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Abstract

요약
ㄴ

본 연구의 목적은 전라북도 4개 시군의 농어촌버스 이용객을 대상으로 서비스 만족도와 정책 만족도에 영향을 미치는 요인과 

이들 사이의 영향 관계를 파악하여 향후 전라북도 농어촌버스 서비스 개선과 활성화 정책을 제안하는 것이다. 연구 대상 지역 

4개 시군은 농어촌버스 이용객이 지속해서 감소하고 있으며, 최근 버스 이용 활성화를 위해 버스요금 단일화, 수요응답형 교통수단 

등 여러 가지 교통정책을 시범적으로 추진하고 있다. 본 연구에서는 기존 문헌 조사 후 농어촌버스 서비스 만족도 및 정책 

만족도에 영향을 미치는 세 개의 주요 서비스품질 요인 경제성, 편리성, 안전성을 도출하였다. 그리고 기존 연구에서 제시한 

연구모형을 수정하여 세 개의 요인이 서비스 만족도와 정책 만족도에 미치는 영향 관계, 그리고 서비스 만족도와 정책 만족도 

사이의 영향 관계를 검증하는 연구모형을 제시하였다. 연구모형 검증에는 고창, 김제, 부안, 정읍 4개 시군의 버스정류장과 

버스집하장 인근에서 이용객을 대상으로 수집한 총 520부의 설문 자료를 이용하였다. 검증 결과 경제성, 편리성, 안전성 3개 

요인이 서비스 만족도에 통계적으로 긍정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 정책 만족도에는 편리성과 안전성만이 긍정적(+) 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 연구가설과 달리 서비스 만족도와 정책 만족도 사이에는 통계적으로 유의한 영향 관계가 성립하지 

않는 것으로 나타났다. 연구가설과 다른 결과이지만, 전라북도 농어촌버스 교통정책 입안자와 실무관계자에게 단일요금제 정책, 

서비스 만족도와 정책 만족도 개선에 관한 정책적 제언을 할 수 있는 의미 있는 결과였다. 결론에서 연구분석 결과와 단일요금제, 

그리고 교통정책 등을 기반으로 서비스 만족도와 정책 만족도 개선방안을 제시하였다.

표제어: 농어촌버스, 단일요금제, 경제성, 편리성, 안전성, 서비스 만족도, 정책 만족도
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1. 서론

일반적으로 농어촌지역은 여러 개의 마을로 구성

되어 있으며 낮은 인구밀도와 인구 고령화로 인하여 

버스 이용객이 점차 감소하고 있다. 대형버스 운영 

효율성도 도시지역에 비해 상대적으로 낮은 편이다

(Cho and Han, 2006). 대중교통 서비스 체계는 불

규칙한 수요와 불편한 서비스로 인하여 특히 취약하

다. 농어촌지역 주민들의 개인 승용차 보유율이 점

차 증가하면서 버스 이용률은 더욱 감소하고 있으

며, 도시지역으로 인구 이동이 증가하고 있다. 정부

는 어려운 상황 속에서 농어촌버스를 운행하는 업체

들에 매년 수십억에 달하는 재정지원금과 유가보조

금을 지원하고 있다(Kim and Yim, 2007; Lee and 

Jeon, 2008; Kim, 2010; Jang et al., 2011; Kim 

et al., 2012; Kim and Yim, 2013; Jeollabuk-do, 

2014; Park and Park, 2015; Yoo, 2018a; Yoo, 

2018b; Min et al., 2019; Jang et al., 2019). 이

와 같은 정부지원과 달리, 최근 코로나19 확산 방지

를 위한 정부의 주민 이동 자제, 교육기관의 원격수

업, 직장인 재택근무 등의 권고로 업종별로 

30~60% 버스 수송 인원이 감소하면서, 농어촌버스 

업체들의 재정 상황은 계속 악화되고 있다. 2020년 

1월부터 12월 사이에 시내·농어촌버스 업체(금융

감독원 전자공시 업체 기준)들의 영업손실은 2,300

억 원, 당기순손실은 1,260억 원에 달하고 있다

(Yoo and Cho, 2021). 차량 가격 상승과 환경 규

제 강화, 유가 인상, 인건비 상승, 노조 협상력 강화 

등의 영향 요인들도 버스 운행업체들에 추가적인 재

정 부담을 초래하고 있다. 버스 운행업체들은 재정

난을 타개하기 위한 자구책으로 버스 노선의 축소 

조정과 운행 횟수 감소, 배차간격 지연 등의 정책을 

시도하고 있으나, 이는 교통서비스 질 저하로 이어

질 수 있다. 따라서 기존 연구자들은 정부와 지자체

의 버스 운영 정책 개선과 지원이 뒷받침되지 않으

면 농어촌버스 서비스의 질 저하는 가속화될 수 있

다고 지적하고 있다. 그리고 결국 농어촌버스의 경

쟁력 저하로 이어질 것이라고 경고하였다(Song and 

Shin, 2008; Chang, 2021). 최근 전라북도 지자체 

중에서는 농어촌버스 운영 정책 개선과 지원을 위한 

방법의 하나로 단일요금제를 채택하는 곳이 늘어나

고 있다. 새로운 버스 운영 정책과 지원을 통하여 

농어촌버스 서비스의 질 개선과 주민들의 긍정적 반

응을 유도하는 것이 가장 큰 목적이다(JBPI, 

2020). 단일요금제는 인접 시군을 운행하는 농어촌

버스 요금을 거리와 무관하게 성인 기준으로 단일화

한 정책이다. 과거 전주, 군산, 익산 일부 지역의 시

내버스 이용객 대상으로 만족도를 조사한 기존 연구

(Kim, 2010; Bang, 2016)는 있었지만, 전라북도 

농어촌버스 이용객을 대상으로 한 서비스 만족도와 

정책 만족도 조사 결과는 없었다. 이에 본 연구자는 

전라북도 농어촌버스 이용객을 대상으로 서비스 만

족도, 정책 만족도 영향 요인과 이들 간의 영향 관

계를 조사하고자 한다. 그리고 조사 결과를 바탕으

로 농어촌버스 서비스를 개선하고 정책 만족도를 높

일 수 있는 정책 방안을 도출하고자 한다. 또한 연

구의 일반성을 확보하기 위해서 최근 5년간 단일요

금제라는 동일 환경에서 농어촌버스를 운행하고 있

는 고창, 김제, 부안, 정읍 4개 시군을 대상으로 다

음과 같은 연구를 진행하고자 한다. 

첫째, 농어촌버스 서비스 만족도와 정책 만족도 

관련 선행연구 조사를 통하여, 주요 영향 요인과 종

속변수를 도출하고 이들의 영향 관계를 검증한다.

둘째, 전라북도 4개 시군의 농어촌버스 서비스에 

대한 만족도가 지자체의 교통정책 만족도에 어떤 영

향을 미칠 수 있는지 순차적 영향 관계를 검증한다.

셋째, 전라북도의 교통정책, 단일요금제, 그리고 

본 연구의 분석 결과를 기반으로 농어촌버스의 서비

스 개선과 교통정책 만족도 개선방안을 제시한다.

본 연구의 결과가 향후 전라북도 농어촌버스 이

용 활성화와 교통정책 개선에 유용한 시사점을 제시

할 수 있기를 기대한다.
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2. 이론적 배경

2.1 농어촌버스의 정의와 서비스 개선

본 연구의 대상 지역 4개 시군의 현재 인구는 각

각 52,205명(고창), 81,893명(김제), 50,122명(부

안), 104,590명(정읍)이다. 따라서 본 연구에서는 

자동차운수사업법 시행령(1996.12.30. 시행) 제2조 

1항에 근거하여 인구 30만 이하 단일 행정구역 내

에서 운행 중인 시내/농어촌버스를 일괄 농어촌버스

로 칭하기로 한다(Korean Law Information 

Center, 2021). 한국농촌경제연구원이 2017년에 

실시한 국민 정주 만족도 조사(정주 생활 기반 부문 

만족도) 결과에서 대중교통 이용 편리성은 10점 만

점을 기준으로 볼 때, 도시=7.3점, 농촌=5.8점으로 

나타났다. 농촌 주민의 대중교통 이용 만족도가 도

시민보다 낮다는 것을 의미한다. 이처럼 낮은 만족

도는 농촌 주민들이 도시로 이주하는 데 큰 영향을 

미치고 있다(Kim et al., 2018). 농림축산식품부 등 

중앙부처에서는 대중교통 이용객의 애로사항을 개선

하고 서비스 만족도를 높이기 위해 2014년도부터 

대중교통 운행이 어려운 마을을 대상으로 수요응답

형 교통수단을 활용한 농촌형 교통모델사업을 시작

하였다. 대표적으로 택시운임보조(택시형)사업과 수

요응답형버스운행(버스형)사업이 있다(Kim et al., 

2018; The Farmer, 2018). Tab. 2-1은 최근 3

년간 전라북도 농어촌버스 운용 현황을 보여준다.

2.2 시내․농어촌버스 서비스품질과 만족도

Jen and Hu(2003)는 인지된 가치모형을 이용하

여 타이베이 수도권 시내버스 이용객의 재구매 의도

를 측정하였다. 인지된 가치, 인지된 혜택, 인지된 

비용, 인지된 비금전적 비용, 인지된 금전적 비용, 

다른 대안의 매력도, 그리고 서비스품질이 재구매 

의도에 영향을 미친다는 연구모형을 제시하고 구조

방정식모형을 이용하여 이를 검증하였다.

Tab. 2-1 Rural bus status

항목/년도 2019 2020 2021

수송

인원

시내 87,929,010 76,265,899 68,083,950

시외 10,496,379 6,408,389 5,949,177

업체 수 5 5 5

차량 대수 147 147 147

노후차 대체 0 0 0

차량증감차 0 0 0

종업원 수 266 277 289

운전기사 216 227 231

Kim(2004)은 계층퍼지분석법(다속성, 다계층 평

가모델)을 이용하여 시내버스 서비스 이용의 편의성

을 측정하였다. 이 과정에서 녹색교통연합과 교통안

전관리공단이 대중교통모니터링에 사용한 경제성, 

신속성, 쾌적성, 편의성, 신뢰성 요인을 사용하였다.

Kim(2010)은 전라북도 3개 주요 도시 전주, 익

산, 군산의 시내버스 이용객을 대상으로 대중교통 

서비스품질 개선 연구를 진행하였다. 질적서비스 요

인을 사용하여 서비스 만족도를 측정하였고, 영향 

요인으로 교통행동, 경제성, 운행행태, 이동성을 사

용하였다. 질적서비스는 쾌적성, 친절성, 안정성, 편

리성 4개로 세분하였다. 연구 결과 교통행동과 경제

성은 운행행태에, 운행행태는 이동성에 영향을 주며, 

최종적으로 이동성은 질적서비스에 긍정적 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이 연구에서는 대중교통 

서비스 만족도 영향 요인으로 기존 연구에서 제시한 

쾌적성, 편리성(편의성)과 함께 친절성과 안정성을 

사용하였다. 

Kim and Kang(2014)은 시내버스 만족도를 경

제성, 편리성, 안전성 3개의 하부 만족도로 측정하

였다. 이 연구에서 연구자들은 경제성을 요금 경제

성과 시간 경제성으로, 편리성은 친절 편리성, 접근 

편리성, 환승 편리성으로, 그리고 안전성은 버스 안

전성과 접근 안전성으로 세분하였다.

Kim(2015)은 중요도와 만족도 모형을 사용하여 
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버스 이용객의 만족도를 조사하였다. Kim and 

Kang(2014)의 연구에서 사용했던 경제성, 편리성, 

안전성 3개 요인을 그대로 사용하였고, 중요도와 만

족도가 높고 낮음에 따라 과잉, 저순위, 유지, 개선

의 4개 상황에 맞게 만족도를 관리하는 방법을 제시

하였다.

Ponrahono et al.(2016)은 말레이시아 반도에서 

도시-농촌 연결버스를 대상으로 주민들의 서비스 

만족도를 측정하였다. 연구자들은 승차 횟수와 버스

의 경제성, 안전성, 보안성, 쾌적성, 편의성 등을 정

량화한 만족도 조사를 통하여 버스 서비스의 품질을 

평가하였다. 그 결과 승객이 거주하는 지역의 인구, 

환경, 경제, 문화 등과 같은 인구통계학적 특성과 이

동시간, 대기시간, 청결 및 승무원 행동 등과 같은 

특성들이 승객의 만족도와 기대에 영향을 미친다는 

사실을 검증하였다.

Jang et al.(2019)은 이용객 감소와 고령화 등으

로 경영의 어려움을 겪고 있는 농어촌버스의 대체 

수단으로 등장한 수요응답형 콜버스의 만족도를 측

정하였다. 이동 수단의 제약이 많은 고령층과 외출 

빈도가 낮은 여성들은 문전 서비스라는 편리함 때문

에 콜버스 선호 가능성이 매우 큰 것으로 나타났다. 

추가로 연구 대상을 농어촌버스 선호 그룹과 콜버스 

선호 그룹 2개로 나눈 후, 만족도를 조사한 결과, 

농어촌버스 선호 그룹은 연령, 가족 수, 정류장 거

리, 외출 빈도, 귀가 시간이 콜버스 만족도에 통계적

으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 콜

버스 선호 그룹은 성별, 이동 수단, 정류장 거리, 버

스 만족도, 외출 빈도, 출발시간, 귀가 시간이 콜버

스 만족에 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 연구자들은 기존 연구와 같이 편리성 

요인을 만족도 측정에 사용하였고, 귀가 시간이 만

족도에 중대한 영향을 미친다고 하였다.

2.3 시내․농어촌버스 정책 만족도

Hwang et al.(2006)은 대구시 버스와 지하철 이

용객 대상으로 통행패턴 및 시내버스 서비스 만족도

를 측정하였다. 서비스 만족도 측정에는 요금체계, 

노선체계, 전반적 만족도 항목을 사용하였다. 지하철

-버스 환승 만족도를 측정할 때는 환승의 편리성, 

환승 횟수, 환승 소요 시간, 환승에 대한 부담감 항

목을 사용하였다. 이 연구를 통해서 시내버스 운영

시스템 개선과 운전기사에 대한 지속적 서비스 교

육, 그리고 의식변화 노력을 통한 대중교통 서비스 

정책의 개선이 필요하다고 주장하였다.

Song and Shin(2008)은 경기도 4개 농어촌지역 

가평, 양평, 여주, 연천 지역 주민을 대상으로 농어

촌버스 이용 만족도/불만족도를 측정하였다. 불만족 

항목은 부족한 버스노선, 불규칙적 배차간격, 과다한 

통행시간, 과속/난폭운전, 정류장까지의 장거리, 정

류장시설 노후화, 버스노선 정보 미비, 무정차 통과, 

과다한 통행요금 등을 사용하였다. 10개의 불만족 

항목은 Kim(2004), Hwang et al.(2006)의 연구에

서 버스 이용자 만족도 측정에 사용한 경제성(통행

요금), 신속성(통행시간), 편의성(버스노선, 배차간

격, 정류장, 노선정보) 3개 요인의 세부 측정항목과 

유사하다. 그리고 안전성(과속/난폭/무정차 운전) 요

인을 추가로 사용하였다. 연구 결과 부족한 버스노

선, 불규칙적 배차간격에 대한 불만족 빈도가 가장 

높은 것으로 나타났다. 이는 모두 편의성과 관련된 

측정항목이다. 연구자들이 시민단체, 지자체와 버스

업체와의 정책협의를 통하여 도출한 농어촌버스의 

운행 노선, 배차간격 등의 항목을 이용하여 연구가

설을 검증하였다는 점에서 정책적 의의가 있다.

Lee and Jeong(2008)은 광주광역시 시내버스 

준공영제 정책 도입 후 이용객의 만족도를 버스노선

의 만족도, 버스·지하철과 환승제도 만족도, 노선안

내 도착시스템 운영의 만족도, 시내버스 서비스에 

대한 전반적 만족도 4개로 세분하여 측정하였다. 준

공영제 정책 도입 후 불편한 점에 대한 빈도 순위는 

특별히 불편한 점 없다 > 배차시간이 너무 길거나 

제대로 운영되지 않는다 > 노선 개편에 대한 불편 > 
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환승체계 순으로 나타났다. 시내버스 서비스에 대한 

주민들의 개선 요구 빈도 순위는 도착 안내시스템 

개선 및 배차시간 개선 > 환승체계 개선 > 노선체

계 순으로 높게 나타났다. 이 연구는 Kim(2004), 

Hwang et al.(2006)의 연구와 마찬가지로 경제성, 

신속성, 쾌적성, 편의성, 신뢰성 요인을 사용하였다. 

그리고 시내버스 노선, 환승, 배차간격, 준공영제 정

책을 종합적으로 평가하였다는 점에서 실무적 의의

를 찾을 수 있다.

Moon et al.(2015)은 이용과 충족이론, 혁신확

산이론에 근거하여 인천시 교통정보 서비스와 시민

의 서비스 효용성 간의 관계를 연구하였다. 시내버

스 출/도착 알림서비스와 스마트폰 교통정보 서비스

의 특징, 기술 인프라, 그리고 이용자의 기술수용성

이 시민의 만족도, 관심도, 그리고 정책 만족도(평가

도)에 미치는 영향을 조사하였다. 이 연구는 기술수

용성(IT 요인)과 정책 만족도라는 새로운 종속변수

를 제시하여 시민들의 만족도와 정책을 평가하였다

는 점에서 주목할 만하다.

전라북도 내에서는 전주시와 완주군이 2015년 2

월부터 두 지역 내에서 운행하는 시내/군내버스 요

금을 1,200원으로 단일화하였다. 이후 농어촌버스를 

운행하는 일부 지자체에서도 농어촌버스 이용 만족

도를 높이기 위해 2018년부터 단일요금제 정책을 

시행하고 있다. 2018년 부안군이 버스업체와 농어

촌버스 요금 단일화 협상을 통하여 운행 구간에 상

관없이 버스요금을 1천 원으로 단일화한 것을 시작

으로 고창군, 김제시도 당해 연도에 단일요금제 정

책을 시행하였다. 남원시와 정읍시는 2019년 1월부

터 이를 시행하였고, 2021년 기준으로 익산, 전주, 

군산, 완주를 제외한 10개 시군이 단일요금제를 시

행하고 있다. 그러나 농어촌버스 단일요금제 정책의 

시행이 이용객의 서비스 만족도를 높이고 정책 만족

도에 영향을 미치고 있는지를 분석한 연구는 보고된 

바 없다. 이에 본 연구자는 전라북도 농어촌버스 단

일요금제 시행 지역의 이용객을 대상으로 서비스 만

족도, 정책 만족도 진단과 함께 현실적으로 의미 있

는 서비스 및 정책 개선방안을 제시하고자 한다. 

Tab. 2-2는 Bang(2016)의 연구에서 제시한 전라

북도 시내/농어촌버스 13개 업체의 서비스 만족도 

조사 결과를 보여준다. 만족도는 7점 척도를 이용하

여 조사한 후, 100점 만점으로 환산한 값이다. 업체

별로 최소 59.14, 최대 76.69, 전체 평균값은 

65.41로 나타났다. 향후 이 값을 본 연구에서 제시

한 지역별 만족도 값과 비교하고자 한다.

Tab. 2-2 Service satisfaction of 13 
companies in Jeollabuk-do

버스업체 만족도 버스업체 만족도

1 59.14 8 61.55

2 64.62 9 62.45

3 61.48 10 65.56

4 72.32 11 57.38

5 68.49 12 60.87

6 76.20 13 63.63

7 76.69 평균 65.41

3. 연구가설 및 연구모형

Jen and Hu(2003)의 연구에서는 시내버스의 경

제성(요금)과 서비스 혜택, 그리고 가치에 대한 주

민 인식이 시내버스 재구매 의도에 영향을 미친다는 

가설을 검증하였다. Kim(2004)은 시내버스 서비스 

평가 요인으로 경제성, 신속성, 쾌적성, 편의성, 신

뢰성을 제시하였고, 이후 Hwang et al.(2006)은 

경제성(요금체계)이 지하철과 시내버스 서비스 만족

도에 긍정적 영향을 미친다는 가설을 검증하였다. 

Song and Shin(2008)은 농어촌버스의 불만족도 

측정에 경제성(통행요금)을 포함한 10개의 요인을 

사용하였다. Kim(2010)은 시내버스 이용객의 서비

스 만족도 영향 요인으로 경제성과 교통행동, 운행

행태, 이동성을 사용하였다. 연구 결과 경제성과 운

행행태, 이동성이 순차적으로 서비스 만족도에 긍정
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적 영향을 미치는 것으로 나타났다. Kim and 

Kang(2014)은 경제성을 요금 경제성과 시간 경제

성으로 세분하여 서비스 만족도에 미치는 영향력을 

검증하였다. 따라서 본 연구에서는 농어촌버스의 경

제성과 서비스 만족도 사이의 영향 관계를 검증하기 

위하여 다음과 같이 연구가설을 설정하였다.

H1: 농어촌버스의 경제성은 서비스 만족

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

 Hwang et al.(2006)은 대중교통의 서비

스 만족도를 분석하면서 지하철-시내버스의 

환승 편리성, 환승 횟수, 환승 소요 시간, 환

승 부담감 등을 측정하였다. 연구 결과 편리

성이 서비스 만족도에 긍정적 영향을 미친다

는 가설을 검증할 수 있었다. Kim(2010)과 

Kim and Kang(2014)도 시내버스 이용객의 

서비스 만족도를 분석하면서 편리성, 쾌적성, 

친절성, 안전성, 경제성을 영향 요인으로 사

용하였고, 편리성이 시내버스 만족도에 긍정

적 영향을 미치고 있음을 검증하였다. 한국

농촌경제연구원은 매년 농촌 주민들의 대중

교통 이용률과 정주 만족도를 조사하면서 대

중교통 이용의 편리성을 측정하고 있다(Kim 

and Kim, 2020). 편리성의 중요성과 관련

하여 Kim et al.(2018)은 대중교통 이용의 

편리성이 감소할 경우, 농촌 주민들의 도시 

이주 가능성은 증가한다고 주장하고 있다. 

따라서 본 연구에서 편리성과 서비스 만족도 

사이의 영향 관계를 파악하기 위하여 다음과 

같이 연구가설을 설정하였다. 

H2: 농어촌버스의 편리성은 서비스 만족

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

Song and Shin(2008)은 농어촌버스 이

용객의 불만족도를 측정하면서 안전성(과속, 

난폭운전, 무정차 운전) 요인을 사용하였다. 

농어촌버스의 안전성이 이용객의 만족도와 

직접 연관되어 있다는 점을 강조한 연구이

다. Kim and Kang(2014)의 연구에서는 시

내버스 만족도를 안전성, 경제성, 편리성을 

이용하여 측정하였다. Kim(2015)도 버스 

이용객의 중요도-만족도 연구에서 경제성, 

편리성과 함께 안전성을 주요 요인으로 사용

하였다. Ponrahono et al.(2016)은 말레이

시아 도시-농촌버스 서비스 품질 평가에 경

제성, 보안성, 쾌적성, 편의성, 그리고 안전성

을 정량화해서 사용하였다. 본 연구에서도 

농어촌버스의 안전성이 서비스 만족도에 긍

정적 영향을 미친다는 기존의 연구를 고려하

여 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

H3: 농어촌버스의 안전성은 서비스 만족

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

Song and Shin(2008)은 경기도 지역 농어촌버

스 이용객의 불만족도를 측정하면서, 시민단체, 지자

체와 버스업체와의 정책협의를 통하여 주요 측정 요

인을 도출하였다. 이 경우, 정책협의에 참여한 시민

단체와 지자체, 그리고 버스업체는 이용객이 느끼는 

불만족도를 정책(협의) 결과에 대한 불만족으로 유

추 해석할 수도 있을 것이다. 주요 불만족 요인으로

는 부족한 버스노선, 불규칙적 배차간격, 과다한 통

행시간, 과속/난폭운전, 정류장까지의 장거리, 정류

장시설 노후화, 버스노선 정보 미비, 무정차 통과, 

과다한 통행요금 등이 있다. 이는 Kim(2004), 

Hwang et al.(2006)이 연구에서 사용한 경제성, 

신속성, 편의성, 그리고 안전성 요인과 동일하다. 

Lee and Jeong(2008)은 광주광역시 시내버스 준

공영제 정책 도입 후 이용객이 느끼는 불편한 점을 

세분해서 측정하였다. 연구에서 명시하지는 않았지
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만, 정책 도입 후 이용객의 만족도 변화 측정은 결

국 시내버스 정책에 대한 평가라고 볼 수 있다. 정

책 도입 후 이용객이 느낀 불편한 점으로는 배차시

간, 노선 개편, 환승체계 등이 빈도가 가장 높게 나

타났다. 시내버스 서비스/정책 관련 개선 요구에서

는 도착안내시스템, 배차시간, 환승체계, 노선체계가 

가장 높은 순위로 나타났다. 여기에서, Kim(2004), 

Hwang et al.(2006)의 연구와 동일하게 경제성, 

신속성, 쾌적성, 편의성, 신뢰성 요인을 사용한 것을 

알 수 있다. 그리고 시내버스 준공영제 정책을 직접 

평가했다는 점에서 실무적 의미가 크다. Moon et 

al.(2015)은 시내버스 출/도착 알림서비스와 스마트

폰 교통정보 서비스, 기술 인프라, 그리고 기술수용

성이 이용객이 평가한 만족도, 관심도, 정책 만족도

에 미치는 영향을 조사하였다. 이 연구는 시내버스 

이용객의 서비스 만족도와 정책 만족도를 직접 측정

했다는 점에서 주목할 만하다.

농림축산식품부를 비롯한 중앙부처는 농어

촌 벽지마을 주민의 대중교통 이용에 따른 

애로사항을 줄이고 만족도를 높이기 위한 정

책으로 2014년부터 택시운임보조사업과 수

요응답형버스운행사업을 시행하고 있다(Kim 

et al., 2018; The Farmer, 2018). 그리고 

전라북도 지자체는 농어촌버스 이용객의 서

비스 만족도와 교통정책에 대한 만족도를 높

이기 위해 2018년부터 단일요금제 정책을 

도입하였고, 2021년 기준으로 익산, 전주, 

군산, 완주를 제외한 10개 시군이 단일요금

제를 시행하고 있다(JBPI, 2020). 그러나 

농어촌버스 단일요금제 정책 시행 이후 서비

스 만족도와 정책 만족도를 평가한 연구는 

보고된 바 없다. 실제로 농어촌버스에 대한 

지자체 지원금 규모와 지원 정책에 의해서 

서비스 질과 정책에 대한 만족도가 크게 달

라질 수 있는 만큼, 이를 동시에 분석할 필

요가 있다. 예를 들어, 지자체의 지원금과 정

책 지원을 통하여 장비와 시설을 교체하고 

고연봉의 경력직 인적자원을 정규직으로 채

용할 때 농어촌버스 서비스의 질은 크게 향

상될 수 있다. 이에 본 연구자는 농어촌버스

의 정책 만족도를 최종 종속변수로 놓고, 기

존 연구에서 영향 요인으로 제시했던 경제

성, 편리성, 안전성, 그리고 서비스 만족도와 

정책 만족도 사이의 관계를 검증하고자 다음

과 같이 세 개의 가설을 설정하였다. 

H4: 농어촌버스의 경제성은 정책 만족도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H5: 농어촌버스의 편리성은 정책 만족도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H6: 농어촌버스의 안전성은 정책 만족도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H7: 농어촌버스의 서비스 만족도는 정책 

만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이

다.

본 연구에서 제시한 연구가설을 종합해서 

보여주는 연구모형은 Fig. 3-1과 같다.

Fig. 3-1  Research Model

4. 연구설계

4.1 변수의 조작적 정의와 측정항목
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4.1.1 경제성

Kim(2004)은 경제성, 신속성, 쾌적성, 편의성, 

신뢰성 요인을 이용하여 시내버스 서비스 만족도를 

측정하면서 경제성을 ‘버스요금에 대한 만족 정

도’로 정의하였다. Hwang et al.(2006)은 시내버

스 이용자 서비스 만족도를 분석하면서 경제성 측정 

정량 지표로 요금체계(환승 무료)를 사용하였다. 

Song and Shin(2008)은 경제성을 과다한 통행요

금 항목으로 측정하였다. Kim(2010)은 시내버스 

이용객의 서비스 인지도와 만족도를 측정할 때 경제

성 요인을 서비스 대비 요금수준과 요금 두 가지 항

목으로 측정하였다. Kim and Kang(2014)은 경제

성을 시간 경제성과 요금 경제성으로 나누어서 측정

하였다. 본 연구에서는 선행연구에서 제시한 요금 

경제성과 시간 경제성 개념을 참고하여, 경제성을 

‘버스요금의 적정성과 버스시간의 적정성/준수성’

으로 정의한다. 이 개념의 측정에는 Kim(2004), 

Hwang et al.(2006), Song and Shin(2008), 

Kim(2010), Kim and Kang(2014)의 연구에서 사

용한 시간경제성과 요금경제성 항목을 사용한다. 설

문지에서 두 개의 개념에 각각 3개씩의 문항을 설계

하여 총 6개 문항을 리커트 5점 척도로 측정한다.

4.1.2 편리성

Kim(2004)은 편의성을 버스정류장까지의 접근

성, 버스 배차간격, 정류장 시설, 버스노선 정도 등

으로 정의하였다. Hwang et al.(2006)의 연구에서

는 시내버스 이용객의 서비스 만족도를 분석하면서 

편리성을 노선체계 항목으로 측정하였다. Song and 

Shin(2008)은 편리성을 (부족한) 버스노선, (불규

칙한) 배차간격, (과다한) 통행시간, 정류장까지의 

장거리, 정류장 시설 노후화, 버스노선 정보 미비 항

목으로 측정하였다. Kim(2010)은 시내버스의 질적 

서비스에 대한 인지도를 측정하기 위해 편리성 항목

을 사용하였다. 편리성 측정에는 정류장 편의시설, 

승하차 편리성, 요금지불 편리성, 노선안내표시 편리

성, 노선 이용의 편리성 항목을 사용하였다. Kim 

and Kang(2014)은 시내버스의 편리성 요인을 쾌

적 편리성, 친절 편리성, 시설 편리성, 접근 편리성, 

환승 편리성 5개로 세분하였고, 각 소항목은 3~6개 

문항을 이용하여 측정하였다.

본 연구에서는 선행연구에서 사용한 편리성의 정

의와 측정항목을 참고하여 편리성을 ‘정류장까지 

이동 거리와 보행, 배차간격, 정류장 시설 및 접근과

정에서 느끼는 편안함의 인지 정도’로 정의한다. 

그리고 이를 측정하기 위하여 Kim(2004), Song 

and Shin(2008), Kim(2010)의 연구에서 사용한 

편의성과 접근 편리성, 그리고 시설 편리성 항목을 

사용한다. 편리성 개념을 설문 문항으로 만들 때 총 

6개 문항을 리커트 5점 척도로 측정한다. 최종 설문 

문항은 일반 농어촌버스 이용객이 쉽게 이해할 수 

있도록 수정하였다.

4.1.3 안전성

Song and Shin(2008)은 농어촌버스의 안전성 

측정을 위해 과속 및 난폭운전 항목을 사용하였다. 

Kim(2010)은 시내버스의 질적 서비스 관련 안전성 

측정항목으로 급정차 급출발, 과속 및 난폭운전, 문

이 열린 상태에서 출발, 안전장비 구비 정도를 사용

하였다. Kim and Kang(2014)은 시내버스의 안전

성 요인을 버스 안전성과 접근 안전성 2개로 나누었

다. 버스 안전성은 시내버스 사고 여부, 과속 난폭운

전 여부, 급출발 급제동 여부, 신호위반 여부를 포함

하고 있다. 접근 안전성은 정류장까지 보행 시 안전, 

목적지까지 보행 시 안전, 보행 시 교통사고로부터 

안전, 도로 횡단 시 안전을 포함한다. 

본 연구에서는 선행연구에서 제시한 안전성의 정

의와 측정항목을 고려하여 안전성을 ‘농어촌버스의 

안전 운행과 관련된 서행 운전, 교통신호 준수, 급출

발 급제동 등’으로 정의한다. 그리고 세부 측정항

목으로는 Kim and Kang(2014), Song and 

Shin(2008), Kim(2010)이 사용한 서행 운전, 교통



농어촌버스 서비스품질 요인이 서비스 만족도 및 정책 만족도에 미치는 영향

70

신호 준수, 급출발 급제동 등을 사용한다. 총 6개 

문항을 리커트 5점 척도로 측정하였다. 

4.1.4 서비스 만족도

Kim(2004)은 시내버스 서비스 만족도를 경제성, 

신속성, 쾌적성, 편의성, 신뢰성 5가지로 세분하였

고, 10개 하부 구성항목으로 서비스 만족도를 측정

하였다. Hwang et al.(2006)의 연구에서는 버스 

서비스 만족도 측정항목으로 요금체계, 노선체계, 전

반적인 만족도 3가지를 제시하였다. Song and 

Shin(2008)은 농어촌버스 이용객을 대상으로 이용 

만족도를 리커트 5점 척도로 측정하였다. 이용 시 

불편한 점에 관해서는 부족한 버스노선, 불규칙적 

배차간격, 과다한 통행시간, 과속 난폭운전, 정류장

까지의 거리, 정류장 시설 노후화, 버스노선 정보 미

비, 무정차 통과, 과다한 통행요금 등의 빈도를 측정

하였다. Kim and Kang(2014)은 시내버스 만족도

를 경제성 전체 만족도, 편리성 전체 만족도, 안전성 

전체 만족도 3개로 나누고, 3개 만족도가 시내버스 

만족도와 버스 이용 만족도, 버스 서비스 만족도에 

순차적으로 영향을 준다는 가설을 검증하였다. 선행

연구 결과를 종합해서 본 연구에서는 농어촌버스 서

비스에 대한 만족도를 ‘농어촌버스 이용객의 버스 

이용, 버스 서비스에 대한 전반적인 만족 정도’로 

정의한다. 실제 측정을 위해서는 Kim(2004), Song 

and Shin(2008), Kim and Kang(2014)의 연구에

서 제시한 총 5개 문항을 사용한다.

4.1.5 정책 만족도

Moon et al.(2015)은 교통정보서비스와 정책 만

족도를 측정하였고, 정책 만족도를 특정 그룹이 어

떠한 정책에 대해 찬성하는 정도라고 정의하였다. 

정책관심도는 어떤 정책에 대해 갖는 관심의 정도, 

정책평가도는 특정 그룹이 어떠한 정책에 대해서 얼

마나 긍정적으로 평가하는가로 정의하였다. 본 연구

에서는 정책 만족도를 Moon et al.(2015)이 정의

한 정책 만족도 개념과 유사하게 ‘농어촌버스 이용

객이 버스노선 및 운영 정책에 대해서 만족하는 정

도’라고 정의한다. 이를 기반으로 버스노선과 운영 

정책에 대한 2개 설문 항목을 제시하고 리커트 5점 

척도를 이용하여 측정하였다.

4.2 설문지 구성, 자료수집, 분석

설문에 사용한 문항을 정리하면 Tab. 5-1과 같

다. 연구모형 검증을 위해 설문지 제작 후 고창, 김

제, 부안, 정읍 4개 시군 지역의 농어촌버스 이용객 

대상으로 2차례 직접 설문을 진행하였다. 연구보조

원이 직접 농어촌버스 이용객을 현장에서 만나서 자

기 기입방식으로 진행하였다. 1차 조사는 2020년 

12월 8일부터 2020년 12월 15일까지, 2차 조사는 

2020년 12월 17일부터 2021년 2월 9일까지 4개 

시군의 버스정류장과 버스집하장 인근에서 실시하였

고 총 520부를 수거하였다. 무응답 항목이 많거나 

응답이 불성실한 설문지를 제외하고 전체적으로 충

분한 답변이 이루어진 총 499부의 설문지를 분석에 

사용하였다. 1차 조사에서 수집한 자료의 각 측정항

목 간 신뢰도는 모든 변인에서 0.6 이상으로 나타

나, 사회과학연구 분야에서 사용하는 일반적 기준 

0.6을 넘었기 때문에 개념구성 설문 항목들의 신뢰

성과 타당성을 확보할 수 있었다. 분석에 필요한 표

본을 충분히 확보하기 위하여 설문 기간을 늘려서 2

차 조사를 진행하였으며 분석 결과, 개념구성 항목 

개수의 변화는 있었지만 1차 조사와 마찬가지로 각 

개념에 대한 신뢰성과 타당성을 확보할 수 있었다.

5. 실증분석 결과

5.1 표본의 인구통계학적 특성

Tab. 5-2 자료의 인구통계학적 분포에서 성별은 

남 50%, 여 47%로 비슷하게 나타났고, 51~60세 

연령대가 50.9%로 가장 높은 것으로 나타났다.
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Tab. 5-1 Questionnaire

직업은 농축어업과 무직 56.9%이며, 학력은 중졸 

이하 42.7%, 고졸 28.1% 순으로 높게 나타났다. 

응답자 거주지역은 부안군이 40.1%로 응답자가 가

장 많았다. 특정 목표집단 고객이 아닌 농어촌버스 

일반 이용객을 대상으로 설문을 진행하였기 때문에 

성별, 연령, 직업, 학력 등 사적인 내용에 대해 응답

하지 않은 경우가 많았다. 그러나 버스 이용에 따른 

만족도 조사에는 비교적 충실하게 응답하였다.

Tab. 5-2 Demographic Analysis

Tab. 5-3은 본 지역별 농어촌버스 서비스에 대

한 전체적인 만족도 값을 보여준다. 만족도는 5점 

설문항목/설문내용

일반특성

1. 성별  2. 연령    3. 직급     4. 담당업무 

5. 업종  6. 소재지  7. 직원 수  8. 연매출

경제성

B1. 버스 정류장까지 이동 시간의 적정성

B2. 버스 배차간격 및 배차시간의 적절성

B3. 버스로 목적지까지 이동 시 약속 시간 준수

B4. 버스 요금의 적정성

B5. 버스 서비스 대비 요금 수준의 적정성

B6. 택시 요금 대비 버스 요금 수준의 적정성

편리성

E1. 집에서 버스 정류장까지 이동/보행이 편리함

E2. 정류장에서 목적지까지 이동/보행이 편리함

E3. 정류장으로 이동/보행 시 주변 볼거리

E4. 버스 정류장 대기시설의 편리함

E5. 버스 출발/도착 안내시스템의 편리함

E6. 버스 교통카드 판독기 정상 작동의 편리함

안전성

G1. 버스 운행속도 준수와 서행 운전

G2. 버스 교통신호 준수

G3. 버스 급출발 급제동 안전

G4. 집에서 버스 정류장까지 도보 안전

G5. 정류장에서 목적지까지 도보 안전

G6. 버스 이용 시 도로횡단 안전

서비스 만족도

I1. 요금과 시간(경제성)에 대한 전체적 만족

I2. 버스 이용 시 편리성에 대한 전체적 만족

I3. 버스 이용 시 안전성에 대한 전체적 만족

I4. 버스 이용에 대한 전체적 만족

I5. 버스 서비스에 대한 전체적 만족

정책 만족도

I6. 버스 노선 정책에 대한 전체적 만족

I7. 시/군의 버스운영 정책에 대한 전반적 만족

변수 그룹 빈도 비율(%)

성별

남 251 50

여 233 47

무응답 15 3

연령

11-20세 74 14.8

21-30세 44 8.8

31-40세 28 5.6

41-50세 67 13.4

51-60세 104 20.8

61세 이상 150 30.1

무응답 32 6.4

직업

농축어업 180 36.1

학생 71 14.2

회사원 48 9.6

자영업 37 7.4

주부 35 7.0

서비스 24 4.8

무직/기타 104 20.8

학력

고졸 140 28.1

대졸 49 9.8

중졸 이하 213 42.7

무응답 97 19.4

거주 지역

부안 200 40.1

김제 68 13.6

정읍 122 24.4

고창 87 17.4

무응답 22 4.4

주당 평균 

이용

횟수

1~4회 274 54.9

5~9회 171 34.3

10회 이상 12 2.4

무응답 42 8.4

주당 평균

환승 횟수

1~4회 34 6.8

5회 이상 12 2.4

0회, 또는 무응답 453 90.8
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척도로 조사한 후, 100점 만점으로 환산하였다. 지

역별 최소 정읍 71.41, 최대 부안 83.33, 평균 

77.96으로 나타났다. 따라서 Bang(2016)의 연구에

서 제시한 전라북도 전체 평균 65.41보다 모두 큰 

것으로 나타났다. 이를 통하여 농어촌버스 서비스 

만족도는 단일요금제 시행 이전보다는 개선되었다는 

사실을 간접적으로 확인할 수 있었다.

Tab. 5-3 Service satisfaction by Region

지역 만족도 지역 만족도

고창 76.04 부안 83.33

김제 78.53 정읍 71.41

5.2 자료의 타당성 및 신뢰도 검정

자료의 신뢰성과 타당성 확보를 위한 탐색적 요

인분석에서 구성개념의 적합도를 저해하는 항목은 

제거하였다. 각 구성개념 별로 2~3개의 측정항목이 

적재되었으며, KMO=0.936, Bartlett의 구형성 검

증 결과 χ2=5704.262(p<0.001)로 나타났다. 각 

요인의 Cronbach’s α 값은 편리성(E1,E2,E3)= 

0.902, 경제성(B1,B2,B3)=0.894, 안전성(G1,G2, 

G3)=0.882, 서비스 만족도(I1,I2,I3)= 0.907, 정

책 만족도(I4,I7)=0.787로 내적일관성을 확보할 수 

있었다. 자세한 분석 결과는 Tab. 5-4와 같다.

Tab. 5-4 Exploratory Factor Analysis

탐색적 요인분석과 신뢰도 분석 후 AMOS 26.0

을 이용하여 확인적 요인분석을 시행하였다. 구조방

정식 모델의 집중타당성 검증에 사용하는 세 가지 

비교값인 표준화 λ, 평균분산추출(AVE), 개념신뢰

도(Composite reliability)는 모두 0.5 이상과 0.7 

이상으로 나타나 집중타당성을 확보할 수 있었다.

Tab. 5-5 Confirmatory Factor Analysis

※ C.R.: Construct Reliability, SE: Standardized Estimate, 

CR: Composite reliability

Tab. 5-6과 같이, 해당 구성개념 관련 AVE 값

요인 편리성 경제성 안전성
서비스 

만족도

정책

만족도

E1 0.820 0.250 0.246 0.124 0.156

E2 0.785 0.295 0.231 0.247 0.174

E3 0.776 0.181 0.228 0.374 0.080

B1 0.236 0.811 0.228 0.208 0.209

B2 0.292 0.762 0.266 0.273 0.236

B3 0.301 0.685 0.267 0.379 0.189

G1 0.230 0.254 0.808 0.186 0.252

G2 0.238 0.165 0.760 0.257 0.271

G3 0.286 0.305 0.722 0.225 0.171

I1 0.273 0.269 0.266 0.752 0.262

I2 0.335 0.411 0.286 0.700 0.144

I3 0.429 0.407 0.315 0.597 0.104

I4 0.147 0.183 0.165 0.257 0.839

I7 0.126 0.205 0.314 0.039 0.816

회전 제곱합 적재량

- 2.722 2.557 2.489 2.106 1.832

분산

(%)
19.443 18.264 17.776 15.045 13.089

KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)　 0.936

Bartlett’ Test of sphericity
χ2 5704.262

df(p) 91(0.000)

Divisions Estimate S.E. C.R. SE AVE CR

편리성-> E3 0.977 0.040 24.424 0.835

0.725 0.888편리성-> E2 0.934 0.033 28.352 0.906

편리성-> E1 1.000 0.000 0.000 0.876

경제성 -> B3 0.961 0.042 22.716 0.822

0.719 0.885경제성 -> B2 0.997 0.039 25.878 0.895

경제성 -> B1 1.000 0.000 0.000 0.862

안전성 -> G3 1.000 0.000 0.000 0.830

0.737 0.893안전성 -> G2 1.000 0.042 23.867 0.893

안전성 -> G1 0.938 0.044 21.439 0.823

서비스 만족도 
-> I3

0.856 0.034 25.538 0.822

0.766 0.907서비스 만족도 
-> I2

1.000 0.000 0.000 0.913

서비스 만족도 
-> I1

0.948 0.031 30.578 0.892

정책 만족도 
-> I7 1.000 0.000 0.000 0.810

0.601 0.751
정책 만족도 

-> I4 0.905 0.059 15.297 0.804
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이 상관계수의 제곱값(괄호 안의 값) 보다 모두 큰 
것으로 나타나 판별타당성을 확보할 수 있었다.

Tab. 5-6 AVE and Correlation Coefficient

편리성 경제성 안전성
서비스 

만족도

정책 

만족도
AVE CR

편리성(ρ2) 1 0.725 0.888

경제성(ρ2)
0.754

(0.569)
1 0.719 0.885

안전성(ρ2)
0.750

(0.563)

0.709

(0.503)
1 0.737 0.893

서비스 

만족도(ρ2)

0.872

(0.760)

0.822

(0.676)

0.769

(0.591)
1 0.766 0.907

정책 

만족도(ρ2)

0.653

(0.426)

0.520

(0.270)

0.711

(0.506)

0.593

(0.352)
1 0.601 0.751

※ 상관계수값(괄호 안은 상관계수의 제곱값)

경로분석을 통하여 연구모형에서 제시한 가설들

을 검증하였다. 연구모형 적합도는 χ2=126.682, 

d.f.=63, p=.000, GFI=.965, AGFI=.941, 

NFI=.978, IFI=.989, TLI=.984, CFI=.989, 

RMR=.029, RMSEA=.045로 나타났다. 대부분 

0.9 이상, 0.05 이하의 값으로 나타나 기준에 부합

하고, AGFI 역시 .85 이상으로 적합한(Doll et al., 

1994; Baumgartner and Homburg, 1996; 

Schermelleh-Engel et al., 2003) 것으로 나타나

서 전체 연구모형이 통계적으로 유의미한 것으로 판

단하였다. 가설검증 결과를 정리하면, H1(농어촌버

스의 경제성이 서비스 만족도에 미치는 영향) 가설

검증 결과, 경제성이 증가하면 서비스 만족도가 함

께 증가하는 것으로 나타났다(β=.388, t=8.044, 

p<.001). 가설 H2(편리성이 서비스 만족도에 미치

는 영향) 가설검증 결과, 편리성이 서비스 만족도에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=.465, 

t=8.995, p<.001). 가설 H3(안전성이 서비스 만족

도에 미치는 영향) 가설검증 결과, 안전성이 서비스 

만족도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다(β

=.141, t=3.105, p<.01). 가설 H4, H5, H6(경제

성, 편리성, 안전성이 정책 만족도에 미치는 영향)의 

검증결과, H4를 제외하고 H5(β=.287, t=4.134, 

p<.001)와 H6(β=.491, t=6.814, p<.001)이 유

의미한 것으로 나타났다. 연구모형의 직접효과와 경

로계수를 Tab. 5-7, Tab. 5-8, Fig. 5-1에 정리

하였다. 간접효과는 성립하지 않았다.

Tab. 5-7 Direct Effects

요인 편리성 경제성 안전성

정책 

만족도
.287*** - .491***

서비스 

만족도
.465*** .388*** .141**

(주: * p<.05; ** p<.01; *** p<.001)

Tab. 5-8 Path Coefficients and Hypothesis 

Testing

가설 경로 t-값
p-값(유

의확률)

가설

검증

H1 경제성 →
서비스 

만족도
8.044 0.000*** 채택

H2 편리성 →
서비스 

만족도
8.995 0.000*** 채택

H3 안전성 →
서비스 

만족도
3.105 0.002** 채택

H4 경제성 →
정책 

만족도
- - 기각

H5 편리성 →
정책 

만족도
4.134 0.000*** 채택

H6 안전성 →
정책 

만족도
6.814 0.000*** 채택

H7
서비스

만족도
→

정책 

만족도
- - 기각

(주: * p<.05; ** p<.01; *** p<.001)

(주: * p<.05; ** p<.01; *** p<.001)

Fig. 5-1 Research Model Verification
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6. 결론

6.1 연구에 대한 논의 및 이론적 시사점

본 연구는 단일요금제 정책을 시행 중인 전라북

도 4개 시군의 농어촌버스 이용객 대상 설문을 통하

여 서비스 만족도와 정책 만족도 영향 요인과 이들 

간의 인과관계를 분석하였다. 연구모형 분석과 가설

검증에는 탐색적 요인분석, 신뢰도 분석, 확인적 요

인분석, 신뢰성과 판별타당성 분석, 그리고 구조방정

식 분석기법을 사용하였다. 본 연구의 이론적 시사

점은 기존의 정책연구에서 별도로 사용하던 정책 만

족도 요인과 시내․농어촌버스 관련 연구에서 별도로 

사용하던 서비스 만족도 요인을 결합하여 농어촌버

스의 서비스 만족도와 정책 만족도를 함께 측정할 

수 있는 연구모형을 제시하였다는 점을 들 수 있다. 

이 연구모형을 기반으로 향후 대중교통 관련 연구에

서 서비스 만족도와 정책 만족도를 동시에 고려하는 

이론적 접근이 지속될 수 있기를 기대한다.

6.2 실무적 시사점

본 연구의 실무적 의의와 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 단일요금제 정책 시행 이후, 4개 시군 농어촌

버스의 경제성 효과를 검증하였다. 경제성 효용이 

증가하면 서비스 만족도 역시 향상되는 것으로 나타

났다. 특히 경제성을 시간경제성(B1,B2,B3)과 요금

경제성(B4,B5,B6) 하위요인으로 나누어 측정하였는

데, 시간경제성 항목만이 요인분석에서 통계적으로 

유의미한 것으로 나타났다. 그 이유는, 설문 자료수

집 기간에 코로나바이러스가 유행하여 버스 이용률

이 극히 저조했다는 점을 고려할 때, 단일요금제 정

책의 혜택을 주민들이 인지할 수 있는 시간이 충분

하지 않았기 때문으로 판단할 수 있다.

둘째, 농어촌버스의 편리성 요인이 서비스 만족도

와 정책 만족에 미치는 영향을 검증하였다. 접근편

리성(E1,E2,E3)과 시설편리성(E4,E5,E6) 두 개의 

하위요인 중에서 시설편리성 항목은 요인분석 결과 

탈락하였다. 도심지역의 버스정류장 시설은 에어컨, 

온열 시트 등을 적용하여 신/개축하는 반면, 농어촌

지역은 여전히 낙후된 시설을 그대로 사용하고 있

어, 이용자들의 불편함을 초래하기 때문으로 판단할 

수 있다. 재정이 열악한 지자체 정책조정위원회에서

는 매년 경제적 부담을 이유로 대중교통 기반 시설

과 편의시설 개선 요구를 정책에 쉽게 반영하지 못

하고 있기 때문이기도 하다(JBPI, 2020). 이와 함

께 편리성이 경제성, 안전성보다 서비스 만족도에 

더 큰 영향을 미친다는 점은 정책적 측면에서 편리

성을 우선시하는 정책 수립의 필요성을 시사한다.

셋째, 안전성이 서비스 만족도와 정책 만족도에 

미치는 영향력을 실무적 차원에서 검증하였다. 안전

성은 두 개의 하위요인 버스안정성(G1,G2,G3)과 

접근안전성(G4,G5,G6)으로 측정하였고 접근안정성 

측정항목들은 요인분석 과정에서 탈락하였다. 도심

지역 정류장 인근에는 신호등, 건널목, CCTV, 차단

기, 경보기, 횡단 버튼 등이 설치되어 있어, 버스 이

용객이 안전하다고 느낄 수 있으나, 농어촌지역은 

안전시설이 부족하여 이용객이 버스 자체의 안전성

만을 중요하게 인지하고 있다고 실무적 차원에서 해

석할 수 있다. 실제로 농어촌버스를 운영하는 지자

체는 정류장 접근 안전성보다 마을 도로 확장과 비

포장도로 포장 등의 수요를 반영하여 생활안전 사고

와 민원 발생 예방하는 데 더욱 치중하고 있다

(JBPI, 2020). 비포장도로 구간이 많고, 정류장까지 

이동 거리가 먼 농어촌지역 버스정류장 안전시설 확

충의 필요성을 보여주는 결과로 해석할 수 있다.

넷째, 경제성, 편리성, 안전성이 서비스 만족도에 

미치는 영향력을 이론적, 실무적으로 검증하였다. 영

향력 크기는 편리성, 경제성, 안전성 순으로 나타났

다. 편리성의 영향력이 가장 크다는 것은 노약자들

이 많은 농어촌지역 버스의 역할이 여전히 중요하

고, 편리성을 가장 먼저 개선해야 한다는 사실을 실
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무적 차원에서 재확인해 주고 있다.

다섯째, 농어촌버스 운용/실무 정책에 대한 이용

객의 정책 만족도를 직접 측정하였다. 정책 만족도

가 버스 노선 운용(조정/신설/폐지/환승), 버스업체 

손실보상, 유가 보조, 대차/폐차 정책 등에 대한 만

족도를 측정하고 있어, 지자체에서 시행하고 있는 

교통정책에 대한 만족도를 직접 측정하였다는 점에

서 실무적 의의가 있다고 볼 수 있다.

여섯째, 경제성, 편리성, 안전성이 정책 만족도에 

미치는 영향력을 이론적, 실무적으로 검증하였다. 세 

개 요인 모두 서비스 만족도에 긍정적 영향을 미쳤

던 것과 달리, 정책 만족도에는 편리성과 안전성만 

긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 접근 

편리성이 정책 만족도에 긍정적 영향을 미쳤다는 점

은 전라북도 일부 지자체에 시행한 농어촌버스 노선

조정 정책 등에 대한 긍정적 효과로 해석할 수 있

다. 이와 함께 전라북도 버스정보시스템(BIS)이 농

어촌버스 서비스에도 확장 적용되어 실질적인 편의

를 제공한다면, 정책 만족도에 유의미한 영향을 줄 

수 있을 것이다(Jeollabuk-do, 2014).

일곱째, 안전성이 정책 만족도에 미치는 긍정적 

영향을 검증할 수 있었다. 전라북도에서 지속적인 

관심 하에 추진하고 있는 농어촌버스 안전장치와 유

관기관 합동안전점검 강화(내부 문 끼임 사고 방지 

전자감응장치 및 센서, 블랙박스와 디지털운행기록

장치(DTG) 등) 정책에 대한 긍정적 결과로 해석해 

볼 수 있다(Jeollabuk-do, 2014).

위와 같은 시사점을 바탕으로 다음과 같은 정책

적 제언을 설계하였다. 

첫째, 농어촌버스 운행 지역의 경우, 건설교통 정

책(요금 단일화, 보조금 지원, 운행시설 개선, 버스 

노선 조정, 환승 등)이 이용객의 만족도에 중대한 

영향을 미치는 만큼 만족도 개선에 대한 지속적인 

관심과 연구가 필요하다. 특히 농어촌버스 비수익 

노선을 합리적으로 선별하고 지원하는 보조금 정책 

의사결정이 이루어져야 할 것이다.

둘째, 농어촌버스 운행업체들은 인구 감소로 인한 

근본적 운영 적자 부담과 더불어 코로나 시기 이용

객 급감으로 인해 더욱 큰 경제적 어려움에 직면하

고 있다(JBPI, 2020). 이와 같은 상황을 개선하기 

위해서는 지자체의 경제적/정책적 지원, 공영화를 

통한 노후 버스 교체, 장비와 정류장 시설 교체 및 

안전 운행을 위한 고연봉 경력직 채용 등을 통한 서

비스 질 개선 등이 필요하다. 국토교통부에서 입법 

예고한 ‘교통 약자의 이동편의 증진법 시행령·시

행규칙’ 개정안이 포함하고 있는 농어촌버스 대·

폐차 시 반드시 저상버스를 의무 도입 상황도 충분

히 고려해야 할 것이다(MOLIT, 2022).

셋째, 농어촌버스 이용객의 정책 만족도를 측정할 

수는 있었으나, 운행 횟수가 적은 지역의 주민들은 

여전히 노선과 배차간격, 야간 버스 운행 등에 대해 

개선을 요구하고 있다. 이는 운행업체 단독으로는 

해결하기 어려운 문제이고 지자체, 주민대표, 지역 

택시회사, 콜버스 및 기존 운수업체와의 협력을 통

해서 가능하다. 또한 관련 문제가 발생한 후에 이를 

해결하기 위한 위원회나 조정기구를 창설하기보다는 

정례화된 협의기구 구성과 선제적 운영이 필요하다.

넷째, 단일요금제 정책의 경제성이 정책 만족도에 

영향을 미칠 수 있도록, 정책협의와 홍보 등을 통한 

점진적 개선을 생각해 볼 수 있다. 

6.3 연구의 한계점

본 연구는 위에서 제시한 위와 같은 이론적, 실무

적 공헌에도 불구하고 다음과 같은 한계점이 있다.

첫째, 농어촌지역의 지역 특성과 교통정책 상황을 

충분히 반영할 수 있는 요인들을 사용하지 못하고, 

일반 대중교통 관련 연구에서 사용하는 요인들 중심

으로 연구를 진행하였다. 향후 연구에서는 농촌지역

의 특성과 교통정책 상황을 반영할 수 있는 연구가 

필요하다.

둘째, 기존 연구에서는 경제성, 편리성, 안전성을 

6개의 하위요인으로 나누어서 연구모형을 제시하고 
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영향력을 검증하였으나, 본 연구에서는 일부 하위요

인의 영향력만을 검증할 수 있었다. 이 요인들이 전

라북도 농어촌버스 운용 상황에 적합하지 않다면, 

향후 연구에서는 이를 대체할 수 있는 요인과 수정

된 연구모형의 설계를 고려해야 한다.

셋째, 지하철, 트램과 같은 유형의 대체 교통수단

이 없는 전라북도 농어촌지역 주민들은 (행복)마을

버스, 택시, 승용차를 이용하는 경우가 많다. 이와 

같은 교통수단과의 연계 및 지자체 정책을 반영할 

수 있는 연구가 필요하다.
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The effect of Rural Bus Service Quality Factors on Service 
Satisfaction and Policy Satisfaction: Focusing on Rural Bus 

Service in Jeollabuk-do
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ABSTRACT
ㄴ

  The purpose of this study is to propose policies to improve and revitalize rural bus 
services in Jeollabuk-do in the future by identifying the factors that affect service 
satisfaction and policy satisfaction and the relationship between them, targeting rural bus 
users in 4 cities and counties in Jeollabuk-do. In the four cities and counties in the study 
area, the number of rural bus users is continuously decreasing, and various transportation 
policies, such as unification of bus fares and demand-response transportation, are being 
piloted to promote bus use. In this study, three major service quality factors that affect rural 
bus service satisfaction and policy satisfaction were derived after a literature review. 
Modifying the research model presented in previous studies, we have presented a research 
model to verify the relationship between the three factors affecting service satisfaction and 
policy satisfaction, and the relationship between service satisfaction and policy satisfaction. 
For the verification of the research model, a total of 520 survey data collected from 
passengers near bus stops and bus terminals in four cities and counties, Gochang, Gimje, 
Buan, and Jeongeup, were used. As a result of the verification, it was found that the three 
factors of economic feasibility, convenience, and safety had a statistically positive (+) effect 
on service satisfaction, but only convenience and safety had a positive (+) effect on policy 
satisfaction. Contrary to the research hypothesis, it was found that there was no statistically 
significant relationship between service satisfaction and policy satisfaction. Although the result 
is different from the research hypothesis, it was a meaningful result that can make policy 
suggestions on the improvement of the unified fare system policy, service satisfaction, and 
policy satisfaction to Jeollabuk-do rural bus transportation policy makers and working-level 
officers. In conclusion, based on the results of research analysis, the unified fare system, and 
transportation policy, measures to improve service satisfaction and policy satisfaction were 
presented.

Keywords: Rural Bus, Unified Fare System, Economic Feasibility, Convenience, Safety, 

Service Satisfaction, Policy Satisfaction




