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Abstract

The continuing growth of transportation and communication has resulted in the spread of transportation 

information interlocked with the Internet. General users are actively seeking web-based transportation information 

and are trying to apply it into their lives. Now the implementation of user-centered transportation information 

services are becoming the essential activity for pertinent companies or public institutions. In this paper the author 

tried to measure the quality of web sites featuring transportation information using the robust measurement tool 

called WebQual. In addition, the author investigated the relationship between the components of WebQual 

(usability, information quality, and interactivity) and satisfaction/intention to revisit. According to the results, 

WebQual had the effectiveness of confirming the service quality for the web sites of transportation information. 

Also the components of WebQual had positive influences on satisfaction and intention to revisit.

지속적으로 증가하고 있는 교통과 통신의 발달은 인터넷과 결합하여 교통정보의 확산을 가져 왔다. 일반 사용자

들 또한 웹 기반 교통정보를 능동적으로 찾아 실생활에 적용하고 있다. 이에 따라 이용자 중심의 교통정보서비스를 

제공해 줄 수 있는 웹사이트 구축은 해당 업체나 기관에 있어서 필수적인 업무가 되고 있다. 본 연구에서는 검증된 

측정도구인 WebQual을 이용하여 사용자들에게 필요한 교통정보를 제공해 주는 웹사이트를 선정하여 각 웹사이트의 

서비스 품질을 WebQual을 이용하여 평가 및 분석해 보았다. 추가적으로 WebQual의 세부 요소들과 사용자 만족 및 

재방문의도와의 관계 또한 알아보았다. 연구결과 교통정보 웹사이트의 서비스 품질을 규명하기 위한 WebQual의 사

용은 충분한 효용성을 가지고 있었다. 또한 WebQual의 각 세부요인들은 사용자 만족 및 재방문의도에 모두 긍정적

인 영향을 미치는 것을 발견하였다.
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서론

현대 사회의 특징으로 대표적인 것은 교통과 통신의 

발달, 그리고 정보의 증가와 정보 활용의 중요성 등을 들 

수 있다. 교통과 통신의 발전은 전 지구를 하나의 지구촌

으로 묶는데 크게 이바지하였다. 또한 현대 사회는 정보

의 습득과 이용이 한시도 빠짐없이 일어나는 사회이다. 

폭증하는 정보를 처리하기 위한 다양한 방법이 개발되고 

있으며, 이를 구현하기 위한 단말기의 제작 및 보급도 활

발히 이루어지고 있다. 이러다 보니 자동차에 탑승하여 

네비게이터를 켜고 도로 정보를 확인하거나, 여행을 가

기 전에 온라인 지도를 검색하는 등의 활동은 일상적인 

활동이 되었다. 이 뿐만 아니라 관광객 유치 등을 위해 

각 기관이나 지방자치단체에서는 자체 문화탐방 등을 위

한 교통정보 제공을 위한 작업에 나서기도 한다. 당연하

게도 이 모든 활동은 인터넷 상의 웹사이트를 통해 구현

된다. 따라서 교통정보 웹사이트의 올바른 구축은 결국 

해당 업체나 기관의 성공을 위해서도 필요한 일이다. 특

히 최근 모바일 환경에 적합한 서비스 제공이 중요하게 

대두됨에 따라 이에 특화된 서비스 개발도 이루어지고 

있다. 이런 점에서 볼 때 Bin et al.(2009)은 향후 초고속 

주행환경을 기반으로 하는 스마트 하이웨이가 구축될 경

우 이를 뒷받침하는 적합한 교통정보 서비스가 실현가능

하도록 대비할 것을 주장하였다.

웹사이트 평가를 위한 방안은 여러 가지 방법으로 이

루어졌다. 초기에는 주로 서비스 품질을 위한 대표적인 

도구인 Parasuraman et al.(1988)에 의하여 제시된 

SERVQUAL을 이용하였다. 그러나 이는 당연하게도 주

로 오프라인 환경에서의 평가를 위한 것이며 온라인 환

경 및 웹사이트의 평가에는 부족한 면이 있었다. 이에 기

존의 SERVQUAL에서 정보서비스 개념을 추가로 한 

IS-SERVQUAL이 개발되었는데, Wang and Tang(2003)

은 보다 사용자 지각을 강조한 EC-SERVQUAL을 제시

하기도 하였다. 최근에는 지속적인 수정과 보강을 통해 

다방면의 웹사이트 품질평가에 적용되어 온 WebQual이

라는 것이 있다. WebQual은 웹 기반 서비스의 품질 측정

시 타당성을 확보하고 여러 유형의 웹사이트에 적용가능

하도록 계속적인 향상이 이루어진 측정도구이다. 

본 연구에서는 웹사이트의 서비스 품질을 측정하기 

위한 도구로 지속적인 개선과 점검을 거듭하여 비교적 

완성된 웹사이트 품질 측정도구인 WebQual을 이용하

여 교통정보 웹사이트를 측정하고자 한다. 이를 통하여 

현존하는 교통정보 웹사이트의 장단점 등을 파악하여 보

다 사용자의 눈높이에 어울리는 웹사이트 개발에 기여하

고자 한다. 추가적으로 WebQual의 세부 요인들이 사용

자 만족과 재방문의도와 유의한 관계를 가지고 있는지 

파악하여 보다 사용자 친화적인 웹사이트 구축을 위한 

단서를 제공하고자 한다.

관련 연구

1. 교통정보 웹사이트

현재 한국의 교통환경은 양적으로나 질적으로나 거대한 

규모를 가지고 있다고 할 수 있다. 통계청(http://kostat. 

go.kr)에서 제공하는 ‘2012 한국통계연감’을 보면 교

통과 통신의 발전상이 잘 나타나 있다. 자동차 등록대

수만 보아도 2011년 기준으로 1,840만대를 가볍게 

넘고 있으며, 같은 해 운전면허 소지자만 해도 2,720만 

명에 달해 전 국민의 절반 수준인 것을 알 수 있다. 통

신의 발전 또한 이에 못지 않은 데 2011년에는 이미 전 

국민의 수에 달하는 5,000만명 이상이 무선통신서비스

에 가입되어 있으며, 인터넷의 기반이 되는 kr 도메인의 

경우 같은 해 100만 개를 넘기고 있다(Statistics 

Korea, 2012). 이는 흔히 닷컴(.com)으로 끝나는 웹

사이트가 아닌 co.kr 또는 go.kr 등과 같이 한국국적을 

의미하는 웹사이트가 늘어나고 있다는 의미이다. 결과적

으로 교통과 통신의 발달은 인터넷과 결합하여 보다 새

로운 산업의 구축은 물론 일상생활에도 큰 영향을 미치

고 있다.

유의할 점은 일반 사용자들에게도 교통정보에 대한 

수요가 높아지고 있다는 점이다. 이전 세대보다도 삶의 

질이 높아짐에 따라 여행인구가 증가하고 있으며, 빠르

고 편리한 교통수단을 이용하고 싶어하는 행태 등이 맞

물린 결과라고 할 수 있다. 이는 전 세계적인 현상으로서 

이미 지능형 교통시스템을 구축하여 지역의 운행효율을 

높이려는 시도가 여러 차례에 걸쳐 시행되어 왔다. 이에 

Bertini et al.(2005)은 이러한 교통정보 시스템의 구축은 

교통사고를 줄이는 등의 가시적이고 수치적인 성과뿐만 

아니라 안정성, 효율성, 이동성, 접근성, 교통수단간 연계 

등의 효과도 이룰 수 있음을 제시하였다.

한국에서도 버스 정류장에서 다음에 오게 될 버스의 

시간과 간격을 단말기로 확인할 수 있는 정도는 이미 실

용화가 되어 있다. 결론적으로 웹 기반 교통정보시스템
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Category Description

Usability I find the site easy to learn to operate 

My interaction with the site is clear and 

understandable 

I find the site easy to navigate 

I find the site easy to use 

The site has an attractive appearance 

The design is appropriate to the type of 

site 

The site conveys a sense of competency 

The site creates a positive experience for me 

Information Provides accurate information 

Provides believable information 

Provides timely information 

Provides relevant information 

Provides easy to understand information 

Provides information at the right level of 

detail 

Presents the information in an appropriate 

format 

Service 

Interaction

Has a good reputation 

It feels safe to complete transactions 

My personal information feels secure 

Creates a sense of personalization 

Conveys a sense of community 

Makes it easy to communicate with the 

organization 

I feel confident that goods/services will be 

delivered as promised Overall impression 

Overall 

impression

My overall view of this Web-site 

Table 1. WebQual 4.0 은 향후 단말기에 직접 전송되는 SMS 문자시스템 및 

GPS와 연동되어 더욱 막강한 영향력을 지닐 수 있을 

것이다. Anderson et al.(2010)은 이러한 시도가 버

스 탑승자뿐만 아니라 버스 운전자에게도 도움이 되는 

시스템임을 지적하며 상호호혜적인 시스템임을 강조하

였다. 다만 현실적으로는 과금처리 등 극복해야 할 부분

이 많은 것도 사실이다. Cheng(2011)은 타이완의 고

속철도에 관한 승객들의 웹사이트 품질평가를 실행하면

서 연령, 수입, 여행 유형별로 품질 지각의 차이가 있음

을 발견하였다. 그러면서도 정보의 정확성이나 기차역 

주변정보에 대해서는 승객들의 만족도가 높음을 웹사이

트 품질분석을 통해서 확인하였다. 상대적으로 객차 배

치라든가 거래불발시 대처 등은 미흡하다고 하면서 이런 

점이 보강되어야 교통정보시스템의 향상이 이루어 질 것

으로 전망하였다.

2. 웹사이트 품질평가

초기에 Parasuraman et al.(1988, 1991)이 제창한 

SERVQUAL은 당시 시대상에 맞물려 주로 금융서비스

업에 치중되었다. 이들은 고객의 주관적 판단에 초점을 

맞추어 SERVQUAL을 총 5가지의 하위 요인으로 정리

하였고 그 앞머리글자를 따 RATER로 명명하였다. 이들

은 신뢰(Reliability), 확신(Assurance), 실재(Tangibles), 

공감(Empathy), 반응(Responsiveness) 등으로 구성된다. 

그런데 서비스 산업이 발전하면서 보다 확장된 개념의 서

비스 품질을 측정하기 위해 SERVPERF라는 개념 또한 등

장하였다. 이는 실제로 서비스 제시후 서비스 성과나 결

과가 고객이 느끼기에 충분하였는지를 측정하고 있다

(Cronin and Taylor, 1994).

1990년대 중반 인터넷의 등장은 사회의 여러 분야에 

많은 변화를 가져다 주었고, 이는 서비스 분야에서도 마

찬가지였다. 인터넷을 포함한 새로운 정보시스템이 적용

되기 시작하였고, 이에 정보시스템과 관련된 서비스 품

질을 측정하기 위한 도구가 개발되기 시작하였다. 무엇

보다도 기존의 SERVQUAL이나 SERVPERF는 오프

라인 환경에 특화된 측정도구였기에 온라인 환경에 걸맞

는 측정도구에 대한 수요도 증가하였다. 일례로 도서관 

웹사이트에 대한 비교분석을 수행하기 위해 KADO- 

WAH를 이용하여 웹 접근성을 파악한 경우가 있었다

(Seo and Kim, 2008). 그러나 이러한 측정도구는 특

정 분야에 한정되어 사용되는 경우가 많으며, 관리자의 

입장이 많이 반영된 측정방식이었다. 

이에 어느 정도 범용성을 지니면서도 포괄적인 성과

를 파악할 수 있는 도구의 필요성이 증가하였다. 따라서 

새로운 환경에 적합한 서비스 측정도구는 이전과는 다른 

관점에서 접근할 필요가 있었다(Aladwani and Palvia, 

2002). 웹사이트의 품질을 평가하기 위해 개발된 Web 

Qual은 지금까지 여러 번 개정과 발전을 거듭하다가 현

재 4.0까지 개발되어 있다(Table 1).

처음 등장한 WebQual 1.0은 웹사이트가 제공하는 

정보의 품질을 측정하는 것을 주 목적으로 제작되었다. 
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Category Measurement Related Works

User 

satisfaction

- increase satisfaction 

about the provider

- increase positive 

impression about 

the provider

- have a positive 

attention about the 

provider more than 

before

Brewer (2000)

McKinney et al. (2002)

Magin et al. (2003)

Fornell et al. (1996)

Oliver and Swan (1989)

Patterson et al. (1997)

Davidow (2000)

Gustafsson et al. (2005)

Intention 

to revisit

- I have not thought 

other websites

- I will use the website 

in the future.

- I will revisit the 

website soon.

Blodgett et al. (1993)

Lederer et al. (2000)

Lin and Lu (2000)

Table 2. User satisfaction and Intention to revisit

이후 WebQual 2.0은 인터넷 환경을 반영하기 위해 상

호작용성을 강조하게 되었다. 또한 WebQual 3.0에서

는 품질구분을 보다 통합적 시각에서 확인하도록 변경되

었으며, 최종적으로 WebQual 4.0에서는 사용자들의 

편의성에 초점을 맞추어 결과적으로 현재에 이르게 된

다. WebQual은 현재까지 많은 발전을 이루어가며 그 

정합성이 보장되어 있으며 그 유용성 또한 검증되어 있

다. 그리고 이를 기반으로 필요한 경우 적절한 변용이 이

루어지며 널리 쓰이고 있다. WebQual 4.0에서는 무엇

보다도 사용자의 인지적 측면을 반영한 면이 크다. 이러

한 WebQual은 전자상거래 웹사이트뿐만 아니라 여타 

웹사이트의 서비스 품질을 파악하는데 두루 사용되었으

며 그 효용성이 입증되어 왔다. 공공기관 웹사이트를 평

가하는 경우는 물론이고 증권사의 가정용 거래 시스템에 

대한 서비스 품질을 평가하는 데에도 적용되었다(Choi, 

2009). 현재까지 인터넷 상에 구축된 웹사이트에 대한 

서비스 품질을 측정하기 위해 고안된 여러 가지 방법 중

에서 WebQual은 신뢰성과 타당성을 모두 가지고 있으며, 

그 성과도 높은 것으로 인정받고 있다(Hong and Baek, 

2006).

3. 사용자 만족 및 재방문의도

일반적으로 사용자는 어떤 제품이나 서비스를 경험하

고 난 후에 사후적인 평가를 해서 이후의 지속적 사용여

부를 결정하게 된다. 즉 사전기대와 사후평가와의 차이

가 어느 정도냐에 따라 이러한 지속적 선택여부가 판가

름나게 된다. 당연히 이 차이가 적을수록 만족도가 높아

지고 재방문의도, 재구매의도, 구전의도 등 사후활동이 

활발해 진다.

Johnson(2001)에 따르면 사용자 만족은 우선 특정 제

품이나 서비스를 통한 평가와 반응이 결정되고, 이것이 

일정시점까지 누적됨으로써 전반적 평가가 이루어진다고 

하였다. 이에 따라 사용자의 인식과 그로 인한 행동의 발

현은 어느 정도 인과적 관계를 강하게 가지게 된다

(Verhoef, 2003). 서비스 제공자 입장에서는 충성도 높은 

고객을 가지는 것이 중요하며 사용자 만족은 이를 위한 

가장 유의한 선행요소 중 하나임은 틀림없는 사실이다

(Hyun and Ha, 2006). 궁극적으로 만족은 수익성 증가와 

지속적 관계의 공고화를 가능하게 해주는 역할을 수행하

기 때문에 서비스 제공자와 서비스 사용자와의 사이를 

이어주는 강력한 연결고리가 될 수 있다(Anderson and 

Sullivan, 1993; Hallowell, 1996). 여기서 간과하지 말아야 

할 것은 만족한 사용자라고 해서 충성도가 높아지는 것

은 아니라는 점이다(Oliva et al., 1992). 특히 전환장벽이 

낮아 경쟁자가 자유롭게 진입하는 시장이거나, 대체품이 

많은 경우 사용자는 만족감을 느끼면서도 충성도는 상대

적으로 낮을 수 있기 때문이다. 그러나 상대적으로 불만

족요소가 있는 경우 사용자는 거의 확정적으로 이탈하게 

된다. Grace and O’Cass(2001)가 지적했듯이 만족한 경

우와 상관없이 어떤 중심 서비스에 대한 불만족은 확실

히 사용자의 전환행동에 영향을 주는 주된 요인이기 때

문이다. 따라서 지속적인 재방문 등 장기적 관점에서의 

관계유지가 중요하다.

어떤 제품이나 서비스를 반복해서 이용할 가능성이 

높은 경우 해당 제품 및 서비스는 상당한 품질보장이 

된다고 할 수 있다. 웹사이트의 경우에도 재방문의도가 

높은 경우 구전효과가 훌륭히 전파되었다는 의미이며, 

상업용 웹사이트의 경우 재구매의도로 이어지는 선순

환 효과를 가질 수 있다. 이에 Palmer(2002)는 사용

자의 웹사이트 사용빈도, 재방문의도 등이 실증적으로 

웹 측정도구로 유용하게 쓰일 수 있음을 강조하였다. 

Klein(2003) 또한 강조하기를 제품 및 서비스 그 자체

의 품질이 있어야 온라인 재방문의도에 영향을 준다고 

하였다. 

이에 본 연구에서는 사전 연구에서 주로 채용된 사용

자 만족과 재방문의도에 관해서 정리한 Table 2와 같은 

측정도구를 통해 이후의 관련 변수를 측정하여 사용하고

자 한다. 
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Category Name and Address

Central 

government

National Transport Information Center

(www.its.go.kr)

Urban Traffic Information System

(www.utis.go.kr)

Korea Expressway Corporation

(www.ex.co.kr)

Local 

government

Jeju Special Self-Governing Province

(www.jejutour.go.kr)

Daejeon Intelligent Transportation System

(traffic.daejeon.go.kr)

Busan Transport Information Center

(its.busan.go.kr)

Private 

company

Naver - (map.naver.com)

Daum - (map.daum.net)

Google - (maps.google.co.kr)

Table 3. Studied web sites연구 방법

본 연구는 교통정보를 제공하는 웹사이트의 품질평가

를 수행하여 장단점과 개선할 점을 살펴 보는 것이 주된 

목표이다. 또한 품질평가를 위해 수행된 요소들이 사용

자 만족 및 재방문의도와 어떠한 연관관계를 가지고 있

는지 검정해 보고자 한다. 이를 위해 먼저 연구에 적용할 

웹사이트를 다음과 같이 추출하였다. 현재 사용자를 위

해 각양각색의 교통정보를 제공하는 웹사이트가 많이 존

재하고 있다. 그 중에서 사용자들이 많이 이용하는 교통

정보를 알아보는 것이 먼저일 것이다. 이를 위해 Bin and 

Jeong(2008)은 웹기반 교통정보 서비스를 이용하는 사용

자들의 행태를 확인해 보았다. 그 결과 사용자들은 웹기

반 교통정보 중 경로검색, 여행정보, 교통수단 예매 등의 

업무를 주로 수행하고 있음을 알 수 있었다. 이러한 정보

를 제공하는 웹사이트를 분류하기 위해 중앙정부와 지방

정부, 그리고 민간회사가 구축해 서비스하고 있는 웹사

이트로 그 유형을 구분하였다. 중앙정부에서는 종합적이

며 통합적인 교통정보를 관리하고 있으며, 지방정부 및 

유관기관에서는 각 지방과 특성에 맞는 교통정보를 제시

하고 있었다. 그리고 민간회사에서는 보다 소비자 중심

의 웹기반 서비스를 운영하고 있었다. 이에 본 연구에서

는 Table 3과 같이 유형별로 조사대상 웹사이트를 선정

하였다. 

측정도구로는 WebQual(사용성, 정보품질, 상호작

용)과 사용자 만족, 재방문의도를 조사대상자들로 하여

금 설문지법을 통해 응답하도록 하였다. WebQual의 세

부항목 중에서 단일항목인 전반적 인상 항목은 연구의 

목적상 불필요하여서 배제하였다. 또한 설문지에는 인구

통계학적 분석을 위한 해당 질문이 포함되었으며, Table 

1과 Table 2에 있는 측정항목별로 순서대로 항목번호를 

부여하여 이를 토대로 설문지를 작성하였다. 

본 연구는 설문응답법을 주된 연구방법으로 삼아 표

본대상으로는 인터넷을 주로 사용하며, 여행계획을 수립

하고 실행에 옮기는 데 주된 역할을 하는 20-40대의 사

용자들을 주된 설문대상으로 삼았다. 이에 인구통계학적 

질문지와 WebQual, 그리고 사용자 만족 및 재방문의도 

등을 측정할 수 있는 평가지를 만들어서 설문응답을 받

으려 하였다. 자료수집을 위해 온라인 및 오프라인에서 

설문지를 배부하고 수거하도록 하였다. 설문지에 응답하

는 응답자들은 Table 3에 나와 있는 웹사이트를 자유롭

게 접속하여 여행경로를 검색하고 교통수단을 확인하는 

등의 업무를 수행하면서 느낀 점을 리커트 5점 척도에 

기재하도록 하였다. 이를 위해 충분한 시간을 가지고 설

문에 임하도록 최대 1주일 간의 시간을 주었으며, 응답도

중 설문조사자인 본 연구자와 자유롭게 질의응답을 하도

록 하였다. 설문지는 총 250부를 배부하였고 이 중에서 

실제로 수거된 설문지는 200부였다. 수거된 설문지 중에

서도 응답이 불성실하거나 응답이 빠져 있는 등의 설문

지는 배제하였고, 결과적으로 총 185부의 설문지를 대상

으로 이후의 분석을 실행하였다. 수집된 자료는 주로 통

계분석 프로그램인 SPSS 15.0을 이용하여 분석하였다. 

연구결과를 제시하기 위해 먼저 설문응답자들에 대한 인

구통계학 결과를 제시하여 표본에 대한 이해를 돕도록 

할 것이다. 다음으로 설문응답을 통해 취합한 변수들에 

대한 신뢰성과 타당성을 확인하여 이후의 분석에 적합하

도록 정제할 것이다. 그후 가장 중요한 단계인 변수간 관

계를 통계 프로그램 등으로 분석한 결과를 제시하고 이

를 토의함으로써 시사점을 제시하도록 할 것이다.

연구 결과

1. 인구통계학 결과 제시

최종적으로 본 연구에 필요한 설문지 응답자로 구성된 

집단의 인원은 185명이다. 이들에 대한 인구통계학적 특

성을 먼저 살펴 보기로 한다. 주로 빈도분석을 통한 본 연

구대상자들에 대한 인구통계학적 결과는 Table 4와 같다.
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Category Number Ratio(%)

Gender men 113 61.1

women  72 38.9

Age 20-29  95 51.4

30-39  80 43.2

over 40  10  5.4

Hours of 

internet use 

per one day

1-2 hours  48 25.9

2-3 hours  63 34.1

3-4 hours  40 21.6

over 4 hours  34 18.4

Purpose to

use internet

(multiple choices

available)

checking e-mails  7.6

news reading 34.1

data searching 40.0

hobby 11.9

shopping  3.8

the others  2.7

Table 4. Demographics

Construct Items
Factor

Loading

Cron-

bach α

Composite

Reliability
AVE

Usability U8 0.754 0.881 0.851 0.452

U2 0.730

U6 0.711

U7 0.655

U1 0.633

U3 0.613

U4 0.593

Information

quality

Q4 0.758 0.879 0.844 0.521

Q5 0.750

Q2 0.743

Q3 0.735

Q1 0.614

Interaction I4 0.747 0.874 0.860 0.506

I5 0.744

I6 0.738

I7 0.728

I2 0.696

I1 0.606

Satisfaction S2 0.834 0.845 0.856 0.666

S3 0.829

S1 0.784

Intention to 

revisit

R1 0.851 0.922 0.874 0.698

R2 0.835

R3 0.820

Table 5. Reliability and validity analysis

Table 4에서 나타나듯이 설문대상자들은 남자의 비율

이 조금 높은 것을 알 수 있다. 또한 애초 목표대로 인터

넷을 많이 사용하는 20-40대의 연령대가 설정되었음을 

알 수 있다. 이들 집단의 인터넷 사용시간은 하루에 2-3

시간 사용이 가장 많았고 4시간 이상 사용자들도 적지 

않은 수로 나타났다. 스마트폰 등 장소에 구애받지 않고 

접속할 수 있는 환경이 구축된 지금 이 추세는 더욱 높아

질 것으로 예상된다. 그리고 사용자들은 주로 뉴스 및 자

료 검색을 위해 인터넷을 사용하고 있으며 그 외에는 취

미, 쇼핑, 이메일 등을 위해 인터넷을 사용하고 있음을 

알 수 있다.

2. 타당성 및 신뢰성 분석

본 연구에서 사용되는 변수는 크게 5가지로 구성된

다. 먼저 WebQual을 구성하는 세부 요소로 사용성, 정

보품질, 그리고 상호작용이 있으며, 사용자 만족과 재방

문의도가 추가된다. 이에 관련변수들에 대한 설문응답과 

이를 통한 변수간 구성이 올바로 이루어졌는지 알기 위

하여 타당성 및 신뢰성 분석을 실행하였다.

먼저 실제 측정하고자 한 것을 제대로 측정하였는지 

알기 위하여 타당성 분석을 실행하였다. 타당성 분석을 

위해 요인분석을 실행하였고, 요인분석을 위해 주성분분석, 

고유값(eigenvalue) 1이상, 배리맥스(varimax) 회전

법 등의 기본적 옵션을 걸어놓고 분석을 실행하였다. 그 

결과는 Table 5와 같다.

거의 모든 세부요인들이 변수에 따라 묶였는데 

WebQual의 요소들 중 정보품질에 관련된 요인 중 2가

지가 사용자 만족과 재방문의도에 들어가 엮여 있는 것

을 발견하였다. 이는 해당 요인이 사용자 만족 및 재방문

의도를 구성하는 요인들과 연관성이 있는 것으로 판단되

었다. 이에 해당 2가지 요인은 이후의 분석에서 배제하

였는데 각각 “이해하기 쉬운 정보를 제공한다(Q5)” 와 

“적기의 정보를 제공한다(Q3)”는 항목이다. 또한 상호작

용과 사용성에 있어서 요인점수가 0.5이하인 것이 각각 

1항목씩 있어서 보다 높은 정확도를 위해 이것 또한 배

제하였다. 관련 항목은 각각 “개인정보가 안전하다고 느

낀다(I3)”와 “매력적인 외적 모습을 가지고 있다(U5)”는 

항목이다. 이 외에도 변수 간 상관관계가 다른 변수에 의해 

설명되는 정도를 의미하는 KMO 값은 0.926으로 드러
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Mean
std.

dev.
1. 2. 3. 4. 5.

1. Usability 3.524 0.643 1

2. Information

quality

2.927 0.840 0.544 1

3. Interaction 3.490 0.749 0.612 0.593 1

4. Satisfaction 3.329 0.670 0.466 0.276 0.424 1

5. Intention to 

revisit

2.927 0.877 0.506 0.559 0.403 0.327 1

All coefficients are significant at the 0.01 level(p < 0.01)

Table 6. Correlations

나서 변수선정이 올바로 되었음을 알려 주고 있다. 그 밖

에도 요인분석 모형의 적합성 여부를 알려주는 Bartlett 

검정값은 4341.697이며 이때의 유의확률은 0.000으로 

나타나 공통요인이 존재함을 명시하고 있다. 결과적으로 

요인분석을 통해 설문문항으로 구성된 변수의 타당성은 

충분히 입증되었음을 알 수 있다.

이후 선별된 측정항목들을 대상으로 신뢰성 분석을 

실행하였다. 신뢰성 분석은 설문문항들 간에 내적 일관

성이 존재하는지 보편적으로 확인할 수 있는 분석방법이

다. 일반적으로 여러 개의 설문항목으로 구성된 척도의 

경우 크론바흐 알파 계수가 0.6 이상이면 신뢰성이 보장

된다고 알려져 있다. Table 5에 나타난 바와 같이 크론바

흐 알파 계수의 수치로 파악한 결과 그 계수가 모두 신뢰

성을 보장할 수 있을 만큼 높은 것을 알 수 있다. 여기에 

더해 각 변수들의 집중타당성과 판별타당성을 확인해 보

도록 하였다. 집중타당성을 평가하기 위한 복합신뢰도는 

기준치가 0.6 이상이기를 요구받는 데, Table 5에서 제시

된 결과값을 보면 이 조건을 만족하고 있음을 알 수 있

다. 또한 판별타당성을 확인하기 위해서 AVE(average 

variance extracted)값을 도출하여 보았다. Fornell and 

Larcker(1981)가 제시한 바에 따르면 먼저 각 변수의 

AVE 값이 0.5 이상인 경우, 그리고 AVE의 제곱근값이 

다른 변수들과의 상관관계값보다 큰 경우가 바람직하다

고 제안하고 있다. Table 5를 보면 사용성의 경우 AVE 

값이 0.5에 비해 약간 낮은 수치를 보이고 있지만, 그 외 

변수들은 모두 AVE 값이 0.5이상이다. 또한 가장 AVE 

값이 낮은 사용성의 경우 그 제곱근값인 0.672는 Table 6

에 나타난 모든 상관관계값보다 큰 것을 알 수 있다. 이

로서 최종적인 분석을 위한 변수들의 타당성과 신뢰성은 

충분한 수준임을 알 수 있었다.

3. 서비스 품질과 사용자 반응과의 관계

WebQual로 확인할 수 있는 사용성, 정보품질, 그리

고 상호작용과 같은 세부요소들이 실제로 사용자 만족이

나 재방문의도와 같은 사용자의 반응요소들과 유의한 관

계를 가지고 있는지 확인해 보았다. 이를 위해 전체 사용

자들에 대한 사용자 만족과 재방문의도를 각각 종속변수

로 놓고 다른 요소들을 독립변수로 규정한 회귀분석을 

수행하였다. 

웹사이트를 통해 제공되는 교통정보 또한 사용자 입

장에서는 서비스를 제공받는 것이 되며 서비스 품질의 

향상이 사용자의 반응을 이끌어 내게 되는 것은 자연스

러운 수순이다. 이에 Cronin and Taylor(1992)는 인과관

계로 볼 때 서비스 품질이 고객만족에 영향을 미치는 것

으로 보는 것이 합당하다고 하였다. 또한 최근 경쟁의 심

화와 비용의 문제 등으로 신규고객 유치와 더불어 기존

고객 유지가 중요한 분야로 떠오르고 있다. 이 때문에 많

은 서비스 제공자들은 사용자에게 적합한 서비스 품질을 

제공함으로써 지속적으로 사용자와의 관계를 구축하여 

재방문의도를 높이려는 방법을 강구하고 있다. Raza et 

al.(2012)의 연구에서도 서비스 품질은 재방문의도와 깊

은 관계를 가지고 있음을 다시 한 번 강조하고 있다.

이제 변수간 관계를 검정하기 위해 다중회귀분석을 

실행하였다. 다중회귀분석의 경우 회귀식의 성립 못지않

게 자기상관이나 다중공선성에 대해 주의할 필요가 있

다. 일반적으로 다중회귀분석시 Durbin-Watson 값이 

2에 근접할 것과 공차한계(tolerance)는 0.1이상, VIF

는 10이하인 경우 이러한 의심을 하지 않아도 된다고 알

려져 있다. 본 연구에서 수행한 다중회귀분석에서는 앞

에서 제시한 수치에 저촉되는 것이 없어서 자기상관이나 

다중공선성에 대한 문제는 없는 것으로 판단하였다.

구체적인 분석결과를 알아보기 위해 먼저 사용자 만

족을 종속변수로 놓고 수행한 회귀분석 결과는 Table 7

과 같다. 

Table 7에서 볼 수 있듯이 회귀식 자체는 일단 유의한 

것으로 판명되었다. 또한 독립변수인 사용성, 정보품질, 

그리고 상호작용은 모두 사용자 만족에 긍정적인 영향을 

유의하게 미치고 있음을 알 수 있다. 특기할 만한 것으로

는 상대적으로 사용성이 다른 요소들에 비해 가장 높은 

영향을 미치고 있다는 점이다. 즉 사용자들은 실제로 웹

사이트를 효율적으로 활용할 수 있는지에 따라 만족도가 

높다는 것을 알 수 있다.
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Category
Central

government

Local

government

Private

company

Usability 5.25 6.63 4.75 

Information 

quality

6.71 6.14 4.71 

Interactivity 4.57 3.43 4.14 

User 

satisfaction

6.33 6.00 4.33 

Intention to 

revisit

4.00 2.33 5.00 

Table 9. WebQual analysis and User responses

Dependent

Variable

Independent

Variable
B

Std.

Error
Beta t Sig.

Intention

to revisit

(Constant) 0.347 0.168 2.068 0.040 

Usability 0.112 0.043 0.132 2.602 0.010 

Information

quality

0.599 0.064 0.531 9.351 0.000 

Interactivity 0.172 0.050 0.183 3.413 0.001 

R
2
 = 0.491, Adjusted R

2
 = 0.485, F = 74.681 (P = 0.000)

Table 8. Regression - Intention to revisit

Dependent

Variable

Independent

Variable
B

Std.

Error
Beta t Sig.

User

satisfaction

(Constant) 0.400 0.165 2.422 0.016 

Usability 0.612 0.064 0.542 9.540 0.000 

Information

quality

0.170 0.051 0.180 3.350 0.001 

Interactivity 0.078 0.037 0.107 2.089 0.038 

R
2
 = 0.486, Adjusted R

2
 = 0.479, F = 73.151 (P = 0.000)

Table 7. Regression - User satisfaction

이어서 재방문의도를 종속변수로 놓고 회귀분석 결과

를 실행하였으며 그 결과는 Table 8에 나타나 있다. 

Table 8에서 확인할 수 있듯이 이때의 회귀식은 충분히 

성립하고 있다는 것을 알 수 있다. 또한 이 경우에도 사

용성, 정보품질, 그리고 상호작용 등 모든 독립변수가 재

방문의도와 긍정적으로 유의한 관계를 가지고 있음을 알 

수 있다. 

주의할 점은 재방문의도에 가장 많은 영향을 미치는 

것은 정보품질이라는 사실이다. 즉 사용자들이 지속적인 

관계를 가지며 또다시 교통정보를 얻기 위해서는 품질 

높은 정보제공이 선행되어야 한다는 것을 다시금 확인할 

수 있다. 

Mason and Deakin(2001)은 교통정보시스템이 향

상될 수 있는 3가지 원칙으로 쉬운 사용법 제공, 보유한 

재고자산 관리, 그리고 교통용량 증가 등을 들었다. 구체

적으로 살펴 보면 과금처리 등을 수월하게 동작시키도록 

시스템을 구축함으로써 더욱 효과적인 시스템이 성립될 

수 있을 것이다. 또한 주차공간과 같은 시설물을 예약상

황에 따라 효율적으로 활용할 수 있을 것이다. 그리고 교

통정보시스템을 이용하여 빈 자리를 공유하는 카풀(car 

pool)과 같은 정책을 성공시켜서 물리적 도로를 깔지 않

고도 교통용량 자체를 증가시키는 결과를 얻을 수 있을 

것이다(Mason and Deakin, 2001). 따라서 교통정보

시스템의 성공여부도 어디까지나 만족이나 재방문 등 사

용자의 긍정적인 반응이 필수적으로 반영되어야 한다. 

또한 사용자의 의도와 상황에 적합한 품질 높은 정보를 

제공하는 웹사이트의 구축이 중요하다고 하겠다.

4. 교통정보 웹사이트 품질 평가

추가적으로 WebQual을 통하여 웹기반 교통정보 서

비스에 대한 품질평가를 수행하여 웹사이트 제작시 유의

할 점을 알아보고자 하였다. 이를 위해 중앙정부와 지방

정부, 그리고 민간회사에서 운영하는 교통정보 웹사이트

에 대한 평가 결과를 WebQual의 구성요소를 통해 설문

조사를 수치화하여 분석하였다. WebQual의 구성요소

별로 평균값을 취하여 상대적으로 비교분석을 용이하게 

하도록 하였다. 아울러 사용자의 반응에 해당하는 사용

자 만족과 재방문의도까지 포함한 전반적 분석결과를 

Table 9에 나타내었다.

Table 9에 나타난 바와 같이 각 유형별 교통정보 웹

사이트의 특징은 서로 구별되는 점이 있다. 먼저 사용성 

면에서는 지방정부의 웹사이트가 제공하는 교통정보가 

우세한 것으로 나타나 있다. 이는 각 운영기관별로 문화

상품이나 관광객 유치를 위한 제반정보를 타 기관과 비

교해서 보다 자세하고 구체적으로 설명해 놓은 것에 기

인한 것으로 보인다. 그에 비해 정보 품질과 상호작용 면

에서는 중앙정부가 운영하는 웹사이트가 가장 높은 것으

로 나타났다. 이는 방대한 데이터를 통합관리할 수 있는 

능력, 그리고 전 국민을 대상으로 하는 중앙집중적 관리 

능력 등이 발현된 결과로 보인다.

고객반응과 관련되어 사용자 만족과 재방문의도를 살

펴 보면 다소 특이한 것을 알 수 있다. 사용자 만족 면에
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서도 중앙정부와 지방정부가 운영하는 웹사이트에서 제

공하는 교통정보가 민간회사보다 우세한 결과를 알 수 

있다. 그럼에도 불구하고 재방문의도는 민간회사에서 가

장 높게 나타나는 것을 볼 수 있다. 이는 민간회사에서 

운영하는 웹사이트가 접근성이 뛰어나고 교통정보와 더

불어 제반정보가 뒷받침되는 등 지원상태가 뛰어나기 때

문으로 판단된다. 재방문의도는 지속적 관계를 유지시키

는 중요한 요인이므로 공공기관에서 운영하는 웹사이트

에서는 이러한 재방문의도를 높이기 위한 수단을 개발하

여야 할 것으로 보인다.

결론

본 연구는 나날이 발전하는 교통과 통신의 발달이 인

터넷과 결합하여 새로운 산업 및 분야로 발전해 나가는 

현실에 주목하였다. 이에 따라 사용자가 요구하는 교통

정보 또한 폭증하고 있으며, 웹사이트를 통한 적절한 교

통정보의 제공과 운영이 필요한 시점이다. 일례로 관광

의 경우 교통과 직접적인 연관이 있는데 이러한 관광정

보시스템의 개발에 중추적 정보를 담당하는 것 중의 하

나가 여행자의 운행을 편리하게 하는 교통정보이다(Kim 

and An, 1998).

이에 웹사이트 사용자들이 주로 필요로 하는 교통정

보를 제공하는 웹사이트를 중앙정부, 지방정부, 그리고 

민간회사 등의 차원으로 분류하여 그 웹사이트에서 제공

하는 교통정보의 품질을 측정해 보았다. 측정도구로는 

오랜 발전기간과 많은 수정 및 보강을 거친 WebQual을 

활용하였다. 연구결과 지방정부 웹사이트에서 운영하는 

교통정보는 사용자의 사용성에 가장 특화되어 있는 것을 

발견하였다. 또한 중앙정부 웹사이트의 교통정보는 정보

품질과 상호작용 면에 있어서 높은 수준을 보이고 있었다. 

그리고 민간회사에서 운영하는 웹사이트는 사용자들의 

재방문의도를 크게 불러 일으키고 있어서 지속적 관계에 

가장 유리함을 나타내고 있었다. 추가적으로 WebQual

의 구성요소인 웹사이트의 사용성, 정보품질, 그리고 상

호작용은 사용자 만족과 재방문의도에 모두 긍정적으로 

유의한 영향을 미치고 있음을 발견하였다. 

향후의 연구에서는 다음과 같은 점을 추가적으로 

생각해 볼 수 있을 것이다. 먼저 교통정보 웹사이트

를 여러 가지 유형으로 분류해 볼 수 있을 것이다. 

지역별, 교통수단별 등 다양한 유형으로 분류하여 차

별화된 품질측정을 시도해 볼 수 있을 것이다. 또한 

충성도나 구전효과 등 사용자의 반응을 확인해 볼 수 

있는 다른 변수들을 조사해 볼 수 있을 것이다. 그리

고 본 연구에서는 가장 일반적으로 쓰이는 측정도구

인 WebQual을 사용하였지만 이 외에도 존재하는 

다른 측정도구를 이용하거나, 특정 분야에 어울리도

록 측정항목 등을 변경하여 교통정보 웹사이트의 서

비스 품질을 제고하는 데 이바지할 수 있을 것이다.
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