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Abstract

AnEmpiricalStudyontheImpactofTankerManagementSelf

Assessment(TMSA)OperatingforQualityManagementonthe

SatisfactionofInternalCustomerandServicePerformance

LEE,In-Ho

DepartmentofShippingManagement

TheGraduateSchoolof

KoreaMaritimeUniversity

Shippingisperhapsoneoftheinternationallyrecognizedindustries.Alsoitis

oneoftheworld'sgreatestandthemostdangerousindustries.Ithasalways

beenacceptedthatthebestwayofimprovingsafetyatseaisbydeveloping

internationalregulationsthatarefollowedbymostshippingnations.Inorderto

sustainandachieveprogressintheshippingcompany,onehastocopewiththe

rapidlychangingworldofshippingindustry.

Following anumberofvery seriousaccidentsthatoccurred during the

1980s,which weremanifestly caused by human errors,with management

faults also identified as contributing factors,IMO(InternationalMaritime

Organization)adoptedtheISM Code(InternationalSafetyManagementCode)

fortheSafeOperationofShipsandforPollutionPreventionin1993.The

ISM CodeworksinasimilarwaytotheISO 9000,butfocusesonassuring

thesafetymanagementpracticedinshipoperation.TheISM Codecontains
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manyinternalandexternalelementsthatarecomparabletotheISO 9000

standard.Forinstance,theystresstheneedsforthepurposeofmanagement

review thatensurescontinuingsuitabilityandeffectivenessoftheorganization

through reviewing ofthe corporate policies,objectives and targets.The

compliancerequirementsindocumentcontrolandrecordingfortheISM Code

are similar to ISO 9000 standards.They also impose strict auditing

requirementsthatmonitortheextenttowhichcorporatepolicyandobjectives

arebeingmet.

Inrecentyears,thequalityandsafetyrequirementsintheshippingindustries

havebeenmorestringentthanthepreviousrequirements.OCIMF(OilCompany

InternationalMaritimeForum)developedTMSA(TankerManagement& Self

Assessment)program forthepurposeoffurtherimprovementofmanagement

quality.Andoilmajorscharter-inthevesselfortheirowncargoesaccordingto

theevaluationoftheoperatingcompanyandvesselonthebasisoftheTMSA

program.There are 12 elements and each 12 elements are identified by

focusingtheship'sseaworthiness.Oilmajorcompanyrecommendtotanker

managementcompanytoadoptTMSAontheirsystem

Alongwiththistheoreticalreview,thisstudyonthefocusoftheKorean

tanker ship management company which provides management service

examined following issues.First,how each ofthekey factorsofTMSA

elements affects internalcustomersatisfaction.Second,each ofthe key

factors of TMSA elements affects service performance.Third,TMSA

operatingfortheirtankermanagementserviceisvaluabletoimproveservice

performanceascompanies'sstrategy.

Forthepurposeofclarifying thesequestions,theempiricalstudy was

carriedoutbyconceptualmodelingandhypothesistesting.TheDatawere
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collectedfrom 106employeesamongtankermanagementcompaniesinBusan,

andSeoulbytheusingquestionnairemethod.

Frequencyanalysis,factoranalysisandthestructuralequationmodelwere

usedtoanalyzethedata.Toverify thereliability andvalidity ofTMSA

subordinate factors,Cronbach's α and confirmatory factor analysis were

processed.Thehypothesistestswereconductedwithregressionanalysis.

Theresultsofthisstudyaresummarizedasfollows;

(1)Ship'ssafety andenvironment,managementandhuman resourcesand

technicalelementsofthekeyfactorofTMSAarecrucialonserviceperformance

andfosterinternalcustomersatisfaction.KPIandBPofTMSA areeffectiveon

customerssatisfactionandcompany'sserviceperformance.

(2)Ship'ssafetyandenvironmentelementofthekeyfactorofTMSAiscrucialon

serviceperformance.Thisiscoreserviceofshipmanagementcompanyaccording

establishmentofISM codeandshipmanagementcompanyisfocusingtheircompany

policyonship'ssafetyandenvironmentissues.

(3)ChangeandimprovementmanagementelementofthekeyfactorofTMSAare

notcrucialforshipmanagementserviceperformanceandcustomer'ssatisfaction.In

thisresult,thescopeofKoreanshipmanagementcompanyistechnicalmanagement.

Thismeanstosupplyship'sstoresandsparepartsandemploycrewmembers.Buta

Korean ship managementcompany havean inclination toward conservation for

changeandimprovementmanagement.Socompanyneedstochangethewayour

regardthosewithchangeandimprovement.



- 1 -

제1장 서 론

제1절 연구배경 및 목적

글로벌 시장이 실현되고 있는 오늘날,국제무역에서의 해운은 경제적,효율적 측면

에서 아직까지 선박을 뛰어넘은 어떤 교통수단도 나타난 바가 없으며,우리나라는 지

리적인 측면에서도 삼면이 바다로 둘러쌓여 해운산업에서 유리한 입지조건을 가지고

있다.또한 국제연합무역개발협의회(이하 UNCTAD)에서 보고한 2012년 년차보고서

(AnnualReview)에 의하면 우리나라의 선복량은 약 5,462만톤(DWT)으로 세계 5위

를 차지하고 있다.이처럼 세계시장의 해운성장에 발맞추어 우리나라의 해운업 또한

함께 발전해 가고 있다.

다양한 선종가운데 탱커선박시장은 2011년 한국해양수산개발원 통계자료 중 선종

별 선박량 추이 데이터를 근거로 살펴보면,국내에 등록된 탱커선박의 톤수가 2008년

3,480천톤,2009년 3,775천톤,2010년 4,113천톤,2011년 4,109천톤으로 점차 증가추세

를 보이고 있고,탱커선박의 척수는 2008년은 182척,2009년은 201척,2010년은 202척,

2011년은 198척으로 점차 증가추세를 보이고 있다.그럼에도 불구하고,탱커선박관리

서비스업에서는 저렴한 관리비 및 언어의 장점과 우수한 전문 인력을 앞세운 싱가폴

및 필리핀 등지의 경쟁 국가가 나타나고 있으며,국내 선박관리업의 경쟁력 확보를

위하여 국가적인 차원에서의 육성 정책뿐만 아니라,탱커선박관리기업의 자생적인 마

케팅능력 개발이 요구 되어 지고 있다.

선박관리업이란 선주와의 경영관리계약을 체결하여 선사의 관리기능의 일부 또는
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전부를 선주를 대신하여 수행하고 선주에게 다양한 서비스를 제공하며 그에 대한 반

대급부로 관리수수료를 받는 전문 서비스라고 정의할 수 있다.

선박관리에 기인한 대형 사고들이 잇달아 발생하면서 선박의 안전관리의 중요성을

인식한 국제해사기구(InternationalMaritimeOrganization:이하 IMO)는 선박의 안전

경영 및 운항과 환경오염 방지를 위한 국제기준을 제공하기 위하여 국제안전관리규

약(InternationalSafetyManagementCode:이하 ISM Code)을 제정하였다.이 코드

의 서론에서 언급하고 있는 것과 같이 어떠한 해운회사나 선주도 같을 수 없으며 다

양한 범위의 다른 조건하에서 선박이 운항되고 있음을 인식하고,이러한 코드의 일반

적인 원칙 및 목표를 기초하여 모든 종류의 선박에 광범위하게 적용될 수 있도록 광

의의 용어를 사용하고 있음을 설명하고 있다.따라서 다양한 수준의 지식과 이해가

필요한 만큼,각 선박관리회사의 시스템을 통해 안전 계획을 수립하고 시행하며 그

결과를 평가하고,개선의 과정을 거쳐 끊임없이 자가 개발을 해야 하는 과제를 가지

고 있다.

특히 유류 또는 화학제품을 운반하는 탱커선박의 경우 사고 발생 시 그 위험에 따

른 환경적 영향력이 크며,이를 인식한 국제석유회사 해양포럼(OilCompanies

InternationalMarineForum:이하 OCIMF)은 탱커선박을 통해 운송되는 상품의 질을

제고하고 선박 안전에 있어 최상의 수준에 이르게 하는 개선 프로세스와 절차를 일

관되게 시행하기 위한 목적에서 탱커선박과 탱커선박관리 기업을 대상으로 한 탱커

관리자체평가(TankerManagementSelfAssessment:이하 TMSA)를 개발하였다.

이는 선박관리에 있어 안전운항 및 환경경영 달성을 위한 시스템 수립을 목표로

식별된 주요 12가지 요소를 통하여 ISM Code를 보완할 만한 산업기준을 제시하고
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구체적인 실행목표를 설정하도록 안내하며,이행과 그 결과를 지속적인 개선해 나갈

수 있도록 하고 있다.

국제적인 주요 정유회사는 자신의 화물을 운송하는 탱커선박의 관리 기업을 대상

으로 TMSA 이행결과를 요구하고 있으며,국내의 탱커선박관리 기업 또한 TMSA를

적용하여야 하는 필연적인 환경에 처해있다.

본 연구는 이러한 환경에 있는 국내 선박관리업의 현황을 파악하고,탱커선박관리

기업의 TMSA의 운영이 내부고객의 만족과 기업의 경영성과에 미치는 영향에 대하

여 확인하는 것이다.그러므로 이 논문의 구체적인 연구목적은 다음과 같다.

첫째,TMSA의 운영이 해운기업의 내부고객만족과 상관관계가 있는가를 분석한다.

둘째,TMSA의 운영이 해운기업의 기업 서비스 성과에 영향을 미치는 가를 파악하

고 자 한다.

셋째,TMSA의 핵심요인과 서비스 성과와의 상호관계에 대한 분석을 통해 선박관

리 서비스 성과를 향상시키기 위한 전략으로 TMSA가 유용한가를 확인 하고 시삼점

을 제시하고자 한다.

제2절 연구방법 및 구성

본 연구는 국내 및 국외 학술지,전문도서 등을 통한 문헌연구와 실증분석을 병행

하였다.문헌연구를 통하여 최근 국내외의 선박관리 현황 파악 및 이론적 배경을 고
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찰하고,국내외 TMSA업무 담당자와의 인터뷰 및 탱커선박관리 기업을 대상으로 설

문조사를 실시하여 TMSA의 핵심요인이 탱커선박관리 기업의 내부고객 만족과 기업

성에 영향을 미치는지에 대한 관계를 검정하고자 하였다.

본 연구는 다음과 같이 다섯 개의 장으로 구성되어 있다.

제1장 서론부분에서는 연구의 배경과 목적을 기술하고,연구방법 및 범위와 구성에

대해서 기술하였다.

제2장 이론적 배경에서는 서비스품질,품질경영,해운서비스의 특성과 품질경영,내

부고객만족 및 서비스성과에 관한 선행연구를 참조하여 연구변수들 간의 관계를 규

명하고,연구모형과 가설을 도출하기 위한 이론적 모형의 체계를 구성하였다.

제3장은 실증연구의 준비단계로서 연구모형을 구축하고,기존연구들을 종합·분석하

여 본 연구의 문제 해결을 위한 가설들의 논리적 근거를 제시하였다.또한 이를 검증

하기 위한 변수의 조작적 정의와 표본설계 및 분석의 절차를 포함시켰다.

제4장은 수집된 자료를 분석하여 연구가설을 검증하였으며,연구·분석결과를 종합

한 후 이에 대한 해석을 기술하였다.

마지막으로 제5장에서는 연구결과와 본 연구의 전략적 의의와 시사점을 기술하였

고 연구의 한계 및 향후 연구과제에 대하여 기술하였다.
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제2장 이론적 고찰

제1절 선박관리서비스의 유형과 탱커 선박관리업 현황

1.선박관리업의 정의 및 유형

1)선박관리업의 정의

선박관리업의 정의 또는 개념에 대해서는 해운선사의 경영활동의 폭만큼이나 그

의미와 기능이 다양하다.선박관리업이 나타나기 시작한 1960년대부터 오늘날까지 급

격하게 변화해온 해운 환경만큼이나 많은 변화를 거쳐 왔기 때문이다.

유럽선사들은 1970년대와 1980년대의 해운불황기를 거치면서 경영합리화와 비용

절감을 위한 선박관리업의 중요성을 크게 인식하기 시작하였고,선박에 대한 지식이

없는 선주가 해운시장에 나타나기 시작하면서 선박관리 기업에 새로운 기회가 주어

지기 시작하여 지금까지 세계 해운시장에서 선박관리업의 역할과 중요성 및 비중이

점차적으로 커져왔다.

선박관리업은 학문적인 틀보다는 실무적인 차원에서 생성,발전된 개념으로 정확한

정의를 내리기는 쉽지 않다.국제선박관리자협회(ISMA:InternationalShipManagers

Association)에서는 “선박관리란 선박운항에 필요한 서비스와 부대서비스를 제공하는

것”이라 정의하고 있으며,문헌을 통해 기술한 선박관리의 개념과 성격을 살펴보면,

Downward(1987)1)는 선원관리,선박보수유지,선용품 공급 및 보험업무 등 선박을 관

1)J.M.Downward.,ManagingShips,Fairplay,1987.pp.1∼10.
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리하고 운항자(Operator)가 최대한 오랜 기간에 걸쳐 선박을 이용할 수 있도록 보장

하는 기능과 운항자에 의하여 이루어지지 않는 모든 활동을 선박관리라고 정의하고

있다.Rodger(1993)2)는 선박을 이용하여 수행하는 무역이라기보다 선박 자체를 유지

관리하는 것을 선박관리라고 정의하고 있으며,Spruyt(1994)3),Willingale(1994)4)및

Photis(2001)5)는 “선박관리란 선박에 운항에 필요한 서비스와 부대 서비스를 제공하

는 것”이라고 대체적으로 비슷하게 선박관리업을 정의하고 있다.

한국선박관리산업협회(KOSMA:KoreaShipManagers'Association)는 우리나라의

해운법에서 정의한 바와 같이 선박관리업은 해상여객운송사업,해상화물운송사업 또

는 선박영업을 영위하는 자로부터 선박관리,선원관리 및 해상보험 등의 업무를 수탁

하여 대행하는 사업이라고 정의하고 있으며,이는 실무적인 차원에서 생성 및 발전된

개념으로 선주와의 경영관리계약 체결을 통하여 선사의 관리기능 일부 또는 전부에

대해 선주를 대신하여 수행하고 선주에게 다양한 서비스를 제공하며 그에 대한 반대

급부로 관리수수료를 받는 전문서비스로 정의하고 있다.자기자본 및 타인자본을 이

용해 선박을 신조하거나 매입해서 선박의 소유권을 갖는 선박소유업무,감항성(선박

의 운항 가능한 상태)을 유지하기 위한 선박관리업무,그리고 해상운송서비스를 제공

하기 위한 선박운항 업무로 구성된 해운선사의 제반 경영활동을 대행하는 서비스회

사를 선박관리회사라고 한다.6)

2)D.A.Rodger,"OverviewofanIndustryattheCrossroad,inInt.ShipManagement:The

rightproductatrightprice,“3rdInternationalShipmanagementConference1992,Lloydsof

LondonPress,London,1993,pp.3∼13.

3)J.Spruyt,InternationalMaritimeManpowerIssues:SettingtheScene,1994.

4)M.Willingale,ShipManagement,2nded.,LLPLimited,London,1994.

5)M.Photis,Panayides,“MarketingandStrategy,”ProfessionalShipManagement,Ashgate

PublishingLtd.,2011,p7.

6)강문장,“국제비교를 통한 우리나라 선박관리업의 발전방향에 관한 연구,”한국해양대학교 석사

학위논문,2008,p.4.
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이를 바탕으로 선박관리업에 대한 다양한 정의를 다음의 <표 2-1>과 <표 2-2>와

같이 정리하였다.

구분 시행일자 선박관리업 비고

해상운송
사업법

1963.12.5
(제정)

없음
별도의 사업영역으
로 인정되지 않음

해운업법
1984.1.1
(개정)

‘선박관리업’이라함은 해상여객운
송사업·해상화물운송사업 또는 선
박대여업을 영위하는 자(외국인을
포함한다)로부터 선박관리·선원관
리 및 해상보험 등의 업무를 수탁
하여 대행하는 사업을 말한다.

해운업 중에 하나의
독립된 사업영역으
로 구분되어 법적으
로 최초의 근거 마
련,국내외 선박관리
업자간의 수탁관계
가 명시되지 않고
있음.

해운법
2003.3.12
(개정)

‘선박관리업’이라함은 해상여객운
송사업·해상화물운송사업 또는 선
박대여업을 영위하는 자(외국인을
포함한다)로부터 선박관리·선원관
리 및 해상 보험 등의 업무를 수
탁하여 대행하는 사업(외국의 선
박관리업자로부터 그 업무의 전부
또는 일부를 수탁(受託)하여 행하
는 사업을 포함한다)을 말한다.

외국 선박관리업자
와 국내 선박관리업
자간의 수탁관례 허
용을 법적으로 명시
하고 있음.

해운법
(현행)

2009.4.1
(개정)

‘선박관리업’이라함은 해상여객운
송사업·해상화물운송사업 또는 선
박대여업을 영위하는 자(외국인을
포함한다)로부터 선박관리·선원관
리 및 해상보험 등의 업무를 수탁
하여 대행하는 사업(외국의 선박
관리업자로부터 그 업무의 전부
또는 일부를 수탁(受託)하여 행사
는 사업을 포함한다)을 말한다.

문구만 일부 수정되
고 내용의 변화는
없음.

출처:법제처(http://www.moleg.go.kr)

<표 2-1>해운법상 선박관리업 정의의 변천
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구분 내용

Downward

(1987)

선원관리,선박보수유지,선용품 공급 및 보험업무 등 선박을

유지관리하기 위한 활동으로 선사가 최대한 오랫동안 그 선박

을 활용할 수 있도록 보장하기 위한 제반 기능을 말하며,선사

에 의해 수행되지 않는 모든 활동을 말함

이정욱,

김수협

(1991)

-협의의 선박관리 :비용절감,효율향상과 같은 구체적 목표하

에 선원배승,선용품 공급,보험처리,수선유지 같은 관리활동

을 위주로 하는 업무

-광의의 선박관리 :해상운송 수단의 핵심인 선박을 다양한 선

주들의 경영목표 또는 요구사항에 맞추어 소유로부터 운항에

이르기까지 경영성과를 최적화하고 경쟁력을 제고시키기 위해

포괄적인 경영활동을 수행하는 것

Rodger

(1993)

선박을 직접 상행위에 활용하는 무역이라기보다 선박 그 자체

를 유지관리 하는 활동

J.Spruyt

(1994)

선주와 분리된 별도의 선박관리회사가 특정한 선박관리 계약하

에서 나용선에서 부터 기간용선에 이르기까지 선박의 운항능력

과 질을 향상시키기 위해 제공하는 전문적인 서비스이며 육상

의 감독업무와 모든 선상업무가 포함됨

Willingale

(1998)

선주가 기본 경영목표를 달성할 수 있도록 돕고자 선주로부터

분리된 별도의 선박관리회사가 단독으로 혹은 일부 한정된 범

위의 업무영역에 대해서 제공하는 전문적인 서비스

Photis

(2001)

이윤획득을 목적으로 계약하에서 선박의 유지관리에 필요로 하

는 경제적 자원 및 업무와 관련한 제반 서비스를 제공하는 것

송성규

(2007)

해상여객운송사업,해상화물운송사업 또는 선박대여업을 영위

하는 자(외국인 포함)로부터 선박관리,선원관리,해상보험 등

의 업무를 수탁하여 행하는 사업

박준원

(2008)

선원의 승선,선용품,수리부품,윤활유의 공급,보험의 가입,

수리 도크를 포함한 정비 업무를 선주에게 제공하는 것

井上欣三

(2009)

종래 선사 내에서 하던 업무 중 선원의 수배,배승(선원부),운

항관리(해무부),수선·입거(공무부),보험(업무부),선용품(구매

품)등의 업무를 선주를 대신하여 실시하는 형태의 서비스 업무

자료:윤여상,“우리나라 선박관리업의 국제경쟁력 제고방안에 관한 연구,”한국해양

대학교 박사학위 논문,2012,p.9.

<표 2-2>선박관리업의 정의
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2)선박관리 서비스의 범위와 유형

기본적인 선박관리 기능은 해운의 초기부터 수행되어 왔지만,최근 선박관리는 그

범위와 유형이 다양해져 기본적인 선박관리기능인 선박의 운항,선원구인 뿐만 아니

라,이를 포함하여 보험,용선,선박의 구매 및 판매,신조 감리,금융에 이르기까지

그 서비스의 범위가 확장되었다.

<그림 2-1>선박관리업의 업무영역

출처:국토해양부,「선박관리업 선진화 및 글로벌화를 위한 연구」,2010.

야마가시(山岸)는 일본에서의 선박관리업의 개념과 그 영역에 대하여 “선박의 운항

에서는 선원관리,연료보급(급유),식량,선체유지수리,안전구조시스템의 책임,항해

및 화물의 하역 등이 포함되고 선박관리에는 선박의 서비스에 대한 생산물의 발달,
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선박 및 그 시설의 매매,선박금융 및 그 상업적 발달 등이 포함된다.그 외에 수송

서비스의 시장조사,전략적 경영계획,합병사업과의 관계 등이 포함된다.”고 하였다.7)

3)선박관리 서비스의 범위

발틱국제해운회의소(The Baltic and InternationalMaritime Conference:이하

BIMCO)는 자본적으로 전혀 관계가 없는 제 3자 소유의 선박을 맡아 관리하는 선박

관리업체의 경쟁이 치열해 지고 있는 가운데,계약 당사자의 권리의무를 명확히 하려

는 차원에서 선박관리에 관한 표준합의서식인 BIMCO SHIPMAN98이라는 표준합의

서식을 발표하게 되었다.양 당사자 사이에서 합의된 위탁/수탁 내용에 따라 “YES"

또는 “NO”로 명기함으로써 권리와 의무를 합의한다.이 표준합의 서식에서는 선박관

리업을 다음 8가지 항목으로 구분하였다.8)

-승조원 배승(Crew Management)

-기술적 관리(TechnicalManagement)

-상업적 관리(CommercialManagement)

-보험업무(Insurancearrangement)

-회계업무(Accountingservice)

-선박매매(Purchaseofvessel)

-식료품관리(Provision)

-연료보급(Bunkering)

선박관리업의 범위는 앞서 언급한 바와 같이,선주와 계약관계에 따라 그 유형이

달라지지만,윤여상(2012)9)의 연구에서는 선박관리회사의 수행하는 업무를 기준으로

7)강문장,전게서,2008,pp.6∼7.

8)정동수,“우리나라 선박관리기업의 서비스 마케팅전략에 관한 연구,”한국해양대학교 석사학위

논문,2012,pp.13∼16.

9)윤여상,“우리나라 선박관리업의 국제경쟁력 제고방안에 관한 연구,”한국해양대학교 박사학위

논문,2012,p.10.
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협의의 선박관리업과 광의의 선박관리업으로 그 범위를 대별하고 있다.

<그림 2-2>에 나타난 바와 같이 협의의 선박관리업은 선원관리업과 기술적 선박

관리업만을 의미하고 있으며,광의의 선박관리업은 협의의 선박관리업과 상업적 선박

관리업을 포괄하는 종합적이고 통합적인 선박관리를 포함하는 개념이다라고 설명하

고 있다.

<그림 2-2>선박관리 서비스의 범위

출처:정동수,“우리나라 선박관리기업의 서비스 마케팅 전략에 관한 연구,”한국해양대

학교 석사학위논문,2012,p.10

(1)기술적 선박관리업(TechnicalShipManagement)

기술적 관리업은 선사활동 중 관리기능을 주로 행하는 것으로,선원의 배승,선용

품 및 연료 등의 조달,선박의 정비,수리,안전품질관리,선박 운항관리,보험,클레

임처리,선박에 관한 각종 감독 등을 포함한다.

기술적 관리업무는 상업적 관리업무와 유기적 관련을 맺고 있을 때 더욱 효과적이
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다.예를 들면 전체적 선박운항 효율을 평가할 때 좋은 조건으로 선용품과 핵심부품

을 손쉽게 구입할 수 있고,선원의 교대에 대한 비용 절감지역이나 값싼 항공편을 이

용할 수 있다면 수익은 상승될 것이기 때문이다.

(2)상업적 선박관리업(CommercialShipManagement)

선박관리 기업이 제공하는 서비스 중 마케팅과 용선은 거의 동시에 일어나며,이들

을 상업적 관리라고 한다.업무의 범위는 선박의 지정,협상,용선계약서의 완성 등

중계기능을 포함하는 용선 서비스,운송계약의 성립,선박의 매매,재무관리,보험,글

로벌 마케팅,영업 전략 및 홍보 자문,각종 컨설턴트를 포함한다.

따라서 선박관리만을 위한 기업조직은 경영학에서 말하는 해운회사의 자본과 경

영의 분리를 의미하는 것이 아니라,회사의 업무 가운데 선박의 관리에 속하는

업무를 대행함으로써 해운회사가 선박의 운항능률을 향상시키고자 하는데 영업

목적을 두고 있다.10)

4)선박관리 서비스의 유형

선박관리업의 유형을 분류할 때 가장 먼저 기준으로 삼는 것으로 선주와의 관계이

다.Futureship(2010)에서는 선주와의 관계를 중심으로 국내 선박관리업을 <표 2-3>

과 같이 3가지로 구분하였다.11)

10)국토해양부,「선박관리기업 선진화 및 글로벌화를 위한 연구」,2010,pp.9∼10.

11)정동수,전게서,2012.
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<표 2-3>국내 선박관리업 유형

구분 특징

사내부서 형태

(IntegratedUnit)

-해운회사의 부서형태로 업무 수행

-모기업 선박만 관리

-독자적인 경영활동 없이 모기업의 정책에 귀속

-점진적으로 분사를 통해 자회사 형태로 변경중임

자회사 형태

(IntermediatePlayer)

-모기업의 선박관리와 함께 외부 선박관리 동시 시행

-사내부서 형태와 독립기업 형태의 중간적인 형태로 모기

업의 운영정책과 독자 영업활동이 상반될 수 있으므로 양

쪽을 만족하는 효율적인 영업 전략이 요구됨

-독립기업 형태와 같이 다양한 고객의 요구에 부응할 수

있는 탄력적인 업무수행 구조 구축이 어려움

독립기업 형태

(IndependentPlayer)

-현재 선원관리 업무수행으로부터 점차적으로 기술관리

및 상업관리 영역으로 발전하고 있음

-국내 선주보다는 일본 및 동남아 선주의 선박관리 비중

이 높음

자료:FutureShip(2010)

첫째,모기업인 해운회사의 부서형태로 업무를 수행하는 사내부서 형태(Integrated

Unit)로서,모기업 선박만을 관리하고 독자적인 경영활동 없이 모기업의 정책에 귀속

되어 있다.

둘째,모기업인 해운회사의 선박관리와 함께 외부선주의 선박관리를 동시에 시행하

는 자회사 형태(IntermediatedPlayer)로서 이는 사내부서 형태와 다음에 설명되는 독

립기업 형태의 중간적인 형태이며,모기업의 운영정책과 또 다른 선주의 정책에 있어

상반될 수 있으므로 양쪽을 만족시키기 위한 관리기업의 효율적인 영업 전략이 요구

된다.
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마지막으로 독립기업 형태(IndependentPlayer)의 선박관리 기업으로서 외부 선주

의 선박만을 관리하는 형태를 말한다.우리나라에서의 독립기업 형태로 존재하는 선

박관리 기업은 국내 선주 또는 일본 및 동남아 선주를 상대로 한 선박관리 비중이

높으며,과거의 선원관리 업무 수행에서부터 점차적으로 기술관리 및 상업관리 영역

으로 발전하는 모습을 보이고 있다.

선주와의 관계에 따라 나누어진 선박관리업의 3가지 유형은 고객기준 및 서비스

제공 등의 측면에서 차이점이 있다.특히 선주와의 전략측면에서,사내부서 형태 유

형은 선박관리업 성장전략이 100% 모기업에 의존하여 경쟁대상이 없으므로,실질적

인 선박관리 시장에서는 제외되고 있다.그리고 자회사 형태는 전략적으로 모기업의

대부분 성장 전략을 결정하고 있으며 성장전략과 시장변화 수용이 제한적이다.반면

독립기업 형태는 고도성장과 규모의 경제 달성을 위한 가장 최적의 모델이지만,해운

시장 변동성에 대처하는 위기관리 측면에서는 가장 취약한 편이다.

한편 <표 2-4>와 같이 Photis(2001)12)가 분류한 선박관리기업의 유형을 살펴보면,

먼저 선주회사의 내부 부서 형태인 In-House유형과 3자 선박관리를 전문으로 하는

Independent유형,그리고 In-house형태에서 자사선 뿐만 아니라 외부선박까지 같이

관리하는 유형의 Owner-Managing유형이 있다.

이후 새롭게 발전된 유형을 보면 선박관리회사가 선박을 소유하고 그 선박을 관리

하는 Manager-Owner유형이 생겨났으며,선주들이 자회사 설립을 통하여 자사선만

을 관리하는 경우와 외부 3자 선박까지 관리하는 자회사(Subsidiary)유형으로 발전

하였다.

12)M.Photis,Panayides,op,cit,2011.
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과거 선박관리업은 전통적인 선박소유기업의 내부별도 조직으로서 선박관리업무를

수행하는 In-House서비스 형태를 취하고,자사 선원 및 선박에 대한 관리에 국한된

서비스를 제공하였으나,이후 선원 및 선박관리 서비스뿐만 아니라,화물중개,용선,

회계 서비스 등의 상업적 관리 영역을 포함하는 종합적인 서비스를 제공하는 산업형

태로 발전하고 있다.

국내의 경우 대부분의 선박관리 기업이 선원관리 중심의 업무를 수행하였고 해운

법 등이 정한 선박관리 업무 범위가 기술적 관리 분야만을 한정하고 있어,상대적으

로 상업적 관리 분야의 비중이 작고,그에 따라 선박관리 통합서비스 제공이 어려운

현실적 문제를 가지고 있다.
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구분 특징

In-House

-전통적인 선박소유기업의 내부별도 조직으로 선박관리업무 수

행

-사내 선박관리업무에 대한 일상적인 업무를 선주의 지원을 받

아 수행

-이러한 유형은 3자 선박관리 수행은 불가함

Independent

-3자 회사선박에 대한 선박관리를 수행하는 전문선박관리회사

유형

-관리선박에 대해 소유권이나 지분이 전혀 없음

-고객에 대한 선박관리 서비스 제공의 역할만 수행

-고객의 형태는 전통적인 선주와 선박운영에 대해 전문지식이

없는 용선주,금융권 또는 투자자들로 그 종류가 다양하게 분포

Owner-Managing

-선주가 자사선 관리와 함께 3자 선주의 선박관리 대행

-관리수준은 전통적인 선주의 관리수준 유지

-3자 선박관리를 통해 전체적인 관리수준 발전도모

Manager-Owning
-선박관리회사의 규모 및 재무구조 발전으로 직접 선박에 대한

투자를 통해 선박확보 및 관리 수행하는 유형

Subsidiary

-자회사를 설립하여 모기업의 선박관리 수행

-3자 선박관리를 배제하는 경우와 합작투자(JointVenture)설

립을 통해 수행하는 경우도 있음

자료:Photis(2001)

<표 2-4>선박관리업 유형

2.선박관리업 현황

1)세계의 선박관리업 현황

세계 선박관리업 시장은 1970년 이후 독립적인 기업 형태의 고부가가치 산업으로

부상하고 있다.고객의 다양한 욕구에 부응하기 위해 통합적 선박관리서비스를 지향

하며,그 성장 잠재력(100dwt이상)은 2009년 말 세계 총 선박척수가 46,901척이며,
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제3자 선박관리회사의 연간 선대 증가량은 6.0%∼8.0%(90∼130척)로 나타났다.그러

나 선박 및 선원관리 시장 전망은 선박관리가 향후 10년간 3,500∼4,500척으로 증가

할 것으로 추정되고 있으나 선원관리서비스 부문은 점진적으로 감소될 것으로 전망

되고 있다.
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<그림 2-3>세계상선대

자료:UNCTAD,Review ofMaritimeTransport2012,p.35.
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1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010 2011 2012

OilTanker 339 261 246 268 282 336 450 475 507

Drybulk 186 232 235 262 276 321 457 532 623

GeneralCargo 116 106 103 104 101 92 108 109 106

Container 11 20 26 44 64 98 169 184 198

Other 31 45 49 58 75 49 92 96 100

출처:UNCTAD,Review ofMaritimeTransport2012,p.35.

<표 2-5>세계상선대

<표 2-5>에 나타난 바와 같이,세계 선복량은 점차 증가세에 있으며,이에 따른

향후 선박관리에 대한 아웃소싱의 확대가 기대되며,세계 선박관리시장의 규모는 매

우 커질 것으로 예상된다.

앞서 언급한바와 같이,선박관리업은 선박의 건조,운항,수리 및 해체 등 선박의

전 일생을 관리하는 해운 지식기반 서비스업으로 기술적 선박관리(TechnicalShip

Management)및 상업적 선박관리 (CommercialShipManagement)로 구분되는데,

전문적이고 대형화된 선박관리 기업은 보다 큰 비용절감,서비스 차별화 기회 및 혁

신 아이디어 등을 통한 우수한 지속적 개선 관리 시스템의 수립이 필수 불가결한 상

황이라 판단된다.

세계 5대 선박관리회사는 V.SHIP사,BerhardSchulte사,AngloEasten사,Wallem

사 및 ColumbiaSM사이다.그 중 세계 최대 선박 관리 기업인 V.SHIP사는 관리규

모가 1,000척에 달하고,관리 선원만 2만 4,000명 이르는 것으로 보고 된 바 있다.
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(1)싱가포르

싱가포르는 정부의 정책적인 간섭이 없어 선박관리기업의 설립이 용이하며 경영활

동이 매우 자유롭고 세금면제의 혜택뿐만 아니라,외국인 전문 인력의 고용을 허가하

여 인력 자원을 확보에 노력하고 있으며,선박관리 전문 인력을 육성하기 위한 각종

교육 정책등과 같은 국가적인 정책적인 뒷받침이 이어 지고 있다.이러한 국가적인

뒷받침은 대형선박관리회사 설립이 가능하게 하였다.

NYK ShipManagementPte,Ltd.사는 싱가포르에 등록된 100척 이상의 선박을

관리하는 대형 선박관리기업으로 총 103척의 선박을 관리하고 있으며,ThomeShip

ManagementPtd,Ltd.사 역시 103척의 선박을 관리하고 있다.특히 싱가포르에는

V.SHIP사의 자회사인 V.SHIP(Asia)사 등 중형 선박관리회사가 상당수 분포되어 있

다는 특징을 가지고 있다.또한 제도적으로 선박관리 기업에 선원고용권을 부여하고,

BIMCO의 SHIPMAN 98에 의거한 모든 선박관리 사업 부분을 허용하고 있으며,자

국 선원뿐 만 아니라 외국 선원에 대해서도 소득세를 면제하고 있다는 점이 우리나

라 관련제도와 큰 차이점을 가지고 있다.

싱가포르는 상업적 선박관리 측면에서도 유리한 환경을 구축하고 있다.조선소 등

과 같은 선박수리 가능시설이 연간 200만톤 이상의 규모의 수리량을 자랑하고 있으

며,세계 제3위의 정유센터로서 전 세계 유수 정유사들의 보관기지가 위치하고 있다.

또한 세계적으로 다양한 선용품을 공급하는 등 항만을 포함하여 해운업에서 세계1위

의 시장으로 발전 하였으며,선박 금융 역시 아시아 최고 수준을 자랑하고 있다.

(2)홍콩

홍콩은 5척이상의 선박을 관리하는 선박관리기업의 수가 27개사이다.그 중
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Anglo-EastenShipManagement사가 103척,COSCO HK ShippingCo.,Ltd.사가

103척,HongKongYamatiFerry사가 59척,MSCShipManagementHK사가 85척

등을 관리하는 것으로 집계되었고,또한 통계적으로는 나타나지 않았지만 세계 4위

(2009년 기준)선박관리 기업으로서 총 340척을 관리하고 있는 Wallem Group

Limited.사도 홍콩에 본사를 두고 있다.홍콩 역시 싱가포르와 마찬가지로 외국선원

에 대한 소득세를 면제하고 있으며,SHIPMAN98에 의거한 사업 영위 및 선원 고용

권 보장 등 선박관리업 발전 및 육성을 위한 선진 제도를 유지하고 있다.

(3)독일

독일에는 5척이상의 선박을 관리하는 선박관리 기업이 73개 사가 있다.중대형 선

박관리 기업으로서는 세계2위 규모의 Berhard Schulte사 및 NSB Neiderelbe사와

F.LEITEZ사 등이 있다.

싱가포르와 홍콩과 마찬가지로 선박관리회사의 선원 고용권이 보장되고,

SHIPMAN 98에 의거한 사업범위에도 제한이 없다.또한 KG펀드에 의해 도입된 선

박의 경우,자국의 선박관리회사에 의해 관리해야 하는 보호 및 육성 정책이 시행되

고 있다는 것이 특징이다.

(4)일본

외항해운은 최소의 규제로 기업의 자율에 따른 국제 경쟁력 확보를 유도하고 있으

며,선박관리업에 대한 관계 규정이 없어 개방적인 정책을 추구하고 있다.선박관리

기업의 지원에 대한 법령,제도,정부방침이 없으며,선박관리기업의 등록 및 면허와

관련된 정책이나 제도 또한 없어 일부 대형선사는 In-house형 선박관리를 위주로 하

고,중소형선사에서는 In-house와 일부 선박관리 또는 선원관리를 한국에 위탁하는
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방식을 취하고 있다.

일본은 52개의 5척이상의 선박을 관리하는 선박관리회사를 보유하고 있지만,100척

이상의 선박을 관리하는 관리회사는 없는 것으로 조사되었다.NYK,IINOLINES및

K-LINE사의 선박 50척 이상의 선박을 관리하고 있는 실정이다.

일본선주 소유선박의 선박관리현황은 자사관리 비율이 25%,자회사 등을 통한 관

리가 51%,제 3자 관리가 24%를 차지하고 있다.또한 선박관리 기업에 위탁하는 비

율이 17%이고,국내 위탁률은 7%에 그치고 있는 실정이다.

2)국내의 선박관리업 현황

국내의 선박관리업은 해운 선진국인 미국,유럽,일본 선주의 선박에 선원을 공급

하는 송출업이 활성화되는 시기인 1960년대부터 선박관리업의 한 분야인 선원관리로

시작되었다.

초기에는 전문적인 회사나 중개소를 통한 것이 아니라,개인적으로 외국선주의 선

박에 승선하는 형태였으나 송출 선원의 규모가 커지면서 전문적인 선원송출 전문 선

박관리회사가 생겨나게 되었다.그 이후 국내 상선선대 규모가 커지면서 국내선사 내

부에서도 선박관리 전문 부서를 만들게 되고,선원관리 분야에 국한된 초기형태에서

발전하여 기술관리 분야까지 확대하는 결과를 가져왔다.

초기 국내의 선박관리업의 근간을 이루었던 해외 선주의 선원송출 부분은 국내의

고도 경제성장시기인 1970년대와 1980년대를 거치면서,1980년대 말을 정점으로 점차
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적으로 그 숫자가 줄어들었고 1995년 국내 1인당 GDP가 1만불을 넘어서면서 송출선

박의 임금과 국내선사의 임금격차가 줄어들어 해외 송출업은 더 이상 발전이 어려운

상황에 처하게 되었다.

2000년대 이후로는 국내 부원의 신규 진입이 현저하게 감소되면서 외국선원의 국

적상선 승선이 시작되었다.

이러한 과정을 거치면서 국내 외국선주의 선박을 관리하는 전문 선박관리 기업들

이 생겨나 과거의 선원관리에서 탈피하여 기술관리까지 그 범위가 확장 되었고,점진

적으로 종합선박관리(Totalshipmanagement)서비스를 제공하는 형태로 발전하였

다.13)

국내의 선박관리업체는 <표 2-6>와 같이 매년 그 수가 꾸준히 증가 하고 있으며,

2012년 12월말 우리나라 선박관리업체는 496개사로 전년대비 전체 업체 수는 32개사

가 증가한 것으로 나타났으며,선박관리 종합업체가 23개사가 증가하였으며,선원관

리 한정 업체도 9개사가 증가하여,이로서 2006년 이후 연평균 3.6%가량 증가하고 있

으며,관리하는 선박 및 선원 수의 증가추세로 미루어 볼 때 선박관리업의 중요성은

지속적으로 증대하고 있다고 볼 수 있다.

13)이창호,“선박관리기업 경쟁력 결정요인과 파트너십이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구,”

한국해양대학교 박사학위논문,2009,p.83.
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구분 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

선박관리종합 289 285 309 335 351 359 382

선원관리한정 97 95 97 94 94 105 114

계 386 380 406 429 445 464 496

출처:한국선박관리산업협회,내부자료 2012.

<표 2-6>국내 선박관리업체 현황  

구분 2000 2005 2010 2011

한국적선 175 145 687 772

외국적선 1,464 1,251 1,211 1,173

합계 1,693 1,666 1,898 1,945

출처:한국선박관리산업협회,내부자료 2012.

<표 2-7>국내 선박관리척수 현황

이러한 선박관리업체의 증가는 개정된 해운법령 등에 따라 선박관리업의 등록을

지방청에 위임한 것,등록 기준의 완화(자본금 기준의 하향조정[1억원 이상에서 5천

만원 이상]),해기관리사 고용 의무사항 폐지,사업실정 기준(연간 10만 달러 이상)

미달업체의 등록취소·사업정지 제도 폐지,휴업·폐업 신고 규정을 삭제하는 등 선박

관리업 분야의 규제사항을 대폭 철폐하였기 때문으로 분석되고 있다.14)

이와 같이 국내 선박관리업은 제한적 선박관리 형태에서 종합선박관리 형태로 발

전하였으며,선박관리업에 대한 중요성을 인식함으로서,최근 국가적 차원에서 ‘선박

관리산업발전법’을 제정함으로써 선박관리산업육성 기본계획을 수립하고 선박관리산

업을 지원하기 위하여 중장기적 발전 대책을 수립하고 있으며,기업의 측면에서 다양

14)국토해양부,“선박관리업 선진화 및 글로벌화를 위한 연구,”2010,p.17.
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한 고객의 요구에 탄력적으로 대응할 수 있는 효율적인 시스템 개발에 주목하고 있

다.

구 분 발전방향

고객 서비스 측면

-TOTALSERVICE제공

-고품질 서비스

-서비스 브랜드 제고

재무적측면

-신성장동력 구축:사업다각화

-관리조직 해외 역량 강화

-대형화/전문화 :수익성 향상

역량강화 측면

-우수인재 양성 :영어구사능력 향상

-조직역량강화 :관리 영역별 전문가 확보

-선원공급 포트폴리오 개발

프로세스 구축 측면

-첨단 경영체제 구축 :IT(ERP),RISK관리

-글로벌관리시스템 구축 :표준화,NETWORK,외국선원/감

독용 관리 시스템

-특수선 관리 체제 구축

자료:이권희,“선박관리업 발전 전략 및 정책과제,”선박관리업 발전전략 세미나,

2009.5.

<표 2-8>선박관리회사의 성장전략

3)탱커선박관리업 현황

앞서 언급한 바와 같이 세계 선종별 선박 척 수는 지속적으로 증가해 왔고 특히

탱커선의 경우,그 선복량이 최근 급속히 성장하고 있으며,향후 10년간 지속적으로

증가할 것으로 예상하고 있다.클락손(CLARKSON)의 자료에 의하면,2011년 말을

기준으로 세계에서 1만톤 이상의 탱커가 5,629척,1만톤 이하의 탱커가 7,631척으로

집계되었다.

SIRE(ShipInspection ReportProgram)에서 조사한 자료에 따르면 2001년부터
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2013년 최근까지 탱커선박의 주요 검사 신청 추이는 <그림 2-4>와 같이 나타내고

있다.이는 최근의 탱커선박 시장의 경쟁이 가열 되고 있으며 주요 정유회사들은 자

사 유류 및 석유제품을 운반하는데 있어서,적격의 선박을 선택하고자 가장 안전한

선박을 식별하기 위해 기술적인 관리 측면으로 검사기준들을 제시하고 있으며,그러

한 검사기준에 도달하기 위하여 탱커선박관리 기업들은 자사의 서비스 품질유지를

위한 효율적인 시스템 개발에 집중하고 있다.

<그림 2-4>2001∼2013년 SIRE검사 신청 추이

출처:OCIMF,AnnualReport,2013,p.34.

<표 2-9>의 국내의 탱커선박 현황을 살펴보면,Oil탱커,케미컬 탱커,LPG탱커,

LNG탱커 등의 등록된 선박 수는 비교적 그 성장세가 두드러지게 나타나고 있지 않
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지만,오랜 기간 외국선주의 탱커선박을 관리해온 선박관리 기업들의 오랜 경험과 노

하우를 바탕으로 그 명맥을 유지해 나가고 있다.

한국선박관리산업협회의 내부 자료에 따르면,2013년 7월 기준 국내 등록된 선박관

리 기업 중 탱커선박을 관리하는 업체는 총 62사이며,그 가운데 탱커선박에 선원공

급을 하는 업체는 28사로 나타나고 있다.그 수는 전체의 45.2%를 이르며,향후 해저

자원 개발 프로젝트 등이 활성화로 인한 특수선 시장의 규모는 점차 확대 될 것으로

예상하고 있다.

연도 2008 2009 2010 2011

구분 선박수 선복량 선박수 선복량 선박수 선복량 선박수 선복량

단위 척 G/T 척 G/T 척 G/T 척 G/T

OilTanker 377 12,735 401 13,714 408 14,810 411 14,314

LPGCarrier 74 903 76 878 76 802 81 777

LNGCarrier 21 2,101 22 2,201 23 2,311 23 2,311

Chemical
Tanker

451 3,037 493 3,678 478 3,768 438 3,487

출처:한국해양수산개발원(http://www.kmi.re.kr/),통계자료,2011

<표 2-9>국내 연도별 특수선 선박 현황

제2절 선박관리업의 ISM Code및 품질경영(QMS)의 도입과 그

효과

1.ISM Code의 출현

과거 IMO는 선박의 안전운항 확보와 해양환경보호를 위하여 주로 선박구조와 이
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들 선박을 운항하는 선원의 자질 향상을 위한 국제 협약들을 채택하는 등 주로 선박

자체의 물리적 측면만을 중시하여 왔다.그러나 대형 인명사고 및 해양오염사고 등

크고 작은 해양사고가 끊임없이 발생하고,전체 해양사고의 80% 이상이 선박자체의

결함보다는 인적과실에 의하여 발생하고 있다는 사실을 인지하던 중,지난 1987년 3

월 “HeraldofFreeEnterprise"호의 전복사고가 발생하였다.

대형 인명사고를 계기로 IMO는 해양사고의 대부분이 인적과실에 의하여 발생하고

있다는 것을 착안하여,선박자체 뿐만 아니라 해운기업의 육해상직원의 안전 및 책임

의식 제고로 자율적인 안전관리를 확보하도록 유도하기 위한 체제의 개발 및 도입이

절실히 요구되어짐을 발견함에 따라,1987년부터 국제적으로 논의되었던 안전운항 및

오염방지를 위한 지침 제정이 구체화하게 되기 시작했다.

이러한 배경으로 ISM Code는 오늘날 선박관리에 있어서 안전운항확보와 해양환경

보호를 위하여 모든 여객선,500총톤이상의 유조선(Oiltanker),화학제품운반선

(Chemicaltanker),가스운반선(Gascarrier),살적화물운반선(Bulkcarrier),고속 화물

선,기타 화물선(냉동어획물운반선 및 공모선)및 이동식해양구조물에 적용되어 시행

되고 있다.

2.품질 경영의 출현과 도입 효과

회사의 경영시스템은 여러 가지 측면으로 수립되어 운영될 수 있으나 회사의 설립

목적 및 경영목적과 부합되어야 한다.따라서 기업의 경영시스템은 관련 활동들이 유

기적으로 연결되어 관리될 수 있도록 프로세스 중심으로 관리되어야 한다.15)

15)한경화,“해운선사의 프로세스관리가 경영성과에 미치는 영향분석,”「해운물류연구」,제26권

제4호,2010,pp.713∼739.
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선박관련 산업이 해를 거듭할수록 발전하고,다양하고 복잡해면서 선박관련 규정

및 법규의 효율적인 수행과 서비스업의 품질유지를 위하여 품질경영시스템을 도입하

는 기업들의 수가 늘고 있다.우리나라 외항선사들은 부서단위의 기능 중심으로 경영

시스템이 운영되고 있어 회사의 경영목적을 달성하는데 제한적인 역할 밖에 수행하

지 못하고 있는 것이 현실이다.또한 선박관리업은 서비스 용역을 제공하고 수수료를

받는 서비스업으로서 서비스의 전형적인 4가지 특성인 무형성,이질성,소멸성,동시

성의 특징을 가지고 있다.이러한 서비스만이 갖는 특성을 보완하기위하여 국제항해

에 종사하는 해운기업의 대부분은 오래전부터 안전관리체제와 품질경영시스템(이하

ISO 9001)을 구축·운영하고 있다.최근에는 환경경영시스템(이하 ISO 14001)을 비롯

하여 안전보건경영시스템(이하 OHSAS18000)까지 확대하여 운영하고 있는데,이는

안전·품질·환경·보건관리를 시스템화하여 기업의 경영목표를 달성하고,이해관계자의

요구사항을 충족시킴으로 회사의 경영체제를 유지하고 있다.

해운기업은 화주관리를 비롯하여 선박의 안전 및 환경,보건관리를 기반으로 하는

활동이 필수적으로 요구된다.이는 기업의 목표와 전략의 최 우선순위가 고객만족에

집중되어 있고 이제는 국제경영시스템 활동을 전략적 개념으로 인식함으로써 기업의

경쟁력을 확보하고 있기 때문이다.또한 안전에 대한 각종 위험으로 부터의 효과적인

예방과 급박한 기업환경 변화에 능동적으로 대처하기 위한 하나의 전략이다.
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품질인증코드 기업 수

ISO9001 34

ISO14001 18

OHSAS18001 11

GMS 1

ISO28000 0

총 인증기업:36

출처:한국선급 내부자료,2012.

<표 2-10>국내 선박관리회사의 품질경영 도입 현황 

제3절 TMSA의 개념 및 기대 효과

1.TMSA의 제정 배경 및 목적

ISM Code의 제정목적은 선박의 안전관리,운항 및 오염방지에 관한 국제적 통일기

준을 마련하여 해운기업과 선박에 적절한 조직관리,지침,절차 등을 확립하도록 하

고,최고 경영자의 안전관리 책임 및 참여의식을 제고함과 동시에 각국 정부가 이의

시행에 필요한 조치를 취함으로써 해상에서의 인명과 재산을 보호하고 해양환경을

보존함에 있다.

최근 20년간 ISM Code와 SIRE가 지속되어 왔으나,산업계의 시선은 ISM Code와

SIRE그 이상의 안전장치가 필요하다고 보았다.이는 탱커 운항에 있어서 ISM Code

가 적절하게 적용되어 있지 않고 있다는 위기감으로부터 인식된 것이다.16)

16)FaithTurker,“Enhancingqualitysafetymanagementinshipping:Tankermanagementself

assessment”,Istanbul:MaritimeFacultyIstanbulTechnicalUniversity/,2008,pp.128∼134.



- 30 -

ISM Code는 그 적용범위가 너무 광범위하고 보편적인 내용으로 정상적인 해운기

업의 업무수행으로도 충분히 달성될 수 있는 기본적인 안전관리를 목적으로 삼고 있

다는 비판을 받아 왔다.그리고 안전관리를 위한 시스템적인 측면이 매우 빈약하여

해운기업으로서는 이를 바탕으로 한 별도의 품질보증시스템을 해운기업 스스로 개발

하여야만 목적을 달성할 수 있게 되었다.17)

이러한 현실 속에서 석유회사국제평의회18)(OilCompany InternationalMarine

Forum :이하 OCIMF)는 제정한 지침을 기준으로 각 메이저석유회사에서 자사의 원

유 및 석유류 제품의 안전운송확보를 위하여 지배선단과 용선선박을 대상으로 운송

계약 체결 전 심사를 하고 있다.2008년 2월부터 OCIMF에서 제정한 TMSA(Tanker

ManagementSelfAssessment:이하 TMSA)를 각 메이저석유회사들이 도입하여 적

용할 것을 발표하였다.TMSA는 기존의 선박에만 한정하던 심사방식을 변경하여 선

박과 운항선사 전체에 대한 품질경영평가가 필요하다는 인식 하에서 OCIMF에 의하

여 개발되었다.

탱커선박에 대한 품질경영평가의 주요 분야에서 최상의 수준을 유지하도록 모범실

무(BP:BestPractice:이하 BP)를 도구로 활용하자는 것이 주요 개념이며,ISM

Code를 근거하여 운항선사는 각 항목을 자체적으로 평가하여 그 결과를 통하여 지속

적 개선을 위한 단계별 계획을 수립하고 계획에 따른 성과달성의 정도를 측정하는

것이다.측정된 결과가 미흡할 경우 다시 목표 성과에 다다를 때까지 계획 수립,이

행,평가의 싸이클을 되풀이하는 활동을 요구하는 시스템이다.

17)O.H.Fritzner,Selecting StandardsQuality Controlin Shipping Operation,London:

CambridgeAcademyofTransport,1991,p.6.

18)OCIMF:1970년 4월 8일 “TorryCanyon"사고 이후 메이저석유회사들이 터미널과 원유 및 석

유류제품의 안전송을 위하여 설립한 것으로 2012년 현재 86개사가 가입되어 있고 지배선단과

용선선박의 품질을 확보하기 위한 활동을 하고 있다.
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이러한 TMSA의 방침이 <그림 2-5>와 같이 로고에 나타나 있다.바깥 원은

ISM Code와 운항요건,산업체의 표준을 연결,선박회사의 경영시스템을 의미하며

안쪽은 요건충족 및 지속적인 개선의 의미를 가지고 있다.19)

<그림 2-5>TMSA 로고

출처:한국선급,「TMSA의 이해」,2006

2004년 6월,OCIMF는 60개의 에너지 회사로 구성된 단체로서 선박에서의 안전과

해양오염 방지를 위하여 그들의 경험을 토대로 하나의 새로운 지침을 발간했다.즉,

선박운영자를 위한 실행 지침인 TMSA는 탱커운항자 및 관리 기업의 안전품질경영

시스템에 대한 지속적인 개선을 언급하는 가이드라인을 제시하고 있다.

이는 ISM Code를 중심으로 전개되는 선박안전품질경영관리시스템의 효과성에 대

한 정보를 고객인 화주가 구체적으로 파악할 수 있도록 설계된 시스템의 일종이다.

또한 ISO9001:2000규격의 핵심요인을 기반으로 하여 해운기업에게 요구되는 사항을

구체화시킨 것이라 할 수 있다.20)

19)고륜,“품질관리 핵심요인이 내부고객만족과 서비스성과에 미치는 영향,"한국해양대학교 박사

학위논문,2008,p.44.

20)한국선급,「TMSA의 이해」,2006.
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또한,TMSA BP의 가이드라인을 바탕으로 탱커선박관리 기업의 안전품질경영시스

템을 평가하는 것은 회사가 수립해 놓은 안전관리시스템을 근원적으로 개선할 수 있

는 기회를 잡는 것이며,그 출반선임을 의미한다.

2.TMSA의 구성요소

TMSA의 12가지 요소는 ISM Code에서 요구된 것 이상으로 문제를 검토하고 있

다.TMSA의 각 요소별 주요목적을 달성하기 위하여 목표만을 제시하는 것이 아니

라,측정방법으로서 약 250개의 문서화된 주요성과지표(KPI:KeyperformanceIndex,

이하 KPI)와 함께 구체적인 적용사례를 BP로서 제시하고 있다.

각 요소별 주요 목표를 살펴보면,최고 경영자의 역할과 리더십을 통해 하부조직까

지 기업의 목표와 방침이 원활하게 전달되는 의사소통을 강조하고 있으며,육상·해상

인적자원의 관리지표로서 채용,승진,평가 절차 및 실행과 지속근무 유지율을 강조

하고 있다.

시스템적 측면에서는 환경정책의 중요성과 구체적인 시행과 관리를 통한 오염요인

감소를 목표로 삼으며,선장에 의한 공식적인 항해심사를 통한 항해안전을 확보하고,

새롭게 도입되는 절차 또는 법규 및 장비에 대한 변화관리를 통하여 안전과 환경보

호에 대한 기준이 저하되지 않음을 보장하고자 한다.또한 회사의 조직,인원,장비,

절차 및 변화 및 모든 작업에 대한 위험성 평가를 시행함으로써 위험요인을 식별하

고 위험크기를 산정한 다음 회사가 수용할 수 있는 위험의 크기까지 낮춘 다음 작업

을 진행하는 문서화된 절차를 통하여 사고를 예방하고자 한다.
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이와 같이 TMSA는 ISM Code를 중심으로 전개되는 선박관리 시스템의 효과성에

대한 정보를 고객인 화주가 구체적으로 파악할 수 있도록 설계되어있다.또한 ISO

9001:2000규격의 핵심요인을 기반으로 하여 해운기업에게 요구되는 사항을 구체화시

킨 것이라 할 수 있다.특히 안전 및 환경성과를 강조하고 있으며,인적자원관리에

있어서 해상직원의 교육에 많은 비중을 두고 있다.

특히,모든 업무를 수행함에 있어서 시스템의 개선활동 4단계인 피드백 메커니즘을

강조하여 주기적인 측정을 통하여 경향을 분석하고 다음 계획수립에 반영되도록 하

여 지속적 개선 활동에 초점을 맞추고 있다.이와 같이 TMSA 12가지 요소들을 통

해 선박관리 기업의 안전과 환경보호에 대한 기준선을 확립하는 것이다.
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ELEMENT 주요목표

ELEMENT1
경영,리더쉽 및 책임

효과적인 품질경영시스템은 조직 최상위 계층의 의지
및 경영에 관련된 인원의 직무와 책임에 대한 명확한
규정을 수립한다.

ELEMENT2
육상직원의 채용 및

관리

상위 기준의 선대관리에 의지가 있는 육상의 적임자들
이 선대관리를 지원하고 있음을 보장한다.

ELEMENT3
선원채용 및 관리

선대 내의 모든 선박을 승선중인 선원이 본인 역할과
책임을 이해하고 있으며 효과적인 팀으로서 일을 잘
수행해 나갈 수 있는 능력 있는 선원임을 보장하기 위
함이다.

ELEMENT4
신뢰도 및 정비표준

정비표준의 수립은 선대의 모든 선박들이 해난 사건의
위험이나 항해일정의 지연이 없는 안전운항이 가능하
도록 하기 위함이며,설비의 신뢰도는 디자인,구조,초
기 작동,운용실무 및 정비와 같은 요소들에 의해 결정
된다.

ELEMENT5
항해의 안전

강제규정과 회사정책에 따라 항해 실무 및 선교절차를
수립하고 일관되게 적용하기 위함이다.

ELEMENT6
화물,발라스트 및

계류작업

강제규정 및 회사 정책에 따라 업무 계획과 운용실무
및 절차를 수립하고 일관되게 적용하기 위함이다.

ELEMENT7
변화 관리

안전과 환경보호에 대한 기준이 저하되지 않음을 보장
하기 위하여 운항,절차,선박 장비 또는 인원에 대한
변화를 평가하고 관리하는 절차를 수립한다.

ELEMENT8
사건조사 및 분석

심각한 준사고 및 사건으로부터 교훈을 얻고 재발을
방지하기 위하여,효과적인 조사,보고 및 추적 방법을
사용하고 재발을 방지한다.

ELEMENT9
안전 경영

위험(건강에 유해한 물질에의 노출을 포함)의 식별 및
그 예방과 완화조치를 포함한 육/해상 안전관리에 대하
여 적극적인 접근방법을 개발한다.

ELEMENT10
환경 관리

해상 및 대기오염의 근원을 식별하고,육/해상에서의
잠재적 영향을 감소시키기 위한 조치를 포함하여 환경
관리에 대하여 능동적인 접근 방법을 개발한다.

ELEMENT11
비상대책 및 우발

계획

비상대응 시스템을 수립하고 사건을 효과적으로 대응
하도록 지속적인 능력을 보장하기 위하여 시스템을 규
칙적으로 테스트 한다.

ELEMENT12
측정분석 및 개선

지속적인 개선활동에 초점을 맞추고 추진하기 위한 적
절한 측정 및 피드백 프로세스를 수립하고 시행한다.

자료:OCIMF,TankerManagementSelfAssessment2

<표 2-11>TMSA의 핵심요인별 주요목표
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TMSA 구성은 4가지부분(Part)으로 나누어져 있다.첫번째 부분(PartOne)은 이

시스템 시작을 소개하며 가이드라인의 형태와 지속적인 개선의 주기인

PDCA(Plan-Do-Check-Act)에 대하여 기술하고 있다.두번째 부분(PartTwo)은 선

박의 안전운항과 환경보호를 위해 필요한 주요 내용을 12가지 요소로 분류하고 각

항목별 BP를 자세하게 설명하고 있다.각 요소는 4단계(Stage)로 구분하여 단계적으

로 목표달성에 나아갈 수 있도록 구성되어 있다.이는 TMSA의 진정한 본질에 해당

하는 부분이다.세번째 부분(PartThree)은 TMSA의 적용 정보를 포함한 내용과 관

련이 있다.마지막으로,네 번째 부분(PartFour)은 어휘 또는 관련용어를 정의하고

있다.

김종관(2013)21)의 연구에서는 TMSA는 안전관리 시스템을 측정하고 향상시키기

위한 도구로서,산업계의 품질코드를 보완하고,특히 탱커를 운영하는 회사들의 안전

관리 시스템에 대한 자체 규정을 장려하며,지속적인 향상을 촉진하며,이를 통하여

정확하고 실질적인 평가가 이루어진다면,지속적인 안전관리의 향상을 기대할 수 있

다고 설명하고 있다.

<표 2-12>는 TMSA의 핵심요인과 ISM Code및 산업계 품질 코드를 포함하는 비

교표이다.

21)김종관,“OilMajorVetting시스템이 탱커의 안전관리에 미치는 영향에 관한 연구,"한국해양

대학교 석사학위 논문,2013.p.43
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TMSA ISM Code ISO9001 ISO14001

1 경영,리더십 및 책임감
1,2,3,4,5,
6,11,12

4.품질경영시스템
5.경영책임

2 육상직원의 채용 및 관리 6

6.자원관리

3 선원 채용 및 관리 6

4 신뢰도 및 정비 표준 10

7.제품실현
5 항해의 안전 7

6화물,발라스트 및 계류작업 7

7 변화관리

8 사건 조사 및 분석 9

9 안전관리 9,11,12 7.제품실현

10 환경관리 2
4.경영책임
7.제품실현

ISO14001

11 비상대응 8 7.제품실현

12 측정,분석 및 개선 9,12 8.측정,분석 및 개선

자료:이기수,“탱커관리자체평가제고(TMSA)운영에 따른 기대효과 및 대응방안,”한국

해양대학교 석사학위논문,2008p.68,연구자 재작성

<표 2-12>TMSA,ISM,ISO9001,ISO14001요건 비교표  

제4절 내부고객만족

1.내부고객만족의 개념

서비스기업을 성공적으로 운영하려면,서비스를 제공받는 고객을 외부고객이라 하
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면 종업원은 내부고객으로서,서비스 접점에서 직접적으로 고객을 대응하는 종업원과

그 서비스를 직접 받아들이는 고객 모두를 잘 관리하여야 한다. 기업에는 두 개의

고객과 마케팅 차원이 존재하며,외부고객을 대상으로 하는 마케팅을 외부마케팅이라

하고 내부고객인 종업원을 대상으로 하는 마케팅은 내부마케팅이라고 한다.내부마케

팅은 외부마케팅의 선결조건으로서 내부마케팅을 통한 내부고객의 만족은 외부 마케

팅의 성과와 직결되므로 어느 한 가지 소홀히 할 수 없다.

기업의 구성원인 종업원의 서비스 마인드 및 고객지향성을 극대화시키기 위한 마

케팅 활동을 통해 종사원들의 직무환경에 대한 만족도를 높여 직무수행을 보다 정확

하고 성의 있게 하도록 하는 것으로써 조직에서 만들어내는 제품이나 서비스품질을

향상시켜 궁극적으로 외부고객의 만족도를 높일 수 있다는 전제에서 나온 개념이다.

이는 최종 소비자를 외부고객으로 보는 것과 마찬가지로 기업의 종업원들을 내부고

객으로 보고 종사원들의 욕구를 만족시켜 줄 수 있는 직무를 내부 상품으로 취급하

여,기업과 부서의 효율적인 전략수행을 위한 동기를 부여하는 접근방식을 내부마케

팅이라고 한다.22)

내부마케팅에 대한 최초의 개념정의를 한 Berry(1976)23)등은 “조직의 목표를 달성

하기 위해서 종업원을 내부고객으로 직무를 내부제품으로 생각하며 내부고객의 필요

한 욕구를 충족시키는 내부제품을 제공하는 노력”이라고 내부 마케팅을 정의했다.

Formell(1992)24)은 마케팅의 핵심요인을 기업에 대한 높은 고객만족이라고 제시하

22)이상평,“해운기업의 내부마케팅이 고객지향성,서비스품질,고객만족에 미치는 영향에 관한 연

구”,한국해양대학교 박사학위 논문,2010,p.7.

23)L.L.Berry,J.S.Hensel,andM.C.Burke,"ImprovingandRetailerCapabilityforEffective

ConsumerismResponse,"JournalofRetailing,Vol.52(Fall),1976,pp.3∼14.

24)C.Fornell,"ANationalConsumerSatisfactionBarometer:TheSwedishExperience,"Journal
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였다.보편적으로 높은 고객만족은 고객에 대한 충성도를 증가시키고,가격탄력성을

감소시키고,경쟁적 노력으로부터 현재 고객의 확보,미래거래의 비용감소,새로운 고

객을 확보하는 비용의 감소와 기업에 대한 평판을 증가시킨다.이를 내부고객에 적용

시켜보면 내부고객의 높은 만족도는 내부고객의 기업에 대한 충성도를 증가 시키고,

이직률을 감소시키며,서비스 제품의 질적 향상은 물론이며,이는 외부고객의 기업평

판에 까지 영향을 미치게 된다고 해석할 수 있다.

2.내부마케팅과 고객만족

Freguson(2007)25)과 Berger(2008)26)는 “경영자는 종업원을 비용 또는 일반 총 경비

에서 교육비라 생각하지 말고 회사에서 가장 비싸고 귀중한 자산으로 보아야 한다”

고 하였다.또한 Mill은 “서비스제공자는 사실상 고객과의 접촉시점부터 회사를 대표

하는 제품의 일부가 되고 있다”라고 하여 서비스 제공자를 제품의 일부로 인식함으

로써 대고객 서비스 과정에서 내부고객과 내부고객의 만족에 대한 중요성을 강조하

였다.

또한,최덕철(1997)27)은 종업원의 만족은 구체적으로 일에 대한 만족,직장에 대한

만족,조직인사에 대한 만족,근로조건에 대한 만족,회사에 대한 만족으로 구분된다

고 하였다.이와 같은 조건에 대해서 스스로 만족한 종업원은 고객을 만족시킬 수 있

ofMarketing,Vol.55,January,1992,pp.1∼21.

25)A.Ferguson,Employeeengagement:doesitexist,andifso,how doesitrelateto

performance,otherconstructsandindividualdifferences,AustralianPsychologicalSociety,

MacquarieUniversity,2007.

26)K.Berger,Bruce,Employee/OrganizationalCommunications:MeasurableBenefits,Institute

forPublicRelations,2008.

27)최덕철,「서비스 마케팅」,서울:학문사,1997,p.333.
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는 심리적,행동적 자세가 갖춰지게 된다.진정한 의미의 고객만족은 종업원의 마음

속에서 우러나오는 서비스 정신에 의해서만이 가능한 것이라 하였다. 또한

Lytle(1994)28)은 서비스지향성에 영향을 미치는 조직가치,직무만족,조직몰입,사기,

경영성과와의 관계를 분석하였는데 조직가치가 높아짐에 따라 서비스지향성이 높아

지고 그 결과 종업원의 직무만족,조직몰입,사기에 영향을 준다고 설명하고 있다.

원래 내부마케팅은 1970년대 미국에서 창출된 새로운 마케팅개념으로 조직내의 내

부교환을 촉진하는 마케팅의 일종이라 할 수 있다.대부분의 마케팅은 주로 대외적인

마케팅시장을 목표로 하고 있으나 이는 내부 환경의 관리적 측면을 연구하는 마케팅

개념인 것이다.

Wasmer와 Bruner(1991)의 연구에서는 서비스 품질을 높이기 위하여 종업원이 긍

정적인 태도를 가지도록 유도하고,고객서비스의 가치에 대한 의식을 종업원들이 가

질 수 있도록 하는 활동으로 개념을 정의하고 있으며,Beatty(1994)는 외부시장에서

목표를 달성하기 위해서 조직과 종업원 사이의 상호작용을 효과적으로 할 수 있도록

기업의 내부 마케팅의 필요성을 설명하고 있다.이를 위해서 훈련,경영자의 관여,권

한 위임 및 내부 커뮤니케이션 및 다양한 활동을 통해 마케팅 개념을 인적자원관리

도입하기 위한 구체적인 방안을 제시하고 있다.내부마케팅 개념에 대하여는 학자마

다 <표 2-13>과 같이 여러 가지 정의를 내리고 있다.

28)R.Lytle& Schilling,“ServiceOrientation,MarketOrientation,and Performance:An

OrganizationalCulurePerspective,"A DissertationfortheDegreeDoctorofPhilosophy,

ArizonaStateUniversity,1994.
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연구자 정의

Wasmer&Bruner

(1991)

서비스품질을 높이기 위하여 종업원의 긍정적인 태도를 가지도

록 유도하고,고객서비스의 가치에 대한 의식을 종업원들이 가

질 수 있도록 하는 활동

Heskettetal.

(1994)

고객에게 잘 봉사할 수 있는 능력을 가진 종업원을 채용하고 훈

련과 교육을 통하여 동기를 부여시키는 작업

Beatty

(1994)

외부시장에서 목표를 달성하기 위해서는 조직과 종업원 사이의

상호작용을 효과적으로 할 수 있도록 활동하는 것

Rustetal.

(1996)

훈련,경영자의 관여 및 권한위임 등을 통한 내부커뮤니케이션,

마케팅 조사,인적자원 등의 활동으로 구성됨

Kotleretal.

(1996)

조직문화의 정착,인적자원관리에 마케팅개념의 도입 및 세부방

안의 개발,종업원에게 마케팅정보의 전달 그리고 보상과 표창

에 대한 실행 과정

이유재(1997)

기업내부의 종업원을 최초의 고객 또는 일차적 시장으로 보고

그들에게 서비스정신이나 고객지향적 사고를 심어주는 기업내부

의 마케팅 활동

자료:강기두,“고객만족 및 종업원만족 제고를 위한 내부서비스품질의 개선방안,”한국

마케팅학회 추계학술대회,1999,p.25.

<표 2-13>내부마케팅의 개념

이와 같이 기업은 외부고객들에게 보다 양질의 서비스를 제공하기 위하여 내부고

객에 대한 마케팅적 차원으로 기업구성원과 기업 간의 적절한 마케팅의사전달 체계

를 유지함으로써 가능 하다고 볼 수 있다.
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제5절 서비스 성과

1.선박관리서비스의 성과

1)경영성과의 개념

경영성과에 대하여 안운석,오종철(2003)29)은 기업성과란 어떤 기준에 대해 기업이

달성하는 것을 의미하며,그 범위와 목적에 따라 다양하게 정의할 수 있다고 하였으

며,정승환(2002)30)은 기업에서의 성과라 함은 생산성(Productivity),질(Quality),적시

성(Time),대응성(Responsiveness),효과성(Effect)등을 포함하는 개념이라고 하였다.

최철호(2006)31)는 경영성과를 조직의 목표달성도,조직이 필요로 하는 자원획득을

위한 환경의 개척능력,변화하는 환경에 대한 적응 및 생존능력,인적자원 개발과 구

성원의 욕구를 충족시킬 수 있는 조직능력,기업의 생산성 또는 수익성 등으로 다양

하게 정의 하고 있다.

박승영(2003)32)은 조직의 경영성과 측정요인으로 품질성과,운영성과,재무성과로

29)안운석,오종철,“e-business의 활용과 경영성과와의 관련성 고찰,"「남서울대학교 논문집」,

Vol.9,2003,pp.119∼143.

30)정승환,“호텔기업의 정보화가 서비스품질과 경영성과에 미치는 영향:특급호텔의 정보기술 활

용을 중심으로," 세종대학교 박사학위논문,2002.

31)김재환,“관광호텔 내부서비스품질이 내부고객만족과 조직성과에 미치는 영향 :중국 백두산

지역 관광호텔를 중심으로,”강원대학교 박사학위논문,2006.

32)박승영,“호텔조직문화가 경영성과에 미치는 영향,”경기대학교 박사학위논문,2003.
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보았으며 그 내용을 요약하면 <표 2-14>과 같다.

경영성과 측정요인

품질성과
물리적 증거,능력,이미지,적시성,정중성,경쟁력,반응성,신뢰성,

접근성

운영성과

연간 종업원 이직율 감소,종사원의 심리·재정적 만족 향상,상품의

다양화향상,제품기회그이 신축성 향상,신상품 개발능력 향상,업무

효율 향상

재무성과 매출액 증가율,순이익 증가율,투자 증가율

자료:박승영,“호텔조직문화가 경영성과에 미치는 영향,”경기대학교 박사학위 논문,
2004.

<표 2-14>경영성과 측정요인

Deshpande(1993)33)등은 일본기업을 대상으로 기업문화,고객지향성,혁신과 사업

성과간의 관계를 연구하였고,그 내용을 살펴보면 사업성과의 측정은 수익성,규모,

시장점유율,성장률 등을 이용하였는데,고객지향성을 고객이 평가한 경우에는 사업

성과와는 정(+)의 관계가 나타났지만,기업 스스로 평가한 경우에는 상이한 결과가

나타났다.그들은 또한,기업의 문화를 족벌문화,위원회문화,계급문화,시장문화의 4

가지로 구분하고 기업성과와의 관계를 연구하였는데 시장문화를 추구하는 기업의 성

과가 가장 우수한 것으로 나타났다.

2.ISO품질경영시스템의 성과

품질경영활동의 성과에 대하여는 많은 선행연구들이 있으나 서비스기업을 대상으

로 ISO 9001품질경영인증시스템 도입에 따른 경영성과에 대한 연구는 별로 많지 않

33)R.Deshpande,U.JohnFarley,andE.WebsterFrederickJr.,"CorporateCulture,Customer

Orientation,andInnovativenessinJapaneseFirms:A QuadradAnalysis,"Journalof

Marketing,Vol.57,January,1993,pp.23∼37.
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다.이것은 특히 품질경영시스템 도입에 따라 재무성과를 실증하기 위하여서는 정확

한 수치적 통계가 필요하지만 인과관계에 따른 재무성과를 정확하게 파악하기 어렵

기 때문이다.따라서 선행연구로서 기존의 논문 및 자료의 분석을 통하여 ISO인증과

경영성과의 관계를 파악하고자 한다.

김재환(1992)34)은 ISO9001:2000인증요인이 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구에

서 ISO 9001:2000규격의 요소가 서비스품질의 향상에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 분석하였고 Carr(1997)35)등의 연구에서는 뉴질랜드기업을 대상으로 ISO인증기업

과 미 인증기업 간의 사업전략과 품질경영시스템 및 성과보고시스템의 차이를 분석

하였다.그 결과 ISO인증기업은 원가효율성보다는 품질을 더 중요시 한다는 점에서

ISO미인증기업과 차이를 보였다.품질보증을 통한 고객만족을 위해서는 표준화와 품

질의 지속적 개선이 서로 관련을 갖고 움직이면서 사내표준화를 실시할 수 있는 방

안중의 하나가 ISO9001품질경영인증 획득이라고 볼 수 있다고 하였다.그러나 표준

화는 개선을 위한 필요조건은 되지만 충분조건은 되지 못한다.마찬가지로 ISO9001

품질인증을 받았다고 해서 TQM(TotalQualityManagement)이 성공적으로 추진되었

다고 볼 수는 없다고 하였다.

진임근(2004)36)은 품질인증동기가 기업성과에 미치는 영향을 분석한 결과 품질인증

동기는 품질인증을 획득하기 위한 기업의 재무적/비재무적 성과에 영향을 미치는 것

으로 확인하였다.

34)김재환,「벤치마킹과 기업경쟁력」,황태호 옮김,서울:김영사,1992,pp.54∼55.

35)S..Carr,Y.T.MarkandJ.E.Needham,“DifferencesinStrategy,QualityManagementPractices

andPerformanceSystem BetweenISOAccreditedandNon-ISO AccreditedCompanies,"

ManagementAccountingResearch,Vol.8,1997,pp.381-403.

36)진임근,“품질인증 정착활동이 기업성과에 미치는 조절효과에 대한 연구,”영남대학교 박사학

위논문,2004,p.98.
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연찬호(2002)37)는 ISO 9001인증이 서류작업에 치중한다는 비판도 있으나 품질경영

시스템 요구사항이 고객만족,재무 및 시장,인적자원,조직의 효율성 등 경영성과에

영향을 미치는 것으로 분석하였다.

Quality SystemsUpdate38)의 조사에 의하면 ISO의 인증을 85%가 내부장점을,

95%가 외부장점을 이유로 취득하였다고 보고하였다.

전웅수(2004)39)는 품질경영이 기업의 재무성과에 향상을 가져오며,성과는 내적성

과와 외적성과를 매체로 달성됨이 입증된다고 하였고,품질경영으로 인한 기업성과에

성과측정시스템이 조절변수의 역할을 한다는 것이 입증되었다고 하였다.

김달곤(2002)40)은 품질측정치들을 생산현장의 성과평가기준으로 중요시하고 그러한

품질프로세스 정보들을 생산현장에 더 자주 제공하는 기업들이 경영성과가 높았다고

하였다.이러한 연구의 결과는 품질경영의 근간이 되는 ISO9001시스템의 유지와 실

행이 기업의 성과에도 기여한다는 것을 의미한다고 볼 수 있다.ISO9001품질경영시

스템의 성과에 관한 선행연구들을 보면 <표 2-15>과 같다.

37)연찬호,“품질경영시스템의 요구사항이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구,”한남대학교 박

사학위논문,2002,p.113.

38)1995년에 Dun&Bradstreet정보서비스 및 IrwinProfessionalPublishing사와 공동으로 미국

의 인증취득 업체를 대상으로 총 7,000개 설문지를 배포하여 조사하였다.

39)전웅수,“품질경영의 성과와 성과측정시스템의 조절효과에 대한 연구,"「한국회계정보학회

지」,제22권 제2호,2004,pp.203∼220.

40)김달곤,“품질전략과 경영성과간의 관계에서 통제시스템의 매개효과,"「품질경영학회지」,

제30권 제3호,2002,p.164.
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연구자 품질경영시스템(ISO9001)의 성과에 관한 연구

홍성근(1998) 국내 제조업체의 ISO 9001인증취득의 효과분석을 통하여 품질
경영 성숙도와 효율성의 수준의 향상되었다.

김재환(2004) ISO 9001:2000규격의 요소가 서비스 품질의 향상에 긍정적인
영향을 미치는 것으로 분석된다.

윤재홍(1994)
표준화와 품질의 지속적 개선이 서로 관련을 갖고 있고 사내표
준화를 실시할 수 있는 방안중의 하나가 ISO9001품질경영인증
획득이라고 볼 수 있다.

진임근(2004) 품질인증동기는 품질인증을 획득하기 위한 기업의 재무적,비재
무적 성과에 영향을 미치는 것으로 증명하였다.

연찬호(2002) 품질경영시스템 요구사항이 고객만족,재무,인적자원,조직의
효율성 등 경영성과에 영향을 미치는 것으로 분석하였다.

유승억(1988)
품질개선 프로그램에 최고경영자가 관심이 있으면 경영성과에서
종업원 참여,벤치마킹 등과 연관성이 있고 수익성을 개선할 수
있다.

이왕탁(1988) 품질경영의 주요활동요인이 기업의 재무성과,운영성과,경영성
과에 기여한다는 것이 ISO인증유형에 따라 분석되고 있다.

박정민(2005)

품질경영은 기존의 품질관리나 품질보증의 차원이 아니라 기업
의 모든 부문에 걸쳐서 가치를 창출할 수 있는 근본이 되며 품
질에 대한 고객의 평가에 의해서 고객지향적 품질경영은 경영성
과를 높인다.

이순룡(1999) 품질능력이 경쟁우위를 확보하는데 중요한 역할을 한다.기술경
영의 성공요소로서는 제품과 서비스 품질로 본다.

강성(2002)

ISO인증동기와 규격에 따른 인증 후 성과차이를 분석한 결과
인증동기가 강한 집단이 약한 집단보다 높은 성과를 달성하였
다.반면 인증규격은 성과차이에 유의한 영향을 미치지 못하였
다.

강현수(2003) ISO 14001인증취득이 매출액총이익율,영업비율,종업원 1인당
매출액 등의 재무비율에 통계적으로 영향을 미치지 못하였다.

전웅수(2004) 품질경영의 실행이 기업의 재무성과에 향상을 가져오며 이러한
성과는 내적성과와 외적성과를 매체로 달성됨이 입증되었다.

김달곤(2002)
품질정보와 측정치를 성과평가기준으로 중요시하고 그러한 품질관련
프로세스 정보들을 생산현장에 자주 제공하는 기업들이 경영성과가
높았다.

Terzioski&
Samson(1997)

ISO9000인증과 기업성과의 관계에서 잠재적으로 ISO인증이 좋
은 품질을 만드는데 설명력이 있는 것으로 분석되었다.

Carr(1997) ISO인증기업은 품질을 더 중요시 한다는 점에서 ISO미인증기업
과 차이가 있다.

Yarnell(1999)기업의 성공적인 EMS를 위하여 훈련을 통한 성공적인 환경경
영시스템 도입운영의 성과를 연구하였다.

Clark(2001) 환경경영시스템 정착에 관하여 폐기물 감량을 위한 방안도 종업
원의 환경인지도에 의해서 성과가 있다.

QualitySystems
Update(1995)

1,880명의 응답자중 85%가 내부장점을,95%가 외부장점으로 인
증되었다고 분석하였다.

자료:고륜,“품질관리 핵심요인이 내부고객만족과 서비스성과에 미치는 영향,”한국해

양대학교 박사학위 논문,2008,pp.60∼63,연구자 재작성.

<표 2-15>품질경영시스템(ISO9001)의 성과에 관한 연구요약
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선행연구를 통하여,기업성과는 생산성과 질,적시성,대응성,효과성으로 그 성과를

측정 할 수 있으며,품질경영시스템을 통해 기업의 고객만족,재무 및 시장,인적자

원,조직의 효율성등 기업 성과에 영향을 미치는 것으로 확인 되었다.

선박관리기업의 경우 국제적으로 체계적인 선박안전관리의 필요성에 대한 인식으

로부터 ISM Code를 강제적으로 시행하도록 하고 있으며,대부분의 해운기업은 오래

전부터 선박관리 품질향상을 위하여 안전관리체제와 품질경영시스템(ISO 9001)을 구

축·운영하고 있음을 앞서 확인 하였다.특히 선박관리 기업중 일부 대형 관리 기업은

환경경영시스템(ISO14001)을 비롯하여 안전보건경영시스템(OHSAS18000)까지 확대

하여 운영하고 있는데,이는 안전·품질·환경·보건관리를 시스템화하여 그들의 제품인

선박관리 서비스 품질을 일정하게 유지하고,계속적 개선활동을 통하여 향상시킴으로

써 이해관계자의 요구사항을 충족시킬 수 있도록 경영체제를 유지하고 있다.
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제3장 연구모형과 가설설정

제1절 연구모형의 설계 및 가설 설정

1.연구모형의 설계

본 연구의 목적을 효과적으로 달성하기 위한 연구 모형은 다음 <그림 3-1>과 같

다.

<그림 3-1>연구모형

앞서 이론적 배경에서 확인 한 바와 같이,TMSA는 선박의 안전과 지속적인 서비

스 품질 향상을 위한 ISO의 품질경영 시스템을 기반으로 생선된 개념으로 정리할 수

있다.이를 바탕으로 연구모형을 설계하기 위해 TMSA의 12가지 요소중 제 1요소인

경영,리더쉽 및 책임을 경영목표관리로,제2요소와 3요소인 육상직원의 채용 및 관

리와 선원채용 및 관리를 육·해상 인적자원관리로,제 4,5,6요소인 신뢰도 및 정비
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표준,항해의 안전,화물,발라스트 및 계류작업을 기술관리로 구분하였다.그리고 제

8,9,11요소인 사건조사 및 분석,안전경영,비상대책 및 우발계획을 안전관리로 선

박관리의 주요 서비스와 ISO품질경영시스템의 핵심요인을 기준으로 통합하고,제 7

요소 변화관리,제 10요소 환경관리 및 제 12요소 측정 및 개선관리로 TMSA의 핵심

요인을 구분하였다.‘경영목표관리’,‘인적자원관리’,‘기술관리’,‘변화관리’,‘안전관리’,

‘환경관리’,‘측정 및 개선관리’의 7개 핵심요인으로 식별하여,이는 탱커선박관리 기업

의 내부고객만족에 상관관계가 있는가를 확인하고,또한 TMSA의 핵심요인과 서비

스성과의 관계에 있어서 내부고객만족 매개역할을 하는가를 규명하기 위한 연구모형

을 <그림 3-1>과 같이 설계하였다.

2.연구가설의 설정

TMSA의 핵심요인 와 각 변수들에 대한 상호작용과 인과관계를 규명하기 위하여

설계한 연구모형을 토대로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

1)TMSA요소가 내부고객만족에 관한 가설

품질경영에서는 종업원의 참여를 강조하고 있는 만큼 인적자원의 기업의 중요한

요인이라고 할 수 있다.선행연구를 통하여 확인 한 것과 같이 서비스기업에서 종업

원은 내부고객으로 인식되고 있으며 서비스 품질관리에 있어서 내부고객의 만족은

상당한 연관성이 있으며 기업에서도 마케팅적 노력을 기울이고 있음을 확인 하였다.

이는 기업이 제공하는 서비스가 내부고객에 의해 생산되고 전달되며 나아가 기업의

이미지와 성과 영향을 미치기 때문이다.외부고객의 만족을 이끌어내기 위해서는 내

부고객의 만족은 필수적인 선행 요소이며,내부고객만족은 종업원의 욕구와 기대를
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충족시켜주는 것이라고 정의할 수 있다.

종업원들은 경영층의 지원에 대해 지각함으로써 더욱더 조직에 대하여 감정적으로

밀착할 뿐만 아니라,조직의 목적을 위해 더 열심히 노력할 경우 더 많은 보상을 받

게 될 것으로 기대하게 되며 지원을 많이 받는다고 지각하는 만큼 조직에 이로운 행

위로 보상하려는 도덕적 의무감을 갖게 된다.

[가설1]탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인은 내부고객만족에 유의한 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

2)내부고객만족과 기업성과에 관한 가설

서비스기업에서 대부분의 서비스제공이 종업원들과 고객과의 커뮤니케이션 혹은

직접적인 접촉을 통해 이루어지기 때문에 고객과의 접점 역할을 수행하는 종업원의

태도와 행동은 서비스품질경영의 주요 관심사이다.Hoffman과 Ingram41)은 고객의

욕구를 고객의 이해에 가장 부합하는 방향으로 충족시키는 것을 목적으로 한 내부고

객과 외부고객의 상호작용에 의하여 결정된다고 하며,이것을 고객지향성이라고 설명

하였다.또한 기업이 내부고객의 기대와 욕구를 인지하고 이를 만족시킬 수 있다면,

외부고객의 만족을 유도할 수 기대할 수 있을 것이라고 하였다.

[가설2]탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인은 기업성과에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

41)K.D.HoffmanandT.N.Ingram,"CreatingCustomer-OrientedEmployees:TheCasein

HomeHealthCare,"JournalofHealthCareMarketing,Vol.11,No.2,1991,pp.24∼32.
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3) TMSA 핵심요인과 기업성과에 관한 가설

TMSA 목적은 산업계의 품질코드를 보완하고,탱커를 운영하는 회사들 사이의 안

전관리 시스템에 대한 자체규정을 장려하며,지속적인 촉진을 하기 위한 것이라고 말

하고 있다.

김종관42)은 국제 협약이 산업계의 안전을 향상하고,사고가 발생하지 않도록 해주

지만 이러한 국제협약이 효율적으로 시행되기 위해서는 선박운영자의 효과적인 안전

관리 시스템이 수립되어야 하며 TMSA는 바로 이러한 안전관리 시스템을 향상시킬

수 있도록 도와주는 도구이며,안전한 작업 수행을 위한 기준을 모범사례,지침과 함

께 업계에 제공함으로써 안전관리시스템 향상에 기여하고 있다고 말하고 있다.

[가설3]탱커선박관리 기업의 내부고객만족은 기업성과에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

다음 <표 3-1>은 이상의 가설을 요약한 것이다.

가 설

1
탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인은 내부고객만족에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

2
탱커선박관리 기업의 TMSA핵심요인은 기업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

3
탱커선박관리 기업의 내부고객만족은 기업성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

<표 3-1>연구가설

42)김종관,“OilMajoreVetting시스템이 탱커의 안전관리에 미치는 영향에 관한 연구”,한국해

양대학교 석사학위 논문,2013,p.43.
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3.표본설계 및 설문지의 구성

1)표본의 선정과 조사방법

본 연구에 필요한 자료 수집을 위하여 우리나라의 해운기업 중 탱커선박관리기업

을 표본으로 선정하여 설문조사를 실시하였다.설문대상은 선박의 운항 ,해무,공무,

안전품질 등의 관리업무 및 기획에 종사하는 육상근무 임직원과 해상근무 항해사 및

기관사이며 업체당 5명에서 10명에게 우편,이메일,직접방문을 통한 인터뷰를 실시

하여 설문조사를 시행하였다.

본격적인 설문조사 전 설문지에 대한 사전 테스트(pilottest)를 시행하고 응답자들

이 지적하는 모호한 문항을 수정하였다.설문지 수정 후 2013년 10월1일부터 10월 14

일까지 2주일동안 응답자들에게 조사의 목적과 협조를 요청하는 내용을 포함한 150

부의 설문지를 배포하였으며,해운기업의 임직원들의 협조와 지원 하에 원활한 설문

조사를 할 수 있었다.해운기업에 배부된 설문지 150부 중에서 106부가 회수되어 회

수율은 70.7%로 나타났다.

2)설문지의 설계

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 설문지는 해운기업의 해상운송서비스와 관련

된 TMSA의 요소인 경영목표관리,육해상 인적자원관리,기술관리,변화관리,안전관

리,환경관리 및 측정,개선관리와 선박관리서비스성과 간의 관계를 알아보기 위한

문항으로 작성되었으며 크게 3개 부분으로 구성되어 있다.
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첫 번째는,TMSA의 핵심요인에 관한 설문으로 경영목표관리,육해상 인적자원관

리,기술관리,변화관리,안전관리,환경관리 및 측정,개선관리에 관한 문항으로 구성

되었다.

두 번째는,탱커선박관리 기업 종업원들의 만족과 관련된 업무 성취도,직무만족,

TMSA도입에 대한 내부고객의 만족도에 관한 문항으로 구성되었다.

세 번째는,탱커선박관리 기업의 성과에 관한 부분으로 조직성과,고객만족,과정성

과를 묻는 문항으로 구성하였다.

마지막으로,응답자들의 일반적인 특성을 측정하기 위한 문항을 포함시켰고,본 설

문지의 전체적인 주요 변수의 문항은 <표 3-2>에 요약되어 있다.
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변수 문항 문항수 척도 비고

TMSA의

핵심요인

경영책임 A-1～5 5 5점 TMSAELEMENT1

육해상 인적자원관리 A-6～10 5 5점 TMSAELEMENT2,3

기술관리 A-11～15 5 5점 TMSAELEMENT4,5,6

변화관리 A-16～19 4 5점 TMSAELEMENT7

안전관리 A-20～25 6 5점 TMSAELEMENT8,9,11

환경관리 A-26～29 4 5점 TMSAELEMENT10

측정,분석 및 개선 A-30～34 4 5점 TMSAELEMENT12

내부고객만족 B-1～7 7 5점
Robbins(1996)

이학식․김영․이용기(1998)

서비스성과 C-1～8 8 5점
연찬호(2002)

해운기업고객설문(2008)

일반적 특성 D-1～8 8
명목

척도

업종,성별,나이,학력,근무기

간,직급,근무부서,인증규격

<표 3-2>설문지의 구성

제2절 변수의 조작적 정의와 측정

본 연구모형과 가설에 나타난 개념을 측정하여 연구가설을 검증하기 위해서는 이

들 개념에 대한 조작적 정의가 요구된다.일반적으로 가설검증을 통한 실증적 연구에

있어서 개념의 조작적 정의와 측정 문제가 연구방법의 가장 핵심이 되는 부분으로써,

Stone은 조작적 정의에 대해 첫째,개념을 실증적으로 파악할 수 있도록 측정의 관점



- 54 -

에서 구체화되어야하며,둘째,동일한 개념의 측정을 위하여 다양한 차원에서 조작적

정의가 이루어져야 한다고 하였다.본 연구에서 분석하고자 하는 TMSA 핵심요인,

내부고객만족,기업성과의 다양한 개념들에 관한 조작정 정의가 이루어졌다.

1.TMSA의 핵심요인

1)경영책임

효과적인 품질경영시스템은 조직 최상위 계층의 의지 및 경영에 관련된 인원의 직

무와 책임에 대한 명확한 의지에서 시작된다.

2)육해상 인적자원 관리

선대를 관리하는 육상 직원과 선박에 승선중인 인적자원의 관리는 품질경영의 주

요한 요소로서 모든 인원이 본인의 역할과 책임을 이해하고 있으며,효과적으로 일을

잘 수행해 나갈 수 있는 적격한 자임을 보장하여야 한다.

3)기술관리

선박의 정비표준에 따른 기기의 정비는 선대의 모든 선박들이 해산 사건의 위험이

나 항해 일정의 지연 없이 가능하도록 하며,설비의 신뢰도는 디자인,구조,작동,운

용 실무 및 정비와 같은 요소에의해 결정되므로 강제규정과 회사정책에 따라 항해

및 기기의 운용실무 및 절차를 수립하여 일관되게 적용하기 위함이다.

4)변화관리

선박의 안전과 환경보호에 대한 기준이 저하되어 있지 않고,적절함을 보장하기 위

하여 운항,절차,선박 장비 또는 인원의 변경 또는 변화에 대하여 평가하고 관리한
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다.

5)안전관리

TMSA의 제정 목적이 되는 선박의 안전관리는 사건 또는 사고로부터의 교훈을 얻

고,이로부터 재발을 방지하기 위함이며,비상대응 시스템을 수립하여 사건을 효과적

으로 대응하도록 지속적인 능력을 보장한다.

6)환경관리

해상 및 대기오염의 근원을 식별하고 육/해상의 잠재적 영향을 감소시키기 위한 조

치를 포함하여 환경관리에 대하여 능동적으로 참여한다.

7)측정,분석 및 개선

지속적인 개선활동에 초점을 맞추고 추진하기 위한 적저란 측정 및 피드백 프로세

스를 수립한다.

2.내부고객만족

내부고객만족이란 “조직외부에 양질의 서비스를 제공하려면 먼저 조직내부에 양질

의 서비스를 제공할 수 있는 체계를 구축하는 것으로 서비스를 제공하는 사람들을

조직차원에서 지원하는 정도”이다.서비스 기업의 경우 생산과 소비를 분리할 수 없

다는 서비스 본질적인 속성 때문에 서비스를 생산하여 직접 제공하는 종업원과 동시

에 이를 받아 소비하는 고객과의 직접적인 접촉이 일어난다.이와 같은 특성을 가지

는 서비스기업에서는 종업원들에게 만족을 유도하는 것이 특히 중요하다.
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내부고객의 만족은 동기부여,직무만족,조직몰입의 세가지 차원으로 해석이 되며,

동기부여 요인은 개인으로 하여금 직무에 대한 만족을 느껴서 스스로 열심히 일하게

함으로써 성과도 높아지게 하는 요인으로 성취감,안정감,책임감,성장,발전,존경과

자아실현 욕구 등을 포함한다.

직무만족이란 직무자체 혹은 직무환경에 대한 평가에서 얻어지는 감정적,정서적

만족상태를 말한다.조직몰입은 조직에 대한 애착심 혹은 충성심,조직에 대한 자기

동일시 및 조직에 남으려는 욕구에 의해 결정된다.

본 연구에서는 Robbins,이학식·김영·이용기의 연구를 토대로 하여 동기부여에 관

한 3문항,직무만족에 관한 2문항,조직물입에 관한 3문항,등 총 7문항을 선정하여

리커트 5점 척도로 측정하였다.

3.기업성과

TMSA의 운영이 기업의 성과에 어떤 영향을 주는가에 대한 연구는 중요한 과제이

지만,기업의 성과에 대한 품질경영영향의 실체를 밝히는 것은 쉬운일이 아니다.예

를들어 품질경영의 핵심적인 특성인 고객만족 및 고객요구사항의 지속적인 측정이나,

공급업체의 품질기준에 대한 관심,과학적인 방법의 사용,프로세스 관리의 실적 등

을 구체적으로 설명하는 것은 쉽지 않다.따라서 대부분의 연구에서 찾아낸 결과는

특정한 조직에 품질경영을 도입했을 때 어떤 일이 발생하였는가에 초점을 두고 있다.

즉 불량률 개선,주기의 감소 및 프로세스개선 등에 의한 비용절감 등을 통해 이를

파악해 낸 것이다.
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기존 연구내용들을 종합해보면 품질경영과 경영성과와의 관계에 대해서는 몇 가지

부류로 연구되어 왔다.대표적인 연구 흐름의 하나는 품질경영과 경영성과와의 관계

를 규명하기 위하여 어떤 척도를 이용할 것인가 하는 문제이며,또 다른 하나는 품질

경여와 경영성과 같의 관계 규명을 위한 모델을 어떻게 개발 할 것인가 하는 것이다.

그러나 품질경영의 관행들에 대해 좀 더 살펴보면 각 기업체마다 상이하며 추진하는

정도의 차이가 있고,어느 관행을 중심으로 경영성과와의 영향력을 조사할 것인지가

분명치 않다.

연찬호의 연구에서는 ISO9001요구사항들 즉 경영자 책임,자원관리,제품실현,측

정분석 및 개선 네가지 요구사항은 고객만족,재무 및 시장,인적자원,외주업체관리

및 조직의 효율성 등 경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.ISO 9001을 도입

하여 실행하고 있는 업체는 ISO인증에 대한 비판에도 불구하고,경영성과가 향상된

것으로 분석되었다.

또한,기업의 성과를 평가하는데 가장 일반적으로 사용되는 것이 재무성과이다.재

무성과란,기업의 생존 및 수익성과 장기적 성장을 위해 매우 중요하게 고려해야 하

는 기업성과 중의 하나이다.재무성과의 측정방법과 관련하여 기존연구를 살펴보면

계량치를 바탕으로 성과를 측정하는 경우와 지각된 성과를 이용하여 측정하는 방법

으로 두 가지가 있다.계량적 측정은 객관적인 측정이 가능하고,외부공표자료를 이

용할 수 있다는 측면에서 신뢰성을 지니는 좋은 방법이지만 과거의 성과를 반영하고

있다는 한계점을 지닌다,반면 인지적 재무성과 측정은 계량적 재무성과 측정의 단점

을 보완할 수 있으나 객관적 사실과 다른 결과를 나타낼 수 있다는 단점이 있다.

본 연구에서는 재무성과는 TMSA의 운영과 연계하여 내부고객들이 어떻게 인지하
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는지를 측정하였고,비재무적 성과는 연찬호의 연구와 해운기업에서 고객들을 상대로

하여 해상운송서비스의 성과를 묻는 설문내용을 중심으로 하여 고객만족의 관점,사

회적 책임의 관점,운항효율의 변화 및 절차의 이해도 등에 관한 8가지 문항을 선정

하여 리커트 5점 척도로 측정하였다.
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제4장 실증분석

제1절 자료의 분석

1.표본의 특성

이 연구의 목적을 효과적으로 달성하기 위해서 선박관리서비스를 제공하는 선박관

리기업 중 탱커선박관리 기업을 중심으로 TMSA의 핵심요인이 내부고객의 만족과

기업성과에 미치는 영향에 대한 설문을 실시하였다.

탱커선박관리 기업의 설문조사를 위하여 2013년 10월 7일 현재 한국선박관리산업

협회에 등록된 선박관리기업 중 탱커선박관리 기업을 대상으로 150부의 설문지를 우

편,이메일,직접방문으로 배부하였고,이중 106부를 회수하여 분석에 활용하였다.

분석에 활용된 탱커선박관리 기업 종사자의 특성을 살펴보면 총 응답자 106명 중

에서 남자가 90명으로 84.9%이고,여자가 16명으로 15.1%이다.

연령에 따른 분포는 25∼30세가 20명으로 18.9%이고,31∼35세가 30명으로 28.3%

이고,36∼40세가 18명으로 17.0%이고,41세 이상이 38명으로 35.8%이다.

학력에 따른 분포는 고졸이 14명으로 13.2%이고,전문대졸이 8명으로 7.5%이고,대

졸이 80명으로 75.5%이고,대학원졸이 4명으로 3.8%이다.

탱커선박관리 기업에서의 근무경력은 1∼5년이 30명으로 28.3%이고,6∼10년이 30
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명으로 28.3%이고,10년 이상이 46명으로 43.4%이다.

해상근무 시 직위에 따른 분포는 선·기장이 18명으로 17.0%이고,1항·기사가 20명

으로 18.9%이고,2∼3항·기사가 16명으로 15.1%이다.

육상근무자의 직위는 사원급이 16명으로 15.1%이고,대리·과장급이 44명으로 41.5%

이고,차장·부장급이 32명으로 30.2%이고,임원급이상이 14명으로 13.2%이다.

응답자의 일반적인 특성 분석결과 연령에서 31세 이상이 82.1%이고,학력에서 대졸

이상이 79.3%이고,탱커선박관리 기업 근무경력에서 6년 이상이 71.7%이고,육상근무

자의 51.0%가 과거 해상근무로 인한 승선경력이 있는 해기사이고,육상근무자의 직위

에서 대리급이상이 84.9%인 것으로 조사되어 응답자의 대부분이 본 설문지의 내용을

이해하고 응답하는데 문제가 없으며 선박관리업무의 전문성이 높다고 판단된다.

또한,탱커선박관리 기업에서의 응답자 근무부서를 살펴보면 공무부가 24명으로

22.6%이고,안전관리팀이 22명으로 20.8%이고,해무부가 22명으로 20.8%이고,영업·

운항팀이 22명으로 20.8%이고,총무팀이 16명으로 15.1%이므로 전체 응답자의 84.9%

가 선박관리와 직접적인 연관성이 있는 업무에 종사하고 있는 것으로 파악되어 응답

자의 TMSA 개념과 관련 업무 파악 정도가 본 설문에 비교적 유의한 응답을 할 수

있다고 판단됨으로써 표본의 선정에는 무리가 없는 것으로 판단된다.

다음 <표 4-1>은 탱커선박관리 기업을 대상으로 실시한 설문조사 응답자들의 일

반적인 특성을 요약한 것이다.
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구분
빈도
(명)

백분율
(%)

구분
빈도
(명)

백분율
(%)

성별
남 90 84.9

해상직위

선·기장 18 17.0

1항·기사 20 18.9여 16 15.1

2∼3항·기사 14 15.1

연령

25∼30세 20 18.9

육상근무

사원급 16 15.1
31∼35세 30 28.3

주임·계장급 0 0
36∼40세 18 17.0

대리·과장급 44 41.5
41세이상 38 35.8

차장·부장급 32 30.2

학력

고졸 14 13.2 임원급이상 14 13.2

현재

운영중인

시스템

ISM Code 102 96.2전문대졸 8 7.5

ISO9001 64 60.4
대졸 80 75.5

ISO14001 62 58.5
대학원졸 4 3.8

TMSA 54 51.0

육상근무

공무부 24 22.6
OHSAS18001 38 35.8

안전관리팀 22 20.8

근무경력

5년미만 30 28.3
해무부 22 20.8

5∼10년 30 28.3
영업·운항팀 22 20.8

10년이상 46 43.4총무팀 16 15.1

<표 4-1>응답자의 일반적인 특성

2.측정변수의 신뢰성 및 타당성 검정

신뢰성이랑 측정하고자 하는 현상이나 대상을 얼마나 일관성 있게 측정 하였는지

를 나타내는 것으로서 어떤 측정대상을 반복적으로 측정하는 경우 동일한 결과값을

얼마나 많이 얻을 수 있는지를 나타내는 지표이다.

이 연구에서는 각 측정변수의 신뢰성을 검정하기 위해서 내적일관성을 측정하는
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Cronbach'sAlpha(α)계수를 활용하였다.일반적으로 Cronbach'sα값이 어느 정도면

적절한지는 연구조사의 목적에 따라서 달라지며,내적 일관성에 의한 신뢰성을 나타

내는 Cronbach'sα값이 일반적으로 0.6이상이면 비교적 신뢰성이 높다고 판단한다.

이 연구에서 탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인과 내부고객만족 및 기업성과에

대한 신뢰성은 <표 4-2>,<표 4-3>과 같이 Cronbach'sα값이 모두 0.7이상으로 높

게 나타남으로써 각 측정변수의 신뢰성은 높다고 할 수 있다.그리고 이 연구에서 측

정하고자 하는 개념들이 어느 정도 타당성 있게 측정되었는지 타당성을 검토하고 측

정변수들의 요인수를 결정하기 위해서 요인분석을 실시하였다.

타당성이란 측정을 위해 개발한 도구를 사용하여 측정하고자 하는 개념이나 속성

을 얼마나 정확하게 측정할 수 있는가를 나타내는 지표인 내적타당성에는 내용타당

성(ContentValidity),기준타당성(Criterion-related Validity),개념타당성(Construct

Validity)이 있으며,개념타당성에는 특정한 개념을 어떻게 이해하고 있는가를 나타내

는 이해타당성(NomologicalValidity),동일한 개념을 서로 상이한 측정 방법으로 측

정한 결과 값들 사이에는 높은 상관관계가 있어야 한다는 집중타당성(Convergent

Validity),서로 상이한 개념을 동일한 측정방법으로 측정한 경우 결과 값들 사이에는

상관관계가 낮아야 한다는 판별타당성(DiscriminantValidity)으로 세분되며 이 세 가

지 타당성이 모두 높아야 개념타당성이 높다고 할 수 있다.

이 연구에서는 개념타당성을 검정하기 위하여 TMSA 핵심요인이 내부고객만족과

기업성과를 측정하는 변수들을 SPSSver.18.0을 이용하여 요인분석을 실시하였고 요

인추출 방법으로서는 주성분 분석을 활용하였다.



- 63 -

1)TMSA핵심요인의 신뢰성 및 타당성 검정

TMSA 의 핵심요인에 대한 개념 타당성을 검정하기 위하여 요인분석을 실시하고

분석 시 요인 적재치 0.4를 기준으로 하여 그 이하인 구성개념의 측정항목과 타당성

에 저해되는 항목을 제외하였다.

구체적인 분석결과를 보면 입력 변수들 간의 상관계수제곱들과 편상관계수 제곱들

을 모두 더한 값 중에서 상관계수 제곱합이 차지하는 비율 값인 KMO는 그 값이 클

수록 여러 변수들 간의 연관성이 높다.

KMO값이 일반적으로 1이상이면 공통분산 정도는 매우 높고,0.8∼0.9이면 다소 높

고,0.7∼0.8이면 약간 높고,0.6∼0.69이면 보통이다.이 연구인 TMSA 핵심요인에서

KMO값은 0.890로서 요인분석을 위한 변수선정은 바람직한 것으로 알 수 있다.

요인분석모형의 적합성여부를 나타내는 Bartlett의 구형성검정은 귀무가설 “모상관

계수 행렬은 단위행렬이다.”와 대립가설 “모상관계수 행렬은 단위행렬이 아니다”를

검정하는 것으로 상관행렬이 요인분석을 해 볼 가치가 있을 만큼 요인공통분산을 포

함하고 있는지를 알아보는 방법이다.이 연구에서는 Bartlett구형성검정치가 785.682

이며,유의확률이 0.000으로 나타나 유의수준 α≤0.001에서도 단위행렬이 아니라는 충

분한 증거를 보여주기 때문에 요인분석을 하는데 무리가 없으며 공통요인이 존재한

다고 할 수 있다.

연구 설계 시 TMSA의 12개 요소 중 의미가 이어지는 요소를 통합하여 TMSA의

7개 요인으로 경영목표관리,육·해상 인적자원관리,기술관리,변화관리,안전관리,환
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경관리,그리고 측정 및 개선관리를 조작적 정의를 통하여 측정하고 요인분석을 실시

한 결과 경영목표관리와 육·해상 인적자원관리 요인이 하나로 묶여 구분되고,이를

경영인적자원관리라고 변환하고,환경관리와 안전관리 요인이 하나로 묶여 구분되므

로,이를 환경안전요인이라고 변환하며,요인적제치 0.4이하로 삭제된 2개의 요인 변

화관리와 측정 및 개선관리 요인을 제외한 3개의 요인으로 분류하였다.고유값 1.00

을 기준으로 10.059,1.840,1.076의 고유값을 가진 3개의 요인을 추출하였다.

3개의 요인으로 추출된 원인을 고찰하여 보면,환경과 안전요소가 하나로 묶여진

것은 선박관리서비스업의 발생배경에서도 확인 된 바와 같이 환경과 안전요소는 선

주의 최고 관심요소이며,환경보호와 선박안전에 관한 활동의 경계가 뚜렷하게 구분

되어 있지 않고 모호하기 때문으로 사료된다.또한 경영책임과 육·해상 인적관리 요

소가 하나로 묶여진 것은 경영자의 경영의지와 회사의 비전을 이루는 최고 수단인

육·해상의 인적요소이며,육상의 경영자 또한 인적요소로서 인식되며,선박의 선원 조

직 또한 하나의 경영조직으로서 인식을 같이 하고 있음에 기인한 것으로 사료된다.

요인 1의 환경안전은 55.885%,요인 2의 경영인적은 10.225%,요인 3의 기술은

5.979%를 설명하고 전제분산의 72.088%를 설명함으로써 TMSA의 핵심요인들을 측

정한 변수들의 타당성은 확보되었다.

또한 측정변수들의 신뢰성 검정 결과 3개 요인의 Cronbach'sα값이 0.7이상으로 나

타나 측정변수들의 신뢰성도 확보되었다.

요인분석 결과 요인별로 적재된 항목의 특성을 고려하여 요인 1은 경영 및 인적요

소,요인 2는 기술적 요소,요인 3은 환경안전요소로 각각 명명 하였다.
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<표 4-2>은 탱커선박관리 기업에 도입한 TMSA의 핵심요인을 측정한 변수들의

신뢰성과 타당성의 검정결과를 나타낸 것이다.

측정항목
성분

공통성
1 2 3

환경안전7 .885 .102 .070 .798

환경안전3 .800 .195 .325 .783

환경안전8 .785 .345 .125 .751

환경안전5 .769 .322 .308 .789

환경안전4 .741 .390 .282 .781

환경안전6 .739 .448 .139 .766

환경안전9 .679 .287 -.139 .563

환경안전2 .668 .498 .011 .695

환경안전1 .659 .491 .156 .699

경영인적2 .193 .875 .186 .837

경영인적6 .234 .781 .326 .772

경영인적3 .406 .693 .122 .660

경영인적4 .366 .682 .156 .624

경영인적5 .305 .647 .290 .596

경영인적1 .332 .529 .411 .629

기술1 -.156 .178 .834 .752

기술2 .350 .309 .746 .775

기술3 .472 .306 .623 .704

α계수 .994 .901 .761

고유값 10.059 1.840 1.076

분산(%) 55.885 10.225 5.979

누적(%) 72.088

KMO측도=0.890 x²=785.682 df=153 p=0.000

<표 4-2>TMSA핵심요인의 신뢰성 및 타당성 검정결과
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2)내부고객만족과 기업성과의 신뢰성 및 타당성 검정

탱커선박관리 기업 종사원들의 만족도 및 기업성과를 측정한 변수들의 개념타당성

을 검정하기 위하여 요인분석을 실시한 결과 요인분석시 요인적재 값 0.4를 기준으로

한 분석결과에 의하면 요인에 적재된 측정변수들의 신뢰성은 <표 4-3>에서 나타난

바와 같이 Cronbach'sα값이 모두 0.8이상으로 나타나 측정변수들의 신뢰성은 확보

되었다.

요인분석의 결과를 구체적으로 살펴보면 KMO의 값은 0.878로 다소 높게 나타나

요인분석을 위한 변수의 선정은 바람직한 것을 알 수 있으며 Bartlett의 구형성 검정

치가 379.168이며 유의확률 값이 0.000으로서 공통요인이 존재한다고 할 수 있다.
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측정항목
성분

공통성
1 2

만족2 .843 .355 .836

만족1 .779 .208 .650

만족4 .774 .443 .796

만족3 .770 .348 .714

만족6 .641 .121 .425

성과5 .078 839 .711

성과3 .392 .830 .843

성과4 .335 .810 .768

성과2 .545 .691 .774

성과1 .509 .604 .624

α계수 .878 .902

고유값 6.073 1.068

분산(%) 60.733 10.681

누적(%) 71.415

KMO측도=0.878 x²=379.168 df=45 p=0.000

<표 4-3>내부고객만족과 기업성과의 신뢰성 및 타당성 검정결과

제2절 연구가설의 검정

1.연구가설의 검정

1)가설 1검정

가설 1:탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인은 내부고객만족에 유의한 정(+)의

영향을 미칠 것이다.
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연구가설 1을 검정하기 위한 다중 회귀 모형 1은 다음과 같다.

연구모형 1: = ₀+ ₁x₁+ ₂x₂+ ₃x₃+ε

yi:내부고객만족 x:TMSA의 핵심요인

x₁=경영인적

x₂=기술

x₃=환경안전

 i:모수(회귀계수)  ₀ :y절편 ε :오차항

독립변수인 TMSA 요건의 요인분석에 의한 각 요인 측정치 평균값과 종속변수인

탱커선박관리 기업의 내부고객만족 측정치의 평균값으로 입력 방법을 이용한 회귀분

석을 실시하였으며 그 결과는 <표4-4>와 같다.

비표준화 계수
표준화

계수 t 유의확률
공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

(상수) -.066 .525 -.125 .901

환경안전 .304 .147 .296 2.074 .043** .455 2.198

경영인적 .276 .162 .271 1.702 .095* .364 2.746

기술 .372 .173 .279 2.156 .036** .553 1.809

R²=0.519 F값=19.721 p=0.000

a종속변수:내부고객만족

**p<0.05,*p<0.1

<표 4-4>TMSA의 핵심요인-내부고객만족 회귀분석

회귀분석에서 모형의 설명력을 나타내는 결정계수는 0.519이므로 독립변수들의 종

속변수에 대한 설명력은 51.9%임을 알 수 있고,F값은 19.721이며,유의확률이 0.000
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이므로 탱커선박관리 기업의 TMSA 요인은 내부고객만족에 유의한 영향을 미치고

있음을 알 수 있다.

각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 TMSA의 변수인 경영인적자원

관리는(t=1.702,p=0.095)는 유의수준 0.1에서,기술관리(t=2.156,p=0.036)및 환경안전

관리(t=2.074,p=0.043)는 유의수준 0.05에서 고객만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 확인 되었다.

표준화계수를 살펴보면 환경안전(β=0.296)이 기술(β=0.279)보다 높게 나타남으로써

환경안전관리가 기술관리보다 내부고객만족에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.

2)가설 2의 검정

가설 2:탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인은 기업성과에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

연구가설 2를 검정하기 위한 다중 회귀 연구모형 2는 다음과 같다.

연구모형 2: = ₀+ ₁x₁+ ₂x₂+ ₃x₃+ε

yi:기업성과 x:TMSA의 핵심요인

x₁=경영인적

x₂=기술

x₃=환경안전
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βi :모수(회귀계수) β     o :y절편 ε =오차항

독립변수인 TMSA의 요건의 요인분석에 의한 각 요인 측정치 평균값과 종속변수

인 탱커선박관리 기업의 기업성과 측정치의 평균값으로 입력 방법을 이용한 회귀분

석을 실시하였으며 그 결과는 <표4-5>와 같다.

비표준화 계수
표준화

계수 t 유의확률
공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

(상수) .538 .408 1.319 .193

환경안전 .483 .114 .494 4.246 .000** .455 2.198

경영인적 .404 .126 .417 3.208 .002** .364 2.746

기술 -.026 .134 -.021 -.195 .846 .553 1.809

R²=0.680 F값=37.810 p=0.000

a종속변수:기업성과

**p<0.05,*p<0.1

<표 4-5>TMSA의 핵심요인-기업성과 회귀분석

회귀분석에서 모형의 설명력을 나타내는 결정계수는 0.680이므로 독립변수들의 종

속변수에 대한 설명력은 68.0%임을 알 수 있고,F값은 37.810이며,유의확률이 0.000

이므로 탱커선박관리 기업의 TMSA 요인은 기업성과에 유의한 영향을 미치고 있음

을 알 수 있다.

각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 TMSA의 변수인 경영인적자원

관리는(t=3.208,p=0.002)와 환경안전관리(t=4.2464,p=0.000)는 유의수준 0.05에서 고객

만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인 되었으나,기술관리 t=-0.195,p=0.846으로

기각된다.
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표준화계수를 살펴보면 환경안전관리(β=0.494)가 경영인적(β=0.417)보다 높게 나타

남으로써 환경안전요인이 경영인적요인보다 기업성과에 더 큰 영향을 미치는 것으로

나타났다.

3)가설 3의 검정

가설 3:탱커선박관리 기업의 내부고객만족은 기업성과에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

연구가설 3를 검정하기 위한 다중 회귀 연구모형 3은 다음과 같다.

연구모형 3: = ₀+ ₁x₁+ε

yi:내부고객만족 x:탱커선박관리 기업의 기업성과

x₁=기업성과

βi :모수(회귀계수) β     o :y절편 ε =오차항

독립변수인 내부고객만족의 요인분석에 의한 각 요인 측정치 평균값과 종속변수인

기업성과 측정치의 평균값으로 입력 방법을 이용한 회귀분석을 실시하였으며 그 결

과는 <표4-6>과 같다.
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비표준화 계수
표준화

계수 t 유의확률
공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차한계 VIF

(상수) 1.231 .332 3.712 .001

고객만족 .686 .092 .721 7.425 .000** 1.000 1.000

R²=0.510 F값=55.133 p=0.000

a종속변수:기업성과

**p<0.05,*p<0.1

<표 4-6>내부고객만족-기업성과 회귀분석

회귀분석에서 모형의 설명력을 나타내는 결정계수는 0.510이므로 독립변수들의 종

속변수에 대한 설명력은 51.0%임을 알 수 있고,F값은 55.133이며,유의확률이 0.000

이므로 내부고객만족은 기업성과에 유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있다.

각 독립변수의 회귀계수에 대한 통계량을 살펴보면 고객만족은 기업성과에 정(+)의

영향을 미치는 것으로 확인 되었다.

2.가설검정결과의 해석

본 연구의 가설검정은 탱커관리기업의 TMSA의 핵심요인,내부고객만족,기업성과

의 구조적 관계를 실증 분석하는 것으로 가설검정의 결과에 대한 해석은 다음과 같

다.

첫째,TMSA의 핵심요인 중 경영인적자원관리와 기술관리,환경안전관리는 내부고

객만족에 유의한 영향을 미치나 변화관리 및 측정관리는 내부고객만족과 유의한 관

계가 없음이 입증되었다.



- 73 -

둘째,TMSA의 핵심요인 중 경영인적자원관리와 기술관리,환경안전관리는 기업성

과에 유의한 영향을 미치나 변화관리 및 측정관리는 기업성과와 유의한 관계가 없음

이 입증되었다.결과적으로 변화관리 및 측정관리는 내부고객만족과 기업성과에 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다.

셋째,탱커선박관리 기업의 내부고객만족은 기업성과에 유의한 영향을 하는 것으로

나타났다.

상기에서 분석한 결과를 토대로 가설검정 결과를 요약하면 <표 4-7>과 같다.

가설 가설 내용 결과

가설1
탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인은 내부고객만족에 유의한 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.
채택

가설2
탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인은 기업성과에 유의한 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
채택

가설3
탱커선박관리 기업의 내부고객만족은 기업성과에 유의한 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
채택

<표 4-7>연구가설의 검정결과 요약
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제5장 결론

제1절 연구의 요약 및 시사점

1.연구의 요약

본 연구는 문헌연구와 실증분석을 병행하여 최근 국내외의 선박관리 현황 파악 및

이론적 배경을 고찰하였다.그리고 본 연구의 목적을 효과적으로 달성하기 위하여 탱

커선박관리 기업에서 제공하는 서비스를 중심으로 TMSA 핵심요인을 7가지 차원으

로 구분하였다.탱커선박관리 기업 종사원의 내부고객만족과 기업성과에 미치는 영향

을 분석하기 위하여 2013년 10월 7일 현재 한국선박관리산업협회에 등록된 탱커선박

관리 기업을 대상으로 2013년 10월 7일부터 14일까지 100부의 설문지를 우편,이메

일,직접방문을 통하여 배부하였고,회수된 설문지를 실증분석에 활용하여 연구가설

을 검정하였다.

본 연구의 실증분석 결과를 요약하면 다음과 같다.

본 연구의 독립변수인 TMSA 핵심요인 7가지 차원(경영목표관리,인적자원관리,

기술관리,변화관리,환경관리,안전관리,측정 및 개선관리)의 요인분석 결과 경영목

표관리와 인적자원관리가 하나의 요인으로 분석되어 이를 경영인적자원관리라 하고,

환경관리와 안전관리가 하나의 요인으로 분석되어 환경안전관리로 통합하였으며,기

술관리가 하나의 요인으로 모두 3가지 차원으로 구분되었다.변화관리와 측정 및 개

선관리는 요인분석 결과,삭제되었다.
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첫째,TMSA의 핵심 요인 중 경영목표관리를 분석하면 경영진은 안전품질활동이

회사의 비젼 달성과 발전에 가장 중요한 사안임을 강조하고,안전품질방침·목표 달성

을 위해 임직원간 일체감을 조성하는 기회를 제공하며,육상과 해상직원의 담당업무

에 대한 책임과 권한을 규정하여 전 직원이 가치공유,공동체의식을 가지도록 하는

활동을 전개하고 있으며,또한 육·해상 인적자원관리를 자세히 살펴보면 경영진은 조

직의 능력을 파악하고 있으며 의사결정 전에 인적·물적 자원의 한계를 검토하고,안

전품질 목표달성을 위해 충분한 관심과 구체적인 지원을 아끼지 않으며,요인분석 결

과 경영목표관리와 유사한 내용을 포함하고 있는 것으로 나타났으므로 경영목표관리

와 육·해상 인적자원관리를 경영인적자원관리 차원으로 분석에 활용하였다.그러나

선장의 선박 안전운항과 작업의 안전 확보를 위한 계획 수립과 실천에 직접 참여하

고,육·해상직원이 책임 및 업무를 수행하는데 적격성을 갖춘 중요 직원을 선발하는

절차와 교육,훈련 프로그램을 가지고 있고,인적자원을 공급하는 공급자에 대한 품

질관리를 위한 평가 절차를 가지는 것은 탱커선박관리 기업의 내부고객만족과 기업

성과에 유의한 관계가 없는 것으로 나타났다.

둘째,TMSA의 핵심 요인 중 환경관리를 분석하면 탱커선박관리 기업은 해상 및

대기오염의 근원을 식별하고 그 영향에 대하여 평가하며,선박 환경의 악영향 및 폐

기물 생성의 최소화를 위하여 노력하고,모든 오염사건 혹은 오염을 유발할 수 있는

사고에 대하여 항상 대비하며,환경보호와 관련하여 특별한 감사를 시행하고 있는 것

으로 나타났다.또한,안전관리를 자세히 살펴보면 선박의 사건·사고를 분석하고 얻은

교훈이 선대에 공유되고,안전과 환경의 성과 개선 촉진에 효과적으로 사용되고 있으

며,사건조사 기법에 대한 교육 훈련을 통하여 효과적인 사건조사가 시행되고 있다.

그리고 선내 안전 문화를 촉진시키기 위한 안전캠페인을 실시하고 있으며 선박에 존

재하는 잠재적 위험에 대한 관리도 적극적으로 시행하고,사건과 사고를 피하기 위하



- 76 -

여 비상상황에 대응하는 적절한 훈련을 실시하므로 요인분석 결과 환경관리와 유사

한 내용을 포함하고 있는 것으로 나타났으므로 환경관리와 안전관리를 환경안전관리

차원으로 분석에 활용하였다.그러나 선박과 신속하고 정확한 의사소통을 중요하게

생각하고 소통체계를 효과적으로 유지하는 것은 탱커선박관리 기업의 내부고객만족

과 기업성과에 유의한 관계가 없는 것으로 나타났다.그리고 TMSA의 핵신 요인 중

내부고객 만족에 영향력이 큰 순서는 환경안전관리가 기술관리보다 내부고객만족에

더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.

셋째,기술관리를 분석하면 선박에서 항행,하역,보수 유지에 관한 회사의 지원을

요청할 경우 즉시 응답하고 있고,선용품,부속 및 연료유 보급의 불량품 관리를 위

한 절차를 수립하고 이를 지키고 있으며,중요시스템 및 설비의 테스트와 계획 정비

가 계획대로 시행되고 있는 것으로 나타났다.그러나 운항정보,전문기술,자원을 적

극적으로 공유하기위하여 지속적인 노력을 하고,선박의 하역과 발라스트 작업 및 관

련 설비에 대한 모든 계획 및 운용절차가 효과적으로 시행되고 있다는 것은 탱커선

박관리 기업의 내부고객만족에 관계가 없는 것으로 분석되었다.이는 우리나라의 선

박관리업 범위가 기본적인 서비스 수준에 머물러져 있는 것에 기인한 것으로 판단된

다.

넷째,변화관리와 측정 및 개선관리를 분석하면 회사는 운항,절차,선박장비 또는

인원에 대한 변화를 평가하고 관리하는 절차가 효과적으로 시행되고 있고,장비 또는

변화에서 야기되는 훈련의 필요성을 식별하여 교육·훈련을 실시하고 있다.그리고 변

화에 따른 잠재된 위험을 식별하고,식별된 위험성에 대한 대책을 수립하는 절차가

있고 그에 따라 실시하고 있으며 임직원들에게 제공되는 데이터 및 정보는 정확하고

유효한 시간 내에 전달되고,주기적으로 선박의 결함사항을 조사하고 즉각 필요한 조
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치를 하고 있다.한편 각종 심사활동은 형식적인 면보다 실질적인 업무개선에 중점을

두고 있고 사고,준사고,결함 발생 시 근본적인 원인을 규명하기 위하여 육상직원이

선박을 자주 방문하며,선장은 선박의 문제점을 파악하고,육상 관리자에게 알리기

위한 협의를 주기적으로 하고 있는 것으로 나타났다.이러한 변화관리와 측정 및 개

선관리는 분석 결과 경영인적자원관리,환경안전관리,기술관리와 유사한 응답을 보

여 삭제하였다,이는 내부고객만족 및 기업성과에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로

확인되었다.

다섯째,내부고객만족을 분석하면 탱커선박관리 기업의 임직원들에 대한 승진,성

과급,포상이 공정하게 이루어지고 있고,이를 통해 임직원은 회사에 대해 자부심을

가지고 다른 회사 직원들에게 회사를 자랑하며,회사의 선박관리 시스템이 회사의 발

전과 연관성에 높다고 생각하고,기업에 대한 애착심과 프로의식을 가지고 선박관리

시스템 활동을 전개하는 것으로 나타났다.그러나 육상관리자들은 해상근무의 어려움

을 알고 있고,이에 관해 해상직원과 커뮤니케이션을 자주하며,육상지원 부서에서

시행하고 있는 업무들이 현장인 선상의 안전품질 활동에 직접적인 도움을 주고 있다

는 것은 탱커선박관리 기업의 기업성과에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로나타

났다.그리고 TMSA의 핵심 요인 중 내부고객 만족에 영향력이 큰 순서는 환경안전

관리가 기술관리보다 내부고객만족에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.

여섯째,서비스성과를 분석하면 회사의 품질활동은 현장인 선박의 사고예방에 큰

도움을 주고 있고,중대결함과 사고를 실질적으로 감소시키고 있으며 인명과 환경을

보호하려는 회사의 방침은 회사 발전의 원동력으로 작용하고 있고,품질경영활동은 선박의

운항효율을 향상시키는 면에 상당한 기여를 하고 있다.그리고 전 종업원은 회사의

품질경영활동이 직무 만족도와 업무수행 몰입도 향상에 기여하고 있다고 생각하고,
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안전품질과 관련된 모든 절차를 지키는 것은 인명과 환경보호에 필수적인 것으로 인

식하고 있는 것으로 나타났다.그러나 회사의 품질경영을 위하여 비용을 증가시켜 다

소 운임이 높아져도 화주는 고품질의 운송서비스를 선호할 것이라는 의견에 동의하

지 않고,선박의 안전품질 향상은 수익성 개선에 영향을 미치지 않는 것으로 인식하

고 있으며,품질경영 활동이 서비스성과와 재무성과에 미치는 영향에 대하여 분석과

검증을 행하는 것은 탱커선박관리 기업의 서비스성과에 유의한 관계가 없는 것으로

나타났다.이는 선주사의 선박관리 비용절감에 대한 강한 인식이 작용한 것으로 판단

된다.

2.연구의 시사점

1987년 ISM Code재정 이래 오늘날 선박관리에 있어서 안전운항과 해양환경보호

를 위하여 모든 여객선,500총톤이상의 유류 또는 화학제품을 운반하는 탱커선박,가

스운반선,살적화물운반선 및 고속 화물선(냉동어획물운반선 및 공모선)및 이동식해

양구조물에 적용되고 있다.그러나 그 적용범위가 광범위하고 보편적인 내용으로 정

상적인 해운기업의 업무수행으로도 충분히 달성될 수 있는 기본적인 안전관리를 목

적으로 삼고 있기 때문에 선박관리 기업은 안전관리를 위한 시스템적인 측면이 빈약

함을 인지하고 이를 바탕으로 별도의 품질보증 시스템을 도입하지 않을 수 없는 환

경에 놓이게 되었다.그 가운데 OCIMF는 2008년 탱커선박을 대상으로 선박안전수준

을 확인하기 위한 심사와,그 선박을 관리하는 선박관리 회사의 안전 수준을 평가하

는 제도인 TMSA를 개발하여 도입할 것을 발표 하였다.탱커선박관리 기업은OCIMF

에서 제시하는 TMSA의 KPI와 BP를 통해 탱커선박관리에 구체적인 행동 지침을 얻

게 된 셈이다.
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본 연구는 선박 중에서도 탱커선박관리 기업을 대상으로 한 것이며,TMSA의 핵심

요소가 내부고객만족에 미치는 영향과 그에 따른 기업성과를 파악하기 위하여,각 변

수들의 상관관계를 조사·분석하고 상대적 중요도나 관련성을 파악하는데 그 의미가

있다.

이 연구 결과의 시사점은 다음과 같다.

첫째,선박의 안전운항과 환경보호,기술적 관리는 중요하다고 인식하고 있지만,주

어진 규정만으로 선박의 안전과 환경을 보호를 위한 시스템을 유지하는 것에 그 한

계성을 발견하였다.이로서 탱커선박관리 기업에 종사하는 종업원을 대상으로 한 설

문을 통하여 확인 된 바와 같이,TMSA에서 제시하고 있는 구체적인 목표와 BP는

탱커선박관리 기업의 내부고객 만족과 기업성과에 만족할 만한 효과를 내고 있음을

알 수 있다.

둘째,탱커선박관리 기업의 TMSA 핵심요인 중 환경안전관리가 선박관리기업의 기

업성과에 가장 큰 영향을 미치는 요인으로 나타났다.이를 통해 선박관리기업의 선박

은 안전운항과 환경오염방지를 위한 활동은 선박관리업의 핵심 서비스로서,ISM

Code의 제정 목적인 선박안전운항과 환경보호가 선박관리 기업의 경영에 있어서 주

요 초점이며 최우선 방침으로 두고 있는 결과이며,과거의 경험을 통해 선박의 안전

사고와 환경오염은 선박 운항에 있어 시간적 손실,재무적 성과에 있어서는 재정적

손실에 직접적으로 큰 영향을 미치기 때문인 것으로 파악된다.

반면,변화관리와 측정 및 개선관리에 대하여 내부고객 만족에 유의한 영향을 미치

지 않는다는 결과를 보면,국내의 선박관리업의 범위가 아직도 기술적 관리에 제한되
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어 물품과 선원의 공급에 취중하고 있고,계속적으로 쏟아져 나오는 선박관련 법들을

적용시키는 데에 대한 부담감이 종업원으로 하여금 변화관리와 측정 및 개선관리에

보수적인 경향을 드러난 결과라고 판단된다.따라서 종업원들에게는 교육과 홍보를

통하여 변화관리와 측정 및 개선관리의 필수성에 대한 인식을 심어주고,이에 따른

선박관리 시스템의 품질향상과 서비스 성과에도 유의한 영향을 미칠 것을 인식시키

는 노력이 필요할 것이다.

셋째,내부고객 만족이 기업성과에 미치는 영향에 관한 선행연구에서도 확인한 것

과 같이,탱커선박관리 기업의 경영자의 내부고객에 서비스 마인드 및 고객지향성을

극대화시키기 위한 마케팅활동을 통해 종업원들의 직무환경에 대한 만족도는 기업의

경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,회사의 품질경영을 위하여 비용을 증가시켜 다소 운임이 높아져도 화주는 고

품질의 운송서비스를 선호할 것이라는 의견에 동의하지 않고,선박의 안전품질 향상

은 수익성 개선에 영향을 미치지 않는 것으로 인식하고 있으며,품질경영 활동이 서

비스성과와 재무성과에 미치는 영향에 대하여 분석과 검증을 행하는 것은 탱커선박

관리 기업의 서비스성과에 유의한 관계가 없는 것으로 나타났다.

마지막으로,우리나라 탱커선박관리 기업들은 오랜 기간 동안 기술관리 축적과 노

하우를 쌓아 오면서,시스템적 접근보다는 기술적 노하우 축적에 치중되어,품질개선

활동은 형식적인 활동으로 제한되어 있었다.TMSA를 통해 선박관리 시스템의 안전

수준을 평가할 수 있는 기준을 제시하였을 뿐 아니라 자체적으로 개선활동을 해 나

갈 수 있도록 시스템적 접근과 품질 개선활동이 체질화 될 수 있도록 패러다임

(Paradigm)을 전환시키기 위한 노력과 탱커선박관리의 수준 높은 품질을 확보하기
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위해서는 TMSA에서 요구하는 실행프로세스인 PDCA 싸이클에 의한 4단계 중 측정

및 분석 단계를 적용시키기 위한 내부고객의 인식변화를 위한 장기적 관점에서의 노

력이 필요할 것이다.

제2절 연구의 한계점 및 향후 연구과제

1.연구의 한계점

이 연구의 이상과 같은 시사점에도 불구하고 다음과 같은 몇 가지의 한계점을 가

지고 있다.

첫째,OCIMF는 TMSA에서는 평가요소를 12가지로 분류하였지만,항목의 수가 많

아 임의로 통합한 7가지 핵심요소를 변수로 활용하였으므로,12가지 각 요소에 대한

내부고객의 만족도와 기업성과에 대하여 평가하지 못했다.

둘째,설문대상과의 인터뷰 결과,설문에 참석했던 표본대상인 탱커선박관리 기업

은 3자 회사 선박에 대한 선박관리를 수행하는 Independent유형의 전문선박관리회

사로서 표본이 제한적이었으므로,표본의 특성이 연구 결과에 영향을 미쳤을 가능성

이 있다.또한,재무성과는 계량치를 바탕으로 성과를 측정하여야 객관적인 기업성과

의 측정이 가능하지만,표본대상이 탱커선박관리 기업으로 한정적이었으므로,TMSA

가 나타나게 된 재정배경에 있는 화주에 대한 지각 할 만 한 만족도를 측정하는데

한계가 있었다.선주와 화주에 대한 고객만족도를 설문조사에 포함시켰더라면 기업성

과를 통계분석결과에 있어 정확성을 보다 높일 수 있었을 것이다.

마지막으로 회귀분석은 종속변수와 독립변수들 사이의 관계만을 분석할 수 있을
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뿐,이것이 인과관계인지 일반적인 상관관계인지를 분석하는 결과만으로는 구분하여

설명하는 것은 쉽지 않다.따라서,구조방적식 모형을 통해 TMSA의 핵심요인이 내

부고객만족과 기업성과에 미치는 변수들 사이의 인과관계 분석을 통하여 변수들 간

의 어떠한 영향을 받는지에 관한 분석이 필요하다.

그러나 본 연구는 TMSA의 운영이 내부고객 만족과 기업성과에 미치는 영향에 관

하여 파악하고 탱커선박관리에 있어서 서비스 품질과 기업성과를 향상시키기 위한

방향성을 제시하는데 의미를 둘 수 있을 것이다.

2.향후 연구과제

첫째,타당성분석을 통해 삭제된 요인 중 변화관리와 측정 및 개선관리는 선박관리

서비스 품질 향상과 그에 따른 기업성과에 정의 영향을 미칠 것으로 선행연구 등을

통해 확인 하였으나,설문결과는 내부고객만족과 기업성과에 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 파악되었으므로,변화관리와 측정 및 개선관리가 선박관리에 있어서 중

요한 요인으로 작용하는 것에 대한 연구가 필요하다.

둘째,선행연구에서도 나타난 바와 같이 기업의 시스템은 품질성과,운영성과,재무

성과등 경영성과의 측정요인에 영향을 미친다고 확인 하였으나,TMSA 운영을 통한

선박관리 기업의 서비스가 실제로 외부 고객에게 품질,운영 및 재무적인 측면에서

어떠한 효과가 나타나고 있는지에 대하여 실증적인 연구가 필요하다.

마지막으로,TMSA 운영에 대한 SWOT 분석을 통해 TMSA가 가지고 있는 한계

점을 파악하고 보완할 수 있는 방안에 대한 연구가 필요하다.



- 83 -

참고문헌

<국내문헌>

강문장,“국제비교를 통한 우리나라 선박관리업의 발전방향에 관한 연구,"한국해양대

학교 석사학위논문,2008.

고륜,“품질관리 핵심요인이 내부고객만족과 서비스성과에 미치는 영향,"한국해양대

학교 박사학위논문,2008.

국토해양부,「선박관리업 선진화 및 글로벌화를 위한 연구」,2010,p.17.

김달곤,“품질전략과 경영성과간의 관계에서 통제시스템의 매개효과,”「품질경영학회

지」,제30권 3호,2002,p.164.

김재환,「벤치마킹과 기업경쟁력」,황태호 옮김,서울:김영사,1992.

김종관,“OilMajorVetting시스템이 탱커의 안전관리에 미치는 영향에 관한 연구,"

한국해양대학교 석사학위논문,2013.

박승영,“호텔조직문화가 경영성과에 미치는 영향,”경기대학교 박사학위논문,2003.

박준원,“한국선박관리업의 발전모델에 관한 연구 :한·일 비교분석을 중심으로,"한

국해양대학교 석사학위논문,2008.

송성규,“IPA를 이용한 우리나라 선박관리업의 경쟁력강화방안에 관한 실증연구,"한

국해양대학교 석사학위논문,2007.

안운석,오종철,“E-Business의 활용과 경영성과와의 관련성 고찰,”「남서울대학교 논

문집」,Vol.9,2003.

연찬호,“품질경영시스템의 요구사항이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구,”한남대

학교 박사학위논문,2002.



- 84 -

윤여상,“우리나라 선박관리업의 국제경쟁력 제고방안에 관한 연구,"한국해양대학교

박사학위논문,2012.

이기수,“탱커관리자체평가제도(TMSA)운영에 따른 기대효과 및 대응방안,"한국해양

대학교 석사학위논문,2008

이상평,“해운기업의 내부마케팅이 고객지향성,서비스품질,고객만족에 미치는 영향

에 관한 연구,"한국해양대학교 박사학위논문,2010.

이창호,“선박관리기업 경쟁력 결정요인과 파트너십이 경영성과에 미치는 영향에 관

한 연구,"한국해양대학교 박사학위논문,2009.

전웅수,“품질경영의 성과와 성과측정시스템의 조절효과에 대한 연구,”「한국회계정

보학회지」,제22권 2호,2004,pp.203∼220.

정동수,“우리나라 선박관리기업의 서비스 마케팅전략에 관한 연구,"한국해양대학교

석사학위논문,2012.

정승환,“호텔기업의 정보화가 서비스품질과 경영성과에 미치는 영향:특금호텔의 정

보기술 활용을 중심으로,”세종대학교 박사학위논문,2002.

진임근,“품질인증 정착활동이 기업성과에 미치는 조절효과에 대한 연구,”영남대학교

박사학위논문,2004.

최덕철,「서비스 마케팅」,서울:학문사,1997.

한경화,“해운선사의 프로세스관리가 경영성과에 미치는 영향분석,”「해운물류연

구」,제26권 제4호,2010,pp.713∼739.

한국선급,「TMSA의 이해」,2006.



- 85 -

<국외문헌>

Berger, Bruce K, Employee/Organizational Communications: Measurable

Benefits,InstituteforPublicRelations,2008.

Berry,L.L.,Hensel,J.S.,andBurker,M.C.,"ImprovingandRetailerCapability

forEffectiveConsumerism Response,"JournalofRetailing,Vol.52(Fall),

1976.

Carr,S.Y.T.Mark and J.E.Needham,"Differencesin Strategy,Quality

ManagementPracticesandPerformanceSystem BetweenISO Accredited

andNon-ISO AccreditedCompanies,"ManagementAccountingResearch,

Vol,8,1997,pp.381∼403.

Deshpande,R.JohnU.Farley,andE.WebsterFrederickJr.,"CorporateCulture,

CustomerOrientation,andInnovativenessinJapaneseFirms:A Quadrad

Analysis,"JournalofMarketing,Vol.57,January,1993,pp.23∼37.

Downward,J.M.,ManagingShips,Fairplay,1987,pp.1∼10.

Turker Faith,Enhancing quality safety management in shipping: Tanker

management self assessment, Istanbul: Maritime Faculty Istanbul

TechnicalUniversity,2008,pp.128∼134.

Ferguson,A.Employeeengagement:doesitexist,andifso,howdoesitrelate

toperformance,otherconstructsand individualdifferences,Australian

PsychologicalSociety,MacquarieUniversity,2007.

Fornell, C., "A National Consumer Satisfaction Barometer: The Swedish

Experience,"JournalofMarketing,Vol.55,January,1992,pp.1∼21.

Fritzner,O.H.Selecting Standards Quality Controlin Shipping Operation,



- 86 -

London:CambridgeAcademyofTransport,1991,p.6.

Hoffman,K.D.andT.N.Ingram,"CreatingCustomer-OrientedEmployees:The

CaseinHomeHealthCare,"JournalofHealthCareMarketing,Vol.11,

No.2,1991,pp.24∼32.

Lytle,R.& Schilling."ServiceOrientation,MarketOrientation,andPerformance:

An OrganizationalCulure Perspective".A Dissertation for the Degree

DoctorofPhilosophy,ArizonaStateUniversity,1994

Lytle,R.,P,Homeand M.Mokwa,"SERVQUAL:A ManagerialMeasureof

OrganizationalService-Orientation,"JournalofRetailing,Vol.74(4),1998

PhotisM.Panayides,"MarketingandStrategy",ProfessionalShipManagement,

AshgatePublishingLtd.,2011,p.7.

Rodger,D.A,"Overview ofan Industry at the Crossroad,in Int.Ship

Management:Therightproductatrightprice,"3rdInternationalShip

ManagementConference1992,LloydsofLondonPress,London,1993,pp.3

∼13.

Spruyt,J.,InternationalMaritimeManpowerIssues:SettingtheScene,1994.

Willingale,M.,ShipManagement,2nded.,LLPLimited,London,1994.

井上欣三,海の安全管理學-操船リスクアナリシス·豫,成山堂書店,2008

UNCTAD,ReviewofMaritimeTransport,2012.

OCIMF,TankerManagementandSelfAssessment.

OCIMF,AnnualReport2013.

IMO,ISM Code.



- 87 -

<기타>

한국선박관리산업협회 (http://www.kosma2020.or.kr)

OCIMF(http://www.ocimf.com/)

한국선급 (www.krs.co.kr)

법제처 (http://www.moleg.go.kr)

한국해양수산개발원 (http://www.kmi.re.kr/kmi/kr/)



- 88 -

부록 :설문지

주소:  606-791,부산광역시 영도구 동삼동 1번지

한국해양대학교 해운경영학부

신한원 교수연구실

전화/Fax:☏ 051)410-4388(연구실)

▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒▒

“TMSA 운용이 내부고객만족과 서비스

성과에 미치는 영향”에 대한 설문지

(국내 TANKER선박 관리회사를 중심으로)

안녕하십니까 ?

귀사와 귀하의 건승하심을 기원합니다.

본 설문지는 “TMSA의 운용이 내부고객만족과 서비스 성과에 미치는 영향(국내

TANKER선박 관리회사를 중심으로)”이라는 연구를 수행하기 위하여 순수한

학술적 목적으로 만들어진 것입니다.

본 조사 자료는 익명으로 처리되어 순수한 학문연구 목적으로만 사용됩니다.

귀하의 정성어린 응답이 본 연구에 매우 귀중한 자료가 된다는 점을 유념하시고

한 항목도 빠짐없이 응답하여 주시면 대단히 감사하겠습니다.

2013년 9월

한국해양대학교 대학원

해운경영학과 석사과정
이 인 호 배상
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I.귀하께서 종사하고 있는 해운기업의 TMSA 운용에 관한 문항입니다.

귀하의 생각과 근접하는 번호에 “√”표를 해주십시오.

1)경영목표관리 (ELEMENT 1)
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1.경영진은 안전품질활동이 회사의 비젼 달성과 발

전에 가장 중요한 사안임을 강조하고 있다.
1 2 3 4 5

2.회사는 안전품질방침․목표 달성을 위해 임직원간

일체감을 조성하는 기회를 제공하고 있다.
1 2 3 4 5

3.육상과 해상직원의 담당업무에 대한 책임과 권한

이 명확하게 규정되어 있고 각자 잘 알고 있다.
1 2 3 4 5

4.회사는 전 직원이 가치공유,공동체의식을 가지

도록 하는데 유용한 활동을 전개하고 있다.
1 2 3 4 5

5.선장은 선박의 안전운항과 작업의 안전 확보를

위한 계획수립과 실천에 직접 참여하고 있다.
1 2 3 4 5

2)육·해상 인적자원관리 (ELEMENT 2,3)
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

6.경영진은 조직의 능력을 파악하고 있으며 의사결정 전

에 인적/물적 자원의 한계를 검토하고 있다.
1 2 3 4 5

7.경영진은 안전품질 목표달성을 위하여 충분한 관심

과 구체적인 지원을 아끼지 않고 있다.
1 2 3 4 5

8.회사는 육·해직원이 책임 및 업무를 수행하는데 적격

성을 갖춘 중요 직원을 선발하는 절차를 시행하고 있

다.

1 2 3 4 5

9.회사의 교육/훈련프로그램은 품질활동에 실질적

으로 도움이 될 수 있도록 구성되어있다 .
1 2 3 4 5

10.해상직원의 을 공급하는 공급자(AGENT)에 대

한 품질관리를 위한 평가 절차가지고 있다.
1 2 3 4 5
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3)기술관리(ELEMENT 4,5,6)
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

11.선박에서 항행,하역,보수유지에 대한 회사의 지

원을 요청할 경우 즉시 응답을 하고 있다.
1 2 3 4 5

12.회사는 선용품,부속 및 연료유 보급의 불량품 관

리를 위한 절차를 수립하고 이를 지키고 있다.
1 2 3 4 5

13.중요시스템 및 설비의 테스트와 계획정비가 계획

대로 시행되고 있다.
1 2 3 4 5

14.운항정보,전문기술,자원의 공유를 적극적으로

하기 위하여 지속적인 노력을 하고 있다.
1 2 3 4 5

15.회사는 선박의 하역과 발라스트작업 및 관련설비에

대한 모든 계획 및 운용절차가 효과적으로 시행되

고 있다.

1 2 3 4 5

4)변화관리(ELEMENT 7)
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

16.회사는 운항,절차,선박장비 또는 인원에 대한 변

화를 평가하고 관리하는 절차가 효과적으로 시행

되고 있다.

1 2 3 4 5

17.장비또는 변화에서 야기되는 훈련의 필요성을 식

별하여 교육/훈련을 실시하고 있다.
1 2 3 4 5

18.회사는 변화에 따른 잠재된 위험을 식별하고 있다. 1 2 3 4 5

19.식별된 위험성에 대한 대책을 수립하는 절차가 있

고 그에 따라 실시하고 있다.
1 2 3 4 5
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5)안전관리(ELEMENT 8,9,11)
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

20.선대의 사건 또는 사고 분석으로부터 얻은 교훈이

선대에 공유되고,안전과 환경의 성과 개선 촉진

에 효과적으로 사용되고 있다.

1 2 3 4 5

21.사건조사 기법에 대한 교육 훈련을 통하여 효과적

인 사건조사가 시행되고 있다.
1 2 3 4 5

22.선내 안전 문화를 촉진시키기 위한 안전 캠페인을

실시하고 있다.
1 2 3 4 5

23.선박에 존재하는 잠재적 위험에 대한 관리도 적극

적으로 시행하고 있다.
1 2 3 4 5

24.회사는 사건과 사고를 피하기 위해,비상상황에 대

응하는 적절한 훈련을 실시하고 있다.
1 2 3 4 5

25.회사는 선박과 신속하고 정확한 의사소통을 중요

하게 생각하고 소통체계를 효과적으로 유지하고

있다.

1 2 3 4 5

6)환경관리(ELEMENT 10)
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

26.회사는 해상 및 대기오렴의 근원을 식별하고 그

영향에 대하여 평가하고 있다.
1 2 3 4 5

27.선박의 환경의 악영향 및 폐기물 생성의 최소화를

위하여 노력하고 있다.
1 2 3 4 5

28.모든 오염사건 혹은 준사고(오염을 유발할 뻔한)

에 대해 항상 대비하고 있다.
1 2 3 4 5

29.환경보호와 관련하여 특별한 감사를 시행한다. 1 2 3 4 5
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7)측정 및 개선관리(ELEMENT 12)
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

30.임직원들에게 제공되는 데이터 및 정보는 정확하

고 유효한 시간 내에 전달된다.
1 2 3 4 5

31.회사는 주기적으로 선박의 결함사항을 조사하고

즉각 필요한 조치를 하고 있다.
1 2 3 4 5

32.회사의 각종 심사활동은 형식적인 면보다 실질적

인 업무개선에 중점을 두고 있다.
1 2 3 4 5

33.사고,준사고,결함 발생 시 근본적인 원인을 규명

하기 위하여 육상직원이 선박을 자주 방문하고 있

다.

1 2 3 4 5

34.선장은 선박의 문제점을 파악하고 육상관리자에게

알리기 위한 협의를 주기적으로 하고 있다.
1 2 3 4 5
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II.다음은 귀사의 내부고객만족에 관한 문항입니다.귀하의 생각과 근접

하는 번호에 “√”표를 해주십시오.

1)내부고객만족
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다 매우
그렇다

1.회사의 임직원들에 대한 승진,성과급,포상이

공정하게 이루어지고 있다.
1 2 3 4 5

2.회사 임직원들은 회사에 대해 자부심을 가지고

다른 회사 직원들에게 회사를 자랑한다.
1 2 3 4 5

3.회사 임직원들은 회사의 선박관리 시스템이 회

사의 발전과 관계가 깊다고 생각한다.
1 2 3 4 5

4.회사는 임직원들의 프로의식을 가지고 선박관리

시스템 활동을 전개하고 있다.
1 2 3 4 5

5.육상관리자들은 선상근무의 어려움을 알고 있으며 이

에 관해 해상직원과 커뮤니케이션을 자주하고 있다.
1 2 3 4 5

6.해상직원들은 다른 회사의 급여,근무조건이 좋아

도 이직할 생각을 하지 않고 있다.
1 2 3 4 5

7.해상직원은 육상지원 부서에서 시행하고 있는 업무

들이 현장인 선상의 안전품질 활동에 직접적인 도움

을 주고 있다고 생각하고 있다.

1 2 3 4 5
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III.다음은 귀사의 서비스성과에 관한 문항입니다.귀하의 생각과 근접

하는 번호에 “√”표를 해주십시오.

1)서비스성과
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다 매우
그렇다

1.회사의 품질활동은 현장인 선박의 사고예방에

큰 도움을 주고 있으며 중대결함과 사고를 실질

적으로 감소시키고 있다.

1 2 3 4 5

2.인명과 환경을 보호하려는 회사의 방침은 회사의 발전

의 원동력으로 작용하고 있다.
1 2 3 4 5

3.회사의 품질경영활동은 선박의 운항효율을 향상

시키는 면에 상당한 기여를 하고 있다.
1 2 3 4 5

4.회사의 전종업원은 회사의 품질경영활동이 직무

만족도와 업무수행 몰입도 향상에 기여하고 있

다고 생각한다.

1 2 3 4 5

5.안전품질과 관련된 모든 절차를 지키는 것은

인명과 환경보호에 필수적인 것이다.
1 2 3 4 5

6.품질경영을 위하여 비용이 증가되어 다소 운임

이 높아져도 화주는 고품질의 운송서비스를 선

호할 것이라는 의견에 동의하고 있다.

1 2 3 4 5

7.회사의 수익성 개선을 위해서는 선박의 안전품

질을 향상시키는 것이 최우선이라고 생각한다.
1 2 3 4 5

8.회사는 품질경영 활동이 서비스성과와 재무성과

에 미치는 영향에 대하여 분석과 검증을 행하고

있다.

1 2 3 4 5
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◈ 다음은 응답자에 관한 일반적인 문항입니다.

해당 내용을 기입하여 주십시오.

1.귀하가 근무하고 계시는 업종은?( )

2.귀하의 성별은?① 남 ② 여

3.귀하의 연령은?

① 20～24세 ② 25～30세 ③ 31～35세 ④ 36～40세 ⑤ 41세 이상

4.귀하의 학력은?

① 고졸 ② 전문대졸 ③ 대졸 ④ 대학원졸 ⑤ 기타( )

5.귀하의 해운회사 근무경력은 어느 정도입니까?

① 3년 이하 ② 5년 미만 ③ 10년 미만 ④ 10년 이상

6.현재 귀하가 근무하는 부문 및 담당업무는?

1)해상근무 :①갑판부 ② 기관부

2)육상근무 :(부서 : 담당업무 : )

7.귀하의 직위는?

1)해상근무 :① 선․기장 ② 1항․기사 ③ 2․3항기사

2)육상근무 :① 사원급 ② 주임 ․ 계장급 ③ 대리 ․ 과장급

④ 차장 ․ 부장급 ⑤ 임원급이상

8.현재 귀하의 회사에서 운영 중인 선박관리를 위한 시스템은 무엇입니까?

(두가지 이상일 경우 복수로 체크하여 주십시오)

① ISM Code ② ISO9001 ③ ISO14001 ④ TMSA2 ⑤OHSAS18001

감사합니다.
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2012년 3월의 시작은 설레임 이였으나 일과 학업을 병행하며 논문을 쓰는 과정

은 쉽지만은 않은 여정이었습니다.그러나 논문을 마무리하고 보니 부족한 저에게

많은 것들이 남겨져있었습니다.학업을 통해 실무가 이론으로 정리되는 시간인 것

은 물론,좋은 사람들과의 귀한 만남이 있었고,부족한 저이지만 더 크게 비전을

가슴에 담는 시간이었습니다.큰 짐을 벗은 듯한 홀가분함도 있지만,결실을 맺었

다는 뿌듯함도 함께 합니다.

이렇게 오늘을 맞이하기까지 도와주신 신한원 지도교수님의 큰 관심과 사랑에

감사드리며,또한 마지막까지 믿어주시고 배려하여주신 회사의 사장님과 임직원분

들에게 감사의 마음을 전합니다.또한 바쁜 중에도 부족한 저를 도와준 연구실 여

러 선배님들과 동기들에게도 고마운 마음을 전합니다.

끝으로,일과 공부에 집중할 수 있도록 묵묵히 기다려 주시고 응원하여 주시며

자랑스럽게 여겨주신 아버지,어머니에게 고마움과 사랑을 전합니다.

감사합니다.

2014년 1월 이 인 호
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