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제 1 장  서  론

제 1 절  연구의 배경 및 목적

1. 연구의 배경

글로벌 경제 체제와 시장 개방의 가속화, 정보화, 고객들의 품질에 대한 

욕구 증대 등 급격한 환경의 변화에 따라 기업, 정치, 경제, 사회, 문화 

등의 모든 분야에서 품질의 중요성이 강조되고 있다. 

품질은 시장 점유율 확대와 비용 절감이라는 효과를 창출하는 수단이며 

(지명구, 2004), 조직과 국가의 경쟁력과 전략적 우위를 결정하는 핵심 

능력이 되고(오세진, 1999), 전 세계 시장과 국․내외적으로 극심한 

경쟁에서 생존하는 수단이다(Evans, 2005). 

또한, 어떤 사회에서의 생활수준은 그 사회에서 살아가는 구성원이 

공급받을 수 있는 제품(goods)과 서비스(service)의 품질에 의하여 

결정되기 때문에 국민 생활의 질적 수준을 향상시키는 중요한 요소이다 

(Degarmo et al., 2003). 

1980년대 미국의 제조 기업들이 종합적 품질 관리(Total Quality 

Management, TQM)를 도입한 이래 금융, 운송, 호텔 등 영리 서비스 

조직은 물론 학교, 병원 등의 비영리 서비스 조직으로 확대 적용 

되었으며, 정부 기관과 같은 공공 부문까지 품질의 중요성이 강조되었다.

이에 따라 미국의 교육 분야에서도 1991년 품질 원칙(quality 

principles)을 통한 교육 과정(educational processes)을 향상시킬 

목적으로 비영리 조직인 국가교육품질선언(National Education Quality 

Initiative)이 결성되어 많은 지방 학교나 대학에서 괄목할 만한 성과를 

이루었다(Evans, 2005). 

국내에서도 교육 환경의 변화에 따른 교육 서비스(educational 

service)의 중요성이 대두되면서 교육 서비스에 대한 연구가 진행되고 
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있다. 또한, 품질 경영 기법이 소개된 후 많은 기관이 교육 서비스에 품질 

경영의 접목을 시도하고 ISO(International Organization for 

Standardization) 인증을 받는 등 교육에도 품질 경영 기법을 도입하고 있다.

한편, 한국의 경제 성장과 한국학에 대한 관심 증대 및 한류(Korean 

wave)열풍으로 한국과 한국 문화, 한국어에 대한 외국인의 관심은 높아가고 

있다. 또한 세계 경제에서 한국 경제가 차지하는 비중이 높아지면서 국제 

사회에서 한국의 경제적 위상이 상향됨에 따라 한국 기업에 취업하고자 하는 

외국인의 증가, 다문화 가정(multi-cultural family)의 증가, 유학생의 증가1) 

등으로 한국어 교육 서비스 수요가 증가하고 있다.

이러한 한국어 교육 서비스 수요 증가에 발맞추어 한국어 교육에서 한국어 

교육 내용(contents), 교육 과정(curriculum) 개발, 교수 요목(syllabus) 

설계, 교재(textbook), 요구 분석(needs analysis) 등의 다양한 주제별 

연구는 진행되고 있으나 아직 한국어 교육 서비스 품질에 대한 연구는 거의 

없는 실정이다. 

한국어 교육은 양적인 수요 증가에 대응하여 교육 서비스 품질의 향상이 

요구된다. 측정되지 않으면 개선할 수 없다고 하였듯이 이러한 한국어 교육의 

질적 성장은 한국어 교육 서비스 품질을 평가해 봄으로 가능하다고 할 수 

있다. 

따라서 언어 교육이라는 중요성과 더불어 한국 문화의 전달 수단으로써 

중요한 역할을 하는 한국어 교육 서비스 품질을 향상시키는 노력이 필요하다.

1) 국내 외국인 한국어 연수 및 유학생 현황
단위 : 명, 매년 4월 1일 기준

년도 2003 2004 2005 2006 2007 2008

한국어 연수 3,525 4,520 5,212 7,938 14,184 19,521 

전년 대비 증가율 128% 115% 152% 179% 138%

유학생 12,314 16,832 22,526 32,557 49,270 63,592 

전년 대비 증가율 137% 134% 145% 151% 129%

자료 : 교육과학기술부
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2. 연구의 목적

본 연구는 국내에서 이루어지는 외국어로서의 한국어(Korean language 

as a foreign language) 교육 서비스 분야에서 TQM 활동과 한국어 

교육을 담당하는 교육 기관2)의 최고 경영자의 품질 중심적(TQM 

oriented)  리더십(leadership)이 한국어 교육 서비스 품질 향상과 품질 

성과에 어떠한 영향을 미치는지 인과 관계(causal relation)를 분석하여 

경쟁력 향상을 위한 전략적 정보를 제공하고 한국어 교육 서비스 품질 

향상 방안을 찾아보는 데 있다. 

이러한 연구 목적을 달성하기 위한 더욱 구체적인 연구 목표를 

제시하면 다음과 같다.

첫째, 서비스 품질 개념과 고객 만족 개념에 입각한 선행 연구를 

바탕으로 한국어 교육 서비스 품질에 영향을 미치는 TQM 구성 요인을 

정립한다.

둘째, 한국어 교육 서비스에서 최고 경영자의 품질 중심적 리더십이 

TQM 구성 요인에 미치는 영향 정도를 규명한다.

셋째, 한국어 교육 서비스에서 TQM 구성 요인이 품질 성과에 미치는 

영향 정도를 분석한다.

넷째, 한국어 교육 서비스 품질에 영향을 주는 요인들을 분석하여 품질 

성과를 제고시킬 수 있는 전략적 지표 제시하고 분석된 결과를 바탕으로 

장기적인 한국어 교육성과를 향상시키기 위한 전략을 수립하는데 있어서 

시사점을 제공하고자 한다. 

2) 국내에서 한국어 교육을 담당하는 기관은 한국어학당, 한국어교육원, 한국어교육센터, 언어교육
원, 국제어학원, 국제교류원, 국제교육센터 등으로 기관마다 그 명칭을 달리하고 있다. 
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제 2 절  연구의 방법 및 구성

1. 연구의 방법

한국어 교육 서비스에서 TQM 활동과 최고 경영자의 리더십이 TQM 

활동 요인과의 관련성을 찾기 위하여 선행 연구들을 수집하고 정리, 

분석하여 한국어 교육 서비스에 대한 이론 체계를 수립하였다. 

이론을 실증하기 위하여 선행 연구들과 한국어 교육에 종사하고 있는 

전문가들이 제기한 문제(issues)를 바탕으로 한국어 교육 서비스 품질을 

측정할 수 있는 대표적인 요소들을 추출, 변수로 선정하고 요소 간의 상호 

관련성을 나타내는 연구 모형을 구성하여 가설을 검증하는 실증 분석을 

하였다. 

가설을 검증하기 위하여 본 연구에서는 전국적으로 한국어 교육에 

참여하고 있는 한국어 교육 기관의 최고 경영자3), 행정 관리자 및 한국어 

교·강사4)를 대상으로 편의 표본 추출 방법으로 설문 조사를 하였다. 

설문 조사는 온라인 설문 조사 방법을 선택하였다.  

수집된 자료는 SPSS 15.0과 AMOS 5.0을 이용하여 분석하였다. 

한국어 교육 서비스의 품질 측정 요인을 찾아보기 위하여 탐색 요인 

분석(exploratory factor analysis)을 실시하였다. 또한, 자료의 신뢰성 

(reliability) 및 타당성(validity)을 검사하기 위하여 확인 요인 분석 

(confirmatory factor analysis)을 실시하였다. 

가설 검증은 상관 관계 분석(correlation analysis) 및 공분산 구조 

분석(Structural Equation Modeling: SEM)을 통하여 검증하였다. 

  

3) 한국어를 교육하는 기관의 최고 책임자의 호칭은 원장, 센터장 등으로 불리나 연구의 목적 상 최
고 경영자로 통일하였다.

4) 한국어 교수를 담당하는 사람도 교원, 교수, 교사, 강사로 명칭이 통일되어 있지 않다. 이후 국어
기본법에서 적용되는 경우를 제외하고 본 연구에서는 한국어 교사로 통일하였다.   
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2. 논문의 구성

본 논문은 총 5장으로 구성되어 있으며, 전체적으로는 문헌 고찰과 

실증 연구로 나누어져 있다.

제1장은 서론 부문으로 연구의 배경과 목적, 연구의 방법 및 구성에 

대하여 서술하였다.

제2장은 연구의 이론적 배경으로서 문헌을 검토하여 TQM 활동과 최고 

경영자의 리더십, TQM 활동과 품질 성과에 대한 이론을 고찰하고 연구를 

위한 측정 변수를 조작적(operational)으로 정의(definition)하였다. 특히 

연구하고자 하는 한국어 교육 서비스 분야에서 품질에 대한 연구 문헌이 

거의 없으므로 교육 기관에 관련된 문헌을 조사하였다.

제3장은 연구 가설과 조사 설계 부분으로서 연구 모형과 연구 가설, 

변수의 선정 및 조작적 정의, 표본 추출과 자료 수집 그리고 측정 변수 

선정과 설문 구성에 대한 내용으로 구성하였다. 

제4장은 실증 분석과 해석 부분으로 표본의 특성, 측정 항목에 대한 

탐색 요인 분석, 신뢰성과 타당성 분석 및 확인 요인 분석을 시행하였다. 

그리고 연구 모형의 변수 간 경로 분석(path analysis)을 통해 품질 

중심적 리더십이 한국어 교육 서비스 품질 성과에 어떠한 영향을 

미치는지 품질 요인의 구조적 인과 관계를 파악하였다. 

이러한 과정을 거쳐 한국어 교육 서비스 품질을 향상시킬 수 있는 

요인을 제시하였으며, 또한 분석 결과에 대한 해석을 통해 연구의 

시사점을 제시하였다.

제5장은 연구 결과와 시사점을 논의하였고, 본 연구의 한계점과 미래의 

연구 방향에 대해 기술하였다. 

본 연구의 구성은 다음 <그림 1-1>과 같이 요약된다.
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<그림 1-1> 연구의 구성
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제 2 장  이론의 고찰

제 1 절  일반적 고찰 

1. TQM의 정의  

종합적 품질 관리(Total Quality Management, TQM)는 1980년대 

Edwards Deming, Joseph Juran, Philip Crosby와 Kaoru Ishikawa 등 

품질 관리 선구자들(gurus)의 핵심 사상(idea)을 모태로 시작되어 현재 

모든 분야에서 사용되는 경영 철학으로 알려져 있다(Sousa와 Voss, 

2002).

그동안 TQM을 옹호하는 많은 성과와 연구가 발표되었지만 이에 

반하여 TQM에 대한 효과를 부정적으로 발표함으로 TQM의 효과성에 

대한 논쟁을 일으키기도 하였다. 

이러한 비판을 살펴보면 1990년대 초반 Arthur D. Little은 500개 

기업을 대상으로 이루어진 조사에서 36%에 달하는 기업이 TQM 적용은 

경쟁 능력에 중대한 모순이 있으며, 100개의 영국 기업을 조사한 A. T. 

Kearney의 조사에서 조사 대상 기업의 20%만이 품질 프로그램을 

도입함으로써 주목할 만한 성과를 거두었다고 발표하였다. 또한, 30개의 

품질 프로그램에 대한  McKinsey & Co.의 조사에서 그들의 3분의 2가 

정체 상태에 있거나 성과를 내는 데 실패하였다고 조사되었다 

(Hendricks와 Singhal, 2001a).  

그러나 TQM은 오늘날 전 세계적으로 TQM 모델이 되고 있는 말콤 

볼드리지 국가품질상(Malcolm Baldrige National Quality Award, 

MBNQA)의 중요한 평가 기준이 되는 요소가 되며(Hendricks와 Singhal, 

2001a; 박영택과 노재현, 1998), 국제표준화기구(International 

Organization for Standardization, ISO)가 제정한 ISO 9001:2000 품질 

인증 시스템에는 TQM의 철학적 측면과 실행 관행이 반영되어 있고, ISO 
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인증이 TQM의 필수적인 부분으로 인식되고 있다(주우정, 2005). 따라서 

TQM은 일시적으로 유행하는 경영 기법이 아니라 경영 품질 

(management quality)로 확대되어 가고 있다.

또한, TQM이란 용어 자체는 비즈니스 전문 용어에서 사실상 

사라졌지만 TQM에 내재되어 있는 원칙은 우수한 경영 성과 관리 

시스템의 기초가 되며 탁월한 성과를 이루는 중요한 요인으로 인식되고 

있다(Evans, 2005). 

이러한 TQM의 본질, 정의 및 핵심 요인들을 많은 학자가 다양하게 

제안하였지만, 아직 이에 대한 공통적인 정의와 핵심 요인은 존재하지 

않는다. 이는 품질에 대한 관점 차이와 업종에 따라 적용되는 핵심 요인이 

다르므로 보편성을 가진 정의를 내리기가 어렵기 때문이다. 여러 학자의 

TQM에 대한 정의를 간단히 요약하면 다음과 같다.

Juran(1986)은 TQM이란 단순히 품질 변동 원인을 파악하고 개선하는 

것이 아니라 고객의 욕구를 만족 시키는 경영 방법이라고 하였으며 

Bergman(1993)은 모든 구성원의 지속적 개선 활동을 통하여 가장 

저렴한 비용으로 고객의 욕구와 기대를 충족시키기 위한 지속적 

노력이라고 하였다. Saraph et al.(1989)는 기존의 품질 관련 연구를 

종합, 정리하여 실증 분석하면서 품질 경영의 성공 요인으로 8가지 

요인을 제시하였는데 그중 최고 경영자의 리더십과 품질 방침을 중요한 

요인으로 제시하고 있다.  

또한, York와 Miree(2004)는 TQM은 기업의 제품과 서비스의 품질 

향상과 고객의 욕구 만족을 위하여 기업의 자원에 초점을 두고 기업의 

제품 생산과 서비스의 프로세스를 효과적으로 개선하는 통합된 경영 

시스템이라고 하였다.  

따라서 이를 종합하여 품질의 일반적인 속성에 따라 TQM은 최고 

경영자의 품질 중심적 리더십을 바탕으로 품질에 초점을 두고 조직을 

관리하는 것이며, 전체 구성원의 참여를 기반으로 고객의 만족을 목표로 

장기적인 관점에서 지속적인 개선을 통하여 성공을 추구하며 조직의 전체 

구성원과 사회에 공헌하는 것이라고 할 수 있다.    
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 2. TQM의 구성 요인  

TQM에 대한 정의는 TQM의 핵심 가치5)과 밀접한 관련성을 가지고 

있다. TQM의 핵심 가치는 주요 원리와 이를 구현하기 위한 활동 및 

품질을 평가하는 도구로 이루어져 있다(주영주와 이화숙, 2006). 

Garvin(1983)이 체계적인 실증 연구를 통해 효율적으로 TQM을 

실행하기 위한 중점적 요인을 제시한 이래로 Saraph et al.(1989), 

Bossink et al.(1993), Porter 와 Parker(1993), Ahire(1996) 등이 

TQM 추진을 위한 요인들을 제시하였다. 

이러한 TQM의 주요 요인에 대한 연구들을 살펴보면 연구자에 따라 

차이가 있는 것을 알 수 있다. 그러나 본질적으로는 유사한 요인들이 서로 

다른 용어로 사용되는 것을 보여준다. 

정승환과 우성근(2003)은 TQM이 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 

연구에서 노부호와 박영수(1999) 및 서창석과 한원윤(1999)의 연구를 

근간으로 제조업 및 서비스업에서의 TQM 관리 관행에 대한 문헌 조사 

결과를 정리하였다. 

그 결과 제조업과 서비스업의 업종에 따라 TQM 관행 요인이 차이가 

있음을 밝혔다. 여기서 서비스업의 TQM 관리 관행이 공급업체 관리, 

품질 데이터 관리, 품질 부서의 역할을 제외하고 제조업과 거의 비슷한 

양상을 보이며, 서비스 업종에서 수행된 TQM의 중요한 요소는 경영층의 

리더십, 교육 훈련, 시스템 설계, 프로세스 관리, 직원들과의 관계 등의 

다섯 개의 요인으로 압축됨을 알 수 있다. 

한편, 교육 기관에 대한 연구자들의 TQM에 대한 연구를 살펴보면 

관리자에 대한 요인으로 Bonsting(1992), Murgatroy와 Morgan 

(1993), Herman(1993), Harris(1994), Arcaro(1995) 등은 관리자의 

헌신과 의사소통을 제시하였으며, Shipengrover(1994), Dale과 

Cooper(1994)는 관리자의 리더십을 제시하였다. 이는 최고 경영자에 

5) TQM management, TQM implementation, TQM practices 또는 TQM constructs, TQM 

factor, TQM element 를 연구자에 따라 핵심 가치, 주요 요인, 구성 요인, 관행, 실행, 수행, 
활동 등으로 사용하고 있다.
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대한 사항으로 모든 연구자가 관리자의 리더십을 중요한 요인으로 제시한 

것으로 볼 수 있다. 

그 외에 비전과 전략, 과학적 자료에 근거한 의사 결정, 고객 이해, 

지속적 개선, 구성원 참여, 훈련, 프로세스와 시스템에 초점 등이 주요 

요인으로 파악되었다. 

한편, 1995년 미국 국가표준기술원(National Institute of Standards 

and Technology, NIST)은 일반 산업계에 적용하였던 말콤볼드리지 

국가품질상(MBNQA)기준을 교육 부문에 확대 적용하기 위해 기존의 

기준을 수정하였다.

교육 기관을 위한 말콤 볼드리지 핵심 가치는 총 11개로 분류할 수 

있는데 이는 ①비전을 제시하는 리더십, ② 학습 중심의 교육, ③ 조직 및 

개인의 학습, ④ 교수진과 직원 및 외부 이해 관계자의 존중과 파트너십, 

⑤ 변화에 대응하는 민첩성, ⑥ 미래 지향성, ⑦ 혁신 중심의 경영, ⑧ 

구체적인 사실에 의한 관리, ⑨ 사회적 책임, ⑩ 성과와 가치 창출 중심, 

⑪ 총체적 관점이다. 

미국 국가표준기술원(NIST)은 이러한 11가지의 핵심가치를 실제 교육 

기관에서 적용할 수 있도록 7가지 준거를 제시하였다. 이는 ①리더십, ② 

전략적 계획, ③ 학생, 이해관계자 및 시장 지향, ④ 측정, 분석, 지식 

중심의 경영, ⑤ 교수진과 직원 중심, ⑥ 프로세스 중심 관리 및 ⑦ 

성과이다.

미국에서는 이 기준에 의거 2001년부터 교육 부문에서 국가품질상 

(MBNQA)이 수여되고 있으며 품질 개선 과정과 성과를 함께 

강조함으로써 교육 기관의 품질 확보와 함께 지속적인 품질 개선을 

촉진하고 있다(Evans와 Lindsay, 2005).

이러한 말콤 볼드리지 국가 품질상(MBNQA)을 비롯하여 TQM의 실행 

요인에 대한 선행 연구자들의 연구 결과를 요약하면 다음 <표 2-1>과 

같다. 
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<표 2-1> 교육 기관의 TQM 요인 대한 연구 요약

시행요인
Bonsting

 Murgatroy
Morgan

Teeter, 
Lozier

Herman
Shipengr

over
Harris Arcaro

Dale, 
Cooper

Cheng,Tam MBNQA
Detert 
et al.

장대성 외

(1992) (1993) (1993) (1993) (1994) (1994) (1995) (1994) (1997) (1998) (2003) (2004)

관리자의 리더십 o o o o o

관리자의 헌신과 의사소통 o o o o o o

비전과 전략 o o o o o o

자료에 근거한 의사 결정/과학적 분석 o o o o o o

고개의 욕구 이해(이해 관계자 초점) o o o o o o o

지속적 기획/개선 o o o o o o o o

구성원 참여 o o o o o o

훈련 o o o o

프로세스/시스템 초점 o o o o

측정 가능한 목표 o o o o

지원 o o o o

보상과 인정 o o o o

구성원의 품질 문화 구축 의지 o o

권한 위임 o o

접점의 가치 부가 o

인적 자원 활용 o

품질 보증 체제 o

벤치마킹 o

장기적 접근 o

정책 개발 o

협력 o

자료원 : 선행 연구자들의 자료를 연구자가 정리함. 
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국내에서 TQM을 교육 기관에 적용하기 위한 연구를 살펴보면 

김두성(1996)은 TQM을 전통적 관리 방식의 한계를 극복하기 위한 

방안으로 제시하면서 Deming의 핵심 원리를 학교 조직에 적용할 것을 

제안하였다. 이를 필두로 박노경과 강명보(1996), 서민원(1998), 

이희식(1998), 안영진(1998), 오세진(1999), 정일환(2000), 이재관 

외(2003), 정영수와 정일환(2004), 김희탁(2004), 주영주와 

이화숙(2006) 등이 교육 기관에서도 TQM을 적용하는 것이 필요하다고 

주장하였다. 그러나 이들은 학교 기관에 TQM을 도입하기 위한 방법이나 

사례 또는 모델을 제시한 것에 그치고 있다. 

이들의 연구 내용을 표로 정리하면 <표2-2>와 같다. 

지금까지 살펴본 국내에서 교육 기관의 TQM의 적용에 관한 연구가 

모델 제시나 도입 방법에 대한 것이었다면 근래에 이를 실증적으로 

연구하여 교육 서비스 품질과 고객 만족에 대한 요인을 찾고자 하는 

연구가 비교적 활성화되고 있으며 교육 기관의 범위도 학습지 

산업(이승래 외, 2001), 유아 교육 기관(최성용과 권미영, 2006), 성인 

교육 기관, 사설 학원 및 e-learning 등으로 범위가 확대되어 가는 것을 

볼 수 있다. 

교육 서비스 품질 요인과 학습자 만족에 대한 실증적 연구로는 대학을 

대상으로 김종의와 이희정(2001), 황복주와 김재열(2002), 이경환 

외(2003), 한은숙(2003), 이홍우와 박주현(2004), 임재화(2004), 

김종의와 서정희(2004), 김미라와 황덕순(2004), 박종희와 

박철희(2004), 이경철(2004), 최경식과 김재열(2006), 최경호(2006), 

신길수와 홍금순(2006) 등의 연구를 들 수 있다.

중등 교육 기관인 고등학교를 대상으로 한 연구로는 차수련과 

채연수(1999), 이홍우와 백선숙(2000), 정기한과 황인호(2003), 이진춘 

외(2003), 김민성 외(2003), 황여정과 김정근(2006), 천상은 

외(2008)의 연구를 들 수 있다.  

이들의 연구 내용을 요약하면 <표 2-3>과 같다. 
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<표 2-2> 국내 교육 기관에서의 TQM 적용 연구 

연구자 제목 내용

김두성
(1996)

총체적 질 관리에 대한 

Deming 이론의 학교 조직 

적용 가능성 탐색

TQM을 전통적 관리 방식의 한계를 극복하기 위한 

방안으로 제시하면서 Deming의 핵심 원리를 학교 조

직에 적용하는 것을 제안 함.

박노경
강명보
(1996)

대학에서의 TQM 도입에 

관한 연구

대학에서 자원의 효율적 이용, 최적의 서비스 제공, 

이해자 집단의 개입 증대 등 TQM 도입의 당위성을 

제시하면서 대학에서의 적용 가능성을 제시.

서민원
(1998)

학교 교육의 질 관리 : 

TQM과 평가

TQM은 교육의 질적 향상과 개선, 학습자 만족 증진

을 목표로 교육 분야 모든 과정에서 발생하는 문제를 

발견하고 개선하는 품질 개선 방법이라고 주장.

이희식
(1998)

대학의 전략적 품질 경영을 

위한 방침 관리 시스템의 

적용

대학의 품질 경쟁력 확보와 능률적인 경영을 위해 품

질경영의 도입이 필요함을 주장하고 방침 관리

(Management by System)를 대학 경영에 도입하는 

전략적 품질 경영 방안 제시.

안영진
(1998)

대학에서의 TQM 전략 응용

대학의 경쟁적 상황에서 이를 극복하기 위한 새로운 

전략으로 TQM 도입 필요성을 제시하고 미국 대학의 

예를 제시.

오세진
(1999)

대학 교육에서 TQM 적용에 

관한 연구

대학 교육 시스템 모형과 대학 교육 TQM 모형을 제

시.

정일환
(2000)

대학 경영의 효율화를 위한 

TQM 도입의 적용성 탐색 

연구

TQM이 대학 교육에 적용 가능한지 탐색을 위하여 

사례를 중심으로 실행 단계와 절차 소개. TQM 실행

을 위한 절차와 방법은 대학 교육의 품질을 향상시킬 

것이며 대학 경영 효율화를 도모할 것이라고 주장.

이재관 
유한주 
이영순
(2003)

대학에서 TQM 추진에 관한 

연구

대학에서 TQM 도입의 필요성을 제시하고 각국의 

TQM 추진상의 특징을 비교하여 TQM 추진을 위한 

전략적 지침과 국내 대학의 TQM 도입 사례를 제시.

정영수
정일환
(2004)

단위 학교의 통합적 책임 

경영 모형 탐색

학교 경영 환경의 변화에 따라 효율적인 학교 경영을 

위한 다차원적 접근 방법의 하나로 TQM을 제안.

김희탁
(2004)

A Study on TQM in 

College Education

고등 교육 기관에서의 TQM 도입은 이에 적절한 모

델이 없기 때문에 어렵다. PDCA에 근거한 TQM 도

입 모델 제시.

주영주
이화숙
(2006)

대학 교육에서의 TQM 적용 

가능성 탐색

`TQM 적용을 촉진하는 방안으로 외부 평가 제도의 

도입을 주장.

자료원 : 선행 연구자의 연구를 연구자가 정리함 
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<표 2-3> 교육 서비스에 대한 실증적 연구 내용 요약

연구자 주요 내용 측정 변수/항목 비고

김종의, 이희정 

(2001)

무형적 속성이 유형적 속성보다 학생 만족에 유의한 영향을 미

침.

유형적 속성 5문항, 학사 제도 4문항, 행정 서비스 5문

항, 교육 서비스 4문항과 심리적 요인 2 문항으로 측정.
대학

황복주, 김재열 

(2002)

교육 서비스 품질이 학생 만족에 영향을 주며 고객 중심적 교육

서비스 제공되도록 학생을 중심으로 연구.

교육서비스 품질 22개 항목, 신뢰성 및 공감성은 각각 

5개 항목. 유형성,응답성, 확신성은 각각 4개 항목 및 

학생 만족도는 6개 항목으로 측정.

대학

이경환 외 

(2003)

전문 대학을 대상으로 대학의 브랜드에 대한 고객의 태도가 서비

스 품질에 대한 태도에 미치는 영향과 서비스 품질에 대한 고객

의 지각, 고객 만족에 미치는 영향에 대한 연구.

교육 서비스 품질 평가 수준을 보증성, 신뢰성, 반응성 

및 유형성의 4개 요인, 20 항목으로 측정.
대학

한은숙(2003)

지방 대학 교육에 있어 학업 성취에 미치는 영향 요인이 교육 만

족도에 미치는 영향을 살펴 봄. 교육 만족도에는 학교 풍토가 가

장 큰 영향력을 미치며 수업 시설이 다음으로 영향력을 미침.  

요인을 수업 내용, 수업 시설, 수업 형태, 학교 풍토, 교

수-학생 관계 및 교육 만족도로 하여 60개의 문항으로  

측정.

대학

이홍우, 박주현 

(2004)

대학 교육에서 TQM 적용 가능성 탐색 및 교육 품질 평가를 위

한 측정 도구 제안, 

공감성, 대학 조직 관리, 신속성, 보조적 물리적 환경, 

주요 물리적 환경, 교직원의 능력, 학생 지원 제도 및 신

뢰성의 8가지 요인 32개 변수로 측정. 

대학

임재화(2004)

교수 서비스, 강의 환경, 학업 향상 활동 요인이 고객 만족에 상

대적으로 영향을 주며, 교직원 행정 서비스, 후생 복지는 미약한 

영향력을 미치고 의사 소통 요인은 부의 영향을 미침. 교직원 친

절 및 예의, 시설 및 설비 환경 등의 외형적 요인과 접근성 요인

은 고객 만족에 영향을 주지 못함. 

교직원 행정 서비스, 교수 서비스, 강의 환경, 의사 소

통, 예의, 후생 복지, 학업 향상 활동, 시설 및 설비 환

경 및 접근성의 대학 교육 서비스 품질의 9개 차원과 

33개 문항으로 측정.

대학

김종의, 서정희 

(2004)

교육 서비스를 유형적 요소와 무형적 요소로 구분하고 학생들의 

기대가 지각된 성과 및 만족에 미치는 영향과 지각된 성과가 만

족에 어떠한 영향을 미치는지 기대 불일치 모델을 통해 규명. 무

형적 요소에 대한 기대가 만족에 직접적인 영향을 미침.

11개의 측정 항목을 기대 수준과 기대 불일치 수준으로 

측정.
대학
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<표 2-3> 교육 서비스에 대한 실증적 연구 내용 요약 - 계속

연구자 주요 내용 측정 변수/항목 비고

김미라, 황덕순 

(2004)

대학 교육 서비스에 대한 소비자 만족 수준은 전반적으로 낮으며 

학습 시설과 교육에 대한 만족도는 높았으나 행정 서비스와 비용

에 대한 만족도는 낮음.

핵심 서비스 항목으로 4개의 문항, 학습 시설, 행정 서

비스 및 비용의 부가적 서비스 문항으로 8개의 문항으

로 측정. 

대학

박종희, 박철희 

(2004)

조직 시민 행동이 지각된 품질이나 만족에 미치는 영향은 조직 

구성원에 따라 다르게 나타남. 물리적 시설의 품질에 대한 영향

은 유의하나 학생 만족에는 유의하지 않음. 교수의 조직 시민 행

동이 학생 만족에 직접적으로 영향을 줌.

연구 변수를 지각된 조직 시민 행동, 지각된 직원 조직 

시민 행동 및 물리적 시설로 구분하고 18개의 측정 항

목으로 측정.

대학

이경철(2004)

대학이 제공하는 교육 서비스 품질은 학생들의 대학 생활의 경험

을 반영한 과정과 함께 성과로 측정 되어야 함. 대학 교육 서비

스 품질을 측정 할 경우 대학이 지니는 고유한 특성을 반영하여 

수정이 이루어져야 함.

SERVQUAL을 이용한 교육 서비스 품질 측정 모형과 

Khu의 의사 결정 모형을 결합하여 대학 교육 서비스 품

질 구성 차원을 8개 차원으로 구성 총 35개의 문항으로 

측정. 

대학

최경식, 김재열 

(2006)

공급자 측면에서 대학 교육 서비스 지향성과 조직 성과와의 인과 

관계에서 내부 서비스 품질, 내부 구성원 만족과 유지,  고객 만

족 변수의 매개 역할을 실증 분석. 교육 서비스 지향성이 높은 

대학은 내부 서비스 품질을 향상시키고 학생 만족과 대학의 조직 

성과에 유의한 영향을 미친다는 것을 확인. 

대학 교육 서비스 지향성에 관한 7개 차원 17개 문항, 

내부 서비스 품질 측정을 위한 7개 문항, 내부 구성원 

만족과 유지 5개 항목으로 측정, 고객 만족 5개 항목 측

정.

대학

최경호(2006)
대학 교육에서 수업 관련 요인이 중요, 교육 하드웨어 요인은 통

계적으로 유의하지 않음.

고객 만족도 결정 변수와 태도 변수에 대한 측정 항목에 

대한 요인 분석 결과 수업 관련 요인, 교육 소프트웨어 

요인, 교육 하드웨어 요인 및 결과 요인으로 구분.

대학

신길수, 홍금순 

(2006)

서비스 품질이 고객 만족과 학교 충성도에 미치는 영향을 실증 

분석. 지각된 서비스 품질을 측정하는 방법으로 상호 작용 품질, 

결과 품질, 물리적 환경 품질에 근거한 3차원 모형을 교육 서비

스 품질에 적용시켜 분석 결과 상호 작용 품질이 가장 많은 영향

을 미침. 지각된 서비스 품질은 전반적 고객 만족을 매개로 하여 

고객 충성도에 영향을 미침.

서비스 품질 요인을 상호 작용 품질, 물리적 환경 품질 

및 결과 품질로 하고 11개의 측정 항목으로 품질 요인

을 분석하였음. 

대학
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<표 2-3> 교육 서비스에 대한 실증적 연구 내용 요약 - 계속

연구자 주요 내용 측정 변수/항목 비고

차수련,  

채연수  

(1999)

  교육 서비스 품질 측정 방법으로 SERVPERF가 

우월한 방법이며 서비스 품질을 기능적 품질과 기

술적 품질로 분류하여 측정하였을 때 고객 지향성, 

유형성, 감정 이입 및 신뢰성으로 구성되는 기능적 

품질이 서비스 품질에 더 많은 영향을 끼침.

기능적 품질에 5개의 품질 속성 차원, 26개의 문항과 기술적 

품질은 2개 요인, 12개의 문항으로 측정. 성과는 전반적인 서

비스 품질, 고객 만족 문항으로 측정. 서비스 품질 차원을 기대

와 성과 방법으로 요인 분석을 한 결과 PZB의 5개 차원과 다

르게 4개의 기능적 품질에 속하는 차원과 2개의 기술적 품질에 

속하는 차원으로 분석.

고등

학교

이홍우, 

백선숙 

(2000) 

PZB의 SERVQUAL 척도를 적용한 SQSS 모델을 

이용하여 Wunder의 교육 품질 만족 설문 도구를 

이용하여 측정. 

학교 교육 품질 구성 요인을 물리적 환경, 교육 서비스 요구에 

대한 관심 정도, 학교장 리더십과 경영, 지역 사회의 참여와 학

교 풍토 및 학생들의 학습 결과의 5가지 요인으로 19개의 측

정항목 으로 측정. 

고등

학교

정기한. 

황인호 

(2003)

교육 만족의 결정 요인을 12개 변수를 제시하여 

11개 변수로 구성된 학습 적응성, 교사 요인, 학생 

요인의 3개 교육 만족 결정 요인을 도출.  

교육 서비스 품질을 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성 및 공감성

의 5개 요인으로, 학습 적응성, 참여자 관계성을 매개 변수로 

전반적 학생 만족 요인을 추출. 

고등

학교

이진춘, 

이홍우, 

백선숙(2003)

교육 품질 요인을 추출하고 품질 요인과 품질 성

과 간의 인과 분석을 실시하여 품질 요인 간의 영

향 관계를 분석. 

교육 리더십, 과정 개선, 학업 성취, 교육 환경, 지역 참여 및 

교육 품질의 6개 요인을 17개 측정 항목으로 측정. 학교장의 

리더십이 학업 성취에 영향을 주고 교육 품질을 설명 함.

고등

학교

김민성, 

이종호, 

채연수(2003)

교육 서비스 품질 5개의 구성 차원, SERVQUAL

과 비교하여 성과 모델인 SERVPERF가 우월, 교

육 서비스 품질 단일 속성이 학생 만족에 유의 함. 

서비스 품질 차원을 고객 지향성, 유형성, 감정 이입, 신뢰성의 

4개 차원으로 측정. 

고등

학교

황여정,  

김정근 

(2006)

학교 교육의 성과를 학업 성취도와 학생 만족도로 

보고 교우와의 관계, 교사와의 관계, 교수 학습 만

족도 및 내재적 학습 동기가 학교 만족도에 직접

적으로 높은 효과를 갖는다는 것과 학업 성취도는 

통계적으로 유의하지 않다고 주장.

 측정 변인을 사회 경제적 배경, 내재적 학습 동기, 학업 성취

도, 교수 학습 만족도 , 교사와의 친밀도 및 교우 관계의 5가지

로 14개 효과 경로를 분석 함. 

고등

학교

천상은 외 

(2008)

대구 지역 공/사립 학교를 대상으로 교육 품질이 

학교 브랜드 이미지에 미치는 영향으로 공/사립 실

업/인문계 학교에 따라 유의성이 다름. 

교육 서비스 품질 요인과 교육 환경 품질 요인이 학교 브랜드 

이미지에 미치는 영향을 조사 함.

고등

학교

자료원 : 선행 연구자들의 연구 내용을 연구자가 정리함.
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이러한 연구를 살펴보면 이들이 제시한 품질 측정 요인이나 고객 

만족의 품질 차원 내용은 비슷하나 각각의 요인으로 설명되는 것을 볼 수 

있다. 따라서 연구자가 임의로 이러한 요인을 교수 활동, 교육 과정, 필수 

시설, 보조 시설, 지원 활동 및 행정 서비스로 재분류하였다. 이와 같이 

하여 교육 서비스 품질 측정 요인과 고객 만족에 대한 요인 측정 항목을 

정리하면 다음 <표 2-4>와 같다. 

이러한 결과를 종합하면 앞에서 일반 기업에 대한 TQM 구성 요인을 

살펴본 바와 같이 교육 서비스 품질 구성 요인 및 고객 만족 측정 항목이 

연구자마다 다르고 본질적으로 유사한 요인들이 다른 용어로 사용됨을 

보여 주고 있다. 

또한, 교육 서비스의 본질인 교육 과정 및 강의에 관련된 내용의 품질 

측정보다는 시설 및 행정 지원 등과 같은 부수적인 측면에서 품질 측정 

요인을 찾거나 고객 만족 요인을 측정하는 것을 볼 수 있다. 
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<표 2-4> 교육 서비스 품질 요인 및 고객 만족 요인

  요인

구분
측  정  항  목

최경호
신길수, 
홍금순

이홍우, 
박주현

임재화
김종의, 
서정희

김미라, 
황덕순

이경철
이경환 

외

(2006) (2006) (2004) (2004) (2004) (2004) (2004) (2003)

교수

활동

교원의 학문적 성과와 학문적 명성 o o o
교원의 강의 능력 o o o o o o
교수의 수업 시간에 대한 엄격성 o o o o o
교직원에 대한 신뢰 o o o o
약속한 정책은 반드시 실행함 o o o
교수와의 의사 소통 o o o

교육

과정

변화에 대한 적응력과 혁신 의지 o
교과 과정과 내용에 대한 오리엔테이션 실시 o
성적 향상을 위한 제도적 노력 o
학업 성취도 향상을 위한 노력 o o
수준별 수업 o
다양한 교과 과정 o
상과 벌의 공정하고 신뢰성 있는 적용
평가의 신뢰성 o o
시대에 부응한 교과목 편성

필수

시설

시설, 건물 및 캠퍼스의 미관 o o o o
컴퓨터 시설과 수업 기자재 o o o o o o o o
도서관 시설 o o o
강의실 분위기 o o o

보조

시설

복지 시설, 체육 시설 및 기숙사 시설 o o o o o o
정보 서비스 이용의 편의성 o o
식당 이용의 편리함과 경제성 o o
학교 주변 편의 시설 o

지원

활동

학생 입장에서 문제 해결 o o o o o
학생에게 편리한 행정 서비스 시간 o o o o
학생의 욕구 파악 o o o o
학생에 대한 지속적 관심 o o o
학생을 친절하게 응대 o o o o
생활 지도를 위한 상담 제도 o o o o
졸업생에 대한 추후 지도 관리 o o o o
학생 요구에 대한 신속한 응답 o o o
교직원과 학생의 원활한 의사 소통 o o o
학생간의 인적 교류 기회 제공 o
교내 친구들과의 의사 소통 o o
홍보 노력 o

행정

서비스

자료와 기록의 유지 및 경신 o o o
행정 서비스, 행정 직원의 문제 해결 능력 등 o o o o
교직원 및 조교와의 의사 소통 o o

측정 요인 및 항목 수
4 요인 
23항목

5단위 
20항목

8 요인 
27 항목

10 차원 
33 항목

2 요인 
10 항목

4차원 
12항목

12 차원 
55 문항

4요인  
20 항목

조사 대상 대학 대학 대학 대학 대학 대학 대학 대학



- 19 -

<표 2-4> 교육 서비스 품질 측정 요인 및 고객 만족 요인 - 계속

  요인

구분
측  정  항  목

한은숙
황복주, 
김재열

김종의,
이희정

천상은 
외

김민성 
외

이진춘  
외

정기한,
황인호

이홍우, 
백선숙

(2003) (2002) (2000) (2008) (2003) (2003) (2003) (2000)

교수

활동

교원의 학문적 성과와 학문적 명성 o o o o o
교원의 강의 능력 o o o o
교수의 수업 시간에 대한 엄격성 o o
교직원에 대한 신뢰 o o o
약속한 정책은 반드시 실행함 o o
교수와의 의사 소통 o

교육

과정

변화에 대한 적응력과 혁신 의지 o o
교과 과정과 내용에 대한 오리엔테이션 실시 o o
성적 향상을 위한 제도적 노력 o
학업 성취도 향상을 위한 노력 o o o
수준별 수업 o
다양한 교과 과정
상과 벌의 공정하고 신뢰성 있는 적용 o o o
평가의 신뢰성 o o
시대에 부응한 교과목 편성 o o

필수

시설

시설, 건물 및 캠퍼스의 미관 o o o o o
컴퓨터 시설과 수업 기자재 o o o o o o o o
도서관 시설 o o o
강의실 분위기 o o o o

보조

시설

복지 시설, 체육 시설 및 기숙사 시설 o o o
정보 서비스 이용의 편의성 o
식당 이용의 편리함과 경제성 o o o
학교 주변 편의 시설

지원

활동

학생 입장에서 문제 해결 o o o
학생에게 편리한 행정 서비스 시간 o o
학생의 욕구 파악 o o o o
학생에 대한 지속적 관심 o o o o
학생을 친절하게 응대 o o o o
생활 지도를 위한 상담 제도 o o o
졸업생에 대한 추후 지도 관리 o o
학생 요구에 대한 신속한 응답 o o o
교직원과 학생의 원활한 의사소통 o o
학생간의 인적 교류 기회 제공 o o o
교내 친구들과의 의사 소통 o
홍보 노력 o

행정

서비스

자료와 기록의 유지 및 경신 o o o
행정 서비스, 행정 직원의 문제 해결 능력 등 o
교직원 및 조교와의 의사 소통 o

측정 요인 및 항목 수
6 영역 
60 항목

5차원 
22문항

5 차원 
21 항목

8 요인 
28 항목

4 차원 
21 문항

4 차원 
12 항목

5 변수
5 변수 
19 항목

조사 대상 대학 대학 대학 고교 고교 고교 고교 고교

자료원 : 선행 연구자의 측정 요인을 연구자가 정리함.
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제 2 절 TQM의 주요 요인에 대한 고찰

1. TQM에서의 리더십 요인

TQM 활동을 추진하기 위하여 최고 경영자의 역할이 중요하다. 즉, 

최고 경영자의 리더십과 더불어 최고 경영자의 적극적인 참여 의지와 

지원이 필요하다. 이러한 최고 경영자의 리더십에 대한 연구자들의 

견해를 살펴보면 다음과 같다.

품질 관리 선구자의 한 사람인 Philip Crosby는 경영자는 품질에 대한 

확신을 가지고 이를 위해 헌신해야 하며 TQM이 실패하는 가장 중요한 

이유는 최고 경영자의 결단 부족 때문이라고 하였다. Edwards Deming은 

대부분의 품질 문제에 대한 최종 책임은 경영자에게 있음을 강조하였다. 

또한, Joseph Juran은 강력한 리더십이 TQM 성공의 가장 중요한 

요인이라고 하였다.

최고 경영자는 품질에 대한 책임을 승인하며 평가하고, 최고 경영자는 

품질 개선 노력에 참여하여야 한다. 또한, 전체적인 품질 계획을 

수립하고, 품질과 관련된 비용과 일정에 대한 중요성을 인식하고 품질 

목표를 수립하는 역할을 한다(Saraph et al., 1989). 

이러한 역할을 하는 최고 경영자의 리더십 요인은 TQM을 실행하는 

주요 동인(driver)으로서 TQM 관행에 영향을 주어 성과를 향상시키기 

때문에 TQM 실행에 있어 매우 중요한 요소이다. 또한 성공적인 TQM 

실행을 위하여 조직의 문화를 효과적으로 변화시키는 것이 필요하다. 

이를 위해서는 지속적 개선, 개방된 의사소통, 가치 사슬을 통한 협력을 

목표로 하는 최고 경영자의 집중된 노력 없이는 조직의 변화를 이끌어 낼 

수 없기 때문이다(Kaynak, 2003 ; Samson and Terziovski, 1999). 

국내의 연구에서 박정민(2005)은 1988년부터 1999년까지 

말콤볼드리지 국가품질상(MBNQA)을 수상한 기업의 사례를 분석하면서 

고객 지향적 품질 경영을 추진하는 데 있어 경영진의 적극적인 노력을 

성공 요소 중의 하나로 주장하고 있다. 
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또한, 교육 기관에서도 TQM이 성공하기 위해서는 교육 기관장인 최고 

경영자의 적극적인 참여와 리더십이 필요하다. 이에 대한 여러 연구자의 

견해를 살펴보면 다음과 같다. 

권동택(2003)은 학교 조직의 품질 개선을 위해서 학교 조직의 최고 

경영자인 학교장의 리더십이 중요한 핵심 요인이며 학교장의 적극적 

리더십, 구성원의 총체적 참여 및 헌신과 품질 문화 조성 등 변혁적 

리더십의 행동 역량이 요구된다고 주장하였으나 이는 실증 연구가 

뒷받침되지 않았다.

이병진(2006)은 학교의 교육 환경이 학교 중심 교육 과정, 수준별 교육 

과정 및 수요자 중심의 교육 과정으로 변화함에 따라 교육 과정의 질적 

관리가 필요함을 주장하고 학교 중심의 교육 과정(school-based 

curriculum)의 성공적인 정착을 위해서 학교장은 교육 과정의 리더로서 

교육 과정을 개발하고 이행하며 관리할 수 있는 전문적 자질이 

필요하다고 하였다.   

또한, 학교 중심 교육 과정이 성공적으로 이행이 되기 위하여 교사들의 

교육 과정 개발 능력과 관심, 구성원들의 총체적 참여와 헌신, 변화를 

수용하는 학교 문화의 조성이 필요하며 학교장이 중요한 역할을 한다고 

하였다.  

특히 품질 관리 차원에서 Edwards Deming의 PDCA 순환 

과정(Cycle)을 통하여 교육 과정의 품질 관리를 해야 함을 주장하였다. 

강경석과 강경수(2006)는 실증 연구를 통하여 학교장의 변혁적 

리더십(transformational leadership)6)이 생산성, 직무 성과와 학업 

성취로 구성되어 있는 학교 조직 효과성에 영향을 미친다고 하였다. 

마찬가지로 이정로와 박세훈(2006)도 실증 연구를 통하여 학교장의 

리더십이 교사들의 직무 만족도, 조직 적응성, 조직 헌신성 및 직무 

성과에 직․간접적으로 영향을 미친다고 주장하였다.

조경원 등(2006)은 학교 교육의 개혁에서 학교 행정가의 리더십이 

절실히 요구되고 있다면서 학교 행정가는 교육적 리더십, 학교 계획 및 

6) 변혁적 리더십은 리더와 부하의 수준을 고차원으로 고양시키는 방식으로 서로 간의 동기를 부여
하고 적극적인 대인 관계를 형성하는 것으로 정의한다.
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조직, 학교 교육 과정의 편성, 학교 운영, 인적자원 개발, 정보 통신 

기술의 활용 등 10가지의 핵심 역량을 갖추어야 하며 학교 행정가의 

역량이 그 중요성에 비추어 그에 미치지 못함을 주장하고 학교 행정가의 

리더십 개발 프로그램의 필요성을 강조하였다. 

2. TQM과 품질 성과

TQM을 도입하면서 TQM 활동과 품질 성과에 대한 관련성과 TQM 

활동이 품질 성과에 미치는 영향에 대한 연구가 진행되어 왔다. 대부분의 

연구자들은 TQM 활동과 품질 성과는 유의한 관련성이 있다고 

주장하였으며 정성적, 정량적 측면에서 이러한 품질 성과를 제시하고 

있다. 

Sousa와 Voss(2002)는 TQM의 효과를 제조 측면과 시장 측면에서 

설명하였는데 제조 측면서는 향상된 내적 프로세스 품질, 낮은 

결함(defect)률, 폐기(scrap)율, 재작업(rework)률이 향상된 운영 

성과로 나타나게 되며, 이는 제조에서도 품질 향상을 도모함으로 향상된 

사업 성과를 가져온다고 하였다.

시장 측면에서는 제품 품질의 향상이 판매 증진과 시장 점유율의 증대 

효과를 가져오며 수요의 탄력성 감소와 더 높은 가격을 이끌어 낼 수 

있다. 이 같은 결과를 통해서 기업은 높은 수익을 올릴 수 있을 것이다. 

시장 점유율의 증대는 사업 성과에 직접적인 영향을 미치며, 

간접적으로는 원가 절감과 수익성 향상에도 영향을 미친다. 수요의 낮은 

탄력성과 높은 가격은 향상된 사업 성과에 직접적으로 효과를 미친다. 

마지막으로, 향상된 제품 품질은 품질 보증 비용과 제품 신뢰성 비용을 

낮출 수 있으며 이는 전체적으로 낮은 서비스 비용과 향상된 사업  

성과를 가져온다고 하였다. 

Hendricks와 Singhal(2001a)은 TQM 적용에 따른 효과는 기업의 

성격(characteristics)과 시장 환경 등에 따라 다르며, TQM의 주요 

효과를 품질 비용(cost  of quality), 고객 만족(customer satisfaction) 
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및 조직 학습 (organizational learning)의 세 가지 측면에서 주장하였다.

 품질 비용은 초기의 확실한 프로세스 관리를 위하여 높은 품질 비용이 

소요되어 TQM을 시행함으로 얻는 효과는 적지만 기대 품질이 

향상될수록 전체 품질 비용은 낮아진다. 고객 만족은 높은 고객 

유지율(retention rate)을 도모하고 이는 시장 점유율(market share)을 

증대시키며 수익성(profitability)을 높여준다. 또한, 조직 학습 효과는 

과학적 방법을 이용하게 하며 특별한 지식(knowledge)을 창조하고 

활용하게 하며, 조직 학습 효과는 성과 평가 시스템을 변하게 만드는 것을 

포함한다. 이러한 고객 반응과 기업 학습을 성공적으로 실행하는 능력은 

기업의 성격에 따라 달라질 수 있다고 하였다.

권영훈(2006)은 TQM 활동이 성과에 미치는 영향에 대한 연구에서 

현장 품질 성과, 고객 성과 및 경영 성과로 구분하여 기존의 연구를  

정리하고 국내 217개 기업을 대상으로 실증 분석을 실시하였다. 

현장 품질 성과로는 기업 내부의 제품 품질과 관련된 비용 성과 및 

운영 성과를 의미한다. 비용 성과는 Goetsch와 Davis(1994), 

Pegels(1995) 및 Bounds et al.(1994)의 연구를 예로 들어 TQM 

활동은 생산성 수준을 향상시키고 실패 수준 및 생산성 중단 수준을 

감소시킨다고 하였다. 운영 성과 측면에서는 Adam(1994)의 연구로 

TQM 활동과 재작업 감소 및 불량률 감소와의 연계성을 지적하고 Flynn 

et al.(1995)의 연구를 예로 들어 TQM과 생산 사이클 시간 단축과 같은 

운영 성과와 관련성이 있음을 제시하였다.

고객 성과로는 Edwards Deming과 Joseph Juran이 주장한대로 

TQM의 궁극적인 목표가 고객 만족임에 비추어 TQM이 고객 만족에 

긍정적인 영향을 미치는 Ross(1995), Dean과 Bowen(1994)의 연구 

결과를 제시하였다. 또한, 고객 성과를 재무 성과의 선행 지표로 보고 

고객 만족을 시장 점유율과 이익률의 선행 변수로 제시하였으며 Zairi et 

al.(1994)의 실증 연구 결과를 제시하였다.  

경영 성과로는 실증 분석을 통하여 품질 성과가 경영 성과에 

직접적으로 유의한 영향을 미치지 못하지만, 고객 성과를 매개로 하여 
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긍정적으로 영향을 미치고 있음을 제시하였다. 그러나 이 연구에서 

구체적인 요인 간의 영향력만을 제시하였을 뿐이다. 

이외에 국․내외 다른 연구자들의 TQM과 품질 성과에 대한 연구 결과를 

정리하면 <표 2-5>와 같다. 

이러한 품질 성과는 영리 기관을 대상으로 조사한 것으로 재무적 성과, 

품질 성과, 조직 성과 및 고객 만족 등에 영향을 미치는 것으로 

조사되었다. 비영리 기관인 교육 기관의 성과는 재무적인 성과로 

평가하는 방법도 있지만, 교육 기관의 특성과 고유 목적에 비추어 다른 

방법으로 평가되어야 한다. 

따라서 TQM을 도입한 교육 기관의 성과에 대한 연구 결과는 Evans와 

Lindsay(2005)가 도입 사례와 절차를 들어 설명하였는데 이를 살펴보면 

다음과 같다. 

미국에서 유치원부터 중등 교육 기관(K-12)과 대학교까지 교육 

기관에서 가장 성공적으로 TQM을 도입한 학교로는 알래스카에 있는 Mt. 

Edgecumbe High School을 소개하고 있다. 교육 과정에 품질 개념을 

도입함으로써 지각 건수를 주당 35회에서 5회로 줄였으며 대학 진학률을 

50% 향상시켰다.

초등학교(elementary education)에서는 뉴욕의 Frederick C. Carder 

Elementary School을 예로 들었는데 학교 수업에서 가장 필요한 개선 

부문이 읽기에 있음을 알고 다양한 방법으로 읽기를 중점적으로 지도하여 

성과를 이루었다.

이러한 성과는 학교 행정가, 교사, 부모 및 학생들의 적극적인 참여, 

리더의 헌신적인 리더십, 지속적 개선 시스템 및 성공을 보상하는 환경이 

주요 성공 요인이었다. 

고등 교육 기관(higher educational institutions) 중에는 Oregon 

State University가 초기의 성공 사례로 소개되었는데 TQM을 도입한 

부문은 학교의 시설 부문으로서 리모델링(remodeling) 과정에서 소요 

시간을 줄이는 것으로 프로젝트 소요 시간을 10% 줄였으며 학생 모집과 

입학 등과 같은 관리 시스템으로 영역을 확장하였다.
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<표 2-5> TQM과 품질 성과 간의 연구 결과

연구자 연구 주제 및 분석 대상 연구 결과

Hendricks, 
Singhal (1997)

효과적인 TQM 프로그램의 실행이 기업의 운영 성과에 
미치는 영향 

품질상 수상 기업은 품질상 수상 전 6년 전과 수상 후 3년을 포함하는 10
년 동안 수상 실적이 없는 통제 집단보다 영업 이익과 매출의 평균값이 각
각107%와 64% 높았음. 

최현경, 박재홍 
(1997)

국내 126개 제조업체를 대상으로 품질 경영 활동과 기
업 성과와의 관계를 조사함.

품질 경영 활동은 품질 성과 및 운영 성과와 높은 유의 관계를 가지며 재
무 성과와는 상대적으로 낮지만 유의한 관계를 가짐.

Easton,Jarrell 
(1998)

다양한 품질상 수상 기업을 대상으로 TQM이 운영 성과 
및 당기순이익 등에 미치는 영향을 조사함.

TQM을 적용한 기업은 TQM을 적용하지 않은 기업보다 재무 성과가 개선
되었으며 장기적 재무 성과도 개선 되었음.

서영호, 이형수 
(1999)

품질 관련상을 수상한 74개 국내 기업을 대상으로 품질 
관련상 수상 기업의 주가를 조사.

품질 관련상 수상은 해당 기업의 시장 가치를 높여주지만 미국 국가 품질
상에 비해서는 그 효과가 크지 않음.

Hendricks, 
Singhal(2001b)

품질상을 수상한 600개 미국 기업 대상으로 품질상 수
상이 장기적 주가에 미치는 영향

수상 전 5년의 TQM 실행 기간 동안에는 통제 집단과 차이가 없지만 수
상 후 5년 동안에는 통제 집단 별로 38%에서 46% 더 높은 주가가 형성 
됨. 

정승환, 우성근 
(2003)

서울 지역에 소재한 호텔의 직원을 대상으로 TQM 관리 
관행이 인적/물적 서비스 품질에 미치는 영향을 조사 함.

TQM 관리 관행은 서비스 품질에 포괄적으로 유의한 영향력을 미침. 영향
의 정도는 호텔 규모에 따라 차이가 있음.

York & Miree 
(2004)

국가 품질상과 주 정부의 품질상을 수상한 기업을 대상
으로 수상 전후의 경영 성과를 비교함

품질상을 수상한 기업은 품질상을 수상하기 전이나 후에도 TQM을 실행하
고 있으며 볼드리지 국가 품질상을 수상한 기업이 다른 기업에 비해 통계
적으로 유의한 재무적인 성과 개선이 있었음.  

윤재홍, 김진국 
(2004)

ISO 9000 인증 업체 104개 기업을 대상으로 품질 경영 
시스템이 기업 성과에 미치는 영향을 조사.

최고 경영자는 품질 정보 시스템과 인적 자원에, 품질 정보 시스템은 인적 
자원과 제품 실현에, 인적 자원은 제품 실현에, 제품 실현은 기업 성과에 
각각 영향을 미침. 

김형욱 (2005)
서울 지역 소재 15개 호텔 서비스 제공자를 대상으로 
품질 경영 활동과 고객 만족도와의 관계를 조사함. 서비스 품질이 호텔 산업에서도 기업 성과에 유의한 영향력을 가짐.

Boulter et 
al.(2005) EFQM 과 BQF의 수상 기업 대상 주가, 매출액에서 증가를 보여 왔으며 비용 절감 효과가 있음.

이상진 외 
(2006)

ISO 인증 업체를 대상으로 TQM 요인을 조직 관리 요
인, 프로세스 요인 및 품질 개선 요인으로 구분하고 생
산 관리 목표와 조직 성과에 미치는 영향을 분석 함. 

TQM 요인은 고객 성과, 외주 성과, 물적 성과 및 종업원 성과로 구성된 
조직 성과에 높은 인과 관계적 영향력을 가지고 있음.

김수욱, 곽영환, 
최강화 (2006)

국가 품질상을 수상한 52개 기업과 수상하지 않은 기업
을 재무 지표와 주가를 비교하여 국가 품질상과 기업 성
과의 연관성을 분석

수익성, 생산성, 성장성, 시장 가치 지표는 품질 혁신 활동과 통계적으로 
유의한 상관 관계를 가지나 안정성과 활동성 지표는 장기적 성장 측면에서 
영향을 분석 할 필요가 있다. 또한, 품질상 수상 기업이 비교 대상 기업 
보다 수익성 증가율이 높고 성장성, 생산성과 시장 가치 면에서 품질과 상
관 관계가 높으나 안전성, 활동성 지표는 통계적으로 유의하지 않음.  

자료원 : 선행 연구자의 연구 결과를 연구자가 정리함.
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또한, Penn State University의 경우는 지속적 품질 개선(continuous 

quality improvement)운동을 전개함으로써 대학 도서관의 급여 지불 

절차에서 불필요한 단계를 개선하고 도서 주문 시스템을 개선함으로써 

재무적인 효과를 이루었으며, 수서(Libraries' Acquisitions) 부서에서 

수서 주기를 2주에서 48시간으로 감소시켰으며 6,000권의 정리(process 

labels) 시간을 27일에서 15일로 단축시켰다.   

이와는 달리 독특한 경우로서 University of Wisconsin-Stout는 

기업과 교육에 대한 학생들의 경력을 개발시켜 주기 위한 목적으로 

전략적 계획, 프로그램 개발, 협력 체제 구축, 교육 및 훈련을 통하여 

취업으로 연결시킴으로써 학생과 졸업생에게 높은 만족도를 획득하였다. 

또한, 1970년대 중반부터 학생 만족도 조사를 실시하여 다양한 평가를 

시행함으로써 근본적인 문제를 파악하여 프로세스와 결과의 관계를 

규명하도록 하고 있다. 

또한, 장대성 등(2004)은 교육 기관의 교육 성과 요인을 교육 서비스 

만족도, 학업 성적 향상 및 학교 충성도로 측정하였다. 

이와 같이 교육 기관에서는 기업에서 경영 효과를 달성하기 위한 

TQM을 도입함으로써 재정적인 효과 및 만족도 향상 효과와 더불어 학업 

성취도 향상, 팀 티칭(team teaching) 방법에 의한 과목별, 수준별 통합 

학습의 전개 등 다양한 효과를 얻을 수 있음을 보여 주고 있다. 
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제 3 장 연구 가설과 조사 설계 

제 1 절 연구 모형 

본 연구는 한국어 교육 기관에서 최고 경영자의 품질 중심적 리더십이 

교육 프로세스 품질을 매개 변수로 하여 학습 품질과 학습자 만족도 및 

학업 성취도에 미치는 영향을 찾아보고 한국어 교육 서비스 품질 평가 

모형을 개발하는데 있다. 그러나 이미 선행 연구에서 살폈듯이 한국어 

교육 서비스 품질을 측정하는 연구는 찾을 수 없었다. 따라서 다른 교육 

기관을 대상으로 한 선행 연구를 통하여 교육 서비스 품질 구성 요인 및 

고객 만족 요인을 살펴보았다. 이를 바탕으로 한국어 교육의 특성을 

감안하고 예비 조사를 통하여 다음 <그림 3-1>과 같은 연구 모형을 

설정하였다. 

<그림 3-1> 연구 모형
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제 2 절 연구 가설 

앞에서 구축한 연구 모형을 바탕으로 본 연구의 목적을 달성하기 

위하여  연구 모형에 나타난 변수들 간의 상호 관계를 통해 실증 

연구에서 검증하게 될 연구 가설은 다음과 같다. 

1. 최고 경영자의 품질 중심적 리더십과 교육 프로세스 품질과의 관계

품질 향상과 개선은 최고 경영자의 리더십이 가장 중요한 요소로서 

최고 경영자의 강력한 리더십을 필요로 한다(Kaynak, 2003 ; Saraph et 

al., 1989). 

Shipengrover(1994)는 교육 기관에서 TQM 시행 요인 중의 하나로 

관리자의 리더십을, Murgatroy와 Morgan(1993)은 학교 관리에 TQM을 

적용하기 위하여 학교 경영자는 구성원의 동기 유발을 통해 과업 성취를 

증대시킬 수 있는 리더십을 발휘해야 한다고 하였으며, Herman(1993)은 

비전과 목표를 들었다.    

이진춘 등(2003)은 교육 품질 요인의 인과 관계 분석에서 교육 리더십, 

개선 과정, 교육 환경 및 지역 참여의 각 차원이 학업 성취도에 미치는 

영향을 분석하였다. 연구 결과 학교의 교육 품질은 학교장의 리더십이 

가장 중요한 변인이며, 학교장의 리더십이 학생들의 학업 성취에 영향을 

준다고 하였다. 또한, 장대성 등(2004)도 TQM 지향적 학교 경영과 교육 

성과에 관한 중등 교육 기관별 비교 연구에서 TQM을 시행하는 데에는 

학교 경영자의 시행 의지가 가장 중요하다고 하였다. 

또한, 교육 기관에서 학교장의 리더십은 교육 과정의 품질 관리를 

위해서 필요하며(이병진, 2006), 생산성, 직무 성과와 학업 성취를 

위해서(강경석과 강경수, 2006; 이정로와 박세훈, 2006),  학교 교육의 

개혁을 위해서(조경원 등, 2006) 필요하다고 주장하였다. 

따라서 한국어 교육 서비스 분야에서 최고 경영자의 품질 중심적 

리더십과 교육 프로세스 품질과의 관계를 살펴보기 위하여 교육 프로세스 
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품질의 차원을 지도 교사의 참여, 학습 동기, 교육 시설, 교육 과정 및 

학습 관리로 정하고 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 1 최고 경영자의 리더십은 교육 프로세스 품질에 유의한 영향을 

미칠 것이다.  

  가설 1.1 최고 경영자의 리더십은 지도 교사의 참여에 유의한 영향을 

미칠 것이다. 

  가설 1.2 최고 경영자의 리더십은 학습 동기에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

  가설 1.3 최고 경영자의 리더십은 교육 시설에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

  가설 1.4 최고 경영자의 리더십은 교육 과정에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

  가설 1.5 최고 경영자의 리더십은 학습 관리에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

2. 교육 프로세스 품질 요인과 학습 품질과의 관계

교육은 무형의 서비스 활동(Lovelock, 1983)으로서 결과물이 유형적 

제품이 아니라 교수, 학생 및 교육 기자재라는 자원을 이용하여 강의 및 

학습, 교과 과정 활동을 통하여 지식과 기술을 제공함으로써 교육받은 

학생을 산출해 내는 변환 과정(Chase et al., 2005)이며 이러한 변환 

과정을 거쳐 소비자인 학생에게 물질적, 정신적 만족을 실현시켜주는 

일체의 활동(최덕철과 이경오, 2000)으로 교육 수준을 향상시키는 

결과로 나타나는 것이다(오세진, 1999).

  교육 프로세스는 교육 서비스에서 제공하는 매우 중요한 부분이며 교육 

품질 개선은 이러한 변환 과정을 통하여 개선될 수 있다(오세진, 1999). 

  이승래 등(2001)은 학습지 산업에서 고객 만족이 서비스 성과에 

미치는 영향을 조사한 연구에서 교재와 지도 교사 그리고 학습 지원 
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시스템 및 이미지가 이러한 학습지 산업 서비스를 구성하는 차원이며 

학습지 산업 서비스 품질은 학습 효과로 평가되는 서비스 가치에 영향을 

미친다고 하였다.

  이홍우와 박주현(2004)의 대학 교육 서비스 품질 평가를 위한 품질 

측정 요인 분석에서 공감성, 대학 조직 관리, 신속성, 물리적 환경 및 

학생 지원 제도 등으로 구성된 서비스 품질 요인을 측정하였는데, 

학생들의 입장을 이해하고 욕구를 파악하는 공감성과 컴퓨터 설비와 수업 

기자재의 물리적 환경과 교직원에 대한 신뢰 등과 같은 신뢰성 요인이 

중요한 요인이라고 하였다. 

임재화(2004) 또한 대학 교육 서비스 품질의 요인에 관한 연구에서 

교수의 강의 충실성, 교수의 친절성 및 교수와 학생의 관계 형성 등으로 

구성되어 있는 교수 서비스 요인이 대학 교육 서비스 품질 요인에 영향을 

미치며 고객 만족에 미치는 영향이 큰 것으로 주장하였다. 

또한 이경철(2004)은 대학 교육 서비스 품질이 학생 만족, 대학 이미지 

및 긍정적 행동 의지에 미치는 인과 모형 연구에서 수업에 적합한 시설과 

분위기와 같은 물리적 여건, 학생들의 요구에 대한 신속한 대응과 해결과 

같은 응답성, 교수의 강의와 같은 투입 지표, 대학의 교육 목표에 따라 

교육을 받고 있는 것과 같은 상황 지표들은 전반적인 교육 서비스 품질에 

영향을 미친다고 하였다. 

이와 같이 교육 프로세스 품질을 구성하는 차원은 연구자마다 상이하고 

그 측정 항목도 중등 교육 기관이나 고등 교육 기관 등 대상에 따라 

다르다. 

따라서 교육 프로세스 품질의 각 차원과 학습 품질과의 관련성을 

밝히기 위하여 교육 프로세스 품질 요인을 지도 교사의 참여, 학습 동기, 

교육 시설 및 학습 관리로 정하고 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 2 교육 프로세스 품질 요인들은 학습 품질에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

가설 2.1 지도 교사의 참여는 학습 품질에 유의한 영향을 미칠 것이다. 
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가설 2.2 학습 동기는 학습 품질에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

가설 2.3 교육 시설은 학습 품질에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

가설 2.4 교육 과정은 학습 품질에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

가설 2.5 학습 관리는 학습 품질에 유의한 영향을 미칠 것이다.  

3. 교육 프로세스 품질과 학습자 만족과의 관계

  

  교육 프로세스는 교육 서비스에서 제공하는 매우 중요한 부분이며 

학생들의 만족을 결정하는 요인이다(이용기 등, 2002). Bitner(1992)는 

고객들이 기업의 환경 내에서 서비스를 소비하기 때문에 서비스 기업의 

물리적 환경은 매우 중요한 영향력을 갖고 있다고 주장하였다. 또한, 

Berger와 Neuhaus(1977)는 교육 환경이 교육 기관의 학습 분위기를 

적극적으로 지지하는 관계를 형성하였을 때 학습자들이 더 큰 행복감을 

느끼며 더욱 정열적으로 학교 활동에 참여하고 지적, 사회적 성장을 하게 

되고 학교 성적이 더욱 향상된다고 주장하였다. 

  이승래 등(2001)은 학습지 산업에서 학습 서비스 전달에 중요한 

역할을 하는 서비스 품질 프로세스를 발견하고 서비스 성과 간의 관계를 

검증하였다. 이 연구에서 학습 서비스 프로세스를 구성하는 차원으로 

학습 지원 시스템, 지도 교사, 교재 및 이미지로 정의하고 이들이 학습 

성과에 영향을 미치는 영향을 검증한 결과 교재와 지도 교사가 높은 고객 

만족과 서비스 성과를 달성하는데 중요한 요인이라고 하였다. 

황복주와 김재열(2002)은 대학 교육 서비스 품질 측정과 학생인 고객 

만족도 제고에 관한 연구에서 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성 및 

공감성이 학생 만족에 미치는 영향을 조사하였다. 연구 결과 대학의 

물리적 시설이나 교육 장비로 구성된 유형성, 학생에 대한 관심 및 해결, 

약속이행 등으로 구성된 신뢰성, 교직원의 능력과 예절 등으로 구성된 

확신성 및 학생에 대한 배려와 관심, 이해 정도로 구성된 공감성은 학생 

만족에 유의한 영향을 끼친다고 하였다.
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정기한과 황인호(2003)는 교육 서비스 만족의 결정 요인 연구에서 

교육 서비스 품질을 평가하는 5가지 차원을 유형성, 신뢰성, 반응성, 

확신성 및 공감성으로 하고 학습 적응성과 참여자 관계성을 매개 

변인으로 하여 교육 만족의 결정 요인을 분석하였다. 그 결과 물적 시설, 

장비, 사람 등으로 구성되어 있는 유형성이 수업 내용 요인과 수업 환경 

요인으로 구성되어 있는 학습 적응성에 가장 많은 영향을 미치며, 이러한 

학습 적응성은 전반적인 교육 만족에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 

주장하였다. 

임재화(2004)는 대학 교육 서비스 품질 요인에 관한 연구에서 서비스 

품질 차원을 교수 서비스, 강의 환경, 학업 향상 활동, 후생 복지 시설 및 

설비 환경 등 9가지 요인을 독립 변수로 하고 고객 만족을 종속 변수로 

하여 다중 회귀 분석을 실시한 결과 교수 서비스, 강의 환경, 학업 향상 

프로그램 등과 같은 요인이 교육 품질 만족을 가장 높게 느낀다는 연구 

결과를 발표하였다. 

따라서 교육 프로세스 품질의 각 차원과 학습자 만족과의 관련성을 

밝히기 위하여 한국어 교육의 특성을 고려하여 다음과 같은 가설을 

설정하였다. 

가설 3 교육 프로세스 품질 요인들은 학습자 만족에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

가설 3.1 지도 교사의 참여는 학습자 만족에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

가설 3.2 학습 동기는 학습자 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

가설 3.3 교육 시설은 학습자 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.  

가설 3.4 교육 과정은 학습자 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

가설 3.5 학습 관리는 학습자 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 
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4. 학습 품질과 학습자 만족과의 관계

  

학습 품질은 교육 프로세스 품질 차원의 요소를 투입한 결과로 

산출되는 성과로서 학습 품질인 서비스 품질과 고객 만족은 서로 

구별하기가 어렵다. 

고객 만족을 서비스 품질 평가의 변수로 볼 경우, 고객 만족은 소비 

경험에 대한 결과에 중점을 두고 결과로서 파악하는 서비스 성과 측정을 

위한 측면이 강조된다. 그리고 고객 만족을 특정 소비 경험을 대상으로 

고객 만족의 형성 과정에 중점을 두고, 고객 만족을 위한 선행 변수가 

무엇이고, 어떤 변수가 중요한지를 찾아내는 경우는 과정이 강조된다.

서비스 품질과 고객 만족도 간의 인과 관계나 상관 관계에 대하여 일부 

학자(Cronin과 Taylor, 1992; Anderson et al., 1994)들은 서비스 

품질은 고객 만족의 선행 변수로서 고객 만족을 제고시켜 주는 역할을 

한다고 주장한다.  

김민성 등(2003)은 교육 서비스 품질 측정에 관한 실증 연구에서 

서비스 품질 차원을 학생의 기대된 서비스와 지각된 서비스로 하여 

기대와 성과 모델로 측정한 결과, 교육 서비스 품질은 학생 만족에 

긍정적인 영향을 미치고 있다고 주장하였다. 

반면에 서비스 품질에 중점을 둔 연구자는 고객 만족이 서비스 품질의 

선행 요인이라고 주장하기도 한다(Bitner, 1990).  

김민성 등(2003)과 이경철(2004)은 교육 서비스 품질이 학생 만족에 

선행하는 것으로 가정하여 연구를 진행하였다. 김민성 등(2003)의 연구 

결과 고객 지향성, 유형성, 감정 이입 및 신뢰성으로 구성된 교육 서비스 

차원은 학생 만족에 유의하다고 하였으며 이경철(2004)의 연구 결과는 

교육 서비스 품질은 학생 만족에 유의하지 않다는 상반된 결과를 

발표하기도 하였다.  

 Grönroos(1984)는 소비자의 지각된 서비스와 기대 서비스의 비교 평가 

결과를 서비스 품질이라 정의하였으며, 이러한 서비스 품질은 소비자의 

기대, 기술적․기능적 특징 및 이미지 등에 의해 영향을 받는다고 하였다.
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이와 같은 과정 중심적 접근 방법은 고객 만족을 형성하는 지각적이고 

심리적인 과정을 파악할 수 있기 때문에 효율적으로 소비자에게 지각되는 

서비스 품질을 향상시킬 수 있을 것이다. 

또한, 정승환과 이돈희(2005)는 서비스 품질 향상의 중요한 성과 중의 

하나로 고객 만족도 제고를 제시하였는데 TQM의 궁극적인 목표가 고객 

만족임에 비추어 교육 서비스가 학습자 만족에 미치는 영향을 살펴보고, 

고객 만족을 학업 성취를 위한 과정 중심적인 부분과 교육 서비스 

프로세스 품질의 결과로서 파악하는 측면을 고려하여 학습 품질과 고객 

만족의 인과 관계를 파악하고자 한다. 

따라서 교육 서비스에서의 고객은 수요자인 학생으로, 교육 서비스 

품질인 학습 품질이 학습자에게 유의한 영향을 미칠 것으로 가정하고 

다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 4 학습 품질은 학습자 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

5. 학습 품질과 학업 성취도의 관계

학업 성취도란 학습자들의 교육 목표 또는 성취 기준에 달성한 정도 

또는 특성을 말하는 것(김미숙, 2004)으로 교육 품질은 학습자가 학교 

생활을 하면서 성취하는 성과로 정의할 수 있다.

교육 서비스는 무형성이 강하여 성과를 정확하게 판단할 수 있거나 

다른 학교 기관과 직접 비교하기 어려운 특징이 있다(정기한과 황인호, 

2004). 

  Herman(1993)은 교육 기관에서 품질 경영의 성과 요인으로 양질의 

교육 결과, 고객 만족 등으로 측정하였으며 Shipengrover(1994)는 교육 

기관에서 품질 경영의 교육 성과 항목으로 교육 프로그램과 서비스 품질 

결과, 고객인 교육 수혜자의 만족 등을 측정하였다. 

또한, 이홍우와 박주현(2004)는 대학 교육 서비스 품질 평가를 위한 

품질 요인 측정 분석에서 교수, 학생, 행정 직원, 강의실 및 실험 실습 
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설비를 주요 투입 요소로 보고 강의 및 학습, 교과 과정, 연구 활동 및 

행정 서비스의 변환 과정을 거쳐 교육 수준 향상, 졸업 및 학력 등을 산출 

결과로 하여 조사를 실시하였다. 

따라서 교육 서비스에서 학습 품질이 학업 성취도에 유의한 영향을 

미칠 것으로 가정하고 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 5 학습 품질은 학업 성취도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

6. 학습자 만족과 학업 성취도와의 관계

학습자 만족은 교육 서비스를 경험하면서 지각한(perceived) 결과에 대한 

긍정적인 평가라고 할 수 있다. 이러한 교육의 만족도는 인적, 물적, 심리적 

요인 등 다양한 요인의 영향을 받는다. 이렇게 형성된 교육 만족도는 

학습자들의 학교생활에 활력을 불어 넣음으로써 학교 교육의 효율성을 

높이고 학업 성취에도 직·간접적인 영향을 미친다(한은숙, 2003).

이에 더하여 학습자 만족은 자긍심을 향상시켜주고(임재화, 2004), 

구전(word of mouth) 효과를 증대시키며(황복주와 김재열, 2002), 고객 

충성도(royalty)를 높여주며(신길수와 홍금순, 2006) 학교의 이미지를 

제고시켜 주기 때문에(이경철, 2004; 천상은 외, 2008) 중요하다.     

따라서 한국어 교육 서비스에서 학습자 만족은 학업 성취도에 유의한 

영향을 미칠 것으로 가정하고 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

  

가설 6 학습자 만족은 학업 성취도에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

제 3 절 변수의 선정 및 조작적 정의 

교육은 교수, 학생 및 교육 기자재라는 자원을 이용하여 강의 및 학습, 

교과 과정 활동을 통하여 지식과 기술을 제공함으로써 교육받은 학생을 

산출해 내는 변환 과정(Chase et al., 2005)이며 이러한 과정을 거쳐 
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소비자인 학생에게 물질적, 정신적 만족을 실현시켜주는 일체의 

활동(최덕철과 이경오, 2000)으로 교육 수준을 향상시키는 결과로 

나타나는 것이다(오세진, 1999).

이러한 정의에 비추어 한국어 교육 기관에서 최고 경영자의 품질 

중심적 리더십이 한국어 교육 프로세스 품질에 미치는 영향을 찾아보고 

한국어 교육 서비스 품질 평가 모형을 개발하고 한국어 교육 서비스 품질 

향상 및 측정을 위한 요인을 찾아내며 교육 효과를 극대화하기 위한 

방안을 찾아보는 것으로 선행 연구를 통하여 각 요인에 대한 조작적 정의 

및 측정 항목을 다음과 같이 선정하였다. 

1. 최고 경영자의 품질 중심적 리더십 

품질 개선과 향상 노력은 조직의 모든 계층에서부터 시작할 수 있다. 

그러나 이러한 품질 개선과 향상 노력은 최고 경영자의 리더십이 가장 

중요한 요인(Kaynak, 2003)이며 품질 향상에 있어 품질 개선 

프로세스의 도입과 최고 경영자의 강력한 리더십이 가장 

중요하다(Bowles 와 Hammond, 1991; Saraph et al., 1989). 또한 

TQM에 대한 연구에서 제시한 여러 요인 중에서 최고 경영층의 지원이 

중요한 것으로 제시하고 있다(Flynn et al., 1994; Ahire et al., 1996). 

특히 교육 TQM의 시행에 있어 학교장의 적극적인 의지와 지지가 가장 

중요하며(장대성 외, 2004) 학교의 교육 품질은 학교장의 리더십이 가장 

중요한 변인이며 학교장의 리더십이 학생들의 학업 성취에 영향을 준다고 

주장하였다(이진춘 외, 2003). 

또한, 교육 기관에서 학교장의 리더십은 학교 중심 교육 과정에서 교육 

과정의 품질 관리를 위해서 필요하며(이병진, 2006), 생산성, 직무 

성과와 학업 성취를 위해서(강경석과 강경수, 2006; 이정로와 박세훈, 

2006), 학교 교육의 개혁을 위해서(조경원 등, 2006) 필요하다고 

주장하였다. 

이와 같이 품질 경영에 있어 최고 경영자의 리더십은 품질 개선의 
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최우선 요소로서 교육 기관 경영에 있어서 TQM은 교육 기관장의 리더십 

아래 학습자 만족을 위하여 전원의 참여로 학습자의 계속적인 개선을 

이루려는 학교 교육의 질적인 운영 시스템이 되어야 한다.

이러한 최고 경영자의 리더십이란 학교장이 교육 활동의 개선 노력, 

구성원의 의견 존중, 구성원의 지원, 학교 품질 문화의 조성, 학교 변화를 

적극적으로 추진하는 것을 말한다. 학교장도 최고 경영자이므로 최고 

경영자의 의지와 지지를 학교장의 리더십으로 말할 수 있다. 따라서 

학교장의 리더십은 한국어 교육 서비스에 있어서 가장 중요한 요인이라고 

할 수 있다. 

따라서 <표 3-1>과 같이 최고 경영자가 한국어 교육 기관의 장기적인 

비전을 제시하는지, 교육 목표와 교육 내용을 제시하는지, 교육 품질 

개선을 위한 전 구성원이 참여하는지 및 학습 환경을 개선하려는 의지가 

있는지를 최고 경영자의 품질 중심적 리더십 변수의 조작적 정의 및 측정 

항목으로 채택하였다.  

<표 3-1> 최고 경영자의 리더십 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고 문헌

최고 경영자의

품질 중심적 

리더십

비전 제시 : 교육 기관의 장기 비전 제시

목표 제시 : 교육 목표와 교육 내용 

개선 노력 : 교육 품질 개선 노력

환경 개선 : 향상된 학습 환경 제공 노력

장대성 

외(2004)

2. 교육 프로세스 품질 요인 

1) 지도 교사의 참여 

Schmenner(1986)는 서비스가 이루어지는 프로세스를 분류하는 

기준으로 서비스 프로세스 매트릭스(service process matrix)를 

제시하였다. 이는 서비스 프로세스에서 사용되는 노동의 집약 

정도(degree of labor intensity)와 고객과의 상호 작용과 고객화의 
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정도(degree of interaction with and customization for the 

customer)에 따라 서비스 산업을 분류하는 것으로 서비스 공장(service 

factory), 서비스 숍(service shop), 대량 서비스(mass service) 및 

전문 서비스(professional service)로 구분하였다.

이러한 분류 기준에 따르면 교육 서비스는 의료 서비스, 법률 서비스와 

같이 전문 서비스로 분류되며 전문 서비스는 일정한 자격을 필요로 한다. 

따라서 교육 서비스에서 교사는 일정한 자격이 요구되며 전문성을 가져야 

하고 일정한 능력이 요구된다. 정부에서는 2005년 1월 27일 ‘국어 

기본법’을 제정, 공포하여 문화체육관광부 장관은 외국인을 대상으로 

국어를 가르치고자 하는 자에게 자격을 부여할 수 있도록 명문화하여 

한국어 교사의 자격 인증 제도를 도입하였다.

  교사는 서비스를 전달하는 종업원으로서 고객인 학습자와 직접적인 

접촉이 일어나며(Crosby et al., 1990), 일선에서 교육을 담당하는 

주체로서 교육 활동에서 수업을 담당하는 가장 핵심적인 위치에 

있다(김중섭, 2008). 수업은 학업 성취를 목적으로 하는 직접적인 

활동으로 교사가 학생을 어떻게 가르치느냐에 따라 학업 성취 결과에 큰 

영향을 미친다. 

  따라서 교육의 질은 교사의 자질을 능가하지 못하기 때문에 교사의 

자질은 교육의 성패를 좌우할 정도로 중요한 의미를 지닌다(박갑수, 

2007). 또한, 교사는 교육의 품질을 좌우하는 중요한 요인으로서 훌륭한 

인격자 (personality)이어야 하며, 전문성(professionalism) 및 학교 

학습을 운영할 수 있는 지도력(leadership)이 필요하며(곽수란, 2006), 

학급의 학습자의 문제를 알고 관리하는 조직 관리 능력(민현식, 2005)이 

요구된다. 이와 같이 훌륭한 인격자로서 리더십과, 구성원 간의 

협력적이고 지원하는 관계를 형성하는 조직 관리 능력을 갖추고 교수 

활동을 효율적으로 수행할 수 있는 능력을 갖춤으로써 학생들의 학업 

성취를 향상시키는 중요한 기능을 수행 할 수 있다.

특히 한국어 교사는 언어를 다루는 교육자로서 한국어 활용의 훌륭한 

시범자로서 언어에 대한 지식, 언어 구사 능력이 필요하며, 이에 더하여 
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한국어라는 특정 언어를 가르치는 사람으로서 한국어 능력을 일정 

수준으로 유지하기 위한 노력을 하여야 한다(김중섭, 2008).

이를 위하여 지속적인 훈련 또는 교사의 재교육이 요구된다(깁중섭, 

2008; 박갑수, 2007; 조형일, 2006; 민현식, 2005). 이러한 훈련 및 

재교육에는 교사의 전문성을 제고하기 위한 교육 과정 이외에 학습자의 

모국어와 모국과 관련된 사항도 포함하여(조항록, 2004) 모국어 간섭이 

심하게 일어나는 단계를 교육할 때 활용할 수 있도록 하여야 한다. 

민현식(2005)은 한국어 교사의 전문적 자질로서 국제어인 영어 외에 

학습자의 모국어를 아는 것이 학습자 이해와 친밀화를 위해 필요하고 

교육의 효율성을 높일 수 있다고 주장하였다. 

한편, 이홍우와 박주현(2004), 임재화(2004), 김민성 외(2003) 등은 

대학 교육 서비스 품질 평가를 위한 품질 측정 요인 분석에서 학생의 

입장에서 문제 해결, 학생의 욕구 파악 및 지속적 관심 등의 변수로 

구성되어 있는 공감성이 교육 서비스의 품질 수준을 결정짓는 중요한 

요인이라고 주장하였다. 

또한 한은숙(2003)은 지방 대학 교육의 교육 만족도 분석 연구에서  

교수의 학생에 대한 관심은 학생 만족도에 직접적으로 영향을 미친다고 

하였다. 

<표 3-2> 지도 교사의 참여 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고문헌

지도 교사의 

참여

교사 자격 : 한국어 교사 자격 소지

제 2언 어  : 모국어 이외의 언어 구사 능력

전문적 수준 : 한국어 교사로서의 전문성

교육 경험 : 한국어 교육 경험

연수 참여 : 전문성 강화를 위한 교육 훈련

수업 운영 : 수업 운영 능력

조직 운영 : 조직 운영 능력

교사 자세 : 학습자를 도우려는 자세 

김중섭 

(2005), 

조항록 

(2004), 

이홍우와 

박주현 

(2004)

  따라서 <표3-2>와 같이 지도 교사의 참여에 대한 조작적 정의 및 측정 

항목으로 한국어 교사 자격 소유 여부, 교사의 전문적 수준, 교육 
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경험이나 훈련, 연수 및 제2 외국어 구사 능력, 수업 운영 능력(class 

management)과 조직 운영 능력 및 학습자를 도우려는 자세를 측정 

항목으로 채택하였다. 

2) 학습 동기

한국어 교육은 다양한 학생들이 다양한 목적7)으로 한국어를 

배운다(민현식, 2005). 학습자들의 한국어 학습 목적을 살펴보면 첫째로, 

일반적인 목적(general purpose)으로 한국어를 배우는 것으로 한국인과 

일상적 의사소통을 목적으로 하거나 한국 문화에 대한 관심이나 호기심 

등을 이유로 한국어를 배우는 학습자를 대상으로 하는 교육 과정을 들 수 

있다. 

둘째로, 학문적 목적(academic purpose)의 한국어 학습으로 학습자가 

한국 내의 교육 기관에서 한국어로 이루어진 학업을 수행하기 위한 교육 

과정을 말한다.

셋째로, 직업 목적(occupational purpose)의 한국어 학습을 들 수 

있는데 이는 취업이나 업무 수행을 목적으로 하는 교육 과정을 말한다. 

여기에는 고용 허가제의 시행에 따른 한국 내 취업을 목적으로 하는 

한국어 학습으로 산업 연수생, 일반 고용 허가제, 특례 고용 허가제에 

7) 교육 목적별 교육 과정  

목적별 한국어 교육과정 학습자

일반 목적
정규과정      (6단계, 8단계)
생활한국어과정(초, 중, 고급)
3주 단기 과정  (초, 중, 고급)

장기 체류자
장기 체류자
단기 방문자

특수 

목적

학문 

목적

전문 과정     (수료 후 과정)
교환 학생 과정  (초, 중, 고급)
일본, 중국 대학생 과정(초급)

대학 진학을 준비하는 자
교환 학생
일본, 중국 대학 전공생

직업 

목적

야간 과정        (초, 중, 고급)
전문 인력 양성 과정 (초급 후반-중급)

직장인
특정 분야 종사자

기타 
여름 특별 과정  (초, 중, 고급)
다문화 가정 이주 여성 교육

재외 동포
이주 여성

자료원 : 황인교(2006)의 자료를 연구자가 수정 보완 함.
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따른 취업 교육 등이 있다(이미혜, 2003). 

넷째로, 특수 목적(specific purpose)을 들 수 있는데 다문화 가정의 

증가에 따른 이주 여성이나 그 자녀에 대한 한국어 교육, 한류 열풍에 

의한 관광 목적을 위한 관광 한국어 교육 등이 있으며 재외 동포를 위한 

과정이 개설되기도 한다.

한국어를 배우고자 하는 동기에 따라 한국어 학습 목적이 다양하므로 

교육 수요자의 특성 및 학습자의 학습 목적에 따라 교육 기간, 교육 목표, 

교육 내용, 교육 방법이 달라질 것이며 교육 서비스의 효과를 극대화하기 

위해서는 이에 따른 다양한 교재, 교육 과정을 선택하여야 할 것이다. 

일반적으로 외국어 교육에서 교재란 교수․학습 현장에서 교사와 

학습자에 의해 사용되는 유형, 무형의 언어 자료 전체를 의미한다(조항록, 

2003). 이는 교육 목표, 교육 과정 및 교수 요목과 밀접한 관련을 갖는 

것으로 교육 내용을 규정하는 제1차적 기능을 갖는다. 이로써 교사에게는 

교수 전략을 제공하고 학습자에게는 학습 전략을 제공해 주는 역할을 

한다. 따라서 교재는 교사, 학습자와 함께 교육 현장의 3대 요소로 

불린다(조항록, 2003; 이승래, 2001). 

  외국어 교수법은 문법 번역식(grammar-translation method), 청각 구

두식(audio-lingual approach), 의사 소통식(communicative approach) 

등이 개발되어 오늘에 이르고 있으며 한국어 교육에서 이러한 외국어 교

수법이 원용되거나, 이를 바탕으로 한 독자적 교수법이 활용되고 있다. 이

러한 교수법은 학습 대상자, 학습 내용, 학습 목적에 따라 그 방법을 달리

하고 있다(박갑수, 2007). 

또한, 학습 동기와 관련하여 취업이나 진학, 학업 등 특정한 목적을 

가진 학습자들을 위해 필요한 연계 교육이 필요하다. 

따라서 지금까지의 한국어 교육은 다양한 학습자의 교육적 요구에 

부응하기 어렵기 때문에(윤여탁, 2001), <표 3-3>과 같이 학습 목적에 

따라 학습자 중심의 교재를 사용하는지 여부, 또한, 교수법은 학습 

대상자, 학습 내용, 학습 목적에 따라 그 방법이 다르므로(박갑수, 2007), 

학습자의 학습 동기에 따른 교수 방법 및 학습자의 특성에 따른 교수 
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방법을 사용하는지와 학습자의 학습 목적을 성취하기 위한 연계 교육 

프로그램을 운영하는지 여부를 조작적 정의에 포함하고 측정 항목으로 

선정하였다. 

<표 3-3> 학습 동기 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고문헌

학습 동기

목 적 별  교 재  : 학습자의 교육 목적별 교재 사용

목적별 교수법 : 학습자의 교육 목적별 교수 방법

언어별 교수법 : 학습자의 모국어 언어권별 교수 방법

연 계 교 육  : 학습자의 교육 목적별 연계 교육

               프로그램 운영

조항록 

(2003) 

윤여탁 

(2001)

3) 교육 과정   

교육과정(curriculum)이란 교육을 주도하는 기관에서 그 기관의 목표에 

따라 체계적으로 개발하여 조직한 교육 내용 및 활동으로서 그에 관한 

계획이나 프로그램을 일컫는 말이다. 한국어 교육 과정은 한국어 교육 

기관에서 개설하고 있는 다양한 프로그램을 말한다. 이러한 교육 과정은 

교육 기관에서 정하고 있는 목표에 따라 또는 학습자들의 요구에 따라 

교육 과정에 담고자 하는 내용이 달라진다(강승혜, 2005b).

그러나 대부분의 한국어 교육 기관의 교육 과정은 교육과학기술부에서 

주관하는 한국어 능력 시험이 한국어를 교육하는 기준이 되고 있으며 

대부분의 한국어 교육 기관에서 이러한 기준 및 단계에 맞추어 단계별 

교육이 이루어지고 있다. 

따라서 강승혜(2005b)는 한국어 교수 학습에서 직접적으로 사용되는 

교육 과정별로 교재의 종류가 다양하므로 단계별, 등급별, 교육 목적별로 

교재를 개발하거나 선정하는 것이 필요하며 교육 과정의 성격에 맞는 

독자적인 교수 학습 자료의 개발도 시급하다고 주장하였다.

  또한, 한국어 교육은 다양한 국가의 사람을 대상으로 이루어진다. 따라
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서 학습자의 출신 국가에 따라 언어가 상이함으로 학습자 모국어의 언어

권별로 교재를 사용하거나 교수법을 달리하는 것이 필요하다.

  박영순(2001)은 학습자 언어와 한국어 교육이라는 연구에서 외국어로

서 한국어 교육의 극대화를 이루기 위해서는 학습자 언어(students’ 

native language)를 한국어 교육 과정에서 고려하고 활용해야 함을 주장

하였다.  

한편, 언어의 기능은 여러 가지가 있겠지만, 그중에서 가장 주된 기능은 

사람들이 서로 생각이나 느낌 등을 표현하고 사회생활을 원활하게 할 수 

있도록 하는 의사소통 도구로서의 기능이다. 그런데 실제의 상호 작용 

속에서 의사소통을 잘하기 위해서는, 언어가 사용되는 상황, 대화자들의 

관계, 대화자들이 속한 언어 공동체의 사회문화적 특성 등을 잘 이해하고 

있어야 할 것이다. 다시 말해서 외국어 학습에서 의사소통 능력을 

신장하기 위해서는 해당 사회의 사회문화적 특성을 이해하는 일이 

선행되어야 한다고 할 수 있다(조형일, 2006; 조항록, 2000; 조항록과 

강승혜, 2001). 한국어 교육에서 문화를 학습해야 하는 이유는 한국어 

표현들을 보다 잘 이해하고 유창한 한국어 구사 능력을 배양하기 위해 

필요하다(김중섭, 2005).

따라서 <표 3-4>와 같이 학습자의 모국어 언어권 별로 교육 과정을 

운영하는지의 여부, 학습자의 모국어 언어권 별 교재를 사용하는지 및 

문화 교육에 대한 선행 학습을 교육 과정에 포함하는지 여부를 조작적 

정의에 포함하고 측정 항목으로 선정하였다.  

<표 3-4> 교육 과정 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고문헌

교육 과정

언어별 교육 과정 : 학습자의 모국어 언어권별 교육

                   과정 편성

언 어 별  교 재  : 학습자의 모국어 언어권별 교재

                  사용

선  행   학  습  : 한국 문화에 대한 선행 학습

강승혜 

(2005b), 

조형일 

(2006)
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4) 교육 시설  

교육 시설과 같은 학습 환경은 교육 서비스에서 제공하는 매우 중요한 

부분(양태식, 2004)이며 교육 기능이 서비스라는 전제하에서 학생들의 

만족을 결정하는 요인(이용기 외, 2002)이다. Bitner(1992)는 고객들이 

기업의 환경 내에서 서비스를 소비하기 때문에 서비스 기업의 물리적 

환경은 매우 중요한 영향력을 갖고 있다고 주장하였다. 

또한, 교육 환경이 교육 기관의 학습 분위기를 적극적으로 지지하는 

관계를 형성하였을 때 학습자들이 더 큰 행복감을 느끼며 더욱 

정열적으로 학교 활동에 참여하고 지적, 사회적 성장을 하게 되었고, 학교 

성적이 더욱 향상된다고 한다(Berger와 Neuhaus, 1977). 

이러한 교육 환경을 구성하고 있는 교육 시설은 교육의 효율성을 

높이기 위하여 학습 과정을 지원하고 교육 조직의 인적 활동을 

지원함으로써 학업 성취 능력과 교육 만족감을 높이는데 기여한다. 교육 

시설은 학습자들의 학업 성취에 직접적인 영향을 주며 학습 의욕을 

불러일으키는데 중요한 요소가 된다(한은숙, 2003).

또한, 빠르게 변화하는 컴퓨터와 통신 기술의 발달로 교육 환경도 

변화하고 있다. 수업 내용 전달 시 교육 매체가 효과적으로 동원되어야 

하나 일부 기관을 제외하고 한국어 수업은 아직도 기존의 전통적인 수업 

방식을 벗어나지 못하고 있다. 웹 기반 한국어 교육은 한정된 교실 수업의 

대안이 될 수 있으며 학습자의 흥미와 적극적인 참여를 이끌어 낼 수 

있다(이희진, 2008). 

웹 기반 교육은 21세기 교육의 새로운 모델로 교육 기관에서 수업의 

보조 도구로 활용할 수 있다. 또한 웹 기반 교육은 학습자 중심의 교육을 

실현할 수 있는 수단이 될 수 있다(정규태, 2003). 

또한, 한국어 교육은 외국인을 대상으로 하는 교육으로 외국인의 입국에 

따른 행정적 도움이나 학습하는 동안 편의 시설이 필요하다. 연구자가 

조사한 바로는 대부분의 모든 한국어 교육 기관이 편의 시설을 제공하고 

있는 것을 홍보하고 있는 것을 발견 할 수 있었으며, 대학 교육 서비스에 
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대한 선행 연구에서 편의 시설이 학생 만족에 영향을 주는 요인으로 

보고되고 있다. 

따라서 다음 <표 3-5>와 같이 최신 교육 시설과 교육 기자재의 보유 

여부와 활용, 웹 기반 수업의 운용 여부, 기숙사 등과 같은 편의 시설 및 

한국어 학습자를 위한 비자 발급 등과 같은 행정 서비스 제공을 조작적 

정의 및 측정 항목으로 채택하였다.  

<표 3-5> 교육 시설 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고문헌

교육 시설

최 신  설 비 : 최신 교육 시설 및 기자재

시 설  활 용 : 멀티미디어 기자재의 활용

웹기반 수업 : 웹기반 수업 운용

행정 서비스 : 비자 등 행정 서비스의 제공

기   숙   사  : 한국어 학습자를 위한 기숙사 제공

한은숙 

(2003), 

이희진 

(2008)

5) 학습 관리 

체계적인 학습 관리 시스템은 학습에 대한 체계성을 심어주고 학습 

효과를 높여 학업 성취도를 제고할 수 있으며 학습자 만족을 이끌어 낼 

수 있다. 따라서 교육 기관은 구체적인 학습 계획표를 통한 학습 흥미를 

유발하게 하고 정기적인 평가(assessment)를 실시하여 학습 상태를 

점검하고 학습 동기를 강화하여야 한다. 

평가란 학습자가 일정 시점까지 학습해야 할 교육 목표를 어느 정도 

달성하고 있는지를 측정하여 이를 근거로 교육 효과를 확인하고 교육 

계획 및 교육 정책의 결정에 활용하는 것을 의미하는 것으로 학생 평가는 

교사가 개별 학생들의 변화를 주기적으로 측정하고 교수․학습에 이를 

반영하여 수업 목표에 학생들이 도달할 수 있도록 도와주고 자신의 

교수․학습을 반성하는 도구이다(호사라와 전재현, 2006).

언어 교육과 관련한 평가는 수험자의 언어 성취 정도나 숙련도를 
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파악하기 위해 시험을 시행한 다음, 채점한 결과를 가지고 수험자의 언어 

능력에 비추어 이를 필요로 하는 기관이 배치, 진급, 입학 및 채용 등을 

결정하는 과정으로 이루어진다(지현숙, 2005).  

교육에서 학업 성취에 대한 평가는 필수적인 것으로서, 교육 과정의 

핵심이 된다. 교사의 측면에서 학업 성취의 평가는 자신의 교수 활동의 

효과를 확인할 수 있게 하며 다음 교과 과정의 기초가 된다. 또한 

학습자에게는 학습 방법을 평가하는 계기가 되게 한다.

따라서 평가가 없는 효율적인 교육은 생각해 볼 수 없는 것이다. 한편, 

이러한 평가의 결과는 학생에게 피드백 되어 학업 성적으로 부여된다. 

학업 성적이 학생에게 제공됨으로 인하여 야기될 수 있는 열등 성적에 

의한 부정적 효과도 있겠지만, 학업 성적의 부여는 학생들에게 긍정적인 

효과가 있을 것이다. 학업 성적이 강력한 유인 자극으로서 학생들에게 

학업에 대한 동기를 부여한다고 볼 수 있다(장성수, 1998) 

따라서 <표 3-6>과 같이 학습자에 대한 강의 평가와 평가 결과의 제공 

여부를 조작적 정의 및 측정 항목으로 채택하였다.

<표 3-6> 학습 관리 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고문헌

학습 관리
강의 평가 : 학습자에 대한 정기적 강의 평가

결과 제공 : 학습자에 대한 강의 평가 피드백

지현숙 

(2005)

3. 학습 품질 

Schmenner(1986)가 분류 한 대로 교육 서비스는 전문 서비스 

(professional service)로서 고객 스스로 이를 평가 할 수 있는 능력을 

가지지 못하기 때문에 서비스를 경험한 후에도 이를 합리적으로 

평가하기가 어렵다. 또한 기업들은 자신들이 제공한 서비스를 소비자들이 

어떻게 지각하고 서비스의 품질을 어떻게 평가하는지 알기 
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어렵다(Zeithaml, 1981). 

따라서 많은 연구자들이 교육 서비스 품질을 측정하고자 다양한 변수로 

교육 서비스 품질을 측정하였다.  

이러한 교육 서비스 품질은 교원의 명성, 물리적 환경, 교과 과정, 

시설에 대한 접근성 등으로 평가하기도 하고(LeBlanc와 Nguyen,1999), 

물리적 환경, 교육 서비스 요구에 대한 관심 정도, 학생들의 학습 결과 

등으로 평가하기도 한다(이홍우와 백선숙, 2000). 이러한 교육 서비스 

품질 차원은 연구자마다 다르고 연구 대상에 따라 달라짐을 볼 수 있다.  

김종의와 이희정(2000)은 대학의 명성을 높이거나 좋은 이미지를 

갖도록 보다 체계적인 이미지 관리가 필요하다고 하였다. 이는 대학의 

이미지와 명성이 좋아지면 학생들이 자기 대학에 대한 자부심과 소속감이 

높아짐으로 학생들의 총체적인 만족도가 높아질 뿐 아니라 교수진에 의한 

교육 서비스 성과를 지각하는 데에도 긍정적인 영향을 미침으로써 기대와 

성과 간의 긍정적 불일치를 통해 만족도를 증가시킬 수 있기 때문이다.

이경환 등(2003)은 브랜드 이미지에 대한 고객의 태도 및 교육 서비스 

품질이 고객 만족에 미치는 영향에 관한 연구에서 많은 대학들이 

궁극적으로 모든 이미지 요소들을 추구하기를 원하지만, 실질적으로 이들 

요소 모두에서 괄목할 만한 질적 성장을 하기는 쉽지 않다고 하였다. 

그러나 이렇게 형성된 대학 브랜드 이미지는 대학 교육 서비스 품질을 

높게 인지하는데 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 

또한, 이승래 등(2001)은 학습 서비스에서 고객 만족이 서비스 성과에 

미치는 연구에서 교재, 지도 교사 및 학습 지원 시스템이 학습 서비스의 

품질을 구성하는 차원이고 이에 더하여 이미지를 학습 서비스 품질에 

영향을 주는 차원으로 학습 프로세스 품질 차원을 구성하였다. 

천상은 등(2008)은 교육 품질이 학교 브랜드 이미지에 미치는 영향 

분석에서 수업 내용과 같은 교육 서비스 품질과 교육 기자재와 같은 교육 

환경 품질이 학교 브랜드 이미지에 미치는 영향을 분석하였다. 그 결과 

사립학교와 공립학교 간에 차이는 있지만, 지역 평판도와 교육성과, 

명성도 등으로 구성된 학교 브랜드에 영향을 미치는 것으로 나타났다.    
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따라서 이와 같은 교육 서비스 품질에 대한 학습 품질 수준을 교육 

서비스를 제공하는 공급자의 입장에서 주관적인 판단을 하게 하였고, 

공급자 측면에서 판단하는 외부 평가 및 이미지에 대한 평가를 학습 

품질의 조작적 정의로 하여 측정 항목에 포함하였다. 

<표 3-7> 학습 품질 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고문헌

학습 품질

교육 품질 : 한국어 교육 품질

외부 평가 : 교육원에 대한 외부 평가

이 미 지 : 교육원에 대한 외부 이미지

김종의와  

이희정 

(2001)

4. 학습자 만족도 

교육의 만족도는 인적, 물적, 심리적 요인에 따라 영향을 받는다. 이러한 

교육 만족도는 학습자들의 학교생활에 활력을 불어 넣음으로써 학교 

교육의 효율성을 높이고 학업 성취에도 직·간접적인 영향을 

미친다(한은숙, 2003).

김민성 등(2003)은 교육 서비스 품질 측정에 관한 실증 연구에서 

서비스 품질 차원을 학생의 기대된 서비스와 지각된 서비스로 하여 

기대와 성과 모델로 측정한 결과 교육 서비스 품질은 학생 만족에 

긍정적인 영향을 미치고 있다고 주장하였다. 

최경식과 김재열(2005)은 대학의 교육 서비스 지향성과 고객 만족, 

조직 성과와의 관계 연구에서 서비스 리더십, 고객 초점 및 서비스 훈련 

등으로 구성된 서비스 지향성의 정도가 높을수록 고객 만족과 대학 입시 

경쟁률 및 충원율, 취업률, 전반적인 경영 성과 및 교육 서비스에 대한 

외부 명성과 평판 등으로 구성되어 있는 대학 조직 성과에 긍정적인 

영향을 미친다고 하였다.

이외에도 학습자 만족도는 자긍심을 향상시키며(임재화, 2004), 고객 
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충성도를 향상 시키고(신길수와 홍금순, 2006), 구전(word of mouth) 

효과를 증진 시키며(황복주와 김재열, 2002), 학교 브랜드 이미지 형성에 

효과를 준다(천상은 외, 2008).

교육의 품질은 학습자가 학교생활을 하면서 지각하게 되는 경험을 

반영하는 경험적 측면에서 학습자의 만족도로 정의할 수 있다(양태식, 

2004). 이러한 고객 만족은 경영 성과를 측정하는 지표가 되기 

때문에(Anderson et al., 1994; 정승환과 이돈희, 2005), 학습자 

만족도를 학습자의 기대 수준에 맞는 한국어 교육 서비스를 제공하는지 

여부와 학습자의 교육에 대한 전반적인 만족도를 측정하는 항목으로 

포함하였다. 

교육 서비스에 대한 학습자 만족은 교육 서비스와 관련된 다양한 

성과와 경험에 대한 학생들의 주관적인 평가가 이루어져야 한다. 그러나 

본 연구는 운영자의 입장에서 한국어 교육 서비스 품질 측정 요인을 

찾아보는 것이기 때문에 <표 3-8>과 같이 학습자의 기대 수준에 맞는 

교육 서비스를 제공 하는지 여부와 학습자의 한국어 교육에 대한 

전반적인 만족도를 공급자의 입장에서 주관적으로 판단하도록 하였다. 

<표 3-8> 학습자 만족도 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고문헌

학습자 만족도

기대 수준 : 학습자의 기대 수준에 맞는 교육 

           서비스 제공

만  족  도 : 학습자의 교육에 대한 전반적인 만족도

김민성 

(2003), 

정승환과 

이돈희 

(2005)

5. 학업 성취도 

교육 서비스에서 서비스 결과 품질은 최종적으로 학습 효과인 학업 

성취도로 나타난다고 할 수 있다. 학업 성취도란 학습자들의 교육 목표 

또는 성취 기준에 달성한 정도 또는 특성을 말하는 것(김미숙, 



- 50 -

2004)으로 교육의 품질은 학습자가 학교생활을 하면서 성취하는 성과로 

정의할 수 있다(정기한과 황인호, 2003).

학업 성취도를 평가한다는 것은 평가의 신뢰성(reliability)과 

타당성(validity) 문제 때문에 어려운 일로서 모두가 공감하는 평가 

결과를 제시하기에는 불가능할 것으로 보인다. 따라서 모두가 공감할 수 

있는 평가 기준을 설정하는 것이 필요하다. 

이러한 학업 성취도는 다양한 방법으로 측정할 수 있는데 한국어 

교육의 경우 평가는 교육을 담당하는 교육 기관에서 자체적으로 교육 

과정의 중간이나 마지막에  학습 결과를 측정하고 있다. 이러한 평가는 

해당 교육 기관에서 수료 또는 승급을 위한 목적으로 자체적인 학력 

시험(achievement test)으로 시행된다(노대규, 2007).

또한, 한국어를 모국어로 하지 않는 외국인 및 재외 동포들에게 한국어 

학습 방향을 제시하고 세계 속에 한국어 보급 확대를 하기 위한 목적과 

한국어 사용 능력을 측정·평가하여 그 결과를 유학 및 취업 등에 

활용하게 할 목적으로 교육과학기술부의 지도·감독 하에 한국교육과정 

평가원이 주관하여 국내에서는 7개 지역, 해외에서는 30개국 94개 

지역에서 한국어능력시험(Test of Proficiency in Korean, TPOIK)을 

매년 2회씩 실시하고 있다8). 

여기에는 한국어 학습자 및 국내외 대학 유학 희망자를 대상으로 하는 

Standard-TOPIK과 국내외 한국 기업체 및 공공기관 취업 희망자를 

대상으로 하는 Business-TOPIK이 있다. Standard-TOPIK의 경우 

초급, 중급 및 고급으로 나뉘어 어휘, 문법, 작문, 읽기 및 듣기 시험이 

실시된다. 

한국어 교육 기관에서 시행하는 자체 평가가 내부적인 목적으로 

이용된다면 공인된 평가 기관에서 시행하는 한국어 능력 평가는 공공 

목적으로 이용될 수 있고 학업 성취도 판단 기준이 될 수 있다.  

따라서 <표 3-9>와 같이 자체 교육 기관의 학력 평가 시험의 수료율과 

외부 평가 기관에서 시행하는 한국어 능력 시험의 합격률을 학업 성취도 

8) 한국어 능력시험 : http://www.topik.or.kr
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판단의 기준 요인으로 채택하였으며, 대부분의 한국어 학습자들의 학습 

동기가 진학 목적인 점을 감안하여 대학 진학률을 조작적 정의 및 측정 

항목으로 채택하였다. 

<표 3-9> 학업 성취도 측정 항목

변  수 측 정 항 목 참고문헌

학업 성취도

학업 수료율 : 단계별 학업 수료율

시험 합격률 : 한국어 시험 합격률

대학 진학률 : 대학 진학률

정기한과 

황인호 

(2003)

제 4 절 조사 설계 

1. 표본 체계와 표본 추출 및 자료 수집 방법 

국내에서 한국어를 교육하는 기관은 크게 국제진흥원과 같은 국가 관련 

기관, 대학교의 한국어 학과, 대학 부설 또는 부속 기관의 한국어 교육 

기관, 사설 학원, 자원 봉사 기관 및 산업체 교육 기관으로 분류할 수 

있다. 

우선 국내에서 한국어 교육 기관을 찾아보기 위하여 한국어 

세계화재단9)의 한국어 교육 기관 목록을 참조하였다. 여기에 나타난 교육 

기관의 수는 약 60여 개 기관으로 파악되었다. 그 후 

국립국제교육원10)의 대학 정보에서 한국어 연수 과정을 운영하고 있는 

학교 목록과 교육과학기술부의 한국어 연수생을 보유하고 있는 대학 기관 

자료에 근거하여 대학 부설 또는 부속 기관인 한국어 교육 기관을 

발췌하였다. 

이중 홈페이지를 확인하고 실제 운영 여부를 확인한 결과 137개의 대학 

9) 한국어세계화재단 : http://www.glokorean.org
10) 국립국제교육원 : http://www.studyinkorea.go.kr
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부설 한국어 교육 기관(부록 : 국내 한국어 교육 기관 목록)이 

정리되었고 홈페이지에서 교육 기관장, 행정 직원 및 한국어 교사에 대한 

정보를 입수하였다. 

연구자가 조사한 137개 기관 중 대학에서 학부제로 운영되는 기관과 

10명 미만의 연수생을 보유하고 있는 기관 및 이메일 주소가  파악되지 

않는 기관을 제외한 116개 기관과 사설 학원 6개 및 소수의 자원 봉사 

기관의 교육 기관장, 행정 담당자 및 한국어 교사의 이메일 주소를 

파악하였다. 

이를 바탕으로 편의 표본 추출(convenience sampling) 방식에 의하여 

표본을 추출하였다. 편의 표본 추출이란 연구자가 이용 가능한 대상자를 

표본으로 선정하는 비확률 표본 추출 기법이다(신민철, 2007).

추출된 표본의 한국어 교육 기관, 자원 봉사 기관, 산업체 교육 기관 및 

사설 교육 기관의 기관장, 행정 담당자 및 한국어 교사의 이메일 주소로 

설문지를 발송하였으며 2008년 11월 17일부터 11월 30일까지 온라인 

설문조사 방식으로 설문을 진행하였다.11)

이메일을 통하여 675명에게 설문을 발송하였고 수신 확인 결과 설문에 

참여하지 않은 경우 재발송을 하거나 전화로 참여를 독촉하였다. 그 결과 

129명이 설문에 참여하였다. 이중 교육 기관의 명칭이 파악되지 않거나 

자원 봉사 기관 및 사설 교육 기관은 설문 응답 참여 수가 적어 8부는 

분석에서 제외하고 또한 연구자가 직접 방문하여 회수한 설문 5부를 

추가하여 최종적으로 본 연구에 사용된 표본 수는 126개이다. 

온라인 설문 조사 방식에서 응답자의 응답 여부를 확인하기 위하여 

설문 메일 소스를 메일에 첨부하여 설문 응답시 이메일 주소가 조사 

결과에 나타나도록 하였다. 또한, 응답자가 이중으로 설문 조사에 

참여하는 것을 방지하기 위하여 쿠키(cookie)로 체크하여 동일한 

컴퓨터에서 중복 응답을 할 수 없도록 하였다. 

11) 온라인 설문 조사 기관 : http://research.joongang.com
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2. 측정 변수의 선정과 설문 구성

한국어 교육 서비스 품질 요인 측정을 연구한 선행 연구가 없어 한국어 

교육에 관한 문헌 자료에서 제기한 문제들과 교육 서비스에 관한 선행 

연구의 측정 변수를 활용하고 일선에서 한국어 교육을 담당하고 있는 

한국어 교사의 의견을 들어 변수들을 선정하였다. 

이와 같이 선정된 변수들을 선행 연구에서 사용한 설문 문항과 

비교하고 일선 교사의 문맥 수정을 거쳐 설문지를 작성하였다. 설문지의 

내용을 요약하면 다음 <표 3-10>과 같다. 

<표 3-10> 질문서 내용 요약 

구   분 조작적 정의 (operational definition) 항목 수

독

립

변

수

최고 경영자의 

리더십

교육원의 비전 제시, 교육 목표 및 내용 제시, 품질 개선 노

력, 교육 환경 개선 노력
4

지도 교사 참여

교사 자격 소지, 제2언어 구사 능력, 교사의 전문적 수준, 

교육 경험, 연수 참여, 수업 운영 능력, 조직 운영 능력, 학

생을 도우려는 자세

8

학습 동기 목적별 교재, 목적별 교과 과정, 언어권별 교수법, 연계 교육 4

교육 과정 언어별 교육 과정, 언어별 교재, 선행 학습 3

교육 시설
최신 교육 시설, 시설 활용, 웹기반 수업, 행정 서비스, 기숙

사 제공
5

학습 관리 강의 평가, 평가 결과 제공 2

종

속

변

수

학습 품질 교육 품질, 외부의 평가, 이미지 3

학습자 만족도 기대 수준, 전반적 만족도 3

학업 성취도 학업 수료율, 한국어 능력 시험 합격률, 대학 진학률 2

인구 통계 등
성별, 연령, 직위, 교육원의 위치, 한국어 교육 경력, 교사 자

격, 기관의 성격, 교육 대상자 구분, 교과 과정
9
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제 4 장 실증 분석과 해석 

제 1 절 표본의 특성 

연구에 유효한 표본의 인구 통계적 특징을 살펴보면 첫째로, 최고 

경영자인 교육 기관 책임자의 분포는 전체 126명 중 25명으로 전체 

응답자의 20%이며 행정 담당자를 포함한 전체 행정 업무 담당자는 

46명으로 37%이다. 

본 설문에 응답한 응답자 중에서 한국어 교육을 담당하는 교사는 

80명으로 전체 응답자의 63%에 이르며 특이 사항으로는 교사의 남녀 

성비(gender ratio)에서 여성이 72명으로 전체 교사의 90%를 차지하고 

있다. 

표본의 인구 통계적인 자료는 <표 4-1>과 같다. 

<표 4-1> 표본의 인구 통계적 특성

단위 : 명, % 

구         분
인     원 구성 

비율

성 비 율
비고

남 여 계 남 여 계

행 정
기관 책임자 17 8 25 20% 68% 32% 100%

행정 담당 11 10 21 17% 52% 48% 100%

소         계 28 18 46 37% 61% 39% 100%

교 사

책임 교사 1 19 20 16% 5% 95% 100%

전임 교사 - 23 23 18% 0% 100% 100%

외래 강사 7 30 37 29% 19% 81% 100%

소         계 8 72 80 63% 10% 90% 100%

합         계 36 90 126 100% 29% 71% 100%

둘째로, 참여 기관 및 응답자의 지역 분포를 살펴보면 설문 대상에 

포함된 서울 지역의 교육 기관은 25개 기관으로 전체 교육 기관의 

20%를 차지한다. 이 중 20개 기관에서 참여하여 기관 참여 비율이 
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80%를 차지하고 있으나 지역별 참여 비율이나 응답자 수의 비율이 각각 

32%와 36%로서 응답 기관의 분포와 응답자의 분포가 대체로 전국에 

고르게 분포 되어 있음을 알 수 있다. 참여 기관 및 응답자의 지역별 

분포는 다음 <표 4-2> 와 같다. 

<표 4-2> 참여 기관 및 응답자의 지역별 분포

지  역

교육 기관 
지역별  

참여비율

응답자

비 고교육 

기관의 수

참여 

기관의 수
참여 비율 인원 비율

서  울 25 20 80% 32% 45 36%

부산/경남 17 9 53% 15% 23 18%

대구/경북 15 6 40% 10% 14 11%

인천/경기 18 7 39% 11% 7 6%

광주/전라 14 9 64% 15% 18 14%

대전/충청 19 7 37% 11% 14 11%

강원/제주 8 4 50% 6% 5 4%

합  계 116 62 53% 100% 126 100%

셋째로, 교사의 전문적 수준을 가늠할 수 있는 교사의 자격 소지 현황을 

보면 대학이나 대학원에서 외국어로서의 한국어를 전공한 교사가 28%를 

차지하고 있다. 

또한, 문화체육관광부 장관이 일정한 시험을 거쳐 재외 동포나 외국인을 

대상으로 국어를 가르치는 자에게 부여하는 한국어 교원 자격 2급 또는 

3급을 보유한 응답자의 비율은 전체 응답자의 31%로 가장 높은 비율을 

나타내고 있다. 

상대적으로 전문대학 졸업자나 대학교 2년 이상 수료자가 단기 양성 과

정을 거쳐 취득할 수 있는 한국어 교사 양성 과정 수료자는 14%로 적은 

편이다. 이는 한국어 교사 양성 과정을 통해 한국어 교육에 종사하는 한국

어 교사의 비율이 점차 떨어지고 있다는 김진호(2008)의 연구 결과와 일

치 한다.
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또한, 이는 국어 기본법의 제정과 시행12) 이후 재외 동포나 외국인을 

대상으로 한국어를 가르치고자 하는 자에게 정부가 자격을 부여할 수 

있도록 하고, 한국어 교원의 자격 기준을 제시함으로써 한국어 교육 

기관이 교사 임용 과정에서 한국어 교원 자격 취득자만을 임용 대상으로 

제시하거나 한국어 교원 자격 취득자를 우대함으로써(조항록, 2007), 

단기 양성 과정 수료에 그치지 않고 정부에서 실시하는 한국어 교원 

자격시험을 거쳐 교원 자격을 취득하는 것으로 판단된다.

따라서 전체적으로 국내에서 이루어지는 한국어 교육에서 자격 소지 

여부로 판단할 때 교사의 자질은 우수한 편으로 판단 할 수 있다.

응답자별 한국어 교사의 자격 소지 여부는 다음 <표 4-3 >과 같다. 

<표 4-3> 응답자별 교사 자격

단위 : 명

구   분
인     원

비 율 비  고
남 여 계

한국어 교육 전공 9 26 35 28%

한국어 교원 자격시험 6 33 39 31%

한국어 교사 양성과정 4 14 18 14%

기타 언어학 전공 3 9 12 10%

기  타 14 8 22 17%

합  계 36 90 126 100%

응답자의 연령별 분포는 다음 <표 4-4>와 같으며 남성의 경우 20대가 

없는 것은 병역 의무 등으로 사회 진출 시기가 늦음에서 기인하는 것으로 

판단되며 30대가 주류를 이루는 것을 볼 수 있다.  

12) 국어기본법은 2005년 1월 27일 법률 제7368호로 제정 되었다. 
   제19조 (국어의 보급 등) ②문화관광부장관은 재외동포나 외국인을 대상으로 국어를 가르치고자 

하는 자에게 자격을 부여할 수 있다. 
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<표 4-4> 응답자의 연령별 분포

단위 : 명 

연 령 대 별
인     원

비 율 비 고
남 여 계

20대 - 23 23 18%

30대 10 40 50 40%

40대 11 22 33 26%

50대 이상 15 5 20 16%

합  계 36 90 126 100%

응답자의 경력별 분포는 다음 <표 4-5>와 같으며 교육 기관의 최고 

책임자의 경력이 고루 분포되는 것은 최고 경영자의 경우 순환 보직에 

따른 것으로 판단되며 이는 교육 기관의 장기적인 비전을 수립하는데 

문제가 있을 수 있다.

 이외에 응답한 교육 기관의 종류는 대학 부속 또는 부설 기관이었으며 

간혹 대학교로 표시되었으나 모두 대학 부속 또는 부설 기관에서 

운영하는 한국어 교육 기관으로 판명되었다. 본 연구에서는 사설 교육 

기관 및 자원 봉사 기관은 응답자가 적어 분석에서 제외되었다. 표본 

전체는 정규 과정을 운영하는 기관으로 조사되었으며 교육 목적은 81명이 

진학 목적이라고 응답하였고 45명은 혼합 과정이라고 응답하였다. 

  최정순(2005)은 서울 이외의 지역에서는 한국어 교육이 대개 대학교에

서 이루어지고 있으며 이들 대학 기관에 재학 중인 학생의 95%는 모두 

학문 목적으로 한국어를 학습한다고 하였다. 따라서 현재 대부분의 한국

어 교육 기관은 교육 목적과 일반 목적을 구분하여 운영하지 않으므로 본 

연구에서 학문 목적 교육 과정으로 간주하였다. 
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<표 4-5> 응답자의 경력별 분포

구   분 성별 1년 미만 2-3년 3-4년 4-5년 5년이상 합 계

최고 책임자

남 4 3 5 2 3 17

여 - 1 1 3 3 8

계 4 4 6 5 6 25

행정 관리자

남 - 3 7 1 - 11

여 7 2 1 - - 10

계 7 5 8 1 - 21

책임 교사

남 - - - 1 - 1

여 - 2 3 10 4 19

계 - 2 3 11 4 20

전임 교사

남 - - - - - -

여 2 8 2 8 3 23

계 2 8 2 8 3 23

외래 강사

남 - 1 6 - - 7

여 2 12 6 8 2 30

계 2 13 12 8 2 37

합  계

남 4 7 18 4 3 36

여 11 25 13 29 12 90

계 15 32 31 33 15 126

  

제 2 절 측정 항목의 평가 

본 연구는 국내에서 이루어지는 외국어로서의 한국어 교육 서비스 

분야에서 한국어 교육을 담당하는 교육 기관의 최고 경영자의 품질 

중심적 리더십이 교육 서비스 품질 성과에 미치는 영향을 찾아보는 

것으로서 한국어 교육 서비스 분야에서는 이러한 연구가 상대적으로 

부족한 것으로 조사되었다. 

따라서 본 연구에서는 기존의 교육 서비스 분야에서의 선행 연구를 

기반으로 연구를 수행하였으며, 한국어 교육 서비스는 언어 교육으로서 

일반 교육 분야와는 다른 특성이 있다고 할 수 있다.

그러므로 연구자가 제시한 측정 변수들에 대한 탐색 요인 분석을 

통하여 요인 구조(factor structure)를 파악하고 추출된 각 요인과 변수 
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간의 관계를 공식화한 이름으로 표현하는 요인의 명명(naming) 과정이 

필요하였다. 이를 위하여 다음과 같이 탐색 요인 분석을 실시하였다. 

  

1. 탐색 요인 분석 

1) 탐색 요인 분석 절차

탐색 요인 분석(confirmatory factor analysis)은 등간 척도 및 비율 

척도로 현상을 측정한 변수들을 소수의 요인으로 축소하는 데 사용되는 

통계 기법(신민철, 2007)으로서 SPSS 15.0을 이용하여 표본 적합도 

검정(Kaiser-Meyer-Olkin, KMO)과 Bartlett의 구형성 검정(Bartlett 

Test of Sphericity)을 실시하였다. 이때 KMO 측정치(KMO measure 

of sampling adequacy)는 상관 계수 중 공통 요인(common factor)의 

비중이 어느 정도나 되는지 분석해 주는 도구로서 표본 적합도를 

나타낸다. 

KMO 측정치가 0.5 이상이면 표본 자료는 요인 분석에 적합함을 

판단할 수 있으며(강병서와 김계수, 2007), KMO 측정치의 값이 클수록 

상관 행렬이 요인 분석에 적합하다고 판단한다(신민철, 2007). 

주성분 분석(Principle Component Analysis, PCA)에 의한 최초 

요인을 추출하고 공통성(communality)이 떨어져 설명력이 부족한 

변수들을 고유치(eigen values)를 고려하여 제거한 후 직각 회전 

(varimax rotation) 법으로 요인 회전을 실시하였다.

요인 수는 고유치와 설명력, 요인 수에 대한 적합도 검정 

(goodness-of-fit test)을 통하여 결정하였다. 또한, 요인 분석의 

신뢰성을 점검하기 위하여 신뢰성 분석을 통해 크론바하 알파 

값(Cronbach’s alpha)을 구하였다. 

2) 탐색 요인 분석 결과 

탐색 요인 분석을 통하여 최초의 변수 34개에서 8개의 측정 항목이 

제거되었는데 그 내용은 다음과 같다. 
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(1) 최고 경영자의 품질 중심적 리더십 

품질 개선과 향상 노력은 최고 경영자의 리더십이 가장 중요한 

요인이며(Kaynak, 2003; Detert et al., 2003), 교육 서비스에서도 

학교장의 리더십은 중요한 요인이다(이병진, 2006; 장대성 외, 2004; 

이진춘 외, 2003). 

최고 경영자의 리더십 항목 중에서 비전 제시 항목으로 품질 경영 및 

개선 활동을 추진함에 있어서 최고 경영자는 장기적인 비전을 제시하여야 

한다는 주장(Detert et al., 2003; Samson 과 Terziovski, 1999; 

Murgatory와 Morgan, 1993)에 대하여 이를 검증하고자 측정 항목으로 

포함하였다. 그러나 탐색 요인 분석 결과 비전 제시 항목은 제외되었다. 

이는 조사 대상 한국어 교육 기관은 대부분 대학 부설 기관이거나 부속 

기관으로서 운영에 있어 독립적일 수 있으나 소속 대학이 설립 목적이나 

대학의 장기 비전을 제시하고 있어 대학의 부설 또는 부속 기관으로서 

필요성을 느끼지 못하거나, 한국어 교육 기관의 교육 목표를 제시하는 

것에 초점을 두기 때문으로 판단된다. 

이는 응답자의 경력별 분포에서 최고 책임자의 경력이 고루 분포되어 

있음을 볼 수 있듯이 교육원의 최고 경영자는 순환 보직으로 임명되는 

듯하다. 이는 교육원의 장기적인 비전을 제시하고 교육 목표를 정하는 

등의 TQM 중심적 리더십을 발휘하지 못하는 문제가 발생할 소지가 있다.

(2) 교육 프로세스 품질

① 지도 교사의 참여 

 가. 제2언어 구사 능력 : 지도 교사의 참여 항목 중 제2언어의 구사 

능력은 교육의 효율성을 높이기 위하여 필요하다는 주장(조형일, 2006; 

민현식, 2005; 조항록, 2004)하고 있으나 탐색적 요인 분석에서 

제외되었다. 이는 외국인을 대상으로 하는 한국어 교수 현장이 국내라는 

언어 사용 환경 때문으로 판단된다.

 나. 전문적 수준을 향상시키기 위한 교육 훈련으로서 연수 참여 : 

민현식(2005)은 21세기 한국어 교육의 발전을 위하여 교사의 자질과 
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역할이 매우 중요하다고 하면서 국가가 제도적으로 일정한 교육 과정이나 

시험을 거쳐 교사로 인증한다 하여도 연구하지 않으면 교사도 교육도 

발전할 수 없다고 하였다.

또한, 최은규와 안경화(2003)도 국내외 한국어 학습자의 폭발적 증가에 

따라 한국어 교사에 대한 체계적인 재교육이나 연수 프로그램의 중요성이 

커져가고 있다고 주장하였다. 

따라서 본 연구에서 한국어 교사의 재교육이나 연수의 필요성을 측정 

항목으로 선정하였다. 그러나 탐색 요인 분석 결과, 교육 훈련 항목은 

제외되었다. 

이는 국내에 재교육을 위한 적정한 교사 연수 프로그램이 없거나, 

한국어 교사는 이미 대학이나 대학원 교육을 통하여 전문적 자격을 

소지하고 있기 때문으로 판단된다. 이는 또한, 교사의 노력으로 한국어 

양성 과정에서 한국어 교사 자격시험을 거쳐 자격을 갖추기 때문으로 

판단된다. 이것은 행정 담당자를 제외한 응답자의 71%가 대학 또는 

대학원에 개설된 외국어로서의 한국어 과정을 수료하거나 한국어 교사 

자격을 갖추고 있는 것으로 보아 필요성을 느끼지 못하는 것으로 

판단된다. 

다. 학습자를 도우려는 자세 : 이홍우와 박주현(2004)의 연구에서는 

고객 집단인 학생들의 교육 서비스 품질 수준을 결정짓는 품질 요인이 

학생의 입장에서 문제 해결, 학생의 욕구 파악 및 학생에 대한 지속적인 

관심 등의 항목을 공감성 요인으로 제시하였다. 그리고 이에 대한 분석 

결과 대학 교육 서비스 품질을 결정짓는 중요한 요인으로 확인되었다. 

이외에도 최경호(2006), 임재화(2004), 이경철(2004), 황복주와 

김재열(2002) 등도 학생의 입장에서 문제 해결 능력이나 학생이 욕구 

파악 등을 학생 만족의 요인으로 들고 있다.   

따라서 본 연구에서 학습자는 외국에서 온 유학생으로 한국의 풍습이나 

문화에 익숙하지 않기 때문에 교사의 학생에 대한 관심과 배려는 

학습자의 만족도와 직접적인 영향이 있을 것으로 판단하여 측정 항목으로 

채택하였으나 한국어 교육 현장에 있는 운영자의 입장에서는 학급 
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담임제를 실시하여 학습자를 관리하고 있기 때문에 중요한 요인이 아닌 

것으로 간주한 것으로 판단된다.  

② 학습 동기

학습 동기 중 연계(articulation) 교육 프로그램의 제공은 학습자의 

한국어 능력에 따른 초급, 중급 및 고급의 단계별로 연계하여 교육을 받는 

것을 말하고, 진학 목적은 한국어 교육 수료 후 연계하여 대학에 진학하는 

프로그램을 말한다. 

연계 교육 프로그램이 요인 분석 결과 제외된 이유는 현재 대부분 

한국어 교육 기관이 배치 고사를 통하여 학습자의 한국어 능력별 반 

편성을 하거나, 단계별로 일정한 수료 기준을 통과한 경우에 승급을 

시킴으로써 학습자의 한국어 능력별 교육을 단계별로 실시하고 있기 

때문으로 판단된다. 또한, 진학 목적의 경우 대학 입학의 전제 조건으로 

한국어 교육 기관에서 수료를 요구하고 있기 때문으로 판단된다.

③ 교육 과정 

교육 과정 항목 중 측정 항목에 포함한 한국 문화에 대한 선행 학습의 

필요성은 언어 교육에서 언어의 문화적 특성 때문에 해당 언어를 

학습하기 전에 해당 언어가 사용되는 사회문화적 특성을 이해하는 것이 

필요하다는 주장(조형일, 2006; 조항록, 2000)이 있어 측정 항목에 

포함하였으나 탐색 요인 분석 결과 제외되었다.  

이는 학습 교재에 한국 문화, 역사 등에 대한 내용이 포함되어 학습 

과정에서 문화 교육이 병행되고 있어 자연스럽게 습득되는 것으로 

간주되는 현상으로 파악할 수 있을 것이다. 또한, 대부분의 한국어 교육 

기관은 특별 활동으로 현장 학습(field study)을 통하여 문화 

체험(cultural experience)을 하도록 유도하고 있기 때문에 제외된 

것으로 판단된다. 

 ④ 교육 시설 

행정 서비스에 관한 항목은 많은 연구자들이 교육 서비스 품질과 학생 

만족에 중요한 요소로 주장하고 있다(김혜숙, 2005; 임재화, 2004; 

이경철, 2004). 특히 교육 시설 중에서 행정 서비스 항목과 기숙사 시설 
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항목은 외국어 학습자의 편의를 위한 편의 제공 차원에서 요구되는 

사항으로 간주하여 국내 일반 교육 서비스와 한국어 교육 서비스는 교육 

대상자의 차별성이 있어 측정 항목으로 포함하였으나 탐색 요인 분석 

결과 제외되었다.

본 연구에서 조사된 한국어 교육 대상자는 외국인으로 한국어 교육을 

받기 위하여 국내에 입국을 하여야 하고 교육 기간 중 한국에 머물러야 

한다. 따라서 이러한 입국에 따른 정보와 비자 발급에 대한 편의 제공은 

입국 전 입학 수속에 필요하고 국내 생활에 따른 정보 제공이나 편의 

시설 제공은 입국 전 인지된 정보를 가지고 교육 기관을 선택하는 관계로 

교육 서비스 제공자의 입장에서는 큰 비중을 차지하지 않는 것으로 

판단된다. 

이는 김종의와 이희정(2001)이 대학 교육 및 행정 서비스에 대한 연구 

결과에서 도출된, 시설이나 제도 및 행정 요인과 같은 유형성 보다 교수의 

능력, 강의 내용 및 강의 방법 등과 같은 무형성이 교육 서비스에 대한 

전체 만족도를 높인다는 연구 결과와 일치한다. 

또한 김혜숙(2005)의 학교 생활 만족 및 학업 성취 설명 모형의 탐색 

연구에서 학교의 시설, 교과 과정 및 시청각 기자재로 구성된 대학의 

물리적 환경은 학교 생활에 대한 만족감에 직접적인 영향력을 미친다는 

연구 결과와도 일치하나 측정 변수의 차이가 있음으로 좀 더 자세한 

연구가 요구된다. 

이진춘 등(2003)이 중등 교육 기관을 대상으로 조사한 교육 환경에서 

물리적 환경은 학생의 학업 성취도와는 관련이 없다고 주장하고 있다.  

또한, 박종의와 박철희(2004)의 연구 결과에서 물리적 시설은 품질에 

유의하나 학생 만족에는 유의하지 않다는 의견을 제시하고 있다. 

이처럼 연구자에 따라, 조사 대상별로, 물리적 환경 요인에 따라 다른 

결과를 나타내고 있어 이에 대한 추가적인 연구가 필요하며 고객인 

학습자의 입장에서 연구해볼 필요가 있을 것이다. 

이와 같은 과정을 거쳐 추출된 변수들이 요인 분석에 적합한 자료로 

간주하여 다음 <표 4-6>과 같이 최종적으로 총 분산의 54.3%의 
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설명력을 갖는 5개의 요인을 추출하였다. 

<표 4-6> 탐색 요인 분석 결과 

구성 개념

(Construct)

최초 

항목 수

수정

항목 수

요인 적재 값 (factor loading) 신뢰도

(Cronbach's   

α )1요인 2요인 3요인 4요인 5요인

지도 교사

의 

참여

8 5

0.880 0.022 0.054 0.013 0.062 

0.889

0.816 0.035 0.125 -0.022 0.044 

0.801 0.165 0.028 0.106 0.053 

0.778 0.144 0.228 0.027 0.021 

0.716 0.296 0.046 0.073 -0.049 

학습 동기 4 3

0.053 0.748 0.214 0.167 0.213 

0.7660.185 0.694 0.022 0.175 0.287 

0.392 0.676 0.180 0.022 -0.116 

교육 과정 3 2
-0.010 0.146 0.824 0.009 0.047 

0.798
0.232 -0.024 0.790 0.114 0.098 

교육 시설 5 3

-0.147 0.089 0.087 0.742 -0.022 

0.6950.049 0.006 0.130 0.737 0.117 

0.140 0.371 -0.162 0.672 0.017 

학습 관리 2 2
-0.077 0.172 0.007 0.055 0.833 

0.817
0.158 0.168 0.063 0.056 0.821 

전체 4.025 2.832 2.297 2.036 1.839 

-% 분산 16.77 11.80 9.57 8.48 7.66 

% 누적 16.77 28.57 38.14 46.62 54.29 

2. 신뢰성 분석 및 타당성 분석 

1) 신뢰성 분석

신뢰성(reliability)이란 어떠한 변수가 현상을 일관되게 측정하는 

정도로서 신뢰성 분석(reliability analysis)은 동일한 개념이나 대상을 

독립된 측정 방법으로 여러 번 측정하거나 한 가지 측정 도구로 반복 

측정하였을 때 일관성 있는 결과(consistent result)를 산출하는 정도와 
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관련이 있다. 

  본 연구에서는 신뢰성 분석을 위한 여러 방법 중에서 근래에 가장 

많이 사용되는(신민철, 2007) 크론바하 알파(Cronbach’s alpha)라는 

신뢰 계수를 이용하는 내적 일관성 법(internal consistency method)에 

의거하여 신뢰도를 검증하였다. 내적 일관성 법이란 동일한 개념을 

측정하기 위하여 여러 개의 항목을 이용할 경우 신뢰성을 저해하는 

항목을 식별하여 이를 측정 도구에서 제외시킴으로써 측정 도구의 

신뢰성을 높이는 방법이다. 

이때 기준치로서 크론바하 알파(Cronbach α)는 일반적으로 0.7 

이상이면 적절하다(강병서, 2002). 

<표 4-7 > 측정 도구의 신뢰성 분석 결과

변  수  명 항 목 수 신뢰계수
( Cronbach's α )

학업 성취도 3 0.820

학습 품질 3 0.881

학습자 만족도 2 0.884

최고 경영자 리더십 3 0.749

교육 프로세스

지도교사 참여 5 0.889

학습 동기 3 0.766

교육 과정 2 0.798

교육 시설 3 0.695

학습 관리 2 0.817

2) 타당성 분석 

타당성(validity)이란 측정 도구가 측정하려는 현상을 측정해 주는 

정도(the extent to which a measure measures what it intends to 

measure)를 지칭하는 것으로 내용 타당성(content validity)과 구성 

개념 타당성(construct validity)이 있으며 구성 개념 타당성은 집중 

타당성(convergent validity)과 판별 타당성(discriminant validity)의 

2부분으로 구성된다(신민철, 2007). 

내용 타당성이란 측정 도구 자체가 측정하고자 하는 개념을 정확히 
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반영하고 있는가를 의미한다. 즉, 사회 현상을 대변하는 개념을 

조작적(operational)으로 정의(definition)한 구성 개념(construct)이 

해당 사회 현상이 포괄하는 모든 측면을 골고루 반영하고 있는지에 대한 

질적(qualitative)인 판단으로 연구 대상의 개념의 조작적 정의, 기존의 

관련 연구에서의 정의 등과 일관성이 있는지 그리고 설문 문항들이 

개념에 대한 대표성(representativeness)이 있는지를 질적으로 판단하는 

것이다. 

본 연구에서는 내용 타당성의 확보를 위하여 교육 서비스에 대한 문헌 

연구를 거쳐 설문 항목을 결정하였고, 선행 연구에서 제시되지 않은 

한국어 교육의 특성상 필요한 항목은 현장에서 교육에 임하는 한국어 

교사의 검토를 거쳐 설문 항목을 수정하였으므로 내용 타당성은 확보된 

것으로 판단된다. 

집중 타당성이란 하나의 현상을 측정하는 측정 문항들이 하나의 현상을 

측정하는지를 판단케 해주는 타당성 증거이며, 판별 타당성이란 하나의 

현상을 측정하는 문항들이 다른 현상을 측정하지 않는지와 관련된 타당성 

증거이다. 즉, 구성 개념 타당성이란 측정 도구가 측정하려는 현상만을 

측정하는지를 판단하게 해주는 타당성의 유형이다.  

이러한 타당성을 측정하는 방법에는 다속성 측정법(multi-trait 

multi-method)과 요인 분석법 및 구조 방정식을 이용하여 타당성의 

증거를 확인하는 방법이 있다. 

본 연구에서는 구성 개념 타당성 확인 방법 중에서 가장 강력한 

분석력을 가지고 있는 기법(신민철, 2007)인 AMOS 5.0의 구조 

방정식(SEM)과 요인 분석(factor analysis)법을 이용하였다. 

요인 분석법의 기본 원리는 항목들을 상관 관계가 높은 것끼리 묶어 

하나의 요인을 형성하게 하여 형성된 요인들이 상호 독립적이 되도록 

하는 것이며 구조 방정식은 구성 개념과 측정 변수 간의 관계는 물론 

구성 개념과 구성 개념 간의 관계도 동시에 측정을 해주는 강력한 통계 

분석 기법이다. 

본 연구에서 연구 모형의 변수는 독립 변수(independent variable), 
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매개 변수(mediating variable) 및 종속 변수(dependent variable)로 

구분되며 독립 변수는 최고 경영자의 품질 중심적 리더십, 지도 교사의 

참여, 학습 동기, 교육 시설,  교육 과정 및 학습 관리 등 6개의 변수이다. 

매개 변수는 학습 품질과 학습자 만족도이며 종속 변수는 학업 

성취도이다. 

또한, 매개 변수 간의 관계를 알아보고자 최고 경영자의 품질 중심적 

리더십을 독립 변수로 하여 지도 교사의 참여, 학습 동기, 교육 시설, 

교육 과정 및 학습 관리를 종속 변수로 분석하였으며 매개 변수인 학습 

품질과 학습자 만족도를 독립 변수로 하여 학업 성취도와의 관계를 

분석하였다.

3. 확인 요인 분석 

요인 분석과 신뢰성 및 타당성 분석에 이어 측정 항목들에 대한 연구 

단위별로 확인 요인 분석(confirmatory factor analysis)을 실시하였다. 

확인 요인 분석은 특정 가설을 설정하고 자료에서 관찰되는 관계를 

얼마나 설명하고 있는지의 정도를 나타내는 기법으로 분석 과정에서 사전 

지식이나 이론적 결과를 가지고 가설 형식으로 모형화하고 일부 원소의 

값을 제약함으로써 변수 간의 관계가 성립하는지 여부를 확인하는 데 

사용하는 방법이다(이승래 등, 2001). 

확인 요인 분석에서 항목 구성의 적합도13)를 평가하는 기준으로는 

모형의 전반적인 적합도를 나타내는 절대 적합 지수로서 연속 확률 밀도 

함수(카이 제곱 통계량, χ²), 기초 적합 지수(Goodness of Fit Index, 

GFI), 근사 제곱근 평균 제곱 오차(Root Mean Square Error of 

Approximation, RMSEA), 평균 제곱 잔차 제곱근 지수(Root Mean 

Square Residual, RMR)와 기초 모델(null model)에 대한 제안 

모델(proposed model)의 적합도를 나타내는 증분 적합 지수로서 표준 

적합 지수(Normed Fit Index, NFI)와 비교 적합 지수(Comparative Fit 

13) 적합도 판단 지수
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Index, CFI)를 이용하였으며 간명 적합 지수로서 수정된 적합도 

지수(Adjusted Goodness of Fit Index, AGFI)를 이용하였다. 

본 연구에서 연구 단위별 확인 요인 분석은 다음과 같다. 

최고 경영자의 품질 중심적 리더십에 대한 확인 요인 분석 결과는 

<그림 4-1>과 같다. 이는 교육 목표와 교육 내용의 제시, 최고 경영자의 

품질 개선 노력 및 교육 환경 개선 의지로 구성되어 있다. 

<그림 4-1> 최고 경영자 리더십에 대한 확인 요인 분석 결과

χ²: 0.000, GFI: 1.000

적 합 지 수 수용성 해석 기준

절대

적합

지수

-  (카이제곱 통계량)연속 확률 
밀도 함수

 통계표 임계치

값은 작을 수록 모형의 
적합성이 양호,

p값(유의확률)≥0.05(유의
수준)일 경우 양호

-GFI : Goodness Fit Index  
       (기초 적합 지수)

0-1.0
0.9 이상

0=부적합, 1=완벽하게 
일치 

-RMSEA : Root Mean Square   
         Error of Approximation
        (근사 제곱근 평균 제곱 오차)

0-0.1
0.1-0.08  보통
0.08-0.05 양호
0.05 이하  좋음

-RMR : Root Mean Square 
    Residual 
   (평균 제곱 잔차 제곱근 지수)

0-1.0
0.05이하 양호

0에 근접 매우 좋음

증분

적합

지수

-NFI : Normed Fit Index
       (표준 적합 지수)

0-1.0 0.9 이하

-CFI : Comparative Fit Index 
       (비교 적합 지수)

0-1.0 0.9 이상

간명
적합
지수

-AGFI : Adjusted Goodness Fit 
         Index(수정 적합 지수)

0-1.0 0.9 이상

 자료원 : 석종배 외(2008), 신민철(2007), 강병서(2007)를 참조하여 연구자가 정리함.
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<표 4-8> 최고 경영자의 품질 중심적 리더십에 대한 확인 요인 

분석 결과

요   인
경로 계수
Estimate

표준 오차
S.E.

유의성 C.R.
(t-value)

P-value 

교육 목표 
제시

← 최고 
경영자의 

품질 
중심적
리더십

.574 .644

품질 개선 
노력

← .803 .334 4.907 .000 .565

교육 환경 
개선 의지

← .752 .271 5.032 .000 .330

또한 <표 4-8>의 최고 경영자의 리더십에 대한 확인 요인 분석 

결과에서 보는 바와 같이 요인들의 p-value가 0.05 이하로서 유의한 

것으로 나타났다. 그리고 경로 계수(Estimate)를 표준 오차(Standard 

Error of Means, S.E.)로 나눈 경로 계수의 통계적 유의성(Critical 

Ratio, C.R.; t-value)은 1.965 이상으로 유의하다. 또한, 회귀식의 

설명력을 나타내는 는 교육 환경 개선 의지만 0.330으로 낮은 편이며 

나머지는 0.565 및 0.644로서 적합도는 확보되었다.

지도 교사의 참여, 학습 동기, 교육 시설, 교육 과정 및 학습 관리로 

구성되어 있는 교육 프로세스 품질 요인에 대한 확인 요인 분석 결과는 

<그림 4-2>와 같다. 

0.9 이상의 값을 가져야 바람직한 기초 적합 지수(GFI)는 0.865, 

수정된 적합도 지수(AGFI)는 0.798, 평균 제곱 잔차 제곱근 

지수(NFI)는 0.919, 증분 적합 지수(CFI)는 0.917이다. 또한, 0.05  

이하의 값이 바람직한 평균 제곱 잔차 제곱근 지수(RMR)는 0.069이며, 

0.05보다 작으면 양호한 근사 제곱근 평균 제곱 오차(RMSEA)는 

0.085이다. 일반적으로 기초 적합 지수를 나타내는 GFI는 표본 수가 

200개 이상일 때 0.9 이상으로 바람직한 값을 나타낼 수 있고 표본의 

크기가 증가하면 값도 증가하는 경향이 있으므로(강병서, 2002), 본 

연구에서는 표본 수가 126개이므로 모형의 설명력을 나타내는 수치로서 

기초 적합 지수는 양호한 수준으로 판단된다. 
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 <그림 4-2> 교육 프로세스 품질 요인에 대한 확인 요인 분석 결과

χ²: 142.840(df(80), P-value(0.000)), GFI: 0.865, RMSEA: 0.085

RMR: 0.069 , NFI: 0.919, CFI: 0.917, AGFI: 0.798

또한, 평균 제곱 잔차 제곱근 지수(RMR)는 표본 자료 척도와 관계없는 

NFI, CFI, NGFI 등과 함께 사용될 것이 권장되므로 이러한 수치를 

근거로 모형의 적합도는 양호한 것으로 판단하였다. 

그리고 <표 4-9> 교육 프로세스 품질 요인에 대한 확인 요인 분석 

결과에서 보는 바와 같이 이들 요인의 p-value가 0.05 이하로 유의하게 

나타났다. 그리고 경로계수(Estimate)를 표준오차(Standard Estimate)로 

나눈 C.R.(t-value)이 0.396에서 0.748로 모두 1.965 이상이다. 또한, 

회귀식의 설명력을 나타내는 결정 계수(coefficient of determination)인 

값이 교육 목적별 교재 0.396 및 웹 기반 수업 운용의 경우 0.400으로 

낮게 나왔으며 나머지는 0.526 이상을 보이고 있어 적합도는 충분히 

충족된다. 
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<표 4-9> 교육 프로세스 품질 요인에 대한 확인 요인 분석 결과

요   인
경로 계수
Estimate

표준 오차
S.E.

C.R.
(t-value)

P-value  


교사 자격 ←

지도 교사의

참여

0.760 　 　 　 0.577

전문적 수준 ← 0.814 0.113 8.727 *** 0.662 

교육 경험 ← 0.772 0.129 8.230 *** 0.596 

수업 운영 ← 0.862 0.100 9.279 *** 0.742 

조직 운영 ← 0.743 0.128 7.887 *** 0.552 

목적별 교재 ←

학습 동기

0.629 　 　 　 0.396 

언어별 교수법 ← 0.776 0.168 6.129 *** 0.603 

목적별 교수법 ← 0.790 0.170 6.180 *** 0.625 

웹기반 수업 ←

교육 시설

0.632 　 　 　 0.400 

최신 설비 ← 0.769 0.190 6.235 *** 0.591 

교육 시설 활용 ← 0.865 0.166 6.351 *** 0.748 

언어별 교재 ←
교육 과정

0.725 　 　 　 0.526

언어별 교육 과정 ← 0.741 0.214 4.133 *** 0.550 

평가 결과 제공 ←
학습 관리

0.860 0.192 6.059 *** 0.739 

강의 평가 실시 ← 0.807 　 　 　 0.651 

학습 품질 및 학습자 만족도에 대한 확인 요인 분석 결과는 <그림 

4-3>과 같다. 학습 품질은 교육 품질과 외부 평가 및 이미지의 변수로 

구성되어 있고 학습자 만족도는 기대 수준에 맞는 교육 서비스 제공과 

학습자 만족도로 구성되어 있다.

기초적합 지수를 나타내는 GFI는 0.969로 높은 수준이며, 간명성 

(parsimony)을 나타내는 AGFI는 0.845로 해석 기준에는 약간 못 

미치나 수용성에는 문제가 없는 것으로 판단된다. 표준 적합 지수인 

NFI는 0.977로 높은 편이며, 비교 적합 지수인 CFI는 0.984로 1.0에 

가까운 수치를 보이고 있다. 또한, 0.05 이하의 값이 바람직한 평균 제곱 

잔차 제곱근 지수(RMR)는 0.018로 양호하고 근사 제곱근 평균 제곱 

오차(RMSEA)는 0.138로 추정 오차의 값이 높은 편이다. 
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<그림 4-3> 학습 품질 및 학습자 만족도에 대한 확인 요인 분석 결과

χ²: 9.281(df(3), P-value(0.026)), GFI: 0.969, RMSEA: 0.138

RMR: 0.018, NFI: 0.977, CFI: 0.984, AGFI: 0.845

그리고 <표 4-10>의 학습 품질 및 학습자 만족도에 대한 확인 요인 

분석 결과표에서 보는 바와 같이 이들 요인의 p-value가 0.05 이하로 

유의하게 나타났다. 그리고 경로 계수(Estimate)를 표준 오차(Standard 

Estimate)로 나눈 C.R.(t-value)이 0.726에서 0.811로 모두 1.965 

이상이다. 또한, 회귀식의 설명력을 나타내는 결정 계수(coefficient of 

determination)인 값이 최저값으로 나타난 외부 평가의 0.726 이상을 

보이고 있어 적합도는 충분히 충족된다. 

학업 성취도에 대한 확인 요인 분석 결과는 <그림 4-4>에 나타나 

있다. 학업 성취도는 한국어 교육 기관에서 자체적으로 평가하는 학업 

수료율, 외부 평가 기관에서 실시하는 한국어 능력 시험 합격률 및 대학 

진학률로 구성되어 있다. 
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<표 4-10> 학습 품질 및 학습자 만족도에 대한 확인 요인 분석 결과

요   인
경로 계수
Estimate

표준 오차
S.E.

C.R.
(t-value)

P-value 

교육 품질 ←

학습 품질

0.877 0.770

외부 평가 ← 0.852 0.103 10.261 *** 0.726

외부 이미지 ← 0.901 0.101 9.652 *** 0.811

기대 수준 ←
학습자

만족도

0.896 0.802

만족도 ← 0.887 0.080 11.598 *** 0.787

<그림 4-4> 학업 성취도에 대한 확인 요인 분석 결과

χ²: 0.000, GFI: 1.000

그리고 <표 4-11> 학업 성취도에 대한 확인 요인 분석 결과표에서 

보는 바와 같이 이들 요인의 p-value가 0.05 이하로 유의하게 나타났다. 

그리고 경로 계수(Estimate)를 표준 오차(Standard Estimate, S.E.)로 

나눈 C.R.(t-value)이 6.430과 7.769로 모두 1.965 이상이다. 또한, 

회귀식의 설명력을 나타내는 결정 계수(coefficient of determination)인 

값이 대학 진학률 0.388을 제외하고 시험 합격률은 0.685 및 학업 

수료율은 0.802로서 적합도는 충분히 충족된다.



- 74 -

<표 4-11> 학업 성취도에 대한 확인 요인 분석 결과

요   인
경로 계수
Estimate

표준 오차
S.E.

C.R.
(t-value)

P-value 

학업 수료율 ←

학업

성취도

.895 .802

시험 합격률 ← .828 .134 7.769 .000 .685

대학 진학률 ← .623 .112 6.430 .000 .388

4. 상관 관계 분석 

  

  확인 요인 분석을 시행한 후, 각 요인으로 묶여진 변수들을 대상으로 

상관 관계 분석을 실시하였다. 상관 관계 분석은 가설 검증을 실시하기에 

앞서 변수들 간의 관계의 강도를 제시함으로써 변수 간의 관계성에 대한 

체계적인 윤곽을 제시해 줄 뿐 아니라(신민철, 2007) 각 요인 간의 판별 

타당성의 충족 정도를 확인할 수 있다(이승래 외, 2001). 

상관 관계 분석은 상호 관계 분석에 속하는 추리 통계 기법이며 조사 

연구 대상 변수 간의 관련성이 있는지를 분석하는데 사용되는 기법으로 

등간 척도로 측정된 현상들 간의 상관 관계 분석에는 피어슨이 개발한 

상관 계수(Pearson’s correlation coefficient)가 사용된다. 일반적으로 

표본의 크기가 30 이상인 경우에는 등간 척도 이상으로 측정된 두 변수가 

정규 분포를 따르게 됨으로 피어슨 상관 계수를 구하여 변수 간의 상관 

관계를 판단한다(신민철, 2007). 

피어슨 상관 계수 값은 각 변수와 요인 간의 상관 관계의 정도를 

나타내는 것으로 상관 계수의 절대 값이 0.2 이하이면 상관 관계가 

없거나 무시해도 좋은 수준이며 0.4 정도이면 약한 상관 관계, 0.6 

이상이면 강한 상관 관계가 있는 것으로 볼 수 있다(채서일, 2007). 

교육 프로세스 품질 각 요인 별 상관 관계는 교육 과정과 학습 동기가 

상관 계수 0.438로 가장 높게 나타났으며 학습 동기와 지도 교사 

참여(r=0.423), 학습 관리와 학습 동기(r=0.402)의 관계가 약한 상관 
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관계가 있음을 나타내고 있다. 한편, 교육 과정과 지도 교사 및 교육 

시설은 각각 0.113 및 0.147로 상관 계수가 0.2 이하로 상관 관계가 

없는 것으로 나타났다. 

따라서 프로세스 품질 요인별로 매우 높은 관계인 0.6 이상이 나타나지 

않아 판별 타당성은 충족된다고 할 수 있다. 

본 연구에서 사용된 변수들에 관한 상관 관계 분석 결과는 <표 

4-12>와 같다. 

<표 4-12> 상관 관계 분석 결과 

요   인
최고

경영자
리더십

지도교

사참여

학습 

동기

교육

시설

교육 

과정

학습 

관리

학습

품질

학업

성취도

학습자

만족도

최고 경영자 리더십 1 

지도 교사 참여 0.485 1 

학습 동기 0.482 0.423 1 

교육 시설 0.469 0.328 0.373 1 

교육 과정 0.211 0.113 0.438 0.147 1 

학습 관리 0.345 0.381 0.402 0.159 0.251 1 

학습 품질 0.553 0.511 0.459 0.290 0.326 0.412 1 

학업 성취도 0.495 0.475 0.413 0.341 0.337 0.375 0.740 1 

학습자 만족도 0.576 0.527 0.405 0.392 0.313 0.414 0.750 0.950 1 

* 피어슨 상관 계수(양측 검정), p-value : p<0.05 이하에서 유의 함  
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제 3 절 가설의 검증 

1. 기본 연구 모형에 대한 검증

본 연구에서는 연구 모형을 검증하기 위해 다수의 독립 변수, 매개 

변수, 종속 변수 간의 인과 관계를 알아보고 모형의 경로들을 검증하기 

위하여 AMOS 5.0을 이용한 구조 방정식 분석(Structural Equation 

Modeling, SEM)을 실시하였다. 

<그림 4-5> 구조 방정식 기본 모형

χ²: 72.681(df(18), P-value(0.000)), GFI: 0.869, RMSEA: 0.166

RMR: 0.079,  NFI: 0.876,  CFI: 0.871,  AGFI: 0.672

    
  모형의 적합도를 평가하기 위하여 연속 확률 밀도 함수인 카이 제곱 

통계량(Chi-Square, χ²), 이에 대한 자유도(degree of freedom, 

df)와 P-value, 기초 적합 지수(Goodness Fit Index, GFI), 수정된 

적합도 지수(Adjusted Goodness Fit Index, AGFI), 표준 적합 

지수(Normed Fit Index, NFI), 비교 적합 지수(Comparative Fit 

Index, CFI), 평균 제곱 잔차 제곱근 지수(Root Mean Square Residual, 

RMR), 근사 제곱근 평균 제곱 오차(RMSEA) 등을 이용하였다. 

가설 검증을 위해 전체의 경로 모형을 검정한 결과 기초 적합 지수인 
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GFI값이 0.869로 0.9 이하이며, χ²는 72.681(자유도 df=18, 

p=0.000)으로 나타나 모형에 대한 주된 적합도는 확보되었다고 판단할 

수 있다. 

그러나 제시된 모델의 구조 방정식 모형<그림 4-5>의 분석 결과에서 

AGFI가 0.672, NFI가 0.876, RMR이 0.079, CFI가 0.871로서 0.9 

이하이며 특히 RMSEA가 0.166으로 나타나고 있어 모델의 적합도를 

높일 수 있도록 이론적 배경에 문제가 되지 않는 범위 내에서 모형을 

수정하였다. 

2. 수정 연구 모형에 대한 검증

(1) 수정 연구 모형에 대한 적합도 분석 

기본 연구 모형에서 학습 품질과 학업 성취도 및 학습자 만족도의 상관 

관계가 0.7 이상으로 높게 나타났으며 이러한 다중 공선성 

(Multi-collinearity)에 따라 각 외생 변수별 측정되지 않은 오차 

(error)의 관계성을 나타냄으로써 전체적인 모형의 적합도를 높일 

수 있어 <그림 4-6>과 같은 수정된 구조 방정식 모형을 제시하였다.

외생 변수 별 측정되지 않은 오차(error)의 관계성을 나타낸 수정 구조 

방정식 모형에서는 <그림 4-6>에서 보여주는 바와 같이 GFI가 0.957, 

CFI는 0.975로서 0.9 이상이며 AGFI만이 0.850으로 양호한 기준 

수치와는 차이가 근소하였다. 0.9 이하여야 만족할 수준인 NFI는 수정 전 

0.876에서 0.976으로 상승하였다. 또한, RMR은 0.038, RMSEA는 

0.087로 나타나고 있어 종합적으로 판단할 때 모형의 적합도는 상당한 

개선이 있음을 알 수 있다.

수정된 연구 모형은 RMSEA, NFI와 AGFI 값이 일반적인 기준을 

충족시키지 못하고 있으나 RMSEA와 AGFI 값이 기본 모형보다 

개선되었다. 또한, CFI가 0.975, GFI가 0.957 등 다른 적합도 지수들이 

일반적인 기준을 상회하고 RMR 등 다른 적합도 지수들이 일반적 기준을 

상회하고 있어 연구 개념들이 인과 관계를 설명하는데 무리가 없다고 

판단하였다.
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<그림 4-6> 구조 방정식 수정 후 모형

χ²: 23.786(df(13), P-value(0.033)), GFI: 0.957,  RMSEA: 0.087

RMR: 0.038, NFI: 0.976,  CFI: 0.975,  AGFI: 0.850

처음에 제시한 기본 연구 모형과 수정 연구 모형의 구조 방정식 적합도 

결과를 요약하면 <표 4-13>과 같다.

<표 4-13> 기본 연구 모형과 수정 연구 모형의 구조 방정식 

적합도 분석 비교

구 분 χ² GFI RMSEA RMR NFI CFI AGFI

기 본 

모 형

72.681
df=18

p=0.000
0.869 0.166 0.079 0.876 0.871 0.672

수 정 

모 형

23.786
df=18  

p=0.033
0.957 0.087 0.038 0.976 0.975 0.850

기 준 
값이 작을 수록 
적합성이 양호

GFI>

0.90

RMSEA<

0.05

RMR<

0.05

NFI<

0.90

CFI>

0.90

AGFI>

0.90

(2) 수정 구조 방정식 결과에 따른 가설 검증 

모델의 적합도를 높일 수 있도록 모형을 수정한 결과 수정 연구 모형의 
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적합도가 확보되어 이를 기초로 본 연구의 가설을 검증하였다. 수정 연구 

모형의 구조 방정식 분석 결과에 따른 경로 계수와 이에 대한 유의성 

검증 결과는 <표 4-14>와 같다. 

<표 4-14> 수정 모형의 구조 방정식 분석 결과

변 수 요 인 경로계수 
Estimate

표준 오차 
S.E.

유의성 
C.R. P-value

지도 교사 참여 ←

최고 경영자

리더십

0.485 0.076 5.814 0.000

학습 동기 ← 0.487 0.096 5.847 0.000

교육 시설 ← 0.469 0.104 5.575 0.000

교육 과정 ← 0.211 0.116 2.261 0.024 

학습 관리 ← 0.345 0.154 3.856 0.000

학 습

품 질

← 지도 교사 참여 0.263 0.093 3.041 0.002 

← 학습 동기 0.075 0.079 0.819 0.413 

← 교육 시설 -0.019 0.064 -0.231 0.817 

← 교육 과정 0.166 0.062 2.105 0.035 

← 학습 관리 0.135 0.046 1.687 0.092 

학습자

만족도

← 지도 교사 참여 0.172 0.077 2.391 0.017 

← 학습 동기 0.106 0.062 1.452 0.146 

← 교육 시설 0.130 0.048 2.157 0.031 

← 교육 과정 -0.018 0.051 -0.276 0.783 

← 학습 관리 0.125 0.037 1.914 0.056 

학습자 만족도 ← 학습 품질 0.526 0.073 7.132 0.000

학업

성취도

← 학습 품질 0.425 0.076 5.053 0.000

← 학습자 만족도 0.437 0.077 5.203 0.000

제 4 절 연구 가설의 검증

가설 1 최고 경영자의 품질 중심적 리더십과 교육 프로세스 품질 요인에 

대한 가설 검증

본 연구에서 설계한 가설은 한국어 교육 기관의 책임자인 최고 

경영자의 품질 중심적 리더십은 교육 프로세스 품질 요인에 영향을 주며 

이는 학습 품질과 학습자 만족이라는 매개 변인을 통하여 학업 성취도에 
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영향을 미친다는 것이고 세부 가설은 각각의 잠재 변인들 간의 영향력에 

관한 검증이다. 

최고 경영자의 품질 중심적 리더십이 교육 프로세스의 각 품질 요인에 

미치는 영향에 관한 가설 1에 대한 분석 결과, 교육 프로세스 품질 

요인에 전반적으로 유의한 것으로 나타났다. 

최고 경영자의 품질 중심적 리더십은 세부 가설 1.1 지도 교사의 참여, 

가설 1.2 학습 동기, 가설 1.3 교육 시설, 1.4 교육 과정 및 1.5 학습 

관리에 유의한 영향을 미치는 것으로 판명되었다. 

즉, 최고 경영자는 교육 목표와 교육 내용을 체계적으로 제시하고, 교육 

품질을 개선하기 위한 노력과 향상된 학습 환경을 제공하려는 노력은 

지도 교사의 참여, 학습 동기, 교육 시설 등과 같은 모든 교육 프로세스 

품질에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

교육 프로세스 품질에 가장 많은 영향을 미치는 요인으로는 학습 

동기로 0.487의 영향력을 보이고 있으며, 가장 낮은 경로 계수를 

나타내는 교육 과정은 유의 수준 0.024(p=0.024<0.05)로서 유의하며 

0.211의 영향력을 보이고 있다. 교육 프로세스 품질에 영향력을 미치는 

변인들을 살펴보면 학습 동기(0.487), 지도 교사의 참여(0.485), 교육 

시설(0.469), 학습 관리(0.345) 및 교육 과정(0.211)의 순으로 

나타났다. 

이는 이홍우와 백선숙(2000)의 인문계 고등학교 품질 만족도 조사에서  

교육 품질 영역에 물리적 환경과 학교장의 리더십 영역이 중요시되고 

있지 않다는 연구 결과와는 배치되나 한국어 교육 기관은 중등 교육 

기관과의 차이점이 있고 한국어 교육의 특성이 있기 때문에 오는 결과일 

수 있으며 그동안 TQM의 교육 분야 적용이 성숙 단계에 들었고 교육 

현실의 변화에 따른 결과라고 판단된다.

가설 2 교육 서비스 프로세스 품질 요인과 학습 품질에 대한 가설 검증  

교육 프로세스의 각 품질 요인이 학습 품질에 미치는 영향에 대한 전체 
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가설과 각각의 교육 프로세스 품질 요인이 학습 품질에 대한 영향력을 

검증하는 가설이다. 

지도 교사의 참여, 학습 동기, 교육 시설, 교육 과정 및 학습 관리로 

구성되어 있는 교육 프로세스 품질 요인과 학습 품질과의 영향력에 대한 

가설 2의 검증 결과, 세부 가설 2.1 지도 교사의 참여(p=0.002<0.05), 

세부 가설 2.4 교육 과정(p=0.035<0.05)은 학습 품질에 영향을 미치나 

세부 가설 2.2 학습 동기(p=0.413>0.05), 세부 가설 2.3 교육 

시설(p=0.817>0.05)은 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났으며 

학습 관리(0.05<p=0.092<0.10)는 부분적으로 영향을 미치는 것으로 

나타났다.

지도 교사의 참여는 한국어 교사의 자격, 전문적 수준, 교육 경험, 수업 

운영 능력 및 조직 운영 능력으로 구성되며 학습 품질에 유의한 

영향력(0.263)이 있다. 학습자의 언어권별 교육 과정과 교재로 구성된 

교육 과정은 유의 수준 0.035로서 학습 품질에 영향(0.166)을 미치는 

것으로 나타났다. 

학습자에 대한 강의 평가와 평가 결과 제공은 부분적으로 유의한 

결과를 나타내는 것으로 영향력은 0.135로 나타났다. 

한편, 교육 목적별 교재의 사용, 교수법 등은 영향력이 없는 것으로 

나타났으며 이는 조사 대상 기관의 교육 목적이 대부분 진학 목적이기 

때문인 것으로 풀이된다. 

교육 시설 또한 영향력이 없는 것으로 나타났는데 이는 우리나라 교육 

환경에서 물리적 환경이 학생의 학업 성취도와는 관련이 없다(이진춘 등, 

2003)는 연구 결과와 동일한 결과이지만 이는 외생 변수가 교육 시설에 

관련된 것이고 본 연구는 교수 과정에서의 교육 시설임에 차이가 있어 

주목된다. 

또한, 이홍우와 박주현(2003)의 연구 결과에서 학생들은 컴퓨터 설비와 

수업 기자재는 교육 서비스 품질 수준을 결정짓는 데 중요한 변수라고 

생각하고 있다는 연구 결과와는 대조적이다.

이는 교수 과정에서 언어 교육의 특성상 최신 설비나 시설의 활용, 웹 
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기반 수업의 진행은 운영자가 판단하기로는 교수 과정에서 중요성을 

느끼지 못하기 때문으로 해석된다. 그러나 학습자의 입장에서 이러한 

시설이 교육 서비스 품질 및 만족도에 미치는 영향을 연구해 볼 필요가 

있다. 

 

가설 3 교육 서비스 프로세스 품질 요인과 학습자 만족에 대한 가설 검증

교육 서비스 프로세스의 각 품질 요인이 학습자 만족에 미치는 영향에 

대한 전체 가설과 각각의 교육 서비스 프로세스 품질 요인이 학습자 

만족에 대한 영향력을 검증하는 가설이다.

교육 서비스 프로세스 품질을 구성하는 요인은 학습자 만족에 영향을 

미친다는 가설 3의 검증 결과 이들 요인 중 세부 가설 3.1 지도 교사의 

참여(p=0.017<0.05))와 세부 가설 3.3 교육 시설(p=0.031<0.05)은 

통계적으로 유의한 영향을 미친다는 결과가 나타났다. 

반면에 세부 가설 3.1 학습 동기(p=0.146>0.05)와 세부가설 3.4 교육 

과정(0.783>0.05)은 학습자 만족에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 

나타났으며 세부 가설 3.5 학습 관리(0.05<p=0.056<0.10)는 학습 

품질에 일부 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이는 교사의 자격과 전문적 수준, 경험 및 수업 운영 능력과 조직 운영 

능력은 학습자 만족에 영향을 미친다는 것을 시사한다. 또한, 웹 기반 

수업 운영과 최신 설비를 활용한 교수 방법은 학습 품질에는 유의하지 

않지만 학습자 만족에 영향을 주는 것으로 나타났다. 

학습 동기는 학습자의 교육 목적별 교재 사용, 학습자의 교육 목적별 

교수 방법의 적용, 학습자의 모국어권별 교수 방법으로 구성되어 있다. 

학습 동기에 따른 교재나 교수법 및 언어권 별 교수 방법은 학습자 

만족에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 이는 현재 한국어 교육 

기관의 교육 목적이 진학 목적에 치중되어 있는 결과로 해석되며 

수요자인 학습자 중심이 아니라 공급자 중심의 교육이 이루어지고 있기 

때문으로 해석된다. 또한, 이는 교육 서비스 공급자인 운영자나 교사의 
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입장에서 조사한 연구 결과로 수요자인 학습자의 욕구 조사를 실시할 

필요가 있다.  

또한, 학습 관리는 학습자에 대한 정기적인 강의 평가 및 피드백의 

제공으로 구성되어 있다. 교육 기관에서 정기적 또는 부정기적으로 

시행되는 학습자에 대한 성취도 평가는 학습자에게 심리적인 부담을 주기 

때문에 학습 만족도에는 부정적인 영향을 주지만 운영자의 입장에서는 

학습 품질에 유의한 영향을 주는 것으로 해석할 수 있다. 

가설 4 학습 품질과 학습자 만족도에 대한 가설 검증

학업 성취도의 매개 변인인 학습 품질과 학습자 만족도에 관한 가설을 

검증하는 것으로 학습 품질이 학습자 만족도에 미치는 영향이 0.526으로 

통계적으로 유의(p=0.000<0.05)하게 나타났다. 

이는 Cronin과 Taylor(1992)가 주장한 서비스 품질은 고객 만족에 

유의한 영향을 미친다는 결과와 일치하며 김민성 등(2003)의 연구와도 

일치한다. 

학습 품질은 교육 품질과 외부 평가 및 외부 이미지로 구성되며 이는 

교육 품질, 외부 평가 및 이미지가 좋을수록 학습자를 만족을 시키는 것을 

뜻하며 교육 품질, 외부의 평가 및 교육 기관의 이미지를 관리해야 할 

필요성이 있는 것으로 해석된다.

특히 서비스 상품은 서비스의 기본적인 특성인 무형성으로 인해 강력한 

이미지를 창출하는 것이 필요하다(이유재, 2006). 고객이 생각하는 

서비스 기업의 명성이나 이미지 등은 중요한 비가시적 투입 

요소로서(Zeithaml과 Bitner, 1996) 교육 기관의 명성이나 이미지가 

좋아지면 학생들이 자기 학교에 대한 자부심과 소속감이 높아짐으로 

학생들의 만족도가 높아질 뿐만 아니라 교육 서비스 성과를 지각하는 

데에도 긍정적인 영향을 미친다고 한다(김종의와 이희정, 2001; 김성철, 

1995; 이승래 등, 2001; 이경환 등, 2003). 따라서 한국어 교육 기관은 

기관의 명성이나 유명도, 이미지 등을 제고하려는 노력을 하여야 한다. 
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가설 5 학습 품질과 학업 성취도에 대한 가설 검증

학습 품질이 학업 성취도에 미치는 영향에 대한 가설 검증으로 학습 

품질은 학업 성취도에 통계적(p=0.000<0.05)으로 유의한 영향력 

(0.425)을 미치는 것으로 나타났다.

학업 성취도는 학습자의 단계별 학업 수료율과 한국어 능력 시험 

합격률 및 대학 진학률로 구성되어 있다. 좋은 학습 품질이 한국어 교육 

과정에서의 승급률 또는 수료율을 높이고 이는 한국어 능력 시험의 

합격률을 높이며 일정한 한국어 능력이 되어야 진학을 하게 되는 대학 

진학률을 높이는 것으로 나타났다. 

가설 6 학습자 만족도와 학업 성취도에 대한 가설 검증

학습자 만족도가 학업 성취도에 미치는 영향에 대한 가설 검증으로 

학습자 만족도는 학업 성취도에 통계적(p=0.000<0.05)으로 유의한 

영향(0.437)을 미치는 것으로 나타났다. 

학습자 만족도는 학습자의 기대 수준에 맞는 한국어 교육 서비스를 

제공하는 것과 한국어 교육에 대한 전반적인 서비스 만족도로 구성되어 

있다. 학습자 만족도가 학습 품질보다 유의한 (0.437>0.425) 영향을 

미치는 것으로 보아 학습자의 욕구를 파악하여 반영하는 한국어 교육 

과정을 개발하는 것이 필요하다. 

특히 학습자 만족도 제고는 학업 성취도는 물론 학습 품질에 영향을 

미치기 때문에 중요하다. 또한, Cronin 과 Taylor(1992)가 주장한 

서비스 품질이 고객 만족에는 유의하나 고객 만족이 서비스 품질에 

미치는 영향은 유의하지 못한다는 주장과 일치한다. 

가설에 대한 검증을 종합해 보면 전체 18개의 가설 중 학습 품질에서 

학습 동기와 교육 시설, 학습자 만족도에서 학습 동기와 교육 과정이 

기각되었으며 강의 평가는 학습 품질과 학습자 만족도에서 부분적으로 

채택되었고 나머지 가설들은 모두 채택되었다. 가설 검증에 대한 자세한 
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내용은 <표 4-15>와 같다.  

<표 4-15> 수정 구조 방정식을 통한 가설의 검증 결과

가설 
번호

가      설
경로
방향

경로
계수

C.R.
(t-value)

채택
여부

H1  최고 경영자의 품질 중심적 리더십 → 교육 프로세스 품질

H(1-1) 최고 경영자 리더십 → 지도 교사 참여 + 0.485 5.814 채택

H(1-2) 최고 경영자 리더십 → 학습 동기 + 0.487 5.847 채택

H(1-3) 최고 경영자 리더십 → 교육 시설 + 0.469 5.575 채택

H(1-4) 최고 경영자 리더십 → 교육 과정 + 0.211 2.261 채택

H(1-5) 최고 경영자 리더십 → 학습 관리 + 0.345 3.856 채택

H2  교육 프로세스 품질 → 학습 품질

H(2-1) 지도교사 참여 → 학습 품질 + 0.263 3.041 채택

H(2-2) 학습 동기 → 학습 품질 + 0.075 0.819 기각

H(2-3) 교육 시설 → 학습 품질 + `-0.019 -0.231 기각

H(2-4) 교육 과정 → 학습 품질 + 0.166 2.105 채택

H(2-5) 학습 관리 → 학습 품질 + 0.135 1.687 부분

H3  교육 프로세스 품질 → 학습자 만족도

H(3-1) 지도교사 참여 → 학습자 만족도 + 0.172 2.391 채택

H(3-2) 학습 동기 → 학습자 만족도 + 0.106 1.452 기각

H(3-3) 교육 시설 → 학습자 만족도 + 0.130 2.157 채택

H(3-4) 교육 과정 → 학습자 만족도 + -0.018 -0.276 기각

H(3-5) 학습 관리 → 학습자 만족도 + 0.125 1.914 부분

H 4 학습 품질 → 학습자 만족도 + 0.526 7.132 채택

H 5 학습 품질 → 학업 성취도 + 0.425 5.053 채택

H 6 학습자 만족도 → 학업 성취도 + 0.437 5.203 채택

   * 유의수준 p<0.05 채택, 0.05<p<0.10 부분 채택, p>0.1 기각 
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제 5 절 요인별 효과 분석

지금까지 살펴본 가설 검증 과정에서 나타난 유의성에 따라 각 

요인들이 학업 성취도를 향상시키는 효과를 분석하면 다음과 같다. 

최고 경영자의 품질 중심적 리더십이 교육 프로세스 품질에 미치는 

직접 효과는 <표 4-16>에서 보는 바와 같이 학습 동기(0.487) 지도 

교사의 참여(0.485), 교육 시설(0.469), 학습 관리(0.345) 및 교육 

과정(0.211)의 순으로 나타났다. 

이는 최고 경영자의 의지에 따라 교육 목적별 교재, 교수법 및 언어권 

별 교수법을 적용할 수 있으며, 자본적 투자가 요구되는 최신 설비 투자, 

웹 기반 수업의 운용 및 시설의 활용도를 높일 수 있고, 교사의 선발 

과정에서 교사로서 전문적 자격을 가진 교사를 채용함으로써 교육 기관의 

학습 품질과 학습자 만족도를 향상시켜 학업 성취도를 향상시키는 

영향력이 있다는 것을 보여준다. 

교육 프로세스 품질 요인이 학습 품질에 미치는 영향은 지도 교사의 

참여(0.263), 교육 과정(0.166) 및 학습 관리(0.135)의 순으로 

나타났으며 교육 시설은 영향력이 없는 것으로 나타났다. 

이는 선행 교육 서비스 연구에서 나타난 것과 마찬가지로 학습 품질의 

향상을 위하여 교육 서비스 전달자로서 교육 접점에 있는 지도 교사의 

역할이 중요함을 나타내는 것이다.

또한, 학습자의 모국어 언어권별 교재 사용과 모국어 언어권별 교육 

과정 개설은 여러 학자가 필요성을 주장하였지만, 실제 한국어 교육 

현장에서는 그다지 중요하지 않다고 간주하는 것으로 보인다. 

한편, 최신 설비의 구비와 활용 및 웹 기반 교육으로 구성된 교육 

시설은 운영자의 입장에서 한국어 학습 품질 향상에 있어 중요하지 

않다고 간주하고 있음을 말해준다.

교육 프로세스 품질 요인이 학습자 만족에 끼치는 영향은 지도 교사의 

참여(0.172), 교육 시설(0.130), 학습 관리(0.125) 및 학습 동기(0.106) 

순으로 나타났다. 
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지도 교사가 학습 품질에 미치는 영향이 큰 것과 같이 학습자 만족에도 

가장 큰 영향이 있음을 알 수 있다. 따라서 지도 교사의 역할이 학습자 

만족이나 학습 품질 향상에 중요한 요인임을 알 수 있다.  

그러나 학습자의 모국어 언어권별 교재의 사용과 모국어 언어권별 교육 

과정은 학습자 만족에 영향이 없지만, 학습 품질 향상에 영향이 있다는 

결과와는 대조적이다. 

또한, 최신 기자재의 구비와 활용 및 웹 기반 수업의 운영은 교육 

품질에는 유의한 영향이 없지만, 학습자 만족에는 영향이 있는 것으로 

나타났다. 이는 김종의와 이희정(2001)의 연구와 김혜숙(2005)의 

연구에서 학교의 시설, 교과 과정 및 시청각 기자재로 구성된 대학의 

물리적 환경은 학교생활에 대한 만족감에 직접적인 영향력을 미친다는 

연구 결과와 일치한다. 

또한, 학습 품질은 학습자 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났는데 

이는 학습 품질 향상뿐 아니라 학습자 만족도를 높이기 위한 노력이 

필요함을 말해 준다. 또한, 학업 성취도에 미치는 영향은 학습자 

만족(0.437)이 학습 품질(0.425)보다 영향력이 큰 것으로 나타났다. 

따라서 학습 품질에 미치는 요인뿐 아니라 학습자 만족도를 제고시키기 

위한 요인을 찾아내어야 할 필요성이 있다.

< 표 4-16> 수정 구조 방정식 직접 효과

직접 효과
지도
교사

학습
동기

교육
시설

교육 
과정

학습 
관리

학습
품질

학습 
만족

성취도

최고 경영자 리더십 0.485 0.487 0.469 0.211 0.345

지도교사 참여 0.263 0.172

학습 동기 0.075 0.106

교육 시설 -0.019 0.130

교육 과정 0.166 -0.018

학습 관리 0.135 0.125

학습 품질 0.526 0.425

학습자 만족도 0.437
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또한, 각 요인들이 학업 성취도를 향상시키는 간접 효과를 분석하면 

다음 <표 4-17>과 같다.

  최고 경영자의 품질 중심적 리더십은 학습자 만족(0.360), 학업 

성취도(0.258) 및 학습 품질(0.237)의 순으로 간접적인 영향을 미친다. 

또한, 교육 프로세스 품질 요인 중에서 지도 교사의 참여(0.247), 학습 

관리(0.143)이 비교적 간접적인 영향력이 있는 것으로 볼 수 있다.

< 표 4-17> 수정 구조 방정식 간접 효과

간접 효과
지도
교사

학습
동기

교육
시설

교육 
과정

학습 
관리

학습
품질

학습 
만족

성취도

최고 경영자 리더십 0.237 0.360 0.258

지도교사 참여 0.138 0.247

학습 동기 0.040 0.096

교육 시설 -0.010 0.045

교육 과정 0.087 0.101

학습 관리 0.071 0.143

학습 품질 0.230

학습자 만족도

각 요인들이 학업 성취도를 향상시키는 총 효과를 분석하면 다음 <표 

4-18>과 <그림 4-7>과 같다. 

최고 경영자의 품질 중심적 리더십이 교육 프로세스 품질에 미치는 총 

효과는 <표 4-18>와 <그림 4-7>에서 보는 바와 같이 교육 

목적(0.487), 지도 교사의 참여(0.485), 교육 시설(0.469) 및 학습 

관리(0.345)의 순으로 직접 효과와 동일하고 최고 경영자의 품질 중심적 

리더십은 학습자 만족(0.360), 학업 성취도(0.258) 및 학습 

품질(0.237)의 순으로 영향력을 미치는 것을 보여준다. 

교육 프로세스 품질 요인이 학습 품질에 미치는 효과는 지도 교사의 

참여(0.263), 교육 과정(0.166)으로 직접 효과와 동일하다. 교육 
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프로세스 요인이 학습자 만족에 미치는 영향은 지도 교사의 참여(0.310), 

학습 관리(0.196), 학습 동기(0.146) 및 교육 시설(0.121)의 순으로 

나타났다. 이는 학습 품질은 고객 만족에 영향을 미치지만 반대로 학습자 

만족은 학습 품질에 영향을 미치지 못하고 학업 성취도에만 영향을 

미치기 때문이다.  

<표 4-18> 수정 구조 방정식 총 효과

총 효과
지도
교사

학습
동기

교육
시설

교육 
과정

학습 
관리

학습
품질

학습 
만족

성취도

최고 경영자 리더십 0.485 0.487 0.469 0.211 0.345 0.237 0.360 0.258

지도교사 참여 0.263 0.310 0.247

학습 동기 0.075 0.146 0.096

교육 시설 -0.019 0.121 0.045

교육 과정 0.166 0.069 0.101

학습 관리 0.135 0.196 0.143

학습 품질 0.526 0.655

학습자 만족도 0.437

지금까지의 분석 결과를 종합하면 학업 성취도를 향상시키기 위해서는 

최고 경영자는 물론 지도 교사의 역할이 중요함을 말해주는 것이다. 또한 

서비스 공급자인 한국어 교육 기관에서 학습자 만족도를 제고시키기 위한 

노력이 필요함을 말해 준다.  

학업 성취도에 미치는 요인으로는 학습 품질(0.666), 학습자 

만족(0.437), 최고 경영자의 품질 중심적 리더십(0.258)의 순이며 교육 

과정(0.101), 학습 동기(0.096) 및 교육 시설(0.046)은 상대적으로 

영향력이 없는 것으로 나타났다. 

교육 과정과 교육 목적이 학업 성취도 향상에 상대적으로 미치는 

영향력이 작은 것은 본 연구 대상 학습자의 교육 목적이 진학 목적에 

치우쳐 있어 다른 교육 목적과의 비교 평가가 이루어 지지 않았음을 
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고려할 때 의미 있는 것으로 판단된다.

따라서 한국어 교육에 있어 학업 성취도 향상을 위하여 최고 경영자의 

강력한 품질 중심적 리더십 아래 교육 목표를 제시하고 교육 품질 개선을 

위한 전 구성원이 참여하여 교육 환경을 개선하려는 노력을 함으로써 

학습 품질을 향상시키고, 학습자의 기대 수준에 맞춘 교육 서비스를 

제공하며 학습자의 전반적인 만족 수준을 향상시킴으로써 학업 성취도를 

향상시키고, 각 교육 기관에서 이루어지는 자체 평가의 수료율을 높이고, 

외부 평가인 한국어 능력시험 합격률을 증진시키며, 연계 교육으로 

이어지는 대학 진학률을 향상시키는 학업 성취도를 높일 수 있을 것이다. 
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<그림 4-7> 측정 변수별 총 효과 분석 모형

x2: 328.963(df(266), P-value(0.005)), GFI: 0.822, RMSEA: 0.046

RMR: 0.051, NFI: 0.834,CFI: 0.822, AGFI: 0.766
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제 5 장 결  론

제 1 절 연구 결과 및 시사점 

서비스 산업에서 영리 서비스 조직은 물론 비영리 서비스 조직도 

서비스 품질의 중요성이 강조되면서 교육 분야에서 서비스 품질에 대한 

연구가 진행되고 있다. 그러나 한국어 교육 서비스 분야에서는 아직 

품질의 중요성에 대한 연구가 없는 실정이다.

한국의 경제적 위상이 높아짐에 따라 한국어 교육에 대한 수요가 

증가하고 있고 한국어 교육 기관의 증가가 계속되는 시점에서 의사소통을 

위한 외국어로서의 한국어 교육과 한국 문화의 전달 수단으로써 중요한 

역할을 하는 한국어 교육 서비스 분야에서 품질 향상에 대한 관심을 

기울어야 할 필요성이 있다.

따라서 최고 경영자의 품질 중심적 리더십이 한국어 교육 서비스 품질 

향상과 품질 성과에 어떠한 영향을 미치는지 인과 관계를 분석하여 

경쟁력 향상을 위한 전략적 정보를 제공하고 한국어 교육 서비스 품질 

향상 방안을 찾아보고자 다음과 같은 연구를 수행하였다. 

우선 문헌 연구를 통하여 서비스 품질 개념과 고객 만족 개념에 입각한 

선행 연구를 바탕으로 한국어 교육 서비스 품질에 영향을 미치는 TQM 

구성 요인을 찾아보았다.

이를 바탕으로 교육 서비스에 적용되는 품질 측정 변인들을 중심으로 

언어 및 문화 교육으로서의 한국어 교육 서비스의 특성에 맞는 모형을 

도출하고 연구 가설을 설정하였다. 

전국적으로 한국어 교육 기관의 최고 경영자, 행정 관리자 및 한국어 

교사를 대상으로 온라인 설문 조사 방식에 의한 설문 조사를 실시하여 

자료를 수집하였다.

수집된 자료를 이용하여 총 9개 변수 34개 항목 중에서 최고 경영자의 

품질 중심적 리더십 차원의 4개 항목, 한국어 교육 프로세스 품질 측정 

변수를 5개 차원, 22개의 항목을 도입하여 탐색 요인 분석을 실시하였다.
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그 결과 한국어 교육 서비스 프로세스 품질에 영향을 미치는 최고 

책임자의 품질 중심적 리더십 3개 항목과 학습 품질과 학습자 만족도에 

영향을 주는 5개 차원, 15개 항목의 한국어 교육 서비스 프로세스 품질 

요인을 찾을 수 있었다. 한국어 교육 프로세스 품질 요인은 지도 교사의 

참여, 학습 동기, 교육 과정, 교육 시설, 학습 관리의 5개 차원으로 

구성되었다. 

매개 변수는 학습 품질과 학습자 만족도로서 각각 3개 항목과 2개 

항목이다. 성과 요인은 학업 성취도로서 3개 항목이다. 

추출된 자료를 이용하여 신뢰성 분석 및 확인 요인 분석을 통해 

신뢰성과 타당성을 확보하고 연구 모형에 따른 각 변수 간의 영향력을 

파악하기 위하여 구조 방정식(AMOS)을 이용하여 경로 분석을 

실시하였다.

연구 가설 검증과 경로 분석 결과 다음과 같은 연구 결과를 얻었다.

첫째, 한국어 교육 기관에서 총체적 운영을 책임지고 있는 최고 

경영자의 역할은 한국어 교육 프로세스 품질 요인에 전반적으로 영향을 

미치는 것으로 확인되었다. 

즉, 한국어 교육 기관의 최고 경영자는 학습 품질 향상과 학습자 만족에 

영향을 주는 한국어 교육 기관의 교육 목표와 교육 내용을 제시하고 

한국어 교육 품질을 개선하려는 노력을 함과 동시에 향상된 학습 환경을 

제공하려는 노력을 해야 한다.

지도 교사의 참여와 교육 시설에 대한 투자, 향상된 학습 환경을 

제공하려는 노력을 함으로써 학습 품질을 향상시키고 학습자 만족을 

통하여 교육 기관의 최고 목표인 학업 성취도를 높일 수 있는 것으로 

나타났다. 

둘째로, 한국어 교육 프로세스 품질 요인 중에서 학습 품질에 영향을 

주는 가장 큰 요인으로는 지도 교사의 참여 요인이며 그다음으로는 교육 

과정 요인이다. 

지도 교사의 참여 요인은 한국어 교사의 자격, 전문적 수준, 교육 경험, 

수업과 조직 운영 능력이다. 이는 전문적 수준을 갖춘 우수한 교사를 
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확보하여 효과적인 수업 운영 전략과 학습자의 문제를 이해하고 관리하는 

학급 운영 능력을 갖추도록 하여 학습자 만족과 학업 성취도를 향상 시킬 

수 있는 것이다.  

 또한, 교육 과정에서는 학습자의 모국어 언어권별 교육 과정을 

개설하고 이에 따른 교재를 사용함으로써 학습자 만족을 제고시키고 학습 

품질을 향상시킬 수 있는 것으로 나타났다.

셋째로, 교육 프로세스 품질 요인 중에서 학습자 만족에 영향을 미치는 

요인으로는 지도 교사의 참여 요인과 교육 시설 요인이다. 

한국어 교사의 자격, 전문적 수준, 교육 경험, 수업과 조직 운영 

능력으로 구성된 지도 교사의 참여 요인은 학습 품질에 영향을 미치기도 

하지만 학습자 만족에도 큰 영향을 미치는 것을 볼 수 있다. 

또한, 최신 설비를 확보하고 활용하는 교육 시설과 웹 기반 수업 운용은 

학습 품질에는 큰 영향을 미치지 못하지만, 학습자 만족에는 영향을 

미치므로 이를 통하여 학습자 만족을 제고시킬 수 있도록 노력하여야 

한다.  

넷째로, 학습 품질과 학습자 만족에 대한 인과 관계를 살펴보면 학습 

품질이 학습자 만족에 유의한 영향력이 있음을 주시해야 한다. 

학습 품질은 한국어 교육 기관 자체의 교육 품질과 외부 평가 및 외부 

이미지로 구성되어 있다. 이러한 학습 품질이 좋을수록 학습자를 

만족시키는 것을 뜻하므로 교육 기관에 대한 외부 평가와 외부 이미지를 

관리해야 할 필요성이 있다. 

학습자가 생각하는 교육 기관의 명성이나 이미지는 보이지 않는 투입 

요소로서 교육 기관의 명성이나 이미지가 좋아지면 학습자들은 자부심과 

소속감이 높아짐으로 학습자들의 만족도가 높아지고 교육 서비스 성과를 

긍정적으로 받아들이기 때문이다. 

다섯째로, 학업 성취도를 향상시키기 위한 방안으로 학습 품질과 학습자 

만족을 제고시켜야 하는데 교육 프로세스 품질 각 차원의 요소들이 학습 

품질보다 학습자 만족도에 더 큰 영향을 미치는 것을 볼 수 있다. 따라서  

학습자의 욕구를 파악하여 한국어 교육에 반영하는 다양한 교육 프로세스 
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개발이 필요한 것으로 나타났다. 

또한, 요인별 효과 분석을 통하여 한국어 교육 기관의 최고 경영자와 

한국어 교사의 역할이 중요함을 알 수 있다. 최고 경영자는 한국어 교육의 

질적 수준을 향상시키고 발전시키기 위하여 품질 중심적 리더십을 

발휘함으로써 최고 경영자의 의지에 따라 교육 목적별 교재를 개발하고 

교수법을 적용하며 학습자의 모국어 언어권별 교수법을 적용할 수 있으며 

최신 설비 투자 및 웹 기반 수업의 운용 등 한국어 교육 기관의 학습 

품질 향상과 학습자 만족을 위한 모든 노력을 할 수 있는 중요한 역할을 

해야 함을 알 수 있다.

  또한, 한국어 교육을 담당하는 한국어 교사는 학습 품질과 학습자 만족

을 제고시킴으로써 학업 성취도를 향상시키는데 있어 매우 중요한 위치에 

있다. 따라서 언어 교사로서의 전문적 수준을 향상시키고 지속적인 자기 

계발을 함으로써 한국어 교육은 물론 한국 문화를 전파한다는 사명감을 

가지고 한국어 교육에 임해야 할 것이다.

끝으로 한국어 교육은 국제 사회에서 우리나라를 세계화할 수 있는 

많은 가능성 가지고 있는 분야이다. 따라서 한국어 교육 분야에 종사하는 

사람은 한국어 교육을 통하여 국가 이미지를 높일 수 있음을 명심하고 

자부심과 소명 의식을 가지고 한국어 교육에 임해야 할 것이다.

제 2 절 연구 한계 및 미래 연구 방향 

본 연구는 한국어 교육 서비스 품질을 측정하고 한국어 교육 서비스 

품질을 향상시키기 위한 실증적인 선행 연구가 없는 가운데 한국어 교육 

서비스 품질 측정 요인을 살펴본 것에는 의의가 있으나 다음과 같은 

한계점을 갖고 있다. 

교육에서의 TQM 적용은 학습자 중심(learner-oriented)이 되어야 

하고 교육 서비스의 제공이 공급자 중심에서 수요자 중심으로 바뀌는 

가운데 한국어 교육 서비스 공급자의 입장에서 품질 요인을 조사하고 

한국어 교육 서비스 수요자인 학습자의 입장에서 품질 요인과 만족 
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요인을 연구하여 비교하지 못한 점이다. 또한, 다양한 학습자의 변인에 

따른 다각적인 검토가 이루어 지지 못한 점이 연구의 한계점이 될 수 

있다. 

또한, 연구 대상이 진학 목적으로 구성된 한국어 교육 기관에 한정되어 

있어 한국어 교육이 이루어지는 여러 기관의 품질 요인을 찾아내지 못한 

점과 이에 대한 비교 연구가 이루어 지지 못한 점이 연구의 한계점이 될 

수 있다. 더 나아가서 한국어 교육은 국외에서 이루어지는 경우가 많은데 

이에 대한 연구가 이루어 지지 못한 점이다. 

따라서 수요자인 학습자의 입장에서 한국어 교육 서비스 품질 향상을 

위한 연구 조사가 요구 분석(needs analysis) 수준을 넘는 단계로 확장 

되어 연구가 이루어져야 할 것이다. 또한, 한국어 교육 서비스 품질 측정 

및 품질 향상 방안을 일반화시키기 위하여서는 다양한 교육 기관에 대한 

광범위한 연구가 이루어져야 한다. 또한, 국내․외에서의 한국어 교육 

서비스 품질 측정 요인 및 학습 목적, 학습 장소, 학습자의 언어권 등과 

같은 학습자 변인(learner variables)에 따른 연구가 이루어져야 한다. 

한편, 교육 프로세스 품질 요인 중에서 교육 시설 및 편의 시설에 

대하여 연구자마다 다른 결과를 발표하고 있는데 이를 교육 기관별, 교육 

대상자별로 비교 연구하여 이를 전략적으로 차별화를 위한 방안으로 

활용하는 연구가 필요할 것으로 생각된다. 

한국어 교육에서 한국어 교사의 중요한 역할에 비추어 교사의 고용 

형태에 따른 직무 만족 및 고용 형태에 따라 학습 품질에 어떠한 영향을 

미치는지에 대한 연구도 필요할 것이다. 

또한, 인구 통계적 특성에서 나타난 바와 같이 한국어 교육에서 여성이 

차지하는 비율이 절대다수인 점에 대한 연구가 필요하다. 남성 교사의 

확보 방안에 대한 대책이나 남성 교사의 확보가 불가능하다면 한국어 

수업이 이루어지는 교실에서 한국어 학습자는 한국어 교사의 대부분을 

차지하는 여성 교사의 교실 언어에서 교사 말에 여성적인 영향을 받을 수 

있는 소지가 있기 때문에(곽부모, 2004) 언어 사용자(language user)의 

성별(gender)에 따른 발음상의 차이, 선호하는 어휘의 차이, 말하기 
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방식의 차이와 같은 발화 특성(characteristics of utterances)을 

파악하여(전혜영, 2006) 한국어 교육이 이루어져 화행(Speech Act)에서 

적절한 언어를 사용함으로써 한국어 학습자가 효과적인 의사소통을 할 수 

있도록 지도하는 방안을 연구해 볼 필요가 있다. 

한편, 한국어 교사 양성과 수급에 관한 문제로서 인구 통계적 특성에서 

살펴본 바와 같이 한국어 교사 양성 과정을 통해 한국어 교육에 종사하는 

한국어 교사의 비율이 점차 줄어들고 있다(김진호, 2008). 한국어 세계화 

재단에 등록되어 있는 비정규 한국어 교사 양성 기관수는 약 40여 개 

기관으로 봄, 가을 학기와 여름, 겨울 방학 기간의 집중 과정을 고려하면 

여기에서 양성되는 한국어 교사는 상당수에 이를 것으로 추산된다.

따라서 이러한 한국어 교사 양성 과정은 재외 교포나 외국인을 

대상으로 한 한국어 교사를 양성하는 데 있어 효과적일 수는 있으나 

한국어 교육의 발전을 위하여 이제 그 필요성을 재검토하여 실무 교사를 

위한 재교육 프로그램으로 전환하는 등 개선 방안을 찾아보는 것이 

필요할 것이다.
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한국어세계화재단       http://www.glokorean.org/
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설문지 

   안녕하십니까?

   바쁘신 중에도 본 설문 조사에 응답해 주셔서 대단히 감사합니다.

   본 설문지는 한국어 교육 기관의 교육 서비스 품질 측정을 위한 

요인을 추출하고 한국어 교육 서비스 품질 향상을 위한 방안을 

찾아보고자 하는 연구 자료를 수집할 목적으로 작성된 것입니다. 

   여기에서 얻어진 정보는 일체 공개하지 않을 것이며 순수 학문 

목적을 위한 귀중한 용도로 사용될 것입니다.

   귀하께서 성의 있게 응답해 주신 자료는 한국어 교육에 종사하는 

모든 한국어 교육 기관과 한국어 교사에게 효율적인 한국어 교육 

방안을 마련하는데 도움이 될 것입니다. 

  다시 한번 귀하의 협조에 감사드립니다.

2008년 11월 

한성대학교 대학원 경영학과 박사과정 

지도교수 : 정 승 환

연 구 자 : 안 병 국

연 락 처 : 011-742-3464

팩   스  : 031-265-1566

이 메 일 :  bkahn54@unitel.co.kr
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질  문  내  용
전혀 

아니다
아니다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

I. 한국어 교육서비스 품질을 향상시키기 위한 최고경영자의 리더십에 대한 내용입니다. 

  귀하의 의견에 표시하여 주시기 바랍니다.
1 2 3 4 5

1. 우리 교육원은 교육원의 장기적 비전을 제시하고 

있다. 
　 　 　 　 　

2. 우리 교육원은 교육 목표와 교육 내용을 체계적으

로 제시하고 있다. 
　 　 　 　 　

3. 우리 교육원은 한국어 교육 과정에서 교육 품질을 

개선할 수 있도록 모든 구성원이 참여하고 있다. 
　 　 　 　 　

4. 우리 교육원은 보다 향상된 학습 환경을 제공하도

록 노력하고 있다.
　 　 　 　 　

II. 한국어 교육 서비스 품질을 향상시키기 위한 지도 교사에 대한 내용입니다.

  귀하의 의견에 표시하여 주시기 바랍니다.
1 2 3 4 5

1. 우리 교육원의 교사는 한국어 교육에 필요한 자격

을 소지하고 있다.
　 　 　 　 　

2. 우리 교육원의 교사는 제2언어를 구사할 수 있다. 　 　 　 　 　

3. 우리 교육원의 교사는 한국어 교사로서 전문적 수

준이 높은 편이다.
　 　 　 　 　

4. 우리 교육원의 교사는 한국어 교육에 필요한 경험

이 있다.
　 　 　 　 　

5. 우리 교육원의 교사는 한국어 교사로서 전문성을 

강화하기 위한 연수에 참여하고 있다.
　 　 　 　 　

6. 우리 교육원은 교사로서 수업 운영 능력을 갖추고 

있다.
　 　 　 　 　

7. 우리 교육원은 교사로서 조직 운영 능력을 갖추고 

있다.
　 　 　 　 　

8. 우리 교육원의 교사는 학습자를 도우려는 자세를 

가지고 있다.
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질  문  내  용
전혀 

아니다
아니다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

III. 한국어 교육 서비스 품질을 향상시키기 위한 교육 과정에 대한 내용입니다.  

   귀하의 의견에 표시하여 주시기 바랍니다.
1 2 3 4 5

1. 우리 교육원은 학습자의 교육 목적별로 교재를 사

용하고 있다.
　 　 　 　 　

2. 우리 교육원은 학습자의 교육 목적에 따라 교수 방

법을 달리하고 있다. 
　 　 　 　 　

3. 우리 교육원은 학습자의 모국어 언어권에 따라 교

수 방법을 달리하고 있다. 
　 　 　 　 　

4. 우리 교육원은 학습자의 교육 목적에 따른 연계 교

육 프로그램을 운영하고 있다.
　 　 　 　 　

5. 우리 교육원은 학습자의 모국어 언어권별로 다양한 

교육 과정을 운영하고 있다. 
　 　 　 　 　

6. 우리 교육원은 학습자의 모국어 언어권별 교재를 

사용하고 있다.
　 　 　 　 　

7. 우리 교육원은 한국 문화, 한국 역사 등에 대한 선

행 학습을 하고 있다.
　 　 　 　 　

IV. 한국어 교육 서비스 품질을 향상시키기 위한 프로세스에 대한 내용입니다. 

   귀하의 의견에 표시하여 주시기 바랍니다.
1 2 3 4 5

1. 우리 교육원은 최신 교육 설비 및 기자재를 갖추고 

있다.
　 　 　 　 　

2. 우리 교육원은 비디오, 오디오 등 각종 멀티미디어

를 활용하고 있다.
　 　 　 　 　

3. 우리 교육원은 웹기반 수업을 운용하고 있다. 　 　 　 　 　

4. 우리 교육원은 학습자에게 비자 등 행정 서비스를 

제공하고 있다.
　 　 　 　 　

5. 우리 교육원은 외국인 학습자를 위한 기숙사를 제

공하고 있다.
　 　 　 　 　

6. 우리 교육원은 학습자에 대한 정기적인 평가를 수

행하고 있다.
　 　 　 　 　

7. 우리 교육원은 학습자에 대한 강의 평가 결과를 제

공하고 있다.
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질  문  내  용
전혀 

아니다
아니다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

V. 한국어 교육 서비스에 대한 품질, 성취도 및 만족도에 대한 내용입니다.

  귀하의 의견에 표시하여 주시기 바랍니다.
1 2 3 4 5

1. 우리 교육원의 한국어 교육 품질은 우수하다. 　 　 　 　 　

2. 우리 교육원에 대한 외부의 평가는 우수하다. 　 　 　 　 　

3. 우리 교육원에 대한 외부의 이미지는 좋은 편이다. 　 　 　 　 　

4. 우리 교육원의 학습자는 단계별 학업 수료율이 

   높다.
　 　 　 　 　

5. 우리 교육원의 학습자는 한국어능력시험 합격률이 

높다.
　 　 　 　 　

6. 우리 교육원의 학습자는 대학 진학률이 높다. 　 　 　 　 　

7. 우리 교육원은 학습자의 기대 수준에 맞는 한국어 

교육 서비스를 제공하고 있다.
　 　 　 　 　

8. 우리 교육원의 학습자는 우리 교육원의 한국어 교

육에 전반적으로 만족하고 있다.
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VI. 다음은 일반적인 사항에 관한 질문입니다. 다음의 보기에서 선택하여 해당 번호에 

표시하여 주시기 바랍니다.

성  별 1.남(    ) 2. 여(    )

연  령 1.20대(    ) 2. 30대(    ) 3. 40대(    ) 4. 50대 이상(    )

직  위
1. 교육원 책임자(    ) 2. 책임 교사(    )  3. 전임 교사(    ) 

3. 외래 강사(    )    4. 행정 관리자(    ) 5. 기타 : 

교육원의 

지역적  위치

1. 서울시(    ) 2. 부산시(    ) 3. 인천시(    ) 4. 대구시(    ) 

5. 광주시(    ) 6. 대전시(    ) 7. 경기도(    ) 8. 강원도(    ) 

9. 경상도(    ) 10. 전라도(    ) 11. 충청도(    ) 

12. 기타 지역(    )  13. 국외(    )

현재의 

기관에서 

한국어  교육 

경력

1. 1년 미만(    ) 2. 1~2년(    ) 3. 3년(    ) 4. 4년(    )

5. 5년(    ) 6. 5년 이상(    )

한국어 교사 

자격

1.한국어교육전공 학사/석사(    ) 2. 한국어 교원 자격 2,3 급(    )

3. 한국어 교사 양성 과정(    ) 5. 기타 언어학 전공(    ) 

6. 기타 전공 학사 이상(    ) 7. 기타 미분류(    )

기관의 종류
1. 대학 부설 교육원(    ) 2. 대학교(    ) 3. 사설 교육 기관(    )

4. 자원 봉사 기관(    ) 5. 해외 기관(    ) 6. 기타(    )

교육 대상자의 

구성

1. 진학 목적(    ) 2. 취업 목적(    ) 3. 문화 목적(    ) 

4. 이주/다문화(    ) 5. 혼합(    ) 6. 기타(    )

학습자의

교과 과정

1. 정규 과정(    ) 2. 단기 과정(    ) 

3. 특별 과정(    ) 4. 기타 (    )
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부록 : 국내 한국어 교육 기관 현황 

학교명 명칭 홈페이지

가야대학교 국제교류센터 http://www.kaya.ac.kr

가톨릭대학교 성심교정 한국어교육센터 http://klec.cuk.ac.kr/

강남대학교 한국어교육원 http://cyber.kangnam.ac.kr

강릉대학교 국제교류원/한국어교육원 http://www.kangnung.ac.kr/~ciec/

강원대학교 어학교육원/한국어연수과정 http://language.kangwon.ac.kr

건국대학교 언어교육원 한국어과정 http://kfli.konkuk.ac.kr/

건동대학교(학부) 어학원 http://www.kundong.ac.kr/

건양대학교(학부) 교무처 국제교육원 http://chinese.konyang.ac.kr/

경기대학교 국제교육원 한국어과정 http://web.kyonggi.ac.kr/kgiie

경남대학교 국제교류센터 한국어과정 http://iac.kyungnam.ac.kr/

경동대학교 국제어학원 http://nationalkor.k1.ac.kr/

경북대학교 국제교류원 http://wcms.knu.ac.kr

경북전문대학 http://www.kbc.ac.kr

경상대학교 국제어학원 http://english.gsnu.ac.kr/

경성대학교 대외협력처 한국어학당 http://ks.ac.kr/korea/

경원대학교 국제어학원 한국어과정 http://www.kyungwon.ac.kr/kilc/

경인여자대학 국제교육원 http://wsl.kic.ac.kr/~iec/

경일대학교(학부) 국제교류원 http://www.kiu.ac.kr/

경희대학교 국제교육원 한국어과정 http://www.iie.ac.kr

계명대학교 국제교육센터 한국어학당 http://intlcenter.kmu.ac.kr/

고려대학교 한국어교육문화센터 http://kola.korea.ac.kr/klcc/

고신대학교 대외협력처(대외교류팀) http://enter.kosin.ac.kr

공주대학교/공주캠퍼스 국제교육원/한국어교육센터 http://lei.kongju.ac.kr/

공주영상대학 http://www.kcac.ac.kr/

관동대학교 국제교류원 한국어교육부 http://kdin.org/irc/

광운대학교 언어교육원 http://kile.kw.ac.kr/

광주여자대학교 국제교육원 http://language.kwu.ac.kr/

국민대학교 한국어학당 http://kli.kookmin.ac.kr/

군산대학교 어학교육원/한국어교육부 http://lang.kunsan.ac.kr/

극동대학교 국제교육원 http://www.kdu.ac.kr

금강대학교 금강어학원 http://glc.ggu.ac.kr/

김천과학대학 http://www.kcs.ac.kr/

김천대학 국제어학원 http://www.gimcheon.ac.kr

김포대학 국제교육원 http://www.kimpo.ac.kr

남서울대학교 국제문화교류원 http://www.nsu.ac.kr

단국대학교 국제어학원 http://user.dankook.ac.kr

대경대학 한국어교육원 http://korean.tk.ac.kr/

대구가톨릭대학교 어학교육센터/한국어학당 http://kli.cu.ac.kr/

대구공업대학 한국어교육원 http://www.ttckor.com/
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부록 : 국내 한국어 교육 기관 현황 - 계속

학교명 명칭 홈페이지

대구대학교 어학교육원 한국어교육센터 http://cms.daegu.ac.kr/diakorean

대구한의대학교 어학교육원 http://kledu.dhu.ac.kr

대불대학교 국제한국어교육과 http://www.daebul.ac.kr

대전대학교 한국어교육센터 http://office.dju.kr/eckl/

덕성여자대학교 언어교육원/한국어교육부 http://dilc.duksung.ac.kr/

동국대학교 서울캠퍼스 국제화추진단 한국어교육센터 http://iie.dongguk.edu/

동서대학교/경남정보대학 동서어학당 http://kowon.dongseo.ac.kr/~kji

동아대학교 대외협력처 국제교류교육원 http://club.donga.ac.kr

동아인재대학 http://www.dongac.ac.kr

동양대학교(학부) 어학교육원 http://site.dyu.ac.kr/language

동의대학교 외국어교육원 한국어 한국문화교육부 http://language.deu.ac.kr

목포대학교 국제교류원 http://iiee.mokpo.ac.kr

배재대학교 한국어 교육원 http://w2.pcu.ac.kr

부경대학교 언어교육원 한국어강좌 http://web.pknu.ac.kr/~flec

부산대학교 국제교류원/한국어강좌 http://international.pusan.ac.kr

부산여자대학 http://www.pwc.ac.kr

부산외국어대학교 한국어문화교육원 http://klce.pufs.ac.kr

부산정보대학 평생교육육원/어학원/외국인 유학생 한국어 과정 http://life.bit.ac.kr

삼육대학교 국제문화교육원/한국어과정 http://icec.syu.ac.kr

상명대학교 한국언어문화교육원/한국어교육과정 http://cklc.smu.ac.kr

서강대학교 한국어교육원 http://klec.sogang.ac.kr

서라벌대학 국제교육센터 http://first.sorabol.ac.kr

서울기독대학교 국제교육원 한국어학당 http://www.scuiie.ac.kr

서울대학교 언어교육원 한국어교육센터 http://language.snu.ac.kr/language

서울산업대학교 어학원 http://plaza.snut.ac.kr/~snut_lc

서울시립대학교(학부) 국제교육원 한국학교육센터 http://iice.uos.ac.kr

서울여자대학교 외국어교육원/한국어교육부 http://swell.swu.ac.kr

선문대학교 한국어교육원 http://kli.sunmoon.ac.kr

성공회대학교 아시아시민사회대학 http://www.skhu.ac.kr

성균관대학교 성균어학원 한국어과정 http://home.skku.edu/sli

성신여자대학교 외국어교육원/한국어강좌 http://www.sungshin.ac.kr

세경대학 국제어학원/한국어과 http://www.saekyung.ac.kr

세종대학교 국제어학원 한국어과정 http://ili.sejong.ac.kr

수원과학대학 http://www.ssc.ac.kr

숙명여자대학교 국제언어교육원 http://www.lingua-express.com

순천제일대학 국제어학원 http://korea.suncheon.ac.kr

순천향대학교 국제교육교류본부 한국어교육원 http://www.sch.ac.kr/sgee

신라대학교 한국어교육센터 http://slklec.kr

아주대학교 한국어학당 http://wwwold.ajou.ac.kr/~afl/kor_s
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아주자동차대학 한국어학당 http://www.motor.ac.kr/main

안동대학교 대외교류협력센터 한국어연수 http://ciec.andong.ac.kr

안양과학대학 대외협력단 한국어교육과정 http://home.ianyang.ac.kr/kschool

여주대학 한국어학교 http://info.yit.ac.kr

연세대학교 언어연구교육원 한국어학당 http://ilre.yonsei.ac.kr

영남대학교 국제교류원 http://cip.yu.ac.kr

영산대학교 한국어교육센터 http://www.ysu.ac.kr

영진전문대학 외국어교육원 http://fli.yjc.ac.kr

예원예술대학교 국제교류교육원 http://international.yewon.ac.kr

우석대학교 한국어교육원 http://kcenter.woosuk.ac.kr

울산대학교 국제교류원/한국어과정 http://int.ulsan.ac.kr

원광대학교 평생교육원 어학교육팀 http://langcenter.wonkwang.ac.kr

위덕대학교 어학교육원 http://lang.uu.ac.kr

이화여자대학교 언어교육원 한국어교육부 http://elc.ewha.ac.kr

인제대학교 한국어문화교육원 http://home.inje.ac.kr/~cklc/

인천대학교(학부) 어학원 한국어교육부 http://english.incheon.ac.kr

인하대학교 언어교육원 http://site.inha.ac.kr/ltc/

전남과학대학 국제교육교류원 http://www.chunnam-c.ac.kr

전남대학교 언어교육원 광주캠퍼스 http://language.jnu.ac.kr/language

전북대학교 언어교육원 한국어교육센터 http://lec.chonbuk.ac.kr/

전주대학교 국제교육센터/한국어연수 http://webbuilder.jj.ac.kr

전주비전대학 국제교육원 http://www.jvision.ac.kr

제주관광대학 기획처 한국어학당 http://www.cjtour.ac.kr/

제주산업정보대학 국제교육센터 http://www.jeju.ac.kr

제주한라대학 평생교육원 특별교육과정 http://www.halla-c.ac.kr

조선대학교 언어교육원 한국어학당 http://lei.chosun.ac.kr/

주성대학 국제교류어학원 http://jouth.jsc.ac.kr

중앙대학교 한국어교육원 http://korean.cau.ac.kr/

창신대학 중국유학생교육원 http://www.csc.ac.kr

창신대학 한국학과 http://cafe.daum.net/csc-hanguoyu

창원대학교(학부) 국제교류원/한국어학당 http://www.changwon.ac.kr/~lang/

청운대학교(학부) 교양학부 http://www.chungwoon.ac.kr/

청주대학교 한국어교육센터 http://kls.celc.or.kr/index.php

초당대학교 국제어학원 http://ilec.chodang.ac.kr/

총신대학교 한국어학당 http://www.csklsi.ac.kr/

충남대학교 언어교육원 http://dream.cnu.ac.kr/

충북대학교 국제교육원 http://cie.chungbuk.ac.kr/

충주대학교 국제교류교육센터/한국어 강좌 http://iec.cjnu.ac.kr/

충청대학 국제교육원 http://www.ok.ac.kr/
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평택대학교 평생 국제교육원 한국어과정 http://home.ptu.ac.kr/~edu/

한경대학교 http://www.hknu.ac.kr/index.jsp

한국국제대학교 국제어학원 http://language.jiu.ac.kr/

한국외국어대학교 한국어문화교육원 http://www.hufs.ac.kr/hufskorean/

한국항공대학교 한국어교육원 http://www.kau.ac.kr/klec/

한국해양대학교 국제교류협력원 http://global.hhu.ac.kr/global/

한남대학교 한국어학당 http://hankls.hnu.kr/main.php

한림대학교 국제교육원 한국어교육센터 http://www.klec.or.kr

한밭대학교 국제교류원 http://hyunam.hanbat.ac.kr/~ahak/

한서대학교 어학연수원 http://cafe.hanseo.ac.kr/home/ILAC

한성대학교 언어교육원 한국어과정 http://language.hansung.ac.kr/

한세대학교 한세한국어학당 http://www.hskli.com/

한신대학교 국제교류원 http://dept.hs.ac.kr/interedu0901/

한양대학교 서울국제어학원 한국어과정 http://www.hyili.hanyang.ac.kr/

한중대학교(학부) 국제교류원 http://www.hanzhong.ac.kr/

혜천대학 한국어학원 http://www.hcc.ac.kr/

호남대학교 국제교육원/한국어강좌 http://iec.honam.ac.kr/

호서대학교 국제교육원 한국어학당 http://hoseoflec.com/abo/abo01.php

홍익대학교 국제언어교육원 한국어교육부 http://huniv.hongik.ac.kr/~korean/
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  Demands of Korean language education service are increasing 

these days due to Korean economic growth, Korean cultural wave 

and increase number of foreign students in Korea. In response to 

this circumstance, Korean language education service as a foreign 

language is necessary to improve educational service quality. But 

there are insufficient researches about Korean language education 

service quality. 

  The purpose of this study is to identify the impacts of TQM 

oriented leadership on service quality and performance for Korean 

language education institute and also to find out factors for 

measuring the quality of Korean language education service.

  In order to find out the factors for measuring the service quality 

and learner's satisfaction, at first, literature review was conducted 

on the other education institution's TQM factors and student's 

satisfaction factors throughout their high school and college year.  

 This research utilizes the surveys through E-mail and mailing 



questionnaire to directors and administrators of Korean language 

institutions as well as Korean language teachers. As a result, 126 

surveys were used for analyzing through SPSS and AMOS 

package.

  As a result of empirical study, major findings are as follows;  

  First, in relation to education service process constructs and the 

TQM centered leadership, TQM oriented leadership affects to all 

education service process such as participation of instructor, 

purpose of education, facility, curriculum, and assessment. 

  Second, as important as its curriculum, the effect of Korean 

language lecturer is essential for the measuring the education 

quality among those factors in education process. 

  Third, the facility such as advanced education system and 

application are also major factors for learner satisfaction. In case 

of Korean language instructor affects not only education quality 

but also learner satisfaction.

  Fourth, there are the casual relationship exists between the 

education quality which consist of institution's reputation and 

student's satisfaction. We need to pay attention to the education 

quality because it influence on the learner's attitude which will 

lead to the academic achievement. 

  Finally, we need to develop various curriculums to accomplish 

academic achievements throughout analyze characteristic of their 

students, because all factors of education process constructs are 

influencing over the learner satisfaction.

  The Language education is one of the best tools for informing 

its nation over the world. Therefore, the man who is in the 

Korean-language education field should be keep in its mind that 

they could increase nations’ image and its reputation throughout 

the teaching Korean language.   11


