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온라인 쇼핑몰충성도에 미치는 배송서비스 품질의 핵심 요인 연구:
쿠팡의 로켓배송 중심
A Study on Key Factors of Delivery Service Quality Affecting Online Shopping Mall Loyalty: 
Focusing on Coupang’s Rocket Delivery

강  선∙Kang, Sun, 병환∙Hyun, Byung-Hwan 

본 연구의 목 은 라스트마일 딜리버리 구간에서 쿠팡의 로켓배송의 배송서비스 품질  어떤 요인이 충성도의 

핵심 원인이 되는 가에 하여 연구하고자 하 다. 즉, 쿠팡의 락인효과의 주원인인 로켓배송의 핵심이 과연 ‘속도’

에 있는지를 실증분석을 통하여 규명하고자 하 다. 한, 배송서비스 품질의 각각의 요인이 배송만족도와 쇼핑

몰충성도에 미치는 향도 분석하고자 하 다. 본 연구에서는 선행연구를 기반으로 로켓배송의 배송서비스 품질

의 구성요소로 신속정확성, 배송경제성, 배송상태성, 배송정보성, 반품처리성을 선택하 다.

  연구결과 배송서비스 품질 가운데 로켓배송의 익일배송  당일배송 등의 신속정확성이 배송만족에 가장 큰 

향을 주고, 다음으로 무료배송  무료반품 등의 배송경제성이 배송만족에 유의한 향을 다고 분석되었다. 

  쿠팡 쇼핑몰충성도에 직 인 유의한 향을 미치는 배송서비스 품질은 배송경제성과 반품처리성으로 나타났

다. 반면 신속정확성과 배송상태성  배송정보성은 직 인 향을 주지 못하는 것으로 나타났다. 이는 배송서

비스 품질  신속정확성은 배송서비스의 기본으로 생각되어 배송만족도에는 향을 주지만 쇼핑몰충성도까지는 

직  향을 미치지 못하는 것으로 단된다. 쿠팡 쇼핑몰충성도에 미치는 변수들의 총효과를 분석한 결과, 배송

경제성이 배송서비스 품질  가장 요한 쇼핑몰충성도의 핵심 요소라는 연구결과가 나왔다. 이어서 반품처리

성, 신속정확성 순으로 쇼핑몰충성도에 향을 주는 것으로 연구결과가 나왔다. 즉, 쇼핑몰충성도의 핵심 요인이 

‘신속’이 아니라 멤버십회원에게는 배송비와 반품비가 무료이고 일반회원에게는 일정 액 이상 구매하면 로켓배

송의 배송비가 무료인 배송경제성에 있다고 연구결과는 보여 다. 한, 유료멤버십 고객과 일반 고객 간의 다

그룹분석에서 배송경제성 품질에 한 유의한 그룹 간 차이가 있는 것으로 분석되었다. 유료멤버십 고객이 되면 

배송경제성이 배송만족도와 쇼핑몰충성도에 미치는 향이 크게 상승하는 것으로 분석되었으며, 이것은 배송경

제성이 쿠팡의 락인효과를 이끄는 핵심 요인이라는 것을 다시 한번 확인해 주는 결과이다.

  연구결과에서 요한 실무  시사 은 배송경제성의 마  활용이다. 배송경제성은 배송만족도를 통한 쇼핑

몰충성도에 향을 주는 요한 요인일 뿐만 아니라, 직 으로 쇼핑몰충성도에 향을 미치는 서비스품질 요인

으로 분석되었다. 따라서 기업은 효과 인 충성고객확보를 해서 무료배송이나 무료반품 등 배송경제성에 한 

마  략을 우선으로 사용할 수 있다. 
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ABSTRACT

The purpose of this study is to identify which factor is the key cause of the shopping mall loyalty among 

the factors of Rocket Delivery service quality in the last-mile delivery section. 

This research has tried to find out through empirical analysis whether the core of Rocket Delivery, the 

number one contributor to Coupang's lock-in effect, lies in ‘speed’ and how much each factor of delivery 

service quality affects delivery satisfaction and the shopping mall loyalty. In this study, the quick- 

accuracy, the delivery-economy, the delivery-status, the delivery-information, and the return-handling 

are selected as the factors of the delivery service quality based on previous studies.

According to this study, the quick-accuracy of Rocket Delivery such as next day delivery and same day 

delivery has the biggest impact on delivery satisfaction, and next, the delivery-economy such as free 

delivery has a significant impact on delivery satisfaction.

The findings show that the delivery-economy and the return-handling affect directly on the shopping 

mall loyalty. On the other hand, the quick-accuracy, the delivery-status, and the delivery-information are 

shown to have no effect on the loyalty. This means that the quick-accuracy and the delivery-status are 

considered the basis of delivery services, which affect delivery satisfaction, but do not directly affect the 

shopping mall loyalty. According to the analysis of the total effects on the shopping mall loyalty, the 

findings show that they affect shopping mall loyalty in the order of the delivery-economy, the return- 

handling, and the quick-accuracy. The findings show that the delivery-economy is the most important 

factor of loyalty among the factors of delivery service quality. This study results show that the key factor 

of shopping mall loyalty is not ‘speed’ but ‘the delivery-economy.’ It means that both delivery fee and 

return fee are free for wow-membership members regardless of the purchase amount and only delivery 

fee is free for general customers with more than a certain amount of purchase. In addition, in the multi- 

group analysis between membership customers and general customers, there is a significant difference 

between two groups regarding the delivery-economy. In other words, once you become a membership 

customer, delivery satisfaction and loyalty are greatly increased about the delivery-economy, which can 

be seen because of confirming once again that delivery-economy is the key factor leading Coupang's 

lock-in effect.

An important practical implication of the research results is the use of marketing strategy by the 

delivery-economy. The delivery-economy is not only the important factor in shopping mall loyalty 

through delivery satisfaction, but also the service quality that directly affects the shopping mall loyalty. 

Therefore, companies can preferentially use marketing strategies for the delivery-economy, such as free 

delivery or free return, to secure effective loyal customers.

Keywords: Last Mile Delivery, Rocket Delivery, Delivery Service Quality, Shopping Mall Loyalty, 

Delivery-Economy, Free Delivery, Free Return, Coupang, Lock-in Effect
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Ⅰ. 서론

라스트마일 딜리버리 서비스는 최근 유통-물류업계의 변

화를 이야기하는 핫 키워드이다. 재 라스트마일 딜리

버리에 하여 약간의 경쟁 인 정의는 다소 있지만, 통

상 으로 소비자가 온라인으로 주문한 유통업체의 상품

이 목 지에 달되기까지의 모든 물류 활동을 의미한다

(Boysen, Fedtke, and Schwerdfeger 2020). 이러

한 이해에 따라 라스트마일 딜리버리의 시작 은 소비자

의 주문으로 주문처리 로세스가 활성화되어 상품이 출

발하는 치( 를 들면 도심의 물류 창고, 풀필먼트 센

터, 제조업체, 는 소매  등)가 되고 끝나는 지 은 고

객이 정한 목 지가 된다(Lim, Jin, and Srai 2018).

물류산업은 원자재 조달에서 생산, 납품, 보 , 유통 

각각의 로세스를 연결하는 것이 핵심인 비즈니스모델

이다. 온라인 쇼핑 시장의 확 로 인한 소비자들의 욕구 

변화와 IT 기술의 발달로 인한 물류 환경 변화로 인하여 

과거 원자재 조달에서 생산에 이르는 공 자 심의 퍼

스트마일 물류에서 사용자 편의성 심인 라스트마일로 

물류의 심축이 이동하고 있다(박홍균 2019). 

라스트마일이 물류의 핵심이 되는 이유는 주소, 소비 

트랜드, 성향 등 많은 소비자 빅데이터를 축척 시킬 수 

있고, 물류 서비스의 세분화를 통해 고객을 만족시킬 수 

있는 다양한 컨시어지 서비스 등 사업의 다각화도 가능

하기 때문이다(이기병, 노태우 2019).

여기에 언택트 시 를 경험하며 배송서비스는 기업들

에게 새로운 기회이자 성장동력이 되고 있다. 코로나19

가 어느 정도 사라질 때 소비자 행동  어떤 변화는 이

으로 회귀하고, 어떤 변화는 코로나19 이후에도 지속

될 것인가에 한 측은 소비자 행동, 특히 소비자 의

사결정의 표면 구조를 결정하는 심층구조와 코로나19의 

유행이라는 환경 간의 상호작용을 이해할 수 있어야 가

능할 것이다(하 원 2020). 하지만 비 면 소비 형태의 

친숙함과 편리함을 경험한 소비자들과 직․간 인 

으로 인한 염을 피하고자 하는 생활소비 습 은 코

로나19가 완 히 사라진다 해도 이 소비 형태를 완 히 

버리고 코로나19 이 으로 돌아가지는 않을 것이다(고

애란, 이정순 2020). 즉, 코로나19로 면서비스에 

한 선호도가 낮아지고 비 면서비스가 부상하면서 온

라인 쇼핑은 이제 소비자의 일상이 되었다. 따라서 배송

서비스 련 마  시장은 차 커질 것으로 상된다.

한, 유통업계의 심도 소비자 시장의 흐름에 따라 

과거 입지에서 품질, 가격을 거쳐 재는 배송 차별화로 

집 되고 있다. 재 온라인 쇼핑몰 시장이 커짐에 따라 

유통업계는 빠르고 안정 인 배송시스템을 갖추기 하

여 노력하고 있으며 차별화된 배송서비스가 성공의 핵심 

요인이라고 생각하고 있다. 미국 아마존, 국 징동, 한

국 쿠팡 등 유통기업들이 물류 역에도 진출하면서 유

통과 물류간의 경계가 허물어지고 있으며, 라스트마일 

딜리버리 역에서 우 를 하기 한 경쟁이 치열해지

고 있다(강민 , 박도휘 2018). 미국의 아마존은 렴

한 가격과 빠른 배송, 편리한 교환  반품 로세스 등

으로 온라인 쇼핑 로세스를 간편화했다. 로벌 리서치 

기  스태티스타(Statista)에 따르면 아마존 라임 멤

버십 가입자는 2019년 12월 기  1억 1,200만 명 정도

로 추정되며, 2019년 기  아마존 온라인 스토어 매출

은 1,412억 달러로 미국 체 온라인 쇼핑의 약 23.6%

를 차지하고 있다. 아마존의 다른 매자의 개 상품까

지 포함하면 미국 체 온라인 쇼핑의 약 30% 이상이 

아마존에서 매되고 있는 것으로 추정된다(차윤지, 이

효정, 김수경 2021). 아마존의 라임 멤버들은 1억개 이

상의 제품을 이틀 내에 무료로 배송받을 수 있고, 8,000

개 이상의 도시에서는 1일 배송이 되고 있고, 한, 

라임 나우(Prime Now) 서비스는 30개 이상의 주요 도
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시에서 2시간 배송서비스를 제공하고 있다.

한편, 쿠팡은 2014년 직매입 모델인 로켓배송이라는 

차별화된 배송서비스로 본격 으로 성장하여 2020년 

총 매출액은 2019년 7조 1000억원에서 약 2배 증가한 

13조 2500억원에 이르 다. 쿠팡을 이용한 2020년 이

용자 수는 년 비 26% 가량 늘어 약 1480만명이나 

되었으며, 이것은 약 4800만명의 국내 온라인 쇼핑 인

구의 30% 수 에 이른다. 특히 쿠팡을 이용하는 1480

만명  매달 이용료를 지불하는 로켓와우 멤버십 고객

은 32%나 된다. 이는 고객이 계속 쿠팡을 이용하게 만

드는 쿠팡의 소비자 락인효과를 잘 보여주고 있다(이투

데이, 2021.2.14). 

쿠팡의 로켓 성장과 나스닥 상장에 자극받아 유통업계

는 온라인 시장의 핵심이 ‘속도’에 있다고 보고, 온라인 

쇼핑몰뿐만 아니라 형마트부터 편의 까지 배송 쟁

이라고 표 할 만큼 배송서비스에 사활을 걸고 있다(한

국경제, 2021.3.8).

본 연구는 쿠팡에 한 소비자 락인효과의 원인이라고 

생각하는 로켓배송의 핵심이 과연 ‘속도’에만 있는지, 로

켓배송의 어떤 배송서비스 품질이 배송만족도와 쿠팡 쇼

핑몰충성도에 향을 주는가에 한 궁 증에서 출발하

다. 한 소비자가 로켓배송 서비스를 좋아하고 즐거

움을 느끼는 등의 감성 가치가 쿠팡 쇼핑몰충성도에 

향을 주는지도 궁 하 다. 

따라서, 본 연구는 쿠팡의 로켓배송 상품을 최근 6개

월 이내에 1회 이상 구매 경험이 있는 일반인을 상으

로 실증분석을 하 다. 이  유료멤버십을 사용하고 있

는 고객과 일반고객과의 비교 분석도 시행하여 배송서비

스 품질에 한 집단 간 차이 도 연구하 다. 본 연구

에서는 연구범 를 집 하여 오로지 라스트마일 딜리버

리 구간에서 로켓배송의 각각의 배송서비스 품질이 배송

만족도에 미치는 향과 배송만족도를 매개로 충성도에 

미치는 향, 더 나아가 배송서비스 품질이 충성도에 직

으로 미치는 향, 이를 종합하여 배송서비스 각각

의 품질 요인이 충성도에 미치는 총효과에 하여 연구

함으로써, 배송서비스 품질 에 어떤 요인이 충성도의 

핵심 원인이 되는가에 하여 연구하 다. 한, 소비자

가 지출한 비용 비 소비자가 얻는 효용을 의미하는 소

비자의 지각된가치  Sweeney and Soutar(2001)의 

감성 가치, 경제 가치, 품질 가치를 각각 따로 조

변수로 하여 배송만족도가 지각된가치에 따라 충성도에 

미치는 향을 분석하 다. 본 연구결과를 통하여 배송

서비스 품질의 차별화를 통한 기업의 마  련 략

 방안 모색의 기 자료로 활용할 수 있다. 

Ⅱ. 이론  배경  연구 가설

1. 배송서비스 품질

온라인 쇼핑몰을 통한 배송서비스에 한 정의로 소비자

가 제품이나 서비스를 주문하고 시에 주문한 물품을 

인도받고, 쇼핑몰에서 제공하는 그 이후의 부가  서비

스를 받는  과정이라고 할 수 있다(안운석, 박종원, 정

헌용 2004; 정철호 2009). 이것은 소비자의 온라인 주

문으로 주문처리 로세스가 활성화되어 상품이 출발하

는 시 부터 상품이 목 지에 달되기까지의 모든 물류 

활동을 의미하는 라스트마일 딜리버리(Boysen, Fedtke, 

and Schwerdfeger 2020; Lim, Jin, and Srai 2018)

의 서비스와도 일치된다. 따라서 본 연구에서의 배송서

비스에 한 정의도 라스트마일 딜리버리 서비스와 같

이, 소비자의 온라인 주문으로 주문한 제품이나 서비스

가 목 지에 달되어 인도받기까지의 모든 물류서비스

로 정의한다.
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물류  배송서비스 품질에 한 연구는 크게 3 분류

로 나  수 있다. 첫째 Parasuraman, Zeithaml, and 

Berry(1988)(이하 PZB라 함)의 SERVQUAL 모델 

기반 연구, 둘째 Mentzer, Flint, and Hunt(2001)의 

LSQ 모델의 척도를 기 로 한 연구, 셋째 자체 개발한 

물류서비스 품질 척도를 사용한 연구가 있다.

물류서비스가 창출한 가치에 하여 고객의 입장에서 

고객의 인식을 측정하는 과정이 필요하 다. 많은 연구

자들은 PZB의 서비스 품질 도구인 SERVQUAL의 5차

원 구조로 유형성, 신뢰성, 응답성, 공감성, 확신성을 사

용하 다. 연구자들은 서비스 품질 모델을 물류 서비스 

측정에 사용할 수 있는지 조사하기 시작했으며, 고객이 

정의한 차원에 맞는 물류 속성을 개발하고 물류 서비스 

요소에 용될 수 있는 추가 격차를 식별함으로써 원래 

서비스 품질 모델을 수정했다(Lambert, Stock, and 

Sterling 1990). PZB의 SERVQUAL 모형은 기  서

비스 수 과 지각된 서비스 수 의 차이가 서비스 품질

을 결정한다고 보는 불일치 패러다임을 채택하고 있다. 

SERVPERF 모형은 Cronin and Taylor(1992)가 제

안한 것으로 기 를 측정하지 않고 서비스 성과만을 측

정하여 산업별 특성에 덜 민감하여 더 나은 척도로 인식

된다. 최근에는 많은 연구자가 기 를 생략하고 성과에만 

기 한 서비스 품질 측정을 하고 있다(이유재, 라선아 

2011).

Mentzer, Flint, and Kent(1999)는 고객 입장에서 

배달을 어떻게 인식하는지 측정하기 한 물류서비스 품

질 척도를 제시하 다. 이후 추가 연구에서 Mentzer, 

Flint, and Hult(2001)(이하 MFH라 함)는 미국 국

방물류청(DLA: Defense Logistics Agency)을 심

으로 질 연구와 양 연구를 수행하 다. 질  연구에서

는 LSQ(Logistics Service Quality)를 구성하는 요인

으로 직원 품질, 주문방출량, 정보품질, 주문 차, 

주문정확성, 주문상태, 주문품질, 시성, 주문불일치처

리 등 9가지 척도를 제시하 다. 양  연구에서는 <표 1>

과 같이 주문단계(직원 품질, 주문방출량, 정보품질, 

주문 차)에서 주문수령단계(주문정확성, 주문상태, 주

문품질, 시성, 주문불일치처리)를 거쳐 고객 만족에 

이르는 로세스 개념 모델을 제시하 다. 한, 이 

로세스 모델을 용하여 4개의 고객군(일반 상품, 섬유 

 의류, 자 제품, 건설 용품)에 하여 실증분석을 하

여 각각의 고객군 별로 로세스 경로의 채택이 다르다

는 것을 보여 으로써 고객군 별로 LSQ의 요 요인이 

다르다는 것을 제시하 다. 

PZB의 SERVQUAL을 기 로 하여 윤종훈, 김 석

(2006)은 인터넷 쇼핑몰의 물류서비스 품질이 고객만

족에 미치는 향에서 물류서비스 품질 요인으로 경제

로세스 단계 품질요소 내 용

주문단계

직원 품질(personnel contact quality) 직원의 고객 응   상품에 한 지식

주문방출량(order release quantities) 고객이 원하는 수량을 얻을 수 있는 정도

정보품질(information quality) 상품에 한 정보제공의 유․무와 정보 품질의 정도

주문 차(ordering procedure) 주문처리 차가 효과 이고 이용하기에 쉬운 정도

주문수령단계

주문정확성(order accuracy) 수령 상품과 수량, 세부항목이 주문과 일치 정도

주문상태(order condition) 상품의 손상이 없는 정도

주문품질(order quality) 기술요구사항 충족  정상 동작의 정도

주문불일치처리(order discrepancy handling) 잘못된 상품을 받았을 때, 교환  환불 정도

시성(timeless) 약속한 때까지 상품이 고객에게 도착하는 정도

<표 1> Mentzer, Flint, and Hult(2001)의 LSQ 척도  로세스 개념 모델
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성, 주문편리성, 정보기술활용성, 고객서비스, 장소․시

간․상태 정확성을 사용하 고 이민호, 박 태(2002)도 

자상거래에서 물류서비스 품질 요인으로 유형성, 신뢰

성 공감성, 응성을 사용하 다. 

MFH의 LSQ를 기 로 하여 김선 (2004)은 물류서

비스 품질 요인으로 정보품질, 주문품질, 시성, 주문

정확성, 주문 차, 주문불일치러리, 주문조건, 주문방출

량을 제시하 다. 소순후, 유일, 조건, 박이숙(2007)도 

LSQ를 기반으로 물류서비스 품질 요인으로 정보품질, 

주문 차, 주문방출량, 시성, 주문정확성, 주문품질, 

주문상태, 주문불일치처리, 서비스 품질을 제시하

다. 이충배, 박나리, 박선 (2008)도 LSQ를 기 로 하

여 신속성, 정확성, 안 성, 조회용이성, 친 성을 배송

서비스 품질 요인으로 제시하 다. 이태희(2017)도 LSQ

를 기 로 신속성, 정확성, 안 성, 경제성, 정보성을 배

송서비스 품질 요인으로 제시하 고, 박정선, 이태희

(2019)도 MFH의 LSQ를 기 로 신속성, 정확성, 안

성, 경제성, 정보제공성, 응 성을 배송서비스 품질 

요인으로 제시하 다.

김경 , 이기동, 김 우(2007)는 SERVQUAL과 LSQ

를 기 로 경제성, 정확성, 신속성, 편리성을 배송서비

스 요인으로 설정하고 실증분석 결과 탐색  요인분석에

서 신속․정확성이 하나로 묶여 경제성, 신속․정확성, 

편리성을 배송서비스 품질 요인으로 설정하 다. 서민교, 

권재 , 최 (2013)도 SERVQUAL과 LSQ를 기

로 정보품질, 주문품질, 고객응답성, 정확성, 안 성을 

물류서비스 품질의 요인으로 제시하 다. 김재욱, 이성근, 

최지호(2002)는 택배 련 실무자와 택배 이용자의 면

을 통한 택배서비스 품질의 요인으로 신속성, 정확성, 

경제성, 안 성, 편리성, 친 성을 척도로 개발하여 제

시하 다. 

연구자별 배송서비스 품질 주요 요인을 정리하면 <표 2>

와 같다. 용어가 정확하게 일치하지 않아도 측정변수 내

용이 같으면 같은 요인으로 표시하 으며, 연구에서 지

지가 된 부분은 ◉, 지지가 되지 않은 요인은 ◎로 표기

하 다. 한 여러 요인을 하나의 요인으로 사용한 경우

는 하나의 셀 안에 표기하 다. 

본 논문에서는 앞에서 배송서비스를 소비자의 온라인 

신속성
시성

정확성 경제성
안 성
상태성

정보성
주문

불일치
처리

고객
응

편리성 분류 선행연구

◉ ◉ ◉ ◎ - - ◎ ◉ 자체 척도 개발 김재욱 외2(2002)

- ◉ - - ◉ - ◉ - SERVQUAL 이민호 외1(2002)

◎ ◉ - ◉ - ◎ - ◉ LSQ 김선 (2004)

◎ ◎ ◎ - ◉ ◉ ◉ ◉ SERVQUAL 윤종훈 외1(2006)

◉ ◉ - ◉ - ◉ - ◉ LSQ 소순후 외2(2007)

◉ ◉ - - - - ◎ LSQ & SERVQUAL 김경  외2(2007)

◉ ◎ - ◉ ◎ - ◉ - LSQ 이충배 외2(2008)

◉ ◉ - ◉ ◉ - ◎ - LSQ 정철호(2009)

- ◉ - ◉ - - - - LSQ 이민호(2010)

◎ ◉ - ◉ - ◉ - - LSQ 김정흠 외1(2011)

- ◉ - ◉ - - ◉ - LSQ & SERVQUAL 서민교 외2(2013)

◎ ◉ ◉ ◉ ◎ - - - LSQ 이태희(2017)

◉ ◉ ◉ ◉ ◎ - ◉ - LSQ 박정선 외1(2019)

<표 2> 배송서비스 품질 주요 요인 련 선행연구



온라인 쇼핑몰충성도에 미치는 배송서비스 품질의 핵심 요인 연구: 쿠팡의 로켓배송 중심  55

주문으로 주문한 제품이나 서비스가 목 지에 달되어 

인도받기까지의 모든 물류서비스로 정의하 다. 따라서 

배송서비스 품질도 해당 구간의 서비스 품질에 해당하는 

것으로 LSQ의 주문정확성, 주문상태, 주문품질, 시

성, 주문불일치처리 요소를 기 로 하여 정확성, 상태성, 

신속성, 반품처리성을 선택하 다. 여기에 <표 2>의 선

행연구를 기반으로 하여 배송서비스 품질 요인으로 경제

성을 추가 선택하 다. 선행연구의 배송서비스 품질의 

요인에서 편리성은 주문단계의 요인으로 제외하고, 고객

응 도 본 연구에서 정의한 배송서비스 구간에 해당하지 

않는다고 단하여 설문에서 제외하 다. 하지만, 배송 

지연 등으로 인한 고객응 는 배송서비스 구간에도 발생

할 수 있는 요인인데 포함되지 않아서 연구의 한계 부분

에 포함되었다.  

배송시간의 수에 한 측정을 배송서비스 품질 요인 

가운데 신속성으로 분류한 연구(이태희 2017; 박정선, 

이태희 2019)와 정확성으로 분류한 연구(김재욱 2002, 

서민교, 권재 , 최  2013)가 있고, 시성으로 분

류한 연구(김선  2004)도 있으며, 신속성과 정확성을 

하나로 묶어서 신속정확성으로 분류한 연구도 있다(김경

, 이기동, 김 우 2007). 본 연구에서도 신속성과 정

확성을 하나의 변수로 처리하 다. 따라서 최종 으로 

로켓배송의 배송서비스 품질 요인으로 신속정확성, 배송

경제성, 배송상태성, 배송정보성, 반품처리성을 변수로 

선택하 다. 

2. 배송 만족도

오늘날 기업들은 고객의 충성도를 보장받기 하여 고객

만족을 넘어 고객감동을 한 끊임없는 노력을 기울이고 

있다(김미정, 박상일 2014). 고객만족이 기업에 주는 

효익이 크기 때문에 고객만족을 진실만족과 의사만족으

로 구분하여 고객만족 조사의 필요성을 주장하기도 한다

(강명주, 안진우 2010). 고객은 기업이 제공하는 자극

에 해서 감성 ․인지 으로 평가하여 종합 으로 

단하는 역할을 수행하고, 이를 통한 지각된 서비스 품질

은 고객만족을 이끌며, 고객만족은 고객충성으로 이어지

고 이는 기업의 수익성을 높인다(이유재, 박 아 2020). 

고객만족에 하여 다양한 연구가 있으며, 특히 그 

심에 있는 Oliver(1980)는 고객 만족을 사 에 기 한 

품질․성과와 실제 고객이 받은 품질․성과 간의 차이에 

한 고객의 인지  평가의 산물이라고 하 다. 한, 

Oliver(1981)는 소비자가 서비스를 경험한 후 그 품질

과 성과를 주 으로 지각하고 느끼는 감정의 결과로서 

자신의 욕구 충족에 한 고객의 반응이라고 정의하

다. Westbrook(1980)은 고객만족을 특정 제품이나 서

비스를 구매하거나 사용한 후에 얻은 경험에 해 고객

이 주 인 잣 로 정 인 평가를 하는 것이라고 하

다. Tse and Wilton(1988)은 사  기 와 소비 

후 지각된 제품성과 사이의 차이에 한 소비자 반응이

라고 하 다. Oliver(1999)는 추가로 소비자의 만족상

태에 한 반응으로서 제품  서비스의 특성 는 자체

를 즐거운 수 으로 제공하 는가에 한 단이라고 정

의하 다.

Bienstock, Mentzer, and Bird(1997)는 물류서비

스 품질은 고객만족도를 창출하는 데 도움이되는 핵심 

마  구성요소라고 하 다. 이민호, 박 태(2002)는 

PZB의 SERVQUAL을 기 로 하여 종합몰은 정확성, 

신뢰성 공감성, 응성 순으로 고객만족에 유의한 향

을 미치며, 문몰은 정확성, 신뢰성 공감성만 유의한 

향을 미친다고 제시하 다. 윤종훈, 김 석(2006)도 

SERVQUAL을 기 로 하여 주문편리성, 정보기술활용

성, 고객서비스가 고객만족에 유의한 향을 미친다고 

제시하 다. 김선 (2004)은 LSQ를 기 로 하여 주문
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품질, 주문정확성, 주문 차, 주문방출량이 고객만족에 

유의한 향을 다고 제시하 다. 소순후, 유일, 조건, 

박이숙(2007)과 이민호(2010)는 LSQ를 기 로 물류

서비스 품질을 하나의 변수로 설정하고 다른 서비스 품

질과 비교하여 물류서비스 품질이 고객 만족에 유의한 

향을 미친다고 제시하 다. 김경 , 이기동, 김 우

(2007)는 SERVQUAL과 LSQ를 기 로 경제성, 정확

성, 신속성, 편리성을 배송서비스 요인으로 설정하고 실

증분석 결과 탐색  요인분석에서 신속․정확성이 하나로 

묶이고, 고객만족에 신속정확성만 유의한 향을 다고 

제시하 다. 이충배, 박나리, 박선 (2008)도 LSQ를 

기 로 하여 신속성, 안 성, 친 성이 고객만족도에 유

의한 향을 미친다고 제시하 다. 서민교, 권재 , 최

(2013)은 SERVQUAL과 LSQ를 기 로 정보품질, 

고객응답성, 정확성, 안 성이 고객만족에 유의한 향

을 다고 제시하 다. 김원곤, 김지연, 안우철(2014)

은 반품․교환서비스 품질에 한 고객만족도를 연구한 

결과 반품․교환에 한 사 정보성, 처리의 신속성, 약속

시간 정확성이 고객만족에 유의한 향을 다고 제시하

다. 박정선, 이태희(2019)는 시간속성, 정확성, 경제

성, 안 성, 응 성이 고객만족에 유의한 향을 다고 

제시하 다.

배송서비스 품질  신속정확성이 고객만족에 유의한 

향을 미친다는 선행연구(김경 , 이기동, 김 우 2007; 

박정선, 이태희 2019; 이충배, 박나리, 박선  2008)

를 기반으로 가설1(H1)을 설정하 다. 배송서비스 품

질  경제성이 고객만족에 유의한 향을 미친다는 선

행연구(김경 , 이기동, 김 우 2007; 김재욱, 이성근, 

최지호 2002; 박정선, 이태희 2019)를 기반으로 가설2 

(H2)를 설정하 다. 배송서비스 품질  상태성이 고객

만족에 유의한 향을 미친다는 선행연구(김선  2004; 

이충배, 박나리, 박선  2008)를 기반으로 가설3(H3)

을 설정하 다. 배송서비스 품질  정보성이 고객만족에 

유의한 향을 미친다는 선행연구(윤종훈, 김 석 2006; 

정철호 2009)를 기반으로 가설4(H4)를 설정하 다. 

배송서비스 품질  반품처리성이 고객만족에 유의한 

향을 미친다는 선행연구(김원곤, 김지연, 안우철 2014)

를 기반으로 가설5(H5)를 설정하 다. 본 연구에서는 

고객만족도  배송만족도에 을 맞추어서, 각각의 

배송서비스 품질이 배송만족도에 얼마만큼 향을 미치

는가를 분석하고자 가설을 설정하 으며, 각 가설을 정

리하면 다음과 같다.

H1: 배송서비스 품질인 신속정확성은 배송만족도에 

정(+)의 향을 미칠 것이다.

H2: 배송서비스 품질인 배송경제성은 배송만족도에 

정(+)의 향을 미칠 것이다.

H3: 배송서비스 품질인 배송상태성은 배송만족도에 

정(+)의 향을 미칠 것이다.

H4: 배송서비스 품질인 배송정보성은 배송만족도에 

정(+)의 향을 미칠 것이다.

H5: 배송서비스 품질인 반품처리성은 배송만족도에 

정(+)의 향을 미칠 것이다.

3. 쇼핑몰충성도

고객충성도에 하여 Oliver(1999)는 선호하는 제품․

서비스를 미래에 지속 으로 재구매하거나 재애용하는 

확고한 의지라고 하 으며, 그리하여 구매상황에 따른 

외부 향과 마  활동이 환 행동(다른 제품․서비

스 구매)을 래할 수 있음에도 불구하고, 반복 으로 

같은 랜드 는 같은 랜드 세트 구매를 일으킨다고 

하 다.

자상거래가 발달하면서 소비자는 다양한 채 을 통
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하여 제품․서비스에 한 정보를 획득할 수 있고, 수많

은 공  업체가 있는 경쟁 인 마  환경에서는 고객

충성도의 요성이 더 높아지고 있다. 

연구에 따르면 고객충성도는 기업의 지속  수익 창출 

 고객 유치를 한 마  비용의 감 효과, 낮은 고

객 이탈로 인한 경쟁력 유지 등 기업에 다양한 이익을 제

공한다(Anderson and Mittal 2000; Edvardsson, 

Johnson, Gustafsson, and Strandvik 2000; Oliver 

1997; 김 두 2015; 이유재, 라선아 2002; 이유재, 

이청림 2007). 

따라서 고객충성도를 구축하기 하여 기업은 로얄티 

로그램(Kim, Lee, Choi, Wu, and Johnson 2013; 

Yi and Jeon 2003) 제공, 고객경험 리  공동체

인 계 유지 등 련 마 에 큰 노력을 하고 있다

(Homburg, Jozic´, and Kuehnl 2017; Lemon and 

Verhoef 2016; Siebert, Gopaldas, Lindridge, and 

Simões 2020; 박기경 2016). 

한편, 라스트마일 딜러버리 서비스가 고객충성도에서 

화두로 떠오르고 있다. 아마존은 유료 라임 멤버십 제

도를 2006년부터 도입해 무료 배송서비스를 최 로 시

작하 다. 이후 당일배송, 새벽배송, 즉시배송, 인홈  

인카 서비스 등으로 서비스를 진화시켜가면서 라스트마

일 딜리버리 서비스의 신을 통하여 충성고객을 확보하

고 있다. 쿠팡은 지난 10년간 한 번도 업이익을 내지 

못했지만, 미 투자자들이 쿠팡에 거액을 배 한 것은 쿠

팡이 로켓배송을 기반으로 다수의 충성고객 확보와 이에 

따른 성장 가능성에 주목했기 때문이다.

Murfield, Boone, Rutner, and Thomas(2017)는 

옴니채 에서 배송서비스 품질로 물품의 가용성, 물품의 

상태성, 시성을 변수로 선택하 으며 이 품질 요인이 

직 으로 충성도에 미치는 향을 연구하 다. 이 선

행연구를 기반으로 배송서비스 품질 요인  신속정확성

이 충성도에 정(+)의 향을 미칠 것이라는 가설6(H6)

과 배송상태성이 충성도에 정(+)의 향을 미칠 것이라

는 가설8(H8)을 설정하 다. 한 이 선행연구에서 가

용성의 측정항목으로 배송정보의 추 이 있는데, 이는 

본 연구의 정보성에 해당하는 부분으로 악되어 배송정

보성이 충성도에 정(+)의 향을 미친다는 가설9(H9)

를 설정하 다. 서비스품질  경제성이 충성도에 유의

한 정(+)의 향을 미치고(최호규, 우재환 2008), 가

격의 렴성이 구매충성도에 정(+)의 향을 미친다(이

림 2019)는 선행연구를 기반으로, 배송경제성은 쇼핑

몰충성도에 정(+)의 향을 미칠 것이라는 가설7(H7)

을 설정하 다. 그리고 반품의 용이성이 구매충성도에 

정(+)의 향을 미친다는 선행연구(이 림 2019)를 기

반으로 반품처리성은 쇼핑몰충성도에 정(+)의 향을 

미칠 것이라는 가설10(H10)을 설정하 다. 가설을 정

리하면 다음과 같다.

H6: 신속정확성은 쇼핑몰충성도에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

H7: 배송경제성은 쇼핑몰충성도에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

H8: 배송상태성은 쇼핑몰충성도에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

H9: 배송정보성은 쇼핑몰충성도에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

H10: 반품처리성은 쇼핑몰충성도에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

배송서비스 품질이 고객만족에서 충성도에 미치는 

향에 한 연구(김선  2004; 김정흠, 서수석, 이종호 

2011; 박정희, 이상환 2008; 서민교, 권재 , 최  

2013; 소순후, 유일, 조건, 박이숙 2007; 이민호 2010; 
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정철호 2009)를 기반으로 가설11(H11)을 다음과 같이 

도출하 다.

H11: 배송만족도는 쇼핑몰충성도에 정(+)의 향을 

미칠 것이다.

김선 (2004)은 인터넷 쇼핑몰에서 물류서비스 품질 

 주문품질, 정확성, 주문 차, 주문방출량이 고객만족

에 정 인 향을 미치며, 고객만족을 통하여 충성도

에도 정의 유의한 향을 다고 제시하 다. 소순후, 

유일, 조건, 박이숙(2007)은 자상거래에서 물류서비

스 품질이 계지향성과 고객만족에 정 인 향을 미

치며, 고객만족을 통하여 충성도에도 정의 유의한 

향을 다고 제시하 다. 정철호(2009)는 인터넷쇼핑몰

에서 배송서비스 품질  신속성, 안 성, 정보성, 제도

보장이 고객만족에 정 인 향을 주며, 고객만족을 

통하여 충성도에도 정 인 향을 다고 하 다. 서

민교, 권재 , 최 (2013)은 물류서비스 품질이 고객

만족에 정 인 향을 미치며, 고객만족을 통하여 충

성도에도 정의 유의한 향을 다고 제시하 다. 이

러한 선행연구를 기반으로 다음의 가설을 설정하 다.

H12: 배송만족도는 신속정확성과 쇼핑몰충성도간에 

정(+)의 매개효과를 할 것이다.

H13: 배송만족도는 배송경제성과 쇼핑몰충성도간에 

정(+)의 매개효과를 할 것이다.

H14: 배송만족도는 배송상태성과 쇼핑몰충성도간에 

정(+)의 매개효과를 할 것이다.

H15: 배송만족도는 배송정보성과 쇼핑몰충성도간에 

정(+)의 매개효과를 할 것이다.

H16: 배송만족도는 반품처리성과 쇼핑몰충성도간에 

정(+)의 매개효과를 할 것이다.

4. 지각된가치

지각된가치에 하여 Zeithaml(1988)은 제품을 통해 

얻게 되는 편익과 그것을 해 지불하는 가의 효용에 

한 소비자의 반 인 평가라고 하 다. 즉 소비자가 

원하는 는 얻는 편익( 를 들면, 물건의 양, 물건의 품

질, 그 밖의 편리함 등)과 소비자가 지불하는 가( 를 

들면, 돈, 시간, 노력 등)는 매우 개인 이고 다양하지

만, 가치는 지불하는 가(give)와 얻는(get)것의 교환

(tradeoff)을 나타낸다고 하 다. 마 의 기본인 가치

는 총편익에서 총비용의 차( 는 비율)로 정의 할 수 있

는데, 이와 일맥상통한다고 볼 수 있다. 이와같이 지각된

가치에 하여 고객이 제품을 소유하고 사용할 때 고객이 

지각하는 혜택과 제품을 구매할 때 고객이 지불해야 하는 

희생의 비율로 나타낸 연구도 있다(Woodruff 1997). 

한편, 고객의 지각된가치를 세분하여 다차원 인 가치

를 제시하기 시작하 다. Sheth, Newman, and Gross 

(1991)는 지각된가치를 제품의 기능, 품질, 가격과 같

이 실용성과 련된 기능  가치, 제품을 사용하는 사회

 계층과 련된 사회  가치, 제품 사용의 특정 상황

과 련된 상황  가치, 제품에 한 호기심과 련된 

인식  가치로 구분하여 제시하 다. Sweeney and 

Soutar(2001)는 감정이 모든 구매에 향을 미친다는 

의견에 공감하여 쾌락   실용  요소를 모두 포함하

여 지각된가치를 감성 가치, 경제 가치, 품질 가치, 

사회 가치로 세분하여 제시하 다. Chen and Hu 

(2010)는 지각된가치를 기능 가치, 감성 가치, 사회

가치, 미 가치, 평 가치로 세분하여 제시하 다. 

본 연구에서는 로켓배송의 배송서비스 품질에 한 고

객의 어떤 지각된가치가 충성도에 향을 미치는지 연구

하고자 하 다. 따라서 쇼핑몰의 충성도에 향을 미치

는 지각된가치를 세분하여 측정하기 하여 Sweeney 
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and Soutar(2001)의 척도를 선택하 다. 이 척도는 

소비자가 제품․서비스 품질  가격 비 가치와 같은 

기능  가치뿐만 아니라 제품․서비스로부터 야기 되는 

기쁨과 즐거움을 나타내는 감성 가치를 포함하고 있어

서 선택하 다. 

진방흠, 정기한(2016)은 지각된가치가 충성도에 미치

는 향을 연구하 으며, 이수인, 박 지(2019)는 지각

된가치가 구매의도에 조 작용을 하는 연구를 하 다. 

이러한 선행연구를 기반으로 지각된가치가 충성도에 조

작용을 하는 다음과 같은 가설 설정을 도출하 다. 로

켓배송에 한 배송서비스 품질에 한 고객의 지각된가

치에 따라서 배송만족도가 충성도에 미치는 향을 연구

하고자 가설17(H17), 가설18(H18), 가설19(H19)를 

설정하 다. 

H17: 로켓배송의 지각된 감성 가치에 따라 배송만

족도가 쇼핑몰충성도에 미치는 향력이 강화

될 것이다. 

H18: 로켓배송의 지각된 경제 가치에 따라 배송만

족도가 쇼핑몰충성도에 미치는 향력이 강화

될 것이다. 

H19: 로켓배송의 지각된 품질 가치에 따라 배송만

족도가 쇼핑몰충성도에 미치는 향력이 강화

될 것이다. 

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형

본 논문에서는 쿠팡의 락인효과의 일등공신인 로켓배송

의 배송서비스 품질 에 어떤 요인이 충성도의 핵심 원

인이 되는가에 하여 연구하고자 하 다. 그리고 쿠팡

의 로켓배송의 각각의 요인이 얼마만큼 쿠팡의 충성도에 

향을 주는지 연구하고자 하 다. 한 배송만족이 소

비자의 지각된가치에 따라 충성도에 미치는 향을 분석

하고자 하 다.

이 연구목 을 이루기 하여 온라인 쇼핑몰의 배송서

비스 품질  련 선행연구들에 한 반 인 문헌고

찰을 수행하 으며, 그 결과 앞에서 기술한 19개의 연구

가설을 도출하 다. 이 연구 가설들을 기반으로 연구모

형을 도식화하면 <그림 1>과 같다. 

2. 연구 상  연구 차

본 연구에서는 앞에서 제시한 가설 검증을 해 온라인 

쇼핑몰에서 최근 6개월 이내에 쿠팡의 로켓배송 상품을 

1회 이상 구매경험이 있는 일반인을 상으로 설문조사

를 실시하 다. 2021년 2월26일부터 3월3일까지 문

서베이 업체를 통하여 설문지를 배포․회수하여 총 600

부의 설문지를 사용하여 실증분석을 수행하 다. 실증

분석을 하여 기  통계분석은 SPSS 22.0을 사용하

으며, 가설검증은 부분최소제곱(PLS: Partial Least 

Squares)을 기반으로 하는 SmartPLS3.0을 사용하

다. SmartPLS는 변수의 조 효과  다 그룹 분석에 

편리하고 합한 툴로 단되어 선택하 다(Matthews, 

Hair, and Matthews 2018).

조사 상자의 인구통계학  특성을 살펴보면 <표 3>과 

같다. 성별의 경우 남자는 301명(50.2%), 여자는 229

명(49.8%)으로 비슷한 비율을 나타내고 있다. 연령분

포는 20  80명(13.3%), 30  168명(28.0%), 40  

182명(30.3%), 50  126명(21.0%), 60세 이상 44

명(7.3%) 반 으로 고른 비율을 나타내고 있다. 월 

가구소득 900이상(11%)의 비율은 맞벌이 가구가 부분 
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포함된 것으로 추정된다. 

온라인 쇼핑몰 이용 횟수는 주1~2회(36.2%), 월2~3

회(32%), 주3~4회(12%), 주7회 이상(6.2%), 주5~6

회(5.5%), 월1회(4.8%), 월1회 미만(1.7%) 순으로 나

타났다. 따라서 주1회 이상 온라인 쇼핑몰을 이용하는 

횟수는 61.6%에 달한다. 주로 애용하는 쇼핑몰로는 쿠

분포
 변수명

표본수
(명)

구성비
(%)

분포
 변수명

표본수
(명)

구성비
(%)

성별
남성 301 50.2

거주지

서울 184 30.7

여성 299 49.8 경기인천 225 37.5

연령별

20~29세 80 13.3 충청 50 8.3

30~39세 168 28.0 강원 4 .7

40~49세 182 30.3 호남 34 5.7

50~59세 126 21.0 남 96 16.0

60세 이상 44 7.3 제주 7 1.2

학력

고등학교 졸업 이하 63 10.5

월 
가구
소득

100만원미만 5 .8

문 재학  졸업 104 17.3 200미만 27 4.5

학교재학  졸업 353 58.8 300미만 73 12.2

학원 재학 이상 80 13.3 400미만 93 15.5

직업

업주부 63 10.5 500미만 100 16.7

학생 26 4.3 600미만 84 14.0

직장인 381 63.5 700미만 64 10.7

사업가․자 업 37 6.2 800미만 57 9.5

문직 18 3.0 900미만 30 5.0

리랜서 39 6.5 900이상 67 11.2

기타 36 6.0

표본 수 600 100.0
결혼

미혼 206 34.3

기혼 394 65.7

<표 3> 표본의 인구통계학  특성 

MGA

 G1: 유료멤버십고객
 G2: 일반고객

신속정확성

배송경제성

배송상태성

배송정보성

반품처리성

배송만족도

쇼핑몰충성도

감성 가치

경제 가치

품질 가치

H3

H2

H1

H4

H5

H8

H7

H10

H9

H17

H18

H19

H11

H6

<그림 1> 연구모형
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팡(42.8%), 네이버(24.8%), G마켓(9.7%), 11번가

(8.7%), 옥션(6.7%), 티몬(4.3%), 메 (4.3%), 

기타(0.8%), 인터 크(0.2%) 순으로 나타났으며, 이

를 연령 별 주로 애용하는 쇼핑몰로 정리하면 <표 4>

와 같다. 한 설문 응답자 체 600명  307명이 유

료멤버십 서비스를 이용하고 있는 것으로 나타났으며, 

이를 연령 별 유료멤버십 이용자 수로 정리하면 <표 5>

와 같다. 

3. 변수의 측정

앞에서 설정한 본 연구의 가설을 근거로 로켓배송의 배

송서비스 품질에 해당하는 5가지 변수와 배송서비스 품

질의 지각된가치에 해당하는 3가지 변수, 배송만족도와 

충성도에 사용된 변수들은 문헌연구를 통하여 도출된 측

정항목을 사용하 으며 정리하면 <표 6>과 같다. 설문 

문항들은 1 =‘ 아니다’에서 7 =‘매우그 다’까지 

리커트(Likert) 7  척도를 사용하여 측정하 다. 

                 연령
 주 쇼핑몰

29세이하 30~39세 40~49세 50~59세 60세이상 총계

쿠팡
개수  37  65  74  58  23 257

총계의 % 6.2% 10.8% 12.3% 9.7% 3.8% 42.8%

네이버
개수  27  54  44  19   5 149

총계의 % 4.5% 9.0% 7.3% 3.2% 0.8% 24.8%

11번가
개수   3  16  22   9   2  52

총계의 % 0.5% 2.7% 3.7% 1.5% 0.3% 8.7%

G마켓
개수   2  17  21  14   4  58

총계의 % 0.3% 2.8% 3.5% 2.3% 0.7% 9.7%

옥션
개수   0   4  11  15  10  40

총계의 % 0.0% 0.7% 1.8% 2.5% 1.7% 6.7%

메
개수   2   1   5   4   0  12

총계의 % 0.3% 0.2% 0.8% 0.7% 0.0% 2.0%

티몬
개수   8   8   5   5   0  26

총계의 % 1.3% 1.3% 0.8% 0.8% 0.0% 4.3%

인터 크
개수   0   0   0   1   0   1

총계의 % 0.0% 0.0% 0.0% 0.2% 0.0% 0.2%

기타
개수   1   3   0   1   0   5

총계의 % 0.2% 0.5% 0.0% 0.2% 0.0% 0.8%

총계
개수  80 168 182 126  44 600

총계의 % 13.3% 28.0% 30.3% 21.0% 7.3% 100.0%

<표 4> 주로 이용하는 쇼핑몰

　 　 29세이하 30~39세 40~49세 50~59세 60세 이상 총계

로켓와우 멤버십 개수  50  99 105  40  13 307

연령 의% 63% 59% 58% 32% 30% 　

총계의 % 8% 17% 18% 7% 2% 51%

총계 개수  80 168 182 126  44 600 

<표 5> 유료 멤버십 가입자 수
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구성 변수 측정 항목 선행연구

배
송
서
비
스

품
질

신속정확성

신속정확성1 로켓배송의 빠른 정도

김경  외 2(2007)
김재욱 외 2(2002)
김원곤 외 2(2014)
박정선 외 1(2019)
서민교 외 2(2013)
윤종훈 외 1(2006)
이충배 외 2(2008)
이태희(2017)
정철호(2009)
Mentzer et al.(2001)

신속정확성2 로켓배송의 약속한 시간 수 

신속정확성3 로켓배송의 상품을 정확히 배송

신속정확성4 로켓배송의 주문한 장소에 정확히 배송

배송경제성

배송경제성1 로켓배송의 배송료의 렴한 정도

배송경제성2 로켓배송의 거리 비 렴한 정도

배송경제성3 로켓배송의 무게 비 렴한 정도

배송경제성4 로켓배송의 도ㆍ소매  비 렴한 정도

배송상태성
배송상태성1 로켓배송의 배송상품의 상태 

배송상태성2 로켓배송의 배송상품의 포장 상태

배송정보성

배송정보성3 로켓배송의 배송정보 추 의 용이성

배송정보성2 로켓배송의 배송정보 제공 정도

배송정보성3 로켓배송의 배송정보 실시간 제공

반품처리성

반품처리성1 로켓배송의 반품과정의 쉽고 편한 정도

반품처리성2 로켓배송의 약속한 반품시간 수

반품처리성3 로켓배송의 반품의 빠른 정도

반품처리성4 로켓배송의 반품 비용의 렴한 정도

반품처리성5 로켓배송의 반품 정보 제공 정도

지
각
된
가
치

감성 가치

감성 V1 로켓배송을 좋아한다.

Sweeney et al.(2001)
Zeithaml et al.(1988)

감성 V2 로켓배송을 계속 사용하고 싶다.

감성 V3 로켓배송을 사용하는데 편안함을 느낀다.

감성 V4 로켓배송은 나를 기분 좋게 만든다.

감성 V5 로켓배송은 나에게 즐거움을 다.

경제 가치

경제 V1 로켓배송은 가격이 하다. 

경제 V2 로켓배송은 비용 비 좋은 가치를 제공한다.

경제 V3 로켓배송은 가격에 비해 좋은 서비스이다.

경제 V4 로켓배송은 경제 이다.

품질 가치

품질 V1 로켓배송은 일 된 품질을 제공한다.

품질 V2 로켓배송은 잘 만들어졌다.

품질 V3 로켓배송은 허용 가능한 품질 기 을 가지고 있다.

품질 V4 로켓배송은 일 되게 작동한다.

배송만족도

배송만족도1 로켓배송의 반  만족 정도

소순후 외 2(2007)
윤종훈 외 1(2006)
정철호(2009)
Oliver(1997)

배송만족도2 로켓배송을 기분 좋게 이용하는 정도

배송만족도3 로켓배송의 서비스가 마음에 드는 정도

배송만족도4 로켓배송의 다른 쇼핑몰 비 만족 정도

배송만족도5 로켓배송을 정 으로 평가하는 정도

쇼핑몰충성도

쇼핑몰충성도1 온라인 쇼핑할 때 쿠팡을 맨 먼  방문
소순후 외 2(2007)
정철호(2009)
Carlson et al.(2015)
Oliver(1997)

쇼핑몰충성도2 쿠팡 상품을 다음에도 구매할 정

쇼핑몰충성도3 쿠팡 상품을 훨씬 좋아하는 정도

쇼핑몰충성도4 쿠팡을 타인에게 추천 의사

<표 6> 변수의 측정항목 
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Ⅳ. 연구결과(실증분석)

1. 기술통계분석

본 구조방정식 모형을 분석하기 에 측정변수의 특성과 

변수들 사이의 계를 알기 하여 기술통계분석을 하

다. 기술통계분석으로는 평균, 왜도, 첨도를 분석하 다. 

분석결과 왜도와 첨도 모두 기 인 값 2보다 작다. 

따라서 모든 변수가 기 값을 충족하여 정규성이 확보되

었다. PLS-SEM에서는 데이터 분포에 한 어떠한 가

정도 하지 않고 있다. 그럼에도 불구하고 PLS-SEM을 

용할 경우에도 데이터의 정규성(Normality)이 확보된

다면 보다 강건한 모델 추정이 가능하다(신건권 2018).

2. 측정모델의 평가(신뢰도  타당도)

SmartPLS의 측정모델의 평가는 내  일 성 신뢰도, 

집 타당도  별타당도를 용하여 평가한다. 내  

일 성 신뢰도는 크로바하 알 (Cronbach's Alpha)와 

D-H(Dijkstra-Henseler’s) rho_A() 그리고 CR 

(Composite Reliability) 값들로 평가한다(Hair, Hult, 

Ringle, and Sarstedt 2017). 크론바하 알 값은 

0.6이상, rho_A()값은 0.7이상, CR값은 0.7이상이

면 내  일 성 신뢰도를 만족한다고 단한다. 본 연구

의 크론바하 알 , rho_A, CR 결과값은 <표 7>과 같이 

모두 높은 수치로 이 조건들을 만족하므로 내  일 성 

신뢰도 조건은 모두 충족되었다.

다음으로 집 타당도는 외부 재치(Loadings), 측정

변수신뢰도(Indicator Reliability), 그리고 평균분산

추출(AVE)로 평가한다. 외부 재치 값은 0.7이상, 측

정변수신뢰도는 0.5이상, AVE 값은 0.5이상이면 집

타당도가 있다고 단한다. 본 연구의 측정치는 기 값

보다 모두 높은 수치로 이 조건들을 만족하므로 측정모

델의 집 타당도 기 을 충족한다고 할 수 있다. 측정변

수신뢰도(Indicator Reliability)는 한 측정변수의 분

산이 잠재변수에 의해 얼마나 설명되는지를 나타내는 값

으로써, 를 들면 <표 7>의 ‘신속정확성1’의 0.662값은 

이 측정변수의 분산  66.2%가 해당 잠재변수 ‘신속정

확성’에 의해서 설명되고 있음을 나타낸다. 신속정확성

의 AVE값 0.708은 잠재변수가 측정변수들의 분산의 

70.8%를 설명함을 의미한다. 별타당도는 잠재변수

들과의 독립성을 측정하는 방법으로 Fornell-Larcker 

criterion 기 을 용해 검증하 다. 이 기 은 각 잠

재변수의 AVE의 제곱근이 잠재변수들 사이의 상 계 

값들보다 커야만 별타당도가 있다고 단한다(Fornell 

and Larcker 1981). <표 8>을 살펴보면 이 조건을 모

두 만족하므로 측정모델의 별타당도 기 을 충족한다

고 할 수 있다. 

3. 연구모형 분석  가설 검증

본 연구의 연구모형은 로켓배송의 배송서비스 품질에 해

당하는 신속정확성, 배송경제성, 배송상태성, 배송정보

성, 반품처리성을 외생변수로 하고 배송만족도와 쇼핑몰

충성도를 내생변수로 구성하는 구조방정식모형이다. 연

구모형의 분석 결과를 도식화하면 <그림 2>와 같다. 모

형의 체 인 설명력을 나타내는 결정계수(R2)의 값은 

배송만족도가 0.471, 쇼핑몰충성도가 0.515로 나타났

다. 결정계수의 평가기 은 0.25이면 약한 설명력, 0.5

면 간 설명력 그리고 0.75면 큰 설명력으로 평가한다

(Hair et al. 2017). 따라서 배송만족도와 쇼핑몰충성

도는 간 정도의 설명력을 가진다. 

연구모형 분석 결과, 배송서비스 품질  신속정확성, 

배송경제성, 배송상태성, 반품처리성은 배송만족도에 유
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요인 집 타당도 내  일 성 신뢰도

잠재변수 측정변수 Loadings
Indicator 
Reliability

AVE
Cronbach's 

Alpha
rho_A()

Composite 
Reliability

신속정확성

신속정확성1 0.814 0.662 

0.708 0.863 0.867 0.907
신속정확성2 0.844 0.713 

신속정확성3 0.873 0.763 

신속정확성4 0.835 0.696 

배송경제성

배송경제성1 0.809 0.654 

0.798 0.915 0.924 0.940
배송경제성2 0.937 0.877 

배송경제성3 0.923 0.852 

배송경제성4 0.900 0.810 

배송상태성
배송상태성1 0.951 0.905 

0.885 0.872 0.891 0.939
배송상태성2 0.930 0.866 

배송정보성

배송정보성3 0.905 0.820 

0.803 0.879 0.903 0.924배송정보성2 0.907 0.822 

배송정보성3 0.875 0.766 

반품처리성

반품처리성1 0.903 0.816 

0.810 0.941 0.942 0.955

반품처리성2 0.916 0.839 

반품처리성3 0.929 0.863 

반품처리성4 0.879 0.773 

반품처리성5 0.873 0.761 

배송만족도

배송만족도1 0.923 0.853 

0.848 0.955 0.955 0.965

배송만족도2 0.916 0.840 

배송만족도3 0.933 0.870 

배송만족도4 0.904 0.818 

배송만족도5 0.927 0.860 

쇼핑몰충성도

쇼핑몰충성도1 0.873 0.762 

0.799 0.917 0.926 0.941
쇼핑몰충성도2 0.894 0.800 

쇼핑몰충성도3 0.903 0.816 

쇼핑몰충성도4 0.905 0.820 

<표 7> 측정모델의 신뢰도와 집 타당도 분석

변수 신속정확성 경제성 상태성 정보성 반품처리성 배송만족도 쇼핑몰충성도 

신속정확성 1 　 　 　 　 　 　 0.842

배송경제성 0.436 1 　 　 　 　 　 0.893

배송상태성 0.542 0.420 1 　 　 　 　 0.941

배송정보성 0.471 0.390 0.617 1 　 　 　 0.896

반품처리성 0.475 0.530 0.463 0.482 1 　 　 0.900

배송만족도 0.574 0.557 0.478 0.427 0.496 1 　 0.921

쇼핑몰충성도 0.414 0.501 0.328 0.330 0.464 0.695 1 0.894

<표 8> 측정모델의 별타당도 분석(Fornell-Larcker criterion)
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의한 정(+)의 향을 미치는 것으로 분석되어 가설1, 

가설2, 가설3, 가설5는 지지되었다. 배송정보성이 배송

만족도에 유의한 정(+)의 향을 미칠 것이라는 가설4

는 지지가 되지 않았다.

신속정확성은 배송만족도에 유의한 정(+)의 향을 

미치는 것으로 나타났다(  ,   ). 즉 로켓

배송에 있어서 배송의 신속성과 시간  장소 정확성이 

높아질수록 배송만족도가 높아지는 것으로 분석되었다. 

배송경제성 한 배송만족도에 유의한 정(+)의 향을 

미치는 것으로 나타났다(     ). 여기서 

배송경제성은 로켓배송에 있어서 설문 당시 멤버십 회원

에게는 무료이고 일반회원에게는 일정 액 이상이면 로

켓배송의 배송비가 무료인 배송비에 한 결과이다. 이

러한 배송경제성이 높아질수록 배송만족도가 높아지는 

것으로 분석되었다. 배송상태성 한 배송만족도에 유의

한 정(+)의 향을 미치는 것으로 나타났다(  

  ). 즉 로켓배송에 있어서 배송 상품  포장의 

상태가 양호할수록 배송만족도가 높아지는 것으로 분석

되었다. 반품처리성 한 배송만족도에 유의한 정(+)의 

향을 미치는 것으로 나타났다(     ). 즉 

로켓배송에 있어서 반품처리가 편리하고 경제 으로 빠

르게 처리될수록 배송만족도가 높아지는 것으로 분석되

었다. 배송서비스 품질  배송정보성은 배송만족도에 

유의한 향을 주지 않는 것으로 연구결과가 나왔다. 그 

이유는 로켓배송 서비스 특징이 익일배송으로 이미 확실

히 인지된 배송정보를 가지고 있기 때문이라고 추정된다. 

로켓 배송서비스 품질  배송경제성, 반품처리성은 

쇼핑몰충성도에 유의한 정(+)의 향을 미치는 것으로 

분석되어 가설7과 가설10은 지지되었다. 그러나 로켓 

배송서비스 품질  신속정확성, 배송상태성, 배송정보

성은 쇼핑몰충성도에 향을 미치지 않는 것으로 나타나 

가설6, 가설8, 가설9는 지지가 되지 않았다. 이것은 배

송서비스 품질  신속정확성과 배송상태성  배송정보

성은 배송서비스의 기본으로 인식되고 있으며, 타 쇼핑

몰과도 큰 차이 이 없으므로 쇼핑몰충성도까지는 향

을 미치지 못하는 것으로 단된다. 

배송경제성은 쇼핑몰충성도에 유의한 정(+)의 향을 

미치는 것으로 연구결과가 분석되었다(  ). 이것

은 로켓배송의 무료배송 정책 등 경제성 품질이 쇼핑몰

충성도에 정 인 향을 미친다는 것을 알 수 있다. 

신속정확성

배송경제성

배송상태성

배송정보성

반품처리성

배송만족도

R2=0.471

쇼핑몰충성도

R2=0.515

감성 가치

경제 가치

품질 가치

0.102

0.296

0.311

0.123

0.043 -0.074

0.131

-0.014

0.013

0.593

0.136

0.104

0.094

0.103

<그림 2> 연구모형 분석 결과
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반품처리성은 쇼핑몰충성도에 유의한 정(+)의 향을 

미치는 것으로 연구결과가 분석되었다(  ). 이것

은 로켓배송의 반품처리성 품질이 직 으로 쇼핑몰충

성도에 정 인 향을 미친다는 것을 알 수 있다. 

로켓배송의 배송만족도는 쇼핑몰충성도에 유의한 정(+)

의 향을 미치는 것으로 연구결과가 분석되어(  ), 

가설11은 지지되었다. 즉 연구결과를 통하여 로켓배송

의 배송서비스 품질에 한 배송만족도가 쿠팡의 쇼핑몰

충성도에 정 인 향을 미친다는 것을 알 수 있다. 

가설 검증 결과를 정리하면 <표 9>와 같다.

쇼핑몰충성도에 한 변수들의 직 효과(Direct Effects), 

간 효과(Indirect Effects), 총효과(Indirect Effects) 

결과를 요약하면 <표 10>과 같다. 배송서비스 품질이 쇼

핑몰충성도에 미치는 향에 있어서 배송만족도의 매개

효과의 통계  유의성을 검증하기 하여 부트스트래핑 

방법을 용하 다(샘 수 5000, 95% 신뢰수 ). <표 

10>의 간 효과 결과를 살펴보면 배송만족도는 배송서

비스 품질  신속정확성, 배송경제성, 배송상태성, 반품

처리성과 쇼핑몰충성도간에 유의한 정(+)의 향을 미치

는 매개역할을 하는 것으로 분석되었다. 따라서 가설12, 

가설13, 가설14, 가설16은 지지되었다. 쇼핑몰충성도

에 한 직 효과에서 신속정확성과 배송상태성은 쇼핑

몰충성도에 향을 주지 않는 연구결과(가설6, 가설8: 

지지되지 않음)에 따라 배송만족도는 신속정확성과 충성

도 사이에서 완  매개효과를 가지는 것으로 확인되었다. 

한, 배송상태성과 충성도 사이에서도 배송만족도는 완

쇼핑몰충성도

Direct Effects Indirect Effects Total Effects

Estimate p-value Estimate p-value Estimate p-value

신속정확성 -0.014 0.733 0.184 0.000 0.170 0.000

배송경제성 0.131 0.002 0.176 0.000 0.306 0.000

배송상태성 -0.074 0.117 0.060 0.024 -0.013 0.798

배송정보성 0.013 0.723 0.026 0.293 0.039 0.401

반품처리성 0.136 0.001 0.073 0.004 0.209 0.000

배송만족도 0.593 0.000 0.593 0.000

<표 10> 쇼핑몰충성도의 직 효과, 간 효과  총효과 분석

가설 경로 경로계수(β) 표 편차 t-value p-value 지지여부

H1 신속정확성 → 배송만족도 0.311 0.041 7.489 0.000 Yes

H2 배송경제성 → 배송만족도 0.296 0.049 6.009 0.000 Yes

H3 배송상태성 → 배송만족도 0.102 0.044 2.320 0.020 Yes

H4 배송정보성 → 배송만족도 0.043 0.041 1.055 0.291 No

H5 반품처리성 → 배송만족도 0.123 0.042 2.909 0.004 Yes

H6 신속정확성 → 쇼핑몰충성도 -0.014 0.041 0.341 0.733 No

H7 배송경제성 → 쇼핑몰충성도 0.131 0.042 3.128 0.002 Yes

H8 배송상태성 → 쇼핑몰충성도 -0.074 0.047 1.568 0.117 No

H9 배송정보성 → 쇼핑몰충성도 0.013 0.037 0.355 0.723 No

H10 반품처리성 → 쇼핑몰충성도 0.136 0.040 3.407 0.001 Yes

H11 배송만족도 → 쇼핑몰충성도 0.593 0.042 14.245 0.000 Yes

<표 9> 가설 검증 결과
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 매개효과를 가지는 것으로 확인되었다. 쇼핑몰충성도

에 한 직 효과에서 배송경제성과 반품처리성은 쇼핑

몰충성도에 유의한 정(+)의 향을 주는 연구결과(가설

7, 가설10: 지지됨)에 따라 배송만족도는 배송경제성과 

반품처리성에 하여 부분매개 효과를 가지는 것으로 분

석되었다. 배송만족도의 배송경제성에 한 부분매개효과

는 간 효과(  )가 직 효과(  )보다 커서 

부분매개효과의 의미가 있지만, 반품처리성에 한 부분

매개효과는 간 효과(  )가 직 효과(  )

보다 작기 때문에 배송만족도의 부분매개효과가 미미하

다고 분석할 수 있다.

쇼핑몰충성도에 미치는 변수들의 총효과 결과를 분석

하면, 배송서비스 품질에 한 배송만족도(  )의 

향이 가장 크다. 각각의 배송서비스 품질 요인들 가운데 

충성도에 가장 큰 유의한 향을 주는 것은 배송경제성

(  )으로 나타났다. 그리고 배송서비스 품질 요

인  다음으로 충성도에 유의한 향을 주는 것은 반품

처리성(  ), 세 번째로 신속정확성(  )으

로 나타났다. 배송상태성과 배송정보성은 쇼핑몰충성도

에 향을 주지 않는 것으로 나타났다. 연구결과 로켓배

송의 배송서비스 품질 요인  배송경제성이 쇼핑몰충성

도의 핵심 요인임을 확인할 수 있었다.

조 효과 분석

본 연구에서는 소비자가 로켓배송 서비스를 좋아하고 즐

거움을 느끼는 등의 감성 가치가 쿠팡 쇼핑몰충성도에 

향을 주는지도 궁 하 다. 따라서 로켓배송의 배송서

비스 품질에 한 고객의 지각된가치를 세분하여 감성

가치, 경제 가치, 품질 가치를 측정하 다. 

지각된가치  감성 가치 조 변수의 상호작용항(배

송만족도*감성 가치)이 <표 11>과 같이 통계 으로 유

의한(  ) 것으로 확인되어, 가설17(H17)이 지

지되었다. 따라서 로켓배송의 감성 가치에 따라 배송만

족도가 쇼핑몰충성도에 미치는 향력이 강화되는 것으

로 나타났다. 경제 가치 조 변수의 상호작용항(배송만

족도*경제 가치)도 <표 11>과 같이 통계 으로 유의한

(  ) 것으로 확인되어, 가설18(H18)이 지지되

었다. 따라서 로켓배송의 경제 가치에 따라 배송만족도

가 쇼핑몰충성도에 미치는 향력이 강화되는 것으로 나

타났다. 한, 품질 가치 조 변수의 상호작용항(품질

만족도*경제 가치)도 <표 11>과 같이 통계 으로 유의한

(  ) 것으로 확인되어, 가설19(H19)도 지지되었

다. 따라서 로켓배송의 품질 가치에 따라 배송만족도가 

쇼핑몰충성도에 미치는 향력이 강화되는 것으로 나타

났다. 배송서비스 품질에 경제 가치와 품질 가치의 내

용이 일부 포함되어 있지만 감성 가치에 한 부분은 

포함되어 있지 않아서, 감성 가치의 조 효과의 유의한 

결과는 로켓배송이 고객에게 즐거움을 다고도 역추론

할 수 있는 부분이다.

조 효과가 유의 으로 나타난 경우, 그 크기를 아는 

가설 경로 경로계수(β) 표 편차 t-value p-value 지지여부

H17: 배송만족도*감성 가치 → 충성도 0.104 0.030 3.485 0.000
Yes

 감성 가치 → 충성도 0.439 0.066 6.695 0.000

H18: 배송만족도*경제 가치 → 충성도 0.094 0.027 3.526 0.000
Yes

 경제 가치 → 충성도 0.158 0.051 3.084 0.002

H19: 배송만족도*품질 가치 → 충성도 0.103 0.022 4.696 0.000
Yes

 품질 가치 → 충성도 0.158 0.054 2.902 0.004

<표 11> 지각된가치의 조 효과 분석 
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것은 의미가 있다. 조 효과의 크기를 알기 해서는 효

과크기( )의 계산값으로 확인할 수 있다. 로켓배송의 

배송서비스 품질에 한 고객의 지각된 감성 가치, 경

제 가치, 품질 가치에 따른 배송만족도가 쇼핑몰충성

도에 미치는 조 효과 크기는 <표 12>와 같다. 효과크기

( )값이 0.02보다 작으면 효과크기가 작고 0.15면 

간, 0.35이상이면 크다고 하 다(Cohen 1992). <표 12>

를 살펴보면 효과크기가 작은 쪽에 가깝다. 하지만 이 

조 변수들이 통계 으로 유의한 것만으로도 큰 의미가 

있다고 볼 수 있다.

 

다 그룹분석(MGA)

본 연구는 로켓배송을 최근 6개월이내에 1회이상 이용

한 사람을 상으로 설문을 진행하 다. 체 600명  

307명이 유료멤버십 서비스를 이용하고 있는 것으로 

악되었다. 배송서비스 품질에 한 배송만족도와 충성도

는 유료 멤버십회원과 일반회원과는 차이가 있을 것으

로 측되어, 이 그룹간의 어떤 차이가 있는지 알아보고

자 하 다. SmartPLS의 다 그룹분석(MGA: Multi- 

Group Analysis)은 각각의 그룹에 하여 각각 부트스

트래핑을 진행하고, 그룹간의 통계 으로 유의한 차이가 

있는지를 분석해 다. 유료멤버십회원과 일반회원간의 

다 그룹분석 결과는 <표 13>과 같다. 두 그룹간에 배송

경제성이 배송만족도에 미치는 향과 배송경제성이 쇼

핑몰충성도에 미치는 총효과에 있어서 유의한 차이가 있

다는 결과가 나타났다. 

유료멤버십회원이 일반회원에 비하여 배송경제성에 

한 배송만족도가 훨씬 크고, 배송경제성이 충성도에 미

구분 상호작용항 있는 모델 충성도의  상호작용항 없는 충성도의  

감성 가치 0.569 0.556 0.030

경제 가치 0.532 0.522 0.022

품질 가치 0.533 0.519 0.030

Note:효과크기  상호작용항있는모델 상호작용항없는모델 상호작용항있는모델 

<표 12> 지각된가치의 조 효과 크기 분석  

총효과 경로
Total Effects

효과차이
p-value
(효과차이)

효과 차이
지지 여부유료회원 일반회원

신속정확성 → 배송만족도 0.296*** 0.316*** -0.020 0.809 No

배송경제성 → 배송만족도 0.424*** 0.146* 0.279 0.004 Yes

배송상태성 → 배송만족도 0.051 0.177* -0.126 0.172 No

배송정보성 → 배송만족도 0.055 0.075 -0.020 0.834 No

반품처리성 → 배송만족도 0.076 0.119 -0.043 0.612 No

 신속정확성 → 쇼핑몰충성도 0.126* 0.207** -0.081 0.356 No

 배송경제성 → 쇼핑몰충성도 0.385*** 0.202** 0.182 0.049 Yes

배송상태성 → 쇼핑몰충성도 -0.025 0.018 -0.043 0.690 No

배송정보성 → 쇼핑몰충성도 0.097 0.029 0.068 0.502 No

반품처리성 → 쇼핑몰충성도 0.153* 0.208** -0.055 0.575 No

배송만족도 → 쇼핑몰충성도 0.644*** 0.549*** 0.094 0.279 No

 ＜ ＜ ＜

<표 13> 유료멤버십회원과 일반회원간의 다 그룹분석 결과
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치는 총효과도 더 큰 것으로 나타났다. 이것은 유료멤버

십에 한 비용을 지불하고 있음에도 불구하고, 로켓와

우멤버십 서비스를 통한 로켓배송의 무료배송이나 무료

반품 서비스가 훨씬 경제 이라고 소비자들은 단하고 

이것에 만족하는 것으로 분석된다. 

추가로, <표 4>와 같이 주로 애용하는 쇼핑몰에 따라 

다 그룹분석도 실시하 다. 먼  주 애용 쇼핑몰  쿠

팡을 주로 사용하는 그룹과 네이버를 주로 사용하는 그

룹으로 나 어 다 그룹분석을 하 지만 두 그룹간의 통

계상 유의한 차이 이 없었다. 다시 쿠팡을 주로 사용하

는 그룹과 네이버, G마켓, 11번가를 주로 사용하는 나

머지 그룹으로 나 어 다 그룹분석을 하 지만, 그룹간 

통계상 유의한 차이 이 없다는 결과가 나타났다. 따라

서 주 애용 쇼핑몰에 따른 그룹별 비교 결과 로켓배송서

비스 품질이 배송만족도와 충성도에 미치는 향에 차이

가 없음을 알 수 있었다.

Ⅴ. 결론

1. 연구의 요약  해석

본 연구의 목 은 쿠팡의 락인효과의 일등공신인 로켓배

송의 배송서비스 품질 에 어떤 요인이 충성도의 핵심 

원인이 되는가에 하여 연구하고자 하 다. 즉, 쿠팡에 

한 소비자 락인효과의 원인이라고 생각하는 로켓배송

의 핵심이 과연 ‘속도’에만 있는지를 실증분석을 통하여 

규명하고자 하 다. 그리고 배송서비스 품질의 각각의 

요인이 배송만족도와 쿠팡 쇼핑몰충성도에 얼마만큼 

향을 주는가에 하여서도 분석하고자 하 다. 한 쿠

팡 소비자의 지각된가치가 배송만족도와 충성도 사이에 

어떤 향을 주는지도 분석하고자 하 다.

본 연구의 실증 분석에 따른 연구결과를 요약․해석하

면 다음과 같다. 

첫째, 로켓배송에 한 배송서비스 품질이 배송만족에 

유의한 향을 미치는 가에 한 분석 결과, 쿠팡의 로

켓배송에 한 배송서비스 품질의 신속정확성, 배송경제

성, 배송상태성, 반품처리성이 배송만족도에 유의한 정

(+)의 향을 미치는 것으로 분석되었다. 하지만 배송

정보성은 배송만족도에 향을 미치지 않는 것으로 분석

되었다. 

이것은 배송서비스 품질  신속정확성이 고객만족에 

유의한 향을 다는 선행연구와 일치된다(김경 , 이

기동, 김 우 2007; 박정선, 이태희 2019; 정철호 

2009). 배송경제성이 고객만족에 유의한 향을 다는 

선행연구(김경 , 이기동, 김 우 2007; 박정선, 이태희 

2019; 정철호 2009), 배송상태성이 고객만족에 유의한 

향을 다는 선행연구(이충배, 박나리, 박선  2008; 

박정선, 이태희 2019; 정철호 2009), 반품처리성이 고

객만족에 유의한 향을 다는 선행연구(김원곤 2014; 

윤종훈, 김 석 2006)와 일치된다. 그리고 배송정보성이 

만족도에 향을 미치지 않는 것도 선행연구와 일치된다

(이충배, 박나리, 박선  2008; 박정선, 이태희 2019).

이 분석결과는 소비자가 반 으로 로켓배송의 배송

서비스 품질에 만족을 하고 있다는 결과로 해석할 수 있

다. 여기서 더 나아가 배송만족도에 미치는 향력을 살

펴보면 신속정확성(  ), 배송경제성(  ), 

반품처리성(  ), 배송상태성(  ) 순서로 

향력이 있다는 연구결과가 도출되었다. 이결과는 로켓

배송의 익일 배송  당일 배송 등의 신속정확한 배송품

질이 배송만족도에 가장 큰 향을 주고, 다음으로 무료

배송 등의 배송경제성이 배송만족도에 요한 향을 

다고 분석할 수 있다. 이어서 로켓배송에 있어서 반품처

리가 편리하고 경제 으로 빠르게 될수록 그리고 배송 
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상품  포장의 상태가 양호할수록 배송만족도가 높아지

는 것으로 분석할 수 있다.

배송서비스 품질  배송정보성은 배송만족도에 유의

한 향을 주지 않는 것으로 연구결과가 나왔다. 그 이

유는 로켓배송 서비스 특징이 익일배송으로 이미 확실히 

인지된 배송정보를 가지고 있기 때문이라고 분석할 수 

있다. 

둘째, 로켓배송에 한 각각의 배송서비스 품질 요인

이 쇼핑몰충성도에 직 인 유의한 향을 미치는 가를 

분석한 결과, 쿠팡의 로켓배송에 한 배송서비스 품질

의 배송경제성(  ), 반품처리성(  )이 쇼

핑몰충성도에 유의한 정(+)의 향을 미치는 것으로 나

타났다. 반면 신속정확성, 배송상태성, 배송정보성은 유

의한 향을 주지 못하는 것으로 나타났다. 이는 배송서

비스 품질  신속정확성과 배송상태성  배송정보성은 

배송서비스의 기본 품질로 생각되어 쇼핑몰충성도까지는 

직 으로 향을 미치지 못하는 것으로 단된다. 신

속정확성은 로켓배송의 익일배송 보장이라는 타 쇼핑몰

과의 차별 이 배송만족도에는 매우 정 인 향을 미

치나, 요즘 타 배송도 1~2일 이내에 이루어지는 것을 

고려해 볼 때 직 으로 쇼핑몰충성도에까지는 향을 

주지 않는 것으로 단된다. 그리고 쿠팡에서 제공하는 

무료배송  신속한 무료반품 정책 등 배송경제성은 바

로 쇼핑몰충성도에 직 으로 정 인 향을 주었다

고 단된다. 한, 반품처리성이 배송경제성보다 쇼핑

몰충성도에 더 큰 향력을 주는 이유는 온라인 상에서 

제품을 구매 후 확인하고 잘못되었을 경우 반품의 어려

움과 불편함을 해결해 으로써, 오 라인에서 물건을 

구매하는 것과 같은 효과를 제공해주기 때문에 소비자 

충성도에 직 으로 향을 미친다고 단된다.

셋째, 배송만족도가 쿠팡의 쇼핑몰충성도에 유의한 

향을 미치는 가를 분석한 결과, 쿠팡의 로켓배송에 한 

배송만족도는 쿠팡의 쇼핑몰충성도에 주된 유의한 정(+)

의 향을 주는 것으로 나타났다. 이는 고객만족도가 충

성도에 유의한 향을 미치는 선행연구와 일치한다(김선

 2004; 서민교, 권재 , 최  2013; 소순후, 유일, 

조건, 박이숙 2007; 정철호 2009).  

넷째, 로켓배송에 한 배송서비스 품질과 쇼핑몰충성

도 간에 배송만족도의 매개효과를 분석한 결과, 신속정

확성․배송경제성․배송상태성․반품처리성이 각각 충

성도에 향을 미치는 과정에서 배송만족도가 정(+)의 

매개역할을 하는 것으로 나타났다. 여기서 신속정확성과 

배송상태성이 쇼핑몰충성도에 미치는 향에서 배송만

족도는 완 매개 효과를 가지는 것으로 확인되었다. 즉, 

로켓배송 서비스품질  배송만족도에 가장 큰 향을 

 신속정확도는 배송만족을 통해서만 충성도에 향을 

다고 할 수 있다. 그리고 배송경제성과 반품처리성이 

쇼핑몰충성도에 미치는 향에서 배송만족도는 부분매

개 효과를 가지는 것으로 확인되었다. 같은 부분매개 효

과지만 충성도에 미치는 향에서 배송경제성은 간 효

과가 직 효과보다 크기 때문에 부분매개효과 향력이 

크지만, 반품처리성은 간 효과가 직 효과 보다 훨씬 

수치가 작아서 부분매개효과가 미미하다고 볼 수 있다. 

다섯째, 쇼핑몰충성도에 미치는 변수들의 총효과 결

과를 분석한 결과, 로켓배송의 배송서비스품질에 한 

배송만족도(  )의 향이 가장 크다. 배송서비

스 품질의 개별 요인  쿠팡의 쇼핑몰충성도에 미치

는 총효과에서 향력이 큰 순서 로 보면 배송경제성

(  ) 첫 번째, 반품처리성(  )이 두 번째, 

신속정확성(  )이 세 번째로 나타나는 것을 확인

할 수 있다. 이는 로켓배송의 배송서비스 품질 에 무

료배송  무료반품이 되는 쿠팡의 배송경제성이 가장 

소비자의 충성도를 이끄는 주요 핵심 요인 임을 연구결

과를 통하여 알 수 있다. 
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여섯째, 쿠팡소비자의 로켓배송에 한 감성 , 경제

, 품질 인 지각된가치에 따라 배송만족도가 쇼핑몰충

성도에 미치는 향력이 강화되는 것으로 분석되었다. 

무엇보다도 배송서비스 품질에 한 감성 가치가 조

변수로서 유의한 향력을 미친다는 것은, 소비자가 로

켓배송을 좋아하고 이 서비스를 사용하는 것에 한 즐

거움을 느끼는 감정이 커질수록 충성도에 미치는 향력

이 커진다는 것을 의미한다. 

일곱째, 유료멤버십회원과 일반회원과의 다 그룹분석

(MGA) 결과 유료멤버십회원이 일반회원에 비하여 로

켓배송서비스 품질  배송경제성이 배송만족도와 충성

도에 미치는 향이 유의미하게 더 큰 것으로 나타났다. 

이것은 유료멤버십회원들이 비용을 지불하고 있지만, 로

켓배송의 무료배송이나 무료반품 서비스가 훨씬 경제

이라고 단하고 있으며 서비스에도 만족하고 있다는 것

으로 분석할 수 있다. 즉, 일단 유료멤버십회원이 되면 

배송경제성 품질로 인한 배송만족도와 충성도가 크게 상

승하는 것으로 추론할 수 있으며, 이것은 배송경제성이 

쿠팡의 락인효과를 이끄는 핵심 요인이라는 것을 다시 

한번 분석해주는 결과라고도 볼 수도 있다. 연구결과를 

종합해 보면, 배송서비스 품질  로켓배송의 배송경제

성이 가장 소비자의 충성도를 이끄는 주요 핵심 요인으

로 분석되었다.

2. 연구의 이론   실무  시사

본 연구의 이론  시사 으로는 배송서비스 품질 에 

어떤 요인이 쇼핑몰충성도의 핵심 원인이 되는가에 하

여, 재 국내에서 배송차별화로 쇼핑몰 락인효과를 보

여주고 있는 쿠팡의 로켓배송을 심으로 실증분석을 통

하여 학문 으로 증명하 다는 이다. 한 소비자가 

로켓배송을 좋아하고 이 서비스를 사용하는 것에 한 

즐거움을 느끼는 감성 가치를 연구모형에 반 하여, 감

성 가치에 따라 배송만족도가 쇼핑몰충성도에 미치는 

향력이 강화되는 조 효과를 이론 으로 증명하 다

는 이다.

지 까지는 라스트마일 배송서비스 품질 에 어떤 요

인이 충성도의 핵심 원인이 되는가에 한 연구가 부족

하 다. 라스트마일 딜리버리 구간에서 각각의 배송서비

스 품질이 배송만족도에 미치는 향과 배송만족도를 매

개로 충성도에 미치는 향, 더 나아가 배송서비스 품질

이 충성도에 직 으로 미치는 향, 이를 종합하여 배

송서비스 각각의 품질 요인이 충성도에 미치는 총효과에 

하여 연구함으로써, 배송서비스 품질 에 배송경제성

이 충성도의 핵심 원인이라는 연구결과를 이론 으로 증

명하 다. 한 유료멤버십회원과 일반회원의 다 그룹

분석 결과 유료멤버십회원이 되면 오히려 배송경제성 품

질로 인하여 배송만족도와 충성도가 상승하는 기존 연구

에 없었던 연구결과를 이론 으로 도출하 다.

본 연구의 실무  시사 을 살펴보면 다음과 같다. 본 

연구의 도입부에서 쿠팡에 한 소비자 락인효과의 원인

이라고 생각하는 로켓배송의 핵심이 과연 ‘속도’에만 있

는지, 로켓배송의 어떤 배송서비스 품질이 배송만족도와 

쿠팡 쇼핑몰충성도에 향을 주는가에 하여 궁 증을 

제기하 다. 여기에 한 답으로 배송경제성이 배송서비

스 품질  가장 요한 충성도의 핵심요소라는 연구결

과를 확인할 수 있었다. 다음으로 배송서비스 품질  

충성도의 두 번째 핵심요인은 반품처리성이고, 신속정확

성이 세 번째 핵심요인으로 나타나는 것을 확인할 수 있

다. 즉, 쇼핑몰충성도의 핵심요인은 설문 당시 멤버십 

회원에게는 무료이고 일반회원에게는 일정 액 이상이

면 로켓배송의 배송비가 무료인 배송경제성에 있다고 추

론된다. 체 으로 보면, 로켓배송의 상징인 익일배송, 

당일배송 등 신속정확성이 소비자의 이목을 끌었고, 쇼
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핑몰 충성고객을 만든 것은 쿠팡에서 제공하는 무료배송 

 신속한 무료반품 정책이 쿠팡의 락인효과의 결과를 

도출했다고 볼 수 있다. 

연구결과에서 요한 실무  시사 은 배송경제성의 

마  활용이다. 배송경제성은 배송만족을 통한 쇼핑몰

충성도에 요한 요인일 뿐만 아니라, 직 으로 쇼핑

몰충성도에 향을 미치는 서비스품질로 분석된다. 따라

서 기업은 효과 인 충성고객확보를 해서 배송비 등 

배송경제성에 한 마  략을 우선 으로 사용할 수 

있다. 물론 배송비에 한 비용을 감수하고 얻는 효과에 

하여 면 한 마  분석이 필요하다.

배송비 련한 마  사례를 살펴보면 다음과 같다. 

과거 인터 크에서 처음 무료 도서배송을 마  략으

로 사용하여 인터넷서  1 를 차지하고, 타 품목으로 

구매 환이 일어나 고객유인에 성공하여, 인터 크의 시

장 유율 증가  체 매출액에서 쇼핑몰 업계 1 를 

획득한 사례가 있다(박철 2005). 그러나 이후에 인터넷

서 들이 모두 무료배송을 실시하 고, 인터 크에서는 

고객을 유인할 수 있는 핵심 요소를 추가 발굴하지 못하

여 이 성공이 오래가지 못하 다. 이는 도서 무료배송은 

타 기업의 실행 진입장벽이 낮고, 이 부분에 한 인터

크의 자체 경쟁력이 없었기 때문으로 악되었다. 

쿠팡은 자체 100개 이상의 풀필먼트  물류센터와 5

만명 직원을 보유한 택배시스템을 구축한 상태에서 계속 

물류센터를 늘이고 있다. 겉으로 보면 빠른 배송 물류 

시스템만을 갖추기 한 것처럼 보이지만, 이면에는 무

료배송에 한 진입장벽을 높이고 경쟁력을 키우고 있는 

것으로 악된다. 

라스트마일 딜리버리 경쟁에 롯데마트도 새벽배송을 

강화하고 국에 있는 형마트의 포를 이용한 배송 

거  략을 본격화하고 있다. 한 옴니채  유통환경

에서 다양한 고객서비스 략도 함께하고 있다(한상린, 

권 우, 서인주, 홍수지, 김문기, 최희정 2020). 신세계 

그룹도 네이버와 지분교환으로 온․오 라인의 동맹을 

통하여 국단 의 풀필먼트 시스템과 라스트마일 서비

스 확 에 나서고 있다. 하지만, 아직까지 쿠팡의 로켓

배송의 락인효과를 신속정확성(익일 배송, 당일배송, 새

벽배송)에만 원인을 두고 있는 듯하다. 단편 인 로, 

이트 이더스에서 쓱배송으로 온라인 구매 시 10만원 

미만이면 배송비 4천원, 10만원 이상이면 배송비 2천원

을 받는다. 10만원 이상 구매 시 할인쿠폰이 많이 제공

되어 1만원 정도 할인을 받는 경우가 부분이다. 같은 

비용으로, 10만원 이상이면 배송비를 무료로 하고 할인

쿠폰에서 이 부분의 비용을 상쇄하면 좋을 것 같다. 소

비자가 배송비에 하여 민감하다는 것을 마 에 활용

할 필요가 있어 보인다.

본 연구결과에 의하면 쿠팡의 락인효과의 일등공신인 

로켓배송에 한 배송서비스 품질 에 쇼핑몰충성도의 

핵심 원인은 ‘신속’이 아니라 배송경제성으로 분석되었

다. 한 배송서비스 품질의 각각의 요인이 쿠팡 쇼핑몰

충성도에 얼마만큼 향을 주는가에 하여서도 분석결

과, 배송경제성, 반품처리성, 신속정확성 순으로 연구결

과가 도출되었다. 따라서 배송서비스 품질을 통한 고객

충성도를 높이고자 하는 기업은 본 연구결과를 주목하여 

마  용의 기 자료로 사용할 수 있다. 

한, 다 그룹분석에서 유료멤버십회원들이 멤버십비

용을 지불하고 있음에도 불구하고 일반회원 보다, 로켓

배송의 무료배송이나 무료반품 서비스가 훨씬 경제 이

라고 단하고 있다고 분석되었다. 즉, 유료멤버십회원

이 되면 배송경제성 품질로 인한 배송만족도와 충성도가 

크게 상승하는 것으로 분석되었다. 이 결과는 실무 으

로 매우 요한 시사 을 제시하고 있다. 이 결과를 실

무 으로 활용한다면, 일단 소비자가 유료멤버십 가입을 

하면 경제  만족도가 크게 상승하면서 쇼핑몰충성도가 
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매우 높아지므로, 쇼핑몰 락인효과를 쉽게 이끌 수 있다

고 추론할 수 있다. 그 다면 마  진 활동을 통하

여 쿠팡의 와우멤버십을 경험하게 하는 등의 방법을 이

용하여 소비자로 하여  쿠팡의 로켓배송을 경험하게 하

고 유료멤버십 환을 자연스럽게 유도하면서 쿠팡의 멤

버십회원 확보를 하는 것이 매우 요해 보인다. 즉, 쿠

팡의 멤버십회원이 되면 쇼핑몰 락인효과를 쉽게 이끌 

수 있으므로 쿠팡의 유료멤버십 회원 증가를 통한 쇼핑

몰 충성고객 수를 높이는 마  략을 사용하면 좋을 

듯하다. 충성고객의 확보 요성은 쿠팡의 나스닥 상장

에서도 이미 증명되었다. 지난 10년간 한 번도 업이익

을 내지 못했음에도 불구하고 투자자들의 이목을 끈 핵

심 키워드는 쿠팡의 충성고객과 충성고객의 재구매율, 

이에 따른 성장 가능성이었다. 

3. 연구의 한계  향후 연구과제

본 연구에서는 온라인 쇼핑몰에서 제공하는 배송서비스 

품질을 측정하기 하여, 다양한 선행연구를 통해 주요 

요인을 도출해 내고, 설문자료를 기반으로 실증연구를 

통해 신뢰성과 타당성을 확보하 으나, 본 연구에서 제

시한 배송서비스 품질 요인 외에 고객응  부분 등 다른 

주요 특성이 반 되지 못하 을 수도 있다. 재 유통업

체와 물류업체의 변환이 이루어지고 있고 배송서비스 

련 마  시장도 변화하면서 성장하고 있다. 따라

서 시 에 맞는 라스트마일 배송서비스 품질 척도의 

개발에 한 연구가 이루어질 필요가 있다.

쇼핑몰충성도에는 배송서비스 품질 외에 쇼핑몰 상품

의 품질, 간편결제, 주문편리성 등 다양한 원인 변수가 

있는데 본 논문에서는 배송서비스 품질만 측정한 것이 

연구의 한계가 될 수도 있다. 따라서 향후 연구에서는 

간편결제  주문편리성 등 다양한 서비스 품질을 용

하여 여러 각도에서 쇼핑몰충성도에 미치는 향에 하

여 연구할 필요성이 있다.

쿠팡의 로켓배송이라는 특성을 가진 배송서비스 품질

에 을 맞춘 연구결과로 모든 온라인 쇼핑몰충성도에 

용하여 일반화하기에는 부족할 수 있다. 그러므로 네

이버 등 타 온라인 쇼핑몰과 상 인 서비스 품질 비교 

등을 통하여 소비자가 원하는 것이 무엇인지 소비자의 

충성도가 향하는 방향은 어느 곳인지 연구할 필요성이 

있다. 향후 충성도 련 다양한 추가 연구를 통하여 학

문 으로뿐만 아니라 소비자의 만족에 기여하고 기업 마

에 좋은 참고 자료가 되었으면 한다.
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