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기업 E-Learning 교육효과에 영향을 
미치는 요인에 관한 연구

: P사의 E-Learning 서비스 사례를 중심으로

An Empirical Study on Factors Influencing the Learning 
Effects of E-Learning

:The Case of E-Learning Service of 'P' Company

최혁己KChoi, Hyuk-R허）*

초 록

정보통신기술의 발달과 정보화사회라는 환경변화에 대응하여 웹을 이용한 온라인 교육이 기업교육의 

새로운 방향으로 대두되고 있는 상황에서 본 연구는 서비스품질 이론과 심리학에서의 공동체의식 이론, 

웹기반 원격교육의 효과요인에 관한 선행연구를 중심으로 기업의 e-Learning 교육효과에 영향을 미치는 

요인들을 추출하고 e-Learning 서비스를 제공하는 기업의 사례를 중심으로 실증적 연구를 통해 관련 요인 

들간의 영향관계를 밝히고자 하였다. 연구결과 서비스 품질의 개인화, 학습공동체 특성인 감정적 유대감 

과 영향력 그리고 학습자 특성인 학습동기 지각된 유용성, 지각된 사용용이성 등이 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 학습공동체 특성인 욕구의 통합과 충족은 斷Learning 교육 

효과에 부분적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

ABSTRACT

The recent development of IT, consolidation of communications and multimedia technology have 
brought enormous changes in many organizations. These changes are enabling the new educational 
environments such as distance learning and virtual education. Particularly e-Learning has grown 
rapidly in business training fields. In this regard, the primary purpose of this study is to investigate 
which factors of e-Learning influence education and training in business organizations through an 
empirical survey. The results 아iow that most of hypotheses get significant support. Implications of 
these findings are discussed for researchers and practitioners.
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1. 서 론

e-Learning은 "e”가 지칭하듯이 전자적 

(electronic) 기반을 바탕으로 하는 학습을 의 

미하며, 이때 전자적 기반은 구체적으로 컴퓨 

터 상의 웹 환경 이다[7, 70], 인터넷 테크놀로 

지 와 학습이 결합된 e-Learr血g은 학습자 중심 

학습, 평생학습체계, 적시학습 등 교육 패러다 

임의 변화와 맞물려 기존 교육이 가지는 교육 

의 한계점을 극복할 수 있는 대안으로 부각되 

면서 [18, 44], 기 업으로 하여금 e~Leaming의 도 

입당위성을 발생시키는 근거가 되고 있다.

세계적인 IT회사인 시스코 시스템(Cisco 

systems)사나 아이플래 닛 (iPlanet) 이라는 e- 

commerce 회사의 경우를 보면 전체 학습의 50 

~80%를 e-Learning으로 실시하고 있다. 그" 

밖에 IBM, AT&T, Oracle, Motorola 등 수 

많은 기업들이 다양한 형태로 e-Learning을 

추진중이며, 우리나라에서도 한국통신, 삼성, 

LG, 포스코(서울, 포항, 광양) 등의 대기업을 

중심으로 하여 웹을 기반으로 한 기업교육이 

확대되고 있는 상황이며, 포스코 광양 공장에 

서는 2000년 3월부터 기술, 리더십역량, 전문 

역량, Global역량 등 4개분야를 중심으로 사 

이버 교육과정을 개설하여 운영중에 있다.

IDC(Internet Data Center)[25]에 따르면 

미국기 업 e-Leaming 시장의 경우 2000년에 23 
억 달러의 시장규모를 달성하면서 향후 

51.4%이상의 성장률로 2005년에는 182억 달 

러 규모에 이를 것으로 전망하고 있다. 유럽 

의 경우 2005년까지 기업교육의 27%가 e- 

Learning에 의해 제공되고 2006년까지 연평균 

14.9% 성장하여 130억 달러의 시장규모를 형 

성할 것으로 전망하고 있다. 아태지역에서는 

일본과 호주에서 e-Leaming 시장이 활성화되 

어 있으나 향후 2005년까지 우리나라와 중국 

이 이 지 역 e-Leaming 시장을 주도할 것으로 

예측하고 있다. 또한 전세계적으로 기업교육 

의 시장규모는 2007년경에는 380억 달러에 이 

를 것으로 전망되며, 2003년 이후 연평균 

22.4%의 비교적 높은 성장세를 보일 것으로 

전망하고 있다. 우리나라 e-Learning은 인터 

넷 붐과 함께 인터넷 이 유용한 학습도구로 인 

식되면서 서서히 확산되다가 1999년 노동부 

인터넷통신훈련의 시행을 계기로 급속히 성 

장하기 시작했다[23]. 특히 국내 기업교육에 

있어 e-Learning 시장규모는 2000년 500억원 

에서 2005년에는 약 15조원에 이를 것으로 추 

정되고 있다[13].
이상의 통계에서 알 수 있듯이 웹을 이용한 

온라인교육이 기업교육의 새로운 방향으로 

대두되고 있는데, 기업 e-Learning이 인터넷 

상의 서비스라는 특성과 교육이라는 특성의 

서비스가 제공된다는 점을 고려할 때 고객에 

게 실질적인 교육효과를 주면서, 궁극적으로 

고객에게 학습에 대한 만족도와 직무수행능 

력의 향상을 부여하여 수익성으로 이어지도 

록 하기 위해서는 e-Learning 서비스품질을 

향상시키는 것이 기업의 실질적 인 과제라고 

할수있다.

기존의 인터넷상의 서비스품질 연구가 인 

터넷 쇼핑몰이나 인터넷 뱅킹 등의 인터넷 기 

업과 사이트의 서비스품질에 대한 연구[2, 6, 

9, 11, 12, 16, 39, 45]가 진척되고 있는 반면 e- 

Learning의 경우 학습자 만족도나 학습으로 

서의 효과성 여부 정도를 파악하고는 있지만 



기업 E-Leaming 교육효과에 영향을 미치는 요인에 관한 연구: P사의 E-Leaming 서비스 사례를 중심으로 61

e-Learning 서비스에 대한 분석적 이고 체계적 

인 연구가 그 중요성에도 불구하고 미진한 실 

정이며, 특히 기업을 대상으로 한 연구는 더 

욱 부족한 실정이다. 또한 e-Learning의 경우 

인터넷을 기반으로 하는 교육서비스로 볼 때 

인터넷상으로 이전되는 서비스의 특징과 교 

육이라는 무형의 서비스가 제공된다는 점을 

고려하여 서비스품질 연구가 수행되어야 하 

므로, 온라인서비스의 품질연구와 교육서비 

스 품질연구에 모두 시사점을 줄 수 있을 것 

으로 보인다.

따라서 본 연구에서는 서비스품질 이론을 

중심으로 기존의 연구에서 간과되었던 학습 

공동체 특성과 학습자 특성 요인을 추가하여 

어 떠 한 요인 이 기 업 e-Learning 교육효과에 

영향을 미치는지에 대해 살펴보고자 한다. 즉, 

본 연구는 서비스품질 이론과 심리학에서의 

공동체의식 이론, 웹기반 원격교육의 효과요 

인에 관한 선행연구를 중심으로 기업의 e- 

Learning 성과에 영향을 미치는 요인들을 추 

출하고 e-Learning 서비스를 제공하는 기 업의 

사례를 중심으로 실증적 연구를 통해 관련 요 

인들간의 관계를 규명하는데 그 목적 이 있다. 

어떠한 요인이 온라인 기업교육의 교육효과 

에 영향을 미치는지에 대한 분석적이고 체계 

적 인 연구는 효과적 이고 효율적 인 e-Learning 
시스템을 구현하는데 도움을 줄 수 있을 뿐만 

아니라 기업의 e-Learning 서비스 운영에 대 

한 전략적 시사점을 제시할 수 있을 것이다. 

또한 고객 관점을 통해 e-Learning 성과요인을 

확인해보고 e-Learning 서비스에 대 한 교육효 

과를 높일 수 있는 요인을 국내 기업의 사례 

를 통해 검증해 본다는 점에서 본 연구의 의 

의를 찾을 수 있다.

2. 이론적 배경

2.1 웹 환경에서의 서비스품질 연구에 

관한 이론적 고찰

전자적 (electronic) 기반의 서비스를 지칭하 

는 e-서비스라는 명칭이 문헌에 등장하기 시 

작한 것은 불과 얼마되지 않는다. 따라서, 아 

직 e-서비스에 대한 정확한 개념 정의와 범위 

가 내려져 있지 못한 상태이다. Holsapple와 

Singh[43]는 선행연구를 종합적으로 검토한 

후 전자상거래를 거래적 관점, 정보 교환적 

관점, 비즈니스 활동 관점, 효과관점, 가치사 

슬 증진 관점 등의 5가지로 구분하였다. 이 구 

분의 기준을 차용하여, 극히 소수의 선행 연구 

이지만 지금까지 내려진 e-서비스 정의를 세 

가지로 구분하면 다음과 같다. 첫째, 거래적 

(transaction) 관점은 오프라인에서 거래되는 

서비스의 전달 수단이 전자적 환경으로 변화 

되 었다고 보는 관점 이다. 즉, 기존의 서비스에 

전자적 전달을 의 미 하는 “e”를 추가한 것으로 

보고 있다[17, 60, 72, 77], 단지, 인터넷 환경 

은 기 업과 고객의 관계가 단방향이 아닌 양방 

향으로 이루어 지는 상호작용성 (interaction) 이 

강조되고 있다. e-서비스에서는 인적 접촉이 

직접 일어나지 않지만, 오프라인보다 더 많은 

고객과의 접촉과 개 인화 서비스를 제공해 주 

는 기반이 상호작용성이기 때문이다[29, 72], 

둘째, 정보교환(information exchange)관점은 

상거래에 있어 매우 중요한 정보 또는 컨텐츠 

의 효과적인 전달과 유통 측면에서 e-서비스 

를 보는 것이다[71]. 마지막으로 효과(effect) 

관점은 무엇을(what)할 것인가?'가 거래적 
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관점이고, 어떻게(how)할 것인가?'가 전자 

적 수단으로의 이행이라면, 왜(why)할 것인 

가?' 가 효과 측면 이다. 즉, e-서비스를 인터넷 

상에서의 제품판매와 관련된 대고객서비스 

제공, 서비스전달 속도증진 등과 같이 고객과 

의 관계증진 측면에서 보는 정의 이다. 이상의 

선행연구를 종합해 볼 때, e-서비스는 'IT 기 

술의 발전에 따라 오프라인에서의 서비스 전 

달 수단이 새로운 전달매체 인 인터넷 환경으 

로 이행되어 양방향으로 제공되는 서비스 일 

체'로서 정의할 수 있다.

서비스품질 차원은 서비스 종사자와의 접 

촉과정에서 평가하는 수단이기 때문에, e-서 

비스에서는 상대적 중요성과 정의가 변화되 

어야 한다[65]. 이에 대해 Van 등[76]은 e-서 

비스에서의 서비스 차원에 대해 다음과 같은 

내용으로 변화되어야 한다고 제시하였다. 먼 

저 유형성은 이용자 인터페 이스(UI： User 

Interface)로 반응성은 고객의 요청에 대한 기 

업의 반응 관련 내용과 주문 확인에 대한 속 

도 등으로 신뢰성은 주문 서비스 및 제품의 

적기 배달 혹은 인도 정보의 정확한 제공 링 

크의 에러 비율 등으로 확신성은 斷서비스의 

가장 중요 요인인 믿음으로 마지막으로 공감 

성은 고객의 개인적 요구에 대한 제공업자의 

배려 및 커뮤니케이션의 고객화 정도를 나타 

내는 내용으로 변화되어야 한다고 주장했다. 

Chaffey오｝ Williams [32] 는 오프라인에서 의 서 

비스와 e-서비스의 근본적인 차이는 웹과 e- 

mail을 통한 고객과 기 업 고객과 고객간의 상 

호작용 증대에 있다고 전제하고 이러한 특성 

을 고려하여 e-서비스의 품질 평가항목이 수 

정되어야 한다고 주장했다.

e-서비스의 품질을 평가하는 연구는 오프 

라인 상에서의 서비스품질 이론을 e-서비스 

에 적용하려는 연구방향과 새로운 웹 환경에 

맞춰 e-서비스의 품질을 평가하는 척도를 개 

발하려는 연구 흐름으로 구분할 수 있다[1].

Parasuraman 등[63] 이 제 안한 SERVQUAL 
의 질문 내용은 서비스 분야에 적합하게 변경 

하여 적용할 수 있다. 예를 들어, 정보서비스 

분야에서는 '현대적 장비를 보유하고 있다' 

를 최신의 하드웨어 및 소프트웨어를 보유 

하고 있다'로 수정하여 사용한다[67]. 

SERVQUAL은 다른 서비스 산업에 그대로 

적용하기 힘든 한계를 지니고 있기 때문에 

[31], 각 서비스 산업에 적합한 서비스품질 측 

정방법을 적용할 필요가 있다[30]. 이러한 선 

행연구는 SERVQUAL의 측정내용을 e-서비 

스분야의 특성을 고려하여 수정한 후 적용 가 

능함을 예시한다.

유일 등[12] 은 Parasuraman 등[63] 의 서비 

스품질 5개 차원을 전자상거래에 적합하도록 

조작적 정의를 내린 후, 사용자 만족과 재구 

매 의도에의 영향을 밝히는데 있어 관여도라 

는 조절변수를 함께 고려하고 있다. 이명호 

등[16] 은 기존의 정보시스템 품질 평가가 사 

용자 만족이라는 부분적이며 단기적인 관점 

과 기술적 측면에서의 성과측정에 치우쳐 왔 

던 점을 지적하면서 품질 평가의 범위를 

TQM적 관점하에서 사용자 만족에서 사용자 

가치까지 확장하는 정보시스템 서비스의 종 

합적 품질 평가모형을 제안하였다. 박용재와 

정경수[9] 는 전자상거래 서비스품질이 정보 

시스템을 기반으로 했다는 측면에서 

Parasuraman 등[63]의 5개 차원 외에 용이성 
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（시스템 사용의 편리성, 지각된 사용의 용이 

성）과 문제해결성, 보안성, 전송속도 기술적 

능력 등 세 가지 차원으로 구성한 기술적 품 

질을 평가모형에 추가하였다. 기본적으로 

Gronroos［4이의 기능적 품질과 기술적 품질을 

고려하되 Parasuraman 등［63, 64］의 서비스 

품질 모형을 구조로 하고 있다. 송광석과 유 

한주［11］는 SERVQUAL의 5가지 차원에 편 

리성 차원을 추가하여 6가지 차원으로 온라 

인 쇼핑몰의 서비스 품질을 측정하였고, 김계 

수［2］는 서비스품질 요소를 인터넷 포털 사이 

트에 적용시켜 신뢰성, 편리성, 정보제공성, 

오락성, 상호작용성 등 5가지 요인을 도출하 

고 이 요인들이 고객만족과 재방문여부에 미 

치는 영향을 분석하였다.

배미경과 박광태［10］는 SERVQUAL의 5개 

차원과 웹의 특성인 사용편리성을 추가하여, 

e-Learning의 서비스품질을 평가하였다. 연구 

결과 공감성, 유형성, 확신성 외에 신뢰성과 

반응성 이 하나의 차원으로 묶였다. 고객만족 

에는 공감성과 유형성이 높은 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 또한 고객만족을 독립변수 

로 하고 재 구매 의도를 종속변수로 하여 회귀 

분석한 결과 유의한 영향을 미치는 것으로 나 

타났다.

이처럼 오프라인 상에서의 서비스품질 이 

론을 e-서비스에 적용하려는 연구방향과 달 

리 새로운 웹 환경에 맞춰 e-서비스의 품질을 

평가하는 척도를 개발하려는 연구들을 살펴 

보면 다음과 같다. Jun과 Cai［4기는 e-Banking 
의 서비스품질 차원을 고객서비스 품질, 온라 

인시스템 품질, 은행상품 품질의 3개 핵심 차 

원하에 7개 하위차원으로 구성된 계층적 e-서 

비스 품질을 제안하였다. 고객서비스 품질은 

신뢰성, 능력 등 Parasuraman 등［62］이 제시 

한 10대 서비스 차원 중 유형성과 안전성을 

제외한 8개 차원과 협력, 지속적 개발의 2개 

차원으로 구성되어 있다. 온라인시스템 품질 

은 유형성과 안전성 외어】, 컨텐츠 정확성, 활 

용성, 정보의 업데 이트 등 6개 하위차원으로 

구성된다. 은행상품의 품질에는 제품 다양성 

이 포함되어 있다. 소비자들이 가장 중요하게 

평가하는 품질구성 차원은 대고객 서비스에 

서는 반응성, 신뢰성, 접근가능성 이, 온라인시 

스템 품질에서는 활용성과 정확성이, 은행상 

품 품질에서는 제품의 다양성으로 구성되어 

있다.

Liao오｝ Cheung ［54］ 는 e-Banking 수용에 있 

어서, 어떠한 서비스 차원들이 유의한 영향을 

미치는지 조사하였다. 거래속도 이용자 친근 

성, 정확성, 시큐리티, 이용자 경험, 이용자 관 

여, 편리성을 서비스 차원으로 사용하였으며 

시큐리티, 정확성, 전달속도, 이용자 친근성 

및 이용자 관여가 e-Banking의 지각된 유용 

성과 태도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. Madu와 Madu［55］ 는 Abels 등［26］ 

의 연구를 기본으로 하여, 15개（성과, 특징, 구 

조，심미성, 신뢰성, 저장능력, 서비스 능력, 시 

큐리티/시스템 통합, 신용 반응성, 차별화/고 

객화, 웹 점포 정책, 평판 보증성, 공감성）의 

e-품질 차원을 제 시 하였다. 하지 만 제 시 된 차 

원에 대한 실증적 검증이 이루어진 것은 아니 

고, 대부분의 내용은 웹기반의 서비스 차원을 

확장한 것이라 할 수 있다. 한편, Parikh와 

Verma［66］는 e-Learning의 서비스품질 차원 

으로 내용, 기술, 인터페 이스, 기능성 등 4개 



64 한국전자거래학회지 제10권 제2호

차원을 제시하고, 각 차원은 2개의 구성요소 

(component)로 이루어진 계층적인 접근방식 

으로 서비스품질 평가방법을 제안하였다.

이처럼 웹 환경에서의 서비스품질 관련 연 

구를 종합해 보면 오프라인 상에서의 서비스 

품질 이론을 e-서비스에 적용하려는 연구방 

향과 새로운 웹 환경에 맞춰 e-서비스의 품질 

을 평가하는 척도를 개발하려는 연구흐름으 

로 대별할 수 있다. 본 연구에서는 이러한 연 

구흐름에 따라 SERVQUAL의 5개 차원(유형 

성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성)을 e- 

Learning의 특성을 고려하여 수정한 후 e- 

Learning 서비스품질을 측정하고자 한다.

2.2 공동체 의식과 결정요인에 

관한 연구

최근 공동체 심리학에서 중심적인 역할을 

하고 있는 공동체의식 (sence of community) 

은 공동체 노력 (community efforts)을 판단하 

는 표준으로 제시되었으몌73], 사람들과 공 

동체들 사이의 강력한 밀착을 가능하게 하는 

개인적인 특성으로 정의될 수 있다[35]. 

Nisbet[58]은 공동체의식을 함께 살고 일하 

며, 함께 겪는 그리고 함께 있는 것을 전제로 

한 작은 규모와 안정 된 구조의 공동체 안에서 

형성된 집단의 의식' 이라고 규정하였고, 

Poplin [69] 은 타인과 함께 공유하면서 획득 

하는 문화적인 정체성과 심리적인 안정감 이 

라고 정의하였다.

공동체의식의 구성요소와 관련하여 가장 

많이 인용되고 있는 예는 Nisbet[58]과 

McMillian and Chavis[5기의 개념이다. 

Nisbet[58]은 공동체의식이 우리의식, 역할의 

식, 의존의식으로 구성된다고 보았다. 우리의 

식이란 공동관심사를 가지고 또한 집단 생활 

을 영위하면서 생겨나는 소속감과 공동운명 

의 의식을 말하며, 역할의식은 상호교류가 이 

루어지는 사회적 상황에서 개인이 맡아야 할 

역할과 책임 그리고 기능의 인식으로써 지역 

사회라는 전체 틀 속에서의 한 사람이라는 유 

기적 관계를 실현하게 하는 의식 이다. 그리고 

의존의식은 사람들간의 물적욕망이 우선 지 

역사회에 의하여 충족된다는 것으로, 물질에 

의 의존과 개인과의 심리적 의존을 말한다. 

McMillian and Chavis[5기는 전체적인 공동 

체의식에 초점을 두고 공동체의식의 구성요 

소로 구성원의 소속감(membership), 영향력 

(influence), 욕구의 통합과 충족(integration 

and fulfillment of needs), 감정적 유대 감(shared 

emotional connection)을 제안하였다. 구성원 

의 소속감은 타인들과 연대의식을 공유한다 

는 감정으로 공동체에 속해 있다는 것은 개 인 

의 보호 그리고 주관적인 안심을 보증해 주 

며, 타 지역과의 구분, 정서적 안정, 정체성, 

개 인적 투자, 공통적 상징체계를 함축한다. 영 

향력은 같은 시간속에 구성원과 집단을 포함 

하여 이 둘이 양방향으로 작동한다는 개념으' 

로 개인에 대한 집단 영향력과 집단에 대한 

개인 영향력을 발휘하며 다른 공동체와 비교 

되는 자신들 공동체의 힘을 발휘한다는 의식 

이다. 그리고 욕구의 통합과 충족은 사람들이 

서로 조화함으로써 공동체 내에서 자신들의 

욕구를 충족하면서 함께 타인들의 욕구도 충 

족된다는 의식이며, 감정적 유대감은 구성원 

들이 집단 감정을 인식하고 있고 경험하고 있 
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다는 느낌을 말한다.

본 연구에서는 심리학에서의 공동체의식 

개념을 토대로 학습공동체를 e-Learning 학 

습과정에서 수강과목과 관련된 지식의 공유 

와 업무상의 문제해결을 위한 학습자들로 조 

직되는 온라인 및 오프라인 커뮤니티' 라고 정 

의한다. 기존의 전통적인 기업교육 방식에서 

벗어나 새롭게 주진되고 있는 e-Leaming 기 업 

교육방식에서 성과를 높이기 위해서는 e- 

Learming이 기존의 오프라인 교육을 완전히 대 

체하는 개념이 아니라 오프라인과 타협하고 

절충하는 보완전략이라는 측면에서 모색될 

필요가 있는데［14］, 이를 위해 본 논문에서는 

기 업 e-Learning 성과향상을 위해 학습공동체 

를 활성화시키는 것이 필요하다고 보고 있다. 

e-Leaming을 통한 기 업교육에 있어 개 인의 지 

식창출이 일련의 정보 습득, 정보 변형, 지식 

창출의 과정을 통해 실현된다고 할 때, e- 

Learning 학습과정에서 학습공동체를 통한 구 

성원간의 경험지식 공유와 인적 네트워크의 

활성화는 개 인의 e-Leaming 학습에 대한 만족 

도와 직무수행능력 향상 등 교육훈련의 성과 

를 높일 수 있는 요인이라고 보여진다.

따라서 본 연구에서는 심리학에서의 공동 

체의식 구성요소를 도입하여 e-Learning 환경 

에서의 학습공동체 특성을 측정하고자 한다. 

McMillian and Chavis［5기의 선행연구를 바 

탕으로 학습공동체 특성의 하부요인으로 소 

속감, 영향력, 욕구의 통합과 충족, 감정적 유 

대감 등 4가지 변수를 채택하였다.
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2.3 웹기반 원격교육의 효과에 영향을 

미치는 요인에 관한 선행연구

Choi［33］는 전자우편을 활용한 협력학습에 

영향을 주는 요인으로 학습자의 능력, 동기, 

인성 등 개인적 투입요소와 선수학습, 지원, 

접근용이성 등 환경적 투입요소를 통해 전자 

우편의 사용정도 협력학습에의 사용, 기타 다 

른 사용에 대하여 관찰하였다. 이 연구결과, 

학습자의 동기, 전자우편 사용에 있어 지원 

및 도움, 접근 용이성 등이 전자우편을 활용 

한 협력학습의 주요 예측요인으로 밝혀졌다. 

Keegan 등［48］ 은 가상수업 이 질적으로 향상 

되기 위해서는 강의내용과 가상수업 형태의 

적합성, 학습자 학습활동, 수업 지원들의 제반 

환경 구성 등이 무엇보다도 중요하다고 하였 

다. 특히 가상교육은 교수자와 학습자간에 물 

리적 • 심리적으로 분리상태에서 수업이 진행 

되므로, 학습자의 적극적인 학습활동과 온라 

인 상의 상호작용, 수업진행상황에 대한 자세 

한 안내 및 관리, 수업의 원활한 진행을 위한 

시설 및 기계적 지원이 기본적으로 갖추어진 

상태에서 진행되어야 한다고 하였다.

임정훈［19］은 인터넷을 이용한 가상수업의 

효과에 관한 연구에서 교수자의 적극적인 관 

심, 즉각적이며 적절한 피드백, 온라인 토론 

운영전략, 물리적 • 심리적 지원 활동 등이 학 

습자들의 상호작용 및 교육효과에 영향을 미 

친다고 밝혔다. 특히 가상수업의 효과에 있어 

멀티미디어 자료와 다양한 상호작용 도구를 

활용한 수업 학습활동에의 능동적 참여 촉진, 

컴퓨터와 인터넷에 대한 긍정적 태도 형성 및 

기능향상, 교과목에 대한 흥미증진 등을 지적 
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하고 있다. 정인성과 최성희［2이는 학습자들 

에 게 교육효과를 가져올 수 있는 가능성을 지 

닌 효과요인으로 학습자 요인, 환경 요인 설 

계 요인, 결과 요인의 4가지로 범주화하였다. 

학습자 요인으로 네트워크 활용의 적극성 정 

도에 따라 컴퓨터에 대한 사전지식 정도, 동 

기 수주 사전교육 정도를 들고 있으며，환경 

요인으로 컴퓨터와 네트워크의 속도 및 접근 

용이성을 들고 있다. 설계요인은 기술적 측면 

에 있어 학습내용의 조직, 내용전개의 흥미성， 

자료의 학습에 도움정도 화면구성, 상호작용 

등을 들고 있다. 결과 요인은 교육내용습득 

및 효과 인식정도 강의 만족도 일반적 정보 

소통능력의 신장정도를 포함하고 있다• 이동 

심［15］은 웹 기반의 가상대학 원격교육효과 

에 영향을 미치는 요인에 관한 연구에서 학습 

자 요인 환경 요인 운영 요인 학습자료 요 

인, 상호작용 요인이 교육효과 인식정도와 강 

의 만족도에 영향을 미친다고 밝히고 있다. 

학습자 요인으로는 학습자의 능력, 동기, 인성 

을 들고 있으며 환경 요인으로는 이용 편의성 

을, 운영 요인으로는 프로그램 활용과 기술문 

제, 학습자료 요인으로는 화면구성을, 상호작 

용 요인으로 학습자간의 상호작용과 학습자 

와 교수자의 상호작용을 들고 있다. 연구결과 

원격교육에 대한 동기와 학습자간의 상호작 

용이 효과인식과 만족도에 상대적으로 큰 영 

향을 미치고 있음을 지적하였다. 조영만［21］ 

은 L기업의 원격교육 시스템 사례를 중심으 

로 한 원격교육시스템의 학습효과에 관한 연 

구에서 효과요인으로 학습자 요인 기술 요인 

설계 요인, 교수자 요인 등 4가지로 분류하였 

다. 학습자 요인으로는 사전교육, 컴퓨터 불안 

감, 지각된 유용성, 지각된 사용용이성을 들고 

있으며 기술 요인으로는 정보기술의 성능, 물 

리적 환경, 인지된 매체 풍부성을, 설계 요인 

으로는 상호작용의 정도 화면구성, 정보제공 

기능을 교수자 요인으로는 학습내용의 준비 

도를 들고 있다. 학습효과 요인은 전반적 인 

만족도 몰입과 참여도 지식공유 의도를 포함 

하고 있다.

원격교육의 효과 영향요인에 관한 연구를 

종합해 보면 교육효과에 영향을 미치는 요인 

으로 학습자 요인을 공통적으로 제시하고 있 

다. 따라서 본 연구에서도 원격교육의 특성을 

고려하여 교육효과 결정요인에 학습자 특성 

을 포함시켰다.

3. 연구모형의 설계

3.1 연구모형

본 연구는 서비스품질 이론［49, 50, 51, 62, 

63, 64, 67, 68, 76］, 공동체의식 이론［35, 57］, 

웹기반 원격교육의 효과요인［15, 19, 20, 21, 33, 

48］ 에 관한 선행 연구를 중심으로 e-Learning 
교육효과를 결정하는 요인들을 밝히기 위한 

개념적 모형을 개발하였다.（〈그림 1＞）.
본 연구모형은 웹을 이용한 온라인교육이 

기업교육의 새로운 방향으로 대두되고 있는 

상황에서 마케팅과 정보시스템 및 심리학 분 

야의 선행연구에서 제시된 이론들을 바탕으 

로 e-Learning 서비스를 이용하는 고객의 학 

습효과가 세 가지 특성요인에 의해 결정된다 

고 가정한다. 첫째, e-Learning인터넷상의
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서비스품질 특성

학습공동체 특성

•소속감

. 영향력

• 욕구의 통합과 충족

•감정적 유대감

학습자 특성

•학습동기

•지각된 유용성

•지각된 사용용이성

〈그림 1> 연구모형

서비스라는 특성과 교육이라는 특성의 서비 

스가 제공된다는 점을 고려한 서비스품질 요 

인인 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성 

둘째, e-Learning 학습과정에서 학습공동체를 

통한 구성원간의 경험지식 공유와 인적 네트 

워크의 활성화는 개 인의 e-Learning 학습에 

대한 만족도와 직무수행능력향상 등 교육훈 

련의 성과를 높일 수 있는 요인이라고 가정하 

는 학습공동체 특성 요인이다. 셋째, e- 

Learning 서비스는 기존의 교육서비스 체계와 

는 다른 새로운 형태의 서비스이므로 학습자 

의 학습동기나 지각된 사용성 및 유용성과 같 

은 학습자 특성에 따라 교육효과 정도가 달라 

질 수 있음을 가정하는 학습자 특성 요인 이다.

기업교육의 효과란 교육훈련을 통하여 학 

습자 개 인의 자기성장 욕구가 충족 • 고취되 

고, 직무수행능력이 향상됨으로써 궁긍적으 

로 기업의 생산성 향상과 제품 • 서비스의 질 

적인 향상이 이루어지는 것을 말한다［5］. 기 

업이 교육훈련을 실시하는 이유는 기업측과 

종업원 개인 모두에게 의미있는 활동으로 영 

향을 미치기 때문에 개인의 자기개발 욕구를 

충족시키고, 잠재능력을 개발할 수 있으며, 조 

직은 생산성 및 유효성의 향상, 종업원의 능 

력개발로 인한 인력배치의 유연성을 확보 다 

양한 환경변화에의 적응, 조직문화의 형성 등 

을 달성할 수 있기 때문이다. 이러한 맥락에 

서 본 연구는 선행 연구［5, 16, 52］를 토대로 e- 

Learning의 교육효과 요인으로 학습만족도와 

직무수행능력향상 정도를 포함시켜 모형을 
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설정하였다. 다음〈그림 1〉은 본 연구를 위한 

개념적 모■형을 나타내고 있다.

3.2 연구가설

3.2.1 e-Learning 서비스품질과 

교육효과와의 관계

e-Learning 서비스의 경우 인터넷상에서 이 

루어지는 서비스로 이용목적에 있어서 학습 

을 하기 위한 것이라는 점이 다르긴 하지만 

인터넷 쇼핑몰이나 인터넷 뱅킹 등의 인터넷 

기업과 사이트의 서비스품질에 대한 연구［2, 

6, 9, 11, 12, 16, 39, 45］나 서비스 마케팅 분야 

와 정보시스템 분야의 서비스품질과 관련한 

연구［49, 50, 51, 62, 63, 64, 67, 68, 76］에서 서비 

스품질이 고객만족에 영향을 미치는 것과 유 

사한 영향을 미칠 것으로 가정할 수 있다. 즉 

e-Leaming 서비스를 이용하는 학습자는 학습 

효과에 대한 기대를 가지고 서비스를 이용할 

것이며 긍정적인 성과가 지각되었을 때 서비 

스의 재 이용이 발생할 것으로 예측할 수 있으 

며, 선행 연구［34, 53, 61］ 결과 서비스품질의 영 

향은 고객만족을 통해 재 이용에 반영된다.

따라서 본 연구에서는 학습자가 e-Learning 
서비스를 이용한 뒤 서비스품질에 대한 주관 

적 인 판단을 하면서 그에 따른 만족과 불만족 

그리고 직무수행능력향상 정도에 긍정적 인 

영향을 미칠 것으로 추론할 수 있으므로 다음 

과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1 ： 서비스품질 특성은 e-Leaming 교 

육효과（학습만족도, 직무수행능력 

향상 정도）에 유의한 영향을 미칠 

것이다.

가설 1T : 유형성은 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2 : 신뢰성은 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3 : 응답성은 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4 : 확신성은 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-5 : 공감성은 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 학습공동체 특성과 

교육효과와의 관계

본 연구에서는 학습공동체를 'e-Learning 
학습과정에서 수강과목과 관련된 지식의 공 

유와 업무상의 문제해결을 위한 학습자들로 

조직되는 온라인 및 오프라인 커뮤니티'로 

정의하였다.

온라인 환경에서는 커뮤니티에서의 관계구 

축과 관계의 성과에 관련된 연구들［22, 28, 41, 

46, 56, 78］ 이 최근에 다양하게 이루어지고 있 

다. 그러나 e-Learning 환경에서는 아직 커뮤 

니티에 관한 선행 연구가 전무한 상황이고 본 

연구가 e-Learning 분야의 학습공동체 특성 

요인들이 학습만족도와 직무수행능력 향상 정 

도에 정의 관계를 갖는지에 대한 탐색 수준의 

연구이기 때문에 학습공동체를 e-Learning 환 

경의 커뮤니티라는 전제하에 온라인 환경에 

서의 커뮤니티 연구를 기반으로 하여 가설을 

설정하고자 한다.

Wegner［79］에 의하면 공동체 내에서 상호 

작용을 높이 지각한 구성원은 공동체 활동에 

만족하게 되고 해당 네트워크를 제공하고 있 
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는 사이트에 대해서도 역시 목표를 같이 하는 

공동체 활동의 일원으로 생각하게 되어 그 공 

동체가 속해 있는 사이트를 운영하는 인터넷 

기업에 대한 만족도 또한 높아지게 된다고 주 

장하였다. 따라서 e-Learning 학습과정에서도 

학습공동체를 통한 구성원간의 경험지식 공 

유와 인적 네트워크의 활성화는 개인의 e- 

Learning 학습에 대한 만족도와 직무수행능 

력향상 등 교육훈련의 성과를 높일 수 있는 

요인임을 유추해 볼 수 있으므로 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

가설 2 : 학습공동체 특성은 교육효과（학 

습만족도, 직무수행능력향상 정 

도）에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2T : 소속감은 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2 : 영향력은 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3： 욕구의 통합과 충족은 e- 

Learning 교육효과에 유의한 영 

향을 미칠 것이다.

가설 2-4 : 감정적 유대감은 e-Learning 교 

육효과에 유의한 영향을 미칠 

것이다.

3.2.3 학습자 특성 요인과 

교육효과와의 관계

Noe와 Schmitt [59] 에 의하면 학습동기는 

교육훈련의 내용을 학습하고자 하는 학습자 

의 의지정도로서 교육훈련의 효과에 직접적 

인 영향을 미친다고 주장하고 있다. 학습자의 

동기는 참여와 상호작용이 증진되면 능동적 

이고 자율적인 학습을 이룰 수 있어 높은 학 

습효과를 이룰 수 있다. 특히 Noe와 

Schmitt[59]는 자기 효능감, 경력 이나 직무에 

대한 태도등이 학습동기에 영향을 미치며 이 

러한 학습동기가 학습효과에 직접적인 영향 

을 미친다고 하였다. Hicks과 Klimosky[42] 는 

학습자들의 관점이 어떻게 기대나 태도 또는 

교육훈련 프로그램의 선택에 대한 의사결정 

과 관련되어 있는지를 파악하는 것이 중요하 

다고 하였다. 이들은 교육훈련 시작전에 참가 

자들에게 주어진 사전정보의 구체성 정도와 

선택의 자유도에 초점을 맞추어 연구를 하였 

다. 연구결과, 교육훈련 전에 교육훈련에 대한 

상세한 정보를 제공받고 난 후 참가를 스스로 

결정한 사람들이 학습 동기가 높았으며, 교육 

훈련으로부터 많은 효과를 본 것으로 나타났 

다 Desimone과 Harris[3기의 연구에서는 교 

육훈련 학습동기가 높을수록 교육훈련에 대 

한 정서적 반응이 긍정적으로 나타났으며, 이 

는 다시 교육훈련 후 업무성과의 개선과 정의 

관계가 있었다. 이처럼 전통적인 교육훈련에 

서 학습동기의 중요성은 e-Learning 상황에서 

도 동일하게 나타날 것으로 기대할 수 있다.

한편, Davis[36]는 지각된 유용성과 지각된 

사용용이성 이 시스템 사용에 대한 태도 및 행 

위에 강한 영향을 미침을 발견하였다. 이러한 

관계는 Adams 등[27], Tayloi와 Todd [74] 의 

연구에서도 일치된 결과를 발견할 수 있다. 

따라서 다음과 같은 가설이 도출될 수 있다.

가설 3 : 학습자 특성 요인은 교육효과（학 

습만족도, 직무수행능력향상 정 

도）에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 3느 : 학습동기는 e-Learning 교육효과 

에 유의한 영향을 미칠 것이다.
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가설 3-2 : 지각된 유용성은 e-Learning 교 가설 3-3 : 지각된 사용용이성은 斷Learning 
육효과에 유의 한 영 향을 미 칠 교육효과에 유의한 영향을 미 칠

것이다. 것이다.

〈표 1> 연구 변수들의 조작적 정의

요 인 변 수 조작적 정의 문항수 관련 문헌

서비스 
품질 
특성

유형성
e-Leaming 사이트의 외형과 사용자와의 의사소 
통을 위한 처리속도 및 사용자가 편리하게 사 
용할 수 있도록 서비스를 제공하는 정도

5

[49, 64, 67]

신뢰성
약속된 e-Leaming 서비스의 제공을 통하여 사 
용자가 서비스 및 서비스 제공자를 신뢰할 수 
있도록 하는 정도

4

반응성
e-Leaming 서비스 사용자의 요구나 문제의 처 
리에 있어서 즉각적인 서비스를 제공하는 정도 
（운영과 행정적 지원）

6

확신 성
사용자가 e-Leaming 교육효과에 대하여 믿음과 
확신을 가질 수 있도록 하는 서비스 제공자의 
지식과 능력 정도

5

공감성
e-Leaming 서비스의 사용자를 개별화시켜 이해 
하려는 노력과 관심 정도

6

학습 
공동체 
특성

소속감
학습공동체 구성원들의 소모임 참여정도, 안도 
감, 소속감을 느끼는 정도

5

[35, 57]

영향력 학습공동체 구성원들과 e-Leaming 사이트가 서 
로 영향을 주고 받는 정도

4

욕구의 
통합과 충족

학습공동체 구성원들이 필요한 정보가 즉시 제 
공되고, e-Leaming 사이트에서 제공하는 정보가 
구성원들의 욕구를 충족하는 정도

3

감정적 
유대감

학습공동체 구성원간에 정신적 유대관계를 경 
험하고 동료의식을 느끼는 정도

3

학습자 
특성

습
기
 

학
동 e-Leam血g을 적극적으로 학습하고자 하는 의지 

정도
4 [42]

지각된 
유용성

e-Learning을 통해 학습효과를 향상시킬 수 있 
다고 믿는 정도

4
[36]

지각된 
사용용이성

e-Leaming 서비스를 적은 노력으로 익숙하게 
사용할 수 있다고 믿는 정도

3

교육 
효과

학습 
만족도

e-Leaming을 통한 학습에 대해 학습자 개인이 
만족하고 있는 정도

3 [4, 15, 38]

직무수행능력 
향상 정도

e-Leaming이 직무수행능력 향상에 도움이 된다 
고 학습자 개인이 느끼는 정도

4 [4, 15]
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3.3 변수의 조작적 정의와 척도

본 연구모형의 각 변수들에 대한 조작적 정 

의는 선행연구［4, 15, 35, 36, 38, 42, 49 57, 64, 

6기를 중심으로 e-Learning의 특성을 고려하 

여 정의하였다. 본 연구모형에서 도출된 요인 

을 차원별로 정리한 후 조작적 정의를 내리면 

〈표 1〉과 같다.

4. 실증분석

4.1 자료수집 및 표본특성

본 연구는 원격교육을 수행한 경험이 있는 
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구성원들을 대상으로 설문지 조사방법을 이 

용하였다. 예비조사를 거쳐 만들어진 최종설 

문지를 가지고 원격교육을 위한 교육훈련 흠 

페 이지를 활용하고 있는 P기업 사원들을 대 

상으로 본 조사를 실시하였다. 설문지는 총 

250부를 배부하여 이중 245부가 회수되었으 

며 그 중에서 불성실하게 응답한 설문지 12부 

를 제외한 233부가 분석에 사용되었다. 본 연 

구에서 수집된 자료는 SPSS 12.0을 이용하여 

분석하였다.

본 연구의 대상은 P사의 종업원으로 한정 

하였으므로 기업체 종업원을 대상으로 한 선 

행연구에서 일반적으로 제시되었던 개인환경 

특성을 적용하였다. 선행연구에서는 대개 연 

령, 근무년수, 근무지, 근무형태, 직급, 직책 

〈표 2> 표본의 인구통계학적 특성

1 내 용 빈 도 비율(%)

연 령

3S세 이하 28 12%

31 〜35세 20 8.6

36 〜 40세 105 45.1

41세 이상 72 30.9

계 층
사무기 술직 40 17.2

전문기술직 191 - 82.0

직 위

사원 152 65.2

대리 67 28.8

과장이 상 6 2.6

기타 6 2.6

직 무

생산 161 69.1

공무 2 0.9

기술연구개발 3 1.3

지원 62 26.6

기타 3 1.3
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직무, 학력수준등이 기업체 종업원의 개인환 

경 특성으로 제시되었다［3, 8, 24］, 본 연구에 

서는 선행연구에서 기업체 종업원의 일반적 

인 개인환경 특성으로 제시되었던 '학력수 

준 에 대해 묻는 문항은 제외하였다 본 연구 

의 대상인 P사 종업원의 약 80%가 고졸 수준 

의 학력 이며, 특히 고졸 수준의 종업원들은 

학력수준을 묻는 설문을 기피하는 실정을 감 

안하여 학력수준을 묻지 않고 연령, 계층, 직 

위, 직무 등의 항목을 사용하여 개인환경 특 

성을 측정하였다.

본 연구는〈표 2〉에 나타난 바오! 같이 3。세 

이상이 84.6%이고 계층으로는 전문기술직 사 

원이 82%로 구성되어 있다. 그리고 근무부서 

는 현장생산부서 (69.1 %)와 지원부서 (26.6 %) 

가 주류를 이루고 있었다.

42 측정도구의 타당성 및 신뢰성 검증

본 연구에서는 변수들의 타당성을 검증하 

기 위해 요인분석을 실시하였으며, 요인분석 

은 서비스품질 특성과 학습공동체 특성, 학습 

〈표 3> 서비스품질에 대한 요인 및 신뢰성 분석결과

요인 

측정항목

요인］ 
(공감성 或 확신성)

요인 2 
(유형 성)

요인3 
(신뢰성 및 응답성)

Cronbachs «

SQE5 .807

.9238

SQE6 .780

SQE2 .760

SQE3 .698

SQA3 .680

SQE1 .667

SQE4 .659

SQA4 .622
SQT2 — .832

.8676SQT3 .781

SQT4 .747

SQT1 .697

SQR3 ,717

,8449
SQP4 .710

SQP5 .670

SQR2 .638

SQR4 .603

고유치 4.966 3.221 3.184 누적분산 
66.890%

설명분산(%) 29.214 18.949 18.726
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자 특성 및 성과변수에 대하여 별개로 각기 

두 단계를 거쳐서 실행되었다. 첫째, 주성분분 

석 （principal component analysis）을 이용흐卜여 

eigen값 1이상을 기준으로 요인의 수를 결정 

하였다. 둘째, 단계 1에서 결정 된 요인수를 사 

용하고 직각회전 （varimax） 에 의한 주축요인 

분석 （principle axis factoring）을 실행하였다. 

요인 적재치 0.5이상을 기준으로 각 요인에 

소속되는 항목들을 점검하였다.〈표 3〉부터〈 

표 6〉은 영향요인과 성과요인 변수들의 요인 

및 신뢰성 분석결과를 나타내고 있다.

서비스품질의 경우 연구모형에 제시된 다 

섯 가지 변수는 세 가지 요인으로 묶이는 것 

으로 나타났다（〈표 3 참조〉）. 유형성의 항목 

들은 예상대로 별개의 요인으로 나타났으나 

공감성과 확신성, 신뢰성과 응답성의 해당 항 

목들은 별개의 두 요인을 구성하는 것 이 아니 
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라 하나의 요인으로 묶였다. 신뢰성과 응답성 

에 적재된 항목들의 경우 e-Learning 서비스 

제공자가 사용자들이 수준높은 서비스를 이 

용할 수 있도록 관심을 갖고 지원해야 하는 

항목들로 구성되어 있어 지원성으로 명명하 

였다. 확신성과 공감성에 적재된 항목들의 경 

우는 서비스 제공자가 개별 학습자에게 필요 

한 정보 및 컨텐츠를 이해하고 맞춤화 된 정 

보를 제공하고자 하는 항목들로 구성되어 있 

어 이 요인을 개인화로 명명하였다.

〈표 4〉에서 보듯이 학습공동체 특성의 네 

변수인 소속감, 감정적 유대감, 욕구의 통합과 

충족, 영향력 등의 경우 측정항목들이 해당 

요인에 각기 0.6 이상의 요인 적재치로 명확 

히 분류되었다. 학습자 특성의 세 변수인 학 

습자의 학습동기, 지각된 사용용이성, 지각된 

유용성 등도 예상대로 세 요인으로 구분되었 

〈표 4> 학습공동체 특성에 대한 요인 및 신뢰성 분석결과

요인 

측정항목
요인 1 

（소속감）
요인 2

（감정적 유대감）
요인 3

（욕구의 통합과 충족）
요인 4 

（영향력）
Cronbachs a.

MEM3 .827

.8730MEM4 .774
MEM5 .666
EMO3 .801

.8425EMO2 .733
EMO1 .656
NE3 .783

.7656NE2 .687
INF3 .753

,7540INF4 .626
고유치 2.447 2.269 1.873 1.479 누적분산 

80.675%설명분산（%） 24.467 22.695 18.727 14.787
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다（〈표 5참조〉）. 성과변수인 학습만족도와 직 

무수행능력향상 정도의 경우〈표 6〉에서 보 

듯이 측정 항목들이 해당 요인에 각기 0.7 이 

상의 요인적재치로 소속되었다.

다음으로 도출된 차원에 대한 신뢰성 검증 

을 위해 Cronbach's a 분석결과 각 변수들의

신뢰도가 0.7540에서 0.9238으로 나타나 모두 

0.6 이상으로 내적 일관성이 확보된 것으로 

나타났다.

〈표 5> 학습자 특성에 대한 요인 및 신뢰성 분석결과

요인 

측정항목
요인］ 

（지각된 사岸용이성）
요인 2 

（학습동기）
요인 3

（지각된 '휴용성） Cronbachs a ,

PEOU2 .848

.8548PEOU3 .740

PEOU1 .696
M0T2 .831

.8470
M0T3 .668
M0T4 .668
M0T1 .6C3
PU3 .809

.7918PU4 .775
PU2 .736
고유치 2.621 2.422 2.280 누적분산 

73.234%설명분산（%） 26.215 24.218 22.802

〈표 6> 교육효과에 대한 요인 및 신뢰성 분석결과

요인 

측정항목
요인1 

（직무수행능력향상 정도）
요인 2 

（학습만족도） Cronbachs «

JCE4 .855

.8223JCE2 .775
JCE3 .735
LSI .864

.8270LS2 .787
LS3 .707

고유치 2.255 2210 누적분산 

74428%설명분산（%） 37.589 36.839
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4.3 연구가설의 검증 및 결과

본 연구의 가설은 다중회귀분석을 통하여 

검증되었다. 가설 1은 서비스품질이 교육효과 

에 미치는 영향에 관한 것이다. 연구모형에서 

서비스품질은 다섯 가지 차원으로 제시되었 

지만, 앞의 요인분석 결과 세 가지 차원으로 

압축되었다. 따라서 학습만족도와 직무수행 

능력향상정도를 종속변수로 하고 유형성, 지 

원성, 개인화를 독립변수로 하는 회귀분석을 

실행하였다.

4.3.1 서비스품질과 교육효과와의 

관계

종속변수가 학습만족도인 경우, 회귀모형 

의 R값이 .367이며 서비스품질의 세 독립변수 

들이 교육효과에 미치는 영향은 개인화 요인 

(가설 1-4와 1-5) 만이 유의 (#=.463, t = 5.528, 

p〈0.01) 하였으며, 유형성과 지원성은 통계적 

으로 유의적이지 않았다. 종속변수가 직무수 

행능력향상 정도인 경우, 회귀모형의 R값이 

.460으로서 상당히 높고 개 인화 요인(가설 1-4 

와 1-5) 만이 유의적 (g= .643, t = 8.312, p<0.01) 

인 것으로 나타났다. 따라서 가설 1에서는 개 

인화 요인만이 채택되고 가설 1-1 에서 가설 

1-3은 기각되었다. 이는 e-Learning은 학습자 

주도 방식의 온라인 교육이라 할 수 있으므로 

학습자의 필요와 수준에 맞는 맞춤화 된 서비 

스의 제공이 품질을 결정짓는 중요한 요인으 

로 고려되어야 함을 시사흐卜는 것이라 할 수 

있다.

4.3.2 학습공동체 특성과 

교육효과와의 관계

학습공동체 특성이 학습만족도에 미치는 

영향은 감정적 유대감(/?=.268, t = 2.997, p<0.01) 

요인과, 욕구의 통합과 충족(貝= .185, t = 2.138, 

P<0.05), 영향력 (/3=.201, t = 2.293, p<0.05) 요 

인이 통계적으로 유의하였으며, 소속감 요인 

은 통계적으로 유의하지 않았다. 직무수행능 

력향상 정도에 미치는 영향은 감정적 유대감 

(阡.231, t = 2.898, p〈0.01)요인과 영향력 (# 

= .394, t = 5.507, p〈0.01) 요인 이 유의 한 요인으 

로 나타났으며, 소속감과 욕구의 통합과 충족 

요인은 통계적으로 유의하지 않았다. 따라서 

가설 2에서는 가설 2-2와 2-4가 채택되었으며

〈표 7> 서비스품질과 교육효과에 대한 회귀분석결과

종속변수 

독립변수

학습만족도 직무수행능력향상 정도
분석결과;

Beta t Sig Beta t Sig
유형 성 .131 1.819 ,070 .033 .491 .624 기각

지원성 .062 .750 .454 .018 .237 .813 기각

개인화 .463 5.528*** .000 .643 8.312*** .000 채택

R2 및 F 값 R2 = .367 Adj. R2 = .359 
F = 44.237

R2 = .460 Adj. R2 = .453 
F = 65.017

주） *： p<0.1, **: p<0.05, ***: p<0.01
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〈표 8> 학습공동체 특성과 교육효과에 대한 회귀분석결과

종속변수 

독립변수

학습만족도 직무수행능력향상 정도
분석결과

Beta t Sig Beta t Sig

소속감 -001 -014 .989 .125 1.645 .101 기각

영향력 .201 2293** .023 .394 5.057*** .000 채택

욕구의 통합과 

충족
.185 2.138** .034 .017 .216 .829 부분채택

감정적 유대감 .268 2.997*** .003 .231 2.898*** .004 채택

R2 및 F 값
R2 = .346 Adj. R2 = 335

F = 30.168
R2 = .482 Adj. R2 = .473

F = 52.99

주） *： p<0.1, **： p<0.05, ***: p<0.01

가설 2-3은 부분적으로 채택되고 가설 2-1 은 

기각되었다.

이 결과를 보면 학습자들의 학습만족도와 

직무수행능력향상 등의 학습효과를 향상시키 

기 위해서는 영향력과 감정적 유대감이 가장 

중요한 학습공동체 특성 요인임을 알 수 있다.

4.3.3 학습자 특성과 교육효과와의 

관계

학습자 특성 요인이 긍정적 일수록 교육효 

과가 높을 것이라는 가설 3을 검증하기 위하

여 학습만족도를 종속변수로 회귀분석을 실 

시한 결과를 보면 학습자의 학습동기(#=.250, 

t = 3.842, p<0.01), 지각된 사용■용•이성 (卩=.296, 

t = 4.550, p<0.01), 지각된 유용성(月=.346, 

t = 6.411, p〈0.01)의 세 변수가 모두 유의한 것 

으로 나타났다. 학습자 특성 요인 이 직무수행 

능력향상 정도에 미치는 영향 또한 학습동기 

(0=373, t = 5.708, p<0.01), 지각된 사용용이 

성(貝 =.214, t = 3.270, p<0.01), 지각된 유용성 

(戶 =.299, t = 5.510, p〈0.01)의 세 변수가 모두 

유의 한 것으로 나타났다. 따라서 학습자 특성 

〈표 9> 학습자 특성과 교육효과에 대한 회귀분석결과

종속변수 

독립변수

학습만족도 직무수행능력향상 정도
분석결과

Beta t Sig Beta t Sig
학습동기 .250 3.842*** .000 .373 5.708*** .000 채택

지각된 유용성 346 6.411*** .000 .299 5.510*** .000 채택

지각된 
사용용이성

.296 4.550*** .000 .214 3.270*** .001 채택

R2 및 F값 R2 = .609 Adj. R2 = .604 
F = 118.935

R2 = .605 Adj. R2 = .600 
F = 117.134

주） *： p<0.1, **： p<0.05, ***: p<0.01
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요인인 학습동기, 지각된 사용용이성, 지각된 

유용성 이 긍정적 이면 학습만족도와 직무수행 

능력은 높아짐을 알 수 있으며 가설 3은 채택 

되었다.

5. 논의 및 결론

본 연구는 서비스품질 이론과 관련한 연구 

들［50, 64, 6기을 기반으로 하여 유형성, 신뢰 

성, 응답성, 확신성, 공감성 등의 다섯 가지 범 

주로 기 업 e-Learning의 서비스품질을 측정하 

고 기존의 연구에서 간과되었던 학습공동체 

특성과 학습자 특성 요인을 추가하여 이들 요 

인들과 교육효과간의 영향관계를 실증분석을 

통해 확인하고 e-Learning 교육효과를 제고할 

수 있는 영향요인이 무엇인지를 밝히고자 하 

였다. 이를 위해 관련연구를 기반으로 연구모 

형을 설정하였으며, 모형을 검증하기 위하여 

설문조사 방법을 이용해 교육효과의 영향 요 

인들을 살펴보았다. 본 연구의 분석결과에 대 

한 주요 시사점을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 분석결과 서비스품질과 교육효과간 

의 관계에서는 개인화가 교육효과(학습만족 

도, 직무수행능력향상 정도에 유의한 영향 

(각각 t = 5.528, p<0.01 ； t = 8.312, p〈0.01) 을 미 

치는 것으로 나타났다. 본 연구에서는 유형성, 

신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성 등을 각각 별 

개의 요인으로 간주하고 항목을 개발하여 사 

용하였지만 신뢰성과 응답성, 확신성과 공감 

성 등이 하나의 요인으로 묶여 이를 지원성과 

개 인화로 명명하여 분석을 수행하였는데 이 

는 e-Learning을 이용하는 학습자들이 e- 

Learning을 통해 제공되는 서비스를 포괄적 

인 개념으로 지각하고 있다고 해석할 수 있 

다. 또한 상황과 연구 방법에 따른 결과로도 

해석할 수 있으며, 이 결과의 적용을 위해서 

는 지속적 인 연구가 필요함을 암시하고 있다.

e-Learning 서비스의 경우, 인터넷 쇼핑몰 

이나 인터넷 뱅킹 등의 인터넷 기업과 사이트 

의 서비스 품질에 대한 연구［2, 6, 9, 11, 12, 16, 

39, 45］나 서비스 마케팅 분야와 정보시스템 

분야의 서비스품질과 관련한 연구［49, 50, 51, 

62, 63, 64, 67, 68, 76］ 에서 서비스품질이 고객 

만족에 영향을 미치는 것과 유사한 영향을 미 

칠 것으로 기대하였으나 본 연구에서는 개 인 

화만이 교육효과에 유의한 영향을 미치는 것 

으로 나타났다. 이는 e-Learning은 학습자 주 

도 방식의 온라인 교육이라 할 수 있으므로 

학습자의 필요와 수준에 맞는 맞춤화 된 서비 

스의 제공이 품질을 결정짓는 중요한 요인으 

로 고려되어야 함을 시사하는 것이라 할 수 

있다. 즉, 학습자는 배우는 내용에 대한 간결 

함과 다양한 자료를 제공받으려 하며 특히 일 

정수준의 학습목표를 지향하는 기업 e- 

Learning의 경우에는 개 인화가 교육효과성에 

큰 영향력을 나타내는 것을 알 수 있다. 따라 

서 기업은 e-Learning 수강에 있어서 학습자 

개개인에 대한 특화되고 차별화된 전략을 짜 

내어 좀 더 효과적인 학습성과를 나타낼 수 

있도록 설계단계에서부터 세심한 주의를 기 

울여야 할 것이다.

둘째, 본 연구에서는 심리학에서의 공동체 

의식 개념을 토대로 학습공동체를 "e-Leaming 
학습과정에서 수강과목과 관련된 지식의 공 

유와 업무상의 문제해결을 위한 학습자들로 
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조직되는 온라인 및 오프라인 커뮤니티' 라고 

정의하였다. 온라인 환경에서는 커뮤니티에 

서의 관계구축과 관계의 성과에 관련된 연구 

들［22, 28, 41, 46, 56, 78］ 이 최근에 다양하게 

이루어지고 있으나, e-Leaming 환경에서는 아 

직 커뮤니티에 관한 선행연구가 전무한 상황 

이므로 본 연구에서는 e-Learning의 학습공동 

체 특성 요인들이 학습만족도와 직무수행능 

력향상 정도에 정의 관계를 갖는지에 대하여 

탐색적으로 살펴보았다.

연구결과 학습공동체 특성과 교육효과간의 

관계에서는 감정적 유대감(각각 t = 2.997, 

p<0.01； t = 2.898, p〈0.01)과 영향력(각각 

t = 2.293, p<0.05； t = 5.057, p〈0.01) 이 교육효과 

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 

욕구의 통합과 충족(t = 2.138, p〈0.05)은 학습 

만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타 

났다. 이러한 결과는 e-Learning을 통한 기업 

교육에 있어 학습공동체를 통한 구성원간의 

경험지식 공유와 인적 네트워크의 활성화는 

개인의 e-Learning 학습에 대한 만족도와 업 

무수행능력향상 등 교육훈련의 성과를 높일 

수 있는 요인임을 입증해준 것이라 할 수 있 

다. 즉, 학습공동체 형성과 같은 학습자 구성 

원간 커뮤니티 형성에 대한 지원과 기업학습 

문화 형성에 대한 기업의 노력이 e-Learning 
의 성공적 운영에 중요한 관건이 될 수 있는 

가능성을 입증해 준 연구결과라 할 수 있다. 

따라서 기업교육이 일정수준이상의 업무능력 

향상을 목표로 한다는 점을 고려할 때, 단순 

한 e-Learning 교육이 아니라 각종 커뮤니티 

를 활성화하고 수강중 발생하는 문제들에 대 

해 다양한 방법으로 문제를 제기할 수 있는 

채널을 활성화해야 할 것이다.

셋째, 학습자 특성 요인과 교육효과간의 관 

계 에서는 학습동기(각각 t = 3.842, p<0.01； 

t = 5.708, p<0.01), 지각된 유용성 (각각 t = 6.411, 

p<0.01； t = 5.510, p<0.01), 지각된 사용용이성 

(각각 t = 4.550, p<0.01； t = 3.270, p〈0.01) 이 모 

두 교육효과에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 기존의 선행연구［37, 42, 59］에 의하 

면 학습동기는 전통적인 교육훈련에서 교육 

효과의 선행요인으로 그 중요성 이 입증된 요 

인으로서 e-Learning 환경에서도 유의한 영향 

을 미치는 요인으로 발견되었다. 따라서 e- 

Learning 관련부서는 직무활용의 연관성 측 

면을 고려하여 동기유발이 가능한 학습 프로 

그램을 준비하는 등 학습자의 동기를 유발할 

수 있는 방안을 모색해야 할 것이다. 

Davis［36］는 지각된 유용성과 지각된 사용용 

이성이 시스템 사용에 대한 태도 및 행위에 

강한 영향을 미침을 발견하였다. 본 연구에서 

도 e-Learning에 대한 지각된 유용성과 지각 

된 사용용이성은 교육효과에 매우 유의한 영 

향을 미치는 것으로 나타나 이를 뒷받침하고 

있다. 이는 기업 e-Learning 교육효과를 높이 

기 위해서는 학습자로 하여금 자기주도형 맞 

춤학습인 e-Learning 학습을 통해 현실적 인 

문제 해결이나 e-Learning의 교육효과가 장단 

기적으로 지속됨을 인지시켜주는 것이 중요 

함을 시사하고 있다.

본 연구는 연구모형에 나타난 바와 같이 e- 

Learning 교육효과에 영향을 미치는 요인을 

비스품질 특성, 학습공동체 특성, 학습자 특성 

으로 범주화하여 요인을 분류한 후 이 요인들 

과 교육효과와의 영향관계를 실증적 검증을 
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통해 밝혀냄으로써 e-Learning 교육효과 제고 

방안을 제시하였다는데 그 의의가 있다. 이러 

한 연구 과정에서 나타난 연구의 한계점과 향 

후 연구에 대한 몇 가지 방향을 제시해 볼 수 

있다.

첫째, e-Learning 서비스품질을 측정하는 변 

수의 선정과 측정도구의 개발에 대한 연구가 

필요하다. e-Learning 서비스품질을 측정하는 

선행연구들의 측정변수는 거의 모든 연구들 

에서 다르며 연구결과 또한 일치하지 않고 있 

다. 예를 들어, Parikh와 Verma［66］는 e- 

Learning의 서비스품질 차원으로 내용 

(contents), 기술 인터페 이스 기능성 등 4개 

차원을, 배미경과 박광태［1 이는 SERVQUAL 

의 5개 차원과 웹의 특성 인 사용편리성을 추 

가하여, e-Learning의 서비스품질을 평가하였 

다. 이렇듯 대부분의 연구에서 서로 다른 변 

수를 사용하여 e-Learning 서비스품질을 측정 

하는 것은 일관성있는 결과를 도출해 내지 못 

하는 문제점을 가지고 있다. 따라서 e- 

Learning 서비스품질을 측정할 수 있는 표준 

화된 측정도구의 개발이 시급하다. 둘째, 학습 

공동체 특성을 측정하기 위해 공동체 심리학 

에서의 측정도구를 도입하였다는 점이다. 본 

연구에서는 심리학에서의 공동체의식 측정도 

구들을 e-Learning의 특성에 맞게 수정하고 

사전설문을 통하여 신뢰성과 타당성을 확보 

하였으나 e-Learning 이 가지는 공동체특성을 

충분히 반영하는 데는 한계가 있을 것으로 판 

단된다. 따라서 향후 연구에서는 기존문헌에 

대 한 심도깊은 고찰을 통해 e-Learning에서의 

학습공동체 특성을 측정하기 위한 보다 정교 

한 척도개발이 필요하다고 하겠다. 셋째, e

Learning 환경에서 학습자들의 개인 특성에 

따라 교육효과가 어떻게 달라지는지에 대한 

지속적 인 연구를 수행할 필요가 있다. 예를 

들면, e-Learning 시스템이 기존의 교육서비 

스 체 계 와는 다른 새 롭게 제 공되 는 교육서 비 

스로 일종의 혁신기술이므로 개인의 혁신성 

이 시스템 사용과 성과에 영향을 미칠 수 있 

다. 따라서 추후 개 인의 혁신성에 따라 교육 

효과의 차이가 나타나는지에 대한 연구도 수 

행해 볼만 하다. 넷째, 본 연구의 결과는 횡단 

적 분석에 의존하고 있어 e-Learning 학습을 

통한 실질적 인 학습효과를 가늠하기 위해서 

는 사전, 사후 측정 이 이루어져야 할 것이다. 

또한 본 조사자료는 한 기업의 e-Learning 교 

육에 참가한 학습자들만을 연구대상으로 하 

였으나 향후에는 e-Learning과 직접적으로 관 

련한 담당자나 사업부서 책임자를 대상으로 

하는 연구를 통해 계층간에 영향변수의 중요 

도에 대한 인식 이나 판단 차이의 원인을 규명 

하고 교육효과를 향상시키기 위한 전략방안 

을 세우는 연구를 수행해야 할 것이다.
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〈부록〉설 문 문 항

1. 서비스품질 특성에 관한 설문문항

1. 유형성에 관한 질문

(1) 온라인 교육 사이트는 시스템의 전송 

속도가 적절하며 안정적 이다.

(2) 온라인 교육 사이트의 전체적인 분위 

기가 시각적으로 보기 좋고 편하다.

(3) 온라인 교육 사이트에서 제공되는 정 

보는 화면상에서 보고 읽는데 편하게 

제시되어 있다.

(4) 온라인 교육 사이트는 텍스트의 크기나 

화면 구성이 읽기 쉽게 구성되어 있다.

(5) 온라인 교육 사이트는 메뉴가 사용하 

기 편리하게 구성되어 있다.

2. 신뢰성에 관한 질문

(6) 온라인 교육 사이트는 약속한 정보 및 

서비스를 성실하게 제공하였다.

(7) 온라인 교육 사이트는 학습과정 중에 

문제가 생겼을 때 문제해결에 진지한 

관심 (적극적 인 태도)을 보였다.

(8) 온라인 교육 사이트는 학습자의 정보 

및 강의관련 기록(수강, 대금결제 기록 

등)을 정확하게 유지한다.

(9) 온라인을 통한 강의는 사이트에 명시 

된 학습내용을 성실히 반영하였다.

3. 응답성에 관한 질문

(10) 온라인 교육사이트는 학습과정 관리 

에 대한 지속적인 모니터링과 적절한 

피드백을 제공한다.

(11) 온라인 교육사이트는 서비스 이용시 

발생하는 문제에 신속하게 서비스를 

제공한다.

(12) 온라인 교육 사이트는 학습환경에 시 

스템적 문제가 생길 경우 가급적 빠른 

시간안에'정상화한다.

(13) 온라인 교육 사이트의 강의는 학습자 

의 질문에 강사의 즉각적인 피드백이 

제공되었다.

(14) 온라인 교육 사이트의 고객지원센터 

는 활발하게 운영되고 있다.

(15) 온라인 교육 사이트는 항상 자발적으 

로 여러 가지 정보를 제공해 준다.

4. 확신성에 관한 질문

(16) 온라인 교육 사이트에서 제공하는 강 

의 및 정보의 질을 신뢰할 수 있다.

(17) 온라인 교육 사이트의 강사는 학습과 

정을 지도하는데 필요한 지식과 능력 

을 갖추고 있다.

(18) 온라인 교육 사이트는 안심하고 거래 

할 수 있는 안정성(개인정보유출이나 

결제 등)에 대한 신뢰가 간다.

(19) 온라인 교육 사이트는 학습자의 학습 

성과 평가를 올바르게 수행하고 있다.

(20) 온라인 교육사이트는 학습진도 체크 

관리를 잘 운영한다.

5. 공감성에 관한 질문

(21) 온라인 교육 사이트는 개별 학습자에 

대한 맞춤화 된 정보를 제공한다.

(22) 온라인 교육 사이트의 강의는 수강생 

들간에 다양한 형태의 토론 및 의견의
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공유가 이루어졌다.

(23) 온라인 교육 사이트는 학습자의 요구 

가 무엇인지 잘 이해하고 있다.

(24) 온라인 교육 사이트는 학습자의 학습 

성과를 최대화할 수 있도록 지원한다.

(25) 온라인 교육 사이트는 게시판이나 메 

일 등을 통해 학습자의 개 인적 인 사정 

을 배려한다.

(26) 온라인 교육 사이트의 강의는 강사와 

학습자간의 의사소통의 양과 질이 적 

절하였다.

2. 학습공동체 특성에 관한 설문문항

1. 소속감에 관한 질문

(1) 나는 다른 회원들과의 대화에 적극적 

이다.

(2) 나는 온라인 교육 사이트의 커뮤니티 

에 대해 소속감을 느낀다.

(3) 나는 온라인 교육 사이트의 커뮤니티 

회원을 여러명 알고 있다.

(4) 나는 온라인 교육 사이트의 커뮤니티 

에 있을 때 친구들과 같이 있는 것처 럼 

항상 편안함을 느낀다.

(5) 온라인 교육 사이트의 커뮤니티에서는 

친구를 만들거나 사람들을 만나는 것 

이 쉽다.

2. 영향력에 관한 질문

(6) 나는 내가 원한다면 온라인 교육 사이 

트의 운영에 기여할 수 있다고 느낀다.

(7) 나는 온라인 교육 사이트에서 많은 활 

동을 하고 있다고 말할 수 있다.

(8) 일반적으로 회원들의 의견은 온라인 

교육 사이트■의 커뮤니티 운영에 반영 

된다.

(9) 내가 도움이 필요하다면, 나는 온라인 

교육 사이트의 커뮤니티에서 많은 도 

움을 얻을 수 있다.

3. 욕구의 통합과 충족에 관한 질문

(10) 온라인 교육 사이트의 커뮤니티에서 

제공하는 정보는 나의 욕구를 충족시 

켜 준다.

(11) 온라인 교육 사이트의 커뮤니티에서는 

사고와 행동의 자유로움을 보장한다.

(12) 커뮤니티 사이트에 내가 즐겨 찾는 게 

시판이나 정보란이 있다.

4. 감정적 유대감에 관한 질문

(13) 나는 온라인 교육 사이트의 커뮤니티 

회원들과 취향이나 기호가 비슷하다.

(14) 나는 온라인 교육 사이트의 커뮤니티 

에 오랫동안 소속하고 싶다.

(15) 온라인 교육 사이트의 커뮤니티 회원 

들은 공손하고 예의바르다.

3- 학습자 특성에 관한 설문문항

1. 학습동기에 관한 질문

(1) 나는 필요한 정보와 지식을 얻기 위해 

온라인 교육을 통한 학습을 많이 한다.

(2) 나는 온라인 교육을 통해 수강하는 과 

목의 반복 학습을 많이 한다.

(3) 나는 온라인 교육을 통한 학습 과정에 

서 내가 할 수 있는 한 최대한 배우려



기업 E-Leaming 교육효과에 영향을 미치는 요인에 관한 연구: P사의 E-Leaming 서비스 사례를 중심으로 87

고 열심히 노력하였다.

(4) 나는 다른 사람보다 뛰어난 능력을 갖 

고자 온라인 교육을 수강하였다.

2. 지각된 유용성에 관한 질문

(5) 온라인 교육 사이트에서 제공하는 교 

육을 통해 내가 하고자 하는 일을 빨리 

처리할 수 있다.

(6) 온라인 교육 사이트의 교육은 내가 하 

고자 흐！는 일을 쉽게 하도록 해준다.

(7) 온라인 교육 사이트는 내가 하고자 하 

는 일에 아주 유용한 교육 서비스를 제 

공해 준다.

(8) 온라인 교육 사이트의 교육 서비스는 

내가 하고자 하는 일을 잘 처리할 수 

있도록 해준다.

3. 지각된 사용용이성에 관한 질문

(9) 온라인 교육 사이트의 서비스를 사용 

하는 방법을 익히기 쉽다.

(10) 온라인 교육 사이트의 서비스를 능숙 

하게 이용하는 것은 쉬운 일이다.

(11) 온라인 교육 사이트의 서비스는 나에 

게 있어 사용하기 용이하다.

4. 교육효과에 관한 설문문항

1. 학습만족도에 관한 질문

(1) 온라인 교육에서 제공하는 강의는 전 

반적으로 만족스러웠다.

(2) 온라인 교육 사이트의 학습자에 대한 

관리와 지원이 만족스러웠다.

(3) 온라인 교육을 선택한 것은 매우 잘 한

일이었다고 생각한다.

2. 직무수행능력향상 정도에 관한 질문

(4) 온라인 교육을 통해 학습한 내용을 실 

제 업무에서 사용하고 있다.

(5) 온라인 교육을 통해 학습한 내용은 나 

의 업무 관련 기획력 및 사고의 폭을 

향상시켜 주었다.

(6) 온라인 교육을 통해 학습한 내용은 나 

의 업무수행능력을 향상시켜 주었다.

(7) 온라인 교육을 통해 학습한 내용은 나 

의 업무처리시간을 단축시켜 주었다.
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