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요  약 본 연구는 국내 자동차 기업의 완성차 물류현황을 살펴보고, 최종 고객까지 도달하는 완성차 물류서비스 품질향상을

위한 요인을 도출하고 평가하는 것을 연구 목적으로 한다. 이를 위하여 선행연구 및 전문가 인터뷰를 통해 요인을 선정하고,

고객, 물류 담당직원 및 판매직원을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 분석방법으로 중요도-성취도 분석(IPA;

Importance-Performance Analysis)을 활용하여 완성차 물류서비스 품질평가를 수행하였다. 연구결과, 고객의 중요도는 높

지만 직원의 중요도가 낮은 요인은 “배송 담당 직원의 친절도”로 나타났다. 한편 고객의 만족도는 높지만 직원의 만족도가

낮은 요인으로는 “불만사항에 대한 신속한 처리”, “수취의 운송정확성”, “인도 담당 직원의 친절도”, “차량 매뉴얼 안내 및

내부 기능설명” 요인이다. 본 연구의 학문적 산업적 시사점은 완성차 물류서비스 품질을 평가하기 위하여 중요요인을 도출

하였으며, 실제 산업현장에서 근무하는 전문가 및 고객을 대상으로 개선을 위한 방안을 제시하였다는 점이다. 향후 연구에서

는 본 연구에서 반영하지 못한 출고센터의 반품 및 불만사항 최소화 방안이 필요하다.

주제어 : 완성차, 물류서비스, 품질평가, 중요도, 만족도

Abstract  The purpose of this study is to examine the current status of automobile logistics in the domestic 

automobile industry and to derive and evaluate the factors to improve the quality of automobile logistic services to 

final consumers. To that end, we selected the relevant factors through literature review and expert interviews, and 

conducted a survey with consumers and experts. The quality of automobile logistic service was evaluated using the 

Importance-Performance Analysis (IPA) method. The results show that the “kindness of shipping staff” is high on 

the importance of customers but low on the importance of employees. On the other hand, factors that have high 

customer satisfaction but low staff satisfaction include "rapid handling of complaints", "transportation accuracy of 

receipt", "kindness of delivery staff", and "automobile manual guide and explanation of internal functions". This 

study has academic and industrial significance in that it has derived important factors for evaluating the quality of 

automobile logistics services and suggests improvement measures for experts and consumers who actually work in 

the industrial field. Future research should investigate measures to minimize the returns and complaints of shipment 

offices which have not been examined in this study.
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1. 서론

전통적인 제조업인 자동차 산업은 생산뿐만 아니라

자동차 구매를 기준으로 사전서비스(Before Service)와

사후서비스(After Service) 등 서비스 부문이 차지하는

비중이 커지고 있다. 현재 국내 자동차기업은 내수시장

에서 높은 점유율을 확보하고 있지만, 글로벌 자동차 기

업들의 내수시장 점유율은 나날이 성장하고있으며 이들

간 경쟁은 심화되고 있다. 완성차 구매고객의 주문을 처

리하는 전반적인 과정인 완성차 물류는 공급업체 관리,

운송관리뿐만 아니라 고객 서비스에 직접적인영향을 미

치게 된다. 이러한 측면에서 완성차의 출고시점에서 인

도단계까지의 물류서비스 품질향상을 통해 국내 자동차

기업들의 경쟁력 강화가 필요하다.

완성차 물류란 자동차 제조공장에서 생산된 완성차를

수송장비를 통해 지역출고센터 또는 수출을위해 선적항

으로 수송하고 완성차를 적시에 적지의고객에게 전달되

도록 배달탁송, 세차, 점검 등을 하는출고지원, 수출차량

에 대한 품질검사 및 방청을 비롯한 항만하역 서비스 등

을 수행하는 역할을 일컫는다.

이러한 중요한 역할에도 불구하고 기존연구에서는 완

성차 물류서비스 품질개선을 위한 논문이부족한 실정이

다. 본 연구에서는 국내 자동차 기업의 완성차물류 현황

을 살펴보고, 최종 고객까지 도달하는 완성차물류 서비

스 품질향상을 위한 요인을 도출하고 평가하고자 한다.

이를 위하여 선행연구 및 전문가 인터뷰를 통해 요인을

선정하고, 고객과 물류전문가를 대상으로 설문조사를 실

시한다. 분석방법으로 중요도-성취도 분석(IPA;

Importance-Performance Analysis)을 활용하여 완성차

물류서비스 품질평가를 수행한다.

2. 현황분석

경제상황에 직접적으로 영향을 받는 국내 자동차산업

은 2018년 경제성장률이 2.8% 예상되고 실업률 개선과

노후차 증가에 따른 교체수요 증가, 업체 간 경쟁에 따른

신차 출시 등으로 인해 긍정적으로 전망된다. 하지만 디

젤게이트 사태 등으로 인해 판매금지 처분이 내려졌던 F

사의 자동차 판매가 허용되면서 2018년 수입차 판매율이

11.5% 상승할 것으로 예측되고, 가계부채에 따른 소비여

력 축소, 유가상승, 노사관계불안에 따른경영불확실성

으로 국산차의 경우 수요가 약 1.9%가 감소할 것으로 부

정적인 예측 또한 존재한다. 국내 자동차산업 전망은 다

음 Table 1과 같다.

2016 2017 2018(Prospect)

、 、 、

184 182 -1.0 182 0.0

157 156 -0.8 153 -1.9

26.5 26.0 -1.8 29 11.5

Source: Korea Automobile Manufacturers Association

Table 1. Prospect of the Korean automotive industry

국산차의 수출량은 매년 감소세를 기록하고 있는데,

2016년 12%의 큰 폭으로 감소했다. 이는 파업으로 인한

자동차 생산량 감소와 대중무역 감소, 해외 자동차 업체

의 약진 등 대내외적으로 수출에 악영향을 끼치는 요인

이 많은 것에 기인한다. 향후 수출 전망은 신흥국들의 경

제가 회복세로 전환됨에 따라 소비가 소폭 상승할 것으

로 예상되지만, F사의 판매 재개, 엔저현상, T사의 전기

차 수요 급증, 자국 생산을 유도하는 정책 등으로 인해

국산차의 수출량을 회복하기 어려운 악재들이 상당수 존

재한다. Table 2는 2014년부터 2017년까지 국내 자동차

수출량을 나타낸다.

Years Exports(Car) The rate of variation(%)

2014 1,195,412 -

2015 1,156,448 -3%

2016 1,009,292 -12%

2017 963,938 -3%

Source: Korea Automobile Manufacturers Association

Table 2. The rate of export fluctuation in cars

완성차의배송유형 비율을 알기 위해 H사와K사의 인

천지역 대리점 4곳의 평균 배송유형을 내부자료를 통해

조사하였다. 2017년과 2018 상반기의 배송유형을 조사한
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결과, 전체 판매되는 완성차 중 카캐리어로 이루어지는

배송탁송이 평균 94%로 가장 높은 것으로 조사되었고,

고객 본인출고, 영업사원 배송, 대리인을 통한 배송 유형

은 1%대인 것으로 나타났다.

최초 완성차 구매시에는 고객과 영업사원의 만남을

통해 거래가 이루어지지만 최종적으로는 완성차가 배송

되는 과정에서는 물류담당자와의 접촉을 통해거래가 완

료된다. 동일한 배송관점에서 접근하면 일반 배송과 다

를 바가 없지만, 부피와 무게 측면에서는 일반화물과는

다른 성격을 가지며, 외관 보존에 있어서도 세심한 관리

가 이루어져야 하는 특수물류 영역이라 할 수있다. 완성

차 물류는 최종적으로 고객에게 배송되는물류 프로세스

단계로서 중요하게 다루어져야할 영역이다.

3. 선행연구

3.1 완성차 선행연구

김대기 외 1인[1]은 국내 완성차 물류 네트워크의 합

리화를 위한 방안을 제시하였다. 물류 거점의 통합,

hub-and-spoke 시스템 도입, 주차빌딩/자동창고의 도입

등을 제시하였으며, 효과가 가장 클 것으로 예상되는 시

나리오를 제안했다.

권혁기[2]는 한국과 일본 자동차 산업의 완성차 물류

시스템 구조와 양국 간 물류시스템 비교분석을 위해 도

요타와 현대자동차 사례를 중심으로 분석하였다. 분석결

과 현대자동차가 90년대 들어서 물류시스템 혁신을 위해

노력을기울이고 있지만한계점이 많다는점을 지적했다.

저자는 한국 자동차 산업의 발전을 위해 물류를 통괄하

는 전사적 물류시스템의 설계와 분석이필요하다고 주장

했다.

이충배 외 1인[3]은 향후 자동차 물류기업의 전략을

제시하고자 현대 글로비스의 현황과 사례분석을통해 물

류기업 관점에서 분석하였다. 분석결과 현대글로비스는

물류기업 자체 혁신을 통해 완성차업체의물류관리 효율

성 강화를 지원함으로써 향후 효율성 증대에 강점을 가

질 수 있을 것이라고 분석했다.

Yang 외 1인[4]은 경쟁이 심화되고 있는 중국 물류시

장에서 중국기업 관점에서 본 물류서비스만족도에 영향

을 끼치는 요인을 분석하였다. 분석결과 정보의 다양성,

활용성, 가격대비 효용성 수준이 물류서비스 특성 중에

서 가장 중요한 요인으로 분석되었다.

이장로 외 1인[5]은 중국 자동차 소비자들을 대상으로

북경현대, 광주혼다, 상해GM, 상해폭스바겐 브랜드의 자

동차 개별적인 제품속성과 전반적인 만족도에 주는 영향

력을 알고자 IPA을 실시하였다. 분석결과, 경제성, 기능

성, 외형감각성 순으로 만족도가 높게 나타났고 만족도

가 높아질수록 재구매 의도, 추천의도도 높아지는 것으

로 파악됐다.

문창선 외 1인[6]은 자동차산업에서 자동차업체가 제

공하는 서비스품질이 고객에게 미치는 영향과 재구매,

바이럴 마케팅에 미치는 영향을 분석했다. 분석결과 첫

째, 정비서비스, 긴급출동 서비스, 고객 불만처리는 고객

만족에 유의한 영향을 미치고 둘째, 만족할만한 서비스

품질로 재구매로 이어진다고 주장했다. 마지막으로 영업

사원은 재구매 의도와 바이럴마케팅에 관심이 있는 것으

로 나타났다.

Matthias Holweg 외 1인[7]은 영국의 자동차 시장에

서 자동차 재고 소진을 위한 손해를 막고 리드타임을 최

소화하기 위해 기존의 차량생산 방법인 Stock push에서

BTO(Build-to-order)로 공급사슬 전략을 재고해야 한다

고 제언했다.

Mingzhou Jin 외 2인[8]은 자동차 산업에서 생산과정

과 완성차 물류단계까지 통합하기 위한 연구를 했다. 저

자는 폐쇄적인 병목 작업대가 하나가 있고 조립 라인의

속도가 일정하다는 전제조건 하에 자동차 제조 라인부터

완성차 물류단계까지 운영수준에서 조정하는 방안을 제

시했다.

3.2 물류 서비스 관련 선행연구

김재욱 외 2인[9]은 택배 서비스 품질을 결정하는데

영향을 미치는 요인을 파악하고자 연구했다. 분석결과

택배 서비스 품질을 결정하는 요인은 경제성, 안전성, 정

확성, 편리성, 신속성, 친절성으로 도출되었다. 저자는 결

정요인을 바탕으로 전국적인 서비스망 구축과 시설장비

투자, 물류정보시스템구축이선행되어야한다고제언했다.

양재훈[10]은 일관성있는 택배 서비스 품질 요인을 측

정하여 개선방안을 제시하고자 연구했다. 분석결과 택배

업체의 신뢰성 향상을 위한 투자보다는 서비스 개선에

투자하고 대응성 요인의 역량강화와 직직원의 친절 교육

강화가 필요함을 주장하였다.

이재학 외 1인[11]은 화물자동차 운송업의 경쟁우위
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요인을 파악하여 발전방향을 제시하고자 연구했다. 연구

결과 종업원 수와 자본금이 화물차운송업체의 매출액에

가장 영향을 미치는 기업내부요인으로 나타났고 서비스

요인에서는 정보제공과 화물추적서비스 요인으로 나타

났다.

3.3 IPA를 활용한 중요도 만족도 연구

박진영 외 2인[12]은 이용자가 국적항공사와 저가 항

공사를 선택하는 요인들의 중요도와 만족도를 평가하기

위해 IPA분석을 통해 고객 집단 간 행동을 분석하였다.

분석결과 항공사를 선택하는데 있어 직항의편리성이 가

장 중요한 선택요인으로 나타났다. 국적항공사를 이용하

는데 있어 가장 만족하는 요인은 공항카운터 서비스의

친절성이 가장 높게 나타났고, 저가항공사의 경우 운항

취소/지연에 따른 보상제도가 가장 중요하게 나타났다.

반민 외 1인[13]은 한국 자동차 부품 제조업체의 경쟁

력제고를 위해 기술, 품질, 서비스요인을 IPA방법론을

통해 전략적 대안을 제시하였다. 분석결과 저자는 기술

경쟁력을 통해 생산과 기술개발에 과감한투자가 이루어

져야 하며 불량이 발생하지 않도록 회사의 조직문화를

확립해야 한다고 제언했다.

김재환 외 1인[14]은 IPA방법을 활용하여 수영복 고

객들이 수영복 브랜드이미지에 대한 중요도와 만족도의

우선순위를 파악하고 수영복 산업시장의 활성화를 위한

연구를 실시하였다. 분석결과 내적 이미지의 모든 요인

이 중요도는 높지만 만족도가 낮아 상반된 결과를 나타

냈고 인지적 이미지의 경우 유의미한 차이를 보이고 있

지 않아 광고와 이벤트에 집중되어 있는 투자를 가격절

감, 기능성 및 품질 개선, 디자인 개발 등을 위해 투자를

진행해야 한다고 제언했다.

박성훈 외 4인[15]은 온라인 신선식품 분야에서 서비

스 제공 기업들의 현황을 파악하고, IPA분석을 통해 경

쟁력과 문제점을 분석하였다. 저자는 품질향상을 위한

다각적인 노력을 기울여야 하고 ‘이용자 편의성’을 위한

UI 개선이 필요하다고 제언했다.

배국환 외 2인[16]은 군 물류분야에서 집중관리 대상

항목을제시하고군 물류를개선하기위해 IPA분석을 활

용하였다. 분석결과 기능별로 독립된 조직을 통합하여야

하고, 다단계 보급지원 체계의개선과 RFID와 같은 현대

화 시스템을 도입하여 효율적으로 운영을 통해 신속한

보급지원 체계가 구축되어야 한다고 했다.

기존 완성차물류 관련 연구는 기업관점에서 혹은 물

류 네트워크 합리화에 대한 연구가 주를 이루었다. 또한

연구대상이 고객 혹은 근로자를 단일대상으로 한 연구가

주를 이루었다. 고객과 종사자간 중요도 차이가 발생할

경우 비용적, 시간적 손실이 발생할 가능성이 있다. 이에

본 연구에서는 고객과 근로자를 대상으로 한 완성차 물

류서비스 품질에 대한 연구를 수행한다.

4. 실증분석

4.1 IPA 분석의 개요

본연구에사용된IPA(Importance-Performance Analysis)

방법은 John A. Martilla and John C. James(1977)[17]에

의해 최초로 제시되었다. 고객 만족도에 관한 실증연구

들이 중요속성과 성과속성과 관련하여 이루어진 것에 착

안하여 개발되었다. 현재 다양한 산업 분야의 브랜드, 제

품, 서비스등을 평가 및 개선하고자 하는 목적으로 활용

되고 있다[18]. IPA 분석의 특징은 분석결과를 2차원 평

면에 가시적으로 제시한다는데 있다.

Fig. 1. Importance-Performance Analysis

A 영역은 중점 투자영역이라고 한다. 고객이 중요하

게 인식하는 부분이나, 만족하지 못하는 영역이 되므로

최우선적인 개선이 필요한 영역이라 볼 수 있다. B 영역

은 유지 및 강화 영역으로 고객이 생각하는 중요도와 만

족도가 모두 높은 영역이다. 기업은 이 영역에 위치한 평

가속성들의 강점을 잘 유지하고, 전략적으로는 다른 기

업과 차별성을 두어 경쟁력을 갖추어야하는 부분이라 할

수 있겠다. C 영역은 낮은 우선순위 영역이며 중요도와

만족도가 모두 낮게 나타나는 영역이다. 기업 입장에서
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상대적으로 개선노력이 적게 필요한 평가요소들이라고

볼 수 있다. D 영역은 과잉영역이다. 중요도는 낮고 만족

도가 높은 영역으로, 비용이나 시간이 많이 드는 평가속

성일 경우 과잉투자를 줄여 기업의 효율성을 높일 필요

가 있다.

4.2 연구 설계

완성차 물류서비스 수행시 고객과 물류 담당직원 및

판매직원이 고려하는 주요 요인의 중요도 및 만족도를

조사하였다. 분석에 사용된 요인은 12개 요인으로, 선행

연구 및 H사가 운영하고 있는 국내 3개 지역에 근무 중

인 출고센터 현장 경력 20년 이상 전문가 3명 이상의 인

터뷰를 통해 추출하였다. 기본적인 물류활동에 포함되는

요인들과 완성차 물류라는 특수성을 가진요인들로 선정

되었다. 중요도 및 만족도 조사는 리커트 5점 척도를 활

용하였다. 설문은 신차 구매 경험이 있는 고객을 대상으

로 99부, 평균 21년의 업무 경력이 있는 물류 담당직원

및 판매직원을 대상으로 103부를 수집하였다. 결측치가

있는 설문을 제외한 고객 대상설문 89부, 물류 담당직원

및 판매직원 설문 98부가 분석에 활용되었으며, 분석에

활용된 고객설문의경우평균 3회 이상의 신차 구매 경험

이 있는 것으로 집계되었다. 아래는 분석에 사용된 요인

이다.

No. Factors

1 appropriate cost versus quality of service[9,10]

2 appropriate cost to delivery distance[9]

3 How to receive various cars

4 The kindness of the consignment staff[9,10,19]

5 Shipping accuracy of receipt[9,10,20]

6 Rapid handling of complaints(Post-service)[19]

7 Freight tracking service[20]

8 Ease of contact with logistics personnel[19]

9 Manual and internal function explanation[19,21]

10 Check for defective car function

11 Inside / outside cleanliness and scratches

12 Mileage and oil fullness

Table 3. Factors selected

사용된 요인을 살펴보면 먼저, 1. 서비스 품질대비 적

절한 비용 요인은 소비자 또는 지점으로 탁송시 발생하

게 되는 비용에대한 타당성을 평가하게 된다. 2. 배달 거

리 대비 적절한 비용 요인은 생산공장-출고사무소-고객

또는 지점으로 완성차 운송이 이루어지는데거리별로 부

과되는 요금이 달라 발생할 수 있는 인식차이에 대해 평

가한다. 3. 다양한 자동차 수령방법은 현재 이용 가능한

수령방법은 배달탁송, 고객본인출고, 영업사원 직접운전

등의 방법이 존재하므로 이외 배송 서비스 다양화에 대

한 인식을 평가한다. 4. 인도 담당 직원의 친절도 요인은

배송직원의 친절도이며, 5. 수취의 운송 정확성 요인은

소비자가 요구한 지점에 정확히 배송하는지에 대한 여부

를 묻는 요인으로 물류기본요소이다. 6. 불만사항에 대한

신속한 처리 요인은 소비자 또는 담당직원의 요구에 따

라 빠른 수습, 또는 처리에 대한 소비자및 지점당당직원

의 평가를 반영하며, 7. 운송화물 추적서비스 요인은 배

송중인 차량에 대한위치 정보제공, 8. 물류 담당자와 접

촉 용의성 요인은 배송지 변경 혹은 시간 변경등 유동적

상황에 대한 대처 가능 여부이다. 이하 요인들은 일반소

화물 배송과 다른 완성차에만해당되는요인들로 9. 차량

매뉴얼 안내 및 내부 기능 설명 요인은 배송완료 시점에

서 차량 옵션 및 기타 기능에 관한 설명에 대한 중요도

만족도, 10. 자동차 기능 결함유무확인은서비스차원의

자동차 기본 기능에 대한 점검 수행에 관한 평가, 11. 자

동차 내/외부 청결 및 흠집 유무 요인은 배송 중 일어날

수 있는 스크레치, 청결여부 등에 관한 고려사항을 반영

한 요인이며, 12. 주행거리 및 유류 충만 여부 요인은 차

량 배송 완료시점에서의 계기판에 나타나는 주행거리와

유류 충만 정도에 대한 중요도 만족도를 평가하는 요인

이 된다.

4.3 분석 결과

4.3.1 IPA 고객 분석결과

IPA 방법을 활용하여 고객을 분석한 결과는 다음과

같다. 먼저 중점투자영역인 A 영역에 해당하는 요인은

없는 것으로 분석되었다.

Factors Value of importance Value of performance

1 4.382022 4.370787

2 4.325843 4.224719

3 4.359551 4.41573

4 4.573034 4.58427

5 4.662921 4.662921

6 4.719101 4.606742

7 4.483146 4.426966

8 4.483146 4.528090

9 4.640449 4.505618

10 4.741573 4.674157

11 4.696629 4.595506

12 4.404494 4.449438

Average 4.539326 4.503745

Table 4. Customer Analysis Results



한국디지털정책학회논문지 제16권 제9호86

Fig. 2. Customer Analysis Results

B 영역인 유지 및 강화 영역에는 요인 10. 자동차 기

능결함 유무 확인, 요인 6. 불만사항에 대한 신속한처리,

요인 11. 자동차 내/외부 청결및 흠집유무, 요인 5. 수취

의 운송 정확성, 요인 9. 차량 매뉴얼 안내 및 내부 기능

설명, 요인 4. 인도 담당 직원의 친절도 요인이 포함되었

다. 최상위 중요도와 만족도를 나타낸 요인 10은 차량구

매 시작 시점부터 최초 운행 및 주행시까지 최우선적으

로 고려되는 요인이다. 이에 대한 확인은최초 완성차 탁

송 완료시에 이루어지며, 탁송완료시점 이후에도 주행시

지속적으로 점검을 해야 하는 부분이다. 요인 11은 운송

간 발생할 수 있는 외관 흠집, 도장 벗겨짐 등 및 주행성

능 검사 시 생길 수 있는 내부 흠집 및 청결 등 가시적인

부분에 대한 고려가 반영된 것이라 할 수 있다.

또한 요인 6. 불만사항에 대한 신속한 처리와 관련하

여, 결함 및 내·외부 손상에 대한 후속조치 및 사후처리

가 적절히 이루어지지 않는다면 만족도가높게 나타나기

어렵다. 요인 5의 경우는일반 물류서비스 요소와 마찬가

지로 물건의 정확한 배송을 의미한다. 수령인과 사전장

소 및 수령시간에 대해서 확실하게 정하여 운송을 하고

있어 유지 및 강화 영역에 위치하였다고 분석된다. 요인

9, 4는 수령시 차량에 대한 설명 및 안내 측면에서 차량

에 대한 전문성을갖추고, 친절한 설명을 필요로 하는 것

을 나타난다. 두 요인 모두 B영역에 위치하여 있기는 하

나, 요인9의 중요도가요인 4의 중요도보다 높으며 요인

4의 만족도가 요인 9의 만족도 보다 높은 것을 알 수 있

다. 이는담당자가차량에대해친절하게 안내는하나, 차

량기능에 대한 전문적인 설명과 안내가 부족하다는 의미

이다. 전문적인 차량설명이잘 이루어 질 수 있도록공급

자 측면의 노력이 필요하다.

C 영역인 낮은 우선순위 영역은 요인 7. 운송화물 추

적서비스, 요인 12. 주행거리 및 유류 충만 여부, 요인 1.

서비스 품질 대비 적절한 비용, 요인 3. 다양한 자동차 수

령방법, 요인 2. 배달거리 대비적절한 비용 요인이위치

하였는데, 고객들은 신차 구매시 위 요인들에대해 큰 효

용을 느끼지못하는것으로나타났다. 한편, D. 과잉영역

에는 8. 물류 담당자와 접촉 용의성 요인이 위치하였다.

이는, 다른 물류분야에 비해 배송 당일뿐만 아니라, 계약

에 따라 정해진 날짜와 시간에 맞추어 정시성이 확보된

상태에서 배송이 이루어지기 때문에 고객들은 이 부분을

크게 인식하지 않는것으로 판단된다. 요인 8을 제외하고

는 IPA 분석상에서 강력하게 개선을 요구한다거나 비용

절감을 요구하는 요인은 없는 것으로 분석되었다.

4.3.2 IPA 물류 담당직원 및 판매직원 분석결과

물류 담당직원 및 판매직원 만족도 조사결과는 업무

만족도로 이해할 수 있다. A영역인 중점투자영역에는 요

인 6, 12, 9 요인이 위치했다. 요인 6은 중요도 순위에서

는 세 번째로 높은 결과를나타낸다. 그러나 만족도순위

는 여섯 번째 순위이다. 즉요인 6. 불만사항에대한 신속

한 처리에 대하여 직원들은 중요도에 비해 만족한 결과

를 내고 있지 못하는 것으로 인식하고 있다. 이는 탁송

과정 중 차량에 대한 문제 발생 시 영업직원이나 탁송직

원은 관할 출고센터로 연락을 취하여 불만사항을 전달하

는 중계자 역할을 하게 되며, 이에 따른 시간적 손실이

발생하므로 낮은 만족도가 도출된 것으로 보인다. 요인

12. 주행거리및 유류 충만 여부는 신차를 고객에게 전달

할 때 주행거리가 많이올라간경우 및유류가적게남아

있는 경우, 고객과 문제가발생할수 있는 영역이다. 현재

H사출고센터운영방침의 경우할당된량의 유류만 주입

하여 출고하고 이후 원칙상추가 주입은 하지 않는다. 그

러나 출고시 유류의 양이너무 적을 경우, 영업직원을 통

해 유류를 보충한 뒤 확인을 통해 적당량의 주유비를 돌

려받는 운영을 하고 있어 영업직원 및 탁송직원이 어려

움을 겪는 요인이다. 차량 옵션 및 기타 기능설명인요인

9의 경우, 영업직원의 전문적인 설명보다는 일반 상식정

도 수준의 안내가 이루어지고 있어 만족도가 낮게 나타

난 것으로 판단된다.
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Factors Value of importance Value of performance

1 4.530612 4.540816

2 4.510204 4.367347

3 4.500000 4.44898

4 4.642857 4.632653

5 4.653061 4.561224

6 4.765306 4.500000

7 4.571429 4.387755

8 4.530612 4.387755

9 4.704082 4.44898

10 4.836735 4.581633

11 4.806122 4.683673

12 4.714286 4.479592

average 4.647109 4.501701

Table 5. Employee analysis results

Fig. 3. Employee analysis results

B영역에 위치한 요인 10, 11, 5 요인은 차량 기능 및

외관에 관한 부분, 정확한 배송에 관한 요인이다. 공급업

체는 최고의 품질을 유지하려 노력하고 있으며, 결과적

으로 높은 중요도와 동시에 높은 만족도를 보이고 있다.

C영역에나타난요인 2, 3, 8, 7 요인은기본 배송에 관

한 요인들로서 낮은 중요도와 만족도를 보였다. 이는 완

성차 배송이 일반 소화물 배송과는 달리 배송날짜나 시

간에 대한 안내가 확실히 이루어진 후에 배송되기 때문

에 큰 오차없이 배송이 이루어지기 때문이다. 이러한 측

면에서 운송화물 추적서비스, 물류 담당자의 접촉 용의

성 등의 요인은 낮은 중요도와 만족도를 갖는 것으로 분

석된다. 또한 비용에 관한 부분은 기존에 정해진 비용으

로 배송하기 때문에 문제로 인식하지 않고 있는 것으로

판단된다. 요인 3이 나타내는 다양한방법의배송도 필요

하다고 인식하지는 않는 것으로 나타났다. D영역에 위치

한 1, 4번 요인은비용과친절도에 관련된 사항이다. 친절

도는 유지하면서 기업의 비용을 낮추어 효율화하는 전략

이 필요하다.

4.3.3 IPA 집단 간 차이

만족도 영역에 있어서는 고객의 만족도는 높지만 물

류 담당직원 및 판매직원의 만족도가 낮은 요인이 다수

나타났다. 이 요인들은 6, 5, 4, 9 요인으로 불만 사항에

대한 신속한 처리, 수취의 운송정확성, 인도 담당 직원의

친절도, 차량 매뉴얼 안내 및 내부 기능 설명 요인이다.

요인 6의 경우 불만 사항 발생시 영업직원이나 탁송직원

을 통해 출고센터로 연락을 하게 되는 절차가 필요한 요

인이다. 결과적으로 고객은 계약을 맺은 영업직원과 소

통하여 문제를 해결할 수 있지만, 탁송직원은 영업직원

을 거쳐 연락을 하게 되며, 영업직원은 출고센터와 연락

하여 불만사항을 접수하게 되는 이중절차가 생겨난다.

이에 따라 영업직원 또는 탁송직원의 업무 만족도는 낮

게 나타난 것으로 보이며, 이를 해소하기 위해 영업 및

탁송직원과 고객과의 연락체계 뿐만 아니라, 고객과 출

고센터와의 직접적인 연락체계를 구축하여 불만사항을

접수받으면, 빠른 업무 수행과 직원 만족도를높일 수 있

다. 수취 운송 정확성요인은 완성차 물류 특성상고객의

요구에 따라 배송지와 시간을 정하여 서비스하게 된다.

이 때 카캐리어를 이용해 운송을 하게 되면 다음 배송지

까지 빠르게 이동할 수 없어 정시도착이 어려울 수 있다.

이러한 측면에서 제공자 측면에서 어려움을 느낄 수 있

는 요소이다. 요인9는 고객 설문결과 B 영역에 위치하기

는 하나 기준선 바로 옆에 위치하여 있고 직원 스스로도

업무 만족도가 낮다고 평가해 개선이 필요한 영역으로

판단된다. 즉 직원의전문성 있는 정보 제공으로 고객 만

족도를 제고해야 하는 요소이다. 최근 차량 동호회및 인

터넷 정보공유로 인해 차량 영업직원 만큼의 지식과 정

보를 보유한 고객이 많이 존재한다. 이에 따라 전문적인

정보를 제공하지 못하면 고객 신뢰도에 영향을 미칠 수

있으므로 차량에 대한 이해와 지식을 바탕으로 한 정보

제공 서비스가 이루어져야한다. 중요도 영역의 차이가

발생한 요인으로는 요인 12가 있다. 유류충만 여부는 영

업직원이 차량 배송 시 확인하여 고객에게 제공하는 부

분이다. 따라서 유류 충만 여부에 대해 민감하게 생각하

는 그룹은 제공업체 측이며, 이에 기인하여 중요도에서

도 차이를 보인 것으로 분석된다.
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고객 중요도는 높지만 물류 담당직원 및 판매직원 중

요도가 낮은 요인으로는 요인 4가 있다. 배송 담당 직원

의 친절도로서 만족도 분석결과에서는 모두 B, D 영역에

위치하고 있다. 고객과 물류 담당직원 및 판매직원 모두

만족하는 요인이기는 하나 중요도 인식에 차이가 있어

장기적 관점에서는 물류 담당직원 및판매직원의 친절도

에 대한 중요성에 대한 인식을 함양하여 향후에도 동질

의 서비스를 제공해야 할 것으로 분석된다.

5. 결론

본 논문은 전통적 마케팅 기법인 IPA 기법을 활용하

여 완성차 물류서비스 품질요인의 중요도와만족도 차이

를 분석했다. 분석대상은 신차 구매 유경험 고객 집단과

물류 담당직원 및 판매직원을 대상으로 하여 설문을 수

행하였다.

완성차 물류의 경우, 일반 소화물 배송과는 달리 고가

이며, 배송자와 고객간 1대1 접촉을통해이루어진다. 따

라서 배송 담당 직원과 판매직원, 출고센터는 고객이 안

전하게 인도받을 수 있도록, 철저하게 관리하며 최종 배

송을완료하게 된다. 또한 배송서비스는 3자물류 형태로

서비스를 제공함에도 불구하고, 일반 소화물 배송과는

다르게 고객은 물류서비스에 대한 평가를완성차 생산업

체를대상으로 하게 된다. 그렇기 때문에 완성차품질, 생

산과 배송을 분리하여 생각할 수 없으며, 배송 과정 중

발생할 수 있는 사소한 불만사항이나 작은 결함으로 인

해 반품이나 교환 등의 고객 요구가 발생할 우려가 있어

생산업체부터 물류업체까지 최선의 노력을 기울일 필요

가 있다.

자동차 거래의 계약종료 시점은 인수증에 사인이 될

때이다. 인수증 사인 여부에 따라 교환 가능 여부 또한

달라지게 되는데, 인수증에 사인이 되지 않았을 때는 신

차교환 또는 출고센터를 통한 수리가 이루어지며, 인수

증 사인 이후에는 A/S센터를 이용하여결함에대한 서비

스를 받는다. 즉 거래의 최종 단계인 물류서비스의 철저

한 관리가수반되지 않으면, 전체구매에대한인식, 완성

차 생산 업체에 대한 인식이 저하된다.

본 연구에서 제시된 학문적 산업적 시사점은 완성차

물류서비스 품질을 평가하기 위하여 중요요인을 도출하

였으며, 실제 산업현장에서 근무하는 물류 담당직원 및

판매직원과 고객을 대상으로 설문을 실시하여 개선을 위

한 방안을 제시하였다는 점이다. 연구결과, 고객의 중요

도는 높지만 물류 담당직원 및 판매직원의 중요도가 낮

은 요인은 “배송 담당 직원의 친절도”로 나타났다. 한편

고객의 만족도는 높지만 물류 담당직원 및 판매직원의

만족도가 낮은 요인으로는 “불만사항에 대한 신속한 처

리”, “수취의 운송정확성”, “인도 담당 직원의 친절도”,

“차량 매뉴얼 안내 및 내부 기능설명” 요인으로 나타났

다. 향후 연구에서는 본 연구에서 반영하지 못한 출고센

터의 반품 및 불만사항 최소화를 위한 개선 방안에 대한

연구가 필요하다. 또한 국내외 진행된 완성차 물류서비

스 품질개선을 위한 논문이 절대적으로 부족하여 완성차

배송유형과 같은 일부자료는 회사 내부자료를 이용하였

다. 향후 보다 객관적인 자료를 확보하여 분석할 필요가

있다.
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