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Abstract

1)

국문초록

최근 콜드 체인 제품에 대한 고객의 수요가 증가하면서 콜드 체인 기업은 고객 만족을 향상시키

기 위해 물류 서비스 품질을 개선하고 새로운 경쟁우위를 찾기 위한 노력이 지속적으로 요구되고 있

다. 이에 본 연구는 콜드 체인 물류에서 고객 만족에 영향을 미치는 요인을 파악하고 이들 요인 간

의 관계를 검증하는 데 목적이 있다. 본 연구에서는 선행연구 고찰을 통해 연구 모델을 수립하였다. 

콜드 체인 물류 서비스 이용 경험이 있는 고객을 대상으로 설문조사를 실시하였고, 유효한 165부의 

설문 응답을 AMOS 26.0을 활용하여 구조방정식모델링 분석을 통해 가설을 검증하였다. 분석결과, 

자원, 물류 인프라, 파트너십을 포함한 콜드 체인 역량은 물류 서비스 품질에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 물류 서비스 품질이 향상될수록 고객 만족은 높아지는 것으로 나타났다. 한편, 파

트너십을 제외한 자원과 물류 인프라는 고객 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 결과적

으로 콜드 체인 기업은 물류 서비스 품질을 높이기 위해 다양한 유형의 자원과 기술 수준 그리고 인

프라 등을 확보해야 하며, 이를 통해 고객의 기대와 요구를 충족할 수 있다.
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Ⅰ. 서론

오늘날 4차 산업혁명 기술을 중심으로 세계 경제는 지속적인 발전을 맞이하고 있으며(Lan 

et al., 2017), 전자상거래의 부상과 더불어 신선식품(Shih and Wang, 2016) 및 바이오의

약품(Kumar and Jha, 2019)의 양과 질에 대한 고객의 요구와 기대가 높아지면서 콜드 체

인 물류는 고객의 수요를 충족시키기 위한 핵심 프로세스로 작용하고 있다(선일석, 안성진, 

2018; Xie et al., 2022).

최근 콜드 체인 시장은 식품과 의약품을 필두로 화훼류, 화학제품, 전자제품 등의 다양한 

분야로 확산되고 있다. Abhay and Sonia(2022)에 의하면 글로벌 콜드 체인 물류 시장은 

2020년 2,021억 7,000만 달러에서 2030년 7,822억 7,000만 달러에 이를 것으로 전망하였

고, 2021년부터 2030년까지 연평균 14.6% 성장할 것으로 예측하였다.

그러나 콜드 체인 시장의 급속한 성장과 높은 수요에 비해 콜드 체인 물류 인프라 기반은 

취약한 것으로 드러나고 있으며(Goedhals-Gerber and Khumalo, 2020), 공급망의 안전성

을 확보하기 위한 인프라 투자가 매우 시급한 실정이다(Liu, 2016). 낮은 서비스 품질(Lim 

et al., 2021), 높은 운영 비용(Chen, 2020), 공급망 협력 부족(Kim et al., 2016)과 같은 

요인들은 콜드 체인 물류 인프라 구축에 악영향을 미치는 요인으로 지목되고 있다(Zhang et 

al., 2020).

한편 콜드 체인은 복잡한 네트워크 구조를 나타내고 환경 조건에 상당히 민감하기 때문에 

전체 과정을 투명하게 모니터링하고 품질의 안전을 보장하기 위한 방안이 요구된다(김창현, 

신광섭, 2019; Trienekens and Zuurbier, 2008). 코로나19 이후 소비자들의 소비패턴이 

달라짐에 따라 부패하기 쉬운 식품의 운송과 백신의 운송에 대한 고객의 수요가 증가하면서 

콜드 체인 물류 서비스 품질을 개선하기 위한 혁신적인 솔루션의 중요성이 주요 쟁점으로 떠

오르고 있다(Liu et al., 2022; Wang et al., 2020). 사물인터넷(Internet of Things), 인

공지능(Articificial Intelligence)과 같은 첨단기술을 접목한 콜드 체인 시스템은 리드타임을 

감소시키며 물류 서비스 품질에 기여하고(Qian et al., 2022; Jamkhaneh et al., 2022), 

물류 서비스 품질은 콜드 체인 물류의 생산성과 고객 만족에 영향을 미치는 핵심 요소 중 하

나로써 효율적인 비용으로 기업의 경쟁우위를 확보한다(Awasthi et al., 2018; Zhang et 

al., 2020).

그러므로 기업의 궁극적인 목적인 고객 만족과 성과를 달성하기 위해 물류 서비스 품질을 

개선하는 것은 콜드 체인 기업이 심도 있게 탐구할 가치가 있으며, 새로운 경쟁우위를 찾기 

위한 노력이 지속적으로 요구된다(Dovbischuk, 2022). 본 연구에서는 콜드 체인 시스템에 

의존하는 콜드 체인 산업에서 콜드 체인 물류의 서비스 품질 측정을 고객의 관점에서 연구하

며 고객 만족도를 측정한다. 고객 만족은 콜드 체인 물류 기업의 서비스 수준을 평가할 수 

있으며(Ferrentino and Boniello, 2020), 물류 운영을 개선하는 데 상당한 이점을 나타낸
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다(Ferrentino et al., 2016).

따라서 본 연구는 선행연구를 기반으로 콜드 체인 물류에서 고객 만족에 영향을 미치는 요

인을 파악하고 이들 요인 간의 관계를 검증하는 데 목적이 있다. 또한, 고객 만족에 영향을 

미치는 물류 서비스 품질의 매개효과를 확인하고자 한다. 대부분의 콜드 체인 물류에 관한 

연구는 주로 콜드 체인 기술과 재고관리 또는 유통관리에 초점을 둔 연구가 지배적인 반면 

고객 만족을 측정하는 연구는 제한적이다. 콜드 체인 물류에서 고객 만족 측정은 콜드 체인 

물류 기업의 물류 운영적 측면에서 직면하고 있는 문제를 해결하는 데 도움이 될 것이다.

본 연구의 구성은 다음과 같다. 첫째, 콜드 체인 물류에 대한 전반적인 개요를 포함한 자

원기반이론 및 네트워크이론과 콜드 체인 역량, 콜드 체인 역량과 콜드 체인 물류 서비스 품

질, 콜드 체인 물류 서비스 품질과 고객 만족, 콜드 체인 역량과 고객 만족에 관련된 선행연

구를 통해 이론적 고찰을 실시하였다. 둘째, 선행연구를 토대로 콜드 체인 자원, 콜드 체인 

물류 인프라, 콜드 체인 파트너십, 콜드 체인 물류 서비스 품질, 고객 만족 요인을 선정하고 

연구가설과 연구모형을 설정하였다. 셋째, 콜드 체인 물류 서비스 이용 경험이 있는 고객을 

대상으로 설문조사를 실시하여 수집된 자료를 AMOS 26.0 통계 패키지 프로그램을 활용하

여 구조방정식모델링(Structural Equation Modeling) 분석을 실시하였다. 넷째, 연구 결론

을 도출하고 시사점과 한계점 및 향후 연구 방향을 제시하였다.

Ⅱ. 문헌연구

1. 콜드 체인 물류

최근 몇 년 간 콜드 체인 품목에 대한 생산과 소비가 증가하면서 제품에 대한 안전과 품질

에 대한 요구사항이 증대되고 있으며, 이에 따라 콜드 체인 물류의 급속한 발전과 함께 관리

에 대한 중요성이 높아지고 있다(An et al., 2015). 콜드 체인의 정의는 일정한 저온 상태를 

유지하기 위해 제품의 생산부터 최종 소비자에게 이르기까지의 연결되는 과정을 의미한다. 

즉, 콜드 체인은 부패하고 변질되기 쉬운 품목의 공급망으로 적절한 온도와 환경이 필수적으

로 요구되는 다양한 식품, 의약품 등을 콜드 체인 장비와 기술을 이용하여 제품의 신선도를 

확보한다(Bishara, 2006). 콜드 체인에서 취급되는 품목에 대한 신선도는 온도나 습도 등과 

같은 환경 조건에 상당히 민감하기 때문에 품질이 저하되면 제품 가격 등에 악영향을 미칠 

수 있다(Chaudhuri et al., 2018). 콜드 체인 산업은 농산물, 축산물, 수산물, 식료품, 화훼

류, 의약품, 가공식품 등 그 범위가 다양하게 나타나며, 해당 품목에 대한 품질과 안전을 보

장하는 것이 콜드 체인의 궁극적인 목적이라 할 수 있다(이혜옥, 2016). 콜드 체인은 환경적

인 영향을 크게 받기 때문에 일반적인 제품의 공급망과는 달리 다른 특성을 보이고 있다
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(Abbas et al.,2022). 그 특성으로 시효성, 복잡성, 고원가성을 제시할 수 있으며(선일석, 

안성진, 2018), 이는 설비 투자, 다양한 기반 기술, 전문 지식 관리, 온도관리 등과 관련이 

있는 것으로 나타난다. 시효성은 부패하기 쉬운 품목은 저장성이 떨어져 콜드 체인에서 유효

기간 관리가 중요하다는 것을 의미한다. 복잡성은 콜드 체인 전 과정에 있어 제냉기술, 보온

기술, 품질 및 모니터링 기술 등과 같은 다양한 기반 기술이 필요하다는 것과 취급되는 각각

의 물품에 따라 상이한 온도 설정 및 저장시간의 요구로 인해 관리가 복잡하다는 것을 뜻한

다. 고원가성의 경우, 콜드 체인은 설비 부분에서 물품을 안전하게 보관하고 유통할 수 있도

록 냉장창고 건설 및 냉장차량의 구입에 대한 대규모 투자가 필요하고 전기 등의 에너지를 

지속적으로 사용해야 하기 때문에 운영 원가 또한 상온 물류보다 높다는 것을 의미한다(김홍

섭, 상옥비, 2019). 현재 콜드 체인 물류는 지속적인 성장세를 보이고 있으며, 제품의 품질

을 유지하기 위한 효과적인 콜드 체인 물류 서비스에 대한 고객의 수요가 콜드 체인 시장의 

성장을 촉진하고 있음에 따라 적절한 콜드 체인 관리의 필요성과 중요성이 주목받고 있다

(Abhay and Sonia, 2022).

2. 자원기반이론 및 네트워크이론과 콜드 체인 역량

역동적이고 지속적으로 변화하는 환경에서 경쟁 우위의 핵심적인 원천은 급변하는 환경에 

유연하게 대응하고 산업 구조를 변화시키는 기업이 보유한 자원과 이들 자원을 통합하여 활

용할 수 있는 조직의 역량으로 제안된다(Carmeli, 2004). 즉, 기업이 보유하고 있는 특정 자

원과 역량으로 기업의 경쟁력을 확보한다는 것이 자원기반이론의 기본 개념이다(Penrose, 

1959; Barney, 1991). 자원은 가치(Valuable), 희소성(Rareness), 모방불가(Inimitability), 

대체불가능성(Nonsubstitutable)과 같은 조건을 충족함으로써(Barney, 1991), 기업은 지속 

가능한 경쟁우위를 창출할 수 있기 때문에 핵심 자원과 역량에 대한 차별화된 전략을 모색해

야 한다(Reed and DeFillippi, 1990). 자원기반 관점에서의 핵심은 내부역량으로써 다양한 

형태의 유형자원과 무형자원으로 구분할 수 있다(Grant, 1991; Peteraf, 1993). 유형자원은 

물리적 실체가 있는 자원으로 시설, 장비, 원자재, 금융자산 등이 이에 속하며, 무형자원은 

물리적 실체가 있는 자산을 제외한 조직문화, 평판, 기술, 지식, 노하우 등을 나타낸다

(Carmeli, 2004). 콜드 체인 물류에서 탄력성을 확보하기 위한 목적으로 핵심 자원과 기능

을 활용하여 품질관리, 제품에 대한 정보 등을 파악할 수 있으며(Ali et al., 2018), 본 연구

에서는 경쟁 이점을 창출하는 데 사용되고 있는 다양한 형태의 자원을 활용하고자 한다.

최근 네트워크이론에 기반하여 사회현상이나 경제현상에 대하여 예측하고 분석하는 연구

가 다양하게 진행되고 있다. 기업 간 경쟁이 치열해지면서 부족한 자원과 역량을 확보하기 

위해 조직 또는 개인 간의 체계화된 네트워크를 구축해 나가는 것이 중요해짐에 따라 네트워

크이론에 대한 관심이 높아지고 있는 것이다(염민선, 조혜정, 2014). 기업의 관점에서 네트
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워크이론은 외부요인을 설명하는 이론으로써 내부역량을 핵심으로 두는 자원기반이론에 대

한 한계를 보완할 수 있다. 기업은 이해관계자들과 구축된 네트워크를 통해 조직 운영에 필

요한 기술, 정보, 자본, 서비스 등을 교환 및 획득함으로써 비용을 절감하며 경쟁력을 제고할 

수 있다(박보연, 조윤직, 2022). 본 연구에서는 기업 간 네트워크에 대한 연구를 네트워크의 

역할이나 기능에 초점을 둔 관계적 차원의 네트워크를 기반으로 분석한다. 관계적 관점에서

의 네트워크는 기업 외부의 파트너와의 상호작용을 의미하며, 기업 간의 결속을 강조한다. 

이는 정보의 교환(Uzzi, 1997), 신뢰(Krackhardt, 1992), 커뮤니케이션(Dyer and Nobeoka, 

2000), 비전 제시(염민선, 2013), 장기지향성(Kelley and Thibaut, 1978) 등의 요인으로 

설명할 수 있다(이호택, 정연승, 2016).

한편 콜드 체인은 인프라, 기술 장비, 정보 기술 및 운영 프로세스 등을 통합하여 구성되

고 있지만(Bremer, 2018), 부적절한 취급과 낮은 인프라 수준의 영향으로 콜드 체인 제품에

서 상당한 손실이 발생하고 있다(Raut et al., 2019). 따라서 콜드 체인 물류에서는 가공, 운

송, 보관, 유통, 냉장과 같은 프로세스에 콜드 체인 장비와 사물인터넷(Internet of Things), 

인공지능(Articificial Intelligence), 블록체인(Blockchain) 등의 첨단기술을 도입하여 제품

의 품질과 안전을 확보하는 것이 중요하다(Zhao et al., 2018; Bresolin et al., 2018). 유

통업체의 경우, 콜드 체인 제품에 대한 부패성과 짧은 보관 시간을 고려하여 운송 시간 단축

과 인프라를 개선하기 위한 요구사항이 높은 것으로 나타나고 있다(Xie et al., 2022). 이에 

맞서 적절한 선진 물류 시설을 갖추고 콜드 체인 제품에 대한 추적 시스템, 스마트 기술의 

통합, 운송 경로 최적화 등의 콜드 체인 시스템을 개발하고 지원해야 한다(Abbas et al., 

2022; Xie et al., 2022).

3. 콜드 체인 역량과 콜드 체인 물류 서비스 품질

현대 사회와 경제의 급속한 발전과 함께 생활 수준이 향상됨에 따라 콜드 체인 물류의 역

할이 강조되고, 콜드 체인 제품의 품질에 대한 요구사항이 지속적으로 높아지고 있다(Chen 

et al., 2019). Hsiaoa et al.(2019)는 콜드 체인 산업에 있어 콜드 체인 물류 인프라와 전

문 지식의 중요성을 설명하며, 콜드 체인 자원과 역량에 대한 긍정적인 관계를 주장하였다. 

콜드 체인 역량은 자원, 인프라 등을 포함한 콜드 체인 물류의 운영적, 경제적, 서비스 수준, 

기술 수준, 관계 관리 수준으로 구분할 수 있으며(Qi and Wang, 2018), 이러한 역량을 기

반으로 기업은 잘 구축된 콜드 체인 물류 인프라를 통해 콜드 체인 제품의 품질을 높이고 안

전성을 보장하며 비용을 절감할 수 있다(Prakash et al., 2022). 현재 콜드 체인 기업은 정

보통신기술을 기반으로 공급망 시스템의 다양한 모델을 구축하고 있으며, 사물인터넷

(Internet of Things), 무선주파수인식기술(Raido Freguency Identification), GPS(Global 

Positioning System) 등을 활용하여 온도를 모니터링하고 제품을 추적하면서 공급망의 운
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영비용을 줄이며 안전성과 효율성을 확보하고 있다(Bocek et al., 2017; Bamakan et al., 

2021). 또한, 물류 운영적 측면에서 공급업체와 파트너 기업은 커뮤니케이션과 협력을 통해 

지속적인 관계를 형성하여 콜드 체인 시스템을 개선하기 위해 노력하고 있다(Ashok et al., 

2017; Liu, 2016). Wu et al.(2019)에 의하면 콜드 체인 물류 서비스 품질은 제품을 냉장 

또는 냉동 상태로 유지해야 하기 때문에 콜드 체인 전용 장비와 기술을 사용해야 하며, 콜드 

체인 물류 서비스 품질 요인을 물류 서비스 품질 평가 지표를 고려하여 유형성(Tangible), 

적시성(Timeliness), 유연성(Flexibility), 신뢰성(Reliability), 경제성(Economy), 보장성

(Guarantee), 서비스(Service), 반응성(Responsiveness) 등의 요인을 제시하였다(Wang 

and Hao, 2017). Liu(2016)은 콜드 체인 물류 서비스 품질을 개선하기 위한 방안으로 직

원 교육 강화, 서비스 인식 개선, 물류 장비 개선, 콜드 체인 기술 개발 등을 제안하였으며, 

일부 학자들의 연구에서 콜드 체인 물류 서비스 품질 평가 모델을 확인하며 이론적 프레임워

크를 기반으로 품질의 지속적인 향상을 검토하였다(Tang et al., 2023; Wang, 2016). 따라

서, 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H1: 콜드 체인 자원은 콜드 체인 물류 서비스 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2: 콜드 체인 물류 인프라는 콜드 체인 물류 서비스 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3: 콜드 체인 파트너십은 콜드 체인 물류 서비스 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4. 콜드 체인 물류 서비스 품질과 고객 만족

현재까지 물류 서비스 품질을 측정하고 분석하는 많은 연구가 진행되어 왔으며(Murfield 

et al., 2017; Abdirad and Krishnan, 2022), 물류 서비스 품질 관리는 고객 만족을 높이

고 생산성을 확보하는 중요한 역할을 하고 있다(Jamkhaneh et al., 2022). 서비스 품질은 

제공되는 서비스의 수준이 고객의 기대와 얼마나 일치하는지를 측정하는 정도를 나타내며, 

양질의 서비스를 제공한다는 것은 조직이 고객의 기대를 지속적으로 충족시키는 것을 의미한

다(Parasuraman et al., 1985). 즉, 서비스 품질은 고객 만족에 기여하는 것으로 이해할 수 

있다. Parasuraman et al.(1988)은 SERVQUAL 모델을 제안하며, 본질적으로 서비스 품질

은 고객의 기대와 인식 사이의 차이에 달려있다고 주장하였다. 또한, 제안된 모델에서 서비

스 품질에 대한 고객 만족 측정은 서비스의 기대와 실질적 성과의 비교를 통하여 도출되는 

것으로 설명하였다. Mentzer et al.(1989)은 고객의 관점에서 물류 서비스 품질의 개념을 

확장시켰으며, 배송 시간, 보관 상태 등의 물류 서비스 품질 요인은 고객 만족도 및 충성도에 

직접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Murfield et al., 2017). Ming et al.(2022)에 의

하면 콜드 체인 물류 프로세스에서 콜드 체인 물류 서비스의 품질은 콜드 체인 제품의 품질

에 영향을 미칠 뿐만 아니라 고객의 쇼핑 경험에도 영향을 미친다고 하였다. 이를 기반으로 
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콜드 체인 제품의 콜드 체인 물류 서비스 품질 평가는 고객의 관점을 반영해야 하며 제품에 

대한 신선도를 중요한 평가 요인으로 고려해야 한다. 따라서 제품 신선도를 포함한 혁신적인 

서비스, 주문 정확성, 시설 장비 수준, 고객과의 효율적인 커뮤니케이션 역량과 같은 콜드 체

인 물류 서비스 품질에 대한 고객의 요구사항이 우선적으로 파악된다면 고객 만족도는 향상

될 것이다(Wang, 2016). 상기의 내용을 토대로 서비스 품질은 고객 만족과 강한 양의 관계

가 있으며(Smith and Swinehart, 2001), 고객 만족과 기업-고객 관계의 중요한 결정 요인

으로 간주된다(Meesala and Paul, 2018). 이에 따라 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H4: 콜드 체인 물류 서비스 품질은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

5. 콜드 체인 역량과 고객 만족

고객 만족은 고객의 기대를 예상하고 관리하며 고객의 요구를 충족시키는 것으로 직원 만

족(내부)과 고객 만족(외부)을 포함한다(Ferrentino and Boniello, 2020). 최근 새로운 기

술이 지속적으로 개발되면서 콜드 체인 물류에서는 고객의 만족도를 확보하기 위한 콜드 공

급망이 강조됨에 따라 정보기술, 장비, 인프라, 규제, 파트너와의 성과와 같은 다양한 요인이 

고려되고 있다(Bremer, 2018; Shashi et al., 2018). 특히 사물인터넷(Internet of 

Things), 클라우드 컴퓨팅(Cloud Computing), 빅데이터(Big Data)와 같은 고첨단 기술의 

활용은 고객에게 높은 가치를 제공함으로써 콜드 체인 물류의 발전을 촉진하며 콜드 체인 물

류 자원과 고객 서비스 경험을 최적화하는 것으로 나타난다(Zhao et al., 2023). Abbas et 

al.(2022)에 의하면 콜드 공급망에서 부패하기 쉬운 제품에 대한 손실을 최소화하기 위한 목

적으로 물류 인프라를 확보함으로써 콜드 체인 제품에 대한 경제적 가치를 확대시킬 수 있으

며, 이해관계자들 간의 파트너십을 기반으로 콜드 체인 저장 및 운송 시설 개선을 통해 고객 

만족도가 향상되는 것을 확인하였다. 결국 기업은 경쟁이 치열한 시장에서 경쟁력을 높이기 

위해 고객 유지와 고객 만족도에 필수적인 장기적인 관계를 구축함으로써 수익성과 시장점유

율을 확보하는 것이 중요하다(Balci et al., 2019). 콜드 체인 물류에서 직원의 전문 지식, 

서비스 평판 등의 무형자원에 속하는 요인들 또한 고객 만족을 향상시키기 위한 핵심 지표로 

지목되고 있다(Wang, 2016). Hsiao et al.(2019)의 연구에서는 잘 구축된 콜드 체인 자원

이 기업의 경쟁우위를 확보하며 고객의 요구를 충족시키는 것으로 분석되었다. 낮은 서비스 

수준, 전통적인 운영 방식, 낙후된 인프라는 고객의 요구를 적시에 충족시키기 어렵기 때문

에 서비스 의식 부족과 같은 문제를 지속적으로 파악하여 개선할 필요가 있다. Xie et 

al.(2022)는 엔트로피 가중치 등을 기반으로 콜드 체인 물류 평가 모델을 수립하며 콜드 체

인 물류 인프라 개선을 통한 고객 만족도 향상을 주장하였다. 따라서 기업은 지속적인 고객 

만족을 창출하기 위해 도움이 되는 핵심 역량을 개발 및 파악하는 데 집중해야 하며(Chavez 
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et al., 2016), 이를 기반으로 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H5: 콜드 체인 자원은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6: 콜드 체인 물류 인프라는 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7: 콜드 체인 파트너십은 고객 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 연구 방법

1. 연구 모형

본 연구는 선행연구를 기반으로 콜드 체인 자원, 콜드 체인 물류 인프라, 콜드 체인 파트

너십, 콜드 체인 물류 서비스 품질, 고객 만족 5가지 요인을 도출하고 연구모형을 <그림 1>

과 같이 설정하였다. 측정 항목에 대한 세부적인 설명은 <표 1>에서 제시하고 있다.

<그림 1> Research Model

<표 1> Construct, Measurement items and Source

Construct Code Measurement items Source

Cold Chain 

Resource

CCR1 Accumulated know-how 

Hsiaoa et 

al.(2019), 

Carmeli(2004), 

Barney(1991)

CCR2 Professional knowledge 

CCR3
Standard operation procedure for cold 

chain logistics

CCR4 Product/Service reputation
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2. 데이터 수집

본 연구는 콜드 체인 자원, 콜드 체인 물류 인프라, 콜드 체인 파트너십, 콜드 체인 물류 

Cold Chain 

Logistics 

Infrastructure

CCLI1
High usage level of advanced 

technologies
Prakash et 

al.(2022), 

Matthias et 

al.(2007), Hsiaoa 

et al.(2019), Tsai 

and Pawar(2018)

CCLI2
High automation level of cold chain 

equipment

CCLI3

Temperature tracking and real-time 

monitoring using RFID and IoT 

technologies throughout supply chain

CCLI4
Continued use of information and 

communications technologies

Cold Chain 

Partnership

CCP1
Maintain long-term relationships with 

partners Maheshwari et 

al.(2006), Lee 

and Kim(1999), 

Wu et al.(2012) 

CCP2 Share the benefits and risks with partners

CCP3
Establish common goals and policies with 

partners

CCP4 Build mutual trust with partners

Cold Chain 

Logistics 

Service Quality

CCLSQ1
Physical facilities, equipment and 

technology level(Tangiblility)

Wu et al.(2019), 

Wang(2016), 

Zhang et 

al.(2020), Chen 

et al.(2020), 

Wang and 

Hao(2017)

CCLSQ2
Cold chain order fulfillment 

rate(Reliability)

CCLSQ3
Cold chain order processing 

speed(Responsiveness)

CCLSQ4

Staff professional knowledge and 

communication with 

customers(Guarantee)

CCLSQ5

Provide customers with cold chain 

logistics value-added business 

capabilities(Service)

Customer 

Satisfaction

CUS1
The delivery staff is professional and 

satisfied

Jamkhaneh et 

al.(2022), Tang 

et al.(2023)

CUS2
The services are trustworthy to my 

business

CUS3
The logistics accuracy is perfectly 

delivered as promised

CUS4
The personalized service meets my 

demands
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서비스 품질, 고객 만족 5개의 요인으로 구성되어 있으며, 21개의 문항을 제시하고 있다. 설

문조사는 온라인 리서치 업체를 포함한 콜드 체인 물류 서비스 이용 경험이 있는 고객을 대

상으로 실시하였으며, 설문기간은 2022년 8월부터 10월까지 약 3개월 간 조사하였다. 설문 

항목은 리커트 5점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)를 이용하여 측정하였다.

설문지는 두 개의 파트로 구성되어 있다. 첫 번째는 고객의 일반적인 특성을 나타내는 부

분으로 성별, 연령, 제품 종류 등이 포함된다. 두 번째는 각 요인에 대한 측정 항목을 구성하

였으며, 콜드 체인 물류 업무 담당자의 인터뷰를 포함하여 선행연구를 기반으로 작성하였다. 

설문조사를 실시하기 위해 이메일, 메신저 등의 방법을 이용하였고, 총 438부를 배포하여 

165부(37.7%)를 분석에 활용하였다.

Ⅳ. 실증분석

1. 표본의 특성

본 연구는 콜드 체인 역량이 콜드 체인 물류 서비스 품질과 고객 만족에 미치는 영향 관계

를 파악하기 위해 설문조사를 실시하여 171부의 응답을 확보하였다. 이 중 응답에 오류가 

있거나 신뢰할 수 없는 6부의 설문지를 제외한 유효한 165부를 분석에 활용하였다. 응답에 

따르면 성별에서 남자가 61.8%로 절반이 넘는 비율을 차지하였으며, 제품 종류는 식품 

46.7%, 의약품 10.3%, 전기/전자제품 20.6%, 화학제품 11.5%, 화훼류 7.9%, 기타 3%로 

나타났다. 콜드 체인 물류 서비스 이용 경험은 7-9년의 응답자가 50.9%로 가장 많았으며, 

4-6년이 26.1%, 3년 이하가 13.9%, 10년 이상이 9.1% 순으로 나타났다. 연령과 학력은 각

각 21-30년이 64.2%, 학사학위가 67.8%로 가장 높은 비율을 기록하였다.

<표 2> Respondents' Demographic Characteristics 

Characteristics Items Frequency(N=165) Percentage(%)

Gender
Male 102 61.8

Female 63 38.2

Age

≤20 years 9 5.5

21–30 years 106 64.2

31–40 years 40 24.2

>40 years 10 6.1
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2. 신뢰도 및 타당성 분석

본 연구에서는 내적일관성을 측정하기 위해 크론바흐 알파를 활용하여 신뢰도를 분석하였

다. 일반적인 신뢰도 검증 기준은 0.7 이상일 경우 신뢰도를 확보한 것으로 판단하며, 본 연

구에서의 신뢰도의 범위는 0.833~0.951로 전반적으로 높은 값으로 나타나 5개 요인에 대한 

신뢰도는 검증된 것으로 파악된다(Nunnally, 1978).

요인분석을 수행하기 전에 요인분석에 대한 적절성을 판단하기 위해 KMO(Kaiser-Meyer-

Olkin)와 Bartlett 구형성 검정을 분석하였다. KMO는 자료의 적합도를 판단하며, 변수 간

의 상관관계를 파악하는 척도로써 상관 행렬이 요인분석에 적합한지를 나타내는 지표를 의미

한다. 본 연구에서의 KMO는 0.5 이상인 0.911의 값으로 나타나 수집된 자료는 요인분석을 

실시하기에 적합한 것으로 판단된다(Kaiser, 1974). 또한, Bartlett 구형성 검정은 변수 간의 

상관계수 행렬이 단위행렬인지에 대한 여부를 검증하는 것으로 귀무가설의 기각 여부를 결정

하며, 유의수준이 0.05 이하일 경우 요인분석을 실시할 가치를 증명한다. 본 연구에서는 유

의확률이 0.000의 값으로 나타나 귀무가설을 기각하며, 결과적으로 수집된 자료는 요인분석

Product type

Food 77 46.7

Medicine 17 10.3

Electrical and Electronics 34 20.6

Chemical 19 11.5

flowering plant 13 7.9

Others 5 3.0

Experience

≤3 years 23 13.9

4-6 years 43 26.1

7-9 years 84 50.9

10 and more years 15 9.1

Education

Lower than high school 

diploma
5 3.0

High school diploma and 

Associates degree
12 7.3

Bachelor’s degree 112 67.8

Master’s degree or higher 36 21.8

Total 165 100.0
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을 실시하기에 적합한 것으로 판단된다(Tang et al., 2023).

<표 3>에서 요인적재량을 분석하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였으며, 21개 항목의 

요인적재값은 측정 항목 모두 0.5보다 큰 0.647~0.858의 값으로 나타났다. 요인을 추출하

기 위해 주성분 분석을 활용하였고, 추출된 요인 간의 관계를 명확하게 해석하기 위해 베리

맥스 회전 방법을 사용하였다. 5개 요인에 대한 누적 분산은 79.662%로 분석되었다.

<표 3> Exploratory Factor Analysis and Cronbach's α 

본 연구는 콜드 체인 물류 서비스 이용 경험이 있는 고객을 대상으로 각 요인에 대한 

AVE, CR을 측정하고 타당성을 확인하기 위해 AMOS 26.0을 활용하여 확인적 요인분석을 

수행하였다. 구성타당도는 구성개념을 적정하게 측정하고 있는지 평가하는 방법으로 본 연구

에서는 수렴타당도와 판별타당도를 분석하였다. 확인적 요인분석을 통해 도출한 모델의 적합

도는 χ2 통계량을 포함한 최소 하나 이상의 절대적합지수와 증분적합지수를 활용하였다. 확

Dimension Number of items Factor load Cronbach's alpha

Cold chain 

resource
4

0.775

0.883
0.726

0.749

0.647

Cold chain 

logistics 

infrastructure

4

0.807

0.951
0.801

0.767

0.731

Cold chain 

partnership
4

0.769

0.833
0.823

0.766

0.858

Cold chain 

logistics service 

quality

5

0.690

0.906

0.789

0.787

0.682

0.727

Customer 

satisfaction
4

0.701

0.928
0.793

0.731

0.740

Note: KMO=0.911; Bartlett’s test of sphericity=0.000; Chi square=3147.408
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인적 요인분석의 결과는 <표 4>와 같다.

수렴타당도의 경우, t-value, AVE, CR 값을 기준으로 평가하였다. 제시된 t값은 8.576에

서 18.612 사이의 값으로 모든 측정 항목이 유의하며, 0.5를 초과하는 최소값인 

0.608(p<0.001)이 도출되었다(Hair et al., 2010). <표 4>에서 AVE는 0.572~0.834, CR

은 0.842~0.952로 측정됨에 따라 Fornell and Larcker(1981)가 제안한 AVE(0.5초과), 

CR(0.7이상)의 기준치를 충족하는 것으로 나타났다. 요약하면, 연구 모델은 적절한 수렴타

당성을 나타내고 있다. 판별타당도는 <표 5>에서 검증하였으며, AVE의 제곱근이 다른 요인

과의 상관관계보다 높은지에 대한 여부를 조사하였다. <표 5>에서 볼 수 있듯이 각 구성의 

AVE 제곱근은 상관계수보다 큰 값으로 나타났다. 따라서 이러한 결과를 기반으로 판별타당

성은 입증된 것으로 간주된다(Gefen et al., 2000).

본 연구는 모델의 적합도를 평가하기 위해 확인적 요인분석을 통한 카이제곱(χ2/df), 

RMSEA, SRMR, CFI, IFI 지수를 파악하였다(Mahmood et al., 2012; Iacobucci, 2010; 

Bentler, 1990). 구조방정식모델링의 경우, 절대적합지수(CFI)와 증분적합지수(IFI)의 값이 

0.90 이상이면 적합한 모델이라고 볼 수 있다(McDonald and Ho, 2002; Hu and 

Bentler, 1999). 카이제곱(χ2/df)은 3을 초과하지 않아야 하며(Tang et al., 2023), 

RMSEA는 0.06 이하(좋음) 또는 0.1미만(적절)의 값을 나타내야 한다(Chavez et al., 

2016). 표준화된 RMR(SRMR)은 0.08 미만이 좋은 적합도를 나타내며, 0.1 미만이면 수용 

가능한 수준으로 판단한다(Hu and Bentler, 1999). 따라서 <표 4>에서 제시된 결과를 바

탕으로 제안된 모델(χ2/df=2.586; RMSEA=0.098; SRMR=0.062; CFI=0.908; IFI=0.908)

은 수용 가능한 것으로 판단된다.

<표 4> Confirmatory Factor Analysis

Construct Items Standardized loadings(λ) t-value AVE CR

Cold chain 

resource

CCR1 0.862 -

0.672 0.889
CCR2 0.908 15.875

CCR3 0.867 14.637

CCR4 0.608 8.576

Cold chain 

logistics 

infrastructure

CCLI1 0.865 -

0.834 0.952
CCLI2 0.951 18.612

CCLI3 0.935 17.937

CCLI4 0.899 16.457

Cold chain 

partnership

CCP1 0.754 -

0.572 0.842
CCP2 0.802 9.441

CCP3 0.720 8.615

CCP4 0.746 8.906
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Note: Model fit indices: χ²=462.907 (p<0.05, df=179); χ²/df=2.586; CFI=0.908; IFI=0.909; 
RMSEA=0.098; SRMR=0.062

<표 5> Discriminant Validity and Correlation Coefficient

Constructs Mean SD CCR CCLI CCP CCLSQ CUS

CCR 3.58 0.83 0.820 　 　 　 　

CCLI 3.40 0.97 .739** 　0.913 　 　 　

CCP 3.53 0.80 .162* .225** 　0.756 　 　

CCLSQ 3.89 0.69 .640** .660** .326** 　0.816 　

CUS 3.83 0.82 .714** .751** .248** .622** 0.875　

Note: 1. *p<0.05, **p<0.01
2. The diagonal is the square root of AVE, the others correlation

3. 연구가설 검증

<그림 2>에서는 AMOS 26.0을 활용한 구조 모델을 보여주고 있으며, 연구 모델이 적합함

을 나타내고 있다(χ2/df=2.586(p<0.05, df=179); CFI=0.908; IFI=0.909; RMSEA=0.098; 

SRMR=0.062). 내생변수의 다중상관치를 나타내는 R2은 모두 0.5 이상으로써 콜드 체인 물

류 서비스 품질, 고객 만족은 각각 0.59, 0.71의 값으로 외생변수의 설명력은 양호한 것을 

확인할 수 있다.

콜드 체인 역량(자원, 물류 인프라, 파트너십)은 콜드 체인 물류 서비스 품질에 유의미한 

정(+)의 영향을 미치며, 표준화계수는 각각 0.28, 0.33, 0.24의 값으로 나타나 연구가설 

H1, H2, H3는 모두 채택되었다. 세부적으로 콜드 체인 역량은 콜드 체인 물류 서비스 품질

의 분산의 59%를 설명하고 있다. 콜드 체인 물류 서비스 품질의 경우, 고객 만족에 유의미

한 정(+)의 영향을 미치며, 표준화계수는 0.17의 값으로 나타나 연구가설 H4는 채택되었다. 

또한 콜드 체인 물류 서비스 품질은 고객 만족의 분산의 71%를 설명하고 있다. 위의 결과를 

기반으로 콜드 체인 역량을 확보하여 물류 서비스 품질을 높이는 것이 고객 만족으로 이어진

Cold chain 

logistics service 

quality

CCLSQ1 0.852 -

0.666 0.908

CCLSQ2 0.709 10.409

CCLSQ3 0.868 14.230

CCLSQ4 0.838 13.420

CCLSQ5 0.804 12.553

Customer 

satisfaction

CUS1 0.791 -

0.766 0.929
CUS2 0.867 12.818

CUS3 0.927 14.057

CUS4 0.909 13.685
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다는 연구의 주장을 뒷받침하고 있다.

마지막으로 콜드 체인 역량과 고객 만족의 관계를 살펴보면, 콜드 체인 자원은 고객 만족

에 유의미한 정(+)의 영향을 미치며 표준화계수는 0.34로 나타났다. 마찬가지로 콜드 체인 

물류 인프라는 고객 만족에 유의미한 정(+)의 영향을 미쳤으며 표준화계수는 0.29로 나타났

다. 그러나 콜드 체인 파트너십은 0.03으로 고객 만족에 정(+)의 영향을 미쳤으나 유의한 영

향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 따라서 연구가설 H5, H6이 채택되었다. 결과적으로 연

구가설 H7을 제외한 모든 가설이 채택된 것으로 나타났다.

<그림 2> Structural Model Analysis

Note: Model fit indices: χ²=462.907 (p<0.05, df=179); χ²/df=2.586; CFI=0.908; IFI=0.909; 
RMSEA=0.098; SRMR=0.062 (*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001)

4. 매개효과 검증

<표 6>은 외생변수가 내생변수에 미치는 영향(직접, 간접, 총효과)을 나타내고 있다. 직접

효과의 경우, 콜드 체인 물류 서비스 품질의 주요 예측변수는 콜드 체인 물류 인프라

(a21=0.33), 콜드 체인 자원(a11=0.28), 콜드 체인 파트너십(a31=0.24)으로 나타났다. 고

객 만족에 대한 직접적인 예측변수는 콜드 체인 자원(a12=0.34), 콜드 체인 물류 인프라

(a22=0.29), 콜드 체인 물류 서비스 품질(a42=0.17), 콜드 체인 파트너십(a32=0.03)으로 

나타났다. 

간접효과를 살펴보면, 콜드 체인 물류 인프라는 고객 만족에 가장 큰 간접적인 영향을 미

쳤으며(b22=0.06), 콜드 체인 자원(b12=0.05), 콜드 체인 파트너십(b32=0.04) 순으로 나

타났다.

외생변수가 고객 만족에 미치는 총효과는 콜드 체인 자원이 가장 큰 총효과를 보였으며

(c12=0.39), 이는 고객 만족에 대한 직접적인 영향이 높기 때문인 것으로 나타난다. 다음으
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로 콜드 체인 물류 인프라가 두 번째로 영향을 미치는 것으로 나타났다(c22=0.35). 분석 결

과에 따르면 콜드 체인 파트너십은 고객 만족에 유의미한 직접적인 영향을 미치지 않지만 고

객 만족에 간접적인 영향은 유의미한 것으로 나타났다. 결과적으로 콜드 체인 물류 서비스 

품질은 콜드 체인 파트너십이 고객 만족에 완전매개 효과를 나타내고 있는 것을 확인할 수 

있다.

<표 6> Direct, Indirect and Total Effects

Exogenous(i)
Endogenous(j)

CCLSQ(1) CUS(2)

Direct effects (aij) of …

CCR(1) 0.28 0.34

CCLI(2) 0.33 0.29

CCP(3) 0.24 0.03

CCLSQ(4) - 0.17

Indirect effects (bij) of …

CCR(1) - 0.05

CCLI(2) - 0.06

CCP(3) - 0.04

CCLSQ(4) - -

Total effects (cij) of …

CCR(1) 0.28 0.39

CCLI(2) 0.33 0.35

CCP(3) 0.24 0.07

CCLSQ(4) - 0.17

5. 논의

본 논문에서는 콜드 체인 역량, 콜드 체인 물류 서비스 품질 그리고 고객 만족 간의 관계

에 대한 이해를 심화시키고자 한다. 콜드 체인 고객을 대상으로 설문조사를 실시하였으며 개

념적 모델을 검증하기 위해 구조방정식모델링 분석을 수행하였다.

가설검증 결과 콜드 체인 물류 서비스 이용 경험이 있는 고객에 입각하여 고객 만족에 영



콜드 체인 역량이 물류 서비스 품질과 고객 만족에 미치는 영향에 관한 연구

- 249 -

향을 미치는 주요 요인은 콜드 체인 자원, 콜드 체인 물류 인프라, 콜드 체인 물류 서비스 품

질임을 알 수 있다. 콜드 체인 파트너십의 경우 고객 만족에 미미한 수준의 영향을 미치는 

것으로 나타났다.

고객 만족에 대한 각 요인의 영향력 정도는 높은 것부터 낮은 순으로 콜드 체인 자원 요인

(0.39), 콜드 체인 물류 인프라 요인(0.35), 콜드 체인 물류 서비스 품질 요인(0.17), 콜드 

체인 파트너십 요인(0.07) 순으로 나타났다. 콜드 체인 물류 서비스를 이용하는 고객에게 자

원과 물류 인프라의 영향이 가장 두드러지며 이는 대부분의 연구자들의 결과와 일치한다

(Joshi et al., 2011; Tsang et al., 2017; Wang et al., 2021).

이러한 결과는 콜드 체인 역량에 대한 고객의 인식이 전반적인 고객 만족도에 긍정적인 영

향을 미친다는 것을 보여준다. 세부적으로 콜드 체인 자원 및 물류 인프라, 물류 서비스 품

질은 모두 고객의 전반적인 만족도에 긍정적인 영향을 미친다. 다시 말해 콜드 공급망의 고

첨단 기술의 방식으로 전환된 운영 및 서비스가 전반적인 고객 만족도에 영향을 미치고 있음

을 보여주기 때문에 중요한 의미를 나타낸다. 이는 콜드 공급망의 운영 방식이 고도화됨에 

따라 콜드 체인 역량이 지속적으로 발전하면서 물류 서비스 품질이 향상된다면 콜드 체인 제

품에 대한 고객의 만족도는 높아질 것으로 기대되기 때문이다. 요인에 대한 설명력에 따르

면, 콜드 체인 물류 서비스 품질과 고객 만족은 각각 0.59, 0.71로 이는 본 논문에서의 연구 

모델이 전반적인 고객 만족을 설명하는 데 충분하다는 것을 뒷받침하고 있음을 의미한다.

총효과를 기반으로 한 연구 결과에서 콜드 체인 자원이 물류 인프라보다 고객 만족에 더 

큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 콜드 체인 시장에서 기업의 핵심 자원이 

지속 가능한 경쟁 우위 창출에 중요한 역할을 하는 특성으로써 부분적으로 설명될 수 있다. 

그러나 Wang(2016)의 연구와 같이 자원보다 기술과 관련된 인프라가 더 강한 영향력을 가

지고 있음을 주장하는 연구도 존재한다. 적절한 물류 기술, 시설 그리고 장비를 포함한 물류 

프로세스를 고객에게 제공한다면 효율적인 물류 운영이 가능하며, 높은 품질의 제품을 제공

할 수 있기 때문이다. 또한, 높은 수준의 물류 서비스 품질을 제공하는 것은 효율적인 SCM

에서 중요한 역할을 하며(Stank et al., 2003), 물류 서비스 품질은 경쟁 시장에서 고객의 

만족도를 결정하는 중요한 핵심 요소로 간주되고 있다(Jamkhaneh et al., 2022). 본 연구

에서 나타난 결과는 다른 산업 분야의 연구의 결과와도 일치된다. 예를 들어 옴니채널 산업

에서 물류 서비스 품질의 매개역할을 조사함으로써 소매업체의 역량이 어떻게 고객 만족으로 

이어지는지 관찰하였다(Sorkun et al., 2020). 또한, Yumurtacı Hüseyinoğlu et 

al.(2018)은 고객의 기대를 부응하기 위한 물류 서비스 품질과 옴니채널 역량의 긍정적인 관

계를 분석하였다. Xu and Wang(2010)은 가맹점의 물류 역량이 전반적으로 가맹점의 물류 

서비스 품질에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인하였으며, 결과적으로 고객 만족 향상에 도

움이 된다는 것을 발견하였다. 다른 산업 분야에서 나타난 이러한 결과는 기업의 역량과 물

류 서비스 품질이 고객 만족에 미치는 긍정적인 영향을 입증하고 있다.
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Ⅴ. 결론

1. 요약

본 연구의 주요 목적은 콜드 체인 산업에서 콜드 체인 역량이 콜드 체인 물류 서비스 품질

과 고객 만족에 미치는 영향 관계를 분석하는 것이다. 이에 두 가지의 이론적 프레임워크에

(자원기반이론, 네트워크이론) 입각하여 고객 만족을 설명하는 이론적 모델을 제시하였다. 

연구에서 다루고 있는 핵심적인 주장은 고객의 만족도 향상은 콜드 체인 물류 인프라와 자원

에 의해 직접적으로 영향을 받는다는 것이다. 또한 콜드 체인 물류 서비스 품질은 생산성을 

높이기 때문에 고객 만족에 긍정적인 영향을 미친다.

본 연구는 콜드 체인 물류 서비스 이용 경험이 있는 고객을 대상으로 설문 데이터를 배포 

및 수집하였으며, 설문조사에서 총 165부의 유효한 응답이 회수되었다. 고객 만족에 대한 콜

드 체인 자원과 물류 인프라는 콜드 체인 물류 서비스 품질에 의해 부분매개 효과를 보였으

며, 콜드 체인 파트너십은 완전매개 효과를 나타내고 있다. 총효과 분석결과 콜드 체인 자원

이 고객 만족에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 콜드 체인 물류 인프라, 콜드 체

인 물류 서비스 품질의 순으로 분석되었다. 콜드 체인 파트너십은 고객 만족에 미미한 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

2. 시사점

본 논문은 콜드 체인 역량이 전반적인 고객 만족에 미치는 중요한 영향을 입증하며 콜드 

체인 산업에서 콜드 체인 물류 서비스 품질과의 관련성을 검증하였다. 본 연구는 이론적 및 

실무적 측면 모두 기여하고 있다. 이론적인 관점에서 콜드 체인 물류에서 고객 만족에 영향

을 미치는 요인을 파악하기 위해 자원기반이론, 네트워크이론을 적용하고 종합하여 동인을 

검토하면서 고객 만족에 대한 전반적인 설명을 뒷받침하고 있다. 또한 이러한 이론을 맥락화

하여 고객 만족에 영향을 미치는 결정 요인인 콜드 체인 자원, 물류 인프라, 파트너십, 물류 

서비스 품질을 식별 및 제안하였다. 연구 모델은 제시된 내생변수와 외생변수를 포함한 구조

방정식을 기반으로 하며, 연구 결과에 따르면 콜드 체인 물류에서 고객 만족에 영향을 미치

는 가장 중요한 두 가지 요인은 콜드 체인 자원과 물류 인프라로 나타났다. 종합적으로 이러

한 결정 요인은 콜드 체인을 활용하려는 고객 만족의 71%를 설명하며, 이는 행동 연구의 관

점에서 상당한 수준으로 평가할 수 있다(Cohen et al., 2013).

실무적 측면에서는 콜드 체인 기업은 콜드 체인 시스템에 대한 지속적인 투자와 개발이 필

요하며, 본 연구 결과를 기반으로 이러한 노력이 물류 서비스 품질을 높일 뿐만 아니라 고객 

만족에도 기여한다는 것을 나타내고 있다. 본 연구는 콜드 체인 기업을 중심으로 고객 만족



콜드 체인 역량이 물류 서비스 품질과 고객 만족에 미치는 영향에 관한 연구

- 251 -

을 향상시키기 위한 방안을 제시하고자 한다. 연구 결과에서 콜드 체인 역량에 속하는 자원

과 물류 인프라는 물류 서비스 품질에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타난다. 이에 따라 

콜드 체인 기업은 콜드 체인 역량을 확보하여 콜드 체인 물류 서비스 품질을 개선하는 데 중

점을 두어야 한다. 이는 기업 고유의 자원을 개발하거나 첨단기술을 접목함으로써 달성할 수 

있다. 콜드 체인 품목의 품질을 효과적으로 관리하기 위해 인프라 측면에서 온도 모니터링 

시스템 등을 활용할 수 있으며, 식품의 경우 부패의 원인이 되는 미생물의 성장을 억제하기 

위한 온도 조절은 필수적이라 할 수 있다. 온도를 모니터링 하기 위해 사용되는 장치로 무선

주파수인식기술(Raido Freguency Identification) 등과 같은 기술을 제시할 수 있다

(Sharma and Pai, 2015). 이러한 기술은 공급망 운영에 가시성을 확보하며, 재고 손실 감

소, 효율성 증가, 처리 속도 증가, 정보 정확도 향상을 통한 효율적인 공급망 관리가 가능하

다(Sarac et al., 2010). 이를 통해 공급망 간의 가시성이 높아지면 리드 타임 단축과 더불

어 주문 처리 능력의 향상으로 물류 서비스 품질을 확보할 수 있다(Kärkkäinen, 2003). 또

한, 물류 서비스 품질을 향상시키기 위해 기업은 고유의 자원을 활용하는 것을 고려할 수 있

다. 콜드 체인 물류 업무 담당자는 무형자원 차원에서 적시에 정확한 품질과 식품 안전에 대

한 정보를 체계적으로 수집하고 분석해야 하며(Song et al., 2017), 축적된 노하우와 전문지

식, 표준 운영 프로세스를 기반으로 제품의 특성을 포함한 고객이 제품에 대한 정보를 쉽고 

편리하게 얻을 수 있도록 콜드 체인 역량을 보유할 필요가 있다. 이외에도 전문 교육을 기반

으로 고객이 직면한 문제를 신속하게 해결할 수 있는 능력을 갖추는 것도 중요하다. 이러한 

역량은 콜드 체인 제품에 대한 고객의 만족도를 높이는 데 도움이 될 것이다. 한편 고객이 

콜드 체인 시스템에 대한 전문적인 지식을 얻게 된다면 콜드 체인 기업의 콜드 체인 제품에 

대한 신뢰도가 높아지게 되고 이를 통해 전반적인 고객 만족도 또한 높아질 수 있다. 그러나 

이러한 제안은 향후 연구에서 추가적인 검증이 이루어져야 할 것이다(Balci, 2021). 콜드 체

인 물류 기업은 물류 서비스 품질을 지속적으로 관리하여 고품질의 서비스 제공을 통해 제품

에 대한 고객의 만족도를 확보해야 한다. 이를 위해 서비스 품질에 대한 고객의 생각과 의견

을 수시로 파악하는 것이 선행되어야 하며, 또한 고객이 제품 또는 서비스의 품질을 평가하

는 수준을 이해하고 고객이 중점적으로 생각하는 품질 요소에 따라 그에 맞는 서비스를 강화

하는 접근이 제안된다(Chen et al., 2020). 변화하는 고객의 요구에 신속하게 대응하기 위

해서는 고객과의 지속적인 커뮤니케이션을 통해 고객의 요구를 수용할 수 있을 것이다. 높은 

수준의 물리적인 시설과 장비, 기술을 포함하여 주문에 대한 이행률과 주문의 신속한 처리 

속도를 보장하는 것은 고객의 기대를 충족시킬 뿐만 아니라 고객의 만족도를 향상시킬 수 있다.

3. 연구의 한계점 및 향후 연구

본 연구는 이론적 및 실무적 측면의 기여에도 불구하고 다음과 같은 한계점을 가지고 있
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다. 첫째, 연구 대상이 제한적인 것이다. 설문조사는 국내에 한정하여 콜드 체인 물류 서비스 

이용 경험이 있는 고객으로 제한하였다. 이에 따라 국내 이외의 다른 국가에서는 이와 다른 

결과를 얻을 수 있다. 결과적으로 실제 글로벌 업체에게 적용하기에는 다소 어려움이 있기 

때문에 해외 업체와의 비교 연구를 통해 연구를 확장해야 한다. 둘째, 콜드 체인 물류 서비

스 이용 경험이 있는 고객과 잠재적인 고객을 대상으로 데이터를 수집하고 비교·분석을 통

해 잠재 고객에 대한 타켓팅이 이루어져야 하며 소비자에게 더 많은 이점을 제공해야 한다. 

셋째, 표본 수가 제한적인 것이다. 향후 연구에서는 표본의 범위를 확장시켜 연구의 정확성

을 확보하고 기업 차원의 활용 가치를 높여야 할 것이다.
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A Study on the Effect of Cold Chain Capability on 

Logistics Service Quality and Customer Satisfaction

Hee-Chan Ryu
Keun-Sik Park

Abstract

Recently, as customer demand for cold chain products increases, cold chain 

companies are constantly required to improve logistics service quality and seek new 

competitive advantages in order to improve customer satisfaction. This study aims to 

indentify the factors that impact customer satisfaction in cold chain logistics and to 

analyze the relationship between the factors. A research model was established through 

the investigation of the previous studies. A survey was conducted targeting customers 

with cold chain logistics service experience, and the hypotheses were tested through 

structural equation modeling using AMOS 26.0. As a result, cold chain capability, 

including resource, logistics infrastructure, and partnership, has a significant impact on 

logistics service quality. The improvement of logistics service quality has a significant 

impact on customer satisfaction. Resource and logistics infrastructure, excluding 

partnership, had a significant impact on customer satisfaction. Consequently, cold chain 

companies need to secure various types of resources, technology levels, and 

infrastructure to improve logistics service quality, which can meet customer expectations 

and needs.

<Key Words> Cold Chain Companies, Cold Chain Capability, Cold Chain Logistics 

Service Quality, Customer Satisfaction


