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감염병이 철도서비스 속성별 중요도에 미치는 영향 

김지영*  

초 록  본 연구의 목적은 감염병(COVID-19)위험지각이 철도서비스 고객경험에 미치는 

영향을 탐색하고 적절한 대응전략 수립에 시사점을 제공하는 데 있다. 이에 최근 1년

간 고속철도를 이용한 고객을 대상으로 설문조사를 진행하였다. 분석 결과, 고객은 감

염병 위험지각 수준이 높을수록 서비스 기관이 제공하는 여러 중에서 방역관련 대응서

비스를 중요하게 생각하는 것으로 나타났다. 또한 서비스운영기관의 방역 관련 활동뿐 

아니라, 관련해 충분히 설명하고 안내하는 커뮤니케이션이 고객만족 향상에 긍정적 영

향을 미치는 것을 확인하였다. 이에 철도서비스 운영기관은 방역과 관련해 안전을 강

화하는데 힘써야 할 뿐 아니라 고객의 위험지각 수준을 낮춰줄 수 있도록 지속적이고 

적극적으로 커뮤니케이션을 강화할 필요가 있다 하겠다. 이는 추후 감염병 유행으로 

급격하게 감소한 서비스 수요 회복을 회복하는데 시사점을 제공해 줄 것이라 기대한다. 
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