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서 론. Ⅰ

백인흠 권오주 는 선박관리회사를 선박소· (2012) ‘

유자와 관리 계약을 체결하고 선박관리 기능의 

일부 또는 전부를 선박소유자를 대신하여 수행할 

뿐만 아니라 선박소유자에게 각종 특수 서비스, 

를 제공하여 선박소유자로부터 관리 수수료를 받

는 전문 서비스회사 라고 정의하였다’ .

선주 를 주요 고객으로 업을 영위하(ship owner)

는 선박관리회사 는 급(ship management company)

변하는 세계 해운환경과 경기의 변화에 맞추어 

불안한 미래를 가지고 있으며 자구적인 노력으, 

로 선박관리의 서비스품질 을 제고(service quality)

하고 고객만족 및 고객충성(customer satisfaction) 

도 를 높여 동종업체와 경쟁적으(customer loyalty)

로 대응하지 않을 수 없는 실정에 이르렀다.

선박관리업계 내부의 노력으로 부분적으로 발

전 방향에 대한 논의는 있었지만 선박관리회사의 

서비스품질이 고객만족 및 고객충성도에 영향을 

미치는지에 관련된 선행연구는 전무하였다 따라. 

서 본 연구에서는 선주와의 지속적인 거래관계와 

동종업체들과의 경쟁우위를 확보하기 위하여 요

선박관리회사의 서비스품질이 고객만족 및 고객충성도에 
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인분석을 통하여 서비스품질 고객만족 및 고객, 

충성도의 요인을 추출하고 회귀분석을 통하여 변

수들이 서로 영향을 미치는지를 분석하고자 한

다.

이론적 고찰. Ⅱ

서비스품질1. 

은 서비스에 대한 소비Smith & Houston(1983) ‘

자의 만족 여부는 소비자의 기대 정도에 달려 있

고 제공된 서비스를 지각하는 정도에 따라 만족, 

이 좌우 된다 고 서비스품질을 정의하였다’ . Lewis 

는 전달되는 서비스가 고객의 기& Booms(1983) ‘

대와 얼마나 일치하는지의 척도 라고 서비스품질’

을 정의하였다 는 서비스품질을 . Gronroos(1984)

소비자에 의해 인식되어지는 품질이며 객관적인 ‘

품질과 구별하여 인식된 서비스의 품질 이라고 ’

정의하였다 은 물질적 품질 기업. Lehtinen(1985) ‘ , 

의 품질 그리고 상호작용의 품질 로 서비스품질’

을 구분하였다 배백식 박남규 는 서비스품. · (2012)

질을 고객이 바라는 기대나 욕구와 고객이 지각‘

한 성과 사이의 불일치의 정도 라고 정의하였다’ . 

이양호 백인흠 은 항만의 서비스역량이 재구· (2013)

매 의도에 미치는 영향에 관하여 연구하고 분석

하였는데 항만의 서비스역량과 고객신뢰 서비스, 

역량과 고객만족 서비스역량과 재구매 의도 그, 

리고 고객신뢰와 고객만족 간의 가설은 기각되었

지만 고객신뢰와 재구매 의도 그리고 고객만족과 

재구매 의도의 가설이 채택 되어서 부분적으로 

영향을 미친다는 것을 알 수 있었다.

고객만족2. 

는 고객만족을 소비 경험이 최소한 Hunt(1977) ‘

기대되었던 것보다는 좋았다는 평가 라고 정의하’

였다 는 고객만족을 제품 및 . Aaker & Day(1978) ‘

서비스의 질적 수준보다는 고객의 기대 수준의 

크기에 달려있기 때문에 기대 충족과 미 충족 여

부와 기대 충족을 위한 기업의 노력이 영향을 미

치며 그 결과로서 반복구매 대체구매 구전 등을 , , 

유발시킨다는 점에서 단순 평가보다는 총체적인 

개념 으로 정의하였다 는 고객만족을 ’ . Oliver(1981)

불일치된 기대와 소비자가 소비경험에 대하여 ‘

사전적으로 가지고 있던 감정이 복합적으로 결합

하여 발생된 종합적 심리상태와 같다 고 정의하’

였다 최태정 백인흠 원효헌 박종운 은 해기. · · · (2015) ‘

사의 자기효능감이 직무만족과 자기개발에 미치

는 영향 에 관하여 연구하고 분석하였다 자기효’ . 

능감의 가지 가설 중에 가지 가설이 채택이 되8 5

면서 자기효능감이 직무만족에 부분적인 영향을 

미친다는 것을 알 수 있었고 직무만족도 가지 2

가설 중에 가지 가설이 채택되면서 자기개발에 1

부분적으로 영향을 미친다는 것을 알 수 있었다.

고객충성도3. 

은 충성도를 태도Backman & Crompton(1991) ‘

적 접근법과 행동적 접근법 그리고 양자를 통한 

관점으로 구분된다 고 정의하였다 는 ’ . Jacoby(1991)

행동적 충성도를 평가적인 심리 의사결정에 근‘

거하여 반복구매로 이어지는 명확한 행동이며, 

태도적 충성도를 그러한 현상이 발생되는 근원적

인 심리경향 이라고 충성도를 정의하였다’ .

는 충성도를 충성도의 행동Dick & Basu(1994) ‘

과 태도 측면에서의 정의는 상반된 것이 아니며 

연속선상의 동일한 개념이며 소비자가 구매경험, 

을 통해 기업에 대한 긍정적인 태도 및 호감을 

형성하게 되면 결국 그 기업에 긍정적인 여러 행

동을 하게 된다 고 정의하였다 예종성 양성희’ . ·

는 충성도를 충성스러운 상태 또는 충성의 (2001) ‘

대상이 되는 개인이나 어떤 것에 대한 결속 으로 ’

정의된다고 하였다 는 충성. Jones & Sasser(1995)

도를 특정기업의 사람 제품 서비스에 대한 애‘ , , 

착 또는 애정의 감정 상태 로 정의하였다’ .
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연구 설계. Ⅲ

연구 모형1. 

본 연구에서는 선박관리회사의 서비스품질이 

고객만족 및 고객충성도에 미치는 영향에 관한 

이론적 고찰과 선행연구를 바탕으로 과 [Fig. 1]

같은 연구모형을 설정하였다.

[Fig. 1] Research Model

측정변수의 조작적 정의와 측정2. 

본 연구에서 구성한 연구모형을 토대로 가설을 

검정하기 위하여 독립변수로 선박관리회사의 서

비스품질을 선행연구를 참조하여 유형성 신뢰성, , 

반응성 확신성 공감성의 다섯 가지 차원으로 구, , 

성하였다 그리고 본 연구에서 매개변수로는 고. 

객만족을 종속변수로는 고객충성도를 사용하였, 

다.

가 서비스품질. 

본 연구에서는 Parasuraman, Zeithaml and Berry

의 개 차원을 통해 아래 다섯 가지를 선박관리5

회사의 서비스품질 요인으로 선정하고 정의하였

다.

유형성 선박관리회사가 선원관(tangibility) : ① 

리 선박수리 선박검사 등 선박관리가 고객의 욕, , 

구에 부응하는 능력

신뢰성 선박관리회사가 고객과 (reliability) : ② 

약속된 선원관리 공무관리 보험관리 검사관리, , , , 

정산관리 등 거래계약의 정확성 및 유지할 수 있

는 능력

반응성 선박관리회사가 고(responsiveness) : ③ 

객의 욕구를 이해하고 신속 정확하게 대응하고 

정보전달 체계의 유지

확신성 선박관리회사가 비상대응(assurance) : ④

체제 검사의 전문역량 계약내용의 비밀 국제안, , , 

전관리규약에 맞는 의무와 책임 등 유지

공감성 선박관리회사가 고객과의 (empathy) : ⑤ 

의사소통 고객의 피드백에 대한 선의와 노력 이, , 

해와 배려하는 마음

또한 선박관리회사의 서비스품질을 서비스에 , ‘

관련된 판단 또는 태도이며 서비스에 대한 소비, 

자의 기대와 지각 사이의 불일치 정도 로서 선박’

관리에 적합하도록 수정하여 유형성에 개 문항6 , 

신뢰성에 개 문항 반응성에 개 문항 확신성에 4 , 4 , 

개 문항 공감성에 개 문항 총 개 문항으로 4 , 5 , 23

측정하였으며 질문의 형식은 점 척Likert Scale 7

도로 측정하였다.

나 고객만족. 

고객만족을 고객이 지불한 대가에 대하여 만‘

족한 서비스가 되었는지를 느끼는 고객의 인지적 

상태 로서 선원관리 공무관리 시스템관리’ , , , Oil 

검사관리 정산관리 운항관리를 매개변수Major , , 

의 하위요인으로 구성하고 개 문항을 6 Likert 

점 척도로 측정하였다Scale 7 .

다 고객충성도. 

고객충성도를 서비스를 제공하는 기업에 대한 ‘

고객의 만족 또는 애호 상태 로 정의하고 종속변’

수로서 선박관리회사에 대한 고객충성도 개 문6

항을 점 척도로 측정하였다Likert Scale 7 .

설문지의 구성3. 

본 연구에서 사용된 설문지는 선박관리회사의 ‘

서비스품질이 고객만족 및 고객충성도에 미치는 

영향 에 관한 설문지로 선주사의 서비스품질 고’ , 

객만족 및 고객충성도를 알아보기 위한 문항으로 

작성되었으며 크게 다음과 같이 개 부분으로 , 3

구성되어 있다.

첫째 서비스품질에 관한 부분으로 선주사가 , 

경험했던 유형성 신뢰성 반응성 확신성 및 공, , , 
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감성을 측정하기 위해 개의 문항으로 구성하였23

다.

둘째 고객만족에 관한 부분으로 선주사가 경, 

험했던 만족을 측정하기 위해 개의 문항으로 구6

성하였다.

셋째 고객충성도에 관한 부분으로 선주사가 , 

경험했던 충성도를 측정하기 위해 개의 문항으6

로 구성하였다.

넷째 응답자의 성별 연령 회사 근무경력 직, , , , 

위와 같은 일반 문항 개로 구성하였다 설문지4 . 

의 구성은 과 같다<Table 1> .

variable composition scale

service quality

tangibility a 1-6

7 point 

scale

reliability b 1-4

assurance c 1-4

responsiveness d 1-4

empathy e 1-5

customer satisfaction f 1-6

customer loyalty g 1-6

general 

characteristic

sex

h 1-4
nominal 

scale

age

employment history

rank

<Table 1> Questionnaire configuration

 

연구가설4. 

위의 연구모형을 토대로 와 같은 가<Table 2>

설을 설정하였다.

division content of hypothesis

hypothesis1

Service quality of ship management 

company will have an effect on customer 

satisfaction. 

hypothesis2

Service quality of ship management 

company will have an effect on customer 

loyalty.

hypothesis3
Customer satisfaction will have an effect 

on customer loyalty.

<Table 2> Questionnaire configuration

 

실증 분석. Ⅳ

자료의 분석1. 

가 표본의 특성. 

년 기준으로 선주사에 종사하는 직원을 대2016

상으로 선사별로 부의 설문지를 배포하여 15~20

설문을 실시하였다 해당되는 응답자들에게 본 . 

연구의 목적과 설문의 목적 등을 설명하고 협조

를 요청하는 내용을 포함하여 년 월 일부2016 1 20

터 년 월 일까지 약 개의 업체를 직접 2016 3 20 30

방문하여 총 부의 설문지를 배포하였다 응답310 . 

의 주체는 선정된 기업에 근무하는 직원으로 선

정하여 설문을 실시하였으며 배포된 설문지 총 

부 중 부가 회수되었고 회수율은 이310 295 95.2%

다 이중 결측값이 있거나 설문에 불성실하게 응. 

답한 설문지 부를 제외하고 나머지 부의 설25 270

문지를 본 연구의 분석에 활용하였다 본 연구에 . 

선택된 선주사 직원 중 설문에 응답한 응답자의 

일반적인 특성은 과 같다<Table 3> .

division frequency percent(%)

sex
man 201 74.4

women 69 25.6

total 270 100

age

under 25 years 10 3.7
26 to 35 years 101 37.4
36 to 45 years 108 40.0
46 to 50 years 43 15.9

over 51 years 8 3.0

total 270 100

employm

ent 

history

under 2 years 39 14.4
2 to 5 years 49 18.1

 6 to 10 years 109 40.4
 11 to 15 years 46 17.0

over 16 years 27 10.0

total 270 100

rank

worker 51 18.9
assistant manager 70 25.9

manager 60 22.2
general manager 62 23.0

director 27 10.0

total 270 100

<Table 3> Respondents characteristics
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나 측정변수의 신뢰성 및 타당성 검정. 

본 연구에서는 각 측정변수의 신뢰성을 검정하

기 위하여 내적 일관성을 측정하는 Cronbach's 

계수를 활용하여 측정하였다Alpha .

본 연구에서 선주사의 서비스품질 고객만족 , 

및 고객충성도에 대한 신뢰성은 와 같<Table 4>

이 값이 대부분 이상으로 높게 Cronbach's 0.9 ɑ

나타남으로 각 측정변수의 신뢰성은 높다고 할 

수 있다 그리고 이 연구에서 측정하고자 하는 . 

개념들이 어느 정도 타당성 있게 측정되었는지 

타당성을 검토하고 측정변수들의 요인수를 결정

하기 위해서 을 이용하여  요인분SPSS ver. 18.0

석을 실시하였다.

서비스품질의 신뢰성 및 타당성 검정① 

선박관리회사의 서비스품질에 대한 개념타당성

을 검정하기 위하여 요인분석을 실시하였다 요. 

인추출 방법으로는 주성분분석 을 이용하였(PCA)

으며 변수의 요인에 대한 관련성을 보다 효과적, 

으로 확인하기 위해 요인회전 방식으로 베리멕스

를 이용하였다(varimax) .

구체적인 분석결과를 보면 변수들 간의 상관계

수 제곱들과 편상관계수 제곱들을 모두 더한 값 

중에서 상관계수 제곱 합이 차지하는 비율 값인 

는 그 값이 클수록 여러 변수들 간의 연관KMO

성이 높다 값이 일반적으로 이상이면 . KMO 0.9 

공통분산 정도는 매우 높고 이면 다소 , 0.8 0.9∼

높고 이면 약간 높고 이면 보통, 0.7 0.8 , 0.6 0.69∼ ∼

이다 이훈영 본 연구인 서비스품질에서 ( , 2009). 

값은 로서 요인분석을 위한 변수 선정KMO 0.954

은 바람직한 것으로 알 수 있다.

요인분석모형의 적합성 여부를 나타내는 

의 구형성검정은 귀무가설 모상관계수 행Bartlett “

렬은 단위행렬이다 와 대립가설 모상관계수 행” “

렬은 단위행렬이 아니다 를 검정하는 것으로 상” 

관행렬이 요인분석을 해 볼 가치가 있을 만큼 요

인공통분산을 포함하고 있는지를 알아보는 방법

이다 이영준 본 연구에서는 구형( , 2002). Bartlett 

성검정치가 이며 유의확률이 으로 7473.805 0.000

measurement 

item

factor

comm

unity1(tangi

bility)

2(emp

athy)

3(relia

bility)

4(resp

onsive

ness)

5(assur

ance)

tangibility1 .807 .894

tangibility2 .803 .899

tangibility3 .789 .892

tangibility5 .785 .875

tangibility6 .768 .895

tangibility4 .761 .878

empathy5 .817 .864

empathy1 .800 .896

empathy4 .798 .900

empathy2 .794 .849

empathy3 .783 .865

reliability2 .838 .764

reliability4 .829 .741

reliability1 .823 .832

reliability3 .820 .833

responsivene

ss1
.844 .829

responsivene

ss12
.835 .707

responsivene

ss13
.811 .867

responsivene

ss14
.677 .891

assurance1 .859 .893

assurance2 .858 .870

assurance3 .753 .888

assurance7 .667 .913

coefficientɑ .974 .969 .954 .908 .911

characteristic 

value
13.642 2.085 1.525 1.397 1.084

dispersion(%) 59.315 9.067 6.630 6.074 4.711

accumulation(

%) 
85.798

KMO measurement=0.954    ²=7,473.805    df=235    p=0.000χ

<Table 4> Factor analysis result of service quality
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나타나 유의수준 에서도 단위행렬이 아0.001≤ɑ

니라는 충분한 증거를 보여주기 때문에 요인분석

을 하는데 무리가 없으며 공통요인이 존재한다고 

할 수 있다.

연구 설계 시 서비스품질은 선행연구를 근거로 

개의 요인으로 구성하였으며 요인분석 결과 고5 , 

유 값 을 기준으로 1 13.642, 2.085, 1.525, 1.397, 

의 고유값을 가진 개의 요인을 추출하였다1.084 5 .

이 개의 요인들은 선박관리회사의 서비스품질5

을 대표하며 요인 은 요인 는 1 59.315%, 2

요인 은 요인 는 요인 9.067%, 3 6.630%, 4 6.074, 

는 을 설명하고 전체분산의 를 설5 4.711 85.798%

명함으로써 선박관리회사의 서비스품질을 측정한 

변수들의 타당성은 확보되었다 또한 측정변수들. , 

의 신뢰성검정 결과 개 요인의 값이 5 Cronbach's ɑ

이상으로 나타나 측정변수들의 신뢰성도 확0.9 

보되었다.

요인분석 결과 요인별로 적재된 항목의 특성을 

고려하여 요인 은 유형성 요인 는 공감성 요1 , 2 , 

인 은 신뢰성 요인 는 반응성 요인 는 확신3 , 4 , 5

성으로 각각 명명하였다.

고객만족의 신뢰성 및 타당성 검정② 

본 연구의 매개변수에서 값은 로서 KMO 0.897

요인분석을 위한 변수선정은 바람직한 것으로 알 

수 있다 구형성검정치가 이며 . Bartlett 1,263.209

유의확률이 으로 나타나 유의수준 0.000 0.001≤ɑ

에서도 단위행렬이 아니라는 충분한 증거를 보여

주기 때문에 요인분석을 하는데 무리가 없으며 

공통요인이 존재한다고 할 수 있다.

연구 설계 시 선행연구를 근거로 개의 요인으1

로 구성하였으며 요인분석 결과 고유 값 을 기, 1

준으로 의 고유 값을 가진 개의 요인을 추4.374 1

출하였다 요인 은 를 설명하고 전체분. 1 72.906%

산의 를 설명함으로써 측정한 변수들의 72.906%

타당성은 확보되었다 또한 측정변수들의 신뢰성. , 

검정 결과 개 요인의 값이 이상1 Cronbach's 0.9 ɑ

으로 나타나 측정변수들의 신뢰성도 확보되었다.

measurement item

factor

community1(customer 

satisfaction)

customer satisfaction2 .922 .851

customer satisfaction1 .883 .781

customer satisfaction4 .870 .757

customer satisfaction3 .867 .751

customer satisfaction5 .834 .696

customer satisfaction6 .734 .539

coefficientɑ .922

characteristic value 4.374

dispersion(%) 72.906

accumulation(%) 72.906

KMO measuement=0.897   ²=1,263.209    df=15    χ

p=0.000

<Table 5> Factor analysis result of customer 

satisfaction

요인분석 결과 요인별로 적재된 항목의 특성을 

고려하여 요인은 고객만족으로 명명하였다.

고객충성도의 신뢰성 및 타당성 검정③ 

본 연구의 종속변수에서 값은 로서 KMO 0.845

요인분석을 위한 변수선정은 바람직한 것으로 알 

수 있다 구형성검정치가 이며 유. Bartlett 922.354

의확률이 으로 나타나 유의수준 에0.000 0.001≤ɑ

서도 단위행렬이 아니라는 충분한 증거를 보여주

기 때문에 요인분석을 하는데 무리가 없으며 공

통요인이 존재한다고 할 수 있다.

연구 설계 시 선행연구를 근거로 개의 요인으1

로 구성하였으며 요인분석 결과 고유 값 을 기, 1

준으로 의 고유 값을 가진 개의 요인을 추3.849 1

출하였다 요인 은 를 설명하고 전체분. 1 64.144%

산의 를 설명함으로써 측정한 변수들의 64.144%

타당성은 확보되었다 또한 측정변수들의 신뢰성. , 

검정 결과 개 요인의 값이 이상1 Cronbach's 0.9 ɑ

으로 나타나 측정변수들의 신뢰성도 확보되었다.

요인분석 결과 요인별로 적재된 항목의 특성을 

고려하여 요인은 고객충성도로 명명하였다.
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measurement item

factor

community1(customer 

loyalty)

customer loyalty2 .862 .743

customer loyalty3 .857 .735

customer loyalty4 .853 .728

customer loyalty6 .624 .679

customer loyalty1 .783 .613

customer loyalty5 .592 .350

coefficientɑ .910

characteristic value 3.849

dispersion(%) 64.144

accumulation(%) 64.144

KMO measuement=0.845   ²=922,354   df=15    χ

p=0.000

<Table 6> Factor analysis result of customer loyalty

연구가설의 검정2. 

가 가설 의 검정. 1

가설 선박관리회사의 서비스품질은 고객만1 : 

족에 정 의 영향을 미칠 것이다 연구가설을 검(+) . 

정하기 위한 다중회귀모형은 다음과 같다.

연구모형- 

           

단,  고객만족  : χ 서비스품질 : 

 유형성 = ,  공감성 = ,  신뢰성 = ,    

   반응성 = ,  확신성 = 

, , , ,  모수 회귀계수 : ( )

 절편 오차항 : y , : ε 

독립변수인 선박관리회사의 서비스품질 요인분

석에 의한 각 요인점수와 매개변수인 고객만족의 

요인점수를 입력하는 방법을 이용한 다중회귀분

석을 실시하였으며 그 결과는 위의 과 <Table 7>

같다.

회귀모형의 결정 계수는 이므로 독립변수0.351

들의 종속변수에 대한 설명력은 임을 알 수 35.1%

있고 값은 이며 유의확률이 이므로 , F 25.588 0.000

선박관리회사의 서비스품질이 고객만족에 유의한 

영향을 미치는 것을 알 수 있다 유형성 공감성. , , 

신뢰성 반응성 및 확신성의 유의확률이 각각 , 0.5 

이하이므로 고객만족에 유의한 영향을 미치고 있

다.

division

non-standardized 

coefficient

standar

dized 

coeffici

ent t

statistic

β S.E. β
tolerance 

limit
VIF

constant
1.192E-

17
.049  .000   

tangibility .365 .050 .365 7.363 1.000 1.000

empathy .337 .050 .337 6.794 1.000 1.000

reliability .253 .050 .253 5.113 1.000 1.000

responsiveness .158 .050 .158 3.191 1.000 1.000

assurance .124 .050 .124 2.502 1.000 1.000

         R²=0.351    F=25.588    p=0.000

a dependent variable : customer satisfaction

*p<0.1, **p<0.05

<Table 7> The result of regression analysis 

between service quality and 

customer satisfaction

또한 상기 표에서 나타나는 것과 같이 공차한, 

계 값이 을 넘고 값이 이하로 추정된 회0.3 VIF 4 , 

귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으로 

나타났다 그러므로 가설 은 모두 채택되었다. 1 .

독립변수인 서비스품질 유형성 공감성 신뢰( , , 

성 반응성 확신성 이 종속변수인 고객만족에 직, , )

접적인 영향을 제공할 수 있다는 점을 보여주는 

결과인 셈이다 각 독립변수의 회귀계수에 대한 . 

통계량을 살펴보면 유형성 공, (t=7.363, p=0.000), 

감성 신뢰성(t=6.794, p=0.000), (t=5.113, p=0.000), 

반응성 그리고 확신성(t=3.191, p=0.002) (t=2.502, 

이 각각 고객만족에 유의한 정 의 영향p=0.013) (+)
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을 미치는 것으로 확인되었다 표준화계수를 살. 

펴보면 서비스품질의 가지 요인 중 유형성5 (β

이 가장 높게 나타남으로써 고객만족에 =0.365)

가장 큰 영향을 미치는 것을  알 수 있다.

나 가설 의 검정. 2

가설 선박관리회사의 서비스품질은 고객충2 : 

성도에 정 의 영향을 미칠 것이다 연구가설을 (+) . 

검정하기 위한 다중회귀모형은 다음과 같다.

연구모형- 

          

단,  고객충성도  : χ 서비스품질 : 

  유형성 = ,  공감성 = ,  신뢰성 = ,   

   반응성 = ,  확신성 = 

, , , ,  모수 회귀계수 : ( )

 절편 오차항 : y : ε 

division

non-standard

ized 

coefficient

standa

rdized 

coeffi

cient t

statistic

β S.E. β
toleran

ce 

limit
VIF

constant
-1.57E

-16
.050  .000   

tangibility .383 .050 .383 7.622 1.000 1.000

empathy .252 .050 .252 5.016 1.000 1.000

reliability .297 .050 .297 5.925 1.000 1.000

responsiv

eness
.132 .050 .132 2.621 1.000 1.000

assurance .137 .050 .137 2.729 1.000 1.000

         R²=0.334    F=26.537    p=0.000

a dependent variable : customer loyalty

*p<0.1, **p<0.05

<Table 8> The result of regression analysis 

between service quality and 

customer loyalty

독립변수인 선박관리회사의 서비스품질 요인분

석에 의한 각 요인점수와 종속변수인 고객충성도

의 요인점수를 입력하는 방법을 이용한 다중회귀

분석을 실시하였으며 그 결과는 위의 <Table 8>

과 같다.

회귀모형의 결정 계수는 이므로 독립변수들0.334

의 종속변수에 대한 설명력은 임을 알 수 33.4%

있고 값은 이며 유의확률이 이므로 , F 26.537 0.000

선박관리회사의 서비스품질이 고객충성도에 유의

한 영향을 미치는 것을 알 수 있다 유형성 공감. , 

성 신뢰성 반응성 및 확신성의 유의확률이 각각 , , 

이하이므로 고객충성도에 유의한 영향을 미0.5 

치고 있다.

또한 에서 나타나는 것과 같이 공차, <Table 8>

한계 값이 을 넘고 값이 이하로 추정된 0.3 VIF 4 , 

회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으

로 나타났다 그러므로 가설 는 모두 채택되었. 2

다.

독립변수인 서비스품질 유형성 공감성 신뢰( , , 

성 반응성 확신성 이 종속변수인 고객충성도에 , , )

직접적인 영향을 제공할 수 있다는 점을 보여주

는 결과인 셈이다 각 독립변수의 회귀계수에 대. 

한 통계량을 살펴보면 유형성, (t=7.622, p=0.000), 

공감성 신뢰성(t=5.016, p=0.026), (t=5.925, p=0.000), 

반응성 확신성(t=2.621, p=0.009), (t=2.729, p=0.007)

이 각각 고객충성도에 유의한 정 의 영향을 미(+)

치는 것으로 확인되었다 표준화계수를 살펴보면 . 

서비스품질의 가지 요인 중 유형성 이 5 ( =0.383)β

가장 높게 나타남으로써 고객충성도에 가장 큰 

영향을 미치는 것을  알 수 있다.

다 가설 의 검정. 3

가설 고객만족은 고객충성도에 정 의 영3 : (+)

향을 미칠 것이다 연구가설을 검정하기 위한 다. 

중회귀모형은 다음과 같다.

연구모형- 

     

단,  고객충성도   :  고객만족 = 

 모수 회귀계수 : ( )  절편 오차항 : y : ε 
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division

non-standard

ized 

coefficient

stand

ardiz

ed 

coeff

icient
t

statistic

β S.E. β
toleranc

e limit
VIF

constant
-1.65E

-16
.042  .000   

customer 

satisfaction
.727 .042 .727

17.3

27
1.000

1.00

0

         R²=0.528    F=300.237    p=0.000

a dependent variable : customer loyalty

*p<0.1, **p<0.05

<Table 9> The result of regression analysis 

between customer satisfaction and 

customer loyalty

매개변수인 고객만족의 요인분석에 의한 요인

점수와 종속변수인 고객충성도의 요인점수를 입

력하는 방법을 이용한 다중회귀분석을 실시하였

으며 그 결과는 위의 와 같다<Table 9> .

회귀모형의 결정 계수는 이므로 독립변수0.528

들의 종속변수에 대한 설명력은 임을 알 수 52.8%

있고 값은 이며 유의확률이 이므로 , F 300.237 0.000

고객만족이 고객충성도에 유의한 영향을 미치는 

것을 알 수 있다 고객만족의 유의확률이 이하. 0.5 

이므로 고객충성도에 유의한 영향을 미치고 있다.

또한 에서 나타나는 것과 같이 공차, <Table 9>

한계 값이 을 넘고 값이 이하로 추정된 0.3 VIF 4 

회귀계수는 다중공선성의 영향을 받지 않는 것으

로 나타났다 그러므로 가설 은 채택되었다. 3 .

독립변수인 고객만족이 종속변수인 고객충성도

에 직접적인 영향을 제공할 수 있다는 점을 보여

주는 결과인 셈이다 독립변수의 회귀계수에 대. 

한 통계량을 살펴보면 고객만족(t=17.327, 

이 고객충성도에 유의한 정 의 영향을 p=0.000) (+)

미치는 것으로 확인되었고 표준화계수를 살펴보

면 로 나타남으로써 고객충성도에 큰 영=0.727β

향을 미치는 것을  알 수 있다.

결론 및 제언. Ⅴ

결론1. 

요인분석 결과 독립변수인 서비스품질이 유형, 

성 신뢰성 반응성 확신성 및 공감성의 가지 , , , 5

차원으로 구성되었다는 것을 확인할 수 있었다. 

모든 변수의 신뢰성 또한 계수가 Cronbach's Alpha

이상으로 매우 높은 것으로 나타났다 매개변0.9 . 

수인 고객만족은 계수가 로 Cronbach's Alpha 0.922

이상으로 매우 높은 것으로 나타났다 종속변0.9 . 

수인 고객충성도는 계수가 Cronbach's Alpha 0.910

으로 이상으로 매우 높은 것으로 나타났다0.9 . 

따라서 계수가 이상이므로 Cronbach's Alpha 0.6 

분석에는 문제가 없다는 것을 알 수 있었다.

회귀분석을 통한 가설검정 결과 선박관리회사, 

의 서비스품질과 고객만족 간의 가설은 유형성, 

신뢰성 반응성 확신성 및 공감성이 모두 채택되, , 

었다 서비스품질과 고객충성도 간의 가설은 유. 

형성 신뢰성 반응성 확신성 및 공감성이 모두 , , , 

채택되었다 그리고 고객만족도와 서비스품질 간. 

의 가설도 채택되었다 따라서 선박관리회사의 . 

서비스품질과 고객만족 선박관리회사의 서비스, 

품질과 고객충성도 및 고객만족과 고객충성도 간

의 연구가설이 모두 채택되었다.

제언2. 

본 연구의 결과를 토대로 다음과 같이 제언하

고자 한다.

현재의 계약관계를 기준으로 선박관리회사를 

이용하는 고객에 관하여 살펴보면 선주사 물품, 

공급회사 선박수리회사 검수검량회사 하역회, , , ․

사 대리점 등이 대표적이라고 할 수 있다 하지, . 

만 이러한 대표성이 있는 업종들도 서로 구분하

여 해당 선박관리회사를 이용하는 고객의 명단을 

조사하여 각각의 특성 및 고객이 인식하는 선박

관리회사에 대한 연구를 업종별로 진행해 보려고 

하였으나 업종별로 고객이라고 대표할 수 있는 
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집단 내의 조직이 명확하지 못하다는 것이 한계

점이다 그러므로 이에 관한 세밀한 연구가 이루. 

어져야 할 것이다.
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