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Abstract

In order to suggest ways to enhance service competitiveness in cruise and destination, this study 
developed a measure of cruise tour service and analyzed the impact and relative importance on 
customer satisfaction. Specifically, for the service quality analysis, based on the SERVPERF model, 
the specialty of the industry was reflected through the arguments of tourism and transport logistics, 
and the three factors of cruise service quality and destination service quality were derived and uti-
lized as measurement tools.

As an analysis method, factor and reliability analysis were conducted using data collected via a 
survey. Next, correlation analysis was conducted to analyze the relationship between variables and 
regression analysis was performed to check the impact of cruise tour service quality on customer 
satisfaction.

The study found that both cruise service attributes and destination service attributes had a pos-
itive effect on customer satisfaction and that the relative importance of service attributes was 
identified. Accordingly, it was found that the service quality should be formed by reflecting argu-
ments in the tourism and transport logistics sectors and that the service should be further improved 
and developed according to the importance of the service attributes so as to enhance cruise tour 
products.
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Ⅰ. 서 론

세계 크루즈 관광산업은 매년 약 7%의 성장률을 

기록하며 지속적인 증가세를 보이고 있다(CLIA, 

2018). 특히, 아시아 지역의 크루즈 관광객 증가가 

눈에 띄는데 이는 중국인 크루즈 관광객들이 폭발

적으로 증가한 데 따른 것이다. CLIA에 따르면 아

시아 크루즈관광객은 2016년 338만명, 2017년 400

만명, 2018년 425만명으로 증가하였다(CLIA, 2018). 

또한 아시아 지역의 크루즈 기항선사와 노선은 

2014년 이후 약 58% 증가한 39개 선사, 79개 노선

에 달하는 것으로 확인되었다. 이를 국가별로 살펴

보면 2018년 기준 전년대비 인도 137%, 한국 

28.4%, 말레이시아 22.5% 인도네시아 9.3%, 싱가포

르 7.0%, 일본 3.1%, 홍콩 2.4% 순으로 각각 증가

한 것으로 나타났다(CLIA, 2019).  

이와 같은 크루즈 관광산업의 성장세에 힘입어 

다양한 분야에서 활발한 연구가 진행되고 있다. 크

루즈 관광산업에 대해서 연구되고 있는 분야들 중

에는 마케팅분야, 관광분야, 교통물류분야가 있으며, 

특히 마케팅분야의 경우 서비스품질 모형을 기초로 

한 많은 연구들이 이루어져 왔다. 서비스품질에 관

한 대표연구는 Parasuraman 등(1985; 1988)이 주장

한 SERVQUAL 모형으로 이들은 서비스에 대한 속

성을 5가지(유형성, 확신성, 반응성, 신뢰성, 공감성)

로 분류하고 이에 대한 고객의 기대와 성과의 차이

가 만족도에 상관관계가 있다는 것을 실증분석하였

다. 하지만 Cronin & Taylor(1992)는 SERVQUAL의 

성과-기대에 대한 한계를 제시하였는데, 이들 연구

결과에 따르면 서비스 속성을 측정함에 있어서 서

비스를 접하고 난 뒤의 지각된 서비스를 측정해야 

함을 강조하였으며 대안으로 SERVPERF 모형을 제

시하였다. 이후 서비스 관련 기존 연구들의 이론적 

배경으로 다양한 분야에서 SERVPERF 모형을 적용

하고 있으며, 크루즈 서비스 분야에서도 많은 연구

결과가 발표되었다. 

한편, Carman(1990)은 Parasuraman 등(1988)의 

SERVQUAL 모형 그대로 모든 산업의 서비스품질을 

측정하는 것은 무리가 있으며, 각 산업들의 특성에 

기초하여 구성해야 한다고 주장하였다. 즉, 크루즈 

서비스는 관광특성 외에 해운물류 특성 또한 가지

고 있기 때문에 다양한 분야에서 주장하는 크루즈 

관광 서비스 속성을 살펴볼 필요가 있다. 또한 크루

즈 서비스는 관광객들이 크루즈 선상 활동과 크루

즈 항만 및 기항지에서의 관광 서비스를 경험함에

도 불구하고 대부분의 기존 연구들은 개별적인 관

광활동에 초점을 맞추고 있는 실정이기 때문에 전

반적인 관광 프로세스에서 서비스 속성을 관측할 

필요가 있다(백안젤라·이경모, 2017; 여순심, 

2019). 또한 Kotler & Gertner(2002)는 관광객들이 

지각한 관광국가의 이미지는 관광 활동에서 지각하

게 되는 그 지역의 역사, 안전, 판매 제품들 이외에

도 다양한 요소들의 결합물로서 이는 국가 차원의 

브랜드 이미지로 연결되며 국가경쟁력이 될 수 있

다고 주장했다. 즉, 크루즈 서비스는 해당 지역사회

에 대한 경제적 파급효과를 보이게 되며 해운 ․ 관

광산업에서 선사 및 관련 기업들과 국가 경쟁우위

의 원천이 될 수 있다는 것이며(Barney, 1991) 이는 

크루즈 관광의 다차원적인 서비스에 대한 연구가 

필요함을 의미한다. 

이상의 논의를 바탕으로 본 연구는 마케팅, 관광, 

교통물류 분야에서 수행된 기존 연구들의 결과를 

종합하여 크루즈 서비스 속성들의 품질이 고객 만

족도에 어떤 영향을 미치는지 살펴보고, 각 서비스 

속성들에 대한 영향력의 차이를 확인해 보고자 한

다. 

본고의 구성은 다음과 같다. 2장에서 이론적 배

경과 가설을 설정한 후, 3장에서 변수의 조작적 정
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의와 측정, 자료수집 및 분석방법을 설명한다. 이어 

4장에서 실증분석 결과를 제시한 후 5장에서 요약 

및 정책적 제언으로 마무리하였다.   

Ⅱ. 이론적 배경 및 가설설정

1. 크루즈 관광 및 기항지의 서비스품질

크루즈 관광은 기본적으로 크루즈 선박의 선상 

서비스 및 해운운송 서비스를 제공하는 것 외에 출

발항에서부터 여러 기항지를 방문하면서 관광하는 

것으로, 이는 단순히 운송수단을 넘어서 관광이라는 

고객가치가 주어지는 것이다(Dwyer & Fortysh, 

1998). 구체적으로 크루즈선에서의 선상 서비스와 

기항지에서의 관광 서비스로 구분할 수 있는데 크

루즈선 선상서비스는 관광객들이 크루즈선에서 접

하는 선박 내부시설, 고객 서비스, 식음료 서비스, 

다양한 프로그램들을 경험하는 것을 의미한다

(Gold, 1990; Kendall & Booms, 1989; 박영기·이

준재, 2011; 이재곤, 2003). 기항지에서의 관광 서

비스는 관광객들이 기항지의 각종 시설, 육상교통시

설, 관광 인프라, 자연경관, 행사 등을 경험하는 것

으로 볼 수 있다(Hwang & Han, 2014; 이경모·이

현주, 2016; 한철환·김현석, 2017).

서비스 상품은 고객들이 상품 요인에 대한 유형

적·무형적 서비스를 접하는 것으로 이에 대해 속

성을 분류한 대표적인 연구로는 Parasuraman 등 

(1985; 1988)의 SERVQUAL 모형이 있다. 

SERVQUAL 모형은 서비스 속성을 유형성, 확신성, 

반응성, 신뢰성, 공감성으로 분류하여 이에 대한 고

객들의 기대와 인지된 성과를 측정하고, 이를 차감

한 값이 고객만족도에 영향을 미친다고 주장한다. 

하지만 이에 대해 Cronin과 Taylor(1992)는 고객의 

서비스에 대한 기대는 그들이 갖고 있는 예견되고 

이상적인 기준을 측정하는 것으로 성과와 차이가 

없음을 지적하며, 각 요인들에 대한 가중치를 부과

해야 한다고 주장했다. 이러한 논의를 바탕으로 서

비스품질에 대해서 지각된 성과만을 측정하는 

SERVPERF 모형이 개발되었다(Cronin & Taylor, 

1992; Parasuraman 등, 1988). 그러나 

Carman(1990)은 Parasuraman 등(1988)이 주장한 

서비스 속성 요인을 그대로 모든 서비스 산업에 적

용하는 것은 무리가 있으며, 서비스 상황 및 유형

에 따라 재조정되어야 한다고 주장하였다. 즉, 크루

즈 관광의 서비스품질 또한 본 산업에 맞게 조정되

어야 할 필요가 있으며 이에 측정도구의 차별화가 

요구된다는 것이다(Carman, 1990; Cronin & 

Taylor, 1992; Wang 등, 2000; 김병일, 2006).

한편, 크루즈 관광산업의 성장과 함께 많은 분야

에 있는 다양한 연구자들이 본 산업에 대해 연구 

중에 있으며 그 중에서도 관광분야와 교통물류분야

에서 크루즈 관광 서비스에 대해 주목하고 있다. 

관광분야에서는 마케팅 관점으로 접근하여 관광지

에 초점을 맞춘 서비스품질과 만족도 사이의 상관

관계에 주목하고 있는데 Petrick 등(2001)은 목적지 

그 자체를 강조하며 관광객들이 방문했던 관광지에

서의 경험을 토대로 지각한 가치 및 만족도가 재방

문의도를 견인한다고 주장했다(Petrick, 2004).

Hirschman & Holbrook(1982)은 상징적 가치에 

주목하며 관광지에서의 박물관, 건축물 스타일, 미

술전시회, 음악콘서트 등이 레저활동과 상관관계가 

있고 예술계열의 활동이 관광지의 상징적 가치를 

증가시킬 수 있다고 주장했다. 즉 관광지에서의 서

비스는 관광객들의 경험적 측면에 대해서 접근한 

정서적인 가치가 고객만족 요인들이 될 수 있다는 

것이다. 뿐만 아니라 Zabkar 등(2009)은 기항지의 

서비스 속성으로 접근성, 청결성, 문화적·역사적 
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다양성, 숙박시설의 수준, 지역주민의 우호성, 휴식

여건, 안정성 및 보안성, 로컬푸드 외에 자연경관에 

대해서 살펴봄으로써 기존 연구에서 다루어오던 서

비스 속성에 자연경관이 포함되어야 한다고 주장했

다. 이처럼 관광지 및 기항지의 다양한 서비스 속

성들이 주장되고 있지만, 관광분야에서 관광지 및 

기항지와 같은 특정 장소에서의 상품 소비과정은 

상징적, 쾌락적, 심미적 측면을 포함하는 과정이라

는 것이다(Hirschman & Holbrook, 1982; 박명섭·

권재현, 2008). 또한, 크루즈 관광은 다른 운송수단

에 비해 서비스 접촉 시간이 길기 때문에 다양한 

서비스 접점이 발생하게 되며 이는 고객의 관여도

와 감성적 평가를 견인하게 되는데(박명섭·권재현, 

2008) 이에 대해서 Lee 등(2017)은 실용적인 측면

에서의 가치를 경험적이고 쾌락적인 측면에서의 가

치와 함께 포함하여 연구되어야 함을 강조하였다. 

위에서 언급한 바와 같이 기존 연구들은 상징적, 

쾌락적, 심미적 측면만을 강조해왔으며 이에 대해서 

실용적인 측면인 운송수단으로서의 서비스 속성 또

한 살펴봐야 함을 시사하고 있다. 또한 이창복 외

(2017)와 박영기·이준재(2011)는 크루즈 관광의 상

품 구입 결정에 대해서 기항지에서의 관광 요소가 

포함된다는 것을 주장하였는데 이는 크루즈 고객들

이 크루즈 상품 구입 결정 시 운송수단으로서 실용

적인 측면 뿐만 아니라 관광지의 상징적, 쾌락적, 

심미적 측면 또한 고려한다는 것이다.

앞서 설명한 것처럼 크루즈 관광은 기본적으로 

관광기능과 운송기능을 동시에 제공하는 것으로, 교

통물류 분야에서 주장하는 운송기능에 초점을 둔 

서비스 속성에 대해서 살펴볼 필요가 있다. 한철

환·김현석(2017)은 크루즈 관광산업에 대해서 사

회경제적 효과를 분석하였는데 개별항만이 크루즈 

모항으로 선정되는 것에 항만 속성과 배후지역 속

성이 영향을 미친다고 주장하였다. 즉, 항만시설, 

서비스, 입지뿐만 아니라 관광지인 배후지역의 연계

망, 관광매력도, 사회경제적 여건 또한 영향을 미친

다는 것이며 위의 요인들을 관리했을 때 관광객들

을 유인할 수 있다는 것이다. 이러한 의견은 

Marti(1990) 주장과 같이 크루즈 항만 선정의 결정

요인이 현장뿐만 아니라 상황적 요인의 중요성을 

강조했다는 점에서 같은 맥락이라고 할 수 있다. 

Castillo-Manzano 등(2014)의 경우에는 스페인 항만

들이 크루즈 선사를 유치하기 위한 요인에 대해서 

크루즈 여객과 크루즈 선박으로 구분 한 뒤 분석하

였고, Niavis & Vaggelas(2016)는 크루즈 모항이 되

기 위한 요소로 항만의 효율성, 관리, 용량, 연결성

과 같은 특성들과 배후지역의 연결성, 관광 능력, 

사회경제적 상태의 특징들이 영향을 미친다고 주장

하였다. 이에 McCalla(1998)는 무엇이 항만을 매력

적으로 만드는가의 질문에 대해 항만현장과 상황적

인 요소 모두 중요하다고 주장하였다. 따라서 관광 

분야에서 주장하는 관광서비스의 요소들은 비교적 

관광객들로 하여금 상징적, 쾌락적, 심미적 요소를 

포함하고 있는 반면, 교통물류 분야에서 주장하는 

항만 현장과 상황적 요소들을 포함하고 있지 못했

다는 한계가 있다. 이에 본 연구에서는 이러한 연

구의 틈새를 발견하고 관광분야와 교통물류분야의 

기존 연구들을 통해 크루즈 관광 서비스품질 요인

들을 구성하여 서비스품질이 고객만족도에 어떻게 

영향을 미치는지, 그리고 각 요인별로 상대적인 차

이가 있는지 살펴보고자 한다.

2. 고객만족도

서비스품질과 고객만족도의 인과관계에 대해서는 

다양한 연구들이 제시되어 왔는데, 기본적으로 관광

객의 관광활동을 영위하고자 하는 가장 중요한 목

적은 관광 활동으로부터 지각한 만족이다(Bowen 

& Clarke, 2002). 크루즈 관광 서비스품질은 고객
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연구자 크루즈

Lee 외(2017) 크루즈의 무형 서비스(7), 물리적 서비스(8)로 15개의 항목 구성

Kwortnik(2008) 크루즈 고객의 주변 환경요인(7), 디자인 요인(6), 사회적 요인(5)으로 18개의 항목 구성

윤여현·차경천
(2017)

크루즈의 유형성(4), 신뢰성(5), 반응성(4), 확신성(4), 공감성(5)으로 22개의 항목 구성

박영기·이준재
(2011)

크루즈 식당서비스(5), 안전과 위락시설(6), 선실서비스(3) 면세점(3) 17개 항목 구성

김재학·현용호·
김도윤(2012)

크루즈의 물리적 환경으로써 디자인(2), 시설물(3)과 서비스품질로써 대응성(4), 공감성(4), 

신뢰성(4)으로 17개 항목 구성

연구자 기항지

Zabkar 외(2010) 기항지 시설, 문화, 역사, 안전, 자연 등에 대한 9개의 항목 구성 

Chang 외
(2016)

전반적인 편의성(4), 문화와 모험(5), 쇼핑 상품과 관광(5)로 14개의 항목 구성

정승훈·양성수
(2014)

기항지 인프라(4), 기항지 여행 서비스(8), 기항지 선택속성(3)으로 15개 항목 구성 

이창복 외
(2017) 

시설(6), 관광(6), 운영 프로그램(6)으로 18개 항목 구성 

최정규(2015) 자연적 인프라(6), 인공적 인프라(7), 편리성(3), 연계성(3), 안전성(2)으로 25개 항목 구성

장운재·노창균
(2014)

터미널 서비스(7), 기항지 서비스(8)로 15개 항목 구성

연구자 크루즈 & 기항지

백안젤라·이경모
(2107)

예약구매서비스(5), 선내서비스(4), 물적 서비스(3), 기항지의 관광서비스(4)로 16개 항목 구성

여순심(2019) 선박시설(4), 선상서비스(4), 승무원서비스(4), 기항지서비스(4)로 16개 항목 구성

주) 연구자의 선행연구 재구성

표 1. 크루즈 관광의 서비스품질 구성요소

의 인지적 평가로서 이후 감성적 평가인 만족도로 

이어지기 때문에 긍정적인 서비스품질은 고객만족

을 견인하게 된다(Brady & Robertson, 2001). 즉, 

서비스품질은 고객의 전반적인 만족도를 견인하지

만 이 만족도를 통해 재이용의도까지 영향을 미칠 

수 있으며(Cronin & Taylor, 1992) 타인에게 추천

의사를 비출 수 있지만 만족스럽지 못할 때는 그렇

지 않다는 것이다(Yvette & Turner, 2003). 따라서 

고객의 긍정적인 만족도를 이끌어낼 수 있다면 이

는 고객충성도를 통해 크루즈 선사의 목표를 달성

할 수 있는 중요한 요소가 될 수 있으며(Kotler & 

Gertner, 2002) 기항지에서의 서비스품질을 연구한 

Forgas- Coll 등(2014)의 경우에는 SERVQUAL 모형

을 적용하여 접근성, 청결성, 문화적·역사적 다양

성, 호의성, 안정성, 로컬푸드가 관광객들의 만족도

와 더불어 지인추천 및 재이용의사에 영향을 미친

다고 실증분석하였다. 이와 같이 많은 연구자들은 

다양한 서비스품질을 구성하며 고객만족도 및 여러 
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결과변수들에 어떻게 영향을 미치는지 살펴본 바가 

있다.

기존 연구들 가운데 크루즈 관광 서비스 속성에

는 다양한 요인들이 도출되어 왔는데 물리적인 요

소로서 크루즈의 유형성은 관광객들이 선박에 대한 

환경적인 요소들을 의식적, 무의식적으로 인지하게 

되며 이에 대해 감성적인 평가의 중요한 요소가 될 

수 있다(Kwortnik, 2008; Wakefield & Blodgett, 

1999). 즉, 크루즈 선박 외관 및 실내 디자인과 수

준, 객실의 수준, 내부구조 등과 같은 물리적 환경

을 고객들이 접할 때 이에 대한 의식적 무의식적 

인지와 함께 만족도로 연결될 수 있다는 것이다

(Lee et al., 2017; 권재현 외, 2009; 김재학 외, 

2012; 윤여현·차경천, 2017). Bitner 등(1994)은 무

형적 서비스의 전달 및 대응에 대해서 고객들이 인

지한 서비스 경험은 서비스 평가 요소가 될 수 있

다고 주장하였다. 즉, 상호작용 품질은 고객과의 서

비스 전달에 주로 초점을 맞추며 전달하는 승무원

의 태도 및 행동, 성격, 전문성, 문제해결 등이 관

광객들로 하여금 이에 대해 어떻게 느끼는지 감성

적인 평로 이어질 수 있다(Brady & Cronin, 2001; 

Lam et al., 2007; Wu & Ko, 2013). 또한 크루즈 

관광에서 필수 요소 중 하나인 식음료서비스는 크

루즈선에서 관광객들의 식욕 및 기호를 충족시킬 

수 있는 요소로 작용한다(김정아·정유경, 2018). 

관광객들에 대한 식음료서비스는 단순히 식음료 상

품의 전달이 아니라 그들에게 비춰진 식사장소의 

분위기 및 직원의 적절한 서비스로 연계되어 상품

이 전달되기 때문에 단순히 식음료의 맛과 질에 따

른 품질이 아니라 상품 소비과정에 대한 전반적인 

상황에 대해서 주목해야 한다. 따라서 식음료 서비

스의 전달방법, 장소의 분위기, 메뉴의 다양성 등은 

서비스품질을 결정하는 요소로 작용하게 된다(박영

기·이준재, 2011). 

위와 같은 논의를 통해 크루즈 선상에서 관광객

들이 접하는 서비스들은 그들에게 인지적 평가와 

함께 감성적 평가인 만족도에 영향을 미칠 것으로 

예상하며 다음 가설을 제안한다.

가설1: 크루즈 서비스품질은 고객만족도에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

가설1a: 크루즈 서비스품질인 크루즈 유형성은 

고객만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설1b: 크루즈 서비스품질인 고객 대응성은 고

객만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설1c: 크루즈 서비스품질인 식음료서비스는 고

객만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

한편, 기항지에서의 서비스품질 또한 다양한 접

근방법을 통해 그 속성 요인들을 도출해 왔다. 는

데 장운재·노창균(2014)과 한철환·권재현(2009)은 

기항지 항만 및 관광지의 물리적인 시설과 설비 수

준뿐만 아니라 접근성도 포함하여 물리적 요소, 기

능성 요소들이 관광활동을 촉진시켜 인지적 평가를 

발생시킬 가능성이 크다고 주장하였다. 또한 

Petrick(2004)은 기항지에서의 내륙관광을 통해 관

광객들이 인지한 품질과 감정적 반응은 주로 해당 

관광의 공급자가 통제한 서비스의 요소로 여기며 

관광의 공급자에 대한 성과로 여기게 될 수 있다고 

주장했다. 이에 정승훈·양성수(2014)는 관광객들이 

기항지에서 인식하는 편익에 의해 만족여부가 달라

지며 이러한 선택속성 요인으로 기항지 관광프로그

램의 적절성 및 편의성이 영향을 미칠 수 있다고 

주장하였다. 즉, 관광객들이 관광 중 얻게 되는 편

익은 관광스케줄이 어떤지, 편리했는지에 의해서 달

라질 수 있다는 것이다(Satta et al., 2015). 마지막

으로 크루즈 관광객들은 기항지 관광을 통해 기항

지의 자연경관을 필수적으로 관람하게 되며 이러한 
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변 수 조작적 정의 관련 선행연구

크루즈 

서비스품

질

크루즈 

유형성

크루즈선박의 제원, 인테리어, 선실 등의 외관상 

나타나는 물리적 속성

Lee et al.(2017), Petrick(2004), 

윤여현·차경천(2017), 박영기·이준재(2011)

고객 

대응성

크루즈선 내 서비스에서 고객에 대한  승무원의 

의사소통, 대응 및 배려의 정도

Brady & Cronin(2001), Lam et al(2007), Wu & 

Ko(2013)

식음료 

서비스

크루즈선상 및 선내 서비스 중 고객에게 

제공되는 음식과 음료의 수준

Cronin & Taylor(1992)

김정아·정유경(2018), 박영기·이준재(2011)

기항지 

서비스품

질

크루즈항 

유형성

여행객들에게 제공되는 크루즈 항만과 

여객터미널의 수준
장운재·노창균(2014), 한철환·김현석(2009)

기항지 

내륙여행

여행객들에게 제공되는 기항지 내륙여행 

스케줄과 이동수단의 우수성
Petrick(2004), 정승훈·양성수(2014)

기항지 

자연경관

여행객들이 느끼는 기항지의 자연환경과 정서적 

가치

Satta et al.(2015), Sanz-Blas & Buzova(2016), 

하명신·박경희(2017)

고객만족도
크루즈 관광에서 관광객들이 느끼는 전반적인 

만족도

Baker & Crompton(2000)

Cronin & Taylor(1992)

표 2. 변수의 조작적 정의

그림 1. 연구모형의 도식화

경험은 관광객들로 하여금 감수성을 불러일으키고 

공급자의 성과로 판단하는 경향이 있다(Sanz-Blas 

& Buzova, 2016; Buzova et al., 2019 ). 즉 기항

지에서의 서비스 자원 중 하나는 자연자원이 될 수 

있으며 관광객이 인지한 편익으로 살펴봤을 때 자

연경관이 포함될 수 있다는 것이다(Satta et al., 

2015; 하명신·박경희, 2007).

이상의 논의를 종합해 볼 때, 기항지에서의 서비

스 속성과 품질은 관광객들로 하여금 인지된 평가

를 이끌어 낼 수 있으며, 감성적 평가인 만족도에 

영향을 미칠 것으로 예상하며 다음의 가설을 제안

하여 이를 도식화하면 그림 1과 같다.

가설2: 기항지 서비스품질은 고객만족도에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

가설2a: 기항지 서비스품질인 크루즈항 유형성은 

고객만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설2b: 기항지 서비스품질인 기항지 내륙여행은 

고객만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설2c: 기항지 서비스품질인 기항지 자연경관은 

고객만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 연구 방법

1. 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구의 변수들은 Parasuraman 등(1988)이 제

안한 SERVQUAL 모형과 서비스의 성과를 측정해야 

한다고 주장한 Cronin & Taylor(1992)의 SERVPERF

모형을 기반으로 하고 있으며, 나아가 산업의 특수

성을 반영하여 서비스품질을 구성해야 한다는 

Carman(1990)의 주장을 바탕으로 서비스 속성을 

구성하였다.

본 연구에서는 선행연구 검토하여 크루즈서비스

를 크루즈 여행과 기항지 관광에서 관광객들이 인
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구분 내용 빈도 백분율(%) 구분 내용 빈도 백분율(%)

성별
남성 137 45.5

국적

한국 119 39.5

여성 162 53.8 일본 83 27.6

연령

20세 미만 8 2.7 중국 39 13.0

20~29세 52 17.3 아시아 5 1.7

30~39세 30 10.0 유럽 23 7.6

40~49세 57 18.9 기타 30 10.0

50~59세 74 24.6

직업

학생 43 14.3

60세 이상 78 25.9 직장인 35 11.6

동반자 

유형

혼자 7 2.3 자영업자 58 19.3

가족 191 63.5 전문직 32 10.6

친구 48 15.9 가정주부 67 22.3

회사동료 8 2.7 공공기관 11 3.7

여행사패키지 18 6.0 기타 49 16.3

기타 24 8.0

연평균

소득

$25,000이하 124 41.2

크루즈

경험

있음 113 37.5 ~$45,000이하 74 24.6

없음 185 61.5 ~$65,000이하 55 18.3

기항지

방문경험

모두 방문 25 8.6 ~$85,000이하 19 6.3

일부 방문 143 49.1 ~$85,000이상 11 3.7

없음 123 42.3

표 3. 인구통계학적 특성

식하는 이용경험의 결과로 정의하였으며 크루즈와 

기항지의 서비스품질 그리고 고객만족도를 측정하

였다. 즉, 기존문헌 고찰을 통해 관광분야와 교통물

류분야의 속성들을 검토하였고 가용하다면 선행연

구들의 측정문항 원문을 사용하고자 했으나 본 연

구의 목적에 맞게 일부 수정하였고 이에 대한 조작

적 정의는 <표 2>와 같다.

고객만족도 개념은 Rust & Oliver(1994)에 의하면 

서비스에 대한 고객의 감정을 통해 나타난 반응과 평

가라고 하였으며 Baker & Crompton(2000)은 고객이 

관찰한 서비스 성과로부터 발생하는 주관적인 판단이라

고 정의하였다. Cronin & Taylor(1994)는 만족도는 서

비스품질의 선행요인으로서 고객이 서비스품질을 경험

한 결과로서 정의하였다. 이에 본 연구에서는 고객만족

도를 크루즈 관광객들이 크루즈관광 서비스 속성인 크

루즈와 기항지의 서비스품질을 접촉하고 난 뒤에 느끼

는 주관적인 감성적 평가로 정의하였다.

마지막으로 박영기·이준재(2011)는 크루즈관광 서비

스를 접하는 관광객의 인구통계학적 특성과 이용특성을 

활용하여 관광객의 특성에 따라 지각된 서비스품질 및 

만족도가 상대적으로 차이가 있다고 주장하였다. 즉, 

관광객들에게 공급되는 서비스 속성들은 관광객들에게 

차별적으로 전달되는 것이 아니라 동일한 조건으로 공

급됨에도 불구하고 관광객의 주관적 특성으로 인해 인

지적 평가방법과 감성적 평가방법이 상이할 수 있음을 

암시한다. 따라서 본 연구에서는 이를 통제하고자 관광

객들의 기본적인 인구통계학적 특성으로 성별, 연령, 

연평균소득, 크루즈 경험여부, 기항지 과거 방문여부를 

통제하고자 시도하였다.

2. 자료 수집 및 분석방법

본 연구의 설문조사는 2018년 6월 23일부터 28

일까지 6일간 진행하였으며 설문장소는 Costa Neo 

Romantica 크루즈선의 선내 객실, 휴게실, 한국과 

일본에 있는 4개의 기항지의 공공장소 등에서 크루

즈 관광 내국인 및 외국인 승객을 대상으로 실시하
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였다. 조사는 설문지를 배포한 후 관광객들이 지각

된 서비스품질을 자기평가 방식으로 진행되었으며 

설문조사 전에 설명과 양해를 구한 뒤 실시하였다. 

설문지는 334부를 수거하였으나 결측치가 있는 설

문과 무성의하거나 일관성이 없다고 판단되는 33부

를 제외한 301부(90.1%)를 분석에 사용하였다. 수

집된 자료는 SPSS 25.0 통계 패키지를 이용하여 분

석하였다. 분석방법은 조사 대상자의 인구통계학적 

특성을 파악하기 위하여 빈도분석(Frequency 

Analysis)을 실시하였고, 자료의 신뢰성과 타당성을 

위해 신뢰도 분석(Reliability Analysis)과 요인분석

(Factor Analysis)을 실시하였다. 기본적인 빈도분석

과 측정도구의 타당성 및 신뢰도를 분석한 뒤 본 

연구의 목적을 위해 크루즈 및 기항지 서비스품질

이 고객만족도에 미치는 영향을 확인하기 위해 각 

변수들 간의 방향성과 관계를 확인하는 상관분석

(Correlation Analysis) 및 고객만족도에 대한 변수

들의 영향력을 살펴보기 위해 다중회귀분석

(Multiple Regression Analysis)을 실시하였다. 

Ⅳ. 실증분석

1. 인구통계학적 특성

표본의 인구통계학적 특성은 다음 <표 3>과 같

다. 성별에서는 남성 45.5%(137명), 여성 

53.8%(162명)로, 비교적 여성 이용객의 비중이 높

은 것으로 나타났다. 연령에서는 10대부터 30대까

지의 이용객은 30%를 차지하는 반면, 40대 이상의 

이용객이 69.4%를 차지하여 크루즈관광은 비교적 

높은 연령이 이용하는 것으로 나타났다. 직업군에

서는 학생, 직장인, 자영업자, 전문직, 가정주부, 공

공기관, 기타 중에서 고른 분포를 보였으나 이 가

운데 가정주부가 22.3%를 차지하며 가장 높은 비중

을 차지하였다. 국적의 경우 동북아시아 및 유럽과 

기타로 분류하였는데 한·일 크루즈항로라는 특성

상 상대적으로 한국인, 일본인, 중국인 이용객이 

80.1%로 집계되며 대부분의 비중을 차지하였다. 동

반자 유형에서는 가족인 경우가 63.5%를 차지하여 

상대적으로 크루즈 관광은 가족여행의 개념으로 이

용하는 관광객이 많은 것으로 나타났다. 표본의 연

소득은 25만 달러 이하가 41.2%를 차지하였는데 

이는 표본의 특성상 가족단위의 이용객이 많기 때

문인 것으로 볼 수 있으며 마지막으로 과거 크루즈 

경험여부는 없음이 61.5%로 나타났다.

2. 측정도구의 요인분석과 신뢰도분석

본 연구에서는 기존연구들을 통해 구성한 측정도

구의 타당성과 신뢰성을 확보하기 위하여 확인적 

요인분석과 Cronbach’s  값을 이용한 신뢰도분

석을 실시하였다.

크루즈 및 기항지의 서비스속성을 측정하기 위해 

구성한 항목들의 확인적 요인분석 결과는 <표 4>와 

같으며 요인분석 모형의 결과로는 총 7개의 요인으

로 나타났고 모든 요인의 총 분산 설명력이 

69.68%로 나타났다. 또한 KMO값은 .935로 p<.001 

수준에서 통계적으로 유의하였다.

측정항목의 요인적재량은 모두 0.5 이상으로 나타

났고 요인 1에는 ‘기항지 자연경관’, 요인 2에는 

‘크루즈 유형성’, 요인 3에는 ‘식음료 서비스’, 

요인 4에는 ‘기항지 내륙여행’, 요인 5에는 ‘고

객 대응성’, 요인 6에는 ‘고객 만족도’, 마지막

으로 요인 7에는 ‘크루즈항 유형성’으로 명명하

였다. 신뢰도 분석으로 Cronbach’s   값을 분석

한 결과, 모든 요인들이 0.7 이상으로 나타나 본 

연구에서 사용한 측정도구는 타당성과 내적 일관성

이 있는 것으로 확인되었다. 
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측정항목 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6 요인7

  크루즈선의 외관 .091 .732 .219 -.038 .105 .148 .078

  크루즈선 내부 구조의 특수성 .073 .755 .123 .272 -.070 .116 .114

  크루즈선 객실디자인 .109 .781 .152 .088 .248 .045 .131

  크루즈선 내부 시설의 수준 .129 .613 .229 .276 .193 .240 .066

  크루즈선 승무원의 문화적 지식과 소양 .146 .140 .279 .398 .545 .129 .065

  크루즈선 승무원의 대고객 의사소통 .148 .155 .189 .126 .760 .186 .163

  크루즈선 승무원의 승객 배려 .195 .128 .179 .119 .716 .284 .199

  크루즈선 식사장소의 분위기 .258 .231 .663 .142 .238 .142 .111

  크루즈선 식사장소의 규모 .408 .215 .657 .157 .140 .031 .129

  크루즈선 식음료 서비스의 다양성 .095 .217 .737 .254 .147 .185 .137

  크루즈선 식음료 제공 분량 .158 .266 .726 .136 .202 .238 .186

  기항지 항구 접근성 .118 .000 .173 .420 -.087 .182 .677

  기항지 항구 및 여객터미널 규모 .198 .264 .148 .158 .250 .036 .714

  기항지 항구 및 여객터미널의 청결성 .316 .189 .226 .075 .423 -.038 .583

  기항지 항구 및 여객터미널의 보안성 .192 .094 .091 -.033 .195 .370 .583

  기항지의 분위기 .321 .341 .194 .539 .217 .113 .052

  기항항의 시각적 매력도 .361 .327 .087 .577 .272 .056 .127

  기항지 내륙여행 스케줄의 적정성 .239 .198 .244 .691 .187 .200 .177

  기항지 내륙여행 이동수단의 편의성 .093 .013 .438 .573 .069 .241 .317

  기항지 자연경관의 특수성 .622 .184 .159 .280 .036 .235 .179

  기항지 자연경관 관람 편의성 .667 .092 .170 .343 .160 .253 .140

  크루즈 선상 기항지 자연경관 관람 .730 .150 .123 .178 .223 .235 .206

  기항항에서 느끼는 감수성 .759 .026 .249 .030 .135 .141 .152

  크루즈여행의 기대대비 만족도 .229 .166 .154 .261 .274 .678 .181

  크루즈여행의 시간 및 노력대비 만족도 .319 .217 .216 .231 .165 .691 .163

  크루즈여행의 전반적인 만족도 .347 .249 .263 .078 .209 .658 .097

고 유 치 3.095 2.949 2.906 2.469 2.329 2.190 2.177

설명분산 11.902 11.343 11.176 9.497 8.957 8.425 8.375

누적분산 11.902 23.245 34.421 43.918 52.875 61.300 69.675

KMO-Bartlett( ) KMO: .935, : 4239.314***

Cronbach’s  .814 .786 .859 .761 .819 .846 .860

요 인 명
기항지

자연경관

크루즈

유형성

식음료

서비스

기항지

내륙여행

고  객

대응성

고  객

만족도

크루즈항

유형성

† P<0.1, * P<0.05, ** P<0.01, *** P<0.001 

표 4. 측정도구의 타당성과 신뢰성
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변수 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

M 3.899 .458 4.24 2.01 .379 1.663 3.866 3.600 3.850 3.483 3.765 3.676

SD .729 .499 1.509 1.120 .486 .630 .677 .744 .702 .714 .698 .817

1. 고객만족도 1

2. 성별 .016 1

3. 연령 -.086 .129* 1

4. 소득수준 -.002 .298** .240** 1

5. 과거경험 -.103† .139* .259** .271** 1

6. 과거방문경험 -.041 -.017 .145* .089 .268** 1

7. 크루즈 유형성 .577*** .045 -.009 -.008 -.153** -.154** 1

8. 고객 대응성 .634*** .065 .145* .000 .018 .007 .617** 1

9. 식음료 서비스 .655*** -.060 -.009 -.018 -.088 -.013 .586** .648** 1

10. 크루즈항 유형성 .505*** -.065 -.059 -.152* -.108† -.093 .447** .558** .436** 1

11. 기항지 내륙여행 .595*** -.022 -.136* -.080 -.125* -.101† .566** .595** .569** .502** 1

12. 기항지 자연경관 .618*** -.026 -.041 -.068 -.099† -.059 .567** .677** .594** .578** .595** 1

† P<0.1, * P<0.05, ** P<0.01, *** P<0.001 

표 5. 상관분석

변 수
모델 1 모델 2

 

성  별 .028 .026

연  령 -.083*** -.102 *

소득 수준 .044 .057

과거 경험 -.073 .003

과거 방문 경험 -.001 .027

크루즈 유형성   .151 **

고객 대응성   .135 *

식음료 서비스    .256 ***

크루즈항 유형성    .139 **

기항지 내륙여행   .124 *

기항지 자연경관    .163 **

  .015 .615

adj.  -.004 .598

F-value(Sig.) .781 37.034 ***

† P<0.1, * P<0.05, ** P<0.01, *** P<0.001   값은 표준화된 값임.

표 6. 고객만족도에 대한 크루즈 및 기항지의 서비스품질 회귀분석
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3. 상관분석과 회귀분석

본 연구는 다중회귀분석을 실시하기에 앞서 변수

들 간 방향성과 관계를 확인하기 위하여 상관분석

을 실시하였다. 분석결과, 종속변수인 고객만족도와 

독립변수인 크루즈 및 기항지 서비스품질 간 상관

관계는 모두 p<.001 수준에서 통계적으로 유의하였

고, 모두 정(+)의 상관관계가 나타났다. 하지만 통

제변수의 경우에는 통계적으로 유의하지 않은 것으

로 보아 고객만족도와 양방향적인 관계성이 없는 

것으로 판단했다. 

고객만족도에 대한 독립변수들의 상관계수 값을 

살펴보면, 식음료 서비스(r=.655), 고객 대응성

(r=.632), 기항지 자연경관(r=.618), 기항지 내륙여

행(r=.595), 크루즈 유형성(r=.577), 크루즈항 유형

성(r=.505) 순으로 비교적 높은 값의 상관계수가 나

타난 것을 알 수 있다. 또한 일부 독립변수들 간의 

상관계수 중에서 0.6을 넘는 변수가 발견되어 다중

공선성이 의심되어 이를 확인하고자 회귀분석 시 

분산팽창 요인분석을 실시하였다.

크루즈 및 기항지 서비스품질이 고객만족도에 미

치는 영향을 살펴보기 위하여 다중회귀분석을 실시

하였으며 그 결과는 다음 <표 6>과 같다. 회귀분석

의 결과를 살펴보면, 회귀모형은 F=37.034로 

p<.001 수준에서 유의한 것으로 나타났으며 회귀모

형의 설명력인  값은 .615, 조정된  값은 .598

로, 본 회귀모형은 약 60%의 설명력을 갖는 것으로 

나타났다. 또한 다중공선성을 확인하기 위하여 분

산팽창요인을 분석한 결과, 모든 변수들의 VIF 값

이 3 이하로 나타나 다중 공선성은 없다고 판단되

었다.

독립변수의 영향력에 대해서 모든 변수들은 

p<.05 수준에서 통계적으로 유의하였다. 그리고 표

준화 베타값을 통해 식음료 서비스, 기항지 자연경

관, 기항지 유형성, 고객 대응성, 기항지 내륙여행 

순의 영향력을 보였으며 고객만족도에 대한 상대적

인 중요도로 확인하였다. 

회귀분석을 통해 본 연구의 가설1a, 가설1b, 가

설1c, 가설2a, 가설2b, 가설2c 모두 채택됐으며 이

러한 결과는 관광시에 접촉하게 되는 크루즈에서의 

서비스품질과 기항지에서의 서비스품질에 대해 관

광객들이 의식적, 무의식적으로 인지하게 되며 이에 

대한 인지적 평가와 함께 감성적 평가를 한 결과로 

볼 수 있다.

Ⅴ. 결 론

본 연구는 크루즈관광 서비스품질에 대하여 상대

적으로 관점이 상이했던 관광분야와 교통물류분야

의 주장들을 수렴하고, 각 분야의 기존 연구들을 

종합하여 크루즈관광 서비스 속성을 개발하고자 하

였다. 나아가 구성된 개별 서비스 속성들이 고객만

족도에 어떤 영향을 미치는지를 분석하고 각 속성

별로 상대적인 중요도를 확인하고자 하였다. 즉, 관

광 분야에서 주로 강조해오던 상징적, 쾌락적, 심미

적 요소들과 함께 교통물류 분야에서 강조하는 항

만의 현장과 배후지역을 포함하는 상황적 요소들을 

결합하여 총체적인 서비스 품질을 구성하고자 노력

하였다(Lee 등, 2017; McCalla, 1998). 

이를 위해 서비스품질과 고객만족도에 관한 기존 

선행연구들을 바탕으로 타당한 설문항목들을 도출․
사용하였으며, 측정도구에 대한 타당성 및 신뢰성을 

검토하고 본 연구의 가설을 검증하고자 상관분석 

및 다중회귀분석을 실시하였다. 분석 결과를 바탕

으로 변수들의 상대적인 중요성과 함께 크루즈와 

기항지에서의 서비스품질 개선점을 모색하여 크루

즈 선사와 기항 항만의 서비스 강화 방안을 제시하

고자 하였다. 이상의 연구결과를 종합하면 크루즈 
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서비스를 구성하는 속성 요인들인 크루즈 유형성, 

고객 대응성, 식음료 서비스뿐만 아니라 기항지의 

서비스품질 요인들인 크루즈항 유형성, 기항지 내륙

여행, 기항지 자연경관 서비스는 관광객들로 하여금 

만족도를 높일 수 있는 수단이 될 수 있다. 이러한 

결과는 Lee 등(2017), Niavis & Vaggelas(2016), 

Zabkar 등(2010), 한철환·김현석(2017), 정승훈·

양성수(2014)의 주장과 그 맥락을 같이한다고 볼 

수 있다. 특히 본 연구는 선사 및 기항지 서비스 

속성들로 구분하여 실증분석을 통해 고객만족도에 

대한 상대적인 중요성을 확인했다는 점에서 의의가 

있다고 볼 수 있다. 

이러한 실증분석 결과를 기반으로 크루즈산업에

서 동북아시아 시장을 선도하기 위한 각국의 항만

들과 선사들에게 실무적인 개선점을 제시하고자 한

다. 첫째, 아시아 크루즈시장이 급성장하고 있는 상

황에서 크루즈관광의 경쟁우위 원천이 될 수 있는 

서비스 속성의 상대적 중요도를 감안한 차별화 전

략이 필요하다. 특히 식문화의 경우 한국·중국·

일본 관광객을 대상으로 하여 비교한 결과 상대적

으로 중국인은 한국인과 일본인 관광객에 비해 외

국음식을 기피하는 경향이 있다고 보고되었다(이수

진·이경희, 2011; 한경수·서경미, 2003). 즉, 크루

즈 선상 여행은 다양한 국적을 갖는 관광객들이 동

시에 이용하기 때문에 이러한 점을 고려하여 크루

즈 선상 식음료 서비스의 다양성을 높일 필요성이 

있다. 둘째, 관광객들이 기항지와 선상에서 자연경

관을 즐길 수 있는 다양한 방법과 기회를 제공할 

필요가 있다. 이를 위해 크루즈선사, 한국관광공사 

및 여행사와의 협력을 통하여 기항지 내 다양한 관

광상품을 개발할 필요가 있다. 셋째, 크루즈의 유형

성은 선박의 구조변경이 현실적으로 여의치 않으나 

객실 내부 시설들의 개선과 객실 디자인을 연령대

에 맞춰서 제공할 필요가 있다. 넷째, 크루즈항의 

유형성으로 기존의 여객 터미널과 인근 주요 도시 

및 관광지와의 접근성을 높이기 위해 다양한 내륙

운송망 구축 및 여유있는 주차공간의 확보 등이 필

요하다. 또한 크루즈 이용객의 국적이 다양한 만큼 

크루즈 승무원의 의사소통기술이 전문화될 필요가 

있고 마지막으로 기항지의 여행에 대해서도 일본의 

지역별 소규모 축제들을 벤치마킹하여 내륙관광의 

테마화를 구축할 필요가 있다. 

이상의 연구결과에도 불구하고 본 연구의 한계점

은 다음과 같다. 먼저 자료의 한계로서 분석에 활

용한 표본은 횡적 데이터로써 인과의 모호성이 존

재할 수 있으며, 데이터가 일회성으로 수집되어 일

반화의 한계를 갖고 있다. 또한 기존 선행연구들을 

종합하여 학문분야별 고객만족도에 영향을 미치는 

크루즈 서비스 속성을 도출하였으나 개발된 측정도

구를 모두 활용하지 못했다. 끝으로 Holbrook & 

Hirschman(1982), Fan 외(2015), 박영기·이준재

(2011)는 크루즈 관광 서비스품질에 대해서 서비스 

속성 요인을 엄밀히 구성하는 것보다 관광객의 특

성에 따라 지각되는 서비스품질이 달라질 수 있음

을 시사했다. 이와 같은 의견으로 본 연구에서는 

관광객의 특성을 통제했으며 관광객의 특성을 반영

하지 못했다. 이에 연구자는 다음과 같은 향후 연

구과제를 제안한다. 우선, 향후 본 연구의 측정 도

구를 활용하여 2차 자료를 수집하고 인과관계를 엄

밀히 분석할 필요가 있다. 둘째, 인구통계학적 특성

을 활용하고 특히 국적 특성에 따라서 집단 간 비

교연구를 수행할 필요가 있다. 이 같은 추가 연구

를 통해 크루즈관광 실무자들에게 더욱 유용한 시

사점을 제공할 수 있을 것이다.
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한철환ㆍ권재현

국문요약

본 연구는 크루즈 선상서비스 및 기항지에서의 서비스 경쟁력 강화 방안을 제안하기 위하여 크루즈 
관광 서비스품질 척도를 개발하고 고객만족도에 미치는 영향과 상대적인 중요도를 분석하였다. 구체적
으로는 서비스품질 분석을 위해서 SERVPERF 모형을 기반으로 관광분야와 교통물류분야의 의견을 통해 
산업의 특수성을 반영한 결과, 크루즈 서비스품질 3개 요인과 기항지 서비스품질 3개 요인을 도출하여 
측정도구로 활용하였다.

분석방법으로는 설문조사로 수집된 자료를 사용하여 요인분석과 신뢰도분석을 실시하였다. 다음으로 
변수간 관계를 분석하기 위하여 상관분석을 실시하였고 크루즈 관광 서비스품질이 고객만족도에 미치는 
영향을 확인하기 위하여 회귀분석을 실시하였다.

연구 결과로 크루즈 선상 서비스 속성과 기항지 서비스 속성은 모두 고객 만족도에 긍정적인 영향을 
미쳤고 서비스 속성에 대한 상대적인 중요도를 확인하였다. 이에 따른 정책제안으로 식음료 서비스의 
차별화 전략, 다양한 선상 및 기항지 자연경관 관광, 연령대별 선실 디자인 차별화, 다양한 내륙교통망 
확보, 내륙관광의 테마화 등을 제시하였다. 

주제어: 크루즈 관광, 기항지 관광, 서비스 품질, 크루즈서비스 속성






