
417  경영학연구 제37권 제3호 2008년 6월(pp. 417~442)

컨테이너항만 서비스품질차원이 고객만족과 재이용 및 

구전의도에 미치는 효과에 관한 연구: 
선사의 규모와 컨테이너항만 입지의 조절효과

안광호
인하대학교

(ahnkh@inha.ac.kr)

김민성
인하대학교 물류전문대학원

(minskim@inha.ac.kr)

김병일
한국항만연수원

(byilk@hanmail.net)

………………………………………………………………………………
본 연구는 컨테이너터미널의 서비스품질 주요차원을 확인하고 이에 대한 측정도구를 개발하는 것을 주요 목적으로 하며, 

‘항만입지’와 ‘고객규모’에 따라서 컨테이너항만의 터미널 서비스품질차원들이 고객의 만족과 충성도 및 구전의도에 차별적

인 영향을 미치는 지를 파악하고자 했다. 

실증결과 본 연구에 사용된 측정도구가 ‘내적품질’, ‘외적환경품질’, ‘상호작용품질’로 구분됨을 확인하였다. 그리고 신뢰성 

검증을 통해 연구모형에 포함된 요인들을 구성하는 항목들의 요인별 내적일관성이 있음을 알 수 있었다. ‘항만입지’와 ‘고

객규모’의 조절적 효과를 검증한 결과, 첫째, 인천항과 부산항의 경우 ‘상호작용품질’을 통한 차별화전략의 수립과 실행이 

주요하게 부각되어야 하는 것으로 실증되었다. 반면 항만물동량, 배후단지 및 FTZ 규모 등 ‘외적환경품질’에 대한 시급한 

보완대책 또한 필요한 것으로 나타났다. 특히 인천항은 지금처럼 부족한 터미널 시설을 시급하게 개선해야 하는 것으로 

나타났다. 둘째, 인천항은 터미널 서비스품질차원 모두 및 고객만족도에서 부산항에 크게 못 미치는 것으로 나타났다. 특

히 고객만족에 ‘외적환경품질’이 유의한 영향을 미치지 못하였으며 ‘내적품질’도 매우 미흡하게 평가받고 있어 이에 대한 

시급한 대책을 강구해야 할 것이다. 

본 연구는 기존 연구에서 주목받지 못했던 컨테이너 터미널의 서비스 품질과 고객만족도 및 충성도간의 인과관계를 실증

분석했다는 점에서 그 의의를 찾을 수 있다. 결론부문에서는 본 연구결과가 가지는 학문적 의의 및 물류산업에의 전략적 

시사점을 논의하고, 각 항만 터미널의 구체적이고 특수한 서비스품질수준의 확인과 본 연구결과의 외적 타당성에 대한 추

가적 검증 등을 미래연구로 제안하였다. 

주제어: 컨테이너항만 서비스 품질, 고객만족, 고객충성도, 항만입지, 내적 품질, 외적 환경품질, 상호작용품질

………………………………………………………………………………
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Ⅰ. 서 론

시장의 글로벌화와 치열한 시장경쟁에 의해 국내

외 기업들은 물류서비스를 경쟁력 제고의 주요한 수

단으로 삼게 되었다. 특히 컨테이너항만의 터미널

(이하 터미널)은 국제물류서비스를 매개하는 핵심적

인 인프라이며, 이에 따라 국제물류시설의 핵심 축

을 형성하고 있는 터미널에 대한 각국의 관심과 투

자에 대한 열의가 매우 높다. 국제교역의 80% 이상
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이 해상운송을 통해 이루어지고, 컨테이너화물의 경

우에는 반드시 터미널을 경유할 수밖에 없으며, 더

욱이 컨테이너 수송원가의 30%이상이 터미널에서 

발생한다는 현실(해운항공신문 2007)은 이러한 열

의를 더욱 강화시키고 있다. 

이에 따라 컨테이너항만의 서비스를 제공하는 이

해관계자 집단인 정부기관ㆍ단체ㆍ기업들에게 있어 

물류 서비스품질을 효과적으로 관리하고 전략적 마

케팅활동을 통한 고객확보와 고객유지를 실현하는 

것은 필수적인 과제가 되었다. 즉, 물류 서비스품질

에 대한 정의를 토대로 그 주요 차원을 구분하고, 물

류서비스의 세분시장에 있어 이들 차원에 대한 욕구

의 차이를 파악하여, 각 시장의 욕구에 맞는 차별적

인 물류서비스 전략을 수립하는 일련의 마케팅전략 

수립과정은 터미널 물류서비스의 경쟁력 제고를 위

한 필수적인 요소로 인식되고 있다. 그러나 이러한 

터미널 물류서비스 품질의 전략적 중요성에 비해 터

미널 서비스품질에 대한 이론을 바탕으로 한 실증연

구는 활발하지 못한 실정이다. 컨테이너항만과 관련

된 대부분의 기존연구들은 기항지선택 및 항만경쟁

력을 주로 다루고 있어, 터미널 서비스품질이라는 

개념을 도입, 적용한 국내외 사례는 매우 제한적이

고 그 개념에 대한 정의 또한 합의에 이르지 못하고 

있다. 그러나 터미널은 특수하고 전문성이 요구되는 

종합물류산업시설이므로 그 특성상 고객과의 장기

적인 관계구축이 경쟁우위를 결정하는 주요요소가 

되며, 이러한 장기적 관계구축을 위해서는 고객들이 

터미널의 서비스품질을 무엇으로 평가하는가에 대

한 탐구와 그 측정도구의 개발이 절실히 요구된다

(Carman 1990).

본 논문은 기존 연구들의 이러한 한계점을 고려하

여 터미널 서비스품질의 측정도구로 활용될 수 있는 

주요차원을 확인하고, 이들 차원이 고객만족 및 재

이용의도와 같은 마케팅 결과변수에 미치는 영향을 

연구하고자 한다. 구성개념들간의 인과관계에 대한 

규명에 더하여, 본 연구는 서로 경쟁관계에 있는 부

산항, 인천항을 대상으로 컨테이너항만 서비스품질

차원들이 고객의 만족과 재이용의도 및 구전의도에 

미치는 차별적 효과를 파악하고자 했다. 또한 이러

한 효과가 고객특성에 따라 달라질 것으로 보아, 고

객특성인 선사의 규모를 조절변수로 고려하였다. 고

객규모에 따라 컨테이너항만 서비스품질차원들의 상

대적 영향에서 차이가 나는 지를 규명하는 것은 컨

테이너항만이 세분고객에 따라 차별적인 마케팅전략

을 수립하는데 많은 시사점을 줄 것으로 기대한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 서비스 품질

서비스 품질에 대한 정의는 연구자에 따라 다양하

지만, 그 맥은 같이하고 있다. Lewis and Booms 

(1983)는 서비스 품질을 “전달된 서비스가 고객의 

기대와 얼마나 일치하는가의 정도”라고 정의하고, 

서비스품질은 고객의 기대에 일치되도록 일관성 있

게 서비스를 제공하는 것을 의미하는 것으로 보았

다. Gronroos(1984, 1988)는 서비스 품질은 “서

비스를 평가하는 과정의 산출물이고, 기대된 서비

스와 지각된 서비스와의 차이에서 비롯되는 것”이라

고 보았다. Parasuraman, Zeithaml, and Berry 

(1985: 이하 PZB)는 서비스 품질을 “고객이 받을 

것이라고 기대하는 서비스의 정도와 실제적으로 수

행된 서비스의 성과를 비교해 나타나는 차이”로 정

의했다. 즉, 고객의 기대서비스와 지각된 서비스 
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간의 일치성 혹은 차이로서 서비스품질을 정의하고 

있다. 여기서 더 나아가 PZB(1985)는 서비스품질

을 평가하는 것이 제품품질을 평가하는 것보다 어

려운 현상에 주목하여, 그 이유는 품질의 평가가 

서비스의 결과 뿐 아니라 서비스 전달과정도 함께 

포함하기 때문이라고 주장하였다. PZB(1988)는 

후속연구를 통해 서비스품질을 “특정 서비스의 우

수성에 관한 개인의 전반적인 판단(judgement) 

혹은 태도(attitude)”라고 재정의 하면서, 서비스

품질이 특정 거래에 대한 만족과는 구별되는 개념

이며 태도와 거의 유사한 개념으로 보았다.

항만 선택과 관련된 서비스품질 연구들 또한 기

본적으로 PZB(1988)의 연구를 그 바탕으로 하고 

있다. 그러나 서비스품질을 정의하는데 있어서는 

대체로 기대-지각 패러다임을 사용하여(PZB, 1985), 

해당 서비스에 대해 긍정적으로 지각하는 정도를 

서비스품질 측정에 사용하고 있다. Hopkins, et 

al (1993)은 운송물류 서비스를 대상으로 그 기대

-지각 차이를 분석하여 이용고객의 기대를 서비스 

제공자가 충족시키는 것의 중요성을 역설하고 있으

며, 김범중(1988)의 연구에서 또한 고객(선사)과 

서비스 제공자(컨테이너터미널) 간의 기대수준과 지

각차이를 다루고 있다. 이러한 기대-지각 패러다임

은 ‘SERVQUAL’의 대안모델로서 ‘SERVEPERF’

를 제안한 Cronin and Taylor (1992)의 연구에

서도 찾아볼 수 있는데,이들은 해당 서비스의 지각

된 성과를 서비스품질 측정에 사용하고 있으며, 국

내의 항만선택연구들에서도 이와 같은 정의를 발견

할 수 있다(서수완, 2001; 송채선, 송선옥, 2004). 

이에 본 연구는 기존의 항만 서비스품질 연구들과 

그 맥을 같이 하여, 항만서비스품질을 ‘고객이 항만 

서비스에 대해 긍정적으로 지각한 정도’로 정의하

였다. 

2.2 서비스 품질의 구성요소

서비스품질에 대한 정의만큼 이의 구성요소에 대

한 연구결과도 연구자에 따라 다양하다. 일부 연구자

들은 서비스품질을 객관적 품질(objective quality)

과 고객에 의해 지각된 품질(perceived quality)

의 두가지로 분류한다. 

Holbrook and Corfman(1985)은 이러한 두 

차원을 “기계적 품질(mechanistic quality)”과 “인

간적 품질(humanistic quality)”이라는 용어로 

표현하였다.  

Gronroos(1984, 1988)는 서비스품질을 “기

술적 품질(technical quality)과 기능적 품질

(functional quality)”차원으로 구분하였다. 기술

적 품질이란 고객들이 서비스 기업과의 상호작용으

로부터 얻는 결과품질 즉, 무엇(what)에 해당하는 

품질이다. 이는 서비스와 관련해 생산과정이나 구

매자와 판매자간의 상호작용이 끝난 뒤 고객에게 

결과적으로 남는 것을 의미한다. 반면 기능적 품질

이란 고객들이 서비스 상품을 얻는 과정에서 경험

하는 즉, 어떻게(how)에 해당하는 품질이다. 서비스

품질을 과정품질과 결과품질로 구분하는 Gronroos

의 관점은 후속 연구들에 의해 많은 지지를 받고 

있다. 

한편 PZB(1988)는 서비스품질이 유형성(tangibility), 

신뢰성(reliability), 확신성(assurance), 반응성

(responsiveness), 공감성(empathy)의 5가지 차

원으로 구성된다는 SERVQUAL 모형을 제시하였

다. PZB의 서비스품질 5차원은 여러 연구들에서 

그 타당성이 검증되었지만, Llosa et al(1998)은 

SERVQUAL 모형이 지나치게 과정품질에 초점이 

맞춰있고, 과정품질과 결과품질이 섞여 있는 차원

들이 존재한다고 지적하였다. 이같은 주장은 서비
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스품질에 대한 Gronroos(1984)의 관점을 지지하

는 것으로 볼 수 있다. Richard and Allaway 

(1993)도 PZB의 SERVQUAL 모형과 같은 과정

품질 중심의 서비스품질 측정모형에 결과품질 속성

을 추가시켰을 때, 설명력과 예측타당성이 개선된

다고 제시하였다. 또한 Powpaka(1996)도 결과품

질이 전반적 서비스품질을 결정하는 주요한 요소임

을 밝혔다.

Rust and Oliver(1994)는 서비스 상품(service 

product), 서비스 전달(service delivery), 서비스 

환경(service environment)의 3가지 품질차원을 

제안하였는데, 서비스 상품은 Gronroos(1984)의 

결과품질에 관련되고, 서비스 전달은 과정품질에 

관련된다고 볼 수 있다. 그리고 서비스 환경은 최

근 들어 서비스 지각에 있어 그 중요성이 점차 부

각되고 있는 차원으로서 서비스 전달의 배경이라고 

볼 수 있다. Rust and Oliver(1994)가 제안한 

서비스품질 차원과 유사하게 Brady and Cronin 

(2001)도 서비스품질의 차원을 상호작용 품질

(interaction quality), 결과품질(outcome quality), 

물리적 환경품질(physical environment quality)

로 명명하였다.  

SERVQUAL 5차원중 신뢰성차원이 결과품질에 

속하고, 다른 4개의 차원은 과정품질에 속한다(이

유재ㆍ이준엽 2001)고 본다면 서비스품질 차원에 

대한 기존의 주요연구들은 Gronroos(1984, 1988)

의 2차원 접근법을 지지하거나 이에 의해 설명될 

수 있다. Carman(1990)은 서비스품질이 PZB 

(1988)가 제안한 5차원으로 구성된 것이 아니라 

서비스 유형에 따라 달라질 수 있으며, 서비스품질

의 측정항목에 사용되는 문구는 해당 서비스의 상

황에 맞게 조정되어야 한다고 주장하였다. 김재욱 

등(2002)도 서비스품질은 특정한 산업에 따라 달

라질 수 있기 때문에 해당 산업에 맞게 조정될 필

요가 있다고 제안하였다.

2.3 컨테이너항만의 서비스품질 측정에 관한 기존연구

컨테이너항만의 서비스품질 측정에 관한 기존연구

들은 PZB(1988)의 SERVQUAL과 Cronin and 

Taylor(1992)의 SERVPERF에 주로 의존하였다. 

Hopkins et al(1993)은 고객(화주)의 물류서

비스 품질지각에 대한 연구에서 PZB(1988)가 제

안한 서비스품질 모형을 이용하여 운송물류 서비스

의 제공자와 이용고객간의 기대-지각 차이를 분석

하였다. 이들은 연구를 통해 운송고객이 양질의 물

류서비스 품질이 제공되기를 기대하고 있으며, 물

류서비스 제공자는 이같은 고객의 기대를 충족시켜

야만 고객만족을 달성할 수 있다고 주장하였다. 

‘SERVQUAL’을 국내항만의 터미널에 적용한 대

표적 사례로는 김범중(1988)의 연구가 있다. 이 

연구는 컨테이너터미널의 물류서비스 수준을 터미

널시설능력, 요율경쟁력, 하역생산성, 운영의 유연

성, 신뢰성, 지원서비스의 6개 차원에서 고객인 선

사와 서비스제공자간 기대수준과 지각 차이를 통해 

측정하였는데, 부산항과 광양항의 컨테이너터미널

을 대상으로 기업과 고객 사이의 기대-지각차이를 

분석함으로써 전략적 시사점을 제공하였다. 

서수완(2001)은 ‘SERVPERF’를 국내 컨테이너

항만의 서비스품질 측정에 적용하였다. 이 연구는 

컨테이너항만의 주요 고객인 선사를 대상으로 지각

된 서비스 성과에 근거하여 서비스품질을 측정하였

는데, 컨테이너항만의 서비스품질을 기능적 품질, 

기술적 품질, 물리적 품질의 3차원으로 분류하고, 

전반적 항만물류 서비스품질과 고객만족간의 인과

관계를 분석하였다.   
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송채헌ㆍ송선옥(2004)도 컨테이너항만을 대상으

로 한 연구에서 Cronin and Taylor(1992)가 제

안한 ‘SERVPERF’를 이용하여 서비스품질이 고객

반응 및 만족에 미치는 영향을 분석하였다. 그들의 연

구는 컨테이너항만의 서비스품질 차원을 Gronroos 

(1984)가 제안한 ‘기술적 품질(technical quality)’ 

과 ‘기능적 품질(functional quality)’로 나누고 

있다. 특히 ‘고객반응’이 서비스품질과 고객만족 간

에 매개역할을 함을 발견하고 더 높은 서비스를 제

공하기 위해서는 ‘감성적’ 요인이 고려되어야 함을 

제안했다.      

Ⅲ. 연구모형 및 연구가설

3.1 연구모형

본 연구는 컨테이너항만의 터미널 서비스품질 차

원을 발견하고 이들 품질차원들이 고객만족과 재이

용의도, 그리고 구전의도와 같은 마케팅 결과변수

에 미치는 영향을 검증하는데 그 목적이 있다. 선

행연구들에서 언급된 컨테이너항만 서비스의 특수

성을 고려하여, 본 연구는 터미널 서비스품질 차원

이 내적품질, 외적환경품질, 상호작용품질의 세 가

지 차원으로 구성되는 것이 타당하다고 보았다. 

본 연구에서 제안된 내적품질은 항만의 자체능력

을 의미하는 것으로 항만선택과 관련한 Peters 

(1990)의 주장을 반영하고 있다. 외적환경품질은 

항만의 자체능력에 영향을 미치는 외부환경 역량으

로 Brady and Cronin(2001)의 물리적 환경품질

과 유사하다. 물리적 환경품질에 대해 이유재ㆍ라

선아(2003)는 서비스 전달의 배경이 되는 서비스 

환경이라고 재정의 한 바 있다. 이를 수용하여 본 

연구에 적용시키면 항만의 물리적 환경품질을 항만

과 고객간의 서비스 생산과정의 배경이 되는 환경

이라고 재정리 할 수도 있다. 그러나 본 연구에서

는 표현의 모호함을 배제하고, 내적품질과의 명확

한 구분을 위해 외적환경 품질이라고 명명하고, 이

를 항만에 영향을 미치는 외부환경 역량이라고 정

의하였다. 

특히 본 연구는 전술한 Brady and Cronin 

(2001)의 서비스품질 3차원 접근법에 개념적 토

대를 두고 있으며, 관계마케팅의 상호작용품질을 

항만의 서비스 측정에 있어 또 다른 주요차원으로 

보고 있다. 상호작용품질에 대해 항만과 고객과의 

관계의 품질로 정리할 수 있는데, 기존의 연구에서 

사용된 측정 항목들은 대부분 B2C관점에서 종업

원의 태도와 행동에 관한 요인들로 구성되었기 때

문에 세부항목들은 항만서비스의 특성에 맞게 조정

하였다. 

한편 서비스 유형에 따라 각기 다른 서비스 품질

차원이 발견되었다 할지라도, 각 차원에 대한 긍정

적인 지각이 고객만족에 미치는 영향은 기존의 여

러 연구에서 밝혀진 바 있다. Jamal and Naser 

(2002)은 은행고객들의 고객만족에 영향을 미치는 

변수들을 조사한 결과 핵심(core) 서비스품질과 관

계(relational) 서비스품질이 고객만족에 영향을 

미치는 것을 발견하였다. 이유재ㆍ라선아(2003)도 

상호작용품질, 결과품질, 물리적 환경품질등의 서

비스품질 차원이 고객만족에 영향을 미치는 것을 

실증하였다. 이와 같이 서비스 산업의 유형에 따라 

전반적인 서비스품질을 결정하는 서비스 품질차원

들이 고객만족과 고객충성도에 미치는 상대적 중요

성에서 차이가 남을 여러 연구에서 보여주고 있다

(Rosen and Karwan 1994; 이유재, 김주영, 김
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<그림 1> 연구의 모형과 가설

재일 1996).  

이와 함께 서비스품질이 고객만족에 영향을 미치

고, 만족한 고객은 높은 고객충성 및 긍정적 구전

을 보인다는 것이 여러 선행연구에서 실증된 바 있

다(Fornell et al 1996; Kotler 1994; Oliver 

1980). 이 같은 연구결과들을 바탕으로 터미널 서

비스품질 차원에 대한 고객만족이 증가하면, 터미

널에 대한 재이용 의도가 증가하고 타 관련업체들

에게 긍정적인 구전을 할 것이라고 가정할 수 있

다. 충성고객은 컨테이너항만의 경영성과를 높이는

데 매우 중요한데, 터미널에 대한 지속적 이용으로 

물동량을 안정적으로 확보하게 해 주고, 관련업체

에 대한 긍정적인 구전을 통해 신규고객을 저비용

으로 확보할 수 있게 도움을 준다.  

터미널 서비스품질 차원들과 고객만족, 재이용의

도, 구전의도와의 개념적 관계를 설정함과 별도로, 

본 연구는 터미널 서비스품질차원들이 고객만족도

에 미치는 효과는 고객의 규모와 경쟁 컨테이너 항

만에 따라 다르게 나타날 수 있고 가정하였다. 이

는 터미널을 이용하는 세분 고객시장 각각에 대한 

차별적 마케팅 전략 수립에 대한 기회를 제공해 줄 

것이며, 이에 본 연구는 터미널 서비스품질에 대한 

지각정도가 대형선사와 중ㆍ소형 선사 간에, 그리

고 경쟁 컨테이너 항만들 간에 어떻게 차이가 나는

지를 분석하고자 한다. 

이상의 논의를 토대로 본 연구는 터미널 서비스

품질 차원들, 고객만족, 고객충성도, 구전의도간의 

인과관계를 보여주는 개념적 틀을 구성했는데, 이

는 <그림 1>과 같다. 

3.2 연구가설

3.2.1 터미널 서비스품질 차원과 고객만족

일반적으로 서비스품질이 높을수록 고객만족이 

증가한다. (Kotler and Hubbert 1994; Oliver 

1993; Patterson and Wilson 1993; Cronin 

and Taylor 1992). Cronin and Taylor(1992)
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는 서비스품질이 고객만족의 선행요인임을 밝혔다. 

Spreng and Mackoy(1996)도 기대성과와 실제

성과간의 차이가 서비스품질에 영향을 미치고 지각

된 서비스품질은 다시 고객만족에 영향을 미친다는 

연구결과를 제시하였다. Anderson et al(1994)

의 연구에서도 고객만족은 기대성과와 서비스품질

에 의해서 영향을 받는다고 밝혔다. 이학식(1997)

도 지각된 서비스품질을 ‘개인이 특정 서비스의 품

질에 대해 주관적 의미를 부여하는 것’으로 개념화

하고, 고객은 서비스를 소비하면서 그 서비스품질

에 대한 주관적 해석을 하게 되고, 그러한 주관적 

해석을 사전의 기대와 경쟁 서비스품질과 비교하게 

되는데, 그 결과 만족ㆍ불만족이 발생한다고 주장

하였다.

이처럼 많은 선행연구들에서 서비스품질이 고객만

족의 선행변수라는 결과가 제시되었다(이유재, 김주

영, 김재일 1996; 이학식, 장경란, 이용기 1999; 

Anderson and Sullivan 1993; Clow and 

Beisel 1995; Hallowell 1996). 이와 함께 본 연

구는 전반적 서비스품질을 구성하는 세 가지 차원인 

내적품질, 외적환경품질, 상호작용품질이 고객만족

에 긍정적 영향을 준다는 선행연구(Dabholkar, 

Shepherd, and Thorpe 2000; 이유재, 라선아 

2003)를 따라 세 가지 품질차원과 고객만족간의 

긍정적인 관계를 가정하였다. 구체적으로, 터미널 

서비스의 구매자인 선사들은 컨테이너항만 조직체

로부터 서비스를 제공받는 과정에서 터미널 자체의 

과업수행능력을 반영하는 ‘내적품질’의 수준을 지각

하게 된다. 항만 간 경쟁이 치열해 지고 선박의 대

형화가 가속화되면서 터미널 접안능력, 터미널생산

성, 스케줄의 신뢰성 등의 내적품질 결정요인들이 

고객들의 항만선택에 있어서 중요한 요인이 되었다

(Peters 1990; 김범중 1999; 김율성 2005). 따

라서 터미널의 내적품질에 대한 고객의 지각이 높

을수록 고객만족도가 증가할 것이다.

터미널 ‘외적환경품질’도 선사들의 항만선택에서 

중요한 평가기준으로 부상되고 있다. 최근들어 항

만이 배후단지를 포함한 ‘종합물류기지’로 발전하고 

있어, 외적환경품질의 수준이 항만경쟁력의 척도가 

되고 있다(Lirn, Thanopoulou, Beresford 2004; 

Song and Yeo 2004; 김율성 2005). 이는 터미

널의 외적환경품질이랄 수 있는 항만물동량, 배후

단지 및 FTZ의 규모, 화물발생지까지의 거리 및 

접근성 등이 선사의 항만선택에 있어 주요 결정요

인이 되고 있음을 의미한다.

또한 터미널 ‘상호작용품질’은 컨테이너항만 간 

경쟁이 물류 네트워크 간 경쟁으로 발전하면서 컨

테이너항만의 지속적 경쟁우위를 결정하는 주요요

인이 되고 있다(정태원 2003; 한철환 2007)). 터

미널 서비스는 무형적이므로 서비스 생산과 교환에 

참여하는 이해관계자 집단들 간의 관계구축이 매우 

중요하다. 고객인 선사와의 관계 형성이 이루어지

는 접점에서 제공되는 터미널 직원들의 서비스 능

력, 이해관계자들 간의 파트너쉽, 항만종합물류정

보 수준 등은 고객의 만족과 컨테이너항만의 지속

적 이용에 큰 영향을 미칠 것이다. 

H1.1: 컨테이너터미널의 내적품질수준이 높을수

록 컨테이너터미널에 대한 고객 만족도

가 증가할 것이다.  

H1.2: 컨테이너터미널의 상호작용품질수준이 높

을수록 컨테이너터미널에 대한 고객 만

족도가 증가할 것이다

H1.3: 컨테이너터미널의 외적환경품질수준이 높

을수록 컨테이너터미널에 대한 고객 만

족도가 증가할 것이다. 
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3.2.2 터미널에 대한 고객만족, 재이용의도, 

      구전의도

여러 선행연구에 따르면 고객이 제공된 서비스에 만

족할수록 그 고객이 서비스를 재이용할 가능성이 증

가하는 것으로 나타난다(이유재 2000; Szymanski 

and Henard 2001). Oliver(1980)는 구입한 상

품에 대한 만족이 구매 후 태도에 영향을 미치게 

되며 이는 다시 재구매 의도에 긍정적 영향을 미친

다고 하였다. Fornell(1992)은 고객만족이 서비

스 과정에 대한 고객의 참여를 촉진하고, 궁극적으

로 서비스 업체에 대한 애착을 가져온다고 주장하

였다. 이와 같이 높은 만족수준은 재이용의도, 나

아가 고객충성도의 선행요인인 것으로 나타난다 

(Fornell 1992; Fornell and Wernerfelt 1987; 

Parasuraman et al 1991; Reichheld and 

Sasser 1990). 

한편 이유재, 김주영, 김재일(1996)은 10개 서

비스산업에 대한 실증연구에서 고객만족이 구전에 

직접적으로 영향을 미칠 뿐만아니라 재구매의도를 

통해 간접적으로도 영향을 미친다는 것을 발견했

다. 이는 재이용의도가 구전의도에 영향을 미친다

는 Oliver(1980)의 연구결과와도 일치한다. 

이상의 선행연구들을 토대로 터미널 서비스품질 

차원에 대한 선사의 만족이 높을수록 지속적인 기

항은 물론 기항빈도와 긍정적 구전의도가 높아질 

것으로 추론할 수 있다.

H2: 컨테이너터미널 서비스에 대한 고객만족도

가 높을수록, 재이용의도가 증가할 것이다.

H3: 컨테이너터미널 서비스에 대한 고객만족도

가 높을수록, 구전의도가 증가할 것이다

H4: 컨테이너터미널 서비스에 대한 재이용의도

가 높을수록, 구전의도가 증가할 것이다

3.2.3 조절변수에 따른 터미널 서비스품질 차원이 

고객만족에 미치는 차별적 효과

컨테이너항만의 터미널 운영자들은 한정된 자원

의 효율적 배분과 효과적인 마케팅 전략의 개발을 

위해 서비스품질 각 차원이 고객만족에 미치는 상

대적인 영향력이 세분시장별로 어떻게 차이가 나는

지를 알아야 한다. 터미널에서 서비스품질의 각 차

원이 고객만족에 미치는 상대적인 효과는 항만특성

인 ‘항만의 입지’ 및 고객특성인 ‘선사의 규모’에 따

라 달라 질 수 있다. 

우선 항만의 입지에 따라서 지각된 서비스품질 

차원이 고객만족에 미치는 영향정도에 차이가 있는

가를 알아보기 위해 부산항과 인천항을 비교하였

다. 부산항은 중심항(hub port)적 성격을 띠고 

있는데 반해 인천항은 중심항과 연계되어 있는 주

변항(feeder port)적 성격을 띠고 있다. 예컨대 

부산항은 중심항의 기준이 되는 물동량 측면에서 

2007년 기준 세계 5위(1,330만TEU)를 기록했으

며, 선박의 접안시설 능력에서도 15m이상의 대수

심을 가진 다선석을 갖추고 있다. 이에 반해 인천

항은 2007년 컨테이너 165만 TEU를 처리한 환

황해권의 대표적인 피더항으로 자리잡고 있지만, 

전술한데로 중심항에 비해 물동량이 현저하게 미흡

하고, 접안시설(수심, 선석수) 등에서도 부산항과 

비교하여 많은 차이가 난다. 

부산항은 중심항적 성격이 강하고, 인천항은 주

변항적 성격이 강한 차이에 따라, 부산항의 경우는 

세가지 품질 요인중 내적품질 및 외적환경품질 요

인이, 인천항의 경우는 세가지 품질요인중 상호작

용품질 요인이 고객만족에 더 큰 영향을 미칠 것으
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로 예상된다.

한편 선사의 규모에 따라 각 터미널 서비스 품질

차원이 고객만족수준에 미치는 영향에서 차이가 있

을 수 있다. 선사의 규모가 클 경우, 항만서비스 

품질 3차원 중 상호작용품질과 내적품질 요인이 

고객만족에 미치는 영향력이 더 높을 것이다. 대형

선사의 경우 안정된 물동량 확보를 위해 터미널이 

얼마나 많은 피더항과 네트워크화 되었는가와 선박

의 접안능력 및 선박 스케줄의 신뢰성 등을 주요하

게 고려하기 때문이다. 반면 중소형 선사의 경우 

보유 선박의 크기 및 화물적재량 등에서 대형선사

에 미치지 못하기 때문에 접안능력이나 터미널생

산성, 항만물류네트워크 등이 고객만족에 미치는 

영향정도는 대형선사에 비해 작을 것이다. 고객의 

특성에 따라 각 서비스품질 차원에 대한 고객만족

도가 다르게 나타날 수 있음은 여러 연구에 의해

서도 뒷받침되고 있다(김범중 1999; Driver and 

Johnston 2001; 이유재, 라선아 2003). 

조절변수인 항만입지와 고객규모의 조절효과에 

대하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.  

H5.1: 항만의 입지에 따라 컨테이너터미널의 

내적/외적환경/상호작용 품질이 고객 만

족도에 미치는 영향이 다를 것이다. 

H5.2: 고객의 규모에 따라 컨테이너터미널의 

내적/외적환경/상호작용 품질이 고객 만

족도에 미치는 영향이 다를 것이다.

Ⅳ. 연구방법

4.1 변수의 조작적 정의와 측정

본 연구는 Brady and Cronin(2001)과 Rust 

and Oliver(1994)의 서비스품질 3차원에 근거하

여 터미널 서비스 품질을 내적ㆍ외적환경ㆍ상호작

용 서비스 품질 차원으로 구성되는 것으로 보았다. 

각 서비스품질 차원에 대한 조작적 정의와 측정 

항목들은 <표 1>과 같으며, 각 측정항목은 7점 

Likert 척도(1점: 전혀 그렇지 않음 - 7점: 매우 

그러함)를 사용하였다.

4.1.1 서비스품질

터미널의 내적 서비스품질은 Gronroos(1984), 

Rust and Oliver(1994)와 Brady and Cronin 

(2001), 이유재ㆍ라선아(2003), 김율성(2005)의 

연구결과를 바탕으로 “터미널의 자체능력”으로 정의

하였다. 내적 서비스품질의 측정을 위해서는 접안

능력, 터미널생산성, 항만사용료, 하역료, 스케줄의 

신뢰성, 요금할인제도, 무료장치기간, 적기 인도처

리 수준 등의 8개 항목이 선정되었다.  

터미널의 외적환경 서비스품질은 관련된 연구들

을 바탕으로 “컨테이너터미널에 영향을 미치는 외

부 환경역량”으로 정의하였으며, 이의 측정을 위해

서는 지정학적 위치, 화물발생지까지의 거리 및 접

근성, 항만물동량, 배후지와 연계성, 항만배후단지 

및 FTZ 규모 등 5개 항목이 선행연구로부터 선정

되었다. 

상호작용 서비스품질은 “컨테이너터미널과 고객

간의 관계의 질”로 정의하였다. 이를 측정하기 위
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<표 1> 변수의 조작적 정의

구분 조작적정의 측정 문항수 연구자

내적

품질

컨테이너터미널의 

자체능력

-접안능력

-터미널생산성

-항만사용료

-하역료

-스케줄의 신뢰성

-적기인도처리

-요금할인제도

-무료장치기간

8

Slack(1985) 

Peter(1990)

Song & Yeo(2004)

김율성(2005)

상호

작용

품질

컨테이너터미널과 

고객과의 관계의 품질

-직원의 친절성

-직원의 전문성

-Port sales 

-고객파트너쉽 관계

-항만종합물류정보

-항만물류네트워크

6

Murphy(1987)

UNCTAD(1992)

Chiu(1996)

Brady & Cronin(2001)

이유재ㆍ라선아(2003)

외적

환경

품질

컨테이너터미널에 영향을 

미치는 외부환경 역량

-지정학적 위치 

-항만물동량

-항만배후지/FTZ 규모

-배후지와 연계성

-화물발생지까지의 

 거리 및 접근성

5

Slack(1985) 

Peter(1990)

TC Lirn(2004)

Song and Yeo(2004)

김율성(2005)

고객

만족도

컨테이너터미널의 전반적인

감정적, 인지적 평가에

대한 만족 

-전반적인 만족도 1

Cronin&Taylor(1992)

Oliver(1993)

안민섭(2003)

조철호(2004)

재이용

의도

컨테이너터미널의 제품과 

서비스를 지속적으로 구매

하려는 의지

-전반적인 재이용 의도 1

Oliver(1993)

안민섭(2003)

조철호(2004)

구전

의도

컨테이너터미널의 서비스 

만족에 따른 타인 추천의도
-긍정적인 구전의도 1

Oliver(1980)

이유재(1994)

안민섭(2003)

권미영(2005)

항만

입지

컨테이너항만의

위상

-중심항(Hub port)

-피더항(Feeder port)
1

Song and Yeo(2004)

김율성(2005)

고객

규모
선사의 크기

-대형(원양)선사

-중소형(피더)선사
1

김범중(1999)

김율성(2005)
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하여 Murphy(1988), UNCTAD(1992), Chiu 

(1996), Brady and Cronin(2001), 이유재ㆍ라

선아(2003)의 연구를 토대로 직원의 친절성, 직원

의 전문성, Port sales, 고객파트너쉽, 항만종합물

류정보, 항만물류네트워크 등의 6개 항목을 선정하

였다. 

4.1.2 고객만족, 재이용의도, 구전의도

본 연구에서는 고객만족도를 Berry and Parasuraman 

(1991)의 제안에 따라 “컨테이너터미널에 대한 전

반적인 감정적, 인지적 평가에 대한 만족”으로 정

의하였다. 고객만족을 측정하는 방법은 크게 단일

항목(Cronin and Taylor 1992)을 이용한 측정

방법과 복수항목(Taylor and Baker 1994; 이학

식 등 1997)을 이용한 측정방법으로 분류되지만, 

본 연구에서는 단일항목을 이용하여 측정하였다. 

이에 따라 본 논문에서는 고객만족을 7점 Likert 

척도를 이용하여 ‘컨테이너터미널 성과에 대한 전

반적인 감정적, 인지적 평가에 대한 만족도’로 측정

하였다. 

재이용의도는 Oliver(1993)의 연구를 토대로 

“컨테이너터미널의 제품과 서비스를 지속적으로 구

매하려는 의지”로 정의하였으며, 컨테이너터미널의 

지속적인 이용여부를 묻는 단일항목을 사용하여 측

정하였다(안민섭 2003; 조철호 2004).

구전의도는 Oliver(1980), Westbrook(1987), 

이유재(1994), 한상린(2004) 등의 연구를 바탕으

로 “컨테이너터미널의 서비스만족에 따른 타인 추

천의도”로 정의하고 7점 Likert 척도를 사용하였

다(안민섭 2003; 권미영 2005).

4.2 표본설계 및 분석방법

구체적인 설문항목의 작성과 표본설계를 위하여, 

본 연구는 선행연구 고찰의 결과 도출된 세가지 품

질차원을 바탕으로 선박회사 및 항만 운영관련자 

등 전문가 8인을 대상으로 면접조사를 하였으며, 

그를 통해 항만서비스품질 3차원과 구성요인 19개

를 확정하였다.

터미널의 고객은 선박회사, 화주, 포워더, 화물운

송업자 등과 같이 다양하다. 그러나 터미널의 선택

은 1차적으로 선사에 의해서 이루어진다. 화주나 

포워더는 수출입 지역에 화물을 운송하기 위해서 

선사들을 선택하는 것일 뿐, 터미널을 직접 이용하

는 최종고객은 선사이기 때문이다(김율성, 2005). 

김홍섭(1998)도 선박회사가 기항항만을 선정하

고 터미널을 결정하게 된다고 제안한 바 있다. 또

한 대부분의 화주는 선박회사나 프레이트 포워더

(Freight forworder) 등에게 항만의 선정을 맡기

는 형태를 취하고 있다.

따라서 본 논문은 국내외 선사들을 연구대상으로 

하여 설문조사를 실시하였다. 구체적으로 본 연구

의 표본은 한국(서울, 부산, 인천)에 상주해 있는 

국내외 선사의 본사 및 현지사무소 등을 대상으로 

회사별 10부내외의 중복설문을 받았다. 표본으로 

선정된 선사에 대한 설문조사는 국내외 선사의 본

사 및 현지사무소를 직접 방문하여 수행되거나 직

원명단을 수집해서 e-Mail로 실시하였다. 이렇게 

하여 2006년 1월 3일부터 1월 25일까지 300부

의 설문지가 컨테이너운송을 하고 있는 국내외 선

사에 배포되었으며 이중 240(80.0%)부가 회수되

었다. 회수된 설문지 가운데 성실하게 응답하지 않

았거나, 빠진 응답이 많은 설문지를 제외하고 최종

적으로 215(71.6%)부를 분석에 이용하였다.
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<표 2> 회사규모와 응답자들의 일반적인 특성

변 수 특 성 빈 도 백분율(%)

회사규모

대형선사

중ㆍ소형선사

126

 89

 58.9

 41.1

합계 215 100.0

평균선형

(DWT)

10,000 미만

10,000 이상~30,000 미만

30,000 이상~60,000 미만

60,000 이상

 38

 75

 55

 47

 17.7

 34.9

 25.6

 21.8

합계 215 100.0

응답자

근무년수

5년 미만

5년~10년

11년~15년

16년~20년

21년 이상

 60

 73

 46

 30

  6

 27.9

 34.0

 21.4

 13.9

  2.8

합계 215 100.0

업무분야

Sales

Operations

Customer Service

Document & etc.

 79

 69

 31

 36

 36.7

 32.1

 14.4

 16.7

합계 215 100.0

가설의 검증을 위해서는 연구 개념들 간에 구조

방정식을 설정하고 AMOS 4.0을 이용하여 경로분

석을 실시하였다. 

Ⅴ. 연구결과

5.1 표본의 특성

표본의 특성은 응답 업체의 규모, 평균선형, 근

무연수, 업무분야에 대한 빈도분석을 통해 파악하

였다. 본 연구를 위하여 설문에 응한 표본의 특성

은 <표 2>와 같다. 대형 원양선사의 응답자가 126

명(58.9%)으로 중소형 피더선사에 소속된 응답자 

89명(41.1%)보다 많았다. 이는 대형선사의 경우 

직접방문에 의한 서베이 조사가 실시되었지만, 중

소형 선사의 경우 지인을 통한 전자우편(e-Mail)

이 이용되었기 때문이라고 판단된다.

평균선형은 10,001톤-30,000톤이 34.9%로 가장 

많았고, 다음으로 30,001톤-60,000톤이 25.6%

로 나타났다.  

응답자의 근무연수는 5년-10년이 73명(34.0%)

으로 제일 많았고, 5년 미만이 60명(27.9%), 11년

-15년이 46명(21.4%), 16년-20년이 30명(13.9%), 

21년 이상이 6명(2.8%)으로 나타났다. 마지막으로 
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<표 3> 측정항목의 탐색적 요인분석과 신뢰성분석 결과

구성

개념
측정항목

최초

항목수

사각

회전후

탐색적 요인분석 Cronbach 

α

확인적 요인분석

요인1 요인2 요인3 λ t-값

상호

작용

품질

-직원의 친절성

-직원의 전문성

-항만종합물류정보

-고객파트너쉽 관계

-Port sales 

6 5

.866

.847

.786

.771

.757

- - .7984

.789

.779

.755

.775

-

*

16.482

15.907

16.378

-

외적

환경

품질

-항만물동량

-항만배후단지 및 FTZ 규모

-화물발생지까지의 거리 및 

 접근성

5 3 -

.948

.788

.525
- .7096

.541

.779

.458

6.982

7.633

*

내적

품질

-항만사용료

-접안능력

-요금할인 제도

-스케줄의 신뢰성

8 4 - -

-.884

-.832

-.788

-.558

.8782

.713

.658

.676

.782

12.079

*

11.599

12.861

고유치 5.160 1.476 1.230 total 주) *는 각 요인에 

가중치1로 고정된 

경로임설명된 분산의 % 43.000 12.301 10.253 65.556%

응답자의 업무분야에서는 수출입과 지역별 영업부서

가 79명(36.7%), 선박운항관리는 69명(32.1%), 

고객서비스 등이 67명(31.1%)으로 조사되었다. 

5.2 측정항목에 대한 타당성과 신뢰성 분석

본 연구에 사용된 서비스품질 측정도구들의 타당

성과 신뢰성을 검증하기 위하여 우선 탐색적 요인

분석과 Cronbach α 계수를 이용하여 신뢰성을 측

정하였다(<표 3> 참조). 탐색적 요인분석(promax 

rotation 사용)을 통하여 고유치가 1이상인 3개의 

요인이 추출되었으며, 이 3개의 요인은 각각 상호

작용품질, 외적환경품질, 그리고 내적품질을 설명

하고 있음이 확인되었다. 요인적재량이 .5를 넘지 

못하거나 다른 요인에 중복 적재되는 전체 7개의 

항목을 제외하고 최종적으로 12개의 컨테이너 터

미널 서비스 품질 측정항목이 도출되었다.

단일측정항목을 갖는 구성개념을 제외하고, 각 

구성개념에 대한 측정항목들의 신뢰성을 검토하기 

위해 Chronbach’s α 계수가 사용되었다. 분석결과 

각 측정항목들의 알파값이 .7이상으로 Nunnally 

(1978)가 제시하는 최저 허용치 .6이상에 부합되

어 측정항목들 간에 내적 일관성이 있는 것으로 나

타났다.   

신뢰성 검증 후, 요인들의 타당성을 확인하기 위

하여 확인적 요인분석을 실시하였다. 확인적 요인

분석을 통한 타당성 검증은 수렴타당성과 판별타당

성 위주로 이루어지는데, 수렴타당성의 경우는 <표 

3>에서 나타난 바와 같이 각 항목의 요인적재량 λ의 

유의성(t>1.96)을 통하여 확인하였다( =204.64, 
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주1) 경로계수는 모두 표준화된 계수임

주2) **는 α=0.05에서 유의한 경로계수를 나타냄

<그림 2> 연구모형의 경로계수

GFI=.916, CFI=.914, RMSEA=.096). 분석

결과 측정항목들과 해당 차원을 연결하는 λ계수값

이 모두 유의하므로 수렴타당성이 확보되었다고 할 

수 있다(Anderson and Gerbing 1988). 

한편 판별타당성은 확인된 차원들간의 상관관계

가 동일하다는 가설(Phi=1.0)을 기각하는지의 여

부로 평가하였다. 차원간의 상관관계를 1로 제한한 

모델과 제한하지 않은 모델간의 χ²값을 추정한 결

과, 제한하지 않은 모델의 경우 그 값이 현저히 낮

은 것으로 나타나(제한모델: 324.86 vs. 자유모델: 

204.64, p<.05) 차원간의 상관관계가 동일하다는 

가설을 기각함으로써 판별타당성을 확인하였다.

5.3 연구가설의 검증

연구모형의 적합도를 검증한 결과  =116.574, 

GFI= .947, AGFI=.813, RMR=.062, NFI= 

.955, IFI=.958, CFI=.958로 나타나 대부분의 

적합도 지수들이 기존 문헌에서 제시하는 적합치 

이상의 값을 보이고 있다(Hu and Bentler, 1999; 

Bentler, 1990; Byrne 2001).  

또한 터미널의 서비스품질 3차원, 즉 내적품질, 

상호작용품질, 외적환경품질과 고객만족, 고객충성

도, 구전의도간의 인과관계에 관한 실증분석 결과

(<그림 2>참조), ‘내적품질’을 제외한 ‘상호작용품

질’과 ‘외적환경품질’이 유의수준 .05에서 고객만족

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 고객만

족은 고객충성도와 구전의도에 각각 유의한 영향을 

미치고, 고객충성도가 구전의도에 미치는 영향도 

유의한 것으로 나타났다(<표 4>참조).

‘컨테이너터미널의 내적품질이 높을수록 컨테이너

터미널에 대한 고객의 만족도가 증가할 것이다.’라
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<표 4> 경로분석을 통한 가설검정 결과

가설 경로 가설방향
표준화된

경로계수
t값 p값 채택여부

가설1.1 내적품질(ξ1)→고객만족(η1) + -.063 -1.423 .155 기각

가설1.2 상호작용품질(ξ3)→고객만족(η1) + .703 15.638 .000 채택

가설1.3 외적환경품질(ξ2)→고객만족(η1) + .156 5.153 .000 채택

가설2 고객만족(η1)→재이용의도(η2) + .729 27.039 .000 채택

가설3 고객만족(η1)→구전의도(η3) + .300 8.973 .000 채택

가설4 재이용의도(η2))→구전의도(η3) + .570 17.045 .000 채택

는 가설 1.1은 P값이 .155으로 기각되었다(p> 

.05). 즉, 터미널의 내적품질이 고객만족도에 통계

적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

다. 이는 터미널의 ‘내적품질’인 접안능력, 항만사

용료, 요금할인제도가 항만간에 평준화되고 있음을 

의미하며, 비교우위 요소가 아닌 터미널이 갖추어

야 할 최소요건이 되고 있음을 시사한다. 

‘컨테이너터미널의 상호작용품질이 높을수록 컨테

이너터미널에 대한 고객의 만족도가 증가할 것이

다.’라는 가설 1.2는 추정된 경로계수 .703에 대한 

P값이 .000으로 채택되었다. 이는 항만간 경쟁이 

치열해질수록 직원의 친절성 및 전문성, 고객파트

터쉽, 항만종합물류정보 같은 ‘상호작용’ 서비스 활

동이 중요한 경쟁요인이 됨을 뜻한다.

‘컨테이너터미널의 외적환경품질이 높을수록 컨테

이너터미널에 대한 고객의 만족도가 증가할 것이

다.’라는 가설 1.3은 추정된 경로계수 .156에 대한 

P값이 .000으로 채택되었다. 이는 터미널의 서비

스품질을 구성하는 요인 중 항만물동량, 항만배후

단지 및 FTZ 규모, 화물발생지까지의 거리 및 접

근성 즉, ‘외적환경품질’에 대한 전략적 관리가 중

요함을 뜻한다.  

한편 ‘컨테이너터미널에 대한 고객만족도가 높을

수록 재이용의도가 증가할 것이다’라는 가설 2는 

추정된 경로계수 .729에 대한 P값이 .000으로 채

택되었으며, 가설 3의 ‘컨테이너터미널에 대한 고

객만족도가 높을수록 구전의도가 증가할 것이다’도 

추정된 경로계수 .300에 대한 P값이 .000으로 채

택되었다. 마지막으로, 가설 4의 ‘컨테이너터미널

에 대한 재이용의도가 높을 수록 구전의도가 증가

할 것이다’ 역시 추정된 경로계수 .570에 대한 P

값이 .000으로 채택되었다. 이러한 결과는 터미널

에 대한 충성도가 높은 고객이 그렇지 않은 고객들 

보다 항만의 커뮤니티 구성원이나 관련업체 등에 

더 적극적인 추천활동을 하는 것을 시사한다. 

5.4 항만입지, 고객규모에 따른 차이분석

5.4.1 가설 5.1의 검증

가설을 검증하기 위해 먼저 항만별로 연구모형의 

적합도를 검증하였다. 인천항의 경우 적합지수들은 

 =19.812, GFI=.971, AGFI=.900, RMR= 

.O49, NFI=.970, IFI= .979, CFI=.979로 나

타났으며, 부산항에 적용해 본 결과는  =33.273, 

GFI=.954, AGFI=.838, RMR=.O52, NFI= 
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주1) 경로계수는 모두 표준화된 계수임

주2) **는 α=0.05에서 유의한 경로계수를 나타냄

<그림 3> 조절변수로 항만입지를 사용한 경우 경로계수

.942, IFI=.952, CFI=.951으로 나타나 두 항

만 모두 모형의 적합도는 타당한 것으로 판단할 수 

있다(Hu and Bentler, 1999; Bentler, 1990; 

Byrne 2001).

인천항에 대한 추정된 경로계수를 살펴보면 서비

스품질 3차원중 외적환경품질을 제외한 내적품질

과 상호작용품질이 고객만족에 유의한 영향을 미쳤

다. 또한 컨테이너터미널의 서비스품질 차원이 고

객만족도에 미치는 상대적 영향의 크기는 상호작용

품질 > 내적품질 > 외적환경품질의 순으로 나타났

다. 따라서 인천항은 항만물동량이나 배후단지 및 

FTZ 규모 등의 ‘외적환경품질’ 차원이 고객만족에 

미치는 영향이 상대적으로 매우 낮은 반면 직원의 

친절성, 고객파트너쉽, 항만종합물류정보 같은 고

객관계에 대한 노력이 고객만족에 더 큰 영향을 미

치는 것으로 판단된다.

부산항에 대한 추정된 경로계수를 분석한 결과 

서비스품질 3차원 모두가 고객만족에 유의한 영향

을 미쳤으며, 서비스품질 3차원이 고객만족도에 미

치는 영향정도가 상호작용품질 > 내적품질 > 외적

환경품질의 순으로, 직원의 전문성, 고객파트너쉽, 

항만종합물류정보 등 ‘상호작용품질’ 결정요인들이 

고객만족에 가장 크게 영향을 미치고 있음을 보여

준다.

항만입지의 조절력에 대한 보다 과학적인 검증을 

위하여, 각 경로의 계수가 항만 간에 동일하다는 

제약모형과 각 경로를 자유롭게 추정한 자유모형 

간 비교를 실시하였다(<표 5> 참조). 인천항과 부

산항간에 경로계수를 비교분석한 결과, 서비스품질 

3차원중 내적품질이 고객만족도에 영향을 주는 경

로만이 두 항만 간에 차이를 보이는 것으로 나타났다.

인천항에 비해 부산항의 경로계수 값이 유의적으
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<표 5> 경로계수 비교분석결과(인천항/부산항)

구  분 Δχ2 P값
유의한 

차이여부

경로계수

(제한모형의 표준화계수)

인천항 부산항

내적품질(ζ1)→고객만족(η1) 7.08 .008 있음 .293 .324

상호작용품질(ζ2)→고객만족(η1) 1.37 .242 없음 - -

외적환경품질(ζ1)→고객만족(η1) 2.84 .092 없음 - -

고객만족(η1)→재이용의도(η2)   .0 .900 없음 - -

고객만족(η1)→구전의도(η3)   .9 .347 없음 - -

재이용의도(η2)→구전의도(η3)  1.5 .214 없음 - -

로 높게 나타났는데, 이는 부산항의 경우 컨테이너

터미널의 내적품질 차원인 접안능력, 스케줄의 신

뢰성 등이 고객만족도에 기여하는 바가 인천항에 

비해 더 크다는 것을 의미한다. 이러한 결과는 앞

선 가설의 수립과정에서 논의된 부산항의 “중심항”

적 성격을 다시 한 번 확인할 수 있게 해 준다. 

즉, “중심항”적 성격을 띠는 항만에서는 “주변항”

의 경우 보다 본원적 품질인 내적품질의 영향력이 

더 클 것으로 예상되는데, 가설검증 결과 내적품질

-고객만족도간 경로에 있어 부산항이 인천항보다 

유의적으로 높은 계수를 보임으로써 항만입지의 조

절변수로서의 역할을 확인할 수 있다. 

5.4.2 가설 5.2의 검증

고객의 규모에 따라 서비스품질 3차원이 고객만

족도에 미치는 상대적 영향정도를 검증하기 위해 

대형선사와 중소형선사 각각에 대하여 인과관계 분

석을 위한 연구모형과 경로계수를 비교하였다. 

우선 적합통계량에 있어, 대형선사의 경우는 적

합지수들이  =94.275, GFI=.930, AGFI= 

.775, RMR=.O74, NFI= .931, IFI=.935, 

CFI= .935로 나타났으며, 중소형선사의 경우는 

 =46.130, GFI=.948, AGFI=.820, RMR= 

.050, NFI= .942, IFI=.945, CFI= .948로 

나타나, 대체로 구조방정식모형의 적합도가 적절한 

것으로 판단된다. 

대형선사의 경로분석결과, 서비스품질 3차원 모

두가 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났으며, 그 영향의 상대적 크기는 상호작용품질 

> 내적품질 > 외적환경품질의 순으로 나타났다. 이

는 고객파트너쉽, 항만물류종합정보 등의 ‘상호작용

품질’차원이 대형선사고객의 컨테이너터미널 서비

스에 대한 만족도에 상대적으로 가장 큰 영향을 미

침을 시사한다.

중소형선사의 경우도 서비스품질 3차원 모두가 

고객만족에 유의한 영향을 미치고 있으나, 그 영향

정도에 있어서는 대형선사와는 달리 ‘외적환경품질’

이 가장 높고, ‘내적품질’과 ‘상호작용품질’은 상대

적으로 미흡한 영향을 미치는 것으로 나타났다(<표 

6> 참조).

선사규모의 조절효과 검증을 위해 항만입지의 경

우와 같이 선사규모간 각 경로를 동일하게 가정한 

제약모델과 자유모델간의 비교를 수행하였다. 분석
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주1) 경로계수는 모두 표준화된 계수임

주2) **는 α=0.05에서 유의한 경로계수를 나타냄

<그림 4> 조절변수로 고객의 규모를 사용한 경우의 추정 경로계수

<표 6> 경로계수에 대한 비교분석결과(대형선사/중소형선사)

구  분 Δχ2 P값
유의한 

차이여부

경로계수

(제한모형의 표준화계수)

대형 중소형

내적품질(ζ1)→고객만족(η1)  3.46 .008 없음 - -

상호작용품질(ζ2)→고객만족(η1)   .21 .242 없음 - -

외적환경품질(ζ1)→고객만족(η1)   .81 .092 없음 - -

고객만족(η1)→재이용의도(η2) 14.99 .900 있음 .731 .719

고객만족(η1)→구전의도(η3)  6.31 .347 있음 .293 .330

재이용의도(η2)→구전의도(η3)  5.18 .214 있음 .589 .535

결과 선사규모별로 각 품질차원-만족도의 경로에 

차이를 보이지 않음으로써, 선사규모의 조절효과는 

검증되지 않았다.

Ⅵ. 결 론

6.1 연구요약 및 시사점

항만의 터미널이란 특수한 산업분야에 적용될 수 
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있는 서비스품질 측정모형에 대한 연구 활동은 거

의 전무한 실정이다. 특히, 우리나라의 무역규모가 

세계 11위를 차지하고 국제교역의 80%가 항만을 

통해 이루어지고 있다는 사실은 우리 기업의 경쟁

력 제고에 있어 물류부문이 얼마나 중요한가를 나

타내 주며, 동시에 컨테이너항만의 터미널 서비스

에 관한 연구의 필요성을 명백히 해 준다. 특히, 

터미널시설에 대한 투자가 지속되고 있어 하드웨어

적 수준이 점차 평균화되고 있는 추세에서 물류서

비스 품질의 제고를 통해 차별적 우위를 달성하려

는 노력은 더욱 중요하다고 할 수 있다. 이러한 문

제의식을 바탕으로 본 연구는 만족스러운 터미널 

서비스의 선행요인으로서 터미널 서비스 품질을 고

찰하고, 긍정적으로 지각된 서비스품질이 가져오는 

충성도 및 구전의도와 같은 결과변수들과 터미널 

서비스 품질 차원들 간의 인과관계를 살펴보았다. 

연구의 결과는 다음과 같이 요약할 수 있다.

첫째, 터미널의 서비스품질 3차원 중 ‘내적품질’

을 제외한 ‘상호작용품질’과 ‘외적환경품질’이 고객

만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이

는 한정된 경영자원으로 터미널 서비스 품질을 향

상시키고자 할 때 어떠한 차원의 품질을 관리해야

할 것인지에 관한 구체적인 방향을 제시하고 있으

며, 이를 통해 고객들에 대해 보다 전략적인 마케

팅 관리가 가능해질 것으로 보인다.   

둘째, 터미널 서비스품질 차원들과 고객만족간의 

관계에 있어 항만입지의 조절효과를 살펴본 결과 

부산항과 인천항 모두 상호작용품질차원이 고객만

족에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이

는 곧 고객의 터미널 서비스 평가에 가장 큰 부분

을 차지하는 것이 터미널 서비스의 대 고객관계 지

향성임을 의미한다. 또한 고객과의 관계를 정립하

고 개선하는데 중점을 두는 마케팅 프로그램이 터

미널 서비스 내-외적 품질관리에 비해 보다 효과적

임을 의미한다.    

셋째, 고객규모의 조절효과를 살펴본 결과 대형

선사의 경우는 상호작용품질차원이, 그리고 중소형

선사의 경우는 외적환경품질 차원이 고객만족에 더 

큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 

터미널 이용고객의 세분시장별로 차별화된 마케팅 

전략을 수립하도록 하는 근거를 제공하고 있다.

본 연구의 실증분석결과는 실무적 측면에서도 유

용한 시사점을 제시해 준다. 우선, 항만별로 서비

스품질에 만족한 고객이 고객충성과 구전의도에 영

향을 미침이 실증됨으로써 항만당국 및 터미널의 

마케터들이 효과적인 서비스품질관리방안을 마련하

는데 도움이 될 것이다. 예컨대 인천항과 부산항 

모두 ‘상호작용품질’을 통한 서비스 차별화전략의 

수립과 실행이 주요하게 부각되어야 하는 것으로 

실증분석결과 나타났다. 반면 터미널의 ‘내적품질’

이 더 이상 비교우위 요소가 아닌, 갖추어야 할 최

소요건이 되고 있는 점을 고려한다면, 인천항의 경

우 부족한 터미널 시설을 시급하게 개선해야 할 것

으로 보인다.   

둘째, 고객규모별로 터미널 서비스품질의 어떤 

차원에 한정된 역량과 자원을 효과적으로 배치해야 

하는지에 대해 전략적으로 유용한 시사점을 제공할 

것이다. 대형선사와 중소형선사의 항만터미널 만족

도에 미치는 서비스품질 차원들이 다르므로 고객규

모에 따라 차별적 접근이 요구된다. 

6.2 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 서비스 마케팅 분야의 기존 연구결과

들을 수용하여 컨테이너항만의 터미널 서비스로 확

대하여 적용함으로써 기존의 터미널 서비스품질 측
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정모형을 보다 발전시키고자 하였다. 이는 항만이 

배후단지를 포괄하는 종합물류기지화하고 있다는 

점에서 터미널 서비스차원 및 이에 대한 측정항목

을 새롭게 구성하고 이의 타당성을 실증분석했다는 

데서 본 연구의 의의를 찾을 수 있다. 그러나 이러

한 새로운 노력에 따른 연구의 한계점과 향후 연구

를 위한 제안 또한 언급되어야 할 것이다. 첫째, 

물류분야에서 세 가지 서비스품질 차원들이 갖는 

개념적 타당성을 확보하기 위해 컨테이너항만 터미

널 뿐 아니라 다양한 물류서비스 영역들을 대상으

로 실증분석의 대상을 확대할 필요가 있다. 둘째, 

서비스품질 차원들과 고객만족간의 인과관계에 조

절적 역할을 하는 새로운 변수들을 고려하여 이들

의 조절효과를 분석해 볼 필요가 있다. 가령, 추가

적인 선사 특성변수와 지역적 특성변수 등을 조절

변수로 고려해 볼 수 있다. 셋째, 본 논문은 연구

의 범위를 인천, 부산 등 국내 주요항만으로 제한

하였다. 컨테이너항만 서비스의 글로벌화 추세에 

맞추어 국내항만과 외국의 주요경쟁 항만들 간에서 

서비스 품질에서 어떤 차이가 있는지를 분석해 보

고 그 전략적 의미를 파악해 보는 것 또한 의미있

는 연구가 될 것이다. 
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The Study of the Effect of Container Terminal Service 

Quality on Customer Satisfaction and Loyalty: 
The Moderating Effect of the Company Size and Port Location

Kwangho Ahn*․Minsung Kim**․Byung il Kim****

Abstract

Logistics service is one of the most frequently addressed competitive edge exercised by 

companies who face intense competition in the market. This study focused on the logistics 

service quality of container terminals because of its increased importance in multinational 

trade; Over 80% of the whole international trade involves seaports, and over 30% of the 

total container freight is incurred by container terminals. In this regard, this study 

developed a service quality measurement for container terminals, which has not been 

adequately dealt in the context of logistics industry. 

Based on the review of the existing studies, this study built the conceptual framework 

describing the relationships among container terminal service quality, customer satisfaction, 

customer loyalty, and WOM intention. In specific, the positive relationships between 

container terminal service quality and customer satisfaction, between customer satisfaction 

and customer loyalty, between customer loyalty and WOM intention, and between customer 

satisfaction and WOM intention were hypothesized. In addition, port location and customer 

size were hypothesized as moderators in those relationships. 

Even though the users of those ports could be expanded to manufacturers and freight 

forwarders, this study defined the sample as shipping companies using two ports; Incheon 

and Busan, so that the sample could be more homogeneous. Total 300 questionnairs were 

distributed and 240 were returned (80% of response rate), and after a careful screening 
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process, 215 samples were achieved for further analysis. 

In terms of testing the relationships among container terminal service quality, customer 

satisfaction, customer loyalty, and WOM intention, the overall model fit was acceptable. 

Specifically, container terminal service quality dimensions were identified as having positive 

effect on customer satisfaction, except for “internal quality.” This implies that customers 

might take “internal quality” of the container terminals for granted, and “internal quality” 

might not be able to create competitive advantage anymore. The hypothesized positive rela- 

tionship between customer satisfaction and customer loyalty, between customer satisfaction 

and WOM intention, and between customer loyalty and WOM intention were all supported. 

This suggests that “external quality” and “interactive quality” significantly lead positive 

WOM via customer satisfaction and loyalty.

The relationships were compared between Incheon and Busan (port location), and between 

companies dealing with large sized customers and companies with small-medium sized 

customers (customer size). All models for each case were acceptable in terms of model fit. 

The specific findings of testing the moderator effects of port location and customer size are 

as follows;

First, in case of the port location, the result shows that the relative importance of service 

quality dimensions on customer satisfaction was in the order of interactive quality > internal 

quality > external quality for both ports, but external quality was significant only in Busan. 

Secondly, it is found that customer size significantly moderate the relationship between 

service quality and customer satisfaction. For shipping companies with large customers, 

interactive quality was the most influential quality dimension on customer satisfaction, 

whereas external quality was the most significant dimension for shipping companies with 

small-medium sized customers. This implies that the segments of shipping companies based 

on customer size are fairly distinctive. In turn, there seems to be a need for customized 

service package for each segment. 

This study was trying to apply the results from existing service quality studies to 

container terminal service quality area. Therefore, terminal service quality dimensions and 

measurements were developed and tested empirically. However, in this preliminary stage, 

this study acknowledges several limitations and directions for further study. First of all, in 

order to develop a comprehensive logistics service quality scale, other logistics service areas 

than container terminals should be included and tested. Also, additional testing of other 
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moderators, such as characteristics of shipping company, will make the presented framework 

more complete. A cross-sectional method applied in this paper could be another limitation. 

It should be desirable to include time sensitive customer characteristics and the dynamic 

aspects of the customer value as service quality improves.

Key words: container terminal service quality, customer satisfaction, customer loyalty, 

port location, moderating effect 
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