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Abstract

2)

국문초록

4차 산업기술의 등장은 전반적인 산업에 다양한 변화와 혁신을 일으켰으나 복잡한 서류 과정과 

다양한 이해관계자가 포함된 물류 산업의 디지털라이제이션은 타 산업에 비해 다소 뒤처져 있었다. 

하지만 물류 산업에서의 디지털라이제이션에 대한 변화와 혁신은 COVID-19의 영향으로 급물살을 

타기 시작하며 가속화되었다. 따라서 본 연구는 가속화된 컨테이너 정기선사들의 디지털라이제이션 

현황을 확인하고 정기선사의 디지털라이제이션이 고객만족과 활용의도에 미치는 영향 관계를 분석

하였다. 본 연구는 선행연구를 기반으로 설문을 작성하여 컨테이너 선박회사의 디지털라이제이션 상

품을 사용해 본 경험이 있는 물류업계 종사자를 대상으로 2022년 9월 한 달 간 설문조사를 실시하

였으며 총 144부의 설문 응답을 분석에 활용하였다. 

분석결과, 첫째, 사용 용이성은 유용성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 둘째, 사용 

용이성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 셋째, 유용성은 고객만족에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 유용성은 활용의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타
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났다. 다섯째, 고객만족은 활용의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 연구결과를 종합하

면 정기선사의 디지털라이제이션이 사용하기 편리하고 유용하면 고객만족과 활용의도에 긍정적인 

영향을 미치는 것을 확인할 수 있다.

<주제어> 컨테이너 정기선사, 디지털라이제이션, 디지털화, 고객만족, 활용의도, 기술수용모델

Ⅰ. 서론

국제무역과 세계화의 진전으로 글로벌 물류의 중요성이 부각되고 있다. 이에 저렴하고 효

율적인 운송서비스를 제공하는 해상운송이 주요 글로벌 운송 수단으로 사용되고 있다. 하지

만 해상운송 서비스는 복잡한 파트너를 포함하고 수많은 운송 문서를 처리하면서 물품의 배

송을 지연시키는 원인이 되기도 한다(Chang and Lai, 2017; Chen and Yang, 2022; 

Groenfeldt, 2017). 이에 따라 기업들은 국제무역에 있어 더욱 빠르고 경제적인 운영절차를 

모색하고 있으며(Yang, 2019), 디지털 기술의 도입이 그 방안으로 지목되고 있다(Hofmann 

and Osterwalder, 2017; Kache and Seuring, 2017; Li et al., 2020; Tang and Veelenturf, 

2019).

타 산업 분야와 달리 물류 산업에서는 복잡한 물류 프로세스와 디지털 경험의 부족 그리고 

비용적인 문제로 디지털포메이션에 보수적인 입장을 고수하였다(Raza et al., 2023). 하지만 

코로나19의 영향으로 수많은 물류 회사들이 재택근무로 전환하며 과거 관행적으로 진행되던 

물류 업계의 대면 업무들이 비대면으로 자연스럽게 변화되었다. 이로 인해 물류 관계자들의 

디지털라이제이션에 대한 인식이 재고되었다.

현재 물류 산업에서는 디지털포메이션이 가속화되고 있음에 따라 데이터 공유를 기반으로 

산업 전반에 디지털화를 수용하는 자세가 필요하며 이는 기업의 경쟁력을 강화하는 수단으로 

작용할 수 있다(Lind et al., 2021). 그러나 이러한 긍정적인 측면에도 불구하고 국적선사의 

경우 2009년부터 발생된 해운 경기침체의 수렁에서 빠져나오지 못해 재무적 어려움을 겪고 

있다. 더불어 극심한 비용경쟁에 부딪히며 향후 해운기업의 경쟁우위의 핵심 요소로 작용할 

수 있는 디지털 기술 및 응용에 대한 투자와 연구가 제대로 이루어지지 못하고 있는 실정이

다(이상윤, 임태건, 2020).

따라서 본 연구는 코로나19의 영향으로 가속화된 컨테이너 정기선사들의 디지털라이제이

션 현황을 파악하고 이러한 변화 즉 디지털라이제이션이 고객만족과 활용의도에 미치는 영향

을 분석하여 컨테이너 선박회사의 디지털라이제이션의 방향성과 실무적 시사점을 제시하는

데 목적이 있다. 본 연구의 구성은 다음과 같다. 첫째, 디지털라이제이션에 대한 개요를 살펴

보고 컨테이너 정기선사의 활용 사례를 분석하며 기술수용모델, 디지털라이제이션, 고객서비
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스에 관련된 선행연구를 통하여 이론적 고찰을 실시하였다. 둘째, 선행연구를 토대로 사용 

용이성, 유용성, 고객만족, 활용의도 4가지의 요인을 선정하고 연구모형과 연구가설을 설정

하였다. 셋째, 물류업계 종사자를 대상으로 진행한 설문을 기반으로 SPSS 26.0과 AMOS 

26.0 통계 패키지 프로그램을 활용하여 실증분석을 실시하였다. 넷째, 연구결론을 도출하고 

실무적 시사점과 한계점을 제시하였다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 디지털라이제이션

1) 디지털라이제이션의 개요

디지털화는 조직, 산업 구조 및 경제 전체에 광범위한 영향을 미치고 있다(Ichimura et 

al., 2022). 디지털화는 디지털 기술을 기존 비즈니스 프로세스에 적용하는 활동으로

(Sanchez-Gonzalez et al., 2019), 대량의 데이터를 안전한 방법으로 수집하고 공유하며 

분석 및 발산하는 것을 포함한다. 디지털화를 이루기 위해서는 4차 산업혁명과 연관된 기술

이 필요하며 대표적으로 AI(Articificial Intelligence), Blockchain, IoT(Internet of 

Things) 등이 있다(Ivanov et al., 2019). 이러한 증강현실(AR 혹은 VR), 사물인터넷(IoT), 

인공지능(AI) 등과 같은 디지털 기술이 생산 및 공급사슬 프로세스에 적용되면서 디지타이제

이션에서 디지털라이제이션으로의 관점의 전환이 시작되었다. 

현재 코로나의 영향으로 언택트 시대로 들어서며 디지털화의 역량을 어느정도 발휘할 수 

있는지에 따라 경쟁력이 결정되기도 한다. 디지털화에 대한 중요도는 포스트 코로나 시대에

서 지속적으로 증대될 것으로 전망되며 코로나 극복 이후 해운업의 생존력은 디지털화에 달

려있다고 해도 무방하다. 즉, 디지털 방식을 토대로 선대 운용을 최적화하고 비즈니스 연속

성을 도모하는 것이 미래의 다가올 새로운 생존전략이 될 수 있으며 이러한 디지털화는 해운

업에 있어 새로운 기준으로 올라서고 있음에 따라 디지털화의 구축 수준이 향후 해운 기업의 

전사적 경쟁력을 이끌어낼 것이다(안영균, 2021).

디지털화의 영향력은 생산과 공급사슬관리 자체의 본질을 변화시킬 뿐만 아니라 기업의 

조직적인 경계 내·외부의 중추적인 부분에도 영향을 미치고 있다(Ivanov et al., 2019; 

Lind et al., 2018). 인공지능, 빅데이터, 사물인터넷, 블록체인, 클라우드 컴퓨팅 등의 기술

혁신 기반 4차 산업혁명은 초연결과 기술 혁신이 결합됐을 때 생산성 증대를 이루어 경제성

장을 촉진한다. 또한, 기술혁신으로 인한 성장 및 효율성 제고는 저성장 기조를 벗어날 수 

있으며 기술혁신이 노동과 보완관계를 맺고 경제 주체의 의사결정을 지원한다면 생산성 향상은 
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물론 고부가가치 신제품 서비스를 지속적으로 증진할 수 있을 것이다(신범철, 이영석, 2018).

2) 컨테이너 정기선사의 디지털라이제이션

최근 해운 업계에서는 기업조직 전반의 비효율성과 불투명성 등을 개선하기 위한 전략으

로 디지털화를 적극 활용하고 있다(Chen and Yang, 2022; Hofmann and Rusch, 2017; 

Yang, 2019). Maersk Line의 경우, 전 세계에서 가장 많은 선대를 운영하는 정기선사로 내

부 운영의 효율성 및 전략 강화를 위해 디지털 기술을 도입하였다. 내부적으로 마이크로소프

트의 클라우드 컴퓨팅 기술을 이용하고 효율성과 신속성을 강화하면서 온라인 운임견적 시스

템을 가장 먼저 도입하였고 IMB과의 협업을 통해 TRADELENS라는 물류 플랫폼을 개발하

였다(Ahmed and Rios, 2022; Chen and Yang, 2022). TRADELENS는 2019년 8월을 

기점으로 세계 상위 5개 선사 중 4개 정기선사가 가입을 확정하면서 영향력이 커졌으며 전 

세계 50여개 항만의 주요터미널 운영자들도 참여하고 있다. 세부적으로 Maersk의 주요 디

지털 플랫폼 중 하나인 Captain peter를 살펴보면 화주는 상품이 컨테이너 내부에 적재되는 

순간부터 목적지(항구 또는 최종 착지)에 도착할 때까지 화물을 실시간으로 주시할 수 있다. 

또한, 온도 기록계와 같은 추가 장비를 구입하는 번거로움 없이 적시에 관련 데이터를 받으

며 중요한 결정을 미리 내릴 수 있고 관련 데이터는 실시간으로 저장되며 쉽게 액세스하고 

공유할 수 있다(Teradata, 2018). 이외에도 화물, 냉동 컨테이너 내부의 상태, 이동 중 위치에 

대한 최신 정보를 제공하고 있으며 맞춤형 알림, 연중무휴 24시간 고객지원 및 요구 사항에 

대한 완전한 물류 가시성을 제공하는 이전과는 전혀 다른 방식을 지원하고 있다(Jackson, 2017).

CMA CGM은 2019년 eSolutions로 불리는 디지털 고객서비스 플랫폼을 선보였다(CMA 

CGM, 2019). 이 시스템은 EDI와 API 등의 기술을 이용하여 고객과 CMA CGM 서버 간의 

정보교환을 가능하게 한다. 이미 상당수 booking은 전자적인 방법으로 처리되고 있으며 그

중 절반은 CMA CGM의 자체 플랫폼을 통해 접수된다. CMA CGM eSolutions는 컨테이너

의 해상운송 전 과정을 디지털로 처리할 수 있는데 예를 들어 스케줄 조회, 운임요청, 화물 

북킹, 선적요청서 제출, 관련 서류제출, 화물조회 및 추적까지 모든 과정을 이미 수년 전부터 

디지털화하였다. 또한, CMA CGM은 디지털 기능을 더욱 강화하여 고객의 디지털 체험을 

강화하고 있다. 새로 강화된 다른 디지털 플랫폼을 통해서는 더 향상된 ePricing, 

eBooking, eBL, eTracking, ePayment, eCharges 등의 기능을 선보일 예정이다.

Hapag-Lloyd는 고객 지향성을 목표로 Quick Quotes라는 온라인 운임견적 시스템을 개

발하였다. 현재 시장에 출시된 온라인 운임견적 시스템 중 응답속도가 가장 빠르며 그 기능

을 스마트폰의 어플리케이션까지 확대하여 실시간 운임견적 및 시장 상황에 따른 탄력적인 

견적이 가능하다. 이후 Hapag-Lloyd는 고객사들의 니즈에 부합하기 위한 Quick Quotes 

Spot을 출시하였는데 이 시스템은 실시간 부킹이 가능한 모선들이 항차 단위로 조회가 가능

하며 수출 진행을 위한 공 컨테이너와 선복이 함께 보장되는 서비스로 출시 이후 매우 높은 
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사용률을 보여주고 있다. 또한, Navigator라는 기능을 활용하여 각각의 고객별로 Hapag-

Lloyd를 통해 진행되는 모든 활동을 한 화면에 시각화하여 고객의 관점에서 편리한 업무 관

리가 가능하도록 하였다. 최근에는 300만 TEU에 해당하는 모든 종류의 컨테이너 박스에 위

치추적기를 설치해 고객들에게 GPS기반 컨테이너 위치정보, 온도정보, 충격정보 등을 실시

간으로 제공하고 블루투스 센서를 추가로 장착하여 컨테이너 보안 서비스를 선보이고 있다

(Bruno, 2022).

2. 디지털라이제이션과 해운 고객서비스

1) 기술수용모델(TAM)

기술수용모델(TAM)은 사용 용이성과 유용성이라는 두 개의 개념을 활용하여 정보시스템

에 대한 사용자의 사용의도를 설명하며 사용자의 기술 사용 의도를 예측하는 데 있어 수많은 

연구에서 성공적으로 적용되었다(Saade et al., 2007; Wiafe et al., 2020). Davis(1989)

에 의하면 사용 용이성은 특정 시스템을 사용하는 데 노력이 들지 않을 것이라고 믿는 정도

를 의미하며, 유용성은 특정한 시스템의 사용이 사용자의 업무성과를 향상시킬 것이라고 믿

는 정도를 나타낸다. Nguyễn(2022)의 기술수용모델을 적용한 컨테이너 터미널의 디지털화

에 대한 연구에서 기술의 호환성과 유용성이 컨테이너 터미널의 지속적인 사용에 유의미한 

영향을 미치는 것을 확인하며 컨테이너 터미널 관리자는 이해관계자의 요구에 따라 적절한 

수준의 운영 체제와 기술을 개발해야 함을 언급하였다. 주신옥(2018)은 기술수용모델을 적

용한 관광전문플랫폼이 고객만족과 행동의도에 미치는 영향에 관한 연구를 통해 지각된 사용 

용이성이 지각된 유용성과 고객만족에 유의한 영향을, 관광전문플랫폼의 지각된 유용성이 고

객만족과 행동의도에 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였다. 이처럼 기술수용모델은 신기술 

수용을 설명할 수 있는 강력하고 단순한 모델로써 여러 분야에서 적용되고 있으며

(Venkatesh and Davis, 2000), 개인과 조직의 맥락에서 새로운 정보 기술의 적용 가능성

을 예측하고 평가할 수 있다(Wallace and Sheetz, 2014; Yang, 2019). 기술수용모델은 

본 연구를 위한 개념적 틀을 제안하며(Davis, 1989; Davis et al., 1989), 기술혁신은 일종

의 고객 사용 시스템이므로 기술수용모델은 고객 수용을 분석하는 데 상당히 유용한 기반을 

제공한다. 본 연구는 선행연구를 근거하여 해운업에서 디지털라이제이션을 사용하는 고객의 

관심 정도를 태도로 설정하여 고객만족과 활용의도 간의 인과관계를 분석한다.

2) 디지털라이제이션에 관한 연구

Ichimura et al.(2022)에 따르면 해운선사들은 원가절감, 경쟁력 제고 및 고객의 니즈를 
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파악하기 위해 디지털화를 도입하고 있으며 이를 통해 선원 비용을 포함한 운영 비용을 최소

화하여 수익을 극대화시킬 수 있다고 주장하였다. 한편 성공적인 디지털화를 위해서는 외부

와의 지속적인 협력 즉 포워더와 선사 간의 협업과 이해관계자 간의 디지털 통합을 지적하며 

공급망 전체에 디지털화가 수행되어야 함을 강조하였다.

Fruth and Teuteberg(2017)는 해운물류 산업에서의 디지털화 도입의 중요성을 열거하며 

디지털화의 긍정적인 기능을 설명하였다. 첫째, 선박의 측면에서 선박의 운영 데이터를 사용

하여 교통의 흐름을 최적화하며 사고의 위험을 줄인다. 둘째, 선박 데이터 즉 날씨 및 화물 

데이터 등을 실시간으로 파악할 수 있으며 필요시 선박관리부서와 실시간으로 대화가 가능하

다. 셋째, 스마트 컨테이너 기술(RFID)1)과 화물의 실시간 추적은 운송 경로의 투명성을 높

인다. 넷째, 디지털 기술은 선박 대기 시간 단축과 터미널에서의 빠른 처리를 보장한다.

Sanchez-Gonzalez et al.(2019)는 디지털 분야에 적용되는 최신 기술을 파악하고 해운

산업의 디지털화 경향에 대하여 조사하였다. 연구에 따르면 중국, 한국, 유럽을 중심으로 디

지털화와 같은 기술을 통해 기업운영을 개선하는데 노력을 기울이고 있으며 인공지능 및 빅

데이터 등의 영역에서 해운과 관련한 연구가 활발히 진행되고 있는 반면 로봇과 사물인터넷 

등 해운 운영에 대한 연구는 미흡한 것으로 나타났다.

김영수(2022)는 디지털 전환에 대한 국적 근해 정기선사의 성공 요인의 중요도를 평가하

였다. 디지털 전환 추진 성공요인을 선행연구를 토대로 5가지 영역인 조직 요인, 환경적 요

인, 경영전략, 최고 경영층의 리더십, 외부 지원을 선정하여 AHP 분석을 실시하였다. 분석

결과에서 1계층을 기준으로 디지털 전환의 성공 요인의 중요도는 최고경영층의 리더십, 경영

전략, 조직 요인, 환경적 요인, 외부지원 순으로 분석되었다. 세부항목인 2계층 요인의 종합 

중요도 순위는 최고경영층의 리더십 요인의 최고 경영층 추진 의지와 지원, 경영전략 요인의 

DT 전략적 목표 설정, 그리고 경영전략 요인의 기업 전략과 연계 등의 순으로 나타났다.

이충배·노진호·김정환(2017)은 화주 및 물류업체를 대상으로 4차 산업혁명 기술과 물

류관리 성과 간의 인식에 대한 연구를 실시하였다. 세부적으로 4차 산업혁명 기술이 물류에 

미치는 긍정적인 영향을 파악하고 선행연구를 기반으로 물류에 적용되는 4차 산업혁명 기술

을 선정하여 설문분석을 통해 인과관계를 분석하였다. 해당 연구에서는 물류업 종사자들은 

빅데이터, 인공지능 그리고 클라우드 컴퓨팅의 기술을 선호하는 것으로 나타났으며 빅데이터

를 가장 중요한 기술로 인식하는 것으로 나타났다. 화주와 물류업체의 4차 산업혁명 기술의 

인식 비교에서는 물류의 효과성 요인이 거래비용절감 등의 효율성의 요인 보다 더 높은 인식

도를 가지는 것으로 나타났다.

안영균(2021)은 코로나19 발생 이후 글로벌 해운업에 등장한 뉴 노멀을 조사하고 컨테이

너 운임 급등, 항만혼잡, 선복 수배 문제, 컨테이너 박스 품귀 등과 같은 해운업의 현실적인 

실태를 파악하여 코로나 시대 이후 해운업 신규 성장 방안을 제시하였다. 디지털화, 탈탄소

1) 무선인식기술(RFID): 무선주파수로 물건이나 사람을 식별하는 인식기술
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화 등이 구체적인 성장 전략 방안이 될 수 있으며(Avdeev and Vyngra, 2022), 특히 디지

털화가 해운업의 새로운 기준(new normal)으로써 디지털화 구축 수준이 향후 해운 기업의 

전사적 경쟁력을 결정함을 시사하였다.

3) 해운 고객서비스에 관한 연구

최근 몇 년 간 컨테이너 정기선사는 낮은 수익성 등과 같은 심각한 문제에 직면해 있으며 

치열한 경쟁시장에서 경쟁우위를 확보하기 위해서는 고객만족도와 충성도 등을 높이며 장기

적인 고객 관계를 유지하는 것이 상당히 중요하다. 이에 따라 컨테이너 정기선사는 고객의 

만족과 충성도를 보장하는 데 있어 어떠한 전략이 더욱 효과적인지 평가하는 작업이 수반되

어야 한다(Balci et al., 2019).

Yuen and Thai(2015)에 의하면 해운업의 경쟁이 점차 심화되고 있는 상황에서 정기선

사가 높은 수준의 고객만족을 제공하는 것은 기업 비즈니스를 유지하는 데 상당히 중요한 요

소로 작용한다. 특히 신뢰성, 신속성 등은 공급의 불확실성과 안전 재고를 줄이며 화주에 상

당한 비용절감의 효과를 나타내고 빠른 운송서비스를 통하여 운송 중 재고 또한 줄이게 된

다. 이를 통해 화주는 상당한 비용을 절감할 수 있으며 고객에게서 높은 만족을 이끌어내는 

고품질의 서비스를 제공할 수 있다.

최영로(2010)는 정기선사의 지각된 서비스 품질이 고객만족에 미치는 영향에 대한 연구를 

실시하였다. 해당 연구에서는 해운기업이 경쟁사 대비 고객가치와 경쟁우위를 실현하기 위해 

차별화된 서비스 즉 고품질 서비스의 제공을 주장하였다. 실증분석 결과에서 양질의 서비스 

품질인 신뢰, 확신, 공감성이 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 고객

이 정기선사를 신뢰하고 있으며 장기적인 협력관계를 구축하려면 양질의 서비스 품질을 지속

적으로 제공해야 함을 뜻한다.

Balci(2021)은 해운산업에서의 디지털 혁신의 추세에 따른 컨테이너 운송의 디지털화와 

고객충성도 간의 관계를 파악하였다. 연구결과에 따르면 최근 컨테이너 시장은 블록체인, 사

물인터넷, 인공지능 등을 적용하면서 디지털 시대로 접어들고 있으며 디지털 전환이 가속되

고 있는 것으로 나타났다. 화주를 대상으로 실시한 설문조사 결과를 보면 디지털 만족과 디

지털 신뢰가 전반적인 고객충성도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났고 인지된 사용 

용이성, 인지된 유용성 그리고 디지털 신뢰는 디지털 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다.

Lu et al.(2007)은 정기선 운송에서 화주가 인터넷 서비스를 사용하려는 활용의도에 기반

한 연구를 실시하였다. 세부적으로 기술수용모델을 통해 인지된 사용 용이성, 인지된 유용성

에 대한 사용자의 활용의도에 미치는 영향을 조사하였다. 분석결과 사용 용이성이 지각된 화

주의 인터넷 서비스 활용의도에 긍정적인 영향을 미치며 지각된 사용 용이성이 지각된 유용

성에 강한 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 Davis(1989)의 연구의 개념과 일치하는 
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것으로 나타났다.

김광익·신한원·이순환(2009)은 정기선 컨테이너 화물을 중심으로 해운기업의 해운서비

스 품질이 고객만족에 미치는 영향을 분석하여 다가올 해운기업의 마케팅 전략의 지향점을 

제시하였다. 저자는 가격 경쟁력에 치우쳐 있는 보수적인 해운시장의 경우 고객 중심의 적극

적인 마케팅 활동을 통하여 기업성과를 실현해야 하며 급격한 경영환경 변화에 따라 혁신을 

통한 원가우위를 달성해야 한다고 주장하였다.

Ⅲ. 연구의 설계

1. 연구모형 및 가설설정

본 연구는 연구모형을 설정하기 위해 디지털라이제이션의 활용 사례, 기술수용모델, 고객

만족, 활용의도 등과 관련된 다양한 선행연구를 검토하였다. 선행연구를 토대로 사용 용이성, 

유용성, 고객만족, 활용의도 4가지의 요인을 선정하였으며, 컨테이너 선박회사의 디지털라이

제이션 관련 상품을 사용한 경험이 있는 물류업계 종사자를 대상으로 기술수용모델(TAM)의 

세부요인인 지각된 사용 용이성이 지각된 유용성에 미치는 영향을 규명하고 사용 용이성과 

유용성이 고객만족과 행동의도에 미치는 영향을 분석하고자 <그림 1>과 같은 연구모형을 설

정하였다.

<그림 1> 연구모형

1) 사용 용이성

본 연구에서 기술수용모델의 변수인 사용 용이성과 유용성 두 개의 개념을 활용하였다. 이

에 본 연구는 Featherman and Pavlou(2003)와 Kamarulzaman(2007)의 연구를 토대로 
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온라인 전자상거래 맥락에서 지각된 사용 용이성의 유용성에 대한 긍정적인 영향이 재현되고 

있음을 확인하였다. Cheong and Park(2005)와 Hong et al.(2006)는 모바일 기반의 무선

인터넷 서비스 사용 맥락에서 사용 용이성의 유용성에 대한 긍정적 영향력을 확인하였다. 또

한, 용이성과 고객만족의 측면에서 김영환·최수일(2009)은 서비스에 대한 이용 방법이 쉽

고 편리하다는 것을 인식하면 고객의 만족도가 향상됨을 입증하였다. 즉, 디지털라이제이션

의 이용을 편하게 할 수 있도록 사용 용이성을 향상시키면 사용자들은 동일한 노력으로 더 

높은 결과를 얻을 수 있다는 점에서 사용 용이성이 유용성에 직접적 영향을 미칠 것이다. 더

불어 디지털라이제이션의 접근이 편리하고 간단하면 사용자들의 만족도를 향상시킬 수 있다

는 점에서 사용 용이성이 고객만족에 영향을 미칠 것이다. 따라서 본 연구는 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

H1: 사용 용이성은 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2: 사용 용이성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2) 유용성

Bhattacherjee(2001)는 이용자가 시스템이 목표를 달성함에 있어 유용하다고 판단하는 

경우에 이용에 대한 만족도가 증가하는 것을 확인하였다. 또한, Hsu et al.(2009)는 정기선 

운송에서 전자상거래 서비스에 대한 사용자의 인지된 유용성이 활용의도에 강한 긍정적인 영

향을 미치는 것을 확인하였다. Davis(1989)의 연구에서도 유용성이 활용의도에 긍정적인 영

향을 미친다는 것을 밝혔다. 컨테이너 선박회사의 디지털라이제이션 사용자들은 선사별로 차

별화된 서비스의 품질을 통해 시스템의 유용성을 상대적으로 높게 인식할 가능성이 많으며 

이는 사용자의 고객만족과 이용의도에도 긍정적으로 작용할 것이다. 따라서 선행연구를 바탕

으로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H3: 유용성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4: 유용성은 활용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3) 고객만족과 활용의도

임윤희(2012)는 불일치된 기대와 소비자가 소비경험에 관련하여 사전적으로 지니고 있던 

감정이 복합적으로 결합하여 발생한 종합적 심리상태를 고객만족으로 정의하였으며, 고객만

족은 다양한 분야에서 가장 중요한 개념으로 특히 산업계에서는 중요한 주제로 인식되고 있

다. 정미리·최영찬·문정훈·이철희(2007)은 시스템 사용에 대한 기대확신이 유용성 및 

용이성과 만족에 영향을 미치며 만족은 지속 사용의도에 영향을 미치는 것을 확인하였으며, 
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Oliver(1980)의 연구에서는 사용자의 만족이 지속적인 사용의도 같은 잠재적 미래 행동의도

에 긍정적인 영향을 미치는 것을 입증하였다. 이에 따라 다음과 같은 가설을 도출하였다.

H5: 고객만족은 활용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 변수의 조작적 정의

본 연구는 컨테이너 선사의 디지털라이제이션 활용 경험이 있는 물류업계 종사자를 대상

으로 연구하고자 한다. 이에 본 연구에서는 기술수용모델의 세부요인인 지각된 사용 용이성

이 지각된 유용성에 미치는 영향을 규명하고, 사용 용이성과 유용성이 고객만족과 행동의도

에 미치는 영향을 분석하기 위해 선행연구를 바탕으로 연구의 대상과 목적에 맞게 구성개념

을 설정하였다. 세부적으로 고객이 선사의 디지털라이제이션에 대하여 편리함을 느끼는 정도

를 나타내는 사용 용이성(5문항), 고객이 느끼는 선사의 디지털라이제이션의 유용함의 정도

를 나타내는 유용성(3문항), 고객이 선사의 디지털라이제이션을 활용했을 때 느끼는 만족감

의 정도를 나타내는 고객만족(5문항), 선사의 디지털라이제이션을 활용하려는 사용자의 의지

의 정도를 나타내는 활용의도(5문항) 4가지의 요인을 선정하였으며 변수의 조작적 정의는 

<표 1>과 같다.

<표 1> 변수의 조작적 정의

구분 내용 참고문헌

사용 용이성 

(Perceived 

Ease of Use)

PEOU
고객이 선사의 디지털라이제이션에 대하여 

편리함을 느끼는 정도

Davis(1989),

Featherman and 

Pavlou(2003),

Kamarulzaman(2

007), 

주신옥(2018)

PEOU1
선사의 디지털라이제이션을 사용하는 방법은 

쉽다

PEOU2
선사의 디지털라이제이션 사용법은 많은 

노력이 필요하지 않다

PEOU3 선사의 디지털라이제이션은 익숙해지기 쉽다

PEOU4 선사의 디지털라이제이션을 배우는 것은 쉽다

PEOU5
선사의 디지털라이제이션을 이해하는데 

어려움이 없다

유용성 

(Perceived 

Usefulness)

PU
고객이 느끼는 선사의 디지털라이제이션의 

유용함의 정도
Nguyễn(2022),

Davis(1989),

Featherman and 

Pavlou(2003),

Kamarulzaman(2

007), 

최영로(2010)

PU1 선사의 디지털라이제이션은 가시성을 제공한다

PU2
선사의 디지털라이제이션은 시간을 줄일 수 

있어 유용하다

PU3
선사의 디지털라이제이션은 다양한 정보를 

제공한다
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Ⅳ. 실증분석

1. 자료수집 및 표본의 특성

본 연구에서는 설정한 연구가설을 검증하기 위해 물류업계 종사자를 대상으로 설문조사를 

실시하였다. 설문의 방식은 온라인 설문조사로 진행되었으며 2022년 9월 1일부터 9월 30일

까지 한 달 동안 총 250부의 설문지를 배포하여 147부를 회수하였고 오류가 있는 3부의 설

문지를 제외한 144부를 분석에 활용하였다. 분석 방법은 SPSS 26.0과 AMOS 26.0 통계 패

키지 프로그램을 이용하여 측정항목에 대한 신뢰성, 타당성, 상관관계 분석 등을 실시하였으

며 구조방정식모형 분석을 통해 변수 간의 인과관계를 확인하였다.

<표 2>의 수집된 표본의 인구통계학적 특성을 살펴보면 응답자의 성별은 남성 82명

(56.9%), 여성 62명(43.1%)으로 나타났으며, 기업 규모는 국내 중견 기업이 49명(34.0%)

고객만족 

(Customer 

Satisfaction)

CUS
고객이 선사의 디지털라이제이션을 활용했을 

때 느끼는 만족감의 정도

Oliver(1980),

Yuen and 

Thai(2015),

Balci(2021),

Bhattacherjee(20

01),

최영로(2010)

CUS1
선사의 디지털라이제이션을 통한 일 처리는 

훨씬 만족스럽다

CUS2
선사의 디지털라이제이션은 나의 기대에 

부응한다

CUS3
선사의 디지털라이제이션에 전반적으로 

만족한다

CUS4
선사의 디지털라이제이션에서 제공하는 정보에 

만족한다

CUS5
선사의 디지털라이제이션을 이용하는 것은 

내게 좋은 경험이다

활용의도 

(Behavioral 

Intention)

BEI
선사의 디지털라이제이션을 활용하려는 

사용자의 의지의 정도

Davis(1989),

Oliver(1980),

Lu et al.(2007),

정미리 외(2007),

김광익 외(2009)

BEI1
앞으로도 지속적으로 선사의 

디지털라이제이션을 이용할 것이다

BEI2
같은 조건이라면 선사의 디지털라이제이션을 

이용해 일 처리를 할 것이다

BEI3
향후 사용빈도를 늘려 적극적으로 선사의 

디지털라이제이션을 더 이용할 것이다

BEI4
주변 사람들에게 선사의 디지털라이제이션 

사용을 추천할 것이다

BEI5
선사의 디지털라이제이션에 대해서 주변 

사람들에게 긍정적으로 말할 것이다
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으로 가장 높은 비중을 차지하였다. 근무년수는 5년~10년 미만이 51명(35.4%)으로 가장 많

았으며, 사업장 인원수는 150명 이상이 48명(33.3%), 100명~150명 미만이 34명(23.6%), 

10명~50명 미만은 32명(22.2%), 50명~100명 미만 25명(17.4%), 10명 미만 5명(3.5%)의 

순으로 나타났다. 매출액은 500억 이상이 74명(51.4%)으로 전체의 절반이 넘는 비율을 기

록하였다. 직급의 경우, 61명이(42.4%) 과장 및 차장으로 확인되었으며 대리가 39명

(27.1%), 부장 및 팀장이 21명(14.6%) 사원이 14명(9.7%), 임원 이상은 9명(6.3%)으로 

집계되었다.

<표 2> 조사대상자의 인구통계학적 특성

구분 빈도 비율(%)

성별
남자 82 56.9

여자 62 43.1

기업규모

국내 대기업 20 13.9

국내 중견기업 49 34.0

국내 중소기업 47 32.6

외국계 기업 25 17.4

기타 3 2.1

근무년수

5년 미만 21 14.6

5년~10년 미만 51 35.4

10년~15년 미만 48 33.3

15년~20년 미만 14 9.7

20년 이상 10 6.9

사업장 인원수

10명 미만 5 3.5

10명~50명 미만 32 22.2

50명~100명 미만 25 17.4

100명~150명 미만 34 23.6

150명 이상 48 33.3

매출액

10억 미만 2 1.4

10억~100억 미만 16 11.1

100억~300억 미만 30 20.8

300억~500억 미만 22 15.3

500억 이상 74 51.4

직급

사원 14 9.7

대리 39 27.1

과장 및 차장 61 42.4

부장 및 팀장 21 14.6

임원 이상 9 6.3

합계 144 100.0
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2. 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구는 측정항목에 대한 내적일관성을 파악하고자 크론바흐 알파(Cronbach's Alpha) 

계수를 활용하였다. 크론바흐 알파 계수는 0에서 1사이의 값으로 나타나며 0.7 이상의 값이 

도출될 경우 신뢰도를 확보한 것으로 간주할 수 있다(Bagozzi and Yi, 2012). <표 3>에서 

제시하고 있는 각 항목에 대한 신뢰도를 살펴보면 사용 용이성 α=0.893, 고객만족 α

=0.918, 활용의도 α=0.904, 유용성 α=0.812의 값으로 나타나 모두 0.8 이상의 값을 상

회하고 있으므로 신뢰도는 검증된 것으로 판단된다.

타당성의 경우, 탐색적 요인분석을 실시하여 어떠한 요인에 속한 측정문항 즉 측정치들 간

에 높은 상관관계가 존재하는지 파악하기 위해 집중타당성을 검토하여 확인하고자 하였다. 

먼저 요인추출에서 주성분 분석 방법을 적용하였으며 요인회전에서는 직교회전의 방식으로 

알려진 베리맥스 방법을 활용하였다(Sarstedt et al., 2017). 측정문항에 대한 요인분석의 적

합성을 나타내는 KMO의 값이 0.934, Bartlett 구형성 검정이 0.05 보다 작은 0.000의 값

으로 도출됨에 따라 연구에서 제시하고 있는 구성개념은 요인분석을 실시하기에 적합한 것으

로 판단된다. 또한, 요인분석에 따른 요인적재값이 0.5 이상인 0.522~0.822의 값으로 나타

나 집중타당성을 내포한다고 볼 수 있다(Hair et al., 2010).

<표 3> 신뢰성 및 타당성 분석 결과

요인 문항 요인1 요인2 요인3 요인4 Cronbach`s α

사용 용이성 

(Perceived 

Ease of Use)

PEOU1 0.664 0.235 0.251 0.286

0.893

PEOU2 0.728 0.312 0.099 0.078

PEOU3 0.759 0.210 0.353 0.147

PEOU4 0.795 0.192 0.321 0.198

PEOU5 0.822 0.229 0.086 0.144

고객만족 

(Customer 

Satisfaction)

CUS1 0.365 0.644 0.327 0.222

0.918

CUS2 0.345 0.791 0.218 0.210

CUS3 0.371 0.697 0.353 0.256

CUS4 0.327 0.775 0.264 0.175

CUS5 0.154 0.522 0.486 0.334

활용의도 

(Behavioral 

Intention)

BEI1 0.311 0.102 0.697 0.368

0.904

BEI2 0.272 0.223 0.784 0.118

BEI3 0.171 0.440 0.721 0.203

BEI4 0.170 0.466 0.600 0.368

BEI5 0.294 0.436 0.615 0.316

유용성 

(Perceived 

Usefulness)

PU1 0.216 0.170 0.324 0.723

0.812PU2 0.232 0.162 0.333 0.794

PU3 0.138 0.462 0.081 0.702

KMO(=0.934), Bartlett의 구형성 검정 (=1989.301, P=0.000)
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3. 확인적 요인분석

본 연구에서는 전체적인 모형의 적합도를 분석하고 연구의 적합성을 검증하기 위해 확인

적 요인분석을 실시하였다. 각 요인에 대한 AVE 값을 보면 사용 용이성이 0.638, 유용성 

0.603, 고객만족 0.697, 활용의도가 0.658의 값으로 도출됨에 따라 이는 Fornell and 

Larcker(1981)가 제안하는 0.5를 초과하며 기준치에 부합하는 것으로 나타났다. 연구모형의 

적합도의 경우, 구조방정식모형 분석에서 활용되는 절대적합지수와 증분적합지수를 기준으로 

=236.055, p=0.000, RMR=0.040, RMSEA=0.076, GFI=0.846, TLI=0.936, CFI=0.945, 

IFI=0.946으로 나타나 대체로 양호한 수준으로 판단할 수 있으며(McDonald and Ho, 

2002), 본 연구에서의 적합도 지수 즉 확인적 요인분석의 결과는 전반적으로 수용가능한 것

으로 판단된다.

<표 4> 확인적 요인분석 결과

요인 문항
표준화된
회귀계수

Estimate S.E. t-value AVE C.R.

사용 용이성 

(Perceived 

Ease of Use)

PEOU1 0.749 1.000

0.638 0.897

PEOU2 0.704 1.097 0.130 8.462

PEOU3 0.858 1.105 0.105 10.537

PEOU4 0.886 1.176 0.108 10.895

PEOU5 0.782 1.082 0.114 9.511

유용성 

(Perceived 

Usefulness)

PU1 0.769 1.000

0.603 0.819PU2 0.846 1.233 0.126 9.812

PU3 0.709 1.049 0.126 8.297

고객만족 

(Customer 

Satisfaction)

CUS1 0.804 1.000

0.697 0.920

CUS2 0.870 1.204 0.098 12.323

CUS3 0.909 1.181 0.090 13.124

CUS4 0.849 1.035 0.087 11.895

CUS5 0.732 0.822 0.085 9.707

활용의도 

(Behavioral 

Intention)

BEI1 0.730 1.000

0.658 0.905

BEI2 0.738 1.292 0.147 8.767

BEI3 0.834 1.347 0.135 9.985

BEI4 0.860 1.496 0.145 10.314

BEI5 0.882 1.536 0.145 10.587

=236.055, p=0.000, RMR=0.040, RMSEA=0.076, GFI=0.846, TLI=0.936, CFI=0.945, 

IFI=0.946
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4. 상관관계 분석

상관관계 분석(Correlation analysis)은 상관계수를 이용하여 변수 간 얼마나 밀접한지 관

련성의 정도를 측정하는 분석 기법으로 본 연구에서는 구성개념의 판별타당성을 검증하기 위

해 상관관계 분석을 실시하였다. 판별타당성의 경우, 평균분산추출(AVE)의 제곱근 값이 전

체 상관계수 보다 높게 나타나면 판별타당성이 존재한다고 보며(Segars and Grover, 

1998), <표 5>를 근거하여 변수들 간의 판별타당성은 확보된 것으로 판단된다. 또한, 모든 

상관계수가 0.8 이하의 값으로 나타나 다중공선성에 문제가 없는 것으로 판단할 수 있다

(Vatcheva et al., 2016).

<표 5> 판별타당성 및 상관관계 분석 결과

구분 평균 표준편차 사용 용이성 유용성 고객만족 활용의도

사용 용이성 3.5403 0.80247 0.799

유용성 3.8634 0.71981 .539** 0.777

고객만족 3.6542 0.76760 .698** .671** 0.835

활용의도 3.8986 0.74758 .641** .695** .788** 0.811

주: 1. **p<0.01
2. 대각선은 각 잠재변수의 AVE 제곱근 값이며, 나머지 값은 상관계수

5. 연구가설 검증

본 연구는 컨테이너 정기선사의 디지털라이제이션이 고객만족과 활용의도에 미치는 영향

을 분석하기 위해 연구모형을 제시하였으며, AMOS 26.0 통계 프로그램을 이용하여 구조방

정식모형(SEM) 분석을 실시하였다. 구조방정식모형은 측정모형과 이론모형을 통해 모형 간

의 인과관계를 검증하는 데 사용되는 통계기법으로(Henseler et al., 2009), 경로분석을 통

한 연구가설 검증결과는 <표 6>과 같다.

사용 용이성은 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 연구가설 H1은 r=0.545, 

C.R=6.227, p=0.000의 값으로 나타나 99% 유의수준 하에서 가설이 채택되었다. 사용 용

이성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 연구가설 H2는 r=0.503, C.R=5.203, 

p=0.000의 값으로 나타나 99% 유의수준 하에서 가설이 채택되었다. 유용성은 고객만족에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 연구가설 H3은 r=0.494, C.R=4.440, p=0.000의 값으로 

나타나 99% 유의수준 하에서 가설이 채택되었다. 유용성은 활용의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다라는 연구가설 H4는 r=0.343, C.R=3.908, p=0.000의 값으로 나타나 99% 유의수준 

하에서 가설이 채택되었다. 고객만족은 활용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다라는 연구가
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설 H5는 r=0.433, C.R=5.585, p=0.000의 값으로 나타나 99% 유의수준 하에서 가설이 채

택되었다. 결과적으로 모든 가설은 채택된 것으로 나타났다.

<표 6> 연구가설 검증 결과

계수경로 r S.E C.R p 검증결과

H1: PEOU → PU 0.545 0.088 6.227 0.000*** 채택

H2: PEOU → CUS 0.503 0.097 5.203 0.000*** 채택

H3: PU → CUS 0.494 0.111 4.440 0.000*** 채택

H4: PU → BEI 0.343 0.088 3.908 0.000*** 채택

H5: CUS → BEI 0.433 0.078 5.585 0.000*** 채택

주: *p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

매개변수를 활용한 간접효과 검증에서는 사용 용이성⟶고객만족, 유용성⟶활용의도에서 

간접효과가 있는 것으로 나타났다. 유용성을 매개로 하여 사용 용이성이 고객만족에 미치는 

간접적인 영향은 0.269의 값으로 나타났으며 고객만족을 매개로 하여 유용성이 활용의도에 

미치는 간접적인 영향은 0.214의 값으로 나타났다. 간접효과 분석결과는 <표 7>과 같다.

<표 7> 총효과, 직접효과, 간접효과

계수경로 총효과 간접효과 직접효과

PEOU → PU → CUS 0.772 0.269 0.503

PU → CUS → BEI 0.557 0.214 0.343

Ⅴ. 결론

1. 연구요약 및 시사점

본 연구는 컨테이너 정기선사의 디지털라이제이션이 고객만족과 활용의도에 미치는 영향

을 분석하여 컨테이너 선박회사의 디지털라이제이션의 방향성과 실무적 시사점을 제시하고

자 하였으며 연구결과에 대한 요약은 다음과 같다.

첫째, 사용 용이성은 유용성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 사용방법이 쉬

운 것은 사용자에게 긍정적인 영향을 미치며 시각적인 이미지 및 이해가 쉬운 용어의 활용 

등이 사용자가 디지털라이제이션을 이용하는 데 있어 편리함을 제공하는 것으로 나타난다. 

둘째, 사용 용이성은 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 사용이 쉽고 이해

가 간단한 디지털라이제이션은 고객들의 만족도를 높이는 것으로 사료된다. 셋째, 유용성은 



컨테이너 정기선사의 디지털라이제이션이 고객만족과 활용의도에 미치는 영향

- 61 -

고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 디지털라이제이션 상품이 유용하면 사

용자들의 시간과 노력이 줄어들어 고객만족이 높아지는 것으로 해석할 수 있다. 넷째, 유용

성은 활용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 보다 적은 시간으로 디지털라이

제이션 상품을 활용할 수 있다면 업무 활용도가 높다는 것을 나타낸다. 다섯째, 고객만족은 

활용의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 선박회사의 디지털라이제이션 상품

에 대한 고객만족이 높으면 활용의도 또한 높아지는 것으로 판단된다.

본 연구를 통한 실무적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 사용 용이성은 유용성에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 연구가설 채택은 사용이 편

리할수록 사용하기 유용하다는 것으로 해석이 가능하다. 이는 항만 물류서비스에 관한 이제

홍(2011) 연구에서 지각된 사용 용이성이 지각된 유용성에 유의한 영향을 미친다는 결과와 

일치하며, 고객사가 컨테이너 선사의 새로운 디지털라이제이션 관련 상품을 접하였을 때 아

무리 획기적이고 질 좋은 서비스를 선사에서 제공하더라도 사용방법이 어렵다면 사용자로부

터 외면 받을 수 있다는 점을 시사한다. 따라서 컨테이너 선박회사의 디지털라이제이션 관련 

상품들은 풍부하고 다양하며 정확한 정보를 제공하는 것도 중요하지만 소비자들에게 시각적

인 이미지와 이해가 쉬운 용어를 통해 접근 및 사용이 쉬운 차별성을 두는데 집중할 필요성

이 있다.

둘째, 사용 용이성은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 연구가설 채택은 박성

준·박철호·한수정(2015)의 기술수용모델(TAM)을 활용한 모바일 여행콘텐츠 정보품질이 

재이용의도에 미치는 영향 연구에서 지각된 사용 용이성이 고객만족에 긍정적인 영향을 미친

다는 결과와 동일하다. 이러한 점을 고려하였을 때 고객사들이 컨테이너 선사의 디지털라이

제이션 관련 상품을 적극적으로 활용하기 위해서는 접근이 편리하고 보다 이해하기가 쉽고 

사용이 간단한 상품 개발이 필요하며 이를 통해 사용자들의 고객만족도 향상을 모색해 볼 수 

있을 것이다.

셋째, 유용성은 고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 연구가설 채택을 통해 사용하

기 유용하면 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인할 수 있다. 이는 김민정·신동주

(2018)의 배달 플랫폼의 e-서비스품질에 관한 연구에서의 지각된 유용성이 고객만족에 유의

한 영향을 미치는 것과 일치한다. 유용성은 컨테이너 선사 디지털라이제이션 상품을 사용하

면서 업무에 할애되는 시간과 노력을 줄일 수 있어 편리하다고 느끼게 되는 것을 뜻한다. 사

용자들은 본인들이 업무에 필요한 정보를 선사의 디지털라이제이션 상품을 통해 편리하게 얻

기도 하며 필요시 구매하게 되고 이로 인한 시간과 노력이 줄어 고객만족이 높아지는 것을 

확인할 수 있다.

넷째, 유용성은 활용의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 연구가설 채택은 사용이 편리

할수록 활용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 해석된다. 이는 한지훈(2022)의 기술수

용모델을 활용한 무인화 시스템 수용의도에 관한 연구에서 지각된 유용성이 높아지면 수용의
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도가 높아지는 결과와 동일하다. 컨테이너 선박회사의 디지털라이제이션 관련 상품을 통해 

업무를 진행한 사용자들이 자신의 업무량이 선사의 디지털라이제이션 상품을 통해 줄어들거

나 편리하다고 인지하게 되면 이후 업무에도 연속적으로 사용하게 될뿐 아니라 회사 내의 동

료 또는 동종 업계의 지인들에게도 긍정적으로 추천을 하게 된다는 점을 시사한다. 현재 대

다수의 컨테이너 선박회사들이 디지털라이제이션을 가속화 하고 있는 상황에서 선박회사들

의 디지털라이제이션 상품이 살아남기 위해서는 경쟁사와의 차별화를 통해 사용자를 지속적

으로 재방문하게 만드는 것이 필수적이라 할 수 있다. 이를 위해 사용자들에게 유용한 정보

를 적시에 제공하는 노력이 필요하다.

다섯째, 고객만족은 활용의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 연구가설 채택을 통해 고

객만족이 활용의도에 긍정적인 영향을 미친다는 결론을 얻을 수 있다. 이는 김홍길·이희천

(2017)의 로스터리 커피전문점의 브랜드 에쿼티에 따른 경험 및 고객만족이 행동의도에 미

치는 영향에 관한 연구에서 고객만족이 행동의도에 유의한 영향을 미치는 결과와 일치한다. 

이를 통해 컨테이너 선박회사에서 디지털라이제이션 상품의 사용률을 높이려는 프로모션을 

진행할 때 사용자들의 고객만족을 우선적으로 고려하는 것이 더 좋은 결과를 가져올 수 있다

는 것을 시사한다. 이는 해운업 수요 봉쇄붐을 일으킨 물리적 상품에서 서비스로 다시 이동

하고 있다는 반증이다. 이에 해운회사는 화물 수요와 선박 용량에 대한 전망을 결합하여 데

이터 분석을 활용하여 특정 선박부문에 대한 공급 및 수요불균형을 식별할 수 있어야 한다. 

더불어 해운산업은 신속한 의사결정, 운영 및 비효율성, 성능 향상을 위한 핵심 요소인 디지

털화를 발전시켜야 한다.

2. 한계점 및 향후 연구

본 연구가 컨테이너 선박회사의 디지털라이제이션의 방향성과 실무적 시사점을 제시하였

음에도 불구하고 다음과 같은 한계점을 나타낸다. 

첫째, 본 연구에서는 컨테이너 선박회사의 디지털라이제이션 관련 상품을 직접 사용한 경

험이 있는 응답자를 설문 대상으로 선정하였다. 추후 연구에서는 사용 경험이 없는 대상의 

응답도 함께 적용하여 이를 비교 분석한다면 보다 의미있는 연구가 될 것이다. 둘째, 컨테이

너 선박회사의 디지털라이제이션 관련 상품을 활용하고 있는 물류업계 종사자를 대상으로 설

문을 진행하였으나 전체적인 표본수가 다소 적다는 한계가 있어 추후 연구에서는 더 많은 표

본을 통해 정확한 측정을 시행할 필요가 있다. 셋째, 컨테이너 정기선사 및 국내외 포워더를 

포함한 물류회사마다 사용하는 시스템이 상이하다. 그리고 개인 또는 회사별로 디지털라이제

이션에 대한 이해 및 시스템 발전 정도가 다를 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 일반적인 

특성 또는 평균에 대한 내용을 중점적으로 연구할 필요성이 있다.
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Abstract

The advent of the 4th industrial technology brought about various changes and 

innovations in the overall industry, but the digitalization of the logistics industry, which 

involved complicated paperwork processes and various stakeholders, was somewhat 

behind compared to other industries. However, changes and innovations related to 

digitalization in the logistics industry began to accelerate due to the impact of 

COVID-19. This study is to check the digitalization status of container liners accelerated 

by these changes, analyze the impact of such changes on customer satisfaction and 

behavioral intention. In this study, a questionnaire survey was conducted for 30 days 

targeting workers in the logistics industry who had experience using digitalization 

products of container shipping companies, and a total of 144 questionnaire responses 

were used to verify hypotheses. To summarize the results of this study, first, it was 

confirmed that perceived ease of use has a positive (+) effect on perceived usefulness. 

Second, perceived ease of use was found to have a positive (+) effect on customer 

satisfaction. Third, it was found that perceived usefulness had a positive (+) effect on 

customer satisfaction. Fourth, perceived usefulness has a positive (+) effect on 

behavioral intention. Fifth, it was found that customer satisfaction had a positive (+) 

effect on behavioral intention. Summarizing the results of the study, it can be 

summarized that the digitization of regular shipping companies is convenient to use and 

has a positive effect on customer satisfaction and behavioral intention if it is useful.

<Key Words> Container Liners, Customer Satisfaction, Digitalization, Intention to Use, 

Technology Acceptance Model


