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택배업체의 CSV(공유가치창출)가 신뢰 및

사용의도에 미치는 영향에 관한 연구 : 실버택배

서비스를 중심으로

(A Study on the Impact of CSV(Creating Shared Value) of

Delivery Companies on Confidence and Intention to Use Delivery

Service: Focused on Senior Parcel Delivery Service)
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요 약 택배사들은 지속적으로 늘어나는 택배 수요와 이를 처리할 배송 인력의 부족, 배송 난(難)

지역의 해소 및 택배거점 확보의 필요성, 배송비용 상승에 대한 대응 등 사업 수행상의 어려움에 직

면하고 있는 상황에서 노인의 일자리를 창출하는 실버택배 서비스를 도입하는 CSV 활동을 진행하고

있다. 본 연구에서는 실버택배 서비스 품질과 택배사의 CSV 활동 및 소비자 개인특성요인이 택배사

에 대한 신뢰 및 사용의도에 미치는 영향을 살펴보았다. 본 연구의 실증분석에서는 택배서비스를 이

용해본 경험이 있는 개인을 대상으로 온․오프라인으로 설문조사를 실시하였으며, 최종적으로 216개

의 표본으로 실증분석 하였다. 연구결과를 살펴보면 먼저, 실버택배 서비스 품질인 신속성은 신뢰에

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나 안전성은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 둘

째, 실버택배 서비스 업체의 CSV 활동의 진정성은 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나,

CSV 활동의 적합성은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 또한 소비자 개인 특성인 소비가

치와 윤리적 소비성향은 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 실버 택배사에 대한 신뢰

또한 사용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

핵심주제어 : 공유가치창출, 실버택배 서비스, 신뢰, 사용의도

Abstract The Delivery Companies are Facing the Difficulty in their Delivery Services due to

the Continuously Increasing Delivery Demand and Insufficient Supply of Delivery Persons to

Satisfy the Demand. In Such Circumstances, the Delivery Companies have been Implementing the

CSV Service by Introducing the Senior Parcel Delivery Service Creating Jobs for Senior Citizens.

This Paper Investigated the Impact of the Quality of Senior Parcel Delivery Service, CSV

Activities, and Individual Characteristic Factors of Consumers on the Customers’ Confidence and
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Intention to Use the Delivery Service of Delivery Companies. For the Empirical Analysis, the

Online/Offline Questionnaire Survey was Executed with the Individuals who used the Delivery

Service and 216 Samples were Finally Selected for Empirical Analysis. In Accordance with the

Analysis Results, the Speed, the Quality of Senior Parcel Delivery Service, had Significant Impact

on the Customers’ Confidence, but Safety had no Significant Impact on it. Next, the Sincerity of

CSV Activity by Senior Parcel Delivery Service Companies Showed the Significant Impact on the

Customers’ Confidence. However, the Adequacy of CSV Activity had No Significant Impact on the

Customers’ Confidence. Furthermore, the Consumption Value and Ethical Consumption Propensity,

the Individual Features of Consumers, Demonstrated the Significant Impact on the Customers’

Confidence and also on the Customers’ Confidence on and their Intention to use Senior Parcel

Delivery Service Companies.

Key Words : Creating Shared Value, Senior Parcel Delivery Service, Confidence, Intention to

Use

1. 서 론

1992년 본격적으로 시작된 우리나라 택배시장

은 디지털 경제의 활성화와 홈쇼핑이라는 새로운

마케팅 매체의 등장으로 물동량과 매출액 측면에

서 비약할만한 발전을 이루어왔고, 2015년 국내

경제활동인구 1인당 연 67.9회 이용하는 생활밀

착형 서비스업으로 성장하였다. 이러한 택배시장

의 성장은 소셜 커머스, 인터넷 쇼핑몰 등을 이

용하는 소비자의 증가와 온라인 및 모바일 시장

확대, 해외직구와 같은 새로운 소비행태 급증에

따른 것으로 분석될 수 있다.

고속 성장을 이어오던 국내 택배시장이 2011년

이후 성숙기에 진입하게 되면서, 택배업체 간 시

장 지위 및 물량확보를 위한 경쟁이 심화되고 있

다. 국내 택배 업체들은 물량 및 시장지위를 확

보하기 위한 해결책의 일환으로 ‘저단가·고물량

경영정책’을 도입하면서 배송단가의 하락으로 택

배 업체들의 수익성을 악화시키는 한편 경쟁력을

갖춘 택배 전문기업만이 경쟁적 상황에서 살아남

을 수 있는 경영환경이 조성되었다. 뿐만 아니라

우리나라 택배업계는 도로의 정체, 인력난의 심

화 및 업체 간의 경쟁 심화 등의 이유로 커다란

어려움을 겪고 있다. 귀중품이나 부패, 파손되기

쉬운 품목의 취급, 빠른 배송, 심야 또는 지정시

간 배달 등 서비스 유형도 다변화되고 있으며,

차별화된 경쟁력을 갖추기 위한 과열경쟁이 지속

되고 있다. 이처럼 치열한 경쟁이 이뤄지는 서비

스 시장에서 차별화된 서비스를 제공하기란 쉽지

않다. 이러한 문제로 인해 국내 택배 서비스 기

업들은 극심한 출혈 경쟁을 겪으면서 시장이 재

편되기도 하였다. 이러한 상황에서 가장 효율적

이고 효과적인 방법은 고객에게 차별화된 신뢰를

제공하는 것일 수 있을 것이다.

과거의 기업은 이윤추구가 유일한 목표였다면,

오늘날의 기업들은 사회적, 환경적, 경제적 문제

들을 동시에 해결할 것을 요구 받는다. 이러한

측면에서 볼 때 택배 서비스 기업들은 비즈니스

가치를 창출하면서 장기적 차원에서의 경쟁력 강

화와 동시에 사회적 가치 창출을 통하여 기업의

이미지 제고 및 고객의 신뢰 형성이 반드시 필요

하다. Porter and Kramer[1]는 CSV(Creating

Shared Value: 공유가치창출)이라는 개념을 제안

하면서 가치창출의 사슬내에 있는 기업과 사회의

공유가치를 창출하는 것이 기업의 지속가능성을

높이는 것이라고 주장하였다. 공유가치창출

(CSV)은 Porter and Kramer [1]의 연구에서 처

음 소개된 개념으로 과거 기업의 사회적 책임활

동의 발전적인 모델로 제시된 경영전략이다. 기

업의 사회적 책임은 기업의 이윤을 사회적 목적

으로 배분하는 제로-섬(Zero-Sum)의 성격이 강

한 반면, 기업의 강점을 활용한 CSV는 새로운

사업영역을 개척함으로서 플러스-섬(Plus-Sum)
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방식으로 나타날 수 있다. 이러한 공유가치창출

은 ‘공유가치’를 사회적 책임이 아닌 지속 가능한

기업의 경제적 성공을 달성할 수 있는 새로운 방

식으로 보았으며, 기업은 공유가치 창출활동을

통해서 시장 규모의 확대, 경제적 성과의 달성을

이룰 수 있을 것으로 보았다.

우리나라는 노인인구가 급격하게 증가하고 있

다. 65세 이상 노인인구가 662만 4천명으로 전체

인구의 13.1%(2015년)에 해당되며, 2060년에는

40%대로 상승할 전망이다. 이처럼 인구의 노령

화와 노인부양은 점점 심각한 사회문제로 대두되

고 있다. 우리나라의 경우 은퇴 후 생활을 보장

하기 위한 충분한 사회적 장치가 마련되어 있지

않으며, 65세 이상 노인 빈곤율이 47.2%로

OECD 34개국 평균이 12.8%인 것을 감안하면,

OECD 회원국 중 가장 삼각한 수준인 것으로 나

타났다[2].

노인이라는 주체의 관점에서 보면 가장 중요한

점은 ‘노후의 행복한 삶’을 실현할 수 있는 부분

이며, 이를 위해 기본적인 삶을 누리기 위한 사

회보장 제도적 접근 외에 노인의 사회참여가 활

성화되고, 노인의 활동이 사회에 자연스럽게 수

용되어야 할 필요가 있다[3]. 우리나라의 노인은

취업에 대한 욕구를 강하게 나타내고 있는데, 이

는 그동안 자녀나 가족을 위한 소비를 주로 해왔

고 노년기에 대한 준비가 되지 않았기 때문이다.

안정되고 행복한 삶을 위해서는 일자리를 포함한

다양한 사회 참여 기회의 확산이 절실하며, 노인

의 일자리 창출에 대한 접근 역시 기존의 소극적

대응에서 보다 적극적인 모색이 요구된다. 노인

은 특성상 신체적 근력이나 민감성 부족, 신기술

부족, 역동성의 부족 등으로 노인의 상황에 맞는

일자리를 찾는 것이 중요하다[4].

CSV가 주목 받는 이유는 날로 심화되고 있는

빈부격차의 확대, 환경오염, 경쟁적 교육문제, 고

령화 문제 등의 사회문제를 해결하고, 기업의 지

속적인 성장과 안정적인 사회를 만들기 위한 현

실적인 방안으로 인식되고 있기 때문이다. CSV

실버택배는 복지형 단순 일자리 제공에 그칠 수

있는 노년층 일자리 창출사업에서 택배사의 핵심

역량을 활용한 전략적 니즈를 파악하여 과거와는

다른 수익형 노인일자리 창출의 모델을 제시할

수 있을 것이다.

최근 택배사들은 지속적으로 늘어나는 택배 수

요와 이를 처리할 배송 인력의 부족, 배송 난(難)

지역의 해소 및 택배거점 확보의 필요성, 배송비

용 상승에 대한 대응 등 사업 수행상의 어려움에

직면하고 있으며, 경쟁과열로 인하여 기업이미지

제고 및 충성도 높은 고객 확보가 매우 중요한

시점이다. 이러한 상황에서 국내 택배 업체들이

노인의 일자리를 창출하는 실버택배 서비스를 도

입하는 것은 단순히 비용을 발생시키는 것이 아

니라 신규 시장을 창출하고 경쟁우위를 확보할

수 있는 방안이 될 수 있다.

본 연구의 목적은 실버택배 서비스 품질과

CSV 활동 및 소비자 개인특성요인이 택배사에

대한 신뢰를 형성하여 구매의도에 미치는 영향을

살펴보고자 한다.

구체적인 연구의 목적은 첫째, 실버택배 서비

스는 사회적으로 노인 일자리를 창출하고 지역사

회를 발전시킬 수 있다는 차원에서 비용이나 서

비스가 일반택배와 차이가 없다면 실버택배를 이

용할 수 있을 것이다. 반면 실버택배를 이용시

택배 서비스의 품질요인인 신속한 배송 및 배송

품질의 안전성을 저해하여 이용자의 부담을 가중

시켜 실버택배의 이미지를 훼손시키게 된다면 실

버택배의 이용이 낮아질수 있을 것이다. 이에 실

버택배 서비스의 품질인 신속성과 안전성이

CSV 활동을 하는 기업에 대한 신뢰 및 사용의

도에 미치는 영향을 살펴보고자 한다.

둘째, CSV는 기업으로서 이익을 추구하는 목

적이 명백하게 드러나는 활동으로 CSR과는 다

른 개념이다. CSV의 지속적이고 장기적인 효과

를 얻기 위해서는 소비자들이 지각하는 진정성과

적합성이 CSV 활동을 하는 기업에 대한 신뢰

및 사용의도에 미치는 영향을 살펴볼 필요가 있

을 것이다.

셋째, 최근 소비자들은 같은 소비라면 무언가

에 기여할 수 있는 이타적 소비 또는 윤리적 소

비를 선호하는 경향이 늘어나고 있다. 윤리적 소

비성향은 소비자 자신의 개인적이고 도덕적 신념

에 근거하여 결정하는 의식적인 소비 선택으로서

소비자가 사회적 가치를 고려하여 구매선택을 하
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는 것을 의미한다. 기업의 비즈니스 기회가 지역

사회의 니즈가 만나는 곳에 사업적 가치를 창출

해 경제적·사회적 이익을 모두 추구하는 CSV에

는 소비자가 추구하는 개인적 특성이 중요한 선

행 요인이 될 수 있을 것이다. 소비자의 경제적·

사회적 소비가치와 윤리적 소비성향이 CSV 활

동을 하는 기업에 대한 신뢰와 사용의도에 미치

는 영향을 살펴보고자 한다.

본 연구는 다음과 같이 구성된다. 2장에서 실

버택배 서비스 품질, CSV 활동, 소비자의 개인

적 특성, 신뢰에 대한 선행연구를 살펴보고, 3장

에서 연구모형과 연구가설을 설정하고, 4장에서

실증분석을 통하여 5장에서는 연구결과를 요약하

고, 연구의 한계점 및 향후 연구방향을 제시한다.

2. 이론적 배경

2.1 실버택배서비스

실버택배는 65세 이상의 노인들의 노인 일자리

창출 및 지역경제 활성화를 위하여 운영되고 있

는 서비스이다. 일반택배나 퀵배달 서비스 회사

에서도 노인택배, 실버택배, 지하철택배라는 이름

으로 운영되고 있다. 초고령화가 진행됨에 따라,

우리나라의 노인 일자리 사업은 노인들이 안정적

으로 소득을 확보할 수 있는 일자리 창출 등의

노년층 복지에서 가장 중요한 정책방향으로 나타

나고 있다.

기존의 노인인력을 위한 일자리 사업은 정부 주

도하에 진행되어져 왔으나, 시장의 안정적인 형

성과 노인들의 경제적, 사회적 가치를 향상시킬

수 있는 사회참여 및 일자리로 실버택배 서비스

가 운영되고 있다[4]. 이는 생산형 노인 일자리

창출과 지역경제 활성화라는 사회적 가치를 구현

하고 시장변화에 전략적으로 대응하는 기업의 사

업적 가치를 동시에 달성한다고 볼 수 있다[2].

노인들의 일자리 마련에 대한 정책이 미흡한 현

시점에서 단순한 경제적 지원에서 좀 더 나아가

생산적인 활동을 통한 삶의 질 향상과 성공적인

노화를 위한 중요한 요소로 보여지고 있다[5]. 이

러한 상황에서 실버택배 서비스는 택배시장의 성

장과 더불어 물류기업의 지속가능한 경영을 위한

활성화 방안으로 활용될 수 있을 것이다.

2.2 실버택배 서비스 품질

택배 서비스 품질이란 고객이 구매한 물품을

인도받는 과정에서 이루어지는 모든 활동을 의미

한다[6]. 양재훈[7]은 택배서비스 품질을 경제성,

정확성, 신속성, 안전성으로 구분하였다. 조용현

[8]은 택배 서비스 품질에 관한 선행연구 검토를

통하여 공통적이고 반복적으로 사용된 정확성,

신속성, 안전성, 친절성, 고객만족도 변수를 사용

하였다.

소비자들은 시간가치에 대한 인식이 높아지면

서 신속, 정확, 안전, 편리한 택배서비스를 원하

고 있다. 택배 서비스업에서의 경쟁은 서비스 품

질 수준 자체가 바로 경쟁력이라고 볼 수 있다.

택배사에 대한 신뢰는 고객들이 언제 어디서든

택배 서비스를 편리하게 이용 할 수 있도록 전국

적 네트워크 구축과 약속된 장소 및 시간 내 신

속하면서 정확하게 배송이 이루어져야 한다는 것

을 의미한다[9]. 택배서비스 품질에서의 안전성은

물품이 파손 및 분실 없이 배송되며, 포장상태가

양호한 것을 의미하며, 신속성은 도착장소에 물

품이 신속하게 배달되며, 배송물품을 파손, 분실 없

이 배송되는 정도를 의미한다. 본 연구에서는 실버

택배 서비스 품질의 품질요인인 신속한 배송 및 배

송품질의 안전성을 중심으로 살펴보고자 한다.

2.3 CSV(Creating Shared Value: 공유가 치

창출)활동

공유가치란 기업에 의해서 이미 창출된 수익을

재분배하는 것이 아니라 사회적 가치와 기업의

경제적 이익을 동시에 확대한다는 개념이다[10].

CSV(Creating Shared Value: 공유가치창출)는

사회적인 조건을 개선시키는 동시에 기업의 이윤

추구를 위한 핵심 경쟁력을 강화하는 경영활동을

말한다[11]. 이러한 CSV는 기업이 다양한 이해

관계자들에 대한 의무로서 사회로부터 얻은 이익

을 사회에 적절하게 환원해야 한다는 전략적

CSR에서 파생된 개념으로 볼 수 있다[12-14].
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Poter and Kramer[1]는 기업이 사회로부터 신

뢰를 얻고 지속가능한 성장의 토대를 마련하기

위해서는 이윤추구라는 경제적 가치 창출과 사회

적 책임을 통한 사회적 가치 창출을 동시에 구현

하는 공유가치 창출 개념의 중요성을 제시하였

다. 최근 CSV가 주목받게 된 이유는 경쟁과 수

익창출이 강조되는 기존 자본주의 문제를 극복하

여 기업의 지속성장을 달성하기 위한 새로운 경

영 패러다임이 요구되고 있으며, 단순한 기부중

심의 자선적 활동에서 나아가 기업의 경영성과로

이어질 수 있는 전략적 CSR에 대한 요구가 높

아지고 있기 때문이다[15]. 이처럼 공유가치창출

은 변화된 사회적 분위기에 대한 새로운 경영전

략이자 한 단계 진보된 자본주의 패러다임으로

각광받고 있다.

2.4 소비자의 개인적 특성

최근 소비의 양극화가 심화되면서 기업의 역할

은 점점 커지고 사회 문제에 대한 소비자 의식

또한 높아지면서 기업의 CSV 활동에 대한 소비

자의 요구와 기대가치가 점점 높아지고 있다.

기존의 CSR 활동이 경제적 가치 창출 관련성을

단순히 인식하고 있는 단계에 그쳤다면, CSV는

더 나아가 경제적 가치가 사회적 가치로 이어지

는 가치 창출의 범위로 의의가 확대되어 진화된

것이라고 볼 수 있다. CSV는 사회 및 경제적 가

치가 장기적인 관점에서 지속될 수 있어야만 이

상적 공유가치 창출 모델이라고 할 수 있는데

Porter와 Kramer(2011)가 제시했던 ‘경제적 가치’

와 ‘사회적 가치’의 관점을 CSV를 구성하는 가

장 중요하면서도 공통적인 요인으로 살펴보고자

한다.

윤리적 소비성향은 제품을 구매할 때 사회에

미치는 결과를 고려하여 소비하거나 사회의 꼭

필요한 변화를 일으키기 위해 특정회사나 특정

제품을 구매하는 소비자의 성향을 의미한다.

사회적 의식을 가지고 하는 소비는 소비행동에

사회적인 문제 해결까지 확대하여 연결시킨 소비

행동이라고 정의될 수 있다. 윤리적 소비자는 기

업이 판매하는 제품이나 서비스 자체에만 가치를

두지 않고 개인적이고 도덕적인 믿음에 근거해

의식적인 소비선택을 하게 된다[16].

윤리적 소비성향이 높은 소비자들은 일반적인

소비자에 비해 자신이 추구하는 윤리적 가치를

실현하기 위해 제품의 사회적 가치 또는 윤리적

가치를 우선적으로 고려할 가능성이 높다[17].

2.5 신뢰

신뢰는 상대방의 말이나 약속을 믿을 수 있

고, 거래 당사자가 교환관계에서 협력을 원하

고 의무와 책임을 다할 것이라는 기대를 의미

한다[18-19].

기업에 대한 신뢰는 제품이나 서비스를 구매

하고 소비하는데 중요한 정보로 사용되어 소비자

와 기업과의 관계유지에도 영향을 미친다. 이처

럼 신뢰는 장기적인 관점에서 고객과의 관계에

대한 중요한 요인으로 인식되고 있다. 기업에 대

한 우호적인 이미지와 평판, 신뢰 등은 기업에

대한 충성도에 긍정적인 영향을 미친다고 보고

있다[20]. 동시에 장기적으로 좋은 관계를 유지하

게 되면 기업 성과에 긍정적인 결과를 제공하므

로 기업들은 소비자의 신뢰를 확보하여 지속적인

관계 유지의 중요성을 강조하고 있다. 관계를 형

성하는데 있어서 신뢰는 필수적으로 요구되는

감정이며, 관계 마케팅적 측면에서 중요하게

다루어지고 있다. 본 연구에서의 신뢰는 실버택

배 CSV 활동을 하는 택배사에 대한 신뢰로서

택배사의 진솔함, 정직성 택배사의 서비스를 안

심할 수 있는 정도 등을 의미한다.

3. 연구모형과 가설설정

3.1 연구모형

본 연구는 실버택배 서비스 기업의 택배 서비

스 품질과 CSV 활동 및 소비자의 개인특성이

실버택배 서비스 기업에 대한 신뢰와 실버택배 서

비스 사용의도에 미치는 영향을 살펴보고자 한다.

이러한 목적을 달성하기 위하여 선행연구를 바

탕으로 [Fig 1]과 같은 연구 모형을 설정하였다.
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Individual Features of Consumers
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Fig. 1 Research Model

3.2 가설설정

3.2.1 실버택배 서비스 품질이 신뢰에 미치

는 영향

서비스 품질과 고객신뢰와의 영향 관계를 다룬

Oliver[21]는 택배회사가 화물을 배송함에 있어서

서비스 품질을 높임으로서 고객들의 서비스 사용

횟수를 증가시키고 거래관계에 대한 믿음을 강화

시킬 수 있다고 주장하였다.

서비스 품질은 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다

는 많은 선행 연구가 존재한다[22-23].

이러한 선행연구들을 바탕으로 실버택배 서비

스 품질 요인인 신속성과 안전성은 고객 신뢰에

영향을 미칠 것이라는 점을 가정 할 수 있으며

다음과 같은 [가설1], [가설2]를 수립하였다.

가설1 : 실버택배 서비스 품질인 신속성은 신

뢰에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설2 : 실버택배 서비스 품질인 안전성은 신

뢰에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.2. CSV 활동이 신뢰에 미치는 영향

Kim[24]은 기업의 CSV 활동은 기존의 CSR활

동과는 달리 사회적 가치를 추구하면서 동시에

경제적 가치를 추구하기 때문에 CSV 활동을 단

순히 기업의 이익을 극대화하려는 상술로 지각하

면서 이러한 인식이 기업에 대한 태도와 구매의

도에 영향을 미칠 수 있다고 하였다. CSV 활동

의 적합성은 기업의 공유가치 창출 활동이 기업

이 현재까지 운영해온 기존의 사업영역 또는 기

업의 제품 또는 이미지와의 유사성 또는 관련성

으로 정의할 수 있다.

또한 CSV 활동은 기업과 사회의 공동의 가치

창출을 목적으로 한다는 점에서 CSR활동에 관

한 연구를 토대로 추론해 볼 수 있을 것이다[10].

소비자들이 지각하는 CSR활동의 적합성에 따라

소비자의 반응 및 행동이 달라진다는 많은 연구

들이 진행되어 왔다[25-26].

한편 CSR활동의 진정성은 마케팅과 사회과학

분야에서 매우 중요한 변수로 고려되고 있다. 기

업의 모든 활동이 진정성이 없다면 소비자들이

의심하게 되고 최악의 경우에는 신뢰하지 않을

수 있기 때문에 기업의 CSR활동 진정성은 매우

중요한 속성이라고 할 수 있다. Park and

Ryu[27]는 호의성 차원의 신뢰는 CSR활동을 기

반으로 형성된다고 하였다. 이러한 선행연구를

토대로 CSV 활동이 신뢰에 유의한 영향을 미치

는지를 검증하기 위하여 [가설 3]과 [가설 4]를
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수립하였다.

가설3 : CSV 활동은 적합성은 신뢰에 유의한

영향을 미칠 것이다.

가설4 : CSV 활동은 진정성은 신뢰에 유의한

영향을 미칠 것이다.

3.2.3 소비자 개인특성이 신뢰에 미치는 영향

Jung[28]과 Wu[29]는 소비자의 CSV 활동에

대한 경제적 가치와 사회적 가치 인식이 기업에

대한 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는지에 대한

연구를 진행하였으며, CSV 활동에 대한 소비자

의 소비가치 인식이 기업에 대한 신뢰를 형성하

여 지속가능한 성장이 될 수 있다고 하였다.

소비자의 윤리적 소비성향은 개인적이고 도덕

적인 믿음에 근거하여 내리는 의식적인 소비선택

으로서 건강의 가치, 자연환경의 가치, 사회적 가

치를 고려하는 구매선택이라고 하였다[30].

Shim[31]은 윤리적 소비성향이 높은 소비자들은

일반적인 소비자들에 비해 자신이 추구하는 윤리

적 가치를 실현하기 위해 사회적 가치 또는 윤리

적 가치를 의식적으로 활성화 시킬 가능성이 높

다고 주장하였다. 그러한 주장들을 근거로 소비

자의 윤리적 소비성향이 CSV 활동을 하는 기업

에 대한 신뢰에 유의한 영향을 미칠 것이라는

[가설 5]와 [가설 6]을 수립하였다.

가설5 : 소비자 개인특성인 소비자의 경제적․

사회적 소비가치는 신뢰에 유의한 영

향을 미칠 것이다.

가설6 : 소비자 개인특성인 소비자의 윤리적

소비성향은 신뢰에 유의한 영향을 미

칠 것이다.

3.2.4 신뢰가 사용의도에 미치는 영향

기업이 지속적으로 생존하기 위해서는 수익창출이

필수적이다. 이러한 이유 때문에 많은 연구자 및 실

무자들은 사용의도와 사용행동에 영향을 미치는 요

인에 많은 관심을 갖는다. 소비자가 특정 대상에 대

하여 신뢰를 형성하게 되면, 신뢰는 해당 대상에 대

한 긍정적인 평가와 행동으로 직접 전이될 수 있다

[32]. 신뢰는 경제적 또는 사회적 환경에서 상호간의

믿음을 의미하며 고객이 제품을 선택할 때 제품에

대한 믿음은 신뢰로 나타날 수 있고, 제품에 대한

지각된 신뢰가 높으면 수용의도가 높게 나타날 것이

다[33].

Doney and Cannon[34]은 신뢰를 구매의사 결정

의 선행요인으로 제시하고 있으며, 고객의 신뢰는

특정 대상에 대한 태도와도 직접적인 상관관계를 가

진다[35]. 또한 Hong et al.[36]은 패션제품의 신뢰가

구매의도에 미치는 영향력을 실증적으로 분석하였다.

이외 다수의 선행 연구자들도 신뢰가 미래의 행위의

도에 영향을 미치는 핵심적인 요인이라고 한다[34,

37-41]. 따라서 본 연구에서는 선행연구를 토대로 실

버택배 서비스 업체에 대한 고객의 신뢰가 실버택배

서비스 사용의도에 유의한 영향을 미치는지를 검증

하기 [가설 7]를 수립하였다.

가설7 : 실버택배 서비스 업체에 대한 신뢰는 실

버택배서비스 사용의도에 유의한 영향을

미칠 것이다.

4. 자료수집 및 분석

4.1 표본설계 및 자료수집

본 연구는 택배 서비스 이용 경험이 있는 개인

들을 대상으로 온라인과 오프라인을 병행하여 총

216부의 설문지를 수집하였으며 전체 설문지를

최종 분석에 사용하였다.

먼저 수집된 자료의 기본적인 인구통계학적 분

석을 위해 빈도분석을 실시하였다. 타당성 및 신

뢰성을 검토하기 위해 요인분석과 신뢰성 분석을

실시하였으며 가설검증을 위해 경로분석을 사용

하여 각 변수간의 관계와 연구모형의 적합성을

검증하였다. 자료 분석을 위해서 IBM SPSS

Statistics 23과 AMOS 23을 사용하였다.

4.2 표본의 인구 통계적 특성

설문조사에 참여한 응답자의 인구통계학적

특성을 살펴보면 <Table 1>과 같이 216부 응

답자 중 남성이 93명(43.1%)이였고, 여성은 123
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Classification Frequency Proportion(%) Classification Frequency Proportion(%)

Gen
der

Male 93 43.1%

Edu
cati
on
level

high school
graduate

40 18.4%

Female 122 56.9%
in university 74 34.3%

Age

20~29 years 123 56.9% university
graduate

82 38%

over Graduate 20 9.3%
30~40 years 20 13.9%

Occ
upat
ion

student 76 35.2%

41~50 years 20 9.3% office worker,
sales,

48 22.2%

professional 29 13.4%
51~60 years 27 12.5%

housewife 23 10.6%

61 years
and over

16 7.4%
etc 40 18.5%

Table 1 General Characteristics (N=216)

명(56.94%)로 나타났다. 연령별 분포의 경우 20

대 사이가 가장 많은 응답률을 기록하였으며,

교육수준에 따른 대학졸업 이상이 가장 많은

응답률을 보였다. 직업은 대학(원)생이 35.2%,

사무직과 서비스, 판매직이 48명으로 22.2%를

차지하였으며, 기타 항목인 자영업, 정년퇴직자

및 기타가 40명(18.5%)로 나타났으며, 전문직이

29명(13.4%), 주부가 23명(10.6)로 나타났다.

4.3 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구의 가설 검증에 앞서 여러 항목들로 측정

된 변수들을 재구성하고 각 요인별로 측정항목의

타당성 검증을 위해 요인분석을 실시하였다. 요인

추출방법은 주성분 분석을 이용하였고, 고유치

(eigenvalue)는 1.0이상을 기준으로, 요인 적재치는

0.5이상을 기준으로 하여 요인을 추출하였다. 요인

회전방식은 직교회전인 배리맥스(varimax) 방식을

이용하였다.

독립변수의 요인분석 결과는 <Table 2>와 같

이 6개 요인으로 추출되었으며, 최저 0.580에서

최고 0.843의 범위로 비교적 높은 값으로 제시되

고 있음을 확인할 수 있다. 전체분산의 설명 정

도는 72.137%를 나타내었다. 신뢰성 분석을 위한

Cronbach’s ɑ 은 0.823 ~ 0.942로 나타나 높은 신뢰

성이 확보되었다. 한편 매개변수와 종속변수의 요

인분석결과는 <Table 3>과 같이 2개의 요인으

로 추출되었으며, 최저 0.781에서 최고 0.901의

범위로 비교적 높은 값으로 제시되고 있으며,

82.172%의 전체 분산의 설명정도를 나타내고 있

으며, Cronbach’s ɑ 값은 매개변수인 신뢰는 0.914

로 나타났으며 종속변수인 사용 의도는 0.912로 나

타나 신뢰성이 확보되었다.

4.4 연구모형의 적합도 평가 및 연구가설의

검증

4.4.1 연구모형의 검증

본 연구모형의 적합도와 모수들을 측정하기 위

하여 모수추정법은 추정 변수들의 정규분포성을 가

정하는 최우추정법(maximum likelihood method)을

이용하여 경로분석을 실시하였다. 본 연구에서

도출된 최적 연구모형 적합도 지수를 살펴보면

<Table 4>와 같이 카이자승통계량(χ2)=1.827(χ2/자

유도 2.0 이하 우수)(자유도=5), 원소평균자승잔차

(RMR)(0.05이하 우수)=0.020, 기초부합지수(GFI)

(0.9이상 우수)=0.990, 표준부합지수(NFI)(0.9이상 우

수) =0.990, 증분적합지수(CFI)(0.9이상 우수)=0.995

등으로 나타나 모든 지수에서 만족할만한 수준을

확보하였다. 따라서 본 연구에서 설정한 연구모형은
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Item Communality Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5 Factor 6
Alpha if
item deleted

Cronbach

ɑ
Adequacy 5 .777 .830 .210 .151 .081 .123 .000 .934

.942

Adequacy 6 .768 .825 .168 .134 .056 .134 .139 .934

Adequacy 7 .783 .821 .202 .167 .058 .144 .129 .932

Adequacy 4 .774 .801 .183 .100 .281 .036 .097 .933

Adequacy 2 .736 .773 .247 .053 .159 .026 .222 .934

Adequacy 3 .748 .769 .236 .093 .259 .044 .155 .933

Adequacy 1 .743 .736 .314 .090 .115 .200 .202 .934

Economic Value 2 .717 .264 .749 .114 .044 .087 .252 .896

.907

Social Value 5 .720 .312 .709 .264 -.001 .180 .132 .887

Social Value 4 .678 .213 .698 .321 .066 .176 .079 .891

Social Value 1 .670 .257 .672 .161 .252 .170 .185 .894

Economic Value 1 .637 .296 .666 .160 .153 .025 .237 .896

Social Value 2 .617 .154 .564 .263 .188 .067 .240 .897

Social Value 3 .604 .356 .580 .267 .136 .218 .056 .897

Ethical Consumption 3 .784 .181 .181 .843 .126 .063 .041 .834

.882

Ethical Consumption 4 .686 .137 .095 .778 .229 -.021 .022 .865

Ethical Consumption 5 .692 .164 .135 .762 .121 -.003 .227 .862

Ethical Consumption 1 .653 .085 .286 .737 .065 .122 .034 .860

Ethical Consumption 2 .678 .056 .312 .728 .034 .162 .139 .862

Speed 2 .723 .201 .019 .199 .764 .206 .127 .801

.823
Speed 3 .749 .222 .041 .135 .755 .328 .056 .742

Speed 1 .652 .105 .358 .011 .708 .094 .049 .819

Speed 4 .596 .176 .131 .268 .653 .154 .160 .738

Safety 2 .843 .153 .218 .071 .217 .843 .097 .712

.853Safety 1 .773 .060 .174 .077 .194 .827 .110 .815

Safety 3 .709 .268 .111 .101 .288 .701 .198 .850

Sincerity 1 .825 .217 .285 .137 .211 .175 .784 .837

.881Sincerity 2 .804 .262 .338 .113 .090 .174 .779 .841

Sincerity 3 .865 .306 .348 .260 .133 .149 .641 .734

Eigenvalue 5.445 4.366 3.697 2.753 2.445 2.213

Variance Rate(%) 18.776 15.055 12.748 9.492 8.432 7.632

Cumulative

Variance Rate(%)
18.776 .33.831 46.580 56.072 64.505 72.137

Table 2 Results of Factor and Reliability Analyses on Independent Variables

실버택배 서비스 기업의 택배서비스 품질과 CSV

활동 및 소비자의 개인특성이 실버택배 서비스 기

업에 대한 신뢰와 사용의도간의 구조적 인과관계를

설명하는데 적합한 모형이라고 할 수 있다
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Item Communality Factor 1 Factor 2
Alpha if item
deleted

Cronbach ɑ

Confidence 3 0.870 0.901 0.242 .869

.914
Confidence 2 0.846 0.896 0.209 .880

Confidence 4 0.754 0.797 0.344 .898

Confidence 1 0.730 0.781 .0346 .904

Intention to Use 2 0.861 0.243 0.893 0.861

0.912Intention to Use 1 0.857 0.317 0.872 0.877

Intention to Use 3 0.835 0.293 0.866 0.884

Eigenvalue 3.105 2.647

Variance Rate(%) 44.355 37.817

Cumulative

Variance Rate(%)
44.355 82.172

Table 3 Results of Factor and Reliability Analyses on Parameter and Dependent Variable

Category Fit Index Acceptance Value Result

Absolute
Fit Index

χ2/degree of freedom ≤3.00 1.827

p-value ≥0.05 0.104

RMSEA ≤0.08 0.062

RMR ≤0.05 0.020

GFI ≥0.90 0.990

AGFI ≥0.80 0.926

Incremental
Fit Index

NFI ≥0.90 0.990

RFI 1.0 approximation 0.942

CFI ≥0.90 0.995

Table 4 Relevance of Research Model

4.4.2 연구가설의 검증

실버택배 서비스 기업의 택배서비스 품질과 CSV

활동 및 소비자의 개인특성이 실버택배 서비스 기

업에 대한 신뢰와 사용의도에 미치는 영향을 분석

하기 위하여 유의수준 5%기준으로 검정한 연구모

형에 따른 가설 가설검증 결과는 <Table 5>와

같다.  

실버택배 서비스 품질인 신속성이 신뢰에 유의

한 영향을 미칠 것이라는 [가설1]은 채택되었다.

[가설1]의 경로계수 0.213(P=0.000)로 통계적으로

유의하게 나타났으며, 실버택배 서비스 품질인

안전성이 유의한 영향을 미칠 것이라는 [가설2]

는 기각되었다. [가설2]의 경로계수 0.083

(P=0.053)으로 모두 통계적으로 유의하지 않은

것으로 나타났다.

CSV 활동의 적합성이 신뢰에 유의한 영향을

미칠 것이라는 [가설3]은 기각되었으며, [가설3]

의 경로계수 0.077(P=0.094)로 통계적으로 유의하

지 않는 것으로 나타났다.

CSV 활동의 진정성이 신뢰에 유의한 영향을

미칠 것이라는 [가설4]는 채택되었다. [가설4]의

경로계수 0.115(P=0.018)로 통계적으로 유의한 것
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Hypothe
sis

Path of Hypothesis Direction
of

Hypothesis

Path
Coefficient

t P R
2

Result
From To

1 Speed →

Confidence

+ .213 4.718 0.000

0.576

Accepted

2 Safety → + .083 1.935 .053 Rejected

3 Adequacy → + .077 1.674 .094 Rejected

4 Sincerity → + .115 2.371 .018 Accepted

5
Consumption
Value

+ .339 6.054 0.000 Accepted

6
Ethical

Consumption
Propensity

→ + .147 3.516 0.000 Accepted

7 Confidence →
Intention
to Use

+ .971 12.146 0.000 0.208 Accepted

Table 5 Summary of Hypothesis Verification Results

Speed

Safety

Adequacy

Economic·Social
Consumption Value

Ethical Consumption
Propensity

R
2
=0.576 R

2
=0.208

0.213

0.083

0.077

0.115

0.339

0.147

0.971

Confidence Intention to Use

Sincerity

Fig. 2 Results of Path Analysis

으로 나타났다.

소비자 개인특성인 경제적·사회적 소비가치가

신뢰에 유의한 영향을 미칠 것이라는 [가설5]는

채택되었다. [가설5]의 경로계수 0.339(P=0.000)로

통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

소비자의 개인특성인 윤리적 소비성향이 신뢰

에 유의한 영향을 미칠 것이라는 [가설6]은 채택

되었다. [가설6]의 경로계수 0.147(P=0.000)로 통

계적으로 유의한 것으로 나타났다.

[가설7]은 신뢰가 사용의도에 유의한 영향을
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미칠 것이라는 [가설7]은 채택되었다. [가설7]의

경로계수는 0.971(P=0.000)로 통계적으로 유의한

것으로 나타났다.

경로분석을 실시한 결과 나타난 경로도(path

diagram)는 [Fig 2]와 같다. 내생변수들에 대한 다

중상관자승치(Squared Multiple Correlations; SMC,

회귀분석의 R
2
과 유사)를 살펴보면, 신뢰는 57.6%,

구매의도는 20.8%를 나타내고 있어서 구성개념에

대한 설명력을 나타내는 적정한 검정력 10%를 상

회하고 있으므로 전반적인 모형의 설명력이 높다고

할 수 있다[42].

5. 결론

5.1 연구결과

본 연구는 실버택배 서비스 기업의 택배서비스

품질과 CSV 활동 및 소비자의 개인특성이 실버

택배 서비스 기업에 대한 신뢰와 실버택배 서비

스 사용의도에 미치는 영향을 실증 분석하였다.

그 연구결과와 시사점을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 실버택배 서비스 품질인 실버택배 서비

스의 신속성은 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났으나, 안전성은 유의한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났다. 택배서비스업은 소형,

소량화물을 불특정 다수를 대상으로 전국을 일원

권으로 하는 광범위한 서비스 지역, 익일배송의

시간 및 장소에 대한 신속, 정확성이 강조되는

서비스를 제공하는 업종이다. 신속성이 신뢰에

유의한 영향을 미치는 연구결과는 소비자의 환경

변화와 약속된 시간 및 장소에서 서비스를 받기

를 원하는 현대인들의 니즈를 반영하고 있는 결

과라 할 수 있겠다. 그러나 예상과 달리 택배서

비스 품질인 안전성은 신뢰에 유의한 영향을 미

치지 못하는 것으로 나타났다. 이는 Hong[9]의

연구결과와 일치하는 결과다. 일반적으로 택배사

에서 파손이 쉽거나, 고가의 상품의 경우 별도의

택배 서비스 상품으로 이루어지기 때문에 이런

결과가 나타났을 수 있을 것이다.

둘째, 택배사의 CSV 활동의 진정성은 CSV

활동 기업에 대한 신뢰에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났으나, CSV 활동의 적합성은 CSV

활동 기업에 대한 신뢰에 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다.

CSV 활동은 사회적 가치만을 추구하는 CSR

활동과는 달리 기업의 경제적 가치도 함께 추구

하면서 기업의 재무적 성과와 보다 나은 사회의

발전을 동시에 이루어 나가는 것을 목표로 삼은

기업의 핵심역량 기반 사업이다. 이경자와 김정

희[43]는 CSR활동의 진정성을 기업의 사회적 책

임활동에 대해 신뢰성과 진실에 대한 주관적

이고 종합적인 평가라고 정의하였고, Beverland

[44]는 본질 자체에 대한 충실함으로 소비자가

지각하는 약속된 비즈니스와 영원한 가치지향을

포괄적으로 담은 개념이라고 정의하였다. 이러한

진정성은 일반적으로 CSV 활동이 순수한 사회

적 이익을 목적으로 시행하는지 단순히 기업의

이익만을 목적으로 시행하는지에 대한 판단이라

고 할 수 있다. 사회적 가치만을 추구하는 CSR

활동보다 CSV 활동의 진정성은 더욱 중요한 요

소가 될 수 있을 것이다.

한편 CSV 활동의 적합성은 기업의 사회적 책

임(CSR)활동이나 기업의 공유가치창출(CSV) 활

동과 같은 기업의 핵심역량 기반 사업이 기업이

현재까지 운영해온 기존 사업, 판매 제품, 또는

기업의 이미지와의 유사성 또는 관련성으로 정의

할 수 있다. CSR 활동의 경우 과도한 적합성을

띌 때 소비자는 오히려 부정적인 기업태도를 형

성할 수 있다는 선행결과도 있었다. 실버 택배

업무의 경우 과도한 근무시간, 많은 체력소모 등

의 어려움으로 인하여 노인들의 일자리 영역으로

서 적합하지 않다는 윤리적 소비자들의 인식이

반영된 것일 수도 있다. 이러한 본 연구의 결과

는 CSV 활동의 진정성과 적합성 중에 진정성만

이 브랜드 태도에 긍정적인 영향을 나타낸다는

Kim[18]의 연구결과와 유사한 결과이다.

셋째, 소비자의 개인특성인 경제적·사회적 소

비가치와 윤리적 소비성향은 각각 신뢰에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났다. 기업은 경제적·

사회적 가치를 중요하게 생각하는 소비자와 소비

성향을 지닌 소비자 집단을 발견하고 이들에게

집중할 필요가 있을 것이다.

마지막으로 실버택배 서비스 기업에 대한 신뢰
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는 실버택배 서비스 사용의도에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다.

본 연구결과는 향후 실버택배 서비스를 추진하

고자 하는 기업이나 추진 중에 있는 기업에게 시

사점을 제시해 줄 수 있을 것이다.

5.2 연구의 한계 및 향후 연구

본 연구의 결과를 해석함에 몇 가지 유의할 점

과 향후 연구과제는 다음과 같다.

첫째, 본 연구에서는 사용의도를 종속변수로

설정하여 독립·매개 변수와의 관계를 살펴보았

다. 많은 선행연구들에 의하면 사용의도가 실제

사용을 가장 잘 예측한다고 하지만, 업계에서는

실제 사용에 더 많은 관심이 있기 때문에 본 연

구모형을 확장하는 향후 연구가 필요하다. 또한

본 연구는 택배 서비스를 이용해본 경험이 있는

사람들을 대상으로 실버택배 서비스의 사용의도

에 대해 조사함으로서 실버택배 서비스 이용 경

험이 있는 대상과는 차이가 존재할 수 있을 것이

다.

둘째, 노인의 일자리 창출과 관련된 주제의 경

우 연령에 따른 유의미한 차이가 존재할 수 있을

것이므로, 연령에 따른 차이를 고려하는 연구를

진행하면 실버택배 서비스를 제공하고자 하는 기

업에게 유용한 정보를 제공할 수 있을 것이다.
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