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• 연구설계 절차

1. 연구 주제 선정

2. 이론 분석

3. 연구모형 설정

4. 설문 문항 구성(선행연구 기반)

5. 데이터 수집

6. 통계분석

① 신뢰성 및 타당성 분석

② 실증분석

7. 결과 해석 및 시사점 도출
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연구설계절차



• 연구주제 선정 방법

– 사회현상이나 관심영역 속에서 연구주제 발견

• Ex) 새벽배송의 소비자들의 불만사항

– 연구주제와 관련된 선행연구를 탐색하여 정독

– 중복 여부 확인 및 주요 변수 탐색

– 연구의 공헌도(기여도) 확인
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연구주제선정

* 2018~2020년 소비자상담센터에 접수된 불만 사항(한국소비자원 소비자피해정보, 2021)



• 설문 기반 실증연구에서 이론분석이 중요한 이유!

1. 측정하고자 하는 변수를 정확히 정의하기 위함

• 설문조사는 보이지 않는 개념을 측정하는 연구

• 이론분석을 통해 개념 및 정의된 사항을 명확하게 확인

• 이론이 부족한 경우 타당성 확보가 어려움

2. 변수 간의 관계를 예측하는 근거 제공

• 설문을 수행했다고 해서 이론적 의미가 생기는 것은 아님

• 변수 A가 B에 미치는 영향을 설명하는 논리적 구조가 필요

• 단순 설문을 통한 통계분석은 학술적 가치가 떨어짐

3. 측정도구의 타당성을 확보

• 임의로 만든 설문지는 학계에서 인정받지 못함
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물류관련주요이론



• Barney(1991)의 자원기반관점(Resource-Based-View, RBV)

– 기업이 가지고 있는 내부자원과 그것을 다룰 수 있는 역량이 기업의

지속적인 경쟁우위의 원천 

– VRIO 프레임워크
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물류관련주요이론

속성 개념

가치

(Value)

 기회를 발견하고 위협을 감소시키는가?

 자원이 외부환경의 기회를 발견하거나 위협을 감소시켜, 기업의 효율성 

및 효과성을 높이는데 기여하는 정도

희소성

(Rareness)

 경쟁자가 쉽게 보유할 수 있는가?

 해당 자원을 현재 시장에서 소수의 기업만이 보유하고 있어, 쉽게 

접근하거나 획득하기 어려운 정도

모방불가능성

(Inmitability)

 모방 비용이 너무 높아 복제하기 어려운가?

 경쟁자가 해당 자원을 획득하거나 복제하는 것이 매우 어렵거나, 복제에 

드는 비용이 높아 경제성이 없는 정도

조직적 활용

(Organization)

 자원을 활용하도록 기업이 조직화 되어있는가?

 기업이 가치, 희소성, 모방불가능성 속성을 갖춘 자원의 잠재력을 

실제로 발견하고 활용할 수 있도록 조직 구조, 관리 시스템, 보상절차 

등을 갖추고 있는 정도



• Teece et al.(1997)의 동적역량이론(Dynamic Capabilities 

Theory)

– 빠르게 변화하는 환경속에서 기업이 지속적인 경쟁우위를 확보하기

위해 자원과 역량을 통합하고 구축, 재구성하는 능력

• Sensing(감지): 환경변화, 고객 니즈, 기술혁신, 위험요인 등을 탐지

• Seizing(포착): 감지된 기회를 현실적인 비즈니스 가치로 전환

• Reconfiguring(재구성): 기존 자원 및 프로세스를 재배치하거나 변화
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물류관련주요이론



• PZB(1988)의 서비스품질(SERVQUEL)

– 서비스 품질 측정 모델

– 고객이 지각한 서비스 품질은 기대와 인지 간의 차이로 평가

• 서비스 품질(Q) = 실제 경험한 서비스(P) – 기대한 수준(E)

– 서비스품질의 하위 척도
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물류관련주요이론

차원(Dimension) 핵심 정의 예시

Reliability
(신뢰성)

약속한 서비스를 정확하고 일관되게 
수행할 수 있는 능력

정확한 수행, 시간 준수, 오류 없는 제공

Responsiveness
(반응성)

고객에게 신속하게 도움을 주려는 의지 빠른 응대, 대기시간 최소화

Assurance
(확신성)

직원의 전문성, 예의, 신뢰감 제공 지식·능력·정중함, 안전감 제공

Empathy
(공감성)

고객 개인을 배려하고 관심을 기울이는 정도 개인화, 배려, 맞춤 서비스

Tangibles
(유형성)

서비스 제공에 사용되는 
물리적 시설·장비·외형

시설·장비·복장·환경의 시각적 요소



• Mentzer et al.(1999)의 물류서비스품질(LSQ)

– 고객이 물류서비스 제공자와 상호작용 전반에서 지각하는 

서비스 성과의 품질

– 물류서비스품질의 하위 척도
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물류관련주요이론

하위 차원 내용 설명

정보 품질
(Information Quality)

배송 정보, 주문 상태, 재고 현황 제공의 정확성·적시성·관련성

주문 절차
(Order Procedures)

주문 방식의 편리성, 주문 시스템의 사용 용이성

재고 가용성
(Availability)

주문 시점에 필요한 재고가 확보되는 정도

정확한 주문 이행
(Order Accuracy)

오배송·누락 없이 정확한 제품을 보내는 능력

배송 시간
(Timeliness)

제시간에 배송되는 정도(정시성)

주문 상태
(Order Condition)

파손 없이 제품이 양호하게 도착하는 품질

주문 품질
(Order Quality)

주문처리과정이 일관되고 품질 기준을 충족하는 정도

고객 불만 처리
(Order Discrepancy Handling)

문제 발생 시 처리 속도와 대응 품질

개인적 접촉
(Personal Contact Quality)

직원의 친절, 전문성, 고객 대응 태도



• 연구모형(Research Model)

– 이론에서 도출된 관계를 시각적으로 표현한 모형

– 논문 제목은 연구모형과 일치되도록 작성

• 예시1) 물류서비스 품질의 반응성이 고객만족에 미치는 영향

• 예시2) 반응성과 고객만족 간 관계에서 신뢰의 매개효과 분석
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연구모형설정

반응성 고객만족

반응성 고객만족

신뢰

(+)

(+) (+)

(+)



• 예시3) 반응성과 고객만족의 관계에서 IT 활용도의 조절효과

• 예시4) 
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연구모형설정

반응성 고객만족

IT 활용도

(+)

(+)

확신성 고객만족

(+)

재구매의도

반응성

신뢰성

유형성

공감성

(+)

(+)

(+)

(+)

(+)



• 설문지 작성 기준

– Likert 5 혹은 7점 척도 사용

– 선행연구를 통한 검증된 문항 사용

– 한 변수당 최소 3~4개의 문항 사용

– 부정문 지양

• 추후 역코딩 해야 하는 문제

– 한 문장에 한 개념만 포함

– 본 설문 전 Pilot Test 수행

– 조작적 정의를 명확하게 할 것
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설문문항구성

설 문 항 목
전혀
그렇지
않다

보통
이다

매우
그렇다

1 배송 시스템은 기존 배송보다 신속한 배송이 가능할 것이다. ①--②--③--④--⑤

2 배송 시스템은 기존 배송보다 고객의 변경요청에 쉽고 적극적으로 변경할 것이다. ①--②--③--④--⑤

3 배송 시스템은 기대한 시간에 신속하고 정확한 장소에 서비스를 제공할 것이다. ①--②--③--④--⑤

4 배송 시스템은 고객의 불만사항에 신속한 대응이 가능할 것이다. ①--②--③--④--⑤

5 배송 시스템은 직원이 바빠서 응답 못하는 경우가 많다. ①--②--③--④--⑤

6 배송 시스템에서는 주문을 빠르게 처리해 줄 수 있다. ①--②--③--④--⑤



• PZB의 서비스 품질 세부 측정 문항 예시
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설문문항구성

차원 설문 문항

유형성 
(Tangibles)

서비스 제공 시설은 현대적이고 보기 좋다.

서비스 제공 장비는 최신식이다.

직원의 외모는 단정하고 적절하다.

서비스 관련 자료(브로슈어, 서식 등)는 시각적으로 매력적이다.

신뢰성 
(Reliability)

약속된 서비스를 정확하게 제공한다.

고객이 의존할 수 있도록 정확하고 일관된 서비스를 수행한다.

서비스 제공자는 처음부터 제대로 서비스를 제공한다.

서비스 제공자는 서비스를 약속한 시간에 제공한다.

오류 없이 정확한 기록을 유지한다.

반응성 
(Responsiveness)

직원은 고객에게 언제나 즉각적인 서비스를 제공하려고 한다.

직원은 고객을 도울 준비가 되어 있다.

직원은 고객의 요구에 신속하게 대응한다.

직원은 고객을 기다리게 하지 않는다.

확신성 
(Assurance)

직원은 고객이 신뢰할 수 있을 만큼 행동한다.

이 서비스 제공자와 거래하는 것은 안전하다고 느껴진다.

직원은 항상 공손하게 행동한다.

직원은 고객의 질문에 답할 만큼 충분한 지식을 갖고 있다.

공감성 
(Empathy)

직원은 고객에게 개별적인 관심을 기울인다.

서비스 제공자는 고객에게 맞춤형 관심을 제공한다.

서비스 제공자의 근무시간은 고객에게 편리하다.

직원은 고객의 요구를 이해하려고 노력한다.

서비스 제공자는 고객의 이익을 우선 고려한다.



• 신뢰성(Reliability) 분석

– 신뢰성은 동일한 개념에 대해 반복적인 측정을 했을 때 나타나는

측정값들의 분산

• 우리가 접하는 모든 측정은 항상 측정오차가 존재

– 신뢰성 측정방법

• 재검사 방법, 반분법, 내적 일관성 등

– 일반적으로 내적 일관성 방법이 가장 많이 사용

• 한 개의 문항이 서로 상호교환적이라는 가정 아래에서 신뢰성을

측정하는 방법으로 크론바흐 알파(Cronbach's Alpha) 계수를 이용

• 크론바흐 알파 계수는 일반적으로 0.7 이상(0~1사이)이면 수용

• 신뢰성이 낮게 나오게 되면 문항 제거를 통해 신뢰도 향상
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신뢰성및타당성분석



• 신뢰성(Reliability) 분석 예시
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신뢰성및타당성분석



• 탐색적 요인분석(Explore Factor Analysis)

– 문항 간 상관관계가 높은 것끼리 동질적인 요인으로 만드는 것

• 개념타당성 중 집중타당성(Convergent Validity) 확보를 위한 분석

– 일반적으로 SPSS의 주성분분석 중 베리맥스(Varimax)방식 활용

• 다중공선성과 같은 통계적 오류의 발생가능성을 줄이기 위함

• 탐색적 요인분석 예시

– 신뢰성과 대응성 변수를 기준으로 SPSS의 요인분석 수행

– KMO와 Bartlett의 구형성 검정

• 수집한 데이터가 요인분석에 적합한지 검정

• KMO > 0.5, Bartlett < 0.05

15

신뢰성및타당성분석



• 탐색적 요인분석 예시

– 공통성

• 각 문항이 요인들에 의해 설명되는 비율

• 공통성 > 0.5

– 설명된 총분산

• 고유값: 요인에 대한 설명력

• 고유값 > 1
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신뢰성및타당성분석



• 탐색적 요인분석 예시

– 회전된 성분행렬

• 요인적재량: 각 문항들과 요인들 간의 

상간관계로 요인적재량이 클수록 

그 요인을 잘 측정하는 문항

• 요인적재량 > 0.4 혹은 0.5

– 요인적재량이 기준치 미달이거나 

적합하지 않는 문항을 제거
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신뢰성및타당성분석



• 확인적 요인분석

– 이론적으로 정의해 놓은 요인구조가 실제 데이터에 맞는지 검증하는

통계분석 방법

– 일반적으로 AMOS를 활용하여 확인적 요인분석 수행

– 집중타당성과 판별타당성(Discriminant Validity) 확보를 위한 분석

– 해당 모형에 대한 확인적 요인분석 예시
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신뢰성및타당성분석



• 확인적 요인분석 예시

– 요인별로 공분산 화살표 선택

– 결과값의 표준화계수 확인

• 요인부하량 > 0.5

• 집중타당성 확보
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신뢰성및타당성분석



• 확인적 요인분석 예시

– 평균분산추출(AVE) 및 개념신뢰도(CR)값 분석

• AVE > 0.5

• CR > 0.7

• 집중타당성 확보
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신뢰성및타당성분석

1 - 표준화계수의 제곱

표준화계수 합의제곱

오차분산합 + 표준화계수 합의제곱

표준화계수 제곱의합

오차분산합 + 표준화계수 제곱의합



• 확인적 요인분석 예시

– 상관관계 분석

• 각 변수별 상관계수 값과 AVE값의 제곱근을 비교

• AVE값의 제곱근 > 상관계수 값

• 판별타당성 확보

• AVE 및 CR 계산 사이트

https://avecrcalc.s3.ap-northeast-2.amazonaws.com/index.html
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• 단순회귀분석

– 1개의 독립변수와 1개의 종속변수 간의 선형관계를 이용하여

독립변수가 변화할 때 종속변수가 얼마만큼 변화하는지 예측하는

통계분석방법

– 일반적으로 SPSS의 회귀분석을 통해 분석 수행

– Ex) 물류서비스품질 중 정보성이 택배업체만족에 미치는 영향

• 선형관계는 SPSS의 회귀분석의 선형추정에서 확인
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• 단순회귀분석

– 회귀분석 결과

• SPSS 회귀분석의 선형 단계에서 분석

– 수정된 R제곱은 설명력을 나타냄

• 독립변수가 종속변수를 설명하는 정도

– 분산분석

• F값에 따른 유의확률 < 0.05

• 회귀식은 통계적으로 유의함. 
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• 단순회귀분석

– 계수 표

• t값이나 유의확률을 통해 독립변수가 종속변수에 미치는 영향관계 파악

• 유의확률 < 0.05

• ෡Y = 2.204 + (0.340) ∗ X

– 논문에서 결과 제시
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• 다중회귀분석

– 독립변수가 2개 이상이고 종속변수가 1개 일 때 사용하는 회귀분석

– 단순회귀분석과의 다른 점

• 단순회귀분석에 비해 더 높은 수정된 결정계수(R제곱)

• 다중공선성(Multi-collinearity) 발생가능성

• 독립변수의 설명력 크기를 비교하기 위해 표준화 회귀계수 사용

– Ex) 정보성과 적시성이 택배업체만족에 미치는 영향

• 선형관계는 SPSS의 회귀분석의 선형추정에서 확인
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• 다중회귀분석

– 회귀분석 결과

• 회귀식은 통계적으로 유의함

• 공선성 통계량: 공차 < 0.1, VIF > 10 인 경우 다중공선성 발생

• 택배업체만족에 적시성(.367), 정보성(.233)순으로 영향을 미침

• ෡Y = 1.453 + 0.225 ∗ X1 + 0.359 ∗ 𝑋2
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• 매개회귀분석

– 매개변수(Mediator)는 독립변수와 종속변수 사이의 인과관계를 

맺어주는 변수를 의미

– Baron & Kenny의 매개효과 검정방법

• 1단계: 독립변수가 매개변수에 미치는 유의한 영향관계 확인

• 2단계: 독립변수가 종속변수에 미치는 유의한 영향관계 확인

• 3단계: 독립변수와 매개변수가 종속변수에 미치는 유의한 영향관계 확인

• 이때 2단계 독립변수의 표준화계수 값이 3단계 독립변수의 표준화계수

값보다 커야 함

– 최종판단

• 부분매개: 3단계에서 독립변수가 종속변수에 유의한 영향관계가 있다.

• 완전매개: 3단계에서 독립변수가 종속변수에 유의한 영향관계가 없다.
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• 매개회귀분석

– Baron & Kenny의 매개효과 예시

• 정확성과 판매업체만족간의 관계에서 택배업체 만족의 매개효과 유무를 

검정하기 위해 Baron & Kenny 검정방법을 이용하고자 한다.

• 매개효과 분석의 연구모형

28
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정보성

택배업체
만족

판매업체
만족

독립변수

매개변수

종속변수

(+) (+)

(+)



• 매개회귀분석

– Baron & Kenny의 매개효과 예시

– 1단계: 독립변수가 매개변수에 미치는 유의한 영향관계 확인

• 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향으로 매개효과 검정 1단계 성립

– 2단계: 독립변수가 종속변수에 미치는 유의한 영향관계 확인

• 통계적으로 유의미한 정(+) 의 영향으로 매개효과 검정 2단계 성립
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• 매개회귀분석

– Baron & Kenny의 매개효과 예시

– 3단계: 독립변수와 매개변수가 종속변수에 미치는 유의한 영향관계 확인

• 통계적으로 유의미한 정(+) 의 영향으로 매개효과 검정 3단계 성립

• 2단계 독립변수의 표준화계수 (.433) > 3단계 독립변수의 계수(.232)로

조건이 성립하여 매개효과가 있다고 할 수 있음

• 3단계의 독립변수가 유의미하기 때문에 매개변수인 택배업체만족은

부분매개역할을 함
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• 매개회귀분석

– Sobel Test를 통한 매개효과

• 매개효과의 크기가 통계적으로 유의한지를 직접 검정하는 방법

• Baron & Kenny 방식에 비해 통계적 검정력이 좋음

• 1단계의 독립변수의 비표준화계수와 표준화오류 값

• 3단계의 매개변수의 비표준화계수와 표준화오류 값

• 결과값이 ±1.96보다 크거나 작으면 매개효과가 유의미하다고 판단

• https://www.danielsoper.com/statcalc/calculator.aspx?id=31
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• 조절회귀분석

– 조절변수(Moderator)는 독립변수와 종속변순 간의 관계방향 또는 강도

에 영향을 미치는 변수

• 독립변수가 종속변수에 미치는 영향을 조절하는 변수 

– Baron & Kenny의 조절효과 검정방법

• 1단계: 독립변수와 종속변수 간의 회귀분석 수행

• 2단계: 독립변수와 조절변수를 독립변수로 종속변수와 회귀분석 수행

• 3단계: 독립변수, 조절변수, 상호작용항(독립변수 X 조절변수)을 

독립변수로 종속변수와 회귀분석 수행

– 최종판단

• 3단계에서 투입한 상호작용항이 통계적으로 유의하면

조절효과가 있다고 판단
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• 조절회귀분석

– Baron & Kenny의 조절효과 예시

• 물류서비스 품질 중 반응성이 고객만족에 미치는 영향에서

고객 기대수준의 조절효과를 검정하고자 한다.

• 조절효과 분석의 연구모형
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반응성

고객의
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고객만족

독립변수

조절변수
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• 조절회귀분석

– Baron & Kenny의 조절효과 예시

• 수정된 R제곱값은 1단계 0.406에서 3단계 0.591로 올라갈수록 증가
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• 조절회귀분석

– Baron & Kenny의 조절효과 예시

– 3단계의 상호작용항이 통계적으로 유의한지 확인

• 상호작용항 유의확률이 0.032(< 0.05)로 고객의 기대수준은 독립변수와

종속변수 사이의 조절효과 역할을 함
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• 구조방정식모형(Structural Equation Model, SEM)

– 잠재변수를 이용하여 복합적인 인과관계를 측정모형과 구조모형으로

동시에 분석하는 통계방법

– 일반적으로 AMOS 프로그램이 많이 사용됨

– 구조방정식모형의 장점

• 잠재변수를 직접 모델화하여 측정지표(문항)의 정보와 오차를 반영

• 2개 이상의 독립변수와 종속변수를 동시에 분석 가능

• 적합도 지표를 통한 모델 전체 평가가 가능

• 직접효과, 간접효과, 총효과를 구조적으로 계산
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• 구조방정식모형의 예시

– 물류서비스품질 요소인 정보성과 적시성이 택배업체와 판매업체에

미치는 영향을 구조방정식모형을 통해 알아보고자 한다.

– 구조방정식 모형의 연구모형

• 독립변수(외생변수) 간 공분산 설정

• 매개 및 종속변수(내생변수)에 오차항 추가
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• 구조방정식모형의 예시

– 모델적합도(Model Fit): 데이터와 모델간의 관계를 의미

• 절대적합지수: 수집된 데이터와 설정한 연구모델 간의 관계

• 증분적합지수: 연구모델과 영모델(Independence Model)과의 비교

• 간명적합지수: 모델간 비교. 다른 지수에 비해 잘 사용하지 않음
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적합지수 수용기준

절대
적합
지수

Chi-square p>0.05

CMIN/DF 3이하면 양호

RMR(RMSR) .07 이하면 양호

GFI .9 이상이면 양호

AGFI .9 이하면 양호

RMESA

.1 이하이면 보통

.08 이하이면 양호

.05 이하이면 좋음

증분
적합
지수

NFI .9 이상이면 양호

IFI .9 이상이면 양호

TLI(NNFI) .9 이상이면 양호

CFI .9 이상이면 양호

간명
적합
지수

PGFI 낮을수록 양호

PNFI 낮을수록 양호

PCFI 낮을수록 양호



• 구조방정식모형의 예시

– 분석 결과

• 정보성은 택배업체 만족에 0.001 미만의 유의수준으로 유의한 결과

• 적시성은 택배업체 만족에 0.001 미만의 유의수준으로 유의한 결과

• 택배업체 만족은 판매업체 만족에 0.001 미만의 유의수준으로 유의한 결과
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비표준화된 
계수값

표준화된
계수값

S.E. C.R. P

택배업체만족 <--- 정보성 0.208 0.216 0.058 3.607 .000***

택배업체만족 <--- 적시성 0.503 0.459 0.075 6.72 .000***

판매업체만족 <--- 택배업체만족 0.745 0.758 0.054 13.684 .000***



• 결론

– 연구모형에 다른 검증 결과를 중심으로 작성

• 연구의 목적 = 연구모형(가설) = 결론

– 채택된 가설을 중심으로 시사점 제시

• 이론적 및 학술적 시사점으로 구분하여 제시

– 시사점이 풍부한 논문이 학술적 가치가 있는 논문

• 설문조사 연구의 한계점 제시

– 설문조사의 특성상 외적타당성 확보가 어려움

• 2차 자료 분석에 비해 일반화가 어려움

• 표본 추출로 인한 상이한 연구결과의 가능성

– 횡단연구로서 현재의 상태만 제시할 수 있음
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감사합니다.
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