
선박교통 제업무 품질 리시스템 용에 한 기 연구

†유재만․이상복․장재

† 부해양경비안 본부 인천해상교통 제센터

요    약 : 한민국 정부는 국민의 소 한 생명과 재산을 보호하기 해 해양행정서비스의 일환으로 무형의 서비스인 선박교통 제업무를 

시행하고 있다. 하지만 무형의 서비스는 서비스 제공자의 이질성(heterogeneity)이라는 어려움으로 서비스 제공자로부터 이용자(고객)가 

충분히 만족할 만한 수 의 서비스를 지속 으로 제공받기에는 다소 미흡한 이 있다는 것이다. 따라서 이를 극복하기 해서는 반드시 

서비스 제공자의 기 과 수 을 표 화하는 일련의 품질 리가 선행되어야하며 이는 곧 고객의 가치를 높이게 될 뿐만 아니라 이용자로

부터 신뢰 수 이 높은 기 으로 평가 받아 VTS의 궁극 인 목표인 해상교통질서를 유지하는 데에도 크게 기여할 것으로 보고 있다. 

따라서 본 연구에서는 이질성을 극복하고 표 화를 이루는데 무엇이 요구되는지를 검토해 보았으며, 선박교통 제업무 시행에 수반되는 

제사의 자격, 시설 리, 차 등을 표 화하여 체계 으로 리․이행할 수 있는 련지침(훈령) 개발의 필요성에 주목하게 되었다.

핵심용어 : 제서비스, 품질 리, 이질성, 표 제매뉴얼, 업무수행능력 

†교신 자 : yjm710@korea.kr
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Text Box
2016년도 한국해양과학기술협의회 공동학술대회
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Text Box
5월 19일(목)~5월 20일(금) 부산 벡스코(BEXCO)
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