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국문초록

오늘날 화주기업들이 자사의 물류경쟁력을 확보하고자 물류전문기업을 활용하는 비중은 점차 증가

되고 있다. 본 연구의 목적은 화주기업이 3자물류를 활용함에 있어 기대하는 서비스의 수준과 제공받

은 이후의 인지 수준에 대한 차이를 확인하여 3자 물류서비스의 확대에 기여하기 위함이다. 이러한 차

원에서 SERVQUAL의 모형을 활용하여 물류서비스 품질을 측정하기 위한 새로운 모델을 설계하였으

며, 현재 3자물류를 활용하고 있는 178개의 화주기업을 대상으로 물류 기능별(보관, 운송, 국제운송) 

설문을 진행한 후 물류서비스 품질 수준을 측정하였다. 분석 결과 화주기업들의 물류서비스에 대한 기

대수준과 인지수준에 차이가 평균 8% 발생됨을 알 수 있었다. 본 연구의 결과는 현재 국내에서 물류

서비스를 제공하고 있는 물류기업들의 물류서비스 품질 수준을 확인할 수 있었을 뿐 아니라 물류 경

쟁력 확보하고 경쟁우위를 선점하기 위해 필요한 역량이 무엇인지를 제시했다는 점에서 큰 의의가 있

다 하겠다. 

주제어 : 물류서비스 품질, 서비스 품질 모델 , 갭모델, SERVQUAL, 3자 물류 
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Ⅰ. 서 론

오늘날 기업들은 더 이상 독자적으로 경쟁에서 살아남기가 힘든 환경이며 공급사슬 간의 

협업을 통한 생존의 필요성은 점차 더해 가고 있는 실정에 있다(Drucker, 1998 ; Lambert and 

Cooper, 2000). 결국 기업 생존의 성패는 공급사슬 구성원들 간의 통합과 협업에 달려있다고 

해도 과언이 아니라고 하겠으며, 기업들은 경쟁력을 확보하고 지속적인 경영을 위하여 고객 

만족으로 이어지는 서비스 품질 수준을 높여 경쟁우위를 갖는 것이 매우 중요하다 하겠다

(Shemwell et al., 1998). 

공급사슬에서 물류는 공급사슬 전반에 성과를 높이는데 매우 중요한 역할을 하며(Byrne & 

Markham, 1991), 물류서비스 제공기업들은 전문성을 활용하여 공급사슬 내에서 속도의 증가, 

물류비용의 절감, 물류성과의 증대와 같이 화주기업의 물류서비스 품질을 향상 시키는데 큰 

기여를 하고 있다(Fabbe-Costes et al, 2009 ; Bask, 2001 ; Razzaque & Sheng,1998)). 즉, 물류서

비스가 기업들 간의 경쟁력 차별화를 나타내는 확실한 원천으로 인식이 되어가고 있으며

(Bowersox et al., 1995 ; Bowersox et al., 1992), 고객들에게 높은 수준의 물류서비스를 제공하

는 것(Menter et al.,2004)이 고객의 만족과 성과를 높인다(Bienstock et al., 1997 ; Mentzer et 

al., 1989)고 인지를 하게 되었다. 

과거에는 한 기업에서 직접 수행하였던 물류의 업무 영역이 점차적으로 3자물류 전문기업

을 통해 실행되고 있으며 이러한 추세와 더불어 화주기업들은 글로벌 경쟁에서 살아남기 위

해 3자물류 제공기업과의 긴밀한 관계를 유지하기 위해 많은 노력을 기울이고 있다(Lieb et 

al., 1993). 그리고 수많은 기업들이 경쟁기업과의 차별성을 확보하고 시장의 선점을 위해서는 

물류전략이 중요하다는 것을 인지하고 있다(Bowersox. Mentzer, and Speh 1995 ; Kyj and Kyj 

1994; Mentzer and Williams 2001; Morash et al., 1996). 이에 따라 글로벌 경쟁 환경에서 화주

기업은 핵심역량을 강화하고 생존을 위한 필수 수단으로 물류부문에 대한 아웃소싱의 비중

을 지속적으로 늘려가게 될 것이며(Hertz and Alfredsson, 2003), 이러한 추세에 맞춰 물류기업

들에게는 물류서비스 품질을 확보가 중요한 과제라 하겠다(Bienstock et al., 1997; Bowersox et 

al., 1995 ; Brensinger and Lambert 1990 ; Mentzer et al., 1989).

국내의 경우에도 2014년도 국내 기업들이 3자물류를 활용한 비중이 전년도 대비 1.1%p 증

가한 66.4% 수준으로 조사 발표가 되어1) 3자물류의 비중은 지속적으로 증가하고 있음을 알 

수 있고, 3자물류 서비스로 전환한 기업들은 물류투자자산 절감(15%), 물류비용 절감(9%), 재

1) 한국무역협회, 2014년 3자물류 및 물류공동화 활용 실태조사, p.9
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고비용의 절감(5%), 주문정확도가 5% 향상되었다는 조사보고서2)도 3자 물류의 이점에 대한 

주장을 뒷받침 하는 근거라 하겠다.

하지만 이러한 장점에도 불구하고  3자 물류 활용을 꺼리는 기업들은 여전히 존재한다. 이

러한 기업들은 3자 물류업체를 활용할 경우 자신들의 요구에 즉각적인 대응이 저하되거나, 

계약대로 이행이 되지 않고 통제가 어려워 질것이라는 우려와 함께, 물류서비스 제공업체의 

물류실행능력을 믿지 못하고 있으며(Ellram and Cooper, 1990 ; Forslund & Jonsson, 2008 ;이

신규, 2005 ; 임기홍, 2007 ; 김종칠, 박동기, 2014), 화주기업들은 3자물류 활성화를 위하여 

물류기업이 개선해야 할 부분으로 물류시설 확충, 물류전문성 제고, 인적 역량의 강화와 같

은 물류서비스 품질의 향상의 중요성을 지적하고 있다3). 

이러한 차원에서 본 연구에서는 서비스 품질측정에서 가장 널리 사용되는 SERVQUAL의 

측정요인들(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성)을 본 연구의 목적에 맞게 조작적 정의를 

통하여 새로운 측정 모델을 제시하고자 하며 화주기업들이 3자 물류 활용을 꺼리는 부분들

에 대한 주요 원인들을 설문 내용에 반영하여 물류 기능별(보관, 운송, 국제운송)로 구분하여 

확인하고자 한다. 

이와 더불어 본 연구에서 분석하고 제시하고자 하는 내용을 요약하면 첫째, 본 연구를 위

해 설정한 가설의 결과의 분석을 통해 화주기업이 물류서비스를 제공받음에 있어서 물류기

능별 그리고 측정 차원별 기대수준과 인지수준의 차이분석에 따른 가설 검증 결과를 제시할 

것이다. 둘째, 물류서비스 품질 수준의 차이가 많이 발생하는 요인들을 확인하고 원인을 규

명한 후 개선방안과 함께 시사점을 제시할 것이다. 셋째, 물류기능별 측정 차원별 물류서비

스를 제공받는 기업들이 기대하는 수준과 인지하는 수준이 가장 높은 항목과 낮은 항목을 

분석하여 제시함으로써 물류기업들이 고객만족도를 향상시키기 위한 물류전략을 수립하기 

위한 방향성을 제시할 것이다. 넷째, 국내 물류기업들이 제공하는 물류서비스 기능별로 가장 

높은 수준을 제공하고 있는 물류의 영역과 가장 낮은 수준의 서비스를 제공하고 있는 물류

서비스 영역을 살펴봄으로써 국내 물류산업의 현주소를 확인한 후 개선 방안을 제시하고자 

한다. 마지막으로 본 연구에서는 국내 물류서비스 품질의 수준을 100점 기준으로 환산하여 

제시할 것이다. 

본 연구의 결과는 현재 물류서비스를 제공받고 있는 화주기업들의 물류서비스 품질수준에 

대한 평가를 제시함으로써 서비스 품질에 대한 현주소를 평가함은 물론이고 3자물류 서비스

를 제공받기 꺼려하는 화주기업들에게도 긍정적인 검토를 할 수 있는 계기를 제공해 줄 수 

2) THIRD-PARTY LOGISTICS STUDY(http://www.3plstudy.com/), ‘The 19th Annual, 2015 Third-Party Logistics Study’, p.9

3) 한국무역협회, 2014년 3자물류 및 물류공동화 활용 실태조사, pp.31~35.
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있는 측면에서 의미가 크다 하겠다.

본 연구에서 활용할 물류서비스 품질 측정 모형은 마케팅 분야 뿐 아니라 전 산업 전반에 

걸쳐 일반적으로 매우 널리 활용(Brown et al., 1993 ; Mentzer et al., 2001)되고 있는 

Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985)가 제시한 SERVQUAL을 본 연구 목적에 맞도록 조작적 

정의를 실시한 후 활용하고자 하며, 물류서비스 품질 측정에서도 널리 사용이 되고 있으므로 

적합한 연구모형이라고 하겠다(Cronin and Taylor, 1992; Teas, 1993). 

본 연구가 가지는 차별성은 기존의 선행연구자들이 제시하지 않았던 물류서비스 품질수준

을 물류기능별로 측정하여 지표화한 후 세부적으로 제시했다는 점이다. 이 뿐 아니라 물류 

기능별 물류서비스에 대한 화주기업의 기대 수준과 인지 수준을 확인 및 비교함으로써 향후 

3자물류 활성화에 중점을 두어야 할 방향을 제시하는데 큰 이의가 있다 하겠다. 또한 본 연

구를 위해 설계된 물류서비스 품질측정 모델은 선행연구자들이 측정한 내용을 종합적으로 

검토하여 작성이 되었으며 설문 내용에 대한 통계적 유의성이 검증된 모델이고 실무적으로 

필요한 요소를 추출한 항목으로 구성이 되어있어 기업에서 물류서비스 품질 수준을 측정하

는데 무리가 없을 것이라 사료된다. 

이러한 연구를 위한 구성은 2장에서 이론적 배경으로 물류서비스 품질에 관한 연구, 물류

서비스 품질 측정에 관한 연구, 서비스품질 평가모델에 관한연구를 고찰하고, 3장에서는 본 

연구를 위한 가설을 설정하며, 4장에서는 실증분석을 통해 가설 검증을 실시하고자 한다. 마

지막으로 5장에서는 연구 결과의 요약과 시사점 그리고 향후 연구방향을 제시하고자 한다. 

Ⅱ. 선행 연구 

1. 물류서비스 품질에 관한 연구

전통적으로 물류는 생산과 소비의 연결고리로 여겨졌기에, 기업의 물류 기능은 비용 측면

으로 인식되어 왔었다(Ballou, 2004 ; Saura et al., 2008). 하지만 1990년 중반부터 비용적인 측

면으로만 고려되어지던 물류에 대한 인식의 변화가 있었다(Mentzer et al., 2004 ;  Richey et 

al., 2007). 이 시기부터 물류를 마케팅에 활용하기 시작하였고 물류를 고객에 제공하는 서비

스 품질을 완성하는 역할로서 효율을 높이기 위한 분석과 연구가 활발하게 진행이 되었으며 

이러한 연구의 결과들은 더욱 높은 고객의 만족에 중요한 영향을 미치게 되었다(Millen et 
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al., 1999 ; Richey et al., 2007). 즉, 물류활동은 공급사슬 전반에 관여하고 있으며 공급사슬 

전체의 성과를 향상시키는데 매우 중요한 역할을 하고(Byrne & Markham, 1991), 물류서비스 

제공자(Logistics Service Providers, LSPs)들은 공급사슬 구성원들과 협업을 통해 물류성과(품

질, 속도, 서비스 수준, 비용 등)를 향상 시킬 수 있다(Mason et al., 2007; Persona et al, 2007; 

Fabbe-Costes et al, 2009)는 연구가 진행되었다. 이러한 변화에 따라 물류서비스 품질에 대하

여 기업은 고객에게 우수한 물류서비스 품질을 제공함으로써 차별적인 경쟁우위를 확보할 

수 있으며(Mentzer et al., 2001), 물류서비스 품질의 수준은 고객 만족과 직결되어 있다

(Bienstock, Mentzer, and Bird 1997)는 것을 인지하였다. 따라서 기업의 물류서비스 품질 확보

와 성과 향상을 위해 기업의 경영자 뿐 아니라 많은 연구자들에 의해 전략적으로 다루어졌

다(Bienstock, Mentzer, and Bird 1997; Bowersox, Mentzer, and Speh1995; Brensinger and Lambert 

1990; Mentzer et al., 2001). 

물류서비스 품질은 ‘고객서비스 품질’과 ‘물류서비스 품질’로 구성되어있고(Mentzer et al., 

1989), 물류서비스(Physical Distribution Service, PDS)를 구성하는 중요한 요소로 가용성

(Availability), 시의 적절성(timeless), 그리고 품질(Quality)의 3가지로 꼽을 수 있으며 이는 물

류서비스 품질(Logistics Service Quality, LSQ)로 간주 하여 측정할 수 있을 것이다(Mentzer et 

al., 2001). 또한 물류서비스 품질은 화주기업과 긴밀한 관계형성을 돕는 유용한 도구이다

(Bowersox et al., 1995). 그리고 우수한 물류서비스는 기업의 경쟁우위의 원천이 되므로(Millen 

et al., 1999) 효과적으로 고객에게 제공하는 서비스 품질의 수준을 정확하게 이해하고 안정적

으로 유지하는 것이 매우 중요함을 인지하고 (Lambert and Stock, 1993; Christopher,1983; 

Fuller et al., 1993) 있지만 오늘날 많은 물류기업들은 고객이 진정으로 원하는 품질 수준을 

결정하는 것이 가장 어려운 과제 중에 한가지라고 생각한다(Mentzer et al., 1997). 지금까지 

수많은 연구자들에 의해 물류서비스 품질이 다루어져 왔으나 연구자의 목적과 방향에 따라 

측정 차원, 결론, 주장이 상이하였다(Thai, 2013). 

이를 해결하기 위하여 Mentzer et al. (2001)은 고객들의 물류서비스에 대한 인지와 고객 만

족과의 관계를 이해하는 수준을 높이는 차원에서 물류서비스 품질(LSQ)을 개념화 하였다. 그

들은 LSQ 모델에서 고객의 물류품질에 대한 인지는 개인적인 품질에 대한 접촉, 주문 출하

량, 정보 품질, 주문 절차, 주문량의 차이가 직·간접적으로 서비스 품질만족에 미친다고 하였

다. 그리고 서비스품질의 결과에 간접적으로 영향을 미치는 4가지 차원은 주문 정확성, 주문 

품질, 주문 시의 적절성, 주문 품질이라고 강조하였다. 그리고 Stank et al. (2001)은 높은 수준

의 물류서비스 품질은 효율적인 공급사슬 운영에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 
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Bienstock et al. (1997)은 물류서비스를 측정함에 있어 마케팅서비스를 접목하기 위한 시도를 

하였으며 이를 위하여 마케팅 서비스 품질 문헌를 통하여 가장 일반적으로 사용되는 

SERVQUAL 모형을 활용하여 시간, 공간 그리고 형태에 부가가치를 제공할 수 있는 15가지 

측정 척도를 개발하여 제시하였다. 그리고 Brensinger and Lambert(1990)는 B2B 차량운송서비

스에 대한 물류서비스 품질을 측정하기 위해 SERVQUAL을 활용하였다. 

국내의 물류서비스 품질에 관한 연구들을 살펴보면 김영성, 최석범(2011)은 인터넷 쇼핑몰

의 물류서비스 품질에 대한 실증분석을 위해 일본 인터넷 쇼핑몰 업체를 대상으로 물류서비

스 품질이 고객만족과 재구매 의도에 대한 연구를 실시하였고, 권영식, 권민택(2010)은 3자물

류기업이 제공하는 물류서비스 품질이 화주기업의 신뢰와 몰입 그리고 물류성과에 미치는 

영향을 분석함에 있어 물류서비스 품질 측정 요인을 가용성, 가시성, 전문성과 커뮤니케이션

으로 구분하였다. 양재훈(2011)은 철도물류정보서비스 품질이 화주의 만족에 미치는 영향에 

관한 연구에서 웹정보서비스 품질의 개념과 웹 정보서비스 품질 측정에 관한 선행연구를 통

해 철도물류정보서비스를 구성하는 요인을 신뢰성, 외형성, 유용성, 편리성 그리고 고객만족

도로 구분하여 측정하였다. 그리고 이민호(2010)는 온라인 쇼핑몰에서 커뮤니케이션이 물류

서비스 품질에 미치는 영향을 연구를 하였고 물류서비스 품질이 고객만족과 신뢰를 매개로 

고객충성도에 영향을 미친다는 가설을 설정하여 연구함에 있어 물류서비스 품질 측정을 정

시배송, 배송 중 파손, 택배서비스 수준으로 측정을 하였다. 또한 김성엽,주혜영(2008)은 항만

물류 서비스 품질과 고객만족도의 관계를 연구함에 있어서 내적품질, 외적품질, 그리고 상호

작용 품질로 나누어 분석하였고 박은경 외(2009)는 컨테이너 터미널 운영사의 물류서비스 품

질평가에 관한 연구를 진행하면서 SERVQUAL의 5가지 요인을 조작적 정의를 통해 AHP 분

석을 실시하여 우선순위를 결정하였다. 박정희, 이상환(2008)은 택배회사의 물류서비스 품질

에 관련한 연구에서 물류서비스 품질을 상호작용품질, 주문품질, 배송품질로 구분하여 파트

너십, 만족 그리고 충성도와의 관계를 분석하였고 장팔선, 권오경(2009)은 물류기업의 서비스

품질 측정을 위한 지표개발에 관한 연구에서 물류서비스 구성요소를 적시성, 정확성, 가용성, 

신뢰성, 가시성, 가치성으로 구분하여 제시하였다. 

지금까지 물류서비스 품질과 측정에 관련한 국·내외 선행연구를 살펴보았다. 물류서비스 

품질과 관련한 연구들은 3자물류서비스, 철도물류서비스, 항만서비스, 컨테이너터미널, 택배

서비스, 온라인 쇼핑몰 서비스와 같이 물류전반에 걸쳐 매우 다양하고 활발하게 연구가 되었

음을 알 수 있었다. 하지만 대부분의 연구들은 서비스 품질이 성과와 미치는 영향에 대한 연

구이거나 서비스 품질 측정을 위한 요인들을 제시한 것이 대부분이었다.  본 연구는 선행 연
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구자들이 실증 분석을 통해 충분히 검증한 물류서비스 품질 요인들을 조작적 정의를 통해 

재설계하여 설문을 작성하고 이를 통해 현재 물류기업들의 서비스품질 수준을 측정하여 시

사점을 제공하고자 함이며 이와 같은 연구는 진행이 되지 않았음을 알 수 있으며 기존의 선

행 연구자들과의 차별성을 충분히 가진다고 할 수 있겠다.  

2. 서비스품질 평가모델에 관한 연구

우수한 물류서비스는 회사의 경쟁우위의 원천이 되고 효과적으로 고객 서비스를 제공하기 

위해서는 고객의 니즈를 정확하게 결정하고 일관성을 유지하는 것이 핵심이다(Lambert and 

Stock, 1993; Christopher, 1983; Fuller et al., 1993). 이러한 이유로 물류서비스 품질에 대한 모

델은 전략적으로 설계가 되어져야 한다(Huiskonen and Pirttilg, 1998). 하지만 전통적으로 물류

서비스에 대한 고객의 평가에 대한 분석은 전체 서비스에서 다양한 방법으로 기업 개별적으

로 다양한 요소로 분리하여 실행이 되어왔기 때문에 물류서비스 품질을 측정하기 위한 전략 

수립은 매우 중요하다고 하겠다(Huiskonen and Pirttilg,1998). 만약 고객의 니즈가 다양하고 제

공하는 물류서비스 분야가 다양하다면 물류서비스 품질 측정의 효율성과 효과를 높이기 위

해 고객 군을 구분하여 별도로 측정하는 것이 보다 나을 것이다(Gilmour et al. 1994; Murphy 

and Daley 1994; Mentzer et al., 2001).  이는 물류서비스 품질을 정확하고 객관성을 확보한 

모델의 개발이 필요하고 더불어 개발된 모델을 활용하여 물류서비스 품질 수준을 측정이 필

요한 이유라고 하겠다. 이러한 측면에서 서비스 품질 모델을 살펴보았다. 

서비스 품질은 서비스 마케팅 분야에서 주요한 주제로 자주 다루어지고 있고 이를 이해하

고 확인하기 위한 노력들이 지속적으로 이루어지고 있는 이유는 서비스 품질이 사업의 성과

와 고객만족 그리고 기업의 이익에도 영향을 미치기 때문으로써(Silvestro and Cross, 2000 ; 

Newman, 2001 ; Sureshchander et al., 2002 ; Guru, 2003), 주요한 이슈와 관심은 측정에 있다

고 하겠다(Kang and James, 2004). 하지만 서비스 품질은 추상적인 개념이라 설명과 측정이 

쉽지가 않다(Cronin and Taylor, 1992). 그럼에도 불구하고 서비스 품질이 기업의 성과에 직접

적인 영향을 미치는 것은 물론이고 고객의 충성도와 만족도 그리고 기업의 성과에 미치는 

영향이 매우 높음으로 인하여 기업의 실무책임자는 물론이고 관리자 그리고 경영자에 이르

기까지 점점 더 중요하게 여기게 되었다(Chang and Chen, 1998; Gummesson, 1998; Lasser et 

al., 2000; Silvestro and Cross, 2000; Newman, 2001 ; Seth et al.,2005). 따라서 서비스 품질 평

가 모델에 관한 선행연구를 살펴본 후 본 연구를 위한 가장 적합한 모델을 선정하고자 한다.  
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첫 번째, Gronroos(1984)가 제시한 기술적 품질과 기능적 품질 모델을 들 수 있다. 기술적 

품질이란 고객이 제공받는 것이 무엇인지와 관련된 즉, 서비스의 핵심활동을 의미하며 기능

적 품질은 서비스가 어떻게 제공되는지와 관련된 여러 활동을 의미한다고 하였다. 그리고 기

업이 경쟁에서 살아남기 위해서는 고객이 원하는 수준을 파악해야 하고 서비스의 과정이 기

업에 미치는 영향을 이해해야 한다고 주장하였다. 이러한 측면에서 기업은 고객이 원하는 서

비스의 수준과 인지하는 수준이 일치해야만 고객 만족이 이루어진다고 하였다(Seth et al., 

2005). Thai(2013)는 기술적 품질은 서비스 성과를 의미하고 기능적 품질은 물류서비스의 과

정을 나타낸다고 하였다. Parasuraman et al.(1988)은 기술적 품질은 서비스에 대한 결과품질로

서 약속된 서비스에 대한 결과를 의미한다고 하였고, 기능적 품질은 서비스에 과정품질로서 

서비스를 전달하는 과정에 초점을 맞춘다고 하였다. 한상린, 이성호(2012)는 기술적 품질과 

기능적 품질이라는 단어의 사용이 사용자들이 명확하게 구분하기 힘들기 때문에 기술적 품

질은 하드웨어적인 품질로, 기능적 품질을 소프트웨어적인 품질로 바꾼 것이지 개념 자체가 

새로운 것이 아니라고 하였다. 그리고 이 모델은 기술적인 품질과 기능적인 품질을 측정하는

지에 대한 방법을 제시하지 않은 관계로 본 연구의 목적을 위해 사용하기에는 적합하지 않

다 하겠다. 

두 번째, 갭 모델(Gap Model)이다. 갭 모델은 분석이 가능한 툴로써, 서비스의 품질에 영향

을 미치는 수많은 변수들 간의 차이를 조직적으로 규명할 수 있는 특성을 가지고 있다(Seth 

et al., 2005). Parasuraman et al. (1985)에 의해 제안된 이 모델은 서비스 품질차원들 간에 기

대와 성과에 대한 측정을 통하여 서비스 품질을 측정하는 방법으로써, SERVQUAL로 불리우

며 서비스 품질을 측정하기 위해 가장 널리 사용되는 방법이다(Asubonteng et al., 1996 ; 

Mentzer et al., 2001 ; Seth et al.,2006; Huang  et al., 2013 ; 김진수, 선일석, 2015). 갭 모델에

서 설명하는 기대(Expectation)와 인지(Perception)에 대한 차이들은 고객의 기대와 제공자의 인

식의 차이, 제공자의 인식과 서비스 품질명세의 차이, 서비스 품질명세서와 실제 제공된 서

비스와의 차이, 실제 제공서비스와 외부 의사소통의 차이, 그리고 실제 서비스와 고객이 인

지한 서비스 수준에 대한 차이를 들 수 있겠다(Parasuraman et al., 1985 ; Parasuraman et al., 

1988). SERVQUAL에서 사용하는 요인은 5가지(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성) 차원

으로 구성이 되어져 있고 각 차원은 4-5개 문항으로 구성되어 총 22개 문항으로 측정한다. 

유형성(Tangibles)은 물리적 설비, 장비 그리고 직원의 복장 등 외형적 요소를 측정하고, 신뢰

성(Reliability)은 믿을 수 있고 정확한 서비스 수행 능력을 측정한다. 반응성(Responsiveness)은 

서비스 제공자가 제공받는 자에게 즉각적이고 자발적인 도움을 줄 수 있는 정도, 확신성
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(Assurance)은 서비스를 제공하는 직원의 예절과 지식을 통해 고객에게 신뢰와 자신감을 줄 

수 있는 능력을, 공감성(Empathy)은 고객에게 관심을 표현하는 정도를 측정하여 각 항목의 

기대수준과 실제 인지수준 차이의 합이 서비스 품질의 크기이며, 이 값이 클수록 서비스 품

질의 수준이 높다고 평가한다(김진수, 선일석 ; 2015). 

세 번째, Cronin and Taylor(1992)가 제시한 성과 모델(Performance only model)이다. 이들은 

서비스 품질과 고객만족 그리고 구매의도에 대하여 개념화하고 측정한 결과 서비스 품질에

서는 고객의 기대수준은 필요하지 주장하고 이 측정모델에 대하여 SERVPERF라고 명명하였

다. SERVQUAL은 고객의 기대와 성과를 측정하지만 SERVPERF는 성과에 대해서만 측정을 

하며 고객들은 서비스 품질을 평가를 함에 있어서 서비스에 대한 기대와 인지를 자동적으로 

비교해서 평가를 하기 때문에 기대수준의 평가는 필요없다고 주장하였다(Cronin and Taylor, 

1992 ; Carrillat et al., 2007). 하지만 이 모델은 모든 서비스에 있어서 고객만족과 서비스 품

질 사이의 정량적인 관계수립의 일반화가 필요하다(Seth et al.,2005).

네 번째는 Philip and Hazlett(1997)에 의해 연구된 P-C-P attributes 모델로써, 서비스 품질의 

구조는 계층으로 이루어져 있으며 이를 결정하는 것 중에서 가장 중심축(Pivotal)이 되는 요

인이 서비스 결과라고 주장하였고, 서비스를 제공하는 과정은 그 다음이라고 하였다. 그리고 

이러한 과정을 핵심적인(Core) 속성과 서비스를 위한 투입 과정인 주변적인(Peripheral) 속성으

로 구분할 수 있다고 주장하였다. 이 모델은 SERVQUAL의 모델을 적용한 것으로 통신서비

스, 보험서비스, 차량 정비서비스, 정보서비스, 철도서비스 산업을 대상으로 실증 분석하였다. 

첫 번째 단계인 ‘중추적인 속성(Pivital attributes)’은 이 모델의 핵심에 위치해 있으며 서비스

에 대한 ‘산출물’이나 ‘결과’로 정의된다. 즉 서비스가 마무리 되었을 때 고객이 기대하고 받

기를 원했던 결과라고 하겠다. 다음 단계인 ‘핵심적인 속성(Core attributes)’은 중추적인 속성

과 연결되어 있으며 중추적인 속성의 목표를 달성하기 위해 사람과 조직 그리고 과정을 융

합하고 조율하는 단계로써 SERVQUL에서 사용된 5가지 측정 요인 중에서 4가지 신뢰성

(Reliability), 반응성(Responsiveness), 확신성(Assurance), 공감성(Empathy)을 활용하였다. 마지막

으로 ‘주변적인 속성(Peripheral attributes)’으로 서비스 전체를 위하여 부수적으로 추가된 속성

을 의미하며 접촉(Access)과 유형성(Tangibles)을 측정한다. 이 모델은 각 속성별로 서비스 수

준에 따라 5단계로 측정을 하며 속성 간 가중치를 적용하여 서비스 품질을 측정하는 것이 

SERVQUAL과 차이라고 하겠다(Boulding et al., 1993 ; Cronin and Taylor, 1992). 하지만 이 모

델은 세 가지 속성들이 해당하는 위치에 대한 일반적인 차원의 설명과 실증분석이 부족하다

는 비판을 받고 있다(Seth et al.,2005).
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다섯 번째, Haywood-Farm(1988)에 의해 제안된 서비스품질속성 모델(Attribute Service quality 

model)은 일반적으로 서비스는 3가지의 기본적인 속성(물리적인 시설과 과정, 직원들의 행동, 

전문적인 판단)으로 구성이 되어있고 각자의 속성은 여러 요인들로 구성되어있다고 하였다. 

하지만 이 모델은 서비스 품질에 대한 측정을 제시하지 않았고 서비스품질을 개선하거나 문

제를 발견하기 위한 실질적인 과정을 제시하지 않은 지적을 받고 있다(Seth et al.,2005). 

그리고 e-Service 품질에 대한 연구들을 살펴보면 Cristobal et al.(2007)은 인터넷 서비스 품

질에 대한 고객 만족도 충성도 향상을 위하여 e-Service 품질모델을 연구하였고, Liu and 

Arnett (2000)은 웹사이트 디자인 품질 측정을 위하여 1천개 기업을 대상으로 측정을 하였으

며, Loiacono et al. (2000)은 인터넷 서점, 음반, 항공티켓, 호텔 예약에 대한 인터넷 서비스 

수준을 측정하였다. Van Riel et al. (2001)은 의료정보 관련 포탈 서비스를, Yoo and 

Donthu(2001)는 온라인 쇼핑사이트, Barnes and Vidgen(2002)은 인터넷 서점, Yang et al. 

(2004)은 인터넷 포탈 사이트에 대한 서비스품질 측정을 들 수 있겠다. 

지금까지 서비스품질 모델에 대한 선행연구들을 살펴보았다. 본 연구의 목적은 물류서비스

의 기능별 서비스 수준을 평가하는 것으로써, 물류서비스 품질을 측정하기 위한 적합한 모델

을 새롭게 구축하고 이를 활용하여 측정하고자 함이다. 선행 연구에서 살펴본 바와 같이 갭 

모델을 활용한 서비스 품질의 측정과 차원에 대한 선행연구들이 가장 널리 활용되고 있음을 

알 수 있었으며, 본 연구에서도 갭 모델의 대표라 할 수 있는 SERVQUAL 모형을 조작적 정

의를 통하여 설문의 구성하고 분석하는 것이 본 연구 목적에 적합하다고 하겠다. 

Ⅲ. 연구 모형 및 가설의 설정

1. 연구 모형

본 연구의 목적은 화주기업의 3자물류 서비스 활용수준을 높이기 위하여 현재 국내 물류

기업이 화주기업에게 제공하고 있는 물류서비스에 품질에 대하여 고객의 인지수준과 기대수

준을 물류 기능별로 측정하여 분석 후 시사점을 제공하기 위함이다. 이를 위하여 국내·외 선

행연구를 종합적으로 분석하여 객관성, 공통성, 측정 용이성이 확보된 모형을 <그림 1>과 같

이 설정하고 설문을 구성하였으며 연구모형은 다음 <그림 2>과 같다. 
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<그림 1> 물류서비스 품질의 요인

<그림 2> 연구 모형

2. 가설의 설정

서비스 품질에 대한 평가는 상품의 품질평가보다 어렵다. 상품을 구매할 때 소비자들은 상

품에 대한 스타일, 색, 디자인, 라벨, 모양 등과 같은 여러 가지 유형의 단서로부터 품질을 

평가하게 되지만 서비스를 구매할 때에는 대부분이 유형의 단서가 존재하지 않으며 서비스 

제공자의 시설과 설비 그리고 직원의 태도와 같이 제한적인 상황이 대부분이다(Parasuraman 

et al., 1985). Simith and Huston(1982)은 서비스에 대한 만족은 기대 수준에 일치 여부에 달려

있다고 하였으며, 서비스 품질이란 고객의 기대와 실제 서비스를 제공받은 이후의 인지 수준

의 차이에 달려있다고 하겠다(Parasuraman et al., 1985 ; Ozment and Morash, 1994). 그리고 고

객이 동일한 기업으로부터 물류서비스를 제공받는다고 하더라도 물류서비스 품질에 대한 기

대수준은 개인, 구성원, 집단에 따라 상이할 것이고, 물류서비스를 제공받는 영역에 따라 물

류서비스 품질에 대한 인지수준은 상이할 것이다(김진수, 선일석, 2015). 따라서 다음과 같은 

가설의 설정을 할 수 있을 것이다. 
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H1 : 물류서비스를 제공받는 화주기업은 물류서비스에 대한 기대수준과 서비스 경험에 

이후의 인지수준은 동일할 것이다. 

 H1-a : 물류서비스를 제공받는 화주기업은 장비시설에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H1-b : 물류서비스를 제공받는 화주기업은 운영관리에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H1-c : 물류서비스를 제공받는 화주기업은 품질관리에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H1-d : 물류서비스를 제공받는 화주기업은 전문지식에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H1-e : 물류서비스를 제공받는 화주기업은 고객대응에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

H2 : 보관서비스를 제공받는 화주기업은 물류서비스에 대한 기대수준과 서비스 경험에 

이후의 인지수준은 동일할 것이다. 

 H2-a : 보관서비스를 제공받는 화주기업은 장비시설에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H2-b : 보관서비스를 제공받는 화주기업은 운영관리에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H2-c : 보관서비스를 제공받는 화주기업은 품질관리에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H2-d : 보관서비스를 제공받는 화주기업은 전문지식에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H2-e : 보관서비스를 제공받는 화주기업은 고객대응에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

H3 : 내륙 운송서비스를 제공받는 화주기업은 물류서비스에 대한 기대수준과 서비스 

경험에 이후의 인지수준은 동일할 것이다. 

 H3-a : 운송서비스를 제공받는 화주기업은 장비시설에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 
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 H3-b : 운송서비스를 제공받는 화주기업은 운영관리에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H3-c : 운송서비스를 제공받는 화주기업은 품질관리에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H3-d : 운송서비스를 제공받는 화주기업은 전문지식에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

 H3-e : 운송서비스를 제공받는 화주기업은 고객대응에 대한 기대수준과 인지수준은 동일

할 것이다. 

H4 : 국제 운송서비스를 제공받는 화주기업은 물류서비스에 대한 기대수준과 서비스 

경험에 이후의 인지수준은 동일할 것이다. 

 H4-a : 국제운송서비스를 제공받는 화주기업은 장비시설에 대한 기대수준과 인지수준은 

동일할 것이다. 

 H4-b : 국제운송서비스를 제공받는 화주기업은 운영관리에 대한 기대수준과 인지수준은 

동일할 것이다. 

 H4-c : 국제운송서비스를 제공받는 화주기업은 품질관리에 대한 기대수준과 인지수준은 

동일할 것이다. 

 H4-d : 국제운송서비스를 제공받는 화주기업은 전문지식에 대한 기대수준과 인지수준은 

동일할 것이다. 

 H4-e : 국제운송서비스를 제공받는 화주기업은 고객대응에 대한 기대수준과 인지수준은 

동일할 것이다. 

3. 조작적 정의와 설문문항의 도출

서비스 품질을 측정하기 위한 차원은 일반적으로 정해진 것이 없이 연구자들의 연구 목적

에 따라 다양하게 사용이 된다(Brady and Cronin, 2001). 본 연구에서는 물류 기능별 물류서비

스 품질수준을 확인하기 위하여 서비스품질을 측정하는데 가장 널리 사용이 되고 있는 

SERVQUAL 모형(Seth et al., 2006)을 활용하였다. 본 연구목적에 맞게 조작적 정의를 실시하

여 설문문항을 도출하였으며 아래 <표 1>에 SERVQUL 5가지 차원의 정의를 활용하여 본 연

구에서 실시한 조작적 정의와 차원에 대한 명칭 그리고 설문 문항과 설문문항을 제시한 연

구자들에 대하여 요약 정리하였다. 
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<표 1> 연구 모형의 조작적 정의와 설문 문항의 도출

SERVQUAL 모형 조작적 정의
설문문항 연구자

요인 내용 요인 내용

유형성

물류적인 시설, 
설비, 종업원의 
복장 등 
외형적 요소

시설

장비

물류서비스를 
제공하기 위한 
시설, 장비, 
직원, 

정보시스템

1) 물류기업이 보유한 물류시설의 상태

2) 물류기업이 최신 장비와 시설을 갖

추기 위한 노력

3) 정보시스템의 적절성

4) 충분한 물류장비와 시설

이은희(2013); 

장팔선(2011); Anjaili 

et al.(2011); Fatma & 

Ozlem(2007); 

Harika(2006); Xiande 

Zhao et al.(2002); 

Rodney & John(2006); 

Moses (2004) 

신뢰성
믿을 수 있고 
정확한 서비스 
수행 능력

운영

관리

계약된 
서비스의 이행 

능력

1) 계약서에 명시된 물류서비스 절차 

이행 수준

2) 계약서에 명시된 납기 약속

3) 제품의 수량과 품목이 일치성

4) 운영관리에 대한 보고의 정시성

최영근 외(2011); 

이문규(2002); 

이은희(2013); 

장팔선(2011); Anjaili 

et al.(2011); 

Chien-Chang et 

al.(2011); Fatma & 

Ozlem(2007)

반응성

즉각적이고 
자발적인 
도움을 줄 수 
있는 
정도

품질

관리

높은 서비스 
수준을 
제공하고자 
하는 노력, 
이를 관리하고 
향상 시키고자 
하는 노력

1) 서비스 과정의 제품취급에 대한 만족

2) 클레임 발생 시 신속한 처리

3) 사고 발생 시 손해 최소화를 위한 노력

4) 동일한 클레임 발생 방지 위한 노력

Anjaili et al.(2011); 

Chien-Chang et 

al.(2011) 

확신성

직원의 예절과 
지식을 통해 
고객에게 
신뢰와 

자신감을 줄 수 
있는 능력

전문

지식

고객이 원하는 
물류서비스를 
제공하기 위한 
물류전문성과 
고객의 
물류특성에 
대한 이해

1) 고객의 물류프로세스에 대한 이해

2) 고객의 제품 특징에 대한 이해

3) 새로운 이슈나 예상치 못한 문제에 

대한 대응 수준

4) 물류기업 담당자의 문제해결 능력

이은희(2013); 

장팔선(2011); Anjaili 

et al.(2011); Fatma & 

Ozlem(2007); 

Harika(2006); Xiande 

Zhao et al.(2002); 

Rodney & John(2006)

공감성

고객에게 
개별적인 

관심과 배려를 
표시하는 
능력

고객

대응

고객과의 
원활한 

커뮤니케이션

1) 고객이 원하는 시간에 연락(접촉) 가

능여부

2) 고객이 요구사항을 반영하는 정도

3) 고객의 입장에서의 업무처리

4) 물류기업의 담당자의 적극적이고 친

절한 태도

이은희(2013); Xiande 

Zhoa(2002); Rodney 

Arambewela (2011); 

Moses (2004) 

4. 연구대상의 선정 및 자료의 수집

본 연구의 설문 대상은 3자물류 서비스를 현재 활용하고 있는 화주기업이며 이를 위해 3

자물류 업체와 거래관계를 유지하고 있는 한국무역협회에 등재되어있는 기업들을 대상으로 
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선정하였다. 설문을 배포하기 전에 한국무역협회 등록된 업체에 연락을 하여 물류, SCM 담

당자의 연락처를 확보하고 설문에 응해 줄 것을 당부하였다. 선정된 응답자들에게 본 연구의 

목적에 대하여 유선으로 다시 확인하여 설명을 한 후 이메일, 팩스, 방문을 통하여 전달을 

하였다. 조사기간은 2015년 2월 2일부터 3월 31일간 진행이 되었다. 본 연구는 물류 기능별 

화주기업이 물류서비스 수준을 평가하는 것으로 물류의 기능을 보관서비스(보관, 하역), 내륙

운송 서비스, 그리고 국제운송 서비스(통관, 포워딩)로 구분하여 조사를 실시하였다. 화주기

업이 여러 물류기능에 3자물류를 활용하는 경우, 가장 매출액이 높은 물류서비스 부문 1가지

를 선택하고 이을 대상으로 응답 할 수 있도록 안내하였다.  

5. 변수의 측정과 통계 분석 방법

본 연구의 변수를 측정하기 위해서 물류서비스 품질요인 5가지에 대한 측정문항을 김진수, 

선일석(2015)이 사용한 설문 내용을 사용하였다. 그들은 김진수, 송상화(2012)4)의 연구에서 

다수의 요인들을 그룹으로 분류함으로써 요인들의 개념을 종합하고 단순화하였던 것처럼, 선

행연구에서 도출된 항목들을 연구 분석에 적합한 그룹으로 분류하고, 분류된 항목들에 대해 

5명의 전문가(SCM 전공교수 2명, 물류학 박사 3명)의 도움을 받아 SERVQUAL의 차원을 물

류서비스 수준을 평가하기에 적합한 요인으로 새롭게 변수를 정했고 선행연구에서 도출된 

설문 문항들로 설문지를 구성하여 7점 리커트 척도로 작성 후 측정하였으며, 설문조사를 시

작하기 전에 사전조사를 통해 개념타당성을 확인하여 설문의 내용을 검토하였으며 이 과정

에서 이해가 필요하거나 삭제가 필요한 항목을 확인하여 추가 보완한 이후에 설문을 실시하

였다. 설문지의 주요 측정 문항이 선행연구에서 객관성과 내용의 신뢰도를 확인하였기 때문

에 본 연구에서는 별도 진행을 하지 않아도 된다고 판단을 하였다. 

본 연구를 위해 수집된 표본을 분석하기 위해 SPSS (VER.18)과 AMOS (VER.18) 이용하여 

분석하였다. 분석에 활용하기 위한 자료의 신뢰성을 확인하기 위해 SPSS를 활용하여 신뢰도

를 측정하였고, 측정 요인들의 단일차원성을 확인하기 위하여 AMOS를 활용하여 확인적 요

인분석을 실시하였다. 그리고 물류서비스 품질의 요인별 화주기업의 기대수준과 인지수준의 

차이를 분석하기 위해 독립표본 t-test를 사용하였다. 

4) 김진수·송상화, “화주기업과 물류기업의 물류계약 인식차이에 관한 연구”, ｢통상정보연구｣ 제14권, 제3호  2012, p.288
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Ⅳ. 연구결과

1. 표본의 특성

조사기간은 2015년 2월 2일부터 3월 31일간 진행이 되었으며 500부 중 185부(37%)가 회수

되었으나 응답이 누락되거나 불성실한 응답을 한 7부를 제외한 178부(35%)를 본 조사의 분

석을 위해 사용하였고 응답 현황에 대한 요약을 물류서비스 기능별로 구분하여 다음 <표 2>

로 정리하였으며 기업의 규모, 응답자의 직급이 고루 분포하였음을 알 수 있다. 

<표 2> 설문응답자 일반 현황

물류서비스 표본 수 표본 특성 세부 사항

보관 49(28%)

종업원 수
100명미만(17%),100명~500명(49%),500명~1,000명(22%),

1,000명이상인(11%),무응답이(1%)

매출액 현황 100억원 미만(12%), 100억원~1,000억원(34%), 1,000원 이상(54%)

응답자의 직급 사원/대리급 (13%), 과장/차장급(66%), 부장급(15%), 임원이상(6%)

운송 89(50%)

종업원 수 100명미만(19%),100명~500명(29%),500명~1,000명(37%),1,000명이상인(15%)

매출액 현황 100억원 미만(8%), 100억원~1,000억원(55%), 1,000원 이상(37%)

응답자의 직급 사원/대리급 (27%), 과장/차장급(37%), 부장급( 28%), 임원이상(8%)

국제운송

(포워딩)
40(22%)

종업원 수 100명미만(33%),100명~500명(42%),500명~1,000명(16%),1,000명이상인(9%)

매출액 현황 100억원 미만(6%), 100억원~1,000억원(62%), 1,000원 이상(32%)

응답자의 직급 사원/대리급 (31%), 과장/차장급(52%), 부장급( 17%), 임원이상(1%)

2. 분석 결과

1) 신뢰도 측정과 확인적 요인분석

신뢰성(Reliability)은 측정도구의 정확성이며, 반복 측정을 했을 때 측정값이 일치하는 정도

를 말한다. 신뢰도는 측정의 안정성, 일관성, 예측가능성, 정확성 등의 개념이 포함되어 있다. 

본 연구에서는 사회과학 연구에서 대표적이고 널리 사용되는 신뢰성 검사 방법인 

Chronbach’s Alpa를 SPSS를 통해 측정하였다. α계수는 내적일치성 (internal consistency)을 통

해 신뢰성을 검사하는 계수이며 0.7이상이면 신뢰성이 있다고 보며, 본 연구에서 제시되는 
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요인 측정항목 Estimate S.E CR P
개념

신뢰도
AVE

Chronbach‘s Alpa

보관 운송 국제운송

시설

장비

→ 1) 물류시설의 상태 0.823 0.053 15.606 ***

0.890 0.670 .902 .954 .929

→
2) 최신 장비 갖추기 

위한 노력
1.081 0.057 18.941 ***

→
3) 정보시스템의 

적절성
0.985 0.057 17.427 ***

→
4) 충분한 물류장비와 

시설
1

운영

관리

→
1) 계약서에 이행 

수준
0.897 0.057 15.832 ***

0.894 0.678 .901 .932 .956
→

2) 계약서 명시된 

납기 약속
0.982 0.049 19.881 ***

→
3) 제품 수량과 

품목의 일치
0.905 0.049 18.485 ***

→ 4) 보고 정시성 1

요인들은 모두 0.9 이상을 보여주고 있어 내적 일관성에는 문제가 없다고 판단이 되며 <표3>

에 정리 하였다.

본 연구는 기존의 선행연구에서 제시한 요인과 측정항목을 본 연구목적에 맞게 조작적 정

의를 통해 적용을 하였으므로 이론의 검증과정으로 AMOS 18.0을 활용하여 확인적 요인분석

Confirmatory Factor Analysis: CFA을 실시하였고 이를 통해 잠재요인의 신뢰도 및 타당도를 

평가하였다. 개념 신뢰도(Construct Reliability)는 모두 0.7이상으로 수렴타당성과 내적일관성

(internal consistency)확보되었다고 할 수 있으며, 분산추출지수 (variance extracted)는 0.5이상으

로 수렴타당성이 확보 되었다고 하겠다. 이를 통해 설문의 문항의 요인들에 대한 신뢰도와 

타당성이 만족되었다고 할 수 있겠다. 다음으로 자료의 적합도를 평가하기 위해 χ2(CMIN), 

DF, P, CMIN/DF, GFJ, !Fl, TLl CFL RMSEA를 살펴보았다. CMIN/DF는 3보다 적어야 전반적

인 적합도를 만족할 수 있다고 하였으며(김계수, 2010)5) 본 연구의 결과는 2.59로 이를 충족

했음을 알 수 있다. NFI는 모형이 91%로 양호함을 알수 있으며 IFI, TLI, GFI는 1에 근접할

수록 좋은데 각각 0.943, 0.932, 0.942를 나타냈다. RMSEA가 0.1보다 큰 경우 모형에 대해 다

시 고려할 수준인데 본 연구 결과는 0.095로 어느 정도 양호하다고 할 수 있겠으며, RMR이 

0.05이하로 조사되었다. 이러한 결과를 바탕으로 요약하자면 본 연구를 위한 설문문항의 구

성은 충분한 신뢰도와 타당도가 확보되었다고 하겠으며 아래 <표 3>에 요약 정리하였다. 

<표 3> 확인적 요인분석과 신뢰도 분석 요약

5) 김계수(2010), “AMOS 18.0 구조방정식모형 분석”, 한나래아카데미, p.374
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요인 측정항목 Estimate S.E CR P
개념

신뢰도
AVE

Chronbach‘s Alpa

보관 운송 국제운송

품질

관리

→
1) 서비스 과정의 

만족
0.99 0.05 19.801 ***

0.904 0.701 .942 .952 .923

→
2) 클레임 시 신속 

처리
0.851 0.045 19.126 ***

→
3) 사고 시 손해 

최소화 노력
0.957 0.049 19.675 ***

→
4) 동일 클레임  

방지 노력
1

전문

지식

→
1) 고객 물류 

프로세스 이해
0.807 0.046 17.539 ***

0.898 0.689 .907 .953 .935

→
2) 고객 제품 특징 

이해
0.722 0.044 16.543 ***

→
3) 새로운 이슈 대응 

수준
0.942 0.045 20.858 ***

→
4) 물류기업 담당자 

문제해결력
1

고객

대응

→
1) 원하는 시간 연락 

가능
1.047 0.069 15.074 ***

0.894 0.678 .915 .947 .920

→
2) 요구사항 반영 

정도
1.087 0.058 18.681 ***

→
3) 고객 입장 

업무처리
1.179 0.067 17.543 ***

→
4) 적극적이고 

친절한 태도
1

χ2 = 413.75, d.f = 160, p =.000, CMIN/DF=2.59, NFI=.91, IFI=.943, NNFI(TLI) = .932, CFI =.942, , 
RMSEA=.095, RMR=.045

2) 가설의 검증

본 연구의 가설은 물류기능별로 물류서비스를 제공받는 화주기업이 기대하는 물류서비스

의 품질 수준과 인지수준을 차이를 검증하는 것이다. 이를 위해 독립표본 t-test를 활용하였

다. 독립표본 t-test는 두 개의 비교 집단이 존재 시 두 집단의 평균이 동일한지, 평균이 다른 

집단의 평균보다 큰지 등을 분석할 때 사용된다6). <표 4>에 조사대상 화주기업의 전체, 보관 

서비스, 운송서비스, 국제운송 서비스를 각각 구분하여 기대수준과 인지수준 그리고 GAP(%)

을 분석 정리 하였다. 

먼저 가설 검증의 결과 전체 20개의 가설 중에서 17개의 가설이 기각이 되었다. 이는 17개

의 가설에서 기대수준과 인지수준에 차이가 있음을 의미한다. 그리고 모든 가설에서 고객의 

6) 김원표, ｢SPSS 통계분석강의｣, 사회와 통계, 2011, p.142.
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기대수준이 물류서비스에 대한 인지수준 보다 높음을 알 수 있겠다. 이러한 분석 결과에서 

고객의 기대 수준에 물류서비스의 품질 수준이 미치지 못함을 알 수 있다. 

그리고 물류서비스 품질에 대하여 화주기업의 기대수준과 인지수준에서 차이가 10%이상 

나는 것을 살펴보면, 보관서비스에서 시설장비(10.1%), 품질관리(11.3%), 고객대응(10.1%)가 

국제운송서비스에서 품질관리(15.5%), 전문지식(13%), 고객대응(11.7%)로 분석되었다. 그리고 

서비스 전체의 분석에서 품질관리부문에서 10.1%의 차이를 나타냈다. 이 조사의 결과를 통하

여 각 서비스에서 화주기업이 서비스 품질에 대한 불만이 높은 요인을 확인 할 수 있다. 

<표 4> 기대수준과 인지수준의 차이분석 요약 

구분 가설
측정

항목
표본수

기대 수준 인지 수준 t - 검정

GAP

(%)
결과

평균

(7점

척도)

평균

(100점

기준)

표준

편차

평균

(7점

척도)

평균

(100점

기준)

표준

편차
t 값

유의

확률

전체

H-1 a 시설

178

5.93 84.8 1.14 5.34 76.3 1.26 3.16 .002*** 8.5% 기각

H-1 b 운영 6.07 86.7 1.16 5.64 80.6 1.17 2.64 .009*** 6.1% 기각

H-1 c 품질 6.21 88.7 1.05 5.50 78.6 1.28 3.18 .002*** 10.1% 기각

H-1 d 지식 6.07 86.7 1.15 5.56 79.4 1.20 2.32 .022** 7.3% 기각

H-1 e 대응 6.17 88.1 1.07 5.61 80.1 1.18 2.51 .013** 8.0% 기각

평균 6.09 87.0 5.53 79.0 8.0%

보관

H-2 a 시설

49

6.04 86.3 1.10 5.34 76.2 1.29 2.91 .004*** 10.1% 기각

H-2 b 운영 5.86 83.7 1.14 5.52 78.8 1.23 1.43 .157 4.9% 채택

H-2 c 품질 6.12 87.5 .99 5.33 76.2 1.38 3.26 .002*** 11.3% 기각

H-2 d 지식 5.88 84.0 1.18 5.43 77.6 1.20 1.85 .068 6.3% 채택

H-2 e 대응 6.02 86.0 1.13 5.32 76.0 1.30 2.86 .005*** 10.1% 기각

평균 5.98 85.5 5.39 77.0 8.5%

내륙

운송

H-3 a 시설

89

6.08 86.8 1.01 5.55 79.3 1.22 3.16 .002*** 7.6% 기각

H-3 b 운영 6.30 90.0 1.00 5.91 84.4 1.00 2.64 .009*** 5.7% 기각

H-3 c 품질 6.37 91.1 .95 5.88 83.9 1.12 3.18 .002*** 7.1% 기각

H-3 d 지식 6.27 89.6 1.02 5.90 84.3 1.10 2.32 .022** 5.3% 기각

H-3 e 대응 6.31 90.2 .90 5.95 85.0 1.04 2.51 .013** 5.2% 기각

평균 6.27 89.5 5.84 83.4 6.2%

국제

운송

H-4 a 시설

40

5.48 78.2 1.34 4.88 69.6 1.22 2.10 .039** 8.6% 기각

H-4 b 운영 5.80 82.9 1.40 5.21 74.4 1.29 1.97 .052 8.5% 채택

H-4 c 품질 5.95 85.0 1.28 4.87 69.5 1.24 3.84 .000*** 15.5% 기각

H-4 d 지식 5.85 83.6 1.33 4.94 70.5 1.17 3.26 .002*** 13% 기각

H-4 e 대응 6.03 86.1 1.29 5.21 74.4 1.10 3.05 .003*** 11.7% 기각

평균 5.82 83.1 5.02 71.7 11.4%

** p < 0.05, *** p < 0.01 
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다음으로 측정 차원별 기대수준과 인지수준의 비교에서 가장 높은 항목과 낮은 항목의 점

수를 살펴보면, 먼저 기대수준의 보관 서비스 부문에서 품질관리(87.5점)가 가장 높고 운영관

리가 83.7점으로 가장 낮으며, 내륙운송서비스에서 품질관리(91.1)가 가장 높고 시설관리(86.8)

가 가장 낮은 것으로 분석되었다. 그리고 국제운송에서 고객대응(86.1)이 가장 높고 시설관리

(78.2)가 가장 낮았다. 다음으로 인지수준을 살펴보면 보관 서비스 부문에서 운영관리(78.8점)

가 가장 높고 고객대응이 76점으로 가장 낮으며, 내륙운송서비스에서 품질관리(85)가 가장 

높고 시설관리(79.3)가 가장 낮은 것으로 분석되었다. 그리고 국제운송에서 운영관리(74.4)가 

가장 높고 품질관리(69.5)가 가장 낮았다.  본 분석의 결과를 통해 물류서비스를 제공받는 영

역에 따라 고객의 기대수준과 인지수준에 차이가 확실히 나타나는 것을 알 수 있다.  

고객의 기대수준이 가장 높은 부문을 살펴보면 운송서비스에 대한 기대수준이 가장 높은 

것으로 나타났고 그 중에서도 품질관리, 고객대응, 운영관리, 전문지식, 그리고 시설장비로 

분석되었다. 화주기업의 기대수준이 가장 낮은 부문을 살펴보면 국제운송부문이 전반적으로 

가장 낮은 기대수준을 가지고 있는 것으로 분석이 되었으며 그 중에서 시설장비, 운영관리, 

전문지식, 품질관리 순으로 기대수준이 낮은 것으로 분석 결과 나타났다. 

반대로 화주기업의 인지수준이 가장 높은 부문을 살펴보면 운송서비스에 대해서 가장 높

은 서비스 만족점수를 보였음을 알 수 있다. 그 중에서도 고객대응, 운영관리, 전문지식, 품

질관리, 그리고 시설장비에 대해서 만족도를 나타나는 것을 알 수 있다. 마지막으로 화주기

업의 인지수준이 가장 낮은 부문은 국제운송 부문으로 나타났다. 본 분석 결과를 통해 화주

기업들의 기대수준과 인지수준이 가장 높은 부문은 운송서비스이며 가장 낮은 부문은 국제

운송이라는 것을 알 수 있겠다. 

마지막으로 서비스품질에 대해 100점 기준으로 적용 했을 경우 물류서비스 품질 점수를 

살펴보면 전체 기준으로 기대 수준과 인지수준은 각각 87점과 79점으로 나타났다. 보관서비

스에 있어 기대수준과 인지수준의 점수는 각각 85.5와 77점이며, 운송서비스는 기대수준과 

인지수준의 점수가 89.5점과 83.4점으로 나타났다. 국제운송의 경우 기대수준과 인지수준이 

각각 83.1점과 71.7점으로 분석되었다. 본 조사를 통해 고객의 기대수준과 인지수준 모두 내

륙운송, 보관, 국제운송 순으로 높은 것을 알 수 있었다.
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V. 결 론

1. 연구결과의 요약

본 연구의 목적은 객관성이 확보되고 현실성이 반영된 물류서비스 품질을 측정 모델을 개

발한 후, 3자 물류를 활용하고 있는 화주기업을 대상으로 물류서비스 품질을 측정함으로써 

현재의 물류서비스 품질수준을 확인하고 서비스 기능별 차이점을 분석하여 3자물류 서비스

의 활용을 증대시키는 것에 기여하기 위한 현실적인 메시지와 시사점을 전달하기 위함이다. 

이를 위해 국내·외 물류서비스 품질과 서비스 측정 모델에 대한 종합적인 선행연구를 실시

하고 실제 활용이 가능한 모형을 설계를 하였으며, 설문을 통하여 분석을 함에 있어 신뢰성

과 타당성을 확보를 하였고 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 물류서비스 제공수준과 기대수준 차이에 대한 검증 결과 전체 20개의 가설 중에서 

보관서비스에서 운영관리, 전문지식 그리고 국제운송 서비스에서 운영관리 부문만이 차이가 

발생하지 않는 것으로 밝혀졌다. 이는 기대와 성과에 대한 불일치를 통해 고객의 만족과 불

만족을 구분한다면(Oliver,1980) 현재 국내의 화주기업들은 물류기업의 물류서비스 제공수준

에 불만족하고 있다고 이해 할 수 있겠다. 또한 가설 검증의 결과는 화주기업의 인식 조사7)

의 결과에서 제시된 것처럼 물류서비스 품질 향상을 위한 물류기업의 더 많은 노력의 필요

성을 말해준다 하겠다. 반면 3개의 가설에서 기대수준과 인지수준에 차이가 발생하지 원인을 

확인하기 위해 응답자 중에서 해당 문항의 차이를 적게 표시한 응답자 10명(보관 6명, 국제

운송 4명)을 대상으로 인터뷰를 실시한 결과, 화주기업의 재고자산에 대한 손실, 멸실, 파손 

등이 발생하지 않는 한 운영 부문에 대한 우위 요소를 평가하기 쉽지 않다는 의견과 함께 

물류계약서 내의 조항들이 세부적으로 다루고 있지 않기 때문에 계약과 이행의 차이를 확인

하기가 쉽지 않음을 밝혔다. 이 내용은 김진수,송상화(2012,2013)의 연구에서 강조한 물류계

약서의 조항을 구체화에 대한 필요성을 뒷받침 하는 의견이라 하겠다.  

둘째, 기대수준과 인지수준의 차이가 10%이상 발생하는 부문에서 보관서비스 3개 요인(시

설장비, 품질관리, 고객대응)과 국제운송서비스에서 3개 요인(품질관리, 전문지식, 고객대응)

의 결과를 통해서 전반적으로 화주기업은 보관서비스와 국제운송서비스를 제공받는 과정에

서 불만족도 높다는 것을 유추할 수 있겠다. 이는 물류기업에게는 전략적으로 강화해야 할 

서비스 부문으로 인지해야 하는 시사점을 제공한다고 할 것이다. 또한 화주기업이 보관 서비

7) 한국무역협회, 2014년 3자물류 및 물류공동화 활용 실태조사, pp.31~35.
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스 중에서 시설 장비 부분에 대해 인지수준이 낮은 원인 중에는 자사의 제품이 보관되어야 

하는 시설의 수준보다는 낮은 수준의 시설에서 보관이 되고 있다고 인지하는 것을 추가 인

터뷰 조사의 결과에서 확인을 하였고, 우수한 시설과 장비로 인해 화주기업의 물류비가 높아

지는 것을 부담스러워 해서 필요이상의 시설과 장비를 원하지 않는다는 의견도 선행연구(김

진수, 선일석, 2015)에서 확인이 된 바 있으며 이는 화주기업의 기대수준과 물류비용과의 관

계로 고려할 때 흥미로운 조사 결과라고 하겠다. 

셋째, 기대수준이 가장 높은 서비스 부문과 기대수준이 가장 낮은 서비스 기능에서 운송서

비스가 가장 높게 분석되었고 국제운송서비스가 가장 낮은 수준을 보인 원인을 응답자 중에 

선정한 추가 인터뷰에서 확인한 바에 따르면 내륙 운송서비스의 경우 운송의 과정에서 제품

의 파손을 방지할 수 있는 차량의 시설이나 상태를 선택 할 수 있는 폭이 다양하지만 상대

적으로 국제운송에서는 일반적으로 컨테이너를 통한 일괄 운송이 이루어지기 때문에 시설장

비에 대한 기대수준이 낮다는 의견이 주를 이루었다. 

넷째, 인지수준이 가장 높은 서비스 부문과 인지수준이 가장 낮은 서비스 부문 역시 기대수

준과 동일하게 운송서비스가 가장 높은 서비스 품질 수준을 보였고 국제운송 서비스가 가장 

낮은 서비스품질을 제공하고 있는 것으로 밝혀졌다. 2014년 세계은행에서 발표한 세계 물류성

과지수8)에 따르면 한국은 160개국 중에  21를 차지하였고 세부 평가항목이 국제수송, 통관, 

물류추적, 적시성, 물류인프라, 물류역랑으로 국제운송 서비스와 관련된 항목들이 많으며 결국 

국가 물류경쟁력을 높이기 위해서는 국제운송에서의 서비스 강화가 필요하다고 할 수 있겠다. 

마지막으로 국내 물류기업들이 화주기업에게 제공하고 있는 물류서비스 품질의 수준은 

100점 기준으로 평균 79점으로 고객이 기대하는 수준(87점)과의 차이가 발생하고 있으며 운

송서비스를 제외한 보관과 국제운송서비스 부문이 평균보다 낮은 것으로 분석되었다. 이러한 

분석결과를 통하여 상대적으로 우리나라 물류기업들의 물류 서비스 품질수준이 보관부문과 

국제운송 부문이 낮다는 것을 유추할 수 있겠으며 측정 항목 중에서 낮은 인지 수준을 보인 

부문에 대한 경쟁력 강화를 위한 전략 수립이 필요하다고 하겠다. 

2. 연구의 시사점과 한계점 그리고 향후 연구방향

물류 서비스품질(Logistics Service Quality, LSQ)의 측정은 지금까지 많은 연구자들에 의해 

진행이 되어왔었다. 하지만 일반적으로 물류서비스 품질의 측정은 재고 관리의 현황, 정시 

8) http://lpi.worldbank.org/international/global/2014
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배송 현황, 배송 시 제품의 파손의 여부, 오배송률 등과 같이 요인의 구분하고 그룹핑 하지 

않고 단일 차원으로 측정이 되었거나(Pisharodi, 1994 ; Grovanis et al.,2013), 정시성, 주문조건, 

이용가능성, 주문절차, 주문방출량 등과 같이 물류의 프로세스 중에서 주요한 업무를 선정하

여 측정항목으로 사용(Bienstock et al., 1997 ; Mentzer et al., 2001)하여 측정이 되어왔었다. 그

리고 세계은행에서 물류성과지수를 측정하기 위해 사용되는 요인과 같이 이미 개발된 측정 

항목을 사용(Fawcett et al, 1995 ; Korrakot et al., 2010 ; 정호열, 김동진, 2013 )하여 물류서비

스품질 측정 연구를 하였다. 또한 본 연구에서 사용한 모형인 SERVQUAL을 활용하여 물류

서비스 품질 모델을 제시한 연구들이 국내·외(이문규 2002 ; 백일태, 2002 ; 김종훈, 2007 ; 

서민교 외, 2013 ; Brensinger and Lambert, 1990 ; Bienstock et al. , 1997 ; Moses L. Singgih, 

2004 ; Harika Karpuzcu, 2006) 연구자들로부터 다양하게 진행이 되었다. 

하지만 본 연구에서는 종합적인 선행연구를 통해 측정의 객관성이 확보된 측정모델을 설

계하였고 이를 활용하여 현재의 물류서비스 품질 수준을 서비스 기능별로 구분하여 구체적

으로 제시를 했다는 점에서 시사하는 바가 크다고 하겠다.  본 연구의 분석 결과를 통해서 

화주기업이 기대하는 수준과 인지하는 수준을 기능별로 확인이 가능할 뿐 아니라 국내 물류

기업들에게는 물류 경쟁력 확보하고 경쟁우위를 선점하기 위해 필요한 역량이 무엇인지를 

제시했다는 점에서 큰 의의가 있다 하겠다. 이뿐 아니라 3자물류 활성화를 위한 측면에서 화

주기업이 우려하고 있는 물류기업의 물류실행능력, 물류 전문성, 물류시설의 선진화에 대한 

필요성을 실증 분석을 통해 검증했다고 할 수 있겠으며 이 연구의 결과를 통해 물류서비스 

품질향상을 위한 정부차원의 정책마련을 위한 정보를 제공했다 하겠다.

하지만 본 연구가 가지는 여러 시사점과 의의에도 불구하고 다음과 같은 한계점을 가지고 

있다고 하겠으며 이는 향후 연구자들에 의해 보다 폭넓게 진행되어야 할 부분으로 사료된다. 

먼저 본 연구에서는 물류 기능별 기대수준과 인지수준을 자세하게 측정하고 비교분석을 하

였으나 화주기업의 산업군 별 물류서비스 수준과 고객의 기대수준에 대한 연구는 진행이 되

지 않았다. 그리고 본 연구에서 제시하는 현재 물류서비스 품질수준에 대한 평가의 기준이 

없어 현재의 수준이 우수한지 부족한지를 확인할 수 없는 한계점을 가지고 있다. 이는 주기

적으로 측정을 통해 물류서비스 수준의 변화를 관찰하고 분석이 요구되는 부분이라고 하겠

다. 또한 본 연구에서는 서비스 품질을 측정을 위해 가장 일반적인 서비스품질 측정 모델인 

SERVQUAL을 조작적 정의를 통해 표준모델을 설계 후 분석하였으나 다양한 이론들에서 제

공하는 추가적인 측정 요인을 적용을 위한 시도가 이루어지지 않았으며 이는 향후 물류서비

스 품질측정의 객관성을 높이기 위해 추가적으로 연구 되어져야 할 것이다. 
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ABSTRACT

A Gap analysis of Logistics Functions between Expected 

Service level and Perceived Service Level

Jin-Su Kim*․Eui Hong**

9)

More manufacturing companies tend to outsource their logistics functions to logistics service providers 

to ensure their own competitiveness than before. This paper investigates the differences between customer 

perceptions and expectations on three key logistics outsourcing decisions. For testing logistics service 

qualities, a research model which employs a SERVQUAL model was developed and a survey targeting 

manufacturing companies has been conducted. 

The average difference of logistics service level between customer perceptions and expectations was 

derived as 8% from a result of gap analyses. The findings here reveal the level of service quality of 

Korean logistics service providers as well as suggest core capabilities for them in order for gaining a 

competitive edge on the competitors and improving their performances.  

Key Words : Logistics Service Quality(LSQ), Service Quality Model, Gap Model, SERVQUAL, TPL 

 * Ph.D. Hansol Logistics Co., LTD

** Associate professor, College of North-East Asia, Kwangwoon University 


