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요  약  e-러닝 웹사이트는 학습자들에게 학습자 중심의 능동적인 학습 경험이 가능하도록 지원하며, 이를 위한 다양
한 e-러닝 웹사이트가 설계 및 개발되어지고 있다. 또한 운영자들은 웹사이트를 개발한 이후에도 각종 콘텐츠와  미
디어를 통해 다양한 정보를 제공해 주려고 지속적인 노력을 기울인다. 그러나 이러한 노력은 자칫 학습자들에게 학습
에 있어서 복잡성을 증가하는 결과를 낳기도 한다. 본 연구는 e-러닝 웹사이트 설계 및 운영시 고려되는 요소 중 하
나인 웹 복잡성(web complexity)측면에서의 다각적인 접근이 부재하다는 문제점을 인식하였다. 또한 e-러닝은 학습자
가 능동적인 참여를 해야 완성할 수 있는 프로세스로, 이를 지원할 수 있는 다양한 e-튜터의 역할이 필요하다. 이러한 
측면에서 볼 때 e-러닝을 지원하는 e-튜터의 역할이 학습자의 만족에 어떤 영향을 주는가에 대한 접근은 보다 효율적
인 e-러닝 학습을 위해서도 필수적인 주제라고 할 수 있다. 본 연구는 e-러닝 웹사이트의 만족에 영향을 주는 원인을 
학습자의 지각된 복잡성(PWC, Perceived Web Complexity)의 측면에서 접근하고, e-러닝 웹사이트의 한계점을 보완해 
줄 수 있는 e-튜터의 역할에 대해서 알아보았다. 본 연구는 시스템 디자인적인 측면에서 웹사이트 복잡성을 줄이고, 

운영적인 면에서 e-튜터를 적극 활용해야 한다는 결론을 도출하였다. 웹 복잡성의 개념은 향후 스마트 폰 등을 이용
한 모바일 러닝에 있어서도 간과할 수 없는 중요한 이슈로 볼 수 있다. 본 연구는 e-러닝 웹사이트를 설계하는 개발
자 및 디자이너들에게 학습자를 위한 보다 나은 e-러닝 웹사이트를 디자인 하는데 필요한 실무적인 시각을 제공해 줄 
수 있다. 또한 이론적으로는 복잡성 중심의 이론적 배경을 발전 시켰다는 점에서 큰 의미를 지닌다.

Abstract  In this study, we examine what components of e-learning environment affect e-learners’ satisfaction. 
We focus on the task based approach to perceived website complexity(PWC). We study about the role of 
e-tutor using the internet, telephone, text message and e-mail etc. To test our model, we collected 235 data 
from online learners of Korea Culture & Content Agency using survey method. The research was conducted by 
SPSS15.0. Our results show that the relationship between PWC and e-learner satisfaction was negative. The 
rules of e-tutor are supporting e-learning service and facilitating recommendation intention. This study provides 
implications to design future e-learning service, understand user’s herd behavior and evaluate learning process 
developed.  

Key Words : Website complexity, e-learning, e-tutor, e-learner satisfaction, Recommendation intention 

*교신저자 : 노미정(rhomijung@gmail.com)
접수일 10년 06월 13일       수정일 10년 07월 07일      게재확정일 10년 08월 10일

1. 서론 

e-러닝은 지리적, 시간적인 제약에서 벗어나 학습자들

이 자유롭게 정보와 지식을 사용하고 습득할 수 있는 웹 
기반의 학습시스템으로, 개인에게 다양한 학습 기회와 가
치를 제공해주고 있다. Dell, CISCO, HP 등의 많은 기업
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들도 e-러닝 솔루션의 도입을 통해 전통적인 학습 환경과 
시스템의 대안으로써 이를 다양하게 활용하여 종업원들
의 전문성과 기업의 경쟁력을 창출하고 있다[1]. 이처럼 
e-러닝은 개인뿐 아니라 기업에 있어 교육의 한 채널로써 
큰 의미를 차지하고 있으며, 기업들은 많은 비용을 e-러
닝에 투자하고 있는 추세로 e-러닝 시장의 성장률은 
35.6%에 달하고 있다[2]. 그러나 이러한 관심과 성장에도 
불구하고 궁극적으로 학습자의 만족에 영향을 주는 요인 
중 하나인 e-러닝 웹사이트 복잡성에 대한 접근이 미비하
였고, 교육학 분야에서의 튜터 역할에 대한 연구가 많이 
진행된 것에 반해 e-튜터의 역할에 대한 심도 있는 연구
가 저조하였다. 

e-러닝은 학습자 중심의 학습이 가능하다는 장점을 가
지고 있음에도 불구하고 교수-학습자간, 학습자-학습자간
의 상호작용이 제한적이고 학습자들의 출석이나 과제 등
의 평가에 대한 태생적인 한계를 가지고 있다. 또한 학습
자들의 적극적인 참여와 학습 효율성이 낮다는 단점도 
가지고 있다[3]. 그렇기 때문에 e-러닝사이트는 보다 나
은 서비스와 지속적인 학습자들의 관심을 유도하기 위해 
다양한 서비스를 과도하게 제공하려는 경향을 가지기 쉽
다. 이에 효과적인 e-러닝을 위해 제공되는 텍스트, 애니
메이션, 오디오 등과 같은 다양한 정보들은 자칫 학습자
들에게 편리함과 만족감으로 다가가기 보다는 불편함을 
초래하는 결과를 낳기도 한다. 이러한 특징들로 인해 e-
러닝 웹사이트에 있어서 사용자 중심의 e-러닝 서비스 제
공이 가능하도록 하는 시스템 디자인 측면의 노력이 절
실히 요구된다. 그리고 학습자의 만족과 학습을 독려할 
수 있는 웹사이트 설계 및 운영적인 접근도 필요하다. 즉 
학습자들의 만족을 유도하기 위해서는 어떠한 시각에서 
웹사이트를 접근하는 것이 바람직한 가에 대한 연구가 
필요한 실정이다.

기존의 사용자 만족에 대한 연구들은 IS 뿐만 아니라 
마케팅 분야에서 오랫동안 다양하게 지속되어 온 것이 
사실이다. 그러나 e-러닝 학습자들에 대한 만족은 지금까
지의 마케팅이나 IS에서 연구되어온 것과는 다른 특성을 
지니며, 기존의 정규 교육과정과도 다른 독특한 사회적 
맥락을 가지고 있다[4]. 또한 학습 프로세스는 학습 제공
자가 학습자에게 단순히 학습내용을 전달하는 것을 넘어 
학습자와 학습 환경 사이에 함께 공동 생산하는 프로세
스로 이뤄진다. 그렇기 때문에 교육은 단순히 제공자와 
학습자 간의 사고 파는 개념이 아니라 그들 자신들에 의
해서 수행되어야만 하는 프로세스라고 할 수 있다[26]. 
따라서 e-러닝에 있어서 학습자와 학습 환경 그리고 학습
자의 만족에 영향을 주는 요인에 대한 다각적인 접근이 
필요하다. 물론 e-러닝 학습자의 만족에 대한 연구들은 

지속적으로 다양하게 수행되어 왔으며, 중요한 주제로 자
리잡아 가고 있다[1, 2, 4, 5-8]. 그러나 학습자의 만족에 
영향을 주는 요인으로 e-러닝 웹사이트의 복잡성과 e-튜
터의 역할을 중심으로 접근한 연구는 모바일 러닝 환경
에 있어 새로운 시도로써 바람직한 연구이다. 

본 연구는 기존 Wang(2003) 등의 연구를 바탕으로 이
를 발전시켜 학습자들의 능동적인 학습 경험을 지원하고 
이를 통해 학습 효과를 높일 수 있는 요인으로 웹 복잡성 
측면과 e-튜터의 역할에 대해서 규명해 보고자 한다. 

앞에서 언급한 바와 같이 e-러닝 웹사이트는 비동기식 
학습이기 때문에 학습자가 편리한 시간에 강의를 듣고 
학습할 수 있는 반면 학습자 스스로 학습을 꾸준히 진행
하기에 외부적인 한계와 다양한 문제점이 존재한다. 그렇
기 때문에 e-러닝에 있어서 e-튜터의 역할은 더더욱 강조
되어야 하는 부분이다. 다양한 미디어를 활용한 e-튜터의 
역할은 모바일 러닝의 효과적인 학습을 위해서 학습을 
유도하고 지원해 줄 수 있는 가장 효과적인 방법 중 하나
이다. 다양한 모바일 디바이스의 등장으로 인해 다양한 
정보기술과 콘텐츠를 통한 e-튜터의 역할은 점차 다양화 
되어 가고 있다. 본 연구는 기존 튜터의 역할을 넘어 e-튜
터의 역할에 대한 접근으로, e-러닝 웹사이트와 e-러닝 학
습법에 대한 발전된 시각을 제시해 줄 수 있을 것이다.

본 논문은 e-러닝 학습자의 만족에 영향을 주는 요인
으로 시스템 디자인 측면에서는 지각된 웹사이트 복잡성
을 살펴보고, 운영적인 측면에서는 e-튜터에 대해서 알아
보았다. e-러닝은 다양한 구성요인들로 이루어진 복잡하
면서도 상호 작용적인 그리고 동적인 시스템으로 구성되
어 있기 때문에 학습자의 만족에 대한 접근을 복잡성의 
시각에서 접근하는 것이 바람직하다[9]. 또한 아직까지 
초기단계에 있으나 발전가능성이 큰 모바일 러닝에 있어
서도 웹 복잡성의 개념은 중요한 이슈라고 할 수 있다
[10]. 

앞에서 설명한 내용을 바탕으로 본 연구의 목적을 정
리하면 다음과 같다. 첫째, 지각된 웹사이트의 복잡성이 
e-러닝 학습자의 만족에 영향을 미치는지에 대해 규명해 
본다. 둘째, e-러닝 웹사이트에 있어서 e-튜터의 활동이 
e-러닝 학습자의 만족에 영향을 주는지에 대해서 분석한
다. 셋째, 궁극적으로 e-러닝 학습자의 만족이 추천의도
로 이어지는지에 대해서 살펴보기로 한다.

2. 이론적인 배경

2.1 인지된 웹사이트 복잡성

   (Perceived Website Complexity : PWC)
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e-러닝 웹사이트는 다양한 학습서비스를 학습자들에
게 제공하기 위해 이미지와 동영상 등의 다양한 정보를 
제공할 수 있도록 설계되며, 운영 과정상에 있어서도 많
은 정보를 제공하기 위해 개편되는 경우가 많다. 또한 멀
티미디어 환경에서 정보는 오디오나 음성 등의 사운드를 
제공하고 동적인 애니메이션이나 비디오를 나타내는 정
보들로 구성되기 쉽다[11]. 그러나 과도한 정보와 인터페
이스 및 하이퍼 구조들은 학습자들로 하여금 학습을 하
는데 복잡함과 불편함을 초래하기도 한다. 
Nadkarni(2007)는 웹사이트에서 제공하는 정보들은 학습
자들이 만족 했을 때 비로소 의미가 있다고 주장하였으
며[12], 이러한 점을 고려할 때 많은 정보 제공을 목적으
로 한 복잡성의 증가가 과연 바람직한가에 대한 질문을 
던져 볼 필요가 있다. 

Campbell(1988)은 복잡성을 세 가지 측면에서 다루었
다[13]. 그는 복잡성을 첫번째 심리적인 경험으로 보았고, 
두번째로 수행할 업무(task)와 개인의 특성간의 상호작용
이라고 하였다. 마지막으로 객관적인 업무의 특징적 기능
으로 구성된다고 하였다. 또한 Schwa and 
Cummings(1976)은 복잡성을 객관적인 업무의 본질로 파
악하면서 복잡성을 측정하기 위해서 일을 수행하는데 영
향을 주는 자극의 양과 자극의 변화 그리고 영향을 받는 
감각적 방식의 개수를 사용하였다[14].  

Wood(1986)는 인지된 복잡성을 이해하는데 있어 개인
이 어떠한 일을 수행하는데 자극이 되는 정보의 조각으
로써의 정보적 단서(information cues)를 강조하였다[15]. 
또한 복잡성은 처리해야 할 정보가 많은 경우나, 수행해
야 할 일들이 많거나 정보적 단서와 행해야 할 일 사이에 
서로 상호독립적일 때 증가한다고 하였다. 조직차원에서
의 복잡성에 대한 연구를 바탕으로 웹사이트에서의 정보
적 단서와 복잡성에 대해서 확장해서 살펴보면 웹사이트 
내에서 정보의 단서는 사용자가 어떠한 일을 수행하는데 
필요한 중간자적 역할을 한다. 이를 위해 웹사이트는 온
라인 사용자들이 원하는 일을 수행할 수 있도록 텍스트, 
애니메이션, 하이퍼구조, 네비게이션 툴 등과 같은 다양
한 정보의 단서를 제공한다. 웹사이트에서 정보는 다량의 
다양한 정보로 복잡하게 연결되어 있으며, 멀티미디어 정
보로 상호 참조 형태를 이루고 있다[16]. 이러한 다양한 
정보는 사용자들에게 정보를 제공해 주기도 하지만 과다
한 정보는 사용자들에게 그들이 웹사이트를 방문한 목적
과 그들이 수행해야 할 일들에 대해서 복잡함을 느끼게 
할 수 있다. 즉 이러한 정보의 단서를 통해 우리는 사용
자들이 인지하는 웹사이트의 복잡성을 확인 할 수 있다. 

또한 Wood(1986)는 복잡성을 구성적 복잡성(component 
complexity), 조절적 복잡성(coordinative complexity), 동

적 복잡성(dynamic complexity)으로 나누어 설명하고 있
다[15]. 구성적 복잡성은 사람이 어떠한 일을 진행하는데 
있어서 필요한 정보적 단서의 개수가 직접적으로 그 일
을 수행하는데 미치는 영향을 의미한다. 조절적 복합성은 
어떠한 일을 수행함에 있어 투입물과 결과물 사이의 관
계를 의미하며, 시기, 주기, 강도와 위치 등을 포함한다. 
동적 복합성은 개인이 어떠한 일을 수행할 때 투입물과 
그에 대한 결과물에 영향을 주는 주변상황이 지속적으로 
변화하는데, 이러한 상황에서 개인이 복잡성을 주기적으
로 받아들여야 함을 의미한다. 

Nadkarni(2007)는 Wood(1986)의 업무 복잡성(task 
complexity)의 개념을 발전시켜 인지된 웹사이트 복잡성
을 웹사이트에 맞도록 개발하여 연구하였다[12]. 그는 인
지된 웹사이트 복잡성(PWC)를 인지된 구성적 복잡성
(perceived  component complexity), 인지된 조절적 복잡
성(perceived coordinative complexity), 인지된 동적 복잡
성(perceived dynamic complexity)으로 나누어 보았다. 

인지된 구성적 복잡성은 자신이 어떠한 업무를 수행함
에 필요한 자극에 있어 정보적 단서의 밀도나 비유사성
등에 대한 사용자들의 인식이라고 정의된다. 이때 복잡성
을 나타내는 정보적 단서로는 긴 문장, 많은 이미지나 색
상의 사용 등을 들 수 있다. 

인지된 조절적 복잡성은 업무를 하는데 연관되는 자극
에 있어서 상이한 정보의 집합사이의 상호의존성과 범위
에 대한 사용자들의 인식이라고 정의되고 있다. 인지된 
조절적 복잡성을 나타내는 정보적 단서로는 너무 많은 
웹페이지 수, 많은 링크 경로 수 등을 들 수 있다. 

마지막으로 인지된 동적 복잡성은 사용자가 업무를 수
행하는 과정상에서 느끼게 되는 결과에 대한 불확실성과 
모호성이라고 정의되어 진다. 인지된 동적 복잡성을 나타
내는 정보적 단서로는 명확하지 않은 링크들과 검색 과
정, 예측할 수 없는 클릭 수 등을 들 수 있다. 

본 연구에서는 e러닝 웹사이트에서의 인지된 동적 복
합성은 주요한 역할을 하지 않는 것으로 판단되어 고려
되지 않았다. 그 이유는 e러닝 웹사이트의 동영상 강좌의 
경우 온라인 사용자들은 1개월에서 3개월 사이의 수강기
간 동안 반복적으로 웹사이트에 방문하여 학습을 하기 
때문에 학습자가 느끼는 구성적 복잡성과 조절적 복잡성 
간에 발생할 수 있는 불확실성에 관계는 비교적 안정적
이라고 판단되었기 때문이다. Topi(2005) 또한 그의 연구
에서 구성적 복잡성과 조절적 복잡성간의 관계가 안정된 
점을 감안하여 동적 복잡성을 제외하고 진행하였다[17]. 

웹 사이트를 방문하는 경우는 단순히 웹 서핑이나 검
색을 위한 것 또는 쇼핑이나 학습 등의 특정 목적을 가진 
경우로 나누어서 볼 수 있다. e-러닝 웹사이트의 경우는 
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사용자들이 학습을 위한 목표(task goal)를 가지고 사이트
를 방문하는 경우로 한정해서 볼 수 있겠다[18]. 이처럼 
특정 목표를 가지고 웹사이트를 방문하거나 사용하는 경
우에는 특히 사용자들에게 제공하는 텍스트, 오디오, 애
니메이션과 같이 정교하게 제공되는 서비스는 그들의 특
정 목표를 잘 수행할 수 있도록 설계되어야 하며, 학습자
들이 더 만족 할 수 있도록 디자인 되어야 한다.  

2.2 e-튜터링(e-tutoring)

e-튜터란 인터넷을 이용해서 학습자들에게 개별적으
로 학습을 지원하는 것을 의미하며, 튜터와 학습자 사이
의 커뮤니케이션을 포함하고 있다[19]. Denald(2003)은 e-
튜터링을 정의하는데 있어서 온·오프라인 전반에 걸친 교
수법적인 실행방법이라고 주장한다[20]. 또한 e-튜터링은 
필수적이고 상호작용적이면서 통합적인 즉 서로 반사적
으로 작용하는 e-러닝이 될 수 있도록 지원한다고 말하고 
있다. Denald(2003)이 말하는 e-튜터는 전반적으로 e-러
닝에서 있어 단순히 커뮤니케이션이나 시각적인 학습 환
경을 넘어 상호 작호적으로 디지털 혹은 아날로그 자원
을 모두 포함하고 있다. 그는 기존 오프라인에서 활동하
던 튜터와는 조금 진화된 개념으로 e-튜터를 이메일이나 
SMS 등을 이용해서 학습자들의 학습을 독려하고, 스케
줄 관리 및 공지사항 등과 같은 정보를 공유하고, 피드백 
역할을 하는 것으로 정의하고 있다.   

e-러닝에 있어 e-튜터링은 학습자들에게 개인화된 정
보의 제공이나 커뮤니케이션이 가능하도록 하고, 학습자 
중심의 학습을 도와준다. 물론 이러한 튜터링이 e-러닝의 
단점을 완전하게 보완해 줄 수는 없다. 그러나 학습자들
의 진도률이나 문의사항 등에 대해서 피드백을 해줌으로
써 학습자와 튜터 간의 커뮤니케이션을 위한 중간자 역
할로 학습자의 학습 가치를 증가시킬 수 있다. 또한 면대
면으로 이뤄지는 학습에 비해서 e-러닝과 같은 비동기식 
학습에서의 학습자들에 대한 독려와 동기부여는 더 중요
하게 작용한다[21]. 

Richardson et al.(2003)는 튜터들의 행동과 자세가 원
거리 교육에 있어 교육과정에 대한 학생들의 인식에 중
요한 역할을 한다고 언급하고 있다[22]. Moore(1989)은 
원거리 교육에 있어서 학습자와 학습자간, 학습자와 교수
자, 그리고 콘텐츠와 학습자간의 상호작용에 있어서 IT 
기술의 활용은 중요한 핵심사항이라고 강조하고 있다
[23]. 시간과 공간의 제약에서 자유로운 IT 기술은 온라
인 학습의 발전을 가져왔고, 교육 전반적인 부분에 있어
서 중요한 역할을 하고 있다[24]. 이처럼 이메일이나 문
자 그리고 전화를 이용한 튜터링 활동은 e-러닝학습에 있
어서 보조적인 역할을 넘어 중요한 부분으로 작용하고 

있다. 
A. Jelfs et al.(2009)은 원격교육에 있어서 효과적인 튜

터링에 대한 학생들과 튜터들의 인식 연구를 진행하였다
[25]. 좋은 튜터는 공통적으로 과목에 대한 전문성, 직업
적인 안내역할, 편안한 관리 역할을 한다.  

Ehlers(2004)는 e러닝의 품질에 영향을 미치는 요인으
로써 튜터의 지원, 코스에서의 협력과 커뮤니케이션, 기
술, 비용-기대-가치, 정보투명성, 코스 구조, 교수법 등을 
강조하면서 학습 프로세스를 도와주는 튜터의 역할에 대
해서 강조하였다[26]. 특히 튜터의 이러한 지원을 상호작
용 중심성, 학습과정의 적절성, 학습자·콘텐츠 중심성, 개
인학습 지원, 목표·개발 중심성, 전통적 커뮤니케이션 미
디어, 동시적·비동시적 커뮤니케이션으로 나누어 살펴보
았다. 

본 연구의 대상인 한국콘텐츠진흥원(KOCCA, Korea 
Creative Content Agency)의 e-러닝사이트에서 제공하는 
e-튜터의 역할을 Ehlers(2004)가 주장하는 튜터의 역할로 
분석해 보면 다음과 같이 정리할 수 있다[26]. 첫번째, e-
튜터의 역할은 e-메일, 문자 등을 활용한 비동기식 커뮤
니케이션 미디어를 이용하거나, 전화 등의 전통적인 커뮤
니케이션 미디어를 통해서 학습자들의 진도율을 체크하
여 이를 주기적으로 알려주는 것이다. 두 번째,  공지사항
이나 문의사항 등에 대해서 적절한 정보를 제공하고 학
습자들에게 피드백을 통해 개인적 학습을 지원하고 상호
작용을 도와주는 것이다. 

2.3 e-러닝 학습자의 만족

    (e-learner satisfaction : ELS)

e-러닝은 전자 매체를 이용하여 효율적으로 학습할 수 
있도록 지원하는 정보시스템을 의미하며[27], 교육학점 
측면에서 보면 시간과 장소를 넘어 학습자 참여에 의한 
상호작용 중심의 학습을 말한다[28]. 

e러닝 학습자의 만족을 살펴보기 전에 기존 연구에서 
만족이 의미하는 것이 무엇인지에 대해서 살펴보면 다음
과 같다. 만족은 어떤 상황에 영향을 주는 많은 요소들에 
대한 느낌이나 태도의 집합이라고 표현되고 있으며[29], 
만족은 상호작용 경험의 주관적 총합이라고 설명된다
[30]. 또한 만족은 고객의 기대와 지각된 실제의 경험 사
이의 불일치에서 오는 감정이라고 설명되고 있다[31]. 

비동기식 학습 시스템인 e-러닝에서의 학습자의 만족
은 기존 사용자 만족과는 다른 특징적인 요소를 가지고 
있다. 즉 단기적 경험이나 서비스 혹은 제품의 구입 후에 
느끼는 만족과는 다르게 학습을 경험하는 일정 기간 동
안 누적된 경험을 토대로 만족을 경험하게 된다. 이러한 
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e-러닝 학습자의 만족에 대한 연구는 지속적으로 연구되
어 진행되어 왔다[2, 4-8]. 

Giese and Gote(2000)은 e-러닝 학습자의 만족을 비동
기식의 e-러닝 활동에 따르는 다양한 강도에 대한 감정적
인 반응의 집합으로 정의하고 있다[32]. 그들은 e-러닝 학
습자의 만족은 정보, 사용자 인터페이스, 학습자 커뮤니
티, 개인화, 학습 수행 등과 같은 다양한 측면에 의해 고
무된다고 전하고 있다. 또한 Wang(2003)은 학습자 만족
에 영향을 미치는 요인으로 학습자 인터페이스, 학습커뮤
니티, 콘텐츠, 개인화 등을 들고 있다[8]. 

Wang(2003)은 e-러닝 학습자의 만족은 IS 분야에서 
사용자 만족의 측정 도구로 사용되던 교육 효율성에 대
한 학생 평가(student’s evaluation of teaching 
effectiveness : SETE)나 사용자 만족도, 수업의 질 또는 
사용자 정보의 만족도를 중심으로 연구되어 왔음을 지적
하면서[8], e-러닝 학습자의 만족은 비동기식 e-러닝 시스
템 관점에서 다루어져야 한다고 주장하였다. 즉 e-러닝 
학습자 만족(ELS)은 사용자 인터페이스나 온라인 콘텐츠
와 같은 명확한 e-러닝 맥락에서 이뤄져야 한다. 

3. 연구 모형 및 연구 가설

3.1 연구모형 

본 연구의 모형은 지각된 웹사이트의 복잡성과 e-튜터
의 활동에 대한 만족이 e-러닝 학습자의 만족에 영향을 
주는지, 그리고 이러한 학습자의 만족이 다시 추천의도로 
이어지는지에 대한 영향을 분석하였다. 본 연구의 개념적 
모형을 도식화 하면 그림 1과 같다. 

 

[그림 1] 개념적 모형

3.2 연구가설 

Chan et al.,(1993, 1994)은 인간의 실적에 영향을 주는 
요소들에 대한 프레임워크를 제시하였는데[33, 34] 이에 
따르면 수행할 업무의 특징 중에서 업무의 복잡성은 수

행한 업무에 대한 만족에 영향을 주는 것으로 나타난다.
Nadkarni(2007)도 그의 연구에서 인지된 웹사이트의 

복잡성은 목표지향적인 사용자들의 만족에 부의 영향을 
미치는 것으로 나타났다[12]. 

대다수의 e-러닝 만족에 대한 연구는 학습효과에 대해
서 다루고 있으며[8, 35], e-러닝에서 학습효과는 학습자
들의 성취도와 만족도의 개념으로 측정되어지고 있다. 본 
연구에서는 e-러닝 학습효과 중에서 학습자의 전반적 만
족에 대해 한정하여 연구를 진행하였다. 이러한 기존의 
연구를 통해서 다음과 같은 가설을 도출하였다. 

가설1 : e-러닝 웹사이트의 복잡성은 e-러닝 학습자의 
만족에 부(-)의 영향을 줄 것이다. 

가설2 : e-러닝 웹사이트의 복잡성은 e-러닝 학습자 추
천의도에 부(-)의 영향을 줄 것이다. 

Sun et al.(2008)은 인지된 학습자의 만족에 영향을 주
는 요인으로 학습자 측면, 강의자 측면, 학습 과정별 측면
과 기술적, 디자인적 그리고 환경적 측면으로 다섯가지로 
크게 나누어 연구를 진행하였다[2]. 그 중에서 특히 환경
적 측면에 있어서 다른 사람들과의 상호작용이 인지된 
학습자의 만족에 영향을 주는 요인으로 보았다. 

Moore(1989)는 학습 과정에서 상호작용을 학습자와 
콘텐츠 간의 상호작용, 학습자와 교수자간, 그리고 학습
자와 학습자간의 상호작용으로 나누어 보았다[23]. 

Berge(2002)도 상호작용적 e-러닝을 콘텐츠와의 상호
작용, 학습자간의 상호작용, 교수자와의 상호작용으로 등
으로 보면서 효과적인 e-러닝을 위한 핵심부분으로 상호
작용을 강조하였다[36]. 

본 논문은 Moore(1989)과 Berge(2002)가 주장한 상호
작용 이외에 e-러닝에서 있어서 학습자들의 학습을 도와
주는 튜터의 활동과 학습자간의 상호작용이 학습에 만족
을 주는 요인으로 인식하고 진행하였다. 이러한 e-러닝 
환경에 있어서 상호작용 매커니즘은 학습자의 만족에 영
향을 줄 수 있도록 적절한 시간과, 주기, 내용 등이 반영
되도록 디자인되어야 한다[2]. 

Motiwalla(2007)은 대화이론을 모바일 러닝의 핵심적
인 이론으로 제시하면서, 학습자 간 또는 학습자와 교수
자 사이의 지속적인 쌍방향의 커뮤니케이션과 상호작용
이 성공적인 학습을 이끈다고 이야기 하고 있다[10]. 즉 
학습자와 튜터 사이의 지속적인 커뮤니케이션은 학습자
의 만족을 통해 성공적인 학습을 이끈다고 할 수 있다. 

Richardson et al.(2003)은 학습의 몰입을 지원하는 튜
터의 역할은 학습자들이 그들의 학습 수준에 대한 학습
자들의 인식에 영향을 주고, 이러한 튜터의 역할은 학생
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들의 만족에 긍정적인 영향을 준다고 하였다[22]. 
Ehlers(2004)도 e러닝의 품질에 영향을 미치는 요인으

로써 튜터의 지원을 강조하면서 상호작용 중심성, 학습과
정의 적절성, 학습자·콘텐츠 중심성, 개인학습 지원, 목표·
개발 중심성, 전통적 커뮤니케이션 미디어, 동시적·비동
시적 커뮤니케이션을 중요한 요소로 지적하고 있다[26]. 
이러한 연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설3 : e–튜터에 대한 만족은 학습자의 만족에 정(+)
의 영향을 줄 것이다. 

가설4 : e–튜터에 대한 만족은 학습자의 추천의도에 
정(+)의 영향을 줄 것이다.

만족과 구전에 관한 연구는 다양하게 진행되어 왔다. 
고객 만족에 대한 기존 연구를 보면 만족은 재이용의도, 
재방문의도 및 추천의도, 재구매 등에 긍정적인 영향을 
주는 것으로 나타나고 있다[32, 37, 38]. 

Oliver and Swan(1989)은 만족이 증가할수록 구전 활
동이 증가한다고 하였고[39], T.K. Hui et al.(2007)도 전
반적인 만족이 추천 가능성에 영향을 미치는 것으로 주
장하였다[40]. 

Eggert and Ulaga(2002)도 소비자의 만족이 재구매 의
사와 구전에 매개역할을 하는 것을 연구하면서 소비자의 
만족은 구전에 영향을 주는 것으로 나타났다[41]. 

Babin et al.(2005)의 연구에서도 소비자의 만족은 긍
정적인 구전 의도와 영향이 있는 것으로 전하고 있다
[42]. 국내 연구에서도 고객 만족은 추천의도에 긍정적인 
영향을 미치는 것으로 나타났다[43-47]. 본 연구는 기존 
연구를 바탕으로 가설5를 도출하였다.  

가설5 : e-러닝 학습자의 만족은 추천의도에 정(+)의 
영향을 줄 것이다. 

3.3 조작적 정의 및 측정도구의 선정  

웹사이트 복잡성의 정의를 위해 Wood(1986)의 업무 
복잡성의 개념을 발전시킨 Nadkarni(2007)의 인지된 웹
사이트의 복잡성을 바탕으로 e-러닝 웹사이트의 상황에 
맞게 발전시켰다. 본 연구에서는 웹사이트 복잡성을 학습
자의 학습을 위해 제공되는 텍스트, 이미지, 그래픽의 양, 
강사진 등과 같은 정보적 단서의 비적절성과 비유사성으
로 정의한다. 인지된 웹사이트의 구성적 복잡성은 동영상 
수강자들이 그들의 학습을 수행함에 있어서 제공되는 정
보적 단서의 밀도나 비유사성을 의미한다. e-러닝 웹사이
트 서비스가 제공하는 정보적 단서의 높은 밀도와 비유
사성은 사용자들의 학습에 복잡성을 가한다. 즉 밀도가 

높은 정보적 단서는 많은 분량의 텍스트, 학습 내용과 관
련성이 적은 텍스트의 양으로 나타낼 수 있다. 그리고 정
보적 단서의 비유사성은 학습 내용과 관련이 적은 그래
픽이나 동영상으로 표현될 수 있다. 인지된 웹사이트 조
절적 복잡성은 정보적 단서간의 범위와 상호관련성을 의
미한다. 

웹사이트 복잡성에 대한 설문을 측정하기 위해 1. 제
공되는 동영상 강의의 그래픽의 학습 내용과의 비유사 
정도[48], 2. 제공되는 텍스트의 내용과 학습 내용과 비유
사 정도[48], 3. 제공되는 콘텐츠의 양의 비 적절성[49], 
4. 학습에 등장하는 강사진의 수준과 학습 내용과의 비관
련성 등을 5점 척도로 구성하였다. 

본 연구는 Wang(2003), Giese and Gote(2000)과 Sun 
et al.(2008)의 연구를 바탕으로 e-러닝 학습자 만족을 비
동기식 e-러닝학습 시스템에 대한 학습자의 다양한 강도
에 대한 감정적인 반응으로 정의하였다. 평가 문항은 웹
사이트를 통해 e-러닝을 수행한 뒤, e-러닝학습 사이트에 
대한 전반적으로 만족하는가에 대한 물음으로 5점 척도
로 구성되었다.

e-튜터에 대한 만족은 학습자가 e-튜터와의 상호작용
을 통해 얻는 인지된 학습자의 만족도라고 정의하였다. 
평가 문항은 웹사이트를 통해 e-러닝을 수행하는 과정에
서 느낀 e-튜터 활동에 대해 전반적으로 만족하는가에 대
한 물음으로 5점 척도로 구성되었다.

e-러닝 학습후의 추천의도에 대해서 추천할 의사가 있
는 경우를 1, 추천할 의사가 있지 않은 경우를 0으로 하
여 측정하였다.  

4. 실증 분석과 연구결과

4.1 표본의 특징

본 연구는 한국콘텐츠진흥원(KOCCA)의 2008년 2월
부터 2009년 8월까지 동영상 강의를 수강한 학습자들 중
에서 KOCCA에서 실시한 만족도 설문에 참여한 235개의 
데이터를 토대로 진행되었다. 조사대상 수강 강좌의 특성
을 정리하면 표 1과 같다. 

본 연구 대상 강의는 무료 강의와 유료 강의로 구분된
다. 무료강의의 경우는 1개월 과정으로 [문화콘텐츠와 스
토리 디자인] 한 강좌를 대상으로 수집하였다. 유료강의 
경우는 3개월 과정으로 운영되며, 대상강좌로는 [디지털 
스토리텔링], [문화콘텐츠 프로젝트 관리실무Ⅱ], [세계콘
텐츠 시장의 동향], [차세대 블루오션 CT비즈니스 전략], 
[미국 문화콘텐츠 산업의 이해], [문화콘텐츠 CEO 경영
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구 분 빈도수 구성비(%)

성별 남 82 35%

여 153 65%

학력

고졸 12 5%

대졸 이하 133 57%

대졸 22 9%

석사 57 24%

박사 11 5%

직업

학생 70 30%

회사원 63 27%

전문·자유직 45 19%

공무원·교직군인 20 15%

농·수·축산업 2 9%

기타 35 1%

연령
20대 115 49%

30대 79 34%

40대 33 14%

50대 8 3%

사례] 등 6개로 구성된다. 무료 과정의 데이터는 2008년 
9월부터 2009년 8월까지 수집되었고, 유료과정의 데이터
는 2008년 2월부터 2009년 8월까지 수집되었다. 설문에 
참여한 인원은 유료과정의 경우 총 수강생 177명 중 34
명(14.5%)이며, 무료 과정은 총 수강생 558명중 201명
(85.5%)이다. 이를 합친 235개의 데이터 분석을 위해서 
SPSS15.0을 사용하였다.

[표 1] 조사대상자 수강강좌 특성

수강 강좌명 학습
기간

비율
(%)

무료 문화콘텐츠와 스토리 디자인 1개월 85.5

유료

디지털 스토리텔링
문화콘텐츠 프로젝트 관리실
무Ⅱ
세계 콘텐츠 시장의 동향
차세대 블루오션 CT비즈니스 

전략
미국 문화콘텐츠 산업의 이해
문화콘텐츠 CEO 경영사례

3개월 14.5

총 7개 과정 100

설문지에 응답한 조사대상 235명의 성별, 연령, 학력, 
직업 등의 인구통계적 특성에 대한 자료는 표 2와 같다. 

먼저 성별을 살펴보면 남성이 82명(35%), 여성이 153
명(65%)으로 여성이 압도적으로 높게 나타났다. 연령별
로 살펴보면 20대가 115명(49%), 30대가 79명(34%), 40
대가 33명(14%), 50대 이상이 8명(3%)로 인터넷을 가장 
많이 접하고 사용하는 20∼30대 비율이 가장 높은 것으
로 나타났다. 학력은 고졸 12명(5%), 대졸 22명(9%), 대
졸 이하 133명(57%), 석사 57명(24%), 박사 11명(5%) 등
으로 구성되었다. 직업별 구성을 살펴보면 학생이 70명
(30%), 회사원이 63명(27%)으로 가장 큰 부분을 차지하
고 있었으며, 다음으로 전문·자유직 45명(19%), 기타 35
명(15%), 공무원·교직·군인 20명(9%), 농·수·축산업 2명
(1%) 순으로 나타났다. 

[표 2] 조사대상자 특성분석 결과

4.2 신뢰성 분석 결과

가설검증에 앞서 실증분석에 투입된 측정항목간의 상
관관계 분석을 실시하였으며, 분석결과는 표 3과 같다. 
표 3의 결과를 바탕으로 살펴볼 때 변수간 다중공선상의 
문제는 없다고 추정된다.

[표 3] 측정 항목간의 상관관계 분석
변수명 Mean S.D 1 2

e-튜터에 
대한 만족 4.191 .796

e-러닝 
학습자의 
만족

4.251 .660 .274
**

웹사이트의 

복잡성 1.845 .554 -.440
** -.567**

** p<0.01

본 연구에서는 앞에서 언급한 바와 같이 e-러닝의 전
반적인 만족도와 e-튜터에 대한 만족은 단일항목으로 측
정된 데이터로 분석하였다. 

Churchill(1979)의 연구에서는 고객 만족에 대한 방법
을 제안하면서 결국 고객만족은 행위나 태도의 개념과는 
다르게 사용자 각자가 단순히 인지하는 것이기 때문에 
다항목 측정의 어려움을 말하면서 단순한 질문으로 적절
한 응답을 찾아가는 것 또한 효과적이라고 주장하고 있
다[50]. 이에 본 연구는 분석의 한계점이 존재하는 점은 
인식하나, 명확한 분석이 가능하다는 Churchill(1979)의 
주장을 기반으로 단일 항목으로 측정된 e-러닝 학습자의 
만족에 대한 분석 자료로 사용하기로 하였다. 신뢰성 검
증을 한 결과 지각된 웹사이트 복잡성의 Cronbach’s α계
수는 0.797로 나타났다. 

4.3 연구가설 검증 결과

본 연구에서는 연구가설 검증을 위해 다중회귀 분석과 
이항 로지스틱 회귀분석을 적용하였다. 이를 도식화 하면 
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그림 2와 같다. 

[그림 2] 연구가설 분석방법

4.3.1 웹사이트 복잡성과 e-튜터에 대한 만족이 

e-러닝 학습자의 만족에 미치는 영향 검증

본 연구는 e-러닝 웹사이트의 복잡성은 e-러닝 학습자
의 만족에 부(-)의 영향을 줄 것이라는 가설1과 튜터에 
대한 만족은 e-러닝 학습자의 만족에 정(+)의 영향을 줄 
것이라는 가설 3에 대한 검증을 위해서 다중 회귀분석을 
실시하였다.  

실증 분석 결과, 두 개의 독립변수인 웹사이트 복잡성
과 e-튜터에 대한 만족으로 웹사이트의 전반적 만족도를 
측정하는 모형에 대한 통계적 검정결과, 웹 복잡성이 포
함된 모형의 F 통계값은 55.047, 유의확률은 .000로 웹사
이트의 복잡성은 유의수준 .05에서 웹사이트에 대한 학
습자의 전반적인 만족을 유의하게 설명하고 있다. 그러나 
튜터의 활동에 대한 성과는 유의하지 않아 제외되었다. 

e러닝 학습자의 만족에 대한 기여도와 통계적 유의성 
검정을 실시한 결과는 유의수준 .05에서 웹사이트의 복
잡성(ß=-0.553, p=.000)이 e러닝 학습자의 만족에 부(-)의 
영향을 미치는 것으로 나타나 가설1은 채택되었다. 또한 
가설2는 기각되어 e-튜터에 대한 만족은 e-러닝 학습자의 
만족에 유의하지 않은 것으로 분석되었다. 

[표 4] 가설1, 3 다중회귀 분석결과

독립변수
비표준화
계수

표준화
계수

t Sig.

B
표준
오차 ß

상수 5.362 .295 18.176 .000

인지된웹
사이트 
복잡성

-.660 .072 -.553 -9.191 .000

e-튜터에 
대한 만족 .025 .050 .031 .507 .612

R
2 = .322  Adjusted R2 = .316  df = 2 

F = 55.047  Sig. = .000

*** p<0.001

[표 5] 가설1, 3 분석결과

가 설 T값 유의
확률 결과

가설
1

웹사이트 복잡성-> 

e-러닝 학습자의 
만족 

-9.191 .000 채택

가설
3

e-튜터에 대한 만
족-> e-러닝 학습
자의 만족

.507 .612 기각

4.3.2 웹사이트의 복잡성이 추천의도에 미치는 영

향 검증

가설2인 e-러닝 웹사이트의 복잡성은 e-러닝 학습자 
추천의도에 부(-)의 영향을 미치는지를 검정하기 위해 이
항 로지스틱 회귀 분석을 사용하였다. 이항 로지스틱 회
귀 분석 결과는 표 5와 같이 나타난다. 웹사이트의 복잡
성(Wald=26.311, p=.000)은 e-러닝 학습자의 추천의도에 
유의미하게 영향을 미치고 있는 것으로 나타나 가설3은 
채택되었다. 이러한 결과는 웹사이트의 복잡성이 높아질
수록 학습자는 타인에게 e-러닝 웹사이트를 추천하려는 
의도가 작아짐을 의미한다. 

[표 6] 모형검정 및 추천여부 분류의 정확도

관찰값 예측값
비추천 추천 정확도

비추천 7 16 30.4

추천 7 205 96.7

전체 90.2

-2LL = 115.550

x
2
 = 4.523(df=4, p=.340), Nagelkerke R

2
 = .293

[표 7] 가설2 이항 로지스틱 회귀 분석결과
회귀
계수

표준
오차 Wald 자유도 유의

확률
Exp

(B)

인지된웹
사이트 

복잡성
-2.632 .513 26.311 1 .000 .072

상수 7.830 1.229 40.603 1 .000 2516.085

*** p<0.001

4.3.3 e-튜터에 대한 만족이 추천의도에 미치는 

영향 검증

e-튜터에 대한 만족은 e-러닝 학습자의 추천의도에 정
(+)의 영향을 줄 것이라는 것을 가설4를 검증하기 위하여 
이항 로지스틱 회귀분석을 사용하여 분석하였다. 
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e-튜터에 대한 만족(Wald=16.711, p= .000)은 e-러닝 
학습자의 추천의도에 유의하게 영향을 미치고 있는 것으
로 검증되어 가설4 또한 채택되었다. e-튜터를 통해 상호
작용적인 지원과 학습 독려를 경험한 학습자는 이러한 
만족을 바탕으로 타인에게 e-러닝 웹사이트를 추천하려
는 의도가 유발됨을 알 수 있다. 

[표 8] 모형검정 및 추천여부 분류의 정확도

관찰값 예측값
비추천 추천 정확도

비추천 0 23 .0

추천 1 211 99.5

전체 89.8

-2LL = 132.714

x
2 = .046(df=1, p=.524), Nagelkerke R2 = .155.

[표 9] 가설4 이항 로지스틱 회귀 분석결과
회귀
계수

표준
오차 Wald 자유도 유의

확률
Exp

(B)

e-튜터에 

대한 만족 1.068 .261 16.711 1 .000 2.911

상수 -1.960 .986 3.953 1 .047 .141

*** p<0.001

4.3.4 e-러닝 학습자의 만족이 추천의도에 미치

는 영향 검증

e-러닝 학습자의 만족은 추천의도에 정(+)의 영향을 
줄 것이라는 가설5를 검증하기 위해서 실시한 이항 로지
스틱 회귀분석 결과는 다음과 같다. 

e-러닝 학습자의 만족(Wald=24.867, p= .000,)은 추천
의도 유의미하게 영향을 미치고 있는 것으로 나타나 가
설 5도 채택되었다. 고객 만족은 추천의도에 긍정적인 영
향을 미친다는 기존 연구에서 나타난 바와 같이 e-러닝 
학습자의 만족은 추천의도로 이어진다는 결론이 도출되
었다[40, 41, 43, 45-47]. 

[표 10] 모형검정 및 추천여부 분류의 정확도

관찰값 예측값
비추천 추천 정확도

비추천 0 23 .0

추천 0 212 100

전체 90.2

-2LL = 118.771

x
2 = 1.452(df=1, p=.228), Nagelkerke R2 = .268

[표 11] 가설5 이항 로지스틱 회귀 분석결과
회귀
계수

표준
오차 Wald 자유도 유의

확률
Exp

(B)

e-러닝 
학습자의 

만족
2.044 .410 24.867 1 .000 7.721

상수 -5.788 1.515 14.596 1 .000 .003

*** p<0.001

[표 12] 가설2, 4, 5 분석결과

가 설 Wald
유의
확률 결과

가설
2

웹사이트 복잡성 
-> 추천의도 26.311 .000 채택

가설
4

e-튜터에 대한 만
족 -> 추천의도 16.711 .000 채택

가설
5

e-러닝 학습자의 
만족 -> 추천의도 24.867 .000 채택

 
그림 3은 본 연구모형의 분석 결과를 나타낸다.

*** p<0.001
[그림 3] 분석 결과값

5. 결론 및 시사점 

e-러닝 웹사이트들에서 무수히 쏟아지는 정보들과 복
잡한 구조는 학습자들의 만족을 이끄는가에 대한 질문에
서 시작된 본 연구의 결과는 다음과 같이 흥미롭게 나타
났다. 

다양한 이미지와 애니메이션, 하이퍼구조 등과 같은 
정보적 단서들로 유발되는 e-러닝 웹사이트의 복잡성은 
학습자의 전반적 만족에 부(-)의 영향을 주는 것으로 나
타났다. 이러한 결과는 물론 당연한 결과로 여겨질 수도 
있다. 그러나 e-러닝 웹사이트를 디자인하고 서비스 할 
때, 다다익선적인 접근으로 많은 정보 제공이나 복잡한 
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구조로 이뤄지지는 않았는가에 대해서 고민해 보고, 개선
하기 위한 방안은 무엇인가에 대해 생각해 볼 수 있다. 
즉 많은 콘텐츠와 구조는 e-러닝 웹사이트의 만족이나 품
질로 이어지지 못한다는 결과로 e-러닝 웹사이트를 디자
인하고 운영할 때 증가할 수 있는 웹사이트의 복잡성에 
대한 중요성을 다시 한번 제시했다고 본다. 

본 연구의 또다른 결과는 e러닝 학습자의 만족이 궁극
적으로 추천의도로 이어진다는 점이다.  만족이 추천의도
로 이어지는 이러한 관계는 e-러닝 웹사이트에 대한 네트
워크 외부성 효과를 가져올 수 있다. 결국 외부성 효과를 
통해 e-러닝 웹사이트 서비스는 보다 많은 사람들이 사용
하게 되고, 궁극적으로 더 나은 서비스로 발전할 수 있는 
계기가 된다고 할 수 있다.

본 연구의 세 번째 흥미로운 결과는 e-튜터에 대한 만
족이 e-러닝 학습자의 만족에는 유의미하지 않은 것으로 
나타났다는 점이다. 이는 e-튜터에 대한 역할이 e-러닝 학
습자의 만족에 영향을 준다는 기존의 연구와는 상이한 
결과이다. 즉 e-메일이나 문자 등을 활용한 학습 일정관
리 및 공지사항 전달과, 전화 등을 문의사항에 대한 피드
백, 적절한 정보제공과 학습지원 등의 역할을 하는 e-튜
터링은 e-러닝 상의 학습자 만족에는 직접적인 역할을 하
지 않는 것으로도 볼 수 있다.  e-튜터의 지원을 학습자들
이 단순한 기능상의 역할로 인식하여 직접적인 역할로 
인식하지 못하였다고 볼 수 있겠다. 그러나 이 연구 결과
를 통해 다른 각도에서 생각해 볼 수 있는 시사점은 e-튜
터에 대한 역할의 강화를 들 수 있다. 다시말하면 학습에 
대한 지원을 더욱 적극적으로 하고, 한계적으로 접근하였
던 e-튜터링의 역할을 넓혀나가는 것이 바람직하다고 볼 
수 있다.  

본 연구 결과 중에서 특이한 점은 e-튜터에 대한 만족
이 e-러닝 학습자의 만족에는 직접적인 영향을 주지 못함
에도 불구하고, 웹사이트의 복잡성과 e-튜터에 대한 만족
은 학습자의 추천의도에는 영향을 주는 것으로 나타났다
는 점이다. 이는 e-튜터의 활동이 학습자의 만족에는 영
향을 주지 못했음에도 불구하고 학습자가 타인에게 추천
의사가 있다는 점은 학습을 하는데 e-이메일이나 문자 등
을 이용한 다양한 학습 독려와 피드백이 e러닝이 가지고 
있는 한계를 보완해 주었다고 할 수 있다. 이러한 보완적 
지원 활동은 궁극적으로 추천의사로 이어져 네트워크 외
부성을 가져올 수 있는 원인이 된다는 점을 도출해 낼 수 
있다. 

궁극적으로 e-러닝 웹사이트는 아무리 정교하게 디자
인되고 잘 만들어진다 하더라도 수동적인 학습자이거나 
학습자의 학습 환경이나 여건에 따라서 학습 진도율이나 
만족이 크게 달라질 수 있기 때문에 이를 보완해 줄 수 

있는 e-튜터의 다양한 활동과 접근이 필요하다.
본 연구는 e-러닝 사이트를 설계할 때 인식해야 할 웹

사이트 복잡성에 대한 시각을 개발자 및 디자이너들에게 
제공해 준다는 점에 그 의의가 있다. 자칫 e-러닝 웹사이
트를 디자인 할 때나 운영상에서 쉽게 범하기 쉬운 과다
하거나 불필요한 정보제공이나 구조 등의 복잡성이 학습
자의 만족에 영향을 줄 수 있다는 문제점을 이끌어 냈다
는 점에서 흥미로운 연구로 볼 수 있다. 

두번째 흥미로운 점은 e-러닝 웹사이트의 태생적인 한
계점을 보완해 줄 수 있는 e-튜터의 역할을 웹사이트의 
만족과 추천의 관점에서 분석했다는 점을 들 수 있다. e-
러닝에 있어서 튜터 역할에 대한 교육학적 연구는 많이 
진행되고 있는 것이 사실이다. 그러나 본 연구와 같은 동
기식·비동기식 및 전통적인 미디어를 이용한 e-튜터 중심
의 연구는 다양한 미디어가 튜터의 역할을 어디까지 해
줄 수 있는지 그리고 적절한 역할은 무엇인지, 결국 그 
역할이 학습자의 만족에 영향을 줄 수 있는지에 대한 해
답을 새롭게 제시해 주고 있다. 스마트 폰을 이용한 모바
일 러닝과 캠퍼스 학습 문화가 변화하고 있는 교육현실
에서 e-튜터링이 보완하고 지원해야 할 부분은 다양하고 
폭넓다고 할 수 있다. 본 연구는 이러한 실무적인 시사점 
이외에도 이론적으로 복잡성을 중심으로  이론적 배경을 
발전시켰다는 점을 들 수 있다.

결과적으로 본 논문은 성공적인 e-러닝 웹사이트를 위
해서는 시스템 디자인 측면이나 운영상에서 발생할 수 
있는 웹 사이트의 복잡성을 줄이고, 운영상에서 학습자들
을 독려하고 지원할 수 있는 e-튜터의 다양하고 적극적인 
활용이 중요하다는 점을 제시하고 있다. 

이와 같은 흥미로운 연구 결과와 시사점에도 불구하고 
본 연구는 여러 한계점을 가지고 있다.

첫번째, 먼저 e-러닝 학습자의 만족과 e-튜터에 대한 
만족을 묻는 문항이 단일항목으로 측정되어 있다는 점이
다. 그렇기 때문에 타당성에 대한 문제점을 들 수 있으며, 
분석의 한계로 판단할 수도 있다. 이는 추후의 다항목 측
정을 통한 보다 다각적인 연구로 보완되어질 부분이다. 

두 번째, 추천의도가 더미변수로 측정되어 분석이 제
한되어 있다는 점이다. 대다수의 e-러닝 만족에 대한 연
구가 학습효과에 대해서 다루어지고 있으며[8, 36], e-러
닝에서 학습효과는 학습자들의 성취도와 만족도의 개념
으로 측정되어 지고 있는 점 등을 감안할 때 만족도 뿐만 
아니라 성취도를 포함한 학습효과나 다항목으로 이루어
졌다면 세심한 연구 결과가 도출되었으리라 판단된다. 

세번째, 좀더 세분화된 웹사이트의 복잡성에 대한 변
수가 요구된다는 점이다. 다양한 웹사이트의 복잡성에 대
한 변수의 개발이 진행된다면 웹사이트의 복잡성에 대한 
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정립과 정확한 원인을 구분할 수 있을 것으로 판단된다.
마지막으로, 구체적이고 세분화된 측정항목과 설문이 

진행된다면 구조방정식을 이용하여 e-러닝 학습자 만족
이 연구모형에서 매개변수로써 작용하는지에 대해서 알
아 볼 수 있을 것으로 판단된다. 즉 본 연구는 e-러닝 학
습자의 만족이 개념적 모형 상에서 매개변수로써 작용하
였는지에 대한 규명은 제한이 있다고 할 수 있다.  

그러나 본 연구는 데이터의 제한적인 한계에도 불구하
고, e-러닝 웹사이트가 학습자의 만족을 이끌 수 있는 부
분으로 시스템 디자인적 측면에서 지각된 웹사이트 복잡
성을 다루었고, 운영적인 측면에서 e-튜터링에 대해서 접
근하여 흥미 있는 결과와 시사점을 도출하였다는 점에서 
의미가 있는 연구로 판단된다. 마지막으로 다양하고 정교
화된 데이터 분석을 통한 후속 연구가 이뤄진다면 더욱 
강력한 결과가 도출될 것으로 기대된다. 
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