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제 장 이론적 배경Ⅱ
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제 장 연구가설 설정Ⅲ
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제 장 분석방법Ⅳ

성별

115 68.5 68.5 68.5

53 31.5 31.5 100.0

168 100.0 100.0

남성

여성

합계

유효
빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적퍼센트

지역

34 20.2 20.2 20.2

42 25.0 25.0 45.2

26 15.5 15.5 60.7

38 22.6 22.6 83.3

19 11.3 11.3 94.6

9 5.4 5.4 100.0

168 100.0 100.0

서울

경기도(인천)

충청도(대전)

경상도(대구 울산)

전라도(광주)

강원도

합계

유효
빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적퍼센트
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연령

1 .6 .6 .6

1 .6 .6 1.2

2 1.2 1.2 2.4

3 1.8 1.8 4.2

4 2.4 2.4 6.5

6 3.6 3.6 10.1

6 3.6 3.6 13.7

14 8.3 8.3 22.0

14 8.3 8.3 30.4

3 1.8 1.8 32.1

10 6.0 6.0 38.1

13 7.7 7.7 45.8

17 10.1 10.1 56.0

7 4.2 4.2 60.1

7 4.2 4.2 64.3

7 4.2 4.2 68.5

9 5.4 5.4 73.8

14 8.3 8.3 82.1

7 4.2 4.2 86.3

5 3.0 3.0 89.3

3 1.8 1.8 91.1

1 .6 .6 91.7

2 1.2 1.2 92.9

3 1.8 1.8 94.6

2 1.2 1.2 95.8

3 1.8 1.8 97.6

3 1.8 1.8 99.4

1 .6 .6 100.0

168 100.0 100.0

15.00

16.00

24.00

26.00

27.00

28.00

29.00

30.00

31.00

32.00

33.00

34.00

35.00

36.00

37.00

38.00

39.00

40.00

41.00

42.00

44.00

45.00

46.00

48.00

49.00

50.00

51.00

70.00

합계

유효
빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적퍼센트
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개체-간 요인

빠름 117

느림 51

서비스 중요
도 고

106

서비스 중요
도 저

62

1.00

2.00

처리
기간

1.00

2.00

중요
도

변수값 설명 N
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기술통계량

종속변수: 만족도

4.3467 .9514 75

3.4762 1.5340 42

4.0342 1.2590 117

3.2903 1.5098 31

3.4000 1.4654 20

3.3333 1.4787 51

4.0377 1.2338 106

3.4516 1.5006 62

3.8214 1.3639 168

중요도
서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

처리기간
빠름

느림

합계

평균 표준편차 N

개체-간 효과 검정

종속변수: 만족도

37.993a 3 12.664 7.618 .000

1764.077 1 1764.077 1061.099 .000

10.742 1 10.742 6.462 .012

4.848 1 4.848 2.916 .090

8.046 1 8.046 4.840 .029

272.650 164 1.662

2764.000 168

310.643 167

소스
수정 모형

절편

처리기간

중요도

처리기간 * 중요도

오차

합계

수정 합계

제 III 유형
제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

R 제곱 = .122 (수정된 R 제곱 = .106)a. 



- 22 -

개체-간 요인

빠름 80

느림 35

서비스 중요
도 고

74

서비스 중요
도 저

41

1.00

2.00

처리
기간

1.00

2.00

중요
도

변수값 설명 N

기술통계량

종속변수: 만족도

4.2745 1.0598 51

3.5862 1.4272 29

4.0250 1.2424 80

3.3478 1.4650 23

3.1667 1.4035 12

3.2857 1.4260 35

3.9865 1.2659 74

3.4634 1.4159 41

3.8000 1.3390 115

중요도
서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

처리기간
빠름

느림

합계

평균 표준편차 N
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개체-간 효과 검정

종속변수: 만족도

22.325a 3 7.442 4.537 .005

1142.311 1 1142.311 696.396 .000

10.018 1 10.018 6.107 .015

4.179 1 4.179 2.548 .113

1.422 1 1.422 .867 .354

182.075 111 1.640

1865.000 115

204.400 114

소스
수정 모형

절편

처리기간

중요도

처리기간 * 중요도

오차

합계

수정 합계

제 III 유형
제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

R 제곱 = .109 (수정된 R 제곱 = .085)a. 

개체-간 요인

빠름 37

느림 16

서비스 중요
도 고

32

서비스 중요
도 저

21

1.00

2.00

처리
기간

1.00

2.00

중요
도

변수값 설명 N
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기술통계량

종속변수: 만족도

4.5000 .6594 24

3.2308 1.7867 13

4.0541 1.3112 37

3.1250 1.7269 8

3.7500 1.5811 8

3.4375 1.6317 16

4.1563 1.1670 32

3.4286 1.6903 21

3.8679 1.4283 53

중요도
서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

서비스 중요도 고

서비스 중요도 저

합계

처리기간
빠름

느림

합계

평균 표준편차 N

개체-간 효과 검정

종속변수: 만족도

19.393a 3 6.464 3.654 .019

578.769 1 578.769 327.167 .000

1.987 1 1.987 1.123 .294

1.126 1 1.126 .637 .429

9.735 1 9.735 5.503 .023

86.683 49 1.769

899.000 53

106.075 52

소스
수정 모형

절편

처리기간

중요도

처리기간 * 중요도

오차

합계

수정 합계

제 III 유형
제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

R 제곱 = .183 (수정된 R 제곱 = .133)a. 
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저작물 이용 허락서

학 과 경 영 학 번 20099015 과 정 석사

성명 한글 박 채 옥 한문: : 朴 彩 玉 영문: Park Chae-Og

주소 전남 보성군 보성읍 보성리 보성 호@102-405

연락처 019-9163-6021 E-MAIL:pco1383@hanmail.net

논문제목

한글 : 고객 불평처리 이행 시점과 서비스 중요도가 고객만족에

미치는 영향 철도서비스: 를 중심으로

영문 : The Effects of Complaint Handing Time and Service

Importance on the Customer Satisfaction: Focus on the Rail Service

본인이 저작한 위의 저작물에 대하여 다음과 같은 조건 아래 조선대학교가 저작물을 이용할

수 있도록 허락하고 동의합니다.

다 음- -

저작물의 구축 및 인터넷을 포함한 정보통신망에의 공개를 위한 저작물의 복제 기억 장1. DB ,

치에의 저장 전송 등을 허락함,

위의 목적을 위하여 필요한 범위 내에서의 편집 형식상의 변경을 허락함2. .ㆍ

다만 저작물의 내용변경은 금지함, .

배포 전송된 저작물의 영리적 목적을 위한 복제 저장 전송 등은 금지함3. , , .ㆍ

저작물에 대한 이용기간은 년으로 하고 기간종료 개월 이내에 별도의 의사표시가 없을 경4. 5 , 3

우에는 저작물의 이용기간을 계속 연장함.

해당 저작물의 저작권을 타인에게 양도하거나 또는 출판을 허락을 하였을 경우에는 개월 이5. 1

내에 대학에 이를 통보함.

조선대학교는 저작물의 이용허락 이후 해당 저작물로 인하여 발생하는 타인에 의한 권리 침6.

해에 대하여 일체의 법적 책임을 지지 않음

소속대학의 협정기관에 저작물의 제공 및 인터넷 등 정보통신망을 이용한 저작물의 전송 출7. ㆍ

력을 허락함.
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