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1. 서 론

정보기술 제공능력이 기업의 중요한 경쟁역량으로 평가 받

고 있는 오늘날의 산업환경에서 기업에 의해 제공되는 정보

서비스의 품질을 측정하는 것은 매우 중요하다. 서비스를 제

공받는 소비자들이 인지하는 정보서비스 품질은 기업의 성

공여부에 중요한 영향을 미치기 때문이다. 이러한 이유로 기

업의 정보서비스 품질과 정보서비스 이용자와의 상관관계는

현재 다양한 분야에서 연구되고 있다.

지속적인 유가 상승으로 인한 효율적 에너지 사용, 저비용

고부가가치 창출을 위한 운송비용의 절감, 온난화 방지를 위

한 친환경물류시스템 등이 요구되며, 최근 국제화물운송수단

으로써 철도의 중요성이 강조되고 있다. 특히, 우리나라의 경

우 향후 온실가스 감축 의무대상국에 포함될 가능성이 높아

친환경 운송수단으로의 수단전환이 시급하며(김현, 문진수

2011), 이에 철도화물 운송의 활성화를 위한 학문적·정책적

연구가 지속되고 있으나 국가운송체계를 구성하고 있는 철

도물류정보서비스의 품질에 대한 연구는 전무한 수준이다.

유연성, 적시성, 완결성 등의 부족이라는 철도운송의 한계

성과 인프라 및 지원정책의 부재, 그리고 현재의 교통체계

등으로 볼 때, 단기간에 철도운송이 공로운송을 대체하는 것

은 불가능한 일이다. 하지만 철도물류정보서비스의 품질측

정은 매우 중요한 의미가 있는데, 국제물류 환경변화의 대

응 측면에서 철도화물운송 활성화는 우리나라 교통체제의 장

기적전략적 과제이기 때문이다. 또한 우리나라 철도화물운

송의 문제점이 철도를 이용하는 화주의 부족으로 인한 물동

량부족에 기인한다는 것을 고려한다면 화주가 만족할 수 있

는 품질의 정보서비스 제공체계를 구축한다는 것은 매우 중

요하다고 할 수 있다.

본 연구는 철도운영자가 제공하는 철도물류정보서비스의

품질에 따른 화주의 만족도를 검증하여, 현재 철도화물운송

을 이용하는 화주뿐 아니라 잠재적인 철도화물 이용화주의

만족도를 증가시킬 수 있는 철도물류정보서비스의 제공전략

을 제시하는데 목적이 있다.

2. 본 론

2.1 웹 정보서비스 품질의 개념

서비스 품질에 대한 정의는 매우 다양하다. Binter and

Hubbert(1994)는 조직과 서비스의 상대적 열등감이나 우월

감에 대한 소비자의 전반적인 인상으로 서비스 품질을 정의

하고 있으며, Zeithaml(1988)은 서비스의 전반적인 우월성이
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초 록 오늘날 웹사이트의 서비스 품질은 기업의 효율적인 업무수행과 고객의 소비행동에 중요한 영향을 미치

는 핵심요인으로 인식되고 있다. 본 연구는 현재 한국철도공사에 의해 제공되고 있는 철도물류정보서비스에 대

한 서비스품질(신뢰성, 유용성, 외형성, 편리성)과 해당 정보서비스를 이용하는 화주의 만족도와의 관계를 검증

하기 위한 연구이다. 회귀분석 결과, 신뢰성과 유용성은 화주의 만족도에는 유의한 정(+)의 효과를 미치는 것으

로 검증되었으나, 편리성과 외형성은 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 본 연구의 목적은 화주의 만족도를

향상시키기 위한 철도물류정보서비스의 제공 전략을 제시하는데 있다. 
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나 우수성에 대한 고객의 평가로 개념을 정의하고 있다. 또

한 Gronroos(1984)는 고객서비스에 대한 고객의 사전기대치와

실제 제공된 서비스와의 비교를 통한 소비자의 지각으로,

Parasuraman 등(1988)은 특정서비스의 전반적인 탁월성이나

우월성에 관한 소비자의 판단으로 서비스 품질을 정의하였

다. 따라서 웹 정보서비스의 품질이란 웹 사이트를 통해 제

공되는 정보서비스의 품질로써, 웹을 통해 제공되는 기업 정

보서비스의 우수성에 대한 고객들의 평가라고 정의할 수 있다.

최근, 정보통신기술의 발전과 정보시스템 수요의 변화에

따라 웹 사이트를 통한 정보서비스 품질의 개념도 보다 폭

넓게 확대되고 있는데(Pitt et al., 1995; Lin, 2007), 고객의

욕구 및 목적에 대한 충족의 수준 뿐 아니라, 사용자 요구

에 대응할 수 있는 기술적인 수준의 정도까지 정보서비스 품

질 측정의 척도가 되고 있다. 웹 기반의 정보서비스 품질은

경쟁시장에서 기업의 경제적 성장을 유도하는 중요한 요소

로 인식되고 있다(정삼권 외 2010).

2.2 웹 정보서비스 품질의 측정

기업이 제공하는 웹 정보서비스의 품질에 대한 고객의 평

가는 매우 중요하다. 웹 사이트는 기업이 고객에게 정보서

비스를 제공하는데 필요한 주요 매개체이기 때문이다. 

웹 정보서비스의 품질 측정에 대한 연구는 전자상거래 기

업의 웹 사이트를 중심으로 활발히 진행되어 왔으며, 특히

특정사이트의 이용에 따른 고객의 인지적 품질요인을 중심

으로 연구되어 왔다.

웹 사이트를 통한 정보서비스의 품질 측정기준은 연구자

들에 따라 조금씩 상이하다. Zhang and Dran(2002)은 정보

의 최신성, 업무와의 연관성, 정확성, 완결성, 보안성 등으

로 구성되는 콘텐츠, 정시성 및 신속성 응답속도 등으로 구

성되는 시간 그리고 항행성, 배치, 일관성 등으로 구성되는

표현성이 고객만족을 결정하는 주요 요소라고 설명하였다.

Kim and Stoel(2004)은 정보의 적합성, 맞춤형 의사소통, 거

래의 완결성, 시각적 디자인, 혁신성, 이용의 편리성, 신뢰

성 등을 웹 정보서비스의 주요 평가요소로 제시하였으며,

Web and Web(2004)은 웹 사이트를 통한 정보서비스의 품

질을 크게 서비스품질과 정보품질로 구분하여, 신뢰성, 응답

성, 확신성, 공감성, 유형성 등을 서비스품질의 세부요인으

로, 접속성, 콘텐츠내용, 표현성 등을 정보품질의 세부요인

으로 제시하였다. 또한 Greg(2003)는 사이트의 디자인과 정

보검색의 용이성 웹 서비스의 품질을 결정하는 중요 요인이

라고 설명하였다.

국내에서도 다양한 산업에서 기업의 e-비즈니스 업무와 관

련하여 웹 정보서비스 품질에 대한 평가가 연구되고 있다.

홍외성 등(2009)은 항공사의 웹 사이트를 구축하는데 필요

한 요소를 기능적 품질과 기술적 품질로 구분하였으며, 정

분도(2010)는 여행사의 웹 서비스품질이 고객만족에 미치는

영향을 분석하였다. 그는 상호 작용성, 디자인, 정보 제공성,

고객서비스, 편리성, 커뮤니티의 6개 요인을 서비스 품질의

변수로 제시하였으며, 이 중 디자인과 고객서비스를 제공한

4개의 요인이 고객만족에 유의한 정(+)의 효과를 미치는 것

을 파악하였고, 고객만족도는 고객서비스의 재 이용 의도에

중요한 영향을 미치고 있음을 검증하였다. 

한편, 박기남, 김기운(2001)은 웹 서비스나 웹 광고 등 온

라인 정보서비스를 이용한 경험이 없는 일반 소비자를 대상

으로 기업의 웹 서비스 품질이 해당기업의 이미지 구축에 어

떠한 영향을 미치는지에 대해 연구하였다. 이들은 정보의 완

전성, 신뢰성, 고객지향성 신속성, 외형성 등 웹 사이트의 서

비스 품질을 구성하는 다양한 요인 중 외형성이 해당기업의

이미지를 구축하는데 가장 중요한 역할을 하고 있다고 강조

하였다.

3. 연구의 설계

본 연구는 철도물류정보서비스의 이용 화주가 인식하는 철

도물류정보서비스의 품질이 화주의 만족도에 영향을 미치는

Table 1 변수의 조작적 정의

변수 변수의 조작적 정의 선행연구자

신뢰성 교환관계의 파트너에 대한 신뢰 및 정보제공에 대한 신뢰
Loiacono et al.(2007), 이태민(2003), 홍외성·손원목·윤문길
(2009)

외형성
정보서비스를 제공하는 웹사이트의 디자인, 매뉴얼,

웹 페이지의 변환 속도 등 외부적 속성

Greg(2003), 손병모(2005), 정분도(2010), 박기남·김기운 

(2001)

유용성 제공받는 정보와 업무 활용도 및 교환당사자와의 의사소통 Liu and Arnett(2000), Loiacono et al.(2007),

편리성 기술적 및 기능적 이용의 편리성 Lin(2007)

만족도
정보서비스를 제공받은 이용자들이 서비스 이용 후 느낀

만족감

Nelson (1974), Morgan & Hunt (1994), Reichheld & Schefer 

(2000), 문형남·윤남수·정지현(2002)

Table 2 가설의 설정

가설내용

가설 1 철도물류정보서비스 웹사이트에 대한 신뢰성은 화주의 만족도에 유의한 정(+)의 효과를 미칠 것이다.

가설 2 철도물류정보서비스 웹사이트의 외형성은 화주의 만족도에 유의한 정(+)의 효과를 미칠 것이다.

가설 3 철도물류정보서비스 웹사이트의 유용성은 화주의 만족도에 유의한 정(+)의 효과를 미칠 것이다.

가설 4 철도물류정보서비스 웹사이트 이용에 대한 편리성은 화주의 만족도에 유의한 정(+)의 효과를 미칠 것이다.
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지를 파악하기 위한 연구이다. 따라서 연구의 주요 변수들

은 철도물류정보서비스의 품질을 구성하는 신뢰성, 외형성,

유용성, 편리성 그리고 고객만족도이다. 주요변수의 조작적

정의는 <Table 1>과 같으며, 각 변수들에 의해 설정된 가설

은 <Table 2>와 같다.

4. 통계분석 및 가설의 검증

본 연구는 철도물류정보서비스를 제공받는 화주의 만족도

에 대한 검증이다. 따라서 현재 한국철도공사가 제공하는 철

도물류정보서비스1)에 가입되어 있는 화주 회원사를 모집단

으로 선정하였다. 

설문의 배포 및 회수는 2010년 12월부터 2011년 1월까지

약 한달 동안 전문업체에 의해 진행되었으며, 한국철도공사

로부터 정보를 제공받은 50업체 중 총 40업체로부터 설문

을 회수하였다. 

<Table 3>은 요인분석 결과이다. 요인분석은 다수의 변수

들 간 상관관계를 기초로 많은 변수들 속에 존재하는 체계

적인 구조를 발견하는 통계기법이다. 본 연구에서는 주성분

분석에 의한 직각회전방식 중 가장 일반적으로 사용되는 베

리맥스(varimax) 방식을 이용하였다. 

분석결과 총 5개의 요인이 추출되었으며, 동일한 요인을

설명할 수 있는 공통성 값이 최소 0.592에서 최대 0.879까

지 나타났다. 요인분석의 적합도를 판단의 기준인 Kaiser-

Meyer-Olkin(KMO)는 0.871, Bartlett의 구형성 검정유의확률

은 0.000으로 분석의 조건을 만족시킴을 알 수 있다. 5개의

요인은 각각 신뢰성, 외형성, 만족도, 유용성, 편리성으로 명

명하였으며, 요인분석을 통해 추출된 측정요인들을 요인 항

목에 대한 평균법을 사용하여 독립변수와 종속변수로 각각

변수화 하였다.

분석결과 총 5개의 요인이 추출되었으며, 동일한 요인을

설명할 수 있는 공통성 값이 최소 0.592에서 최대 0.879까

지 나타났다. 요인분석의 적합도를 판단의 기준인 Kaiser-

Meyer-Olkin(KMO)는 0.871, Bartlett의 구형성 검정유의확률

은 0.000으로 분석의 조건을 만족시킴을 알 수 있다. 5개의

요인은 각각 신뢰성, 외형성, 만족도, 유용성, 편리성으로 명

명하였으며, 요인분석을 통해 추출된 측정요인들을 요인 항

목에 대한 평균법을 사용하여 독립변수와 종속변수로 각각

변수화 하였다.

<Table 4>는 각 변수들의 신뢰도 분석 결과이다. 각 요인

Table 3 변수의 요인분석결과

성분

신뢰성 외형성 만족도 유용성 편리성

정보의 정확성에 대한 신뢰 .819 .099 .296 .123 .023

업무의 안전성에 대한 신뢰 .784 .233 .293 .303 .023

정보제공 노력에 대한 신뢰 .782 .033 .228 .137 .281

개인정보 오용에 대한 신뢰 .743 .336 .148 .337 .048

회원 관리에 대한 신뢰 .737 .303 .359 .225 .114

최신 정보 제공에 대한 신뢰 .684 .245 .305 .244 .362

웹 사이트의 시각적 효과 .160 .857 .171 .137 .080

매뉴얼의 디자인 .202 .809 .262 -.051 .118

웹 사이트를 통한 정보의 전달 .084 .773 .085 .263 -.032

페이지간 전환 속도 .244 .745 .192 .290 -.012

화주 질문에 응답에 대한 만족 .358 .209 .833 .125 .145

화주 의견의 반영에 대한 만족 .360 .185 .832 .255 .106

습득한 정보에 대한 만족 .321 .238 .795 .391 -.029

정보서비스 이용에 대한 만족 .383 .399 .653 .172 .059

업무와 정보서비스의 유용성 .218 .130 .368 .822 .030

필요정보와 제공정보의 일치 정도 .258 .310 .375 .756 .153

정보서비스를 이용한 업무의 처리 .237 .108 .048 .753 .277

맞춤형 정보의 제공 .325 .341 .150 .592 .259

정보서비스 이용을 위한 노력 정도 .124 -.060 -.012 .109 .875

사용하기 편리한 사이트의 설계 .156 .168 .168 .247 .849

표준형성 적절성의 Kaiser-Meyer-Olkin 측도 =.810 Bartlett의 구형성 검정유의확율 = .000

1)http://logis.korail.go.kr



철도물류정보서비스 품질이 화주의 만족에 미치는 영향에 관한 연구

한국철도학회논문집 제14권 제4호(2011년 8월) 379

들의 측정변수 항목에 대한 크론바하의 알파계수를 산출한

결과, 최소 0.790(편리성)부터 최대 0.937(신뢰성)까지 나타

났다. 사회과학연구에서 0.60이상이면 신뢰성이 있다고 볼

수 있어 본 연구에서 사용된 변수들은 연구에 필요한 신뢰

성을 보유하고 있다. 

<Table 5>는 상관관계분석 결과이다. 대부분의 변수들이

상당한 상관관계를 나타내고 있음을 알 수 있다. 

상관 계수가 0.9이상이면 다중공선성의 문제가 발생 할 수

있으나, 분석결과 다중공선성의 문제는 발생하지 않는 것으

로 나타났다. 상관관계분석에서 변수간 다중공선성의 문제

가 발생하지 않음을 파악하였으나, 보다 정확한 해석을 위

해 회귀분석시 공차한계 값을 조사할 필요가 있다.

<Table 6>은 측정치에 대한 타당성 분석을 위해 판별분석

의 결과이다. 각 케이스를 만족도가 높은 것과 낮은 것으로

분류하여 이들을 집단화 하고, 이들 집단분류에 영향을 미

칠 수 있는 판별 변수, 즉 신뢰성, 외형성, 유용성, 편리성

의 상대적인 영향력 정도를 파악하기 위해 독립변수를 모두

진입시키는 판별분석을 실시하였다. 

각 판별변수별 F값에 대한 유의확률 값은, 편리성을 제외

한 세 변수가 통계적으로 유의한 변수들로 판별분석에 이용

되고 있음을 알 수 있다. 

판별함수의 정준상관 관계는 0.472이며 윌크스(Wilks)의 람

다에 대한 카이제곱과 유의확률 값은 9.458와 0.002로 판별

함수에 의한 집단간의 판별점수도 유의한 것으로 나타났다.

또한 계수 값이 클수록 중요한 판별함수이므로, 유용성, 신

뢰성, 외형성 순으로 중요한 판별 함수임을 알 수 있다.

판별식이 실제의 집단을 얼마나 잘 분류해 주었는가를 나

타내는 적중률(Hit ratio)은 67.7%로 나타났다. 이는 최대우

연기준(MCC)이나 비율우연기준(PCC)과 비교하였을 때, 이

들 두 기준치 47.5%와 52.9% 보다 높게 나타남으로써 판

별력이 있다고 볼 수 있다2).

<Table 7>은 회귀분석 결과이다. 각 변수들 중 신뢰성, 외

형성, 유용성, 그리고 편리성이라는 독립변수와 만족도라는

종속변수와의 관계를 검증하였다. 우선, 다중공선성의 문제

는 나타나지 않는 것으로 나타났다. 분산팽창요인(VIF)이 10

보다 크고 공차한계 값이 0.1이하일 때 다중공선의 문제가

있다고 해석되기 때문이다(송지준, 2010).

각 변수들의 회귀분석결과 신뢰성과 유용성 요인이 고객

만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히, 목

적변수의 공헌도를 설명하는 t값으로 신뢰성 요인이 화주의

만족에 가장 큰 영향을 미치는 것을 알 수 있다.

일반적으로 웹 사이트의 외형성과 편리성은 정보서비스 이

용자들의 만족감에 정의 영향을 미치는 변수들로 알려져 있

으나, 본 연구는 철도물류정보서비스의 외형성과 편리성이

화주의 만족도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 기존의

연구와는 상반되는 결과가 도출되었다. 이는 철도화물운송

이라는 산업의 특성에 기인한 결과로 판단된다. 

상거래를 위해 이용되는 웹 사이트의 경쟁력은 고객만족

뿐 아니라 고객충성도로부터 창출된다. 따라서 서비스 제공

자는 불특정 다수의 고객의 유치뿐 아니라 동시에 고객이탈

의 방지를 위해 노력해야 한다. 즉, 서비스 제공자는 고객

들이 웹사이트에 머무는 시간을 최대화 시키기 위해 멀티미

디어 등의 방법을 이용하여 다양한 볼거리를 제공해야 하고,

Table 4 신뢰도 분석 결과

Cronbach's 

Alpha

표준화된 목의 

Cronbach's Alpha
항목 수

신뢰도 .937 .939 6

만족도 .949 .949 4

외형성 .876 .876 4

유용성 .886 .889 4

편리성 .790 .791 2

Table 5 변수간 상관관계 분석 결과

신뢰성 만족도 외형성 유용성 편리성

신뢰성 1 .731** .514** .686** .379*

만족도 .731** 1 .558** .711** .273

외형성 .514** .558** 1 .532** .189

유용성 .686** .711** .532** 1 .446**

편리성 .379* .273 .189 .446** 1

**상관계수는 0.01 수준(양쪽)에서 유의

*상관계수는 0.05 수준(양쪽)에서 유의

Table 6 판별분석의 결과 및 타당성 검정

Wilks 람다 F 유의확률

신뢰성 .782 10.594 .002

외형성 .856 6.391 .016

유용성 .777 10.901 .002

편리성 .991 .352 .557

함수 고유값
정준

상관

Wilks의

람다

카이

제곱
자유도

유의

확률

1 .287 .472 .777 9.458 1 .002

함수

1

신뢰성 .506

외형성 .231

유용성 .590

편리성 -.350

응답기업수 예측집단

집단1 집단2

집단1 19 10(52.6%) 9(47.4%)

집단2 21 5(23.8%) 16(76.2)

적중률(Hit ratio) = 67.7%

2)최대우연기준(MCC) = (19/40) × 100 = 47.5%
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또한 대체 가능한 서비스로의 전환을 유도하기 위해 사용자

들에게 보다 용이하고 편리한 매뉴얼을 제공해야 한다. 하

지만 현재 철도물류정보서비스는 불특정다수가 아닌 특정 회

원사들을 중심으로 제공되고 있으며, 서비스이용자인 화주

들은 운임, 컨테이너정보, 열차운행 및 계획 자신의 화물 운

송을 최적화하는데 필요한 필수정보만을 이용하기 때문에 특

별히 외형성 요인이 화주의 만족도에 유의한 영향을 주지 않

는 것으로 사료된다. 한편, 편리성 요인은 화주의 만족도에

부의 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 이는 제공되는 정

보의 품질에 기인한다고 사료된다.

정보통신기술의 발달로 웹 사이트를 통해 보다 다양한 정

보가 제공되고, 동시에 해당정보에 접근할 수 있는 방법까

지 용이해진다면 서비스 이용자가 기대하는 만족의 수준은

매우 높아질 것이며, 해당정보로 접근하기 위한 시도도 보

다 증가할 것이다. 하지만, 최종 습득된 정보의 품질이 이

용자의 기대수준에 미치지 못한다면, 이용자가 느끼는 만족

도는 더욱 큰 폭으로 하락할 수 있다. 즉, 웹사이트 이용에

대한 편리성으로 인해 향상된 정보품질의 기대수준과 인지

된 정보품질 수준의 격차의 크기가 이용자의 만족도에 부(-)

의 영향을 미치는 원인으로 작용하고 있다고 판단된다.

<Fig. 1>은 현재 제공되는 주요 철도물류정보서비스에 대

한 화주들의 중요도와 만족도의 평가 결과인데, 운임정보, 열

차의 운행시각표 및 차량 조성정보, 열차운행정보 및 운행

계획 등 화주에게 중요한 정보서비스 일수록 중요도와 만족

도와의 차이가 상대적으로 크게 나타나고 있음을 알 수 있

다. 이는 현재 제공되고 있는 정보서비스가 화주들의 업무

에 적용되는 수준을 의미하는 유용성 자체가 높지 않음을 의

미한다.

해당 정보서비스는 철도운송의 가장 큰 장점인 정시성을

보장하는 동시에 치명적 한계성인 적시성의 문제를 보완할

수 있다. 따라서 철도운송에 대한 화주의 신뢰성 향상을 위

해 상기 정보서비스에 대한 화주의 만족도를 향상시킬 수 있

는 다양하고 유용한 정보의 제공과 또는 개별화주들이 요구

를 충족시킬 수 있는 맞춤형 정보의 제공방안이 요구된다.

회귀분석결과를 통해 검증된 가설의 최종 결과는 <Table 8>

과 같다.

5. 결 론

본 연구는 현재 한국철도공사에 의해 제공되는 철도물류

정보서비스의 품질을 측정하기 위한 연구이다. 연구를 위해

기업의 웹 정보서비스의 품질측정과 관련한 선행연구를 설

문을 작성하였으며, 현재 철도물류정보서비스의 회원으로 가

입되어 있는 화주들을 대상으로 설문지를 배포·회수하였다.

요인분석을 통해 웹 정보서비스의 품질측정 요인을 신뢰성,

외형성, 유용성, 편리성으로 구분하였으며, 회귀분석 결과 신

뢰성과 유용성 변수가 화주의 만족도에 유의한 정(+)의 효

과를 나타내는 것으로 검증되었다. 본 연구 결과를 통해 제

시할 수 있는 시사점은 다음과 같다. 

먼저, 철도물류정보서비스의 제공자인 철도운영자는 화주

Table 8 가설의 검증 결과

가설내용

가설
1

철도물류정보서비스 웹사이트에 대한 신뢰성은 화

주의 만족도에 유의한 정(+)의 효과를 미칠 것이다.
채택

가설
2

철도물류정보서비스 웹사이트의 외형성은 화주의 

만족도에 유의한 정(+)의 효과를 미칠 것이다.
기각

가설
3

철도물류정보서비스 웹사이트의 유용성은 화주의 

만족도에 유의한 정(+)의 효과를 미칠 것이다.
채택

가설
4

철도물류정보서비스 웹사이트 이용에 대한 편리성

은 화주의 만족도에 유의한 정(+)의 효과를 미칠 것

이다.

기각

Table 7 회귀분석 결과

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률
B에 대한 95.0% 신뢰구간 공선성 통계량

B 표준오차 베타 하한값 상한값 공차 VIF

(상수) -.353 .534 -.662 .512 -1.438 .731

신뢰성 .488 .165 .427 2.954 .006 .153 .823 .490 2.043

외형성 .190 .150 .157 1.264 .214 -.115 .495 .668 1.496

유용성 .422 .172 .372 2.447 .020 .072 .772 .445 2.249

편리성 -.088 .119 -.084 -.736 .467 -.329 .154 .784 1.275

비율우연기준(PCC) = [(19/40)2 + (22/40)2 ] × 100 = 52.9% 

Fig. 1 철도물류정보서비스의 중요도 및 만족도 평가
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에게 보다 높은 신뢰성을 제공하여 화주들과의 관계를 유지

하고 확대할 수 있는 전략을 구축해야 한다. 신뢰성은 교환

관계에 있는 거래파트너와 중요한 매개역할을 하는데, 이는

신뢰에 의해 형성된 기업의 관계는 상호몰입과 장기적인 관

계유지 및 관계의 수준을 높이는데 영향을 미치기 때문이다

(Moorman et al., 1992). 화주와의 신뢰성을 향상시키기 위

한 전략적 방안은 철저한 회원 관리로부터 시작될 것이다.

철도물류정보 웹 사이트는 2000년 2월 서비스를 개시하여, 웹

상에서 화주들이 직접 철도화물운송과 관련한 업무를 수행

하고 물류정보서비스를 공유할 수 있도록 운영되고 있다. 하

지만 연구결과 운임정보, 열차의 운행시각표 및 차량 조성

정보, 열차운행정보 및 운행계획 등 화주에게 직접적으로 필

요한 주요 정보서비스의 만족도가 상대적으로 낮게 평가되

고 있음을 알 수 있었다. 이는 현재 제공되는 철도물류정보

서비스의 품질 자체가 낮다고 할 수도 있으며, 또한 화주들

이 원하는 개별적 정보와의 불일치성의 정도가 크다고 할 수

도 있다. 따라서 철도운영자는 화주와의 다양한 커뮤니케이

션 방안을 모색함으로써 화주와의 원활한 의사소통이 이루

어지도록 해야 할 것이다. 기업간 의사소통은 의미 있고 적

시적인 정보에 대해 공식적이거나 비공식적으로 공유하는 것

으로 상대방이 처한 상황에 대한 이해를 증진시키고, 상대

방에게 필요한 것이 무엇인지 인식하게 하여 신뢰를 강화시

키기 때문이다. 즉, 화주와의 지속적인 커뮤니케이션을 통해

원하는 화주가 요구하는 정보를 수집하고, 개별적인 정보제

공의 요구를 최대한 충족시켜 줄 수 있는 맞춤형 정보서비

스 체제가 구축되어야 한다.

또한 제공되는 정보서비스 범위의 확대가 요구된다. 현재

철도물류정보서비스는 철도운송과 관련된 정보들을 중심으

로 제공되고 있으나, 완결성의 부족과 연계운송이 필수적인

국내 철도운송의 시장환경을 고려한다면, 철도운송과 연계

되는 해상, 육상 항공 운송과 관련한 연계물류정보의 제공

이 필수적이다. 현재 철도를 이용하지 않는 화주의 대부분

은 철도화물운송으로의 운송수단 전환 후 물류프로세스에 대

한 정보를 습득할 기회가 없다. 따라서 화물의 집화 및 배

송을 담당하는 소운송업자 및 육상운송업자의 정보제공 또

는 정보의 교류가 특히 요구된다. 

마지막으로 보다 공격적인 마케팅이 필요하다. 현재 우리

나라의 철도운송이 활성화되지 못하고 있는 가장 큰 이유는

다양한 화주를 유치하지 못함으로 인한 물동량 확보의 부족

에 기인한다. 실제로 현재 서비스를 이용하고 있는 화주들

도 대부분 특정 벌크(bulk) 화물의 화주이다. 불특정 다수에

게 시간과 장소에 구애 받지 않는 공격적 마케팅 활동을 수

행할 수 있다는 웹의 특성을 활용하여 소화물 화주들에게 화

주가 제공받을 수 있는 다양한 혜택과 인센티브 등에 대한

정보를 지속적으로 제공할 필요가 있다. 

본 연구는 철도물류정보서비스를 이용 화주가 부족하여 분

석의 대상인 모집단의 수가 적다는 연구의 한계성을 지니고

있으나, 현재 정보서비스를 이용 중이 화주들이 인지하고 있

는 철도물류정보서비스 품질의 측정요인을 파악하고 검증 할

수 있었다는데 의의가 있다.
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