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포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

컨택트 Contact
There is  a-contact.

Our life: there is…
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포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

컨택트 Contact
There was  a-contact.

Our life: there was…
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포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

컨택트 Contact
Where is our-contact…?

COVID-19

Our life: where is…
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포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

언택트 Untact
There is no-contact.

COVID-19

What happened?

• 대부분의 국가에서 오프라인 상점 폐쇄, 시민들의 이동과 모임 제한, 그리고 사회적 거리두기 시행
(Anderson et al., 2020; Farooq et al., 2020; Michie, 2020; Prentice et al., 2020; Verma & Gustafsson, 2020)
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1. Introduction

언택트 Untact
There is no-contact.

What happened?

• 재난은 소비 행동에 분명히 영향
(Ballantine et al., 2014; Larson & Shin, 2018; Pantano et al., 2020; Sheu & Kuo, 2020)

• 격리 생활과 사회적 거리두기 캠페인은 소비자들의 행동에 큰 변화와 혼란 야기

(Larson & Shin, 2018; Pantano et al., 2020; Sheth, 2020; Ballantine et al., 2014; Sheu & Kuo, 2020)

• 산업 전반에 걸쳐 수 많은 기업들의 경제적 피해

(Donthu & Gustafsson, 2020; Leite et al., 2020)



7

포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

언택트 Untact
There is no-contact.

What happened?

진짜 피해가 심각한 제품/서비스가 무엇인지 찾을 필요가 있다.
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포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

언택트 Untact
There is no-contact.

What happened?

진짜 피해가 심각한 제품/서비스가 무엇인지 찾을 필요가 있다.

어떤 제품/서비스의 “타격”이 컸을까? 
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1. Introduction

언택트 Untact
There is no-contact.

What happened?

진짜 피해가 심각한 제품/서비스가 무엇인지 찾을 필요가 있다.

어떤 제품/서비스의 “타격”이 컸을까? 

그리고 이를 잘 “회복”했을까?
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포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

그럼에도불구하고Although

언택트 Untact
There is no-contact.

What has been changed?

• 기업은 COVID-19이 변화시킨 상황에 신속하게 적응하여 현실적인 고객의 요구에 접근할 필요가 있다
(Pantnao et al., 2020; Sharma et al., 2020)
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1. Introduction

온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

What has been changed?

• 2020년 상반기 온라인 쇼핑의 구매량과 성장률 급등
(Cho, 2020; Rattner, 2020)

• 전세계적 비대면 상황에서 온라인 거래는 필수적인 수단으로 전환

(Beaunoyer et al., 2020)

• 이전에 온라인 쇼핑 미경험 소비자들도 온라인 쇼핑으로의 대거 유입

(Morning Consult, 2020)

전년대비 국내에서의 온라인을 통한 식품 구매 92.4%, 생필품 44.5% 증가. 해외의 경우 온라인 쇼핑 거래량이 12~57%까지 급증 (Cho, 2020)
2020년 3월부터 4월 중순까지 미국 온라인 쇼핑 성장률이 기존 연간 성장률보다 50% 더 증가 (Rattner, 2020)



12

포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

What has been changed?

• COVID-19은 디지털 기술 및 미디어 이용에 있어 대규모의 즉각적이고 전례 없는 변화를 야기
(Guitton et al., 2020)

• 온라인쇼핑, 재택근무, 원격학습 등의 디지털 생활 방식은 이제 주요 도구

(Beaunoyer et al., 2020)

• 가속화된 온라인 거래에 대한 소비자들의 적응은 COVID-19이 지나간 이후에도 지속될 것으로 전망

(Kim, 2020; Wolfinbarger & Gilly, 2001)
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포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

1. Introduction

온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

What has been changed?

포스트코로나 시대에 기업은 “디지털화 전략”을 재고할 필요가 있다.
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1. Introduction

온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

What has been changed?

포스트코로나 시대에 기업은 “디지털화 전략”을 재고할 필요가 있다.

직접 경험이 없는데, 얼마나 “신뢰”하지?
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1. Introduction

온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

What has been changed?

포스트코로나 시대에 기업은 “디지털화 전략”을 재고할 필요가 있다.

직접 경험이 없는데, 얼마나 “신뢰”하지?

이전에 비해 “올바른 소비”를 하고 있는가?



소비자의 구매 고려사항이나 의사결정단계에 반영
(Milfont & Markowitz, 2016)

COVID-19이 유행하는 동안...
소비자들의 두드러진 윤리적 차원의 소비
책임감있고 친사회적 소비로의 높은 전환 가능성
(He et al., 2012; He & Harris, 2020)
지속 가능성을 함께 고려해야 할 필요성 대두
(Alderman et al., 2020)

포스트코로나 시대에는...
책임감있고 친사회적인 소비자 집단이 더 커질 것으로 전망
(He & Harris, 2020)

장기적 관계 유지에 필수적인 선행 요소
(Berry & Parasuraman, 2004; Gwinner et al., 1998)

온라인 거래에서 소비자의 기업에 대한 신뢰는...
구매 의사 결정에 대한 결정적인 요인
(Bilgihan, 2016; Garbarino & Johnson, 1999; Sichtmann, 2007)
구매 가능성 사이에는 강한 양의 상관관계
(Ghazali et al., 2015; Yee & Yeung, 2010)
전통적 물리적 거래보다 훨씬 더 그 중요도가 크다
(Kim et al., 2008)
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온라인 전자상거래에 있어서
기업이 소비자에게 집중해야 할 핵심요소

기업에 대한 신뢰도 향상 지속가능한 소비 제공

기업에 대한 신뢰는 기업의 사회적 책임 (CSR)과 고객 행동의도 사이의 매개변수 (Cho et al., 2017)
기업의 사회적 참여는 곧 소비자의 신뢰로 이어짐 (Torres et al., 2012; Zasuwa, 2019)
높은 수준의 CSR이 기업의 신뢰도와 온라인 평판을 높일 수 있다 (Oncioiu et al., 2020)

2. Literature Review & Latent Variables
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포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

제품/서비스에 대한 소비자의 기대 대비 만족도

• 소비자의 기대 대비 실제 만족도는 기업의 성과와 장기적 생존 가능성에 대한 중요한 척도
(Carrillat et al., 2007)

• 소비자의 기대를 충족시킴으로써 소비자가 인지하는 불확실성을 감소

(Song et al., 2019)

• 기업의 성과가 소비자의 기대를 초과할 때 소비자의 신뢰 향상

(Dwyer et al., 1987; Han et al., 2014; Moorman et al., 1993)

고객 만족의 중요한 선행변수 (Gainey & Klaas, 2003)
고객 만족에 대해 정의 영향 (Armstrong & Yee, 2001; Gainey & Klaas, 2003)

소비자의 구매 고려사항이나 의사결정단계에 반영 (Milfont & Markowitz, 2016)
소비자 고려사항 및 구매의사결정에서의 우선순위는 소비자 만족과 양의 상관관계

(Mittal et al., 1999; Taplin, 2012; Wolfram and Gratton, 2014)

온라인 전자상거래에 있어서
기업이 소비자에게 집중해야 할 핵심요소

기업에 대한 신뢰도 향상 지속가능한 소비 제공

2. Literature Review & Latent Variables



18

포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

2. Literature Review & Latent Variables

지속가능소비수준

소비자 고려사항

녹색소비와 윤리적 소비 연구는 많았으나, 이를 모두 고려한 지속가능소비 연구는 적음
(Abdul-Muhmin, 2007; Brown et al., 1992; Nadeem & Al-Imamy, 2020; Pawaskar et al., 2018; Peattie & 

Charter, 2003; Shaw & Shiu, 2002; Suki, 2013)
CSR에 대한 고객의 인식이 신뢰에 미치는 영향을 고려하지 못한 한계점 제시
(Mombeuil et al., 2017)
소비자 연구의 대부분 인구통계학적 요소 위주이고, 개인성향/태도/습관을 반영한 연구는 드묾
(Bulut et al, 2017; Diamantopoulos et al., 2003; Kelan, 2008; Khan & Trivedi, 2015; Panzone et al., 2016; 

Ramayah et al., 2010; Sidique et al., 2010)

기업 신뢰도

온라인 신뢰도

소비자 만족도

적극적 소비 규모

전자상거래에 있어서 소비자의 특징은 신뢰성에 대한 선행요인
(Ghasemaghaei & Hassanein, 2015)
기업에 관한 신뢰연구는 주로 특정 기업을 대상으로 진행되고, 집단으로서의 기업 연구는 거의 주의를
기울이지 않았음
(Adams et al., 2010)

전자상거래에 있어서 소비자가 느끼는 신뢰도가 만족의 선행변수로 포함
(DeLone & McLean, 2003)
만족도는 제품이나 서비스에 대한 경험을 필요로 하는 결과변수
(Anderson & Sullivan, 1993; Hwang & Seo, 2016; Marinkovic & Obradovic, 2015)
소비자의 경험에 따른 인식은 시장에서의 구매 정도에 영향
(Grönroos, 1984; Oliver, 1980; Parasuraman et al., 1985)
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온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

언택트 Untact
There is no-contact.

What How

Research Approach

3. Methodology
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온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

언택트 Untact
There is no-contact.

What How

Research Approach

3. Methodology

(시계열분석)
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온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

언택트 Untact
There is no-contact.

What How

Research Approach

3. Methodology

(시계열분석) (구조방정식)
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온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

언택트 Untact
There is no-contact.

What How

Research Approach

“고객만족경영”을 실천할 수 있는 제언

3. Methodology

(시계열분석) (구조방정식)
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온택트 Ontact
There is a contact with on-line.

언택트 Untact
There is no-contact.

What How

Research Approach

“고객만족경영”을 실천할 수 있는 제언

→ 정체된 국내경제 활성화 & 선순환 효과

3. Methodology

(시계열분석) (구조방정식)
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3. Methodology

3.1 시계열분석 (Time Series Analysis)

• 2020년 접수된 사례가 없는 품목 380개 제거

• 일 (day)를 월 (month) 단위로 전처리

• 2020년 접수사례건 상위 25%에 해당하는 195개의 품목 채택
(2020년 전체 접수 사례건의 88.6% 차지)

• 해당 품목 중 2020년 이전에 피해 접수 사례가 미존재하는 품목 제거
(“전동킥보드”, “카셰어링” 제거)

→ 최종 193개의 품목 채택

한국소비자원 소비자 피해구제 정보 Dataset

기간 2015년 ~ 2020년 상반기

단위 일 (day)

품목 1,157 (개)

피해 접수 사례건 207,268 (건)



• 간헐적 수요 (intermittent demand) 데이터에 대해 성능이 우수한 시계열 예측 방법 (Kourentzes, 2013; Willemain et al., 1994; Croston, 1972)

• 전체 시계열을 수요가 발생한 시계열과 수요가 없는 시계열로 나눈 뒤, 수요가 발생하는 간격 (inter-demand interval)과 수요를 지수평활법
(single exponential smoothing)을 이용해 추정
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3. Methodology

크로스톤 방법 (Croston’s method)

3.1 시계열분석 (Time Series Analysis)
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3. Methodology

2015 2016 2017 2018 2019 2020

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Train

Modeling

*MSE (Mean Squared Error)를 최소화하는 hyper-parameters(α, β)을 가지는 모델을 채택

(2020년 1분기 예측값)

2020-1분기에 COVID-19으로 인해 얼마나 문제(피해)가 발생했는지를 판단하는 척도
(COVID-19이 없던 과거 data로부터 얼마나 많이 벗어났는가)

년

분기

(Hitting rate)

3.1 시계열분석 (Time Series Analysis)
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3. Methodology

2015 2016 2017 2018 2019 2020

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Train

Modeling

*MSE (Mean Squared Error)를 최소화하는 hyper-parameters(α, β)을 가지는 모델을 채택

년

분기

(2020년 2분기 예측값)

2020-2분기에 COVID-19으로 인해 생긴 문제(피해)에 대한 대처가 얼마나 되었는지를 판단하는 척도
(COVID-19의 타격이 반영된 data로부터 얼마나 많이 벗어났는가)

(Recovery rate)

3.1 시계열분석 (Time Series Analysis)
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3. Methodology

Robust Restore

No-
Damaged

Main 
Issue

타격률 (hitting rate)

회복률 (recovery rate)

+

+

-

-

매핑 (Mapping)

3.1 시계열분석 (Time Series Analysis)
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3. Methodology

3.2 구조방정식모형 (SEM; Structural Equation Modeling)

2단계 구조방정식 (2 stage SEM)

[1단계]
전반적 소비자 만족도 향상을 통해 위축된 소비에 대한 극복 가능성 확인

[2단계]
COVID-19 대처가 시급한 우선품목에 대한 소비자 만족도 분석

*본 연구에서는 구조방정식 모형에 대해 최우추정방법 (MLE; Maximum Likelihood Estimation)을 이용한 붓스트래핑 (Bootstrapping)을 사용
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3. Methodology

H1. 전반적 소비자 만족도는 적극적인 소비규모에 정(+)의 관계에 있다.

3.2 구조방정식모형 (SEM; Structural Equation Modeling)
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3. Methodology

H2. 지속 가능 소비 수준은 소비자 고려사항에 정(+)의 관계에 있다.

H3a 소비자 고려사항은 온라인 신뢰도에 정(+)의 관계에 있다.

H3b 소비자 고려사항은 기업 신뢰도에 정(+)의 관계에 있다.

H4a 온라인 신뢰도는 기업 신뢰도에 정(+)의 관계에 있다.

H4b 온라인 신뢰도는 소비자 만족도에 정(+)의 관계에 있다.

H5. 기업 신뢰도는 소비자 만족도에 정(+)의 관계에 있다.

3.2 구조방정식모형 (SEM; Structural Equation Modeling)
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3. Methodology

COVID-19으로 인해 비대면이 더 활성화된 현실 상황을 반영

: 소비자의 제품/서비스에 대한 “정보 획득”과 “구매 방식”을 통제변수 (control variable)로 추가

통제변수 값 정의

정보 획득
0 오프라인 위주의 소비 정보 획득

1 온라인 위주의 소비 정보 획득

구매 방식
0 오프라인 위주의 구매 방식

1 온라인 위주의 구매 방식

3.2 구조방정식모형 (SEM; Structural Equation Modeling)



33

포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

4. Empirical Study

4.1 타격률-회복률 매핑 (Hitting rate – Recovery rate Mapping)

{우측하단 & 적어도 하나의 크기가 1 초과} 품목
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4. Empirical Study

4.2 구조방정식 모형의 데이터

• 구조방정식 1단계 모형
8,000명 중 구매이용내역이 전혀 없다고 응답한 716명 제외한 7,284명의 표본집단

(“보편적 표본집단”으로 명명)

• 구조방정식 2단계 모형

한국소비자원 “2019 한국 소비생활지표” Dataset

품목 (제품/서비스) 기준 추가 기준 표본 N (명)

자동차 리스 각 품목별 문제나 피해를
적어도 1회 이상 겪은 소비자

렌탈 경험 보유 259

신용카드 1,061

보험 1,061

산후조리원 여성 한정 8,00



35

포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

4. Empirical Study

4.2 구조방정식 모형의 데이터

사용된 변수 • 구조방정식 1단계 모형

잠재변수 관측변수 표준화 계수 Cronbach-α

소비자 만족도

전반적으로 갖춰진 소비환경 0.641 0.719

안전하고 신뢰가능한 온라인 소비여건 0.503

전반적 소비생활 만족 0.663

선택한 소비생활에 대한 행복 0.720

적극적 소비 규모
과거 2년 대비 현재 소비 규모 0.696 0.686

현재 대비 2년 후 소비 규모 0.750



36

포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

4. Empirical Study

4.2 구조방정식 모형의 데이터

사용된 변수 • 구조방정식 2단계 모형
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4. Empirical Study

4.3 구조방정식 모형 분석

구조방정식 1단계 모형

잠재변수 → 잠재변수 비표준화계수 표준오차 t-value p-value 가설채택

소비자 만족도 → 적극적 소비 규모 0.193 0.018 10.787 <0.001*** H1 채택

잠재변수 → 잠재변수 직접효과 간접효과 총효과

소비자 만족도 → 적극적 소비 규모 0.193 - 0.193

소비자 만족도가 한 단위 증가할 때 적극적 소비 규모는 약 0.19만큼 직접적 증가

H1. 전반적 소비자 만족도는 적극적인 소비규모에 정(+)의 관계에 있다.

유의수준: *** Less than 0.001 ** Less than 0.01 * Less than 0.05
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4. Empirical Study

4.3 구조방정식 모형 분석

구조방정식 2단계 모형: 자동차 리스

유의수준: *** Less than 0.001 ** Less than 0.01 * Less than 0.05



39

포스트 코로나를 대비한 기업 신뢰도와 소비자 만족도 제고 방안 연구

4. Empirical Study

4.3 구조방정식 모형 분석

구조방정식 2단계 모형: 신용카드

유의수준: *** Less than 0.001 ** Less than 0.01 * Less than 0.05
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4. Empirical Study

4.3 구조방정식 모형 분석

구조방정식 2단계 모형: 보험

유의수준: *** Less than 0.001 ** Less than 0.01 * Less than 0.05
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4. Empirical Study

4.3 구조방정식 모형 분석

구조방정식 2단계 모형: 산후조리원

유의수준: *** Less than 0.001 ** Less than 0.01 * Less than 0.05
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4. Empirical Study

4.3 구조방정식 모형 분석

유의수준: *** Less than 0.001 ** Less than 0.01 * Less than 0.05

구조방정식 2단계 모형: 보편적 표본 집단 (대조군)
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5. Conclusion

발견과 기여

소비자가 전반적인 제품이나 서비스에 대한 만족도는 소비자의 과거 대비 현재, 그리고 현재 대비 미래의 적극적인 소비 규모에 대해 정(+)의 괸계를 가진
다는 점이다. 이를 통해 기업 및 산업 전반적으로 소비자의 만족도를 향상시키는 고객만족경영이 포스트코로나시대에 필요함을 알 수 있다. 이를 통해
COVID-19으로 인해 위축된 경제에도 긍정적 기여를 기대할 수 있다.

품목에 따라 차이는 있지만, 소비자가 가지는 지속가능한 소비수준 의식은 이들이 제품 및 서비스 구매시 고려하는 사항에도 강한 정(+)의 관계를 가지는
데, 이는 더 나아가 온라인 소비 여건과 기업에 대한 신뢰, 그리고 소비자의 만족도까지 영향을 미칠 수 있다는 점이다. 뿐만 아니라, 이들의 온﹡오프라인
소비 스타일도 지속가능한 소비수준 의식과 구매 고려사항에 영향을 유의하게 미친다는 점을 발견하였다. 특히 지속가능소비는 포스트코로나 시대에 더욱
강조되는 것으로 전망되기 때문에 이에 대해 계량적으로 분석을 시도한 것에도 기여점이 있다.

보편적 표본집단과 비교하여 선정된 품목에 대해 계량적 제언이 가능하다는 점이 있다. 이는 구조방정식에서 특정 품목이 해당 경로에 대해 가지는 계수가
보편적 표본집단이 가지는 경로의 계수보다 작은 경우, 해당 영역에 대해 더 개선하고 집중 관리를 해야 함을 제언할 수 있다. 가령, “자동차 리스”는 소비
자 고려사항이 온라인 신뢰도에 미치는 정(+)의 효과가 보편적인 제품 및 서비스와 비교할 때 낮은 편이므로, 소비자 고려사항의 관측 변수에 대해 개선을
시도할 수 있다. 또는 “산후조리원”은 소비자의 지속가능소비수준이 소비자 고려사항에 가지는 정(+)의 효과가 보편적 표본집단에 비해 낮은 수치를 가지
므로, 친환경 상품이나 윤리적 접근을 통해 고객에게 접근하는 방안을 제언할 수도 있다.

본 연구를 통해 포스트코로나 시대를 대비하여 고객만족경영을 통해 소비자와 기업, 그리고 산업간의 관계 개선뿐만 아니라, 적극적 소비를 유도해 경제
활성화 효과에 도움이 되기를 기대한다. 하지만, 본 연구에 사용한 소비자 설문조사는 2019년에 진행된 데이터라는 한계점으로 인해 온라인 위주의 소비
스타일을 통제변수로 사용해 시뮬레이션을 하였다. 실제 2020년 설문조사 데이터를 사용한다면 차후 개선된 연구 결과를 얻을 수 있을 것으로 기대된다.
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End of Presentation
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