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철도 서비스 품질 요소의 경제적 가치 추정방안 연구

A Way to Estimating the Economic Value 

of the Service Quality of Railways
12)
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Ⅰ. 서론

소득 증가, 여성의 사회참여 확대, 고령 인구의 

증가 등 우리나라의 사회·경제적 여건이 변화하고 

있다. 여건변화에 따라 생활양식이 다양화·고급화

되면서 철도 서비스에 대한 기대수준 또한 높아지

고 있다. 이에 맞추어 철도 차량의 성능 개선을 통

한 다양한 서비스 개선 방안들이 추진되면서 승차

감, 쾌적성, 편리성, 무해성 등 이른바 서비스 품

질(quality of service) 요소에 대한 관심이 크게 

대두되고 있다. 이러한 경향은 교통시설의 양적 공

급보다는 질적 수준향상의 중요성을 의미하는 것

으로서, 교통학계에 새로운 연구 과제를 제시한다 

할 것이다.

장수은 외(2011)에서는 철도의 서비스 품질 평가요소

에 대한 국내·외 연구동향을 폭넓게(comprehensive) 

살펴본 바 있다. 철도를 비롯한 대중교통의 서비스 

품질을 신뢰성(reliability), 친절성(courtesy), 

쾌적성(comfort), 외형성(tangibleness), 편의

성(convenience), 안전 및 보안성(safety and 

security)의 6개 유형으로 구성하고, 이중 신뢰성

과 친절성을 제외한 나머지 4개 유형을 열차의 서

비스 품질로 설정하였다. 이어서 각 유형별 세부 

평가항목 또한 제시하였다. 

본 연구는 장수은 외(2011)의 후속연구로서, 

선행연구에서 체계화된 서비스 품질 요소의 경제

적 가치를 추정하기 위한 시범연구로서 수행되었

다. 선행연구에서 국내·외 관련연구를 상세히 검토

한 바 있으므로, 본 연구는 서비스 품질 요소의 경

제적 가치를 추정할 수 있는 방법론 개발에 중점을 

둔다. 특히 각 항목에 대한 화폐가치화 그 자체보

다는 제기된 서비스 품질 항목의 경제적 가치를 추
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서비스 품질 

유형
정의

이장호·

이재훈 

(2005)

김호정·

김종학

(2006)

이형석

(2006)

한국교

통연구

원

(2008)

하천수 

외

(2008)

Parasu

raman 

외

(1988)

SDG

(2000)

B&M

(2002)

TRB

(2003)

E&M

(2009)

Litman

(2011)

외형성

(유형성)
 - 물리적 시설, 장비, 직원의 외형 ○ × × × ○ × ○ × × × ○

신뢰성
 - 약속한 서비스를 정확하게 

수행할 수 있는 능력
○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

대응성
 - 고객을 돕고 신속한 서비스

를 제공하려는 의지
× × ○ × ○ ○ ○ × × ○ ○

확신성
 - 직원이 예절, 신뢰와 자신감

을 전달하려는 능력
× × ○ × × ○ ○ × × ○ ○

공감성

(고객만족도)

 - 회사가 고객에게 제공하는 

개별적 배려와 관심
× × ○ × × ○ ○ × × ○ ○

안락감  - 안락감을 위한 시설물 및 차량 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

정보접근성
 - 배차시간 및 서비스 이용에 

대한 정보와 안내방송
○ ○ × × ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

안전성 및 

보안성
 - 역, 차량의 안전성 및 보안성 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

쾌적성

 - 쾌적성을 위한 시설물 및 차

량 탑승시 좌석에서 느껴지

는 쾌적성

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

편리성  - 역, 차량 이용시 편리함 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

요금 지불성  - 대중교통 요금의 지불 및 방법 ○ × × × × × ○ × ○ ○ ○

청결도  - 역, 차량, 좌석 등의 청결도 × × × × ○ × ○ × ○ ○ ○

자료: 장수은 외 (2011).

  주: 1. SDG는 Steer Davies Gleave, B&M은 Ben-Akiva and Morikawa, E&M은 Eboli and Mazzulla를 각각 의미함.

      2. ○ 포함, × 미포함.

표 1. 철도의 서비스 품질 관련 선행연구

정하기 위한 범용적 방법론을 모색하는데 목적을 

둔다.

개별 평가요소에 대한 경제적 가치를 합리적으

로 추정할 수 있다면 현재 운영 중인 철도에 대한 

서비스 평가는 물론 향후 철도 서비스 품질 개선을 

검토할 때 우선적으로 고려할 수 있는 항목을 도출

하는데도 참고자료로 활용할 수 있을 것이다. 그러

나 이와 관련한 연구는 거의 이루어지지 않았다. 

다음 장에서는 장수은 외(2011)에서 제시된 철도

의 서비스 품질 평가요소를 간략히 정리한다. 이어

서 선택실험법(choice experiments)과 한계대체율

법(marginal rate of substitution method)으로 

구성된 정량화 방법론을 제시한다. 다음으로 철도의 

서비스 품질 요소 중 10개 항목을 선정하여 제안된 

방법론에 따라 각 항목의 경제적 가치를 추정한다. 

이때 사례연구는 경부축의 고속철도 및 일반철도 이

용자를 대상으로 수행한다. 마지막 결론에서는 본 

연구의 시사점 및 향후 연구과제를 논의한다.

Ⅱ. 철도의 서비스 품질 평가요소

장수은 외(2011)에서는 철도를 포함한 대중교

통의 서비스 품질요소에 관한 국내·외 선행연구를 

조사한 바 있다(표 1 참조). 이를 바탕으로 신뢰

성, 친절성, 쾌적성, 외형성, 편의성, 안전 및 보안

성 등 6개 서비스 품질 유형을 체계화하였으며(그

림 1 참조), 특히 열차의 서비스 품질 유형을 표 2

와 같이 정리하였다.

서론에서 언급한 바와 같이, 본 연구는 장수은 

외(2011)에서 제시한 열차의 서비스 유형별 평가

요소의 경제적 가치를 측정하기 위한 기초연구로

서, ‘열차 내·외부 청결도’ 등 10개 항목을 대상으

로(표 2 참조) 각 요소의 화폐가치를 시범적으로 

추정한다. 

10개 항목은 철도 분야 연구기관과 공공기관에 

근무하는 전문가의 자문을 통해 선정하였다. 다만 

항목 선정이 전문가 자문에 근거하였으므로, 이들 
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그림 1. 철도의 서비스 품질 유형 분류(장수은 외, 2011)

서비스 품질 유형 평가 항목

외형성

(유형성) 

 열차 외형

 열차 내 이용시설 외형

 열차 내·외부 청결도*

 차량 노후도

쾌적성

(안락감)

 팔받침과 손잡이 설치 여부

 좌석 배치(전후 좌석 간격)

 좌석 회전 가능 여부

 좌석공간의 여유

 열차 내 승객비율

 열차 내 진동의 정도*

 냉․난방 조절 가능*

 조도 조절 가능

 열차 내 소음의 정도

 환기 조절의 적정성

 열차 내 미세먼지 농도

 압력밀폐시스템 구축*

편의성

(편리성)

 열차 내 안내방송 

 좌석별 모니터 설치 여부*

 간이 테이블 설치 유무

 수화물 공간의 여유

 교통약자 편의시설*

 유무선 인터넷 사용*

 콘센트 유무

 수유실 및 기저기 교환대 설치*

 인터넷 전용 PC설치

 영화 스크린 설치

안전 및 보안성

 안전시설 설비의 적정성

 자동심실제세동기(AED) 구비*

 열차 내 보안성 유지

(개인화물 보안성)*

표 2. 열차의 서비스 품질 유형 및 평가항목 요소의 학술적·정책적 대표성을 객관적으로 입증

할 수 없는 한계가 있다.

자문에 응한 전문가들은 ‘열차 내·외부의 청결도’

가 유형성을 대표할 수 있는 평가항목이라고 판단

하였다. 쾌적성 유형에서는 전통적인 서비스 품질

요소인 ‘진동’ 외, 현재 KTX-∥에 설치된 ‘냉난방조

절’과 ‘압력밀폐시스템’을 선정하였다. 편의성 측면

의 ‘좌석별 모니터 설치 여부’ 항목은 장거리 노선 

승객이 고려된 것으로 보인다. ‘교통약자 편의시설’

과 ‘수유실 및 기저기 교환대’ 항목은 형평성 측면의 

서비스 품질 평가항목이다. 또한 최근 스마트 폰, 

태블릿 등 개인 IT(Information Technology)기

기가 보편화됨에 따라 이를 평가할 수 있는 ‘유무

선 인터넷 사용’ 항목이 포함되었다. 마지막으로 

안전 및 보안성을 평가할 수 있는 대표적인 평가 

요소로 ‘자동심실제세동기(AED) 구비’ 와 ‘열차 

내 보안성 유지(개인화물 보안성 유지)’ 항목이 선

정되었다.

Ⅲ. 방법론

1. 조사 방법론

평가항목들을 정량화하기 위해서는 통행자의 지

불용의액 자료를 구축해야 한다. 지불용의액 자료
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는 현시선호(RP, revealed preferences) 또는 

진술선호(SP, stated preferences)법으로 조사

될 수 있다. RP조사는 관측된 통행행태로부터 소

비자의 지불용의액을 조사하는 방법이고, SP조사

는 진술된 통행행태로부터 개인의 잠재선호를 조

사하는 방법이다. 서비스 품질에 대한 선호는 교통

수단선택이나 노선선택 등과 달리 관측하기 힘든 

통행행태이므로 SP조사를 근간으로 조사전략을 

구축하는 것이 합리적이다.

SP조사 방법론은 통행자의 지불용의액(willingness 

to pay) 또는 용인의사액(willingness to accept)

을 직접 조사하는 조건부 가치 추정법(contingent 

valuation methods)과 통행자들에게 여러 상황 

대안별 선호도를 질문하고 그 자료를 활용하여 지불용

의액을 추정하는 선택실험법(choice experiments)

으로 구분할 수 있다. 조건부 가치 추정법과 선택실

험법은 각기 서로 다른 특성과 장·단점이 있다. 일

반적으로 선택실험법은 평가대상이 특정 대상을 

설명하는 속성변수 집합의 한 구성요소로 인지될 

경우 유용한 접근법으로 알려져 있다. 이는 선택실

험법이 속성변수의 수준변화에 따른 소비자 지불

용의액의 민감도를 평가하기에 효율적이기 때문이

다. 반면, 조건부 가치 추정법은 평가대상이 특정 

대상 자체일 때 유용할 수 있다. 왜냐하면 조건부

가치 추정법은 평가대상 전체에 대한 지불용의액 

또는 용인의사액을 직접 조사하는 방법이기 때문

이다(Chang, 2010; Chang et al., 2012). 

이러한 특성을 고려할 경우 서비스 품질 평가항

목은 선택실험법을 적용하여 조사하는 것이 적절할 

것이다. 왜냐하면 서비스 품질은 통행자의 일반화

비용을 구성하는 한 요소로 볼 수 있기 때문이다.

2. 가치 추정 방법론

1) 모형정립

조사된 SP자료는 효용극대화 이론에 바탕을 둔 

서비스 품질 선택모형 추정을 위한 기초자료로 활

용된다. 서비스 품질 선택모형에서, 개별 통행자 

의 대안 에 대한 총 효용(
)은 관측 효용(

)

과 확률 효용(
)의 합으로 표현된다. 







⋯ 
    (1)

여기서, 관측 효용은 통행비용(
)과 서비스 품질

항목(
) 등이 포함된다. 관측 효용은 일반적으로 유

일해 조건을 충족하기 위하여 선형함수로 설정한다.  


 

  
⋯ (2)

여기서, 와 는 각각 통행비용과 서비스 품

질 항목의 모수이고, 
는 서비스 품질의 지시변

수로서 서비스 품질 요소를 포함할 경우는 1 그렇

지 않을 경우는 0이다.

확률효용이 IID (Independent and Identically 

Distributed) Gumbel 분포를 따른다고 가정하

면, 대안 을 선택할 확률(
)은 식(3)과 같이 

표현된다. 


 

 ′
exp ′

exp (3)

2) 가치 추정 

서비스 품질의 경제적 가치란 통행자가 서비스 

품질의 개선에 대해 지불하고자 하는 금전적 가치로 

해석할 수 있다. 가치를 산정하는 방법으로 한계임

금율법(marginal wage rate method), 한계대체

율법(marginal rate of substitution method), 

요소비용 분석법(factor cost analysis) 등이 고려

될 수 있다. 한계임금율법은 통행자의 단위 업무시

간당 한계임금으로 가치를 추정하는 방법론이다. 

한계대체율법은 통행자의 행태를 통행시간과 통행

비용 등의 관계로 모형화하고 추정된 모수의 비율

을 통하여 가치를 산정하는 방법론이다. 요소비용 

분석법은 투입 요소의 기회비용으로 가치를 추정

하는 방법론으로서 화물시간가치 산정에 유용한 

것으로 알려져 있다.

본 연구에서는 열차 내 서비스 품질의 개선에 
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구 분
표본 비율

(%)

공인통계 비율

(%)

성비 
남성 53 50.1

여성 47 49.9

연령비

10대-20대 37 30

30대 26 18

40대 18 19

50대 14 15

60대 이상 6 17

자가용

보유대수

0대 24 24

1대 51 62

2대 19 12

3대 이상 3 2

무응답 2 n/a

소득

구성

100만원 미만 4 11

100-200만원 14 26

200-300만원 25 24

300-400만원 23 29

400-500만원 14 12

500만원 이상 14 9

무응답 7 1

철도

이용률

KTX 79 76

새마을호 5 4

무궁화호 16 20

표 3. 표본 비율과 공인통계 비율 비교

따른 통행자의 지불용의액을 산정하므로 전술한 3

가지 방법론 중 한계대체율법이 가장 적절할 것으

로 판단된다. 왜냐하면 서비스 품질 선택모형으로

부터 통행비용과 서비스 품질의 모수비율을 식(4)

와 같이 산정할 수 있기 때문이다. 













 (4)

이렇듯 한계대체율은 통행비용과 서비스 품질 

평가항목의 대체비율로 표현된다. Steer Davies 

Gleave (2000) 또한 이와 유사한 방법으로 영국 

철도의 서비스 품질 요소를 성공적으로 정량화 한 

바 있다. 다만 본 연구가 응답자의 선호를 이항 선

택 구조로 구성한 반면 Steer Davies Gleave 

(2000)에서는 7점 척도로 조사한 차이가 있다. 

일반적으로 SP조사에서 척도형 설문은 응답자가 

자신의 선호를 표현하는 데 장애가 되는 것으로 알

려져 있다. 따라서 척도형 조사 보다는 선호를 직

접 표현하는 조사가 권장되고, 직접조사 보다는 본 

연구의 조사설계처럼 예/아니오 형태의 이항 선호

조사가 바람직한 것으로 인식된다(Arrow et al., 

1993; Boardman et al., 2006).

3) 고려사항

대안특성상수(alternative specific constant)

는 대안 간 비관측 효용차의 평균값이다. 본 연구

에서 설정한 대안은 서비스 품질 요소의 포함 여부

를 제외한 다른 모든 요소가 동일하므로 대안 간 

비관측 효용의 차이를 ‘0’으로 볼 수 있다. 단, 서

비스 품질 요소가 포함될 경우 열차의 다른 속성변

수와 상관관계가 나타나 대안의 특성이 변화할 수 

있는데, 본 연구에서는 이러한 상관관계에 의한 변

화는 무시할 수 있는 수준으로 가정한다. 따라서 

대안특성상수를 고려하지 않는다. 

또한 본 연구의 기본전제는 차량의 서비스 품질 

요소가 개선될 경우 통행자는 이에 대한 일정 규모

의 지불용의액을 가진다는 것이다. 그러나 개선된 

서비스 품질 항목의 개수가 늘어날수록 추가지불용

의액의 증가는 한계체감하며, 어떤 상한으로 수렴한

다고 알려져 있다. 이는 추가로 개선되는 서비스 품

질 항목의 가치가 낮아서가 아니라 개별 통행자는 

지불용의액의 상한 즉, 최대지불용의액(maximum 

willingness-to-pay)을 가지고 있기 때문이다. 이

를 묶음효과(packaging effect)라 한다. 따라서 개

선할 서비스 품질 항목을 모두 묶어서(bundle) 지불

용의액을 추정해야 한다(Steer Davies Gleave, 

2000). 그러나 개선될 서비스 품질 항목 묶음을 본 

연구에서 특정할 수 없으므로 단일항목 기준으로 서

비스 품질의 경제적 가치를 추정하기로 한다.

Ⅳ. 사례연구

1. 조사 개요

2011년 3월 15일에서 2011년 4월 1일에 걸쳐 서
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서비스 품질 항목 1수준 2수준 3수준 4수준

좌석별 모니터 설치 여부 0% 5% 10% 20%

압력밀폐시스템 구축 0% 5% 10% 15%

수유실 및 기저기 교환대 

설치
0% 5% 10% 20%

교통약자 편의시설 0% 3% 6% 9%

자동심실제세동기

(AED) 구비
0% 5% 10% 15%

냉난방 조절 가능 0% 5% 10% 20%

열차 내 진동의 정도 0% 5% 10% 15%

열차 내·외부 청결도 0% 5% 10% 20%

유무선 인터넷 사용 유무 0% 5% 10% 20%

열차 내 보안성 유지

(개인화물 보안성)
0% 3% 6% 9%

표 4. 서비스 품질 항목별 운임 인상분 수준

그림 2. 실험 선택 예시 

울역에서 천안, 대전, 대구, 부산으로 통행하는 고

속철도 및 일반철도 이용자 300명을 대상으로 주

중·주말 조사를 실시하였다. 설문지는 응답자의 기

초자료 조사, 철도 이용실태 조사, 선택실험 조사

로 구성되었다. 성별, 연령, 통행목적, 자가용 보유

대수, 소득 등을 응답자의 기초자료 조사항목으로, 

이용수단, 총 동행인 수, 장애인/노인/아동 동반자 

수 등은 철도 이용실태 조사부문으로, 마지막으로 

속성변수의 수준변화에 따른 통행자의 선호변화를 

선택실험 조사로 설계하였다.

표본의 대표성을 확인하기 위하여 공신력 있는 

기관의 공식통계와 비교하였다(표 3 참조). 2010 

인구주택총조사(통계청, 2011)의 성비 및 연령

비, 2006 수도권 가구통행실태조사(수도권 교통

본부, 2007)의 자가용 보유대수 및 소득 구성, 

2010 철도통계연보(한국철도공사·코레일 공항철

도·한국철도시설공단, 2011)의 철도 이용률과 비

교할 경우, 표본의 대표성에 큰 문제가 없는 것으

로 판단된다.

2. 선택실험

제2장에서 언급한 10개 항목에 대한 선택실험 

조사를 실시하였다. 그림 2는 본 연구에서 실시한 

선택실험의 한 사례이다. 좌석별로 모니터가 설치

된 경우와 그렇지 않은 경우의 가상상황을 제시하

고 응답자의 선호를 조사한 것이다. 나머지 9개 항

목을 포함하여 전체 선택실험 상황은 부록에 수록

하였다.

이 실험에서는 통행자의 통행조건을 상기시키기 

위하여 통행시간과 운임을 함께 제시하였다. 통행

시간의 경우 서비스 품질 요소의 제공여부에 따른 

차이는 없으나, 장시간 통행하는 통행자와 단시간 

통행하는 통행자의 동 서비스 품질 요소에 대한 선

호가 다를 수 있으므로 병기하여 조사한 것이다. 

운임은 본 실험의 지불수단(payment vehicle)으

로서 운임 인상분을 괄호 속에 명기하여 서비스 품

질 향상에 따른 응답자의 지불용의액을 도출하고

자 하였다. 

여기서 운임인상분의 수준(level) 설정은 선택

실험에서 가장 주의를 요하는 부분 중 하나이다. 

왜냐하면 속성변수의 수준에 따라 추정된 모수의 

편의(bias)나 편차(variance)가 변화한다고 알려

져 있기 때문이다. 이러한 편의나 편차를 최소화하

는 이른바 최적 설계(optimal experimental 

design)에 관한 연구가 1980-1990년대에 활발

하게 이뤄졌었다. 대표적 사례로 추정 모수의 분산

을 최소화하는 이른바 C-최적 접근법(C-optimal 

approach)와 Fisher의 결정계수를 최대화하는 

D-최적 접근법(D-optimal approach)를 들 수 

있다. 그러나 이러한 노력에도 불구하고 편의나 편

차를 최소화하는 일반화된 결론이나 범용적 방법

론에 관한 보고는 이뤄지고 있지 않다. 다만 경험
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구분
모수

추정치
-통계량    

좌석별 모니터 설치 여부
 0.3665 1.587

19.265*** 0.121 
 -0.0070 -1.458

압력밀폐시스템 구축
 0.4114 2.272**

8.226** 0.057 
 -0.0205 -2.398**

수유실 및 기저기 교환대 설치
 0.6716 3.356**

11.865*** 0.018 
 -0.0147 -2.431**

교통약자 편의시설
 0.9054 0.229

129.984*** 0.082 
 -0.0204 -2.667***

자동심실제세동기(AED)구비
 0.6466 3.345***

10.736*** 0.019 
 -0.0111 -1.973**

냉난방 조절 가능
 1.1600 5.68***

38.591*** 0.029 
 -0.0219 -3.77***

열차 내 진동의 정도
 -0.3860 -2.004**

8.323** 0.293 
 0.0116 1.991**

열차 내·외부 청결도
 1.2701 5.702***

50.394*** 0.018 
 -0.0177 -2.746***

유무선 인터넷 사용 유무
 0.5467 2.886***

8.718** 0.023 
 -0.0148 -2.632***

열차 내 보안성 유지
 0.5334 2.459**

6.157** 0.015 
 -0.0262 -2.121**

주: ** 5% 유의수준, *** 1% 유의수준

표 5. 열차 서비스 품질 선택모형 추정 결과

적 권고 수준에서 두 가지 기준이 자주 거론된다. 

첫째, 표본의 수가 커질수록 편의와 편차가 줄어드

는 경향이 있다. 이는 비단 속성변수의 수준 설정

뿐만 아니라 조사와 관련된 대부분의 상황에 적용

될 수 있는 기준일 것이다. 둘째, 사전조사 또는 

탐색조사(pilot survey)를 통해 치우치거나(tails 

only) 비대칭적(asymmetric) 수준 제시를 피하

면 편의나 편차를 완화할 수 있다. 예컨대 지불용의

액 조사에서 대부분의 응답자가 긍정(yes) 또는 부

정(no)하는 수준값은 상향 또는 하향할 필요가 있

다는 것이다. 또한 편의나 편차와 직접적 연관은 없

으나 모수들의 비율로 산정되는 지표의 경우 모수 

자체의 불확실성보다 신뢰성이 높아지는 것으로 보

고되고 있다(이상은 Hanemann and Kanninen 

(2001)를 참고하여 정리한 것임).

본 연구는 300인을 조사하여 과소표본에 따른 

편의와 편차를 완화하고자 하였다. 또한 본고가 궁

극적으로 산정하고자 하는 지불용의액은 서비스 

품질 속성변수와 운임변수의 모수 간 비율로 산정

되므로 서비스 품질 모수 자체의 불확실성 보다는 

완화된 수준의 편의‧편차를 예상할 수 있다. 따라

서 남은 문제는 속성변수의 수준이 치우치거나 비

대칭적일 가능성을 최소화하는 것이다. 운임 인상

분의 수준은 10개 평가항목에 공통적으로 0%, 

15%, 25%, 35%를 초기값으로 제시하였다. 최초

로 제시한 운임 인상분에 대해 몇 차례 탐색조사를 

실시하고, 응답의 편중성을 고려하여 최종적으로 

표 4와 같이 선정하였다. 결과적으로 속성변수 수

준은 서비스 품질 평가항목별로 차등 적용되었다.

3. 경제적 가치 추정

표 5는 서비스 품질 선택모형의 추정결과를 요

약한 것이다. 계수의 부호는 ‘열차 내 진동의 정도’ 

모형 외 모든 모형에서 요금은 음(-)으로, 서비스 

품질 항목은 양(+)으로 추정되어 일반적인 기대

와 일치하였다. -통계량은 대부분의 추정모수가 

참값(true value)이 ‘0’이라는 귀무가설을 5% 이

하의 유의수준에서 기각하여 통계적으로 신뢰성을 

확보하는 것으로 나타났다. 또한 모형의 전반적인 
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구분 경제적 가치

좌석별 모니터 설치 여부 52.9

압력밀폐시스템 구축 20.1

수유실 및 기저기 교환대 설치 45.7

자동심실제세동기(AED) 구비 58.1

냉난방 조절 가능 52.9

열차 내·외부 청결도 71.9

유무선 인터넷 사용 유무 36.9

열차 내 보안성 유지 20.4

평균 44.9

표 6. 서비스 품질 요소별 경제적 가치 추정결과

(단위: 원/인-km)

그림 3. 서비스 품질 요소별 경제적 가치 추정결과 비교 

검정력을 나타내는 공식지표인 우도비 통계량

()도 양호한 것으로 나타났다. 다만 

비록 비공식지표이나 모형의 적합도를 파악할 수 

있는 McFadden 는 높지 않았다.

표 6은 서비스 품질 선택모형의 추정결과에 식

(4)를 적용하여 서비스 품질 요소별 경제적 가치

를 추정한 것이다. 이때 파라미터의 부호가 상식에 

어긋나는 ‘열차 내 진동의 정도’와 서비스 품질 변

수의 통계적 유의도가 낮은 ‘교통약자 편의시설’ 모

형을 제외하였다. 표 6에서 확인할 수 있듯이, 열

차 내·외부 청결도는 71.9 원/인-km로 가장 높

게, 압력밀폐시스템 구축은 20.1 원/인-km로 가

장 낮게 추정되었다. 상대적으로 경제적 가치가 낮

은 항목은 이미 열차 내에 적용되고 있거나 이용객

이 꼭 필요하다고 느끼지 않는 요소라 할 수 있는 

반면, 경제적 가치가 높은 항목은 이용객이 민감하

게 느끼는 서비스 품질 항목으로 판단된다. 

특히 형평성을 고려한 수유실 및 기저기 교환대 

설치 항목의 경제적 가치가 평균을 상회하는 것으

로 산정되었는데, 이는 높아진 시민의식을 반영하

는 것으로 해석된다.

Ⅴ. 결론

지금까지 철도 서비스 품질 요소의 정량화 방안에 

관하여 살펴보았다. 본 연구는 장수은 외(2011)의 

후속연구로 수행된 것으로서, 개별 평가 항목에 대

한 화폐가치화 그 자체보다는 제기된 서비스 품질 

요소의 경제적 가치를 추정하기 위한 범용적 방법

론을 모색하는데 목적을 두었었다. 본 연구의 주요 

결과를 정리하면 다음과 같다. 첫째, 선택실험법에 

기반한 조사방법론과 한계대체율법에 근거한 가치

추정방법론을 결합하여 서비스 품질 요소의 정량

화 방법론을 제안하였다. 둘째, 경부축 철도 이용

객을 대상으로 서비스 품질 평가항목에 대한 사례

조사를 수행하였다. SP조사 자료를 토대로 이항 

로짓모형을 구축하여 서비스 품질 요소에 대한 경

제적 가치를 추정하였다. 열차 내·외부 청결도의 

경제적 가치가 71.9 원/인-km로 가장 높게 산정

되었고, 압력밀폐시스템 구축은 20.1 원/인-km

로 가장 낮게 추정되었다.

본 연구의 결과는 현재 운영중인 철도의 서비스 

평가는 물론 향후 철도 서비스 품질 개선을 검토할 

때 우선적으로 고려할 수 있는 항목을 도출하는데 

참고자료로 활용될 수 있을 것이다. 그러나 본 결과

의 실효성을 높이기 위해서는 이용자의 최대지불용

의액 추정이 선행되어야 한다. 제3장에서 언급한 

바와 같이 최대지불용의액 추정은 서비스 품질의 

공급 수준과 관련되므로 서비스 묶음(bundle)에 

대한 사전연구가 필요할 것이다.
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