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Abstract  

Purpose: As part of the ongoing research on the mobile tourism industry, the purpose of this study was to identify the satisfaction 

and purchasing behavior of users of the Korail Tourism Development tourism product app, a public corporation specializing in rail 

tourism, and to seek countermeasures in response to the recent growth of the smartphone mobile tourism app market. Research 

design, data and methodology: A total of 288 questionnaires were used for the analysis, excluding the missing ones, out of 300 

questionnaires collected after the online survey was conducted for five weeks from October 21 to November 30, 2024 for 

customers who used the mobile app of Korail Tourism Development's tourism products. The statistical program SPSS 22.0 was 

used to analyze the reliability and validity of the measurement items and the correlation between each variable through exploratory 

factor analysis. Results: Among the components of service quality of railroad tourism mobile apps, informativeness, convenience, 

responsiveness, and reliability were found to have a significant effect on customer satisfaction, but functionality and accessibility 

had no statistically significant effect. In addition, customer satisfaction with railroad tourism mobile apps was found to have an 

effect on reuse intention. Conclusions: Based on the results of this study, we propose implications for establishing a strategy for 

sustainable management of KORAIL Tourism Development, a public corporation specializing in rail tourism. Theoretically, it laid 

the foundation for the study of mobile app service quality in the field of railroad tourism, and practically, it was concluded that 

railroad tourism mobile apps should be developed to be easy and convenient to use, and that accurate information of travel 

products and stable services should be provided when using the app. 
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 소비구매 방식이 DX(Digital Transformation)2.0 

기술 기반 시대에서 AX(AI Transformation) 인공지

능 시대로 변화되는 상황이다. IT 기술을 활용한 

상품 판매 서비스 제공이 기업 간 경쟁이 치열해

지면서 서비스품질은 중요한 경쟁요소로 부각되고 

있다.  이러한 현상으로 인해 고객의 욕구를 충족
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시킬 수 있는 요인으로 서비스품질은 고객가치를 

높임으로써 좋은 결과를 가져올 것 이라고 기대를 

하고 있다.  

고객의 기대를 만족시키기 위해 기업은 현재 제

공되고 있는 서비스품질에 대해서 점검하고 보다 

나은 서비스를 제공하기 위해 노력하고 있다. 그 

예로 공기업은 공공기관 고객만족도 지수(PCSI, 

Public Service Customer Satisfaction Index)결과에 

의해 고객만족도에 대한 변별력을 갖는다.  이러한 

서비스품질 관리 과정을 통해 고객이 기업에 대한 

애정은 높아지고 재이용 의도 역시 높아지는 현상

이 있다(Lee et al., 2015).  

철도관광  전문  공기업인 코레일관광개발은  

다양한  기차여행상품을  개발하여  운영하고  

있을 뿐만 아니라 , 고객편의를 위하여 기차여

행 모바일 앱을 개발하였다 . 초기 모바일 앱

은 관광 기획전 및 주제별 검색 , 특가상품 푸

시 등 철도관광을 이용하는 고객 대상으로 운영되

다가 2020년 5월 27일 사용자 편의 증진을 위하

여 앱을 새롭게 재출시하였다. 이 앱은 기차역에 

가지 않아도 철도관광에 대한 다양한 철도서비스

를 철도관광 모바일 앱을 통해 서비스를 제공하고 

있다.  

당시 새롭게 선보인 철도관광 모바일 앱은 총 

120여 개의 관광상품과 테마파크 등 베스트 추천

관광 · 관광열차 · 지역별관광 · 숙박관광 부분 8

개의 상품 테마를 세밀하게 확인할 수 있었고, 고

객의 니즈에 맞는 상품을 빠르게 검색할 수 있도

록 보완했으며, 앱 디자인은 글로 된 설명 보다 

관광지 현장그림을 보고 이해하기 쉽게 하여 목적 

관광지에 대한 이해도를 높였다(DiscoveryNews, 

2020). 

  코레일관광개발은 철도관광 정보제공과 관광예

약 발권 및 취소까지, 철도관광과 관련된 모든 것

을 한 곳에서 해결할 수 있는 철도관광 모바일 앱

을 운영하고 있고(Lee, 2010), 모바일 앱을 통해 

관광 관련 상품을 구매한 경험이 있는 고객은 약 

80%로 모바일 앱 관광상품 이용자가 증가하고 있

다(Gantulga, 2021). 이를 이용하는 관광객들의 구

매 정서에 맞는 모바일 앱 서비스를 공급하여야 

하고, 이러한 고객의 니즈가 반영된 모바일 앱 서

비스품질 연구가 활발히 진행되고 있다(Park, 

2015).  

모바일 관광 앱은 이용자들의 능동적인 여행소비

를 촉진하고 이를 통해 고객에게 큰 만족을 제공

함으로서 지속적인 관광객을 유지하고 있다(Kim 

et al., 2023). 또한 시간과 공간의 제약이 없는 모

바일 관광 앱서비스의 신속성과 접근성, 휴대의 

편리성은 소비자들의 능동적 접근을 강점으로 소

비자들의 많은 지지를 받는다(Woo & Yoon, 2022). 

고객의 모바일 여행 앱 사용을 촉진하는 요인은 

앱의 디자인, 개인정보 보호, 보안성, 호환성, 사용 

편의성으로 이는 모바일 여행 앱의 사용자 행동 

참여에 중요한 동인으로 밝혀졌다(Fang et al., 

2017). 이처럼 모바일 앱서비스 품질 관련 연구는 

활발하게 진행되고 있다. 이러한 현상은 관광산업

의 글로벌 트랜드 현상에 의한 것이다. 철도관광 

산업 상품판매 과정에서 모바일 앱 기능이 이제는 

없으면 않되는 절대적 필요 불가분한 요소이다.  

하지만 철도관광만을 대상으로 한 모바일 앱 서

비스 품질에 대한 연구는 부족한 실정으로 본 연

구를 통해 철도관광 모바일 앱 서비스품질을 도출

하고 모바일 앱 서비스를 이용하는 소비자의 고객

만족와 재이용 의도에 유의미한 영향을 미칠 수 

있는 선행요인을 분석하고자 한다.  

무한 경쟁 속 관광산업 업계는 점점 다양화 되고 

세분화 되는 고객의 니즈에 대한 발빠른 대응 방

안 모색이 필요하다(Gantulga, 2021). 

본 연구에서는 코레일관광개발의 철도관광 모바

일 앱의 서비스품질이 고객만족과 재이용 의도에 
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미치는 영향의 구조적 관계를 검증하여 첫째, 이

론적 체계화를 통해 서비스품질 대한 문헌연구와 

실증분석을 통한 이론적 근거를 확보하여 서비스

품질에 적용 가능한 요인과 모형을 개발하고자 한

다.  

둘째, 코레일관광개발의 철도관광 모바일 앱의 

고객만족과 재이용 의도와의 관계를 규명하고자 

한다. 

셋째, 본 연구의 결과를 통해 코레일관광개발의 

지속가능경영을 위한 경쟁력을 향상하기 위한 전

략 수립과 시사점을 제시하고자 한다. 

  

 

2. Literature Review 
 

2.1. RailTourism Mobile App  

 

최근 스마트폰 모바일 앱을 사용하여 여행 및 관

광 관련 정보를 활용하는 사람들이 점점 더 증가

하고 있다. 이에 따라 철도 관광객들의 관광 정보 

검색과 관광 상품의 예약 및 구매수단으로 앱 사

용자가 증가하였고 철도관광 모바일 앱을 통한 고

객참여는 관련 기업에 매우 중요한 수단이 되었다. 

철도관광상품 서비스품질이 신뢰를 매개로 고객

만족과 충성도에 미치는 영향(Kim, 2017), 모바일 

관광 앱 서비스품질이 고객행동에 미치는 영향

(Woo & Yoon, 2022)에 대한 연구를 비롯하여 최

근 일반여행 모바일 여행상품 서비스품질과 이용

자의 고객만족 및 재이용의도와의 구조적 관계에 

대한 연구(Gantulga, 2021) 등 관광상품 모바일 앱 

서비스 품질에 대한 연구는 꾸준히 진행되고 있다.  

모바일 앱 기술의 급속한 발전으로 많은 모바일 

앱들이 다양한 산업에서 사용되고 있다(Seo & 

Kim, 2013). 뷰티산업 연구에서는 스마트폰 및 헤

어스타일 모바일 앱 이용 동기가 고객만족 및 추

천의도, 구전의도, 재이용의도 등 고객행동에 영향

을 주는 요인으로 나타났다(Kang, 2013). 그리고 

환대산업의 중심에서도 모바일 여행상품 앱 서비

스가 존재하며(Lee, 2010), 코레일 모바일 앱의 사

례연구에서는 모바일 앱이 IT 기술문화라는 측면

에서 철도관광 고객들과의 소통의 창구로 확장해

야 할 필요성을 제기하고 다양한 모바일 앱을 개

발하여 시장에 보급함으로써 철도관광 서비스 시

스템 마련하고 보다 더 효율적으로 관리운영에 활

용할 수 있을 것으로 기대하였다(Park, 2012). 모바

일 여행상품 서비스품질연구에서 서비스품질이 고

객만족과 재이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났다(Gantulga, 2021). 

 

2.2. Service Quality 
 

Parasuraman(1985)는 은행, 신용카드 회사, 증권 브

로커와 제품 유지 보수 관리 직원 서비스를 대상으

로한 연구에서 서비스품질을 10가지 구성요소로 제

안하였고, 이후 중복된 차원을 제거하고 유형성, 신

뢰성, 반응성, 확신성, 공감성 5가지 요소로 차원을 

축소하여 연구를 진행하였다. 물리적 시설, 설비, 종

업원 외모는 유형성으로 정의하고 신뢰성은 서비스 

제공자가 약속된 서비스를 믿게 하고 정확하게 제공

할 수 있는 능력, 반응성은 고객을 돕고 신속한 서

비스를 제공하려는 태도로 확신성은 서비스 제공자

의 지식, 능력, 예절을 전달하는 능력, 마지막으로 

공감성은 기업이 고객에게 제공하는 개별적 배려와 

관심으로 구분하였다(Parasuraman, 1985).  

 SERVQUAL은 서비스품질을 측정하기 위하여 개발

한 모형으로, 소비자가 기대한 서비스와 지각된 서

비스 간의 차이를 측정하는 모형으로(Parasuraman 

et al., 1988), 고객의 지각된 서비스와 기대한 서비스 

비교함으로써 소비자들이 만족 수준이 판단할 수 있

다. 기대한 서비스가 더 높으면 소비자는 불만족하

고 지각된 서비스가 더 높으면 소비자들이 아주 만

족하는 것이다. 

 서비스품질 개념의 정의는 서비스의 무형적인 
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속성 때문에 이용자들이 서비스에 대한 품질에 대

한 평가와 이해가 쉽지 않으며, 서비스품질은 생

산과 소비를 나눌수 없어서 수요와 공급이 동시에 

제공된다(Parasuraman et al., 1988). 

서비스품질은 특별한 서비스의 높은 수준에 대한 

소비자의 온전한 결정이나 행동을 의미하며, 소비

자 자체가 생각한 서비스와 자신이 인지한 서비스

를 대비함으로써 서비스품질을 판단하게 된다. 그

리고, 서비스품질은 고객이 주관적으로 지각하는 

품질을 의미하고 이것을 인지된 서비스품질이라고 

한다. 서비스품질은 크게 두 가지로 양분법으로 

구분할 수 있으며, 재화들 간의 실질적인 기술적 

우위성 및 차별화를 설득하기 위한 개념인 객관적 

품질과 객체에 대한 고객들의 주관적인 평가를 포

함한 개념인 주관적 품질로 분류된다(Parasuraman 

et al., 1988).  

Lee & Na(2018)는 코레일 철도관광상품의 이용

률을 높이기 위한 방안으로 철도관광상품의 인지

도 제고와 이미지 개선의 중요성을 강조하였다. 

인지도를 높이기 위해서는 철도관광상품의 결정요

인인 편의성, 체험성, 정보성을 강화하여 철도관광

상품에 대한 긍정적인 인식을 심어주고, 안전성과 

쾌적성을 확보하여 이미지를 개선함으로써 선호도

를 높이도록 강조하였다(Lee & Na, 2018). 

Kim(2017)은 철도관광상품 서비스품질 차원을 관

광성, 분위기성, 가격성, 안정성, 연계성, 안락성, 

상품성, 서비스성으로 구분하였다. Ibrahim et 

al.(2020)은 철도 여행객의 만족도와 이용률에 중

요한 선행요인을 철도여행 서비스의 가용성, 접근

성, 신뢰성, 편의성, 안정성, 정보성 등에 초점을 

맞춰 접근하였다. 또한 Gantulga(2021)는 모바일 

여행상품 이용자 서비스품질에 관한 연구에서 모

바일 여행상품 앱 서비스품질을 반응성 기능성, 

정보성, 접속성, 편의성, 신뢰성 6가지 요인으로 

도출하였다. SERVQUAL은 산업에 따라 차원을 변

형하여 연구에 적용하고 발전시켰다. 

이와 같은 선행 연구를 바탕으로 철도관광 모바일 

앱 서비스품질을 철도관광 IT기술에 부합된 서비스

품질 측정 방식에 적용하여 반응성 기능성, 정보성, 

접속성, 편의성, 신뢰성 6가지로 도출하여 사용하였

다. 

 

2.3. Customer Satisfaction  
 

 고객만족은 고객 만족도가 고객의 쇼핑 경험에 

대한 인지 상태라고 믿는다(Howard & Sheth, 

1968). 가장 중요한 것은 쇼핑 프로세스 중 지불

된 대가의 보상 여부에 대한 고객의 인식이다. 고

객만족도는 소비자의 실제 이용 경험에 기반하고 

있어 소비자의 이전 기대치와 일치해야 한다고 인

식해야 소비자는 충족스러운 평가의 결과를 내릴 

것이다.  

소비자의 고객만족은 긍정적 또는 부정적인 상황 

반응과 지각적 불일치에 의하여 영향을 미치는 것

(Lewis & Booms, 1983)으로 고객의 이용경험과 불

일치된 기대에 대하여 고객이 이전에 갖고 있던 

감정이 융합되면서 생겨난 종합적인 심리현상라고 

정의할 수 있다. 이는 Oliver(1980)의 기대 불일치 

이론에 근거하고 있다. 이는 고객이 제화를 쇼핑

하기 전에 쇼핑하고자 하는 제화의 기능에 대한 

기대를 가지고 있고 그 제화를 쇼핑하고 난 후에 

고객의 기대 수준과 현실 제화에 대한 성과를 대

비함으로써 기대 가치와 현실 제화에 대한 성과 

간의 불일치 정도에 따라 고객만족과 고객불만족

이 나타난다는 것이다(Oliver, 1980). 

Churchill & Surprenant(1982)는 고객만족은 지각

한 결과에 비교하여 쇼핑에 대한 대가 및 수고에 

대한 고객의 상대적인 대비를 통한 쇼핑 성과로 

정의하였다. 이와 같이 고객만족은 쇼핑한 제화와 

서비스의 쇼핑 후의 리뷰라고 볼 수 있다(Engel & 

Blackwell, 1982). 
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고객만족에 대한 개념정리는 체계적인 넓은 의미

의 개념으로 이해되지만 애용도를 모티브로 한 개

념으로, 고객 이용 후의 고객만족은 재이용의도 

및 추천의도에 영향을 준다(Seo, 2013).  

 

2.4. Reuse Intention 

 

 재이용 의도란 구매자가 이용 경험을 바탕으로 

현재의 서비스 공공자를 앞으로도 계속적으로 이

용하고자 하는 의도이다(Oliver, 1980). 또한 

Anderson & Sullivan(1993)은 제화 또는 용역서비

스에 대한 권유가 재이용 의도와 바로 관련이 있

다고 주장하였다. 

Newman & Werbel(1973)은 연구를 통해 불만족

한 소비자는 만족한 소비자보다 재이용할 가능성

이 낮다는 것을 연구를 통해 검증하였다. 또한 재

이용 의도는 서비스품질에 대한 태도 형성 후 지

속적으로 관계를 계속하려는 생각이나 소신 등의 

이용자 성향 반응(Seo, 2024)으로 이용의사 결정 

과정을 통해 이용한 서비스를 사용하며 경험한 만

족 또는 불만족을 바탕으로 이용에 대한 의사 결

정에 대한 평가를 의미한다(Yang, 2019).  

기업에서 마케팅의 주된 고민거리는 새로운 고객

을 유치하는 것도 중요하지만, 거래에 대한 긍정

적인 고객경험을 통해 기존 고객들을 유지하고, 

고객들로 하여금 다시 상품을 구매하도록 만드는 

것이 더 중요하다.  그러기 위해서는 먼저 소비자

의 구매동기에 대한 예상, 즉, 소비자의 재이용 의

도에 대한 선행요인 파악이 우선되어야 한다.  

재이용 의도는 소비자가 소비대상 업체와의 관계

를 계속적으로 해 나갈 것인지, 또는 다른 기업과 

관계를 할 것인지에 대한 지각된 생각이라고 할 

수 있으며, 재이용을 직접 결정하는 요인이기도 

하다. 또한, 재이용 의도는 다음 소비의 행동으로

써 소비자의 지각된 인지와 생각이 행동이 될 가

능성 있다. 

 이와 같이 고객의 재구매 행동을 유도할 수 있

는 재이용 의도는 고객이 제품 혹은 서비스를 이

용한 이후에도 같은 제품이나 서비스를 다시 구매

하고자 하는 행위적 의도를 의미한다(Kwon, 2011). 

일반 모바일 여행상품 앱 서비스품질이 고객만족 

및 재이용의도 미치는 영향에 기능성, 편의성, 접

속성이 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다(Gantulga, 2021).  

선행연구를 종합해 보면 소비자의 고객만족은 구매 

재이용 의도의 지각된 이용 동기요인으로 볼 수 있고 

이용자의 고객만족이 높을수록 재이용의도에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다(Yang, 2019). 이는 철

도관광 전문기업의 철도관광 모바일 앱 이용자들의 서

비스품질과 이용자들의 고객만족, 그리고 이용자들의 

재이용 의도 간의 관계에 대한 관계성을 제시하는 것

이라 할 수 있다. 

 

 

3. Research Methods and Materials 
 

본 연구는 선행연구를 기반으로 한 측정문항으로 

설문조사를 실시하였다. 연구 모집단은 코레일관

광개발 관광상품 모바일 앱을 통해 관광상품을 이

용한 경험이 있는 20세 이상 성인남녀로 수도권 

거주 고객을 대상으로 진행하였다. 설문기간은 

2024년 10월 21일부터 11월 30일까지 5주 동안으

로 설문 방식은 자기기입식으로 온라인 설문으로 

배포하였으며, 편의 표본추출 방식으로 조사를 진

행하였다. 연구 분석 자료는 불성실 응답을 제외

한 288부를 사용하였다. 탐색적 요인분석을 통해 

측정문항의 신뢰도와 타당성분석, 각 변수 간 상

관관계를 검증하였다. 가설 검증을 위해 통계프로

그램 SPSS22.0을 사용하여 회귀분석을 시행하였으

며 철도관광 모바일 앱 서비스품질의 구성요소 간 

관계를 확인하였다. 
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3.1. Research Models  

 

본 연구는 상기 이론적 고찰에 근거하고, 연구목

적에 따라 다음과 같이 연구모형을 <Figure 1>에 

도식화 하였다. 

 

 
Figure 1: Research Model 

 

3.2. Hypotheses 
 

Gantulga(2021)는 여행 모바일 앱 여행 상품 서

비스품질 연구에서 기능성, 편의성, 접속성은 고객

만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

또한 도시철도 서비스품질의 신뢰성, 편의성, 안정

성은 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 요인으

로 나타났다(Kim, 2016). Park et al.(2015)의 연구에

서는 지하철 서비스품질의 매력요인으로 정보성이 

고객만족에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 연구

를 통해 확인했다. 모바일 앱 서비스품질 요인으

로 반응성이 고객만족에 긍정적인 영향을 미치고 

구매로 이어진다(Kim & Park,  2011). 철도관광상

품의 구성요인 중 편의성이 고객만족에 긍정정인 

영향을 미친다(Kim & Kim, 2012). 이러한 선행연구

를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

 

H1: 철도관광 모바일 앱 이용자가 지각하는 서비

스품질은 고객만족에 긍정적으로 유의한 영향을 

미칠 것이다. 

 H1-1: 기능성은 철도관광 모바일 앱 이용자의 고

객만족에 긍정적으로 유의한의 영향을 미칠 것이

다. 

H1-2: 정보성은 철도관광 모바일 앱 이용자의 고

객만족에 긍정적으로 유의한의 영향을 미칠 것이

다. 

 H1-3: 편의성은 철도관광 모바일 앱 이용자의 고

객만족에 긍정적으로 유의한의 영향을 미칠 것이

다.  

 H1-4: 반응성은 철도관광 모바일 앱 이용자의 고

객만족에 긍정적으로 유의한의 영향을 미칠 것이

다.  

 H1-5: 접속성은 철도관광 모바일 앱 이용자의 고

객만족에 긍정적으로 유의한의 영향을 미칠 것이

다.  

 H1-6: 신뢰성은 철도관광 모바일 앱 이용자의 고

객만족에 긍정적으로 유의한의 영향을 미칠 것이

다.  

 

고객만족과  재이용의도와의  관계에  대한  

선행연구에서  고객만족이  태도에  긍정적인  

효과를  가지며  긍정적인  태도는  재이용  의

도에  유의한  영향을  미치는  것으로  나타났

다 (Oliver, 1980). Jin & Lee(2022)은 한국고속철

도 를 이용한 외국인 유학생 중심으로 고객만족도

를 측정한 후 고객만족과 재이용의도 간의  상관

관계를  분석한  결과  고객만족과  재이용의도

간에는  깊은  상관관계가  있음을  증명하였다 .  

이를  바탕으로  다음과  같은  가설을  설정하

였다 .  

 

H2: 철도관광 모바일 앱 이용자가 지각하는 고객

만족은 재이용 의도에 긍정적으로 유의한의 영향

을 미칠 것이다. 
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4. Results and Discussion 

 

모집단의 인구통계학적 특성을 살펴보면 성별로

는 남성 44.8%, 여성 55.2%로 여성의 비율이 높

았으며, 연령은 20대에서 50대 이상까지로 20대가 

4.5%, 30대가 9.7%, 40대가 15.3%, 50대 이상이 

70.5%로 50대 이상이 가장 높게 나타났다. 여행 

유형으로는 단체관광이 84.4%, 개인관광이 15.6%

로 나타났다. 철도관광 모바일 관광상품 이용 횟

수에서는 전원 2회 이상 이용한 경험이 있는 대상

자가 100%로 나타났다. 결혼 여부에서는 미혼 

12.5%, 기혼 87.5%로 기혼이 더 많았으며, 월평균 

소득은 200만원에서 300만원 미만의 비율이 

13.5%, 300만원에서 400만원 미만 비율이 37.8%, 

400만원에서 500만원 미만의 비율이 35.4%, 500

만원 이상은 13.2%로 나타났다. 교육수준에서는 

고졸 25.3%, 대학과정 및 졸업 58.0%, 대학원과정 

및 졸업 16.7%로 대학과정 및 졸업이 가장 많았

다. 

 

4.1. Measurement Model 

 

철도관광 모바일 앱 서비스품질을 측정한 28개 

항목에 대한 요인분석과 신뢰도분석을 하였다. 본 

연구에서는 각 요인의 고유값이 1.0 이상, 요인 적

재량이 0.5 이상인 요인을 활용하였으며, 요인분석 

모형은 KMO 값이 0.7 이상일 때, Bartlett‘s 구형

성 검증에서는 유의수준 p<0.05이 적합한 것으로 

판단하였고, Cronbach’s α값이 0.7 이상을 기준으

로 설정하였다. 검증 결과는 <Table 1>에 제시하

였다.  

 

Table 1: 철도관광 모바일 앱 서비스품질의 요인분석 

요인명 변수 
요인 

적재량 
고유값 

누적 

분산 

설명력

(%) 

Cronbach’s α 

기능성 

1 0.809 

6.303 

83.772 

0.905 

2 0.808 

3 0.787 

4 0.774 

5 0.729 

6 0.687 

정보성 

1 0.810 

4.484 0.958 

2 0.785 

3 0.741 

4 0.735 

5 0.688 

6 0.645 

편의성 

1 0.856 

4.164 0.941 

2 0.785 

3 0.746 

4 0.727 

5 0.694 

6 0.681 

반응성 

1 0.867 

3.613 0.952 
2 0.785 

3 0.721 

4 0.626 

접속성 

1 0.867 

3.443 0.862 2 0.785 

3 0.663 

신뢰성 

1 0.867 

1.450 0.904 2 0.821 

3 0.735 

KMO: .875, Bartlett의 구형성 검증: 3857.894(p=.000) 

  

전체표본적합도(KMO)값이 .875, Bartlett의 구형성 

검정 χ²의 값이 3857.894 (p=.000)로 유의한 값을 

보이고 있어 변수들은 서로 독립적이지 않고 상관

관계를 가지고 있어 주성분 분석을 이용하는 것이 

가능한 것으로 판단되었다. 요인분석을 통해 추출
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된 요인은 6개로, 각각 기능성(22.5%), 정보성

(16.0%), 편의성(14.9%), 반응성(12.9%), 접속성

(12.3%), 신뢰성(5.2%)로 총 분산설명력은 83.8%로 

나타났다. 또한 요인의 내적 일관성을 살펴보기 

위해 살펴본 신뢰계수 Cronbach's α값은 각각 0.7

이상으로 일반적인 기준을 상회하고 있고 신뢰도

가 있는 것으로 판단된다.  

연구에 사용된 각 변수들의 관련성을 알아보기 

위해 상관분석을 실시하였으며, 결과를 <Table 2>

에 제시하였다. 분석결과 철도관광 모바일 앱 서

비스품질의 하위 요인인 기능성, 정보성, 편의성, 

반응성, 접속성, 신뢰성이 고객만족과 재이용의도

에 통계적으로 유의한 정의 관계가 있는 것으로 

나타났다. 

 

Table 2: 변수 간 상관분석 

 기능성 정보성 편의성 반응성 접속성 신뢰성 
고객 

만족 

재이용 

의도 

기능성  1        

정보성  .866 * * * 1       

편의성  .865 * * * .893 * * * 1      

반응성  .753 * * * .840 * * * .780 * * * 1     

접속성  .782 * * * .770 * * * .803 * * * .822 * * * 1    

신뢰성  .853 * * * .839 * * * .869 * * * .681 * * * .746 * * * 1   

고객  

만족  
.817 * * * .850 * * * .857 * * * .742 * * * .743 * * * .876 * * * 1  

재이용  

의도  
.783 * * * .821 * * * .840 * * * .708 * * * .726 * * * .870 * * * .937 * * * 1 

*p<.05, **p<.01,***p<.001 

 

4.2. Hypothesis Testing 

 

본 연구에서는 가설검증을 위해 <Table 3>, 

<Table 4>와 같이 다중회귀분석을 수행하였고, 그 

결과를 < Figure 2>에 도식화 하였다. 

분석 결과 철도관광 모바일 앱 이용자의 서비스품

질 중 정보성(B=0.192, β=.181, t=2.503, p<.05), 편의

성(B=0.210, β=.179, t=2.616, p<.01), 반응성(B=0.116, 

β=.120, t=2.140, p<.05), 신뢰성(B=0.554, β=.488, 

t=8.405, p<.001)은 고객만족에 정적으로 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났으나, 기능성, 접속성은 

통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다. 철도관광 모바일 앱 서비스품질의 정보성

이 고객만족에 정적으로 유의한 영향을 미치는 것

은 Park et al.(2015)의 연구결과와 동일하다. 철도

관광 모바일 앱 서비스품질의 편의성이 고객만족

에 편의성에 정적으로 유의한 영향을 미치는 것은 

Gantulga (2021), Kim(2016)의 연구결과와 동일하

다. 철도관광 모바일 앱 서비스품질의 반응성이 

고객만족에 정적으로 유의한 영향을 미치는 것은 

김상현 & 박현선의 모바일 앱 서비스품질연구 결

과와 동일하다. 철도관광상품의 구성요인인 편의

성이 고객만족에 긍정정인 영향을 미치는 연구 결

과는 Kim(2016), Kim & Kim(2012) 연구 결과와 동

일하다. 즉 철도관광 모바일 앱 서비스품질의 하

위 차원별 정보성, 편의성, 반응성, 신뢰성이 높을

수록 고객만족도 높아지는 것으로 볼 수 있다. 철

도관광 모바일 앱 서비스품질의 기능성, 접속성은 

고객만족에 정적으로 유의한 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났는데 이는 Kim et al.(2013)의 연구결

과와 동일하게 나타났다. 

고객만족이 재이용의도에 미치는 영향을 검증하기 

위해 단순 회귀분석을 실시하였으며, 분석결과를 

<Table 4>에 제시하였다. 분석 결과 고객만족

(B=0.975, β=.937, t=45.528, p<.001)이 재이용의도에 

정적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

 

Table 3: 철도관광 모바일 앱 서비스품질이 고객만족에 

미치는 영향 

종속 독립 B se β t p 결과 
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변수 변수 

고객 

만족 

기능성 0.003 .068 .003 .046 .963 기각 

정보성 0.192 .077 .181 2.503* .013 채택 

편의성 0.210 .080 .179 2.616** .009 채택 

반응성 0.116 .054 .120 2.140* .033 채택 

접속성 -0.005 .061 -.004 -.081 .935 기각 

신뢰성 0.554 .066 .488 8.405*** .000 채택 

R²=.822 

F(6, 281)=216,367*** 

*p<.05, **p<.01,***p<.001 

 

Table 4: 고객만족과 재이용의도 미치는 영향 

 B se β t p 결과 

고객 

만족 
0.975 .021 .937 45.528 *** .000 채택 

R²=.879 

F(1, 286)=135,706)*** 

*p<.05, **p<.01,***p<.001 

 

 
*p<.05, **p<.01,***p<.001 

Figure 2: 연구모형 분석 결과 

 

5. Conclusions 

 

본 연구의 목적은 철도관광 전문공기업인 코레일

관광개발 관광상품 모바일 앱을 사용해 본 고객을 

대상으로 철도관광 모바일 앱 서비스품질 구성 요

인이 고객만족도와 재이용의도에 어떤 영향을 미

치는지를 파악하는 데에 있다. 이 연구 목적을 달

성하기 위하여 우선 선행연구를 바탕으로 철도관

광 모바일 앱 서비스품질의 여섯 가지 구성요인을 

기능성, 정보성, 편의성, 반응성, 접촉성, 신뢰성으

로 도출하고 철도관광 모바일 앱 서비스품질과 고

객만족, 고객만족이 재이용의도와의 구조적 관계

를 실증 분석하였다. 

연구 분석결과 철도관광철도관광 모바일 앱의 서

비스품질의 구성 요인 중 정보성, 반응성, 편의성, 

신뢰성은 고객만족에 정적으로 유의미한 영향을 

미치는 것으로 나타났으나, 기능성, 접속성은 통계

적으로 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다. 즉 철도관광 모바일 앱 서비스품질의 하위 

차원인 정보성, 편의성, 반응성, 신뢰성을 강화할 

수록 고객만족도를 높일 수 있다고 볼 수 있다. 

철도관광 모바일 앱 서비스 품질 중 정보성을 높

이기 위해서는 명확하고 간결한 정보를 제공하고 

성별과 연령대 등을 고려한 맞춤형 정보 제공, 지

역축제 및 날씨 등 실시간 정보를 제공하여 여행 

중에 발생할 수 있는 불편을 최소화 함으로써 고

객만족을 높일 수 있을 것으로 사료된다. 

또한 철도관광 모바일 앱 서비스에서 예약시스템

과 ON/OFF라인 매장을 연계하여 예약 및 문의를 

지원하면 편의성을 높일 수 있을 것이다. 

철도관광 모바일 앱 서비스 품질 중 반응성을 강

화하기 위해서는 빠른 앱 실행 속도와 지속적인 

업데이트로 안정적인 서비스를 제공하고, 철도관

광 모바일 앱 서비스 품질 중 신뢰성은 가장 정확

한 정보 제공과 안전한 결제 시스템을 운영하고 

고객의 피드백을 즉각적으로 반영하여 서비스개선

을 해야 할 것이다. 

본 연구결과를 통해 20~30대를 중심으로 연구한 

Gantulga(2021)의 선행연구 결과와는 다른 결과를 

확인 할 수 있다. 20~30대에서는 유의하지 않게 

나타난 정보성, 반응성, 신뢰성이 본 연구에서는 

유의한 것으로 나타났고, 20~30대에서는 유의하게 
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나타난 접속성과 기능성은 본 연구에서는 유의하

지 않는 것으로 나타났다. 50대 이상을 주로 연구

한 본 연구에서는 신뢰성(.488), 정보성(.181), 편의

성(.179), 반응성(.120) 순으로 서비스품질의 상대

적 영향력을 확인할 수 있었다. 이는 앱 사용에 

비교적 익숙한 20~30대와 상대적으로 익숙하지 

않은 50대 이상의 다른 특성에서 기인한 요인으로 

추정된다. 여행교통수단으로 철도를 선택하는데 

있어 남성보다는 여성의 비율이 높게 나타나고 철

도이용객 연령에서는 50대 이상이 높게 나타난다

는 Jang and Son(2018)의 연구와 같이 본 연구에

서도 철도관광 고객들이 50~60 여성고객이 많은 

관계로 주 고객세대 층의 니즈를 반영한 맞춤형 

서비스를 도입하여 철도관광 모바일 앱 사용을 활

성화해야 함을 시사한다. 또한 고객만족과 재이용

의도 간의 영향관계 검증에서는 정적으로 유의한 

영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 이는 소비자가 

서비스에 대한 높은 만족을 느끼면 재이용의도도 

높아지는 많은 선행연구의 결과를 지지하는 것으

로 철도관광 모바일 앱을 이용한 소비자 입장에서 

보면 소비자들이 철도관광 모바일 앱을 사용한 후

에 서비스에 대한 평가는 재이용 의도에 더 중요

한 영향을 미친다는 것이다. 따라서 철도관광 모

바일 앱에 대한 소비자 니즈를 잘 이해하고 철도

관광 모바일 앱 서비스를 제공하면 고객만족도가 

높아지고 소비자도 지속적으로 재사용하는 마음이 

생기게 되어 충성도가 높은 이용 고객을 지속적으

로 확보할 수 있을 것으로 사료된다.  

 

본 연구는 철도관광 분야에 초점을 맞춘 연구로 

철도관광 모바일 앱 서비스품질 요인을 분석함으

로써 기존 연구를 확장하고, 철도관광 분야 모바

일 앱 서비스 품질 연구의 기반을 마련하였다. 본 

연구 결과를 바탕으로 철도관광 모바일 앱 서비스 

품질을 개선하고 만족도를 높이기 위한 모바일 관

광상품 개발 전략으로 적용하는데 도움이 될 것

이다. 본 연구의 한계점으로는 철도관광 모바일 

앱 이용자 중 수도권 거주자만 대상으로 설문을 

진행했기에 일반화에 한계가 있다. 이를 극복하기 

위해서는 표본을 전국을 대상으로 확장한 연구가 

필요하다. 연령, 성별 등 고객의 특성에 따른 분석

을 을 진행한다면 고객 세분화 분석을 통해 차별

화된 전략을 도출할 수 있을 것이라 사료된다. 더

불어 스마트폰의 보급이 전 국민화된 상황과 이동

통신 기술의 급속한 발전에 따라 AI 기술도입 등 

새로운 기술의 등장과 비대면 환경에서의 서비스 

품질 개선 방안으로 메타버스 기반 서비스 등 철

도관광 모바일 앱의 서비스품질의 다양한 선행요

인에 대한 후속 연구가 진행되기를 기대한다. 
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