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AStudyontheServiceQualityMeasurement
andImprovementforContainerPorts

Choi,MinSeung

DepartmentofLogisticsinNortheastAsia
GraduateSchoolofKoreaMaritimeUniversity

Abstract

A significantchangeoftheenvironmentsurroundingcontainerports
comestobeachancewithacrisis.Whiletheefforttoturnthreats
intoopportunitiesisbeingmadeinvariousways,itismoreimportant
toholdadominantposition through servicedifferentiation.Tomake
servicedifferentiation,itisnecessarytounderstandthecustomerneeds
basically.Thecustomerneedsaretobeevaluatedobjectivelyandthe
scaleandmeasurementmethodsshouldbedevelopedtomeasurement.
Thisthesisdevelopedthescaletomeasurethequalityoftheservice
forthecontainerports.Sothisthesisexaminedtheprecedingstudies
anddrew serviceelementsthroughinterviewswiththeexpertgroup.
Anditposedquestionstothemajorcontainerliners.Onthebasisof
the research data,the process ofthe scale refinementwas passed
throughexploratoryfactoranalysis,reliabilityanalysis,validityanalysis,
andexploratorycorrelationanalysis.
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Finally 20serviceitemsisdecided.A dimensionofservicequality
throughfactoranalysispresented4factors(Speediness,Exactness,Safety
and Convenience):4 itemsforSpeediness,4 itemsforExactness,4
itemsforSafetyand8itemsforConvenience.Theyarecomprisedof
theitemsfortheservicequalitymeasure.Theseitemsarethedemands
ofthecontainerlinerswhoarethemajorclientsofthecontainerports.
Measuringtheservicequalityisultimatelytodevelopthequalityof
theserviceforcustomers.Thisstudypresentedthewaytoimprovethe
servicesubstantiallywiththemeasurementoftheservicequalityinthe
containerports,Namely,itconnected and analyzed thescaleofthe
servicequalityandtheQFD(QualityFunctionDeployment)model.So
thisstudyvisiblyrepresentedtheserviceplanstoimprovethequality
oftheservicethroughHOQ(HouseofQuality).
ThevisibleserviceplansthroughHOQ reflectedthecustomerneeds
basically.And thisthesisdevelopedthescaleoftheservicequality.
The majorclients ofthe containerports appraised the relationship
betweentheservicequalityitemsandserviceprocesses,andtheservice
performance of the Busan port and the competitors(Tokyo port,
Shanghaiport)with theimportanceofitemsfortheservicequality
measure.TheQFDmodelareanalyzedonthebasisofBusanport.
The results ofthis thesis provided following implications in the
concrete.First,thisstudydevelopedthescaletomeasuretheservice
qualityofthecontainerports.Thesescalereflectedtheneedsofthe
containerliners who are the majorclients ofthe containerports.
Therefore,containerportscanunderstandtheneedsofthecustomers
actually.
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Secondly,thisthesiscomparedtheperformanceofTokyoportand
ShanghaiportonthebasisoftheserviceperformanceinBusanport.It
providedthestrategicissuestoacquirecompetitiveadvantageinfierce
competition.So Busan portis necessary to keep the service items
highly evaluated and make an effort to upgrade the ones lowly
evaluated.
Finally,This study clarified the relationship between the service
qualityscalesandtheserviceprocesses.Andthenitdrew priorityand
importanceoftheserviceprocess.Thisstudyprovidestheconcreteand
significantmethods to improve the quality ofservice forcontainer
ports.Therefore,containerports can design a plan to improve the
qualityoftheserviceaccordingtothepriorityoftheserviceprocess.
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제제제 111장장장 서서서 론론론

111...111연연연구구구의의의 배배배경경경 및및및 목목목적적적

글로벌화가 보편적으로 인식되고 있는 현대 경제사회에서 기업들은 더욱
치열한 경쟁을 하고 있으며,이러한 경쟁환경 속에서 우위를 점하기 위한
노력이 다양한 측면에서 이루어지고 있다.지금까지 기업들은 경쟁력 확보
를 위해 주로 제품의 품질과 가격에 중점을 두어왔으나,최근에는 서비스
차별화에 많은 관심을 보이고 있다.이는 경쟁의 심화에 따른 제품의 품질
및 가격의 평준화에 기인한다고 볼 수 있다.
나날이 중요성을 더해가고 있는 물류분야의 기업들도 원가절감 및 품질
향상에 각고의 노력을 다하고 있다.물류산업은 대표적인 서비스산업으로
서 전통적인 제조기업에 비해 서비스의 중요성에 대한 인식이 더욱 확고한
것은 주지의 사실이다.이러한 상황에서 국제물류의 핵심거점이자 국가경
제에 중요한 몫을 담당하고 있는 항만물류산업도 예외가 될 수는 없을 것
이다.
항만물류산업의 핵심요소인 항만은 다양한 주체들이 존재하여 서로 얽혀
있는 복잡한 시스템이다.간단하게 살펴보더라도,항만당국,하역업체,운송
업체,선박업체,운송주선업체 등이 서로의 이해관계 속에서 복잡하게 얽혀
있는 상황이다.항만당국은 제외하더라도 수많은 항만물류관련 기업들은
각자의 처한 상황에서 최대의 성과를 얻고자 노력하고 있으며,이러한 노
력은 고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 방안을 찾는 과정으로 귀결된다.
한편,항만에서 취급되는 화물들은 원자재 등을 제외하고는 대부분 컨테
이너에 의해 단위화 되어 있는데,이는 운송,보관,하역 등을 포함하는 물
류합리화에 기인한 것이다.이러한 화물의 컨테이너화는 컨테이너전용 크
레인,선박,트레일러,장치장 등 제반요소의 변화를 가져왔다.현재,컨테
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이너화물을 취급하는 항만들은 컨테이너전용 터미널이 존재하며,대부분의
컨테이너화물들이 이러한 터미널에 의해서 취급되고 있다.
주지하다시피 항만은 물류의 핵심이고,물류는 유형의 제품이 아닌 무형
의 서비스를 고객들에게 제공함으로써 이윤을 창출한다.서비스는 유형의
제품과 달리 무형의 특성을 가지고 있기 때문에 관리하기가 쉽지 않다.따
라서 고객들에게 구체적으로 무엇을,어떻게 제공해야 하는지에 관한 기준
이 필요하다.이는 곧 고객이 구체적으로 무엇을,어떻게 해주기를 원하는
지 알아야 한다는 것이다.
컨테이너항만은 일반적으로 관리주체인 항만당국과 운영주체인 터미널운
영사가 대표적인 서비스 제공 주체가 되며,선박회사(이하 선사),화주,운
송주선인 등이 주요 고객이 된다.이 중에서 항만의 가장 직접적인 고객은
선사라 할 수 있는데,이는 선박의 기항여부에 따라 항만운영의 성과가 좌
우되기 때문이다.따라서,항만서비스 제공 주체는 선사가 항만에 대해 느
끼는 욕구(Needs)를 파악하여 충족시켜야 하는 필요성이 제기된다.
본 연구는 이러한 필요성에서 출발한다.즉,항만서비스 제공 주체 입장
에서 운영성과를 향상시키기 위한 다양한 전략들 중에서 서비스 차별화를
시도하기 위한 방안들을 제시하고자 한다.이에 본 연구에서는 다음과 같
은 구체적인 목적을 가진다.
첫째,컨테이너항만이 제공하는 서비스에 대하여 주요 고객인 선사가 느
끼는 욕구들을 서비스 요소들로 표현하여 구체화한다.
둘째,서비스 요소들에 대하여 중요도를 파악하고,실제로 컨테이너항만
이 제공하는 서비스의 수준을 평가하여 경쟁항만과 비교한다.
셋째,서비스 요소들과 서비스 프로세스의 관계를 분석하고,서비스 개선
을 위한 서비스 프로세스의 우선순위를 도출한다.
이와 같은 목적을 가진 본 연구의 결과는 컨테이너항만이 경쟁력 강화를
위하여 서비스 차별화를 모색하는데 시사점을 제공할 수 있다.
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111...222연연연구구구의의의 방방방법법법 및및및 구구구성성성

전술한 바와 같이,본 연구의 목적은 크게 세 가지로 표현할 수 있는 바,
본 절에서는 연구의 목적을 달성하기 위한 구체적인 연구방법을 제시하고
자 한다.우선 연구의 목적을 다시 언급하여 환기하고 구체적인 연구내용
및 방법을 전개하도록 한다.
첫째,컨테이너항만이 제공하는 서비스에 대하여 주요 고객인 선사가 느
끼는 욕구들을 서비스 요소들로 표현하여 구체화한다.이를 위해,먼저 문
헌연구를 통해 서비스품질의 개념 및 측정에 관한 선행연구를 고찰한다.
이후 선행연구에서 제시된 서비스품질 척도를 바탕으로 실무전문가들과의
면접조사를 통해 컨테이너항만에 적합한 서비스 요소를 추출한다.추출된
서비스 요소를 기반으로 항만서비스의 주요 고객인 선사에 대한 설문조사
를 수행하고,설문결과를 바탕으로 신뢰성 및 타당성 평가를 통한 최종 서
비스품질 척도를 제시한다.
둘째,서비스 요소들에 대하여 중요도를 파악하고,실제로 컨테이너항만
이 제공하는 서비스의 수준을 평가하여 경쟁항만과 비교한다.이를 위해,
선사에 대한 설문조사를 수행하여 각 서비스 항목들에 대한 중요도를 평가
한다.또한,부산항을 중심으로 중국의 상해항과 일본의 도쿄항에 대한 서
비스품질을 평가하고,상호 비교하여 부산항의 서비스 경쟁력을 분석한다.
이를 통해 부산항의 구체적인 서비스 개선 항목이 도출된다.더불어서 서
비스품질의 차원들과 전체 서비스품질,서비스만족도,기항의도와의 관계를
다중회귀분석을 통해 각각 알아봄으로써,상호 관련성을 분석한다.
셋째,서비스 요소들과 서비스 프로세스의 관계를 분석하고,서비스 개선
을 위한 서비스 프로세스의 우선순위를 도출한다.이를 위해,품질기능전개
(QFD,Quality Function Deployment)모형을 도입하여,컨테이너항만의
서비스품질 항목들과 서비스 프로세스간의 관계를 선사에 대한 설문조사를
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수행하여 분석한다.이후 서비스품질 항목들의 중요도와 결합됨으로써 개
별 서비스 프로세스상의 우선순위가 도출된다.이러한 결과는 품질의 집
(HOQ,HouseofQuality)이라고 하는 서비스 설계도에 구체적으로 작성되
며,이를 통해 체계적인 개선방안이 제시된다.
이와 같은 연구내용을 포함하고 있는 본 연구의 구성에 대하여 간략하게
살펴보면 다음과 같다.
먼저,제 1장에서는 본 연구를 수행하게 된 배경과 연구의 목적,방법 및
구성에 대하여 서술하였다.
제 2장에서는 본 연구의 주요 관심대상인 컨테이너항만을 둘러싼 주요
환경변화에 대하여 살펴보았다.
제 3장에서는 서비스품질의 개념 및 측정,품질기능전개의 개념 및 적용
에 관한 선행연구와 항만분야에 적용한 연구들에 대하여 고찰하였다.
제 4장에서는 컨테이너항만의 서비스품질을 객관적으로 측정하기 위한
서비스품질 척도를 개발하였다.
제 5장에서는 컨테이너항만의 서비스품질 척도를 기반으로 다중회귀분석
과 평균차이검증을 수행하였다.
제 6장에서는 컨테이너항만의 서비스품질을 개선하기 위한 품질기능전개
모형을 연계하여 분석하였다.
마지막으로,제 7장에서는 본 연구의 주요 내용을 요약하고 시사점 및
한계점에 대하여 서술하였다.
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제제제 222장장장 컨컨컨테테테이이이너너너항항항만만만의의의 주주주요요요 환환환경경경변변변화화화

전 세계 교역량은 매년 지속적으로 상승하고 있는 가운데,IMF는 상품
및 서비스를 포함한 2008년의 세계 교역 증가율이 2007년과 큰 차이가 없
는 6.7%를 유지할 것으로 예상하였고,OECD는 세계 교역 증가율이 2008
년에는 8.3%로 2007년에 비해 다소 회복할 것으로 예상하고 있다.

[표 2-1]세계교역 증가율 전망
단위:%

2004년 2005년 2006년 2007년 2008년

IMF 10.8 7.5 9.2 6.6 6.7

OECD 10.8 7.7 9.6 7.5 8.3

자료:IMF(2007.10),“WorldEconomicOutlook”,OECD(2007.6),“EconomicOutlook”

이에 컨테이너선사들은 세계 경제호황이 지속될 것이라는 낙관적 전망
하에,1만TEU 이상 초대형 컨테이너 선박의 발주를 계속하고 있는 가운
데,2007년 10월 말까지 1만TEU가 넘는 초대형 컨테이너 선박이 160척 이
상 발주된 것으로 조사되었다.기존의 초대형선 발주는 머스크 및 MSC를
중심으로 이루어졌지만,2007년에는 Zim이 삼성중공업에서 1만 3,000TEU
급 컨테이너선박 8척을 발주하는 등 발주기관도 다양해지고 있다.
이러한 상황은 컨테이너선사들의 선대구성이 점차 대형화 추세로 진행되
고 있다는 것을 의미한다.Drewry의 최근 연간 전망 보고서에 따르면
8,000TEU급 이상의 선박이 전체 선박에서 차지하는 비중이 2008년 27.7%,
2009년 35.3%,2010년 57.3%,2011년 75.2% 등으로 해가 거듭될수록 크게
증가하고 있다.
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[표 2-2]1만TEU급 이상 초대형 컨테이너선 운항 및 신조발주 현황

운항선사 발주선주 척수
선형

조선소 인도시기
TEU DWT

운항 현황

Maersk AP Moller 6 14,000 157,000 Lindo 2006-2007

Cosco Cosco 1 10,062 114,000 Hyundai 2007

계 7

발주 현황

Maersk AP Moller 2 14,000 157,200 Lindo 2007-2008

Maersk Rickmers 4 13,100 140,000 Hyundai 2010-2011

Maersk Moller 6 10,000 120,000 Lindo 2008-2009

MSC MSC 5 13,200 135,000 Daewoo 2010

MSC MSC 2 11,300 128,500 Hyundai 2009

MSC MSC 2 11,000 114,000 Samho 2008-2009

MSC MSC 8 13,300 150,000 Samsung 2011

CMA CGM CMA CGM 8 12,500 142,500 Daewoo 2010

CMA CGM Offen 4 10,000 120,000 Hyundai 2008

CMA CGM Offen 4 11,400 128,500 Hyundai 2009

CMA CGM CMA CGM 8 11,400 135,000 Hyundai 2009-2010

CMA CGM NSB 4 11,000 130,000 Daewoo 2010

Cosco - 3 10,062 114,000 Hyundai 2008

Cosco - 4 10,000 120,000 Nantong 2008

CSCL CSCL 8 13,300 150,000 Samsung 2011-2012

NOL/APL - 4 10,000 120,000 Hyundai 2010-2011

NOL/APL - 4 10,000 120,000 Daewoo 2010-2011

Zim - 8 10,000 114,000 Sangi 2010

Zim Zodiac 8 12,600 142,500 Samsung 2012

- Zodiac 5 10,070 113,900 Samho 2010-2011

CSAV Dohle 8 12,560 142,500 Samsung 2010-2011

CSAV CSAV 4 12,000 140,000 China Shipbldg 2010-2011

- NSC 8 12,800 142,500 Hanjin-Phil 2010-2011

- Nordcapital 8 13,100 145,000 Hyundai 2010-2011

Coscon Seaspan 5 13,100 145,000 Hyundai 2011

Coscon Seaspan 3 13,100 145,000 Samho 2011

- Niki 9 12,500 142,500 STX 2011

- Dohle 4 12,600 142,500 Samsung 2011

- Offen 9 12,500 142,500 Daewoo 2010-2011

- Rickmers 4 13,100 140,500 Hyundai 2011

계 163

자료:LSE,ContainerisationInternational,LRFairplay.2007년 10월 기준
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2010년 이후 초대형 컨테이너선의 집중적인 투입으로 주요 항로 및 지역
에서 이들 선박의 운항이 보편화 될 경우,항만에 의한 유치경쟁과 선사에
의한 서비스 확보경쟁이 심화될 것으로 예상된다.즉,허브항만을 지향하는
지역별 주요 항만은 초대형 컨테이너선의 유치를 위한 경쟁에 몰입할 수밖
에 없을 것이며,운항선사들은 초대형 컨테이너선 서비스 구축 및 확보에
적극적인 자세를 취할 것으로 보인다.
세계 컨테이너선박의 선복규모에 대해서 살펴보면,2007년을 기준으로,
약 1,090만TEU로서 전년 대비 약 130만~145만TEU 정도 증가하였으며,
증가율은 약 15~16% 정도인 것으로 조사되었다.

[표 2-3]세계 컨테이너선 선복규모
단위:천TEU,%

2006 2007

선복규모 증가율 선복규모 증가율

Drewry 9,442 16.3 10,900 15.4

Clarkson 9,458 16.5 10,904 15.3

자료:1)DrewryShippingConsultantsLtd(2007.9),AnnualContainerMarketReviewandForecast
2007/08

2)Clarkson,ContainerIntelligenceMonthly각호

Drewry에 따르면,2008년 세계 컨테이너선 선복량은 전년 대비 13.4%
증가한 1,235만 6,000TEU에 이를 것으로 예상하고 있으며,Clarkson의 경
우도 이와 거의 유사한 전망을 내놓고 있는데,선복규모는 약 1,239만TEU
이고 13.6%의 증가율을 기록할 것으로 예상하고 있다.
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[표 2-4]2008년 세계 컨테이너선 선복량 전망
단위:천TEU,%

2007 2008

선복규모 증가율 선복규모 증가율

Drewry 10,900 15.4 12,356 13.4

Clarkson 10,904 15.3 12,388 13.6

자료:1)DrewryShippingConsultantsLtd(2007.9),AnnualContainerMarketReviewandForecast
2007/08

2)Clarkson,ContainerIntelligenceMonthly각호

또한,2008년 인도되는 신조 컨테이너선의 선복량은 총 153만 2,000TEU로
나타났는데,이는 2008년 총 선복 예상수치인 1,235만 6,000TEU의 12.4%에
해당된다.선형별로는 8,000TEU 이상이 28%,4,000~4,999TEU가 18%를 차
지하고 있으며,3,999TEU 이하의 중소형 선박은 29%를 차지하고 있다.여
기서 주목할 점은 8,000TEU급 이상 선박이 전체 선복에서 차지하는 비중이
2008년 27.7%,2009년 35.3%,2010년 57.3% 및 2011년 75.2% 등 해가 거듭
될수록 크게 증가하고 있다는 것인데,이는 선사들의 선대구성이 점차 대형
화 추세로 진행되고 있다는 점을 시사하고 있는 것이다.
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[표 2-5]선형별 신조 컨테이너선 공급규모 전망
단위:천TEU

선 형
현재

(2007.7)

신 조 인 도
합계

’07하반기 2008 2009 2010 2011

500 이하 136 2 1 0 0 0 3

500-999 549 53 50 17 8 0 128

1,000-1,499 722 61 95 42 4 0 202

1,500-1,999 826 53 71 66 17 0 207

2,000-2,499 692 32 14 0 0 0 46

2,500-2,999 947 84 137 76 57 8 362

3,000-3,999 1,082 66 81 81 45 0 273

4,000-4,999 1,553 154 278 381 131 0 944

5,000-5,999 1,300 51 145 68 46 0 310

6,000-6,999 740 50 235 301 182 20 788

7,000-7,999 360 14 0 0 28 0 42

8,000 이상 1,171 241 425 564 695 85 2,010

합 계 10,077 861 1,532 1,597 1,213 113 5,315

주:2007년 7월 기준임
자료:DrewryShippingConsultantsLtd(2007.9),AnnualContainerMarketReviewandForecast

2007/08

이러한 대형화 추세에 더불어 선사들 사이의 인수 및 합병이 치열하게
전개되고 있는 가운데,정기선사간의 전략적 제휴 또한 두드러지고 있다.
2005년 10월에 Grand Alliance (Hapag Lloyd,MISC,NYK,OOCL)와
New WorldAlliance(현대상선,APL,MOL)가 주요 서비스에 대한 전략적
제휴에 합의함에 따라 사실상 세계 최대 규모의 얼라이언스가 탄생하였다.
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이러한 전략적 제휴로 GA+NWA 그룹은 2005년 10월 기준,선복량 213만
TEU,선박 725척을 운영(세계 총 선복량의 25.3%)하게 되어 독립선사인
머스크 라인과 한진해운이 포함되어 있는 CKYH Group을 제치고 세계 최
대의 제휴그룹으로 부상하였다.이에 따라 앞으로 GA+NWA 그룹은 막대
한 선복량을 기반으로 유럽항로 및 북미항로 등 주력 시장에 대한 서비스
를 개편하는 것은 물론 북미 동안,남미,서남아 등 새롭게 부상하고 있는
시장에 대한 서비스 확대를 통해 시장점유율을 확대해 나갈 것으로 예상되
고 있다.
한편,세계 컨테이너터미널 업계 또한 인수 및 합병을 통하여 규모를 늘
리면서 과점형태로 접어들고 있다.2006년 2월 아랍에미리트 두바이에 본
부를 두고 있는 DPWorld가 영국의 P&O Ports를 인수한데 이어 크고 작
은 M&A가 계속되고 있다.이에 따라 앞으로 당분간 세계 컨테이너 터미
널 업계는 Hutchison,APM,PSA,DPWorld라는 ‘4강 체제’가 구축될 가
능성이 매우 큰 것으로 예측되고 있다.
아래의 [표 2-6]에서 보는 바와 같이 ‘빅4’의 시장 점유율과 물동량 처리
실적이 다른 업체들과 비교가 되지 않을 정도로 크다.예컨대 Hutchison
등 글로벌 4대 컨테이너터미널 운영업체의 경우 2005년의 시장 점유율이
거의 절반(42.4%)을 차지할 정도로 우월적 지위를 차지하고 있으며,이들
업체가 처리한 물동량은 1억 6,920만TEU에 달하고 있다.이들 업체들은
DPWorld(9.2%)를 제외하면 각 회사마다 10%가 넘는 시장 점유율을 확보
하고 있다.이뿐만 아니라 각 회사마다 운영하고 있는 터미널 또한 컨테이
너 화물이 폭발적으로 늘어나고 있는 중국을 비롯하여,동남아시아,유럽
등 주요 기간 항로상에 있어 사실상 시장 지배력이 더욱 커지고 있는 상황
이다.
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[표 2-6]세계 10대 글로벌 터미널 운영업체(GTO)현황
단위:백만TEU,%

순위
운영업체

2005 2004

2005 2004 처리량 점유율 처리량 점유율

1 1 Hutchison 51.8 13.0 47.8 13.3

2 3 APM 40.4 10.1 31.9 8.9

3 2 PSA 40.3 10.1 33.1 9.2

4 4 P&O Ports 23.8 6.0 21.9 6.1

5 5 Cosco 14.7 3.7 13.3 3.7

6 7 DP World 12.9 3.2 11.4 3.2

7 6 Eurogate 12.1 3.0 11.5 3.2

8 8 Evergreen 8.7 2.2 8.1 2.3

9 10 MSC 7.8 2.0 5.7 1.6

10 9 SSA Marine 7.3 1.8 6.7 1.9

자료:JournalofCommerce,2006년 7월 31일자

한편,2007년 세계 컨테이너 물동량은 전년 대비 약 11% 정도의 증가율
을 기록하였다.세계 항만 컨테이너 물동량(PortHandlingVolume)은 4억
9,180만TEU를 기록하여 전년 대비 11.7% 증가할 것으로 예상되며,해상 컨
테이너물동량(TrafficVolume)은 1억 4,290만TEU를 기록하여 전년 대비
11.4% 증가할 것으로 예상되고 있다.
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[표 2-7]세계 항만 및 해상 컨테이너 물동량 추이
단위:백만TEU,%

항만 컨테이너 물동량 해상 컨테이너 물동량

물동량 증가율 물동량 증가율

2003 314.8 13.0 92.1 14.7

2004 361.6 14.9 105.7 14.7

2005 399.0 10.4 116.6 9.7

2006 440.4 10.4 128.3 10.2

2007 491.8 11.7 142.9 11.4

자료:1)DrewryShippingConsultantsLtd(2007.9),AnnualContainerMarketReviewandForecast
2007/08

2)Clarkson,ContainerIntelligenceMonthly각호

2008년의 세계 항만 컨테이너처리량은 2007년 4억 9,180만TEU보다 약
11% 증가한 5억 4,610만TEU에 이를 것으로 예상되고 있으며,물동량 증
가율은 2007년 11.7% 보다는 약 0.7% 포인트 하락할 것으로 전망되고 있
다.
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[그림 2-1]세계 항만의 컨테이너처리량 추이 및 전망
단위:백만TEU
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자료:1)DrewryShippingConsultantsLtd(2007.9),AnnualContainerMarketReviewandForecast
2007/08

2)Clarkson,ContainerIntelligenceMonthly각호

지역별로 살펴보면,동북아 지역은 2007년의 1억 7,580만TEU보다 13.2%
증가한 1억 9,899만TEU를 처리할 것으로 예상되는데,이는 2008년 세계
총 물동량의 36.4%로 부동의 1위 자리를 고수할 것으로 예상되고 있다.북
미 지역은 2007년 대비 7.0% 증가한 5,319만TEU,서유럽 지역은 9.7% 증
가한 1억 35만TEU를 기록할 것으로 전망되고 있다.이 밖에 북유럽
(10.3%),중동(13.4%),아프리카(12.0%),남미(10.7%)지역 등이 10% 이상
의 높은 성장세를 기록할 것으로 예상되고 있다.
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[표 2-8]지역별 컨테이너처리량 추이 및 전망
단위:천TEU,%

2007 2008

물동량 증가율 물동량 증가율

북  미 49,704 6.0 53,187 7.0

서유럽 91,507 11.0 100,358 9.7

동북아 175,807 14.0 198,993 13.2

동남아 67,125 10.6 72,706 8.3

중  동 27,138 11.5 30,778 13.4

중  미 17,900 8.8 19,208 7.3

남  미 16,366 10.8 18,116 10.7

오세아니아 8,568 8.0 9,118 6.4

서남아시아 13,387 16.1 15,311 14.4

아프리카 17,414 12.2 19,981 14.7

동유럽 6,876 22.3 8,344 21.4

전  체 491,794 11.7 546,099 11.0

자료:1)DrewryShippingConsultantsLtd(2007.9),AnnualContainerMarketReviewandForecast
2007/08

2)Clarkson,ContainerIntelligenceMonthly각호

2008년 세계 해상 컨테이너물동량은 2007년의 1억 4,290만TEU 대비
10.8% 증가한 1억 5,830만TEU에 이를 것으로 전망되고 있는데,수송물동
량 증가율 추이를 살펴보면 2004년 14.7%의 성장률을 기록한 이후로 최근
몇 년간 약 10~11%대의 증가율을 유지하고 있는 것을 알 수 있다.
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[그림 2-2]세계 컨테이너 물동량 추이 및 전망
단위:백만TEU,%
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자료:DrewryShippingConsultantsLtd(2007.9),AnnualContainerMarketReviewandForecast
2007/08

2007년도 컨테이너 처리량을 기준으로 세계 30대 항만의 현황을 살펴보
면,싱가포르항이 약 2천 8백만TEU를 처리하면서 1위를 차지하였고,상해
항이 약 2천 6백만TEU를 처리하면서 뒤를 이었다.부산항은 약 1천 3백만
TEU를 처리하면서 5위를 차지하였다.세계 30대 항만에서 우리나라는 부
산항이 유일하였고,중국은 상해항(2위),홍콩항(3위),센젠항(4위),칭다오
항(10위),닝보항(11위),광저우항(12위),텐진항(17위),샤멘항(22위),대련
항(23위)등 9개 항만이 순위에 올랐으며,일본은 도쿄항(24위),요코하마항
(29위)등 2개 항만이 순위에 올랐다.
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[표 2-9]세계 30대 컨테이너항만 처리량 현황
단위:TEU,%

순 위 항 만 국 가 2007년 2006년
전년대비

증가율

1 (1) Singapore 싱가포르 27,932,000 24,792,400 12.7

2 (3) Shanghai 중국 26,150,000 21,710,000 20.5

3 (2) Hong Kong 중국 23,881,000 23,538,580 1.5

4 (4) Shenzhen 중국 21,099,000 18,468,900 14.2

5 (5) Busan 한국 13,270,000 12,030,000 10.3

6 (7) Rotterdam 네덜란드 10,790,604 9,654,508 11.8

7 (8) Dubai 아랍에미리트 10,653,026 8,923,465 19.4

8 (6) Kaohsiung 대만 10,256,829 9,774,670 4.9

9 (9) Hamburg 독일 9,900,000 8,861,545 11.7

10 (11) Qingdao 중국 9,462,000 7,702,000 22.9

11 (13) Ningbo 중국 9,360,000 7,068,000 32.4

12 (15) Guangzhou 중국 9,200,000 6,600,000 39.4

13 (10) Los Angeles 미국 8,355,039 8,469,853 -1.4

14 (14) Antwerp 벨기에 8,176,614 7,018,899 16.5

15 (12) Long Beach 미국 7,312,465 7,290,365 0.3

16 (16) Port Klang 말레이시아 7,120,000 6,326,294 12.5

17 (17) Tianjin 중국 7,103,000 5,950,000 19.4

18 (19) Tanjung Pelepas 말레이시아 5,500,000 4,770,000 15.3

19 (18) * New York/New Jersey 미국 5,400,000 5,092,806 6.0

20 (20) Bremen/Bremerhaven 독일 4,892,239 4,428,203 10.5

21 (21) Laem Chabang 태국 4,641,914 4,123,124 12.6

22 (22) Xiamen 중국 4,627,000 4,018,700 15.1

23 (27) Dalian 중국 4,574,200 3,212,000 42.4

24 (23) Tokyo 일본 4,124,140 3,969,015 3.9

25 (30) Jawaharlal Nehru 인도 4,059,843 3,298,328 23.1

26 (24) * Tanjung Priok 인도네시아 3,900,000 3,600,000 8.3

27 (32) Gioia Tauro 이탈리아 3,445,337 2,900,000 18.8

28 (26) Algeciras 스페인 3,414,345 3,256,776 4.8

29 (28) * Yokohama 일본 3,400,000 3,199,883 6.3

30 (29) Colombo 스리랑카 3,381,693 3,079,132 9.8

주:순위는 2007년도 기준임(괄호 안은 2006년도 순위).“*”는 추정치
자료:CI-Online
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한편,2007년도 컨테이너 처리량을 기준으로 세계 10대 항만의 처리량
추이를 살펴보면,각 항만마다 컨테이너처리량이 지속적으로 증가하고 있
는 가운데,특히 상해항과 센젠항은 급격한 증가율을 보이고 있다.

[표 2-10]세계 10대 컨테이너항만 처리량 추이
단위:TEU

순 위 항 만 2001 2002 2003 2004

1 Singapore 15,571,100 16,940,900 18,410,500 21,329,100 

2 Shanghai 6,340,000 8,612,000 11,283,000 14,557,200 

3 Hong Kong 17,826,000 19,144,000 20,449,000 21,984,000 

4 Shenzhen 5,076,435 7,613,754 10,614,900 13,655,500 

5 Busan 8,072,814 9,453,356 10,410,809 11,491,968 

6 Rotterdam 6,102,000 6,506,310 7,106,779 8,291,994 

7 Dubai 3,501,820 4,194,264 5,151,958 6,428,883 

8 Kaohsiung 7,540,524 8,493,000 8,840,000 9,714,115 

9 Hamburg 4,688,669 5,373,999 6,137,926 7,003,479 

10 Qingdao 2,640,000 3,410,000 4,239,000 5,139,700 

순 위 항 만 2005 2006 2007

1 Singapore 23,192,200 24,792,400 27,932,000 

2 Shanghai 18,084,000 21,710,000 26,150,000 

3 Hong Kong 22,601,630 23,538,580 23,881,000 

4 Shenzhen 16,197,173 18,468,900 21,099,000 

5 Busan 11,843,151 12,030,000 13,270,000 

6 Rotterdam 9,250,985 9,654,508 10,790,604 

7 Dubai 7,619,219 8,923,465 10,653,026 

8 Kaohsiung 9,471,056 9,774,670 10,256,829 

9 Hamburg 8,087,545 8,861,545 9,900,000 

10 Qingdao 6,307,000 7,702,000 9,462,000 

주:순위는 2007년 기준임
자료:CI-Online
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세계 10대 항만 중에서 상위 5개 항만의 컨테이너 처리량 추이를 그래프
를 통해서 살펴보면,2005년에 홍콩항과 싱가포르항의 순위가 역전된 것을
알 수 있고,부산항은 2002년까지 3위를 유지하였으나,2003년을 기점으로
상해항과 센젠항에 추월당함으로써,현재 5위로 밀려난 상황이다.

[그림 2-3]세계 5대 컨테이너항만 처리량 추이
단위:TEU
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자료:CI-Online

지금까지 살펴본 바와 같이,컨테이너항만을 둘러싼 환경변화는 컨테이
너항만에게 기회이자 동시에 위협으로 다가오고 있다.이러한 상황에서 컨
테이너항만이 경쟁력을 갖추기 위해서는 다양한 측면에서의 전략이 필요하
며,그 중에서도 서비스 차별화가 주요 관건이 될 수 있다.
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제제제 333장장장 이이이론론론적적적 배배배경경경

본 장에서는 본 연구의 이론적 배경이 되는 연구들을 고찰한다.즉,본 연
구에서 수행하고자 하는 컨테이너항만의 서비스품질 척도 개발 및 품질기
능전개 모형의 분석에 있어서 참고할 수 있는 선행연구들에 대하여 살펴보
고자 한다.

333...111서서서비비비스스스품품품질질질(((SSSeeerrrvvviiiccceeeQQQuuuaaallliiitttyyy)))

본 절에서는 서비스품질의 개념과 측정에 관하여 알아보고,항만분야에
서비스품질을 적용한 연구들에 대하여 고찰한다.

333...111...111서서서비비비스스스품품품질질질의의의 개개개념념념

서비스품질의 개념을 이해하기 전에,먼저 일반적인 품질의 개념을 살펴
볼 필요가 있다.품질에 대한 정의는 연구자의 연구목적이나 관점에 따라
차이를 보이고 있다.이러한 차이를 고려한 Garvin(1984)은 품질을 선험적
접근,제품 중심적 접근,사용자 중심적 접근,생산사 중심적 접근,가치 중
심적 접근의 다섯 가지 측면에서 정의할 수 있다고 하였다.이러한 품질의
정의에 대한 접근방법 중에서,서비스품질의 개념은 서비스의 특성을 고려
할 때,사용자 중심적 접근에서의 개념이 일반적으로 받아들여진다.
Parasuraman,Zeithaml,Berry(1985)는 서비스품질을 “고객의 서비스 기
대나 욕망과 그들이 실제로 받은 서비스 지각사이의 불일치의 확대”로 정
의한다.Grönroos(1990)는 서비스품질을 “실제 서비스 성과에 대한 지각과
고객이 서비스에 대해 기대하는 것을 비교한 결과에 대한 고객의 태도나
판단”으로 정의한다.또한,Parasuraman,Zeithaml,Berry(1988)는 서비스품



- 20 -

질을 “특정 서비스의 우수성에 관한 개인의 전반적 판단 혹은 태도”로 정의
하였는데,일반적으로 이 개념적 정의가 많이 이용되고 있다.
한편,이학식(1997)은 서비스품질을 “개인이 특정 서비스의 품질에 대해
주관적 의미를 부여하는 것”으로 개념화하고,소비자는 서비스를 소비하면
서 그 서비스품질에 대한 주관적 해석을 하게 되고,그러한 주관적 해석을
사전의 기대와 경쟁 서비스품질과 비교하게 되며,그 결과 만족/불만족이
발생한다고 주장하였다.
서비스품질은 하나의 속성이 아닌 다항속성으로 구성되어 있기 때문에,서
비스품질을 평가할 때 다양한 기준이 고려된다.Parasuraman,Zeithaml,
Berry(1985)는 서비스품질을 결과(outcome)의 품질,과정(process)의 품질로
구분하였다.Grönroos(1978,1984)는 서비스품질을 기술적(technical)품질,
기능적(functional)품질로 구분하였다.기술적(결과적)품질은 서비스 성과
가 나타난 이후에 그 서비스가 평가되는 "What"의 측면을 의미하고,기능적
(과정적)품질은 서비스가 전달되는 과정에서 서비스가 평가되는 "How"의
측면을 의미한다.
일반적으로 서비스품질은 크게 세 가지 관점,즉 고객필요관점,고객만족
관점,고객의 품질지각관점으로 분류되는데,일반적으로 품질지각의 관점이
많이 지지되고 있다.Zeithaml,Berry,Parasuraman(1988)은 고객의 서비스
품질 지각은 부족한 서비스품질로 나타나는 여러 가지 품질지각차이(Gap)
에 의해 영향을 받으며,특히 서비스에서 지각한 품질은 고객의 욕구,기대
와 실제로 고객들이 받은 서비스의 지각 사이의 함수라고 규정하였다.
Grönroos(1984)는 기대된 서비스와 지각된 서비스의 두 가지 구성요소에
의해 서비스품질이 결정된다고 하였다.서비스품질의 기술적 차원은 객관
적으로 평가할 수 있는 차원인데,고객이 기업과의 상호작용에서 무엇을
받느냐를 나타내주며,이것은 서비스와 관련된 생산과정이나 구매자와 판
매자의 상호작용이 종결된 뒤 고객에게 남아 있는 것을 말한다.서비스품
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질의 기능적 차원은 고객이 서비스를 어떻게 제공받는가와 서비스 제공과
정을 어떻게 경험하는가를 나타내는 것이며 주관적으로 인식되는 것이 일
반적이다.
서비스품질은 무형성(intangibility),이질성(heterogeneity),생산과 소비의
비분리성(inseparability),소멸성(perishability)등과 같은 서비스 고유의 특
성으로 인하여 객관적인 품질의 평가가 용이한 유형의 재화와 달리 평가하
기가 매우 어렵다.그러므로 서비스품질은 일반적으로 객관적 품질이 아니
라 주관적 품질의 개념으로서,고객에 의해 ‘지각된 서비스품질(perceived
servicequality)로 정의될 수 있다(Carman,1990).

333...111...222서서서비비비스스스품품품질질질의의의 측측측정정정

지각된 서비스품질에 대한 개념적 모델을 제시한 Parasuraman,Zeithaml,
Berry(1985)의 연구 이후,서비스품질의 측정에 관한 연구가 주목을 받아왔
다.일반적으로,서비스품질을 평가할 때 간과할 수 없는 문제는 서비스의
품질이 하나의 지표로 간단히 표현될 수 없다는 것이다.따라서 이러한 다
양한 서비스의 측면을 고려하여 서비스품질을 결정하게 된다.
Parasuraman,Zeithaml,Berry(1988)는 소비자들은 품질을 지각할 때 단
일차원의 개념으로 지각하지 않으며 품질에 대한 평가는 다양한 요인들에
대한 지각으로 이루어진다고 하였다.이는 서비스품질의 개념이 다항속성
을 가지고 있다는 것이라 할 수 있다.따라서,지각된 서비스품질을 측정하
는 방법으로 제기되고 있는 대부분의 연구들이 다항목 척도로 이루어짐을
알 수 있고,이러한 다항목 척도들을 통해 소비자들은 서비스품질을 지각
하게 된다.



- 22 -

333...111...222...111SSSEEERRRVVVQQQUUUAAALLL

Parasuraman,Zeithaml,Berry(1985,1988)가 제시한 서비스품질 측정도구
인 SERVQUAL의 개념적 토대는 Oliver(1980)의 ‘기대-성과 불일치모델’이
다.이는 만족을 개념화하기 위해 제시한 기대와 성과의 불일치 개념으로서
이러한 개념이 SERVQUAL의 기초가 되었다.그런데 Oliver(1980)의 만족/
불만족 연구에서 개념화되는 기대수준이란 ‘소비자가 특정 행동을 수행할
때 예상하는 긍정적 또는 부정적 결과에 대한 확률’을 의미하는데 반하여,
Parasuraman,Zeithaml,Berry의 SERVQUAL에서의 기대수준은 ‘소비자가
특정 행동을 수행할 때 원하는 성과수준’을 가리키는 것이다(이학식 1997).
Parasuraman,Zeithaml,Berry(1985)에 의해 처음 개발된 서비스품질 척
도는 처음에는 97개 항목,10가지 차원으로 구성되었는데,Parasuraman,
Zeithaml,Berry(1988)는 이를 다시 실증연구를 통하여 22개 항목,5가지
차원으로 정리하였다.5개의 차원은 유형성(Tangibles),신뢰성(Reliability),
반응성(Responsiveness),확신성(Assurance),공감성(Empathy)으로 표현된
다.이후 Parasuraman,Zeithaml,Berry(1991)는 SERVQUAL을 계속적으
로 수정하여 ‘수정 SERVQUAL’을 제안하였다.수정 SERVQUAL은 원래
의 SERVQUAL에서 이용된 당위적 표현(should)을 완화(will)시켜 표현하
였으며,부정적인 표현을 긍정적인 표현으로 변경하는 등의 수정을 통해
만들어졌다.
서비스품질 측정과 관련한 가장 핵심적인 사항은 서비스품질을 측정할
때 과연 기대를 측정할 것인지의 여부,즉 기대와 지각간의 차이점수
(differencescore)를 이용할 것인지 아니면 단지 성과에 대한 지각만을 직
접 측정하는 비차이점수(non-differencescore)를 이용할 것인지에 대한 것
이다.Parasuraman,Zeithaml,Berry(1994,1996)는 구체적으로 종속변수에
서의 변량(variance)인 지각된 서비스품질에 대한 예측력 혹은 설명력을
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알아보고자 하는 경우에는 성과에 대한 지각을 측정하는 것이 적절하고,
제공되는 서비스의 정확한 부족분을 측정하고자 할 때는 기대와 성과에 대
한 지각을 함께 측정하는 것이 바람직하다고 하였다.
Parasuraman,Zeithaml,Berry(1988)는 서비스품질을 ‘고객이 서비스를
받는 동안 형성된 지각과 서비스를 받기 전에 고객이 가졌던 기대와의 차
이’로 정의하였다.즉,서비스품질(SQ,ServiceQuality)은 지각된 서비스품
질(PS,PerceivedServiceQuality)에서 기대한 서비스품질(ES,Expected
ServiceQuality)을 빼준 값과 같다는 것이다.여기에서,‘ES>PS이면 불
만족’,‘ES=PS이면 만족’,‘ES<PS이면 이상적’이라는 것이다.
한편,Carman(1990)은 SERVQUAL모형이 4가지 서비스산업(타이어매장,
대학 취업보도실,치과병원,병원응급실)에서 보다 광범위하게 받아들여질
수 있는지를 연구하였다.그 결과,SERVQUAL을 구성하는 항목들은 잘 정
제되어 있지만,그것이 모든 서비스 산업에 적용되는 것은 아니라고 하면
서,개별 서비스산업마다 상이한 측정도구가 있어야 할 필요성을 제기하였
다.즉,서비스품질을 구성하는 차원은 Parasuraman,Zeithaml,Berry(1988)
가 제안한 5가지 차원으로 구성된 것이 아니라 서비스 유형에 따라 재분류
될 수 있으며,서비스품질의 측정항목에 사용되는 문구는 해당 서비스의 상
황에 맞게 조정되어야 한다는 주장이 제기되고 있다.
Parasuraman,Zeithaml,Berry(1988)에 의해 개발된 SERVQUAL은 1988년
이후 여러 연구자들에 의해 많이 이용되었으나,그 후 Cronin,Taylor(1992),
Teas(1993)등은 이를 비판하고 새로운 모델을 제시하였다.

333...111...222...222SSSEEERRRVVVPPPEEERRRFFF

Cronin,Taylor(1992)는 서비스품질을 ‘성과와 기대의 차이’로 개념화 한
SERVQUAL대신 ‘성과’만으로 측정하는 SERVPERF를 제시하였다.이들
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은 서비스품질이 태도로 개념화될 수 있으며,성과를 기준으로 한 측정은
장기적인 서비스품질에 대한 태도를 훨씬 더 잘 이해할 수 있게 해준다고
주장하였다.
Cronin,Taylor(1992)는 SERVQUAL을 구성하는 22개 항목,5개 차원의 성
과측정만으로 구성된 자신들의 SERVPERF 척도와 Parasuraman,Zeithaml,
Berry(1988)의 SERVQUAL척도를 비교하기 위하여 4가지 산업(은행,해충
퇴치,세탁소,패스트푸드)을 대상으로 연구하였다.연구결과,SERVQUAL은
연구대상이 된 4가지 산업 중에서 2가지 산업(은행,패스트푸드)에서만 적합
한 것으로 나타났으나,SERVPERF는 4가지 산업 모두에 적합한 것으로 나
타났다.
Cronin,Taylor(1992)는 Parasuraman,Zeithaml,Berry(1988)가 제시한
SERVQUAL 척도를 구성하고 있는 22개 항목은 적절하다고 판단되지만
SERVQUAL 척도에 의한 서비스품질 평가에서 기대(expectation)의 개념
이 현실적으로 모호하고 정확한 측정이 어렵기 때문에,‘성과와 기대의 차
이’로 서비스품질을 측정하는 것은 문제가 있을 수 있다고 지적하였다.
Cronin,Taylor(1992)는 서비스품질과 고객만족간의 관련성을 규명하기
위해 기대와 성과의 불일치 패러다임,즉 SERVQUAL을 사용하여 서비스
품질을 측정하는 것은 문제가 있다고 지적하고,이를 검증하기 위해 전반
적인 서비스품질(지각된 서비스품질)이라는 단문항 측정을 하였고,서비스
품질과 고객만족간의 선후관계를 실증적으로 규명하였다.
Cronin,Taylor(1992)는 연구에서 전반적인 서비스품질에 영향을 미치는 요소
로 지각된 서비스품질을 제시하여 서비스품질 구성요인의 예측력과 설명력을
알아보고자 하였다.즉,기대를 측정하지 않고 성과(performance)만을 측정하는
SERVPERF의 우수성을 입증하기 위하여,4가지 측정도구(SERVQUAL,가중
SERVQUAL,SERVPERF,가중 SERVPERF)를 비교분석하였다.통계적 검증
을 위한 단계적 회귀분석(stepwiseregressionanalysis)결과,SERVPERF가
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나머지 도구들에 비하여 분산에 대한 설명력(R2)이 가장 높았다고 주장하였다.
Cronin,Taylor(1992)외에도 여러 연구자들이 SERVQUAL의 문제점을
제기하였다.특히,Bouldingetal.(1993)은 연구결과 SERVQUAL척도보다
는 지각된 성과만을 직접 측정하는 척도가 전반적인 서비스품질이나 불만
해소 점수에서 보다 높은 상관관계를 보인다고 주장하였다.
Brown,Churchill,Peter(1993)는 SERVQUAL이 서비스품질을 측정하는
데 가장 유명한 도구이나 차이점수에 의한 서비스품질의 개념에는 문제가
있다고 지적하였다.이에 따라,기대와 성과의 값을 측정하여 ‘성과와 기대
의 차이값’을 이용하는 방법보다는 기대에 비한 ‘성과정도’를 응답자에게
직접 질문하여 획득한 비차이점수(non-differencescore)를 이용하는 것이
보다 적절하다는 주장을 하였다.
Carman(1990)은 SERVQUAL이 기대개념을 실제로 적용함에 있어서 기
대에 대하여 ‘should'라는 개념을 사용함으로써 고객이 무조건 높게 평가
하는 경향이 있으며,기대에 대한 개념적 정의와 조작적 정의간에 연결이
부족하고,또한 고객이 자신의 기대를 정확히 알고 있지 못한 경우 기대척
도의 타당성이 떨어질 수 있다고 하였다.
Teas(1993)는 Parasuraman,Zeithaml,Berry(1985,1988)가 제시한 ‘성과
와 기대의 차이’모델이 타당성면에서 문제점을 내포하고 있으며,그 원인
은 SERVQUAL의 개념상의 문제 및 기대이념의 조작적 정의에서 발생하
고 있다고 지적하였다.Teas(1993)는 이러한 SERVQUAL의 문제점을 해
결할 수 있는 모델로 이상적인 표준(idealstandard)의 개념을 포함시킨
EP모형(evaluatedperformancemodel)을 제시하였고,EP모형을 이론적인
기초로 하여 SERVQUAL과 통합시킨 NQ모형(normalqualitymodel)을 제
시하였다.동 연구에서 Teas(1993)는 기준타당성(criterionvalidity),개념타
당성(constructvalidity)에 대한 검증 결과 EP모형이 SERVQUAL,NQ모
형보다 우수하다고 주장하였다.
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본 절에서는 지금까지 살펴본 서비스품질의 개념 및 측정방법 등을 이용
하여 이를 항만분야에 적용한 연구들에 대하여 고찰한다.즉,본 연구의 대
상인 항만분야에 대한 서비스품질 관련 연구들을 고찰함으로써,본 연구의
목적 및 필요성을 더욱 구체화 하고자 한다.
기본적으로 본 연구의 관점에서와 같이 선사를 주 고객으로 하여 컨테이
너항만의 고유한 특성을 반영한 서비스품질 척도를 개발한 연구는 거의 없
는 실정이다.따라서,항만서비스를 포함하여 항만물류서비스1),일반적인 물
류서비스에 관한 연구를 함께 고찰한다.
노홍승,이철영(1996)은 항만물류서비스의 개념과 속성을 정의하기 위하
여 물류서비스의 속성정의와 관련한 선행연구들을 고찰하고,항만물류관련
전문가 및 실무자(선사,화주)들에 대한 집단면접을 수행하였다.그 결과
항만물류서비스는 6개의 속성과 82개의 요소들로 표현될 수 있다고 하였는
데,6개의 속성은 잠재성(Potentiality),정확성(Exactness),안전성(Safety),
신속성(Speediness),편의성(Convenience),연계성(Linkage)으로 표현된다.
동 연구는 항만물류서비스의 개념적 틀을 제공했다는데 의의가 있다.
김성국(2006)은 전국에 있는 해운선사,대리점,복합운송업체들을 대상으
로 우리나라 컨테이너항만의 서비스품질을 평가하였다.동 연구에서는 항
만의 서비스품질을 평가하기 위하여 중요도와 성과를 분석하였는데,즉,중
1) 일반적으로 항만서비스와 항만물류서비스가 혼용되고 있는데, 선행연구 검토결

과, 주요 고객이 누구인가에 따라 개념을 달리한다. 즉, 항만서비스의 경우는 

주 고객이 선사인 반면, 항만물류서비스의 주 고객은 선사를 포함한 화주, 운

송주선인 등으로 이해된다. 따라서, 본 연구에서는 서비스의 대상을 선사로 한

정하고 있기 때문에 항만서비스로 표현하는 것이 타당하다고 판단된다. 또한, 

본 연구에서 표현되고 있는 항만서비스의 개념은 구체적으로 단기적인 운영측

면에서의 항만서비스 즉, 항만운영서비스(Port Operational Service)로 표현할 

수 있다.



- 27 -

요도-성과분석(IPA,ImportancePerformancAnalysis)을 통하여 서비스품
질 항목들을 네 가지 범주(집중,유지,과잉,저순위)로 구분하여 나타내고
이에 대한 시사점을 제시하였다.분석을 위해 사용한 서비스품질 척도는
SERVQUAL에서 제시하고 있는 22개 항목에 1개 항목을 추가하여 총 23
개의 측정항목을 이용하였다.
김병일(2006)은 항만물류서비스 품질의 차원이 고객만족에 미치는 영향
을 분석하기 위하여 국내외 컨테이너선사들을 대상으로 하여 설문조사를
수행하였다.동 연구는 성과만을 측정하는 SERVPERF방식으로 서비스품
질을 측정하였는데,서비스품질을 측정하기 위한 항목들은 선행연구 고찰
을 통하여 총 14개의 항목으로 측정하였고,서비스품질 차원은 내적품질,
외적품질,상호작용품질의 3가지로 구분하였다.
서수완,하명신(2002)은 항만물류서비스품질 지각차이를 분석하기 위하
여,서비스 구매자인 해운선사와 서비스 제공자인 하역업체로 구분하여 설
문조사를 수행하였다.동 연구는 서비스품질을 크게 기능적품질,기술적품
질,물리적요건으로 구분하고,총 48개의 측정항목을 이용하여 서비스품질
을 측정하였다.이를 통해,각 서비스 측정 항목별로 서비스 구매자와 서비
스 제공자의 지각차이를 분석함으로써 시사점을 제공하였다.
신한원,김성국,최영로(2001)는 항만서비스품질 지각에 관한 연구에서 해
운선사를 대상으로 설문조사를 수행하여 항만의 서비스품질을 측정하였다.
동 연구에서는 SERVQUAL의 5개 차원(22개 항목)을 적용하여 기대와 성
과를 동시에 측정하였는데,기대를 측정할 때 SERVQUAL의 기대(should)
를 Teas(1993)가 제시한 수정된 기대(essential)로 바꾸어 측정하였다.분석
결과,항만서비스품질 차원은 SERVQUAL의 5가지 차원이 아닌 2가지 차
원으로 나타났는데,즉 물적차원(유형성)과 인적차원(신뢰성,응답성,확신
성,공감성)으로 구분되었다.
Ha(2003)는 컨테이너선사들을 대상으로 한 설문조사를 통하여 우리나라
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항만을 포함한 세계 주요 컨테이너항만에 대한 서비스품질을 평가하고 항
만별로 비교 분석하였다.즉,ANOVA 및 Duncan분석을 통하여 서비스품
질 요인별로 15개 항만(싱가포르항,홍콩항,카오슝항,고베항,오사카항,
광양항,상해항,부산항,로테르담항,함부르크항,펠릭스토우항,발렌시아
항,롱비치항,시애틀항,뉴욕항)의 서비스품질을 비교하였다.동 연구에서
는 서비스품질 요인을 7가지(항만관련 활동의 정보이용,항만위치,항만재
항시간,항만시설,항만관리,항만비용,고객편의성)로 구분하여 분석을 수
행하였다.
Chinonye(2004)는 운송주선업체와 수출입업체를 대상으로 한 설문조사를
통하여 나이지리아의 두 항만(Harcourt항,Lagos항)에 대한 서비스품질을
평가하였다.동 연구는 SERVQUAL에서 제시하고 있는 5가지 차원을 이용
하여 측정하였는데,SERVQUAL의 22개 항목들은 항만의 상황에 맞게 내
용을 조정함과 동시에 12개 항목으로 축소하여 측정하였다.또한,서비스품
질에 대한 기대와 지각을 동시에 측정하여 두 항만을 비교하였다.
Lambert,Stock,Sterling(1990)은 서비스품질 모형이 물류서비스를 측정
하는데 이용될 수 있는지에 대하여 연구하였다.동 연구에서는 고객에 의
해 정의된 물류서비스품질 구성차원에 적합한 속성을 개발하고 이러한 속
성들이 물류서비스영역에 적용될 수 있도록 추가적으로 차이를 확인함으로
써 본래의 서비스품질 모형을 수정하였다.
Hopkinsetall(1993)은 운송산업을 대상으로 한 고객(화주)의 물류서비
스품질 지각에 대한 연구에서 Parasuraman,Zeithaml,Berry(1985,1988)가
제시한 ‘성과와 기대의 차이’를 근거로 한 서비스품질 모형을 이용하여 운
송물류서비스의 제공자와 이용고객간의 ‘성과와 기대의 차이’를 분석하였
다.동 연구에서는 고객이 양질의 운송물류 서비스품질의 제공을 기대하고
있으며,운송물류서비스의 제공자는 이러한 고객의 기대를 충족시켜야만
고객만족을 달성할 수 있다고 주장하였다.
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Beinstock,Menzer,Bird(1997)는 서비스마케팅 연구에서 개발된 이론적
배경을 토대로 서비스품질 영역을 소매 또는 최종구매자에게 제공되는 서
비스로부터 산업재 구매영역으로 확대하려는 시도를 하였다.동 연구에서
는 산업재 구매고객들이 공급업자들로부터 제공받은 물류서비스품질에 대
한 기대와 지각차이를 측정하였다.이를 위해,물류서비스에 대한 문헌연구
를 통해 물류서비스를 구성하는 각 차원의 하위변수들을 추출하였으며,결
과적으로 적시성(timeliness),가용성(availability),제약성(condition)의 3가
지 물류서비스품질 차원을 제시하였다.
지금까지 살펴본 선행연구들을 종합해 보면,대부분의 연구에서 서비스
품질을 측정할 때,일반적으로 사용되는 SERVQUAL을 이용하여 ‘성과와
기대의 차이’에 바탕을 두고 있다.성과만을 측정하는 SERVPERF를 이용
하여 서비스품질을 측정한 연구도 있지만,중요한 것은 SERVQUAL에서
제시한 척도를 그대로 사용하거나 약간의 내용조정을 통하여 분석을 하였
다는 점이다.또한,항만서비스의 대상을 고객세분화에 의한 것이 아니라
포괄적인 관점에서 고객을 바라보고 있기 때문에 구체적인 서비스품질을
측정하는데 어려움이 있다는 것이다.이에 본 연구에서는 컨테이너항만의
다양한 서비스 구매자들 중에서 주요 고객인 컨테이너선사만을 대상으로
하여 서비스품질을 측정하고자 하였고,이를 위하여 컨테이너선사에 초점
을 맞춘 항만서비스품질 척도를 개발하고자 한다.
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333...222품품품질질질기기기능능능전전전개개개(((QQQuuuaaallliiitttyyyFFFuuunnnccctttiiiooonnnDDDeeepppllloooyyymmmeeennnttt)))

본 절에서는 품질기능전개의 개념과 적용에 관하여 알아보고,항만분야에
품질기능전개(QualityFunctionDeployment,이하 QFD)모형을 적용한 연
구들에 대하여 고찰한다.

333...222...111QQQFFFDDD모모모형형형의의의 개개개념념념

QFD는 1966년 일본의 AkaoYoji에 의해 주장된 이론으로서,계량화가
어려운 고객의 주관적 요구를 구체적인 설계목표로 전환하기 위한 기법이
다.이는 고객의 요구사항을 서비스나 제품의 설계단계에서부터 반영하기 위
한 것으로,고객의 요구사항을 제품 및 서비스의 설계속성으로 전환시킴으로
써 고객지향적인 품질의 설계를 가능하게 해준다.
QFD는 1972년 미쯔비시 중공업의 고베 조선소에서 원양어선 제작시 소비
자의 요구사항을 설계 과정에서 동시에 고려하기 위한 수단으로 미쯔비시의
기술자들이 사용했던 행렬 형태의 품질표를 시작으로 하여 도요타와 그 부
품업체들에 의해 더욱 발전되었다.그리고 1983년 Fuji-Xerox에서의 성공을
계기로 많은 미국 회사들도 사용해 오고 있으며,현재는 Motorola,Hewlett
Packard,AT&T,GM,Ford등을 비롯한 많은 대기업들이 적극적으로 활용
하고 있다(Sullivan,1986).
QFD는 고객의 욕구를 제품이나 서비스의 설계단계부터 반영하여 최종 상
품의 여러 가지 특징으로 연결시키는 것으로써 ‘고객이 원하는 제품 또는 서
비스’를 생산하는데 그 목적을 두고 있다.따라서 서비스산업의 경우에 서비
스 프로세스는 고객의 소리에 민감하고,또한 각 프로세스의 성과가 고객의
만족에 직접적인 영향을 주기 때문에,QFD를 이용하여 서비스품질을 관리
하는 것은 매우 효과적이라 할 수 있다(정상철 & 유해림 & 김명숙,2004).
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QFD의 개념이 제품 개발을 위한 제조기업에 의해 광범위하게 적용되어
왔지만,1980년대 후반부터는 QFD가 서비스업과 같은 비제조업 분야에서
도 활발히 사용되어 오고 있다.그러나,서비스품질을 측정하고 있는 국내
기업의 대부분은 측정결과를 기업의 전략에 체계적으로 연계시키지 못하고
있는 실정이어서 서비스품질 지수의 조사결과를 서비스품질의 개선으로 연
결시키는 노력이 절실히 요구된다.이러한 관점에서,QFD는 고객의 언어를
기업의 언어로 전환함으로써 서비스품질 지수의 결과를 서비스품질의 개선
에 체계적으로 연계시킬 수 있는 대안으로 제시되고 있다.
QFD는 고객의 의견을 듣고 그들이 원하는 것이 무엇인가를 알아내어,어떻
게 하면 한정된 자원을 가지고 고객의 요구를 충족시킬 수 있는지를 결정해주
는 합리적인 시스템을 만들어내는 방법상의 도구이다.즉,고객의 요구가 최종
상품 또는 서비스에 충실히 반영되도록 하여 고객의 만족도를 극대화하는데
초점을 두고 있다.고객이 요구하는 진정한 품질특성은 주관적이고 정성적인
언어로 표현되기 때문에 이를 그대로 설계에 반영하기가 어렵다.따라서 이러
한 고객의 일차적인 요구를 설계에 반영할 수 있는 정량적인 특성으로 전환하
여 고객의 만족도를 극대화시키고자 하는 것이 QFD의 기본적인 발상이다.
QFD는 고객의 요구와 제품설계상의 기술공학적 요인들,생산운영의 핵심
기능들,서비스전달 과정상의 주요 활동들과 같은 공급자의 고려사항을 체계
적으로 정리해주며,고객의 주관적인 요구사항과 공급자의 고려사항이라는
두 가지 사항을 연관시켜 종합적으로 분석하기 위한 하나의 틀을 제공해준
다.따라서,QFD의 기본 개념은 소비자의 요구사항을 우선 제품의 설계특성
으로 변환하고 이를 다시 부품특성,공정특성,그리고 생산을 위한 구체적인
사양으로까지 변환하는 것이다.이러한 과정은 품질의 집(HouseofQuality,
이하 HOQ)이라 불리는 일련의 도표에 의해 이루어지는데 이러한 HOQ를
이용하여 각 단계의 요구사항(What)과 이를 실천할 수 있는 기술(How)을
관련시켜 가면서 소비자의 요구사항을 구체적으로 전개하게 된다.
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333...222...222QQQFFFDDD모모모형형형의의의 적적적용용용

본 절에서는 QFD 모형을 적용하고자 할 때 가장 많이 사용되는 HOQ를
제시하고,이에 대한 적용절차에 대하여 살펴본다.

333...222...222...111품품품질질질의의의 집집집(((HHHooouuussseeeooofffQQQuuuaaallliiitttyyy)))

QFD의 핵심 아이디어는 제품 또는 서비스가 고객의 욕구와 취향을 반영
하도록 설계되어야 하므로 마케팅,설계기술,제조부문의 기능이 통합되어
야 한다는 것이다.이러한 상황에서 품질의 집은 제품 혹은 서비스 설계 시
고객만족을 확인하기 위하여 측정가능한 적합명세로 변환하는 틀을 제공한
다(Hauser& Clausing,1988).
HOQ는 품질기능전개의 대표적인 도구로써,고객의 요구사항을 설계적
및 기술적 목표들로 변환시키는 기능을 하는 시각적 도표이다.따라서,해
결해야 할 문제나 사용자의 필요사항에 따라 다양한 형태의 매트릭스가 이
용될 수 있다.
일반적인 형태의 HOQ는 고객요구사항,기술특성,고객요구사항과 기술
특성간의 관계행렬,기술특성간의 상호관계,고객인지도 비교,현재의 기술
특성 수준 비교,목표 기술특성 수준 등으로 구성되며,HOQ의 활용목적에
따라 선택적으로 항목을 조정할 수 있다.
HOQ는 일반적으로 고객의 요구사항(요구속성)을 왼쪽 행에,그리고 그
러한 고객의 요구사항을 충족시키기 위한 기술적 대응(품질특성)을 위쪽
열에 열거하는 식으로 표현한다.여기서 고객의 요구속성은 목적이 되고,
제품 및 서비스의 품질특성은 수단이 된다.
다음의 [그림 3-1]은 일반적인 형태의 HOQ의 모습을 보여주고 있으며,
구체적인 요소들이 표현되어 있다.전술한 바와 같이 HOQ는 활용목적에
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따라 구성요소들을 조정할 수 있기 때문에,다양한 산업의 특성에 맞추어
서 적용할 수 있다는 장점이 있다.

[그림 3-1]품질의 집(HouseofQuality)
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333...222...222...222적적적용용용 절절절차차차

본 절에서는 HOQ의 구체적인 설계 및 분석방법에 대하여 설명하고자 한
다.앞서 살펴본 바와 같이 [그림 3-1]은 일반적인 형태의 설계도를 보여주
고 있으나,본 연구의 관점에 맞게 조정하여 각 부문별로 설명한다.
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먼저,“고객요구속성”에서는 컨테이너항만의 서비스품질 척도(차원,항목)
를 개발하여 작성하고,각 척도(차원,항목)별 중요도를 분석하여 기입한다.
이를 위해 선사에 대한 설문조사를 수행하고,이를 통해 각 서비스품질 항
목별,차원별 중요도를 분석한다.
“기술특성”에서는 컨테이너항만의 서비스 프로세스를 표현하는데,본 연
구에서는 선사를 서비스 대상으로 한정하고 있기 때문에 선박의 입항에서
부터 출항까지 관계되는 프로세스를 모두 10가지로 일목요연하게 정리하여
기입한다.
“고객요구속성과 기술특성 관계”에서는 컨테이너항만의 서비스품질 척도
(차원,항목)와 서비스 프로세스간의 관계 정도를 수치화하여 기입한다.이
를 위해 선사에 대한 설문조사를 통해 관계를 분석하고,분석을 통해 나타
난 관계점수에 Lyman(1990)이 제시한 ‘정규화(Normalization)’방법을 적용
한다.이는 각각의 관계점수를 각 요구품질 요소에 포함되는 모든 관계점수
를 더한 것으로 나눔으로써 계산된다.
“고객의 인지도 비교”에서는 선사에 대한 설문조사를 통해 기본적으로 부
산항의 서비스품질 성과(지각된 서비스품질)를 분석하여 각 서비스품질 항
목별로 기입하고,경쟁항만(상해항,도쿄항)의 서비스품질 성과 또한 분석하
여 비교 분석을 수행한다.
“기술특성 우선순위”에서는 서비스품질 척도(차원,항목)별 중요도와 각
프로세스간의 관계점수를 동시에 고려하여 계산하고,이를 통해 각 프로세
스별 중요도 및 우선순위를 도출한다.이는 서비스품질 척도(차원,항목)별
로,각 프로세스와의 관계점수에 서비스품질 척도(차원,항목)별 중요도를
각각 곱한 후,각 프로세스별로 더함으로써 계산된다.이러한 ‘단순가중합’
방식은 QFD모형에서 일반적으로 사용되고 있다.
“기술특성간 관계”에서는 서비스 프로세스간의 관계를 살펴보는 것인데,
본 연구에서는 생략한다.
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333...222...333항항항만만만분분분야야야의의의 QQQFFFDDD모모모형형형 적적적용용용 연연연구구구 고고고찰찰찰

본 절에서는 지금까지 살펴본 QFD 모형을 이용하여 이를 항만분야에 적
용한 연구들에 대하여 고찰한다.즉,본 연구의 대상인 항만분야에 대한
QFD 관련 연구들을 고찰함으로써,본 연구의 목적 및 필요성을 더욱 구체
화 하고자 한다.그러나,항만분야에 대하여 QFD모형을 적용한 연구의 거
의 없다.따라서,항만물류서비스를 포함한 해상여객서비스,항공여객서비스
에 관한 연구를 함께 고찰한다.
Behara,Chase(1993)는 처음으로 서비스품질 측정도구인 SERVQUAL과
QFD의 개념 접목을 시도하였다.기존의 QFD의 고객 요구품질 전개 부문
에 서비스품질 측정도구인 SERVQUAL의 5개 차원을 적용하고,품질요소
전개 부문에서는 서비스 시스템에 대한 내용을 포함시켰는데,이는 추후에
서비스산업에 QFD를 적용시킬 수 있는 틀을 제공했다고 할 수 있다.
송서일,정혜진,이보근(2007)은 항만물류서비스 관점에서 서비스품질 분
석을 위해 QFD를 이용한 분석모형을 제시하였다.서비스품질 속성 및 항
목들은 노홍승,이철영(1996)의 연구에서 제시한 6개 속성,82개 항목들을
이용하였고,전문가집단을 통해 82개의 항목들을 40개로 정리하였다.이를
바탕으로 데이터마이닝 방법을 이용하여 6개 서비스품질 속성을 확인하였
고,이를 QFD와 연계하여 분석하였다.
김성국(2003)은 국제해상여객운송의 서비스품질 측정에 관한 연구에서
서비스품질과 QFD 모형을 연계하여 분석하였다.동 연구에서는 국제여객
터미널을 이용하는 사람들을 대상으로 설문조사를 수행하여 분석하였는데,
기존의 SERVQUAL에서 제시하고 있는 5개 차원을 도입하여 서비스품질
을 측정하였다.또한,각 5개 차원들과 각 서비스 프로세스간의 관계를 분
석하였는데,서비스품질 차원의 상대적 중요도와 두 업체간 성과비교를 통
해 시사점을 제시하였다.
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조동진,임호순,이군희(2001)는 국내 항공사를 이용하는 사람들을 대상
으로 설문조사를 수행하여 분석하였다.즉,항공사의 서비스품질을 측정하
기 위하여 SERVQUAL 모형에서 제시한 차원을 이용하였고,측정항목의
내용은 항공서비스에 맞게 수정하여 측정하였다.동 연구에서는 서비스품
질 차원의 상대적 중요도와 항공서비스 프로세스간의 관계를 분석하였고,
두 경쟁사간의 성과비교를 통해 시사점을 제시하였다.
지금까지 살펴본 선행연구들을 종합해 보면,위의 연구들은 서비스품질을
측정하고 이를 QFD와 연계하여 분석함으로써,실질적인 서비스 개선에 도
움을 주고자 한 연구들이라 볼 수 있다.그러나,동 연구들은 고객요구속성
으로 표현되는 서비스품질 척도에 대한 구체적인 검증을 간과하였다.이는
QFD의 목적이 고객의 구체적인 요구사항을 반영한 서비스 설계라는 점을
상기할 때,고객요구에 대한 구체적인 파악이 부족했다고 볼 수 있다.
이에 본 연구에서는 컨테이너항만의 세분화된 고객 중에서 컨테이너선사
를 주 고객으로 하여 컨테이너항만의 고유한 특성을 고려한 서비스품질 척
도를 개발하고,이를 고객요구 속성으로 반영하고자 한다.또한,컨테이너
항만의 서비스 프로세스를 명확히 규정하고,각 프로세스와 고객요구 속성
과의 관계를 실증적으로 분석하여,최종적으로는 합리적인 서비스 설계 및
실질적인 서비스 개선에 대한 시사점을 제공하고자 한다.
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제제제 444장장장 컨컨컨테테테이이이너너너항항항만만만의의의 서서서비비비스스스품품품질질질 척척척도도도 개개개발발발

444...111서서서비비비스스스품품품질질질 척척척도도도 개개개발발발

본 절에서는 컨테이너항만의 서비스품질 척도를 개발하기 위하여 수행된
조사 및 분석과정을 설명한다.

444...111...111서서서비비비스스스항항항목목목 추추추출출출

앞서 살펴본 바와 같이 항만분야에서 서비스품질을 적용한 연구는 그리
많지 않은 편이다.특히,선사를 주 고객으로 한 항만서비스의 서비스품질
을 구체적으로 밝힌 연구는 거의 없다.대부분 기존의 SERVQUAL에서 제
시하고 있는 서비스품질 척도를 그대로 적용하거나,약간의 내용을 변경하
여 적용한 연구들이 대부분이다.이는 Carman(1990)이 주장한 바와 같이,
SERVQUAL의 구성항목들은 모든 서비스산업에 적용할 수 없고,개별 서
비스산업마다 특정도구가 다를 수 있으며,서비스품질의 측정항목에 사용되
는 문구는 해당 서비스산업의 상황에 맞게 조정될 필요가 있다는 것에 주
목하지 않은 결과이다.
또한,SERVQUAL에서 서비스품질을 측정할 때,“성과와 기대의 차이”개
념을 이용하는 것은 기대개념의 모호함과 측정상의 어려움으로 인하여 정확
한 측정이 어렵기 때문에 “성과와 기대의 차이”로 서비스품질을 측정하는
것은 문제가 있을 수 있다는 주장이 제기되고 있다(Cronin& Taylor1992,
Carman1990,Teas1993).Carman(1990)은 SERVQUAL이 기대개념을 실제
로 적용함에 있어서 기대에 대하여 ‘should’라는 개념을 사용함으로써 고객
이 무조건 높게 평가하는 경향이 있으며,고객이 자신의 기대를 정확히 알
고 있지 못한 경우 기대척도의 타당성이 떨어진다고 하였다.
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결국,SERVQUAL은 보편적으로 이용되고 있는 서비스품질 측정도구이
나,기대개념의 측정과 관련하여 다른 연구자들로부터 문제점 제기를 불러
일으키고 있고,이는 현재까지 논쟁의 여지로 남아있기 때문에,서비스품질
을 측정할 때 SERVQUAL의 척도 및 측정방법을 무조건적으로 받아들이
는 것은 문제가 될 수 있다.따라서,본 연구에서는 Carman(1990)의 주장
을 수용하여 컨테이너항만의 서비스품질을 측정하는데 필요한 서비스품질
척도를 선사를 주 고객으로 하는 상황에 적합하게 개발하고자 하였다.또
한 서비스품질 측정시 “성과와 기대의 차이”가 아닌 “성과”만을 측정함으
로써,기대개념의 측정과 관련한 논쟁의 여지를 회피하고,설문조사시 응답
자의 부담을 줄여줌으로써,분석결과의 신뢰도를 높이고자 하였다.
이에 본 연구에서는 컨테이너항만의 서비스품질 척도를 개발하기 위하
여,먼저 항만(물류)서비스와 관련된 선행연구들을 고찰하였다.그 결과,본
연구의 주요 관점인 컨테이너선사를 주 고객으로 하는 것이 아니라,모든
항만이용자 측면에서 제시된 서비스요소들이 대부분이었다.또한,서비스의
개념이 아직까지 명확하게 제시되지 못하고 있는 상황에 따라,선행연구에
서 제시하고 있는 대부분의 항만서비스 요소들은 가격(비용)적 요소,물리
적인 조건,사회경제적 환경,지리적 조건 등의 내용이 포함되어 있다.이
는 이른바 항만선택 또는 항만경쟁력 관련 연구에서 제시되고 있는 “항만
선택 결정요인”과 큰 차이가 없는 것이다.
따라서,본 연구에서는 선사가 기항지(항만)를 선택할 때 고려하는 다양
한 요인들 중에서,전적으로 “서비스”측면에 한정함으로써 진정한 의미에
서의 항만서비스품질을 측정할 수 있는 척도를 개발하고자 한다.이를 위
하여,선행연구에서 제시하고 있는 요소들 중에서 선사입장에서의 서비스
와 관련된 요소들을 1차적으로 추출하였다.
1차로 추출된 요소들은 내용상 서로 중복된 부분이 많고,표현상의 문제점
또한 내포하고 있기 때문에,연구자의 입장에서 적절하게 수정하였다.또한,
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본 연구에서 표현되고 있는 항만서비스의 개념은 구체적으로 단기적인 운영
측면에서의 항만서비스 즉,항만운영서비스(PortOperationalService)의 개
념으로 받아들이고 있다.따라서 이와 같은 관점에서 항만서비스 요소들을 2
차적으로 추출하였다.
항만서비스 요소들에 대한 두 번의 추출과정을 통해서 나타난 서비스요
소들을 기본으로 하여,전문가 집단과의 사전면접조사를 수행하였다.전문
가 집단은 컨테이너선사에서 최소 10년 이상 근무하고 있는 부장급 이상
실무자들을 선정하였다.전문가 집단을 선사의 실무자들로만 구성한 것은
실제로 항만서비스를 제공받는 고객들이며,실무적인 차원에서 누구보다도
항만의 사정에 정통한 사람들이라고 판단했기 때문이다.
전문가 집단과의 면접조사 결과,항만의 입장에서 항만서비스에 대한 고
객(선사)의 욕구를 파악하는 것이 서비스품질 측정의 본질이라고 한다면,
실질적으로 고객(선사)의 욕구를 반영한 측정항목들이 필요하다는 결론에
도달하였다.즉,항만(물류)서비스관련 선행연구에서 제시하고 있는 측정항
목들은 항만서비스 제공자의 입장에서 표현되고 있는데,이는 고객(선사)의
입장에서 표현되어야 할 필요가 있다는 것이다.
결국,선사가 항만에 입항하여 출항하기까지 경험하는 서비스는 그 자체
로 만족하는 것이지,그 만족을 위해 필요한 과정,즉 내부적인 차원의 프
로세스,시설측면,운영적인 상황 등에는 별 관심이 없다는 것이다.따라서,
항만서비스의 주요 고객인 선사의 입장에서 바라는 욕구(Needs)를 표현하
는 측정항목으로 서비스품질을 측정하는 것이 보다 타당한 결과를 도출할
수 있다고 판단된다.
이와 같은 과정을 통하여 최종적으로 도출된 컨테이너항만의 서비스품질
측정 항목들은 총 20개이며,이러한 항목들은 고객 즉,선사의 입장에서 바
라는 욕구로 표현하였다.최종적으로 제시되는 컨테이너항만의 구체적인
서비스품질 항목들에 대한 내용은 다음의 [표 4-1]과 같다.
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[표 4-1]전문가 집단을 통해 추출된 20개 서비스품질 항목

1. 항내 대기시간의 최소화 11. 화물의 파손, 멸실 없음

2. 항내 작업시간의 최소화 12. 선박이 손상될 염려 없음

3. 관련 정보처리의 신속화 13. 입출항 절차의 간소화

4. 불필요한 시간소요 없음 14. 의사소통에 문제 없음

5. 항내 작업상의 오류 없음 15. 부대서비스 이용 편리

6. 관련 서류상의 오류 없음 16. 언제든지 작업이 가능

7. 동일한 오류의 반복 없음 17. 담당자 없어도 잘 처리

8. 항내 불필요한 작업 없음 18. 긴급한 상황에 잘 대처

9. 항내 통행시 위험 없음 19. 스케줄 변경시 부담 없음

10. 안정적인 작업 보장 20. 특별한 요구를 잘 수용

444...111...222설설설문문문조조조사사사

전문가 집단을 통해 추출된 20개의 서비스품질 항목을 이용하여,항만서
비스의 주 고객인 선사들을 대상으로 설문조사를 수행하였다.설문조사 기
간은 2008년 3월 24일부터 4월 11일까지 3주 동안 진행되었으며,설문대상
은 부산항에 기항하는 주요 컨테이너선사들로서,국적선사 및 외국적선사
를 모두 포함한다.부산항에 기항하는 주요 선사는 약 40여개 정도 되며,
업체별로 운항팀을 중심으로 해사팀,영업팀에 있는 팀장급을 대상으로 하
여 설문지를 회수하였다.설문지는 회수율 및 응답의 신뢰성을 확보하기
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위하여 실무자 및 담당자 확인 통화 후 직접전달을 통해 총 200부가 배포
되었다.이 중에서 104부가 회수(52%)되었으며,불성실하게 응답된 설문지
2부를 제외한 총 102부의 설문지가 본 연구의 조사분석에 이용되었다.
수집된 자료를 분석하기 전에 응답자 및 응답기업의 일반적인 특성을 간
략하게 살펴보았다.먼저,응답기업의 취항항로에 대한 내용은 다음의 [표
4-2]와 같다.취항항로는 중국항로,일본항로,동남아항로,미주항로,유럽항
로로 구분하여 조사하였다.구체적으로 살펴보면,중국항로는 86개(84.31%),
일본항로는 73개(71.57%),동남아항로는 83개(81.37%),미주항로는 58개
(56.86%),유럽항로는 61개(59.80%)데이터인 것으로 나타나 중국,동남아,
일본,유럽,미주 순으로 많이 기항하고 있는 것을 알 수 있다.

[표 4-2]응답기업의 취항항로 현황

중국 일본 동남아 미주 유럽

빈도(복수) 86 73 83 58 61

비율(복수) 84.31% 71.57% 81.37% 56.86% 59.80%

전 체
102

(100.0%)

102

(100.0%)

102

(100.0%)

102

(100.0%)

102

(100.0%)

다음은 응답기업의 매출규모 현황이다.자세한 내용은 다음의 [표 4-3]과
같다.구체적으로 살펴보면,100억원 미만은 8개(7.84%),100억원 이상 500
억원 미만은 7개(6.86%),500억원 이상 1,000억원 미만은 21개(20.59%),
1,000억원 이상 5,000억원 미만은 23개(22.55%),5,000억원 이상은 43개
(42.16%)데이터인 것으로 나타났다.전체 응답기업 중에서 1,000억원 이상
의 매출규모를 가진 데이터는 전체의 64.71%로 나타났다.
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[표 4-3]응답기업의 매출규모 현황

빈도 백분율(%) 누적백분율(%)

100억원 미만 8 7.84 7.84

100~500억원 7 6.86 14.71

500~1,000억원 21 20.59 35.29

1,000~5,000억원 23 22.55 57.84

5,000억원 이상 43 42.16 100.00

전 체 102 100.00

다음은 응답자의 특성이다.자세한 내용은 다음의 [표 4-4]와 같다.구체
적으로 살펴보면,5년 미만은 2명(1.96%),5~10년은 34명(33.33%),10~15년
은 39명(38.24%),15~20년은 18명(17.65%),20년 이상은 9명(8.82%)으로 나
타났으며,10년 이상의 경력을 가진 응답자는 전체의 64.71%로 나타났다.

[표 4-4]응답자의 특성

빈도 백분율(%) 누적백분율(%)

근무

경력

5년 미만 2 1.96 1.96

5~10년 34 33.33 35.29

10~15년 39 38.24 73.53

15~20년 18 17.65 91.18

20년 이상 9 8.82 100.00

전 체 102 100.00
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다음은 응답기업의 국적 현황이다.자세한 내용은 다음의 [그림 4-1]과
같다.구체적으로 살펴보면,전체 응답기업을 국적선사와 외국선사로 구분
하였을 때,국적선사는 39개(38.24%)데이터(11개 업체),외국선사는 63개
(61.76%)데이터(29개 업체)인 것으로 나타났다.

[그림 4-1]응답기업의 국적 현황

39

63
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국적선사 외국선사

주:그래프의 수치는 데이터 수를 나타낸 것임.업체로는 국적선사 11개,외국선사 29개 업체임

한편,본 조사분석에 사용된 설문지의 내용을 간략하게 살펴보면,앞서
추출된 서비스항목 20개를 대상으로 항목별 중요도 측정,항목별 부산항
평가,항목별 상해항 평가,항목별 도쿄항 평가,부산항의 전반적 서비스품
질 평가,부산항의 서비스 만족도 평가,부산항 기항의도 평가로 이루어져
있다.또한,서비스품질과 품질기능전개의 연계분석을 위한 서비스 항목별
프로세스별 관계 측정이 있는데,이에 대한 자세한 내용은 “품질기능전개”
부분에서 구체적으로 설명한다.
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444...111...333탐탐탐색색색적적적 요요요인인인분분분석석석

본 절에서부터는 다항목을 이용한 동일개념(차원)을 측정하고자 하는데
있어서 각 차원들에 대한 단일차원성(Unidimensionality)을 검정하기 위하
여 Churchill(1979)의 연구에서 제시한 척도정제 절차를 따른다.
앞서 언급한 바와 같이,컨테이너항만의 서비스품질 척도를 개발하기 위
하여 먼저,20개 서비스항목들을 대상으로 탐색적 요인분석을 수행하였다.
주성분분석(Principalaxis)과 직각회전(Varimaxrotation)을 사용하였고,고
유값(Eigenvalue)을 1.0이상으로 하여 탐색적 요인분석을 수행한 결과,요
인(factor)의 수는 4개로 나타났으며,이들 요인은 전체 분산의 69.37%를
설명하는 것으로 분석되었다.
한편,KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)의 표본적합도(MSA)는 0.890,바틀렛
검정(Bartlett'sTest)은 Sig.(P)=0.000으로 나타나 요인분석을 수행하는데
문제가 없는 것으로 판단할 수 있다.

[표 4-5]탐색적 요인분석 결과 (요인의 수)

Factor Eigenvalue Difference Proportion Cumulative

1 9.78336063 8.25476475 0.4892 0.4892

2 1.52859588 0.22945511 0.0764 0.5656

3 1.29914077 0.03555903 0.0650 0.6306

4 1.26358174 0.52048882 0.0632 0.6937

주:KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)의 표본적합도(MSA):0.890,Bartlett'sTest:Sig.(P)=0.000
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일반적으로 요인적재량은 0.4이하이면 중간 정도의 유의성이 있고,0.5이
상이면 유의성이 높다고 보는데,본 연구에서는 Gerbing,Anderson(1988)의
연구에서와 같이 강한 유의성을 확보하기 위해 0.5이상의 요인적재량을 기
준으로 하였다(Hair& Anderson& Tatham & Black,1998).분석결과,모
든 항목들이 0.5이상의 요인적재량을 보임으로써,20개의 항목들이 모두 유
의한 것으로 나타났다.

[표 4-6]탐색적 요인분석 결과 (요인적재량)
측정항목 Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4

17 0.755490.755490.755490.75549 0.10880 0.32621 0.11929

15 0.752230.752230.752230.75223 0.06332 0.13186 0.20873

16 0.749310.749310.749310.74931 0.28398 0.16998 0.07504

20 0.674580.674580.674580.67458 0.33550 0.29747 0.09252

13 0.663670.663670.663670.66367 0.19458 0.24967 0.27623

18 0.641930.641930.641930.64193 0.34190 0.34649 0.20090

19 0.629620.629620.629620.62962 0.20624 0.10857 0.32850

14 0.612910.612910.612910.61291 0.21091 0.16852 0.26020

6 0.18876 0.866130.866130.866130.86613 0.22577 0.16093

5 0.20389 0.798190.798190.798190.79819 0.22535 0.18322

7 0.27076 0.795500.795500.795500.79550 0.17863 0.05320

8 0.36272 0.589700.589700.589700.58970 0.40739 0.22379

12 0.16949 0.18313 0.830590.830590.830590.83059 0.03086

11 0.28477 0.19850 0.789280.789280.789280.78928 0.19121

10 0.35600 0.23190 0.677040.677040.677040.67704 0.22221

9 0.23329 0.18191 0.651200.651200.651200.65120 0.23525

2 0.22514 0.14063 0.26331 0.840530.840530.840530.84053

1 0.31042 0.07635 0.15664 0.833360.833360.833360.83336

3 0.30747 0.48002 0.04205 0.556500.556500.556500.55650

4 0.19734 0.35328 0.46487 0.532920.532920.532920.53292

Eigenvalue 9.78336063 1.52859588 1.29914077 1.26358174
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444...111...444신신신뢰뢰뢰성성성 분분분석석석

신뢰성(Reliability)은 측정한 다변량 변수 사이의 일관된 정도를 의미하
는데,즉 동일한 개념에 대하여 반복적으로 측정했을 때 나타나는 측정값
들의 분산을 의미한다.
신뢰성을 검증하는 것은 일반적으로 측정하고자 하는 속성이 신뢰성 있
게 측정되었는가를 검증하는 것으로서,동일한 대상에 대하여 동일한 측정
도구로 측정하였을 때,동일한 응답이 나올 확률을 검증하는 것이다.이러
한 신뢰성 검증방법에는 ‘Test-Retest’를 통한 검증,‘AlternativeForm’을
통한 검증,‘InternalConsistency’를 통한 검증 등이 있는데,보통 통계적인
방법을 통해 내적 일관성(InternalConsistency)을 검증함으로써 신뢰성을
검증한다.이는 동일한 개념을 여러 가지의 문항으로 질문하여,이러한 항
목들에 대한 측정값들이 유사한 특성을 나타내는지를 판단하는 것이다.
내적 일관성(InternalConsistency)에 의한 신뢰성 검증은 보통 신뢰도
계수(Cronbach'sAlpha)를 활용하여 판단하는데,일반적으로 신뢰도 계수
(Cronbach'sAlpha)가 0.7이상일 때,신뢰성이 높은 것으로 판단할 수 있
다(Nunnally,1978).신뢰성 분석 결과,모든 요인들이 0.8이상의 신뢰도
계수를 보이고 있어 신뢰성이 매우 높다고 할 수 있다.
또한,측정항목을 제외하였을 경우의 알파계수(Alphaifitem Deleted)가
전체의 알파계수보다 큰 항목이 있으면 이를 제거함으로써 신뢰성을 높일
수 있다.다음의 [표 4-7]에서 보는 바와 같이,각 요인(Factor)에 포함되는
측정항목들에 대하여 살펴볼 때,각 측정항목들이 제외되었을 경우의 알파
계수가 전체의 알파계수보다 모두 작게 나타남으로써,신뢰성을 저해하는
측정항목은 없는 것으로 분석되었다.
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[표 4-7]신뢰성 분석 결과

공통성
Communality

Correlation 
with total

Alpha if item
Deleted

Cronbach's
Alpha

Factor

1

13 0.616961 0.715942 0.894882

0.907807

14 0.516248 0.639750 0.901488

15 0.630817 0.669926 0.898890

16 0.676639 0.721822 0.894366

17 0.703243 0.746465 0.892193

18 0.689385 0.753516 0.891568

19 0.558658 0.645702 0.900978

20 0.664669 0.734193 0.893277

Factor

2

5 0.763038 0.744854 0.865958

0.891321
6 0.862687 0.836851 0.830906

7 0.740869 0.754268 0.862448

8 0.695369 0.708392 0.879393

Factor

3

9 0.566918 0.631967 0.843708

0.855708
10 0.688268 0.707579 0.812529

11 0.780021 0.756308 0.791741

12 0.753102 0.699879 0.815764

Factor

4

1 0.821211 0.699966 0.792352

0.843557
2 0.846291 0.792332 0.750728

3 0.636411 0.589259 0.839514

4 0.663864 0.640044 0.818242
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444...111...555탐탐탐색색색적적적 상상상관관관관관관계계계 분분분석석석

탐색적 요인분석 결과,총 20개의 서비스품질 항목을 대표하는 요인들은
총 4개인 것으로 분석되었다.각 요인들에 포함되는 항목들은 살펴보면,
Factor1은 8개 항목(13,14,15,16,17,18,19,20),Factor2는 4개 항목
(5,6,7,8),Factor3은 4개 항목(9,10,11,12),Factor4는 4개 항목(1,2,
3,4)으로 나타났다.요인분석을 통하여 도출된 각 요인들(Factor1 ~ 

Factor4)에 대하여,각 요인들을 구성하는 측정항목들간의 탐색적 상관관
계 분석을 수행하였다.먼저,Factor1에 대한 분석 결과,모든 상관계수들
이 0.4이상을 나타내고 있다.

[표 4-8]탐색적 상관관계 분석 결과 (Factor1)

13 14 15 16 17 18 19 20

13 1.0000 - - - - - - -

14 0.6227 1.0000 - - - - - -

15 0.5461 0.4448 1.0000 - - - - -

16 0.5052 0.4682 0.6038 1.0000 - - - -

17 0.5153 0.5436 0.5836 0.6750 1.0000 - - -

18 0.5922 0.5738 0.4902 0.6156 0.6871 1.0000 - -

19 0.5196 0.4110 0.5149 0.5060 0.4993 0.5170 1.0000 -

20 0.6232 0.4858 0.5159 0.5789 0.5675 0.6293 0.6118 1.0000

주:모든 상관계수는 유의수준 0.0001에서 유의적임



- 49 -

다음은 Factor2에 대한 탐색적 상관관계 분석 결과이다.분석 결과,모
든 상관계수들이 0.4이상을 나타내고 있다.

[표 4-9]탐색적 상관관계 분석 결과 (Factor2)

5 6 7 8

5 1.0000 - - -

6 0.8056 1.0000 - -

7 0.5859 0.7338 1.0000 -

8 0.5927 0.6307 0.6840 1.0000

주:모든 상관계수는 유의수준 0.0001에서 유의적임

다음은 Factor3에 대한 탐색적 상관관계 분석 결과이다.분석 결과,모
든 상관계수들이 0.4이상을 나타내고 있다.

[표 4-10]탐색적 상관관계 분석 결과 (Factor3)

9 10 11 12

9 1.0000 - - -

10 0.5876 1.0000 - -

11 0.5544 0.6462 1.0000 -

12 0.5127 0.5764 0.7056 1.0000

주:모든 상관계수는 유의수준 0.0001에서 유의적임



- 50 -

다음은 Factor4에 대한 탐색적 상관관계 분석 결과이다.Factor4에 대
한 분석 결과,모든 상관계수들이 0.4이상을 나타내고 있다.

[표 4-11]탐색적 상관관계 분석 결과 (Factor4)

1 2 3 4

1 1.0000 - - -

2 0.7925 1.0000 - -

3 0.4872 0.5204 1.0000 -

4 0.4852 0.6287 0.5303 1.0000

주:모든 상관계수는 유의수준 0.0001에서 유의적임

444...111...666타타타당당당성성성 분분분석석석

타당성(Validity)은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확하게 측정하였
는가를 나타내는 것으로서,타당성 검증에는 내용타당성의 검증,기준타당
성의 검증,구조적 개념타당성의 검증의 방법이 있으며,구조적 개념타당성
을 검증하는 방법에는 집중타당성의 검증과,판별타당성의 검증,이해타당
성의 검증이 있다.
내용타당성(ContentValidity)은 측정도구 자체가 측정하고자 하는 속성이
나 개념을 측정할 수 있도록 되어 있는가를 평가하는 것으로서,일반적으로
조사영역에 대한 전문적인 지식이 있는 연구자의 주관에 의해 평가된다.이
에 본 연구에서는 선행연구의 고찰과 함께 전문가들과의 면접을 통하여 측
정항목을 추출하였기 때문에 내용타당성에는 문제가 없는 것으로 판단된다.
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기준타당성(CriterionValidity)은 하나의 속성이나 개념에 대한 측정이
어느 특정시점의 미래에 있어,다른 속성이나 개념을 측정하는데 기준이
되어 변화의 정도를 파악할 수 있는 문제로 ‘예측타당성’이라고도 한다.이
는 본 연구의 관점에서 벗어나기 때문에 고려하지 않는다.
개념타당성(ConstructValidity)은 측정도구가 실제로 무엇을 측정하였는
가,또는 조사자가 측정하고자 하는 추상적인 개념이 실제로 측정도구에
의해서 적절하게 측정되었는가에 관한 문제로서,집중타당성,판별타당성,
이해타당성으로 구분된다.
집중타당성(ConvergentValidity)은 동일한 개념을 서로 다른 측정도구에
의하여 측정하였을 경우,이를 통해 얻어진 측정치들간에 높은 상관관계가
존재해야 한다는 것이다.판별타당성(DiscriminantValidity)은 서로 다른
개념을 측정하였을 때 얻어진 측정치들간에는 낮은 상관관계가 존재해야
한다는 것이다.이해타당성(NomologicalValidity)은 특정개념을 어떻게 이
해하고 있는가에 관한 것으로서,A라는 개념이 B라는 개념과 높은 상관관
계를 가진다고 할 때,개념 A만 측정하기 보다는 B와 함께 측정할 수 있
는 방법이 높은 타당성을 가지게 된다는 것이다.
이러한 타당성(Validity)을 평가하기 위하여 사용되는 통계검증방법으로,
다속성다측정방법(Multi-TraitMulti-method Matrix)과 요인분석(Factor
Analysis)이 있는데,다속성다측정방법의 불편함으로 인하여 일반적으로
요인분석이 많이 이용된다.요인분석의 기본 개념은 측정항목들간의 상관
관계가 높다면,동일한 속성을 갖는 요인으로 그룹화될 것이며,이렇게 그
룹화된 요인은 상호배타적인 속성을 갖게 된다는 원리에 입각한 것이다.
결과적으로,본 연구에서 수행한 요인분석의 결과를 비롯하여,각 요인별
상관관계 분석,신뢰성 분석 등을 통하여 나타난 결과들을 종합해 볼 때,
집중타당성(ConvergentValidity)과 판별타당성(DiscriminantValidity)을 포
함하는 개념타당성(ConstructValidity)에는 문제가 없는 것으로 판단된다.
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444...222최최최종종종 서서서비비비스스스품품품질질질 척척척도도도

지금까지 살펴본 바와 같이,탐색적 요인분석,탐색적 상관관계 분석,신
뢰성 분석,타당성 분석 등을 통한 척도정제 절차에서 탈락된 항목들은 없
는 것으로 나타났다.최종적으로 도출된 컨테이너항만의 서비스품질 척도
는 4개 차원(신속성,정확성,안전성,편의성),20개 항목으로 구성되었다.
각 서비스품질 차원들은 해당 차원에 포함되는 측정 항목들의 내용을 감안
할 때,다음의 [표 4-12]와 같이 명명될 수 있다.
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[표 4-12]최종 서비스품질 척도

서비스품질 차원 측정 항목

신속성신속성신속성신속성

(Speediness)

1. 항내 대기시간의 최소화

2. 항내 작업시간의 최소화

3. 관련 정보처리의 신속화

4. 불필요한 시간소요 없음

정확성정확성정확성정확성

(Exactness)

5. 항내 작업상의 오류 없음

6. 관련 서류상의 오류 없음

7. 동일한 오류의 반복 없음

8. 항내 불필요한 작업 없음

안전성안전성안전성안전성

(Safety)

9. 항내 통행시 위험 없음

10. 안정적인 작업 보장

11. 화물의 파손, 멸실 없음

12. 선박이 손상될 염려 없음

편의성편의성편의성편의성

(Convenience)

13. 입출항 절차의 간소화

14. 의사소통에 문제 없음

15. 부대서비스 이용 편리

16. 언제든지 작업이 가능

17. 담당자 없어도 잘 처리

18. 긴급한 상황에 잘 대처

19. 스케줄 변경시 부담 없음

20. 특별한 요구를 잘 수용
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제제제 555장장장 부부부산산산항항항의의의 서서서비비비스스스품품품질질질 분분분석석석

본 장에서는 앞서 개발된 컨테이너항만의 서비스품질 척도를 바탕으로
부산항의 서비스품질에 대하여 살펴보고자 한다.이를 위해 다중회귀분석
과 고객집단별 평균차이검증을 수행하였다.

555...111다다다중중중회회회귀귀귀분분분석석석

본 절에서는 컨테이너항만의 서비스품질 차원(속성)과 부산항의 전체 서
비스품질,서비스만족도,기항의도와의 관계 등을 다중회귀분석을 통하여
살펴본다.

555...111...111서서서비비비스스스품품품질질질 차차차원원원과과과 전전전체체체 서서서비비비스스스품품품질질질의의의 관관관계계계

본 절에서는 컨테이너항만의 서비스품질 차원과 부산항의 전체 서비스품
질간의 관계를 다중회귀분석을 통하여 알아보았다.종속변수로는 전반적인
서비스품질을 설정하였고,독립변수로는 개별 서비스품질 차원(편의성,정
확성,안전성,신속성)을 설정하였다.각 서비스품질 차원들의 값은 요인분
석 결과 도출된 요인점수(FactorScore)를 이용하였다.
회귀분석 결과에 대한 자세한 내용은 다음의 [표 5-1]과 같다.먼저,회
귀모형은 모형의 적합도를 나타내는 F값이 15.54이며,그 확률은 0.0001로
서,통상적인 유의수준 0.05보다도 훨씬 작아서 모형이 전반적으로 유의한
것으로 나타났다.또한,회귀방정식이 설명하는 정도(R2)는 39.05%인 것을
알 수 있다.
전체 서비스품질에 영향을 미치는 각 서비스품질 차원들의 추정된 계수
값에 대하여 살펴보면,먼저,편의성은 표준화된 계수가 0.39573,t값은 4.99,
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유의확률은 0.0001로 유의한 것으로 나타났다.정확성은 표준화된 계수가
0.15592,t값은 1.97,유의확률은 0.0520으로 유의하지 않은 것으로 나타났다.
안전성은 표준화된 계수가 0.27228,t값은 3.43,유의확률은 0.0009로 유의한
것으로 나타났다.신속성은 표준화된 계수가 0.36804,t값은 4.64,유의확률
은 0.0001로 유의한 것으로 나타났다.

[표 5-1]다중회귀분석 결과(전체 서비스품질)

서비스품질

차원

Standardized

Estimate

Standard

Error
t Value Pr > |t|

편의성 0.39573 0.06874 4.99 <.0001

정확성 0.15592 0.06874 1.97 0.0520

안전성 0.27228 0.06874 3.43 0.0009

신속성 0.36804 0.06874 4.64 <.0001

Model: F Value (15.54), Pr > F (<.0001), R2 (0.3905)

이러한 결과를 토대로 종합적으로 살펴보면,고객(선사)들이 인식하는 부
산항의 전체 서비스품질에 영향을 미치는 서비스품질 차원은 편의성
(0.39573),신속성(0.36804),안전성(0.27228)의 순으로 나타났으며,정확성은
통계적으로 유의하지 않은 것으로 분석되었다.
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555...111...222서서서비비비스스스품품품질질질 차차차원원원과과과 서서서비비비스스스만만만족족족도도도의의의 관관관계계계

본 절에서는 컨테이너항만의 서비스품질 차원과 부산항의 서비스만족도
간의 관계를 다중회귀분석을 통하여 알아보았다.종속변수로는 전반적인
만족도를 설정하였고,독립변수로는 개별 서비스품질 차원(편의성,정확성,
안전성,신속성)을 설정하였다.각 서비스품질 차원들의 값은 요인분석 결
과 도출된 요인점수(FactorScore)를 이용하였다.
회귀분석 결과에 대한 자세한 내용은 다음의 [표 5-2]와 같다.먼저,회
귀모형은 모형의 적합도를 나타내는 F값이 13.23이며,그 확률은 0.0001로
서,통상적인 유의수준 0.05보다도 훨씬 작아서 모형이 전반적으로 유의한
것으로 나타났다.또한,회귀방정식이 설명하는 정도(R2)는 35.30%인 것을
알 수 있다.

[표 5-2]다중회귀분석 결과(서비스만족도)

서비스품질

차원

Standardized

Estimate

Standard

Error
t Value Pr > |t|

편의성 0.35758 0.06661 4.38 <.0001

정확성 0.20855 0.06661 2.55 0.0122

안전성 0.24453 0.06661 2.99 0.0035

신속성 0.34901 0.06661 4.27 <.0001

Model: F Value (13.23), Pr > F (<.0001), R2 (0.3530)
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서비스만족도에 영향을 미치는 각 서비스품질 차원들의 추정된 계수값에
대하여 살펴보면,먼저,편의성은 표준화된 계수가 0.35758,t값은 4.38,유
의확률은 0.0001로 유의한 것으로 나타났다.정확성은 표준화된 계수가
0.20855,t값은 2.55,유의확률은 0.0122로 유의한 것으로 나타났다.안전성
은 표준화된 계수가 0.24453,t값은 2.99,유의확률은 0.0035로 유의한 것으
로 나타났다.신속성은 표준화된 계수가 0.34901,t값은 4.27,유의확률은
0.0001로 유의한 것으로 나타났다.
이러한 결과를 토대로 종합적으로 살펴보면,고객(선사)들이 인식하는 부
산항의 서비스만족도에 영향을 미치는 서비스품질 차원은 편의성(0.35758),
신속성(0.34901),안전성(0.24453),정확성(0.20855)의 순인 것으로 나타났다.

555...111...333서서서비비비스스스품품품질질질 차차차원원원과과과 기기기항항항의의의도도도의의의 관관관계계계

본 절에서는 컨테이너항만의 서비스품질 차원과 부산항의 기항의도간의
관계를 다중회귀분석을 통하여 알아보았다.종속변수로는 기항의도를 설정
하였고,독립변수로는 개별 서비스품질 차원(편의성,정확성,안전성,신속
성)을 설정하였다.각 서비스품질 차원들의 값은 요인분석 결과 도출된 요
인점수(FactorScore)를 이용하였다.
회귀분석 결과에 대한 자세한 내용은 다음의 [표 5-3]과 같다.먼저,회
귀모형은 모형의 적합도를 나타내는 F값이 11.24이며,그 확률은 0.0001로
서,통상적인 유의수준 0.05보다도 훨씬 작아서 모형이 전반적으로 유의한
것으로 나타났다.또한,회귀방정식이 설명하는 정도(R2)는 31.67%인 것을
알 수 있다.
컨테이너선사들의 기항의도에 영향을 미치는 각 서비스품질 차원들의 추
정된 계수값에 대하여 살펴보면,먼저,편의성은 표준화된 계수가 0.29396,
t값은 3.50,유의확률은 0.0007로 유의한 것으로 나타났다.정확성은 표준화
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된 계수가 0.24827,t값은 2.96,유의확률은 0.0039로 유의한 것으로 나타났
다.안전성은 표준화된 계수가 0.20390,t값은 2.43,유의확률은 0.0170으로
유의한 것으로 나타났다.신속성은 표준화된 계수가 0.35646,t값은 4.25,
유의확률은 0.0001로 유의한 것으로 나타났다.

[표 5-3]다중회귀분석 결과(기항의도)

서비스품질

차원

Standardized

Estimate

Standard

Error
t Value Pr > |t|

편의성 0.29396 0.07038 3.50 0.0007

정확성 0.24827 0.07038 2.96 0.0039

안전성 0.20390 0.07038 2.43 0.0170

신속성 0.35646 0.07038 4.25 <.0001

Model: F Value (11.24), Pr > F (<.0001), R
2 

(0.3167)

종합적으로 살펴보면,부산항에 대한 고객(선사)들의 기항의도에 영향을
미치는 서비스품질 차원은 신속성(0.35646),편의성(0.29396),정확성(0.24827),
안전성(0.20390)의 순인 것으로 나타났다.
이와 같은 결과는,앞서 살펴본 전체 서비스품질과의 관계,서비스 만족
도와의 관계에서 도출된 결과와 다소 차이가 있음을 알 수 있다.즉,전체
서비스품질 및 서비스 만족도에 서비스품질 차원들이 영향을 미치는 정도
를 살펴보면,편의성,신속성,안전성,정확성의 순인데 반해,기항의도에
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서비스품질 차원들이 영향을 미치는 정도를 살펴보면,신속성,편의성,정
확성,안전성의 순인 것을 알 수 있다.

555...222평평평균균균차차차이이이검검검증증증

본 절에서는 컨테이너항만의 서비스품질 척도를 바탕으로 부산항의 서비
스품질에 대한 고객(선사)의 평가를 고객집단별로 구분하여 살펴본다.

555...222...111항항항로로로별별별 평평평균균균차차차이이이 분분분석석석

본 절에서는 고객(선사)을 모선(MotherVessel)과 피더선(FeederVessel)
으로 구분하여 부산항의 서비스품질에 대한 평가를 비교하였다.이를 위해,
설문조사시 구분하였던 5가지 항로(중국,일본,동남아,미주,유럽)중에서
미주항로와 유럽항로 중 둘 중의 하나라도 취항하는 경우와,두 항로 모두
취항하지 않는 경우로 구분하였다.일반적으로,전자의 경우는 대형선박으
로 운항되는 모선의 경우로 볼 수 있으며,후자의 경우는 중소형 선박으로
운항되는 피더선의 경우로 볼 수 있다.
동일한 고객집단(선사)이라 하더라도 다양한 기준에 의해 고객은 더욱
세분화될 수 있으며,이렇게 세분화된 고객들은 각기 다른 욕구를 가지고
있을 가능성이 크다.따라서,이러한 분석은 고객의 욕구를 더욱 면밀히 살
펴보는데 도움이 되며,세분화된 고객들의 평가를 통해서 서비스품질의 향
상을 도모하는데 구체적인 방향을 제시해준다.
우선,고객(선사)을 모선과 피더선으로 구분하여 부산항의 각 서비스품질
차원들에 대한 평가를 비교하면 다음의 [표 5-4]와 같다.[표 5-4]에서 보
는 바와 같이,모선과 피더선의 평균차이가 유의하게 나타난 서비스품질
차원은 “편의성”으로 나타났다(tvalue:3.35,p값:0.0012).
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구체적으로,모선(MotherVessel)즉,미주항로 또는 유럽항로를 기항하
는 고객(선사)들은 부산항의 편의성을 약 4.5점으로 비교적 낮게 평가하고
있는 반면,피더선(FeederVessel)즉,미주항로 또는 유럽항로를 기항하지
않는 고객(선사)들은 부산항의 편의성을 약 5.1점으로 비교적 높게 평가하
고 있는 것으로 나타났다.

[표 5-4]서비스품질 차원별 평균비교(모선/피더선)

서비스품질 차원 구 분 데이터수 평 균 t Value Pr >|t|

신속성
모선 34 5.0294

1.64 0.1031
피더선 68 5.3676

정확성
모선 34 4.9485

1.03 0.3062
피더선 68 5.1618

안전성
모선 34 4.8382

1.73 0.0871
피더선 68 5.1912

편의성(*)
모선 34 4.5110

3.35 0.0012
피더선 68 5.1360

* T-Test결과(유의수준≤0.05),그룹간 평균의 차이가 있는 항목

이와 같은 결과를 종합해보면,고객(선사)을 모선과 피더선으로 구분하였
을 경우,부산항의 서비스품질에 대한 평가의 차이가 유의한 차원은 편의
성이며,편의성에 대한 평가에서 모선이 피더선에 비해 상대적으로 낮게
평가하고 있다는 것을 알 수 있다.따라서,부산항의 서비스 제공주체는 고
객(선사)을 모선과 피더선으로 구분하여 서비스를 차별화 하고자 할 때,상
대적으로 모선에 대하여 편의성 부문을 만족시킬 수 있도록 노력해야 할
것이다.
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555...222...222국국국적적적별별별 평평평균균균차차차이이이 분분분석석석

본 절에서는 고객(선사)을 국적선사와 외국적선사로 구분하여 부산항의
서비스품질에 대한 평가를 비교하였다.구체적인 내용은 다음의 [표 5-5]와
같다.[표 5-5]에서 보는 바와 같이,T-Test결과 그룹간 평균의 차이가
통계적으로 유의한 서비스품질 차원은 없는 것으로 나타났다.
모든 서비스품질 차원에 대해서 국적선사와 외국적선사의 평가정도의 차
이는 통계적으로 유의하지 않게 나타나고 있으나,대체로 국적선사보다 외
국적선사의 평가가 낮은 것을 알 수 있다.따라서,부산항의 서비스 제공주
체는 고객(선사)을 국적선사와 외국적선사로 구분하여 서비스를 차별화 하
고자 할 때,상대적으로 외국적선사의 만족을 높일 수 있도록 노력해야 할
것이다.

[표 5-5]서비스품질 차원별 평균비교(국적/외국적)

서비스품질 차원 구 분 데이터수 평 균 t Value Pr >|t|

신속성
국적 39 5.2821

1.13 0.2622
외국적 63 5.0556

정확성
국적 39 5.0962

0.61 0.5405
외국적 63 4.9722

안전성
국적 39 4.9744

0.15 0.8820
외국적 63 4.9444

편의성
국적 39 4.9167

1.70 0.0930
외국적 63 4.5972

주:T-Test결과(유의수준≤0.05),그룹간 평균의 차이가 있는 항목은 없는 것으로 나타남
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제제제 666장장장 컨컨컨테테테이이이너너너항항항만만만의의의 품품품질질질기기기능능능전전전개개개 분분분석석석

본 장에서는 앞서 개발한 컨테이너항만의 서비스품질 척도를 기반으로
하여,이를 QFD모형에 적용함으로써 실질적인 서비스 개선에 대한 시사점
을 도출하고자 한다2).이는 컨테이너항만이 제공하는 서비스에 대한 고객
(선사)의 욕구를 반영하여 구체적인 서비스 개선사항 도출과 이를 위한 서
비스 설계에 도움을 줄 수 있다.

666...111항항항만만만서서서비비비스스스 프프프로로로세세세스스스

본 연구를 수행함에 있어 주요 관점은 항만서비스를 제공하는 컨테이너
항만과 항만서비스를 제공받는 컨테이너선사이다.앞서 도출한 컨테이너항
만서비스의 서비스품질 척도는 컨테이너항만과 관련된 고객들 중에서 주요
고객인 컨테이너선사에 대한 서비스 욕구를 파악하는데 도움을 줄 수 있
다.이러한 고객의 욕구를 반영한 서비스 설계를 위해서는 먼저 서비스 제
공과 관련된 프로세스에 대하여 살펴볼 필요가 있다.
본 연구에서는 부산항을 예로 들어 분석하였다.부산항의 경우,선박이
입항하여 출항하기까지 관련되는 서비스 프로세스 및 서비스 제공 주체는
다양하다.먼저,선박 입출항시 신고절차에 관하여 살펴보면,관련서류는
입항보고서,선박보안정보,항만시설사용허가서,선원명부,검역신청서,출
항보고서 등이 있고,관련주체는 세관,출입국사무소,검역소,해양청,항만
공사(BPA)등이 있다.
부산항에서 선박 입출항시 입출항 신고와 관련되는 주체와 관련서류간의
관계를 살펴보면 다음의 [표 6-1]과 같다.

2) 고객들은 앞서 도출된 4가지 차원으로 서비스품질을 인식한다. 그러나 본 장에서는 

서비스품질 항목들을 기준으로 분석하였는바, 이는 구체적인 설계를 위함이다.
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[표 6-1]선박 입출항시 신고 관련 사항(부산항)
입항 출항

세관
출입국

사무소
검역소 해양청 BPA 세관

출입국

사무소
검역소 해양청 BPA

1 입항보고서 O O O O

2 선박보안정보 O

3
항만시설

사용허가서
O

4 선원명부 O O O

5 검역신청서 O

6 출항보고서 O O O O

7 선원명부 O

주:1.입항보고서 :선박에 대한 내역,화물,선원 수 등을 기재하여 제출
2.선박보안정보 :입항 전 기항 항만 내역
3.항만시설사용허가서 :접안하고자 하는 시설을 사용한다는 요청서.(추후 BPA에서 항
료,접안료,정박료 등의 산출 자료)

4.선원명부 :검역소,출입국 사무소의 선원들에 대한 관리 목적.(환자 유무,내/외국인
국내 출입국 관리 차원)

5.검역신청서 :선박에 대한 위생 및 선원들의 건강 유무 확인.(오염/비오염 지역을 구
분하며,비오염 지역일 경우는 EDI전송으로 대체 하나,오염지역 경유일 경우 검역
관이 직접 승선하여 상태 체크)

6.출항신고서 :작업완료 후 다음 항만으로 출항한다는 신고.(세관에서는 출항신고서를
토대로 작업완료 전 출항허가증 발급함)

7.선원명부 :내/외국인의 출국 관리 목적
<참고>1)1,2,3,4,5는 입항 전에 이루어짐 / 6,7은 출항 전에 이루어짐

2)모든 것은 EDI로 처리됨

한편,선박의 입출항 신고 관련 사항을 제외하고,부산항에서 제공하는
서비스는 다음과 같다.즉,입항하여 접안하기까지 받는 도선서비스,예선
서비스,부두접안 시 받는 계선서비스,검수서비스,고박서비스,하역서비
스,그리고 기타서비스(급유,급수,선용품 등)등이 있다.이와 관련한 서
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비스 제공주체는 도선협회,예선협회,계선업체,검수업체,고박업체,하역
업체(컨테이너터미널),급유업체,급수업체,선용품 공급업체 등이다.
지금까지 살펴본 내용을 토대로,부산항에서 선사가 입항하여 출항하기
까지 관련되는 서비스 프로세스는 다음과 같이 정리될 수 있다.먼저,입항
과 관련해서는 입항보고,선석배정,도선작업,예선작업이 있고,접안과 관
련해서는 계선작업,고박작업,검수작업,하역작업이 있고,출항과 관련해서
는 기타작업(급유,급수,선용품 등),출항보고로 구분할 수 있다.따라서,
본 연구에서는 컨테이너항만의 서비스 프로세스를 상기 서술한 바와 같이,
총 10가지 프로세스로 구분하여 QFD에 적용하고자 한다.

666...222서서서비비비스스스품품품질질질 중중중요요요도도도

품질기능전개(QFD)부분에서 서술한 바와 같이,QFD 분석을 수행함에
있어서 가시적인 서비스 설계는 품질의 집(HOQ)을 통해서 구현될 수 있
다.이를 위해서는 기본적으로 고객의 요구사항들에 대한 중요도 분석이
필요한데,이는 앞서 개발한 서비스품질 항목들에 대하여 고객(선사)들에
의한 중요도 평가를 통해서 이루어진다.따라서,본 연구에서는 도출된 서
비스품질 항목(20개)들에 대하여 실제 선사들에 대한 설문조사를 통해 중
요도를 분석하였다.분석결과를 살펴보면 다음의 [표 6-2]와 같다.
컨테이너항만의 서비스품질 항목들에 대한 중요도를 간략히 살펴보면,
항내 대기시간의 최소화(4.69),항내 작업시간의 최소화(4.63),화물의 파손,
멸실 없음(4.38),선박이 손상될 염려 없음(4.38),불필요한 시간소요 없음
(4.35),입출항 절차의 간소화(4.29),언제든지 작업이 가능(4.27)의 순으로
나타났다.또한,서비스품질 차원들에 대한 중요도를 살펴보면,신속성
(4.48)이 가장 높게 나타났으며,다음으로 안전성(4.27),정확성(4.11),편의
성(4.03)의 순으로 나타났다.
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[표 6-2]서비스품질 중요도

서비스품질 중요도(평균)

차원 항목 차원 항목

신속성

1. 항내 대기시간의 최소화

4.48

4.69 

2. 항내 작업시간의 최소화 4.63 

3. 관련 정보처리의 신속화 4.26 

4. 불필요한 시간소요 없음 4.35 

정확성

5. 항내 작업상의 오류 없음

4.11

4.22 

6. 관련 서류상의 오류 없음 4.13 

7. 동일한 오류의 반복 없음 4.04 

8. 항내 불필요한 작업 없음 4.06 

안전성

9. 항내 통행시 위험 없음

4.27

4.05 

10. 안정적인 작업 보장 4.25 

11. 화물의 파손, 멸실 없음 4.38 

12. 선박이 손상될 염려 없음 4.38 

편의성

13. 입출항 절차의 간소화

4.03

4.29 

14. 의사소통에 문제 없음 4.05 

15. 부대서비스 이용 편리 3.69 

16. 언제든지 작업이 가능 4.27 

17. 담당자 없어도 잘 처리 3.80 

18. 긴급한 상황에 잘 대처 4.12 

19. 스케줄 변경시 부담 없음 4.15 

20. 특별한 요구를 잘 수용 3.84 

주:서비스품질 항목들에 대한 중요도는 5점 리커트 척도를 이용하여 평가되었음
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666...333프프프로로로세세세스스스와와와 서서서비비비스스스품품품질질질의의의 관관관계계계

본 절에서는 항만서비스의 각 프로세스와 서비스품질 항목간의 관계 정
도를 살펴보고자 한다.이를 위하여,본 연구에서는 고객(선사)들에 대한
설문조사를 통해서 고객(선사)들에 의한 직접적인 평가가 이루어졌다.컨테
이너항만의 서비스품질 항목들과 각 서비스 프로세스간의 관계에 대한 구
체적인 내용은 다음의 [표 6-3]과 같다.각 관계점수는 개별 응답자의 평가
점수를 평균한 값으로 표현되었다.
서비스품질 항목별로 관계정도가 높은 프로세스를 간략하게 살펴보면,먼
저,“신속성”에 포함된 항목들로서,‘항내 대기시간의 최소화’와 관련해서는
하역작업(4.38),선석배정(4.43),입항보고(4.34)의 순이었다.‘항내 작업시간의
최소화’와 관련해서는 하역작업(4.35)이 가장 높았다.‘관련 정보처리의 신속
화’와 관련해서는 입항보고(4.49),선석배정(4.02)의 순이었다.‘불필요한 시간
소요 없음’과 관련해서는 하역작업(4.25),입항보고(4.09)의 순이었다.
다음은 “정확성”에 포함된 항목들로서,‘항내 작업상의 오류 없음’과 관련
해서는 하역작업(4.26),검수작업(4.02)의 순이었다.‘관련 서류상의 오류 없
음’과 관련해서는 입항보고(4.35)가 가장 높았다.‘동일한 오류의 반복 없음’
과 관련해서는 입항보고(4.20),하역작업(3.98)검수작업(3.81)의 순이었다.
‘항내 불필요한 작업 없음’과 관련해서는 하역작업(4.00)이 가장 높았다.
다음은 “안전성”에 포함된 항목들로서,‘항내 통행시 위험 없음’과 관련해
서는 도선작업(3.79),하역작업(3.75)의 순이었다.‘안정적인 작업 보장’과 관
련해서는 하역작업(4.47),입항보고(4.13)의 순이었다.‘화물의 파손,멸실 없
음’과 관련해서는 하역작업(4.35),고박작업(4.13),검수작업(4.02)의 순이었
다.‘선박이 손상될 염려 없음’과 관련해서는 도선작업(4.28),하역작업(4.19),
예선작업(4.11)의 순이었다.
다음은 “편의성”에 포함된 항목들로서,‘입출항 절차의 간소화’와 관련해
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서는 입항보고(4.94),출항보고(4.57)의 순이었다.‘의사소통에 문제 없음’과
관련해서는 입항보고(4.37),하역작업(4.07)의 순이었다.‘부대서비스 이용
편리’와 관련해서는 기타작업(4.56)이 가장 높았다.‘언제든지 작업이 가능’
과 관련해서는 하역작업(4.70),입항보고(4.18)의 순이었다.‘담당자 없어도
잘 처리’와 관련해서는 입항보고(3.98),선석배정(3.69),하역작업(3.58),출항
보고(3.58)의 순이었다.‘긴급한 상황에 잘 대처’와 관련해서는 입항보고
(4.22),하역작업(4.15),선석배정(4.05)의 순이었다.‘스케줄 변경시 부담 없
음’과 관련해서는 입항보고(4.39),선석배정(4.30),출항보고(4.09),하역작업
(4.02)의 순이었다.‘특별한 요구를 잘 수용’과 관련해서는 하역작업(4.20),
입항보고(3.98),선석배정(3.78)의 순이었다.
지금까지 살펴본 바와 같이,각 서비스품질 항목에 대하여 서비스 프로
세스별로 관계 정도가 차이를 보이고 있다.이는 고객의 요구사항별로 우
선적으로 고려해야 하는 프로세스를 가시적으로 보여주고 있는 것이라 할
수 있다.이러한 분석결과는 뒤이어 수행한 정규화 방법을 통해서 상대적
인 관계정도가 계산되며,이후 각 서비스품질 항목별 중요도와 결합되어
보다 구체적이고 실질적인 관계가 도출된다.
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[표 6-3]서비스품질과 프로세스간의 관계

입항

보고

선석

배정

도선

작업

예선

작업

계선

작업

고박

작업

검수

작업

하역

작업

기타

작업

출항

보고

신속성

1 4.34 4.43 3.39 3.23 2.84 2.81 3.13 4.38 3.12 2.89 

2 3.00 3.76 3.02 2.95 3.15 3.34 3.10 4.35 3.12 2.74 

3 4.49 4.02 3.73 3.60 2.90 2.91 3.52 3.82 3.06 3.86 

4 4.09 3.74 3.59 3.37 3.27 3.23 3.39 4.25 3.21 3.19 

정확성

5 3.24 3.26 3.31 3.02 2.80 3.16 4.02 4.26 2.63 2.94 

6 4.35 3.26 3.24 3.26 2.56 3.05 3.98 3.92 2.81 3.31 

7 4.20 3.54 3.23 3.06 2.75 2.73 3.81 3.98 2.63 3.05 

8 3.09 3.43 3.39 3.34 3.14 3.28 3.78 4.00 2.68 3.32 

안전성

9 2.32 2.88 3.79 3.39 3.37 2.89 3.07 3.75 2.68 2.67 

10 4.13 3.47 3.29 3.15 3.26 3.64 3.36 4.47 3.77 3.99 

11 2.12 2.37 2.65 2.65 2.79 4.13 4.02 4.35 2.84 2.63 

12 2.90 3.26 4.28 4.11 3.44 3.68 3.13 4.19 3.59 2.76 

편의성

13 4.94 3.73 3.48 3.39 3.10 2.96 2.93 3.33 3.16 4.57 

14 4.37 3.43 3.59 3.54 3.17 3.62 3.86 4.07 3.48 3.63 

15 2.48 2.65 2.79 2.79 2.80 2.92 2.53 2.97 4.56 2.63 

16 4.18 3.82 3.75 3.81 3.77 3.71 3.80 4.70 3.72 3.74 

17 3.98 3.69 3.29 3.18 3.08 3.16 3.37 3.58 3.19 3.58 

18 4.22 4.05 3.77 3.74 3.74 3.72 3.91 4.15 3.72 3.78 

19 4.39 4.30 3.97 3.96 3.56 3.60 3.60 4.02 3.91 4.09 

20 3.98 3.78 3.64 3.35 3.12 3.63 3.13 4.20 3.77 3.27 

주:각 관계점수는 관계정도에 따라서 5점(높음),3점(중간),1점(낮음),0점(없음)으로 평가되었음
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666...444프프프로로로세세세스스스별별별 우우우선선선순순순위위위

앞서 살펴본 [표 6-3]의 결과를 바탕으로,Lyman(1990)이 제시한 정규화
(Normalization)방법을 적용하여 우선순위를 도출한다.우선,정규화를 통
해서 도출된 각 서비스품질 항목에 대한 프로세스별 상대적 관계정도를 살
펴본다.이는 각 서비스품질 항목별 프로세스간의 관계점수를 합산하고,각
각의 관계점수를 합산점수로 각각 나누어 줌으로써 계산된다.이와 같은 과
정을 통하여 도출된 상대적 관계점수를 살펴보면 다음의 [표 6-4]와 같다.
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[표 6-4]서비스품질과 프로세스간의 관계(정규화)
입항

보고

선석

배정

도선

작업

예선

작업

계선

작업

고박

작업

검수

작업

하역

작업

기타

작업

출항

보고

신속성

1 0.13 0.13 0.10 0.09 0.08 0.08 0.09 0.13 0.09 0.08 

2 0.09 0.12 0.09 0.09 0.10 0.10 0.10 0.13 0.10 0.08 

3 0.13 0.11 0.10 0.10 0.08 0.08 0.10 0.11 0.09 0.11 

4 0.12 0.11 0.10 0.10 0.09 0.09 0.10 0.12 0.09 0.09 

정확성

5 0.10 0.10 0.10 0.09 0.09 0.10 0.12 0.13 0.08 0.09 

6 0.13 0.10 0.10 0.10 0.08 0.09 0.12 0.12 0.08 0.10 

7 0.13 0.11 0.10 0.09 0.08 0.08 0.12 0.12 0.08 0.09 

8 0.09 0.10 0.10 0.10 0.09 0.10 0.11 0.12 0.08 0.10 

안전성

9 0.08 0.09 0.12 0.11 0.11 0.09 0.10 0.12 0.09 0.09 

10 0.11 0.10 0.09 0.09 0.09 0.10 0.09 0.12 0.10 0.11 

11 0.07 0.08 0.09 0.09 0.09 0.14 0.13 0.14 0.09 0.09 

12 0.08 0.09 0.12 0.12 0.10 0.10 0.09 0.12 0.10 0.08 

편의성

13 0.14 0.10 0.10 0.10 0.09 0.08 0.08 0.09 0.09 0.13 

14 0.12 0.09 0.10 0.10 0.09 0.10 0.10 0.11 0.09 0.10 

15 0.09 0.09 0.10 0.10 0.10 0.10 0.09 0.10 0.16 0.09 

16 0.11 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 0.12 0.10 0.10 

17 0.12 0.11 0.10 0.09 0.09 0.09 0.10 0.11 0.09 0.11 

18 0.11 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 0.11 0.10 0.10 

19 0.11 0.11 0.10 0.10 0.09 0.09 0.09 0.10 0.10 0.10 

20 0.11 0.11 0.10 0.09 0.09 0.10 0.09 0.12 0.11 0.09 

정규화를 통해서 도출된 서비스품질 항목과 각 프로세스간의 상대적인
관계점수를 바탕으로 각 서비스품질 항목의 중요와 연계하여 최종적인 관
계점수를 도출하였다.이는 각각의 관계점수에 해당 서비스품질의 중요도
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를 각각 곱해줌으로써 계산된다.이를 통해서,서비스품질 중요도를 감안한
각 서비스 프로세스별 중요도 및 우선순위가 도출된다.먼저 서비스품질과
프로세스간의 최종적인 관계값은 다음의 [표 6-5]와 같다.

[표 6-5]서비스품질과 프로세스간의 관계(최종값)
입항

보고

선석

배정

도선

작업

예선

작업

계선

작업

고박

작업

검수

작업

하역

작업

기타

작업

출항

보고

신속성

1 0.590.590.590.59 0.600.600.600.60 0.46 0.44 0.38 0.38 0.42 0.590.590.590.59 0.42 0.39 

2 0.43 0.530.530.530.53 0.43 0.42 0.45 0.47 0.44 0.620.620.620.62 0.44 0.39 

3 0.53 0.53 0.53 0.53 0.480.480.480.48 0.44 0.43 0.34 0.35 0.42 0.45 0.36 0.46 

4 0.500.500.500.50 0.46 0.44 0.42 0.40 0.40 0.42 0.520.520.520.52 0.40 0.39 

정확성

5 0.42 0.42 0.43 0.39 0.36 0.41 0.520.520.520.52 0.550.550.550.55 0.34 0.38 

6 0.530.530.530.53 0.40 0.40 0.40 0.31 0.37 0.490.490.490.49 0.48 0.34 0.40 

7 0.510.510.510.51 0.43 0.40 0.37 0.34 0.33 0.47 0.490.490.490.49 0.32 0.37 

8 0.37 0.42 0.41 0.41 0.38 0.40 0.460.460.460.46 0.490.490.490.49 0.32 0.40 

안전성

9 0.31 0.38 0.500.500.500.50 0.45 0.44 0.38 0.40 0.490.490.490.49 0.35 0.35 

10 0.480.480.480.48 0.40 0.38 0.37 0.38 0.42 0.39 0.520.520.520.52 0.44 0.46 

11 0.30 0.34 0.38 0.38 0.40 0.590.590.590.59 0.58 0.620.620.620.62 0.41 0.38 

12 0.36 0.40 0.530.530.530.53 0.51 0.43 0.46 0.39 0.520.520.520.52 0.44 0.34 

편의성

13 0.600.600.600.60 0.45 0.42 0.41 0.37 0.36 0.35 0.40 0.38 0.550.550.550.55 

14 0.480.480.480.48 0.38 0.40 0.39 0.35 0.40 0.42 0.450.450.450.45 0.38 0.40 

15 0.31 0.33 0.35 0.35 0.35 0.37 0.32 0.380.380.380.38 0.580.580.580.58 0.33 

16 0.460.460.460.46 0.42 0.41 0.42 0.41 0.41 0.42 0.510.510.510.51 0.41 0.41 

17 0.440.440.440.44 0.410.410.410.41 0.37 0.35 0.34 0.35 0.38 0.40 0.36 0.40 

18 0.450.450.450.45 0.43 0.40 0.40 0.40 0.40 0.41 0.440.440.440.44 0.40 0.40 

19 0.460.460.460.46 0.450.450.450.45 0.42 0.42 0.37 0.38 0.38 0.42 0.41 0.43 

20 0.43 0.43 0.43 0.43 0.40 0.39 0.36 0.33 0.39 0.33 0.450.450.450.45 0.40 0.35 
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앞의 [표 6-5]에서 보는 바와 같이,각 서비스품질 항목별로 관계되는 프
로세스의 점수에 대하여 높은 순으로 2순위까지 강조하여 표현하였다.서
비스 프로세스 중에서 서비스품질 항목들과 가장 많은 관련성을 보이는 프
로세스는 하역작업(15개)으로 나타났고,다음으로는 입항보고(13개)로 나타
났다.즉,컨테이너항만의 서비스 프로세스 중에서 고객(선사)들이 특히 중
요하게 생각하는 부문은 하역작업과 입항보고임을 알 수 있다.
이와 같은 관계분석을 통해서 도출된 각 프로세스별 중요도 및 우선순위
는 다음의 [표 6-6]과 같다.각 프로세스별 중요도는 [표 6-5]에서 도출된
관계점수를 각 프로세스별로 합산함으로써 계산된다.각 프로세스별 우선
순위는 각 프로세스별 중요도 점수의 크기를 바탕으로 도출된다.

[표 6-6]항만서비스 프로세스 중요도 및 우선순위

항만서비스 프로세스 중요도 우선순위

입항보고 8.97 2

선석배정 8.55 3

도선작업 8.35 5

예선작업 8.07 6

계선작업 7.56 10

고박작업 8.02 7

검수작업 8.41 4

하역작업 9.80 1

기타작업 7.92 9

출항보고 8.01 8
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앞의 [표 6-6]에서 보는 바와 같이,각 서비스품질 항목의 중요도를 감안
한 서비스 프로세스의 우선순위를 살펴보면,먼저 1순위는 하역작업(9.80)으
로 나타났다.다음으로는 입항보고가 2순위(8.97),선석배정이 3순위(8.55),
검수작업이 4순위(8.41),도선작업이 5순위(8.35),예선작업이 6순위(8.07),고
박작업이 7순위(8.02),출항보고가 8순위(8.01),기타작업이 9순위(7.92),계선
작업이 10순위(7.56)로 나타났다.
이와 같은 결과는,부산항의 주요 고객인 컨테이너선사들이 부산항에서
제공받는 각 서비스 요소의 중요도를 바탕으로,각 서비스 요소와 각 서비
스 프로세스간의 관계를 감안할 때,서비스품질 향상을 위하여 우선적으로
고려해야 될 프로세스를 표현한 것이라 할 수 있다.
즉,서비스 프로세스 우선순위에서 하역작업이 1순위로 나타난 것은,부산
항을 이용하는 컨테이너선사들의 서비스 욕구를 충족시키기 위해서는 가장
먼저 고려해야 될 프로세스가 하역작업이라는 것이다.따라서 항만서비스의
제공주체들 중에서도 하역작업과 직접적인 관련이 있는 컨테이너터미널 운
영사들의 서비스 개선 노력이 절실하다 할 수 있겠다.
서비스 프로세스 우선순위에서 2순위로 나타난 입항보고와 관련해서는,앞
서 살펴본 바와 같이,세관,출입국사무소,검역소,해양청,항만공사(BPA)
등 다양한 주체들이 관련되어 있는 상황이다.따라서 부산항을 이용하는 컨
테이너선사들의 서비스 욕구를 충족시키기 위해서는 다양한 주체들이 서로
유기적으로 결합하여 최상의 서비스를 제공하기 위한 노력이 필요하다 할
수 있겠다.
기타 선석배정,검수작업,도선작업,예선작업,고박작업,출항보고,기타작
업,계선작업 등은 하역작업,입항보고에 비해서는 우선순위가 상대적으로
낮게 나타나고 있으나,고객(선사)들은 전체적인 서비스품질의 향상을 원하
는 바,이러한 서비스들에 대해서도 관련되는 주체별로 최선의 노력을 해야
할 것이다.
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HOQ 설계를 통한 QFD분석에서 또 하나의 중요한 관점은 자사의 서비
스에 대한 고객의 평가(지각된 서비스품질)를 분석하고,경쟁사와 비교함으
로써 서비스품질 개선에 관한 시사점을 도출하는 것이다.이에 본 연구에
서는 부산항의 서비스품질에 대한 성과를 중심으로,상해항 및 도쿄항의
서비스품질 성과와 비교한다.
상해항과 도쿄항을 부산항의 경쟁항만으로 설정한 이유는 다음과 같다.
아직까지 항만간의 경쟁관계를 명확히 설명할 수 있는 이론적 근거가 없는
상황이다.따라서,탐색적으로 살펴볼 때 한국,중국,일본의 세 국가가 포
함된 동북아시아 권역을 동일한 시장(Market)으로 간주하고,각국의 대표
항만을 설정하는 것이 바람직하다고 판단하였다.각국의 대표항만 선정은
컨테이너처리량(2007년 기준)을 기준으로 하였으며,이러한 관점에서 볼
때,중국은 상해항,일본은 도쿄항이 각각 해당국가에서 컨테이너처리량이
가장 많았다.
설문조사를 통하여 고객(선사)들에 의해 평가된 부산항,상해항,도쿄항
의 서비스 성과에 대한 구체적인 내용은 다음의 [표 6-7]과 같다.설문조사
를 통한 각 항만의 서비스품질 평가분석에 있어서 부산항은 102개 데이터,
상해항은 86개 데이터,도쿄항은 73개 데이터를 이용하였다.이와 같이 이
용된 데이터 수에 차이가 나는 이유는,선사마다 취항항로가 다른 상황에
서,상해항에 대한 평가는 중국항로에 운항하는 선사가,도쿄항에 대한 평
가는 일본항로에 운항하는 선사가 평가하는 것이 보다 높은 신뢰도를 확보
하는 것이라 판단하였기 때문이다.
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[표 6-7]부산항,상해항,도쿄항의 서비스 성과 비교

부산항 상해항 도쿄항

신

속

성

1. 항내 대기시간의 최소화 5.24 3.71 4.93 

2. 항내 작업시간의 최소화 5.24 4.59 5.12 

3. 관련 정보처리의 신속화 5.25 3.97 5.37 

4. 불필요한 시간소요 없음 4.84 3.88 5.38 

정

확

성

5. 항내 작업상의 오류 없음 5.04 4.03 5.44 

6. 관련 서류상의 오류 없음 5.10 4.17 5.22 

7. 동일한 오류의 반복 없음 5.13 3.97 5.19 

8. 항내 불필요한 작업 없음 4.81 4.26 5.23 

안

전

성

9. 항내 통행시 위험 없음 4.63 4.07 5.27 

10. 안정적인 작업 보장 5.01 4.02 5.38 

11. 화물의 파손, 멸실 없음 5.06 4.03 5.29 

12. 선박이 손상될 염려 없음 5.13 4.16 5.21 

편

의

성

13. 입출항 절차의 간소화 5.03 3.70 4.93 

14. 의사소통에 문제 없음 4.89 3.91 4.67 

15. 부대서비스 이용 편리 4.65 3.81 5.03 

16. 언제든지 작업이 가능 5.02 3.90 4.32 

17. 담당자 없어도 잘 처리 4.43 3.73 4.68 

18. 긴급한 상황에 잘 대처 4.75 3.87 4.88 

19. 스케줄 변경시 부담 없음 4.44 3.44 4.33 

20. 특별한 요구를 잘 수용 4.55 3.94 4.51 



- 76 -

앞서 살펴본 [표 6-7]의 내용을 보다 쉽게 이해하고,한눈에 알아볼 수
있도록 하기 위하여 그래프로 표현하면 다음의 [그림 6-1]과 같다.

[그림 6-1]부산항,상해항,도쿄항의 서비스 성과 비교(서비스 항목)
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부산항 상해항 도쿄항

위의 [그림 6-1]을 살펴보면,컨테이너선사들은 전반적으로 도쿄항의 서
비스를 높게 평가하고 있으며,상해항의 서비스는 낮게 평가하고 있는 것
을 알 수 있다.부산항의 서비스는 전반적으로 도쿄항보다 낮게 평가되고
는 있으나,서비스항목별로는 도쿄항보다 높게 평가되는 것도 있다.
부산항의 서비스가 도쿄항보다 높게 나타난 서비스 요소들을 구체적으로
살펴보면 다음과 같다.즉,1번 요소(항내 대기시간의 최소화),2번 요소(항
내 작업시간의 최소화),13번 요소(입출항 절차의 간소화),14번 요소(의사
소통에 문제 없음),16번 요소(언제든지 작업이 가능),19번 요소(스케줄 변
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경시 부담 없음),20번 요소(특별한 요구를 잘 수용)등이 그것이다.
따라서,부산항이 도쿄항보다 더 높은 서비스 경쟁력을 갖추기 위해서는
먼저,도쿄항보다 높게 평가된 서비스 요소들에 대하여 지속적인 품질관리를
해야 하고,상대적으로 낮게 평가된 서비스 요소들에 대해서는 도쿄항에 대
한 벤치마킹 등을 통하여 도쿄항 이상의 품질수준을 갖출 수 있도록 노력해
야 할 것이다.
부산항,상해항,도쿄항의 서비스 성과 비교를 하는데 있어서,고객의 입장
에서는 서비스 항목별로 살펴보는 것보다 서비스품질 차원별로 살펴보는 것
이 의미가 있다.서비스품질 차원별로 부산항,상해항,도쿄항의 서비스 성과
를 비교하면 다음의 [그림 6-2]와 같다.서비스 차원별 평가 수치는 각 차원
에 해당하는 서비스 항목들에 대한 평가값의 평균값이다.

[그림 6-2]부산항,상해항,도쿄항의 서비스 성과 비교(서비스 차원)
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위의 [그림 6-2]를 살펴보면,컨테이너선사들은 전반적으로 도쿄항의 서
비스를 높게 평가하고 있으며,상해항의 서비스는 낮게 평가하고 있는 것
을 알 수 있다.부산항의 서비스는 전반적으로 도쿄항보다 낮게 평가되고
는 있으나,서비스 차원별로는 도쿄항보다 높게 평가되는 것도 있다.
구체적으로 살펴보면,부산항이 도쿄항에 비하여 높게 평가된 서비스품
질 차원은 ‘편의성’인 것으로 나타났다.나머지 차원들은 도쿄항에 비하여
낮게 평가되었는데,‘신속성’의 경우는 그 차이가 그리 크지 않은 것으로
나타났다.이는 앞서 살펴본,서비스 항목들에 대한 부산항의 서비스 성과
와 일맥상통하는 결과라 할 수 있다.
따라서,부산항이 도쿄항보다 더 높은 서비스 경쟁력을 갖추기 위해서는
먼저,도쿄항보다 높게 평가된 편의성 측면에서 지속적인 품질관리를 해야
할 것이고,상대적으로 낮게 평가된 정확성 및 안전성 측면에서는 품질향상
을 위해 각고의 노력을 해야 할 것이다.
신속성 측면에서는 도쿄항에 비하여 그리 큰 차이가 나지 않는 바,품질향
상에 대하여 가장 우선적으로 고려해야 될 분야로 판단된다.이를 위해서는,
앞서 살펴본 서비스 요소들에 대한 평가결과에서 나타난 바와 같이,신속성
차원에 포함된 4가지 요소들 중에서 1번 요소(항내 대기시간의 최소화),2번
요소(항내 작업시간의 최소화)는 도쿄항 보다 높게 평가되고 있기 때문에,
상대적으로 낮게 평가된 3번 요소(관련 정보처리의 신속화)와 4번 요소(불필
요한 시간소요 없음)에 대한 품질향상을 우선적으로 도모해야 할 것으로 판
단된다.

666...666최최최종종종 품품품질질질의의의 집집집

지금까지 살펴본 항만서비스 프로세스,서비스품질 항목 중요도,프로세
스와 서비스품질 항목간의 관계,프로세스별 우선순위,항만별 서비스 성과
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비교 등을 이용하여 최종적인 HOQ를 작성하였다.이는 다음의 [표 6-8]과
같이 나타낼 수 있다.
여기서 중요한 것은,고객의 입장에서는 서비스품질을 인식할 때,서비스
품질 차원으로 인식하기 때문에 서비스품질 차원별로 구분된 HOQ를 살펴
보는 것이 더 의미가 있다.따라서 서비스품질 차원별로 살펴본 최종적인
HOQ를 [표 6-9]에 제시하였다.
[표 6-8]과 [표 6-9]에서 보는 바와 같이,최종적인 HOQ를 통하여 고객
의 요구를 반영하는 구체적인 서비스 설계를 수행할 수 있다.이를 위해서
는,먼저 고객의 욕구를 파악하는 것이 중요하며,이는 고객의 욕구를 측정
할 수 있는 기준을 마련하는 것에서 시작된다.그러한 기준들은 HOQ의 좌
측에 나타나 있으며,각 기준들의 중요도는 고객들에 의해 평가된다.
다음으로는,고객의 요구사항과 서비스 프로세스간의 관계를 분석하고,
각 요구사항의 중요도와 결합함으로써,실질적인 요구사항과 프로세스간의
관계가 도출된다.이를 통해 서비스 프로세스별 우선순위가 도출된다.이러
한 관계들은 HOQ의 중앙에 나타나 있으며,이러한 관계 또한 고객들에 의
해 평가된다.
다음으로는,동일한 시장에서 경쟁하고 있는 부산항의 서비스 성과와 상
해항 및 도쿄항의 서비스 성과를 측정하여 비교함으로써 현재의 서비스 제
공 수준을 파악할 수 있다.이러한 평가들은 HOQ의 우측에 나타나 있으
며,이러한 평가 또한 고객들에 의해 수행된다.
결과적으로,최종적으로 제시된 HOQ는 모든 관련사항들이 고객에 의해
평가되기 때문에,고객의 욕구 충족에 입각한 구체적인 서비스 개선 및 설
계를 위한 실질적이고 효율적인 도구(Tool)라 할 수 있겠다.따라서,이러
한 도구를 이용하여 컨테이너항만의 서비스품질 향상을 도모하고자 하는
것은 매우 유용한 전략이라 할 수 있다.
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[표 6-8]최종 품질의 집(서비스품질 항목)
입항 접안 출항 고객평가

서비스품질(고객요구사항) 중요도
입항

보고

선석

배정

도선

작업

예선

작업

계선

작업

고박

작업

검수

작업

하역

작업

기타

작업

출항

보고
부산항 상해항 도쿄항

신

속

성

1. 항내 대기시간의 최소화 4.69 0.59 0.60 0.46 0.44 0.38 0.38 0.42 0.59 0.42 0.39 5.24 3.71 4.93

2. 항내 작업시간의 최소화 4.63 0.43 0.53 0.43 0.42 0.45 0.47 0.44 0.62 0.44 0.39 5.24 4.59 5.12

3. 관련 정보처리의 신속화 4.26 0.53 0.48 0.44 0.43 0.34 0.35 0.42 0.45 0.36 0.46 5.25 3.97 5.37

4. 불필요한 시간소요 없음 4.35 0.50 0.46 0.44 0.42 0.40 0.40 0.42 0.52 0.40 0.39 4.84 3.88 5.38

정

확

성

5. 항내 작업상의 오류 없음 4.22 0.42 0.42 0.43 0.39 0.36 0.41 0.52 0.55 0.34 0.38 5.04 4.03 5.44

6. 관련 서류상의 오류 없음 4.13 0.53 0.40 0.40 0.40 0.31 0.37 0.49 0.48 0.34 0.40 5.10 4.17 5.22

7. 동일한 오류의 반복 없음 4.04 0.51 0.43 0.40 0.37 0.34 0.33 0.47 0.49 0.32 0.37 5.13 3.97 5.19

8. 항내 불필요한 작업 없음 4.06 0.37 0.42 0.41 0.41 0.38 0.40 0.46 0.49 0.32 0.40 4.81 4.26 5.23

안

전

성

9. 항내 통행시 위험 없음 4.05 0.31 0.38 0.50 0.45 0.44 0.38 0.40 0.49 0.35 0.35 4.63 4.07 5.27

10. 안정적인 작업 보장 4.25 0.48 0.40 0.38 0.37 0.38 0.42 0.39 0.52 0.44 0.46 5.01 4.02 5.38

11. 화물의 파손, 멸실 없음 4.38 0.30 0.34 0.38 0.38 0.40 0.59 0.58 0.62 0.41 0.38 5.06 4.03 5.29

12. 선박이 손상될 염려 없음 4.38 0.36 0.40 0.53 0.51 0.43 0.46 0.39 0.52 0.44 0.34 5.13 4.16 5.21

편

의

성

13. 입출항 절차의 간소화 4.29 0.60 0.45 0.42 0.41 0.37 0.36 0.35 0.40 0.38 0.55 5.03 3.70 4.93

14. 의사소통에 문제 없음 4.05 0.48 0.38 0.40 0.39 0.35 0.40 0.42 0.45 0.38 0.40 4.89 3.91 4.67

15. 부대서비스 이용 편리 3.69 0.31 0.33 0.35 0.35 0.35 0.37 0.32 0.38 0.58 0.33 4.65 3.81 5.03

16. 언제든지 작업이 가능 4.27 0.46 0.42 0.41 0.42 0.41 0.41 0.42 0.51 0.41 0.41 5.02 3.90 4.32

17. 담당자 없어도 잘 처리 3.80 0.44 0.41 0.37 0.35 0.34 0.35 0.38 0.40 0.36 0.40 4.43 3.73 4.68

18. 긴급한 상황에 잘 대처 4.12 0.45 0.43 0.40 0.40 0.40 0.40 0.41 0.44 0.40 0.40 4.75 3.87 4.88

19. 스케줄 변경시 부담 없음 4.15 0.46 0.45 0.42 0.42 0.37 0.38 0.38 0.42 0.41 0.43 4.44 3.44 4.33

20. 특별한 요구를 잘 수용 3.84 0.43 0.40 0.39 0.36 0.33 0.39 0.33 0.45 0.40 0.35 4.55 3.94 4.51

프로세스별 중요도 8.97 8.55 8.35 8.07 7.56 8.02 8.41 9.80 7.92 8.01 - - -

프로세스별 우선순위 2 3 5 6 10 7 4 1 9 8 - - -
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[표 6-9]최종 품질의 집(서비스품질 차원)

입항 접안 출항 고객평가

서비스품질(고객요구사항) 중요도
입항

보고

선석

배정

도선

작업

예선

작업

계선

작업

고박

작업

검수

작업

하역

작업

기타

작업

출항

보고
부산항 상해항 도쿄항

신속성 4.48 0.46 0.46 0.39 0.38 0.35 0.35 0.38 0.48 0.36 0.36 5.14 4.04 5.20 

정확성 4.11 0.41 0.37 0.36 0.35 0.31 0.34 0.43 0.45 0.30 0.35 5.02 4.11 5.27 

안전성 4.27 0.33 0.34 0.40 0.38 0.36 0.41 0.39 0.48 0.37 0.34 4.96 4.07 5.29 

편의성 4.03 0.41 0.37 0.35 0.35 0.33 0.34 0.34 0.39 0.37 0.37 4.72 3.79 4.67 

프로세스별 중요도 1.601 1.539 1.509 1.453 1.354 1.440 1.532 1.792 1.391 1.421 - - -

프로세스별 우선순위 2 3 5 6 10 7 4 1 9 8 - - -

주:1)서비스품질 차원별 중요도,프로세스와의 관계,항만들에 대한 고객평가 등은 각 차원에 포함된 항목들의 평균값을 이용하여 동일한 방법으로 분석하였음
2)서비스품질 항목별 분석에서 도출된 프로세스 우선순위와 서비스품질 차원별 분석에서 도출된 프로세스 우선순위는 동일하게 나타나고 있음
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제제제 777장장장 결결결 론론론

본 장에서는 지금까지 살펴본 연구의 주요 내용을 요약하여 서술하고,본
연구의 시사점에 대하여 설명한다.마지막으로 연구의 한계점에 대하여 언
급하고,향후 연구방향에 대하여 서술하면서 결론을 맺고자 한다.

777...111연연연구구구의의의 요요요약약약 및및및 시시시사사사점점점

컨테이너항만을 둘러싼 환경변화는 컨테이너항만에게 위기와 함께 기회
가 되고 있다.이러한 위기를 기회로 삼고자 하는 노력이 다양하게 전개되
고 있는 가운데,서비스 차별화 전략을 통한 경쟁력 확보는 점차 그 중요
성이 더해가고 있는 상황이다.이러한 상황에서,서비스 차별화를 시도하고
자 할 때,가장 기본적으로 요구되는 것이 서비스에 대한 고객의 요구사항
(Needs)을 파악하는 것이다.
서비스에 대한 고객의 요구사항은 객관적으로 평가될 필요가 있으며,이
를 위해서는 서비스의 품질을 측정할 수 있는 척도 및 방법이 필요하다.
이에 본 연구에서는 컨테이너항만의 서비스품질을 측정하기 위한 척도를
개발하였다.서비스품질 척도는 일반적으로 SERVQUAL이 많이 이용되고
있으나,Carman(1990)의 주장을 수용하여 컨테이너항만의 고유한 특성을
반영한 서비스품질 척도를 개발하였다.
컨테이너항만의 서비스품질 척도를 개발하기 위하여 기본적으로 선행연
구를 고찰하였고,전문가 집단과의 면접조사를 통해 서비스요소를 추출하
였다.추출된 20개의 서비스요소에 대하여 부산항에 기항하는 주요 컨테이
너선사를 대상으로 설문조사를 수행하였다.조사자료를 기반으로 탐색적
요인분석,탐색적 상관관계 분석,신뢰성 분석,타당성 분석 등을 통해 척
도정제 과정을 거쳤다.
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척도정제 과정에서 탈락된 서비스 요소는 없었으며,이에 따라,20개의 서
비스요소를 최종적으로 확정하였다.또한,요인분석을 통하여 도출된 서비
스품질 차원은 총 4가지(신속성,정확성,안전성,편의성)로 나타났다.신속
성은 4개 항목,정확성은 4개 항목,안전성은 4개 항목,편의성은 8개 항목
으로 이루어져 총 20개의 서비스품질 측정항목이 도출되었다.이러한 측정
항목들은 컨테이너항만의 주요 고객인 컨테이너선사의 요구사항들이다.
서비스품질을 구성하는 각 차원에 대하여,부산항의 전체 서비스품질,서
비스만족도,기항의도와의 관계를 알아보고자 다중회기분석을 수행하였다.
먼저,전체 서비스품질과의 관계에서는 편의성과 신속성이 관계가 높았고,
만족도와의 관계에서는 편의성과 신속성이 관계가 높았으며,기항의도와의
관계에서는 신속성과 편의성이 관계가 높았다.즉,전반적으로 부산항의 서
비스 성과에 상대적으로 많은 영향을 미치는 서비스품질 차원은 신속성과
편의성으로 나타났다.따라서 부산항의 서비스 제공주체는 고객(선사)들에
게 신속성과 편의성 측면에서 강점을 더욱 부각시킬 필요가 있다.
동일한 고객집단(선사)이라 하더라도 다양한 기준에 의해 고객은 더욱 세
분화될 수 있으며,이렇게 세분화된 고객들은 각기 다른 욕구를 가지고 있
을 가능성이 크다.따라서 고객(선사)들을 몇 가지 기준에 의해 구분하고,
고객그룹별 부산항의 서비스품질에 대한 평가정도를 T검정을 통하여 분석
하였다.분석결과,모선/피더선 구분에 의한 평가에서는 서비스품질 차원 중
편의성이 유의한 차이를 보였으며,모선 운항선사가 피더선 운항선사에 비
해 낮게 평가하였다.따라서 부산항의 서비스 제공주체는 편의성 측면을 중
점적으로 관리할 필요가 있으며,이는 우선적으로 모선 운항선사가 대상이
되어야 할 것이다.
국적선사/외국적선사 구분에 의한 평가에서는 통계적으로 유의한 차이를
보인 서비스품질 차원은 없는 것으로 나타났으나,전반적으로 살펴볼 때,
모든 서비스품질 차원에서 외국적선사가 국적선사에 비해 낮게 평가하였다.
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이는 국적선사라는 상황을 감안할 때,외국적선사의 평가가 더 객관적으로
받아들여진다.따라서 부산항의 서비스 제공주체는 특히 외국적선사의 서비
스 욕구에 많은 관심을 가질 필요가 있다.
서비스품질을 측정하고자 하는 것은 궁극적으로 고객들에 대한 서비스의
개선을 도모하기 위함이다.이에 본 연구에서는 컨테이너항만의 서비스품
질 측정과 함께 실질적인 서비스 개선을 위한 방안을 제시하였다.즉,서비
스품질 척도와 품질기능전개(QFD)모형을 연계하여 분석함으로써,서비스
개선을 위한 구체적인 서비스 설계를 품질의 집(HOQ)을 통하여 가시적으
로 표현하였다.
품질의 집(HOQ)을 통한 가시적인 서비스 설계는 기본적으로 고객의 요
구사항을 반영한다.이에 본 연구에서는 서비스품질 척도를 개발하였으며,
각 서비스품질 측정항목들에 대한 중요도와 함께,서비스품질 항목들과 서
비스 프로세스간의 관계,부산항 및 경쟁항만(도쿄항,상해항)의 서비스 성
과 등을 컨테이너항만의 주요 고객인 컨테이너선사로부터 평가받았다.QFD
모형 연계는 부산항을 기준으로 하여 분석한 것이다.
구체적으로 살펴보면 먼저,고객의 요구사항을 반영한 20개의 서비스품
질 항목들에 대하여 중요도를 분석하였다.분석결과,컨테이너선사가 중요
하게 생각하는 부분은 기본적으로 신속한 서비스 처리이며,선박 및 화물
에 대한 안전성 확보,입출항과 관련된 절차 및 이용에 대한 편의성 등인
것으로 나타났다.또한,서비스품질 차원들에 대한 중요도에서는 신속성이
가장 높게 나타났으며,다음으로 안전성,정확성,편의성의 순으로 나타났
다.이러한 결과와 함께 앞서 살펴본 다중회귀분석 결과를 종합해볼 때,부
산항의 서비스 제공주체는 신속성과 편의성을 기반으로 안전성 및 정확성
에 더욱 많은 노력을 기울일 필요가 있다.
컨테이너항만의 서비스 프로세스는 부산항을 기준으로 나타냈는바,선박
의 입항에서부터 출항하기까지 관련된 프로세스를 모두 고려하였다.즉,부
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산항의 서비스 프로세스는 입항보고,선석배정,도선작업,예선작업,계선작
업,고박작업,검수작업,하역작업,기타작업,출항보고 등의 총 10가지로
구성되었다.이러한 프로세스와 서비스품질 항목간의 관계를 고객(선사)들
에 의해 평가받았는데,하역작업이 가장 관련성이 많았고,입항보고가 다음
으로 많았다.
서비스품질 항목들의 중요도와 서비스 프로세스와의 관계점수를 결합함
으로써 서비스 프로세스의 상대적 중요도 및 우선순위가 도출되었다.구체
적으로 살펴보면,먼저 1순위는 하역작업(9.80),입항보고가 2순위(8.97),선
석배정이 3순위(8.55),검수작업이 4순위(8.41),도선작업이 5순위(8.35),예선
작업이 6순위(8.07),고박작업이 7순위(8.02),출항보고가 8순위(8.01),기타작
업이 9순위(7.92),계선작업이 10순위(7.56)로 나타났다.즉,부산항 입장에서
고객(선사)들에 대한 서비스를 향상시키기 위하여 최우선으로 개선해야 할
프로세스는 하역작업이며,이를 위해서는 서비스 제공주체인 터미널운영사
의 노력이 가장 중요함을 보여주는 것이다.다음으로는 입항보고와 관련된
다양한 주체(세관,출입국사무소,검역소,해양청,항만공사)들의 노력이 필
요하다 할 수 있겠다.
한편,부산항의 서비스 성과와 경쟁항만인 상해항 및 도쿄항의 서비스
성과를 20개의 서비스품질 항목들에 대하여 비교하였다.분석 결과,컨테이
너선사들은 전반적으로 도쿄항의 서비스를 높게 평가하였으며,상해항의
서비스는 모든 항목들에 대해서 가장 낮게 평가하였다.부산항의 서비스는
전반적으로 도쿄항보다 낮게 평가되고는 있으나,그 차이는 그리 크지 않
은 것으로 나타났으며,서비스품질 항목별로는 도쿄항보다 높게 평가되는
것도 있었다.
부산항의 서비스가 도쿄항보다 높게 나타난 서비스품질 항목들을 구체적으
로 살펴보면 다음과 같다.즉,항내 대기시간의 최소화,항내 작업시간의 최
소화,입출항 절차의 간소화,의사소통에 문제 없음,언제든지 작업이 가능,
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스케줄 변경시 부담 없음,특별한 요구를 잘 수용 등으로서,총 20가지 항
목 중에 7개 항목이 우위에 있는 것으로 나타났다.이는 현실적으로 부산항
이 가지고 있는 강점을 고객(선사)들이 적절히 인식하고 있는 것이라 볼 수
있다.
또한,4가지 서비스품질 차원별로 구분하여 성과를 비교하였는데,부산항이
도쿄항에 비하여 상대적으로 우위에 있는 차원은 편의성으로 나타났다.신속
성의 경우는 거의 차이가 없었으며,정확성 및 안전성은 상대적으로 낮게
평가되고 있으나 큰 차이는 나타나지 않았다.따라서,부산항의 서비스 제
공주체는 고객(선사)들에 대한 서비스 향상을 위하여 신속성과 편의성을
기반으로 정확성 및 안전성에 중점을 둘 필요가 있으며,이를 통해 부산항
은 서비스 측면에서 확실한 경쟁우위를 확보할 수 있다.
지금까지 살펴본 분석결과들을 토대로 하여 최종적으로 품질의 집(HOQ)
을 제시하였는바,이는 컨테이너항만이 경쟁력을 확보하기 위한 전략중의
하나로서,서비스 차별화를 위하여 고객의 요구사항을 반영한 서비스 설계
결과를 가시적으로 보여주고 있다.
지금까지 살펴본 연구결과들은 구체적으로 다음과 같은 시사점을 제공하
고 있다.첫째,컨테이너항만의 서비스품질을 측정하기 위한 척도를 개발하
였다.이러한 서비스품질 척도는 컨테이너항만이 제공하는 항만서비스에
대하여 주요 고객인 컨테이너선사들의 욕구(Needs)를 반영한 것이다.따라
서 컨테이너항만은 이를 통해 고객(컨테이너선사)들의 서비스 요구사항을
구체적으로 파악할 수 있다.
둘째,부산항의 서비스 성과를 기준으로 경쟁항만인 도쿄항 및 상해항의
서비스 성과와 비교하였다.이는 항만간의 경쟁이 심화되고 있는 작금의
현실에서 경쟁우위를 점하기 위한 전략적 이슈를 제공한다.따라서 부산항
은 서비스품질 척도(차원,항목)별로 우위에 있는 것은 잘 유지하도록 하
고,열위에 있는 것은 부단한 서비스 개선 노력을 통하여 경쟁항만의 수준
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을 상회할 수 있도록 해야 할 것이다.
마지막으로,컨테이너항만의 서비스품질 척도와 서비스 프로세스간의 관
계를 밝힘으로써,서비스 프로세스의 중요도 및 우선순위를 도출하였다.이
는 컨테이너항만이 고객(컨테이너선사)의 입장에서 서비스 향상을 위한 실
질적이고 구체적인 방안을 제공한다.따라서 컨테이너항만은 서비스 개선
을 위하여 서비스 프로세스의 우선순위에 따라 최선의 노력을 할 수 있으
며,그 노력을 우선적으로 수행할 주체 또한 파악할 수 있다.
추가적으로,본 연구에서 도출된 컨테이너항만의 서비스품질 차원은 총
4가지(신속성,정확성,안전성,편의성)로 나타났는바,일반적인 서비스산업
에서 많이 이용되고 있는 SERVQUAL의 차원(유형성,신뢰성,반응성,확
신성,공감성)과 차이를 보이고 있다.특히,유형성은 본 연구에서 도출한
서비스품질 차원에는 존재하지 않는데,이는 서비스품질 항목들이 고객(선
사)의 욕구(Needs)로 표현되었고,또한,본 연구에서 표현하고 있는 항만서
비스의 개념이 단기적인 항만운영상의 서비스,즉,항만운영서비스(Port
OperationalService)를 나타내기 때문에 물리적인 시설측면은 제외된 것에
기인한다고 볼 수 있다.한편,나머지 차원들은 내용상 서로 유사한 측면이
적지 않은데,이는 서비스산업이라는 공통분모를 가진 배경에서 비롯된 것
이라 사려된다.

777...222연연연구구구의의의 한한한계계계점점점 및및및 향향향후후후 연연연구구구방방방향향향

본 연구의 결과는 컨테이너항만의 경쟁력 확보를 위한 다양한 전략들 중
에서 서비스 측면에서의 다양한 시사점을 제공하고 있다.그럼에도 불구하
고,본 연구는 다음과 같은 한계점을 가진다.
첫째,설문조사를 통하여 획득한 자료가 충분히 많지 않다는 점이다.이
는 부산항을 기항하는 주요 컨테이너선사의 수가 많지 않은 상황에서,업
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체별로 관련부서에서 가능한 한 경력이 많은 사람들을 위주로 하였기 때문
에 빚어진 결과라 할 수 있다.
둘째,서비스 성과를 비교하기 위하여 부산항의 경쟁항만으로 상해항과
도쿄항을 설정하였다.이는 탐색적인 방법으로 설정한 것일 뿐,정확히 경
쟁관계로 규정할 수 있는 근거가 없는 상황이다.따라서 향후에는 명확한
경쟁항만을 설정하여 분석할 필요가 있으며,이와 함께 선진항만들의 서비
스 성과도 함께 비교하여 분석할 필요가 있다.
셋째,컨테이너선사만을 대상으로 연구를 수행하였다.컨테이너항만의 주
요 고객이 컨테이너선사임은 분명하나,항만에서 서비스를 제공받는 주체
는 화주,운송주선인,운송사 등 다양하다.따라서 컨테이너항만의 다양한
고객들을 고려하여 각각의 고객집단에 대한 서비스품질 측정과 개선에 관
한 연구가 필요하다.
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함함함함)에 대한 내용들입니다. 바쁘시겠지만, 간곡히 부탁드립니다. 귀하의 의견은 연구수행
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업체명

작성자

성   명 전화번호

E-mail

1. 본 문항은 응답자 및 응답업체의 일반적인 현황(2007200720072007년 년 년 년 기준기준기준기준)과 관련된 것입니다. 해당

되는 항목에 기입 및 표기( V )해 주시기 바랍니다.

 1-1. 귀사의 취급물량은?  약 (                 )TEU

 1-2. 귀사의 총선복량은?  약 (                 )TEU

 1-3. 귀사의 취항항로는?(복수응답)  ① 중국   ② 일본   ③ 동남아  ④ 미주   ⑤ 유럽

 1-4. 귀사의 매출규모는?
 ① 100억원 미만  ② 100~500억  ③ 500~1,000억

④ 1,000~5,000억   ⑤ 5,000억원 이상

 1-5. 귀사의 기항횟수는?  부산항 : 약 (         )회/년

 1-6. 귀하의 근무경력은?
 ① 5년 미만      ② 5년~10년      ③ 10~15년

 ④ 15~20년      ⑤ 20년 이상
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2. 본 문항은 항만에서 제공하는 서비스 항목들에 대한 중요도 및 평가를 하는 것입니다. 각 항

목의 중요도부터 표기( V )해 주시고, 이어서 부산항에 대하여 평가( V )해 주시기 바랍니다.

중요도중요도중요도중요도 부산항

전혀중요하지않다 ↔ 매우중요 전혀그렇지않다 ↔ 매우그렇다

1. 항내 대기시간(체항)이 짧다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

2. 항내 작업시간(재항)이 짧다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

3. 관련 정보의 처리가 빠르다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

4. 불필요한 시간 소요가 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

5. 항내 작업상의 오류가 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

6. 관련 서류상의 오류가 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

7. 동일한 오류의 반복이 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

8. 항내 불필요한 작업이 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

9. 항내 통행시 위험하지 않다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

10. 안정적인 작업이 보장된다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

11. 화물의 파손, 멸실이 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

12. 선박이 손상될 염려가 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

13. 입출항 절차가 간소하다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

14. 의사소통에 문제가 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

15. 부대서비스 이용이 편하다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

16. 언제든지 작업이 가능하다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

17. 담당자 없어도 잘 처리한다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

18. 긴급한 상황에 잘 대처한다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

19. 스케줄 변경시 부담이 없다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

20. 특별한 요구를 잘 수용한다 ①    ②    ③    ④    ⑤ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

3. 본 문항은 상해항과 도쿄항에 대하여 평가하는 것입니다. 각각 표기( V )해 주시기 바랍니다.

상해항 도쿄항

전혀그렇지않다 ↔ 매우그렇다 전혀그렇지않다 ↔ 매우그렇다

1. 항내 대기시간(체항)이 짧다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

2. 항내 작업시간(재항)이 짧다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

3. 관련 정보의 처리가 빠르다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

4. 불필요한 시간 소요가 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

5. 항내 작업상의 오류가 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

6. 관련 서류상의 오류가 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

7. 동일한 오류의 반복이 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

8. 항내 불필요한 작업이 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

9. 항내 통행시 위험하지 않다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

10. 안정적인 작업이 보장된다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

11. 화물의 파손, 멸실이 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

12. 선박이 손상될 염려가 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

13. 입출항 절차가 간소하다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

14. 의사소통에 문제가 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

15. 부대서비스 이용이 편하다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

16. 언제든지 작업이 가능하다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

17. 담당자 없어도 잘 처리한다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

18. 긴급한 상황에 잘 대처한다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

19. 스케줄 변경시 부담이 없다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦

20. 특별한 요구를 잘 수용한다 ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦ ①   ②   ③   ④   ⑤   ⑥   ⑦
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4. 본 문항은 “부산항”에 대한 전반적인 서비스품질을 평가하는 것입니다. “부산항”의 전반

적인 서비스품질은 어떠한지 해당되는 항목에 표기( V )해 주시기 바랍니다.

매우 낮다           ↔            보통           ↔            매우 높다

1          2          3          4          5          6          7

5. 본 문항은 “부산항”이 제공하는 서비스에 대한 전체적인 만족도를 평가하는 것입니다. 

해당되는 항목에 표기( V )해 주시기 바랍니다.

매우 불만족           ↔            보통            ↔             매우 만족

1          2          3          4          5          6          7

6. 본 문항은 “부산항”의 서비스를 이용해 본 결과, 향후에도 부산항에 기항할 가능성에 대

한 것입니다. 해당되는 항목에 표기( V )해 주시기 바랍니다.

매우 낮다           ↔            보통           ↔            매우 높다

1          2          3          4          5          6          7

7. 본 문항은 항만서비스 항목들과 항만프로세스간의 관계에 대한 것입니다. 각각의 서비스 

항목들에 대하여 각 프로세스와의 관련성 정도를 모두 표기해 주시기 바랍니다.

[관계높음 : 5555, 보통관계 : 3333, 관계낮음 : 1111 , 전혀관계없음 : 공란공란공란공란]

* * * * 관련되는 관련되는 관련되는 관련되는 것은 것은 것은 것은 모두 모두 모두 모두 표기 표기 표기 표기 ****

입항 접안 출항

입항

보고

선석

배정

도선

작업

예선

작업

계선

작업

고박

작업

검수

작업

하역

작업

기타

작업

출항

보고

1. 항내 대기시간(체항)이 짧다

2. 항내 작업시간(재항)이 짧다

3. 관련 정보의 처리가 빠르다

4. 불필요한 시간 소요가 없다

5. 항내 작업상의 오류가 없다

6. 관련 서류상의 오류가 없다

7. 동일한 오류의 반복이 없다

8. 항내 불필요한 작업이 없다

9. 항내 통행시 위험하지 않다

10. 안정적인 작업이 보장된다

11. 화물의 파손, 멸실이 없다

12. 선박이 손상될 염려가 없다

13. 입출항 절차가 간소하다

14. 의사소통에 문제가 없다

15. 부대서비스 이용이 편하다

16. 언제든지 작업이 가능하다

17. 담당자 없어도 잘 처리한다

18. 긴급한 상황에 잘 대처한다

19. 스케줄 변경시 부담이 없다

20. 특별한 요구를 잘 수용한다

<참고> “기타작업”은 급유, 급수, 선용품 공급 등과 관련된 작업을 의미함
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