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Abstract

This study analyzes the user satisfaction of public transportation service. We analyzed the relationship between the 
indicators each user experienced and service by establishing the ordered logit model, in the five service items which 
are the headway, service fee, access time, driving accuracy, safe driving. The analysis result showed that the expected 
satisfaction users felt was different according to the mode, service, and region. This result is expected to be more 
accurate, as it used quantitative analysis to overcome the limitations of qualitative analysis, which was used in the 
surveys of public transportation satisfaction until now. If we compare the maximum of expected satisfaction by the 
users according to the service items to the achieved level, we can set the direction of policy to the relatively inferior 
service article. Thus, more effective service could be provided and the satisfaction of users is expected to consistently 
rise. Therefore, from now on, it is necessary to consider both quantitative/qualitative sides when doing the satisfaction 
surveys.
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I. 서론

1. 연구의 배경 및 목적

정부의 대중교통 이용실태 및 만족도 조사는 2006

년부터 매년 실시되고 있으며 2012년부터는 온˙오

프라인 조사가 병행되면서 전국 지자체 대중교통 이

용자를 대상으로 조사가 확대되었다. 정부는 대중교

통 이용률을 제고하기 위하여 다양한 정책을 추진하

고 있다. 환승할인, 버스전용차로, 저상버스, 심야버
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스 등이 그 예이며, 주로 수도권 및 광역시를 중심으

로 시행되고 있고 서비스 지역이 확대되는 중이다(교

통안전공단 2013). 대중교통 환승실태 및 이용자 만

족도조사에 의하면 이용자 만족도는 매년 조금씩 향

상되고 있다. 하지만 지역에 따라 인구 및 대중교통 

기반시설의 차이가 있고 이용수단, 이용시간 등 다

양한 환경에 의해서 이용자들의 대중교통 서비스에 

대한 기대 수준은 상이하다(교통안전공단 2013). 매

년 시행되고 있는 대중교통이용 만족도 조사는 정성

적인 이용자 만족도 조사라는 평면적 목적에서 벗어

나, 객관화된 지표를 활용한 대중교통정책 기여의 필

요성이 제기되고 있다. 이를 통해 이용자들이 요구하

는 서비스 수준과 이에 상응하는 만족도 수준은 어느 

정도인지에 대한 연구가 필요하다. 대중교통 서비스 

가운데 개선 가능한 부분이 무엇인지를 분석하고 높

은 만족도를 느낄 수 있도록 하는 기준을 제시해야 

하는 것이다. 

본 논문에서는 리커트 척도(Likert Scale)를 활용한 

정성적인 조사의 해석적인 측면의 한계를 극복하기 

위하여 정량적 평가가 가능한 대중교통 서비스 항목

을 선정하였다. 이를 통해 이용자 만족도와의 상관성

을 분석하여 수치화된 자료를 통한 서비스제공 수준과 

개선방안에 대한 대중교통 정책을 제안하고자 한다.

2. 국내외 선행연구 고찰

대중교통 이용 및 만족도 관련 연구는 다양하게 진행

되어왔다. 진장원(2003)은 대중교통서비스와 관련

된 평가지표를 제시하였으며 김동준 외(2006)는 세

계 주요도시의 대중교통 경쟁력을 비교하기 위해 각 

도시의 대중교통 경쟁력 수준과 대중교통수단 분담

률 관계를 연구하여 세계 주요도시를 군집으로 분류

하고 대중교통 경쟁력 수준을 평가하였다. 이들 연

구와 관련된 대중교통 평가지표들은 물리적인 측정 

자료를 기반으로 연구가 진행되었다는 특징이 있다. 

이용자 만족도와 관련된 조사는 대중교통 현황조사

를 중심으로 매년 이루어지고 있다. 기존 문헌들을 

살펴보면 교통 서비스 항목별 만족도를 5점, 7점 등

의 척도로 설문조사하여 평균 만족도를 평가지표로 

활용하는 경우가 일반적이었다(황정훈, 김갑수, 전종

훈 2006; Peterson, Vanwechel, Ulmer 2006; 김선경, 

문인규 2008). 최근에는 대중교통 이용자 만족도에 

미치는 요인을 알아보기 위해 응답자 및 이용특성에 

따른 영향관계에 대한 연구도 진행되었다(추상호 외 

2012; 김광욱, 정헌영 2012; 추상호, 이향숙, 강동수 

2012). 이러한 리커트 척도를 활용한 조사의 단점은 

각 단계 간의 간격이 전적으로 등간격이라는 점을 실

증하기가 쉽지 않아 조사 결과에 대한 수치를 절대시

하는 것은 위험하다고 볼 수 있다(박현애, 배성우, 박

종석 2014). 만족도의 기대 수준이 다르게 나타날 수 

있음을 보여준 연구를 살펴보면, 교육현장에서 학생

들의 선생님에 대한 역할기대에 따른 만족도 수준이 

달라질 수 있음을 보여주고 있다(이은희 2008; 백영

인 2014). 이를 통해, 대중교통 이용자 만족도가 지역

별, 수단별로 기대하는 수준이 다를 수 있음을 보여

주고 있다. 앞에서 언급한 내용처럼 대중교통 만족도

와 관련된 연구는 활발하게 진행되고 있지만 리커트 

척도 조사의 한계를 보완하는 정량적 지표에 따른 만

족도와의 관계에 대한 연구는 미흡한 상황이다. 정량

적 지표는 양을 정할 수 있는 기준이라는 의미로 객

관적인 수치로 나타낼 수 있는  대중교통서비스 관

련 지표를 의미한다. 예를 들면, 대기시간과 같이 5

분, 10분 등으로 객관적인 측정이 가능한 값을 의미

한다. 정량적 지표와 관련된 연구를 살펴보면 서비스

업을 중심으로 병원, 레스토랑 등의 대기시간에 따른 

만족도의 변화를 분석하여 고객의 재이용 확률을 높

이기 위한 연구가 진행되었다(Taylor 1994; Thompson 

et al. 1996;  Camacho et al. 2006). 또한, 2000년대 
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들어서 경쟁입찰(Competitive tendering)과 성능기

반계약(Performance-based contracts)의 개념을 적

용하여 비용 절감에 대해 객관화하는 연구도 진행되

었다(Hensher and Stanley 2003; Hensher and Wallis 

2005). 선행연구 분석 결과, 리커트 척도 조사의 내재

적인 문제점을 확인할 수 있었으며 대중교통과 관련

된 분야에서는 정량적 지표와 만족도 관계에 대한 연

구가 미흡한 것으로 나타났다. 따라서 본 논문에서는 

정량적 지표와 만족도 간의 관계성을 분석하고 대중

교통서비스 개선을 위한 정책을 제시하는 방향으로 

연구를 진행하였다.

II. 본론

1. 조사개요

1) 조사지역 및 평가지표 선정

조사지역 선정은 2013년 만족도 조사 결과를 기반으

로 대중교통 전반적 만족도가 높은 지역(서울, 대전, 

창원)과 낮은 지역(인천, 광주, 전주)을 각각 선정하였

다. 정량적 평가를 위해 설계된 대중교통 서비스 항목

은 배차간격, 이용요금, 접근시간, 도착시간 차이, 안

전운행 위반 등 5가지 항목이다.

2) 조사방법 및 표본수

정량적 지표 분석을 위해 앞에서 선정한 5가지 항목

에 대해 온라인 조사를 활용하여 이용자가 경험한 대

중교통 서비스를 기입하도록 하였다. 서울, 대전 등 

수도권 및 광역시는 버스, 지하철 이용자를 각각 대

상으로 하였으며 창원, 전주시는 버스 이용자를 대상

으로 총 1,547명에 대한 설문조사를 실시하였다. 지

역별 설문 현황은 <표 1>과 같다.

2. 분석방법

본 연구에서는 정량적 지표 분석을 위해 <그림 1>과 

같이 4단계 과정으로 구분하여 연구를 진행하였다. 

첫째, 지역별/수단별로 배차간격, 이용요금 등의 5가

지 지표에 대한 만족도를 비교하였다. 둘째, 순서형 

로짓모형(Ordered Logit Model) 구축을 통해 만족도

별 응답확률을 산출하여 지역별/수단별/지표별로 이

용자들의 만족도 기대 수준을 분석하였다. 셋째, 유의

한 분석지표를 대상으로 현재 대중교통서비스의 만

족도 수준을 검토한 후 최종적으로 정책적인 시사점

을 제시하였다. 첫 번째 단계는 조사된 자료의 기초

적인 특성을 이해하기 위한 분석 과정으로 통계 프로

지역 시내버스 지하철 계

서울특별시 150 150 300

대전광역시 186 114 300

인천광역시 150 150 300

광주광역시 244 56 300

전주시 147 - 147

창원시 200 - 200

계 1,077 470 1,547

자료: 교통안전공단. 2013.

표 1 _ 지역별 정량적 지표 설문현황

(단위: 명)

 그림 1 _ 분석 흐름도

지역별/지표별 만족도 분석

순서형 로짓모형 구축

대중교통 만족도 수준 비교

정책적 시사점 도출
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그램 SPSS 21.0을 활용하였으며 순서형 로짓모형은 

LIMDEP을 이용하여 추정하였다. 

1) 지역별/수단별 만족도 및 정량적 지표분석

본 논문에서 조사된 만족도는 응답자가 경험한 정량

적 수치에 대한 것으로서 조사항목별 자료의 기본적

인 특성을 이해하는 데 용이하다. <표 2>에서 응답자

들의 평균 만족도를 살펴보면 버스의 경우, 이용요금

과 안전운행에서 지역별로 만족도 차이가 큰 것을 볼 

수 있으나 정량적 지표 간에는 비슷한 수준임을 알 수 

있다. 지하철의 경우에도 도착시간 차이와 안전운행 

항목에서 만족도가 높을수록 정량적 지표가 낮아져

야 하나, 반비례하지 않는 모습을 확인할 수 있다. 수

단별 만족도를 살펴보면 앞서 언급한 현상들을 발견

할 수 있다. 이를 통해 수단별/지역별로 기본적인 만

족도 수준을 파악할 수는 있으나 단순히 만족도 지표

만으로 지역별 서비스 수준을 판단하기에는 문제점

이 발생할 수 있음을 알 수 있다. 보다 효과적인 분석

을 위해 본 논문에서는 5가지 정량변수(배차간격, 이

용요금, 접근시간, 도착시간 차이, 안전운행 위반)와 

지역더미, 시간더미변수를 추가하여 순서형 로짓모

형을 통한 만족도를 추정 및 활용하였다.

2) 순서형 로짓모형 추정 

 (1) 모형의 개념 및 분석방법 적용

순서형 로짓모형은 복수로 선택할 수 없는 다수의 선

택 대안이 존재할 때 개인의 선택행태를 확률적으

로 설명하는 모형 중 하나로, 본 연구의 만족도와 같

이 선택대안들이 순서 또는 순위로 되었을 때 적용

하기에 적합한 모형이다. 순서형 로짓모형에서 개인

의 선택행태는 효용극대화이론(Utility Maximization 

Theory)에 기초하여 설명하는데, 이는 개인의 효용이 

커질수록 더 높은 순위를 선택할 확률이 높아지는 것

을 의미한다. 즉, 본 논문의 경우 대중교통 서비스의 

질이 우수해질수록 이용자들의 대중교통 이용에 따

른 효용이 커지고, 이로 인해 더 높은 만족도를 나타

낸다는 것을 확률적으로 모형화할 수 있다. 순서형 로

구분
배차간격 이용요금 접근시간 도착시간 차이 안전운행 위반

만족도 정량지표(분) 만족도 정량지표(원) 만족도 정량지표(분) 만족도 정량지표(분) 만족도 정량지표(회)

버
스

서울
(N=150)

3.81
(1.360)

10.90
(7.083)

4.43
(1.089)

1152.00
(288.358)

4.74
(1.144)

7.86
(5.179)

4.49
(0,910)

1.99
(3.286)

4.37
(1.144)

2.50
(0.702)

광역시
(N=580)

3.90
(1.460)

13.43
(7.128)

3.94
(1.276)

1123.79
(271.864)

4.78
(1.252)

8.68
(6.417)

4.46
(1.058)

2.20
(3.461)

4.32
(1.323)

2.38
(0.750)

지방도시
(N=347)

3.83
(1.511)

18.78
(14.104)

3.74
(1.304)

1132.13
(271.020)

4.62
(1.242)

9.08
(6.752)

4.38
(1.028)

4.16
(7.180)

3.89
(1.354)

2.31
(0.766)

합계
(N=1,077)

3.86
(1.462)

14.80
(10.320)

3.95
(1.277)

1130.41
(273.851)

4.72
(1.235)

8.69
(6.378)

4.44
(1.029)

2.80
(5.042)

4.19
(1.325)

2.37
(0.750)

지
하
철

서울
(N=150)

4.68
(1.244)

5.73
(2.561)

4.42
(1.342)

1173.20
(178.485)

4.64
(1.143)

8.72
(4.381)

4.90
(1.098)

2.66
(0.600)

5.13
(0.981)

0.87
(1.339)

광역시
(N=320)

4.52
(1.158)

9.12
(4.601)

4.28
(1.220)

1264.75
(416.012)

4.51
(1.134)

10.57
(6.575)

4.71
(1.066)

2.48
(0.747)

5.03
(1.112)

0.77
(2.322)

합계
(N=470)

4.57
(1.187)

8.04
(4.356)

4.33
(1.261)

1235.53
(360.084)

4.55
(1.137)

9.98
(6.021)

4.77
(1.079)

2.54
(0.708)

5.07
(1.072)

0.80
(2.059)

자료: 교통안전공단. 2013.

표 2 _서비스 지표별 만족도 및 정량적 기술통계 
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짓모형에서는 이용자의 효용(U)에 따라 특정 만족도

가 선택될 확률[Pr(S)]이 달라지는 것을 임계값(k)을 

이용하여 표현할 수 있다. 

<그림 2>에서 볼 수 있듯이, 만족도 수준 1을 선

택할 확률[Pr(S=1)]은 효용(U)이 k1보다 작을 확률이

며, 만족도 수준 2를 선택할 확률[Pr(S=2)]은 효용(U)

이 k1보다 크며 k2보다 같거나 작을 확률이다. 나머

지 만족도 수준에 대한 확률도 <식 1>과 같이 표현

할 수 있다.

Pr(S) = 1 if U ≤ k1

         = 2 if  k1 ＜ U ≤ k2

         = 3 if  k2 ＜ U ≤ k3

         = 4 if  k3 ＜ U ≤ k4

         = 5 if  k4 ＜ U ≤ k5

         = 6 if  k5 ＜ U ≤ k6

         = 7 if  k6 ＜ U <식 1> 

따라서 효용함수를 구성하는 변수의 특성과 임계

값을 이해한다면 각 만족도 수준에 영향을 미치는 변

수의 크기를 계량적으로 도출할 수 있으며, 정량적 변

수와 함께 분석의 세분화를 위해 <식 3>과 같이 지역 

및 이용시간 등의 변수를 추가하여 분석할 수 있다. 

이를 수식으로 표현하면 다음과 같다.

정량변수 모형의 효용 함수

U = β0+βqQ + ε  <식 2>

지역, 시간변수 추가 효용함수

U = β0+βqQ + βsRs+ βrRr + βtT + ε <식 3>

여기서, Q는 정량적 지표 값(배차간격, 이용요

금, 접근시간, 도착시간 차이, 안전운행 위반), 

Rs, Rr은 지역구분 더미변수(s=서울, r=기타도),  

(즉, 서울: Rs = 1, Rr = 0; 광역시: Rs = 0, Rr = 0; 지

방도시: Rs = 0, Rr = 1), T는 시간대구분 더미변수 

(오전 첨두=1, 기타=0), ε는 오차항[기대값 E[ε]=0, 

검벨(분포를 가정)]이며, β0, βq , βs, βr , βt는 각 변

수의 계수 값(β0는 상수항)이다.

<식 2, 3>을 이용하여 각 만족도 수준의 선택확률

을 산출하면 다음과 같이 표현할 수 있다.

Pr(S = 1) = Pr(U ≤ k1)

       exp[ k1- (β0+ βqQ)]

Pr(S=2) = Pr(k1＜ U ≤ k2)

Pr(S=3) = Pr(k2＜ U ≤ k3) = ...

=
1+exp[ k1- (β0+ βqQ)]

 exp[ k2- (β0+ βqQ)]

1+exp[ k2- (β0+ βqQ)]

 exp[ k1- (β0+ βqQ)]

1+exp[ k1- (β0+ βqQ)]
= -

  

<식 4> 

지역˙시간변수 추가모형의 선택확률도 동일한 방

법으로 산출할 수 있다. 위의 식에서 효용함수에 해당

하는 부분을 정책 및 정량변수 모형식으로 대체함으로

써 동일하게 산출할 수 있다. <식 4>를 통하여 산출된 

확률에 대한 예를 들어보면, 배차간격이 5분으로 주어

졌을 때 만족도 1~7점까지 응답할 사람들의 비율을 구

할 수 있다. 100명의 이용자가 있다면, 배차간격이 5분

일 때 경험하게 되는 만족도의 비율을 의미한다. 따라

 그림 2 _ 효용(U)에 따른 만족도 수준(S)별 확률 분포
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서 추정된 모형을 통하여 정책 결정을 위한 중요한 정

보를 추론할 수 있다. 즉,  배차간격이 5분일 경우 이용

자들이 느낄 수 있는 만족도 평균을 기댓값으로 표현

할 수 있다. 이와 같은 개념을 적용하여 시스템에서 제

공될 수 있는 이상적인 서비스가 제공되었을 때 이용

자들의 만족도를 산정할 수 있으며, 이는 시스템이 제

공할 수 있는 최대 평균 만족도로 정의할 수 있다.  

                               

 ^Smax = ΣPr(S = i) × i
i =1

7

 <식 5>

여기서, i 는  만족도(1~7점)이다.

<식 5>를 통하여 구한 최대 평균 만족도는 항상 

7점은 아니며, 이용자의 인지 만족도에 따라 크게 변

할 수 있다. 만약, 최대 평균 만족도가 5.6점으로 산정

되었다면, 이 서비스변수는 5.6점이 최댓값이며 현재

의 만족도 수준은 7점 기준이 아닌 5.6점을 기준으로 

판단해야 할 것이다.

(2) 변수 설정

본 논문에서 정량변수모형은 효용함수에 정량적 지표

만을 고려한 것으로 지역적 특수성과 시간대별 특수성

을 고려하지 않은 평균적인 특성만을 고려하기 위한 

모형이다. 따라서 지역구분 더미변수와 시간대구분 더

미변수를 추가함으로써 지역과 시간대에 따라 서로 다

른 정책지표를 제시할 수 있도록 모형을 구성하였다. 

구분 Estimates Std. Err. t-value P-value 구분 Estimates Std. Err. t-value P-value

배차
간격

Constant 4.228* 0.141 29.910 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 0.962* 0.068 14.220 0.000배차간격(분) -0.109* 0.008 -13.290 0.000
k3 2.160* 0.064 33.960 0.000

지역(서울) -0.429* 0.164 -2.620 0.009 k4 3.575* 0.068 52.540 0.000
지역(지방) 0.427* 0.128 3.330 0.001 k5 4.841* 0.092 52.350 0.000

시간(오전첨두) -0.020 0.109 -0.190 0.852 k6 6.330* 0.170 37.170 0.000

이용
요금

Constant 2.804* 0.228 12.300 0.000

임
계
치

k1 0.000* (Fixed) - -
k2 0.868* 0.072 12.140 0.000이용요금(원) 0.000 0.000 0.120 0.907
k3 2.022* 0.065 31.220 0.000

지역(서울) 0.699* 0.162 4.310 0.000 k4 3.743* 0.069 54.100 0.000
지역(지방) -0.301** 0.124 -2.430 0.015 k5 5.159* 0.103 50.300 0.000

시간(오전첨두) 0.125 0.112 1.120 0.265 k6 6.865* 0.221 31.120 0.000

접근
시간

Constant 5.651* 0.126 44.890 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.222* 0.134 9.120 0.000접근시간(분) -0.097* 0.009 -10.570 0.000
k3 2.531* 0.092 27.370 0.000

지역(서울) -0.097 0.164 -0.590 0.553 k4 4.393* 0.066 66.190 0.000
지역(지방) -0.262** 0.123 -2.130 0.034 k5 5.765* 0.071 80.760 0.000

시간(오전첨두) -0.165 0.111 -1.490 0.137 k6 7.173* 0.112 64.160 0.000

도착
시간
차이

Constant 5.785* 0.109 53.160 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.134* 0.165 6.850 0.000도착시간 차이(분) -0.148* 0.010 -14.940 0.000
k3 2.933* 0.112 26.140 0.000

지역(서울) 0.114 0.170 0.670 0.504
k4 5.955* 0.077 77.360 0.000

지역(지방) -0.250*** 0.130 -1.920 0.055 k5 7.397* 0.088 84.150 0.000
시간(오전첨두) -0.237** 0.117 -2.030 0.042 k6 9.236* 0.183 50.510 0.000

안전
운행
위반

Constant 4.677* 0.104 45.020 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.318* 0.097 13.560 0.000

안전운행 위반(회) -0.242* 0.018 -13.230 0.000 k3 2.714* 0.075 36.300 0.000
지역(서울) 0.080 0.161 0.500 0.620 k4 4.419* 0.068 64.680 0.000
지역(지방) -0.329** 0.125 -2.630 0.009 k5 5.912* 0.088 67.490 0.000

시간(오전첨두) -0.142 0.111 -1.280 0.200 k6 7.472* 0.164 45.650 0.000

주: *, **, ***은 각각 1%, 5%, 10% 수준에서 통계적으로 유의함.

표 3 _ 순서형 로짓모형에 의한 모형구축 결과(버스: 기본 모형) 
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3. 분석 결과

1) 모형구축 결과

순서형 로짓모형을 통해 구축된 정량적 지표별 계수

의 추정값을 살펴보면, <표 3>을 통해 버스의 경우에

는 배차간격, 접근시간, 도착시간 차이, 안전운행 위

반이 유의한 결과로 추정되었으며 이용요금은 유의

하지 않은 것으로 나타났다. 이용요금의 경우에는 분

산이 작아서 나타나는 현상으로 볼 수 있으며 최종 

모형에서 더미변수를 제외하여 분석한 경우에도 동

일한 결과가 나타났다. ki값은 모두 유의한 것으로 나

타났으며 첫 번째 선택에 대한 값을 0으로 고정하여 

모형을 추정하였다. 배차간격과 도착시간 차이는 서

울, 광역시, 지방지역 등 지역더미변수에서 모두 유

의한 것으로 분석되었다. 시간변수는 도착시간 차이

를 제외하면 대부분의 항목이 유의하지 않은 것으로 

분석되었다. 

<표 4>를 통해 지하철은 모든 정량적 지표의 값이 

유의한 것으로 나타났으나 지역별 더미변수는 도착

시간 차이에서만 유의하게 나타나고 시간변수는 유

의하지 않은 것으로 분석되었다. 따라서 도착시간 차

이 항목에 대해서만 지역더미변수를 이용하여 결과

를 해석하였으며 그 외에 대해서는 지하철 수단에 대

한 정량변수 모형 결과분석을 적용하였다. 본 논문

에서는 초기 모형을 분석한 후, 유의하지 않은 변수

구분 Estimates Std. Err. t-value P-value 구분 Estimates Std. Err. t-value P-value

배차
간격

Constant 4.794* 0.254 18.910 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 0.970* 0.190 5.110 0.000

배차간격(분) -0.071* 0.021 -3.320 0.001 k3 2.510* 0.125 20.100 0.000
k4 4.190* 0.098 42.620 0.000지역(서울) 0.118 0.193 0.610 0.543
k5 5.651* 0.116 48.870 0.000

시간(오전첨두) -0.020 0.173 -0.120 0.908 k6 7.221* 0.210 34.400 0.000

이용
요금

Constant 4.953* 0.355 13.940 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.191* 0.150 7.950 0.000

이용요금(원) -0.001* 0.000 -3.920 0.000 k3 2.419* 0.111 21.720 0.000
k4 4.129* 0.100 41.260 0.000지역(서울) 0.088 0.183 0.480 0.630
k5 5.520* 0.128 43.230 0.000

시간(오전첨두) 0.136 0.173 0.790 0.432 k6 6.726* 0.206 32.590 0.000

접근
시간

Constant 5.811* 0.217 26.790 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.203* 0.236 5.090 0.000

접근시간(분) -0.087* 0.015 -5.960 0.000 k3 2.939* 0.139 21.200 0.000
k4 5.030* 0.102 49.130 0.000지역(서울) 0.007 0.183 0.040 0.969
k5 6.437* 0.119 54.230 0.000

시간(오전첨두) -0.041 0.175 -0.240 0.814 k6 7.823* 0.199 39.250 0.000

도착
시간
차이

Constant 9.156* 0.170 53.931 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 2.280* 0.351 6.499 0.000

도착시간 차이(분) -0.563* 0.035 -16.290 0.000 k3 3.575* 0.314 11.394 0.000
k4 8.552* 0.120 71.418 0.000지역(서울) 0.329*** 0.188 1.748 0.080
k5 10.198* 0.115 89.058 0.000

시간(오전첨두) -0.024 0.181 -0.133 0.895 k6 11.638* 0.182 63.891 0.000

안전
운행
위반

Constant 8.440* 0.155 54.450 0.000

임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 3.310* 0.453 7.300 0.000

안전운행 위반(회) -0.351* 0.049 -7.140 0.000 k3 4.980* 0.223 22.290 0.000
k4 7.247* 0.109 66.460 0.000지역(서울) 0.228 0.179 1.270 0.203
k5 8.854* 0.103 85.890 0.000

시간(오전첨두) -0.201 0.174 -1.150 0.248 k6 10.498* 0.159 65.890 0.000

주: *, **, ***은 각각 1%, 5%, 10% 수준에서 통계적으로 유의함.

표 4 _ 순서형 로짓모형에 의한 모형구축 결과(지하철: 기본 모형)
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를 제거한 최종모형을 구축하여 최대만족도를 산출

하였다. 수단별 전체 서비스에 대한 최대만족도는 정

량변수모형을 통한 결과값을 적용하였으며, 지역별 

최대만족도는 지역˙시간변수추가 모형의 결과를 

이용하였다.

2) 대중교통서비스 수준 분석

본 논문에서는 최대만족도를 산출하여 응답자들의 

만족도와 비교하여 대중교통서비스에 대한 지표별 

수준을 검토하였다. 최대만족도 산출 시 앞의 결과

표에서 유의하지 않은 변수가 가진 잠재적인 상관관

계 등의 위험 요소들을 제거하기 위해 유의한 변수만

을 고려한 모형을 재구축하였으며(<표 5, 6> 참조) 각 

정량지표별로 이상적인 서비스 제공 수준을 가정하

여 반영하였다. 예를 들어, 버스 배차간격의 경우에는 

Vuchic(2005)이 제시한 최소배차간격에 대한 개념을 

고려하였다. 그는 최소배차간격(Minimum headway)

을 결정하는 두 가지 요소로서 대중교통 시스템에 대

한 물리적인 특성(Way headway)과 정류장에서의 승

˙하차시간(Station headway) 등을 제시하였다. 따라

서 정확한 최소배차간격 설정을 위해서는 현장자료

가 요구되나 본 논문에서는 서울지역의 최소 배차간

격을 3분으로 가정하여 분석하였다.

구분 Estimates Std. Err. t-value P-value 구분 Estimates Std. Err. t-value P-value

배차
간격

Constant 4.219* 0.133 31.808 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 0.962* 0.068 14.220 0.000

배차간격(분) -0.109* 0.008 -13.322 0.000 k3 2.161* 0.064 33.958 0.000
k4 3.575* 0.068 52.549 0.000지역(서울) -0.431* 0.164 -2.632 0.009
k5 4.841* 0.092 52.358 0.000

지역(지방) 0.429* 0.128 3.363 0.001 k6 6.330* 0.170 37.171 0.000

이용
요금

Constant 2.778* 0.221 12.578 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 0.862* 0.071 12.127 0.000
k3 2.001* 0.064 31.402 0.000

이용요금(원) 0.000 0.000 0.332 0.740
k4 3.674* 0.068 53.857 0.000
k5 5.063* 0.102 49.637 0.000
k6 6.766* 0.220 30.702 0.000

접근
시간

Constant 5.540* 0.106 52.079 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.223* 0.134 9.127 0.000

접근시간(분) -0.097* 0.009 -10.550 0.000
k3 2.531* 0.092 27.368 0.000
k4 4.392* 0.066 66.245 0.000

지역(지방) -0.225*** 0.118 -1.904 0.057
k5 5.761* 0.071 80.769 0.000
k6 7.166* 0.112 64.147 0.000

도착
시간
차이

Constant 5.805* 0.103 56.181 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.235* 0.183 6.746 0.000

도착시간 차이(분) -0.148* 0.010 -14.951 0.000 k3 3.305* 0.127 25.960 0.000
k4 6.663* 0.079 84.542 0.000지역(지방) -0.274** 0.125 -2.188 0.029
k5 8.101* 0.086 94.232 0.000

시간(오전첨두) -0.233** 0.117 -1.997 0.046 k6 9.916* 0.180 54.937 0.000

안전
운행
위반

Constant 4.624* 0.082 56.231 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.318* 0.097 13.556 0.000

안전운행 위반(회) -0.244* 0.018 -13.338 0.000
k3 2.714* 0.075 36.325 0.000
k4 4.418* 0.068 64.707 0.000

지역(지방) -0.331* 0.120 -2.764 0.006
k5 5.908* 0.088 67.507 0.000
k6 7.469* 0.164 45.633 0.000

주: *, **, ***은 각각 1%, 5%, 10% 수준에서 통계적으로 유의함.

표 5 _ 순서형 로짓모형에 의한 모형구축 결과(버스: 최종 모형) 
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Pr(S = 1) = Pr(U ≤ k1)

        exp[ 0-(4.219 + (-0.109×3) + (-0.431)]

   1 + exp[ 0-(4.228 + (-0.109×3) + (-0.431)]

= 0.030

Pr(S = 2) = Pr(k1≤U ≤ k2)

        exp[ 0.962-(4.219 + (-0.109×3) + (-0.431)]

   1 + exp[ 0.962-(4.228+ (-0.109×3) + (-0.431)]

   - Pr(S = 1) = 0.045

=

=

위와 같은 방법으로 만족도 1~7점까지의 확률

을 구할 수 있다. 결과적으로 <표 7>과 같이 만족도

별 기댓값을 모두 더할 경우 서울지역의 최대만족도

는 4.41점으로 추정할 수 있으며 응답자 평균만족도

3.81점과 비교할 경우 86.40%의 값을 구할 수 있다. 

본 논문에서는 앞에서 언급한 방법을 이용하여 각 지

표별 최대만족도를 추정하고 응답자 평균만족도 점

수와 비교를 수행하였다.

구분 Estimates Std. Err. t-value P-value 구분 Estimates Std. Err. t-value P-value

배차
간격

Constant 4.854* 0.181 26.807 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 0.970* 0.190 5.107 0.000
k3 2.513* 0.125 20.115 0.000

배차간격(분) -0.075* 0.020 -3.839 0.000
k4 4.191* 0.098 42.688 0.000
k5 5.649* 0.115 48.960 0.000
k6 7.219* 0.210 34.400 0.000

이용
요금

Constant 5.064* 0.333 15.218 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.191* 0.150 7.950 0.000
k3 2.419* 0.111 21.720 0.000

이용요금(원) -0.001* 0.000 -3.979 0.000
k4 4.129* 0.100 41.260 0.000
k5 5.520* 0.128 43.230 0.000
k6 6.726* 0.206 32.590 0.000

접근
시간

Constant 5.787* 0.173 33.481 0.000 임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.203* 0.236 5.088 0.000
k3 2.940* 0.139 21.205 0.000

접근시간(분) -0.087* 0.015 -6.005 0.000
k4 5.031* 0.102 49.135 0.000
k5 6.437* 0.119 54.234 0.000
k6 7.823* 0.199 39.250 0.000

도착
시간
차이

Constant 6.301* 0.124 50.921 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 1.926* 0.283 6.817 0.000

도착시간 차이(분) -0.247* 0.024 -10.518 0.000
k3 2.881* 0.218 13.195 0.000
k4 6.155* 0.114 54.129 0.000

지역(서울) 0.519* 0.184 2.822 0.005
k5 7.759* 0.116 66.650 0.000
k6 9.233* 0.188 49.092 0.000

안전
운행
위반

Constant 8.405* 0.104 80.549 0.000
임
계
치

k1 0.000 (Fixed) - -
k2 3.339* 0.452 7.389 0.000
k3 5.005* 0.223 22.459 0.000

안전운행 위반(회) -0.351* 0.049 -7.195 0.000
k4 7.264* 0.109 66.841 0.000
k5 8.863* 0.103 86.188 0.000
k6 10.505* 0.159 65.977 0.000

주: *, **, ***은 각각 1%, 5%, 10% 수준에서 통계적으로 유의함.

표 6 _ 순서형 로짓모형에 의한 모형구축 결과(지하철: 최종 모형)

구분(a) 구간확률(b) 만족도(a×b)

만
족
도

1 0.030 0.030

2 0.045 0.091

3 0.138 0.414

4 0.314 1.258

5 0.271 1.353

6 0.147 0.884

7 0.054 0.376

합계 1.000 4.406

표 7 _ 버스 배차간격 최대만족도(예시: 서울)

대중교통 이용자 만족도와 정량적 지표 분석을 통한 서비스 수준 분석   11



(1) 배차간격

본 논문에서는 버스의 현실적인 운행 여건을 고려한 

최소배차간격을 3분으로 선정하여 최대만족도를 산

출하였다. <표 8>과 같이 응답 만족도와 최대 만족도

를 비교한 결과, 서울시 86.40%, 광역시 82.62%, 지방

도시 76.37%로 분석되며 서울에서 지방으로 갈수록 

배차간격에 대한 만족도는 낮아지는 것으로 나타났다. 

이와 같은 결과는 ‘2013년 대중교통 환승실태 및 이용

자 만족도 조사’에서 나타난 것처럼 서울의 배차간격 

만족도가 가장 높고 지방으로 갈수록 낮아지는 현상을 

잘 설명하고 있다. 또한, 지방 도시는 평균에 미치지 못

하고 있어 개선이 필요할 것으로 판단된다. 

지하철의 경우에는 운영 여건을 고려한 최소배차

간격을 2분으로 산정하여 최대만족도를 산출하였다. 

지역변수는 유의하지 않은 것으로 나타나 지하철 전

체에 대한 결과만 산출하였으며 이용자들의 만족도

는 92.45%로 버스에 비해 높은 만족도 수준을 보이

는 것으로 나타났다.  

(2) 이용요금

버스에 대한 이용요금 계수는 통계적으로 유의하지 

않아 지하철에 대해서만 분석하였다. 현재 기본운임

인 1,150원(성인 기준)을 이상적인 요금으로 산정할 

경우 <표 9>와 같이 98.72%의 만족도 비율을 보이는 

것으로 나타났다. 이와 같은 결과를 통해 대부분의 이

용자들이 현재의 요금체계에 대해 만족해하는 것을 

알 수 있으며 높은 만족도를 보이는 이유의 일정 부

분은 현재의 시스템에 익숙해져 있기 때문으로 추정

된다. 따라서 향후 이용요금을 인상할 경우 대중교통 

만족도는 어느 정도 낮아질 것인가를 알기 위한 탄력

도에 대한 추가적인 분석이 필요하다.

(3) 접근시간

대중교통을 이용하기 위한 접근시간은 집에서 정류

장 및 역까지 이동하는 시간을 의미하며 집 앞에서 

이용하는 상황을 이상적으로 가정하여 최대만족도

를 산출하였다. 만족도 분석 결과 <표 10>을 통해 지

방도시 더미변수에서만 통계적으로 유의한 것으로 

나타났으며 현재 만족도 수준은 89.49%로 나타났

다. 버스와 지하철을 비교할 경우 이용자들이 기대

하는 수준은 버스가 더 높게 나타났으나 만족도 비

율은 거의 차이가 없는 것으로 나타났다. 버스의 경

우 지하철보다 이용자들이 기대하는 수준이 더 높은 

것으로 나타났다.

구분
응답자 

평균만족도
최소

배차간격(분)
최대

만족도
비율
(%)

버
스

서울 3.81 3.0 4.41 86.40

광역시 3.90 3.0 4.72 82.62

지방 3.83 3.0 5.02 76.37

전체 3.86 3.0 4.66 82.98

지하철 4.57 2.0 4.94 92.45

표 8 _ 배차간격 만족도 비교

구분
응답자 

평균만족도
최소

접근시간(분)
최대

만족도
비율
(%)

버
스

지방 4.62 0.0 5.16 89.49

전체 4.72 0.0 5.26 89.73

지하철 4.55 0.0 5.07 89.79

표 10 _ 접근시간 만족도 비교

구분
응답자 

평균만족도
최소

이용요금(원)
최대

만족도
비율
(%)

지하철 4.33 1,150 4.38 98.72

표 9 _ 이용요금 만족도 비교
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(4) 도착시간 차이

도착시간 차이는 대중교통의 정시성을 의미하는 항

목으로 예정된 시간에 도착하는 것을 이상적인 상황

으로 볼 수 있다. 분석 결과 <표 11>을 보면 버스와 

지하철 모두 만족도 비율이 90% 이상으로 높게 나

타났다. 일반적으로 지하철이 버스보다 정시성 측면

에서 상대적으로 우수함에도 불구하고 비슷한 비율

을 보이는 것은 수단에 따라 기대하는 정도가 다르

기 때문이다.

 

(5) 안전운행

버스, 지하철 모두 안전운행을 위한 이상적인 수치

는 1건의 위반사항도 없어야 할 것이다. 따라서 0건

의 위반횟수를 이상적인 값으로 산정하여 분석한 

결과 <표 12>에서 버스는 지방도시에서  87.52%의 

만족도를 보였다. 수단별 만족도를 살펴보면 버스 

91.15%, 지하철 97.13%의 비율로 지하철이 높은 만

족도를 보이는 것으로 나타났다. 지하철에 비해 도로

환경 등의 외부 영향을 많이 받는 버스의 특성상 운

전기사에 대한 주기적인 안전교육과 서비스 개선을 

위한 조치가 지속적으로 요구된다.

III. 결론 및 정책 제언

본 논문에서는 대중교통 평가요소 중 정량적 지표를 

선정하여 만족도 조사를 실시하였다. 응답자들은 자

신이 주로 이용하는 교통수단에 대한 실제 배차간격, 

이용요금 등에 따른 만족도를 기록하였으며 순서형 

로짓모형 구축을 통한 수단별/지역별 이용자들의 최

대만족도를 산출하였다. 분석 결과 수단 및 지역에 따

라 도출된 특성은 다음과 같다.

첫째, 이용자들의 최대 만족도는 설문지에서 제시

된 리커트 척도 기준 7점이 아니라는 것을 확인할 수 

있다. 본 논문에서 분석한 결과에 의하면 수단별/지

역별로 대중교통 이용자가 느끼는 최대만족도는 상

이한 것으로 나타났다. 따라서 설문조사를 통해 나타

나는 만족도 결과를 해석하는 데 주의해야 할 필요가 

있다. 현재 이루어지고 있는 대중교통 만족도 조사의 

항목별 만족도는 대부분 4~5점 사이에 분포하는 것

으로 나타난다. 즉, 단편적으로 드러나는 평균 만족

도 점수만 비교할 경우에는 정확한 대중교통 만족도 

수준을 평가하는 데 분명한 한계가 존재한다. 따라서 

본 논문에서 분석한 결과를 참고하여 서비스 항목별 

최대만족도와 현재 만족도를 산출하여 대중교통 정

책을 추진해야 할 것으로 생각된다. 

둘째, 본 논문에서는 지역더미 변수를 활용하여 

대중교통서비스 수준의 차이가 존재함을 증명하였

다. 버스 배차간격을 보면, 서울은 최대만족도 대비 

가장 높은 비율을 나타내고 지방으로 갈수록 그 비율

이 낮아지는 것을 알 수 있다. 이를 통해 지역별로 대

중교통 만족도의 차이가 존재함을 알 수 있으며 지방

구분
응답자 

평균만족도
도착

시간차이(분)
최대

만족도
비율
(%)

버스 4.44 0.0 4.50 98.49

지하철

서울 4.90 0.0 5.00 98.07

광역시 4.71 0.0 4.73 99.50

전체 4.77 0.0 4.81 99.03

표 11 _ 도착시간 차이 만족도 비교

구분
응답자 

평균만족도
최소

위반횟수(회)
최대

만족도
비율
(%)

버
스

지방 3.89 0.0 4.44 87.52

전체 4.19 0.0 4.59 91.15

지하철 5.07 0.0 5.22 97.13

표 12 _ 안전운행 만족도 비교
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도시에서는 지속적으로 배차간격 개선을 위한 정책

이 필요함을 보여주고 있다. 

셋째, 수단별로 이용자들이 기대하는 만족도에는 

차이가 있음을 알 수 있다. 운행 정확성 등의 분석 결

과를 보면 버스 이용자들의 만족도가 높게 나타났는

데 이러한 결과는 버스를 교통수단으로 선택할 때부

터 기대하는 만족도 수준이 지하철에 비해 높지 않기 

때문인 것으로 보인다. 실제로 응답자들의 만족도와 

모형에 의해 산출된 최대만족도를 살펴보면 버스에 

비해 지하철이 높게 나타나는 것을 확인할 수 있다.  

이러한 결과를 바탕으로 향후 대중교통정책의 추

진 방향에 대한 몇 가지 정책 제언을 할 수 있을 것으

로 보인다. 첫째, 대중교통 만족도 설문에 대한 조사 

방법을 개선해야 할 필요성이 있다. 본 논문에서 제

시한 것처럼 측정 가능한 정량적 지표에 대한 추가적

인 검토를 수행하고 만족도와 연계한 분석을 통해 대

중교통서비스 수준을 판단해야 할 것으로 보인다. 둘

째, 버스에 대한 지속적인 서비스 개선을 위한 정책

을 추진되어야 할 것으로 보인다. 배차간격과 안전

운행 측면에서는 지하철보다 낮은 만족도 비율을 보

이고 있고 상대적으로 개선이 필요할 것으로 보인다. 

반면, 대부분의 정량적 지표에서 높은 만족도를 보이

는 지하철은 현재 수준을 잘 유지해야 할 것으로 보

이며, 향후에는 ‘2013년 대중교통 환승실태 및 이용

자 만족도 조사’에서 가장 낮은 만족도를 보인 혼잡

도, 쾌적성 등 다른 항목에 대한 조사가 추가적으로 

진행되어야 할 것으로 판단된다. 

본 논문에서는 수단 및 지역별 만족도 차이에 대

한 결과를 중심으로 연구를 진행하였다. 향후 연구에

서는 시간 및 응답자 특성, 이용 특성 등에 따른 추가

적인 분석을 통해 보다 의미 있는 이용자들의 행태를 

파악할 수 있을 것으로 예상된다. 또한, 개별적인 정

량 지표에 대한 만족도를 도출하는 것뿐만 아니라 두 

가지 지표를 동시에 고려하는 방법도 고민해 볼 필요

가 있을 것이다. 왜냐하면 대중교통을 이용하는 사람

들에게는 단순히 한 가지 이유가 아닌 다양한 서비스 

요소들이 존재하기 때문이다.
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본 논문은 대중교통서비스에 대한 이용자 만족도를 

정량적으로 분석하였다. 배차간격, 이용요금, 접근시

간, 도착시간 차이, 안전운행 등 5가지 서비스 항목에 

대하여 각각 이용자들이 경험한 지표와 서비스와의 

관계를 순서형 로짓모형을 구축하여 분석하였다. 분

석 결과, 이용자들이 느끼고 있는 기대 만족도는 수

단별 · 서비스별로 다르게 나타나고 있음을 밝혔으며 

지역별로도 차이가 존재함을 발견하였다. 이러한 결

과는 현재까지 진행된 대중교통 만족도 조사에서 나

타나는 정성적 조사의 한계점을 보완하는 정량적 분

석기법을 통해 보다 정확한 분석이 가능할 것으로 기

대된다. 서비스별로 이용자들이 기대하는 최대만족

도와 달성 수준을 비교하여 상대적으로 열악한 서비

스를 대상으로 정책의 방향을 맞출 경우, 효율적인 서

비스를 제공할 수 있고 이용자의 만족도는 지속적으

로 향상될 것으로 기대된다. 따라서 향후에는 만족도 

설문조사 방식에 대해 정성적/정량적인 측면을 모두 

고려해야 할 필요성이 있다.

요약

주제어:  대중교통 이용자 만족도, 정량적 지표, 순서형 로짓모형, 서비스 수준

대중교통 이용자 만족도와 정량적 지표 분석을 통한 서비스 수준 분석   15


