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Abstract

In this research, we study on to find the inter-relation among education service quality and customer sat-

isfaction and re-use focusing on E life-long education center. Education service quality consists of four factors 

such as training center's facility, trainer, employee's service and operating service. As like the results of this 

research, we found that three factors of education service quality such as facility, trainer and operating service 

give a positive effect to customer satisfaction and also we found that customer satisfaction gives a positive 

effect to re-use.

1. 서  론†

오늘날의 기업들은 치열한 경쟁구도환경에 직면하고 

있으며 경쟁구도에서 살아 남기 위해 기본적으로 품질

을 중요시 하고 있다.  이러한 경쟁구도에 놓인 현대의 

조직에서 품질에 대한 중요성은 더욱 커져 가고 있다. 

따라서 품질에 관련한 경쟁력 강화는 비단 제조업에만 

국한된 것은 아니며 서비스 업체에서의 서비스품질에 

관해서도 관심을 가져야 하는 것이다(최성용 외, 2004) 

서비스 산업에 있어서의 품질은 충성도 높은 고객을 확

산의 이점을 향상시키며 기업의 수익을 증대시키는 데 

있어서 핵심적인 역할을 한다(Kenneth & Dougas, 

1993). 국내 교육서비스 시장을 살펴보면 공급의 초과
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현상, 교육 시장의 세계화, 온라인 교육 시장의 확대 등 

교육환경의 변화에 따라 교육기관의 변화와 함께 생존

전략을 모색해야 하는 상황에 놓여 있다. 본 연구에서

는 품질․생산 분야 교육을 전문적으로 운영하고 있는 E

평생교육센터를 중심으로 고객만족 및 재이용에 영향

을 미치는 교육서비스품질 요인을 파악하고 서비스품

질과 고객만족 간의 인과관계를 실증적 연구를 통해 교

육서비스품질 향상 방안의 전략을 제시하는데 그 목적

이 있다.

2. 문헌연구 및 이론적 배경

2.1 서비스에 관한 이론적 고찰

현대 경제는 제조중심의 사회에서 서비스 중심의 산
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업으로 옮겨오면서 서비스라는 용어는 일상화 되어져 

있다. 서비스라는 용어는 우리 주변의 어디서나 적용되

고 또한 밀접한 관계를 갖고 일상 생활과 공존을 하고 

있음을 볼 수 있다. 서비스는 기업에서 일방적으로 제

공이 되는 것이 아니라 고객들의 직접적인 참여가 있어

야 하는 특성을 지니고 있다. 따라서 서비스 제공자들

은 고객들의 서비스 이용 동기를 고려하므로 서비스 제

공자의 동기와 형태에 의해서 서비스는 다양한 특성을 

지니고 있다고 볼 수 있다. 

서비스품질은 사용자의 인식에 의해 결정된다. 서비

스 속성의 집합이 사용자를 만족시키는 정도가 서비스

품질이라고 말할 수 있다. 이것을 흔히 기대에 대한 인

식의 일치라고 한다. 이성주(2007)는 서비스품질을 다

음과 같이 두 가지로 구성했다. 첫째, 사용자가 요구하

는 서비스 속성이 특정 서비스에 정의되어 있고 또 그

것에 부합되는 정도이며, 둘째, 이러한 속성에 대한 요

구 수준이 성취되어 사용자에게 인식되어지는 정도이

다. Green, et al(1998)은 서비스품질을 선험적 접근, 

제품 중심적 접근, 사용자 중심적 접근, 제조 중심적 접

근, 가치 중심적 접근의 관점에서 다음과 같이 정의하

고 있다. 첫째, 선험적 접근(Transcendent approach)

은 ‘본래부터 가지고 있는 타고난 우월성’이라고 정의할 

수 있으며, 여기서 말하는 품질은 명확하게 정의될 수 

없는 막연한 특성을 가지고 오직 경험을 통해서 인식될 

수 있음을 의미한다. 둘째, 제품 중심적 접근(product 

-based approach) 방법은 ‘명확하게 측정 가능한 변

수’로 정의되며 품질의 차이는 상품이 지니고 있는 특

성이나 구성요소의 차이에 의해 평가된다. 셋째, 사용자 

중심적 접근(user-based approach)은 ‘보는 사람의 시

각에 따라 판단된다’ 라는 전제에서 출발한다. 즉 개개

인의 소비자들이 갖는 상이한 욕구와 필요를 가장 잘 

만족시키는 서비스가 높은 품질을 가지는 것으로 간주

하며 다양한 소비자들의 요구를 만족시키기 위하여 개

개인의 특성을 반영하며 서비스에 다양한 속성을 내포

하고 있어야 한다는 것이다. 넷째, 제조 중심적 접근

(manufacturing-based approach)에 따른 서비스품질

은 요구에 정확히 부합하는 것을 의미한다. 다섯째, 가

치 중심적 접근(value-based approach)방법에 따른 

서비스품질은 ‘비용과 관련된 개념’으로 품질은 비용(가

격)과 가치가 만족스러운 수준에서 일치될 때 결정되

고, 이때 비용에 비해 가치가 높게 인식될수록 높은 품

질을 가지는 것으로 간주하는 것이다. 이러한 서비스품

질에 대한 연구는 많이 보고되고 있다(장유정, 2003; 

최성용, 2004). 

2.2 교육서비스에 관한 이론적 고찰

교육서비스라는 표현은 Woodside(1989)의 저서 

“비영리조직 마케팅”에서 최초로 사용되었다. 교육서비

스에 대한 학자들의 정의를 살펴보면 Lovelock(1991)

은 교육서비스를 사람의 정신에 대한 무형적 행동을 제

공하는 서비스라고 정의하였으며, 박중환(1998)은 교

육서비스란 교육기관이 수요자인 학생에게 교육적 목

적 달성에 관련된 유형, 무형의 서비스를 제공함으로써 

소비자에게 물질적, 정신적 만족을 실현시켜주는 일체

의 활동으로 교육서비스 기관 입장에서는 제공활동이

고, 학습자 관점에서는 경험의 총체로써 혜택의 묶음이

라고 정의하였다. 교육서비스의 특징에 대해 박노근

(2004)은 세 가지로 정리하였다. 첫째, 서비스 활동의 

성격상 사람의 정신에 대한 서비스이다. 둘째, 서비스 

조직은 회원 내 사람에게만 서비스를 제공하며 소비자

의 관계에 있어서는 일시적 제공이 아닌 계속적인 제공

이다. 따라서 계약 서비스에 대해 일정기간에 걸친 비

용을 청구하는 것이 보통이다. 셋째, 서비스 제공자가 

소비자 욕구에 따라 어떻게 서비스를 제공할 것인가에 

대해 많은 재량권을 가지며 각각의 소비자에 맞추어 서

비스를 변화시킬 수 있는 정도는 낮다. 

양동인(2005)의 연구에서 교육서비스는 첫째, 무형

성 즉, 물리적인 실체가 없어 보이거나 만질 수 없으며 

객관적 기준으로 가치를 파악하거나 평가하기 어렵다. 

둘째, 교육제공자의 수준에 따라 서비스의 질은 달라질 

수 있으며, 소비자들의 수준이 다양하기 때문에 같은 

교육이라도 수강생에 따라 그 효과가 달라질 수 있다. 

셋째, 서비스는 생산과 소비가 분리되지 않아 교육서비

스가 시작된 후에야 소비자가 서비스에 대한 질을 평가

할 수 있다. 넷째, 교육이 진행되는 시간과 장소에 소비

자가 존재하지 않으면 공급된 서비스는 소멸해 버려 다

시는 동일한 서비스를 받기 어렵다. 이러한 교육 서비

스에 대해도 많은 연구가 보고 되고 있다(김양희, 

2002; 성석주, 2009).

2.3 교육서비스품질이 고객만족과 재이용에 

미치는 영향에 관한 이론적 고찰

우리 인간의 욕구는 어떤 시점에서 경험하게 되는 결

핍에서 비롯된 필요 내지 갈망이라 할 수 있다. 욕구가 
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있거나 필요가 결핍된 상태에서는 인간은 끊임없이 잘

못된 상황을 해소하려 할 것임은 본능이라 볼 수 있다. 

이러한 상황에 대한 해소 노력은 결과적으로 만족을 누

릴 때까지 지속된다. 만족은 “심리적으로 부족함이 없

는 상태”를 말하는데, 욕구가 충족되면 만족을 얻게 될 

것이다. 

교육만족도에 영향을 주는 요인들을 살며보면 과거

에는 교육수요자(학습자)의 요구가 주로 교육내용이나 

교육방법에 집중되었기 때문에 교육만족도에 관한 연

구가 일반적으로 교육내용 및 교육방법과 관련된 요인

을 중심으로 진행되었다. 그러나 최근 교육욕구가 다양

해지면서 교육내용, 교육방법 뿐 아니라 교육시설, 강사

자질, 교육기자재, 직원서비스 등에 다른 여러 측면에서

의 요구도 발생하고 있는 실정이다. 이러한 점에서 

Caffarella(1991)은 교육 만족도를 결과적 차원과 과정

적 차원으로 구분하였으며, POSCO 경영연구소(1999)

도 사내교육 평가로써 반응평가를 적용 다양한 차원에

서 만족도를 평가하고 있다.  학습자의 교육 프로그램 

만족도를 측정하는 것으로 교육내용, 기간, 시설, 강사, 

교수방법, 결과의 영향력 등 다양한 차원으로 분석하고 

있다. 

Bitner(1992)는 고객들이 기업의 환경 내에서 서비

스를 소비하기 때문에 서비스 기업의 물리적 환경은 매

우 중요한 영향력을 갖고 있다고 주장하였다. Baker 

(1987)는 이러한 연구들에 대해서 많은 서비스 기업들

이 서비스 활동을 전개하는데 있어서 제품, 가격, 촉진, 

유통 등의 활동에만 관심을 가질 뿐 물리적 환경이 고

객만족, 종업원과 고객서비스에 미치는 효과를 고려하

지 못하고 있다고 주장하였다.

학생들에게 제공되는 교육서비스에서 주체가 되는 

교수(강사)에 대한 항목은 교육서비스에 있어서 중요한 

특성이 된다. Chardwick & Ward(1987), 임현정(2008)

은 학생들의 만족요인과 구매의도와의 관계에 대한 실

증연구에서 교수의 지도와 교수와의 상호작용 품질이 

타인에게 자신의 학교를 선택할 구전에 유의적으로 영

향을 미치고 있음을 제시하고 있다. Pate(1990)는 강의

의 질과 교수와의 상호작용이 학생만족에 정(+)의 유의

적인 영향을 미친다는 연구결과를 제시하였다. 김종의

와 이희정(2000)의 연구에서도 교육서비스요인으로서 

교수의 강의내용을 포함시켜 만족도와의 관계를 파악

하고 있다.

학생들에 대한 직원들의 교육지원서비스도 학생만족

의 결정요인으로 제시되고 있다. Engelland, et al(2000)

의 연구에서와 같이 직원서비스 센터의 역할이 학생들

의 서비스품질 지각에 큰 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 김양희(2002), 장유정(2003), 한상돌(2009), 성석

주(2009)는 학생들의 만족도를 높이기 위해 직원에 대

한 친절교육실시, 직원의 경영의식 제고 등을 제시하였다.

운영서비스의 밑바탕은 교육기관이 학생에게 신뢰를 

제공하는 것에 있다. 신뢰에 관한 연구가 조직연구에서 

활발하게 진행되고 있고 신뢰의 개념에 대한 다양한 정

의를 제시하고 있으며, 마케팅 영역에서도 기업 간 관

계행동에 대한 연구에 초점을 맞추는 관계마케팅에서 

장기 지향성의 결정요인으로 신뢰의 역할을 제시하고 

신뢰의 개념에 대한 정의를 다양한 각도에서 제시하고 

있다(김구성, 2003). 

교육만족도에 따른 성과요인으로는 고객만족과 재이

용이 있다. 고객만족은 현대의 기업에서 고객을 만족시

키지 않고서는 기업목표를 달성할 수 없기 때문에 매우 

중요한 요인이 되고 있다. 교육서비스를 제공하는 대학 

및 교육기관의 경우, 고객인 학생에 대한 만족을 중시

하게 되었는데 단순히 학생들의 만족을 이끌어 내겠다

는 것보다 교육서비스와 관련되는 다양한 고객군의 만

족을 이끌어 내기 위한 다양한 활동을 하고 있는 것이

다. 고객만족에 대한 연구에서 Oliver(1980)는 고객만

족을 고객이 소비를 경험한 이후에 측정되는 사후개념

으로 보고 있다. 대부분의 고객들은 그들의 요구와 기

대에 부응하여 경험한 후 나타나는 결과로서 상품과 서

비스의 재구매가 이루어지고 고객의 신뢰가 연속되는 

상태로 나타난다. 

Czepeil & Rosenberg(1976)의 연구에서도 고객만

족을 제공된 제품 또는 서비스를 획득하거나 소비함으

로써 유발되는 욕구 및 요구를 충족시키는 정도에 대한 

소비자의 주관적인 평가로 정의하였다. 

고객은 서비스를 제공 받은 후에 서비스에 대한 만족 

또는 불만족을 형성하게 되고, 그에 따라 여러 결과물

이 나타나게 되는데, 고객만족과 관련한 연구들에서 제

시한 고객만족의 결과변수들로서 태도의 변화, 재구매, 

고객충성도, 구전, 불평행동이 있음을 Oliver(1980)는 

주장하였다. 

3. 모형의 설정 및 연구설계

3.1 연구모형 및 가설

2.3절 교육서비스 요소가 만족도에 영향을 준다는 
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가설을 세우기 위해 교육만족도에 영향을 주는 요인들

을 살며보면 최근 교육욕구가 다양해지면서 교육내용, 

교육방법 뿐 아니라 교육시설, 강사자질, 교육기자재, 

직원서비스 등에 다른 여러 측면에서의 요구도 발생하

고 있는 실정이다. Caffarella(1991), POSCO 경영연구

소(1999)도 학습자의 교육 프로그램 만족도를 측정하

는 것으로 교육내용, 기간, 시설, 강사, 교수방법, 결과

의 영향력 등 다양한 차원으로 분석하고 있다. 

Bitner(1992)는 서비스 기업의 시설 환경은 매우 중

요한 영향력을 갖고 있다고 주장하였으며, Chardwick 

& Ward(1987), 임현정(2008)은 교수의 지도와 교수와

의 상호작용 품질이 타인에게 자신의 학교를 선택할 구

전에 유의적으로 영향을 미치고 있음을 제시하고 있다. 

김종의와 이희정(2000)의 연구에서 강의내용을 포함시

켜 만족도와의 관계를 파악하고 있다. Engelland, et 

al(2000)의 연구에서은 직원서비스 센터의 역할이 학생

들의 서비스품질 지각에 큰 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 김양희(2002), 장유정(2003), 한상돌(2009), 성

석주(2009)는 직원에 대한 친절교육실시, 직원의 경영

의식 제고 등을 제시하였다.

고객은 서비스를 제공 받은 후에 서비스에 대한 만족 

또는 불만족을 형성하게 되고, 그에 따라 여러 결과물

이 나타나게 되는데, 이와 같은 고객만족과 관련한 연

구들에서 제시한 고객만족의 결과변수들로서 태도의 

변화, 재구매, 고객충성도, 구전, 불평행동이 있음을 

Oliver(1980)는 주장하였다. 우리는 우리 현장에 가장 

적합하다고 느낀 교육시설, 강사, 직원서비스, 운영서비

스가 고객만족에 영향을 미치고 고객만족은 재이용에 

영향을 미친다는 가설을 설정하고 검증하고자 한다. 이

에 대한 연구모형을 <그림 1>과 같이 설정하였다.

그림 4 

3.1.1 교육시설과 고객만족간의 관계

교육시설 환경은 고객만족에 영향을 미치며, 강의장 

규모, 기자재, 냉.난방과 같은 물리적 환경들은 교육서

비스 체험의 중요한 요소들이다 즉 교육시설과 같은 물

리적 환경은 고객에 직.간접적 영향을 미친다(홍상

수,2009). 따라서 교육시설과 고객만족 간에 다음과 같

은 가설을 설정할 수 있다. 

H1 : 교육시설은 고객만족에 정(+)에 영향을  미칠 

것이다. 

3.1.2 강사와 고객만족간의 관계

교육서비스의 직접적 제공자인 강사의 역할이 중요

하며 이는 고객만족에 영향을 미친다. 강사의 능력, 자

질은 중요한 서비스 공급요소이며 강의능력과 전문지

식은 교육소비자인 학생들에게 고객만족을 제공할 수 

있다(김주홍,2009). 따라서 강사와 고객만족 간에 다음

과 같은 가설을 설정할 수 있다. 

H2 : 강사는 고객만족에 정(+)에 영향을 미칠 것이다.

3.1.3 직원서비스와 고객만족간의 관계

학생들에 대한 직원서비스는 고객만족의 중요 요소

이며, 학생들의 만족도를 높이기 위해서는 직원에 대한 

친절교육실시, 경영의식이 제공되어야 한다. 특히 서비

스 개선방안으로 직원의 친절교육과 신속한 업무 처리 

능력이 필요하며 우수인력 확보 등이 고객만족을 유도

할 수 있는 방안이다(양태식, 2004). 따라서 직원서비

스와 고객만족 간에 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다. 

H3 : 직원서비스는 고객만족에 정(+)에 영향을 미칠 

것이다. 

3.1.4 운영서비스와 고객만족간의 관계

운영서비스의 신뢰요인은 약속된 교육 서비스를 정

확하게 수행할 수 있는 능력을 의미하며, 고객만족에 

중요한 역할을 한다. 즉, 정해진 일정과 시간에 교육 서

비스가 제공되어야 하며, 정보 기록이 정확히 관리되는 

것을 의미한다(권미영, 2005). 따라서 운영서비스와 고

객만족 간에 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다. 

H4 : 운영서비스는 고객만족에 정(+)에 영향을 미칠 

것이다.

3.1.5 고객만족과 재이용의 관계

제품과 서비스에 대한 고객의 만족/불만족 경험은 이

용 후의 태도와 재이용 의도에 영향을 미친다(채용준, 

2005). 따라서 이러한 연구 결과들을 근거로 고객만족
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구분 변수 측정항목 참고문헌

교육서비스품질 구성요소

교육시설

V1_1 대중교통 편의성

V1_2 주차 편의성

V1_3 강의장 규모

V1_4 냉난방 시설

V1_5 시설 기자재

V1_6 휴식공간

V1_7 강의실 조명 밝기

양태식(2004)

박노근(2004)

한상돌(2009)

홍상수(2009)

성석주(2009)

강사

V2_1 전문지식

V2_2 강의속도

V2_3 전달능력

V2_4 강의태도

V2_5 유대관계

V2_6 강의내용

장유정(2003)

엄경아(2004)

임현정(2008)

김주홍(2009)

홍상수(2009)

직원서비스

V3_1 직원 신속성

V3_2 직원 친절성

V3_3 직원 도움

V3_4 직원신뢰

V3_5 수강신청 도움

김양희(2002)

양태식(2004)

엄경아(2004)

김주홍(2009)

한상돌(2009)

운영서비스

V4_1 교육일정

V4_2 교육시간

V4_3 정보기록

V4_4 교육안내

V4_5 원칙이행

김양희(2002)

권미영(2005)

이경철(2006)

성석주(2009)

고객만족 

구성요소
고객만족

V5_1 전반적만족

V5_2 기관선택만족

V5_3 교육성과만족

V5_4 교육도움만족

Oliver(1980)

주형근(1999)

채형준(2005)

재이용

구성요소
재이용

V6_1 다시이용

V6_2 다른강좌평가

V6_3 긍정적소개

V6_4 주변인추천

V6_5 타기관보다 우선선택

장영실(2006)

이성주(2007)

허제도(2008)

김경희(2009)

조계룡(2009)

<표 1> 변수의 조작적 정의

과 재이용간에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

H5 : 고객만족은 재이용에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

3.2 변수의 설계

구성개념의 조작적 정의는 개념을 실증적으로 파악

할 수 있도록 측정의 관점에서 구체화되어야 하며, 동

일한 개념의 측정을 위하여 다양한 차원에서 이루어져

야 한다고 Stone(1987)은 강조하고 있고, 본 연구에서

는 교육 서비스품질에 대한 측정을 위해 교육 서비스품

질 변수 23가지 문항을 설정하였다.

교육서비스품질의 구성요소는 많은 변수중에 기존 

연구에서 중요시하는 4개의 변수로 정하였다. 교육시

설, 강사, 직원서비스, 운영서비스 4개 변수이다. 각 변

수들을 측정할 수 있는 변수들은 <표 1>과 같이 정의하

였다. 종속변수로서 고객만족, 재이용을 잡았으며, 각 

변수들의 측정 항목은 <표 1>과 같다.

4. 실증분석 
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4.1.표본의 구성

설문대상으로는 E평생교육센터의 교육을 1회 이상 

참가하고 최근 3년 이내에 수료한 교육생을 대상으로 

실시하였다. 설문조사방법은 온라인에서 설문 가능한 

설문시스템을 제작하여 이메일로 2,000부 배포하고 자

료를 수집하였다. 회수된 설문지는 총 260부였으나 불

성실한 답변이 포함된 10부를 제외한 250부를 분석에 

사용하였다. 설문자료는 SPSS 18과 AMOS 18을 사용

하였다. 다음은 연구표본에 대한 특성 분석결과를 <표 

2>과 <표 3>과 같이 요약하였다. 

　분류 빈도 퍼센트 누적퍼센트

공기업 12 4.8 4.8

대기업 43 17.2 22.0

중소기업

(50인미만)
31 12.4 34.4

중소기업

(50~300인)
117 46.8 81.2

중소기업

(300~500인)
42 16.8 98.0

학교소속 5 2.0 100.0

합계 250 100.0 　

<표 2> 응답자의 기업규모

응답자 직급 빈도 퍼센트 누적퍼센트

임원급 2 0.8 0.8

부장급 16 6.4 7.2

차장급 28 11.2 18.4

과장급 59 23.6 42.0

대리급 85 34.0 76.0

사원급 60 24 100.0

합계 250 100

<표 3> 응답자의 직급

4.2 신뢰도 및 타당성 분석

연구가설과 관련된 변수들에 대한 측정도구들이 일

관성 있게 응답을 유도하도록 구성되었는지, 각 변수의 

이론적인 구성개념들을 적절하게 반영하고 있는지를 

살펴보기 위해 변수들의 신뢰도(reliability)와 타당성

(validity)을 검증하였다. 타당성이란 측정도구가 측정

하고자하는 것을 정확히 측정할 수 있는 정도를 의미한

다. 본 연구에서는 척도에 대한 타당성을 검증하기 위

해 탐색적 요인분석을 실시하였다. 신뢰도는 Cronbach’s 

α 적용하여 분석하였다.

Cronbach’s α 는 모두 0.7이상으로 나타나 신뢰도가 

확인되었으며, 요인분석에서는 6개의 요인이 전체변동

의 61.29%를 설명하는 것으로 나타나 타당성이 확인되

었다. 단, V1_1 대중교통편의성 공통성 0.37(≤0.4)로 

낮게 나와 제외하였다. 직각회전 후 처음 의도대로 묶

이지 않는 4개 항목은 제거하였다. 제거된 요인별 측정

항목과 신뢰도 및 타당성 분석 결과요약은 <표 4>, <표 

5>와 같다. 

4.3 확인적 요인분석

확인요인 분석은 특정가설을 설정하고 자료에서 관

찰되는 관계를 어느 정도 설명하고 있는지의 정도를 나

타내는 기법이다. 본 연구에서는 구성개념의 단일요인

에 대한 분석을 통해 먼저 각 관측변수의 신뢰도를 파

악하고, 다음으로 전체 구성개념들 간의 상관성을 고려

하여 관측변수 및 전체 적합도 수준에 대한 타당성을 

파악하였다. 구조방정식의 모델적합도 평가는 이학식, 

임지훈(2008)과 김대업(2008) 등에서 제시한 평가 기

준에 따라 신뢰도와 타당성분석 후 구성개념별로 확인

적요인분석을 실시하였다. 구성개념변수와 관측변수간

의 인과적 유의성에서 모두 통계적으로 유의(p<0.001)

한 관계로 파악되어 단일차원성을 저해하는 항목은 확

인되지 않았다. 단일차원성을 검증한 후, 전체요인간의 

집중타당성과 판별타당성에 대한 검증을 위해 전체모

형의 적합도를 평가하였다.  

Chi-square의 p값(0.000)은 유의하여 기각되어야 

하지만 χ2/df 비율이 1.42로 나타나 기준 2이하(Byrne, 

1989)를 충족하고 있고, 이 외에 모든 지수들이 적합한 

결과를 <표 6>에서 보이고 있다.  

전체모형 적합도평가 이후 집중타당성과 판별타당성

을 평가하였다. 집중타당성은 표준화요인부하량(stan 

dardized factor loading)과 평균분산추출지수, 구성개

념신뢰도 측정을 통해 검증하였다. 표준화 요인부하량 

0.5 이상(Anderson & Gerbing, 1988), 평균분산추출

지수 값 0.5 이상(배병렬, 2009), 구성개념신뢰도값 0.6 

이상(Bagozzi, et al., 1991)으로 나타나 집중타당성이 

확보되었으며 <표 7>과 같다.
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구성

개념

측정

변수

최초

항목수

직각회

전후

성분
공통성

1 2 3 4 5 6

재이용

V6_4

　5 　5

.804 .173 .075 -.067 .096 .056 0.699 

V6_3 .776 .177 .113 .018 .217 .134 0.711 

V6_5 .747 .4 .134 -.095 .078 .116 0.609 

V6_2 .743 .1 .088 .053 .143 .053 0.695 

V6_1 .664 .187 .222 -.196 .124 .049 0.581 

운영서비스

V4_4

　5 　5

.167 .758 .160 .024 .139 .101 0.658 

V4_1 .174 .753 .204 .134 .062 .079 0.667 

V4_2 .208 .664 .198 -.032 .300 .178 0.646 

V4_5 .243 .664 .155 .020 .226 .188 0.610 

V4_3 .213 .566 .252 -.027 .313 .093 0.537 

고객만족

V5_4

　4 　4

.193 .174 .776 .076 .156 .203 0.696 

V5_3 .215 .186 .739 -.043 .091 .173 0.667 

V5_1 .060 .260 .714 .206 .192 .190 0.696 

V5_2 .172 .297 .693 .083 .310 .081 0.707 

직원

서비스

V3_3

5 5

-.028 .116 .130 .758 -.103 -.052 0.620 

V3_5 .022 -.015 .014 .732 .039 .073 0.544 

V3_2 -.035 .027 .084 .721 -.061 .023 0.533 

V3_1 -.140 .120 -.128 .643 .068 .146 0.490 

V3_4 -.042 -.091 .087 .629 .124 .026 0.429 

강사

V2_6

　6 　4

.118 .151 .125 -.077 .774 .142 0.678 

V2_1 .290 .101 .216 .160 .641 .000 0.578 

V2_3 .101 .308 .217 -.042 .624 .136 0.561 

V2_2 .151 .343 .093 .096 .564 .156 0.501 

교육시설

V1_4

7 4

.153 .047 .038 .024 .122 .812 0.702 

V1_6 .154 .169 .140 .147 .051 .749 0.657 

V1_5 -.069 .114 .213 .009 .113 .694 0.558 

V1_3 .229 .282 .280 .098 .116 .501 0.474 

고유치 8.166 2.902 1.680 1.480 1.238 1.083 　

설명력 12.527 11.771 10.131 9.805 8.605 8.455 　

누적설명력 12.527 24.298 34.429 44.234
52.83

9
61.294 　

Chronbach’s Alpha 0.793 0.792 0.748 0.843 0.852 0.861 　

표준형성 적절성의Kaiser-Meyer-Olkin 

측도.
.900 　

Bartlett의 구형성 검정유의확률 .000 　

<표 4> 요인 분석(타당성 및 신뢰도 분석)



162/교육서비스품질이 고객만족 및 재이용에 미치는 영향에 관한 실증적 연구 김지현 ․이상복

경로방향 표준화 비표준화 S.E. C.R. P SMC CR AVE

V1_3 <--- 교육시설 0.62 1 0.38

0.87 0.63
V1_4 <--- 교육시설 0.67 1.06 0.14 7.83 *** 0.44

V1_5 <--- 교육시설 0.58 0.92 0.13 7.07 *** 0.33

V1_6 <--- 교육시설 0.73 1.29 0.16 8.21 *** 0.53

V2_1 <--- 강사 0.61 1 0.37

0.86 0.61
V2_2 <--- 강사 0.64 1 0.13 7.72 *** 0.41

V2_3 <--- 강사 0.69 1.16 0.14 8.09 *** 0.47

V2_6 <--- 강사 0.63 1.05 0.14 7.66 *** 0.40

V3_1 <--- 직원서비스 0.55 1 0.30

0.87 0.59

V3_2 <--- 직원시비스 0.66 1.32 0.19 6.85 *** 0.44

V3_3 <--- 직원서비스 0.72 1.51 0.21 7.08 *** 0.52

V3_4 <--- 직원서비스 0.52 1.10 0.19 5.95 *** 0.30

V3_5 <-- 직원서비스 0.61 1.19 0.18 6.56 *** 0.37

V4_1 <--- 운영서비스 0.70 1 0.49

0.91 0.67

V4_2 <--- 운영서비스 0.77 1.14 0.11 10.77 *** 0.58

V4_3 <--- 운영서비스 0.70 0.94 0.09 9.94 *** 0.49

V4_4 <--- 운영서비스 0.70 0.96 0.09 10.24 *** 0.52

V4_5 <--- 운영서비스 0.73 0.96 0.09 10.36 *** 0.53

V5_1 <--- 고객만족 0.78 1 0.6

0.89 0.66
V5_2 <--- 고객만족 0.80 1.04 0.01 12.87 *** 0.65

V5_3 <--- 고객만족 0.70 0.93 0.08 11.05 *** 0.49

V5_4 <--- 고객만족 0.79 1.07 0.09 12.54 *** 0.62

V6_1 <--- 재이용 0.69 1 0.47

0.92 0.69

V6_2 <--- 재이용 0.79 1.11 0.10 10.88 *** 0.62

V6_3 <--- 재이용 0.81 1.15 0.10 11.06 *** 0.65

V6_4 <--- 재이용 0.78 1.13 0.11 10.76 *** 0.61

V6_5 <--- 재이용 0.66 0.93 0.10 9.35 *** 0.42

<표 7> 전체요인의 확인적 요인분석결과

구성개념 제거된 측정변수 제거사유

교육시설 V1_1 대중교통 편의성
공통성 기준

이하 

교육시설

V_2 주차 편의성

직각회전후 

제거

V1_7 강의실 조명 밝기

강사

V2_4 강의태도

V2_5 유대관계

<표 5> 제거된 측정항목

적합지수 지수 판정

절대

적합지

수

Chi-square χ2 438.81

Degrees-of- freedom 309

χ2의 p ＞ 0.05 0.000 부적합

χ2/df ≤ 2 1.42 적합

RMR ≤ 0.05~0.08 0.02 적합

GFI  ≥ 0.8~0.9 0.88 적합

AGFI ≥ 0.8~0.9 0.86 적합

RMSEA ≤ 0.05~0.08 0.04 적합

증분적

합지수

NFI ≥ 0.8~0.9 0.85 적합

IFI ≥ 0.9 0.95 적합

TLI(NNFI) ≥ 0.8~0.9 0.94 적합

CFI  ≥ 0.9 0.95 적합

<표 6 > 확인적 요인분석 결과
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　 AVE 교육시설 강사 직원서비스 운영서비스 고객만족 재이용

교육시설 0.63 　 　 　 　 　

강사 0.61 0.27 　

직원서비스 0.59 0.04 0.01 　

운영서비스 0.67 0.32 0.61 0.01 　

고객만족 0.66 0.34 0.47 0.04 0.49 　

재이용 0.69 0.17 0.33 0.01 0.40 0.24

<표 8 > 구성개념 간의 판별타당성 분석결과

연구가설 표준화 비표준화 S.E. t-value P 결과

H1 고객만족 <--- 교육시설 0.219 0.349 0.130 2.693 * 채택

H2 고객만족 <--- 강사 0.315 0.494 0.194 2.543 * 채택

H3 고객만족 <--- 직원서비스 0.081 0.159 0.115 1.376 0.169 기각

H4 고객만족 <--- 운영서비스 0.355 0.422 0.145 2.910 * 채택

H5 재이용 <--- 고객만족 0.553 0.458 0.067 6.879 *** 채택

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

<표 10> 경로분석을 통한 가설검증 결과

판별타당성(discriminant validity)은 Fornell & Lar 

cker(1981)의 분산추출지수 값과 상관계수제곱 값의 

비교분석 방법으로 판별타당성을 평가하였으며, 모두 

적합한 것으로 판단되었다<표 8>. 

4.4 구조모형 분석 

Amos 18.0을 이용하여 구조방정식모델(Structural 

Equation Model)을 구축한 후, 구조모형의 적합여부를 

검증하기 위해 구조모형의 적합수준을 파악하였다. 

Chi-square의 p값(0.000)은 유의하여 기각되어야 

하지만 χ2/df 비율이 1.53으로 나타나 기준 2이하

(Byrne,1989)를 충족하고 있고, 이 외에 모든 지수들이 

<표 9>에서처럼 적합한 결과로 나타나 전체적으로 판

단할 때, 개념들 간의 상관을 고려한 확인적 요인분석 

모델은 적합한 수준으로 볼 수 있다.

4.5 가설의 검증

최종모형의 구조모형분석 결과를 바탕으로 본 연구

의 가설에 대한 검증을 진행하였다. 가설 검증 결과 

<표 10>와 같이 나타났다.

적합지수 지수 판정

절대

적합지

수

Chi-square χ2 480.57

Degrees-of- freedom 313

χ2의 p＞ 0.05 .000
부적

합

χ2/df ≤ 2 1.53 적합

RMR ≤ 0.05~0.08 0.04 적합

GFI  ≥ 0.8~0.9 0.88 적합

AGFI ≥ 0.8~0.9 0.85 적합

RMSEA ≤ 0.05~0.08 0.05 적합

증분

적합지

수

NFI ≥ 0.8~0.9 0.84 적합

IFI ≥ 0.9 0.94 적합

TLI(NNFI) ≥ 0.8~0.9 0.93 적합

CFI  ≥ 0.9 0.94 적합

<표 9 > 구조모형 적합도 평가결과
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가설 1, 가설 2, 가설 4, 가설 5는 다른 논문과 같이 

유의한 것으로 나타났다. 가설 3(직원서비스는 고객

만족에 정의 영향을 미칠 것이다)는 기각되었다. 이

는 E 평생교육원의 직원이 비정규직을 포함하고 있

어 직원서비스에 일관성이 없는 것으로 해석된다.

<표 10>의 결과와 같이 경로를 그림으로 그리면 

<그림 2>와 같다.

<그림 2> 경로분석결과

주) 경로계수는 모두 표준화계수(실선은 유의한 경로)

5. 결  론

5.1 결론의 요약

본 연구는 교육서비스품질의 구성요소인 교육시설, 

강사, 직원서비스, 운영서비스가 고객만족과 재이용에 

영향을 미칠 수 있음을 가설로 제안하고 개념 간 인과

관계를 실증분석 하여 확인하는데 목적이 있다.

이상의 연구결과 기존에 알려진 서비스품질이 재검

증되었으면 E평생교육에선 직원서비스가 유의하지 않

게 나왔다. 이를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 교육시설, 강사, 운영서비스는 고객만족에 유

의한 영향을 미치고, 그 결과인 고객만족은 재구매에 

영향을 미친다는 것을 확인하였다. 교육시설, 강사, 운

영서비스는 거의 같은 비율로 고객만족에 영향을 미친

다. 특히 강사의 역할이 교육생에 대한 고객만족에 중

요한 요소임을 확인하였다.

둘째, 직원서비스는 고객만족에 유의한 영향을 미치

지 않았다. E평생교육센터의 계약직 고용을 통한 직원

서비스가 서비스 품질의 차이를 발생시킨 이유로서 판

단되었다. 

셋째, 고객 만족도는 재이용에 유의한 영향을 미친

다. 기업 수익과 직접연결된 것은 재구매율을 높이기 

위해선 고객 만족을 기본으로 잡아야 한다.  

이상의 결론은 E 평생교육원에서 생각지 못한 결과

로 E 평생교육원의 고객만족을 올리기 위한 시사점을 

주고 있다. 

5.2 연구의 한계점 및 향후 연구과제

본 연구의 한계와 향후 연구과제는 다음과 같다. 

첫째, E평생교육센터에서 제공하고 있는 교육은 크

게 두 가지로 구분할 수 있다. 재직자 환급교육과 정부

지원 무료교육이다. 재직자 환급교육은 고용보험이 가

입되어있는 직장을 근무하고 있는 재직자를 대상으로 

노동부에서 일정금액을 지원해주는 교육이다. 즉, 교육

기관은 재직자 환급교육을 개설할 경우 교육비의 부담

을 경감시켜 교육생을 유치할 수 있는 장점이 있고 아

울러 교육생도 교육비의 일정부분을 경감시킬 수 있기 

때문에 해당 기업의 고용주의 부담을 덜어주는 제도이다. 

E평생교육센터에서 실시하고 있는 정부지원 무료교

육 사업은 중소기업 핵심직무능력 교육이라고 하며 중

소기업만을 대상으로 실시하는 사업이다. 노동부 지원

하에 산업인력공단에서 실시하며 2006년부터 2010년

까지 매년 실시하고 있으며 중소기업 대표자를 제외한 

임직원 누구나 교육비의 전액 무료로 교육에 참가할 수 

있다. E평생교육센터는 재직자 환급교육과 정부지원 무

료교육을 동시에 시행하고 있으며 유료와 무료로 참가

하는 교육생들의 고객만족과 재이용에 어떠한 차이가 

있는지 추가적인 연구가 필요할 수 있다.

둘째, E평생교육센터의 직원서비스가 고객만족에 유

의한 영향을 미치지 않은 결과가 나타났다. 이는 고용

형태에 따른 직원의 특성이 영향을 미쳤을 것으로 추측

되며 직원서비스의 질 개선을 위한 서비스 교육시행 및 

그에 따르는 추가 연구를 통하여 고객만족에 유의한 영

향을 미치는지 추가 연구할 필요가 있다. 
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