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Abstract

Logistics companies are worrying about securing of differential competitiveness so as to be competitive 

companies in keen logistics market. The ground is how users are satisfied by sell-established service 

system to respond not only economic feasibility of logistics costs but also diversity and advancement of 

logistics needs. The competitiveness of logistics companies is also caused by customer satisfaction of 

service and only companies finding and satisfying customer needs continuously may be more competitive. 

For the competitiveness, it’s the most important to analyze demands of current and potential customers 

and their pursuing value properly. Therefore, this researcher grasped PSL for online logistics service 

users with 5-point Likert-scale and quality-level decision method that consider the weighted value based 

on Kano model, measured customer’s potential Demand for service through PCDI, and suggested 

methodology for deciding the priority of the improvement with loss function of Taguchi.
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1. 서 론

현재 국내의 물류기술 수준은 선진국 대비 4년 정도 낙

후된 것으로 나타나고 있으며, 특히 지능형 물류체계기술

은 선도국인 미국과 20.7%(3.9년) 정도차이가 발생하는 

것으로 나타났다. 또한 미래의 물류기술 선도를 위한 종합

적이고 체계적인 기술 발굴, 개발 로드맵이 부족한 것도 

주요 원인이 되고 있다. 이러한 현상이 지속된다면 우리의 

국가경제 기반인 물류산업과 기술이 영구적으로 선진국에 

종속될 수밖에 없다. 이는 그간 물류분야의 막대한 인프라

투자에도 불구하고 물류비의 절감, 국가 물류산업의 발전, 

세계 물류기술의 주도적 역할은 요원한 일이 될 것이다. 

경쟁 우위를 점하기 위한 환경 속에서 다양한 측면에서 많

은 노력이 이루어지고 있다. 지금까지 경쟁력 확보를 위해 

기업들은 주로 제품의 품질과 가격에 중점을 두어왔으나, 

최근에는 서비스차별화에 주된 관심을 보이고 있다. 이는 

경쟁의 심화에 따른 제품의 품질과 가격의 평준화에 기인

한다고 볼 수 있다. 나날이 중요성을 더해가고 있는 온라

인 물류분야의 기업들도 원가절감 및 품질향상에 각고의 

노력을 다하고 있다. 물류산업은 대표적인 서비스산업으

로서 전통적인 제조 기업에 비해 서비스의 중요성에 대한 

인식이 더욱 확고한 것은 주지의 사실이다. 이러한 상황에

서 본 연구는 이러한 필요성에서 출발한다. 즉, 온라인 물

류서비스 제공 주체 입장에서 운영성과를 향상시키기 위

한 다양한 전략들 중에서 본 연구는 잠재적 서비스 만족정

도의 측정과 손실함수를 이용하여 앞으로 개선 가능한 손

실금액 산정을 온라인 물류서비스 이용자를 대상으로 실

증 분석하고 우선순위 도출과 개선방안을 제시하였다.
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2. 이론적 배경

2.1 물류서비스 품질의 개념

물류서비스에 대해서는 학자들마다 다양한 견해를 주장

하고 있어 일치된 정의가 내려지지 않고 있다. 물류서비스

에 대한 다양한 연구들이 진행되어 왔음에도 불구하고 물

류 서비스품질의 정확한 정의와 구성요인을 명확히 밝혀내

기가 상당히 어려운 상황이다. 이는 대부분의 물류 또는 

물류서비스 연구들이 또는 물류경쟁력 평가 또는 물류성과

와 같은 분야를 중심으로 연구를 수행함으로서 이러한 물

류 서비스품질 연구 성과의 단순한 일부분으로 간주되었

고, 구성요인에 대한 심층적인 연구도 부족했다고 평가할 

수 있으며, 그이유로는 물류 서비스품질이 다양한 형태의 

속성으로 구성된 여러 가지 속성 개념으로 그 개념과 구성

요인의 측정과 확인이 수월하지 않았던 것으로 볼 수 있다.

이러한 물류 서비스품질 개념에 대한 접근은 실제 고객

이 전달받은 서비스와 고객의 지각 간의 차이로부터 고객

만족을 이해하려는 시도라고 볼 수 있다. 따라서 일반적인 

서비스품질모델이 물류서비스 측정에 이용될 수 있는지의 

여부에 대한 검토가 필요하며, 물류 서비스품질 속성의 개

발은 이를 바탕으로 하여 원래의 서비스품질 모델을 수정

하여 적용해 나가야 할 것이다.

Gome et al(1989)[3]은 마케팅 고객서비스와 물적 유

통서비스 이 두 가지 요소가 서비스 전달에 있어서 중요하

다고 하였는데, 이 두 요소가 고객을 만족시키는데 보완적

인 특성이 있음을 인지하고 고객서비스의 통합 프레임워크

를 제안하였다. 이후 Bienstock et al. (1997)[1]은 물적

유통 서비스품질(physical distribution servicequality: 

PDSQ)에 대한 기대와 지각 차이를 측정을 산업재 구매고

객들이 공급업자들로부터 제공받아 측정하였는데, PDSQ

의 구성요소로 가용성, 적시성, 주문조건을 제시하였다. 또

한 이들은 전체적 품질이라는 매개변수를 사용하여 PDSQ

와 구매의도와 PDSQ간의 관계분석도 시도하였다.

Harding(1998)[4]은 물류서비스 제공자의 품질을 측

정하기 위해 고객 관점에서 제공된 서비스에 대한 소비자

가 인식하는 지각된 성과와 그 중요성을 측정하고 동시에 

서비스품질 요소에 대한 개별화된 고객만족을 전반적으로 

평가하였다.

2.2 만족도의 품질 속성 분류를 위한 질문서

와 가중치

Kano모델의 분석방법은 고객이 응답한 품질속성 중 가

장 많이 응답한 최빈수로만 속성의 해석에 이용한다[5]. 

Kano모델의 문제점으로는 하나의 품질요소로 결정하여 

보여주는 최빈수 결과의 문제로서 하나의 품질요소로 결

정하는 과정에서 최대 빈도수와 차빈도수의 차이가 없을 

경우 최빈수 품질속성과 차빈수 품질속성 과의 차이가 유

실될 수 있다는 결점을 지니고 있다Timko[9]. 따라서 최

빈응답수와 차빈응답수의 차이에 대한 분류기준이 필요하

며 Kano모델을 적용한 결과 각 속서의 빈도수에 차이가 

없다면 이러한 차이를 분석하기 위해 가중치를 고려한 품

질속성 적용과 정확한 품질속성을 분류하기 위해 본 연구

에서는 Song(2013)[8]의 세분화된 품질속성을 적용하

였다.

(a) 일원적(One-dimensional) 속성

(b) 매력적(Attractive) 속성

(2a) 높은 매력(AH : Highly attractive) 속성 - 현재

보다 충족 정도가 악화되더라도 고객 불만족에는 영향을 

미치지 않지만 개선이 되면 고객 만족에 매우 많이 영향을 

미치는 속성.

(2b) 낮은 매력(AL : Less attractive) 속성 - 현재보

다 충족 정도가 악화되더라도 고객 불만족에는 아무런 영

향을 미치지 않지만 개선이 되면고객 만족에 AH 속성보

다 작은 영향을 미치는 속성.

(c) 당연적(Must-be) 속성

(3a) 높은 당연(MH : Highly must-be) 속성 - 현재

보다충족 정도가 개선되더라도 고객 만족에는 아무런 영

향을미치지 않지만 악화가 되면 고객 불만족에는 매우 많

이 영향을 미치는 속성.

(3b) 낮은 당연(ML : Less must-be) 속성 - 현재보

다 충족 정도가 개선되더라도 고객 만족에는 아무런 영향

을 미치지 않지만 악화가 되면 고객 불만족에는 MH 속성

보다 작은 영향을 미치는 속성.

품질속성을 세분화 한 5점 리커트 척도는 Kano모델보

다 품질 유형에 대한 다양한 정보를 얻을 수 있다. 예를 

들면 긍정적 질문에 대해 응답자가 “매우 마음에 든다”를 

선택하고, 부정적 질문에 대하여 “마음에 들지 않는다”를 

선택한다면, 품질속성은 5점 리커트 척도 평가표에 의해 

매력적(A)품질속성으로 분류되고, 선택 답변에 따라 AH, 

AL 등으로 세분화될 수 있으며, 당연적 품질속성 역시 

MH, ML 등으로 세분화 할 수 있다. 추가적으로 가중치를 

고려한 품질속성을 적용하면 Kano모델의 한계점인 최대 

빈도수와 차 빈도수차이에 대한 분류 기준을 좀 더 명확하

게 내재된 모호성을 완화시켜줄 뿐만 아니라, 품질 속성 

분류에 대한 왜곡을 막을 수 있어 정확한 품질속성을 분류

할 수 있다.  

또한 오선일(2016)[6]은 긍정 응답과 부정 응답을 고

려한 가중치(W)를 적용하여 품질속성에 따른 모호한 차
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이를 가중치를 통해 정량화 하였다. 긍정 응답과 부정 응

답을 고려한 가중치(W)는 다음과 같다.

 


  
 ≤  ≤ 

단   

(식 1)

(식 1)의 가중치는 긍정 응답과 부정 응답의 합을 6으

로 나누어 결정한다. 분모를 6으로 나누는 이유는 긍정의 

응답 ‘1. 마음에 든다’의 반대되는 부정 응답 ‘5. 마음에 

안든다’는 일원적 품질속성으로 분류된다. 이때 긍정 응답 

1과 부정 응답 5의 합 6을 분모로 하고 긍정 응답과 부정 

응답의 합을 6로 나누면 가중치가 1인 일원론적 품질속성

이 됨을 알 수 있다. 만약 긍정 응답이 1이고 부정 응답이 

4이면 긍정과 부정 응답의 합 5를 6으로 나눈 0.83의 값

을 갖게 된다.

따라서 매력적 품질속성의 가중치 값은 1보다 작은 값

을 갖게 되고 당연적 품질속성은 1보다 큰 값의 가중치를 

가지게 된다. <Table 1>은 본 연구에서 제시하는 5점 리

커트 척도 평가표와 가중치이다.

(식 1)과 <Table 1>의 품질 속성을 적용하면 Kano모

델 보다 상세히 품질 유형을 분류할 수 있으며, 상대적으

로 정확하고 중요한 품질 유형을 확인할 수 있다.

또한, 당연적 품질속성의 가중치 값이 매력적 품질속성

보다 높게 정의되어 당연적 품질속성이 다른 유형보다 중

요하다는 Berger et al[2]의 주장을 뒷받침 하고 있으며, 

가중치를 고려한 품질속성은 만족 또는 불만족에 상대적

으로 많은 영향을 미치는 중요한 품질속성을 도출할 수 있

는 장점이 있다.

2.3 중요도의 기대손실을 위한품질 특성치의 

분류

Taguchi는 품질특성치를 망목특성, 망소특성, 망대특

성의 세 가지로 분류하였다. 이를 세부적으로 살펴보면 망

목특성(nominal-is-best characteristics)은 어떤 정해

진 목표치가 최적이며 목표치보다 작거나 크거나 한 경우

를 바람직하지 않는 특성으로 보았다. 이러한 예로 길이, 

두께, 직경, 엔진 실린더 내의 혼합가스의 비율 등을 들 

수 있다. 

망소특성(smaller-is-better characteristics)은 특

성치가 음(-)의 값을 취하지 않고 작을수록 좋은 특성을 

말하며 이때 이상적인 특성치는 0이다. 이러한 예로 연료 

소비율, 마모, 불순물 함량, 소음, 균열 등을 들 수 있다. 

망대특성(larger-is-better characteristics)은 특성

치가 음(-)의 값을 취하지 않은 상태에서 클수록 좋은 특

성을 말하며 이상적인 목표치는 무한대인 경우이다. 이와 

같은 예로 수명, 효율, 강도, 내구성, 수율 등을 들 수 있다. 

이러한 Taguchi의 품질특성치에 따른 이차손실함수 L(x)

와 기대손실 E[L(x)]를 정리하면 <Table 2>와 같다.

<Table 1> 5 point Likert scale evaluation 

Quality attributes
Dysfunctional Question  

1 2 3 4 5

Functional 

Question

1  S (0.33)  S  (0.5) AL (0.67) AH(0.83)  O  (1)

2  S  (0.5)  R (0.67) IH (0.83)  I   (1) MH(1.17)

3  R (0.67)  R (0.83)  I   (1)  IL(1.17) ML(1.33)

4  R (0.83)  R  (1)  R (1.17)  R (1.33)  S  (1.5)

5  R  (1)  R (1.17)  R (1.33)  S  (1.5)  S (1.67)

1. Satisfied, 2. Natural, 3. No feeling, 4. Unevitable, 5. Not satisfied

<Table 2> Loss function and expected loss by classification of quality property value

Quality

characteristics
L(x) E[L(x)]

nominal-is-best 

characteristics
 L(x) = k(x-T)2  E[L(x)] = k[σ2+(μ-T)2] 

smaller-is-better 

characteristics
 L(x) = kx2  E[L(x)] = k[σ2+μ2] 

larger-is-better 

characteristics
L(x)= 

k

 x
2

 
E[L(x)]=k[

1

(

3σ2

+ 1)] μ
2

μ2
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3. 연구방법 

3.1 가중치를 고려한 고객만족 계수 계산

고객만족계수의 단점을 보완하기 위하여 본 연구에서

는 Kano모델 만족과 불만족 질문에 대해 가중치를 고려

한 가중 고객만족 계수를 계산한다.

다음 (식 2)과 (식 3)는 품질 속성에 따른 빈도와 각 

속성별 가중치의 곱을 통해 각각의 가중만족계수(WSC)

와 가중불만족계수(WDC)를 나타낸다.














 


 













≤≤

(식 2)














 


 













≤≤

(식 3) 

단

 높은매력적품질로응답한수 × 



 낮은매력적품질로응답한수 × 



 높은당연적품질로응답한수 × 



 높은당연적품질로응답한수 × 




 높은무관심품질로응답한수 × 




 낮은매력적품질로응답한수 × 

  무관심품질로응답한수
  일원적품질로응답한수를나타낸다
  가중만족계수  
 가중불만족계수 



3.2 잠재적 고객요구 개선 지수

잠재적고객요구개선지수는 만족도의 개선범위를 파악

하기 위하여 Kano분석 기반의 가중치를 고려한 고객만족

계수를 활용하여 고객의 요구사항이 충족 되면 앞으로 고

객만족이 얼마나 개선될 수 있는지 고객의 만족상태를 파

악할 수 있다. 고객의 현재의 만족상태를 파악하기 위하여 

Kano모델 분류과정 중 물리적 충족 불충족과 주관적 만

족도 불만족도를 파악하기 위한 가정형의 긍정적질문과 

부정적 질문형태의 설문조사를 실시하여 5점 척도의 긍정

과 부정에 대한 응답만을 가지고 잠재적 만족수준(PSL)

과 가중만족계수(WSC)와의 차이인 잠재적 고객요구 개

선 지수(PCDI Index)를 계산할 수 있으며 만족상태의 파악

을 위한 잠재적만족수준(Potential Satisfaction Level)

을 결정하는 방법은 다음과 같다.

Step 1. 치우침 지수(BI : Biased Index)를 구한다.





  





  ≤ ≤  (식 4)

(식 4)는 각 문항의 치우침 정도를 나타낸다. 치우침지

수(BI)는 각 응답자들의 가중치를 응답자수(m)으로 나누

어 정규화 한 값이다. BI는 (식 1)의 가중치합을 응답자 

수로 나누면 긍정과 부정의 응답에 대한 치우침 정도인 치

우침 지수(BI)를 구할 수 있게 된다. 이때 BI값이 1보다 

작으면 만족의 정도가 높은 매력적 품질속성과 일원적 품

질속성을 나타내며, BI값이 1보다 크면 불만의 정도가 높

은 일원적 품질속성과 당연적 품질속성을 나타낸다고 볼 

수 있다. 

Step 2. 긍정 응답의 평균()와 부정 응답의 평균(),

를 이용하여 평균 응답값()를 구한다. 이때, 만족 응답

의 평균()값이 작을수록 만족 수준이 높게 나타나며 방

향성의 일치를 위해 6에서 현 응답 값을 차감하여 응답자 

수로 나눈 평균값이다.

 



  



  

  ≤  ≤  (식 5)

 



  




  ≤  ≤  (식 6)

 


 
  ≤  ≤  (식 7)

Step 3. 평균 응답값()를 문항수 5로 나누어 잠재적 

만족비율(PSR)을 구한다.

잠재적 만족비율(PSR)은 충족응답의 평균과 불충족 

응답의 평균을 설문 응답 수 5로 나누어 정규화 한 후 비율

로 처리한 값이다.


×

 






  ≤ ≤  (식 8)

Step 4. 잠재적 만족비율(PSR)과 치우침계수(BI) 그

리고 가중만족범위를 곱하고 음의값의 불만족계수를 더해 

잠재적 만족수준(PSL)을 구한다.
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    ××
   ≤  ≤ 

단    잠재적만족수준
  가중만족계수
  가중불만족계수
  잠재적만족비율
  치우침지수

(식 9)

위 (식 9)에서 계산된 값은 WSC와 WDC에서 잠재적

만족수준(PSL)을 파악한 값에 서비스 수준의 개선여지를 

파악하기 위하여 만족계수(WSC)에서 잠재적만족수준

(PSL)까지의 거리인 잠재적고객요구개선지수(PCDI)를 

산출한다.

Step 5. 잠재적 고객요구 개선지수(PCDI) 산출

    (식 10)

여기서, PCDI index: 잠재적고객요구개선지수(Potential 

Customer Demand Improvement index), WSC: 가중만

족계수(Weighted Satisfaction coefficient), PSL : 잠재

적만족수준(Potential Satisfaction Level)

3.3 기대손실(

) 및 가중서비스평가지수

() 산출

물류서비스 품질평가요소의 중요도를 측정하였다. 이

는 불만 정도와 연계할 때 보다 현실적인 비용이 도출 될 

것으로 보았기 때문이다. 품질 속성별로 산정한 잠재적만

족수준에 추가적으로 물류서비스 품질평가 항목별 중요

도 값을 각 서비스 요소별 중요도 산출 값의 평균값을 계

산하여 가중치로 활용하였다. 중요도는 고객 만족 설문 

결과가 중요도 설문결과에 미치는 영향을 최소화하기 위

해 먼저 고객 만족에 대한 설문조사 후 일정 시간이 경과

한 시점에 10점 척도로 측정하였다. 그리고 Kano 모형에 

따르면 당연적 속성은 충족되지 않는 경우 고객 불만의 

가장 큰 요소가 되기 때문에 이를 10으로 놓고 나머지 속

성을 대상으로 설문 진행하였다. 서비스 요소별 중요도 

설문 결과 값의 평균의 최대값을 1로 하여 가중치 로 

사용하였다. 이때 당연적 속성(M)의 가중치는 고객이 서

비스 이용 시 반드시 제공될 것으로 인지하여 충족 시 만

족도에 크게 영향을 주지 않으나 불충족 시 만족도에 큰 

영향을 주기 때문에 1로 정하였다. 망소특성의 2차 손실

함수를 적용한 각 서비스항목의 는 다음 (식 11)

과 같이 표현된다. 

 



  











단,   
 

  (식 11)

이때 (식 11)에서 

와 


는 번째에 해당하는 설문항

목에서 구한 고객만족도 응답의 평균, 표준편차를 의미하

며 

는 번째 설문항목이 나타내는 망소특성 기대손실

비용이다. 는 각 항목의 품질특성에 따라 부여된 가중

치이고 는 가중기대손실비용의 총합을 나타낸다. 

은 문항 수, 는 손실함수에서 목표치로부터 특성치의 편

차에 따른 거리 값을 경제적 비용으로 환산시켜주는 비용 

상수 역할을 하며 2차 손실함수의 경우 


∆ 


로 구해진

다. 는 제품의 경우 규격(±∆)을 벗어났을 경우 발

생 가능한 최대손실비용을 의미하며 이를 서비스 업종에

서 적용할 경우 고객이 해당 서비스를 받고 ‘매우 불만족’

하였을 경우 발생할 수 있는 측정 가능한 최대손실비용을 

의미한다. 는 제공되고 있는 물류서비스로부터 발

생되는 전체 기대손실비용을 기준으로 각 세부항목에서 

발생되는 기대손실비용의 비율로 정의된다. 이는 서비스

를 제공하는데 발생하는 총 손실비용에 비하여 해당 항목

의 서비스가 고객에게 충족되지 못함으로 인하여 발생하

는 손실비용이 차지하는 상대적 비율을 확인함으로써 기

업의 관리자와 실무자들에게 서비스개선의 우선순위를 정

할 수 있는 기초자료가 되며 개선의 효과를 가늠할 수 있

는 정보가 된다.

3.4 결과분석

3.4.1 물류 서비스품질에 대한 잠재적 만족수준

(PSL)과 PCDI지수 

다음 <Table 3>은 물류 서비스품질에 대한 잠재적 만

족수준(PSL)과 PCDI지수를 나타낸다. <Table 3>에서 

PCDI지수를 살펴보면 잠재적 만족수준(PSL)이 가장 높

은 품질속성은‘주문절차가 간단하다.’와 ‘상품을 안전하게 

운송한다.’, ‘운송사고의 처리과정을 자세히 알려준다.’, 

‘구입한 제품에 대한 배송료가 적절하다.’, ‘사후 서비스에 

대해 나의 의견이 충분히 반영된다.’로 나타났다. 반면 현

재만족 위치가 가장 낮은 품질속성은 ‘주문 물량 변동에 

빠르게 대처한다.(0.0053)’이었으며, 다음으로는 ‘웹 시

스템이 안정적이다.(0.0148)’, ‘운송사고 재발방지를 위

한 방안을 강구한다.(0.0354)’ 순으로 낮은 결과를 보였다.
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3.4.2 항목별  및  산출

항목별  및  산출하기 위한 발생 가능한 

최대손실비용 A는 500만원으로 가정하여 산정 하였다. 

이는 물류서비스를 받은 고객이 해당 서비스에 대하여 

매우 불만족 했을 때 최대 금액인 500만원이 매몰될 수 

있으며 물류서비스 제공자 입장에서는 그것이 가장 큰 

손실이 된다. 기대손실()을 구하는데 필요한 망소특

성의 비용상수 k를 구하기 위해 규격 허용치 ∆값은 설

문 시 불만족도의 최대치인 5점을 적용하여 비용상수 




∆









 으로 산정 적용하였다. 여기에 

속성분류에 따른 중요도의 가중치를 적용하여 고객만족도

에 따른 기대손실비용을 산출하고 그에 따라 각 문항 당 

를 도출하였고 추가적으로 기대손실비용과 잠재

적 고객만족 지수를 곱해 고객만족을 개선했을 때 절감할 

수 있는 비용(PCDI cost)에 대한 결과는 아래 <Table 4>

와 같다.

<Table 4>의 항목별  및  산출결과를 보면 

기대손실비용과 잠재적 고객만족 지수를 고려하여 고객

만족 개선 시 절감할 수 있는 비용으로는 ‘구입한 제품

에 대한 배송료가 적절하다.’와 ‘구매한 제품에 대해 반

품 시 추가비용이 합리적이다.’, ‘구입한 제품에 대한 반

품 시 처리과정이 간편하다.’, ‘상품을 파손 없이 운송한

다.’ 등의 순으로 개선 시 해당 물류 기업의 기대 손실

을 줄일 수 있는 것으로 나타났다.

4. 결론 및 토의

본 연구는 품질비용과 기대손실의 관계를 고려하여 기

업의 품질 항목에 대한 손실비용을 파악과 절감 가능한 비

<Table 3> Potential Satisfaction Level(P) and PCDI index

Item QA PSL
PCDI

Index

PCD

Rank

1. Persons in charge of order are kind. O 0.1856 0.6579 14

2. Ordering procedure is simple. AH 0.2242 0.7328 6

3. Web system is stable. MH 0.0148 0.4019 24

4. It’s convenient to search and order products. AL 0.1309 0.751 4

5. Products are delivered safely. AH 0.2132 0.6991 10

6. Products are delivered accurately. O 0.1365 0.6315 18

7. Problems of delivery are minimized. O 0.1484 0.6937 11

8. Products are delivered without damage. O 0.1217 0.6032 19

9. Logistic costs are systematized and managed. O 0.1205 0.7418 5

10. Logistic costs are continuously reduced. O 0.1239 0.5991 20

11. Products are packed properly. AH 0.1573 0.4877 22

12. Delivery charges of the purchased products are proper. AH 0.1981 0.6724 13

13. The schedule of delivery is kept. O 0.1598 0.7302 7

14. A certain time of delivery is guaranteed. O 0.1452 0.7204 8

15. For transportation accident, it’s solve quickly. O 0.1405 0.7708 1

16. The process of transportation accident solving is known in detail. AH 0.2114 0.7668 2

17. Methods to prevent transportation accident are found. MH 0.0354 0.4094 23

18. The process of product transportation is grasped at real time. AH 0.1847 0.6427 16

19. Special requests of customers are responded properly. O 0.1686 0.5947 21

20. Service for customers’ characteristics is provided. O 0.1502 0.6342 17

21. Changes of ordering quantity are responded quickly. MH 0.0053 0.3142 25

22. Requests of customer are quickly responded. O 0.1775 0.6889 12

23. Additional costs for returning products are rational. AH 0.181 0.7037 9

24. The process to return purchased prodoucts is simple. O 0.1279 0.6564 15

25. My opinion for post-service is sufficiently reflected. AH 0.1888 0.7633 3

QA: Quality Attributes, PSL : Potential Satisfaction Level
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용을 알아보았다. 우선 손실비용을 측정하기위해 품질속

성을 세부적으로 분류하고 또한 각 품질속성에 가중치를 

부여하여 각 요인의 품질유형 식별과 물류 서비스 품질에 

대한 잠재적 만족위치와 잠재적 고객요구 개선지수에 대

하여 알아보았다. 그리고 추가적으로 어느 품질항목을 우

선적으로 제거해야 손실비용을 최대로 줄일 수 있는지를 

파악하기위해 Taguchi의 손실함수 중 망소특성을 적용하

여 품질측정의 한계점이었던 정성적인 품질의 개념을 정

량적으로 나타낼 수 있는 방법론을 제시 하여 Kano모델 

바탕의 5점 리커트 척도를 통해 현재의 만족수준 파악과 

손실비용을 계산할 수 있었으며 잠재적 만족수준을 통해 

고객의 만족에 대한 개선될 수 있는 정도를 정량적으로 파

악하여 품질 개선으로 인해 절감 가능한 품질비용 측정의 

방법론과 개선의 방향성을 제시했다는데 큰 의의가 있다.
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