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국 문 초 록  

대학 교육서비스가 학생만족에 미치는 영향 요인에 
대한 연구

한 성 대 학 교  대 학 원

경 영 학 과

서 비 스 운 영 관 리 전 공

우 소 한

     본 연구의 목적은 대학 교육서비스와 학생만족의 관계에 있어서 학생만

족에 미치는 영향을 검증하는 것이다. 특히 세계화에 따라 요즘 한국의 대학

교에서 외국 학생이 점점 많아지고 있어 대학교는 학교의 좋은 이미지가 만

들기 위해 대학생들에게 좋은 인상을 주는 것이 중요한다. 상대적으로 학생들

은 학교를 선택을 할 때 학교의 교육시설과 강사, 교수들의 교육수준, 이런 

이유들을 고려해야한다. 그래서 높은 학생만족을 이루어지기 위해서 교육서비

스 수준을 향상시켜야 한다.  대학에서 이러한 요인을 고려한다면 다른 대학

교와 비교해서 더욱 경쟁력이 있다. 

  본 연구에서 교육서비스 요인들은 세 부분으로 나뉜다. 

  첫 번째, 교육시설은 학교 교육을 진행하여 강의실, 도서관, 편의시설 등 

포함된다.

  두 번째, 강의서비스는 학교의 직접적인 교육 실력이다. 강사, 교수의 수량

과 수준을 모두 중시해야 한다.

  세 번째, 행정서비스는 학교의 일상 사무, 제도 등 포함된다. 예를 들어 학

생들이 문제가 발생할 때 어떻게 해결하거나 학교생활에 도움이 되면 좋다.

  이러한 연구목적을 달성하기 위해 대학 교육서비스요인이 어떠한지, 학생만
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족 측정요인이 어떠한지, 교육서비스가 학생만족에 대한 어떤 영향을 미치는

지를 검증하였다. 본 연구는 4년제 대학교 학생 대상으로 요인분석, 신뢰도분

석, 상관분석, 회귀분석을 이용하여 실시하였다. 분석결과는 학교 강의서비스, 

학교 행정서비스, 학교의 교육시설 등 3 가지 요인들이 학교 학생 만족에 미

치는 영향을 분석되었다. 

  분석결과를 통해 교육서비스 요인인 행정서비스, 교육시설이 학생만족에 영

향을 미치는 것으로 나타났으며, 강의서비스는 학생만족에 유의한 영향을 미

치지 못하는 것으로 나타났다. 이러한 교육서비스요인들이 학생만족에 영향을 

알 수 있고 분석결과를 참고해서 학교의 운영 방식에 유의한 도움이 있다면 

좋겠다.

【주요어】대학 교육서비스, 서비스 품질, 학생 만족, 교육시설, 학교 강의서

비스, 학교 행정서비스
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 I.  서   론

 

 1.1 연구의 배경 

  십년지계는 나무를 심고 백년지계는 인재를 양성한다는 말과 같이, 교육은 

국가와 민족의 근본 대계이다. 최근 몇 년간 교육환경의 변화에 따라 특히 대

학교육은 가장 중요한 부분입니다. 그 중에서 대학의 목표는 품행과 학업이 

모두 우수한 훌륭한 학생을 양성하는 것이다. 그래서 학생들에게 좋은 교육기

관이나 좋은 교육실 등 내,외부교육환경은 더 중요한다. 

  이와 관련된 연구도 많아지고 있다. 박주성(2002)은 대학교육서비스 품질 

요인과 학생만족에 관련성을 가지고 있다. 최명철(2003)은 교육서비스 품질의 

결과가 학생만족에 유의한 영향에 미친다고 하였다. 양태식(2004)은 교육, 교

사, 직원, 물리적 환경 등의 5개 교육서비스 품질 요인을 학생만족에 미치는 

영향 변수임을 검증하였다. 이경철(2003)은 교육서비스 품질의 구성요인에 관

하여 대학교 학생을 대상으로 학교교육서비스 품질, 학생만족 등에 미치는 영

향을 연구한다. 이 연구는 서비스 품질에 대하여 5개 차원을 대상이로 연구하

고 많은 지표가 학교 교육서비스 품질과 학생만족에 유의한 영향이 있다고 

검증하였다.

  정유리(2008)는 SERVQUAL의 신뢰성, 확신성, 반은성 등5개 요인과 22개 

속성의 측정도구를 사용하여 교육서비스품질에 대한 교육서비스품질,행정요

인,복지요인,인적요인의 4가지 대학평가 준거변수를 포함하고 교육서비스품질 

요인과 연관성을 있는 지를 규명하였다. 김종국(2009)의 대학 서비스품질에 

관한 연구에서는 교육상품, 가격, 유통, 인적요소, 촉진, 물리적 환경 등 요소

들을 축정하였다. 장대성의 연구 결과는 강의서비스에 있어서 학교의 평가가 

높았다. 그리고 학생들의 만족과 강의서비스와 행정서비스 등이 다른 서비스

품질 보다 영향을 더 많이 주는 것으로 나타났다.

  이런 학자들의 연구결과를 통해 대학교의 교육서비스가 학생 만족에 중대

한 영향력이 가치고 있지만 교육서비스에 대한 전체적으로 훌륭한 가운데에
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도 조금 부족한 점이 있다.

  그리고 세계화가 진행되면서 한국에서 한국학생 뿐만이 아니다 외국학생도 

많아지고 있다. 이런 대학의 명성과 좋은 인상을 주기 위해서 노력해야 한다. 

2016년의 연합 뉴스에 따르면 외국인 유학생은 10만 명을 초과한다. 이에 따

라서 외국인 유학생 중 에서 중국 학생이 가장 많고 약 6만 6614명 이었다

(2017년 1월말의 기준, 법무부). 그 이외의 국가들의 베트남 유학생이 5.5%, 

몽골인은 3.6%이고 미국인과 일본인이 각 2.5%이다. 이 결과를 보면 베트남 

유학생은 중국 유학생 다음으로 많다.

  한국 대학의 외국인 유학생들이 특히 중국 유학생과 베트남 유학생의 숫이 

증가하고 있으며 이에 대해서 사회적인 관심 또한 고조되고 있다. 출입구 외

국인정책본부의 자료에 따르면 2003년 1만 2300여명이었던 한국대학의 외국

인 학생 수는 꾸준히 증가하여 2008년 6만 4000명으로 증가하였으며 2012년

까지 8만 6000명으로 집계되었다. 이 수치들은 9년여 만에 외국인 유학생이 

7배가 증가할 정도로 외국인 유학생의 증가율은 상승세를 보았다.

  세계화에 따라, 경제과 정치뿐만 아니라 교육의 국제화는 점점 늘어날 것이

다. 또 대부분 한국 대학교의 교육자원, 환경 등 좋지만 학생에 대한 문제가 

있는 것이 사실이다. 2008년 중앙일보에서 “외국 유학생 유치, 숫자보다 질이 

문제”이라는 제목의 보도를 하였다. 우수한 외국 학생을 불러들여 한국을 이

해하는 글로벌 리더로 만드는 방식이 돼야 한다. 그러려면 특화된 학생 프로

그램을 개발과 교육환경 개선을 위한 대학의 노력이 뒤따라야 한다. 유학생을 

유치하기 위해서 많은 대학을 설립해 유학 프로그램의 질뿐만이 아니고 방법

도 검토할 필요가 있다. 그러나 한국학생 보다 유학생들에 대한 교육서비스 

및 관리 시스템이 부족으로 학생들의 필요를 부족하고 있다. 외국 유학생에 

대해서 학교 제공하는  기본 서비스를 못 받으면 한국 대학에 대해 좋지 않

은 인상을 주었다. 이인영(2011)은 외국인 학생들에 대한 대학생활 연구 중에

서 교육서비스를 통해 외국인 학생들의 한국 유학생활에서의 만족도 제고는 

졸업 후 한국에 남거나 귀국하더라도 본국의 학생들의 한국 유학을 추천함으

로써 유학생은 지속적인 증가하는 것으로 보일 것이다. 

  이러한 배경을 보면 한국의 대학 교육서비스와 학생만족에 관계를 연구하
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기 위해 다면적 시각으로 살펴야 한다. 

  그러므로, 본 연구에서는 대학교에서 제공하는 서비스를 학교 교육시설, 학

교 강의서비스, 학교 행정서비스 3개 요인으로 나누어서 학생만족을 각각 연

구하여 대학 교육서비스 품질 모형을 통해 가설을 검증한다. 또한 그 결과를 

통해서 교육서비스품질 향상 방안을 제시하는데 목적이 있다.

1.2 연구의 목적 

  본 연구에서는 강의서비스, 행정서비스, 교육시설 등 교육 서비스요인을 중

심으로 강의서비스와 학생만족, 행정서비스와 학생만족, 교육시설과 학생만족

의 관계에 대해 파악하고자 한다. 이를 통해 대학교육에서 교육서비스의 중요

성과 학생들의 만족을 높이기 위한 교육서비스에 대한 설계 방안을 제시하고

자 한다. 

  현재 대학에서 제공하는 교육서비스요인들에 대하여 대학의  학생들이 어느 

정도 만족하는지와 학생들이 중요하게 생각하는 교육서비스의 요소는 무엇인

지, 서비스를 제공하는 대학에서 제공하고 있는 교육서비스 요소를 통해 학생

이 원하는 교육서비스의 요소는 무엇인지 구체적으로 알아보고자 한다.

  본 연구의 목적은 4년제 대학교에서 제공하는 교육서비스가 학생들의 만족

을 형상하는 데 좋은 영향이나 좋지 않은 영향을 미치는지를 분석한다. 본 연

구는 교육서비스 품질의 구성요소와 그에 대한 만족도에 미치는 영향에 대하

여 연구하고자 하였다.

  따라서 본 연구의 목적은 다음과 같다. 

  첫째, 이론적 고찰을 통해 대학 교육서비스의 개념과 대학 교육서비스품질

을 추출한다.

  둘째, 요인분석을 이용하여 위의 3개 서비스품질요인들과 학생만족의 효과

를 규명하는 것이다.

  셋째, 이러한 결과를 바탕으로 대학생들이 대학교육서비스에 대한 발전 방

향을 제시한다.



- 4 -

1.3 연구의 구성 

    서비스, 서비스품질, 교육서비스품질 등 이론을 적용하여 강의서비스와 학

생만족, 행정서비스와 학생만족 간의 관계, 교육시설과 학생 만족과의 관계 

관계를 알아보는 것으로 본 연구범위를 정하였다.

  본 논문의 구성은 총 4개의 장으로 구성되어 있으며 그 내용은 다음과 같

다.

  제 1장은 서론 부분으로 연구의 배경, 연구의 목적에 대하여 설명하였다.

  제 2장은 이론적 배경에서는 참고 문헌을 통해 부분으로, 제 1절에서는 서

비스의 개념, 제 2절에서는 서비스품질의 개념, 제 3절에서는 서비스품질의 

구성, 제 4절에서는 교육서비스품질(강의서비스, 행정서비스, 교육시설)의 개

념의 정의에 대하여 구성하였다.

  제 3장은 실증조사를 통하여 연구 설계, 자료 수집과 분석방법, 연구 결과

로 구성하였다.

  마지막으로 제 4장은 본 연구의 요약을 정리하고 결론을 통해 시사점과 한

계점, 향후 연구를 제시하였다.

  본 연구의 흐름도가 그림 1 과 같다.
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<그림1>연구의 흐름도 

서론

연구의 배경 연구의 목적 연구의 구성

이론적 배경

서비스의 개념 서비스품질의 개념 교육서비스품질의 개념

연구 설계

연구모형의 분석 자료수집과 분석방법 연구 결과

연구 결론

결론 시사점 한계점 및 향후 연구
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Ⅱ.  이론적 배경

 

2.1 서비스의 개념 

  일반적으로 말한다면 ‘서비스’는 “어떤 제품을 구입할 때 무상으로 제공하

는 것”이라는 의미한다. 즉 서비스는 눈도 볼 수 없고 손도 만질 수 없는 무

형 재화라는 것이다. 서비스는 종류가 다양하고 서비스 개념에 대한 정의도 

학자들 사이에서도 많은 의견이 있다.

  경제 전세계화 되면서 경쟁 환경도 변화하였다. 경제, 기술 등 발전이기 때

문에 공급이 수요를 넘는 과잉 공급 상황이 되어 시장에는 다양한 제품이 넘

쳐나게 되었다. 기업은 시장에서 기업의 경쟁적 유지를 위해 서비스 기반 중

심의 고객중심 구조로의 변화는 시장을 더욱 더 경쟁하게 만들었다.

  Regan(1936)은 서비스에 대한 정의는“만족을 직접적으로 가져오는 유형이

나 무형의 것으로, 에를 들어 상품이나 다른 것을 구매할 때 소비자에게 만족

을 주는 유형이나 무형의 것”이다.

  1960년에 미국마케팅학회(AMA: American Marketing Association)는 서

비스를“교역을 달성하기 위해 제공되는 행위, 효익, 만족”이라고 정의하고 

Kotler는 서비스를 “본질적으로 무형적이며 소유권의 귀속을 변동을 안 하고 

거래처에게 제공해주는 활동”이라고 주장하고 있으며 Berry는 “서비스는 물리

적으로 소유가 못하는 행위나 일에 대한 어떤 노력을 포함 하고 있는 무형 

제품이다”라고 정의하였다. 

  Juran(1974)은 서비스를 “소비자를 위해 수행하는 일”이라고 정의하였다.

  Rathmell(1974)은 서비스는 “시장에서 판매된 재품이 무형이다”라고 정의

하였다.

  Kotler(1983)는 서비스는“일방이 타인에게 제공할 수 있는 활동이나 혜택으

로써 무형적이며 소유될 수 없는 것으로 서비스 생산은 유형적 제품과 연계

될 수도 있고,  그렇지 않을 수 있다”라고 정의하였다. 또한 서비스 산업은 

제조업처럼 유형의 재화를 생산하지는 않지만, 서비스 자체를 통해 고객에게 
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무형의 이익을 공급하고, 부를 창출하는 산업이라고 주장한다. 서비스는 기업

의 경쟁력을 유지하기 위한 새롭고 좋은 방안으로 요즘 급부상하고 있다. 경

제 전세계화 시장에서는 고갱의 요구가 다양해서 이러한 요구들을 잘 대응할 

수 있는 기업이나 조직이 경쟁력을 유지할 수 있다. 교육에서도 급변하는 경

제 전세계화 시장에서 경쟁력을 높이기기 위한 대안으로 서비스를 기반으로 

한 차별적 경쟁전략을 재구성해야 한다.

  또, Gummeson(1987)은 “서비스는 매매가 가능할 수 있지만 형태가 없는 

것이다”라고 정의하였다. 이처럼 서비스는 고객에게 유형의 제품이나 무형의 

제품을 서비스 환경에서 전달될 수 있다. 서비스 환경하고 서비스 제공자가 

서비스를 제공하거나 소비자가 서비스를 제공받는 환경을 의미한다.

  Quinn(1987)은 서비스는 “편의성, 즐거움, 적시성, 등과 같이 소비자에게 

부가가치를 제공하게 되는 모든 경제활동을 서비스에 포함시킬 수도 있다”라

고 정의하였다.

  서비스는 서비스 수혜자 및 서비스 제공자가 소유할 수 없다. 서비스의 특

성은 서비스 제공을 할 때 생산과 소멸하거나 저장할 수 없다. 또한, 서비스

는 무형적이고 고객과 서비스 제공자의 사이의 보이지 않는 상호작용을 가지

다(이유재, 2008). 이로 인해 장유정(2003)은 여러 가지 서비스 상황에 의해 

서비스의 형태는 다양하게 변화한다. 즉 서비스를 전략적으로 활용하는 주요 

직업은 통신업, 매점, 영화 및 공연 관련업 등이 있다. 서현숙(2010)은 서비

스의 편의성에 대하여 서비스를 사용할 때 시간과 노력 등을 비용으로 고려

하여 최소화하려는 것이라고 정의하였다. 그리고 서비스 환경에서 유형이나 

무형의 제품을 거래될 수 있지만, 직접 만질 수 없다. 서비스 수혜자와 서비

스 제공자 사이에서만 상호작용으로 발생하는 것이다(남철희, 2015). 

  그러나 전술한 바와 같이 서비스의 정의가 다양하지만 서비스의 특성은 소

멸성(Perishability), 무형성(Intangibility), 비분리성(Inseparability), 이질성

(Heterogeneity)과 같은 4 가지 특성을 지니고 있다(Zeithaml, Parasuraman 

and Berry,1985).

  첫째, 소멸성(Perishability): 유형한 제품이 여러 번 판매할 수 있지만 판매

하지 못한 서비스는 없어진다. 즉 재고하는 서비스가 보관할 수 없다.
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  둘째, 무형성(Intangibility): 무형성은 서비스의 특성 중 가장 대표적은 특

징이다. 서비스는 무형적 성격을 가지고 있어서 실체를 보거나 만질 수 없다

는 개념이다.

  셋째, 비분리성(Inseparability): 서비스는 제공자에 의해 제공되는 동시에 

고객에 의해 소비되는 성격을 가지고 있다.

  넷째, 이질성(Heterogeneity):서비스의 생산과 변화할 수 있는 요소 때문에 

제공하는 서비스내용과 서비스의 질이 달라질 수 있다는 것을 정의하였다. 서

비스는 동질적이 아니고 변동하고 표준화가 쉽지 않다.

<표 1>서비스의 특성

특성 정의

소멸성(Perishability) 저장이 불가능하다

무형성(Intangibility)
인식이 곤란하며 차별화가 어려워 모방

이 쉽다

비분리성(Inseparability)
계획생산이 어렵고 거래현장에서 구입

가능하다

이질성(Heterogeneity) 표준화가 어렵다

2.2 서비스품질의 개념 

  1980년대부터 서비스품질에 대한 연구는 여러 학자들이 많이 연구하고 각

종 이론을 제시하고 있다. 그렇지만 서비스의 특성이 실질적으로 보면 서비스

품질과 서비스의 정의에 비해 더 어렵다.

  Grönroos(1982) 의 관점은 서비스품질을 이상적 기대와 지각된 성과를 비
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교해서 차이가 있다. 서비스를 체험한 후에 이루어지는 기대측정은 타당성이 

없다고 주장하고 있다. 또 고객의 기대, 기술적 품질과 기능적 품질 등 변수

들과 관계가 있고 상호 영향도 받는 다고 한다. Lewis과 Boom(1983)의 관점

은 서비스품질을 고객들에게 제공한 서비스수준이 고객의 기대와 고객이 받

은 서비스를 얼마나 만족하는지를 측정하기 위해서 고객의 기대와 일치하도

록 서비스를 제공하는 것이다. Lehtinen(1983)는 과정적 품질(Process 

quality)과 결과적 품질(Output quality)의 두 가지 영역을 자세하게 분석하고 

결합하였다. 서비스품질을 특정서비스의 우수성 또는 탁월함에 대한 고객의전

반적 태도와 판단으로 정의하고 기대와 지각의 개념을 지각된 품질의 개념과 

연결하며 설명하였다(Parasuraman, Zeithaml, Berry,1988). Martin(1991)는 

서비스품질에 대한 긍정적인 반응을 생성하는데 있어 고객들의 심리적 욕구

를 충족시키는 것으로 알아보았다. Cronin & Taylor(1992)는 이와 비슷한 

이론도 있다. 서비스품질이 고객만족의 제일 중요한 조건이라고 주장하였다. 

Castleberry & Mcintyre(1993)는 서비스 품질의 개념은 "서비스의 좋은 정도

에 관한 신념 또는 태도이다"라고 정의하였다. 이형성은 서비스 품질에 의해 

고객에 대한 신념이나 태도이다. 서비스품질의 정의는 기존 연구를 기초로 하

고 태도와 유사한 개념으로 서비스품질과 만족이라는 개념을 비해서 장기적

인 상태로 대상에 대한 총체적인 판단으로 시간이 지나고 변화도 있어야하는 

개념이다. 

  이학식(1997)은 고객이 특정 서비스의 품질에 대해 주관적 의미를 부여하

는 것으로 알 수 있다. 이유재(2008)는 소비자의 기대와 인식 사이에 있는 불

일치의 정도를 연구하였다. 김정수(2014)는 서비스 수혜자가 경험하는 유형이

나 무형의 서비스에 대한 우수성과 관련된 반응을 연구하고자한다. 신지윤

(2015)은 서비스 제공자가 서비스를 받는 수혜자의 만족과 욕구에 대응하였

다.

  이와 같이 정보, 경험, 기업 이미지 등은 고객의 인지한 서비스 품질이고 

판매자가 제공할 것이라고 기대한 서비스와 실제 받은 서비스에 대해 인지한 

서비스와 비교한 것이라고 정의 할 수 있다. 

  또, 한국에서 기업의 서비스품질 수준을 정확하게 평가하기 위해서 
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KS-SQI를 많이 사용한다. 한국서비스품질지수(Korean Standard Service 

Quality Index)는 한국표준협회 등 관련된 경영학 연구소가 한국의 서비스 

산업과 소비자의 특성을 반영한 서비스품질 측정모델이다.

  KS-SQI 조사 모델은 서비스품질 요인이 7개이고 이에 의해 구성되었다. 

그리고 각 차원에 대한 정의는 다음 표와 같으며, 각각의 차원들은 업종에 따

라서 따르다.

<표 2>KS-SQI 조사 모델은 7개의 서비스품질 요인

  서비스 품질 차이라는 개념은 Berry 등에 의하여 광범위한 연구가 이루어

졌다. 이러한 연구들에 의하면, 서비스품질은 서비스에 의한 고객의 기대와 

서비스 집단에 의한 실제 서비스 제공의 지각들 간의 차이로 나타나는 함수

로 보았다. 다음은 서비스 품질차이모형에 대한 설명이다.

2.3 서비스품질의 특성 

  Grönroos(1982)는 서비스 품질을 다차원적인 개념으로서 서비스의 결과와 

성과

본원적 서비스

(Primary Needs Fulfillment)
기본적인 서비스

예상외 부가서비스

(Unexpected Benefits)
부가적 서비스

과정

신뢰성

(Reliability )

고객이 서비스 제공자에게 있

는 신뢰감
친절성

(Individual Empathy)
제공자의 응대 태도

적극지원성

(Positive Assistance)

고객의 요구에 높은 효율의 서

비스를 제공하는 의지
접근용이성

(Accessibility)

서비스 제공 시간 및 장소의 

편리성
물리적 환경

(Physical Evidence)

서비스 평가를 위한해 외부 환

경
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서비스가 제공되는 과정까지의 개념을 포함하고 있다. 실제 얻은 서비스에 대

한 고객의 판단이나 태도를 서비스품질로 정의하였다. Zeithaml(1996)은 서

비스품질을 제공하는 서비스의 우수성에 대한 고객의 전반적인 태도와 판단

으로 정의하였다.

  일반적으로 서비스품질의 특성은 이영희(2000)의 연구가 3개가 정의하였다.

  첫째, 제공하는 서비스의 우월성에 대한 소비자의 전반적인 평가를 나타내

는 다차원적인 개념이다.

  둘째, 시간이 지나면서 변하는 누적적 구성개념이다.

  셋째, 서비스에 대한 평가를 얻으며, 서비스의 결과와 전달과정에 대한 평

가를 포함한다.

  황인호(2005)는 여러 연구자들의 서비스품질에 대한 특성을 다음과 같이 

정리 하였다.

  첫째, 서비스품질은 실제적 품질이 객관적 품질과 다르다. 동일한 제품에 

대하여 고객들은 이 제품에 대한 평가가 다를 수 있기 때문에 제품의 품질이 

고객의 입장에서 보면 성경이 주관적이다. 

  둘째, 서비스품질은 특정의 구체적인 속성이라기보다는 높은 수준의 추상적

인 개념이다. 

  셋째, 서비스품질은 서비스 태도와 이 제품에 대한 전반적인 평가이다. 

  넷째, 서비스품질은 서비스의 결과에 대한 평가가 중요하고 서비스의 과정

도 고려해야 한다.

  서비스품질의 정의로부터 개념적 특성을 살펴보면 다음과 같다.

  첫째, 서비스품질은 고객의 지각과 관련된 고객지향적인 개념이다. 서비스

품질을 평가하는 방법이 존재하지 않는 경우에서 서비스품질을 측정하는 것

이다. 서비스 활동은 제공하는 서비스가 고객지향적인 활동으로 고객에 의한 

평가가 매우 중요하다. 

  둘째, 서비스품질은 거래하기 전에 이 제품에 대한 평가하는 품질보다는 제

품을 구입하거나 소비하고 잇을 때 평가하는 경험적 품질의 특성이 더 강하

다. 서비스는 소멸성, 무형성, 비분리성, 이질성 4개 특성을 갖고 있기 때문에 

서비스에 대한 미리 평가하면 어렵다.
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  셋째, 서비스 품질은 서비스에 대한 우월성과 우수성을 나타내는 개념이다. 

고객만족과 태도가 서비스 품질에 대해서 중요한 요인이다. 또한 고객들은 무

형적인 경험에 대해 다양한 반응을 보이므로 측정을 더욱 어렵게 하고 있다. 

2.4 서비스품질의 구성 

  전체적으로 말하면 서비스 품질의 구성 요인은 학자들의 주장에 따라서 다

양하다. 세 종류로 대별하다.

  첫째, 인적 서비스는 사람에 의하여 수고와 노력을 제공하는 것이다. 

  둘째, 물리적 서비스는 물품이나 시설 등에 의하여 편의를 제공하는 것이

다.

  셋째, 시스템적 서비스는 지식, 정보, 아이디어, 프로세스, 제도 등의 시스

템에 의하여 능률 등을 하는 제공하는 것이다. 

  또 시장에서 상호 작용 과정을 고려하기 위해서 서비스품질을 기술적 품질

(Technical Quality)과 기능적 품질(Functional Quality)의 두 가지로 분류하

였다(Grönroos,1984).

  기술적 품질(Technical Quality)은 소비자하고 서비스를 제공하는 기업이 

관계가 있다, 즉 서비스 제공과정에서 고객이 실제 얻을 수 있는 것이다. 또

한 고객에게 무엇을 제공하는가에 대해 소비자의 무엇(What)을 지각하는가를 

의미한다. 

  기능적 품질(Functional Quality)은 서비스제공자에 의하여 고객에게 제공

한 서비스를 고객이 어떻게 지각한다. 또는 결과적으로 보면 기술적 품질을 

어떻게 얻는가를 의미하나다. 즉 이것은 고객이 서비스를 얻는 방법(How)이

다.

  또한, Parasuraman, Zeithaml, Berry(1985)는 서비스품질에 대한 과정적 

품질과 결과적 품질 두 가지를 주장하였다. 이것은 Grönroos의 관점이 일치

한다. 따라서 서비스품질은 소비자가 무엇을 받는가와 어떻게 받는가라는 두 

가지의 요인으로 구분한다. PZB과 Grönroos의 서비스품질 구성과 내용이 표 

3과 같다.
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<표 3>PZB과 Grönroos의 서비스품질 구성과 내용 

2.5 교육서비스품질의 개념 및 특성 

 2.5.1 교육서비스품질의 개념 및 특성

  교육서비스품질은 학교에서 제공하는 여러 가지 활동에 대해서 학생들이 

장시간의 경험 끝에 지각하는 경험의 정도를 가리킨다(박중환,1998).

  대학교육서비스는 호텔, 병원, 은행 등 다른 기업과 마찬가지로 서비스의 4

개 특징이 적용된다[소멸성(perishability), 무형성(intangibility), 비분리성

(inseparability), 이질성(heterogeneity)]. 특히 본 논문에서 도서관운영서비스,

강사서비스,학교직원,장학금지원,취업지원 5개 무형이나 유형한 요인들이 서비

스 특징에 더 부합한다.

이런 주장을 보면 교육서비스는 학교 교사나 직원을 통하여 학교 학생에게 

유형이나 무형의 서비스를 제공한다.

  강만수, 박상규(2011)의 관점은 대학 교육의 목표는 학습역량을 증진시켜 

우수한 인재를 배출하는 것이다. 또 대학의 관점에서 학생에게 물리적 만족과 

정신적 만족을 실현 시켜주는 일체의 서비스 활동이다.

  서미령(2013)은 교육 서비스는 크게 학생들의 교육을 위한 지원 행정서비

스와 교육 시설 서비스로 나누었다. 또한 도서관, 어학원 등 강의실을 포함한 

교육 시설과 생활 편의시설로, 학생을 위해 편의성을 고려한 설계나 분위기, 

복사실, 편의점 등 편의시설의 사용 편의성 등 학교에서 제공하는 모든 교육

서비스를 보함된다.

  Astin(1980)은 대학의 교육서비스품질에 대해서 평가에 대하여 신비적 견

기술적 품질(Technical 

Quality) 및 결과적 

품질(Outcome Quality)

기술적 해결, 기계, 컴퓨터시스템 등

기능적 품질(Functional 

Quality) 및 과정적 

품질(Process Quality)

고객접촉, 접근성, 서비스의 열의, 내부관계, 서비스 

요원의 태도 등
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해, 명성적 견해, 자원적 견해, 성과적 견해, 그리고 부가 가치적 견해 5개 중

요한 요인들을 포함되다.

  첫째, 신비적 견해는 대학 교육서비스 품질은 측정할 수 없다는 입장에서 

평가를 통하여 대학 교육서비스 품질을 개선할 수 없다.

  둘째, 명성적 견해는 대학 교육서비스 품질을 평가하는 입장에서 사회 각계

의 의견을 수집 하여 대학의 순의를 평가하는 견해이다.

  셋째, 자원적 견해는 대학이 가지고 있는 교육 자원을 위한 자원과 같은 입

장으로 우수한 학생과 교수가 있는지 없는지, 재정과 시설 등에 중점을 두어 

교육서비스품질을 평가하는 것이다.

  넷째, 성과적 견해는 교육의 성과에 따라 장학금을 받을 수 있는 학생의 비

율이나 졸업생의 비율 등으로 나타낼 수 있다는 것이다.

  마지막, 부가 가치적 견해는 대학 교육서비스품질을 대학이 학생들에게 주 

는 영향에 대한 견해이다. 즉 대학이 학생에게 영향을 미치고 높은 가치를 부

가시킨다는 관점을 강조한 것이다.

  Anderson(1983)는 교육서비스는 대학이 직접적으로 제공하며 서비스 안에 

물리적 부분과 기술적 부분이 포함되어 있다. Solomon(1998)는 교육서비스는 

동일한 서비스를 다른 시공간에서 동일하게 재연할 수 없다. 학생의 특성에 

따라 이질적으로 나타난다. Simpson, Siguaw(2000)의 연구에 의해 교수, 강

사의 강의방법, 교수, 강사의 강의 준비, 교수, 강사와 학생과의 상호 관계 등

의 학생 입장에서 교수, 강사의 영역과 학습영역인 성적 평가기준, 수업방법 

등이 포함 된 교육 관련 영역으로 구분하였다.

  손윤병(2010)의 연구에 의해 교육서비스는 물리적 형태가 없고, 볼 수 없는 

객관적 기준에 의해 가지를 파악하고, 평가하거나 표준화하기 힘든 무형성을 

가지고 있다. 따라서 교육서비스의 무형성으로 인한 문제를 해결하기 위해서 

강화한 커뮤니케이션이 필요하다.

  이인경(2012)의 연구를 보면 교육서비스 품질은 수혜자인 학생과 제공자인 

학교 간의 상호 활동과정을 통하여 학생들에게 학교에 대한 전반적인 태도와 

주관적인 평가되고 이루어진다고 할 수 있다.

  전은영(2012)은 교육서비스의 발전, 새로운 출발점이 교육서비스 측정에서 
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시작하기 때문에 학생들이 교육서비스품질에 만족하지 않을 경우 다른 교육

서비스를 제공하는 조직으로 선택할 경우가 늘리고 있음으로, 교육서비스품질

의 측정 및 관리는 교육기관의 운영방법을 위한 중요한 근거가 된다.

  김대명(2014)의 연구에 의해 교육서비스는 제공자인 교육기관이 교수나 강

사 및 직원을 통하여 수혜자인 학생들에게 교육 목적 달성을 위해 제공하는 

서비스이며, 학생의 입장에서는 교육기관에서 제공받는 모든 이익이라고 할 

수 있다.

 

 2.5.2 교육서비스 품질의 구성차원

  PZB(1988)의 SERVQUAL은 서비스품질을 유형성, 신뢰성, 반응성, 확실

성, 공감성의 5개 차원으로 구분하였으며, 따라서 박주성 등(2003)은 교육서

비스품질측정에 대한 설명한다.

  첫째, 신뢰성의 정의는 학교가 학생들에게 약속한 서비스를 제공하는 능력

이다. 대학이 학생에게 주는 서비스, 문제해결 등에서 주요한 약속이나 대학 

목표를 제공하는 것이다. 

  둘째, 반응성의 정의가 학생을 도와주려는 의지와 서비스를 제공하는 의지

를 포함된다. 이 차원은 고객의 요구에 대한 잘 처리해야 한다. 반응성은 질

문에 대한 대답 과 문제해결을 하는데 기다리는 시간이 신속하게 고객에게 

전달된다.

  셋째, 확신성은 대학과 학생간의 지식, 정중함, 믿음직하게 느끼게 하는 능

력 등으로 정의된다. 

  넷째, 공감성은 대학이 학생에게 제공하는 주의와 관심으로 정의된다. 공감

성의 핵심은 고객에게 개인화 서비스를 주는 것이다. 교육서비스에서는 서비

스를 제공하는 대학이 학생들에게 자신을 이해하고 중요하게 느끼길 원한다. 

대학의 직원들은 학생들의 욕구를 알고 문제를 해결 할 수 있는 것이 더욱 

중요하다.

  마지막, 유형성은 물리적 교육시설, 장비 등의 유형의 편의시설로 정의하였

다. 이는 모든 교직원, 특히 학생들이 교육서비스품질을 평가할 때 사용하는 
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서비스의 유형의 표현과 이미지를 제공한다.

<표 4>교육서비스품질의 구성차원

 또한 교육서비스품질의 구성요소에 대한 많은 학자들의 연구에서 알 수 있

다. 다양한 구성요소를 사용하고 분류하였다. 이러한 연구들이 교육서비스와 

고객만족에 대한 연구하였다. 다음 표는 여러 학자들의 교육서비스품질 구성

요소를 요약한다.

구성 정의

신뢰성

(Reliabilities)
학교 업무를 수행하는 능력

반응성

(Responsibility)

학생에게 준비된 서비스를 제공하겠다

는 것

확신성

(Assurance)

학생에 대한 교직원의 능력, 예절, 안

정성을 전달하는 능력

공감성

(Empathy)
학생에게 제공하는 배려와 관심

유형성

(Tangibles)
물리적 환경, 교육시설
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<표 5>교육서비스 품질의 구성요소

 2.5.3 교육서비스품질의 선행연구

  교육은 인류 진보의 사다리이다. 그러므로 교육서비스에 대한 선행연구는 

많아지고 있다. 또 대학 교육서비스품질을 축정하기 위해서 PZB(1988)의 

SERVQUAL을 가장 많이 이용한다.

  Li-Wei(2005)는 상업적차원과 인간적 차원의 2가지 측면으로 교육서비스

를 구분하였고, 서비스의 목적과 서비스 제공 과정으로 구분하였다. 대학 교

육서비스품질 요인은 학생만족에 영향을 미치고(박주성 등,2002) 최명철

(2003)은 교육서비스품질의 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성, 이의 결

과가 학생만족에 유의한 영향에 미친다고 하였다. 양태식(2004)은 교육, 교사, 

직원, 물리적 환경 등의 5개 교육서비스 품질 요인을 학생만족에 미치는 영향 

변수임을 검증하였다. 이경철(2006)은 교육서비스품질의 구성요인에 관하여 

Kuh(1981)가 일반대학교의 학생을 대상으로 학교 교육서비스품질, 학생만족 

등에 미치는 영향을 연구하여 상황지표(교육목표의 반영), 투입지표(교육 분위

기의 형성), 참여지표(교사등과 학생가늬 상호작용) 빛 SERVQUAL을 결합한

다. 이 연구는 서비스 품질에 대하여 5개 차원을 대상으로 연구한다. 신뢰성

을 분석하고 이의 결과를 통하며, 이런 지표가 학교 교육서비스 품질과 학생

만족에 유의한 영향이 있다고 검증하였다.

  배수원(2006)은 고등학교에 대상으로 투입지표, 참여지표 등 학생 민족에 

학자명 구성요소

박주성 등 (2002)
6개 요인: 유형성, 신뢰성, 반응성, 확

실성, 공감성, 결과의 질

최명철 (2003)
5개 요인: 유형성, 신뢰성, 반응성, 확

실성, 공감성
양태식 (2004) 2개 요인: 과정 중심, 성과 중심

최규환 (2005)
2개 요인: 내부적인 요인, 외부적인 요

인

홍금순 (2006)
3개 요인: 물리적 환경품질, 상호작용

품질, 성과품질
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정의 영향을 미치는 것으로 나타난다. 신재익(2007)의 연구에서는 유형성, 신

뢰성, 공감성, 반응성 등 4개 요소들로 구분하였다. 그리고 각각의 서비스품

질 차원의 예를 제시하고 있다. 차석빈(2008)의 연구에서는 교육서비스 품질, 

학생만족에 대한 실증연구를 구분한다. 정유리 등(2008)는 SERVQUAL의 신

뢰성, 확신성, 반은성 등5개 요인과 22개 속성의 측정도구를 사용하여 교육서

비스품질에 대한 교육서비스품질, 행정요인, 복지요인, 인적요인의 4가지 대학

평가 준거변수를 포함하고 교육서비스품질 요인과 연관성을 있는 지를 규명

하였다. 김종국(2009)의 대학 서비스품질에 관한 연구에서는 교육상품,가격,유

통,인적요소,촉진,물리적 환경 등 요소들을 축정하였다. 장대성(2009)의 연구 

결과는 교수의 신뢰성과 반응성 품질, 수업의 내용과 방법 품질에 있어서 학

교의 유형에 따라 사립대학교의 평가가 높았다. 그리고 학생들의 만족과 충성

도에는 교수의 신뢰성과 반응성 품질, 수업의 내용과 방법 품질 그리고 취업 

지원 서비스 품질 등이 다른 서비스품질보다 영향을 더 많이 주는 것으로 나

타났다. 이진춘(2009)은 교육서비스품질이 학교브랜드, 이미지 등과 학생만족

도 관계를 분석한다. 연구결과를 보면 교육서비스품질, 학교브랜드, 이미지가 

학생만족과 중요한 영향을 미칠 것이다. 이태용(2010)은 교육서비스가 유무형

적 요소들(이미지, 교육수준 등)을 포함한 교육서비스품질과 학생만족간의 관

계가 있다. 박선용(2011)의 관점에 의하여 학생만족에 대한 교육서비스품질의 

요인이 학생만족에 관계가 있다고 주장하였다. 왕화병(2012)은 대학 교육서비

스품질이 중국인 유학생들의 만족도에 어느 정도 영향을 미치고 있는지, 그리

고 유학생 만족은 행동의도에 어느 정도 영향을 미치는지를 검증하기 위하여 

교육 서비스품질의 구성요인은 교육요인, 재정요인, 시설요인, 인적요인, 행정

요인 등 5개 요인으로 나누고 교육 서비스품질의 구성요인들이 학생만족에 

미치는 영향을 연구하고 학생만족이 행동의도에 미치는 영향을 연구하였다. 

유패항(2014)의 연구의 연구에서는 중국 대학 교육기관 대상으로 교육품질, 

취업품질, 직원품질이 학생만족에 긍정적인 영향을 미칠 것을 알 수 있다. 이

진영(2017)은 교육서비스품질 학생만족, 브랜드자산 충성도 간의 상호 관계를 

규명하고 연구하였다. 
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 2.5.4 교육시설의 개념

  총체적으로 말하여, 교육시설은 교육을 목적으로 하여 설치되는 시설이다. 

즉 교육서비스의 교육시설은 다양한 곳, 예를 들어, 도서관, 주차장, 편의점 

등 학생들이 서비스를 받기 위하여 학교라는 공간이 매우 중요하다. 학교에서 

물리적 환경이나 편의시설 등의 차별화는 학생만족에 중요한 역할을 하고 있

다.

  Kotler(1985)는 소비자는 상품과 서비스에 대한 구매 시, 서비스 공급자가 

제공하는 상품과 서비스 이외에 부가적인 요소인 물리적 환경에 대해서 관심

을 보인다고 하였다. 그래서 학생들이 대학교를 선택하거나 입학할 떼 학교의 

물리적 환경이나 편의시설 등이 학생의 결정에 영향을 더 많이 주는 것으로 

나타났다. 

  Berger & Neuhaus(1977)가 교육환경이 학교의 좋은 학습 분위기를 만들

기 위해서 학생들이 느낌이 좋으면 학교활동에 더욱 참여하고 학교육서비스

에 대한 평가가 더욱 좋다.

  Baker(1987)는 물리적 환경에 대해서 많은 서비스를 제공하는 기업들이 서

비스 활동에 관심을 가자고 있지만 물리적 환경이 고객만족에 미치는 영향을 

고려하지 못하고 있다고 주장하였다. 따라서 어떤 서비스 성과에서는 분위기

가 제품의 자체보다 더 중요하다. 그래서 좋은 평가를 얻기 위해 학교의 물리

적 환경이나 교육시설이 학생만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

  Bitner(1992)는 서비스 산업의 사회적 환경이 고객에 대한 서비스 기업의 

이미지 와 목적을 커뮤니케이션 하는데 강력한 영향을 미친다고 하였다. 물리

적 환경의 구성요소에는 기계, 장비, 가구, 실내의 온도 등과 같은 배치와 주

변 요소로 분류하였다.

  Reimer & Kuehn(2005)는 물리적 환경은 서비스의 요소들과 구매하기 전

에 평가되며 이는 서비스 품질을 평가하는 단서가 되어 소비자가 제공될 서

비스에 대해 추리할 수 있게 된다. 조우제(2004)는 대학에서의 물리적 환경은 

학생과 대학이 상호 작용하는 장소로서 직접적으로 또는 간접적으로 학생들

의 태도와 행동에 영향을 주게 된다. 
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  홍금화(2006)는 대학서비스에서 좋은 교육시설은 학생들이 교육서비스를 

얻기 위해 반드시 필요하다. 좋은 교육시설이 필요한 이유는 좋은 환경이나 

장비 등 학생만족에 긍정적인 영향을 미치기 때문이다. 강석호(2005)는 학교 

사회적 현상이나 주변 환경까지 포함하고 학교시설이라고 정의하였다. 이화룡

(2006)은 현재의 학교시설에 대한 법령이 학교시설의 차이를 발생할 수 있다

고 보고 학교시설의 기준 수정에 관하여 연구하였다. 현주 외(2006)는 학생1

인당 평균 건물면적에 대한연구에서 학생1인당 평균 건물면적은 1970년 이후 

2005년까지 지속적으로 상승추세인 것으로 나타났다.

 2.5.5 강의서비스의 개념

  강의서비스는 학교의 교수, 강사들이 학생에게 교육 목적 달성하기 위해서 

유형이나 무형의 서비스를 제공한다(이경오,2000). 강의서비스품질을 학생 개

인 요인(본인태도)과 서비스 제공자가 제공하는 요인(강사태도, 강의속도, 강

의내용)으로 구분하였다(최규환,2005). 학생에게 강의서비스에 대한 만족을 

실현시켜 주는 일체의 활동이라고 정의하였다. 그러나 학교 강의서비스에 대

해서는 많은 견해가 있다. 강의서비스는 일반교육 프로그램과 특별 프로그램 

등으로 나뉘어 있다. 강의서비스의 핵심 서비스는 학생들에게 직접 제공되는 

부분이다. 즉 대학은 강의서비스를 학생에게 제공한다. 따라서 강의서비스는 

학생을 만족시키기 위하여 교수와 강사 등 강의서비스 제공자가 학생과의 상

호작용을 통하여 학생들에게 제공하는 모든 활동이라 할 수 있다(홍금

순,2006).

  송찬호(2006)의 연구는 교육수준, 교육시설, 행정서비스 등 5가지 요인으로 

구분하며 강의서비스, 교육 시설, 행정서비스 등 기타서비스로 구성된다. 이러

한 대학교육서비스품질이 학생만족에 미치는 영향을 연구한다. 유연숙(2006)

의 연구는 SERVQUAL의 5개 차원을 기준으로 교육서비스품질이 학생만족에 

어떠한 영향을 미치는지 연구하였다. 김상조(2007)의 연구는 강의서비스가 학

생만족에 미치는 영향을 2개 대학 학생들을 대상으로 강의서비스에 대한 학

생만족을 연구하였다. 강의서비스의 평가지표를 활용하여 강의내용, 강의수준 
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등 구성하였다. 엄경아(2007)의 연구는 대학 강의서비스품질이 행동의도와 학

생만족에 미치는 영향에 연구하였다. 연구에서는 교육서비스품질이 학생들의 

만족에 미치는 영향과 대학 학생의 성별, 학과  학년 등과 같은 인구통계 특

성에 따른 차이를 비교 연구하였다. 류주현(2008)의 연구는 대학 교육서비스

품질이 학생 만족과 충성도에 미치는 영향에 연구하였다. 연구에서는 강의 서

비스품질, 대학 행정 서비스품질, 물리적 환경품질의 세 가지 요인으로 구성

하여 학생만족과 충성도에 어떠한 영향을 미치는지를 분석한다. 일반 대학과 

전문대학을 서로 비교하여 분석한다. 양성경(2008)는 국립대학교와 사립대학

교의 교육서비스품질에 관한 비교하고 연구하였다. 연구에서는 국립대학과 사

립대학을 나누어서 강의서비스가 대학교 학생의 만족도와 충성도에 미치는 

영향을 비교분석하였다. 김지성(2009)은 교육을 진행하는 교수, 강사는 서비

스 교육에 필요한 전문지식을 갖고 있고 부단한 노력이 필요하며 책임감도 

가져야 한다.

  또한 학교에 따라 가르치는 교수, 강사들에 따라 교수, 강사의 강의 분위기 

등에 따라 교육 서비스의 질이 다르다(정기한 외,2010). 따라서 본 연구에서

는 기존 선행 연구를 토대로 교수, 강사의 교육수준, 강의 능력에 따라 교육 

만족도에 주는 변화를 살펴 보고, 김영택, 황복주(2010)의 논문에 의하여 교

수요인인 강의태도, 강의준비, 강의방법, 강의 내용, 연구 성과를 활용하여 연

구 하였다. 강아롱(2011)은 교육서비스에 대하여 교수, 강사의 능력에 따라 

교육만족도도 다르다. 강의를 하는 교수, 강사의 전달 능력과 지식을 높이기 

위해 많은 노력을 해야 할 것이다.

  이권익(2012)은 교수법, 교육환경, 장학제도, 평가공정성, 한국어능력, 교류

활동, 개인요소 등 7개 요인으로 강의서비스와 학생만족 간의 관계를 연구하

였다. 주홍성(2013)의 연구 관점과 이권익(2012)의 연구가 비슷해서 교수법, 

평가공정성, 교육환경, 한국어능력, 교류활동, 개인요소 등 6개 요인으로 추출

하였고 강의서비스 만족에 대한 상대적 중요성을 알아보기 위해 연구하였다.

  교육 서비스품질에 있어서 Astin(1980)은 다섯 가지 차원(신비적 견해, 명

성적 견해, 자원적 견해, 성과적 견해, 부가가치적 견해)에서의 자원적 견해를 

들고 있다.
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  Lagrosen & Leitner(2004)는 대학 학부생을 대상으로 교육 서비스품질 차

원을 분석하였다. 연구에서는 교육서비스품질이 다른 서비스품질에 대한 선행

연구의 결과와 비교하였다. 비교결과는 연구의 품질차원은 다른 선행연구결과

와 차이가 있는 것으로 나타난다. 이에 강의서비스품질에 관련된 연구들이 보

다 학과에 따라서 학생들이 강의서비스에 대한 만족도가 불일치해서 각 학과

의 특성에 맞는 측정도구의 필요성이 있다고 하겠다.

 2.5.6 행정서비스의 개념

  학교의 잡다한 일상 업무를 잘 관리하고 학생들의 문제를 해결하는 것이 

대학 행정서비스의 목적이다. 즉 대학의 교육, 연구, 스케줄러 등을 효율적으

로 수행하기 위해 합리적인 대학의 목표를 설정한다. 대학의 행정서비스에 있

어서 중요한 점이 몇 개 있다. 

  첫 번째, 학생들의 요구에 대한 긍정적인 대응하고 학생 입장을 위해 행정

서비스로 진행해야 안다. 

  둘 번째, 행정서비스는 학생의 역할을 강화해야 한다. 셋 번째, 행정서비스

에서는 경영이념이 필요하다. 행정서비스에 대한 관리 방법, 관리 방법의 혁

신 등을 고려해야 한다. 이로부터 학교 행정서비스에서 학교 측의 관리가 중

요하지만 학생중심으로 행정서비스를 진행하다면 더욱 중요하는 것을 알 수 

있다.

  따라서 대학행정서비스는 대학이 교육, 연구 등 대학의 기본적인 기능을 실

행하기 위해서 목표를 합리적으로 설정해야한다. 또한 대학은 행정서비스에 

대한 특성이 다음 과 같다.

  첫째, 대학행정은 대학의 가장 기초적인 기능을 수행한다. 그리고 대학조직

의 목적을 성취하기 위한 각 부문이 분담하여 협조하는 특성을 지니고 있다. 

또한 시대가 흐르면서 대학행정제도는 변화해야 한다.

  둘째, 대학행정은 이원적 행정제도를 특징으로 한다. 대학의 기초적인 기능

은 학생들에게 학습의 효율성을 높이기 위해서 노력한다. 또 교수행정과 직원

행정이라는 2가지의 제도를 포함한다. 여기서 이원적 행정제도로 구분하지만 
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실제로 대학에서 운영되는 것은 교수행정이 직원행정과 관계를 분리할 수 없

다. 교수행정이 직원행정보다 전문지식이 조금 더 전문적으로 알 수 있다, 좋

은 방안을 제시할 수 있는 기능적 역할을 하고 있기 때문에 행정제도에서 무

엇보다 이해와 협조가 필요한 것이다.

  대학의 최근 환경변화에 따라 대학 행정서비스도 변화하고 있다. 대학에서 

학생들에게 제공하는 행정서비스는 대학 직원에 의해 각종 업무를 말한다.

  대학의 교육행정서비스의 정의를 보면 Arthur(1951)는 교육목표를 효율적

으로 성취하기 위하여 필요한 조건을 확립하는 활동이라고 주장하였다.

  Campbell & Russell(1957)은 교육행정서비스에 대해 새로운 관리방법을 

찾고 있으며 이러한 과정에 초점을 맞추어야 한다고 하였다. Halpin(1959)는 

교육행정서비스를 사회적 과정으로 이해하면서 그 과정에서 나타나는 사회적 

행동에 초점을 맞추어야 한다고 하였다.

  배영식(2004)은 일반 기업의 행정서비스보다 대학의 행정 관리 부서는 학

생들에게만 서비스를 제공한다. 그러모로 학생들이 서비스가 선택할 수 없다. 

이필재(2007)는 대학이 학생들에 대한 행정서비스 제공에 있어 인적이나 물

적 자원을 확실히 보장하여 대학의 필요한 과제와 교육목표를 실현하려는 것

을 정의한다. 즉 대학 행정서비스를 학교의 입장에서 보면 대학의 해정서비스

의 기본적인 기능 교육, 연구, 스케줄러 등을 효율적으로 수행하기 위해 대학

의 목표를 성취하는 서비스 활동을 대학행정서비스이라고 정의할 수 있다. 윤

정일(2008)은 교육행정을 일반 사회적 행정의 한 부분으로서 교육에 관련된 

행정이라고 정의하였다. 성석주(2009)의 연구에서는 학교 행정서비스는 학생

에게 무상으로 제공되는 것으로 정의하였다. 박용석(2010)은 교육행정서비스

에서 학생 중심의 서비스로 변화하고 있으며 대표적인 행정서비스의 하나가 

되었다. 대학의 교육서비스는 대학의 교육 목표를 달성하기 위해 행정서비스

를 잘 실시되는 것이 중요하다.

  김정희, 박동진(2012)의 연구 의하여 대학의 교육서비스는 대학이 제공하는 

핵심서비스인 교육서비스뿐만 아니라 행정절차, 행정시스템 등의 행정서비스, 

대학의 주요 편의시설, 학습 분위기도 모두 포함된다. 박병량(2012)은 대학의 

직책으로 인하여 다른 조직과 특성이 구별되어 있다. 황수진(2013)은 대학 행
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정서비스는 대학의 입장에서는 서비스 제공 활동이며, 학생의 입장에서는 대

학의 교육 서비스와 분리된 경험이 아닌 대학 서비스의 총체적으로 보면 이

러한 혜택의 묶음이고 대학 행정의 범위는 학사관리, 행정직원 관리, 교육시

설과 설비 관리, 재정관리 등 영역으로 구분되었다.

 2.5.7 학생만족의 개념

  일반적으로 말하면 대학의 고객은 신입생과 재학생으로 포함하지만 사실은 

대학의 고객은 학생, 학부모, 교수, 강사, 직원 등이 포함되며, 최근 대학이 

학생만족(Student Satiafaction)이라는 용어를 사용하게 된 것이다. 대학의 고

객을 만족시킴으로써 다른 대학보다 경쟁력이 있어야 한다. 따라서 대학들은 

학생들의 요구를 충족시키고 중시해야 한다. 최근에 학생을 유치하기 위한 대

학이 많이 홍보하고 있지만 사실은 학생들이 대학을 선택할 때 광고나 홍보

가 중요한 원인이 아니라 친구나 학부모 등 주변의 사람의 의견을 통해서 대

학을 선택할 경우가 가장 많다. 이 이유는 그 대학의 재학생이나 졸업생, 교

직원 등 대학과 관련한 사람들에 의해 대학의 이미지가 가장 중요하다. 그래

서 재학생이나 졸업생, 교직원 등 대학과 관련한 사람들이 학교의 교육서비스

품질에 대한 만족도도 중요하다. 즉 대학의 만족도가 높았던 학생은 졸업 후

에 다른 사람에게 학교를 추천할 것이다. 이것으로 판단해 보면 교육서비스에 

대한 학생 만족도가 매우 중요하다고 알 수 있다.

  대학 교육서비스에서 높은 학생만족을 달성하기 위해서는 학생의 기대와 

욕구를 제대로 자세하게 알아야 한다. 대학생을 대상으로 대학 교육서비스와 

수혜자 학생만족에 관한 선행연구들과 그에 따른 결과를 살펴보면 원인이 4

개가 있다. 

  첫 째, 교수, 강사의 강의 수준.

  둘 째, 학생들과 교수, 강사의 관계.

  셋 째, 학문과 우월성에 대한 명성.

  넷 째, 학생 취업프로그램의 중요성.

  Barnes(1993)는 학생, 교수, 강사, 직원들 등 내부 조직과 대학 당년의 진
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학학생과 교사, 입시학원 등 외부 조직으로 구분하였다. Astin(1993)도 학생

만족은 학생이 대학교에서 대학생활 동안 주관적으로 경험한 모든 것이라고 

정의하였다.

  이용기(2002)는 대학이 학생만족은 학교에서 학생을 제일 먼저 고려하고 

그들을 만족시키기 위해 노력이라고 할 수 있다. 또한 박주성(2003)은 교육서

비스를 경험하고 학생들은 서비스나 학교브랜드 등에 대해 결과적인 평가를 

통해서 감정적인 반응을 한다고 한다. 송찬호(2006)의 연구경과를 통하여 여

러 대학교육서비스 요인이 학생들의 만족에 있어서 가장 중요한 요소로 나타

난다. 학교평가는 학생만족이 유일한 표준이다.

  또한 김지현(2006)은 학생의 좋은 대학생활에 대한 학생만족에 유의한 결

과가 나타났으며 상대적으로 좋지 않은 대학생활에 대한 학생만족에 유의하

지 않은 영향을 미치지 는 것으로 나타났다. 정유리(2008)은 교육에 참가하는 

학생들이 교육서비스를 통하여 욕구를 받을 수 있는 정도라고 정의하였다. 전

인수, 배일현(2009)의 연구 의하여 학생만족은 학교평가에 대한 그 자체로서 

매우 주관적인 평가요인이다. 학생만족이 특정시간과 장소에서 측정하고 있

다. 서비스 수혜자의 상태와 심리적인 요인들에 의해 쉽게 변화할 수 있기 때

문에 실제로 불확정이다.

  박용석(2010)은 학생만족은 대학생들이 대학의 교육내용, 교육시설과 교직

원의 태도 등에 대해서도 만족을 느끼는 것을 모두 포함한다고 정의하였다. 

이명숙(2010)의 연구결과를 보면 학생만족은 보통 학생의 경험에 근거해서 

형성된 것을 사용하고 있는데 비교 수준으로서 사용되는 기대는 향후 이용과 

경험에 대하여 예상되는 교육의 효용을 나타낸다고 할 수 있다. 홍소식(2010)

의 연구경과를 통하여 교육만족도는 학생의 만족도를 평가하는 것으로 교육

만족도에서 평가의 기준은 학생의 교육과정에 대한 전면적인 반응이 된다. 박

소영(2012)의 연구를 보면 학생만족은 교육적 과정과 결과까지 포함하는 교

육에 대한 전반적인 학생들의 인식 정도라고 정의하였다.  이현정(2013)의 연

구를 보면 학생만족은 학생들의 교육경험에 대한 주관적인 반응을 통하여 학

교에서 제공하는 교육서비스를 실제 경험으로 자기만족을 느끼는 정도라고 

정의하였다.
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 III.  연구 설계

3.1 연구모형 

  지금까지 대학의 교육서비스에 대한 정의와 대학 교육서비스품질의 구성차

원에 관한 기존의 문헌과 선행연구들을 살펴보았다. 제 3 장은 대학생 중심에

서 대학 교육서비스의 품질 개선을 위한 핵심요소를 찾고, 대학 교육서비스에 

대한 만족도를 재고할 수 있느냐를 검증하기 위해 많은 선행연구들의 연구모

형을 기초로 한 연구모형을 제시하고자 한다. 본 연구는 미리 대학 교육서비

스 요인인 강의서비스, 행정서비스, 교육시설이 학생만족에 미치는 영향을 분

석하여 연구하였다. 연구모형은 다음 그림 2와 같다.

<그림 2>연구모형

학교 강의서비스

학교 행정서비스

교육시설

학생 만족
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3.2 연구가설의 설정 

  본 연구에서 교육서비스 품질의 요소를 강의서비스 품질, 행정서비스 품질, 

교육 시설 등 3 개의 요인으로 구분하였다. 이러한 교육서비스 품질이 학생만

족에 미치는 영향에 대해 알아보고자 한다.

  또한 본 연구에서 교육서비스에 대한 선행연구를 보면 최덕철과 이경오

(2000), 박주성(2002), 정유리(2008), 차석빈(2008) 등 연구자들은 교육서비

스품질 요인들이 학생만족에 영향을 미친다는 것을 검증하였다. 학생들이 보

다 높은 교육서비스품질을 받는다면 만족할 것은 자명하다. 서비스품질의 효

과를 즉시 확인하기가 매우 어렵지만 최근의 많은 연구들을 통해서 일반 서

비스품질뿐만 아니라 교육서비스품질의 만족을 높인다고 주장되었다. 학생만

족과 교육 서비스품질간의 관계에 대해 박주성은 서비스품질이 학생만족에 

영향을 주고 학생만족이 행동의도에 영향을 미친다는 결론을 내린다. 이러한 

선행연구들의 결론을 토대로 하여 교육서비스 품질과 학생만족에 관하여 다

음과 같은 가설 3 개를 설정하였다.

 3.2.1 학교 강의서비스와 학생만족의 관계

  대학에서 강사, 교수들이 학생들을 맺어 주는 가장 직접적인 매개이다. 강

의서비스와  학생만족에 관한 연구는 많고, 박주성 등(2002)은 SERVQUAL 

모형을 적용한 연구에서 대학 교육서비스품질이 학생만족과 재입학의도에 긍

정적인 효과가 있다고 검증하였다. 그리고 주홍성(2013)의 연구에 의하면 강

의서비스의 속성인 교수법이 학생만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 검증

되었다.

  또 대학의 강사와 교수들의 강의 속도, 수업준비, 강의내용은 가장 중요한 

요인이다. 우수한 학생을 양성하기 위해서 강사, 교수들의 전문지식과 충분한 

강의시간은 학생에게 제공해야 한다(김주홍 2009). 이런 배경에 따라 학교 강

의서비스와 학생만족의 관계를 검증하기 위해서 가설 1을 설정할 것이다.
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  가설1:학교 강의서비스는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 3.2.2 학교 행정서비스와 학생만족의 관계

  대학은 학생만족을 높이기 위해서는 학생에 대한 행정서비스는 가장 중요

하다. 특히 학교 직원의 태도, 학생들에 대한 지원 등 과 같은 학생 만족을 

요인이 있다. 그리고 행정서비스와 학생만족에 관한 연구들의 결과를 보면 황

수진(2013)은 대학 행정서비스는 수강신청, 정정 프로세스 품질, 행정직원 등

을 분류하였다. 이런 행정서비스 요인들이 학생만족에 유의한 영향을 미치는 

것으로 검증되었다. 

  이에 따라서 학교 행정서비스와 학생만족의 관계를 검증하기 위해서 가설 

2를 설정할 것이다.

  가설2: 학교 행정서비스는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 3.2.3 교육시설과 학생만족의 관계

  물리적 교육시설은 교육서비스품질과 학생 만족에 대한 영향이 있는 것으로 

검증하여(이용기 등 2002)학교의 편의시설, 식당과 같은 교육시설은 교육서비

스의 흔한 요인들이다. 그리고 서미령(2013)의 대학 교육서비스품질 연구에서

는 교육서비스 이외에 물리적 환경, 교육시설, 생활 편의시설 등 요인이 학생

만족에 긍정적 영향을 미친다는 연구 결과를 나타났다. 이처럼 물리적 환경은 

학생에게 서비스 성과에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 또한 진

혜경(2017)은 강의실의 물리적 환경, 수업 집중도와 학생만족 3개 요인들의 

관계를 규명하고 학교 교육시설이 학생만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 

검증되었다. 이런 배경에 따라서 교육시설과 학생만족의 관계를 검증하기 위

해서 가설 3을 설정할 것이다.

  가설3: 교육시설은 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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3.3 자료수집 및 분석방법 

  본 연구는 4년제 대학의 재학생을 대상으로 표본을 선정하였다.

  대학에서 표본 샘플 선정하고 설문 조사를 수행하여 대학교육서비스 중에

서 강의서비스, 행정서비스, 교육시설이 학생만족에 영향을 미치는지 설문을 

시행하였다. 가설을 검증하기 위해서 자료수집 기간은 2017년 9월1일부터 10

월1일까지 한 달  간에 진행되었다. 이와 같이 설문 조사를 하여 210부를 배

포 한 후, 96.6%의 회수율을 달성하여 총 203부의 설문지를 본 연구의 실증

분석 자료에 활용하였다. 또한, 본 연구모형에 보면 먼저 교육서비스와 학생

만족에 연관성을 검증하기 위해서 요인분석을 사용하였다. 또 연구모형에 제

시한 독립변수 상호간의 연관을 검증하기위해 수집된 자료를 바탕으로 SPSS 

21.0 통계프로그램을 이용하여 상관분석, 위계적 회귀분석을 실시하여 결과를 

도출하였다.

  본 연구는 대학 교육서비스를 제공함에 있어 학생들의 만족도를 향상시키

기 위한 대학 교육서비스의 3개 요인들이 학생만족에 미치는 영향을 분석하

여 이의 결과를 통해 알아보고자하는데 있다. 본 연구의 목적을 성취하기 위

한 실증 분석 방법을 이용하여 연구를 진행 하였다. 서비스와 서비스품질의 

개념에 대한 연구 논문 및 관련 자료를 중심으로 연구한다. 교육서비스의 개

념과 요인 등에 대한 관련 연구 논문과 기존에 수행되고  검토하였다. 선행 

연구 자료를 설명하였다. 또한, 서비스, 서비스품질, 대학교육서비스의 대표적 

연구자들의 연구 이념을 비교하여, 본 연구에서 제시하는 교육서비스가 학생

만족에 어떤 영향이 있는지를 살펴보았다. 이를 통해서 본 연구에서는 3개의 

가설을 설정하였다.
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IV.  실증분석

4.1 표본의 일반적 특성 

  본 연구는 대학교 학생의 특성을 연구하기 위해서 학생의 성별, 국적, 연령, 

학년, 입학동기와 진로계획 등 빈도분석을 실시한다. 분석결과가 표 6과 같

다.

  표본 조사 결과, 성별은 남자가 95명(46.8%)이고 여자가 108명(53.2%)이

며 그 중에서 한국학생이 118명(58.1%)이고 외국학생이 85명(41.9%)이다. 

조사대상의 연령이 대부분 20세(33.5%)나 21세(14.8%)가 제일 많다. 22세

(12.8%)하고 25세(13.3%)의 학생 수가 비슷하다. 그래서 1학기 신입생과 4

학기 졸업생도 많아서 이에 따라 입학동기와 진로계획의 결과 더 중요하다. 

그러나 입학 동기는 한국학생뿐만 아니라 외국학생도 희망학과 선택과 높은 

취업률과 희망학과 선택을 우선으로 고려한다. 그리고 진로계획의 통계자료를 

보면 해외유학의 결과는 12.3% 이다. 그 이유는 45.3%의 조사대상은 유학하

고 있는 외국인이고 한국사회의 취업 스트레스가 커서 대부분 한국학생들이 

졸업자마자 구직할 것이다.

  또, 표 7을 보면 독립변수는 학교 교육시설(편의시설, 휴식 공간, 도서관 및 

강의실의 설비 등),학교 강의서비스(강의 태도, 전문지식, 수업 준비, 강의 시

간, 강의 내용 등),학교 행정서비스(직원 친절도, 직원의 전문지식, 증명서 발

급 시간, 수강신청 도움 등)3개 요인들이 구분한다. 종속변수는 학생만족(대학

을 선택한 결정 만족, 대학생활 만족, 교육기관 만족, 교육성과 만족, 교육도

움 만족 등)이다. 연구모형과 종합적으로 보면 본 연구는 이러한 독립변수(3

개요인)가 종속변수(1개요인)에 미치는 영향이다.
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<표 6>조사표본의 인구통계학적 특성

구분 항목 빈도 비율 

성별
남

여

95

108

46.8%

53.2%

국적
한국

외국

118

85

58.1%

41.9%

연령

18

19

20

21

22

23

24

25

4

13

68

30

26

20

15

27

2.0%

6.4%

33.5%

14.8%

12.8%

9.9%

7.4%

13.3%

학년

1학년

2학년

3학년

4학년

62

44

23

74

30.5%

21.7%

11.3%

36.5%

입학동기

희망학과 선택

높은 취업률

장학금 수혜

등록금 수준

74

64

26

39

36.1%

31.5%

12.8%

19.2%

진로계획

취업

대학원 진학

해외 유학

개인사업

92

66

25

20

45.3%

32.5%

12.3%

9.9%
합계 203 100%
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<표 7>측정항목 정리

요인 측정항목

독립 변수

학교 교육시설

편의시설

휴식 공간

도서관, 강의실의 설비

학교 강의서비스

강의 태도

전문지식

수업준비

강의시간

강의 내용

학교 행정서비스

직원 친절도

직원의 전문지식

증명서 발급 시간

수강신청 도움

종속 변수 학생 만족

대학을 선택한 결정 만족

대학생활 만족

교육기관 만족

교육성과 만족

인구 통계학적 특성

성별

국적

연령

학년

입학동기

진로계획
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4.2 측정변수의 신뢰성, 타당성 분석 및 상관분석 

  요인분석(Factor Analysis)은 인자분석이라고 하며, 변수들이 공유하는 공통

요인을 설명하는 통계방법이다. 즉 변수 간에 상호관련성을 상관관계 혹은 이

후에 사용하는 회귀분석에 기초하여 변수들 간에 공통의 차원(Common 

Underlying Dimensions)이다.

 4.2.1 신뢰도 분석

  신뢰도 분석은 설문지의 문항들이 서로 관련성이 높은 것끼리 구성되어 있

는지를 알아보려는 목적으로 실시하는 분석방법이다. 따라서 측정치를 이용한 

분석결과를 신뢰할 수 있는지를 판단할 수 있기 때문에 일반적으로 크론바흐 

알파(Cronbach's α)계수를 산출해서 신뢰도를 보고한다.

  또 Cronbach's α 계수가 보통 0 부터 1까지 나타난다. 1에 가까울수록 측

정지표는 신뢰할 수 있다고 판단할 수 있다. 일반적으로 Cronbach’s α 계수

가 0.6이상, 엄격하게는 0.7 이상이면 이 데이터의 신뢰성이 있다고 판단할 

수 있다. 그러므로 본 논문은 측정항목의 관련성을 검증하기 위해  

Cronbach’s α 계수를 상용하였다.

  본 연구의 신뢰성을 검증을 하기 위해서 교육시설(문항 수가 3개)의 

Cronbach’s α 계수는 0.840이고 강의서비스(문항 수가 5개)의 Cronbach’s 

α 계수는 0.866이고 행정서비스(문항 수가 4개)의 Cronbach’s α 계수는 

0.890으로 나타났다. 그리고 학생만족(문항 수가 4개)의 Cronbach’s α 계수

는 0.857로 나타나서 4개 변수들의 Cronbach’s α 계수가 다 0.8 이상 나타

났다. 이 분석결과를 보면 변수들이 관련성이 있다고 알 수 있다. 분석결과가 

표 8과 같다.
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<표 8>신뢰도 분석 결과

 4.2.2 타당성 분석

  본 연구에서는 독립변수와 종속변수가 모두 같은 변수로 소로 간의 공통요

인을 추출하는 데 시용하였다. 요인분석을 할 떼 주성분(Principal 

Components)을 사용하였다. 주성분 분석을 통하여 변수들의 분산을 가장 잘 

설명할 수 있는 요인을 알 수 있다.또한 베리멕스(Varimax)는 요인의 단순구

조를 최대화시킬 수 있는 방법이다.

  공통성(Communalities)은 각 변수별로 초기 분산과 요인분석에 추출된 분

산을 보여준다. 본 연구의 분석결과를 보면 공통성이 모두 0.5이상으로 나타

나 타당서이 확인하였다.

  회전된 성분행렬(Rotated Component Matrix)을 보면 4개 요인을 나타났

다. 요인1은 강의서비스로 보여 할 수 있고 요인 2는 행정서비스로 보여 할 

측정항

목

평균 표준편

차

문항 수 분산 Cronba

ch's α

독립변

수

교육 

시설

Q1 3.94 1.178
3 6.869 0.840Q2 4.11 .932

Q3 4.22 .876

강의 

서비스

Q4 4.10 .951

5 14.128 0.866
Q5 3.95 .986
Q6 3.92 .941
Q7 3.92 .900
Q8 4.04 .878

행정 

서비스

Q9 4.29 .722

4 7.544 0.890
Q10 4.09 .785
Q11 4.16 .895
Q12 4.17 .754

종속변

수

학생 

만족

Q13 4.46 .733

4 6.581 0.857
Q14 4.27 .784
Q15 4.31 .768
Q16 4.25 .782
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수 있다. 요인 3은 학생만족으로 보여 할 수 있다. 요인 4는 교육시설로 볼 

수 있다.

  Kaiser-Meyer-Olkin 측도는 변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 

설명되는 정도를 나타낸다. Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) 측도의 기준치는 

0.9 이상이면 상당히 좋은 것이며, 0.8 이상이면 꽤 좋은 것이고, 0.7 이상이

면 적당한 것, 0.6 이상이면 평범한 것으로 판단할 수 있다. 본 연구에서는 

Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) 측도가 0.828로 나타났다. 또한 요인분석에 자

료가 알아보기 위해 Bartlett의 구형성 검정유의확률도 중요하다. 본 연구에서

는 Bartlett의 구형성 검정유의확률이 0.000이고 0.05보다 작다. 이상의 결과

로부터 본 연구 분석은 매우 의미있는 결과를 제시하고 있다.

<표 9>요인분석 결과

구성개념 측정변수
성분

공통성
1 2 3 4

강의 

서비스

Q7 .801 .275 .184 .009 .750
Q6 .772 .081 .019 .270 .676
Q8 .770 .167 .187 .096 .665
Q4 .752 -.150 .251 .232 .705
Q5 .746 .210 -.173 .336 .744

행정 

서비스

Q11 .084 .853 .266 .033 .806
Q12 .295 .813 .228 .004 .801
Q9 -.015 .800 .281 .129 .736
Q10 .209 .699 .341 .324 .754

학생 

만족

Q13 .064 .258 .870 .102 .839
Q15 .102 .271 .789 .039 .708
Q14 .111 .299 .782 .201 .754
Q16 .243 .418 .518 .186 .537

교육 

시설

Q3 .185 .084 .148 .904 .880
Q2 .185 .032 .240 .898 .899
Q1 .339 .228 .003 .667 .611

Kaiser-Meyer-Olkin 측도 .828
Bartlett의 구형성 검정유의확률 .000
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 4.2.3 상관관계 분석

  상관관계(Correlation)는 한 변수가 변할 떼, 다른 변수가 어떻게 변하는지

를 변동의 방향과 정도를 예측하여 알려주는 분석 방법이다. 상관계수 값이 

보통 0.2보다 작으면 상관관계가 없다. 값이 0.4-0.6미만은 상관관계가 다소 

높다. 값이 0.6이상은 상관관계가 높다고 알 수 있다.

  본 연구에서 사용된 상관관계 분석은 표 10과 같다. 모두 요인들이 상관계

수는 0.01수준에서 유의한 것으로 알 수 있다. 또한 4개 요인들의 평균과 표

준편차도 다음의 표 10에서 볼 수 있다.

<표 10>상관분석 결과

**. 상관계수는 0.01 수준(양쪽)에서 유의합니다.

변수 평균 표준편차
상관관계

1 2 3 4

교육 시설 4.0887 .87366 1

강의 

서비스
3.9852 .75175 .513** 1

행정 

서비스
4.1773 .68665 .333** .359** 1

학생 만족 4.3214 .64135 .364** .334** .650** 1
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4.3 가설검증 

  본 연구에서는 강의서비스, 행정서비스, 교육시설이 학생만족에 미치는 영

향을 검증하기 위해서 회귀분석(Regression Analysis)을 하였다. 

  다중회귀분석은 여러 독립변수가 동시에 한 종속변수에 미치는 영향을 분

석할 때를 사용하였다. 이 독립변수들 간의 상호작용이나 영향력의 허위 관계

를 검증하기 위해서 다중회귀분석이 단순선형 회귀분석보다 더 정확한 결과

를 얻어낸다고 볼 수 있다. 

<표 11>회귀분석의 모형요약

예측값: (상수), 시설, 행정, 강의예

측값: (상수), 시설, 행정, 강의

모형요약

모형 R R 제곱
수정된

R 제곱

추정값의

표준오차

Durbin-

Watson
F 유의확률

1 .670 .449 .441 .47947 1.833 54.143 .000
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<표 12> 교육서비스와 학생만족에 대한 다중회귀분석

  다중회귀분석의 결과를 보면 F값이 54.143, 유의확률이 0.000 으로 나타나

고 회귀모형이 유의수준 1%범의 내에서 통계적으로 유의한 것으로 보인다. 

수정된 R제곱은 0.441으로 나타나 44.1%의 설명력을 나타내고 있다.

  가설1: 학교 강의서비스는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  강의서비스가 학생만족에 영향을 미치는지 확인하고자 회귀분석을 실시한 

결과 위 표에서 보는 바와 같이 t값이 0.820,  유의확률이 0.413으로 나타나

서 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 따라서 가설1은 상의서비

스가 학생만족에 대한 정(+)의 영향을 나타내고 있으므로 위 가설1은 기각되

었다.

  가설2: 학교 행정서비스는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  행정서비스가 학생만족에 영향을 미치는지 확인하고자 회귀분석을 실시한 

결과 위 표에서 보는 바와 같이 p<0.01범위에서 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 회귀분식의 결과를 보면 t값이 10.189, 유의확률이 

0.000 으로 나타나고 회귀모형이 유의수준 범위 내에서 통계적으로 유의한 

모형
비표준화계수

표준화

계수 t 유의확률 VIF

B 표준오차 베타

(상수) 1.437 .242 5.944 .000
강의

서비스
.044 .054 .052 .820 .413 1.433

행정

서비스
.546 .054 .584 10.189 .000 1.189

교육 

시설
.105 .046 .143 2.292 .023 1.405
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것으로 알 수 있다. 따라서 가설2는 행정서비스가 학생만족에 대한 정(+)의 

영향을 나타내고 있으므로 위 가설2는 채택되었다.

  가설3: 교육시설은 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  교육시설이 학생만족에 영향을 미치는지 확인하고자 회귀분석을 실시한 결

과 위 표에서 보는 바와 같이 p<0.01범위에서 유의한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 회귀분식의 결과를 보면 t값이 2.292, 유의확률이 0.023으

로 나타나고 회귀모형이 유의수준 범위의 내에서 통계적으로 유의한 것으로 

알 수 있다. 따라서 가설3은 교육시설이 학생만족에 대한 정(+)의 영향을 나

타내고 있으므로 위 가설3은 채택되었다.

<표 13> 분석결과 정리

***는 p<0.001, **는 p<0.01, *는 p<0.05에서 유의함

  본 연구의 회귀분석식의 수정된 R제곱은 0.441으로 나타나 44.1%의 설명

력을 나타내고 있다. 가설의 분석결과를 요약하면 교육서비스 특성인 강의서

비스의 t값이 0.820,유의확률이 0.413으로 나타나서 유의한 영향을 미치지 못

하는 것으로 나타났다. 그 다음에 행정서비스가 학생만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것으로 나타났다. 교육시설이 학생만족에 정(+)의 영향을 미치고 결과는 

대부분의 기존연구의 결과와 같다. 행정서비스와 학교 교육시설이 학생만족에 

가설1 강의서비스 ----> 학생만족 기각

가설2 행정서비스 ----> 학생만족 채택

가설3 교육시설 ----> 학생만족 채택
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대한 높은 영향력이 있고 중요한 요인이다. 그래서 대학교에서 좋은 학생만족

을 향상시키면 행정서비스와 교육시설을 잘 실행하고 설치해야 하면 좋겠다. 

행정서비스와 교육시설은 4년제 대학교의 교직원이 제일 잘 생각해야 하고 

제도를 보완해서 교육서비스품질을 향상하고 효율성 있게 교육서비스를 제공

하여 좋은 학생만족을 얻을 수 있다. 행정서비스는 학교 교직원이 항상 학생

들의 입장을 생각하면서 행정서비스를 제공하면 좋은 학생만족을 얻을 수 있

겠다. 대학교는 학생에게 교육시설을 편리하게 만들면 더 좋은 학생만족을 얻

을 수 있다.
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V.  결   론

5.1 연구의 요약 

  본 연구는 대표적인 서비스업인 교육서비스업에 있어서 4년제 대학교에서 

대학생들 대상으로 교육서비스가 학생만족에 대한 영향을 분석하고 연구하였

다. 교육서비스 운영특성상에서 학교 업무를 잘 운영하고 학생만족을 시켜서 

더 좋은 교육서비스를 제공하고 학생만족을 높일 수 있는 방법을 찾고자한다.

  높은 학생만족을 이루어지기 위해서 교육서비스 수준을 향상시켜야 한다. 

이러한 연구목적을 달성하기 위해 대학 교육서비스요인이 어떠한지, 학생만족 

측정요인이 어떠한지, 교육서비스가 학생만족에 대한 어떤 영향을 미치는지를 

검증하였다. 강의서비스, 행정서비스, 교육시설, 학생만족과 관련된 이론적 배

경과 연구, 실증 분석을 병행하였다.

  이를 통해 나타난 실증분석 결과를 고찰해 보고 대학의 관리자들에게 시사

점을 제시하였다. 이와 같은 연구 결과를 도출하기 위해실증연구를 하였다. 

연구가설을 검증하기 위해 통계학적 특성, 교육서비스 요인이 교육시설, 강의

서비스, 행정서비스와 학생만족 등 4년제 대학교 대학생 대상으로 설문지 

210부를 배포 한 후, 96.6%의 회수율을 달성하여 총 203부의 설문지를 본 

연구의 실증분석 자료에 활용하였다. 성별은 남자가 95명(46.8%)이고 여자가 

108명(53.2%)이며 그 중에서 한국학생이 118명(58.1%)이고 외국학생이 85명

(41.9%)이다. 조사대상의 연령의 범위는 18세부터 25세까지이다. 또 조사대

상은 1 학년이 62명, 2 학년이 44명, 3 학년이 23명, 4학년이 74명으로 나타

났다. 조사대상의 입학동기는 희망학과 선택이 74명(36.1%), 높은 취업률 64

명(31.5%), 장학금 수혜 26명(12.8%), 등록금 수준 39명(19.2%)으로 나타났

다. 진로계획은 취업 92명(45.3%), 대학원 진학 66명(32.5%), 해외 유학 25

명(12.3%), 개인사업 20명(9.9%)으로 나타났다.  

  수집된 자료의 특성을 검증하기 위해 SPSS 21.0통계 소프트웨어 패키지로 

이용하여 빈도분석과 요인분석, 신뢰도분석, 상관분석을 실시하였으며, 강의서

비스, 행정서비스, 교육시설과 학생만족의 관계를 연구하기 위해서 다중회귀
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분석을 사용하였다. 

  또, 연구 결과를 보면 다음 내용과 같다. 

  첫째, 학교 강의서비스는 학생만족에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 

나타났다(t값이 0.820,  유의확률이 0.413). 비록 본 연구에서는 강의서비스는 

학생만족에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나지만 강의서비스는 

학생만족에 대한 높은 영향력이 있고 중요한 요인이다. 대학교에서 좋은 학생

만족을 향상시키면 강의서비스에 대한 제도개선이나 교육 수준을 잘 향상시

켜야 하면 좋겠다(김영택, 황복주 2010).

  둘째, 학교 행정서비스는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 나타났다

(t값이 10.189, 유의확률이 0.000). 그래서 대학교에서 좋은 학생만족을 향상

시키면 행정서비스에 대한 제도를 보완하면 좋은 학생만족을 얻을 수 있겠다. 

특히 학교가 발전하고 있기 때문에 외국학생들이 많아지고 있으며 학생들이 

문제가 있을 때 학교의 교직원들은 문제를 잘 해결하는 능력과 태도가 더욱 

중요하다.

  셋째, 교육시설은 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것으로 나타났다(t값이 

2.292, 유의확률이 0.023). 많은 선행연구의 의하여 학교의 편의시설, 강의실, 

도서관의 설비, 휴식 공간 등을 잘 설치하다면 좋은 물리적 시설은 학생의 대

학생활뿐만 아니라 학생의 학습 성과에도 좋은 영향을 미칠 것이다.

  이 같은 내용은 본 연구를 통해 대학에서 대학생대상으로 교육서비스 요인

(행정서비스, 교육시설)이 학생만족에 대한 많은 영향을 미치는 것으로 알 수 

있다. 

5.2 연구의 시사점 

  본 연구에서는 대학 교육서비스품질을 구성하는 요인을 학교 강의서비스품

질, 학교 행정서비스품질, 교육시설 품질로 구성하였고, 대학의 교육서비스품

질이 학생만족에 미치는 영향에 대해 살펴보았다. 결과를 탐구하기 위하여 본 

연구의 주요 연구 개념인 강의서비스, 행정서비스, 교육시설, 학생만족과 관련

된 선행 연구들을 검토하였다, 이러한 선행연구에 따라서 가설을 도출하고 실
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증 분석을 연구하였다.

  연구는 4년제 대학교에서 재학생을 대상으로 학교 교육서비스와 학생만족 

간의 관계를 연구하기 위해, 학교 관리자들이 나오는 결과를 참고하여 높은 

학생만족을 될 수 있기 위해서 도움이 될 것이다.

  본 연구의 시사점은 다음과 갈다.

  첫째, 강의서비스는 학생만족에 영향을 미칠 것이라는 가설은 기각되었다. 

통속적으로 보면 이 학교가 좋고 나쁨을 구분하는 기준은 이 학교교육의 질

이다(정기한 외 2010). 이런 이유 때문에 대학교의 강사, 교수의 수량과 교육 

수준이 더욱 중요하다. 예를 들어, 학교에 대한 영향력을 확대하기 위해서 국

내, 외의 명문 학교를 나온 강사이나 교수들을 많이 채용하고 강사와 교수들

에게 수업준비에 대한 도움을 준다. 또한 학교의 교수 및 강사의 강의태도가 

좋거나 주어진 강의시간을 충분히 활용하면 학생만족에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다. 그리고 교수, 강사들이 학생과 좋은 관계를 유지하다면 교직원, 학

교에 대한 평가가 더욱 좋다.

  둘째, 행정서비스는 학생만족에 영향을 미칠 것 이라는 가설은 채택되었다. 

학교 직원들의 업무 수준도 학생만족에 영향을 미칠 것으로 나타났다. 그래서 

문제가 발생 할 때 학생의 입장에서 생각하며 학생들을 위해 학교 직원들이 

전면적이고 효율적으로 일을 해야 한다. 특히 수강신청, 동문회 등 중요 사항

들을 정확하게 통지해야 한다. 또한 학교는 증명서와 같은 서류들도 단순화시

켜야 한다. 마지막으로 학교의 활동, 공고 등 학생에게 전달 방법이 다원화해

야 한다.

  셋째, 교육시설은 학생만족에 영향을 미칠 것 이라는 가설은 채택되었다. 

결과를 보면 학생에 대한 학교의 강의실, 도서관 같은 공공장소의 환경, 시설

이 완벽해야 하고 학생을 위한 휴식공간도 잘 마련되어 있으면 학생만족이 

확실히 높다. 또한, 대학의 상황을 놓고 보면 학교 주변의 식당, 편의점, 복사

실 등 편의시설이 있지만 학생을 위해 편의시설이 더 많이 설립하고 더 편리

하면 졸을 것이다. 

  이상의 시사점을 통하여 강의서비스의 수준, 행정서비스 제공의 전면성, 교

육 시설의 편리성, 학생만족을 향상시키는 효과를 얻을 수 있다.
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5.3 연구의 한계점 및 향후 연구 

  본 연구는 4년제 대학교의 대학생을 대상으로 교육서비스가 학생 만족에 

어떠한 영향을 미치는지를 실증적으로 규명함으로써, 향후 한국 대학교의 발

전과 학교의 학생 만족을 개선을 위해 기초자료를 제시하는 목적에서 시작되

었다.

  본 연구의 한계점은 다음과 같다.

  첫째, 한국 대학의 많이 있고, 한국의 지역마다 차이가 있을 것이고, 본 연

구는 4년제 대학교에 한정되었다. 학교에 따라서 문과가 좋은 대학교의 학생

들은 이과가 좋은 대학교의 학생들과 대조적인 생각이 생길 수 있다. 또한 지

역 간의 문화적 차이 때문에 결과에까지 영향을 미칠 것이다.

  둘째, 본 연구에서는 4년제 대학교에서 1 학년부터 4 학년까지 재학생을 

대상으로 연구하였다. 대학교에서 어학원과 대학원 학생도 있는데, 본부의 학

생과 어학원 학생, 대학원 학생을 비교연구하다면 더 힘들다. 이 이유는 어학

원 학생들이 다 외국인이니까 분석결과가 전면적이지 못하고 본부의 학생보

다 대학원생들은 깊은 교육과정을 이수해서 생각이 더 복잡하다. 그래서 전체 

학생을 대상으로 연구하다면 교육서비스 개선에 많은 도움이 될 것이다. 또한 

본 연구의 연구대상에서 한국 학생과 외국 학생을 포함되고 외국인 조사대상

은 중국인 가장 많다. 각 나라의 학생을 대상으로 연구하다면 도움이 될 것이

다.

  셋째, 학교 교육서비스를 연구하는 데에 강의서비스, 행정서비스, 교육시설 

등이 각 방면을 빈틈없이 돌보지 않다. 본 연구에서는 강의서비스가 강의태

도, 교수 및 강사의 전문지식, 강의 시간과 강의내용만 포함되고 행정서비스

가 직원 친철도, 직원의 전문지식, 증면서 발급시간을 포함되고 교육시설은 

휴식 공간 도서관, 강의실의 설비 등을 포함한다. 이러한 내용이 완전하지 않

다. 이 이유 때문에 향후 연구는 강의서비스, 행정서비스, 교육시설 등에 대한 

보충하면 좋을 것이다.
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부  록

설 문 지 

대학 교육서비스에 대한 대학생 학생만족에 영향을 미치는 

요인에 관한 연구

안녕하세요?

  저는 한성대학교 일반대학원 경영학과 서비스운영관리 석사과정에 재학 중

인 우소한입니다.

  본 설문지는“대학 교육서비스품질”에 관하여 논문을 준비 중에 있습니다. 

여러분의 소중한 의견을 부탁드리며 바쁘시더라도 설문에 응해주시면 감사하

겠습니다.

                                     

     2017년 9월

                            한성대학교 경영학과 지도교수 최강화

한성대학교 경영학과 석사과정 우소한
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다음은 학교 교육시설에 관한 질문입니다:

비고 문항

매우 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

1

우리 대학의 식

당, 편의점, 복사

실 등 시설 이용

이 용이하다

2

우리 대학 학생을 

위한 휴식공간이 

잘 마련되어 있다

3

우리 대학 강의

실, 도서관 등의 

설비가 사용하기

에 편하다

다음은 학교 강의서비스에 관한 질문입니다:

비고 문항

매우 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

4

우리 대학 교수 

및 강사들의 강의 

태도는 적절하다 

5

우리 대학 교수 

및 강사들은 전문

지식을 가지고 있

다

6

우리 대학 교수 

및 강사들은 수업

준비를 철저히 한

다

7

우리 대학 교수 

및 강사들은 주어

진 강의시간을 충

분히 활용한다

8

교육내용을 잘 설

명하고, 이해시키

려고 노력 한다
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다음은 학교 행정서비스에 관한 질문입니다:

비고 문항

매우 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

9

우리 대학의 직원

들은 학생들에게 

친절하게 대응하

고 있다

10

우리 대학의 직원

들은 학생들의 질

문에 답변할 충분

한 전문지식을 가

지고 있다

11

우리 대학은 증명

서 발급 등 행정

처리 시간이 짧고 

학생과 약속한 시

간에 서비스를 제

공되고 있다

12

우리 대학은 수강

신청에 대한 도움

이 많이 있다
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다음은 학생 만족에 관한 질문입니다:

비고 문항

매우 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

13

우리 대학을 선택

한 결정에 대해 

만족 한다

14

우리 대학이 의미 

있는 대학 생활을 

만든다

15

교육기관을 이용

하신 후 만족 한

다

16

우리 대학이 능력 

개발할 수 있는 

대학 생활을 만든

다

다음은 귀하의 인구 통계학적 특성에 대한 질문입니다.

질문을 읽고 해당란에 기입해 주십시오.

1.귀하의 성별은?   

①남  ②여

2.귀하의 국적은?

①한국 ②기타___________

3.귀하의 연령은?   

________________

4.귀하는 몇 학년 입니까? 

①1학년 ②2학년 ③3학년 ④4학년

5.귀하의 대학 입학 동기는?
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①희망학과 선택   ②높은 취업률  ③장학금 수혜  ④등록금 수준  

6.귀하께서는 졸업 후 진로계획은?

①취업 ②대학원 진학 ③해외 유학 ④개인사업
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ABSTRACT  

A Study on the Factors Influencing of University 

Education Service Quality on Student Satisfaction

Yu, Xiao-Han

Major in Service Operations Management

Dept. of Business Administration

The Graduate School

Hansung University

     The purpose of this research is investigate the impact of university 

education service on student satisfaction. Especially as globalization has 

become more and more popular in Korean Universities, there are more 

international students coming to study. Comparatively speaking, students 

should consider the educational facilities of schools, the education level of 

teachers and the service of different schools. Therefore, we should 

improve the level of education services to achieve high satisfaction of 

students to let our university to be more competitive. In this study, the 

educational service factor is divided into three parts.

  Firstly, educational facilities including classrooms, libraries and facilities 

etc.

  Secondly, teaching is the most important. It includes the teaching level 

of teachers and professors.
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  Thirdly, administrative services including the daily affairs of schools and 

administrative bodies. For example, when students getting problems or 

they can't adapt to their school lives, how can we solve it?

  To achieve these objectives, we studied university education services, 

student satisfaction and the relation of educational services and student 

satisfaction. In this study, factor analysis, reliability analysis, correlation 

analysis and regression analysis were used to analyze the University. The 

results of this study analyzed the influence of school teaching quality, 

school administrative services and school facilities  on school satisfaction. 

  The results of this study show that school administrative services and 

school facilities can have a positive impact on student satisfaction. The 

school teaching quality is meaningless to the satisfaction of the students. 

Through this study, hope to be good for school.

Keyword: University Education Service, Quality Of Service, Student 

Satisfaction, School Facilities, Teaching Service, Administrative Service


