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2020 철도서비스 품질평가 결과 발표

편의성·안전성·비대면…철도서비스 품질 꾸준히 올라 

- 고속부문 ㈜에스알 ‧ 광역부문 경기철도㈜ 서비스 품질 우수 -

< 여객 / 화물분야 철도서비스 품질 평가 점수 추이 >

□ 국토교통부(장관 노형욱)는 철도서비스 품질에 대한 평가를 실시한

결과, ‘20년 기준 철도서비스 점수가 예년보다 상승하였다고 밝혔다.

ㅇ 철도서비스 품질평가는 철도시설 이용의 편의성, 열차 정시성,

예 매표 편리성, 운행안전성 등을 개선하기 위해 철도사업법령에 따라

격년마다 철도사업자*들을 대상으로 국토교통부에서 시행하고 있다.

   * 코레일, ㈜에스알, 신분당선㈜, 경기철도㈜, 서부광역철도㈜, 공항철도㈜

(철도사업법에 따라 면허를 득한 철도사업자 6개社 대상으로 25개 노선, 130개 역사 평가)
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□ 이번 평가결과, 여객분야에서는 철도시설 이용 편의성, 운행 안전성

분야가 특히 높이 평가되어 직전 평가보다 1.8점 상승하였으며,

ㅇ 화물분야는 임시열차 공급증가 등으로 지난번보다 1.1점 상승하였다.

   * 여객분야: 86.7점(‘18.) → 88.5점(’20.) / 화물분야: 88.0점(‘18.) → 89.1점(’20.)

□ 고속부문에서는 열차의 쾌적성, 청결성, 승차감 등에서 SRT 이용객의

만족도와 서비스 품질이 높게 평가되었으며,

ㅇ 광역부문 서비스 품질은 6개사 모두 전반적으로 우수한 것으로

나타났다. 특히, 열차 혼잡도가 낮은 영향으로 경기철도(신분당선

미금~광교)의 평가점수가 가장 높은 것으로 조사되었다.

< 고속철도부문 서비스 > < 광역철도부문 서비스평가 점수 >

ㅇ 또한, 코레일에서 운영하는 일반철도(새마을, 무궁화 등) 부문에서는

열차 정시율이 높은 중앙선의 서비스 점수가 가장 우수했다.

   * 중앙(87.2) > 전라(86.4) > 장항(83.3) > 호남(82.4) > 경부(82.1) > 충북(80.5) 순

□ 한편, 철도 이용객들의 만족도는 운송관련(승하차 편의, 안전성 등)

서비스에서 높은 것으로 평가되었으며

ㅇ 특히, 모바일 비대면 서비스 선호추세에 맞춰 운영하고 있는

‘모바일 승무원 호출’, ‘모바일 여행변경’, ‘챗봇 서비스’ 등이 호의적

평가를 얻었다.
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ㅇ 반면, 청결성(공기질, 화장실), 편리성(와이파이 품질) 등은 다소 개선

되어야 할 서비스로 조사되었다.

□ 평가결과는 철도산업위원회(위원장 국토부 장관)의 심의(6.11~18)를

거쳐 6월 21일에 의결하였으며,

ㅇ 우수한 서비스 사례는 널리 확산하고, 개선이 필요한 서비스는

각 철도 운영사에 개선권고를 실시할 계획이다.

□ 국토교통부 철도운영과 오수영 과장은 “친환경, 안전한 교통수단인

철도의 역할증대를 위해, 철도운영사들이 보다 우수한 서비스를

지속적으로 발굴 확대토록 지원할 것”이라고 밝혔다.

□ 한편, 이번 철도서비스 품질평가는 공공부문 생산성 향상 컨설팅

전문기관인 한국생산성본부(KPC)에 위탁하여 조사, 실시하였다.

이 보도자료와 관련하여 보다 자세한 내용이나 취재를 원하시면 국토교통부

철도운영과 임정묵 사무관(☎ 044-201-4632)에게 연락주시기 바랍니다.
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참고 1  2020년 철도서비스 품질평가 결과

□ 평가 대상

ㅇ (고속) 4개(경부·호남·전라·강릉) 노선 및 46개 역

ㅇ (일반) 6개(경부·호남·전라·중앙·충북·장항) 노선 및 62개 역

ㅇ (PSO 노선) 6개 노선(대구·경북·영동·태백·동해·경전) 및 18개 역

ㅇ (광역) 12개(코레일 8·공항철도·신분당선1,2·서해선) 노선 및 40개 역

ㅇ (화물열차) 6개 주 운행 노선(경부·경전·영동·장항·중앙·태백) 및 7대 품목

□ 평가 결과

ㅇ (고속) 종합 89.6(‘18년 86.8), 열차 88.8(’18년 91.1), 역사 90.4(‘18년 82.5)

- (사업자별) ㈜에스알 90.0(‘18년 89.6), 코레일 89.2(‘18년 84.8)

- (1위) 열차 : 경부선 SRT(90.5), 역사 : 만종역(98.2점)

ㅇ (일반) 종합 86.4(‘18년 82.9), 열차 83.7(’18년 85.2), 역사 89.1(‘18년 80.5)

- (열차별) 새마을호 84.9(‘18년 87.7), 무궁화호 82.9(’18년 82.8)

- (역사별) 고속공용역 90.9(‘18년 79.6), 중형역 88.0(‘18년 83.6), 소형역 88.4(‘18년 78.4)

* (PSO 노선) 종합 85.9(‘18년 84.8), 열차 84.9(‘18년 89.5), 역사 86.9(‘18년 80.1)

- (1위) 열차 : 중앙선 새마을호(89.7점), 역사 : 대천역(99.8점)

ㅇ (광역) 종합 92.0(‘18년 90.9), 열차 91.7(’18년 92.2), 역사 92.2(‘18년 89.5)

- (사업자별)경기철도94.0,공항철도93.3,서부광역철도93.3,신분당선93.2,코레일89.9

- (1위) 열차 : 일산선(지축~대화 구간, 95.3점), 역사 : 양평역(96.7점)

ㅇ (화물) 종합 89.1(‘18년 88.0점)
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참고 2  모바일·비대면 서비스 소개

□ 모바일 앱 승무원 호출‘서비스 콜’(코레일톡)

⇒

①메인 – 승차권 확인

-> 발권승차권에서 ‘서비스 콜’ 선택

②메뉴선택 –

‘승무원에게전송하기’ 선택
메시지 수신(승무원)

□ 모바일 앱 승무원 호출 서비스(SRT)

⇒

①메인 – 승차권 확인

-> 발권승차권에서 승무원 호출

②메뉴 – 승무원

호출
호출메시지 발송
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□ SRT 챗봇 서비스

※ SRT 챗봇 제공정보 : 역사 및 열차 이용, 승차권 예약 안내, 승차권 환불·

보상, 할인제도, 정기/회수권, 기타 이용안내 등

SRT 앱 또는 카카오톡으로 접속 챗봇 상담 이용

□ 무료 여정변경(여행변경) 서비스

ㅇ (코레일) 열차 출발 시각 30분 전까지 1회에 한하여 무료로 승차권

변경 가능(출발 시각을 뒤로 미루는 경우는 3시간 전까지 가능)

ㅇ (에스알) 열차 출발 시각 30분 전까지 1회에 한하여 무료로 승차권

변경 가능(출발 시각을 뒤로 미루는 경우는 3시간 전까지 가능)

* 현재 역 창구에서만 가능하며, 6월 말 SRT앱에서도 변경 가능토록 개발 중


