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A StudyontheEffectofServiceOrientation,Customer
OrientationandEmployeeSatisfactiontoBusinessPerformance

inShippingCompany

Song,Dae-Kil

DepartmentofShippingManagement
TheGraduateSchoolof
KoreaMaritimeUniversity

Thepurposeofthisstudyistoanalyzetherelationshipbetweenemployee
satisfactionofshippingcompanyinimprovingbusinessperformanceviaservice
orientated efforts and customeroriented attitudein continuously providing
servicetocustomersvis-à-visbusinessperformance,andanalyzeitseffect
empirically.

Inordertoachievethepurposeofthisstudy,literaturesurveyandreview
relatedtoserviceorientation,customerorientation,employeesatisfactionand
businessperformancewerecarriedoutandconstructedresearchmodel.The
datainvestigatingtheeffectofserviceorientation,customerorientationand
employee satisfaction to business performance in shipping company were
collectedfrom 244personsworkinginshipowner'scompaniesregisteredwith
Korea Shipowner's Association along with branches/agencies of foreign
shipowner'scompanieslocatedinKoreabytheuseofquestionnairemethod.
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Foranalyzingthedata,multivariatedataanalysismethodsuchasfrequency,
reliability, factor analysis and multi-regression analysis were utilized
accordingly.

Thefinalresultsandconclusionsareasfollows;

1)Bestowingadequaterightsandresponsibilitiesuponworkerstoquickly
respond to customerdemand and work situationsismostly importantin
conceptualizingamarketingsystem inwhichemployeesgraspcustomerneeds
andprovidescustomersatisfactoryservices.Itisalsoimportantformanagers
toexerciseleadershipontheorganizationalatmospherebyacquiringacertain
entrepreneurialphilosophyandattitudeinordertoacquiretheemployeesinvest
timeandefforttogenerateprofitsthroughlong-runcustomerrelations.

2)Educationandtrainingaimedatdevelopingemployeepersonnel’scapacity
to provide outstanding service are mostly important to levelup their
satisfactionontheirduties,allow them toembodytheirdevelopmentvaluein
thefutureofandwithinthecompany asone,andmakethem devoteto
providingoutstandingcustomerservice.Theseshouldbeconsideredalongwith
compensationandincentivestowardshumanresourcepersonnelwhoprovide
outstandingservice.

3)Thecreationofanenvironmentinwhichemployeestakeprideoftheir
companyandmakecommitmentstothecompany’sgoalsshouldbeprioritized
toletthem respondtocustomerswithmarketingconceptposition.Moreover,
bothexecutivesandmanagersshouldenhanceworkers’worksatisfactionto
promotecustomerrelationsandprovideexcellentservice.
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4)Entrepreneursandmanagersofshippingcompaniesshouldconsiderthe
relationshipwithclientstoimprovebusinessperformancesothatemployees
mayprovidehighqualityservicetoandcloselyinteractwithcustomersat
theirdesired time.Entrepreneurs and managers should also maintain and
improvetheorganization so thatitrespondsto post-serviceprocessand
attractnewcustomers.

5) A corporation should acknowledge that providing employees with
commitments and compassion to the company as wellas creating an
environmentinwhichtheycanworkwithprideanddeterminationactasa
crucialfactorinboostingbusinessperformance.

6)Instructingtheemployeeswhoareclosesttocustomersknowledgeand
technologynecessarytoimproveserviceprovidingabilityandacquireexpertise,
aswellasgivingthem incentivestocontinuouslyprovidequalityserviceare
methodstomaximizebusinessperformance.

Based on the empiricalanalysis,this projectaims atguiding shipping
companiesto:equipwithserviceandcustomer-orientedsystem tofulfillneeds
ofavarietyofcustomersandprovidethem withexcellentservice;determine
factorsthatdeservetobestrengthenedorrevisedvis-à-vistheirgoalssothat
theycanform realisticmarketingstrategytoheightentheircompetitiveness.
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제1장 서론

제1절 연구배경과 목적

글로벌 경영시대에 국제교역을 통한 세계시장의 팽창은 국가간 물적 유통을 확
대시켰고,이에 발맞추어 국제물류의 핵심이라 할 수 있는 해상운송 즉,해운서비
스도 지속적으로 발전하고 있다.이와 더불어 선사들간의 전략적 제휴,복합운송,
자체 선대 및 항로 확대에 의한 지속적인 투자로 선사간 비슷한 규모요인을 추구
해가고 있는 현재 해운시장의 환경에서 인적 자원에 의한 고객서비스와 서비스의
신뢰성과 같은 질적 기준들이 고객들의 선택에 더 큰 비중으로 작용하게 되었다.
따라서 해운서비스를 제공하는 기업은 조직의 전반적인 구성과 시스템적인 측면
에서,그리고 조직구성원들은 전문성 및 신속한 응답성,안정적 업무 처리 등을 토
대로 고객들에게 양질의 서비스를 제공하기 위한 서비스지향적이고 고객지향적인
의식의 전환과 태도가 더욱 절실히 필요하게 되었다.
이러한 배경을 바탕으로 여타 어떠한 다른 산업보다 글로벌 경쟁시장의 모습과
특징을 두드러지게 나타내고 있는 해운산업에서 실제 고객들에게 서비스를 제공하
고 있는 해운기업들이 시장의 다른 경쟁자들과 차별화되고,성장과 발전을 위한
효과적인 마케팅활동 측면에서 경쟁우위를 달성하기 위해 서비스지향적인 활동들
을 얼마나 실천하고 있으며,그 활동들이 조직구성원들의 고객지향성과 만족 및
기업성과에 어떠한 영향을 미칠 것인가를 분석하는 것은 해운서비스분야의 개인적
차원,기업적 차원 또는 전반적인 산업적 차원 모두에서 그 의의가 크다.
따라서 본 연구는 해운서비스 제공기업을 중심으로 그 동안 마케팅 분야에서 다
양한 시각으로 접근되고 있는 서비스지향성 개념에 대하여 이론적 고찰을 통해 해
운서비스분야에 적용하고,한 기업의 서비스지향적 노력이 기업의 성과를 향상시
킨다는 선행연구들을 바탕으로 해운서비스기업 중 가장 근본이 되는 선사를 중심
으로 서비스지향성,조직구성원의 고객지향성 및 만족과 기업성과 사이의 변수들
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간의 인과관계를 실증적으로 검정하여 해운서비스를 제공하는 기업들 중 본 연구
의 대상이 되는 국적선사 및 외국적선사의 지사나 대리점 등의 경쟁력제고를 위한
현실적 방안을 제시하고자 한다.
본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.
첫째,해운서비스를 제공하는 기업 중 근간이 되는 선사를 중심으로 국적선사와
외국적선사의 지사 또는 대리점 업무를 보는 기업의 차별화된 서비스를 통한 경쟁
우위확보를 위하여 조직구성원이 고객의 욕구를 명확히 이해하고,그 욕구를 충족
시킬 수 있는 탁월한 서비스를 고객에게 효과적으로 전달할 수 있도록 지원하는
기업의 전반적 서비스지향성에 관한 이론적 체계를 정립하고자 한다.
둘째,이러한 전체 기업차원에서의 서비스지향성이 조직구성원의 고객지향성에
미치는 영향을 파악하고자 한다.
셋째,전체 기업차원에서의 서비스지향성이 조직구성원의 고객지향성과 만족에
어떠한 영향을 미치는지를 파악하고자 한다.
넷째,해운서비스기업의 서비스지향성과 조직구성원들의 고객지향성 및 만족이
기업성과와 맺고 있는 인과관계를 실증분석함으로써 해운서비스를 제공하고 있는
선사 등 기업체에 경쟁력 제고를 위한 현실적인 마케팅전략을 제시하고자 한다.

제2절 연구방법 및 범위

본 연구의 목적을 효과적으로 달성하기 위하여 해운서비스 제공기업의 서비스지
향성,조직구성원의 고객지향성,조직구성원의 만족,그리고 기업성과 등에 대한
문헌연구와 함께 해운서비스 제공기업 중 국적선사와 외국적선사 등을 대상으로
한 설문조사를 통한 실증연구를 병행하였다.
문헌연구는 서비스지향성,고객지향성,조직구성원 만족,기업성과 등에 관한 선
행연구들과 해운서비스에 관한 선행연구를 중심으로 수행되었으며,이를 토대로
해운서비스기업인 선사에 적합한 개념들을 도출하고 측정도구를 개발하였다.
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또한 문헌연구 결과를 바탕으로 해운서비스기업을 대표하는 선사의 서비스지향
성과 조직구성원의 고객지향성 및 만족,기업성과간의 관계에 대한 개념적 모형과
연구가설을 설정하였다.
이렇게 설정된 연구가설을 검정하기 위해 2008년 2월 현재 한국선주협회에 회원
사로 가입되어 있는 129개 국적선사 및 인천,부산,광양 등 국내 주요항에 기항하
는 외국적선사 중 국내에 지사 또는 대리점을 두고 해운서비스를 제공하는 대표적
인 외국적선사 32개 업체를 대상으로 서비스지향성과 고객지향성,조직구성원 만
족,기업성과 등에 대한 설문조사를 실시하였다.
수집된 자료를 바탕으로 SPSSver.12.0을 사용하여 자료를 분석하고 가설검정
을 위한 통계적 분석을 실시하였다.구체적인 자료의 분석방법으로는 신뢰성 검정
을 위해서는 크론바하(Cronbach)의 α 계수를 활용하였으며,측정도구의 타당성을
검정하기 위해 요인분석을 이용하였다.요인분석은 요인추출방법으로 주축요인추
출법을 사용하였으며 변수의 요인에 대한 연관성을 보다 효과적으로 규명하기 위
해 직각요인회전방식(varimax)를 이용하였다.그리고 여러 구성개념들 간의 인과
관계를 분석하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.
해운서비스업체,특히 선사의 서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성 및 만족,
기업성과간의 구조적인 관계를 파악하기 위한 본 연구는 다음과 같이 다섯 개의
장으로 구성되어 있다.
제1장은 연구배경과 목적,그리고 연구의 방법 및 구성을 기술한 서론부분으로
이 연구를 수행하게 된 근본적 동기와 배경을 기술하고 있다.
제2장은 해운기업의 서비스지향성에 대한 문헌연구 부분으로 기존의 문헌과 선
행연구를 활용하여 해운서비스와 서비스지향성,고객지향성,조직구성원 만족,그
리고 기업성과 등에 대한 이론적 체계를 정리하고 검토하여 연구모형과 연구가설
을 도출하기 위한 근거를 마련하였다.
제3장은 문헌연구를 토대로 이상의 인과관계를 나타낸 연구모형을 구축하고 이
를 근거로 한 연구가설을 설정하였으며,설문개발과 표본설계,변수의 조작적 정의
와 측정 등 연구설계에 관하여 기술하였다.
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제4장은 실증분석 부분으로 수집된 자료를 바탕으로 구체적인 분석방법을 사용
하여 변수의 신뢰성 및 타당성을 평가하고 연구가설을 검정하였다.
마지막으로 제5장은 본 연구의 결론부분으로서 연구의 결과를 종합하여 연구 결
과가 주는 의미와 시사점을 살펴보고 연구의 한계점과 앞으로의 연구방향을 제시
하였다.
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제2장 이론적 배경

제1절 해운기업의 서비스지향성

1.서비스지향성의 개념

Schneider등(1980)1)은 서비스지향성을 “조직의 종사원과 고객간의 상호작용에
영향을 미치는 일련의 태도와 행위이다”라고 정의하였다.Hogan과 Busch(1984)2)
는 서비스지향성지수(serviceorientationindex :SOI)라 불리우는 서비스지향성
평가기준을 개발하면서 서비스지향성은 “조직의 목표달성을 위하여 조직구성원 상
호간에 도움을 주고 협조적이 되고자 하는 개인들의 태도"라고 정의하고 나아가
이를 여러 직무에서 중요한 업무수행의 비기술적인 일면으로 규정하고 있다.
Lytle등(1998)3)은 “서비스지향성은 시장정보에 대한 전략적 반응으로서 탁월한
서비스의 창출과 전달을 확립하는 상대적으로 지속적인 일련의 조직활동의 집합이
다”라고 정의하고 있다.즉 서비스지향성은 탁월한 서비스를 최우선으로 한다는
믿음과 우월한 가치창출,고객만족,그리고 이러한 노력들이 경쟁우위에 중대한 영
향을 준다는 믿음을 나타내는 것이다.이영재 등(2000)4)은 서비스지향성을 “고객
서비스의 범주내에서 마케팅 컨셉을 실천하는 방법인 시장정보에 대한 전략적 반
응”이라고 정의하였다.
기업간의 경쟁이 치열해지고 고객만족에 대한 관심이 높아지기 시작하면서

1)B.Schneider,J.J.ParkingtonandV.M.Buxton,"EmployeeandCustomerPerceptionsof
ServiceinBank",AdministrativeScienceQuarterly,Vol.25,No.2,1980,pp.252-257.

2)J.HoganandR.Busch,"How toMeasureServiceOrientation",JournalofApplied
Psychology,Vol.69,No.1,1984,pp.167-170.

3) R.S.Lytle,P.W.Hom andM.P.Mokwa,"SERV*OR :A ManagerialMeasureof
OrganizationalService-Orientation",JournalofRetailing,Vol.74,No.4,1998,pp.456-459.

4)이영재,이용기,유정남 “호텔기업의 서비스지향성이 종업원만족에 미치는 영향 -등급별
분석을 중심으로”,「관광학연구」,제23권,제2호,2000,pp.138-155.



- 6 -

활발하게 진행되어 온 서비스지향성에 대한 연구는 여러 학자들에 의해 다방
면으로 진행되어 왔으며 이러한 서비스지향성에 대한 연구는 크게 위에서 언
급한 바와 같이 서비스를 직접 제공하는 개인의 특성에 초점을 둔 연구와 조
직의 특성에 초점을 둔 연구로 분류할 수 있다.
기업은 성과를 개선하기 위해 높은 기대를 가지고 변화를 시도하지만,의도
했던 결과를 성취하는데 실패하는 경우가 종종 발생한다.이처럼 경영자들에
의해 시도되어진 변화가 실패하게 되는 이유는 구성원들에 대한 조직의 기본
적인 태도나 감정을 변화시키는데 실패했기 때문이다.조직구성원에 대한 태
도나 감정은 종업원들의 노력을 유도하고 동기부여하는 역할을 하게 되며,이
러한 심리적 변화없이는 어떠한 변화도 이끌어 질 수 없다.5)
즉 기업의 성과 개선을 위해서는 조직의 전반적인 분위기가 매우 중요하며,이
러한 분위기의 개선을 통해 기업이 의도했던 변화의 결과를 얻을 수 있는 것이
다.조직의 서비스지향성에 대한 정의도 바로 이러한 분위기의 한 차원으로 이해
되어 질 수 있다.Schneider등(1994)6)은 “분위기란 기업의 환경에 대해 구성원
들이 지각하게 되는 조직의 태도에 대한 느낌이다”라고 정의하였으며,조직의 관
행이나 절차,보상 등에 대한 종업원들의 지각에 의해 창출되는 것이라고 하였다.
또한 종업원들의 지각은 경영자의 행동이나 조치에 기반을 두고 있다고 하였다.
이와 같은 ‘분위기’의 정의를 바탕으로 조직의 서비스분위기에 대한 정의를
시도한다면,“탁월한 서비스를 촉진하는데 적합한 조직의 관행 및 절차나 탁
월한 서비스에 대한 보상 및 지원,기대를 하는 경영활동에 대한 조직구성원
들의 지각”이라고 정의될 수 있다.7)따라서 조직의 서비스지향성이란 조직 전
반적인 분위기의 한 차원이며,조직의 지향성,느낌 등을 창출하는 모든 정책,

5)B.Schneider,A.P.Briefand R.A.Guzzo,"Creating a Climateand Culture for
SustainableOrganizationalChange",OrganizationalDynamics,Vol.24,No.4,1996,pp.14-19.

6)B.Schneider,S.K.Gunnarson,andK.Niles-Jolly,"CreatingtheClimateandCultureof
Success",OrganizationalDynamics,Vol.23,No.1,1994,pp.17-22.

7)B.Scheneider,and D.E.Bowen,"The Service Organization :Human Resources
ManagementisCrucial",OrganizationalDynamics,Vol.21,No.4,1993,pp.40-45.
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관행,절차 등에 의해 형성되는 것이며,이는 조직구성원들의 지각에 의해 가
장 잘 이해되고 평가될 수 있다.
이와 같은 서비스지향성에 대한 선행연구를 근거로,본 연구에서는 ‘해운서
비스를 제공하는 기업의 서비스지향성을 해운시장정보에 대한 전략적 반응으
로서 탁월한 해운서비스의 창출과 전달을 확립하는 상대적으로 지속적인 일련
의 조직활동의 집합’으로 정의하고자 한다.

2.서비스지향성에 대한 선행연구

조직의 서비스지향성과 관련된 선행연구는 크게 세 부분으로 분류할 수 있
는데,<표 2-1>에 제시된 것처럼 조직의 서비스지향성의 중요성을 강조하기
위한 연구,조직분위기의 성격을 설명하고자 한 연구,서비스분위기와 성과간
의 관계에 대한 연구로 볼 수 있다.
우선 조직의 서비스지향성의 중요성을 강조하기 위한 연구는 탁월한 서비스
를 제공하기 위해 조직 전반의 서비스에 대한 관심의 필연성에 대해 강조하
고,이러한 관심이 기업성과에 얼마나 중요하게 작용하는지를 설명하고자 한
연구들이다.이러한 연구들 중 대표적인 연구로는 Heskett등(1994)8)의 연구
를 들 수 있는데,그들은 ‘서비스-수익 사슬(service-profitchain)’을 제시하면
서 조직내부의 서비스 품질과 기업의 매출액 성장이나 수익성간의 유기적 관
계에 대해 연구하였다.
서비스-수익 사슬이란,조직내부의 서비스 품질이 종업원만족에 영향을 미
치고,종업원만족은 종업원 유지 및 생산성에 영향을 미치게 되며,이는 고객
의 지각가치에 영향을 주고,고객의 지각가치는 고객만족에 영향을 주게 되는
선순환의 고리를 만들게 된다는 것이다.즉 성공적인 서비스 관리자가 되기
위해서는 기업의 수익성을 유도할 수 있는 요인에 관심을 가져야 한다고 하였

8)J.L.Heskett,T.O,Jones,G.W.Loveman,W.E.Sasser,Jr.,andL.A.Schlesinger,
"PuttingtheService-ProfitChaintoWork",HarvardBusinessReview,March-April,
1994,pp.165-168.
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으며,이러한 요인들로는 종업원이나,기술,훈련관행 및 보상과 같은 조직내
부적 측면에 대한 것이며,이에 대한 투자가 수익성을 이끌어 낼 수 있다고
하였다.이는 아래 <그림 2-1>과 같다.

<그림 2-1>서비스-이윤 가치사슬(Service-ProfitChain)

 자료: J. L. Heskett, T. O, Jones, G. W. Loveman, W. E. Sasser, Jr., and L. A.                

Schlesinger, "Putting the Service-Profit Chain to Work", Harvard Business             

Review, March-April, 1994, p.166.

또한 Schneider와 Bowen(1993)9)은 서비스의 생산과 소비의 동시성으로 인
해 생산후의 품질관리가 사실상 불가능하므로 작업장의 총체적인 환경이 서비
스품질을 조성하는데 매우 중요하다고 하였다.품질에 대한 총체적인 강조는
고객에 대한 관심뿐만 아니라 조직전반의 서비스품질지향적인 인적자원관리에
대한 관심을 포함하여야 한다고 하였다.이 외에도 많은 연구자들에 의해 조
직분위기의 중요성이 강조되고 있다.
다음으로 조직분위기의 성격을 설명하고자 한 연구로 Schneider와 Bowen(1993)10)
은 관리자의 행동,시스템적 지원,고객의 관심 및 유지,장비 및 도구의 가용성 등
을 서비스분위기의 차원으로 제시하였으며,이를 인적자원관리 활동인 직무촉진,
9)B.Scheneider,andD.E.Bowen,op.cit.,1993,pp.47-51.
10)Ibid.
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감독활동,경력관리,기업이미지,신입사원의 사회화 등과 병행하여 관리함으로써
종업원들이 탁월한 서비스 가치를 전달할 수 있다고 하였다.
이에 대해 Lytle등(1998)11)은 조직의 서비스지향성 요인을 서비스리더십 관
행,서비스접촉 관행,서비스시스템 관행,인적자원관리 관행의 크게 4가지로
분류하고 세부적인 요인으로 열 가지를 제시하였다.이외에도 여러 연구자들
에 의해 조직분위기의 성격을 설명하고자 한 연구가 수행되었는데,이에 대해
서는 글의 다음 절에서 좀 더 자세히 살펴보도록 하겠다.
조직의 서비스지향성과 경영성과간의 관계를 설명하고자 한 연구로는 Babin
과 Boles(1996)12)의 연구를 들 수 있는데,이들은 인접 동료의 몰입과 서비스
제공자에 대한 감독자의 지원이 작업성과와 직무만족에 미치는 영향을 파악하
고자 하였다.그리고 Challagalla와 Shervani(1996)13)는 감독의 차원과 유형이
판매원의 경영성과와 만족에 미치는 영향에 대한 연구를 수행하였으며,
Hartline과 Ferrell(1996)14)은 서비스품질에 대한 경영자의 몰입,권한위임,직
무만족,서비스품질과 같은 변수간의 관계를 파악하고자 하였다.
한원윤(2000)15)은 병원 및 패스트푸드점에 종사하는 종업원들을 대상으로
조직의 서비스지향성 요인을 파악하고 이를 바탕으로 종업원만족도,고객만족
도,재무성과 등의 기업성과가 우수한 집단과 열등한 집단간에 서비스지향성
요인의 차이를 파악하고 기업들이 성과의 개선을 위해 중요하게 고려해야 하

11)R.S.Lytle,P.W.Hom,andM.P.Mokwa,op.cit.,1998,p.464.
12)B.J.Babin,andJ.S.Boles,"TheEffectsofPerceivedCo-WorkerInvolvementand

SupervisorSupportonServiceProviderRoleStress,PerformanceandJobSatisfaction",
JournalofRetailing,Vol.72,No.1,1996,pp.70-74.

13)G.N.Challagalla,and T.A.Shervani,"Dimensions and Types ofSupervisory
Control:EffectsonSalespersonPerformanceandSatisfaction",JournalofMarketing,
Vol.60,No.1,1996,pp.100-104.

14)M.D.Hartline,and O.C.Ferrell,"The ManagementofCustomer-ContactService
Employees:AnEmpiricalInvestigation",JournalofMarketing,Vol.60,No.4,1996,pp.65-69.

15)한원윤,“조직의 서비스지향성이 기업성과에 미치는 영향에 관한 연구”,서강대학교 석사학
위논문,2000,pp.74-75.
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는 서비스지향성의 요인을 찾고 서비스지향성 요인과 기업성과간의 관계에 대
한 서비스유형의 조절효과를 규명하고자 하였다.
강두식(2004)16)은 수도권 병원 중 병상 100개 규모 이상의 병원급의 종업원
을 대상으로 의료기관의 서비스지향적인 노력을 통해 의료기관의 경영성과를
올리기 위해서는 의료기관서비스가 매우 감정적인 노동이라는 점을 고려하여
최고경영진과 종업원 모두가 고객에 대한 서비스 정신에 투철하며,경영성과
에 유의한 영향을 미치기 위해서 조직은 고객이 지각하는 서비스품질을 높이
기 위한 노력을 지속적으로 해야 한다는 것을 실증하였다.
박성연 등(2005)17)은 백화점에 종사하는 종업원들을 대상으로 조직의 서비
스지향성이 종업원들의 고객지향성과 직무만족을 매개로 기업의 재무성과에
영향을 미치는지에 관한 연구를 수행하였다.

연구내용 연구자
서비스지향성의
중요성에 관한

연구

Schneider(1990),Sclesinger& Heskett(1991),Roach(1991),
Seweel& Brown(1992),Schnieder& Bowen(1995),
Heskett,Jones,Loveman,Sasser& Schlesinger(1994),
Gibbs(1995),Lashley(1995),O'Connor& Shewchuck(1995)

조직분위기의
성격에 관한
연구

Hallowell,Schlesinger& Zomitsky(1996),
Heskett,Sasser& Hart(1990),Johnson(1996),
Schneider& Bowen(1995),Schneider& Reichers(1990),
Schneider,Wheeler& Cox(1992)

서비스지향성과
경영성과간의
관계에 관한
연구

Benoy(1996),Hallowell,Schlesinger& Zomitsky(1996),
Johnson(1996),Schneider& Bowen(1993),
Schneider& Bowen(1995),한원윤(2000),강두식(2004),
박성연 & 한지희(2001)

<표 2-1>서비스지향성과 관련된 선행연구

 

 자료 : R. S. Lytle, P. W. Hom & M. P. Mokwa, "SERV*OR: A Managerial Measure of 

Organizational Service-Orientation", Journal of Retailing, Vol.74, No.4, 1998, pp.455-465

를 토대로 재구성

16)강두식,“의료기관의 서비스지향성이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구”,인천대학교
박사학위논문,2004,pp.93-100.

17)박성연,한지희,“조직의 서비스지향성과 종업원의 고객지향성이 기업성과에 미치는 영향에
관한 연구”,「경영논총」,제26권,2005,pp.113-118.
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3.조직의 서비스지향성의 구성요소

Lytle등(1998)18)은 자신의 연구에서 서비스지향성의 차원을 크게 서비스리더
십,서비스접촉,인적자원관리,서비스시스템으로 구분하였다.이 네가지 차원은
다시 서번트리더십,서비스비전,고객서비스,직원권한위임,서비스훈련,서비스
보상,서비스실패예방,서비스실패회복,서비스기술,표준커뮤니케이션 등 10개
의 하위 요인으로 구분하였다.이를 그림으로 나타내면 <그림 2-2>와 같다.

서비스리더십

·서번트리더십
·서비스비전

서비스접촉

·고객서비스
·직원권한위임

인적자원관리

·서비스훈련
·서비스보상

서비스시스템

·서비스실패예방 ·서비스기술
·서비스실패회복·서비스표준의사교환

<그림 2-2>서비스지향성

자료 : R. S. Lytle, P. W. Hom and M. P. Mokwa, "SERV*OR : A Managerial Measure of 

Organizational Service-Orientation", Journal of Retailing, Vol.74, No.4, 1998, p.464.

1)서비스리더십

(1)서번트리더십

조직의 최고경영자가 어떤 경영철학을 가지고 있는가는 조직의 구성원들 전
체의 행동에 영향을 미치게 되므로 최고경영자의 서비스리더십은 효과적인 서
비스지향성을 창출하는데 있어서 매우 중요한 요소가 되고 있다.즉,조직의
서비스지향성은 경영자의 태도와 행동으로 직접적으로 영향을 받게 되며,경

18)R.S.Lytle,P.W.Hom,andM.P.Mokwa,op.cit.,1998,pp.459-464.

   조직의 서비스지향성
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영자가 서비스에 대해 어떠한 생각과 태도를 가지고 어떻게 행동하느냐에 따
라 조직의 서비스풍토가 달라지게 된다.19)Church(1995)20)의 연구결과에서도
경영자들의 리더십 행동이 종업원들이 제공하는 서비스의 품질과 부서별 성과
에 직접적인 영향이 있는 것으로 밝혀졌다.
그리고 고객의 충성 및 만족을 창출함으로써 기업의 수익성 향상 및 성장을
위해서는 현장관리자의 리더십은 필수적이고 가장 중요한 요인이며 서비스전
달 과정상 접점에 위치하는 직원들을 관리하는 현장관리자들의 태도와 행동은
그들이 속한 조직의 분위기에 지속적이며,직접적인 영향을 미치게 된다.
따라서 직원들은 관리자로부터 정당한 대우를 받을수록 고객들에게 우수한
서비스를 제공하게 된다는 것을 의미한다.또한 관리자들이 직원의 직무성과
에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 연구결과도 제시되고 있다.21)또한 차현수
(2005)22)의 연구에서도 서비스 현장관리자의 리더십이 직원의 직무태도와 직
원의 성과에 영향을 주고 있는 것으로 나타났다.
Lytle등(1998)23)은 서비스리더십이 경영자들이 서비스 향상에 기울이는 노
력(서번트리더십)과 서비스비전의 제시로 구성된다고 하였다. Hartline과
Ferrell(1996)24)의 연구도 경영자들이 서비스품질향상에 기울이는 노력의 중요
성을 강조하였는데,경영자들의 노력이 서비스접점에서 직원들의 태도와 행동

19) L.L.Berry,A.Parasuraman and V.Zeithaml,"Improving Service Quality in
America:LessonsLearned",AcademyofManagementExecutiveVol.8,No.2,1994,
pp.32-42.

20)A.H.Church,"Liking LeadershipBehaviorstoServicePerformance:doManagers
MakeaDifference?",ManagingServiceQuality,Vol.5,No.6,1995,pp.28-31.

21)M.J.Burke,C.C.Boruckiand A.E.Hurley,"Reconceptualizing Psychological
ClimateinaRetailServiceEnvironment:AMultiple-StakeholderPerspective",Journal
ofAppliedPsychology,Vol.77,No.5,1992,pp.726-729.

22)차현수,“현장 관리자의 서비스 리더십 특성이 종사자의 직무태도와 서비스성과에 미치는
영향”,경기대학교 박사학위논문,2005,p.66.

23)R.S.Lytle,P.W.Hom,andM.P.Mokwa,op.cit.,1998,pp.459-460.
24)M.D.Hartline,andO.C.Ferrell,op.cit.,1996,pp.65-69.
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에 영향을 주며,서비스품질의 과정통제가 가능해진다고 하였다.

(2)서비스비전

조직의 서비스비전은 조직 구성원들간에 우수한 서비스를 제공하고자 하는 조직 전
반적인 열의를 조장하기 위해 중요한 요인이며 이러한 열의는 조직의 고객들에게 탁
월한 서비스를 전달하는 것을 가능하게 하는 원동력이 될 것이다.최고경영자가 직원
들에게 지속적으로 서비스비전에 대해 강조함으로써 직원들은 조직을 위해 더 탁월한
가치를 창출하는데 있어서 서비스품질 및 고객만족을 중요하게 고려하게 된다.
Heskett(1987)25)에 의하면 시장에서의 경쟁우위를 확보한 기업은 서비스비
전의 세부적인 요소를 기반으로 한 전략을 가지고 있는데 이러한 서비스비전
은 기업의 목표를 더욱 명확하게 해줄 뿐만 아니라 제공되어져야 하는 서비스
의 중요요소를 강조하고 고객을 위해 산출되는 결과에 대해 의사교환을 할 수
있도록 해 준다.즉,서비스비전은 조직내부의 적절한 서비스행동을 위한 기반
을 형성하도록 해준다.

2)서비스접촉

(1)고객서비스

고객이 직원에 의해 다루어지는 방법을 말하는 것으로 서비스품질에 대한
정의,의미,평가 등이 고객에 의해 결정되어지기 때문에 고객이 직원에 의해
다루어지는 방법은 서비스성과나 고객만족에 직접적인 영향을 미치게 된다.
따라서 조직은 서비스성과에 대한 고객의 긍정적 지각이나 만족을 창출하기
위해 서비스접촉상황에서의 고객에 대한 반응 즉 고객서비스에 지속적으로 관
심을 기울여야 한다.

25)J.L.Heskett,"Lessonsin theServiceSector",Harvard BusinessReview,Vol.65,
No.2,1987,pp.122-126.
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(2)직원권한위임

고객의 욕구를 가능한 신속하고 효과적으로 충족시키기 위해서는 직원이 적
절한 책임이나 권한을 가져야 함을 의미한다.즉 권한위임이란 직무와 관련된
행동에 직원들이 즉각적인 결정을 할 수 있는 권한이 그들에게 주어져 있는
상태라고 할 수 있다.26)
1970년대에는 서비스부문의 비효율적 운영과 고객의 불만족 문제를 해결하
기 위해 업무의 단순화와 자동화와 같은 생산라인적 접근방법이 옹호되었으
나27),1990년대 이후로는 직원 권한위임적 접근방법이 더 많은 지지를 받고
있다.28)이러한 이유는 고객과 직접 접촉하는 직원에게 적절한 권한이 주어져
있을 경우 관리자들은 서비스전달 프로세스의 많은 부분을 직원에게 위임하게
되며 이로 인해 직원들은 고객의 욕구를 충족시키기 위한 의사결정에 유연성
을 가질 수 있게 되기 때문이다.결과적으로 조직은 권한위임을 통해 고객에
대한 직원의 대응수준을 향상시킬 수 있고 더 높은 생산성 수준을 달성하며
고객의 불평을 더 빨리 처리할 수 있게 된다.또한 직원을 동기부여시킬 수
있으며 고객에게 더 높은 수준의 서비스품질을 제공할 수 있게 된다.

3)인적자원관리

(1)서비스훈련

고객에게 탁월한 서비스품질과 지각가치를 전달하도록 하기 위해 직원들에
게 적절한 훈련을 실시하는 것을 말한다.조직은 직원에게 문제해결 훈련이나
대인관계훈련 등을 실시함으로써 직원의 고객에게 대한 서비스능력을 개선할

26)D.E.BowenandE.E.LawlerIII,"TheEmpowermentofServiceWorkers:What,
Why,How,andWhen",SloanManagementReview,Vol.33,No.3,1992,pp.31-35.

27)T.Levitt,"Production-LineApproachtoService",HarvardBusinessReview,Vol.50,
No.5,1972,pp.41-42 ;T.Levitt,"Industrialization ofService",Harvard Business
Review,Vol.54,No.5,1976,pp.69-74.

28)D.E.BowenandE.E.LawlerIII,op.cit.,1992,pp.35-39.
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수 있다.Jayanth등(1999)29)은 선도적인 서비스조직의 경우 장비에 대한 투자
만큼이나 인적자원에 대한 투자의 가치를 파악하고 있다고 지적하고 있다.특
히 복잡한 고객의 요구사항을 충족시킬 수 있는 직원의 능력향상을 위해 서비
스기술 훈련에 대한 투자는 매우 중요하다고 하였다.
훈련은 시장요구와 변화하는 고객요구에 대처할 수 있는 일반적인 관리기법
이며30),새로운 조직전략,가치,경영도구,과업수행 방법 등의 커뮤니케이션을
제공한다.31)인적자원 전문가와 학자들은 고객과 접촉하는 종업원들에게 필요
한 것은 인간관계기술이 매우 중요하다고 하였으며,선진화된 서비스품질관련
팀 훈련,문제해결 훈련,대(對)인간관계 기술훈련과 기타의 훈련을 통하여 훌
륭한 종업원으로 거듭난다.이렇게 훈련받고 권한을 부여받은 종업원들은 고
객에게 탁월한 서비스를 제공할 수 있게 된다.
성공적 서비스훈련에 대한 선행조건은 어느 정도 서비스지향적 사고를 가지고
있는 종업원을 여과하고 고용하는 것이다.
한편 McEvoy(1997)32)는 훈련은 조직몰입,참여자 지식,그리고 조직에 근거
한 자아존경심에 영향을 미치는 것으로 제시하고 있다.

(2)서비스보상

탁월한 서비스를 제공한 직원의 행동에 대한 보상을 의미하는데 이에 대해

29)J.Jayanth,D.Cornelia and K.V.Shawnee,"The impactofHuman Resource
Management Practices on Manufacturing Performance", Journal of Operations
Management,Vol.18,No.1,1999,pp.15-19.

30)G.H.Hareland S.S.Tzafrir,"The EffectofHuman Resource Management
PracticesonthePerceptionsofOrganizationalandMarketPerformanceoftheFirm",
HumanResourceManagement,Vol.38,No.3,1999,pp.185-193.

31)S.K.KassiciehandS.A.Yourstone,"Training,PerformanceEvaluation,Rewards,and
TQM Implementation Success",JournalofQuality Management,Vol.3,No.1,1998,
pp.25-31.

32) G.M. McEvoy,"Organizational Change and Outdoor Management Education",
HumanResourceManagement,Vol.36,No.2,1997,pp.246-249.



- 16 -

Joseph(1996)33)는 서비스와 관련된 직원의 행동은 특정한 보상활동이나 프로
그램에 의해서 결정된다고 하였다.이 요소는 서비스조직이 서비스접점요원들
이 얼마나 고객지향적으로 탁월한 서비스를 제공하고 있는가를 측정하는 것이
다.따라서 서비스접점요원들은 서비스품질에 의해서 인센티브와 보상을 받고
있는가,최고경영층은 서비스접점요원들의 탁월한 서비스에 대하여 칭찬을 해
주고 있는가,고객을 위한 진실한 마음이 조직내에 인정되고 장려되고 있는가,
그리고 서비스접점요원들의 결정은 책임,팀웍,서비스에 대한 종업원가치와
태도에 근거하여 이루어지고 있는가 등이 평가되어진다.
최근 연구에서도 직원에 대한 보상 및 직원 보상에 대한 인식은 고객만족
수준에 강한 긍정적 영향을 미친다는 결과가 지배적으로 나타나고 있다.
이처럼 조직은 서비스훈련이나 보상 등을 통해 기업의 경쟁우위 확보를 하
기 위해서는 인적자원에 대한 전략적 관리를 해야 할 뿐만 아니라 직원들의
우발적 상황에 대해 대응능력을 향상시킬 수 있도록 하여야 한다.또한 인적
자원에 대한 과학적 관리가 요구되며 고객만족을 위한 관리요소와의 조화가
필수적일 것이다.

4)서비스시스템

(1)서비스실패예방

이 요소는 서비스조직들이 서비스전달시스템의 설계와 운영에 있어서 얼마
나 조직적,체계적이며,그리고 시스템 전체적으로 노력하고 있는가를 파악하
기 위한 것이다.34)즉 서비스품질의 창조와 전달은 다차원적인 요소를 포함하
고 있으므로 조직이 서비스창출과 전달의 문제와 관련하여 서비스효율성,서
비스기술,그리고 서비스복구 등의 문제를 얼마나 전략적으로 고려하고 있는

33)B.W.Joseph,"InternalMarketingBuildsServiceQuality",JournalofHealthCare
Marketing,Vol.16,No.1,1996,pp.56-58.

34)L.A.Schlesingerand J.L.Heskett,“The Service-Driven Service Company”,
HarvardBusinessReview,September-October,1991,pp.75-80.
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가를 평가하는 것은 중요하다.서비스접점요원들은 고객들이 서비스품질을 어떻
게 평가하는가를 알고 있는 중요한 정보원천이기 때문에 서비스설계를 통해서 서
비스접점요원들을 통제하고 강화시키는 것은 조직의 중요한 과업이다.따라서 서
비스지향성의 다차원적인 요소를 평가하는 서비스실패예방은 고객관점에서의 설
계를 통하여 고객효율성과 만족을 얼마나 증대시키고 있는가를 평가하는 것이다.

(2)서비스 실패회복

이 요소는 서비스예방의 연속체상에서 보아야 하는 것으로,서비스품질의
중요한 결정요소이다.35)서비스조직이 고객문제를 해결하지 못한다면 고객을
두 번 실망시키는 것으로 볼 수 있다.따라서 서비스조직이 실패를 해결할 수
있는 문제해결집단을 얼마나 갖고 있으며,서비스조직이 서비스보증을 얼마만
큼 하는가,그리고 사후점검 서비스 콜(follow-upservicecalls)을 제공하는가,
하지 않는가 등에 관련된 내용의 평가를 해야 한다.이러한 서비스실패에 대
한 복구 노력은 고객들에게 매우 중요한 것으로 고객만족과 재구매 의도에 결
정적인 영향을 줄 수 있다.36)
서비스실패와 관련하여 Smith등(1999)37)은 서비스실패 회복속성으로 보상
(compensation),반응속도(responsespeed),사과(apology),초기화(initiation)등
을 제시하였는데,이러한 속성들은 공정성과의 관계를 통해 고객의 만족수준
에 영향을 미치게 되며,실패의 유형이나 정도에 따라서도 달라진다고 하였다.
또한 Tax등(1998)38)은 서비스실패에 대한 지각 및 회복활동을 효과적으로

35)L.L,Berry,A.ParasuramanandV.Zeithaml,op.cit.,1994,pp.32-42.
36)R.A.Spreng,G.D.Harreland R.D.Mackoy,“Service Recovery:Impacton

SatisfactionandIntentions”,JournalofServicesMarketing,Vol.9,No.1,1995,pp.19-23.
37)A.K.Smith,R.N.Bolton,and J.Wagner,"A ModelofCustomerSatisfaction

with Service Encounters Involving Failure and Recovery",JournalofMarketing
Research,Vol.36,No.3,1999,pp.368-371.

38) S.S.Tax and S.W.Brown,"Recovering and Learning from Service Failure",
SloanManagementReview,Vol.40,No.1,1998,pp.84-87.
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수행함으로써,전반적인 고객만족 및 종업원만족을 개선하고 기업의 수익향상
을 달성할 수 있다고 하였다.그들은 서비스회복의 4단계 절차를 제시하였는데
이는 서비스실패에 대한 서비스제공자의 인지,고객의 문제 해결,서비스실패
에 대한 의사교환 및 분류,자료의 통합 및 전반적 서비스 개선 등의 단계를
말하며,이러한 과정을 통해 효율적인 서비스회복을 실시할 수 있다고 하였다.

(3)서비스기술

이 요소는 탁월한 고객가치를 창출하고 전달하는데 매우 중요한 요소이
다.39)이러한 서비스기술은 고객들이 실수하지 않도록 쉽고 간편해야 하며,또
한 서비스기술의 관리는 고객의 욕구에 대한 더 높은 지각수준을 필요로 한
다.Haynes등(1991)40)은 주유소 및 은행을 대상으로 한 연구를 통해 일반적
인 서비스기술 관리를 위해 고려해야 할 다음의 8가지 사항을 제시하였다.
① 서비스투입 및 산출의 생산성 요인에 대한 고려
② 서비스기술에 대한 고객의 허용수준을 증가시키기 위한 대책 강구
③ 서비스 전달 비용에 대한 지각 및 평가
④ 검증되지 않은 서비스기술의 사용제한
⑤ 서비스기술과 관련하여 고객 및 종업원에 요구되는 재교육의 최소화
⑥ 각 부문의 자원 집중을 위해 조직의 공통적인 목적을 인지할 것
⑦ 시장수요와 고객욕구에 대한 전술능력과 전략목표를 조화시킬 것
⑧ 전달 시스템의 효율성보다도 고객의 욕구충족을 더 중시할 것
그들은 이러한 서비스기술에 대한 관리지침을 바탕으로 서비스시스템의 효
율성 및 생산성을 증가시킬 뿐만 아니라 고객에게 더 우월한 가치를 제공할
것이라고 하였다.
39)D.E.Bowen,C.Siehl,andB.Schneider,"A FrameworkforAnalyzing Customer
ServiceOrganizationsin Manufacturing",Academy ofManagementReview,Vol.14,
No.1,1989,pp.91-94.

40)R.M.Haynes,andE.A.Thies,"ManagementofTechnologyinServiceFirms",Journal
ofOperationsManagement,Vol.10,No.3,1991,pp.388-396.
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오늘날의 고객들은 첨단기술의 환경에 익숙해져 있으므로 서비스제공자의 입
장에서도 이러한 고객의 환경변화를 고려해야 할 것이다.즉 첨단기술에 의한
저가의 서비스제공,데이터베이스 관리를 통한 고객의 식별,인터넷이나 무료
전화서비스를 이용한 24시간 접촉 가능성 등을 고려해야 하므로 서비스시스템
전반에 걸친 기술적 지원은 서비스품질 경영활동에 반드시 필요한 요소이다.

(4)서비스표준의사교환

서비스시스템이 효과적으로 작동하기 위해서는 서비스표준이나 기준에 대해
서 조직 내의 모든 구성원들이 이해하고 있어야 한다.41)조직의 내적 서비스
품질의 표준은 고객만족을 위한 중요한 선행요소이므로,이러한 표준이 조직
내의 모든 종업원들에게 잘 이해되어지고 있다면 고객에게 전달되는 서비스가
표준과 일치하는 정도가 더 높을 것이다.42)즉 모든 종업원들에게 서비스최대
화하고,서비스실패를 최소화하는데 중요하게 작용할 것이다.또한 이는 표준
에 대한 의사전달이 잘 되어질 때,표준은 조직목표에 대한 달성수준을 기업
이 실패로부터 회복 할 수 있는 능력을 증대시킬 수 있을 것이다.

4.해운기업의 서비스지향성

해운기업이 제공하고 있는 해운서비스에서 서비스지향성 요소를 찾아보기에 앞서
먼저 해운서비스란 무엇이며 어떠한 특징을 가지고 있는지에 대해 개념적 정리를
하는 것이 해운서비스에서의 서비스지향성을 올바르게 이해하는데 적절할 것이다.

41)B.W.Joseph,op.cit.,1996,pp.54-59.
42)L.L.Berry,J.S.Conant,andA.Parasuraman,"A Framework forconduction a

ServicesMarketing Audit",JournaloftheAcademyofMarketing Science,Vol.19,
No.3,1991,pp.255-268.
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1)해운서비스의 개념

일반적으로 서비스는 여러 학자들이 다양하게 정의를 내리고 있으나,최근의 정의
를 보면 “일반적으로 무형적인 속성을 띠는 일련의 행동으로서 고객과 서비스종업원
또는 물리적 자원,제품,서비스공급자의 시스템 사이의 상호작용속에서 발생되며 이
를 통해 고객이 지닌 문제점에 대한 해결책을 제시해 주는 것”으로 정의되고 있다.43)
따라서 해운서비스의 개념을 보다 명확히 정의하기 위해서는 해운서비스의
수요와 공급 측면을 살펴볼 필요가 있다.
해운수요를 결정하는 것은 국제무역에 따른 화물운송이다.화물운송수요는
파생수요인 바,수요자인 화주가 의식주에 관한 본원적 욕망을 충족하기 위하
여 화물자체를 필요로 하며 그 자체를 얻기 위한 수단으로서 운송서비스를 요
구한다.따라서 교통을 본질적으로 생산의 일부라고 보는 것이 정설이다.44)
교통서비스를 인간 또는 화물의 공간적 위치 이동이라는 서비스를 만들어
내는 인간의 활동으로,사람 또는 재화의 장소적 이동(수송),의사 정보의 공
간적 이동(통신)을 행하는 경제적 행위라고 볼 때,해운서비스는 물리적 설비
인 선박과 인간 노동력이 결합하여 일정 수량의 객체를 일정한 거리에 걸쳐
이동시키는 것으로 해운의 경제활동을 통해 화물수송이라는 서비스재(財)를
생산하는 것으로 볼 수 있다.45)
공급측면에서 볼 때,해운서비스의 공급은 해운기업이 보유하거나 용선한
선박을 기초로 하여 이루어지는 바,선박자체의 기술적·경제적 특성이 기업활
동의 기반이다.그러나 해운산업에 있어서의 선박의 수송능력은 선박의 크기,
형태,속력,재화시설(財貨施設)뿐만 아니라 항로(航路),항구(港口),및 선원
(船員)등의 여러 요소에 의하여 결정된다.46)
따라서 해운서비스는 운송서비스를 핵심으로 한 운송시스템으로서의 복합서비스이다.

43)강기두,「서비스마케팅」,서울:삼영사,2007,p.10.
44)민성규,「海運經濟學」,부산:한국해양대학도서출판부,1973,p.85.
45)신희철,“부정기선 해운서비스 구매요인에 관한 심층적 연구”,연세대학교 석사학위논문,2000,p.5.
46)민성규,전게서,1973,p.101.
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2)해운서비스의 특징

해운서비스의 특징을 이해하기 위하여 우선 일반적인 서비스의 특징을 살펴
볼 필요가 있다.
서비스마케팅에 관한 문헌에서는 일반적으로 무형성(intangibility),생산과 소비
의 동시성(simulraneousproductionandconsumption),저장불가성(perishability),
품질의 비균질성(servicevariability)등을 서비스 특징으로 분류한다.47)이밖에 Hanna
& Dodge(1995)는 서비스의 다양성과 복잡성을,Fitzsimmons& Fitzsimmons(1994)는
측정과정의 어려움과 소비 장소의 위치 등을 서비스의 주요한 특징으로 본다.48)
이와 같이 연구자마다 서비스 특성을 다르게 정의하고 있다.
대부분의 연구자들이 서비스 특성으로 무형성과 동시성을 인정한 반면에 이
질성과 소멸성은 부분적으로 인정하고 있음에 비추어 보아,무형성과 동시성
을 서비스의 본질적 특성으로 볼 수 있으며,이질성과 소멸성은 제품특성에
따른 상대적 특성이라 할 수 있다.
반면 해운서비스는 다른 서비스산업에 비해 서비스의 생산과정에서 고객과
의 접촉기회가 적고 인적의존도가 낮은 장비기준의 서비스 기업이라는 차이점
을 지니기 때문에 해운서비스만의 특징을 이해할 필요가 있다.
첫 번째는 동시성이다.해운서비스는 화물에 대하여 어떠한 작용이 이루어
지고 있는 사이에 생산되고 소비된다.이것은 생산에 필요한 시간과 소비에
필요한 시간이 동일하여야 된다는 것을 의미한다.또한 축적이 불가능하고 전
매 및 투기의 대상으로 하는 것도 불가능하다.49)이 때문에 해운서비스의 비
용계산의 단위는 시간에 근거하고 있다.
두 번째는 성수기 서비스와 비(非)성수기 서비스에 차이가 있다는 점이다.
해운서비스는 축적이 되지 않고 또한 대체성이 없는 무형재이기 때문에 이것

47)P.Kotler,MarketingManagement,11thed.Internationaled,NJ:Prentice-Hall,2003.
pp.446-449.

48)박유식,“서비스 가격전략에 관한 연구”,성균관대 박사학위논문,1996,p.12.
49)佐波宣平,「改版交通槪論」,東京:有斐閣,1954,p.91.
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을 생산하는 장비는 성수기의 필요량과 일치되지 않으면 안된다.이 때문에
비성수기에는 필연적으로 유휴장비가 생기거나 혹은 불완전한 가동을 피할 수
없게 된다.50)다른 산업재도 마찬가지이지만 완전가동 상태로 유지해야 하기
때문에 직·간접비의 비용이 높다.해운산업에서 이러한 높은 불이용 능력이
존재하는 것은 수요의 시간적 불균등성51)또는 장소적 불규칙성52)때문이다.
또한 수요예측의 불가측성으로 유휴장비나 불완전가동을 피할 수 없으며,이
것이 해운기업으로 하여금 경영체산의 압박요인으로 작용하고 있다.
세 번째는 능력비용(capacitycost)이다.해운서비스의 생산은 생산을 위한
장비가 언제라도 가동할 상태에 있고 운송을 수요로 하는 화물의 존재 때문에
행하여진다.해운서비스를 해상화물의 공간적 이전이라고 한다면,만재(滿載)
의 경우나 공선(空船)의 경우를 불문하고 생산비용에는 거의 차이가 없다는
것을 의미한다.따라서 비용 계산시 선적량의 다소에 불문하고 만재의 경우를
기준으로 하여 기초비용(基礎費用)을 산정해야 하는 어려움이 있다.
네 번째는 부대(附帶)서비스의 수반이다.해운서비스의 주 내용은 해상화물
의 공간적 이전이고,화물의 적·양하 혹은 일시적인 보관 및 그 외 일련의 부
대서비스가 수반된다.이들 부대서비스도 해운서비스와 똑같은 제반 성질을
가지고 있기 때문에 이것을 완전히 포함한 것을 해운서비스라고 부르는 것도
큰 차이는 없지만 생산비에 한정할 때는 부대 서비스 부분과 본래의 해운서비
스 부분과는 명확한 구분이 필요하다.
다섯 번째는 생산소요시간과 소비소요시간의 일치성이다.해운서비스는 해
상화물의 공간적 이전과 항만에 있어서 부대작업의 경우 서비스시간을 필요로
한다.즉,생산소요시간은 서비스를 소비하는 시간과 일치해야 하기 때문에 생
산소요시간은 소비소요시간이기도 하다.
일반적인 서비스와 해운서비스를 비교하면 아래 <표 2-2>와 같다.

50)Ibid.
51)織田政夫,「海運要論」,東京:海文堂,1987,p.105.
52)岡野行秀,山田活之,編,「交通經濟學講義」,東京:靑休書院新社,1980,p.74.
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일반적 서비스 해운서비스
-무형성
-생산과 소비의 동시성
-저장불가성
-품질의 비균질성
-서비스의 다양성과 복잡성
-측정과정의 어려움과 소비장소의 위치

-서비스 생산과 소비의 동시성
-성수기와 비성수기 서비스의 차이
-능력비용
-부대서비스의 수반
-생산과 소비의 소요시간 일치

<표 2-2>일반적 서비스와 해운서비스의 비교

또한 해운서비스는 일반적인 서비스의 기본적인 특성 이외에 다음과 같은
독특한 특성을 갖는다.53)
첫째,해운서비스는 파생수요(deriveddemand)이다.즉,무역이라는 근본수
요에 의하여 생기는 파생수요의 하나이므로 국제무역활동뿐만 아니라 경제의
생산 및 유통 부분의 활동도 분석되어야 한다.
둘째,해상운송서비스 수요의 가격탄력성은 비탄력적이다.다시 말해 어떤
재화에 대하여 원산지가격 +관세 +운송비 < 도착지가격 공식이 성립될 경
우에만 운송서비스의 수요가 발생된다.
셋째,해운의 공급탄력성은 비탄력적이다.해운서비스의 공급은 선박이며 선
박의 양적 개념인 선복은 해운공급의 표준 생산단위이다.해운은 자본집약적
산업이므로 수요의 변화에 따라 생산량을 쉽게 조절하기 어려운 산업이다.
넷째,수요의 교차탄력성은 비탄력적이다.해운서비스는 육상,항공운송 등
에 비해 수송비가 매우 낮으므로 대체수송서비스의 가격변화가 해운서비스 수
요에 미치는 영향은 매우 적다.
다섯째,대량운송을 통한 저렴한 운송비이다.해상운송서비스는 일회에 수천
톤에서 수십만 톤의 단일 화물을 운송할 능력을 보유하고 있어 육상,항공 운
송 등 다른 운송서비스에 비해 중량의 대량 화물운송이 가능하여 규모의 경제
원칙에 따라 단위당 운송비가 저렴하다.

53)신희철,전게서,2000,pp.13-15.
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여섯째,운송로의 자유성이다.해상운송은 철도,트럭,파이프라인,항공 등
제한된 수송로를 통해 운송하는 다른 운송서비스에 비해 운송로의 자유성이
높다.17세기 Grotius(1609)가 공해자유론54)을 주장한 이후 18세기에 들어 국
제법에 의해 공인됨으로서 해상자유의 원칙에 따라 공해에 있어서 자유로운
항해가 보장되었다.
일곱째,운송대상의 다양성이다.해상운송은 화물의 형태,포장의 단위,액
체,고체,등과 같은 물리적 속성에 영향을 받지 않고 거의 모든 종류의 재화
가 운송서비스의 대상이 된다.
여덟째,저 속력과 장거리 운송이다.해상운송은 주로 오대양을 횡단하는 원
거리 운송 등으로 인해 다른 운송수단에 비해 운송속도가 늦다.
이러한 해운서비스만의 독특한 특성을 표로 나타내면 아래 <표 2-3>과 같다.

해운서비스의 특성
-파생수요 -비탄력적인 수요의 가격탄력성
-비탄력적인 공급탄력성 -비탄력적인 수요의 교차탄력성
-저렴한 운송비 -대량수송
-운송로의 자유 -운송대상의 다양성
-저속력과 장거리 운송

<표 2-3>해운서비스의 특성

54)1609년 네덜란드의 법학자 그로티우스의 공해자유론을 말하며 요지는 다음과 같다.① 해
양은 자연의 성질로서 점유(占有)하지 못하므로 어떠한 나라도 영유하지 못한다.② 해양은
자연이 인류의 공동 사용에 제공한 것이므로 인류 사회에 속하고,그 항행은 모든 사람에
게 자유이다.③ 자연은 생활 필수품을 모든 장소에서 공급하지 못하므로 교역(交易)이 필
요하며,그 요로(要路)인 해양에 의한 통상(通商)은 모든 사람에게 자유이다 등이다.이와
같은 논리에 대해서 엘우드를 비롯한 많은 학자가 반론을 전개하였으나,각국의 관례를 기
초로 한 셀덴의 '폐쇄해론'(閉鎖海論,1635년)등이 특히 유명하다.그러나 공해자유론은 국
제 교통의 발달에 수반하는 시대적 요구에 적응하기 위해 차츰 인정되었고,18세기에는 영
해(領海)에 대한 공해(公海)의 자유라는 관념이 일반화하여,그것이 19세기 초에 국제법 상
의 원칙으로 확립되었다.
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3)서비스지향성

안청홍 등(2007)55)은 해운서비스를 제공하는 기업 중 국제복합운송서비스를 제
공하는 복합운송주선업체56)를 대상으로 종업원만족과 서비스품질을 매개변수로 복
합운송주선업체의 서비스지향성과 경영성과간의 관계에 관한 연구에서 복합운송주
선업체의 서비스지향성에 대해 “국제물류기업이 탁월한 물류서비스 제공을 통한
경쟁력 확보를 목적으로 종업원이 우수한 서비스를 제공할 수 있도록 지원하고 보
상하려는 조직적 활동”으로 정의하였으며,독립변수인 기업의 서비스지향성에 관
해 국제복합운송주선업체의 특성을 근거로 하여 서비스리더십,고객초점,종업원
권한,서비스훈련/기술,서비스예방,서비스실패/복구,서비스표준 및 커뮤니케이션,
서비스보상/인센티브 등 8개 요인으로 구성하고 측정한 결과 국제물류기업의 서비
스지향성이 높으면 종업원 만족이 높고,이러한 높은 종업원 만족은 결국 국제물
류기업의 재무적 성과에도 정(+)의 영향을 준다는 것을 확인하였다.
이것은 국제물류기업 즉 복합운송주선업체의 거래고객에 대한 전사적이거나 혹
은 종업원 개인이 제공하는 물류서비스 상품의 서비스지향성이 고객만족을 충족시
킬 수 있는 고객초점,보상/인센티브시스템 등이 조직의 비전과 부합될 수 있으면
복합운송주선업체의 종업원 만족으로 연계할 수 있음을 보여준다.거래화주에 대
한 회사차원의 서비스시스템구비,고객지향성,업무수행 상 발생할 수 있는 서비스
실패에 대한 보상 및 회복,즉 현재 거래하고 있는 화주가 느끼는 만족도가 높을

55)안청홍,신한원,최영로,“국제물류기업의 서비스지향성이 경영성과에 미치는 영향에 관한
실증연구 - 복합운송주선업을 중심으로”,「한국항해항만학회지」,제31권,제5호,2007,
pp.389-392.

56)일반적으로 운송주선인(freightforwarder)은 운송을 위탁한 고객의 대리인으로서 송화인의
화물을 인수해 수하인에게 인도할 때까지의 집화,수출입 통관,선적,운송,보험,배송 등
의 운송관련 일체의 업무활동을 주선하거나 대행하여 주고 그 대가로 수수료를 수수하며,
복합운송체제 하에서는 스스로 운송계약의 주체가 되어 복합운송인으로서 복합운송증권을
발행하고 전 운송구간의 운송책임을 지는 자를 말하며,그 호칭은 국제적으로나 국내적으
로 통일된 개념이 정립되지 않고 있다.흔히들 프레이트 포워더(freightforwarder)또는
포워더라는 말은 Forwarding agents,Shipping and forwarding agents,International
forwardingagents,Foreignfreightforwarders,Shippingagents,Airfreightforwarders
등으로 알려져 있는 기업을 나타내는 총칭적인 개념이다.
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수록 복합운송주선업체의 서비스지향성은 높다고 할 것이며,그것이 곧 복합운송
주선업체 종업원의 직무만족이나 조직몰입 등에 유의한 영향을 미친다는 것을 통
계적으로 입증하였다.
그러나 국제복합운송주선업체는 복합운송체제 하에서 스스로 운송계약의 주체가
되어 복합운송인으로서 복합운송증권을 발행하고 전 운송구간의 운송책임을 지는
역할을 하지만 운송을 위탁한 고객의 대리인으로서 송화인의 화물을 인수해 수하
인에게 인도하는데 있어 해상운송 구간에서 발생하는 업무활동을 고객들에게 제공
하기 위해서는 다시금 고객의 입장에서 선사에 선복을 수배하여 해상운송계약을
체결하고 위탁업무를 수행하여야 하는 중간자적 입장에 위치한다는 점에서 제한성
이 있으므로 본 연구에서는 실제 해상운송 및 이에 따른 필요한 부가서비스를 제
공하는 선사의 입장에서 기업의 서비스지향성을 살펴보고자 한다.
앞서 살펴본 많은 선행 연구들 중 서비스지향성에 대표적인 연구라 할 수 있는
Lytle등(1998)의 연구를 토대로 해운서비스에서 나타나고 있는 서비스지향성 요
소의 형태를 살펴보면 다음과 같은 몇 가지를 찾아볼 수 있다.
첫째,경영진 및 관리자의 서비스마인드에 대한 서비스리더십에 관련하여 요즘
모든 서비스제공 분야에서 유행처럼 번지고 있는 고객만족을 위한 근본적인 서비
스마인드 강조의 모습은 해운기업에서도 쉽게 찾아볼 수 있다.회사의 규모와 관
리 선단의 크기,영업분야를 막론하고 대부분의 선사들은 실제로 회사의 비전을
제시하고 고객들에게 소개할 때 고객만족과 서비스에 대한 중요성을 강조하고 있
으며 이는 각 회사의 홍보물이나 웹사이트를 통한 홈페이지에서도 쉽게 찾아볼 수
있다.일예로 세계적으로 높은 경쟁력을 유지하고 발전해 가고 있는 국내 대형 선
사들의 회사의 비전을 담은 슬로건(slogan)을 살펴보면 “고객의 꿈을 현실로”57),
“성공의 동반자,고객의 성공과 함께 합니다”58)등과 같이 경영자는 고객에 대한
서비스 실현을 최우선으로 하는 경영 마인드를 가지고 기업의 성공목표를 향해 나
아가고 있다.이는 세계 해운시장을 장악하고 있는 대형 외국적선사의 경우에는

57)http://www.hmm21.com
58)http://www.hanjin.com
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더 말 할 나위도 없다.59)
둘째,서비스접촉 측면을 살펴보면 고객을 접하는 모든 기업들이 최접점에 있는
조직구성원이 고객을 대할 때 고객에게 친절하고 성실한 언행과 정확한 업무처리
를 실천하도록 강조하고 있으며,고객의 요구를 정확히 파악하고 업무 범위내에서
고객만족에 가장 효과적으로 접근할 수 있는 방법을 끊임없이 모색하고 있다.
셋째,서비스시스템 측면에서 살펴보면 해운서비스를 제공하는 기업은 고객들이
기업이 제공하는 각종 해운서비스를 보다 손쉽게 이용하고 다양한 서비스를 부가
적으로 이용할 수 있도록 하기 위해 화물의 반입이나 반출에 대한 정보,화물의
위치,선적상태 등 화물위치추적시스템을 운영하거나 온라인으로 선적예약을 받고
선박스케줄이나 선대 및 가용 선복량 등의 정보를 제공하여 고객들이 원하는 시간
에 원하는 장소로 화물을 운송하고 선박을 이용하는데 편익을 제공하고 있으며,
고객의 불만이나 의견을 수렴하고 이를 서비스체계나 효과적인 서비스시스템의 평
가 또는 개선에 활용하여 고객만족도를 높이고 서비스제공 후에도 고객에 대한 사
후관리가 원활히 이루어 질 수 있도록 하고 있다.
넷째,인적자원관리 측면에서 보면 해운서비스를 제공하는 기업들은 해운이라는
특수한 환경을 고려하여 각 선사별로 실제 선박에 승선하여 해상에서 생활하며 해
운서비스를 담당했던 해기사들을 육상업무에 활용함으로서 고객들이 기업에 원하
는 서비스의 전문성을 높이고 업무의 효율성을 극대화시키는데 시너지 효과를 얻
을 수 있도록 인적 자원을 관리하고 활용하고 있으며,승선실습 교육60)등과 같은
제도를 통해 일반 직원들에게도 선박이라는 특수한 수단과 작업환경을 이해시키고
해운,무역,해상보험 등에 관한 전문지식을 위해 각 종 외주교육 제도 등을 활용
하여 양질의 전문성 있고 신뢰할 수 있는 서비스를 제공함으로써 고객만족을 통한
최종적인 기업의 이익 창출을 꾀하고 있다.

59)http://www.maerskline.com
60)http://www.taiyoungship.co.kr
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제2절 해운기업 조직구성원의 고객지향성

1.고객지향성의 개념

고객지향성이란 기업이 고객의 입장에서 사고하는 관점에서 기업활동을 행
하는 것을 의미하는 것으로 기업의 마케팅활동은 고객의 관점에서 인지되고
고객의 이익을 증진시키는 방향으로 나아가야 한다는 것이다.고객지향적 사
고는 기업이 최종소비자,경쟁자,유통업자,공급자와 같은 외부고객에 대한
시장정보를 획득하고 이를 기업의 전 부서에 확산시키고 적극적인 대응을 통
해 최종소비자에게 최상의 가치를 제공하고자 하는 시장지향적 사고의 세부적
인 개념으로,고객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다루는 시장지향성과
는 달리 최종소비자에 중점을 두고 있다.
고객지향성은 시장지향성과 같이 마케팅개념과 관련하여 정의되어 왔는데,
Kotler(2003)61)에 의하면 마케팅개념은 조직의 목표를 달성하기 위한 열쇠로
서 목표시장의 필요와 욕구를 결정하고 경쟁자보다 효율적이며 효과적으로 만
족을 제공하는 것으로 이러한 마케팅개념의 구성개념 중 하나가 고객지향성이
라고 지적하였다.또한 고객지향적인 사고는 기업으로 하여금 기업의 시각에
서가 아닌 고객의 시각에서 고객의 욕구를 정의하는 것이라고 하였다.
고객지향성의 개념과 관련하여 기업차원에서의 마케팅개념의 실천은 시장지
향성이고 개인차원은 고객지향성으로 보는 것이 일반적인 견해이다(Siguaw
등,1994;Narver와 Slater,1990;Kohli와 Jaworski1990)62).즉,마케팅개념을

61)P.Kotler,op.cit.,2003,p.29.
62)J.A.Siguaw,G.Brown and R.E.Widing II,"The Influence ofthe Market
OrientationoftheFirm onSalesForceBehaviorandAttitudes",JournalofMarketing
Research,Vol.31,No.1,1994,pp.112-115;
J.C.Narverand S.F.Slater,"TheEffectofaMarketOrientation on Business
Profitability",JournalofMarketing,Vol.54,No.4,1990,pp.30-34.;
A.K.Kohliand B.J.Jaworski,"Market Orientation :The Construct,Research
PropositionandManagerialImplications",JournalofMarketing,Vol.54,No.2,1990,pp.13-17.
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수행하는 집행 수단이 기업차원에서 조명될 경우,고객지향성이 시장지향성과
유사하게 다루어질 수 있고,개인차원에서는 고객지향성이 접점 종업원에 초
점을 두어 다루어지게 되는 것이다.
Peter와 Waterman(2004)63)은 고객지향성이 시장지향성에서 가장 중요한 요
소라고 제시하였다.또한 Day와 Wensley(1988)64)는 경쟁자지향성에 대한 고
객지향성의 상대적인 중요성은 경쟁적 환경의 기능에 달려있다고 하였다.그
리고 Michaels과 Day(1985)65)는 접점 종업원에 초점을 둔 고객지향성은 종업
원이 고객의 장기적인 욕구와 필요를 만족시키는 구매결정이 이루어지는 곳에
서 고객을 지원하는 판매행동이라고 하였다.
Saxe와 Weitz(1982)66)는 접점 종업원의 고객지향성을 종업원이 그들의 고객
에게 고객욕구를 만족하게 하는 구매에 도움이 되도록 조력하는 마케팅 개념
의 수행정도를 나타내는 것으로 정의하였고,종업원이 고객지향적이도록 장기
적,점진적인 고객만족 증진의 목표를 위해 노력하며 고객의 불만족을 일으킬
수 있는 행동을 피한다고 설명하였다.이러한 종업원의 고객지향성을 포함하
여 이전의 고객지향성에 관한 연구를 정리하면 <표 2-4>와 같다.

63)T.J.PetersandR.H.Waterman,InSearchofExcellence:Lessonsfrom America's
Best-RunCompanies,NewYork:HarperCollinsPublishers,2004,pp.193-199.

64)G.S.Day and R.Wensley,"Assessing Advantage:A Framework forDiagnosing
CompetitiveSuperiority",JournalofMarketing,Vol.52,No.2,1988,pp.1-20.

65)R.E.MichaelsandR.L.Day,"MeasuringCustomerOrientationofSalespeople:A
ReplicationwithIndustrialBuyers",JournalofMarketingResearch,Vol.22,No.4,1985,
pp.443-446.

66)R.SaxeandB.A.Weitz,"TheSOCOScale:A MeasureoftheCustomerOrientation
ofSalespeople",JournalofMarketingResearch,Vol.19,No.3,1982,pp.343-351.
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연구자 정의

Levitt(1980) 고객지향성은 목표고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속적으로 우
월한 가치를 창조하는 것

Saxe와
Weitz(1982)

접점 종업원의 고객지행성은 종업원이 그들의 고객에게 고객욕구를
만족하게 하는 구매의사결정을 함에 있어서 구매에 도움이 되도록
노력하는 마케팅 컨셉의 수행정도

Day와
Wensley(1988)

고객지향성은 구매자의 전반적 가치체인을 이해하는 것에서 출발하
며 여기에는 미래에 대한 예측도 포함

Simon(1991) 고객지향성은 고객이 바라는 대로 해주려는 태도,고객의 물음에 대
한 재빠른 반응,구성원들의 친절도 등을 의미

Deshpande등
(1993)

고객지향성은 장기적 수익의 확보를 위해 다른 이해 당사자들의 이해를
제외하지 않은 상황에서 고객의 이익을 최우선으로 하는 신뢰의 집단

<표 2-4>고객지향성의 개념

 자료: R. Deshpande, J. U. Farley and F. E. Webster Jr., "Corporate Culture,              

Customer Orientation, and Innovativeness in Japanese Firms: A Quadrad Analysis", 

Journal of Marketing, Vol.57, No.1, 1993, p.27.

2.고객지향성에 대한 선행연구

Fornell(1992)67)은 기업에 대한 높은 고객만족의 핵심편익을 제시하였다.일
반적으로 높은 고객만족은 현재고객에 대한 충성도를 증가시키고,가격탄력성
을 감소시키고,경쟁으로부터 현재고객의 확보,미래거래의 비용감소,새로운
고객을 확보하는 비용의 감소와 기업에 대한 평판을 증가시킨다.현 고객의
충성도 증가는 미래의 반복구매를 증가시키게 된다.Reichheld와 Sasser(199
0)68)는 만일 기업이 강한 고객충성도를 가지고 있다면 기업의 미래 현금흐름
이 안정적으로 되므로 기업의 경제적 이윤에 반영된다고 하였다.
Szymanski등(1993)69)에 의한 연구에서는 이러한 사례는 PIMS(profit

67)C.Fornell,“A NationalCustomerSatisfactionBarometer:TheSwedishExperience”,
JournalofMarketing,Vol.56,No.1,1992,pp.17-20.

68)F.F.Reichheld,andW.E.SasserJr.,"ZeroDefections:QualityComestoServices",
HarvardBusinessReview,Vol.68(September-October),1990,pp.105-110.
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impactofmarketstrategy)자료에서만 해당되는 것이며,여기에 사용된 방법
은 보이지 않는 변수들을 통제하지 못하고 있다고 지적했다.그러나 높은 고
객만족이 항상 높은 시장점유율과 양립하는지는 명확하지 않다.
Deshpande등(1993)70)은 일본기업을 대상으로 기업문화,고객지향성,혁신
과 사업성과간의 관계를 연구했다.사업성과의 측정은 PIMS 연구의 척도를
근거로 수익성,규모,시장점유율,성장률 등이 이용되었는데 고객지향성을 고
객이 평가한 경우에는 사업성과와는 정(+)의 관계가 나타났지만,기업 스스로
평가한 경우에는 상이한 결과가 나타났다.그들은 또한,기업의 문화를 족벌문
화(clanculture),위원회문화(adhocracyculture),계급문화(hierarchyculture),
시장문화(marketculture)의 4가지로 구분하고 기업성과와의 관계를 연구하였
는데 시장문화를 추구하는 기업의 성과가 가장 우수한 것으로 나타났다.
Kohli와 Jaworski(1990)71)는 시장지향성과 사업성과 간에는 첫째,조직이 시
장지향적일수록 사업성과가 크고,둘째,시장지향적일수록 종업원들의 사기,
직무만족,조직몰입도는 커지고 셋째,시장지향성이 클수록 고객만족이 커지고
고객으로부터 반복구매가 늘어난다고 밝히고 있다.
Naver와 Slater(1990)72)는 그들의 연구에서 일상용품 제조기업과 비일상용품
제조기업으로 이루어진 113개의 사업단위를 대상으로 시장지향성과 ROA와의
관계를 연구한 결과 시장지향성은 두 가지 형태의 기업 모두의 수익성에 정(+)
의 효과를 미치는 것으로 나타났다.특히 이들의 연구결과에서 일상용품 산업
에서의 시장지향성과 사업성과 간에는 U자형의 관계가 성립됨을 발견하였다.
이후의 연구에서 Narver와 Slater(1994)73)는 81개 일상용품 제조기업과 36개

69)D.M.Szymanski,S.G.BharadwajandP.R.Varadarajan,"AnAnalysisoftheMarket
Share-ProfitabilityRelationship",JournalofMarketing,Vol.57,No.3,1993,pp.14-17.

70)R.Deshpande,J.U.Farley and F.E.Webster,Jr.,"CorporateCulture,Customer
OrientationandInnovativenessinJapaneseFirm :A QuadradAnalysis",Journalof
Marketing,Vol.57,No.1,1993,pp.29-33.

71)A.K.KohliandB.J.Jaworski,op.cit.,1990,pp.13-17.
72)J.C.NarverandS.F.Slater,op.cit.,1990,pp.30-34.
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비일상용품 제조기업을 대상으로 연구한 결과,시장지향성이 자산수익률,판매
성장률,신제품 성공률에 강하게 영향을 주는 것으로 조사되었고,여기에서 시
장지향성과 경영성과간의 관계에 시장환경,구매자 교섭력,경쟁자 집중도,경
쟁자 대응행위 등의 경쟁환경이 거의 영향이 없음을 밝혀냈다.
Hartline등(2000)74)은 고객지향적 기업은 차별적 서비스품질을 전달하고 고
객만족을 창출하는 것에 대해 초점을 두지만 기업전체를 통하여 종업원에게 어
떻게 이 지향성을 전파해야 하는가에 대한 연구가 부족하다는 것을 지적하였다.
이들은 이전 연구의 연장선상에서 관리자-종업원의 통제메커니즘 고객지향
성의 전략으로 공식화,권한위임,행위기준 종업원평가,집단사회화를 설정하
여,이러한 요인들이 기업 내 종업원의 조직몰입과 공유가치를 향상시킨다는
것을 실증분석 하였다.

3.고객지향성의 측정

고객지향성의 실증연구로서는 Saxe& Weitz(1982)의 연구가 개척적 연구라
고 할 수 있다.
이들의 연구는 판매원의 고객지향성을 측정하는 SOCO(SellingOrientation
-CustomerOrientation)척도를 개발하였을 뿐만 아니라 고객만족과 판매원 성
과와의 연계를 시도하였다.Saxe와 Weitz(1982)75)는 고객지향적 판매를 “고객
의 구매결정을 도와줌으로써 고객의 욕구를 충족시키는 판매원의 마케팅 컨셉
트의 실천정도”라고 정의하였다.고객지향성이 높은 판매자는 장기적으로 고
객만족을 목표로 하며,고객의 이익을 희생시키면서 단기적 판매를 성사시키
는 행위는 하지 않는다고 하였다.또한 고객지향성은 Bursk(1947)의 비강압적
73)J.C.NarverandS.F.Slater,"MarketOrientation,CustomerValue,andSuperior

Performance",BusinessHorizons,Vol.37,No.2,1994,pp.24-27.
74)M.D.Hartline,J.G.Maxham IIIandD.O.McKee,"CorridorsofInfluenceinthe

DisseminationofCustomer-OrientedStrategytoCustomerContactServiceEmployees",
JournalofMarketing,Vol.64,No.2,2000,pp.43-49.

75)R.SaxeandB.A.Weitz,op.cit.,1982,pp.345-350.
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판매와 Gwinner(1968)의 욕구충족/문제해결식 판매접근의 개념을 포함한다고
하였다.이전의 마케팅 컨셉 및 인간관계 모형에 관한 문헌들을 종합하여 판
매원의 고객지향적 태도 및 행동에 관한 포괄적 리스트를 만들고 25명의 판매
간부와 판매원들과의 면접조사를 통해 104개의 항목을 추출하였고,몇 단계의
정화과정을 거쳐 최종적으로 24개의 문항을 고객지향성의 척도로 삼았다.
SOCO의 후속연구로서 Michaels과 Day(1985)76)는 SOCO 척도의 내용을 수
정하여 구매자를 대상으로 하여 SOCO척도의 확장성을 입증하였다.
Siguaw,Brown& Widing(1994)77)은 Kohli,Jaworski& Kumar(1993)78)가
개발한 MARKOR(A MeasureofMarketOrientation)과 SOCO를 사용하여 기
업의 시장지향성과 판매원의 고객지향성과의 조직변수관계를 조사하여 그 유의
성을 발견하였다.하지만 이들의 연구가 갖는 한계점은 시장지향성과 고객지향
성의 혼용된 개념을 그대로 사용하였기 때문에,적절한 기업수준의 시장지향성
과 개인수준의 고객지향성의 관계에 관한 연구가 되지 못함을 나타내고 있다.
한편 유필화와 박대현,곽영식(1996)79)은 SOCO의 문제점을 다음과 같이 비
판하였다.
첫째,SOCO는 판매원 자신의 평가(selfreport)를 사용하였는데,응답자 분
포가 심한 편향성(skewness)을 나타냄으로써 고객지향성이 높은 판매원과 낮
은 판매원을 제대로 구별하지 못했다.
둘째,측정 항목들이 고객지향적 판매원의 태도 및 행동적 특성만을 다루었
기 때문에 믿음이나 인식 등 고객지향성향의 포괄적 내용을 담고 있지 못하
다.또한 인적 판매과정에서 거래적 부분만을 강조함으로써 고객지향적 판매
에 요구되는 부가적 서비스나 인간관계적 요소를 간과하고 있다.

76)R.E.MichaelsandR.L.Day,op.cit.,1985,pp.443-446.
77)J.A.Siguaw,G.BrownandR.E.WidingII,op.cit.,1994,pp.111-115.
78)A.K.Kohli,B.J.Jaworskiand A.Kumar,"MARKOR:A MeasureofMarket

Orientation",JournalofMarketingResearch,Vol.30,No.4,1993,pp.472-476.
79)유필화,박대현,곽영식,“판매원의 고객지향지수 개발 및 판매원 성과와의 상관관계 분

석”,「소비자학연구」,제7권,제2호,1996,pp.79-84.
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셋째,판매원 고객지향성의 구성요소를 6가지로 제시하였는데,구성요소들
간의 독립성이 부족하고,구성요소들간의 중요도 차이가 무시되고 있다.
넷째,판매원 고객지향성과 판매원 성과와의 관계에 대한 예측 타당성 검증
에 있어 결과 유의성이 높지 않으며 양자의 관계를 조정하는 변수들에 대해
설명력이 부족하다.
다섯째,판매원의 고객지향성을 측정한 후,그 결과의 실무적 활용에 대한
제시가 미약하다.
상기와 같은 문제점을 반영하여,본 연구에서는 고객지향성을 측정하기 위
해 유필화,박대현,곽영식(1996)의 종업원의 고객지향성지수(COIS:Customer
Orientation Index ofSalesperson)80)를 사용하였다.이들은 생명보험회사의
222명의 직원을 대상으로 판매원고객지향성의 포괄적 개념을 측정할 수 있는
고객지향지수를 개발하고 이를 이용해 고객지향성과 판매원 성과와의 관계를
살펴보았다.고객지향지수는 문헌조사 등을 통해 사전적 개념의 틀인 마케팅
컨셉 실천차원,인간적 차원,기술적(실무적)차원,시간적 차원 및 비용적 차
원을 제시하고 이를 바탕으로 개발하였으며 연구결과,고객지향성 측정의 실
증연구로써 이 연구의 선행연구라 할 수 있는 Saxe& Weitz(1982)가 개발한
SOCO 척도보다 COIS가 더 좋은 변별력을 나타냈으며,지수의 신뢰성 및 타
당성이 입증되었다.
박성연 등(2005)은81)서울지역에 소재하고 있는 두 개의 백화점 종업원을
대상으로 조직의 서비스지향성이 종업원의 직무만족과 고객지향성을 매개로
하여 기업의 경영성과에 어떠한 영향을 미치는가에 대한 연구를 시행하면서
SOCO의 단점을 보완하기 위해 앞서 언급한 유필화,박대현,곽영식(1996)의
COIS를 활용하였으며,서비스지향성은 종업원들의 조직의 절차,관행,분위기
를 어떻게 지각하고 있는가를 의미하는 것이고,고객지향성은 이러한 서비스
지향성을 바탕으로 어떻게 행동으로 발현되는가를 의미한다고 볼 때,종업원

80)상게서.
81)박성연,한지희,전게서,2005,pp.112-119.
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들의 지각에 의한 만족이 반드시 행동으로 나타나지는 않는다는 연구결과를
도출하였다.
Saxe와 Weitz(1982)의 SOCO는 믿음이나 인식 등 고객지향성향의 포괄적
내용을 담지 못하고,6가지 구성요소간 독립성의 부족,그리고 예측타당성 검
증에 있어서 유의성이 높지 않은 단점이 있어 이러한 단점들을 극복한 COIS
의 활용이 본 연구에 적합하다고 판단된다.
SOCO와 COIS의 차이점을 간단히 비교 정리하면 <표 2-5>와 같다.

구분 SOCO COIS
기본 패러다임
변수사용
측정대상

고객지향성 구성요소
고객지향성의 차원성

문항내용
척도

변수간 가중치
척도 활용도

거래 마케팅
행위적 변수
판매원의 행위
지엽적

미규정(개발된 항목 사후처리)
조사자 의도 노출
변별력 미약
미부여
제시미약

관계 마케팅
인식적 변수

판매원의 인식 및 가치관
포괄적

사전적 개념화
조사자 의도 미노출
변별력 강화 목적

부여
진단도구 제시

<표 2-5>SOCO와 COIS의 차이점

 자료 : 박대현, “판매원의 고객지향지수 개발 및 진단도구로서의 활용”, 성균관대학교 박사학위논문, 

1996, p.78.

4.고객지향지수의 구성요소

선행연구들의 주장을 살펴볼 때 마케팅 컨셉의 실천차원은 판매원 등 종업원 고
객지향성의 핵심개념으로 볼 수 있다.그러나 마케팅 컨셉만으로 고객지향성을 설
명하는데는 한계가 있음을 SOCO를 통해 살펴보았다.따라서 서비스를 제공하는
조직구성원의 고객지향성에 대한 설명력의 제고 및 개념측정상의 타당성을 위하여
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마케팅컨셉 실천차원이외에 부가차원의 내재적 개념들을 포함한 확장된 개념을 도
입하여 고객만족 관련개념을 서비스제공자 입장의 시각으로 마케팅 컨셉 실천의
바탕 위에 인간적 차원,시간적 차원,비용적 차원,기술적(실무적)차원으로 확장
및 분류하였다.

1)마케팅 컨셉 실천차원

마케팅 컨셉 실천차원은 서비스제공인 고객지향성의 핵심개념으로서 고객의 욕
구를 파악하고 이러한 욕구를 충족시킬 수 있는 서비스를 제공함으로써 고객을 만
족시키고,궁극적으로는 장기적 판매의 극대화를 도모하는 것을 의미한다.
서비스제공 측면의 종업원이나 판매원 등의 고객지향성을 언급하고 연구한 선행
연구를 분류한 결과,마케팅 컨셉 실천적 차원의 하위요소들을 고객욕구의 파악
및 충족,고객만족 목표,불만의 효과적 처리,강매의 삼가,정보의 제공 및 친절성
의 5개 하위요소로 구분해 볼 수 있었다.각 하위요소가 지적되어 있는 연구자와
연구내용을 정리하면 <표 2-6>과 같다.

마케팅 컨셉 차원의 하위요소 연구자

고객의 욕구 파악 및 충족
Reiser(1962),Blake& Mouton(1970)
Buzzita외(1972),Saxe& Weitz(1982),
Narver& Slater(1989)

판매원의 목표는 고객만족 Strong(1925),Narver& Slater(1989),
Kotler(1991)

불만의 효과적 처리 유필화 & Simon(1995)

강매의 삼가 Bursk(1947),Reiser(1962),
Buzzita외(1972),Saxe& Weitz(1982)

정보의 제공 Reiser(1962),Simon(1990)
친절성 Simon(1990)

<표 2-6>마케팅 컨셉 실천차원의 하위요소들

자료 : 한지희, “조직의 서비스지향성과 종업원의 고객지향성이 기업성과에 미치는 영향에 관한 연구”, 이

화여자대학교 석사학위논문, 2001, p.25.
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2)인간적 차원

서비스의 인적제공은 제공자와 고객의 직접적 접촉에 의해서 발생되는 현상이기
때문에 인간적 차원을 고려하였다.마케팅 컨셉에서도 고객에의 초점,고객위주의
시각을 강조하고 있기 때문에 인간적 요소를 내재적으로 포함하고 있다.인간적
차원의 구성은 인간개체로서 판매원,고객,그리고 판매원-고객간의 양자관계의
세 가지 요소로 나누어 볼 수 있는데,고객에 대한 부분은 마케팅 컨셉 실천차원
에서 포함하고 있으므로 이 연구의 인간적 차원은 서비스제공자가 고객과의 관계
를 보는 시간이라는 하위요소와 자기자신의 개인적 특성을 어떻게 인식하는가에
대한 하위요소로 나눌 수 있다.
Saxe등(1982)82)에 의하면 극단적으로 표현해서 고객지향성이 높은 종업원은 고
객의 친구처럼 행동하고,고객지향성이 낮은 종업원은 고객을 적으로 대한다고 하
였다.Kotler(2003)83)는 오늘날 많은 회사들이 거래마케팅(transactionmarketing)보
다 관계마케팅(relationshipmarketing)을 중시한다고 하였다.거래 마케팅에서 종
업원은 고객과 특정 판매를 성사시키는데 중점을 둔다.그러나 관계 마케팅에서는
종업원,즉 서비스를 제공하는 기업의 조직구성원은 고객과 장기적 상호협력의 관
계를 구축하는데 중점을 둔다.Williams(1992)84)는 "고객지향적 서비스제공행위가
고객의 욕구를 파악하고 장기적으로 고객을 만족시키는 것이라 할 때 관계마케팅
에 중점을 둔 조직구성원이 더 고객지향적일 것이다"라고 하였다.
이상과 같은 선행연구들의 내용을 고찰해 볼 때 고객지향적인 서비스제공자는
고객을 단순한 거래상대로서 이해하는 것이 아니라 지속적 관계를 유지해 나가는
대상으로 인식할 것이다.따라서 서비스제공자와 고객간의 관계를 단순 거래관계
로 인식하는가 또는 장기적 인간관계로 인식하는가에 따라 서비스제공자의 고객지

82)R.SaxeandB.A.Weitz,op.cit.,1982,pp.345-350.
83)P.Kotler,op.cit.,2003.pp.76-77.
84)M.R.Williams,"TheInfluenceofSalespersons'sCustomerOrientationonBuyer-Seller
RelationshipDevelopment",JournalofBusiness& IndustrialMarketing,Vol.13,No.3,
1998,pp.282-286.
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향성은 높고 낮은 것으로 나타날 것이다.

3)시간적 차원

문헌조사를 통해 시간적 차원이 두 하위 요소로 나뉘어져 다루어지고 있음을 살
필 수 있었다.하나는 서비스제공자가 단기적 성과추구 성향을 갖는가 혹은 장기
적 성과추구 성향을 갖는가 하는 것이고 또 하나는 서비스제공 후 활동이다.
서비스제공자의 고객지향성을 다룬 많은 연구들이 고객과의 장기적 관계구축을
고객지향성의 요소로 지적하고 있다.Reiser(1962),Gwinner(1968)& Kotler(1994)
등의 연구자들은 고객지향성이 높은 서비스제공자는 단기적 성과를 달성하기 위해
서 고객의 이익을 희생하는 행동을 하지 않고,대신에 장기적 관계에 초점을 맞추
고 그러한 관계를 발전시켜 나감으로써 고객만족을 추구한다고 지적하고 있다.85)
다른 시간적 차원의 하위요소는 서비스제공 후 활동이다.현대 마케팅은 고객과
의 일회적 거래를 중시하지 않고 서비스 제공 후에도 지속적 관계를 유지,발전시
키는 것을 강조한다.이러한 관점에서 서비스제공 행위의 종료를 거래성사로 보는
것은 단기적 시각이고,거래성사 후에도 고객과의 상호작용이 계속된다고 보는 것
은 장기적인 시각이 될 것이다.86)

4)비용적 차원

고객지향적 서비스제공은 일반적으로 편익(benefit)과 비용(cost)이 모두 높은 것
으로 간주되어진다.즉,현재의 서비스제공에 비해 상대적으로 많은 비용이 소요되
는 상황하에서 미래의 더 큰 보상을 위해 비용을 기꺼이 지불할 수 있는 서비스제
공자는 고객지향성이 높다고 판단할 수 있다.
여기서 언급되는 비용은 금전적 지출뿐만 아니라 판매활동에 수반되는 시간,노
력 등을 포함하는 포괄적 개념이다.판매원의 비용도 고객에게 쌓이는 무형의 자

85)박성연,한지희,전게서,2005,pp.108.
86)이유재,「서비스마케팅」,제3판,서울:학현사,2004,pp.6-16.
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산으로 간주될 수 있기 때문에 투자로 볼 수 있다.따라서 고객지향성이 높은 서비
스제공자는 고객에 드는 비용을 미래의 더 큰 수익을 위한 투자로 인식할 것이다.

5)기술적(실무적)차원

본 연구에서 기술적(실무적)차원이라 함은 서비스제공자가 얼마나 고객과 효과
적으로 접촉하고 있는가를 측정하는 것이다.이것은 질적인 면에서 접촉의 강도로
표현할 수도 있으며,서비스제공을 위해 고객과 접촉하는 시간적,양적 빈도나 길
이 등으로 표현될 수 있다.
접촉의 강도는 서비스제공자가 서비스제공의 목적 또는 개인적 목적으로 고객과 의
사소통하는 빈도를 의미한다.이러한 접촉강도는 기업의 조직구성원이 고객과의 의사
소통채널을 항상 열어놓고 관계마케팅을 실현하려는 의지의 반영으로 볼 수 있다.따
라서 고객지향적인 서비스제공자 역할을 수행하는 조직구성원들은 지속적이며 적극적
으로 고객을 접촉함으로써 서비스제공 등의 효과를 극대화하려고 노력할 것이다.
기술적(실무적)차원은 위의 고객지향성의 나머지 4가지 차원을 지원하는 차원으
로 볼 수 있다.마케팅 컨셉에 입각하여 많은 시간을 들여서 고객의 욕구를 자세히
파악하고자 하여도 고객과 충분히 시간을 가지고 교류 및 접촉을 하지 않는다면
결과적으로 고객지향적 서비스를 실현하는데 어려움이 있을 수 있다.따라서 이러
한 실무적 차원 또한 고객지향성을 구성하는 필수적인 요소로 고려되어져야 한다.

5.해운기업 조직구성원의 고객지향성

앞서 선행연구들을 통해 살펴본 바와 같이,고객지향성이란 “기업이 고객의 입
장에서 사고하는 관점에서 기업활동을 행하는 것”을 의미하는 것으로 기업의 마케
팅활동은 고객의 관점에서 인지되고 고객의 이익을 증진시키는 방향으로 나아가야
한다는 것이다.고객지향적 사고는 기업이 최종소비자,경쟁자,유통업자,공급자와
같은 외부고객에 대한 시장정보를 획득하고 이를 기업의 전 부서에 확산시키고 적
극적인 대응을 통해 최종소비자에게 최상의 가치를 제공하고자 하는 시장지향적
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사고의 세부적인 개념으로,고객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다루는 시장
지향성과는 달리 최종소비자에 중점을 두고 있다.따라서 해운서비스를 제공받고
자 하는 고객들에게 고객관점의 양질의 서비스를 제공하기 위해서는 해운서비스
고객들의 특성을 정확히 파악하는 것이 중요하다.
해운서비스고객은 일반소비자와 구분되는 몇 가지 특성을 가지고 있다.이러한
특성들은 해운서비스 고객의 구매행동을 이해하는데 필수적이다.
해운서비스는 제품의 성격상 서비스로서의 특성이 강하다.하지만 해운서비스는
구매하는 상황 및 과정,그리고 구매고객은 산업재와 유사한 특성을 갖는다.이러
한 특성을 명확히 파악하고 효과적인 고객만족을 이끌어 내기위한 노력과 태도가
바로 고객지향성의 실천에 올바른 방향이라 할 수 있을 것이다.

1)해운서비스 고객의 정의

해운서비스의 고객은 DirectShipper(일정량 이상의 화물을 보유해 선사와 직접
거래하는 화주,일반적으로 대기업),Broker,FreightForwarder등을 모두 포함하
여 “기업의 물류흐름의 한 부분인 해운서비스를 확보하거나 자신의 고객을 위한
대리 구매자로서 해운서비스를 구매하는 고객”으로 정의할 수 있다.87)

2)해운서비스 고객의 특성

해운서비스 고객은 일반소비자와 구분되는 다음과 같은 특성을 가지고 있다.88)
첫째,일반적으로 해운서비스 고객의 구매결정 단위는 기업이다.개별소비자의
경우,개인이 구매의사 결정을 내리는 것이 일반적이나 해운서비스 고객은 기업차
원의 구매결정이라는 점이 먼저 개별소비자의 구매와 구분된다.따라서 선사의 입
장에서는 판매팀을 구성하여 구매기업 내 모든 참여자들의 상이한 개별 욕구에 대
응할 필요가 있다.효과적인 마케팅 활동이 이루어지기 위해서는 어떤 사람들이
구매결정에 참여하며,어떤 사람들이 다른 사람들보다 영향력이 있는지,누가 누구

87)임종원,김재일,홍성태,이유재,「소비자행동론」,제2판,서울:경문사,2000,pp.50-51.
88)신희철,전게서,2000,pp.22-25.
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와 의사소통을 하며 최종결정은 어떻게 내려지는지,또 구매결정 과정에 있어서
각자의 역할은 어떠한지를 분석하여 이에 대처하여야 한다.
둘째,해운서비스의 고객이 구매하는 서비스는 그 금액과 물량 및 기업활동에 미
치는 중요성에 있어서 개인소비자가 구매하는 것과는 비교가 안 될 만큼 크다.따라
서 해운서비스 구매고객의 구매결정은 대부분의 상황에 있어서 심사숙고 끝에 이루
어지는 고관여의 의사결정이라고 할 수 있다.특히 구매자는 구매의 중요성이 높을
수록 더 큰 위험을 느끼기 때문에 이것은 선사의 선택기준에 영향을 미치게 된다.
셋째,해운서비스 고객은 서비스 계약내용의 작성을 통해 구매할 서비스가 가져
야 할 여러가지 특성을 세부적으로 파악하고 선사를 선정한다.화주는 이러한 서
비스 계약의 작성과정에서 필요로 하는 기능을 면밀히 검토하게 되고,일단 이러
한 서비스 계약이 체결되면 쉽게 변경하기가 어렵다.따라서 선사는 서비스 계약
의 내용이 화주들의 요구사항들을 충분히 반영하여 작성될 수 있도록 노력을 기울
이는 것이 중요하다.즉,해운서비스 마케팅활동에 있어서 화주의 서비스계약에 포
함시킬 내용이 누구에 의해 주도적으로 결정되는가를 정확히 파악한다면,최종적
인 계약체결 시 유리한 계약을 체결할 수 있는 중요한 계기가 된다.
넷째,해운서비스는 고객의 수가 제한되어 있다.따라서 소비재를 생산판매하는
기업보다 더 고객의 욕구에 민감하게 반응하므로,고객중심적 마케팅이 더 높은
수준에서 실시되도록 해야 한다.
다섯째,해운서비스 고객의 수요는 통상 파생적 수요인 경우가 대부분이다.우리
나라의 경우,해운서비스의 수요는 수출입 물동량에 의해 결정되는데 이는 전반적인
경기변동이나 주 대상고객의 경영상황에 따라 크게 변동한다.따라서 선사는 해운서
비스의 구매자인 화주의 수요,즉 최종수요를 면밀히 탐색하여 분석할 필요가 있다.
여섯째,해운서비스는 일반적으로 서비스 내용이 복잡하고,운송시간이 길며,장
기간에 걸친 서비스 계약을 체결하는 경우가 많으므로 구매 후 과정 또한 중요하
다.선사는 클레임(claim)이나 문제발생시 즉각적인 대응,화물추적서비스 등과 같
은 지속적인 정보제공 노력,기술적인 지원 등을 통해 구매(계약체결)후 관계를
구매과정과 동일 선상에서 관리해야 한다.
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일곱째,해운서비스의 경우,선사와 화주간의 상호의존성은 Logistics와 공급망
관리(supplychainmanagement)개념의 확장으로 점차 커지고 있는 추세이다.글
로벌 환경하에서 고객만족을 달성하기 위해서는 물류서비스를 제공하는 운송인과
이를 제공받는 기업(화주)간의 관계에 있어서 물류능력을 고양하는 것이 필요하므
로,공급망 관리의 개념을 확장시켜서 구매자-운송인-공급자간의 복합관계를 하나
의 흐름상에서 이해함으로써 전반적인 공급망의 효율과 경쟁력을 최대화 할 수 있
기 때문이다.이러한 관점에서 화주는 선사와의 장기적인 관계를 중요시하게 된다.
여덟째,해운서비스 마케팅의 경우에는 거래조건과 관련하여 운송인과 화주간에 협
상이 일어나는 빈도가 상대적으로 높다.따라서 마케팅믹스 구성요소 중에서도 인적판
매의 비중이 상대적으로 높으며,화주를 위한 행사마련 등의 적절한 활용이 중요하다.
특히 협상에 있어서는 화주와 대립적 입장에서 협상을 벌이기보다는 상호간에 더 만
족할 수 있도록 문제 해결의 측면에서 상생전략(Win-Win)을 취하는 것이 중요하다.
아홉째,해운서비스 구매고객인 화주들은 각기 운송인 선택에 대한 평가기준이
다르다.선사의 입장에서는 화주를 기업규모,매출액 등 계량적 기준에 따라 세분
화하는 것이 별로 의미있는 분석이 되지 못한다면,고객을 여러가지 기준에 따라
세분화하고 표적시장을 정하는 것이 필요하다.
해운서비스 고객의 특성을 간단히 표로 나타내면 아래 <표 2-7>과 같다.

해운서비스 고객의 특성
-서비스 구매결정단위는 기업 >개인
-서비스 구매 금액,물량 및 중요성 등이 개인소비자 구매보다 큼
-서비스계약 내용의 작성
-고객의 수가 제한적
-파생적 고객 수요
-서비스 내용이 복잡,운송시간 길며,장기간에 걸친 서비스 계약체결에 따른
구매 후 과정이 중요

-선사와 화주간의 상호 의존성은 Logistics와 SupplyChainManagement개념
으로 확장

-당사자간 협상빈도 높음
-운송인 선택에 대한 평가기준이 다름

<표 2-7>해운서비스 고객의 특성
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3)고객지향성

해운서비스를 이용하는 고객들은 일반서비스를 구매하고 이용하는 고객들과 비
교해서 위에서 언급한 바와 같은 독특한 특성을 지니고 있기 때문에 고객의 욕구
를 파악하고 경쟁선사보다 더 효과적으로 이를 충족시킴으로써 고객만족을 통하여
장기적으로 기업목표를 달성하기 위해 고객과 최접점에서 접촉하는 조직구성원들이
갖추어야 할 능력으로 선복확보능력,업무처리능력,시장상황에 대한 지식,타 선사
들에 대한 운임과 스케줄 등에 대한 정보 보유,업무처리의 완벽성 등이 중요하다.
해운기업에서 고객서비스를 제공하는 조직구성원들은 회사를 대표해서 고객들에
게 서비스를 판매하고 그들이 기업간 신뢰형성에 상당한 영향을 미치고 있으므로
해운기업은 고객의 접점에 있는 조직구성원들의 전문적인 능력을 배양하고 고객지
향적인 태도와 행동을 할 수 있도록 지속적인 교육을 실시해야 하며,고객들에게
항상 안정적이고 정확한 서비스를 제공할 수 있도록 노력해야 한다.
최영로 등(2006)89)은 정기선서비스를 공급하는 컨테이너 선사와 그 수요자인 운
송주선업체간의 관계에서 양자간의 신뢰에 영향을 미치는 요인들과 신뢰 및 장기
지향성간의 구조적인 관계를 검정하는 연구에서 해운서비스 제공기업의 기업특성
과 영업사원특성이 해운기업에 대한 신뢰와 영업사원에 대한 신뢰에 영업사원특성
이 상대적으로 큰 영향을 미치며,이것은 다른 서비스산업에 비해 영업의 비중이
큰 해운산업에 있어서 고객과의 접점에 위치한 영업사원의 역할이 매우 중요하다
는 것을 통계적으로 증명하였다.
또한 해운서비스 수요자가 지각하는 해운기업의 규모와 서비스 제공능력이 다른
차원의 변수임을 확인하였으며,해운기업의 경우 영업이 상당히 중요한 비중을 차
지하고 있음을 상기하면 고객과의 접점에 있는 영업사원의 능력이 고객의 신뢰를
얻을 수 있는 중요한 요인이며,영업사원의 고객지향적인 태도도 신뢰를 형성하는
데 중요한 요인임을 밝혔다.
따라서 본 연구에서 조직구성원의 고객지향성 변수에 대한 측정을 위해 서비스

89)최영로,신한원,“해운서비스시장에 있어서 관계질에 영향을 미치는 요인에 관한 실증연구- 정
기선사와 운송주선인간의 관계를 중심으로”,「한국항해항만학회지」,2006,제30권,제1호,pp.77-82.
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접점에 있는 조직구성원들이 업무처리에 있어서 얼마나 고객들이 원하는 바를 이
해하고 실천하는가에 대한 마케팅 컨셉 실천차원과 고객들에게 서비스제공에 있어
서 고객만족을 높이기 위해 얼마만큼 시간과 비용을 투자하고 고객을 위해 업무를
실현하며 고객관계를 유지하는가에 대해 포괄적 개념을 담고 있는 COIS의 적용은
타당하다고 본다.

제3절 해운기업 조직구성원 만족

전통적으로 조직행동 분야에서 많이 연구되어 오는 주제인 만족과 몰입은 조직
의 성과와 유의적 관계를 맺고 있으며,직무만족은 조직과 관련하여 조직구성원들
이 얼마나 만족한 태도를 가졌는가의 문제이고 조직몰입은 그 조직에 대해 얼마나
열의를 가지고 헌신하려는 태도를 가졌는가에 대한 문제이다.90)
이러한 두 가지 태도 모두가 결국 그 조직내에서 조직을 구성하고 업무를 수행
하고 있는 조직구성원들의 조직에 대한 만족과 조직내에서 맡고 있는 자신들의 직
무에 대한 만족의 척도로 이해하고 평가될 수 있을 것이다.

1.조직구성원 만족의 개념

1)직무만족

기존 연구에서 나타나고 있는 조직구성원의 만족도 즉,종업원만족도 개념에 대한
측정은 주로 직무만족도에 의해 측정되고 있으며 종업원의 직무에 대한 만족도가 직
무에 대한 몰입이나 이직의도 등에 미치는 영향뿐만 아니라 고객만족성과나 재무성
과 등에 대해 미치는 영향에 대해 규명하고자 한 연구들이 활발하게 진행되어왔다.
Heskett등(1997)91)의 연구에 의하면,조직구성원 만족은 직무만족과 유사하지만

90)유시정,서현숙,“직원의 서비스지향성이 고객인지 서비스품질에 미치는 영향”,「산업연
구」,제18호,2005,pp.55-62.
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직무만족을 포함하는 보다 포괄적인 개념으로 나타나고 있다.그러나 직무만족의
개념을 보다 포괄적으로 파악하게 되면 직무만족은 종사원만족의 거의 대부분의
요인을 포함하게 된다.
직무만족의 정의는 명확한 이론적 배경이 없이 주장하는 학자들마다 조금씩 다
르다.Smith등(1999)92)은 "각 개인의 직무와 관련되어 경험하는 모든 좋거나 나
쁜 감정의 총화,또는 이러한 좋거나 나쁜 감정의 균형상태에서 기인되는 하나의
태도"라고 하였다.Cranny등(1992)93)은 직무만족을 "직무수행 시 기대하는 결과
치와 실제 나타난 결과치의 비교로 초래된 감정적인 반응"으로 규정하였다.
김대권(2000)94)은 직무만족을 “직무에 대해 긍정적 혹은 부정적으로 느끼는 정
도이며,종사원들이 수행하는 과업과 직무수행의 물리적 및 사회적 조건에 대한
감정적 반응 혹은 태도”라고 정의하였다.
김정원(2007)95)은 “자신의 직무에 대해 전체적으로 느끼는 만족의 주관적인 평
가”라고 정의하였다.
또한 대부분의 조직구성원에게는 직장에서의 직무만족이 그 자신의 생활 전반에
큰 영향을 미친다는 것을 인정하지 않을 수 없다.
이상에서 볼 때 직무만족이란 조직구성원의 직무에 대한 정서적 반응이며 욕구
와 가치의 상대적 가치에 대한 인식으로 공통점을 가지고 있다.

91)J.L.Heskett,E.SasserandL.Schlesinger,TheServiceProfitChina:How Leading
CompaniesLinkProfitandGrowthtoLoyalty,SatisfactionandValue,New York:The
FreePress,1997,pp.26-29.

92)A.K.Smith,R.N.BoltonandJ.Wagner,op.cit.,1999,pp.366-372.
93)C.J.Cranny,P.C.Smith,andE.F.Stone,"JobSatisfaction:How PeopleFeelabout
TheirJobsandHow ItAffectsTheirPerformance",AministrativeScienceQuarterly,
Vol.39,No.1,1994,pp.186-188.

94)김대권,“호텔종사원 직무만족 요인에 관한 이론적 고찰”,「관광정책학연구」,제6권,제3
호,2000,pp.181-189.

95)김정원,“비정규직의 조직몰입에 대한 직무특성과 고용관계특성의 영향:직무만족의 효과
검증”,「인적자원관리연구」,제14권,제1호,2007,p.27.
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2)조직몰입

조직몰입은 사회학,산업심리학,행동과학 등의 관점에서 많은 사람들에 의해 연
구되어 왔으나 연구주체에 따라 그 관점이 다양하며,그 개념 또한 다면적으로 많
은 분야에서 폭넓게 활용되고 있기 때문에 일관된 정의를 내리기는 어렵다.
조직몰입의 개념에 대해 Bateman등(1984)96)은 “조직에 대한 목표와 가치를 수
용하고 조직에 대한 충성심과 조직을 위해 노력하는 의향을 가지고 계속적으로 조
직에 남으려는 욕구”라고 하였으며,Allen등(1990)97)은 조직몰입을 조직에 대한
애착심과 일체감을 통한 정서적 몰입(affective),경제적인 기준에 의해 지각하는
지속적 몰입(continuance),조직에 대한 책임감과 의무감을 통한 규범적 몰입
(normative)으로 구분하여 규정하였다.
민병준(2004)98)은 “자기 회사에 대한 호의적인 태도를 나타내는 것으로서 자신
과 회사를 동일시하고 조직의 문제에 적극적으로 참여하고자 하는 정도”라고 정의
하였다.그리고 유영진 등(2006)99)은 “종사원이 자신과 회사를 동일시하고 조직의
문제에 적극적으로 참여하고자 하는 정도”라고 정의하였다.

2.조직구성원 만족에 대한 선행연구

1)직무만족에 대한 선행연구

Schlesinger와 Zornitsky(1992)100)는 직무만족과 서비스품질에 관하여 연구하
96) T. S. Bateman and S. Strasser, "Longitudinal Analysis of the Antecedents of

Organizational Commitment", Academy of Management Journal, Vol.27, No.1, 1984,
pp.95-109.

97)N.J.Allen and J.P.Meyer,"The Measurementand AntecedentofAffective,
ContinuanceandNormativeCommitmenttotheOrganization",JournalofOccupational
Psychology,Vol.63,No.1pp.2-11.

98)민병준,“호텔조직의 팀임파워먼트가 비재무적 직무성과에 미치는 영향에 관한 연구”,
「호텔관광연구」,제14권,2004,pp.115-133.

99)유영진,김영화,“외식업의 임파워먼트가 직무만족,조직몰입 및 성과에 미치는 영향”,
「관광연구저널」,제20권,제1호,2006,p.159.
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였는데,직무만족과 서비스능력에 대한 종사원의 지각이 서비스품질에 대한 종사원의
지각과 정(+)의 상관관계가 있으며,서비스능력이 직무만족을 증가시키는 중요한 요
인이 되고 있음이 밝혀졌다.이들은 미국의 보험회사에 근무하는 1,277명의 종사원과
이 보험회사를 이용하는 4,269명의 고객을 대상으로 설문조사를 실시하였는데,서비스
능력이 높은 것으로 조사된 종사원의 80%가 그들의 직무에 만족한 것으로 나타났다.
Brown과 Peterson(1993)101)은 판매원의 직무만족에 영향을 미치는 요인에 관한
메타분석을 실시하였는데 그 결과 역할인식이 가장 영향력 있는 변수로 알려졌으
며,그 다음으로 조직목표,개인차 순으로 중요도가 결정되었다.
이 연구결과를 통해서 고객지향성이라는 변수가 직무만족으로부터 영향을 받는
다는 것이 더욱 확실해졌으며,Bitner등(1990)102)의 연구에서도 종사원들의 직무
만족도가 떨어질 경우 종사원들의 서비스성과가 떨어질 수 있다고 하였다.
이처럼 조직구성원의 만족이 중요한 이유는 조직 내외의 여러 요소와 인간요소
사이의 관계에서 발생하는 많은 작용과 영향은 인간의 욕구나 동기와 밀접한 관계가
있으며,조직형태의 대부분이 인간형태인 만큼 조직형태를 결정하는 가장 중요한 요
소가 조직구성원의 욕구나 동기라 할 수 있기 때문이다.욕구는 개인마다 다소 차이
는 있지만 관리자가 욕구를 어느 정도 충족시켜주려고 노력하며,충족시켜 주고 있
는가에 따라서 조직구성원의 조직목표에 대한 공헌도는 크게 좌우되기 때문이다.103)
Weaver(1994)104)는 기업이 고객지향적이 되기 위해서는 먼저 종업원에 초점을

100)L.A.SchlesingerandJ.Zormitsky,"JobSatisfaction,ServiceCapabilityandCustomer
Satisfaction:An Examination ofLinkage and ManagementImplications",Human
ResourcePlanning,Vol.14,No.2,1992,pp.141-149.

101)S.P.Brown,andR.A.Peterson,"AntecedentsandConsequencesofSalespersonJob
Satisfaction:Meta-analysisandAssessmentofCausalEffects",JournalofMarketing
Research,Vol.30,No.1,1993,pp.72-76.

102)M.J.Bitner,B.H.BoomsandM.S.Tetreault,"TheServiceEncounter:Diagnosing
FavorableandUnfavorableIncidents",JournalofMarketing,Vol.54,No.1,1990,pp.79-83.

103)이영석,“구성원의 서비스지향성이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구-서울시내 특급호
텔 및 대학병원을 중심으로”,경희대학교 박사학위논문,2002,pp.47-50.

104)J.J.Weaver,"WantCustomerSatisfaction? Satisfy YourEmployeesFirst",HR
Magazine,Vol.39,No.2,1994,pp.110-112.
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맞추어야 하며 고객의 욕구를 충족시키기 위하여 종업원에게 재량권을 주어야 한다고
하였다.또한 그는 지난 몇 년간의 경험을 통하여 배운 것은 고객에 앞서 종업원을
먼저 생각하는 것이라고 하며 직무만족이 고객만족의 결정적 요인임을 강조하였다.
Schneider와 Bowen(1985)105)은 은행의 고객과 종업원을 대상으로 한 연구에서 서
비스를 강조하는 조직풍토와 종업원 복지를 강조하는 조직풍토가 서비스품질에 대한
고객들의 전반적인 지각과 높은 상관관계가 있다고 하였고 이는 종업원이 경험하는
조직의 서비스중심 분위기와 인적자원관리가 고객의 서비스에 반영된다는 것이다.
또한 Iacobucci등(1995)106)의 서비스품질과 직무만족간의 차이에 대한 연구의
경우와 같이 만족한 서비스 종업원의 우수성은 고객만족보다는 서비스품질과 더
강한 관계를 가지는 것으로 나타났다.

2)조직몰입에 대한 선행연구

O'Reilly등(1991)107)은 개인의 태도에 영향을 미치는 사회적인 영향력이라는 관
점에서 구분한 태도변화의 과정 즉 순종,동일화,내면화 등으로 태도변화가 이루
어지는 과정을 기초로 조직몰입을 조사했으며,조직몰입에서 순종적 측면은 태도
와 행동의 공유신념 때문이 아니고 단순히 특정보상을 얻을 수 있기 때문에 일어
난다고 하였다.동일화는 한 개인의 만족스러운 관계를 설정하고 유지하기 위해서
영향력을 수용할 때 일어난다.또한 내면화는 유도된 태도와 행동이 개인의 가치
와 일치함으로 인한 영향력이 수용될 때 일어난다.즉 조직몰입은 개인의 가치와
집단 또는 조직의 가치가 일치하게 되는 경우를 의미하며,이와 같은 공유가치를

105)B.SchneiderandD.E.Bowen,"EmployeeandCustomerPerceptionsofServicein
Banks:Replication and Extension",JournalofApplied Psychology,Vol.70,1985,
pp.428-432.

106)D.Iacobucci,A.Ostrom andK.Grayson,"DistinguishingServiceQualityandCustomer
Satisfaction:TheVoiceoftheConsumer",JournalofConsumerPsychology,Vol.4,
No.3,1995,pp.292-301.

107)C.A.O'ReillyIII,J.ChatmanandD.F.Caldwell,"PeopleandOrganizationalCulture:
A ProfileComparisonApproachtoAssessingPerson-OrganizationFit",Academyof
ManagementJournal,Vol.34,No.3,1991,pp.508-514.
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기초로 조직에 대한 몰입을 나타내는 요인들을 규범적 몰입(normativecommitment),외
재적 보상과 같은 특정 보상에 대한 순종과 관련된 요인들을 수단적 몰입(instrumental
commitment)이라고 하였다.108)
Morrison(1994)109)은 조직몰입과 시민행동에 관한 연구에서 조직몰입을 감정적인
몰입과 규범적인 몰입으로 나누어 조직내의 시민행동의 하위요인과 연관하여 계층
적 회귀분석을 실시한 결과,감정적인 몰입도는 이타주의적인 행동과 양심적 행동에
있어서 설명력을 지니고 있으나,규범적인 몰입도는 관련성이 없음을 검증하였다.
Allen과 Meyer(1990)110)는 조직몰입을 3가지 다른 차원 즉 정서적 몰입(affective),
유지적 몰입(continuance),규범적 몰입(normative)등으로 구분하고 다음과 같이 검
증하였다.첫째,정서적 몰입의 차원은 직원의 감정적 애착심을 말하는데 조직 구
성원의 일원임을 자랑하고 즐기며,관여하고,강하게 빠져들 때 일어난다고 보았으
며,결국 조직에 대한 강력한 정서적 몰입을 가진 직원들은 그들이 원하기 때문에
조직에 남게 되는 것이다.둘째,유지적 몰입은 다른 곳에 일자리를 얻을 대안이
없거나,이직으로 인해 상당한 희생이 있을 수 있는 경우 한 구성원이 조직에 대
해 가질 수 밖에 없는 애착을 말하며,유지적 몰입을 가진 직원들은 일반적으로
조직에 대해 애착을 느끼는 것이 아니고,조직을 떠날 때에 치르는 큰 희생을 고
려하게 된다.셋째,규범적 몰입은 구성원이 조직에 남아 있어야 한다는 의무감의
느낌을 말하며,강한 규범적 몰입을 가진 직원은 의무 때문에 조직에 남는다고 하
였다.이러한 3가지 차원의 다중적 조직몰입은 연구가 더욱 세분화되어 관계를 구
체적으로 규정지을 필요가 있을 때 유용할 수도 있다.그러나 본 연구에서는 조직
몰입의 특성을 조직에 대한 하나의 통일적 개념으로서의 조직에 대한 헌신을 나타
내는 것으로 보고 이러한 다중적 조직몰입을 특별히 구별하지 않고 하나의 통일된
개념으로 사용하였다.

108)서현숙,“직원의 서비스지향성과 고객인지 서비스 품질의 관련성에 관한 연구 :특급호텔
서비스를 중심으로”,경기대학교 박사학위논문,2005,pp.24-31.

109)김광근,서철현,주현식,“호텔종사원의 직무특성이 조직몰입,직무만족,조직시민행동에
미치는 영향”,「대한경영학회지」,제19권,제2호,2006,p.476.

110)N.J.AllenandJ.P.Meyer,op.cit.,1990,pp.12-17.
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3.조직구성원 만족의 구성요소

1)직무만족의 구성요소

직무만족의 정의가 다양한 만큼 개인의 만족이 어떤 과정을 거쳐 결정되어지는
가는 여러가지 견해가 있다.이러한 직무만족의 이론에도 다양한 이론이 존재하며
그 중에 대표적인 몇 가지를 살펴보면 비교과정이론,수단이론,사회적 영향이론,
공정성이론,2요인이론 등이 있다.

(1)비교과정이론(comparisonprocesstheory)

직무만족에 대한 이론 중 가장 널리 이용되고 있는 이론으로 직무만족이 개인의
기준(individual'sstandard)간의 비교에서 얻은 경험된 결과의 정도라고 가정하고
있다.직무만족의 양은 개인의 기준과 그 개인의 직무로부터 얻을 수 있다고 믿는
것 사이에서 발생되는 불일치 크기의 함수이다.Vroom111)은 이를 직무만족의 공
제이론(substractivetheory)이라고 하였다.공제이론에서는 개인의 기준을 어느 곳
에 둘 것인가가 문제시된다.

(2)수단이론(instrumentality)

수단이론은 직무만족도의 측정에 수단을 이용하는 것으로써 직무가 만족을 산출
하는데 있어 수단이 되는 정도를 강조하고 있으며,그 절차는 먼저 개인이 임금,
승진 및 작업조건과 같은 특정결과를 어느 정도 중요하게 여기느냐에 따라 일련의
판단을 하게 된다는 가정을 세우고 개인은 자신의 직무가 어떤 결과를 초래할 수
있는지를 평가하게 된다.그리고 각각의 결과의 지각된 가치와 매력에 비중을 두
며 개인의 판단준거에서 나올 것이라고 느끼는 만족의 평가에 도달하게 된다.즉,
수단이론은 그 직무가 어느 정도까지 가치 있는 결과를 가져올 수 있는가를 고려
함으로써 만족정도를 계산하려는 것이다.

111)V.H.Vroom,WorkandMotivation,New York:Wiley&Sons,Inc.,1964.pp.115-125.
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그러나 수단이론은 다음과 같은 한계성을 지니고 있어 직무만족을 측정하는 이
론으로는 그 타당성이 인정되지 못하고 있다.112)
첫째 직무만족이 현재 및 과거지향적인데 비해 수단이론은 미래지향적인 측면에
중점을 두고 있으며,둘째,수단에 의해 개인결과에 비중을 두기 위해서는 매우 복
잡한 인지적 과정을 거치게 되며 셋째,유의성이 개인별로 어떻게 형성되는지의
의문점이 해결되지 않고 있기 때문에 직무만족을 측정하는 이론으로는 그 타당성
이 매우 낮은 것으로 보고 있다.

(3)사회적 영향이론(socialinfluencetheory)

이는 Pfeffer등(1978)113)에 의하여 직무만족의 비교이론에 대해서 의문을 갖고
사회적인 영향을 중요시하는 과정에서 전개된 이론으로 인간은 그들의 직무에 대
하여 얼마나 만족하느냐 하는 것을 직무에 관련된 모든 정보에 의해서 결정하는
것이 아니라 유사한 직무에 종사하는 다른 사람을 관찰함으로써 그리고 다른 사람
의 만족에 대하여 추정함으로써 결정한다는 것이다.사회적 영향이론(social
influencetheory)의 유효성은 Weiss와 Shaw의 연구와 White& Mitchell의 연구
등에서 입증되었다.114)
또한 이 이론은 작업의 사회적 속성을 입증하고 있을 뿐만 아니라 과거에는 무
시되었던 사회적 속성을 충분히 고려하여 직무만족의 결정방법으로 제시하였다는
점에서 관심을 모으고 있다.

112)조주은,“서비스 지향성이 조직지원 인식,조직몰입에 미치는 영향 -국내 양대 항공사 객
실승무원을 중심으로”,「관광연구저널」,제19권,제1호,2005,pp.188-196.

113)J.PfefferandG.Salancik,TheExternalControlofOrganizations,New York:Harper
&Row,1978,pp.39-51.

114)G.J.BlauandR.Katerberg,"TowardEnhancingResearchwiththeSocialInformation
Processing Approach to Job Design",Academy ofManagement Review,Vol.7,
No.4,1982,pp.543-550.
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(4)공정성이론(equitytheory)

공정성이론(equity theory)은 Adams에 의해 전개된 작업동기이론으로 개인의
투입과 산출을 다른 사람의 투입·산출과 비교하는 사회적 요소를 포함하고 있다.
즉 작업자가 업무에 투자하는 투입과 그로부터 얻어지는 결과를 타인 또는 집단과
비교하는 것으로,자신의 투입 대 결과의 비율이 타인의 결과와 동일하면 공평하
다고 느끼며 조직과 공평한 교환관계가 이루어졌다고 생각하게 된다.이러한 공정
성에 대한 지각은 만족을 유발하지만 반면에 일반적으로 개인이 불공정한 관계에
놓이게 되면 심리적인 갈등과 고통을 느끼게 된다는 것을 가정하고 있다.
공정성이론에 대한 조사연구의 대부분은 결과로서 급여수준,주요투입요소로서
는 노력,성과수준에 중점을 두고 있다.공정성이론은 공정성규범(equitynorms)이
작용하고 있으며 너무 많은 보수로 인한 불공정도 존재한다는 것이다.
이 이론은 과소보상 상황에서는 많은 연구에서 지지되고 있으나 과다보상상황에
서는 별로 타당성이 입증되지 못하고 있다.115)

투입

결과

개인(A)

A>B : 과대보상에 대한 불공정의 지각

A=B : 동정서의 지각

A<B : 과소대상에 대한 불공정의 지각

투입

결과

개인(B)

투입 : 기술, 교육, 경험, 노력, 성과, 자유재량권의 범위 등의 인적 및 직무의 특성

결과 : 임금, 작업환경, 안정, 인정, 성취 등과 같은 요인들

투입

결과

개인(A)

A>B : 과대보상에 대한 불공정의 지각

A=B : 동정서의 지각

A<B : 과소대상에 대한 불공정의 지각

투입

결과

개인(B)

투입 : 기술, 교육, 경험, 노력, 성과, 자유재량권의 범위 등의 인적 및 직무의 특성

결과 : 임금, 작업환경, 안정, 인정, 성취 등과 같은 요인들

<그림 2-3>공정성이론의 기본모형

   자료 : H. G. Heneman, "Pay Satisfaction", Research in Personnel and Human Resource  
Management, Vol.3, 1985, pp.130-138.

115)이교종,“여행업 종사원의 직무만족과 이직의 관계에 대한 연구 :서울지역 일반여행업체
를 중심으로”,경기대학교 석사학위논문,1993,pp.23-29.
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(5)2요인이론(two-factorstheory)

Herzberg(1959)116)는 직무만족이 직무불만족과는 전혀 다른 원인에 의하여 나타
난다고 주장하고 있다.만족요인은 작업과 관련된 차원이며,인정,자율,책임,작
업 그 자체 등이 여기에 해당되어 만족요인은 직무만족에만 영향을 미치고 직무불
만족에는 영향을 미치지 않는다는 것이다.반면 직무만족은 직무불만족 요인에 의
해 영향을 받는데,이에는 임금,작업조건,감독자나 동료의 인간관계 행동이 여기
에 해당된다는 것이다.
2요인이론(two-factorstheory)은 직무만족에 주된 요인을 동기요인(motivators

orsatisfiers)이라 하고 불만을 초래하는 요인을 위생요인(hygienefactor)으로 구
분한 가운데 만족과 불만족을 독립적 차원의 개념으로 제시함으로써 직무만족요인
들의 작용영역과 한계를 분명히 밝히고 있다.
동기요인은 인간성장과 욕구이면서 인간이 직무를 이용하는 방법 및 직무자체와

관계가 있으며,위생요인은 회사의 정책과 관리시책,감독상태,작업조건,대인관계,
임금,지위 등을 포함한다.그러나 이 두 요인은 실제적으로 영향을 미치고 있으므
로 2요인이론(two-factorstheory)은 직무만족을 충분히 설명하지 못하고 있다.
선행연구들에서 다루어졌던 구성요소를 살펴보면 Lucas(1990)117)는 종업원 만족

을 내적 직무만족과 외적 직무만족으로 나누어 내적 직무만족에는 과업에 대한 성
취감,개인의 성장기회를 만족요인으로 보았으며,외적 직무만족요인으로는 임금인
상,작업조건을 만족요인으로 보았다.Hartline등(1993)118)은 종업원 만족을 업무
만족,동료,관리자,조직정책,지원,임금,승진기회,조직의 고객으로 보고 있다.

116)F.Herzberg,B.MausnerandB.Snyderman,TheMotivationtoWork,2nded,New
York:JohnWileyandSons,1959,pp.109-116.

117)G.H.Lucas,"AnEmpiricalTestoftheJobSatisfaction-TurnoverRelationship:
Assessing the Role ofJob Performance forRetailManagement",Journalofthe
AcademyofMarketingScience,Vol.18,No.3,1990,pp.199-208.

118)M.D.Hartline,O.C.FerrellandChurchill,"ServiceQualityImplementation:The
EffectsofOrganizationalSocializationandManagerialActionsonCustomer-contact
EmployeeBehaviors",ReportonMarketingScienceInstitute,1993,pp.115-121.
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그리고 이상희(2005)119)는 보수,동료,상사,직무를 직무만족의 요인으로 보았다.
또한 김상진 등(2006)120)은 직무만족을 결정하는 요인으로 공정한 승진기회,만

족한 근무환경,후생복지정책,동료나 상사와의 관계,회사의 경영방침,업무수행능
력의 인정,직무에 대한 자부심,적정한 임금수준으로 보았다.

2)조직몰입의 구성요소

조직몰입 차원에서 조직몰입의 정의가 연구자마다 다소 차이가 있는 만큼 그 관
련변수들도 또한 다양하게 연구되어 왔다.조직몰입은 개인이 조직에 참여한 이후
여러 변수들의 영향을 받으며 단계를 거쳐 형성된다고 할 수 있다.대체로 모형은
조직몰입을 중심으로 선행변수와 결과변수를 어떻게 보느냐에 따라 분류되는데 학
자들에 따라 다양하게 제시하고 있다.
조직몰입은 성별,나이,교육수준과 같은 신분변수에 따라 다르게 나타나기도 하
고 근속연수,성취욕,권력욕,정보욕구의 크기 같은 개인적 특성도 조직몰입의 선
행변수로 나타나기도 한다.또한 조직과 업무가 가진 특성 또한 조직몰입에 영향
을 미칠 뿐만 아니라 그 구성원이 속한 집단의 규범,목표,일체성,조직분위기,상
사의 러더십스타일 등의 조직문화가 조직몰입에 영향을 주는 것으로 연구되어 왔
다.이러한 조직몰입의 증대는 생산선,직무만족,성과향상을 가져오고,이직,결근
율을 낮추는 것으로 나타나고 있다.
Steers(1984)121)가 제시하고 있는 선행변수로는 개인적 특성,신분변수,조직/업
무특성,조직문화/리더십 등을 들고 있다.그가 제시한 조직몰입의 선행변수와 결
과변수에 대한 모형은 <그림 2-4>와 같다.

119)이상희,“임파워먼트가 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향 -외식업체의 비정규직 종사
원을 중심으로”,「관광연구저널」,제19권,제3호,2005,p.102.

120)김상진,한진수,“호텔의 사회자본이 직무만족,조직몰입에 미치는 영향”,「호텔경영학연
구」,제15권,제2호,2006,p.55.

121)R.M.Steers,Introduction to OrganizationalBehavior,New York:HarperCollins
Publishers,1991.p.466.
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조직문화/리더십

조직/업무특성

신분변수

개인적 특성

조직몰입

이직율감소

성과향상

직무만족

생산성향상

<그림 2-4>Steers의 조직몰입 모형

                     

          자료 : R. M. Steers, Introduction to Organizational Behavior, New York: HarperCollins 

Publishers, 1991. p.466.

여기서 개인변수로는 연령,성별,학력,결혼여부,부양가족수,근속년수,성취동
기 등이 많이 연구되었다.
직무관련변수에 대해서는 직무특성요인,역할갈등,역할 모호성 등과의 관계가
연구의 주요 대상이었다.우선 직무특성과 관련해서 과업정체성과 과업중요성,과
업자율성과 피드백의 정도가 높을수록 직무몰입도가 높은 정(+)의 관계를 나타내
고 있으며,업무 스트레스와 조직몰입과의 관계는 대부분의 연구에서 높은 부(-)
의 상관관계를 보이고 있는 것으로 나타났다.
작업경험변수로는 작업태도,조직의 개인존중도,기대의 실현,개인이 느끼는 조
직에 대한 자신의 중요성을 들고 있다.여기서 작업태도란 조직에 대한 개인의 태
도를 의미하며 개인존중도는 조직이 개인을 중요시 여기고 사람에 대한 중요성을
인식하는 정도를 의미한다.또한 기대실현은 개인이 조직에 들어오기 전에 가졌던
기대가 얼마나 실현되었는가를 의미하는 것이며,조직에 대한 자신의 중요성은 조
직에서의 맡은 역할이 얼마나 받아들여졌는가의 정도를 의미한다.이상과 같은 작
업환경변수들은 대체로 조직몰입과 정(+)의 관계를 보이고 있다.이밖에 조직관련
변수로는 조직의 공식화,상사와의 관계,고용기회 등이 주로 연구되고 있는데 여
기서 고용기회와 조직몰입과의 관계는 대체적으로 부(-)의 상관관계를 보이고 있
으며,상사·동료와의 관계와는 정(+)의 관계로 나타나고 있다.
김상진 등(2006)122)은 소속감,애착심,이상적인 직장,직장에 대한 책임감,회사
에 대한 자부심,최선을 다함,낮은 이직의도,가치관과 경영방침 일치 등을 조직

122)김상진,한진수,전게서,2006,p.55.
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몰입의 구성요소로 보았다.

4.해운기업 조직구성원 만족

기업의 고객유지를 통한 간접적인 혜택은 조직구성원의 사기를 진작시켜 기업에
만족하게 되는데 있다.고객의 충성도와 만족을 바탕으로 일을 하는 조직구성원들
은 그들의 직업에 대한 만족도가 더욱 증가하게 되는 것이다.이는 다시 말해 구
성원들이 자신이 속해 있는 조직에 헌신하게 되며 맡은 직무에 만족을 느낀다고
해석할 수 있다.또한 이들 조직구성원들은 이러한 만족을 바탕으로 새로운 고객관
계를 창출하기 위해 더 많은 노력을 투자하는 경향을 지닌다.한편,해운서비스의
경우 고객의 입장에서 보면 조직구성원들을 통한 만족의 정도는 더욱 더 중요하다.
이는 조직구성원 자체가 곧 서비스이고 조직 자체이기 때문이다.기업에 오래
종사한 조직구성원일수록 열정과 서비스의 질은 향상되고 이것에 따른 비용은 절
감될 수 있다.
안청홍 등(2007)은123)복합운송주선업체의 서비스지향성과 종업원 만족에 따른
복합운송주선업체의 재무적 성과와의 관계 및 화주가 지각한 서비스품질과 고객만
족간의 관계를 검정한 연구에서 종업원의 회사에 대한 충실한 업무수행과 고객에
대한 탁월한 서비스 제공은 종업원이 맡고 있는 직무에 대한 자신감과 자긍심의
밑받침이 되며 회사 내부의 동료 및 상사에 대한 만족으로 나타나고,동종 경쟁업
체보다 좋은 매너로 예의 바르고 친절하게 서비스함은 곧 거래 고객간의 업무처리
에 원활함을 느끼는 종업원의 직무만족으로 연결됨을 증명하였다.또한 복합운송
주선업체의 경영층은 항상 고객에 대한 서비스를 강조하고 있으며 보다 나은 서비
스를 제공하기 위해서 새로운 서비스품질의 창조를 강조함에 개인적인 노력과 리
더십을 발휘하고 있는데 이것이 곧 종업원의 조직몰입에 유의한 영향을 미친다는
것을 증명하였다.아울러 종업원의 탁월한 서비스에 대한 보상과 인센티브가 종업
원의 조직몰입 즉,회사의 목표달성 및 애사심 그리고 높은 충성도에 직결됨을 분

123)안청홍,신한원,최영로,전게서,2007,pp.384-392.
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석결과를 통해 실증하였다.
복합운송주선업체의 종업원 만족과 화주가 지각한 서비스품질간의 관계에서는
복합운송주선업체 종업원의 직무만족과 조직몰입의 정도가 높을수록 화주가 인지
하는 서비스품질 중에서 유형성과 신뢰성은 복합운송업 특성상 유의적인 영향을
미치지 않는 반면에,확신성과 고객응대는 높아진다는 것이 실증적으로 분석되었
다.이것은 복합운송주선업체의 경영정책상 고객에 대한 서비스품질을 향상시키기
위해서는 종업원의 직무만족과 조직몰입이 높아져야 한다는 것을 의미한다.
이는 즉 다시 말해서 국제물류기업인 복합운송주선업체의 거래고객에 대한 전사
적이거나 혹은 종업원개인이 제공하는 물류서비스 상품의 서비스지향성이 고객만
족을 충족시킬 수 있는 고객초점,보상/인센티브시스템들이 조직의 비전과 부합될
수 있으면 복합운송주선업체의 종업원 만족으로 연계할 수 있음을 보여준다.거래
화주에 대한 회사차원의 서비스시스템구비,고객지향성,업무수행 상 발생할 수 있
는 서비스실패에 대한 보상 및 회복 즉,현재 거래하고 있는 화주가 느끼는 만족
도가 높을수록 복합운송주선업체의 서비스지향성은 높다고 할 것이며 그것이 곧
복합운송주선업체 종업원의 직무만족이나 조직몰입에 유의한 영향을 미친다는 것
이 통계적으로 입증되고 있다.
위의 선행 연구결과에서 복합운송주선업체의 서비스가치 활동 즉,제공하는 서
비스상품의 실패 및 보상시스템 구비,고객지향성,고객에 대한 앞선 서비스창출
등 고객만족을 높일 수 있는 서비스지향성의 집합체는 복합운송주선업체 종업원의
직무만족을 높이는 중요한 원인이 되며 종사하는 기업체에 대한 애착 및 애사심
그리고 충성심을 유발하는 조직몰입에 큰 영향을 미친다는 것을 알 수 있다.
따라서 본 연구에서는 해운서비스를 제공하는 기업 중 복합운송주선업체와 같이
전체적인 해운서비스 공급사슬에서 중간자적 입장에 있는 기업에서 좀 더 범위를
넓혀 고객들에게 실제 운송수단을 제공하는 선사에 초점을 맞추어 조직구성원의
직무만족과 조직몰입이 서비스지향성 및 기업성과와 인과관계를 가지고 있는지에
대해서 검증해 보고자 한다.
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제4절 해운기업의 기업성과

1.기업성과의 개념 및 유형

기업성과는 달리 말해 기업의 경영성과라고 할 수 있다.기업의 경영성과는 조
직의 목표달성도,조직이 필요로 하는 자원획득을 위한 환경의 개척능력,변화하는
환경에 대한 적응 및 생존능력,인적자원개발과 구성원의 욕구를 충족시킬 수 있
는 조직능력,기업의 생산성 또는 수익성 등으로 다양하게 정의되고 있다.
이러한 경영성과의 첫 번째 유형으로 조직구성원 만족을 들 수 있다.조직구성
원 만족의 개념에 대한 측정은 주로 직무만족에 의해 측정되고 있으며,조직구성
원의 직무에 대한 만족이 직무에 대한 몰입이나 이직의도 등에 미치는 영향뿐만
아니라 고객만족성과나 재무성과 등에 대해 미치는 영향을 규명하고자 한 연구들
이 활발하게 진행되어 왔다.
두 번째 유형으로 고객만족을 들 수 있는데,고객만족은 제품 및 서비스에 대한
고객의 구매 후 평가라고 할 수 있는데,제품 및 서비스가 기대수준 이상일 때 고
객은 만족하게 되고,기대가 성과를 초과할 때 불만족하게 된다124)는 기존 연구를
볼 때 고객만족에 대한 측정은 고객에 의해 인지된 성과를 측정하는 것이 더 타당
할 수 있다고 할 수 있으나,기업과 고객에 대한 동시 측정이 수행되어야 하므로
측정하기가 매우 어렵다는 단점을 가지고 있다.
세 번째로 재무성과적 측면을 볼 수 있다.재무성과란 기업이 생존 및 수익성,
장기적 성장을 위해 매우 중요하게 고려해야 하는 기업성과 중 하나이다.이러한
재무성과의 측정방법과 관련하여 기존연구를 살펴보면 계량치를 바탕으로 성과를
추정하는 경우와 인지적 성과를 이용하여 측정하는 방법이 있다.
전통적 계량치를 이용하는 방법이란 가장 일반적으로 사용되어지는 방법으로써
시장점유율,매출액증가율,순이익증가율 등을 이용하는 방법으로 객관적인 측정이
가능하고,외부공표자료를 이용할 수 있다는 측면에서는 신뢰성을 가지는 좋은 방
124)R.L.Oliver,"A CognitiveModeloftheAntecedentandConsequencesofSatisfaction

Decisions",JournalofMarketingResearch,Vol.17,No.4,1980,pp.460-469.



- 59 -

법이라고 할 수 있다.그러나 계량적 재무성과는 과거의 조직특성을 반영하고 있
다는 한계점이 있으며125),시장의 우발적 사건에 민감하게 반응하게 될 뿐만 아니
라,더 나아가 공표된 자료의 신뢰성에도 종종 문제를 가진다는 단점이 있다.126)
반면에 인지적 재무성과를 측정하는 방법은 이와 같은 계량치 재무성과의 단점
을 어느 정도 극복할 수 있다는 점에서 유리하며,인지된 매출액증가율,인지된 영
업이익증가율,인지된 시장점유율증가율 등에 의해 평가될 수 있을 것이므로,본
연구에서도 계량적 재무성과가 아닌 매출액,영업이익,시장점유율 등에 대한 전반
적인 인지적 기업성과를 측정하고자 한다.

2.기업성과에 대한 선행연구

기업성과와 관련된 선행 연구 중에서 Kaplan과 Norton(1992)127)은 균형성과표
(balancedscorecard)에 대한 개념을 제시하면서,재무성과를 이용한 개별척도인
성과지표와 성과측정지표 간의 유기적인 관계를 강조하였다.그들은 기업성과의
측정을 위해서 내부프로세스성과,혁신 및 학습성과,고객만족성과,재무성과 등을
동시에 고려하여야 한다고 주장하고 있으며,이러한 주장은 실무적으로나 학문적
으로 인정을 받고 있는 편이다.이들 외에도 많은 연구자들이 기업성과에 대한 측
정변수 및 변수간의 관계에 대한 연구결과를 제시하고 있으나,성과변수간의 일방
적인 관계만이 존재한다고 볼 수는 없을 것이다.
RapertandWren(1998)128)은 품질지향적인 전략은 고객들의 만족과 기업에 대
한 전반적인 이미지의 향상에 큰 영향력을 가지며,품질의 효익에 대한 고객들의

125)D.R.Dalton,D.M.KrackhardtandL.W.Porter,"FunctionalTurnover:AnEmpirical
Assessment",JournalofAppliedPsychology,Vol.66,No.6,1981,pp.716-721.

126)서창적,윤영진,“품질경영 성공요인에 관한 실증연구”,「한국생산관리학회지」,제9권,제
1호,1998,pp.36-40.

127)R.S.KaplanandD.P.Norton,"TheBalancedScorecard-MeasuresthatDrive
Performance",HarvardBusinessReview,January-February,1992,pp.71-80.

128)M.I.RapertandB.M.Wren,"ServiceQuality AsA CompetitiveOpportunity",
JournalofServicesMarketing,Vol.12,No.3,1998.pp.230-234.
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기대는 시장점유율의 확대,기업전반의 운영성과,순매출액의 증가 등과 같은 재무
적 측면에 대하여 다양한 영향을 미친다는 것을 주장하였으며,Fornell(1992)129)은
고객들이 제품이나 서비스에 대해 만족을 하는 경우가 기업전체의 입장에서 나타
날 수 있는 성과에 대하여 몇 가지를 언급하며 고객이 높은 만족수준을 보이는 경
우에 기업은 저원가의 실현,실패비용의 감소,신규고객 유인비용의 감소,재구매
증가 등과 같은 요인들로 인해 재무성과의 향상을 가져올 수 있다고 하였다.
그리고 Rust등(1992)130)은 고객들에 대한 불만처리시스템이 재무성과에 미치는
영향에 대한 연구를 수행하였다.Anderson 등(1993)131)의 연구와 Boulding 등
(1993)132)의 연구에서는 직접적인 재무성과 이외에도 재구매율 등의 성과변수를
고려하고 있으며 Kordupleski등(1993)133)은 제품의 품질과 서비스품질 그리고 시
장점유율에 대한 관계를 파악하였다.Rust등(1993)134)은 수익의 감소와 품질향상
노력에 대한 지출과 시장점유율의 하락간의 관계에 대해 연구하였다.또한 Hauser
등(1994)135)은 서비스 제공자들의 만족수준에 따른 고객들의 만족수준이 재무성과
에 미치는 영향에 대하여 연구하였다.
장현모(2008)136)는 관광호텔기업의 품질경영 수준을 평가하고 경영성과를 제고

129)C.Fornell,,op.cit.,1992,pp.17-20.
130)R.T.Rust,B.SubramanianandM.Wells,"MakingComplaintsaManagementTool",

MarketingManagement,Vol.3,No.1,1992,pp.40-45.
131)E.W.AndersonandM.W.Sullivan,"TheAntecedentsandConsequencesofCustomer

SatisfactionforFirms",MarketingScience,Vol.12,No.2,1993,pp.139-142.
132)W.Boulding,A.Kalra,R.StaelinandW.A.Zeithaml,"A DynamicProcessModelof

ServiceQuality:From ExpectationstoBehavioralIntentions",JournalofMarketing
Research,Vol.30,No.1,1993,pp.20-26.

133)R.E.Kordupleski,R.T.RustandA.J.Zahorik,"WhyImprovingQualityDoesn't
ImproveQuality (OrWhateverHappened to Marketing?)",CaliforniaManagement
Review,Vol.35,No.3,1993,pp.89-94.

134)R.T.RustandA.J.Zahorik,"CustomerSatisfaction,CustomerRetentionandMarket
Share",JournalofRetailing,Vol.62,No.2.1993,pp.208-214.

135)J.R.Hauser,D.I.SimesterandB.Wernerfelt,"CustomerSatisfactionIncentives",
MarketingScience,Vol.13,No.4,1994,pp.343-349.
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하기 위해 품질경영과 조직유효성,고객지향성,경영성과간의 구조적 관계를 검정
한 연구에서 관광호텔업체의 품질경영이 조직유효성과 고객지향성에 정(+)의 영향
을 미치고 조직유효성은 직원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미쳐 결국 조직유효
성과 직원의 고객지향성이 관광호텔기업의 경영성과에 유의한 영향을 미친다는 것
을 통계적으로 입증하였다.
이와 같은 기업성과 즉 경영성과에 관한 선행연구들을 정리하면 <표 2-8>과 같다.

연구자 연구의 내용
장현모(2008) 품질경영이 조직유효성과 고객지향성을 매개로 경영성과에 미

치는 영향을 연구함.

RapertandWren
(1998)

서비스향상에 의해 기대되는 고객의 만족,기업의 전반적인 이미
지의 향상,직원의 채용과 유지,서비스에 대한 원가측면의 효과
적인 제공,시장점유율,전체 직원들의 만족도,전반적인 재무성
과,순매출액의 증가 등 8가지 차원의 경영성과로 요약함.

서창석,윤영진
(1998)

계량적 재무성과의 한계점을 지적하였고 이의 대안으로 인지된
재무성과의 중요성을 강조함.

Hauser등(1994) 서비스제공자 만족에 의한 고객만족이 재무성과에 미치는 영향
을 연구함.

Anderson등(1993)
Boulding등(1993)

직접적인 재무성과 이외에 재구매율 등 여러 성과변수의 고려
여부를 파악함.

Rust등(1993) 수익의 감소와 품질향상 노력에 대한 지출과 시장점유율과의
관계를 밝히는 연구를 시도함

KaplanandNorton
(1992)

BSC를 이용하여 재무성과 위주의 측정에서 내부프로세스 성
과,혁신 및 학습성과,고객만족성과,재무성과 등으로 확장하
여야 한다고 주장함.

Fornell(1992) 고객만족을 통해 얻어지는 기업 전체 입장에서 나타나는 성과
에 대해 언급하였고 주로 재무적 성과를 중심함.

<표 2-8>경영성과에 관한 선행연구

 자료 : 장현모, “품질경영이 경영성과에 미치는 영향에 관한 실증연구 - 특1급 관광호텔을 중심으로”, 

한국해양대학교 박사학위논문, 2008, p.56을 토대로 재구성.

136)장현모,“품질경영이 경영성과에 미치는 영향에 관한 실증연구-특1급 관광호텔을 중심으로”,
한국해양대학교 박사학위논문,2008,pp.95-97.



- 62 -

3.해운기업의 기업성과

이재율(1999)137)은 한국복합운송주선업협회에 등록되어 있는 772개 회원사 가운
데 표본기업 500개 업체를 무작위로 추출하여 국제물류서비스기업의 시장지향성과
기업의 경영성과에 관한 연구를 통해 다음과 같은 결과를 도출하였다.첫째,시장
지향성이 높을수록 종업원만족은 높아진다.둘째,시장지향성이 높을수록 서비스품
질은 향상된다.셋째,시장지향성이 높을수록 관계결속력은 강해진다.넷째,종업원
만족이 높을수록 서비스품질은 향상된다.다섯째,서비스품질이 향상될수록 관계결
속력은 강해진다.여섯째,서비스품질이 향상될수록 경영성과는 높아진다.일곱째,관
계결속력이 강해질수록 경영성과는 높아진다.여덟째,시장지향성이 높을수록 경영성
과는 높아진다.이러한 결과는 즉 국제물류서비스기업의 시장지향적 노력은 경영성과
에 직접적으로 영향을 미치게 되며,또한 종업원들의 만족수준의 향상을 통한 서비스
품질의 향상을 가능하게 하고,이를 통하여 고객과의 거래관계에 있어서 결속력을 강
화시킬 수 있게 됨으로써 궁극적으로 기업의 경영성과가 향상될 수 있다고 해석할 수
있다.또한 기업의 시장지향적 노력은 경영성과의 향상이라는 표면적인 효과뿐만 아
니라 종업원들의 사기증대,기업이미지의 향상,사회적 인식의 긍정적 변화,기업의
잠재적 역량의 개발 등 다양한 부대효과를 누릴 수 있다는 사실을 강조하였다.
안청홍 등(2007)138)은 복합운송주선업체와 화주와의 관계를 중심으로 기업의 서
비스지향적 노력이 기업의 경영성과를 향상시킨다는 선행연구들을 바탕으로 복합
운송주선업체의 서비스지향성과 경영성과간의 관계에 종업원 만족,종업원의 조직
몰입,서비스품질이 매개하는가에 관한 연구에서 국제물류기업의 서비스지향성이
높으면 종업원 만족이 높으며 국제물류기업의 종업원 만족이 높을수록 국제물류기
업의 재무적 성과가 높다라는 결과를 도출하였다.이에 대해 복합운송주선업체 종
업원이 느끼는 임금수준,승진 그리고 상사 및 동료에 대한 만족,종사하는 회사에
대한 충성도가 높을수록 기업의 경영성과 중 재무적 성과는 높을 것이라고 통계적

137)이재율,“국제물류서비스산업의 시장지향성,매개변수,경영성과 간의 관련성에 관한 실증
연구”,한국해양대학교 석사학위논문,1999,pp.49-51.

138)안청홍,신한원,최영로,전게서,2007,pp.389-392.
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으로 입증하였다.따라서 복합운송주선업체 종업원의 기업환경적인 측면에서의 만
족과 충성도가 높을수록 기업의 재무적 성과가 높게 나타난다는 결과에 따라 기업
차원의 투자관리가 필요하며 복합운송주선업체의 접점에 있는 조직구성원들의 고
객지향적인 태도와 행동에 대한 능력함양과 경영자의 끊임없는 협조와 노력이 뒤
따라야 할 것이라고 주장하였다.
황석준(2008)139)은 기업의 마케팅 노력이 기업의 재무적 성과를 향상시킨다는
선행연구들을 바탕으로 조선기자재업체의 마케팅 노력이 조선기자재업체의 재무적
성과를 향상시킬 수 있는지에 관한 탐색적 연구에서 주력업종,제품수명주기,설립
연도,종업원 수,자본금의 기업 특성과 기업의 재무적 성과의 관계에 있어서 마케
팅 활용도와 마케팅 인지도가 매개적 역할을 한다고 제안하고 기업의 특성 5가지
중 제품수명주기가 마케팅 인지도와 활용도에 차이가 없고 재무적 성과에만 차이
가 있는 것으로 보아 조선기자재업체에서 생산하는 제품의 수명주기는 재무적 성과
에는 차이를 보이지만 마케팅과는 관계가 없는 것을 검증하였다.또한 그 밖의 모든
기업의 특성은 마케팅 인지도와 활용도 그리고 재무적 성과에 차이가 있는 것으로
나타났다.따라서 마케팅 인지도가 높을수록 활용도와 재무적 성과가 높게 나타나고
마케팅 활용도가 높을수록 재무적 성과가 높게 나타남으로써 조선기자재업체의 마케
팅 활동은 재무적 성과를 향상시키는 매우 중요한 전략이라는 관계를 검증하였다.
일반적으로 서비스제공자와 서비스구매자 사이에 지속적인 관계가 이루어지기
위해서는 최종적으로 서비스제공자가 다양한 구매자의 욕구를 얼마나 효과적으로
충족시키며 합리적인 서비스를 구현하는가,또한 구매자는 그것을 충분히 만족하
는가 하는 것이 중요한 요소로 작용할 것이다.
앞서 많은 선행연구들을 통해 서비스지향성이나 고객지향성이 기업성과에 있어
서 정(+)의 영향을 미친다는 것은 쉽게 인지 할 수 있다.
결국 서비스제공자 입장에서 조직과 조직구성원이 얼마나 고객들의 입장에서 서
비스제공을 위한 노력을 기울이고 있는가 하는 것은 서비스지향성과 고객지향성의

139)황석준,“조선기자재업체의 마케팅 활용도와 성과에 관한 실증연구”,한국해양대학교 석사
학위논문,2008,pp.101-103.
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측정을 통해 살펴볼 수 있다.이러한 조직과 조직구성원의 행동이 궁극적으로 고
객만족을 끌어올려 결국 긍정적 감정인식과 믿음,신뢰 등을 통한 재구매 행동을
유발시킬 수 있으며,이는 재무적으로 볼때 거래량을 지속적으로 늘리고 더 많은
구매자를 확보할 수 있는 기회라 해석할 수 있다.
전반적인 해운서비스의 제공과 구매가 이루어지는 형태를 살펴보면 <그림 2-5>
와 같이 나타낼 수 있다.

화주

화주

운송주선인

해운선사

해운선사
<구매형태1>

<구매형태2> <구매형태3>

<구매형태1>

<구매형태2>

<구매형태1>

<구매형태3>

<그림 2-5>해운서비스의 구매형태

  자료 : 김성국, “국제운송물류서비스의 지각된 서비스 품질이 고객반응에 미치는 영향 에 관한 실증연

구 - 정기선 해운서비스를 중심으로”,  한국해양대학교 박사학위논문, 1999, p.22.

즉,화주는 해운선사의 해운서비스를 직접 구매하는 형태(구매형태 1)와 운송주
선인을 통하여 운송을 맡기는 형태를 취하는데,이 과정에서 화주는 운송인의 선
정에 서비스품질을 고려하게 된다.또한 화주로부터 선정된 운송주선인은 해운선
사를 선정하여 해운서비스를 구매(구매형태 3)하게 되는데 이 경우에도 서비스품
질을 고려하게 된다.
이때 운송주선인의 역할이 화주이냐 아니면 운송인이냐 하는 문제가 있을 수 있
으나,화주의 입장에서 보면 해운선사와 운송주선인은 해운선사로서 같이 평가되
고,해운선사의 입장에서 보면 화주와 운송주선인 역시 화주의 입장으로 해석될
수 있다.
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본 연구에서는 해운서비스 제공자 중에서도 실제 운송인의 역할을 수행하는 해
운선사나 해운선사를 대리하는 업체를 중심으로 조직이 고객의 만족,즉 서비스품
질을 향상시키기 위해 전사적으로 시스템을 관리하고 서비스지향적 노력을 기울이
는 것이 조직구성원들의 만족과 고객지향적 서비스를 제공하려고 하는 노력에 유
의적 영향을 가지고 있는지 그리고 그러한 관계가 실제 기업성과에 긍정적 영향을
주는지를 파악해 보고자 한다.
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제3장 연구모형과 가설설정

제1절 연구모형

1.연구모형

서비스기업이 추구하는 고객만족경영을 위해서는 서비스를 제공하는 조직구
성원과 외부고객과의 관계의 질을 개선하는 관계마케팅뿐만 아니라,내부고객
인 조직구성원에 대한 내부마케팅도 중요하다.즉,동료나 상사간의 원활한 커
뮤니케이션,업무수행에 대한 빠른 피드백,결과만을 중시하는 업무평가를 실
시하면 조직구성원의 직무만족을 증대시킬 수 있다.그리고 조직구성원의 직
무에 대한 만족도가 증가하면 조직몰입이 올라갈 것이며 결국 이직성향이 줄어
들게 될 것이다.한편,고객만족은 바로 조직구성원의 태도 및 행동에 의해 결정
된다.특히,서비스는 생산과 소비가 동시에 일어나기 때문에 직무에 만족하는
조직구성원이 중요시된다.또한,서비스지향성은 최근 마케팅관리 분야에서 주요
주제로 떠오르고 있는 시장지향성과 함께 조직의 문화요소로서 간주되고 있다.
따라서 서비스지향성은 조직문화의 가치와 그러한 가치를 서비스마케팅을
실행하는 서비스지향적 활동이라는 행동으로 나타내는 관점에서 정의되고 측
정되어야 한다.즉,최근의 이러한 관점을 취하는 연구들은 문화로서 서비스지
향성을 보고 있으며,전 조직에 걸쳐 이러한 지향성이 존재하여야 한다고 주
장하고 있다.그래서 서비스지향성이 기업성과에 미치는 영향에 대하여 실증
적으로 확인하고,이들의 관계를 중간에서 매개할 수 있는 매개변수들을 도출
하여 그 역할들을 정확히 이해할 수 있다면,이는 더욱 더 훌륭한 기업성과를
창출하고자 하는 기업의 경영자들에게 의사결정의 방향을 제시해 줄 수 있
다.140)따라서 본 연구는 위의 선행연구들에서 제시된 개념적 틀을 바탕으로
해운기업의 서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성 및 만족,그리고 기업성
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과 간의 관련성과 그 인과관계를 실증적으로 규명해 보고자 하였다.
아울러,독립변수인 서비스지향성의 구성요소를 크게 4가지요인으로 설정하
였다.그리고 매개변수인 고객지향성은 크게 5가지 요소로,조직구성원 만족은
2가지 요소로 설정하였다.마지막으로 결과변수는 기업성과로 구성하였다.
위의 각각의 변수와 구성요소에 따른 연구모형은 아래 <그림 3-1>과 같다.

서비스지향성

고객지향성

․서비스리더십
․서비스접촉
․서비스시스템
․인적자원관리

․마케팅 컨셉 실천
․인간적 차원
․기술적(실무적)차원
․시간적 차원
․비용적 차원

․직무만족
․조직몰입

조직구성원 만족

기업성과

H1

H2

H3

H4

H5

H6

<그림 3-1>연구모형

2.변수의 조작적 정의와 측정

본 연구에서 설정한 연구모형과 가설을 검정하기 위해 독립변수로 사용되는
기업의 서비스지향성을 국적선사 및 외국적선사의 지점 및 대리점의 특성을

140)안청홍,신한원,최영로,전게서,2007,pp.389-392.
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근거로 하여 서비스리더십,서비스접촉,서비스시스템,인적자원관리의 4가지
요인으로 구성하였다.
또한 본 연구에서 매개변수로 사용되는 종업원 만족은 직무만족과 조직몰입
으로 구성하였으며 또 다른 매개변수로 조직구성원의 고객지향성 측정을 위해
COIS를 바탕으로 마케팅 컨셉 실천차원,인간적 차원,기술적(실무적)차원,
시간적 차원,비용적 차원의 요인으로 구성하였고,종속변수로는 기업성과로써
매출액,영업이익,시장점유 등에 대한 종합적인 인지적 성과로 구성하였다.
척도는 리커트 7점 척도를 사용하였다.

1)서비스지향성

본 연구의 서비스지향성,즉 해운기업 중 국적선사 및 외국적선사의 지사
및 대리점의 서비스지향성은 ‘해운시장정보에 대한 전략적 반응으로서 탁월한
해운서비스의 창출과 전달을 확립하는 상대적으로 지속적인 일련의 조직활동
의 집합’으로 정의하였다.서비스지향성에 대해 Lytle등(1998)141)은 미국내
173개의 국내 주요 은행영업 체인망 전략사업 조직을 표본으로 삼아 궁극적으
로 모든 서비스조직의 서비스지향성을 측정하기 위한 통합척도 개발을 위해
기존문헌과 현장면접,예비조사,반복적 계량분석을 통하여 서비스지향성을 측
정하고 척도를 개발하여 이를 서비스지향성척도(OrganizationalServiceOrientation
Scale)인 SERV*OR로 명명하였다.
SERV*OR에서 조직의 서비스지향성을 구성하는 개념들은 서비스리더십,서
비스접촉,서비스시스템,인적자원관리의 4가지 차원으로 유형화된다.
따라서 본 연구에서는 Lytle등(1998)의 연구를 근거로 SERV*OR을 이용한
해운서비스 기업의 서비스지향성을 측정하고자 유형화된 4가지 차원의 서비스
지향성 구성개념 중 첫 번째 서비스리더십에 대해 해운서비스를 제공하는 선
사의 관리자들이 조직구성원들의 직무태도와 성과에 영향을 주는 서비스에 대
해 어떠한 생각과 태도를 가지고 행동하며,조직구성원들간에 우수한 서비스
141)R.S.Lytle,P.W.Hom andM.P.Mokwa,op.cit.,1998,p.464.
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를 제공하고자 하는 조직 전반적의 열의를 조장하기 위해 지속적으로 서비스
비전에 대해 강조하며 고려하는가에 대해 측정하였다.
두 번째로 서비스접촉에 대해 해운서비스를 제공하는 선사의 조직구성원들
이 서비스성과에 대한 고객의 긍정적 지각이나 만족을 창출하기 위해 서비스
접촉 상황에서 고객에게 지속적으로 관심을 기울이고 고객을 대하고 있는가,
또한 고객의 욕구를 가능한 신속하고 효과적으로 충족시키기 위해 조직구성원
들이 업무과정에서 적절한 책임과 권한을 가지고 얼마나 유연한 업무처리를
할 수 있는가에 대해 측정하였다.
세 번째로 서비스시스템에 대해서 고객들에게 해운서비스를 제공하는 선사
는 서비스전달시스템의 설계와 운영에 있어서 얼마나 조직적,체계적이며,시
스템 전체적으로 노력하고 있는가를 파악하기 위해 조직이 서비스창출과 전달
의 문제와 관련하여 서비스효율성,서비스기술,그리고 서비스복구 등의 문제
를 얼마나 전략적으로 고려하고 있는가를 평가하였다.또한 이러한 서비스시
스템이 효과적으로 작동하기 위해 서비스표준이나 기준에 대해서 모든 구성원
들에게 서비스표준에 대한 의사전달이 잘 이루어지고 이해되고 있는가에 대해
서도 함께 측정하였다.
네 번째로 인적자원관리 요소에 대해 해운서비스를 제공하는 선사는 고객에
게 탁월한 서비스품질과 지각가치를 전달하도록 하기 위해 조직구성원들에게
적절한 훈련을 시행하고 있는지,또한 조직구성원들에게 적절한 보상이 이루
어지며 장려함으로써 고객만족 수준을 향상시키기 위해 인적자원에 대한 효과
적인 관리가 이루어지고 있는지에 대해 측정하였다.
서비스지향성에 대한 4가지 구성개념 중 서비스리더십에 대한 7문항,서비
스접촉에 대한 5문항,서비스시스템에 대한 12문항,그리고 인적자원관리에 대
한 4문항 총 28개 문항을 이용하여 측정하였다.서비스지향성을 조사하기 위
한 질문 형식은 리커트 7점 척도로서 측정하였으며,점수의 합계가 높을수록
서비스지향성의 추구 정도가 높은 것을 의미한다.



- 70 -

2)조직구성원의 고객지향성

본 연구에서는 고객지향성을 Saxe& Weitz(1982)및 앞서 살펴본 여러 선
행 연구를 토대로 ‘해운기업의 조직구성원이 고객욕구를 충족시키기 위해 고객
입장에서 해운서비스를 제공하고 노력하는 마케팅 개념의 수행정도’라고 정의하
고 이를 측정하기 위해 유필화와 박대현,곽영식(1996)이 개발한 판매원의 고객
지향지수 COIS(CustomerOrientationIndexofSalesperson)를 사용하였다.
이들은 생명보험회사 222명의 직원을 대상으로 판매원고객지향성의 포괄적
개념을 측정할 수 있는 고객지향지수를 개발하고 이를 이용해 고객지향성과
판매원 성과와의 관계를 살펴보았다.고객지향지수는 문헌조사 등을 통해 사
전적 개념의 틀인 마케팅 컨셉 실천차원,인간적 차원,기술적(실무적)차원,
시간적 차원,비용적 차원을 제시하고 이를 바탕으로 개발하였으며 연구결과,
고객지향성 측정의 실증연구로써 이 연구의 선행연구라 할 수 있는 Saxe&
Weitz(1982)가 개발한 SOCO척도보다 COIS가 더 좋은 변별력을 나타냈으며,
지수의 신뢰성 및 타당성이 입증되었다.
기존의 Saxe&Weitz(1982)의 SOCO(SellingOrientationCustomerOrientation)
는 믿음이나 인식 등 고객지향성의 포괄적 내용을 담고 있지 못하고,6가지
구성요소간142)독립성의 부족,그리고 예측타당성 검증에 있어서 유의성이 높
지 않은 단점이 있어 이런 단점들을 극복한 조직구성원의 고객지향성 측정을
위한 COIS가 본 연구에 적합하다고 판단된다.
우선 COIS의 구성요소 중 첫 번째인 마케팅 컨셉 실천차원 요소는 고객욕구의
파악 및 충족,고객만족 목표,불만의 효과적 처리,정보의 제공 및 친절성 등을
측정하였다.마케팅 컨셉 실천 차원의 요소는 서비스제공자가 고객의 욕구를 파
악하고 이러한 욕구를 충족시키고 고객만족을 실천하기 위해 노력하는 고객지향
성의 기본적 요소이므로 본 연구의 표본에 적용하는 것은 크게 무리가 없다.

142)Saxe& Weitz(1982)는 SOCO의 6가지 구성요소로 ① 최적구매결정을 도우려는 의지,②
고객욕구의 평가,③ 만족구매를 위한 준비,④ 적합한 구매를 위한 제품과 서비스의 묘
사,⑤ 기술적,조작전략 회피,⑥ 고압적 판매의 회피로 SOCOscale을 구성하였다.
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두 번째로 인간적 차원은 해운서비스를 제공하는 선사의 조직구성원들이 서
비스 제공에 있어서 고객을 단순한 거래상대로서 이해하는 것이 아니라 지속
적 관계를 유지해 나가는 대상으로 인식하고 행동하는가에 대해 측정하였다.
세 번째 요소로 기술적(실무적)차원에 대해 마케팅 컨셉에 입각하여 많은
시간을 들여서 고객의 욕구를 자세히 파악하고자 하여도 고객과 충분히 시간
을 가지고 교류 및 접촉을 하지 않는다면 결과적으로 고객지향적 서비스를 실
현하는데 어려움이 있을 수 있다.따라서 해운서비스 기업의 조직구성원들이
고객에게 서비스를 제공함에 있어 고객과 얼마나 효과적으로 접촉하고 있는가
에 대한 질적인 면에서의 접촉의 강도와 시간적,양적 빈도를 측정하였다.
네 번째로 시간적 차원은 조직구성원들이 해운서비스를 제공하는 업무과정
에서 서비스제공자가 단기적 성과를 달성하기 위해서 고객의 이익을 희생하는
행동을 하지 않고,장기적 관계에 초점을 맞추고 그러한 관계를 발전시켜 나
감으로서 고객만족을 추구하며 서비스제공 후 활동에 대해서도 장기적인 시각
을 가지고 있는가에 대해 측정하였다.
다섯 번째로 비용적 차원에 대해 일반적으로 고객지향적 서비스제공은 편익
과 비용이 모두 높은 것으로 간주되어진다.즉,현재의 서비스제공에 비해 상
대적으로 많은 비용이 소요되는 상황하에서 미래의 더 큰 보상을 위해 비용을
기꺼이 지불할 수 있는 서비스제공자는 고객지향성이 높다고 판단할 수 있다.
따라서 해운서비스를 제공하는 조직구성원들이 이러한 인식을 가지고 서비
스제공 노력을 수행하고 있는지에 대해 측정하는 것은 조직구성원의 고객지향
성이 높은지 낮은 지를 파악하는데 있어 타당성을 갖는다.
따라서 조직구성원의 고객지향성을 체계적이고 포괄적으로 측정하기 위해
유필화,박대현,곽영식(1996)의 COIS를 활용하여 해운서비스 기업내의 조직
구성원의 마케팅 컨셉 실천차원 6문항,인간적 차원 4문항,기술적 차원 8문
항,시간적 차원 8문항,비용적 차원 7문항 등 총 33문항을 이용하여 리커트 7
점 척도로 측정하였다.
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3)조직구성원 만족

본 연구에서는 해운서비스를 제공하는 기업의 조직구성원 만족을 ‘해운서비스
기업의 조직구성원들이 각 개인의 직무에 대해 느끼는 긍정적이거나 부정적인 태
도 및 조직에 대해 느끼는 사명감과 자부심 등의 감정적 태도’라고 정의하였다.
Lytle(1994)143)은 서비스지향성에 영향을 미치는 조직구성원 만족의 요인으
로 직무만족,조직몰입,사기 등을 변수로 이용하였지만 본 연구에서는 해운서
비스 기업 중 선사의 조직구성원 만족을 대상으로 분석 측정함에 요인 중,사
기는 전반적이고 포괄적인 직무수행상의 과정으로 나타나기에 직무만족과 조
직몰입 2개 요인만 연구대상으로 하였다.
첫 번째로 조직구성원 만족을 측정하기 위한 요소 중 직무만족에 관하여 직
무만족은 조직의 유효성을 측정하는 지표로서 조직구성원이 고용에 대하여 감
정적 선유경향을 갖고 있는 정도라고 할 수 있다.본 연구에서는 Lytle(1994)
이 직무만족을 측정하는데 사용한 측정요소를 바탕으로 해운서비스를 제공하
는 선사의 조직구성원들의 직무에 대한 미래의 개선 여지,직무에 대한 취미,
직무에 대한 흥미,모든 종업원들의 직무에 대한 흥미,기업의 장래에 직결되
는 높은 직무만족의 달성 등 5개 문항에 대하여 리커트 7점 척도로서 측정하
였으며,점수의 합계가 높을수록 직무만족을 높게 지각하는 것을 의미한다.
두 번째로 해운서비스를 제공하는 선사의 조직구성원 만족을 측정하기 위해
조직구성원들의 조직몰입에 관하여 측정하였다.조직몰입은 조직에 대한 충성
도를 의미하는 것으로 조직의 목표,목적,임무 등에 조직구성원들의 일체감과
관여 수준을 나타낸다.따라서 본 연구에서는 앞서 살펴본 많은 선행연구 및
Lytle(1994)의 연구에서 조직구성원의 만족에 대한 구성요소를 토대로 해운선
사의 조직구성원들의 조직몰입에 대해 기업과 자신의 미래,기업의 이익을 위
한 헌신정도,종업원들간의 결속력,자부심,사명감,조직구성원의 높은 조직몰

143) R. S. Lytle, "Service Orientation, Market Orientation and Performance: An
Organizational Culture Perspective", Doctoral Dissertation, Arizona State
University,1994.pp.202-210.



- 73 -

입 등 5개 문항에 대하여 리커트 7점 척도로서 측정하였으며,점수의 합계가
높을수록 조직몰입이 높은 것을 의미한다.

4)기업성과

성과에 대한 정의는 학자들마다 그 주장이 상이하여 많은 연구자들은 연구
영역별로 성과를 측정하기 위한 지표들을 개발하고자 하였다.그러나 성과지
표들 간에는 서로 상충되는 면이 있기 때문에 일률적으로 성과가 높다,낮다
고 평가하는 것은 무리가 있다.특히 한국기업의 경우 기업성과를 측정하는데
있어서 사용되는 경제적 지표들은 기업 상호간 회계기준차이 등으로 말미암아
신뢰성이 심각하게 떨어지는데 이는 특정한 성과지표에서 높은 측정값을 보인
반면에,또 다른 지표에 있어서는 그렇지 못한 경우가 나타나기 때문이다.144)
본 연구에서는 기업성과를 측정함에 있어 전통적 계량치를 이용하는 방법인
계량적 재무성과는 과거의 조직특성을 반영하고 있다는 한계점이 있으며145),시장
의 우발적 사건에 민감하게 반응하게 될 뿐만 아니라,더 나아가 공표된 자료의
신뢰성에도 종종 문제를 가진다는 단점이 있기에146)계량치 재무성과의 단점을 어
느 정도 극복할 수 있는 인지된 매출액증가율,인지된 영업이익증가율,인지된 시
장점유율증가율 등과 같은 전반적인 기업성과를 측정하고자 한다.
Kohli& Jaworski(1993)147)는 고객지향적인 시장지향성과 사업성과간의 관
계에 관한 연구에서 경쟁기업에 비교한 수익성,규모,시장점유율,성장률 등
의 전반적인 인지적 성과측정을 이용하여 시장지향성과의 관계를 검증하였으
며,Deshpande등(1993)148)은 일본 기업을 대상으로 기업문화,고객지향,혁신
과 사업성과간의 관계에 관한 연구에서 수익률,규모,시장점유율,성장률 등
144)안청홍,신한원,최영로,전게서,2007,pp.389-392.
145)D.R.Dalton,D.M.KrackhardtandL.W.Porter,op.cit.,1981,pp.716-721.
146)서창적,윤영진,전게서,1998,pp.36-40.
147)A.K.KohliandB.J.Jaworski,“MarketOrientation:AntecedentsandConsequences",

JournalofMarketing,Vol.57,July,1993,pp.64-69.
148)R.Deshpande,J.U.FarleyandF.E.Webster,Jr.,op.cit.,1993,pp.29-36.
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의 전반적 성과에 관해 경쟁기업에 비교한 응답자들의 인지적 성과측정을 통
해 관계검증을 하였다.이러한 인지적 성과측정의 방법은 Ramanujam 등
(1986)149)및 Govindarajan(1988)150)의 연구와도 그 맥을 같이 한다.
이학식 등(1998)151)은 서울 및 경기 일원에 소재한 200개 기업의 임직원들
을 대상으로 하여 한 개의 기업으로부터 2명의 주요응답자를 선정하고 시장지
향성과 성과사이에서 사원만족과 고객만족 및 기업이미지의 역할을 설명하는
통합적 모형개발을 위한 연구를 통해 성과를 측정함에 있어 Kohli&
Jaworski(1993)와 Narver& Slater(1990)152)등이 이용한 사업성과에 대한 단
일항목 측정과 같이 매출액,매출액성장률,영업이익률,시장점유율,주가수익
률 등과 같은 성과지표들 중 대표성이 있다고 판단되는 항목들을 선정하여 응
답자들로 하여금 주관적인 판단에 의해 척도점에 표기하도록 하였으며 항목들
은 업계 평균과 해당 표본 기업을 비교하여 높고 낮음을 판단하도록 하였다.
또한 이용기 등(1996)153)은 84개 특급호텔 임직원들 132명을 대상으로 시장
지향성에 영향을 미치는 조직구조와 시장지향성의 결과인 성과와의 구조적 인
과관계를 검증하면서 기업의 경영성과에 대해 매출액성장율,총자산수익률,객
실점유율,종업원 사기증진,복지증진 등에 대해 경쟁업체에 비하여 상대적으
로 달성한 정도의 주관적 성과로 측정하였다.
따라서 본 연구에서는 ‘같은 업종의 경쟁기업에 대비한 자사의 매출액,영업

149)V.Ramanujam,N.VenkartamanandJ.C.Camillus,"Multi-ObjectiveAssessmentof
EffectivenessofStrategicPlanning:A DiscriminantAnalysisApproach",Academyof
ManagementJournal,Vol.29,No.2,1986,pp.365-371.

150) V.Govindarajan,"A Contingency Approach to Strategy Implementation atthe
Business-UnitLevel:IntegratingAdministrativeMechanismswithStrategy",Academy
ofManagementJournal,Vol.31,No.4,1988,pp.846-852.

151)이학식,김영,이용기,“시장지향성과 성과:사원만족,고객만족 및 기업이미지의 매개적
역할”,「경영학연구」,제27권,제1호,1998,pp.177-183.

152)J.C.NarverandS.F.Slater,op.cit.,1990,pp.30-34.
153)이용기,송두석,전기환,“호텔기업의 조직구조특성,시장지향성,성과의 구조적 인과관계”,
「호텔경영학연구」,제4권,제2호,1996,pp.228-232.
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이익,시장점유증가율 등의 전반적인 향상 정도’를 기업성과로 정의하고,Narver
& Slater(1990),Deshpande등(1993)및 Kohli& Jaworski(1993)등이 이용한
기업성과에 대한 단일항목 측정을 토대로 해운서비스를 제공하는 선사들 중 자
신들과 동형선 업무를 하는 기업 분류내에서 비슷한 선대 및 기업 규모의 업계
평균에 대비한 해당기업의 기업성과를 측정하고자 하였다.이는 김평웅 등
(2002)154),예종석․윤운락(1996)155),유동근 등156)(1998),이학식 등(1998)157)
및 이용기 등(1997)158)에 의하여 지지되고 사용되었던 방법으로서 일반적으로
성과측정을 위한 보편적인 방법으로 받아들여지고 있다.
따라서 본 연구에서 해운서비스를 제공하는 선사의 기업성과 측정을 위해
매출액,영업이익,시장점유 등에 관한 전반적인 향상에 대해 동형선 업계의
비슷한 규모의 경쟁업체에 대비한 인지적 기업성과에 대해 6개 문항을 설문
조사하여 이를 리커트 7점 척도를 이용하여 “업계최고수준”을 7점으로,“업계
최하수준”을 1점으로 평가하도록 하였으며 “업계평균”은 4점이 되도록 하였다.

3.표본설계 및 설문지의 구성

1)표본의 선정과 조사방법

본 연구에 필요한 자료 수집을 위하여 해운서비스를 제공하는 기업들 중에 대
표적 자리에 있는 국적선사 중 특히 2008년 2월 현재 한국선주협회에 회원사로 가

154)김평웅,류규수,이용기,김문주,“시장지향성과 전략적 포지션의 관계와 병원성과에 미치
는 영향”,「대한보건협회학술지」,제28권,제2호,2002,pp.130-135.

155)예종석,윤운락,“시장지향성이 사업성과에 미치는 영향”,「마케팅연구」,제11권,제2호,
1996,pp.6-17.

156)유동근,강성단,이용기,“서비스기업의 시장지향성과 성과 :벤치마켕,서비스품질 및 고
객만족의 인과적 역할”,「마케팅연구」,제13권,제1호,1998,pp.8-18.

157)이학식,김영,이용기,전게서,1998,pp.177-183.
158)이용기,유동근.이대홍,“호텔 기업의 시장지향성과 성과 :조직만족과 조직몰입의 매개역

할”,「관광학연구」,제21권,제1호,1997,pp.54-61.
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입되어 있는 129개 국적선사 및 인천,부산,광양 등 국내 주요항에 기항하는 외국
적선사 중 국내에 지사 또는 대리점을 두고 해운서비스를 빈번하게 제공하는 대표
적인 외국적 선사 약32개 업체를 포함하여 총 161개 업체를 대상으로 서비스지향
성과 고객지향성,조직구성원 만족,기업성과 등에 대한 설문조사를 실시하였다.
선정된 주 응답자들에게 조사의 목적과 협조를 요청하는 내용을 포함하여
2008년 3월 2일부터 3월 31일까지 우편설문,이메일 및 팩스설문과 직접방문
을 통하여 총 800부의 설문지를 배포하였다.응답의 주체는 선정된 선사의 영
업부 담당자들과 업무부(공무·해무업무)담당자 그리고 재무부(총무·회계업무)
및 기획부서 담당자 등으로 선정하여 설문조사를 실시하였다.배부된 설문지
800부 중에서 682부가 회수되어 회수율은 85.4%이었다.

2)설문지의 설계

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 설문지는 해운서비스 기업 중 선사의 서
비스지향성,조직구성원의 고객지향성,조직구성원 만족,기업성과간의 관계를
알아보기 위한 문항으로 작성되었다.
첫 번째는 해운서비스를 제공하는 선사의 서비스지향성에 대한 설문으로서
차별화된 서비스로 고객의 욕구를 이해하고,그 욕구에 부합되는 탁월한 서비
스를 고객에게 제공할 수 있게 지원하는 전사적인 기업차원의 서비스지향성을
측정하는 문항으로 구성되어 있다.
두 번째는 해운기업의 조직구성원이 고객욕구를 충족시키기 위해 고객입장
에서 해운서비스를 제공하고 고객과의 지속적인 관계유지에 관심을 갖고 행동
하며 고객과 얼마나 효과적으로 접촉하고 있는가에 대한 측정 문항으로 구성
되어 있다.또한 단기적 성과를 달성하기 위해서 고객의 이익을 희생하지 않
고 장기적 관점에서 고객과의 관계를 발전시켜 나가며 서비스제공 후 활동에
대해서도 지속적으로 노력하고 있는가에 대한 항목도 포함하고 있다.
세 번째는 조직구성원들의 직무만족 및 조직몰입에 관한 전반적인 조직구성
원 만족에 대한 문항으로 조직구성원들의 직무에 대한 흥미,미래의 개선여지,
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기업과 자신의 미래,기업에 대한 헌신정도,결속력,자부심 사명감 등에 대한
측정 문항으로 구성되어 있다.
네 번째는 해운서비스를 제공하는 선사의 기업성과에 관한 부분으로,본 연
구에서는 일반적인 성과측정을 위한 보편적인 방법인 기업성과 중 매출액,영
업이익,시장점유율 등에 관한 전반적인 인지적 성과의 향상을 기업성과로 측
정하는 문항으로 구성되어 있다.
마지막으로 응답자가 속해 있는 기업의 주요 영업분야,응답자의 성별,연령,학
력,근무 연수,직위,근무부서를 조사하는 일반문항으로 구성하였다.본 설문지의
전체적인 구성과 주요 변수의 문항 수는 <표 3-1>에 요약되어 있는 것과 같다.

차원 변수 구성 비고 척도

서비스지향성
(28문항)

서비스리더십
서비스접촉
서비스시스템
인적자원관리

1-7(7문항)
8-12(5문항)
13-24(12문항)
25-28(4문항)

Lytle등(1998)
유정남 등(2000)
박성연 등(2005)
서현숙 등(2005)

리
커
트
7
점
척
도

고객지향성
(33문항)

마케팅 컨셉 실천차원
인간적 차원
기술적(실무적)차원
시간적 차원
비용적 차원

1-6(6문항)
7-10(4문항)
11-18(8문항)
19-26(8문항)
27-33(7문항)

유필화 등(1996)
COIS
박성연 등(2005)
COIS

조직구성원 만족
(10문항)

직무만족
조직몰입

1-5(5문항)
6-10(5문항)

Lytle(1994)
이학식 등(1998)

기업성과
(6문항) 인지적 기업성과 1-6(6문항)

Narver등(1990)
Jaworski등(1993)
이학식 등(1998)

일반적 특성
(7문항)

근무기업의 영업분야,
성별,나이,학력,
근무년수,직위,근무부서

1-7(7문항) 명목
척도

<표 3-1>설문지의 구성
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제2절 연구가설의 설정

1.조직의 서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성에 대한 가설

업무환경의 지원정도와 고객만족 정도와의 관련성에 관한 많은 연구들이 조
직행동분야에서 활발하게 진행되어 왔으며,그 중 Schneider와 Bowen(1985)159)
은 고객의 태도와 인식,구매의도 등에 영향을 줄 수 있는 조직구조와 업무처리
등의 문제들을 고객지향적 시각으로 관리하는 것이 매우 중요하다고 하였다.
Wiley(1991)160)는 최상의 대고객 서비스를 실시할 수 있도록 지원해주는 업무
환경과 고객만족과의 관련성을 조사한 결과 매우 긍정적인 관련성을 발견하였다.
그러므로 서비스지향적인 조직은 고객의 욕구를 충족시키기 위한 서비스 제공에
전략적으로 최우선순위를 부여하며,서비스를 가치창출과 고객만족,경쟁우위의
제공,기업의 성장과 수익성 등에 영향을 미치는 매우 중요한 요인으로 생각한다.
조직이 구성원의 공로를 인정하고 구성원의 복지에 관심을 갖고 지각하는
정도를 조직구성원의 지각된 조직지원(POS:PerceivedOrganizationalSupport)
이라 한다.조직구성원들은 조직의 지원을 지각함으로써 조직에 대해 감정적으로
밀착할 뿐만 아니라 조직의 목적을 위해 더 열심히 노력할 경우 더 많은 보
상을 받게 될 것으로 기대하게 되며,지원을 많이 받는다고 지각하는 만큼 조
직에 이로운 행위로 보상하려는 도덕적 의무감을 갖게 된다.뿐만 아니라,구
성원들이 지각하는 조직의 지원정도는 출결 및 근면성,몰입정도,혁신성,순
응정도 등과 정(+)의 관계를 가지며 조직지원의 지각으로부터 발생한 조직에
대한 기대감과 감정적 밀착은 종업원의 실적과도 관련이 있다.
즉 조직구성원들이 조직의 지원을 많이 지각할수록 그들의 업무성과가 향상
되며 조직에 대한 애착이 증가한다.161)

159)B.SchneiderandD.E.Bowen,op.cit.,1985,pp.428-432.
160)J.Wiley,"CustomerSatisfaction:A SupportiveWorkEnvironmentandItsFinancial

Cost",HumanResourcePlanning,Vol.14,No.2,1991,pp.120-126.
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Hartline과 Ferrell(1996)162)은 서비스 리더쉽이 조직구성원의 서비스지향성
에 간접적인 영향을 미치고 서비스품질 향상을 위한 경영자의 노력이 서비스
품질에 간접적인 영향을 준다고 하였다.
Lytle등(1998)163)의 기존 연구에서는 경영자의 리더십이 조직구성원의 태도
와 행동,서비스품질에 영향을 미치고 있음을 강조하고 있으며,내부서비스 품
질을 지속적으로 측정하고 관리하도록 하는 조직의 서비스시스템이 조직구성
원으로 하여금 자신의 직무성과를 높이고 조직의 성과를 높이는데 적극 협조
하도록 동기부여를 한다고 강조하고 있다.또한 조직구성원들을 대상으로 서
비스교육을 실시하고 서비스성과에 대해서도 적절히 보상하도록 하는 인사정
책이 조직구성원들의 서비스품질을 향상시킨다고 강조하고 있다.
따라서 조직이 고객서비스에 관심을 많이 가질수록,고객의 욕구를 파악하
는데 노력할수록 고객의 만족도가 높아지는 것은 당연한 결과이며,조직구성
원들도 마찬가지로 고객만족을 높이는데 동참하게 된다.따라서 조직이 얼마
나 고객지향적이고 서비스지향적인 조직문화와 시스템을 갖추었는가 하는 것
은 조직구성원들의 고객지향성에 크게 영향을 미치게 된다.이상의 연구들을
종합하여 다음과 같은 가설을 제시하였다.

[가설 1]조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을
미칠 것이다.

[가설 1-1]조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉
실천적 차원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 1-2]조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 인간적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 1-3]조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

161)박성연,한지희,전게서,2005,pp.113-118.
162)M.D.Hartline,andO.C.Ferrell,op.cit.,1996,pp.65-69.
163) R.S.Lytle,P.W.Hom,andM.P.Mokwa,op.cit,1998,pp.474-483.
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[가설 1-4]조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 시간적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 1-5]조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 비용적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.조직의 서비스지향성과 조직구성원 만족에 대한 가설

조직구성원의 태도나 행동에 있어 관리자의 리더십이 중요하다는 것은 오래
전부터 중요하게 다루어져 온 연구과제이며,경영자는 조직구성원들과 회사를
연결시켜주는 중요한 연결 축으로 인식되고 있다164).기존문헌에서는 관리자
의 리더십행동이 개인의 역할을 보다 분명히 해줄 뿐 아니라,개인을 보다 고
려해 줄 수 있도록 유도하여 개인의 조직몰입이 커진다고 밝히고 있다.165)
또한 리더가 주도적 리더십행동을 보이면 조직구성원의 직무만족은 높아지
는 것으로 나타나고 있다.Church(1995)166)의 연구에 의하면 서비스조직 수준
에서 나타나는 관리자의 리더십행동이 서비스품질과 조직성과에 직접적인 영
향을 미치고 있음이 확인되었다.서비스조직에서의 서비스리더십은 경영층이 조
직을 위한 서비스정책을 단순하게 설명하기 보다는 분명한 서비스의 예를 설
정하여 자신들의 조직을 지휘하고 관리하는 리더십스타일을 말한다.167)봉사
적 리더들은 서비스의 예를 설정함으로써 전체 조직구성원들의 서비스 활동
수준을 강화시키도록 전체 조직구성원의 동기를 부여시키며,특히 고객접점에
서 근무하는 고객접점 요원의 동기를 부여시키는 역할을 수행하게 된다.서비
스전달 과정상 서비스접점에 위치하는 구성원들을 관리하는 관리자들이 서비

164)A.K.Kohli,“SomeUnexploredSupervisoryBehaviorsandTheirInfluenceon
Salespeople's Role Clarity, Specific Self-Esteem, Job Satisfaction and
Motivation”,JournalofMarketingResearch,Vol.22,No.4,1985,pp.427-432.

165)T.S.BatemanandS.Strasser,op.cit.,1984,pp.103-110.
166)A.H.Church,op.cit.,1995,pp.26-31.
167)J.Jayanth,D.CorneliaandK.V.Shawnee,op.cit.,1999,pp.14-19.



- 81 -

스제공자들에게 가지는 관심이나 격려,지원수준 등은 조직구성원 만족을 통
해 직무성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.168)이와 같은 선행 연구의 결과
에 따라 상사의 리더십행동을 조직구성원들이 어떻게 지각하는가에 따라 조직
구성원 만족에 영향을 미친다는 것을 추론할 수 있다.따라서 다음과 같은 가
설을 제시하였다.

[가설 2]조직의 서비스지향성은 조직구성원 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다.

[가설 2-1]조직의 서비스지향성은 조직구성원의 직무만족에 정(+)의 영향을
미칠 것이다.

[가설 1-2]조직의 서비스지향성은 조직구성원의 조직몰입에 정(+)의 영향을
미칠 것이다.

3.조직구성원 만족과 조직구성원의 고객지향성에 대한 가설

서비스마케팅에서 Parkington과 Schneider(1979)169),Schneider와 Bowen등(1985)170)
은 조직구성원의 직무만족과 고객이 지각하는 서비스품질과의 관계를 연구하였다.
그들은 연구에서 만족한 조직구성원은 고객을 돕는 행위에 몰입할 가능성이 높으
며 직무만족이 양질의 서비스 전달의 주요 원인임을 발견하였다.
즉,노동집약적인 속성이 강한 서비스에서 핵심이 되는 활동으로서 조직구성원이
직무와 조직에 만족할 수 있도록 직무환경을 조성해 주고 또 마케팅 기법을 활용
하여 조직구성원들이 고객지향적인 인식과 태도를 갖도록 동기부여 하고 개발하여
주는 활동을 전개할 필요가 있으며,이를 통해 고객만족을 달성할 수 있는 것이다.
기본적으로 서비스조직에서는 조직구성원과 고객은 매우 빈번한 상호작용을 한

168)안청홍,신한원,최영로,전게서,2007,pp.389-393.
169)J.J.ParkingtonandB.Schneider,"SomeCorrelatesofExperiencedJobStress:A

Boundary Role Study",Academy ofManagement Journal, Vol.22,No.2,1979,
pp.270-281.

170)B.SchneiderandD.E.Bowen,op.cit.,1985,pp.428-432.
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다.따라서 조직구성원들이 자신의 조직과 직무에서 느끼고 경험하는 것들이 서비
스접촉시 그대로 고객에게 전달되게 된다.
곽동성,강기두(1998)171)는 ‘서비스품질지각에 대한 개별구성요인의 영향력과 고
객만족과의 관련성’에 관한 연구에서 고객은 자신의 서비스경험을 서비스를 제공
하는 스텝이나 조직구성원에 의해 전달되는 지식 및 행동을 토대로 결정하기 때문
에 서비스를 제공하는 조직구성원들에게 보다 고객지향적이고 서비스지향적인 마
인드를 갖도록 할 필요가 있다고 주장하였다.
즉 조직구성원 만족은 구성원들이 느끼는 조직과 직무에 대한 몰입과 만족을 증대시
키고 그에 따른 결과로써 고객지향성의 정도가 강화되어 고객들을 만족시키는데 더 노
력하게 된다.이러한 고객만족에의 노력이 곧 기업의 성장으로 이어질 수 있는 것이다.
이와 같이 조직구성원들의 직무만족도와 조직에 대한 몰입,조직구성원들의 서
비스 성과간의 관계가 유의한 관련성이 있음이 계속 지적되어 왔는데,직무 및 조
직에 대한 만족도가 높은 조직구성원들은 동기부여가 높이 되어 고객지향적인 태
도와 행동들을 더 많이 하게 된다는 것을 추론할 수 있게 되었다.따라서 이를 다
음과 같이 가설화 하였다.

[가설 3]조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

[가설 3-1]조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천
적 차원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 3-2]조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 인간적 차원에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 3-3]조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 3-4]조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 시간적 차원에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

171)곽동성,강기두,“서비스품질지각에 대한 개별구성요인의 영향력과 고객만족과의 관련성에
관한 연구”,「한일경상론집」,제15권,1998,pp.155-160.
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[가설 3-5]조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 비용적 차원에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

4.조직구성원의 고객지향성과 기업성과에 대한 가설

조직구성원들이 서비스 제공 시에 기울이는 노력은 서비스 품질관리에 있어
서 과정품질에 해당하는 것으로,고객이 제공받은 서비스가 결과품질이라면
그 결과물이 어떻게 전달되는가 하는 것은 과정품질에 해당된다.172)서비스의
과정품질,즉,조직구성원들의 태도와 행동은 동기부여이론으로 이해할 수 있
는데 태도와 행동은 동기부여정도를 가름할 수 있는 매우 중요한 척도로서 동
기 부여된 사람은 성과를 높이고 목표를 달성하는데 부합하는 태도를 갖게 되
고 그러한 행동을 하게 된다.
Hartline과 Ferrell(1996)173)등 여러 선행 연구들을 살펴보면 서비스 제공에
있어서 조직구성원의 태도와 행동의 중요성을 강조하고 있는데,조직구성원이
고객의 욕구를 정확하게 파악하고 만족할만한 서비스를 신속하고 친절하게 제
공함으로써 궁극적으로 고객을 만족시키고자 하는 태도와 행동이 클수록,즉
다시 말해 조직구성원들의 서비스지향적이고 고객지향적인 마인드가 높을수록
높은 품질의 서비스를 제공하게 된다는 것을 알 수 있다.
업무환경의 지원정도와 고객만족정도와의 관련성에 관한 많은 연구들이 조
직행동분야에서 활발히 진행되어 왔으며,이러한 연구들은 고객의 태도와 인
식,구매의도 등에 영향을 줄 수 있는 조직구조와 업무처리 등의 문제들을 고
객지향적 시각으로 관리하는 것이 매우 중요함을 제기하고 있다.즉 대부분
서비스업체에 있어 서비스는 고객과 서비스접점 조직구성원 사이의 상호작용
과 접촉을 통하여 전달되기 때문에 고객에 대한 접점 조직구성원의 태도와 행
위는 고객의 서비스품질의 지각,만족,업무실적 등을 결정하게 된다.174)

172)L.L,Berry,A.ParasuramanandV.Zeithaml,op.cit.,1994,pp.41-51.
173)M.D.Hartline,andO.C.Ferrell,op.cit.,1996,pp.65-69.
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이러한 선행 연구들을 바탕으로 본 연구에서는 조직구성원의 고객지향성과 기업
성과에 대해 다음과 같이 가설을 설정하였다.

[가설 4]조직구성원의 고객지향성은 기업성과에 정(+)의 영항을 미칠 것이다.

5.조직구성원 만족과 기업성과에 대한 가설

최근 서비스 마케팅의 연구나 실무분야 모두에서 서비스접점 조직구성원들
의 역할을 강조하고 있으며,특히 조직구성원의 만족을 양질의 서비스와 고객
만족을 창출하기 위한 전략적 도구로 생각하는 내부마케팅은 서비스 접점에
있는 조직구성원들에게 보다 특별한 관심을 기울이고 있다.175)
고객뿐만 아니라 조직구성원 만족에 대한 연구는 대부분 품질지향적인 기업
전략에 있어서 핵심적인 사항이다.특히 조직구성원이 고객과 직접적으로 접
촉하는 경우에 그러한데,조직구성원 만족을 달성하게 되면 고객만족을 확보
할 수 있다.즉 고객만족을 위해서는 조직구성원들에게 양질의 서비스를 제공
함으로써 만족을 이루어야 하며,조직구성원들이 자신의 직무나 조직에 대해
만족하지 못할 경우에 고객들의 충성과 기업의 수익에 직접적인 영향을 미치
는 고객만족의 달성이 어렵게 된다.176)
Siguaw,Brown,& Widing(1994)177)은 그들의 연구를 통해 조직구성원의
사기와 직무만족 수준 등이 높아지면 이들은 고객을 위하여 최선의 서비스를
제공하게 되며,그 결과 기업의 재무적 성과도 높아진다는 것을 확인했다.
한편 이용기 등(1996)178)의 연구에서는 시장지향성과 경영성과 사이의 관계

174)박성연,한지희,전게서,2005,pp.113-118.
175)유필화,박대현,곽영식,전게서,1996,pp.79-84.
176)J.Jayanth,D.CorneliaandK.V.Shawnee,op.cit.,1999,pp.15-19.
177)J.A.Siguaw,G.BrownandR.E.WidingII,op.cit.,1994,pp.112-115.
178)이용기․유동근․이학식,“시장지향성 :선행요인,매개요인,그리고 성과간의 구

조적 관계”,「마케팅연구」,제11권,제2호,1996,pp.171-180.
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에 있어서 사원만족의 매개적 역할이 실증적으로 밝혀졌다.따라서 이들은 사
원들의 동기부여를 강조하는 내부마케팅 측면에 대한 최고경영자의 관심이 요
구된다는 제안을 하고 있다.또한 Kohli& Jaworski(1993)179)는 조직구성원들
의 태도는 서비스접점의 중요한 요소로서 서비스품질에 대한 고객지각에 영향
을 미친다고 보았다.이는 고객의 서비스품질에 대한 지각이 기업의 성과에
영향을 준다는 점에서 매우 중요하다.
따라서 고객지향적 사고를 가진 조직구성원들에 의해 서비스가 수행될 때 성
과는 높아질 것이다.이러한 선행연구와 이론적 배경을 근거로 본 연구에서는
조직구성원 만족과 기업성과와의 관계에서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 5]조직구성원 만족은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

6.조직의 서비스지향성과 기업성과에 대한 가설

서비스지향성에 관한 연구 중 가장 대표적인 연구인 Lytle(1994)180)의 연구
에서는 조직의 서비스지향성을 서비스리더십 실행(서번트 리더십,서비스 비
전),서비스지향적 서비스제공(고객에 대한 직원의 태도,직원에 대한 권한부
여),서비스지향적 인적자원관리(양질의 서비스제공을 위한 교육 및 훈련,보
상 및 인센티브),서비스지향적 시스템구축(서비스 실패를 예방하기 위한 시스
템,서비스실패를 회복하기 위한 시스템,서비스기술,서비스표준 및 의사소통)
등으로 구분하여 측정하였으며,미국 남서부의 43개 은행의 전략사업부
(StrategicBusinessUnit;SBU)를 대상으로 서비스지향성의 영향요인과 결과
요인을 분석하였다.이 연구에서는 내부적 협동이 서비스지향성에 유의한 영
향을 미치는 영향요인일 뿐 아니라,서비스지향성은 기업이미지,조직구성원의
조직몰입 및 사기,경영성과에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
Lee등(1999)181)은 서비스지향성이 직무만족과 조직몰입에 영향을 미치며,그

179)A.K.KohliandB.J.Jaworski,op.cit.,1993,pp.64-69.
180)R.S.Lytle,op.cit.,1994.pp.202-210.
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결과 조직이미지와 경영성과에 영향을 미친다는 연구결과를 발표하고 있다.
기존연구에서는 주로 조직의 서비스지향성에 관한 성과변수로 조직구성원의
만족도와 고객만족도,그리고 재무성과 등을 고려하였다.이 때 서비스지향성
에 대한 속성은 대부분 포괄적이지 못하고 부분적인 요인에 한정된 연구가 대
부분이었다.서비스분위기에 대한 조직구성원의 지각수준과 고객만족간의 관
계를 규명하고자 한 초기의 연구에서는 종업원의 예의나 능력이 고객만족에
특히 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.182)
따라서 해운서비스를 제공하는 선사의 서비스지향성이 높으면 성과가 높아
질 것이다.
이러한 선행연구와 이론적 배경으로 본 연구에서는 서비스지향성과 기업성
과와의 관계에서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 6]조직의 서비스지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

이상과 같이 해운서비스 기업의 서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성
및 만족,그리고 기업성과간의 인과관계에 관한 연구 모형을 이용하여 설정된
대가설 6개와 [가설 1]에 대한 하위가설 5개,[가설 2]에 대한 하위가설 2개,
[가설 3]에 대한 하위가설 5개를 제시하였다.다음 <표 3-2>는 제시된 가설을
정리한 것이다.

181)Y.K.Lee,D.H.ParkandD.K.Yoo,"TheStructuralRelationshipsbetweenService
Orientation,Mediators,andBusinessPerformanceinKoreaHotelFirms",AsiaPacific
JournalofTourism Research,Vol.4,No.1,1999,pp.64-69.

182)안청홍,신한원,최영로,전게서,2007,pp.389-393.
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가설 가설 내용

가설 1 조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠
것이다.

가설 1-1조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적 차
원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 인간적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

가설 1-3조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

가설 1-4조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 시간적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

가설 1-5조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 비용적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

가설 2 조직의 서비스지향성은 조직구성원 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 2-1조직의 서비스지향성은 조직구성원의 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 2-2조직의 서비스지향성은 조직구성원의 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 3 조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 인간적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

가설 3-3조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

가설 3-4조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 시간적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

가설 3-5조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 비용적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

가설 4 조직구성원의 고객지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 5 조직구성원 만족은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 6 조직의 서비스지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 3-2>연구가설
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제4장 실증분석

제1절 자료의 분석

1.표본의 특성

본 연구의 자료수집을 위해 실시된 설문조사는 해운서비스를 제공하는 기업을
대표하는 선사의 서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성 및 만족 기업성과 간의
관계에 대한 연구가설을 검정하기 위한 것이다.이를 위해 선사 영업 및 업무팀에
근무하는 대리급 이상 임직원 20여명을 대상으로 사전조사를 실시하고 이를 토대로
설문지를 구성하였다.그리고 해운서비스를 제공하는 기업들 중에 대표적 자리에 있
는 국적선사 중 특히 2008년 2월 현재 한국선주협회에 회원사로 가입되어 있는 129
개 국적선사 및 부산,광양,인천 등 국내 주요항에 기항하는 외국적선사 중 국내에
지사 또는 대리점을 두고 해운서비스를 빈번하게 제공하는 대표적인 외국적 선사
32개 업체를 대상으로 2008년 3월 2일부터 2008년 3월 31일까지 본조사를 실시하였
으며,총 800부의 설문지가 배포되었다.이 중 682부가 회수되었으며,불성실하게 응
답한 설문지 15부와 부정기선 및 탱커업무에 종사한다고 응답한 설문지 423부를 제
외하고 정기선 업무에 종사한다고 응답한 244부의 설문지를 분석에 활용하였다.
최종적으로 채택된 정기선업무에 종사하는 응답자들의 특성을 살펴보면,총 244
명의 응답자 중 남자는 189명(77.5%),여자 55명(22.5%)으로 나타났다.
연령에 따른 분포는 20-24세가 8명(3.3%),25세-30세가 67명(27.5%),31세-35세
가 99명(40.6%),36세-40세 45명(18.4%),41세 이상 25명(10.2%)으로 나타났다.
그리고 학력에 따른 분포를 살펴보면 고졸 2명(0.8%),전문대졸 24명(9.8%),대
졸 205(84.0%),대학원졸 9명(3.7%),기타 4명(1.6%)로 나타났다.
근무경력에 따른 분포는 1년 이하 7명(2.9),1년 이상 3년 미만인 응답자가 53명
(21.7%),3년 이상 5년 미만의 근무경력을 가진 응답자가 81명(33.2%),5년 이상
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10년 미만의 근무경력을 가진 응답자가 62명(25.4%),10년 이상의 근무경력을 가
진 응답자가 41명(16.8%)으로 나타났다.
또한 직위에 따른 분포를 살펴보면 사원급 37명(15.2%),주임⋅계장급 52명
(21.3%),대리⋅과장급 79명(32.4%),차⋅부장급 50명(20.5%)로 나타났으며,임원급
이상은 26명(10.7%)으로 나타났다.
근무부서의 분포를 살펴보면 영업부가 93명(38.1%)으로 가장 많았고 그 다음이
업무부서로 68명(27.9%),재무부서 35명(14.3%),기타부서 34명(13.9%),기획부서
14명(5.7%)으로 나타났다.
응답자들의 업종에 따른 분포는 정기선업 150명(61.5%),대리점업 94명(38.5%)으
로 조사되었다.
이상의 분석결과에 따르면 응답자들은 본 설문에 유의한 응답을 할 수 있는 충
분한 능력을 가지고 있는 것으로 판단됨에 따라 표본선정은 문제가 없는 것으로
나타났다.
다음 <표 4-1>은 서울 및 부산의 국적선사와 외국적선사의 지사 및 대리점에
근무하는 임직원들을 대상으로 한 설문조사 응답자들의 일반적인 특성을 요약한
것이다.
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구분 빈도 백분율(%)

성별 남 189 77.5
여 55 22.5

학력

고졸 2 0.8
전문대졸 24 9.8
대졸 205 84.0

대학원졸 9 3.7
기타 4 1.6

연령

20세 -24세 8 3.3
25세 -30세 67 27.5
31세 -35세 99 40.6
36세 -40세 45 18.4
41세 이상 25 10.2

경력

1년 이하 7 2.9
1년 이상 -3년 미만 53 21.7
3년 이상 -5년 미만 81 33.2
5년 이상 -10년 미만 62 25.4

10년 이상 41 16.8

직위

사원급 37 15.2
주임계장급 52 21.3
대리과장급 79 32.4
차부장급 50 20.5
임원급이상 26 10.7

근무부서

영업 93 38.1
업무 68 27.9
재무 35 14.3
기획 14 5.7
기타 34 13.9

영업분야 정기선업 150 61.5
대리점업 94 38.5

합계 244 100.0

<표 4-1>응답자의 일반적 특성
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2.측정변수의 신뢰성 및 타당성 검정

본 연구에서는 각 변수의 신뢰성을 분석하기 위하여 내적일관성을 측정하는
Cronbach의 α계수를 활용하였다.일반적으로 Cronbach의 α값이 어느 정도면 괜찮
은지는 연구조사의 목적에 따라 달라진다.183)일반적으로 내적일관성에 의한 신뢰
성을 나타내는 Cronbach의 α값이 0.6이상이면 비교적 신뢰성이 높다고 판단한다.
본 연구에서 서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성 및 만족,그리고 기업성
과에 관한 신뢰성은 <표 4-2>,<표 4-3>,<표 4-4>와 같이 α값이 0.7이상으로
높게 나타남에 따라,각 변수의 신뢰성은 높다고 할 수 있다.그리고 본 연구에서
구분한 개념들이 실제로 측정하고자 하는 개념을 어느 정도 측정하는 지를 확인하
기 위하여 타당성을 검토하고,본 연구의 목적을 달성하기 위해 측정한 요인구조
로 되어 있는 변수들의 요인수를 결정하기 위해 요인분석을 실시하였다.
타당성의 검토는 내용타당성,기준타당성,개념타당성을 포함한다.개념타당성은 측
정도구가 실제로 무엇을 측정하였는가 또는 조사자가 측정하고자 하는 추상적인 개념
이 실제로 적정도구에 의해 적절하게 측정되었는가에 관한 가장 중요한 타당성이다.
이 개념타당성은 집중타당성,판별타당성,이해타당성으로 구성되어 있다.집중
타당성은 동일한 개념을 측정하는데 서로 다른 방법으로 얻은 측정치들 간에 높은
상관관계가 존재하는 것을 말한다.판별타당성은 어떤 개념이 다른 개념과 다른
정도,즉 각 개념이 특유한 전제와 분산을 가지고 있는 정도로,동일한 측정 도구
로 상이한 개념을 측정했을 때 측정치들 간에 낮은 상관관계가 존재하는 것을 말
한다.또한 이해타당성은 특정개념을 어떻게 이해하고 있는 가에 관한 것이다.
본 연구에서는 개념타당성을 검정하기 위하여 해운기업의 서비스지향성,조직구
성원의 고객지향성 및 만족,기업성과를 측정한 변수들을 대상으로 요인분석을 실
시하였다.SPSSver12.0을 이용해 실시한 요인분석은 요인추출방법으로 주축요인
추출법을 사용하였으며,변수의 요인에 대한 연관성을 보다 효과적으로 규명하기
위해 직각요인회전방식(varimax)을 이용하였다.

183)김인호,「경영학 연구방법론」,서울:창지사,1992,p.238.
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1)서비스지향성의 신뢰성 및 타당성 검정

해운기업 서비스지향성의 개념타당성을 검정하기 위하여 요인분석을 실시하였다.
조사된 자료를 가지고 요인분석을 실시한 결과 일부의 변수들이 같은 요인별로
적재되지 않고 다른 요인에 높게 적재되는 경우와 한 요인의 변수들이 두 개의 요
인으로 적재되는 경우가 나타나서 선명하지 못하였다.따라서 각 요인별 내부항목
들간의 상관계수가 낮거나 또는 상이한 요인의 항목들과 상관계수가 높은 문항들
을 선별하여 제거하고,한 요인의 변수들이 두 개의 요인으로 나뉘어 적재된 경우
측정문항을 검토하여 특정요인을 보다 명확히 설명할 수 있는 하나의 요인을 선별
하여 다른 하나의 요인을 제거한 후 반복적으로 요인분석을 실시하였다.
최종 요인분석결과 서비스리더십 1개 문항,서비스접촉 3개 문항,서비스시스템
3개 문항 등 총 7개 문항이 제거되었다.
구체적인 분석결과를 살펴보면,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 설명
되는 정도를 나타내는 KMO(Kaise-Meyer-Olkin)의 값은 0.90이상이면 상당히 좋
은 것이며,0.70이상이면 적당한 것,그리고 0.50이상이면 바람직하지 못한 것으로
평가할 수 있다.본 연구에서는 그 값이 0.96으로 나타나 요인분석을 위한 변수선
정이 바람직함을 알 수 있다.그리고 요인분석 모형의 적합성 여부를 나타내는
Bartlett의 구형성 검정은 귀무가설 “모상관계수행렬은 단위행렬이다”와 대립가설
“모상관계수행렬은 단위행렬이 아니다”를 검정하는 것으로 상관행렬이 요인분석을
해볼 가치가 있을 만큼 요인공통분산을 포함하고 있는지를 알아보는 방법이다.184)
본 연구에서는 Bartlett구형성 검정치가 5372.761이며 유의확률이 0.000으로 나
타나 유의수준 α≤0.01에서도 단위행렬이 아니라는 충분한 증거를 보여주기 때문
에 요인분석을 적용하는데 무리가 없으며,공통요인이 존재한다고 해석할 수 있다.
연구설계시 서비스지향성을 Lytle등(1998)의 연구를 근거로 4개 요인으로 구성
하였으며 요인분석결과 고유값 0.8이상을 기준으로 13.4,1.6,0.9,0.8의 고유값을
가진 네 가지 성분을 추출하였다.
이 네 가지 요인은 해운기업의 서비스지향성을 대표하며,요인 1은 63.7%,

184)이영준,「요인분석의 이해」,서울:석정,2002,pp.12-13.
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요인 2는 7.5%,요인 3은 4.3%,요인 4는 3.9%를 설명함으로써 전체분산(누적)
의 79.5%를 설명하고 있으므로 해운기업의 서비스지향성을 측정한 변수들의 타
당성은 확보되었다.또한 측정변수들의 신뢰성검정결과 4개의 요인의 Cronbach
α값이 0.8이상으로 나타나 측정변수들의 신뢰성 또한 확보되었다.
다음 <표 4-2>는 해운기업 서비스지향성을 측정한 변수들의 신뢰성 및 타당성
검정결과를 나타낸 것이다.

서비스지향성
1 2 3 4

서비스시스템8 .795 .365 .259 .248
서비스시스템7 .744 .383 .277 .215
서비스시스템9 .734 .350 .319 .226
서비스시스템10 .714 .167 .260 .389
서비스시스템6 .697 .274 .224 .441
서비스시스템4 .655 .216 .340 .437
서비스시스템5 .619 .208 .446 .329
서비스시스템12 .591 .414 .352 .204
서비스시스템11 .492 .453 .426 .116
인적자원관리1 .270 .765 .281 .168
인적자원관리2 .353 .744 .278 .190
인적자원관리4 .220 .700 .332 .285
인적자원관리3 .276 .647 .291 .154
서비스리더십5 .391 .289 .677 .193
서비스리더십3 .392 .339 .665 .168
서비스리더십4 .262 .409 .652 .255
서비스리더십2 .373 .401 .619 .216
서비스리더십1 .150 .478 .593 .121
서비스리더십6 .391 .237 .523 .488
서비스접촉4 .369 .327 .135 .809
서비스접촉5 .399 .156 .275 .675

α계수 .961 .905 .925 .888
고유값 13.384 1.582 .906 .814
분산(%) 63.734 7.535 4.315 3.878
누적(%) 79.461

KMO측도=0.956,χ²=5372.761,df=210,p=0.000

<표 4-2>서비스지향성의 신뢰성 및 타당성 검정 결과
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2)고객지향성의 신뢰성 및 타당성 검정

해운기업 조직구성원들의 고객지향성을 측정한 변수들의 개념타당성을 검정하기
위하여 요인분석을 실시하였다.
그 결과,마케팅 컨셉 실천적 차원의 1,2번 문항,인간적 차원의 1,2,3,4번 문
항,기술적(실무적)차원의 3번,8번 문항,시간적 차원의 1,5번 문항,비용적 차원
의 1,2,3,4번 문항 등 총 14개의 측정문항이 상기와 같은 방법으로 제거되었다.
고객지향성의 측정요소 중 인간적 차원에 관한 요소를 묻는 4문항이 모두 제거
되었는데 이는 조직구성원의 고객지향성을 측정하는 유필화,박대현,곽영식(199
6)185)의 COIS의 인간적 차원 요소가 근본적으로 고객에의 초점,고객위주의 시각
을 강조하는 마케팅 컨셉 실천적 차원과 같은 개념을 함축하고 있으며,서비스제공
자가 고객과의 장기적 상호협력 관계를 중시하고 지속적 관계유지,발전을 위해 노
력하는 시간적,비용적 차원의 요소와 맥을 같이하는 부분이 있어 이러한 다른 요
인들과의 상관관계가 높아 요인별로 적재되지 않고 제거된 것으로 해석할 수 있다.
또한 시간적 차원과 비용적 차원 요소가 하나의 요인으로 묶인 것에 관하여 대
부분의 응답자들이 단기적 성과를 달성하기 위해서 고객의 이익을 희생하는 행동
을 하지 않고 장기적 관계에 초점을 맞추고 그러한 관계를 발전시켜 나감으로써
고객만족을 추구하며,고객과의 일회적 거래를 중시하지 않고 서비스 제공 후에도
지속적으로 고객과의 관계를 유지,발전시키는 것에 대한 시간적 개념의 투자도
결국 고객을 위한 비용이라는 하나의 개념으로 인식하는 것으로 해석할 수 있다.
이러한 점들을 바탕으로 요인분석결과 요인에 적재된 측정변수들의 신뢰성을 검
정한 결과 다음 <표 4-3>에 나타난 바와 같이 Cronbach'α값이 모두 0.8이상으로
나타나 측정변수들의 신뢰성은 확보되었다.
요인분석을 실시한 결과를 구체적으로 살펴보면,KMO(Kaise-Meyer-Olkin)의
값은 0.932으로 매우 크게 나타나 요인분석을 위한 변수선정이 바람직함을 알 수
있다.또한 Bartlett의 구형성 검정치가 3354.183이며 유의확률이 0.000이므로 공
통요인이 존재한다고 볼 수 있다.
185)유필화,박대현,곽영식,전게서,1996,pp.79-84.
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고유값(Eigen-value)0.8이상을 기준으로 고유값이 9.8,2.0,0.9의 세 가지 성분
을 추출하였다.이 세 가지 요인은 해운기업 조직구성원의 고객지향성을 대표하며,
요인 1은 51.6%,요인 2는 10.7%,요인 3은 4.7%를 설명함으로써 전체분산(누적)
의 67.1%를 설명하고 있으므로 해운기업 조직구성원의 고객지향성을 측정한 변수
들의 타당성은 확보되었다.
다음 <표 4-3>은 고객지향성의 타당성을 검정하기 위한 요인분석결과와 신뢰성
검정결과를 나타낸 것이다.

고객지향성
1 2 3

시간적 차원8 .785 .109 .369
시간적 차원3 .780 .213 .144
시간적 차원4 .738 .121 .280
비용적 차원7 .681 .012 .527
시간적 차원6 .667 .349 .188
비용적 차원5 .629 .190 .540
비용적 차원6 .627 .083 .569
시간적 차원7 .531 .370 .458
시간적 차원2 .531 .525 -.003
마케팅 컨셉 실천 차원5 .118 .829 .219
마케팅 컨셉 실천 차원6 .217 .801 .247
마케팅 컨셉 실천 차원4 .128 .778 .208
마케팅 컨셉 실천 차원3 .108 .761 .253
기술적(실무적)차원1 .190 .316 .741
기술적(실무적)차원2 .334 .272 .657
기술적(실무적)차원5 .207 .481 .650
기술적(실무적)차원6 .488 .242 .638
기술적(실무적)차원4 .409 .417 .515
기술적(실무적)차원7 .325 .457 .492

α계수 .917 .875 .890
고유값 9.811 2.035 .896
분산(%) 51.634 10.708 4.717
누적(%) 67.059

KMO측도=0.932,χ²=3354.183,df=171,p=0.000

<표 4-3>고객지향성의 신뢰성 및 타당성 검정 결과
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위의 고객지향성에 관한 신뢰성과 타당성검정 결과에 따라 고객지향성의 요소는
마케팅 컨셉 실천차원,기술적(실무적)차원,시간/비용적 차원의 세 가지로 재구
성 되었다.

3)조직구성원 만족 및 기업성과의 신뢰성 및 타당성 검정

해운기업 조직구성원들의 만족과 기업성과를 측정한 변수들의 개념타당성을 검
정하기 위하여 요인분석을 실시하였다.
그 결과,조직구성원 만족의 구성요인인 직무만족의 1,2,3번 문항이 상기와 같
은 방법으로 제거되었다.요인분석결과 요인에 적재된 측정변수들의 신뢰성을 검
정한 결과 다음 <표 4-4>에 나타난 바와 같이 Cronbach'α값이 모두 0.7이상으로
나타나 측정변수들의 신뢰성은 확보되었다.
요인분석을 실시한 결과를 구체적으로 살펴보면,KMO(Kaise-Meyer-Olkin)의
값은 0.937으로 매우 크게 나타나 요인분석을 위한 변수선정이 바람직함을 알 수
있다.또한 Bartlett의 구형성 검정치가 2971.143이며 유의확률이 0.000이므로 공
통요인이 존재한다고 볼 수 있다.
고유값(Eigen-value)0.8이상을 기준으로 고유값이 8.2,1.3,0.97의 세 가지 성분
을 추출하였다.이 세 가지 요인은 해운기업 조직구성원 만족과 기업성과를 대표
하며,요인 1은 63.5%,요인 2는 9.9%,요인 3은 7.5%를 설명함으로써 전체분산
(누적)의 80.836%를 설명하고 있으므로 해운기업 조직구성원 만족과 기업성과를
측정한 변수들의 타당성은 확보되었다.
다음 <표 4-4>는 해운기업 조직구성원 만족과 기업성과를 측정한 변수들의 타
당성을 검정하기 위한 요인분석결과와 신뢰성 검정결과를 나타낸 것이다.
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조직구성원 만족 및 기업성과
1 2 3

조직몰입4 .845 .283 .213
조직몰입5 .817 .344 .202
조직몰입2 .774 .316 .274
조직몰입3 .773 .322 .293
조직몰입1 .729 .335 .277
기업성과5 .427 .819 .065
기업성과6 .265 .764 .377
기업성과3 .442 .762 .068
기업성과4 .222 .725 .316
기업성과1 .455 .688 .272
기업성과2 .213 .648 .523
직무만족1 .261 .166 .711
직무만족2 .406 .314 .536

α계수 .948 .938 .704
고유값 8.249 1.289 .971
분산(%) 63.452 9.912 7.472
누적(%) 80.836

KMO측도=0.937,χ2=2971.143df=78,p=0.000

<표 4-4>조직구성원 만족 및 기업성과의 신뢰성 및 타당성 검정 결과

제2절 연구가설의 검정

1.가설의 검정

본 연구는 해운기업의 서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성 및 만족,그리
고 기업성과간의 인과관계를 검정하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.
다중회귀분석을 이용할 때 회귀분석의 기본적인 가정이 무시되어 심각한 문제점
을 야기시킬 수 있는 것이 다중공선성의 존재여부이다.이는 유사한 성격의 두 독
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립변수들 간의 상관관계가 매우 높을 때(r=0.7이상)이들이 회귀식에 투입됨으로써
발생될 수 있으며,그 결과 추정된 계수가 통계적인 의미를 갖지 못할 수도 있다.
이러한 문제점을 해결하기 위하여 적용될 수 있는 방법으로는 상관관계분석,단계
적 선택방법을 이용한 다중회귀분석,요인점수를 이용한 회귀분석 등이 있다.
본 연구에서는 이러한 다중공선성의 문제를 확인하기 위하여 상관관계분석을 실
시하였으며 그 결과는 다음 <표 4-5>와 같다.

서비스
시스템

인적자원
관리

서비스
리더쉽

서비스
접촉

시간/비용적
차원

마케팅 컨셉
실천

기술적
차원

직무
만족

조직
몰입

기업
성과

서비스
시스템

1

인적자원
관리

.725(*) 1

서비스
리더십

.801(*) .765(*) 1

서비스
접촉

.744(*) .575(*) .640(*) 1

시간/비용적
차원

.556(*) .660(*) .694(*) .537(*) 1

마케팅컨셉
실천적 차원

.704(*) .459(*) .520(*) .744(*) .531(*) 1

기술적 차원 .732(*) .659(*) .718(*) .657(*) .791(*) .667(*) 1

직무만족 .569(*) .594(*) .662(*) .504(*) .707(*) .523(*) .735(*) 1

조직몰입 .796(*) .658(*) .746(*) .693(*) .644(*) .698(*) .707(*) .622(*) 1

기업성과 .731(*) .745(*) .714(*) .602(*) .653(*) .607(*) .733(*) .595(*) .715(*) 1

*p<0.05수준에서 유의함

<표 4-5>상관관계분석 결과

각 변수들은 서로 유의한 정(+)의 상관관계를 갖는 것으로 분석되었다.
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1)가설 1의 검정

가설 1:조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

연구가설 1을 검정하기 위한 다중회귀모형 1은 다음과 같다.

연구모형 1:Yi= α + β₁x₁+ β₂x₂+ β₃x₃+ β₄x₄+ ε

단,Yi:조직구성원의 고객지향성
i=1:마케팅 컨셉 실천적 차원
i=2:시간/비용적 차원
i=3:기술적 차원

x:조직의 서비스지향성
x₁=서비스시스템
x₂=인적자원관리
x₃=서비스리더십
x₄=서비스접촉

βi:모수(회귀계수)
ε:오차항

(1)가설 1-1의 검정

가설 1-1:조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적
차원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

독립변수인 서비스지향성요인의 측정치와 종속변수인 조직구성원의 고객지향성
요인의 측정치는 요인분석에 의해 같은 요인으로 분류된 변수들의 평균값을 사용
하여 다중회귀분석을 실시하였으며,그 결과 다음 <표 4-6>과 같다.



- 100 -

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) 1.827 .236 7.737 .000

서비스시스템 .477 .076 .498 6.264 .000 .252 3.971
인적자원관리 -.095 .065 -.094 -1.458 .146 .380 2.632
서비스리더십 -.146 .080 -.136 -1.823 .070 .284 3.516
서비스접촉 .409 .048 .515 8.573 .000 .440 2.272
R2=0.620, F값 =97.436, p=0.000,
Durbin-Watson=1.694

a종속변수:마케팅 컨셉 실천적 차원

<표 4-6>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.620이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
62%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.694로 각 관측치의 분산들간의
독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 97.436이며 유의확률이
0.000이므로 해운기업의 서비스지향성이 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실
천적 차원에 유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다.
회귀식에 포함된 독립변수들간의 상관계수가 높게 나타나 공선성진단을 실시하
였다.공차한계나 VIF값이 어떤 수준이어야 독립변수들간에 공선성이 있다고 판단
할 수 있는 지는 연구자들마다 다소 차이가 있으나,대체로 공차한계가 0.1이하,
VIF값이 10이상이면 공선성이 높다고 본다.186)<표 4-6>에 제시된 바와 같이 공
차한계값이 0.2를 넘고 VIF값이 4이하로써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향
을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서 가설 1-1은 채택되었다.
또한 각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 서비스지향성 변수 중
서비스시스템(t=6.264,p=0.000)과 서비스접촉(t=8.573,p=0.000)은 조직구성원의 고
객지향성 마케팅 컨셉 실천적 차원에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는
것으로 확인되었으나 인적자원관리(t=-1.458,p=0.146)와 서비스리더십(t=-1.823,
p=0.070)은 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다.

186)안광호․임병훈,「SPSS를 활용한 사회과학조사방법론」,파주:학현사,2006,pp.264-265.
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표준화계수를 살펴보면 서비스접촉(β=0.515),서비스시스템(β=0.498)로 나타나
해운기업의 서비스접촉이 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적 차원에 서
비스시스템보다 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.

(2)가설 1-2의 검정

가설 1-2:조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

다중회귀분석결과는 다음 <표 4-7>과 같다.

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) 2.411 .193 12.474 .000
서비스시스템 -.168 .062 -.235 -2.695 .008 .252 3.971
인적자원관리 .251 .054 .332 4.687 .000 .380 2.632
서비스리더십 .399 .065 .499 6.091 .000 .284 3.516
서비스접촉 .119 .039 .202 3.060 .002 .440 2.272
R2=0.544, F값 =71.179, p=0.000,
Durbin-Watson=1.641

a종속변수:시간/비용적 차원

<표 4-7>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.544이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
54.4%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.641로 각 관측치의 분산들간
의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 71.179이며 유의확률이
0.000이므로 해운기업의 서비스지향성이 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차
원에 유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다.
또한 <표 4-7>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.2를 넘고 VIF값이 4이하로
써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 1-2는 채택되었다.
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각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 서비스지향성 변수 중 인적
자원관리(t=4.687,p=0.000)와 서비스리더십(t=6.091,p=0.000),서비스접촉(t=3.060,
p=0.002)은 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에 통계적으로 유의한 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 확인되었으나 서비스시스템(t=-2.695,p=0.008)은 통계적
으로 유의한 정(+)의 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다.
표준화계수를 살펴보면 서비스리더십(β=0.499),인적자원관리(β=0.332),서비스접
촉(β=0.202)의 순으로 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에 통계적으로
유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

(3)가설 1-3의 검정

가설 1-3:조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

다중회귀분석결과는 다음 <표 4-8>과 같다.

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) 1.809 .197 9.187 .000

서비스시스템 .199 .064 .250 3.127 .002 .252 3.971
인적자원관리 .128 .055 .153 2.350 .020 .380 2.632
서비스리더십 .233 .067 .263 3.494 .001 .284 3.516
서비스접촉 .141 .040 .214 3.541 .000 .440 2.272
R2=0.614, F값 =95.140, p=0.000,
Durbin-Watson=1.910

a종속변수:기술적 차원

<표 4-8>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.614이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
61.4%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.910으로 각 관측치의 분산들
간의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 95.140이며 유의확률
이 0.000이므로 해운기업의 서비스지향성이 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원
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에 유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다.
또한 <표 4-8>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.2를 넘고 VIF값이 4이하로
써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 1-3은 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 서비스지향성 변수 중 서비
스시스템(t=3.127,p=0.002),인적자원관리(t=2.350,p=0.020)와 서비스리더십(t=3.494,
p=0.001),서비스접촉(t=3.541,p=0.000)은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에
통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.
표준화계수를 살펴보면 서비스리더십(β=0.263),서비스시스템(β=0.250),서비스접
촉(β=0.214),인적자원관리(β=0.153)의 순으로 조직구성원의 고객지향성 기술적 차
원에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

2)가설 2의 검정

가설 2:조직의 서비스지향성은 조직구성원 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 2를 검정하기 위한 다중회귀모형 2는 다음과 같다.

연구모형 2:Yi= α + β₁x₁+ β₂x₂+ β₃x₃+ β₄x₄+ ε

단,Yi:조직구성원 만족
i=1:직무만족
i=2:조직몰입

x:조직의 서비스지향성
x₁=서비스시스템
x₂=인적자원관리
x₃=서비스리더십
x₄=서비스접촉

βi:모수(회귀계수)
ε:오차항
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(2)가설 2-1의 검정

가설 2-1:조직의 서비스지향성은 조직구성원의 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠
것이다.

독립변수인 서비스지향성요인의 측정치와 종속변수인 조직구성원 만족요인의 측
정치는 요인분석에 의해 같은 요인으로 분류된 변수들의 평균값을 사용하여 다중
회귀분석을 실시하였으며,그 결과는 다음 <표 4-9>와 같다.

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) 1.875 .251 7.483 .000

서비스시스템 -.028 .081 -.033 -.345 .730 .252 3.971
인적자원관리 .175 .069 .194 2.525 .012 .380 2.632
서비스리더십 .441 .085 .462 5.198 .000 .284 3.516
서비스접촉 .086 .051 .122 1.702 .090 .440 2.272
R2=0.464, F값 =51.647, p=0.000,
Durbin-Watson=2.002

a종속변수:직무만족

<표 4-9>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.464이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
46.4%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 2.002로 각 관측치의 분산들간
의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 51.647이며 유의확률이
0.000이므로 해운기업의 서비스지향성이 조직구성원의 직무만족에 유의한 영향을
미치고 있음을 알 수 있었다.
또한 <표 4-9>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.2를 넘고 VIF값이 4이하로
써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 2-1는 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 서비스지향성 변수 중 인적
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자원관리(t=2.525,p=0.012),서비스리더십(t=5.198,p=0.000)은 조직구성원의 직무만
족에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으나 서비스시스
템(t=-0.345,p=0.730),서비스접촉(t=1.702,p=0.090)은 통계적으로 유의한 정(+)의
영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다.
표준화계수를 살펴보면 서비스리더십(β=0.462),인적자원관리(β=0.194)의 순으로 조
직구성원의 직무만족에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

(3)가설 2-2의 검정

가설 2-2:조직의 서비스지향성은 조직구성원의 조직몰입에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

다중회귀분석결과는 다음 <표 4-10>과 같다.

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) .986 .202 4.889 .000

서비스시스템 .367 .065 .408 5.636 .000 .252 3.971
인적자원관리 .058 .056 .061 1.031 .303 .380 2.632
서비스리더십 .247 .068 .247 3.620 .000 .284 3.516
서비스접촉 .146 .041 .196 3.579 .000 .440 2.272
R2=0.684, F값 =129.625, p=0.000,
Durbin-Watson=2.009

a종속변수:조직몰입

<표 4-10>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.684이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
68.4%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 2.009로 각 관측치의 분산들간
의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 129.625이며 유의확률
이 0.000이므로 해운기업의 서비스지향성이 조직구성원의 조직몰입에 유의한 영향
을 미치고 있음을 알 수 있었다.
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또한 <표 4-10>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.2를 넘고 VIF값이 4이하
로써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 2-2는 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 서비스지향성 변수 중 서비
스시스템(t=5.636,p=0.000),서비스리더십(t=3.620,p=0.000),서비스접촉(t=3.579,
p=0.000)은 조직구성원의 조직몰입에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는
것으로 확인되었으나 인적자원관리(t=1.031,p=0.303)는 통계적으로 유의한 정(+)의
영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다.
표준화계수를 살펴보면 서비스시스템(β=0.408),서비스리더십(β=0.247),서비스접
촉(β=0.196)의 순으로 조직구성원의 조직몰입에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향
을 미치는 것으로 나타났다.

3)가설 3의 검정

가설 3:조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠
것이다.

연구가설 3을 검정하기 위한 다중회귀모형 3은 다음과 같다.

연구모형 3:Yi= α + β₁x₁+ β₂x₂+ ε

단,Yi:조직구성원의 고객지향성
i=1:마케팅 컨셉 실천적 차원
i=2:시간/비용적 차원
i=3:기술적 차원

x:조직구성원 만족
x₁=직무만족
x₂=조직몰입

βi:모수(회귀계수)
ε:오차항
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(1)가설 3-1의 검정

가설 3-1:조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적 차
원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

독립변수인 조직구성원 만족 요인의 측정치와 종속변수인 조직구성원의 고객지
향성요인의 측정치는 요인분석에 의해 같은 요인으로 분류된 변수들의 평균값을
사용하여 다중회귀분석을 실시하였으며,그 결과는 다음 <표 4-11>과 같다.

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) .685 .296 2.317 .021
직무만족 .163 .065 .145 2.496 .013 .613 1.632
조직몰입 .648 .062 .607 10.440 .000 .613 1.632
R2=0.500, F값 =120.468, p=0.000,
Durbin-Watson=1.319

a종속변수:마케팅 컨셉 실천적 차원

<표 4-11>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.500이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
50%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.319로 각 관측치의 분산들간의
독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 120.468이며 유의확률이
0.000이므로 조직구성원 만족이 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적 차
원에 유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다.
또한 <표 4-11>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.6을 넘고 VIF값이 2이하
로써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 3-1은 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 조직구성원 만족요인 중 직무만
족(t=2.496,p=0.013),조직몰입(t=10.440,p=0.000)이 조직구성원의 고객지향성 마케팅
컨셉 실천적 차원에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.
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표준화계수를 살펴보면 조직몰입(β=0.607),직무만족(β=0.145)의 순으로 조직구
성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적 차원에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을
미치는 것으로 나타났다.

(2)가설 3-2의 검정

가설 3-2:조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

다중회귀분석결과는 다음 <표 4-12>와 같다.

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) 1.937 .205 9.436 .000
직무만족 .418 .045 .500 9.252 .000 .613 1.632
조직몰입 .265 .043 .333 6.154 .000 .613 1.632
R2=0.568, F값 =158.545, p=0.000,
Durbin-Watson=1.729

a종속변수:시간/비용적 차원

<표 4-12>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.568이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
56.8%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.729로 각 관측치의 분산들간
의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 158.545이며 유의확률
이 0.000이므로 조직구성원 만족이 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에
유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다.
또한 <표 4-12>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.6을 넘고 VIF값이 2이하
로써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 3-2는 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 조직구성원 만족요인 중 직
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무만족(t=9.252,p=0.000),조직몰입(t=6.154,p=0.000)이 조직구성원의 고객지향성
시간/비용적 차원에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.
표준화계수를 살펴보면 직무만족(β=0.500),조직몰입(β=0.333)의 순으로 조직구
성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는
것으로 나타났다.

(3)가설 3-3의 검정

가설 3-3:조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

다중회귀분석결과는 다음 <표 4-13>과 같다.

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) 1.119 .207 5.406 .000
직무만족 .446 .046 .481 9.773 .000 .613 1.632
조직몰입 .360 .043 .408 8.294 .000 .613 1.632
R2=0.642, F값 =216.336, p=0.000,
Durbin-Watson=1.974

a종속변수:기술적 차원

<표 4-13>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.642이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
64.2%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.974로 각 관측치의 분산들간
의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 216.336이며 유의확률
이 0.000이므로 조직구성원 만족이 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에 유의
한 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다.
또한 <표 4-13>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.6을 넘고 VIF값이 2이하
로써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
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가설 3-3은 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 조직구성원 만족요인 중 직
무만족(t=9.773,p=0.000),조직몰입(t=8.294,p=0.000)이 조직구성원의 고객지향성
기술적 차원에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.
표준화계수를 살펴보면 직무만족(β=0.481),조직몰입(β=0.408)의 순으로 조직구
성원의 고객지향성 기술적 차원에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으
로 나타났다.

4)가설 4의 검정

가설 4:조직구성원의 고객지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 4를 검정하기 위한 다중회귀모형 4는 다음과 같다.

연구모형 4:Y= α + β₁x₁+ β₂x₂+ β₃x₃+ ε

단,Y:기업성과
x:조직구성원의 고객지향성
x₁=마케팅컨셉 실천적 차원
x₂=시간/비용적 차원
x₃=기술적 차원

βi:모수(회귀계수)
ε:오차항

독립변수인 조직구성원의 고객지향성요인의 측정치와 종속변수인 기업성과요인
의 측정치는 요인분석에 의해 같은 요인으로 분류된 변수들의 평균값을 사용하여
다중회귀분석을 실시하였으며,그 결과는 다음 <표 4-14>와 같다.



- 111 -

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) .235 .296 .796 .427

시간/비용적
차원 .239 .085 .193 2.809 .005 .374 2.673

마케팅컨셉
실천적 차원 .196 .052 .211 3.744 .000 .555 1.801
기술적 차원 .492 .087 .439 5.624 .000 .289 3.456
R2=0.576, F값 =108.725, p=0.000,
Durbin-Watson=1.501

a종속변수:기업성과

<표 4-14>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.576이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
57.6%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.501로 각 관측치의 분산들간
의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 108.725이며 유의확률
이 0.000이므로 조직구성원의 고객지향성이 기업성과에 유의한 영향을 미치고 있
음을 알 수 있었다.
또한 <표 4-14>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.2를 넘고 VIF값이 4이하
로써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 4는 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 조직구성원 고객지향성요인
중 시간/비용적 차원(t=2.809,p=0.005),마케팅 컨셉 실천적 차원(t=3.744,p=0.000),
기술적 차원(t=5.624,p=0.000)이 기업성과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미
치는 것으로 확인되었다.
표준화계수를 살펴보면 기술적 차원(β=0.439),마케팅 컨셉 실천적 차원(β
=0.211),시간/비용적 차원(β=0.193)의 순으로 기업성과에 통계적으로 유의한 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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5)가설 5의 검정

가설 5:조직구성원 만족은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 5를 검정하기 위한 다중회귀모형 5는 다음과 같다.

연구모형 5:Y= α + β₁x₁+ β₂x₂+ ε

단,Y:기업성과
x:조직구성원 만족
x₁=직무만족
x₂=조직몰입

βi:모수(회귀계수)
ε:오차항

독립변수인 조직구성원 만족요인의 측정치와 종속변수인 기업성과요인의 측정치
는 요인분석에 의해 같은 요인으로 분류된 변수들의 평균값을 사용하여 다중회귀
분석을 실시하였으며,그 결과는 다음 <표 4-15>와 같다.

비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) .943 .260 3.622 .000
직무만족 .254 .057 .245 4.421 .000 .613 1.632
조직몰입 .556 .055 .563 10.182 .000 .613 1.632
R2=0.548, F값 =146.233, p=0.000,
Durbin-Watson=1.458

a종속변수:기업성과

<표 4-15>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.548이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
54.8%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.458로 각 관측치의 분산들간
의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 146.233이며 유의확률
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이 0.000이므로 조직구성원 만족이 기업성과에 유의한 영향을 미치고 있음을 알
수 있었다.
또한 <표 4-15>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.6을 넘고 VIF값이 2이하
로써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 5는 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 조직구성원 만족요인인 직무
만족(t=4.421,p=0.000),조직몰입(t=10.182,p=0.000)이 기업성과에 통계적으로 유의
한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.
표준화계수를 살펴보면 조직몰입(β=0.563),직무만족(β=0.245)의 순으로 기업성
과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

6)가설 6의 검정

가설 6:조직의 서비스지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 6을 검정하기 위한 다중회귀모형 6은 다음과 같다.

연구모형 6:Y= α + β₁x₁+ β₂x2+ β₃x₃+ β₄x₄+ ε

단,Y:기업성과
x:조직의 서비스지향성
x₁=서비스시스템
x₂=인적자원관리
x₃=서비스리더십
x₄=서비스접촉

βi:모수(회귀계수)
ε:오차항

독립변수인 조직의 서비스지향성요인의 측정치와 종속변수인 기업성과요인의 측
정치는 요인분석에 의해 같은 요인으로 분류된 변수들의 평균값을 사용하여 다중
회귀분석을 실시하였으며,그 결과는 다음 <표 4-16>과 같다.
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비표준화 계수 표준화
계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 β 공차한계 VIF
(상수) 1.014 .212 4.776 .000

서비스시스템 .239 .069 .269 3.482 .001 .252 3.971
인적자원관리 .364 .059 .389 6.188 .000 .380 2.632
서비스리더십 .146 .072 .147 2.030 .043 .284 3.516
서비스접촉 .062 .043 .085 1.451 .148 .440 2.272
R2=0.642, F값 =107.129, p=0.000,
Durbin-Watson=1.566

a종속변수:기업성과

<표 4-16>다중회귀모형의 회귀계수

회귀모형의 결정계수는 0.642이므로,독립변수들의 종속변수에 대한 설명력은
64.2%임을 알 수 있다.그리고 Durbin-Watson값이 1.566로 각 관측치의 분산들간
의 독립성 가정에 큰 문제가 없는 것으로 나타났다.F값은 107.129이며 유의확률
이 0.000이므로 해운기업의 서비스지향성이 기업성과에 유의한 영향을 미치고 있
음을 알 수 있었다.
또한 <표 4-16>에 제시된 바와 같이 공차한계값이 0.2를 넘고 VIF값이 4이하
로써 추정된 회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 나타났다.따라서
가설 6은 채택되었다.
각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 서비스지향성 변수 중 서비
스시스템(t=3.482,p=0.001)과 인적자원관리(t=6.188,p=0.000),서비스리더십(t=2.030,
p=0.043)은 기업성과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되
었으나 서비스접촉(t=1.451,p=0.148)은 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치지
않는 것으로 확인되었다.
표준화계수를 살펴보면 인적자원관리(β=0.389),서비스시스템(β=0.269),서비스리
더십(β=0.147)의 순으로 기업성과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것
으로 나타났다.
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2.가설검정 결과의 해석

1)가설검정 결과의 요약

상기에서 논의한 가설검정 결과를 요약한 것이 <표 4-17>이다.

가설 가설 내용 결과

가설 1 조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

가설 1-1조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실
천적 차원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 1-2조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차
원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 1-3조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 2 조직의 서비스지향성은 조직구성원 만족에 정(+)의 영향을 미칠
것이다.

가설 2-1조직의 서비스지향성은 조직구성원의 직무만족에 정(+)의 영향을
미칠 것이다. 채택

가설 2-2조직의 서비스지향성은 조직구성원의 조직몰입에 정(+)의 영향을
미칠 것이다. 채택

가설 3 조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

가설 3-1조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적
차원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 3-2조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 3-3조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에 정(+)
의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 4 조직구성원의 고객지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이
다. 채택

가설 5 조직구성원 만족은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택
가설 6 조직의 서비스지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

<표 4-17>연구가설의 검정결과
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2)가설검정 결과의 해석

본 연구의 가설검정은 해운서비스를 제공하는 기업 중 선사의 입장에서 서비스
지향성과 조직구성원의 고객지향성 및 만족에 따른 기업성과와의 관계를 검정하는
것으로서 각각의 가설을 검정하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.
가설검정 결과를 요약하면 다음과 같다.

(1)연구가설 1,“조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다.”

연구가설 1은 채택되었다.검정결과를 나타내고 있는 <표 4-6>,<표 4-7> 및
<표 4-8>을 살펴보면,서비스지향성의 4가지 요인인 서비스리더십,서비스접촉,
서비스시스템,인적자원관리가 고객지향성에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
본 연구에서 서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성 요인들 간의 상대적인 중
요도를 확인해본 결과 다음과 같이 서로간에 상대적으로 가장 크게 영향을 미치는
것으로 나타났다.
① 조직의 서비스지향성 중 서비스접촉이 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉
실천적 차원에 상대적으로 가장 크게 영향을 미친다.

② 조직의 서비스지향성 중 서비스리더십이 조직구성원의 고객지향성 시간/
비용적 차원에 상대적으로 가장 크게 영향을 미친다.

③ 조직의 서비스지향성 중 서비스리더십이 조직구성원의 고객지향성 기술적 차
원에 상대적으로 가장 크게 영향을 미친다.

이러한 결과를 하위가설 별로 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

① H1(1-1):“조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실
천적 차원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”라는 하위가설 1-1의 가정은 채택되었다.

서비스지향성의 변수 중 먼저,서비스접촉이 조직구성원의 고객지향성 마케팅
컨셉 실천적 차원에 상대적으로 가장 큰 영향을 미치는 것으로 분석되었으며 다음
으로 서비스시스템이 조직구성원들의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적 차원에 영향
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을 미치는 것으로 나타났다.이러한 분석결과는 다음과 같은 함축적인 의미를 내
포하고 있다.
첫째,기업의 고객들에 대한 서비스제공 과정에 있어서 고객과 최접점에 있는
조직구성원들은 고객의 욕구를 이해하고 고객만족 실현을 위한 탁월한 서비스를
제공하려는 고객지향적 태도에 있어서 업무에 대한 권한과 의사결정의 유연성이
가장 중요한 요인이 된다고 할 수 있다.
둘째,해운서비스를 제공하는 정기선사의 조직구성원의 고객지향성을 높이기 위
해서 서비스시스템이 중요하다는 결과가 나왔는데 이는 기업이 조직차원에서 고객
에 대한 탁월한 서비스를 제공하기 위해 표준화된 기준을 갖추고 고객에게 정보
및 서비스를 제공하며 업무 진행 중 발생되는 서비스 문제에 대해 해결할 수 있는
방안 및 고객 불평에 대한 일관성 있고 정형화된 처리 등을 함으로써 고객 서비스
점검에 큰 도움이 된다고 할 수 있다.또한 조직구성원들이 고객에게 서비스를 제
공함에 있어 표준화된 체계를 숙지하고 실천함으로써 고객지향적인 직무태도에 긍
정적인 영향을 주고 그로인해 고객만족을 통한 기업의 목표 달성을 이루는데도 그
효과가 크다는 것을 알 수 있다.

② H1(1-2):“조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차
원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다”라는 하위가설 1-2의 가정은 채택되었다.

서비스지향성의 변수 중 먼저,서비스리더십이 조직구성원의 고객지향성 시간/
비용적 차원에 상대적으로 가장 큰 영향을 미치는 것으로 분석되었으며 다음으로
인적자원관리,서비스접촉의 순으로 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에
통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
이러한 분석결과 첫째,해운서비스를 제공하는 정기선사의 조직구성원들이 고객
과의 관계를 지속적이고 장기적으로 유지,발전시키며 고객만족을 위해 노력하고
고객에 대한 시간과 비용을 투자하여 업무를 실현하려는데 있어 기업의 최고경영
자가 어떠한 경영철학을 가지고 있으며,서비스전달 과정상 접점에 위치하고 있는
조직구성원들을 관리하는 업무현장의 관리자들이 조직의 분위기에 영향을 주는 리
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더십 행동을 어떻게 실천하고 있는지가 중요한 요소로 작용한다는 것이다.
둘째,조직구성원들이 고객들에게 양질의 서비스를 제공하는데 부족함이 없도록
해운기업 특성에 맞는 선박,하역,무역 등에 관한 전문지식 및 업무처리에 필요한
정보를 반복적으로 교육/훈련하며,조직구성원의 우수한 서비스에 대해 인센티브
나 보상을 하는 것은 결과적으로 조직구성원들 개개인이 고객과의 관계를 일회성
이 아닌 장기적 관계로 발전시키고 고객만족을 통한 기업의 이익 창출을 위한 고
객지향적 태도에 긍정적인 영향을 준다고 해석할 수 있다.
셋째,고객과 접촉하는 조직구성원들이 자신이 맡은 직무에 있어서 얼마만큼의
권한을 갖고 고객의 요구에 맞추어 업무를 유연하고 신속하게 처리할 수 있는 가
에 대한 정도의 크기도 직원들의 고객지향적 업무태도에 직접적인 영향을 미친다
는 것을 알 수 있다.그러나 서비스지향성 변수에서 서비스시스템은 조직구성원의
고객지향성 시간/비용적 차원에 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타났는데 이는 부
정적인 효과로 해석하기 보다는 기업차원에서의 서비스 표준에 따른 체계를 갖추
고 이를 조직구성원들에게 지속적으로 인식시키며 고객불만과 서비스제공에서 발
생하는 문제점을 수정,보완함으로써 조직구성원 개개인적으로 최대한의 고객욕구
의 만족을 위해 따로 시간적․비용적 투자와 노력을 덜 수 있다고 해석하는 것이
옳을 것이다.

③ H1(1-3):“조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다”라는 하위가설 1-3은 채택되었다.

서비스지향성 변수 중 서비스리더십이 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에
상대적으로 가장 크게 영향을 미치며,서비스시스템,서비스접촉,인적자원관리의
순으로 통계적으로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
이것은 조직구성원들이 얼마나 고객과 효과적으로 접촉하고 있는가를 나타내는
것이다.고객지향성의 기술적(실무적)차원 요소는 해운서비스를 제공하는 선사의
조직구성원들이 고객과의 의사소통 채널을 항상 열어놓고 관계 마케팅을 실현하려
는 의지의 반영으로 지속적이고 적극적으로 고객을 접촉함으로써 서비스제공의 효
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과를 극대화하려는 노력이라고 할 수 있다.
이러한 조직구성원의 노력에 있어서 조직의 서비스지향성 측면에서 관리자들이
고객을 위한 서비스의 중요성에 지속적으로 관심을 갖고 조직구성원들에게 강조하
며 조직구성원들을 독려하는 것이 가장 중요한 요소이다.

(2)연구가설 2,“조직의 서비스지향성은 조직구성원 만족에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.”

연구가설 2는 채택되었다.검정결과를 나타내고 있는 <표 4-9>,<표 4-10>을
살펴보면,서비스지향성은 조직구성원의 만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
본 연구에서 서비스지향성과 조직구성원 만족 요인들 간의 상대적인 중요도를
확인해본 결과 다음과 같이 서로간에 상대적으로 가장 크게 영향을 미치는 것으로
나타났다.
① 조직의 서비스지향성 중 인적자원관리가 조직구성원 만족의 직무만족에
상대적으로 가장 크게 영향을 미친다.

② 조직의 서비스지향성 중 서비스시스템이 조직구성원 만족의 조직몰입에
상대적으로 가장 크게 영향을 미친다.

이러한 결과를 하위가설 별로 좀 더 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

① H2(2-1):“조직의 서비스지향성은 조직구성원의 직무만족에 정(+)의 영향을
미칠 것이다”라는 하위가설 2-1은 채택되었다.

서비스지향성의 요소 중 서비스리더십이 조직구성원의 직무만족에 상대적으로
가장 크게 영향을 미치며 다음으로 인적자원관리가 중요하다고 나타났다.
이는 조직구성원들이 기업의 장래와 기업내에서의 자신들의 미래의 발전가치를
동등하게 생각하고 기업내에서 자신들이 맡고 있는 업무에 대한 만족에 있어서 조
직의 최고경영자가 어떠한 경영철학을 가지고 있으며,서비스전달 과정상 접점에
위치하고 있는 조직구성원들을 관리하는 현장관리자들이 조직의 분위기에 영향을
주는 리더십 행동을 어떻게 실천하고 있는지가 실제 구성원들이 느끼는 만족에 가
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장 큰 영향을 준다는 것으로 해석할 수 있다.

② H2(2-2):“조직의 서비스지향성은 조직구성원의 조직몰입에 정(+)의 영향을
미칠 것이다”라는 하위가설 2-2는 채택되었다.

서비스지향성의 변수 중 서비스시스템이 조직구성원의 조직몰입에 상대적으로
가장 크게 영향을 미치며 다음으로 서비스리더십,서비스접촉이 통계적으로 유의
한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
조직몰입은 조직에 대한 조직구성원들의 충성도를 의미하는 것으로 조직의 목
표,목적,임무 등에 조직구성원들의 일체감과 관여 수준을 나타낸다고 할 수 있
다.해운서비스를 제공하는 정기선사가 이러한 조직구성원들의 조직에 대한 일체
감과 기업의 이익을 위한 헌신,구성원들간의 결속력,조직에 대한 자부심과 사명
감 등을 높이기 위해서는 기업이 조직차원에서 고객에 대한 탁월한 서비스를 제공
하기 위해 표준화된 기준을 갖추고 고객에게 정보 및 서비스를 제공하며 업무 진
행 중 발생되는 서비스 문제에 대해 해결할 수 있는 방안 및 고객 불평에 대한 일
관성 있고 정형화된 처리 체계를 갖추는 것이 무엇보다 선행되어야 할 점이라고
해석할 수 있다.

(3)연구가설 3,“조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을
미칠 것이다.”

연구가설 3은 채택되었다.검정결과를 나타내고 있는 <표 4-11>,<표4-12>,
<표 4-13>을 살펴보면,조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성에 유의한 영
향을 미치는 것으로 나타났다.
본 연구에서 조직구성원 만족과 조직구성원의 고객지향성 요소들 간의 상대적인
중요도를 확인해 본 결과 다음과 같이 서로간에 상대적으로 가장 크게 영향을 미
치는 것으로 나타났다.
① 조직구성원의 만족 중 조직몰입이 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실
천적 차원에 상대적으로 가장 크게 영향을 미친다.
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② 조직구성원 만족 중 직무만족이 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원
에 상대적으로 가장 크게 영향을 미친다.

③ 조직구성원 만족 중 직무만족이 조직구성원의 고객지향성 기술적(실천적)차
원에 상대적으로 가장 크게 영향을 미친다.

위의 결과를 하위 가설별로 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

① H6(3-1):“조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉 실천적
차원에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”라는 하위가설 3-1은 채택되었다.

조직구성원 만족의 변수 중 조직몰입이 조직구성원의 고객지향성 마케팅 컨셉
실천적 차원에 상대적으로 가장 크게 영향을 미치며 다음으로 직무만족의 순으로
통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
이러한 결과는 고객들에게 해운서비스를 제공하고 있는 정기선사의 조직구성원
들은 자신들이 속해있는 기업내의 분위기,기업에 대한 자부심과 사명감,구성원들
간의 높은 결속력 등으로 이루어진 직무와 조직에 대한 만족도가 높을수록 실제
고객들에게 서비스를 제공함에 있어서 고객의 욕구를 파악하고 이러한 욕구를 충
족시킬 수 있는 탁월한 서비스를 제공함으로써 고객을 만족시키고,궁극적으로 장
기적 판매의 극대화를 도모하는 마케팅 컨셉 실천에 더욱 매진할 수 있도록 만든
다고 해석할 수 있다.

② H3(3-2):“조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 시간/비용적 차원에
정(+)의 영향을 미칠 것이다”라는 하위가설 3-2는 채택되었다.

조직구성원 만족의 변수 중 직무만족이 상대적으로 더 크게 조직구성원의 고객
지향성 시간/비용적 차원에 영향을 주며 다음으로 조직몰입이 통계적으로 유의한
정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
이는 정기선사의 조직구성원들이 고객들과의 관계를 지속적이고 장기적으로 유
지,발전시키며 고객만족을 위해 노력하고 고객에 대한 시간과 비용을 투자하여
업무를 실현하는데 있어서 조직에 대한 결속력과 사명감 및 자부심 등에 비해 자
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신들이 맡고 있는 직무에 대한 만족도가 더 중요한 요소로 작용한다고 해석할 수
있다.

③ H3(3-3):“조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다”라는 하위가설 3-3은 채택되었다.

조직구성원 만족의 변수 중 직무만족이 조직구성원의 고객지향성 기술적 차원에
상대적으로 더 크게 영향을 미치며 다음으로 조직몰입이 통계적으로 유의한 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
이와 같은 결과는 정기선 해운서비스를 제공하고 있는 선사의 조직구성원들이
고객과의 접촉에 있어서 얼마나 효과적으로 고객접촉에 노력하고 있는가에 관한
문제에 있어서 위의 하위가설 3-2와 마찬가지로 조직에 대한 결속력과 사명감 및
자부심 등에 비해 상대적으로 자신들이 맡고 있는 직무에 대한 만족도가 조직구성
원들이 고객과의 의사소통 채널을 항상 열어놓고 관계마케팅을 실현하려고 노력하
며,지속적이고 적극적으로 고객을 접촉하는가에 더 중요한 요소로 작용한다고 해
석할 수 있다.

(4)연구가설 4,“조직구성원의 고객지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠
것이다.”

연구가설 4는 채택되었다.검정결과를 나타내고 있는 <표 4-14>를 살펴보면,조
직구성원의 고객지향성은 기업성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
조직구성원의 고객지향성 변수 중 기술적 차원이 상대적으로 기업성과에 가장
크게 영향을 미치는 것으로 나타났으며 다음으로 마케팅 컨셉 실천적 차원과 시간
/비용적 차원의 순으로 기업성과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것
으로 나타났다.
이와 같은 통계적 결과에서 보듯이 정기선사의 조직구성원들이 고객의 입장에서
사고하고 고객에게 욕구를 만족하게 하는 구매에 도움이 되도록 노력하려는 마케
팅 컨셉에 있어서 조직구성원들의 고객과 접촉하는 시간적,양적 빈도나 강도를
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나타낼 수 있는 고객지향성의 기술적(실무적)차원이 가장 크게 영향을 미치는 것
을 알 수 있다.이는 조직구성원들이 고객과의 의사소통 채널을 항시 열어 놓고
지속적이고 빈번하게 고객과의 접촉을 시도하며 고객의 욕구만족을 위해 업무에
임하는 것이 결국 고객에게 좋은 반응을 불러오고 서비스에 대한 만족도를 높여
최종적으로 기업의 매출이나 시장 점유율 등의 전반적인 기업성과에 긍정적인 영
향을 준다고 해석할 수 있다.

(5)연구가설 5,“조직구성원 만족은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”

연구가설 5는 채택되었다.검정결과를 나타내고 있는 <표4-15>을 살펴보면 조
직구성원 만족은 기업성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
본 연구의 결과를 구체적으로 살펴보면 조직구성원의 만족 변수 중 조직몰입이
직무만족에 비해 기업성과에 상대적으로 좀 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.
위의 결과에서 보면 기업성과를 높이는 측면에서 서비스를 제공하는 조직구성원
들이 자신들이 맡고 있는 직무에 대해 만족할수록 고객서비스에 대해 좀 더 관심
을 갖고 노력을 기울일 수 있으나 조직에 대한 일체감과 기업의 이익을 위한 헌
신,구성원들간의 결속력,속해 있는 조직에 대한 자부심과 사명감 등이 높을 때가
양질의 고객서비스에 대한 수행효과가 상대적으로 더 높게 나타나 기업의 매출과
영업이익 등을 늘리고 새로운 고객을 창출함으로써 시장점유율 등을 상승시켜 전
반적인 기업성과를 높이는데 효과적이라고 해석할 수 있다.

(6)연구가설 6,“조직의 서비스지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”

연구가설 6은 채택되었다.검정결과를 나타내고 있는 <표 4-16>을 살펴보면 조
직의 서비스지향성은 기업성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
본 연구의 결과를 구체적으로 살펴보면 조직의 서비스지향성 변수 중 인적자원
관리가 기업성과에 상대적으로 가장 크게 영향을 주는 것으로 나타났으며 다음으
로 서비스시스템,서비스리더십의 순으로 기업성과에 통계적으로 유의한 정(+)의
영향을 주는 것으로 나타났다.
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이러한 결과는 정기선 서비스를 제공하는 기업이 탁월한 서비스의 창출과 고객
들에게 전달하려는 지속적인 조직활동을 행함에 있어서 서비스를 제공하고 고객과
최접점에서 응대하는 인적자원을 대상으로 고객에게 우수한 서비스를 제공할 수
있는 능력을 향상시키고 제공하는 서비스에 대한 전문성을 확보하는데 필요한 지
식과 기술을 반복적으로 교육하고 훈련하는 것이 결과적으로 기업의 성과를 올리
는데 최우선 되어야 한다고 해석될 수 있다.또한 고객들에게 서비스를 제공하는
조직구성원들이 교육과 훈련을 통해 습득한 전문지식과 업무 능력을 활용하여 고
객만족을 극대화시키는데 관심을 기울이게 하기 위해서 탁월한 서비스를 제공한
조직구성원에게 인센티브나 보상과 같은 격려를 함으로써 동기부여를 하는 것도
기업성과를 높일 수 있는 효과적인 방법이라 할 수 있을 것이다.
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제5장 결론

제1절 연구결과의 요약 및 시사점

1.연구결과의 요약

글로벌 경쟁시장에서 이미 대부분의 기업들은 국제교역을 통하여 전세계를 시장
으로 삼고 있으며 변화하는 시장환경 속에서 기업의 경쟁우위를 확보하기 위해 노
력하고 있다.그로인한 국제교역을 통한 물적 유통의 확대 등으로 해상운송서비스
를 제공하는 선사들도 마케팅 관리이념이나 이것에 기초를 둔 경영활동을 수행해
야 할 필요성이 강조되고 있다.
따라서 해운기업이 치열한 경쟁시장 속에서 살아남기 위해서 해운서비스를 제공
하는 기업은 조직의 전반적인 구성과 시스템적인 측면에서,그리고 조직구성원들
은 전문성 및 신속한 응답성,안정적 업무처리 등을 토대로 고객들에게 양질의 서
비스를 제공하기 위한 서비스지향적이고 고객지향적인 의식의 전환과 태도가 더욱
절실히 필요하게 되었다.
본 연구는 해운시장에서 서비스를 제공하고 있는 기업들 중 선사를 대상으로 서
비스지향성 개념을 접목하고 해운서비스를 제공하는 선사의 서비스지향적인 노력
이 기업의 성과를 향상시키는데 있어 조직구성원들의 만족과 고객만족의 극대화를
위해 고객입장에서 지속적인 서비스를 제공하고자 하는 고객지향적인 태도가 기업
의 성과사이에서 실질적으로 어떠한 관계를 맺고 있으며 영향을 미치는지를 실증
분석하고자 하였다.또한 이를 통해 해운서비스를 제공하고 있는 주체 중 가장 핵
심적 위치에 자리하고 있는 선사입장에서의 경쟁력 제고를 위한 현실적인 마케팅
전략의 수립에 보탬이 되고자 본 연구를 수행하였다.
본 연구를 수행하기 위해 서비스지향성,조직구성원의 고객지향성과 만족,그리
고 기업성과간의 인과관계를 검정한 선행연구들을 이용한 문헌연구와 이를 토대로
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고객들에게 해운서비스를 제공하는 서비스제공자 입장에서 선사를 조사대상으로
한 실증연구를 병행하였다.
본 연구의 자료수집을 위해 2008년 2월 현재 한국선주협회에 회원사로 가입되어
있는 129개 국적선사 및 부산,광양,인천 등 국내 주요항에 기항하는 외국적선사
중 국내에 지사 또는 대리점을 두고 해운서비스를 빈번하게 제공하는 대표적인 외
국적 선사 32개 업체를 대상으로 설문조사를 실시하였으며 이중에 해운시장의 특
성상 본 연구에서 검증하고자 하는 요인들을 명확하게 포함하고 있지 못한 자료를
배제하고 시장성 구분에 따라 최종적으로 정기선 해운서비스만을 제공하는 업체들
로 제한하여 분석에 활용하였다.자료분석은 SPSS12.0을 활용하여 요인들에 대
한 신뢰성 및 타당성을 분석하고 구성개념들간의 인과관계를 분석하기 위하여 다
중회귀분석을 이용하였다.
본 연구의 실증분석 결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째,“조직의 서비스지향성은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 줄 것
이다”라는 가설 1은 채택되었다.
실증분석을 통해 얻은 본 연구의 결과는 해운서비스를 제공하는 정기선사가 기
업 활동에 있어서 고객들에게 양질의 서비스를 제공하기 위한 서비스지향적이고
고객지향적인 체계를 갖추는데 있어서 여러 요소들 중 우선적으로 고려해야 할 점
을 시사할 수 있다.
고객접촉의 최접점에 있는 조직구성원들이 고객의 욕구를 파악하고 고객만족을
위한 서비스를 제공하려는 마케팅개념을 갖추는데는 업무담당자들이 고객의 요구
및 업무상황에 신속하게 대처하고 양질의 서비스를 제공하기 위한 효율적인 업무
분장하에서의 적절한 권한과 책임의 부여가 가장 중요하다고 볼 수 있다.또한 조
직구성원들이 고객과의 관계를 일회성이 아닌 장기적 관계로 발전시키고 고객만족
을 통한 기업의 이익창출을 위해 시간과 노력을 투자하려는 자세를 갖추도록 하기
위해서는 조직구성원들을 관리하는 관리자들이 어떠한 경영철학과 태도를 가지고
조직의 분위기에 영향을 주는 리더십행동을 실천하고 있는지가 중요하다.기업의
경영층이나 관리자 입장에서는 하위 조직구성원들에게 일방적으로 서비스에 대해
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강조하고 명령하려는 태도를 탈피하고 상사로서 먼저 서비스향상에 노력을 기울이
고 관심을 가지며 업무 담당자들과 함께 노력하는 모습을 갖춤으로써 조직구성원
들이 업무수행에 열의를 가지고 매진할 수 있는 분위기를 만들어 주는 것이 중요
하다.이는 또한 조직구성원들이 고객과의 의사소통 채널을 항상 열어두고 적극적
으로 고객을 접촉함으로써 서비스제공의 효과를 극대화하려는 조직구성원의 노력
에도 가장 크게 영향을 미칠 수 있기 때문에 기업의 마케팅 전략을 구축하고 실천
을 위한 노력에 있어서 위와 같은 점을 충분히 이해하고 고려하여야 한다.
둘째,“조직의 서비스지향성은 조직구성원 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다”
라는 가설 2는 채택되었다.
위의 결과는 해운서비스를 제공하는 정기선사가 고객을 위한 서비스지향적인 기
업 활동을 행함에 있어서 고객서비스의 최점접에 있는 조직구성원들의 기업과 자
신들의 맡은바 직무에 만족감을 증대시킴으로써 결국 고객에 대한 우수한 서비스
의 실천으로 이어질 수 있도록 하기 위한 전략을 구상하는데 있어서 우선적으로
강화해야 할 부분을 설명할 수 있다.
고객들에게 서비스제공 업무를 수행하는 조직구성원들의 맡은바 직무에 대한 만족도
를 높이고 기업의 장래와 기업내에서의 자신들의 미래 발전가치를 하나로 생각하며 우
수한 고객서비스에 매진할 수 있도록 하기 위해서는 모든 조직구성원들이 우수한 서비
스를 제공할 수 있는 능력을 향상시키기 위한 교육과 훈련이 가장 중요하며 이는 우수
한 서비스를 제공한 조직구성원들에 대한 보상 및 인센티브 등이 함께 동반되어야 한다.
이는 고객들에게 해운서비스를 제공함에 있어 선박이라는 특수한 수단과 통관,
하역 등 많은 전문지식을 필요로 하는 해운산업의 특성상 조직구성원들이 효과적
으로 고객의 요구에 상응하여 원활한 서비스로 응대할 수 있도록 사전에 충분한
전문지식의 습득과 반복 교육학습을 통한 숙달을 이룰 수 있도록 지원하고 관리하
는 것이 조직구성원들의 업무만족도를 높이고 결과적으로 고객에게 우수한 서비스
를 제공하려는 태도로 발전할 수 있다.더불어 우수한 서비스에 대한 중요성의 강
조와 교육 및 훈련을 통한 숙달에 추가로 결과에 대한 확실한 보상과 인센티브 및
격려를 통해 조직구성원들에게 계속적인 동기부여가 되도록 하는 것이 연속적으로
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이루어져야 한다.
셋째,“조직구성원 만족은 조직구성원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이
다”라는 가설 3은 채택되었다.
위의 결과는 정기선사의 조직구성원들이 자신이 맡고 있는 직무와 업무분위기에
만족하고 기업에 대한 사명감과 자부심을 갖춤으로써 고객과의 관계를 중시하고
우수한 서비스를 제공하려고 노력하는 조직구성원의 고객지향성과의 관계를 인식
함으로써 해운서비스를 제공하고 있는 기업이 발전적 계획을 수립하고 구체화 하
는데에 있어 중요시해야 할 요소에 대한 방향성을 미리 가늠할 수 있도록 한다.
기업은 조직구성원들이 고객욕구의 만족을 위해 탁월한 서비스를 제공하고 지속
적이고 장기적인 관계를 유지하려는 마케팅 컨셉 실천적 자세를 갖추도록 하기 위
해서는 조직구성원들이 회사에 대한 자부심을 갖고 회사의 목표,목적을 위해 사
명감을 가지고 일할 수 있는 환경을 만들어 주는 것이 선행되어야 한다.
또한 고객과의 관계를 지속적이고 장기적으로 유지,발전시키고 양질의 서비스
를 제공하기 위해서 선사의 경영층 및 관리자들은 직원들을 능력과 목적에 맞게
적재적소에 배치하고 최대한의 역량을 발휘할 수 있도록 지원하고 관리하여 각 위
치에서 업무진행을 하는 담당자들의 직무만족도를 높이는 것이 중요하다.그리고
이러한 최적화된 업무분장과 역할분담에 의한 담당 업무자들의 직무만족도는 곧
조직구성원 스스로 고객과의 의사소통 채널을 항상 유지하고 관계마케팅을 실현하
려고 노력하며,지속적이고 적극적으로 고객을 접촉하려는 조직구성원들의 행동에
긍정적인 영향을 미치게 됨을 충분히 이해하고 전략적 실천에 옮겨야 한다.
넷째,“조직구성원의 고객지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다”라는
가설 4는 채택되었다.
이러한 결과는 해운서비스를 제공하는 선사의 조직구성원들이 고객과의 의사소

통 채널을 통해 지속적이고 빈번하게 고객과의 접촉을 시도하며 고객의 욕구만족
을 위해 업무에 임하는 것이 결국 고객에게 좋은 반응을 불러오고 서비스에 대한
만족도를 높여 최종적으로 기업의 매출이나 시장점유율 등의 전반적인 기업성과에
긍정적인 영향을 준다라고 해석할 수 있다.따라서 해운서비스를 제공하는 선사의



- 129 -

경영자와 관리자들은 기업성과를 높이기 위해 조직구성원들이 고객이 원하는 시간
에 언제든 질높은 서비스를 제공하고 밀접하게 접촉할 수 있도록 거래업체와의 관
계에 신경을 쓰며,서비스제공 후 사후관리 및 새로운 고객창출을 위한 상담이나
정보제공 활동에도 소홀함이 없도록 조직체계를 유지해 나아는데 관심을 기울이고
개선해 나아가야 한다.
다섯째,“조직구성원 만족은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다”라는 가설
5는 채택되었다.
해운서비스를 제공하는 정기선사는 기업측면에서 조직구성원들의 만족도를 높임
으로써 궁극적으로 기업의 성장 및 목표달성을 이루기 위해 구성원들에게 회사에
대한 사명감과 애착심을 심어주고 일에 대한 자부심과 긍지를 갖고 업무에 임할
수 있는 환경을 만들어 주는 것이 성과를 높이는데 중요한 요소로 작용한다는 것
을 인식해야 한다.또한 그러한 이해를 바탕으로 조직구성원들의 회사에 대한 자
부심과 긍지를 높일 수 있는 다양한 조직활동을 활성화하고 조직구성원들간의 커
뮤니케이션 채널을 유지하고 관리해야 한다.
여섯째,“조직의 서비스지향성은 기업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다”라는
가설 6은 채택되었다.
정기선 해운서비스를 제공하는 기업이 탁월한 서비스를 창출하고 고객들에게 전달
하려는 지속적인 조직활동에 있어서 고객과 최접점에 위치하는 조직구성원들의 서비
스제공 능력을 향상시키고 전문성을 확보하는데 필요한 지식과 기술을 습득시키며 지
속적으로 고객들에게 우수한 서비스를 제공하려고 하는 행동에 동기부여를 하는 것이
곧 기업성과를 극대화 시킬 수 있는 효과적인 방법이 될 수 있음을 인식해야 한다.

2.연구의 시사점

위와 같은 연구결과에 따라 본 연구의 이론적 시사점을 제시하면 다음과 같다.
첫째,해운서비스를 제공하고 있는 정기선사의 서비스리더십,서비스접촉,서비
스시스템,인적자원관리 등 고객만족을 높일 수 있는 서비스지향성은 기업의 조직



- 130 -

구성원들의 만족과 고객의 입장에서 고객욕구 충족을 위해 양질의 서비스를 제공
하려는 조직구성원의 고객지향성 향상에 중요한 원인이 되며 기업의 목표를 위해
기업에 헌신하고 자부심과 사명감을 갖고 맡은바 업무에 임하려는 조직구성원의
태도에 큰 영향을 미친다.또한 이러한 기업 차원의 서비스지향성과 고객을 대하
는 조직구성원들의 고객지향성 및 만족은 결국 우수한 서비스를 제공받음으로써
만족을 얻고자 하는 고객들의 욕구를 충족시킬 수 있는 행동으로 나타나 기업의
성과를 높이고 기업의 목표를 달성하는데 영향을 미친다는 것을 실증적으로 확인
할 수 있다는 점에서 의의가 있다고 하겠다.
둘째,해운서비스를 제공하는 기업들의 서비스지향성,고객지향성 및 만족 등에
대한 선행연구들은 대부분이 복합운송주선업체를 표본으로 삼고 있으나 궁극적으
로 해운서비스를 제공함에 있어서 해상운송이란 선박이라는 수단을 필수적으로 이
용해야 하며 이러한 입장에서 복합운송주선업체의 경우도 화주에게 물량을 확보하
여 선사에 선복을 의뢰하고 선사의 운송 및 그 밖의 부수적 해운서비스를 이용하
여 고객들에게 서비스를 제공해야 하는 중간자적 입장이라고 볼 수 있다.따라서
본 연구에서는 고객들에게 해운서비스를 제공하는데 있어서 서비스제공자 입장에
서 가장 근본이라고 할 수 있는 선사를 그 대상으로 삼아 연구를 진행하고 선사의
서비스지향성과 조직구성원의 고객지향성 및 만족을 통한 기업성과와의 관계를 검
증하였다는데 그 의의가 있다고 하겠다.
셋째,정기선사의 서비스 활동에 있어서 조직의 서비스지향성과 조직구성원의
만족 및 고객지향성과 기업성과의 관계에서 실제로 어떠한 요인들이 서로간에 상
대적으로 가장 큰 영향을 주는지를 실증분석을 통해 파악함으로써 해운서비스를
제공하는 기업들이 다양한 고객의 욕구를 충족시키고 우수하고 탁월한 서비스를
제공하기 위한 서비스지향적이고 고객지향적인 체계를 갖추고 기업의 궁극적인 목
표달성을 이루는데 있어 현재 자신들의 기업내 조직 및 인적자원 사이에 부족한
부분을 점검하고 미래의 지속적이고 성공적인 기업활동을 영위하기 위한 체계를
갖추고 전략을 구상하는데 실증분석을 통해 얻은 결과를 활용함으로써 수정하고
보완할 수 있는 방향성을 제시한다는데 의의가 있다고 하겠다.
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제2절 연구의 한계점 및 향후 연구과제

1.연구의 한계점

본 연구는 이상과 같은 시사점에도 불구하고 다음과 같은 몇 가지 한계점을 가
지고 있다.
첫째,본 연구는 해운서비스를 제공하고 있는 선사를 대상으로 함에 있어서 정
기선,부정기선,탱커 등의 선복을 이용한 해운서비스를 제공하는 다양한 해운영역
의 기업들을 선정하여 실증분석하고자 하였으나 자료수집 결과 정기선 영업을 영
위하는 기업을 제외하고 화주에 대한 서비스의 일회성,특정 선복에 대한 전문성
등 특정 시장환경적 영향에 따른 측정 자료에 대한 이질성으로 인해 실증분석에
활용하지 못함으로써 해운서비스를 제공하는 다양한 선사의 서비스 환경을 전부
포함하지 못하고 있다.
둘째,기업의 조직차원의 서비스지향성과 개인차원의 고객지향성 및 조직구성원
만족이 결국 고객의 욕구를 만족시킴으로써 기업성과에 실질적으로 영향을 준다는
것은 많은 선행연구 결과와 유사하게 본 연구 결과에서도 유의한 영향이 나타나고
있지만 실제 선사의 해운서비스를 이용하는 해당 고객들의 만족도를 복합적으로
확인하여 포함시키지 못하는 한계점을 가지고 있다.
셋째,연말 감사보고서나 결산보고서 등의 회계정보가 있으나 기업별로 비용구
분의 정확성과 계정과목의 상이한 기준차이 등으로 말미암아 비교된 수치의 신뢰
성이 떨어지는 등의 문제가 있어 많은 선행연구에서 이용한 주관적 기업성과를 측
정하였다.
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2.향후 연구과제

첫째,탐색적인 성격을 가지고 있는 본 연구는 서비스산업을 대상으로 한 선행
연구들에서 사용된 변수들을 중심으로 측정항목을 일부 수정하여 사용하였다.따
라서 향후 연구에서는 해운서비스를 제공하는 선사의 특성을 보다 잘 반영할 수
있는 변수와 측정항목들을 개발하여 더욱 정교한 연구를 진행할 필요성이 있다.
둘째,정기선 서비스를 제공하는 선사외에 부정기선 및 탱커선 서비스를 제공하
고 있는 선사의 특성에 맞는 측정도구 및 연구모형의 개발과 이를 활용한 연구를
토대로 해운서비스를 제공하고 있는 모든 분야의 기업이 자신들의 특성에 맞는 자
료 및 정보로서 활용 가능할 수 있도록 하는 것이 필요하다.
셋째,해운서비스를 제공하는 선사의 실제 이용 고객들이 느끼는 만족도를 측정
함으로써 고객만족 및 우수한 서비스의 전달을 위한 기업의 영업활동에 활용할 수
있는 보완적 연구가 필요하다.
향후 연구에서는 이상에서 제시한 본 연구가 지니고 있는 한계점을 보완함으로
써 해상운송서비스를 제공하고 있는 모든 선사의 서비스지향성과 기업성과에 대한
심층적인 논의가 가능할 것이다.이러한 연구는 해운서비스를 제공하는 선박회사
가 기업의 지속적인 발전을 위해 전략을 계획하고 수행해 나아가는데 있어 좋은
지침이 될 수 있을 것이다.
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전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다

그렇다 매우 
그렇다

1.우리 회사 경영층은 서비스의 중요성에 대해
끊임없이 강조한다. 1 2 3 4 5 6 7

2.우리 회사 경영층은 고객이나 조직구성원의 의견을
파악하기 위해 실제 서비스 제공 현장을 살펴본다. 1 2 3 4 5 6 7

3.우리 회사 경영층은 지속적으로 서비스품질을
측정한다. 1 2 3 4 5 6 7

4.우리 회사 경영층은 서비스 제공 시 요구되는
조직구성원의 능력향상을 위해 필요자원을 제공한다. 1 2 3 4 5 6 7

5.우리는 말로만 하는 서비스가 아니라 진정한
서비스를 하기 위해 노력한다. 1 2 3 4 5 6 7

6.고객을 단순히 수익창출의 수단으로만 생각하지
않고 봉사의 기회를 제공하는 존재라고 생각한다. 1 2 3 4 5 6 7

7.조직구성원들의 존재이유는 고객의 욕구충족을
위해서이다. 1 2 3 4 5 6 7

▶▶▶ 서서서비비비스스스접접접촉촉촉 (((SSSeeerrrvvviiiccceeeCCCooonnntttaaacccttt)))
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다

그렇다 매우 
그렇다

8.조직구성원들은 고객을 위해 최선을 다한다. 1 2 3 4 5 6 7

9.경쟁사 구성원들에 비해 우리 기업의
조직구성원들은 훨씬 친절하고 예의바르다. 1 2 3 4 5 6 7

10.우리는 고객의 불편사항을 줄이기 위해
최선을 다한다. 1 2 3 4 5 6 7

11.조직구성원들은 경영자의 허락이 없어도
고객을 위한 의사결정을 할 수 있다. 1 2 3 4 5 6 7

12.탁월한 서비스를 제공하기 위해서라면
조직구성원 스스로 판단하고 행동할 수 있다. 1 2 3 4 5 6 7
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▶▶▶ 서서서비비비스스스시시시스스스템템템 (((SSSeeerrrvvviiiccceeeSSSyyysssttteeemmmsss)))
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다

그렇다 매우 
그렇다

13.우리는 고객의 의견을 적극 수렴한다. 1 2 3 4 5 6 7
14.우리는 고객에게 문제가 발생하지 않도록
하기 위해서 진행하던 일을 중단할 수 있다. 1 2 3 4 5 6 7

15.고객에게 문제 발생 시 문제에 대한 대처방안
보다는 사전에 예방책을 찾기 위해 노력한다. 1 2 3 4 5 6 7

16.고객의 불평을 처리하기 위한 탁월한 체제를
유지하고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

17.우리는 모든 고객에게 확실한 서비스를 약속
할 수 있다. 1 2 3 4 5 6 7

18.서비스에 대한 문제 발생 시 해결능력을
증가시키기 위해 문제해결 팀을 구성한다. 1 2 3 4 5 6 7

19.조직구성원들의 서비스 제공 행위를 보완하기
위해 최신의 기술을 사용한다. 1 2 3 4 5 6 7

20.최상의 서비스를 제공하기 위해 최신의 기술을
이용한다. 1 2 3 4 5 6 7

21.서비스를 제공하는 조직구성원들을 지원하기
위해 최고수준의 기술을 이용한다. 1 2 3 4 5 6 7

22.고객이 불평하기 전에 불편사항을 알아차릴 수
있는 기준을 가지고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

23.모든 조직구성원들에게 고객만족도 조사결과를
알리고자 노력한다. 1 2 3 4 5 6 7

24.모든 조직구성원들은 표준적인 서비스에 대해
매우 잘 이해하고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

▶▶▶ 인인인적적적자자자원원원 관관관리리리(((HHHuuummmaaannnRRReeesssooouuurrrccceeesssMMMaaannnaaagggeeemmmeeennnttt)))
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다

그렇다 매우 
그렇다

25.모든 조직구성원들은 우수한 서비스를 제공할 수
있는 능력을 향상시키기 위해 교육/훈련을 받는다. 1 2 3 4 5 6 7

26.우리는 우수한 서비스 제공을 위한
교육/훈련에 많은 시간과 노력을 할애한다. 1 2 3 4 5 6 7

27.탁월한 서비스를 제공한 종업원에게
인센티브나 보상을 제공한다. 1 2 3 4 5 6 7

28.조직은 우수한 서비스에 대해 아낌없는
격려를 한다. 1 2 3 4 5 6 7
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IIIIII...다다다음음음은은은 귀귀귀사사사의의의 조조조직직직구구구성성성원원원의의의 고고고객객객지지지향향향성성성에에에 관관관한한한 문문문항항항입입입니니니다다다...
귀귀귀하하하의의의 생생생각각각과과과 근근근접접접하하하는는는 번번번호호호에에에 “““√√√”””표표표를를를 해해해주주주십십십시시시오오오...

▶▶▶ 마마마케케케팅팅팅 컨컨컨셉셉셉 실실실천천천차차차원원원
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다 그렇다

매우 
그렇다

1.인센티브나 성과만을 중시한 업무처리를
해서는 안된다. 1 2 3 4 5 6 7

2.고객이 원하지 않는 업무를 진행하는 것으로
그 사람을 평가해서는 안된다. 1 2 3 4 5 6 7

3.고객이 원하는 일이라는 확신이 있을
경우에만 일을 진행해야 한다. 1 2 3 4 5 6 7

4.고객이 물어보기에 앞서 해당사항의 단점이나
부정적인 부분도 설명해줘야 한다. 1 2 3 4 5 6 7

5.업무 등 서비스제공 진행에 다소 방해가
되더라도 고객이 원하는 바를 들어 주어야 한다. 1 2 3 4 5 6 7

6.자세하게 묻는 고객이 좋은 고객이다. 1 2 3 4 5 6 7

▶▶▶ 인인인간간간적적적 차차차원원원
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다

그렇다 매우 
그렇다

7.고객의 불만을 해결하였다고 생색을 내서는 안된다. 1 2 3 4 5 6 7

8.고객에게 지나치게 친절해도 고객은 우리를
무시하지 않을 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

9.고객이 부당한 요구를 하더라도 고객과
다투어서는 안된다. 1 2 3 4 5 6 7

10.서비스제공 활동에 장애가 되어도 정직해야 한다. 1 2 3 4 5 6 7
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▶▶▶ 기기기술술술적적적(((실실실무무무적적적)))차차차원원원
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다 그렇다

매우 
그렇다

11.한번 고객은 평생고객이 될 수 있다고 믿는다. 1 2 3 4 5 6 7
12.고객과의 관계를 잘 유지하면 실적은 저절로

나아질 것이다. 1 2 3 4 5 6 7
13.고객과 서비스제공자는 주종관계가 아니라
대등관계이다. 1 2 3 4 5 6 7

14.나는 상대방과 입장을 바꾸어 보는데 익숙하다. 1 2 3 4 5 6 7
15.나는 주위에 반응을 고려하여 내 고객에
대한 태도를 신속하게 변화시킨다. 1 2 3 4 5 6 7

16.나는 기존고객을 응대할 때 그가 원하는
스타일을 기억해낸다. 1 2 3 4 5 6 7

17.나는 단순관계의 많은 수의 고객보다 긴밀한
관계를 유지하는 소수의 고객관계를 가지고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

18.나는 내 업무와 직접 관련이 없는 고객에
대해서도 관심이 많다. 1 2 3 4 5 6 7

▶▶▶ 시시시간간간적적적 차차차원원원
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다

그렇다 매우 
그렇다

19.나는 결과를 진득하게 기다리는 경향이 있다. 1 2 3 4 5 6 7

20.고객을 내편으로 만드는데는 오랜시간이 걸린다. 1 2 3 4 5 6 7
21.고객의 만족여부는 서비스제공 후
즉각적으로 나타나는 것만은 아니다. 1 2 3 4 5 6 7

22.당장의 성과보다는 미래의 가능성을 보고
고객을 평가해야 한다. 1 2 3 4 5 6 7

23.나의 목표를 실현하는데 1년은 그리 긴
시간은 아니다. 1 2 3 4 5 6 7

24.서비스제공 후 사후관리가 제공 전보다
중요하다. 1 2 3 4 5 6 7

25.서비스제공 후 고객으로부터 생기는 문제들은
회사뿐만 아니라 나도 책임을 져야 한다. 1 2 3 4 5 6 7

26.서비스제공 완료 후에도 기존 고객의 접촉에
높은 관심을 가져야 한다. 1 2 3 4 5 6 7
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▶▶▶ 비비비용용용적적적 차차차원원원
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다

그렇다 매우 
그렇다

27.고객에게 쓰는 돈은 투자라 생각한다. 1 2 3 4 5 6 7
28.고객에게 잘 대하면 반드시 보답이 있다고
생각한다. 1 2 3 4 5 6 7

29.고객에게 공을 많이 들일수록 더 큰 것을
얻을 수 있다. 1 2 3 4 5 6 7

30.나는 주변인에게 선물할 때 금액보다는
품목을 먼저 생각한다. 1 2 3 4 5 6 7

31.고객을 확실히 내 편으로 만들려면 적당한
노력과 시간을 들여야 한다. 1 2 3 4 5 6 7

32.업무(서비스제공)를 성사시키는 데까지의
시간과 비용을 무시할 수 없다. 1 2 3 4 5 6 7

33.새로운 고객을 개척하는 것 이상으로 기존
고객의 관리는 중요하다. 1 2 3 4 5 6 7

IIIIIIIII...다다다음음음은은은 귀귀귀사사사에에에 종종종사사사하하하고고고 있있있는는는 조조조직직직구구구성성성원원원의의의 만만만족족족에에에 관관관한한한 문문문항항항입입입니니니다다다...
귀귀귀하하하의의의 생생생각각각과과과 근근근접접접하하하는는는 번번번호호호에에에 “““√√√”””표표표를를를 해해해주주주십십십시시시오오오...

▶▶▶ 직직직무무무만만만족족족
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다

그렇다 매우 
그렇다

1.우리 기업에서 앞으로 나의 직무는
개선되어질 가능성이 크다. 1 2 3 4 5 6 7

2.우리 기업에서 나의 직무는 나에게 취미와
같은 것이며,즐겁게 생각한다. 1 2 3 4 5 6 7

3.우리 기업에서 조직구성원들은 자신들의
직무에 있어서 더욱 흥미를 가지고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

4.우리 기업에서 조직구성원들은 자신들의
미래가 우리 기업의 미래와 직결되어 있다고
생각한다.

1 2 3 4 5 6 7

5.우리 기업은 경쟁업체보다 더 높은
조직구성원의 직무만족을 달성하였다. 1 2 3 4 5 6 7
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▶▶▶ 조조조직직직몰몰몰입입입
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다 그렇다

매우 
그렇다

6.우리 기업의 조직구성원들은 기업 이익을
위해서라면 자신의 희생을 기꺼이 감수한다. 1 2 3 4 5 6 7

7.우리 기업에서는 회사와 구성원들간의
결속력이 매우 강하다. 1 2 3 4 5 6 7

8.우리 기업의 조직구성원들은 우리 기업에서
일하는 것에 대하여 자부심을 갖고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

9.우리 기업의 조직구성원들은 기업의 이익을 위한
의무를 다하라는 요구에 사명감을 갖고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

10.우리 기업은 경쟁업체보다 더 높은
구성원들의 조직몰입(조직목표 및 가치에
대한 인정과 신뢰,조직목표 달성을 위해
노력하려는 자발적 의사)을 달성하였다.

1 2 3 4 5 6 7

IIIVVV...다다다음음음은은은 귀귀귀사사사의의의 기기기업업업성성성과과과에에에 관관관한한한 문문문항항항입입입니니니다다다...
귀귀귀하하하의의의 생생생각각각과과과 근근근접접접하하하는는는 번번번호호호에에에 “““√√√”””표표표를를를 해해해주주주십십십시시시오오오...

▶▶▶ 재재재무무무적적적 성성성과과과
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

별로 
그렇지 
않다

보통 
이다

약간
그렇다 그렇다

매우 
그렇다

1.우리 기업의 매출액은 동형선 업무(서비스)를
하는 비슷한 규모의 기업평균보다 높다. 1 2 3 4 5 6 7

2.우리 기업의 전년도 매출액은 전전년도에
비해 높았다. 1 2 3 4 5 6 7

3.우리 기업의 영업이익율은 동형선 업무(서비스)를
하는 비슷한 규모의 기업평균보다 높다. 1 2 3 4 5 6 7

4.우리 기업의 전년도 영업이익율은 전전년도에
비해 높았다. 1 2 3 4 5 6 7

5.우리 회사의 시장점유율은 동형선
업무(서비스)를 하는 비슷한 규모의
기업평균보다 높다.

1 2 3 4 5 6 7

6.우리 회사의 전년도 시장점유율은 전전년도에
비해 높았다. 1 2 3 4 5 6 7
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◈◈◈ 다다다음음음은은은 응응응답답답자자자에에에 관관관한한한 일일일반반반적적적인인인 문문문항항항입입입니니니다다다...
해해해당당당 항항항목목목에에에 표표표기기기하하하여여여 주주주십십십시시시오오오...

1.귀하가 근무하고 계시는 해운기업의 주요 영업 분야는 무엇입니까?
① 정기선업 ② 부정기선업 ③ 탱커선업 ④ 대리점업 ⑤ 기타

2.귀하의 성별은?① 남 ② 여
3.귀하의 연령은?
① 20～24세 ② 25～30세 ③ 31～35세 ④36～40세 ⑤41세 이상

4.귀하의 학력은?
① 고졸 ② 전문대졸 ③ 대졸 ④ 대학원졸 ⑤ 기타

5.귀하의 해운기업 근무경력은 어느 정도입니까?
① 1년 이하 ② 1년 이상～3년 미만 ③ 3년 이상～5년 미만
④ 5년 이상～10년 미만 ⑤ 10년 이상

6.귀하의 직위는?
① 사원급 ② 주임․계장급 ③ 대리․과장급
④ 차장․부장급 ⑤ 임원급 이상

7.현재 귀하가 근무하는 부서는 어디입니까?
① 영업부 ② 업무부(공무․해무 등) ③ 재무부(총무․회계 등)
④ 기획부 ⑤ 기타
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감사의 글

학위과정 내내 애정어린 관심과 지도로 이 자리까지 저를 이끌어 주신 신한원
교수님과 좋은 결실을 맺을 수 있도록 아낌없는 조언과 가르침을 주신 이종인 교
수님,박상갑 교수님,안기명 교수님,최영로 교수님께 진심으로 깊이 감사드립니다.

또한 제게 값진 대학원 생활이 될 수 있도록 훌륭한 가르침과 끊임없는 격려를
주신 이기환 교수님,신용존 교수님,류동근 교수님,장명희 교수님께도 다시 한
번 감사드립니다.

학업과 업무를 병행하느라 고된 시간 속에서도 뜻깊은 결과를 이루기 위해 함께
고민하며 과정을 같이 한 고륜 사장님,김광익 사장님,이재율 선배님,신영란 학
우에게도 감사의 말씀 전합니다.그리고 그 밖의 대학원 과정의 여러 선·후배,동
기 분들 및 끝까지 학업을 마무리 할 수 있도록 배려해주시고 응원해주신 업계의
선·후배,동기 분들께도 감사드립니다.또한 멀리에서도 응원을 아끼지 않은 현용
이와 그 밖의 모든 친구들에게도 고마운 마음을 전합니다.

항상 부족한 큰아들을 위해 무한한 사랑과 은혜를 베풀어주신 아버지와 어머니
께 진심으로 깊이 감사드리며,변함없이 형을 응원해준 두 동생들과 더불어 친지
분들께도 감사드립니다.

그리고 학위과정을 마치는 동안 많은 시간 함께하지 못한 남편을 위해 애써준
든든한 아내와 해맑은 웃음으로 아빠에게 힘을 준 사랑스런 유진이에게도 고마움
을 전합니다.

그 외에 저에게 힘을 실어주신 주위 모든 분들께 이 결실을 바칩니다.
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