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Abstract

The purpose of this study is to understand the safety factors of the public transportation and recommend the

experimental factors of customer satisfaction. The survey consist of 28 questions of 5 factors about users

characteristics on roads, railways, ships, and flights.

As a result of multiple regression analysis, we knew that there are three potential factors affecting customer

satisfaction. The Factors are named 'expected', 'attitude', 'management', and the variable of factors affect

customer satisfaction significantly. Therefore, it is good strategy for effective working to improve customer

satisfaction that maintain attitude with safety minds, try to specialized management, and creating expectation

for safety considering the difference by the type of public transportation. After considering the meaningful

result, for the development of policies for customer satisfaction for safety, we have to consider expected,

attitude, and management factors of workers and officials that influence customer safety and try to improve the

managerial factors considering the characteristics of their own
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1. 서 론

최근 우리나라는 에너지 사용의 효율화와 탄소배출

의 저감 등 환경문제 등 외부적 요인으로 대중교통 수

단의 이용률을 높이고 있으며, 내부적으로는 도시규모

의 확대 및 인구증가에 따른 이동 확대 등으로 대중교

통의 중요성이 커지고 있다. 이에 따라 정부에서는 대

중교통의 육성 및 이용촉진에 관한 법률을 제정하고

수차례 개정하면서 장애인․노약자 등 교통 약자를 위

한 편의시설 제고 및 대중교통으로 인한 교통사고발생

의 감소 방안 등 안전성 향상에 관한 사항을 시행령에

포함시키는 등 안전한 대중교통 이용을 확대하기 위한

정책을 펴고 있다.

대중교통은 버스로 대표되는 여객자동차운수와 도심

지역을 위한 도시철도, 지방을 연결하는 철도, 비행기

를 이용하는 항공, 선박을 이용하는 해운 등이 대표적

이라고 할 수 있다. 이들 대중교통의 사용빈도는 각 수

단별로 다르지만 안전이라는 측면에 있어서 그 중요성

은 다르지 않다.
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그러나 최근에 발생한 대중교통 관련 대형 사고를

보면 대구지하철화재참사(2003년 2월 18일, 192명 사

망), 서해페리호침몰사고(1993년 10월 10일, 292명 사

망), KAL기괌추락사건(1997년 8월 6일, 229명 사망),

구포역열차전복사고(1993년 3월 28일, 78명 사망), 그

밖에 버스 등 도로교통수단에 의한 사고는 규모는 다

른 수단보다 크지 않지만 빈번하게 발생하고 있어 그

로 인한 재해 피해는 더욱 크다. 즉 대중교통은 그 이

용의 편리함과 경제성 등으로 점차 이용 고객은 증가

하고 이용규모도 대형화되어 가고 있는 반면 만약의

사고 발생 시 그 피해규모도 함께 커진다는 특성이 있

다. 따라서 대중교통의 효과적인 육성 및 이용확대를

위해서는 대중교통 이용 고객들이 편리성과 경제성 이

외에도 안전성 면에서도 인정할 수 있어야 하므로 이

에 대한 체계적인 연구와 대책이 필요하다.

일반적으로 안전사고나 재해의 원인과 대책은 많은

선행 연구로부터 기술적, 교육적, 관리적 3가지 요인으

로 분류될 수 있다. 기술적 요인은 안전설계나 안전장

치 등에 대한 것이고, 교육적 요인은 안전교육과 훈련,

태도 등에 관한 것이다. 그리고 관리적 요인으로는 규

정이나 법규, 또는 이를 감독 등에 의해 안전동기를 부

여하는 것을 말한다. 이들 안전요인의 확보는 고객만족

에 영향을 미칠 것으로 예상되며 이후 이용 빈도의 증

가나 추천 등 고객행동에도 영향을 미치게 된다. 본 연

구는 현재 이용되는 도로, 철도, 항공, 선박 등 대중교

통의 안전요인들이 이용자의 고객만족에 미치는 영향

을 규명하고 각 유형별 비교를 통해 향후 고객만족을

위한 안전요인의 중요성을 인식하고 각 대중교통 유형

별로 고객만족 및 안전정책 수립을 위한 방향성 및 기

초 지침을 제시하는데 그 목적이 있다.

2. 이론적 배경

현재까지 대중교통 전반에 대해서 안전과 관련한 연

구는 거의 없는 실정이지만, 교통 약자나 사고사례 분

석 등과 관련한 연구들이 주를 이루고 있으므로 본 연

구의 주제와 관련된 국내외 기존연구 및 동향을 소개

하고자 한다. 장애인 및 노약자, 임산부 등 교통약자에

대한 서비스 개선과 관련한 연구로, 설재훈(2004), 신연

식(2002)은 실태조사를 통해 교통약자의 현황을 파악하

고 교통 관련 계획 및 법규, 시설의 보완 등을 제시하

였고, 김민성(2008)은 교통약자의 대중교통 만족도로

평가하고자 하였다[4][12][13]. 김태호(2008, 2009), 장헌

영(2005) 는 지하철 이동시설에 대한 서비스 만족도와

지표개발을 통해 정량적 평가 모델과 개선 우선순위를

제시하였다[5][6][16]. Ashford(1979), Sutton(1990) 역시

교통약자들을 위한 시설적 측면의 개선과 서비스 선택

의 우선권 등을 주장하였으며, 교통 약자들에 관한 연

구로서 대중교통의 수혜계층 확대와 법률 조항 등을

근거로 보면 이들 계층에 대한 고려가 포함되는 것이

타당하다고 판단된다[18][21][31]. 교통수단별로는 김태

호(2009), 권기현(2010), 박정수(2007)이 지하철 이용승

객들에 대한 중요도-만족도 조사에서 안전사고 및 안

전성에 대한 요인을 포함시켰으며, 버스이용승객들의

상대적 만족도 비교에서 편의성, 이동성, 안전성, 신뢰

성, 친절성, 쾌적성, 접근성 등의 요인에 대해 연구한

바 있다[3][7][11][14]. 이혜승(2009)은 서울 시 대중교통

체계 개편의 영향과 변화에 대해 분석하여 최근의 변

화를 반영하려 하였다[15]. 항공과 해운분야는 주로 여

객청사의 시설물 안전과 관련한 실태조사 정도가 있다

[1][2]. 한국교통연구원(2005)은 철도이용승객들을 대상

으로 고객만족도를 평가한 바 있다[18]. 김홍태(2007,

2009), 주종광(2005)는 여객선의 안전관리 개선과 교통

약자 이동편의성을 연구한 바 있다[8][9][10][17].

본 연구에서 사용되는 고객만족의 의미와 정의는 보

편적으로 사용되는 “만족시킨다.”는 개념의 영어 어휘

적 의미로 볼 때 “가득 차도록 충족시킨다.”는 뜻이다.

Oliver(1980, 1997)는 만족(satisfaction)이란 단어는

라틴어의 satis(enough)와 facere(to do or make)에서

파생되었으며, 만족시키는 제품과 서비스는 충분한 정

도까지 고객이 요구하는 것을 제공할 능력을 가지고

있다는 의미로 보고 고객만족을 “불일치된 기대와 소

비자가 소비경험에 대해 사전적으로 갖고 있던 감정이

복합적으로 결합하여 발생된 종합적인 심리상태”라고

정의하고 있다[28][29]. Crosby(1987)는 고객만족을 ‘소

비자 자신이 지불한 희생의 대가에 대해 적절하게 또

는 부적절하게 보상되었다고 느끼는 소비자의 인지적

상태’ 라고 보았고, Anderson(1973, 1992)은 소비자만족

과 불만족을 기대일치와 불일치를 포함하는 하나의 과

정으로 보았고, Doney(1997)는 구매와 사용행동의 연속

과정으로 만족을 정의하였으며, Czepiel(1977)는 “제공

된 제품 또는 서비스를 획득하거나 소비함으로써 유발

되는 욕구 및 요구를 충족시키는 정도에 대한 소비자

의 주관적인 평가”로 정의하고 만족과 불만족이 동일

차원에서 발생하므로 불만족이 큰 것은 만족이 작음을

의미한다고 주장한 바 있다[19][20][23][24][25].

Maddox(1981)는 단일차원과 두 차원의 결정은 관련

제품에 따라 변할 수 있음을 제시하면서, 소비자 만족

과 불만족이라는 차원이 각각 독립적으로 존재하기 때

문에 소비자는 매우 만족하면서도, 또한 매우 큰 불만

족을 느낄 수도 있다고 하였고, Morgan(1994)는 “소비
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경험이 최소한 소비자가 기대했던 만큼 훌륭했다고 명

시적으로 나타낸 평가”라고 하였다[27][31]. 고객만족

개념과 서비스품질에 대한 연구로는 Parasuraman(1988),

Zeithaml(1988), Berry(1991) 등이 품질과, 가격, 고객만

족 및 서비스 품질의 상관성에 대해서 보고한 바 있다

[22][30][32]. 따라서 대중교통이라는 체계는 그 고유 특

성과 더불어 고객경험으로부터 심리적, 행동적 특성이

더해지게 되며, 전체적인 대중교통의 안전성과 고객만

족 향상을 위해서는 고객만족 모형으로부터의 대중교

통 유형별 통합적인 분석이 요구된다고 볼 수 있다.

2.1 연구설계

본 연구에서는 항공, 선박, 철도, 도로교통 등 각 대

중교통의 이용 고객들을 대상으로 안전에 관한 잠재적,

개인적 욕구와 실제 이용 경험으로부터 얻어지는 인식

으로부터 정보를 얻고자 했다. 선행연구들을 바탕으로

외생변수로 각 대중교통의 안전에 대한 기대요인, 태도

요인, 관리요인을 독립변수로 하고, 이에 따른 종속변

수로 고객만족 요인을 선정하여 연구모형으로 선정하

였다. 안전에 대한 기대요인은 대중교통 이용고객들이

각 대중교통 수단에 대해 갖는 전반적인 형상과 느낌

즉, 개인적 욕구나 외부로부터의 구전, 과거의 이용경

험을 바탕으로 형성되는 고객이 이용수단으로부터 기

대되는 안전에 대한 지각을 말한다. 안전에 대한서비스

태도요인은 이용하는 대중교통 수단과 관계되는 사무

원, 안내원, 조종사, 기사, 승무원, 안전요원 등 교통 이

용과 관계된 모든 직원들의 업무과정에서 나타나는

안전에 대한 전문성, 신속성, 문제해결, 수행태도, 배려

등에 대해 고객이 지각하게 되는 태도 혹은 행동으로

정의하였다. 그리고 각 유형별 안전에 대한 관리요인은

각 교통수단의 특성에 따른 목적과 고객의 욕구에 부

응하는 안전에 대한 속성과 이에 대한 평가이다. 마지

막으로 고객만족 요인은 제공받은 시설이나 서비스에

대해 고객이 지각하고 느끼는 만족도로 정의된다.

[그림 1]은대중교통유형에따른연구모형및가설이다.

H1 : 기대요인은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2 : 태도요인은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H3 : 관리요인은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

[그림 1] 연구모형

설문의 요인별 항목 구성은 <표 1>과 같다. 설문항

목은 응답자의 특성과 이용특성을 묻는 6문항, 안전에

대한 이미지나 인식 등에 대한 기대요인 8문항, 안전서

비스 등 승무원 및 관계자의 태도요인 6문항, 안전시설

및 관리체계와 품질에 대한 관리요인 5문항, 그리고 고

객만족 요인 3문항 등 총 28개 문항으로 구성되어 있

으며, 각 문항은 Likert 5점 척도를 이용하여 측정되었

다. 본 연구에 사용된 설문은 항공기, 지하철이나 철도,

선박 및 해상교통, 버스 및 택시 등 도로교통을 이용한

경험이 있는 고객들을 대상으로 조사되었다. 설문조사

는 2010년 10월에서 11월 사이에 약 2개월간 이루어졌

으며 총 550부가 수집되었고, 응답 누락이나 이용경험

부족으로 불투명한 응답을 한 112부를 제외한 438부에

대해서 분석하였다(응답율79.6%). 자료의 통계처리는

SPSS 14.0과 AMOS 7.0을 이용하였다.

<표 1> 설문조사 항목

요인 항목

응답자특성

(6)

성별, 연령, 거주지역,

이용유형, 이용율, 이용목적

기대요인

(8)

안전교통수단, 안전시설구비,

신뢰교통수단, 안전운행준수,

교통약자편의, 긴급상황대처

개인적안전인식, 사회적안전인식

태도요인

(6)

고객의안전우선, 안전관련전문성,

심리적안전배려, 신속한안전대처,

적극적임무수행, 교통약자배려

관리요인

(5)

이용요금적절, 안전서비스품질,

안전관리특성화, 안전시설특성화,

안전교육특성화

고객만족

(3)

전반적안전만족도,

안전시설및서비스만족도,

대중교통선택만족도

대중교통

유형

도로 - 버스, 택시

철도 - 기차, 전철

선박 - 여객선

항공 - 여객기

먼저 수집된 자료의 특성을 파악하기 위해 기술적인

통계량을 바탕으로 수집된 자료의 평균과 분산, 도수분

포의 비율분석 등을 중심으로 선별적 특성을 파악하였

고 이용특성을 통해 도로와 철도, 선박과 항공 교통수

단의 이용특성이 차이가 나므로 이를 분석에 반영하였
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다. 통계학적인 분석에서는 연구모형에 포함된 변수들

의 신뢰성과 타당성을 검증하기 위해서 신뢰도 분석과

요인 분석을 수행하였다. 요인분석으로부터 축소된 연

구모형의 요인 간, 또 각 연구모형 요인의 영향정도를

알아보기 위해 대중교통 유형별 다중회귀모형을 입체

적으로 나타내었다. 마지막으로 연구모형에 대한 경로

분석을 통해 구조모형으로 분석된 모형의 계수와 설명

력을 바탕으로 대중교통 각 유형별 고객 만족에 대한

요인별 극대화 방안을 제시하고자 한다.

3. 연구결과

3.1 응답자 특성 및 이용특성

응답자의 인구통계학적인 특성은 <표 2>와 같다. 전

체 438명 응답자 중 여성과 남성의 비율은 비슷하며,

연령별로는 20대가 가장 많은 66.2%, 지역은 서울 및

경기지역이 전체의 97%를 차지하는 것으로 나타났다.

따라서 본 연구에서 조사된 응답자는 이동수요가 비교

적 많은 수도권을 중심으로 대중교통을 적극적으로 이

용하고 경험하는 표본집단이라고 볼 수 있다.

<표 2> 응답자 특성

구분 빈도(명) 퍼센트(%)

성별
남성 214 48.9

여성 224 51.1

연령

20대 290 66.2

30대 80 18.3

40대 38 8.7

50대 30 6.8

지역

서울 327 74.7

경기 98 22.4

기타 13 3.0

합계 438 100.0

<표 3>은 대중교통 유형별 연간 이용률에 대한 교

차표로서 도로와 철도는 전체 대중교통의 33.8%,

33.6%로 선박과 항공의 10.0%, 22.6%보다 상대적으로

높은 이용 비중을 나타냈으며, 연간 이용율면에서도 도

로는 100회 이상이 51%, 철도는 49%인 반면 선박 및

항공교통은 그 특성상 제한적 이용으로 10회 미만인

것으로 나타났다.

<표 3> 유형별 대중교통 이용율

구분
대중교통 이용율(회/년)

전체
1～10 11～100 100이상

유

형

도

로

빈도 17 54 77 148

% 8.5% 62.1% 51.3% 33.8%

철

도

빈도 41 33 73 147

% 20.4% 37.9% 48.7% 33.6%

선

박

빈도 44 0 0 44

% 21.9% 0.0% 0.0% 10.0%

항

공

빈도 99 0 0 99

% 49.3% 0.0% 0.0% 22.6%

전체
빈도 201 87 150 438

% 100% 100% 100% 100.0%

<표 4>는 대중교통별 이용목적에 대한 교차표로서

출퇴근 목적으로는 도로와 철도가 58.4%, 41.6%로 높

고 업무용으로는 철도와 항공이 45.2%, 28.6%로 높게

나타났다. 반면 여가용 목적으로는 항공이 51.0%로 가

장 높았으며, 기타 개인사유로는 도로 교통이 43.1%로

가장 높은 것으로 나타났다. 사전분석결과 이용률이 높

을수록 고객만족도는 낮은 부(-)의 상관관계가 조사되

었고(r=-0.222,   ), 이용목적이 여가인 경우가 출

퇴근에 비해 고객만족도가 높아서(F=11.744,   ),

정성적인 의미로 이용자 규모가 큰 조건일수록 고객만

족도는 떨어진다고 판단된다.

<표 4> 유형별 대중교통 이용목적

구분

이용목적

전체
출퇴근 업무용 여가용 기타

유

형

도

로

빈

도
101 9 7 31 148

% 58.4% 21.4% 4.6% 43.1% 33.8%

철

도

빈

도
72 19 31 25 147

% 41.6% 45.2% 20.5% 34.7% 33.6%

선

박

빈

도
0 2 36 6 44

% 0.0% 4.8% 23.8% 8.3% 10.0%

항

공

빈

도
0 12 77 10 99

% 0.0% 28.6% 51.0% 13.9% 22.6%

전체

빈

도
173 42 151 72 438

% 100% 100% 100% 100% 100%



대한안전경영과학회지 제 13권 제 4 호 2011년 12월 85

3.2 통계분석 결과

3.2.1 신뢰도와 요인분석

연구 모형에 포함된 변수들의 신뢰성과 타당성을 검

증하기 위해서 신뢰도 분석(Reliability Analysis)과 요

인 분석(Factor Analysis)을 수행하였다. 신뢰도는 크론

바하 (Cronbach's )계수를 사용하였고, 요인분석은

주성분석과해석에용이한Varimax 회전방식을사용하였다.

<표 5>는 연구모형에서 신뢰도분석과 요인분석을

통해 제거된 변수 수와 각 요인별 신뢰도이다. 요인적

재량이 0.6 이하인 항목과 공통성이 0.6이하인 항목을

제외하였고, 크론바하(Cronbach's )계수는 모두 0.89

이상이므로 측정문항의 내적 일관성과 신뢰성 매우 높

은 수준이라고 할 수 있다.

<표 5> 제외된 변수항목수와 신뢰도

변수
최초

항목수

제외된

항목수

사용된

항목수

Cronbac

h's 

기대요인 8 2 6 0.927

태도요인 6 - 6 0.931

관리요인 5 2 3 0.895

고객만족 3 1 2 0.901

타당성 검증을 위해 실시한 요인분석 결과는 <표

6>과 같다. 공통성이 낮은 변수를 제거한 후 영향을

미치는 변수의 요인 수는 3개로 나타났다. 안전교통수

단, 안전시설구비, 신뢰교통수단, 안전운행준수, 개인적

안전인식, 사회적안전인식을 ‘기대요인’으로, 고객의안

전우선, 안전의 전문성, 심리적안전배려, 신속한위험대

처, 적극적임무수행, 교통약자배려를 ‘태도요인’으로, 안

전관리특성화,안전시설특성화, 안전교육특성화를 ‘관리

요인’으로 명명하였고, 총누적분산치는 77.171%로 나타

났다.

<표 6> 요인분석 결과

측정항목

성분

공통성기대

요인

태도

요인

관리

요인

안전교통수단 .862 .144 .000 .764

안전시설구비 .709 .266 .254 .638

신뢰교통수단 .841 .191 .128 .760

안전운행준수 .772 .288 .329 .786

개인적안전인식 .852 .165 .239 .810

사회적안전인식 .784 .239 .252 .735

고객의안전우선 .368 .626 .467 .744

안전의 전문성 .240 .702 .480 .780

심리적안전배려 .352 .821 .089 .806

신속한위험대처 .209 .730 .428 .760

적극적임무수행 .203 .758 .447 .815

교통약자배려 .160 .796 .305 .752

안전관리특성화 .294 .491 .703 .821

안전시설특성화 .269 .510 .694 .814

안전교육특성화 .237 .394 .760 .789

고유값 4.531 4.250 2.795

설명분산 % 30.204 28.333 18.634

누적분산 % 30.204 58.537 77.171

3.2.2 가설검증

본 연구에서는 요인분석에서 얻어진 대중교통 안전

요인의 변수인 기대요인, 태도요인, 관리요인이 고객만

족에 미치는 영향을 규명하기 위해 다중회귀분석을 실

시하여 검증하고자 하였다. 회귀분석 시 변수선택은 입

력선택법을 사용하였다.

<표 7>은 대중교통 안전요인이 고객만족에 미치는

영향에 대해 정리한 결과이다. 분산팽창요인(VIF) 값이

모두 10이하로 다중공선성(Multi-Collinearity) 문제는

없고, 
 이 0.701로 종속변수 분산의 70.1%가 독립변

수들에 의해 설명되어지는 것으로 나타났다. 다중회귀

모형의 분산분석(ANOVA)결과 모두 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다(  ,   ). 요인별로

는 태도요인이 0.573으로 가장 높고 다음은 관리요인

0.503, 기대요인 0.434 순으로 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다.

<표 7> 다중회귀분석 결과

모형
비표준화계수

표준화

계수 t
유의

확률

　

VIF
B 표준오차 베타

(상수) 3.286 .028 　 118.64 .00** 　

태도요인 .573 .028 .548 20.67 .00** 1.00

관리요인 .503 .028 .481 18.13 .00** 1.00

기대요인 .434 .028 .415 15.65 .00** 1.00

주) N=438, 
  , * : , ** : 
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본 연구의 가설 결과를 <표 8>에 정리하였다. 첫째,

안전교통수단인식, 안전시설, 신뢰성, 안전운행, 개인적

안전인식, 사회적 안전인식 등으로 구성된 기대요인은

고객만족에 유의한 영향을 미친다(  ).

둘째, 고객의 안전우선, 안전의 전문성, 심리적 안전

배려, 신속한 위험대처, 적극적 임무수행, 교통약자 배

려 등 안전서비스 태도요인은 고객만족에 유의한 영향

을 미친다(  ). 셋째 특성화된 안전관리, 시설, 교

육 등 관리요인도 역시 고객만족에 유의한 영향을 미

치는 것으로 분석되었다.(  ).

<표 8> 연구모형 가설검증 결과

가설 결과

H1

대중교통의 안전에 대한 기대요인은

고객만족도에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

채택

H2

대중교통의 안전에 대한 태도요인은

고객만족도에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

채택

H3

대중교통의 안전에 대한 관리요인은

고객만족도에 유의한 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

채택

3.2.3 대중교통 유형별 영향력 비교 분석

본 연구에서는 대중교통 전반에 대한 포괄적인 연구

를 초점으로 하고 있으므로 대중교통 각 유형별 문항

의 평균값을 요인별로 비교하여 [그림 2]에 나타내었다.

전반적으로 항공에 대한 요인별 점수와 고객만족

점수가 모두 높았으며, 선박이 가장 낮았다. 항공이 태

도요인과 관리요인이 높은 반면 도로와 철도는 기대요

인이 높아서, 도로교통과는 반대되는 경향을 보였다.

0.00 

1.00 

2.00 

3.00 

4.00 

5.00 

도로 철도 선박 항공

기대요인 태도요인 관리요인

[그림 2] 대중교통 유형별 각 요인의 평균값

대중교통의 요인이 고객만족에 미치는 대략적인 영

향은 가설로서 검정되었지만 각 대중교통 유형별로 어

느 정도의 영향을 주는지도 의미가 있다. <표 9>는 대

중교통 유형별로 다중회귀분석을 실시한 결과이고 이

를 [그림 3]에 입체적으로 나타내었다. 특히 태도요인

계수에서 선박 0.632 항공 0.612로 나타나 도로의 0.546,

철도의 0.478 보다 높게 나온 점은 의미가 있는데, 도

로와 철도와 같은 육상교통은 비교적 자주 그리고 익

숙하게 이용경험이 많은 반면 선박이나 항공 교통수단

은 이용경험이 상대적으로 적고 이용목적 또한 출퇴근

이나 업무용보다는 여가 및 특별한 목적을 갖는 경우

가 많으며, 항구나 공항과 같은 지정된 스테이션이 아

닌 곳에서는 경험하기 어렵다. 따라서 항공과 선박교통

은 종업원 및 관계자들이 고객들과의 접촉을 높이고

적극적인 안전태도를 보이는 것이 고객만족을 높이는

데 더 크게 기여할 것으로 사료된다. 한편 철도의 회귀

계수는 0.512로 기대와 태도 요인보다 약간 크게 나타

났으므로 지하철이나 철도교통의 안전관리체계나 시설

등의 특성화를 통해 고객만족을 이끌어내는 것이 효과

적일 것으로 사료된다. 반면 가장 이용자 경험이 많은

도로는 요인별 계수의 차이가 크지 않았고, 철도는 관

리요인이 높게 나타났다. 또한 큰 차이는 아니지만 상

관계수의 값이 0.606에서 0.779 까지 나타나 어느정도

상관관계가 있다는 것도 의미가 있다.

전체적으로 대중교통 유형별로 이용 빈도와 목적이

다른 만큼 차이가 날 수 있지만, 안전에 대한 고객만족

도를 높이기 위해서는 종업원 및 관계자들의 안전에

보다 적극적인 태도를 고객들에게 경험시켜주는 노력

과 각 대중교통 유형별로 특성화된 안전관리체계와 시

설, 교육 및 훈련이 선행되는 것이 보다 효과적이라고

사료된다.

<표 9> 유형별 다중회귀분석 결과

유형

요인
도로 철도 선박 항공

(상수) 3.313 3.225 3.277 3.330

기대요인 .547 .480 .557 .293

태도요인 .546 .478 .632 .612

관리요인 .529 .512 .423 .448


 .614 .606 .779 .698

F
78.968*

*

76.003*

*

37.328*

*

76.340*

*

주) * : , ** : 
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[그림 3] 유형별 요인이 미치는 영향 비교

3.2.4 구조모형 분석

여러 가지 대중교통 안전요인이 고객만족도에 미치

는 영향을 구조적으로 파악하기 위하여 경로분석에 의

한 구조모형을 도입하였다. 확인요인분석은 기본이론이

나 경험적인 연구결과로부터 분석대상이 되는 변수에

대한 사전적인 지식이나 이론적인 결과를 가지고, 가설

의 형식으로 모형화하여 확인하는 과정으로 <표 10>

에 확인요인분석 결과를 나타내고 있다. 일반적으로 개

념신뢰도의 값이 0.7이상이면 수렴타당성과 내적 일관

성을 갖고, 분산추출지수가 0.5이상이면 개념타당성을

갖는다고 볼 수 있다. 각 요인별 개념 신뢰도가 0.79～

0.92이고 분산추출지수가 0.64～0.81으로 나타나 기준을

만족하므로 모형은 개념적으로 타당하며 신뢰할 수 있

으므로 경로분석 진행이 가능하다고 판단한다.

<표 10> 구성개념의 확인요인분석 결과

　 개념신뢰도 분산추출지수

기대요인 0.92 0.66

태도요인 0.91 0.64

관리요인 0.79 0.71

고객만족 0.89 0.81

구조모형에서는   를 이용하여 적합도를 판

단하는데 기본적으로 사용하지만 표본의 크기에 따라

영향을 받기 때문에 다른 적합도 지수를 함께 비교하

여 모형의 적합성을 판정한다. 모든 요인을 종합하여

모형의 전반적 확인요인분석을 실시한 결과 =320.57,

=113, <0.001, CFI=0.969(0.9이상), NFI=0.953(0.9이

상), TLI=0.958(0.9이상), RMSEA=0.065(0.05근접)인 것

으로 나타나 적합도는 양호하며 모든 경로가 통계적으

로 유의하기 때문에 본 모형의 적합성은 적정한 수준

인 것으로 판단된다. 앞에서 제시한 연구모형 가설을

바탕으로 독립변수간의 공분산을 추가로 고려하여 계

산된 모형의 결과는 [그림 4]와 같다. 경로분석에 의한

구조모형에서는 관리요인의 고객만족에 대한 경로계수

가 0.596으로 다른 요인들보다 높게 나왔고, 특히 태도

요인과 관리요인의 공분산 값도 0.846으로 높게 나왔다.

이것은 기대요인과 태도요인이 비교적 높게 나왔던

다중회귀분석 결과를 보완설명해주는 것으로 종업원

및 관계자들의 태도요인이 고객만족에 직접적인 영향을

미치기도 하지만 이러한 태도를 경험한 고객들의 기대

나 특성화된 관리상태 인식에 영향을 주어 결국 간접

적으로 고객만족에 영향을 미치게되는것으로사료된다.

[그림 4] 구조모형 분석 결과

4. 결 론

대중교통에 대한 이용 고객의 만족도는 항공, 선박,

철도, 도로 교통의 각 특성을 고려하여 체계적인 안전

관리가 선행 될 때 고객만족에 긍정적인 영향을 주고,

그에 따른 편리성과 쾌적성, 경제적인 효과도 있다. 또

한 이러한 대중교통의 안전성 확보는 사람과 교통수단,

교통환경 등의 여러 요인들이 복합적으로 결합되었을

때 가능하므로 이들 요인들에 대한 과학적, 심층적인

조사와 분석을 통하여 심리적, 물리적 위험요인을 사전

에 제거함으로서 가능하다. 대중교통 이용 고객들이 이

미 가지고 있거나 인식하고 있는 안전요인 수준을 긍

정적인 방향으로 개선하기 위해서는 여러 가지 고객만

족 요인들에 대한 연구가 충분히 선행되어야 하며, 특

히 고객접점이 되는 종업원들의 안전에 대한 적극적이

고 신속한 실천 노력이야말로 고객만족에 필요조건이

라고 사료된다.

본 연구의 결과는 다음과 같이 요약될 수 있다. 첫째,

응답자 표본의 인구통계학적 분석에서 대중교통 이용

빈도는 도로와 철도가 가장 많았으며 특히 이용목적은

도로와 철도의 경우 출퇴근이 선박과 항공의 경우 여

가 및 개인사유가 높았다. 둘째, 요인분석과 다중회귀

분석에 의해 고객만족에 유의한 영향을 주는 안전요인

은 태도요인, 관리요인, 기대요인 순으로 높게 나타났

다. 셋째, 대중교통 유형별 영향력을 비교 분석한 결과
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유형별로 고객만족도 및 각 질문항목별 평균점수에서

차이가 나타났으며 항공이 만족도 및 평균점수가 가장

높았고 도로, 철도, 선박 순이었다. 특히 선박과 항공은

태도요인의 영향력이 크게 나타났다. 넷째, 보조적인

목적으로 경로분석에 의한 구조모형의 결과로서 기대

요인, 태도요인, 관리요인 등은 모두 고객만족에 유의

한 영향을 주며 특히 관리요인의 영향력이 가장 높게

나왔고 태도요인은 관리요인과 밀접한 관련이 있는 것

으로 나타났다. 제시된 모형은 확인요인분석 및 적합도

지수에 있어 권장수용수준에 근접하고 있어 전반적으

로 주어진 경험 자료를 무리 없이 설명하고 있는 것으

로 분석되었다.

본 연구의 한계로는 인구통계학적 분석에서 나타났

듯이 대부분 서울 및 수도권 지역에 거주하는 20대 연

령층으로 표본의 분포가 집중되어 있고 각 대중교통

유형별로 경험자 분포와 이용목적에 차이가 존재하므

로 향후 표본의 크기를 계통적으로 분할한 연구가 필

요할 것으로 사료된다. 또한 유형별 다중회귀계수의 차

이가 존재하므로 보다 세부적인 연구 설계에 의한 특

성화된 연구결과를 얻는 것이 현실적인 도움이 될 것

으로 사료된다.

향후 에너지 비용 절감과 친환경이라는 현대 사회의

정책적 필요와, 안전을 기본으로 하는 삶의 질 향상이

라는 인간의 욕구를 충족시키기 위해서는 고객만족을

지향하는 안전한 대중교통 활성화 정책이 필요하며, 인

적요인· 물리적요인· 환경적 요인을 모두 고려한 정책

이 대중교통 정책의 선진화와 우리 국민의 안전한 대

중교통 수단의 확보 및 삶의 질 향상에 기여할 것으로

사료된다. 본 연구에서 제안한 모형은 고객만족 향상을

위한 안전한 대중교통문화 정착 및 활성화에 큰 방향

을 제시한다는데 의미가 있을 것으로 사료된다.
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