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Abstract

The purpose of this study is to analyze the components and verify the relationship among
service quality, customer satisfaction and relationship quality in liner shipping company. In
order to achieve the purpose of this study, literature survey related to service quality,
customer satisfaction, relationship quality was carried out and took an empirical analysis by
the use of questionnaire method for employees in international freight forwarders.

The final results are as follows; First, correlations between service quality and customer
satisfaction are found to be positive. But service quality component of tangibles and
responsiveness with customer satisfaction are not to be positive. Second, as the other study
on the similar logistics industries, the correlation between customer satisfaction and
relationship quality is found to be positive in this study.
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I. 서 론

정기선사의 고객들은 단순가격만을 고려한 선택의 태도에서 벗어나 고객서비스적 측면 및

전문성, 안전성, 신뢰성, 품질, 서비스 접근성 등 고객들이 편리하고 안전하며 손쉽게 해운서

비스를 이용하고자 하는데 서비스제공자가 갖추어야 할 능력으로 점차 그 관심이 옮겨 가고

있으며 중요도 또한 높아지고 있는 것이 현실이다. 이는 실제 고객들이 해운서비스를 구매하

고자 할 때 가격의 저렴성만을 고려한 구매행동이 아닌 좀 더 높은 값을 지불하더라도 편리

하고 안정적이며 전문성이 뛰어난 선사를 선택하고 그러한 서비스를 제공하는 기업체를 주

거래선으로 관계를 맺어 최종계약을 성사하려는 실무 현장의 모습과 크게 다르지 않다.

이는 또한 최근 들어 정기선사들간의 전략적 제휴, 복합운송, 자체 선대 및 항로 확

대에 의한 지속적인 투자로 정기선사간 비슷한 규모를 추구해가고 있는 현재 해운시장

의 모습 속에서 인적 자원에 의한 고객서비스와 서비스의 신뢰성과 같은 질적 기준들

이 고객들의 선택에 더 큰 비중으로 작용하게 되었다고 볼 수 있다.

해운기업이 치열한 경쟁시장 내에서 다양한 고객들의 욕구에 반응함으로써 우월한

고객가치와 경쟁우위를 창출하기 위해서는 경쟁자들과 차별화된 양질의 서비스를 제공

함으로써 자신들의 고객들에게 우월한 가치를 제공할 수 있고, 이것을 바탕으로 고객과

좋은 관계를 형성하여 거래관계를 지속할 수 있다.

선행 연구자들은 서비스품질과 고객만족은 서비스 제공자들 내에서 경쟁력을 확보할

수 있는 주요 성공요소라고 지적하고 있으며, 이 요인들은 오늘날 고객중심시장에서 고

객들을 위해 경쟁하는 모든 관리자들도 중요하게 인식하고 있다.

그러나 서비스의 질, 고객만족, 서비스제공자와 수요자간 관계의 명확한 특성에 관한 많

은 선행연구들에도 불구하고, 고객행동에 대한 그 효과는 아직도 주요 이슈로 남아있다.

또한 대부분의 선행연구들은 그 측정분야가 호텔, 병원, 은행 등과 같이 인적서비스 성

격이 강한 표본에 치우쳐 있으며, 다른 산업보다 글로벌 경쟁시장의 모습과 특징이 두드

러지고, 장비적 요인이 큰 특성을 가진 산업을 대상으로 서비스품질과 고객만족, 고객과의

관계에 대해 다룬 연구는 상대적으로 연구의 빈도나 성과측면에서 비교적 그 수가 적다.

따라서 정기선서비스산업에서 실제 고객들에게 서비스를 제공하고 있는 해운기업들이

시장의 다른 경쟁자들과 차별화되고, 성장과 발전을 위한 효과적인 마케팅활동 측면에서

경쟁우위를 달성하기 위해 복합운송주선인이 지각한 정기선사 서비스품질의 내재요인을

파악하고 고객만족 및 관계질간의 구조적 관계를 분석하는 것은 정기선서비스산업의 기

업적 차원 또는 전반적인 산업적 차원 모두에서 그 의의가 크다고 할 수 있다. 본 논문

에서는 서비스품질, 고객만족, 관계질 사이의 구조적 관계를 설명하는 모형을 제안하고

실증분석함으로써 정기선사의 경쟁력을 제고할 수 있는 방안을 제시하고자 한다.
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II. 이론적 배경

1 정기선사의 서비스품질

서비스품질은 시장배분과 고객만족에 기여하는 것으로 알려져 있으며1), 서비스품질

의 추구는 경쟁적으로 생존과 존립에 내몰린 모든 조직의 필수적인 요소가 되었으며,

고객관점의 서비스품질과 실행은 타협 할 수 없는 핵심요소가 됨에 따라 지난 20년 동

안 서비스품질의 이론과 실천은 학자와 전문가들에게서 많은 관심을 받고 있다.

Parasuraman et al (1988)2)는 전체적인 서비스품질의 평가가 실질성과수준의 기대와

인식사이에 갭에 달려있다고 주장하였고, Zeithaml(1988)3)은 서비스의 전체적인 우월성

에 대한 소비자의 평가로 서비스품질이 여겨진다고 정의하였다. 이상과 같이 서비스품

질에 관한 선행연구들은 기대(expectation)와 성과(performance)의 비교에 의한 ‘고객에

의해 지각된 서비스품질‘의 연구가 주를 이루고 있고, 서비스품질의 측정방법에 대해서

는 일반적으로 SERVQUAL이 가장 많이 알려져 있다.

Parasuraman et al.(1988)은 서비스품질을 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성 등

5가지 차원 구분하고 서비스품질을 측정하기 위한 수단으로 SERVQUAL을 개발했다.

SERVQUAL 모델에 따르면 서비스품질에 대한 고객평가는 서비스 기대와 실질적 성과

와의 비교를 통해 도출된다.

Cronin & Taylor(1992)4)는 SERVQUAL에 대한 개념적 정의에 관한 문제와 기대측정

에 대한 문제를 제기하며 성과중심적인 SERVPERF를 서비스품질측정에 사용해야 한다

고 주장하였다. SERVPERF는 서비스기업에게 고객들이 서비스품질지각에 대한 장기적

지표를 제공하고 서비스경영자는 고객의 전반적인 서비스품질에 대한 태도를 파악하는

데 유용한 수단이 되어 실무적인 측정도구로 폭넓게 사용되고 있다.

SERVQUAL의 평가기준을 해운서비스에 적용하면 다음 <표 1>과 같이 나타낼 수 있다.

1) V. A. Zeithaml, "Service quality, profitability and the economic worth of customers: What

we know and what we need to learn", Journal of the Academy of Marketing Science,

Vol.28, No.1, 2000, pp.67-85.

2) A. Parasuraman, V. A. Zeithaml & L. L. Berry, "SERVQUAL: A multiple-item scale for

measuring consumer perceptions of service quality", Journal of Retailing, Vol.64, No.1,

1988, pp.12-40.

3) V. A. Zeithaml, "Consumer perceptions of price, quality and value: A mean-end model

and synthesis of evidence", Journal of Marketing, Vol.52, No.3, 1988, pp.2-22.

4) J. J. Cronin & S. A. Taylor, "Measuring service quality: A re-examination and extension",

Journal of Marketing, Vol.56, No.3, 1992, pp.55-68.
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차 원 SERVQUAL차원의 정의 해운서비스에의 적용

유형성 시설과 장비, 의사소통도구 등의 외형
보유선대의 규모, 선급, 선령,

직원용모, 물리적인 시설

신뢰성 약속을 정확하게 수행하는 능력 선박운항일정준수와 정시인도

반응성 고객에 대한 신속한 반응
고객요구에 대한 신속한 대응,

서비스실패에 대한 신속한 대응

확신성 직원의 지식과 고객에 대한 예절, 신뢰
전문지식보유, 선박안전운항,

화물안전운송, 영업사원의 태도

공감성 고객에 대한 이해, 배려
화주요구에 대한 이해와 배려,

화주와의 의사소통, 접근용이성

<표 1> SERVQUAL의 서비스품질의 평가기준과 해운서비스에의 적용

해운서비스는 생산과 소비가 동시에 일어나는 특성이 있다. 해운기업의 서비스품질

지각은 제공되는 서비스의 설계와 제공에 가장 직접적인 영향을 미치며, 고객인 화주는

서비스품질의 지각에 따라 해운기업을 선택할 수 있기 때문에 해운기업과 화주가 지각

하는 서비스품질을 조사하는 것은 매우 의미가 있다.

해운서비스는 화물을 목적지까지 안전하게 정시에 전달해야 하지만 그것을 달성하지

못 할 경우 화주는 불만족을 느끼게 되고 이것은 화주의 태도에 영향을 미쳐 거래의

중단 또는 변경을 가져온다. 따라서 해운서비스품질을 고객관점에서 정의하게 되면 “화

주가 해운기업에 바라는 기대나 욕구와 그들이 지각한 성과사이의 불일치정도에 대한

판단”으로 정의할 수 있다.

신한원(1991)5)은 SERVQUAL을 이용하여 정기선 해운선사의 품질인식에 관해 실증분석을

한 바 있고, 김영모(1995)는 해운서비스의 품질을 중심기능과 주변기능으로 구성하여 정시/

완결성, 안정성, 신뢰성, 적합성으로 파악하였다. 그리고 김성국 등(1998)6)은 운송주선인이

지각하는 해운서비스품질의 구성차원을 해운선사의 운용관리, 운임 및 비용처리, 해상운송

의 기술적 내용 등 3차원으로 실증한 바 있다. 또한 수출입화주와 복합운송주선인을 고객으

로 본 연구에서 김용덕등(2006)7)은 SERVPERF를 이용하여 해운서비스품질을 유형성, 신뢰

성, 공감성, 반응성, 안정성, 정시성 등 6개 차원으로 구분하였으며, 김광익 등8)은 확신성,

신뢰성, 유형성 등 3차원으로 구분하였다.

5) 신한원, “해운서비스 질의 결정요인에 관한 연구”, 「한국항해학회지」, 제15권 제2호, 1991, pp.49-59.

6) 김성국, 신한원, “국제운송물류의 고객만족에 관한연구: 해운서비스품질요인을 중심으로”,

「한국해운학회지」, 제27호, 1998, pp.177-209.

7) 김용덕, 박미진, “SERVPERF모형을 이용한 정기선사의 서비스품질 결정요인 연구”, 「해운물

류연구」, 제49호, 2006, pp.43-65.

8) 김광익, 신한원, 이순환, “해운서비스품질이 고객만족과 충성도에 미치는 영향에 관한 실증연

구”, 「한국항만경제학회지」, 제25집, 제1호, 2009, pp.223-248.
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이상과 같이 해운서비스품질에 관한 선행연구들의 품질경정요인이 다르게 나타난 것은

각 연구의 표본 및 설문문항의 차이 그리고 해운환경 동태성 등에 기인한 것으로 판단된다.

본 연구에서는 화주의 지각된 서비스품질이라는 관점을 성과지각만으로 한정하고

SERVPERF를 이용하여 정기선사의 서비스품질을 측정하였다.

2. 정기선사의 고객만족

경쟁시장에서 지속가능한 경쟁우위를 달성하는 것은 고객만족을 이끌어내는 고품질

서비스를 제공하는 기업의 역량에 달려있다. 고객만족이 고객애호도의 중요한 전제 중

의 하나로 인식되어 연구자들은 고객만족에 대한 더 많은 관심을 보이고 있다.

Parasuraman 등(1988)은 ‘지각된 서비스품질’은 서비스 우수성과 관련된 일종의 전체적

인 판단 또는 태도인 반면 “만족”이란 특정거래와 관련이 있다고 주장하였다.

Oliver(1981)9)는 만족이란 특정 제품 및 서비스 경험에 대한 감정적 반응이며 이러한

감정적 반응은 제품 또는 서비스에 대해 소비자가 실제로 느낀 성과가 성과기대치와

불일치할 때 발생한다고 주장하였다.

국내 해운기업의 경우 수출입화주와 운송주선인을 대상으로 서비스품질, 업무처리과

정, 직원, 판촉활동, 기업이미지 등에 대한 고객만족도를 조사하는 전담체제를 갖추고

주기적으로 이를 파악하여 경영에 활용하고 있다.

정기선사의 고객이란 상기와 같이 정기선사에 화물운송을 의뢰하는 화주를 말하는

것이며 여기에는 수출입 화주와 운송주선인이 해당된다.

따라서 정기선사의 고객만족이란 화주가 정기선사와의 거래결과에서 느끼는 전반적

인 만족, 불만족의 주관적 평가정도라 정의할 수 있다.

많은 선행연구들은 ‘서비스품질 인식’과 ‘고객만족판단’을 구별하고 있다. Anderson

등(1994)10)은 ‘고객만족’이란 인지한 품질을 기대한 품질과 비교하는 일종의 소비이후

경험인 반면 ‘서비스품질’이란 회사의 서비스 제공 시스템에 대한 전반적인 평가를 말

한다고 주장했다. Hurley 등(1998)11)은 서비스품질과 만족은 별개의 개념이고 둘 사이

에는 인과관계가 있다고 주장했다. 또한 서비스품질에 대한 인식은 만족감에 영향을 미

9) R. L. Oliver, "Measurement and evaluation of satisfaction processes in retail settings",

Journal of Retailing, Vol.57, No.3, 1981, pp.25-48.

10) E. W. Anderson & C. Fornell, "A Customer satisfaction research prospectus", in R. Rust &

R. Oliver(Eds.), Service quality: New directions in theory and practice, Thousand Oaks,

CA: Sage, 1994, pp.241-268.

11) R. H. Hurley & H. Estelami, "Alternative indices for monitoring customer perceptions of

service quality: A comparative evaluation in a retail context", Journal of the Academy of

Marketing Science, Vol.26, No.3, 1998, 201-221.
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치며, 만족감은 미래의 구매행동에 영향을 준다고 주장했다.

김성국 등(1998)12)은 해운기업의 운용관리, 문제해결능력, 해상운송의 기술적 내용 등과

같은 서비스품질이 고객만족에 영향을 미친다는 것을 실증하였고, 그리고 이상평 등(2010)13)

은 해운기업의 고객지향성이 서비스품질과 고객만족에 정(+)의 영향을 미친다고 주장하였다.

고객만족이란 일종의 소비 이후의 평가이며, 이 평가는 인지된 품질과 가치에 좌우된

다는 것이 일반적인 해석이라 할 수 있겠다.

3. 정기선사와 운송주선인간 관계질

관계질은 거래기업간 관계에 있어서 경영성과에 중요한 역할을 하는 관계의 정도를

가늠할 수 있는 것이다. Crosby 등(1990)14)은 관계질은 관계의 수준을 전반적으로 측정

할 수 있는 것으로 과거의 성공적이거나 비성공적인 일련의 사건들을 판단의 준거로

하여 당사자들의 니즈와 기대를 충족시키는 정도, 즉 상호관계의 정도라고 정의하였다.

거래기업간 관계질은 관계적 교환을 통하여 결정된다고 할 수 있다. Berry 등

(1991)15)은 관계는 상호몰입의 토대 위에 세워진다고 강조하며, 몰입은 상호의존의

최종단계로서 수요자가 공급자 전환의 이익에 대한 탐색을 포기할 만큼 긴밀한 관계를

구축하고 만족을 얻는 상태라고 하였다.
Morgan 등(1994)16)은 관계마케팅 모델을 제시하며, 신뢰와 몰입을 관계마케팅 실행

에 있어서 직접적인 협력행위를 하는 매개변수로 사용하였는데 그들은 몰입을 가치있

는 관계를 유지하려는 지속적 욕망이라 정의하고 가치있는 관계가 중요하다고 여겨질

때 관계몰입이 존재한다고 주장하며 신뢰와 몰입이 지속적인 관계유지에 매우 중요한

결정요인임을 확인하였다.

관계질은 현재적 관계수준의 정도와 미래의 관계발전성과 지속의도를 나타내는 개념

으로 정의할 때 그 구성요소는 신뢰와 몰입으로 한정할 수 있다. 이는 관계의 정도를

고양시키는 변수로서 신뢰, 관계를 지속하려는 의도를 나타내는 변수로서 몰입을 관계

질의 핵심요소로 볼 수 있기 때문이다.

12) 김성국, 신한원, 상게서, 1998.

13) 이상평, 신한원, 최영로, “해운기업의 고객지향성이 서비스품질과 고객만족에 미치는 영향에

관한 연구”, 「해운물류연구」, 제26권, 제3호, 2010, pp.379-405.

14) L. A. Crosby, K. R. Evans & D. Cowles, "Relationship Quality in Services Selling: An

Interpersonal Influence Perspective", Journal of Marketing, Vol.54, July, 1990, pp.68-81.

15) L. L. Berry & A. Parasuraman, Marketing Service: Competing Through Quality, New

York: Free Press, 1991.

16) R. M. Morgan & S. D. Hunt, "The Commitment-Trust Theory of Relationship Marketing",

Journal of Marketing, Vol.58, July, 1994, pp.20-38.
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신뢰는 만족이 단기적이고 일시적인 감정반응임에 비해 비교적 장기간에 걸쳐 나타

나는 태도이며, 몰입17)이란 미래에 관계를 계속 유지하려고 하는 것이며 그러한 관계를

유지하기 위해 단기간의 희생을 감수하려는 의지라 정의할 수 있다.

정기선사와 운송주선인간 관계질이 높은 수준으로 형성된다는 것은 일회성 운송계약

들이 계속구매로 전환된다는 것을 의미하며, 이것은 안정적인 집화, 집화량의 증대, 운

임수입의 증가로 직결된다고 볼 수 있다. 또한 내부화된 시장은 커뮤니케이션이 활성화

되어 문제해결이 빨라지고 합의된 교환아래에서 시간을 낭비하지 않고 행정적인 절차

에 의해 거래를 일상적으로 처리하는 것이 가능해짐으로 인해 경영성과가 향상될 것이

다. 특히 정기선사는 안정적인 화물의 확보, 공선율 감소, 항로선정 및 운항일정의 효율

화 등의 효과와 함께 거래비용절감으로 이어져 광고비, 정보비, 영업비, 자산취득비, 거

래준비비용 등을 대폭 절감시키는 등 긍정적 효과를 얻을 수 있다.

III. 연구설계

1. 연구모형

이상의 선행연구를 통해 화주인 운송주선인이 지각한 정기선사의 서비스품질은 화주

의 만족과 서비스거래기업 양자간의 관계질이 밀접한 관련이 있음을 알 수 있었다. 따

라서 본 연구에서는 정기선사가 추구하는 최선의 목표인 고객만족경영을 통한 화주와

협력관계를 지속적으로 유지하는 관계질을 높이기 위해서 정기선사의 서비스품질 구성

요소를 확인하고, 서비스품질과 고객만족, 관계질간의 구조적 관계를 분석하고자 한다.

먼저 독립변수인 화주가 지각한 정기선사의 서비스품질을 측정하기 위해 Cronin &

Taylor(1992)가 제안한 SERVPERF를 활용하여 서비스품질구성요소를 유형성, 신뢰성,

반응성, 확신성, 공감성 등으로 구분하고, 매개변수로 고객만족을 설정하였으며, 결과변

수로 설정된 관계질은 구성요소를 신뢰와 몰입으로 설정하였다. 전술한 변수와 구성요

인들에 따른 연구모형은 <그림 1>과 같다.

17) E. Anderson & B. Weitz, "The Use of Pledges to Build and Sustain Commitment in

Distribution Channels", Journal of Marketing Research, Vol.29, Feb., 1992, pp.18-34.
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<그림 1> 연구모형

2. 가설설정

본 연구에서는 선행연구를 통해 정기선사의 서비스품질과 고객만족 그리고 관계질에

대한 관련성을 조사하였다. 이를 바탕으로 설정된 연구모형에서 제시된 여러 변수들 간

의 관계에 따라 다음과 같은 가설을 설정하였다.

1) 정기선사의 서비스품질과 고객만족에 관한 가설

PZB(1988)는 지각된 서비스품질이 고객만족의 선행변수라고 주장하였으며, Cronin

등(1992)은 서비스품질에 대한 고객의 인식결과는 고객만족으로 나타나며 서비스품질은

고객만족을 매개로 기업성과와 연결된다고 주장하였다.

지속적으로 제공되는 서비스에 대한 고객의 만족도는 성과평가에 크게 의존할 것이

며, 운송서비스와 같이 장기적이고 지속적으로 제공되는 서비스에 대해서는 성과에 대

한 지각이 고객만족의 중요한 결정변수가 될 수 있다.

이상의 선행연구와 같이 정기선사가 우수한 품질의 서비스를 제공한다면 정기선사가 제공하

는 서비스에 대한 화주의 만족은 높아질 것이다. 이를 근거로 다음과 같은 가설을 제시하였다.

가설 1. 화주가 지각한 정기선사의 서비스품질은 정기선사의 고객만족에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

2) 고객만족과 관계질의 관계에 관한 가설

Oliver(1980)18)는 고객이 구입한 제품에 만족하면 구매 후 태도에 영향을 미치게 된

18) R. L. Oliver, "A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction

Decisions", Journal of Marketing Research, Vol.17, Nov., 1980, pp.460-469.
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다고 주장하였고, Fornell(1992)19)은 고객만족은 서비스과정에 대한 고객의 참여를 촉진

함으로써 궁극적으로 서비스업체에 대한 애착을 가져온다고 주장한 바 있다.

Tax(1998) 등20)은 기업의 실패에 대한 회복노력을 평가하면서 만족의 정도가 클수록

그 기업과의 신뢰나 몰입수준이 높아진다고 주장하였다. Genesan(1994)21)은 거래결과에

대한 만족은 거래기업에 대한 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.

만족한 고객은 거래기업과의 호의적인 경험을 공유하게 됨에 따라 거래중인 기업과

지속적인 관계를 유지하기를 희망하여 거래기업에 협력적인 태도를 나타내게 된다.

Morgan(1994)22) 등은 고객의 만족은 거래기업과의 관계에 대한 매력도를 증가시킬 것

이고 그 결과 몰입하게 된다고 주장한 바 있다.

따라서 우수한 정기선사의 서비스품질을 경험하고 만족한 고객은 정기선사와의 호의

적인 경험을 공유하게 됨으로써 정기선사를 더욱 신뢰하고 그 관계에 몰입하게 될 것

이다. 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 2. 정기선사가 제공한 서비스품질에 대한 화주의 만족은 정기선사와의 관계질에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3. 변수의 조작적 정의와 측정

1) 정기선사의 서비스품질

본 연구에서는 정기선사의 서비스품질을 화주가 정기선사에 바라는 기대나 욕구와 그들이 지각

한 성과 사이의 불일치의 정도에 대한 판단으로 정의하고, SERVPERF를 이용하여 정기선사의 서

비스품질 구성차원을 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성으로 구분하고 다음과 같이 정의하였

다. 유형성은 정기선사의 운영관리체제가 화주의 욕구에 부응하는 노력, 신뢰성은 화주의 약속된

선박운항일정과 화물인수도의 정확성을 유지할 수 있는 정기선사의 능력, 반응성은 화주의 욕구

를 이해하고 화주와 신속하고 정확한 정보를 전달할 수 있는 체계의 유지, 확신성은 선박안전운

항과 화물의 안전한 수송과 관련된 능력, 공감성은 화주와 의사소통 및 화주에 대한 이해와 배려

의 정도라고 정의하였다. 이의 측정을 위해 SERVPERF에 사용된 문항을 정기선사의 서비스품질

을 측정하기에 적합하게 수정보완하여 32개 문항으로 리커트 7점척도를 사용하여 측정하였다.

19) C. Fornell, "A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish Experience", Journal

of Marketing, Vol.56, January, 1992, pp.6-21.

20) S. S. Tax & W. Brown, "Recovering and Learning from Service Failure", Sloan

Management Review, Vol.40, No.1, 1998, pp.75-88.

21) S. Ganesan, "Determinants of Long-Term Orientation in Buyer-Seller Relationship", Journal
of Marketing, Vol.58, 1994, pp.1-79.

22) R. M. Morgan & S. D. Hunt, "The Commitment-Trust Theory of Relationship Marketing",

Journal of Marketing, Vol.58, July, 1994, pp.20-38.



한국항만경제학회지 제26집 제4호 (2010. 12)

- 156 -

2) 정기선사의 고객만족

정기선사의 고객은 운송주선인과 실화주로 구분할 수 있다. 본 연구의 대상이 되는

운송주선인은 정기선사와의 관계에서는 화주로, 실화주와의 관계에서는 운송인의 역할

을 담당한다. 본 연구에서 정기선사의 고객은 운송주선인으로 한정하고자 한다.

정기선사의 고객만족은 제공되는 서비스나 영업소, 서비스전달 과정에 대한 고객의 지속적인

감정적 지향성으로서 실제로 정기선사에서 받게 되는 서비스에 대한 전체적 평가로 볼 수 있다.

따라서 본 연구에서는 정기선사의 고객만족을 화주인 운송주선인이 주거래 정기선사

의 거래경험을 토대로 제공받은 서비스에 대하여 전반적으로 호의적 느낌을 갖고 있는

감정상태라고 정의하고, Crosby와 Stephens(1987)23), Durvasula et al.(2000)24), 조재용

(2005)25) 등의 연구에 사용되었던 측정항목들을 참고하여 정기선사의 고객만족에 적합

하도록 수정보완하여 6개 문항으로 리커트 7점 척도를 사용하여 측정하였다.

3) 정기선사와 운송주선인간 관계질

정기선사와 운송주선인간 관계질은 양자간 현재적 관계수준의 정도와 미래의 관계발전

성과 지속의도를 나타내는 개념으로 신뢰는 정기선사와의 관계에 대한 믿음의 정도, 몰

입은 정기선사와의 관계발전성과 관계지속의도라 정의하고, Doney 등(1997)26)의 연구와

신희철(2003)27)의 연구에 사용되었던 측정문항들을 참고하여 본 연구목적에 적합하도록

수정보완하여 신뢰 5개문항, 몰입 5개문항으로 리커트 7점척도를 사용하여 측정하였다.

IV. 실증분석

1. 표본의 일반적 특성

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 국내외 정기선사를 주로 이용하고 있는 복합운송

주선업체를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 조사기간은 2010년 8월부터 9월까지 1개

23) L. A. Crosby and N. Stephens, "Effects of Relationship Marketing on Satisfaction, Retention and

Prices in the Life Insurance Industry", Journal of Marketing Research, Vol. 24, November 1987.

24) S. Durvasula, S. Lysonski and S. C. Mehta, "Business-to-Business Marketing Service

Recovery and Customer Satisfaction issues with Ocean Shipping Lines", European Journal
of Marketing, Vol.34, No.3/4, 2000.

25) 조재용, “서비스회복 노력에 의한 관계의 질이 재구매의도와 구전에 미치는 영향에 관한 연

구: 국제항공특송서비스를 중심으로”, 경기대학교, 2005.

26) P. M. Doney & J. P. Cannon, "An Examination of the Nature of Trust in Buyer-Seller

Relationships", Journal of Marketing, Vol.61, April, 1997, pp.35-51.

27) 신희철, “기업간 관계형성의 영향요인이 기업성과에 미치는 영향에 관한 연구”, 한국해양대학교, 2003.
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월이며, 주거래 선사 담당 영업부 및 업무부 직원들을 대상으로 하였으며, E-mail과 우

편 및 직접방문을 통해 총 700부의 설문지를 배포하였고, 373부가 회수되어 회수율은

53.3%였다. 회수된 설문지 중 불성실하게 응답하거나 응답하지 않은 부분이 많아 분석

에 활용할 수 없을 것이라고 판단된 설문지 12부를 제외한 361부의 설문지를 분석하였

다. 최종적으로 채택된 설문지 응답자의 특성을 살펴보면 <표 2>와 같다.

구 분 항 목 빈도수 구성비율(%)

거래기간

1년 미만 15 4.2

1-3년 미만 90 24.9

3-5년 미만 103 28.5

5-10년 미만 95 26.3

10년 이상 58 16.1

근무경력

3년 미만 94 26

3-6년 미만 94 26

6-10년 미만 72 19.9

10년 이상 101 28

직 급

사원, 대리, 실무자 210 58.2

과장 62 17.2

차장, 부장 60 16.6

임원 29 8

성별
남자 189 52.4

여자 172 47.6

연령

20대 103 28.5

30대 171 47.4

40대 69 19.1

50대 이상 18 5

합계 361 100

<표 2> 표본의 일반적 특성

2. 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서는 측정변수의 신뢰성검정을 위해 Cronbach'α계수를 이용하였고, 타당성

분석을 위해 AMOS 7.0을 사용하여 확인적 요인분석(CFA: Confirmatory factor

Analysis)을 실시하였다.

(1) 정기선사의 서비스품질

정기선사의 서비스품질요인에 대한 신뢰성검정과 CFA를 실시한 결과는 <표 3>과 같다.

확인적 요인분석 결과 각 요인들의 항목에서 요인별 적합도를 저해하는 항목들이 제
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외되었고, 다시 확인적 요인분석을 실시한 결과 각 요인들의 적합도는 만족할 만한 수

준으로 확보되었다. χ²=161.735, p=0.000, GFI=0.939, AGFI=0.905, RMR=0.048,

NFI=0.961, CFI=0.977로서 모든 지수들이 적합하게 나타났다. 또한 각 C.R값은 ±1.96

이상이고, p는 α=0.05보다 작아 유의한 것을 알 수 있다.

모든 요인에 대하여 α계수가 0.8이상이며, 개념신뢰도가 0.7 이상, 분산추출지수가 0.5 이

상으로 임계치 이상을 보여 측정변수의 신뢰성과 수렴타당성이 확보되었다고 할 수 있다.

구성개념 변수 표준적재치 표준오차 C.R(t값) p값
개념신
뢰도

분산추
출지수 α계수

유형성
a2 0.855 0.270 4.892 0.000

0.87 0.74 0.847
a3 0.860 0.260 4.738 0.000

신뢰성

a7 0.858 0.437 10.242 0.000

0.85 0.65 0.904a8 0.867 0.475 9.965 0.000

a9 0.895 0.317 8.821 0.000

반응성

a16 0.833 0.493 11.434 0.000

0.86 0.67 0.914a17 0.916 0.300 8.743 0.000

a18 0.912 0.347 8.955 0.000

확신성

a21 0.772 0.564 11.241 0.000

0.75 0.50 0.806a23 0.811 0.580 10.450 0.000

a25 0.741 0.692 11.651 0.000

공감성

a26 0.815 0.599 11.388 0.000

0.81 0.59 0.888a29 0.873 0.464 10.040 0.000

a32 0.871 0.441 10.097 0.000

χ²=161.735, p=0.000, GFI=0.939, AGFI=0.905, RMR=0.048, NFI=0.961, CFI=0.977

<표 3> 국제물류서비스품질 전체 개념에 대한 확인적 요인분석 결과

2. 고객만족 및 관계질 요인

고객만족 및 관계질 요인의 신뢰성과 타당성검정을 실시한 결과 <표 4>와 같이 나타났다.

확인적 요인분석 결과 각 요인들의 항목에서 요인별 적합도를 저해하는 항목들이 제

외되었고, 다시 확인적 요인분석을 실시한 결과 각 요인들의 적합도는 만족할 만한 수

준으로 확보되었다. χ²=20.163, p=0.043, GFI=0.984, AGFI=0.959, RMR=0.025,

NFI=0.990, CFI=0.995로서 모든 지수들이 적합하게 나타났다. 또한 각 C.R값은 ±1.96

이상이고, p는 α=0.05보다 작아 유의한 것을 알 수 있다.

모든 요인에 대하여 α계수가 0.8이상이며, 개념신뢰도가 0.7 이상, 분산추출지수가

0.5 이상으로 임계치 이상을 보여 신뢰성과 수렴타당성이 확보되었다고 할 수 있다.
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구성개념 변수 표준적재치 표준오차 C.R(t값) p값
개념신
뢰도

분산추
출지수

α계수

고객만족

b1 0.919 0.194 8.198 0.000

0.92 0.78 0.931b2 0.895 0.251 9.548 0.000

b3 0.899 0.229 9.359 0.000

신뢰
i1 0.815 0.383 9.978 0.000

0.82 0.69 0.840
i4 0.890 0.268 6.732 0.000

몰입
j2 0.817 0.397 6.042 0.000

0.67 0.51 0.705
j4 0.769 0.819 10.475 0.000

χ²=20.163, p=0.043, GFI=0.984, AGFI=0.959, RMR=0.025, NFI=0.990, CFI=0.995

<표 4> 고객만족 및 관계질 전체 개념에 대한 확인적 요인분석 결과

3. 가설검정

본 연구에서는 정기선사의 서비스품질과 고객만족, 관계질 간의 구조적 관계를 검정

하기 위하여 구조방정식 모형을 사용하였다. 구조방정식 모형을 분석하기 위한 통계프

로그램으로 본 연구에서는 AMOS ver. 7.0 프로그램을 사용하였다.

1) 연구모형의 적합도 검정

정기선사의 서비스품질과 고객만족, 관계질 간의 구조적 관계를 실증분석하고자 하는

본 연구의 가설검정을 위해 구조방정식 모형을 이용하였다. 다음 <그림 2>는 구조방정

식에 의한 분석결과를 나타낸 것이다.

<그림 2> 연구모형 분석결과

주: 1) 숫자는 표준화 회귀계수임

2) ( )는 유의수준임
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분석결과 χ²(Chi-square) 통계량은 410.098이며, 자유도 df는 172, 유의확률은 p=0.000

으로 나타났다. 카이자승 검정의 결과가 만족스럽지 못하지만 이러한 유의적인 결과는

흔히 나타나고 있어 연구모형이 적합하지 않다고 결론내리는 것은 바람직하지 않다. 이

를 보완하기 위하여 Q값을 사용하는데 본 모형은 Q값이 2.38로 3이하로 나타나 모형

은 적합하다고 판단할 수 있다. 그리고 χ²검정 외에 고려할 수 있는 연구모형의 적합

도 지수는 모델의 전반적인 적합도를 나타내는 GFI, RMR, AGFI 등의 지수를 등을 통

해 연구모형의 적합성을 판단한다.

연구모형의 기타 적합도 지수는 GFI(0.899), NFI(0.938), CFI(0.963) 등과 같이 적합도

기준값에 합당하므로 본 연구모형을 통하여 가설검정을 수행하는 것은 합당하다고 판

단된다.

2) 가설검정

아래 <표 5>는 정기선사의 서비스품질, 고객만족, 관계질간의 구조적 관계에 관한 검

정결과를 요약한 것이다. 구성개념 사이의 표준화된 경로추정치 중 유형성과 반응성을

제외한 나머지 가설 모두 0.05 수준에서 유의한 것으로 나타났다.

경로명칭
표준화된

추정치
표준오차 C.R. p값

채택

여부

가설1

고객만족 ← 유형성 0.042 0.049 0.845 0.398 기각

고객만족 ← 신뢰성 0.177 0.064 2.743 0.006* 채택

고객만족 ← 반응성 -0.155 0.085 -1.972 0.071 기각

고객만족 ← 확신성 0.495 0.216 2.292 0.022* 채택

고객만족 ← 공감성 0.383 0.185 2.075 0.038* 채택

가설2
신뢰 ← 고객만족 0.781 0.048 16.323 0.000* 채택

몰입 ← 고객만족 0.632 0.054 11.756 0.000* 채택

<표 5> 종합변수들간의 경로분석 결과

주: * P<0.05

(1) 정기선사의 서비스품질과 고객만족 간의 관계에 대한 가설 1의 검정

화주가 지각한 정기선사의 서비스품질은 정기선사의 고객만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는 가설 1을 공변량 구조방정식 모형분석을 통해 검정하였다.

분석결과 확신성(0.495, C.R.=2.292), 공감성(0.383, C.R.=2.075), 신뢰성(0.177, C.R.=2.743)으

로 고객만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치지만, 유형성(C.R.=0.845)과 반응성(C.R.=-1.972)은

고객만족에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다. 따라서 가설 1은 채택되었다.
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(2) 정기선사의 고객만족과 관계질간 관계에 대한 가설 2의 검정

정기선사가 제공한 서비스품질에 대한 화주의 만족은 정기선사와의 관계질에 정(+)

의 영향을 미칠 것이라는 가설 2를 공변량 구조방정식 모형 분석을 통해 검정하였다.

분석결과는 다음과 같다. 고객만족과 신뢰 간의 표준화 회귀계수가 0.781, C.R.값이

16.323, 유의수준이 0.000으로 나타나 고객만족과 신뢰 간에 통계적으로 유의한 정(+)의

영향을 미치는 것으로 분석되었으며, 고객만족과 몰입 간의 표준화 회귀계수가 0.632,

C.R.값이 11.756, 유의수준이 0.000으로 나타나 고객만족과 몰입 간에 통계적으로 유의

한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 따라서 가설 2는 채택되었다.

V. 결 론

본 연구는 정기선사를 대상으로 정기선사의 서비스품질 구성차원을 확인하고 화주인

운송주선인이 지각한 서비스품질과 화주의 만족, 정기선사와 운송주선인의 관계질간 구

조적 관계를 실증분석함으로써 정기선사의 경쟁력을 제고할 수 있는 방안을 제시하기

위해 수행되었다.

문헌연구와 실증분석을 병행하여 수행된 본 연구의 분석결과는 다음과 같다.
첫째, 정기선사의 서비스품질이 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성 등 5가지 차

원으로 구성되었음을 확인하였다.

둘째, 화주가 지각한 서비스품질은 화주의 만족에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을

미침을 알 수 있었다. 신뢰성차원은 해운서비스의 주요한 업무내용을 이루고 있는 항목

들로서, 고객들이 주거래 선사의 주요 업무 처리 능력에 따라 고객만족에 영향을 끼침

을 알 수 있다. 즉, 정해진 시간안에 업무를 처리한다든지, 화물사고발생 시 문제를 적

극적으로 해결해 주는 등의 신뢰성이 뒷받침되어야지만 고객들이 만족하게 된다. 그리

고 확신성에는 능력, 예절, 신용도, 안전성, 접근성 등의 다양한 요인이 포함되는데, 이

러한 확신성 차원이 고객 만족에 영향을 끼친다고 볼 수 있다. 이는 대형 선사들이 갖

고 있는 브랜드 가치 등에 따라서 고객들이 영향을 받게 됨을 알 수 있다. 따라서 선사

의 좋은 평판이나 직원의 진실성과 정직성 등을 높이기 위한 고객중심경영활동이 중요

하다고 볼 수 있다. 공감성에는 고객에 대한 관심, 고객에 대한 이해, 자세한 설명 등의

요인들이 고객만족에 영향을 끼친다고 볼 수 있다. 이는 대형 선사들이 고객의 말에 귀

기울이고, 쉽게 설명하며, 고객들에게 개별적인 관심을 가지는 등 고객의 입장에서 공

감해 줌으로써 고객들로부터 긍정적인 반응을 불러일으킬 수 있다. 따라서 긍정적인 고

객반응을 유도하기 위해서는 직원 교육 활동 등이 중요하다고 볼 수 있다.
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유형성과 반응성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이것은

현장의 외형적 요소는 구매자들에게 큰 영향을 미치지 않으며, 고객들의 서비스품질에

대한 기대치가 높아지고 있는 현 추세를 나타내고 있는 것으로 판단된다.

셋째, 고객만족은 관계질의 선행변수임을 확인할 수 있었다. 즉, 고객의 신뢰, 그리고

고객과의 장기적인 관계구축을 위해서는 고객만족이 선행되어야 한다는 것이다.
이것은 해운산업도 본격적인 경쟁체제에서 고객중심경영을 하는 기업이 경쟁력이 있

다는 것을 의미한다. 따라서 고객이 만족하면 운임이 조금 비싸거나, 당장 적자가 생기

더라도 향후 어떤 형태로든 보상받을 수 있을 것이라고 신뢰하게 되고 관계를 계속 유

지해나간다고 볼 수 있다. 
이상의 연구결과를 토대로 정기선사의 경쟁력을 제고할 수 있는 방안을 다음과 같이

제시하고자 한다. 정기선사가 마케팅관점에서 새롭고 차별화된 경쟁력 요소를 개발하자

면 서비스의 품질우위를 기반으로 하여야 한다. 이것은 해운서비스의 특성상 운임과 같

은 가격차별화 요소 외에 비가격차별화가 경쟁력을 배양하는데 중요한 요소가 되기 때문

이다. 정기선사가 고객에게 서비스를 제공함에 있어 고객과의 접점관리가 매우 중요하다.

서비스접점에서의 고객관리의 중요성을 새롭게 인식해야 하며 이를 위해 고객중심의 체

계적인 교육시스템이 구축되어야 하며, 고객으로부터 만족과 신뢰, 몰입을 이끌어내기 위

해서는 양질의 서비스가 제공되지 못하는 경우가 발생했을 때 적절한 회복이 이루어질

수 있도록 고객중심적인 교육과 시스템을 구축하는 등 고객중심경영이 요구된다.

본 연구는 SERVPERF를 이용하여 정기선사를 대상으로 서비스품질과 고객만족, 관계

질간의 구조적관계를 파악한 연구로서 화주가 지각한 정기선사의 서비스품질구성차원

을 확인하고 화주의 만족과 신뢰, 몰입을 제고할 수 있는 이론적 토대를 마련했다는데

그 의의가 있다. 향후 연구에서는 정기선사의 서비스품질을 측정할 수 있는 보다 정교

한 측정도구를 개발하여 심층적인 연구를 진행할 필요성이 있으며, 해운기업의 규모,

영업형태, 화물의 종류, 선형 등에 따른 차이점을 반영할 수 있는 척도에 대한 세밀한

연구가 진행될 필요가 있고 정기선사와 실화주간의 관계를 규명하여 본 연구결과와 비

교할 필요가 있다.
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설문지

1. 해운서비스품질에 관한 설문문항

1. 주거래 선사의 직원들은 옷차림과 용모가 단정하다.

2. 주거래 선사의 사무실은 청결하고 쾌적하다.

3. 주거래 선사 사무실은 업무에 적합한 시설과 분위기를 갖추고 있다.

4. 주거래 선사는 최신의 장비 및 정보기술시스템을 갖추고 있다.

5. 주거래 선사는 충분한 선복을 확보하고 있다.

6. 주거래 선사는 필요로 하는 O/T, F/R, R/F 등의 장비를 충분히 갖추고 있다.

7. 주거래 선사는 정해진 시간 안에 업무처리를 약속했다면 반드시 지킨다.

8. 주거래 선사는 화물사고발생시 문제를 적극적으로 해결해 주려고 노력한다.

9. 주거래 선사는 약속한 시간에 정확한 서비스를 제공한다.

10. 주거래 선사는 믿고 의지할 수 있다.

11. 주거래 선사는 업무기록들을 정확히 유지․관리한다.

12. 주거래 선사는 운임 등 제반 CHARGE를 정확하게 청구한다.

13. 주거래 선사는 한 번 BOOKING된 화물은 취소하지 않고 잘 실어준다.

14. 주거래 선사의 선박 운항 스케줄은 믿고 신뢰할 만하다.

15. 주거래 선사는 선박운항 일정 및 일정변경에 대한 정보를 신속하게 제공해 준다.

16. 주거래 선사의 직원들은 즉각적인 서비스를 제공한다.

17. 주거래 선사 직원들은 항상 자발적으로 우리를 돕는다.

18. 주거래 선사 직원들은 아주 바쁠 때에도 우리의 요구에 신속하게 대응한다.

19. 주거래 선사는 선하증권, 운임처리 등에 있어서 적법한 범위 내에서 우리의 다양한 요구

에 맞게 잘 처리해 준다.

20. 주거래 선사는 우리의 문의나 요구사항에 대해 즉시 응답해 준다.

21. 우리는 주거래 선사의 좋은 평판이나 직원들의 진실성과 정직성을 신뢰한다.

22. 주거래 선사는 우리가 안심하고 거래할 수 있도록 운임 등의 변동을 미리 알려준다.

23. 주거래 선사의 직원들은 예의가 바르고 공손하다.

24. 주거래 선사 직원들은 우리의 질문에 답변할 충분한 지식을 가지고 있다.

25. 주거래 선사의 직원은 영업에 관한 비밀을 보장하고 있다.

26. 주거래 선사 직원들은 고객들에게 개별적인 관심을 기울인다.

27. 주거래 선사는 우리가 편리하게 이용할 수 있게 영업시간을 맞춘다.

28. 주거래 선사 직원들은 우리에게 지속적인 연락을 취한다.

29. 주거래 선사는 고객의 이익을 진심으로 생각한다.

30. 주거래 선사 직원들은 고객의 요구와 필요를 이해한다.

31. 주거래 선사는 전화통화 시도시 대기시간이 길지 않다.

32. 주거래 선사는 업무협의 시 우리말에 귀 기울이고 쉬운 말로 설명해 준다.
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2. 고객만족에 관한 설문문항

1. 주거래 선사와의 업무관계에 만족한다.

2. 주거래 선사의 고객관리에 대해 만족한다.

3. 주거래 선사와의 거래결과에 만족한다.

4. 주거래 선사와의 커뮤니케이션에 만족한다.

5. 주거래 선사와 우리 회사의 관계는 win-win으로 설명된다.

6. 주거래 선사는 경영정책(운임 등)에 대한 이유를 잘 설명해 준다.

3. 관계질에 관한 설문문항

1. 주거래 선사는 우리와의 거래에 있어서 정직하다.

2. 주거래 선사가 제공하는 정보는 믿을 수 있다

3. 주거래 선사의 업무프로세스는 전반적으로 신뢰할 수 있다.

4. 주거래 선사는 우리의 믿을 수 있는 파트너이다.

5. 주거래 선사와 우리는 해상운송계약체결에 있어서 신의와 성실로 노력한다.

6. 주거래 선사와 장기적 운송계약이 지속될 것이다.

7. 주거래 선사와 문제조정을 위해 비공식적인 협력관계를 유지하고 있다

8. 주거래 선사와의 거래는 “손해를 보지 않는다(손해가 발생할 경우 보상확인 등)”고 확신한

다.

9. 주거래 선사와 시장상황, 경쟁회사 관련 정보 등을 상호 교류한 경험이 있다

10. 주거래 선사와 무역거래 현황, 물동량, 선박이동상황, 항만상황 등의 전반적인 정보를 서

로 공유한 경험이 있다
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<요약>

정기선사의 지각된 서비스품질, 고객만족 및

관계질간의 구조적 관계에 관한 실증연구

최영로

정기선사의 고객들은 단순가격만을 고려한 선택의 태도에서 벗어나 고객서비스적 측면 및

전문성, 안전성, 신뢰성, 품질, 서비스 접근성 등 고객들이 편리하고 안전하며 손쉽게 해운서

비스를 이용하고자 하는데 서비스제공자가 갖추어야 할 능력으로 점차 그 관심이 옮겨 가고

있으며 중요도 또한 높아지고 있는 것이 현실이다. 이는 실제 고객들이 해운서비스를 구매하

고자 할 때 가격의 저렴성만을 고려한 구매행동이 아닌 좀 더 높은 값을 지불하더라도 편리

하고 안정적이며 전문성이 뛰어난 선사를 선택하고 그러한 서비스를 제공하는 기업체를 주

거래선으로 관계를 맺어 최종계약을 성사하려는 실무 현장의 모습과 크게 다르지 않다.

치열한 경쟁시장 내에서 다양한 고객들의 욕구에 반응함으로써 우월한 고객가치와

경쟁우위를 창출하기 위해서는 경쟁자들과 차별화된 양질의 서비스를 제공함으로써 자

신들의 고객들에게 우월한 가치를 제공할 수 있고, 이것을 바탕으로 고객과 좋은 관계

를 형성하여 거래관계를 지속할 수 있다.

따라서 본 연구에서는 정기선사가 제공하는 서비스에 대해 화주인 운송주선인이 지

각하는 서비스품질의 구성요소들을 도출하고, 서비스품질구성요소와 고객인 화주의 만

족, 그리고 정기선사와 운송주선인간 관계질, 즉 신뢰와 몰입간의 구조적 관계를 실증

분석함으로써 양질의 서비스품질을 제공하여 고객과 장기적인 협력관계를 확보, 유지함

으로써 정기선사의 경쟁력을 제고할 수 있는 방안을 제시하고자 하였다.

문헌연구와 실증분석을 병행한 본 연구의 결과는 다음과 같다.
정기선사의 서비스품질 구성요소들은 고객만족에 정(+)의 영향을 미치며, 고객만족은

관계질에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 관계는 정기선사가 고객과의

장기적인 협력관계를 구축하기 위해서는 양질의 서비스품질을 제공함으로써 고객을 만족

시키고 이를 통해 고객이 정기선사를 신뢰하게 되며, 관계에 몰입할 수 있다는 것을 의

미한다. 따라서 정기선사는 고객중심경영에 초점을 두고 보다 적극적인 고객접점관리를

위해 교육시스템 및 정보시스템, 서비스회복시스템 등을 구축하고 활용할 필요가 있다.
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