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The Effect of Relational Benefits and Reward System on
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: Focused on the Mediator Effect of Switching Costs

Yang, Yun Ok

Department of Logistics in Northeast Asia

Graduate School of Korea Maritime University

Abstract

The purpose of this study is to find out the influence of the

relational benefits and reward system on switching costs and relational

commitment. Recently, as the number of container terminal has been

rapidly growing. This market has been strengthened competitive

structure. This situation implies that customer value creation will lead

to long-term relational maintenance. In the existing literature on the

ports and container terminal is to provide "core services" ware mainly in

the study. The container terminal is thereby in a competitive

environment as a way of differentiating marketing the relational

benefits and rewards program that the need for the value effect is

presented.

Thus, the study applied the concept of proposed by Gwinner et al.

(1998) and expended by Jones et al. (1998) to identify a point view

virtual environment the concept of switching cost in container terminal

which kind of factors have an influence on relational commitment. Based
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on the proposed model to investigate the moderating effect to the

switching cost.

This research model has been conducted by selecting 2 independent

variables(relational benefits: psychological benefits, social benefits,

economic benefits, customization benefits, rewards system: tangible

rewards, intangible rewards), parameter(switching costs: continuous

costs, learning costs, initialization costs), and dependent

variables(relational commitment: long-term orientation, relationship

effectiveness). To implement the study, the following activity have been

done : literature reviews on benefits and rewards, switching barriers

and commitment, suggestion of the research model, questionnaire survey

and hypothesis test. For the empirical analysis has been used data for

customers in container terminal using 226. The research analyses the

causality among variables through reliability and factor analysis that

SPSS 18.0 has been used to get the statistics, AMOS 18.0 has been used to

get the hypothesis test.

Consequences of the research are as follows :

First, relational benefits and rewards system in container terminal on

the switching costs was a positive impact. Switching costs had influence

on relational commitment, rewards system was directly effects on

relational commitment.

Second, relational benefits(psychological benefits, social benefits,

customization benefits) was a positive influence on switching costs.

Third, depending on the type of rewards system was measured.

Fourth, continuous costs, learning costs and initialization costs was

effects on relational commitment.

Fifth, economic benefits of switching costs related to the negative

impact was found. It is found that to customers perception as a service
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standardization of core services.

Results, this study suggests the need for value-added services, and

differentiated according to the type of rewards system by offering

strategic suggestions can help.
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α α

α

가 설 경 로 Estimate S.E. C.R. 값P 채택
여부

가설 Ⅰ 관계혜택 전환비용→ 0.235 0.133 1.764 0.078 채택

가설 Ⅱ 보상시스템 전환비용→ 0.353 0.126 2.809 0.005 채택

가설 Ⅲ 보상시스템 관계결속→ 0.706 0.080 8.866 0.000 채택

가설 Ⅳ 전환비용 관계결속→ 0.172 0.064 2.704 0.007 채택

주)         
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가 설 경 로 Estimate S.E. C.R. 값P 채택
여부

가

설

Ⅰ

H1-1.1 심리적 혜택 연속비용→ 3.032 1.684 1.800 0.072 채택

H1-1.2 심리적 혜택 학습비용→ 3.719 2.068 1.798 0.072 채택

H1-1.3 심리적 혜택 초기화비용→ 4.146 2.041 2.031 0.042 채택

H1-2.1 사회적 혜택 연속비용→ 6.021 3.165 1.902 0.057 채택

H1-2.2 사회적 혜택 학습비용→ 7.474 3.886 1.923 0.054 채택

H1-2.3 사회적 혜택 초기화비용→ 8.192 3.791 2.161 0.031 채택

H1-3.1 경제적 혜택 연속비용→ 0.854 0.777 1.100 0.271 기각

H1-3.2 경제적 혜택 학습비용→ 1.229 0.952 1.292 0.196 기각

H1-3.3 경제적 혜택 초기화비용→ 1.484 0.979 1.516 0.129 기각

H1-4.1 고객화 혜택 연속비용→ 5.869 2.984 1.967 0.049 채택

H1-4.2 고객화 혜택 학습비용→ 7.137 3.662 1.949 0.051 채택

H1-4.3 고객화 혜택 초기화비용→ 7.717 3.568 2.163 0.031 채택

가

설

Ⅱ

H2-1.1 유형적 보상 연속비용→ 4.619 2.189 2.110 0.035 채택

H2-1.2 유형적 보상 학습비용→ 5.650 2.683 2.106 0.035 채택

H2-1.3 유형적 보상 초기화비용→ 4.714 2.580 1.827 0.068 채택

H2-2.1 무형적 보상 연속비용→ 4.285 2.125 2.016 0.044 채택

H2-2.2 무형적 보상 학습비용→ 5.286 2.609 2.025 0.043 채택

H2-2.3 무형적 보상 초기화비용→ 4.224 2.507 1.685 0.092 채택

가

설

Ⅲ

H3-1.1 유형적 보상 장기지향성→ 1.519 0.525 2.893 0.004 채택

H3-1.2 유형적 보상 관계효율성→ 2.002 0.656 3.054 0.002 채택

H3-2.1 무형적 보상 장기지향성→ 2.035 0.512 3.977 0.000 채택

H3-2.2 무형적 보상 관계효율성→ 2.453 0.641 3.825 0.000 채택

가

설

Ⅳ

H4-1.1 연속비용 장기지향성→ 0.253 0.148 1.705 0.088 채택

H4-1.2 학습비용 장기지향성→ 0.713 0.267 2.671 0.008 채택

H4-1.3 초기화비용 장기지향성→ 0.703 0.256 2.746 0.006 채택

H4-2.1 연속비용 관계효율성→ 0.519 0.167 3.097 0.002 채택

H4-2.2 학습비용 관계효율성→ 0.724 0.309 2.341 0.019 채택

H4-2.3 초기화비용 관계효율성→ 0.969 0.303 3.203 0.001 채택

주)         
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설 문 지< >

안녕하십니까?

우선 설문에 도움을 주신 것을 진심으로 감사드립니다.

본 설문조사는 컨테이너터미널과 고객 간의 관계결속 형성에 있는 요인 관계혜택 전환비용 보상 의( , , )

영향을 파악하기 위해 실시하고 있습니다 이 설문은 박사 학위 논문을 준비하기 위한 자료의 수집에.

그 목적이 있습니다 따라서 본 설문과 관련된 모든 내용은 학문적인 용도로만 사용되며 모든 것은 익.

명으로 처리되므로 특정 개인이나 조직의 특정은 절대 노출되지 않습니다.

본 설문은 정답이 없는 질문이므로 한 문항도 빠짐없이 생각하신 대로 솔직하게 답해 주시면 됩니다.

다시 한 번 도움에 깊이 감사드립니다.

년 월2010 10

한국해양대학교 물류시스템공학과

지도교수 신 창 훈:

연 구 자 양 윤 옥:

연 락 처 : 051) 410-4930

E-mail : twu04@hanmail.net

다음은 귀사가 주로 이용하는.Ⅰ 컨테이너터미널에서 받는 혜택에 관한 문항입니다.

해당하는 항목에 을 해주십시오( ) .√

설문 문항
전혀 보통 매우

그렇지 않다 이다 그렇다

고

객

화

혜

택

1
주 이용하는 터미널은 귀사에 대해 잘 알고 있어 도움이 되

는 정보를 제공한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2
주 이용하는 터미널은 귀사를 위한 다양한 서비스를 제공해

주는 것 같다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3
주 이용하는 터미널은 특별한 요구사항에도 적절하게 대처한

다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
주 이용하는 터미널은 귀사에게 특별히 대기시간을 짧게 해

준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

사

회

적

혜

택

5 주 이용하는 터미널과 업무협조로 친밀감이 생긴다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6 주 이용하는 터미널의 응대 서비스로 인해 마음이 편해진다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7
주 이용하는 터미널의 종사원들과의 의사소통 업계 전문지식( )

에 문제가 없다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8 주 이용하는 터미널의 사후관리 서비스가 제공된다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

심

리

적

혜

택

9 주 이용하는 터미널은 계약이행에 관하여 잘 이행한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

10 주 이용하는 터미널은 필요한 정보를 정확하게 제공해준다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

11
주 이용하는 터미널은 서비스가 정확하게 수행될 것이라는

확신을 가지고 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

12 주 이용하는 터미널은 불만사항을 신속 하게 해결해준다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

경

제

성

혜

택

13 주 이용하는 터미널은 안정적인 스케줄을 제공한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

14 주 이용하는 터미널은 야드 처리 능력이 효율적이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

15 주 이용하는 터미널은 충분한 접안시설 선석확보 을 제공한다( ) . ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

16
주 이용하는 터미널은 서비스를 효율적으로 제공On-Dock

한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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다음은 귀사가 주로 이용하는.Ⅱ 컨테이너터미널에서 다른 항만으로 변경할 경우 느끼는

전환비용에 관한 문항입니다 해당하는 항목에 을 해주십시오. ( ) .√

설문 문항 전혀 보통 매우
그렇지 않다 이다 그렇다

연
속
비
용

1 다른 터미널로 변경할 경우 업무상 혼란이 있을 것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2
다른 터미널로 변경할 경우 전체적인 서비스 수준에 대하여
확신하지 못할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3 다른 터미널로 변경할 경우 귀사에 대해 다시 설명해야 하는
번거로움이 있다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
다른 터미널로 변경할 경우 평가하는데 시간이 많이 들 것이
다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

계
약
비
용

5
다른 터미널로 변경할 경우 장기계약에 따른 가격할인 혜택을
받지 못한다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6 다른 터미널로 변경할 경우 누적된 서비스 혜택을 받지 못한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7 다른 터미널로 변경할 경우 계약 절차가 까다롭다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8
다른 터미널로 변경할 경우 추가적인 거래비용 인적 수수료( , ,
위약금 이 발생할 것이다) . ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

학
습
비
용

9 다른 터미널로 변경할 경우 새로운 서비스 방식을 익혀야 하
는데 불편하다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

10 다른 터미널로 변경할 경우 친숙해지는데 많은 시간이 소요된다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

11
다른 터미널로 변경할 경우 전반적인 시스템이 어떤지에 관해
살펴보고 익혀야 한다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

12 다른 터미널로 변경할 경우 새로운 운영방식을 익혀야 한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

초
기
화
비
용

13 다른 터미널로 변경할 경우 계약 절차가 복잡하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

14
다른 터미널로 변경할 경우 귀사만의 서비스를 받기 위해 상
세한 정보를 제공해야 한다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

15
다른 터미널로 변경할 경우 새로운 담당자와의 관계 형성에
시간적 비용이 발생한다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

16
다른 터미널로 변경할 경우 정보시스템을 구축하는데 시간과
노력이 발생한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

탐
색
비
용

17 다른 터미널로 변경할 경우 정보 탐색하는데 많은 노력이
소요된다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

18 다른 터미널로 변경할 경우 정보 탐색하는데 많은 시간이
소요된다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

19 다른 터미널로 변경할 경우 정보를 쉽게 구할 수 없다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

매
몰
비
용

20
다른 터미널로 변경할 경우 기존 이용한 터미널에 투자한
시간과 비용은 사라질 것이다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

21 주 이용하는 터미널에 많은 시간과 비용을 소요하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

22
주 이용하는 터미널의 종사원들과 관계를 구축하고 유지하는
데 많은 시간과 노력이 들어갔다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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다음은 귀사가 주로 이용하는.Ⅲ 컨테이너터미널에서 제공하는 보상(reward)에 관한 문항입

니다 해당하는 항목에 을 해주십시오 하역비 인하 무료장치기간 할증료 면제 등. ( ) . ( , , ..)√

설문 문항 전혀 보통 매우
그렇지 않다 이다 그렇다

유
형
적

1 주 이용하는 터미널의 보상은 구체적으로 제시하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2 주 이용하는 터미널의 보상은 물량유치에 대한 대가로 적정하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3 주 이용하는 터미널의 보상은 보상기간이 적절하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4 주 이용하는 터미널의 보상은 이용비용에 영향을 준다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

무
형
적

5 주 이용하는 터미널은 부가적 정보서비스가 이루어진다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6 주 이용하는 터미널은 보상제도 변경에 관한 정보를 제공해준다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7 주 이용하는 터미널과 운영정보를 서로 공유한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8 주 이용하는 터미널은 교육 및 견학 등 정보를 알리는 노력을
한다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

다음은 귀사가 주로 이용하는.Ⅳ 컨테이너터미널과의 관계결속에 관한 문항입니다.

해당하는 항목에 을 해주십시오( ) .√

설문 문항
전혀 보통 매우

그렇지 않다 이다 그렇다

장
기
지
향
성

1 주 이용하는 터미널과의 관계를 계속 유지할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2 주 이용하는 터미널과의 장기적 관계형성을 이루고자 한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3 주 이용하는 터미널과의 장기적 관계로 이익을 줄 것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4
주 이용하는 터미널에 대한 신뢰가 떨어지면 관계는 단절될 것
이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

관
계
효
율
성

5 주 이용하는 터미널의 서비스업무로 효율성이 증대되었다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6 주 이용하는 터미널과의 거래로 거래비용이 절감되었다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7 주 이용하는 터미널과 장기적 관계는 성과에 영향을 준다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8
주 이용하는 터미널과 연관된 프로세스의 개선을 위해 공동
노력한다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

다음은.Ⅴ 응답자와 응답업체에 관한 문항입니다 해당하는 항목에 을 해주십시오. ( ) .√

귀사가 주로 이용하는 컨테이너터미널은?
복수처리 가능( )

귀사의 연간 처리물량은? ( )TEU

귀사의 업종은 무엇입니까? 선사 포워더 화주 기타( )① ② ③ ④

귀하의 근무년수는?
년 미만 년 년 년5 5~10 11~15 16~20① ② ③ ④

년 이상21⑤

귀하의 직급은? 부장급이상 차장급 과장급 대리급이하① ② ③ ④

설문에 응답해주셔서 감사합니다- ! ^^-
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감사의 글

... science is not common sense, and its most basic theoretical ideas and

frames of reference require development through complex intellectual

processes which involve not only interpretations of observation but also

theoretical and partly philosophical conceptualization.

- Talcott Parsons -

신창훈 교수님께서 주신 책자 앞부분에 쓰인 글귀로 과정 중에 많은 생각을

할 수 있었습니다 한국해양대학교 물류학과에서 년간의 과정을 마치고 이제는. 4

박사학위논문을 쓰게 되어 기쁘고 도움을 주신 많은 분에게 감사의 마음을 전하

고 싶어 감사의 글을 쓰게 되었습니다.

본 논문의 지도와 배움의 길을 가르쳐주신 신창훈 지도교수님 수업의 깊은,

감동을 주신 이철영 교수님 논문의 개념을 잡아주신 곽규석 교수님 시스템의, ,

이해와 도움을 주신 신재영 교수님 발전할 수 있는 계기를 만들어 주신 남기찬,

교수님 웃는 미소와 함께 힘을 주신 김환성 교수님 조언과 충고를 아끼지 않으, ,

셨던 박진희 교수님 물류학과의 모든 교수님들에게 많은 감사드립니다 논문에.

대한 충고와 심사를 해주신 송재영 박사님 김율성 박사님에게 감사함을 드립니,

다 또한 많은 애정을 주신 경영학과의 신용존 교수님에게 감사드립니다. .

년 동안 웃고 울었던 많은 일들과 추억을 함께한 유통모형실험실 식구들에게4

감사한 마음을 전하고 좋은 씨앗을 주신 이지훈 선배님에게 감사함을 전합니다, .

어려운 부탁인데도 같이 뛰면서 설문과정에 도움을 준 지원 근영언니 옆에서, ,

조용히 응원을 해준 은선 진욱 적응을 잘 할 수 있게 친구가 되어 준 창윤 구, , ,

박 하면서도 걱정을 많이 해준 찬규 격려와 충고를 해준 진석 선배 오랜 나의, ,

벗들 은경 가형 아라에게 고마움을 전합니다 마지막으로 인생의 모자이크에서, , .

한 조각이 되어준 한 친구에게도 고마움을 전합니다.

인생의 선배이고 저를 사랑하고 믿어주신 부모님에게 감사함을 전합니다 항.

상 사랑하고 건강하시길 바랍니다 사랑하는 동생들 윤정 버들 다예에게 진심. , ,

으로 사랑하는 마음을 전합니다 이에 꿈꾸는 것과 행하는 것을 같이 할 수 있.

었던 이 과정이 나침반이 되어 앞으로 새로운 시작과 도전을 할 것입니다.

년 월 일2011 1 1

양 윤 옥
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