
   169

IT서비스품질과 경영교육의 성과

강만수*․박상규**․석영기***

IT Service Quality, Business Education Service Quality and Its 

Outcomes

Man-Su Kang*․Sang-Kyu Park**․Yeung-Ki Suk***

Abstract

논문투고일：2012년 05월 02일 논문수정완료일：2012년 06월 06일 논문게재확정일：2012년 06월 14일

*  강원대학교 경영연구소, 주저자

**  강원대학교 경영학과, 교신저자

*** 선문대학교 IT경영학과, 공동저자

Since the competition of higher education is more and more critical, the improvement of educational services is 

importantly considered. Despite the current situations, there are few studies addressing the relationships between 

education service quality and its outcomes. As educational service quality plays a key role in improving student 

satisfaction, universities provides a high level of educational services for students and reinforce their competitiveness 

through student satisfaction. This research investigates the relationships among IT service quality, business education 

service quality, trust, student satisfaction and student loyalty. In so doing, the current study establishes a theoretical 

model to test the proposed relationships.

The results further suggest that the indirect effect of the IT service quality and the business education service 

quality enhances its impact of student satisfaction, trust, student loyalty. Finally, the authors draw conclusions and 

further research directions.

Keyword：IT Service Quality, Business Education Service Quality, Trust, Student 

Satisfaction, Student Loyalty

韓國IT서비스學會誌
第11卷 第2號
2012年 6月



170 강만수․박상규․석영기

1. 서  론

우리나라의 경영교육은 1980년대에 들어 경영현

장과 교육과의 불일치를 극복하기 위해 산학협동을 

강화하고 교육과정에 있어 산업체의 수요조사 결과

를 중시하게 되었다. 1990년대를 거쳐 2000년대에 

들어서면서 미국의 경영 교육과정의 개편과정에 중

점을 둔 통합적 경영과정과 경영교육 인증제도를 

통한 경영교육의 국제화를 시도하고 있다. 하지만 

한국대학신문의 2009년 4월 6일자 보도자료에 따

르면, 미국 AACSB(The Association to Advance 

Collegiate School of Business) 인증을 받은 한국

의 대학은 KAIST, 서울대학교, 고려대학교, 세종대

학교, 성균관대학교, 연세대학교 6개 대학으로, 외

국의 하버드대, 콜럼비아대, 예일대, 런던비즈니스

스쿨 등 외국대학에 비해 AACSB 인증을 늦게 받

음으로서 선도적 경영대학이 갖는 명성과 효과를 

너무 늦게 누리게 됨으로 국제경쟁력을 갖추는데 

지연되고 있다. 물론 2011년 경북대학교가 새롭게 

AACSB 인증을 받으며 우리나라의 경영교육의 

AACSB 인증대학은 총 643개 중 1.5%인 10개 대

학으로 늘어났다. 이러한 경영교육의 국제경쟁력 

강화를 위해 필요한 요인으로 IT기술을 접목한 경

영교육의 실현을 들 수 있다. 

IT 기술의 발전은 우리나라 대학에서 경영학을 

공부하고 있는 학생들이 경영 시뮬레이션을 통해 

기업의 현실과 유사한 경영활동을 체험할 수 있도

록 하여 경영교육의 질을 높일 수 있게 하였다. 이

와 같이 IT를 기반으로 하는 교육서비스품질은 경

영관리, 마케팅, 회계뿐만 아니라 경영자원을 효율

적으로 자원을 관리하기 위한 ERP 등 MIS를 활

용함에 따라 세계화․지식화․다양화․정보화 등

으로 인해 대학교육시장에서 대학이 IT 기술을 기

반으로 하는 경영교육 프로그램을 가지고 있는가

에 따른 대학들 간의 경쟁의 가속화를 가져왔고, 

이는 IT 기술을 접목한 경영교육 프로그램이 급변

하는 경영환경 변화에 유연하게 적응하기 위한 한 

방법으로 대두되고 있다. 대학교육서비스를 연구

하는 연구자들에 의해 경영교육과 IT서비스의 연

구가 부각되고 있다. 즉, IT서비스가 좋을수록 대

학은 경영교육서비스품질을 높일 수 있고, 이를 통

한 신뢰의 구축은 학생의 만족과 애호도를 증가시

킬 수 있어 경영교육의 국제경쟁력을 강화시킬 수 

있다. 이러한 사실에도 불구하고 대학의 IT서비스

품질을 통한 경영교육서비스품질과 그에 대한 결

과들에 대한 선행연구는 상당히 제한적이다. 게다

가 경영교육만을 위한 IT서비스품질에 대한 반응

에 차이가 발생할 수 있으나, 그에 대한 명확한 차

이를 실증분석을 통해 조사한 연구 또한 제한적이다.

본 연구에서는 한국의 경영대학 대학생을 대상

으로 IT서비스품질과 경영교육에 대한 연구를 통

해 IT서비스품질과 경영교육의 성과에 대한 결과

물, 즉 신뢰 및 학생만족과 학생애호도에 어떠한 

영향을 미치는지를 조사하고자 하였다.

본 연구는 대학 실무자와 연구자에게 다음과 같

은 의문에 대한 실마리를 제공하는데 주요한 목적

을 둔다. 첫째, IT서비스가 경영교육에 어떠한 영

향을 주는가? 둘째, 경영교육은 IT서비스에 영향

을 받아 신뢰와 학생만족에 영향을 주는가? 셋째, 

신뢰를 통한 학생만족과 학생애호도는 어떠한 영

향을 받는가? 넷째, IT서비스품질과 경영교육으로 

인한 이론적인 측면과 실무적인 측면의 기여가 가

능한가?

본 연구의 구성은 다음과 같다. 앞서 언급한 4가

지 연구목적을 가지고, 본 연구는 IT서비스와 경영

교육을 기술하고, 본 연구에서 사용되는 5개의 구

성개념에 대한 이론적인 부분과 그에 따른 가설을 

구축한다. 연구방법론이 제시되며, 본 연구의 모형

에 대한 검증과 결과를 서술하고, 마지막으로 연구

의 전반적인 요약, 기여부분, 그리고 한계점을 바탕

으로 향후 연구에 대한 추가적인 제안을 제시한다.

본 연구의 실증분석을 위해 2010년 6월에서 8월 

지방 국립대학인 K대학 경영대학 재학생 대상으

로 설문조사를 실시하였다. 설문조사는 총 250부

의 설문지를 배포하였다. 배포된 250부의 설문지 

중 미회수 설문지와 응답이 불성실하다고 판단된 



IT서비스품질과 경영교육의 성과    171

설문지를 제외한 총 205부의 설문지(응답률：82%)

를 본 연구의 분석에 이용하였다. 통계처리는 SPSS 

18.0과 AMOS 18.0을 이용하여, 신뢰성분석, 타당

성분석, 가설검증 및 모델 적합도를 측정하였다.

2. 이론적 배경

2.1 IT서비스품질

IT서비스품질은 박준기 외[6]가 제시한 “IT사용

자가 인식하는 전반적인 판단 혹은 태도”로 정의

할 수 있다. IT서비스품질과 관련된 연구들이 많은 

분야에서 진행되고 있으나, 그 성과는 제한적이다. 

IT서비스품질을 연구한 내용을 살펴보면, 국내 

연구자의 경우, 윤성철 외[8]는 IT서비스품질을 컨

설팅에 활용하여 수정된 SERVQUAL을 이용하여 

측정하였다. 이들은 IT기술을 기반으로 컨설팅을 

제공한 후, 컨설팅 서비스에 대한 품질 및 만족도에 

대하여 조사하였다. 임호순 외[11]는 IT서비스품

질이 고객만족과 재사용의사에 유의한 영향을 미

친다는 것을 검증하기 위해 SERVQUAL에 기초한 

IT컨설팅 서비스 수정모형을 이용하였다. 또한 채

화성 외[15]는 대학생들을 대상으로 IT활용 수준

과 서비스품질의 상관관계를 통하여 상호간에 영

향을 주는 요소를 파악하였다. 이재학, 박철[10]은 

IT분야에서 소셜네트워크서비스를 기반으로 한 소

셜게임의 지속적인 이용의도에 관한 개념적 모델

을 제시하였다. 외국 연구자들의 경우, Carr[22]는 

IT서비스품질에 대한 사용자의 서비스 만족, 신뢰

와 몰입의 과정을 연구하였다. 이와 마찬가지로 

Lee and Kim[31]은 IT서비스 성공을 설명하기 위

한 요인으로 신뢰, 비즈니스 이해, 이익과 위험의 

공유, 갈등, 몰입으로 구성된 파트너 품질의 효과

를 연구하였다. 박강희, 강만수, 하홍열[3]은 IT서

비스품질과 그 성과를 한국과 일본 대학을 대상으

로 비교하는 연구에서 IT서비스품질을 측정하기 

위해 IT습득 적합시스템, 우수한 교육전산망, 무선

인터넷구축, IT서비스를 위한 하드웨어 구축, IT

서비스를 위한 소프트웨어 구축 등 5가지 항목을 

가지고 측정하였다. 이렇듯 IT서비스품질에 관한 

연구는 IT서비스품질에 대한 효과 측정과 IT서비

스품질에 영향을 주는 요인들과 관련된 연구가 주

를 이루고 있다.

그러므로 본 연구에서는 IT서비스품질을 측정

하기 위해서 박강희 외[3]가 제시한 5가지 항목을 

이용하였다. 5가지 측정 항목은 IT습득 적합시스

템, 우수한 교육전산망, 무선인터넷구축, IT서비스

를 위한 하드웨어 구축, IT서비스를 위한 소프트

웨어 구축 등으로 구성하였다.

2.2 경영교육서비스품질

경영교육서비스품질을 정의하기 위해서는 대학

의 교육서비스품질의 정의를 알아야 한다. 교육서

비스품질의 정의는 박주성 외[5]가 제시한 “교육

서비스의 우월성에 대한 소비자의 전반적인 평가 

또는 태도”라고 하였다. 이런 의미에서 경영교육

서비스품질은 “경영교육서비스의 우월성에 대한 

소비자의 전반적인 평가 또는 태도”로 정의할 수 

있다. 김상수, 최은지[1]는 IT기술을 기반으로 한 

경영 시뮬레이션 게임을 활용해 경영교육 방법에 

대한 연구를 하였다. 이는 경영교육을 받는 학생

들이 가상 기업을 경영하면서 자연스럽게 기업경

영을 이해하고, 경영의사결정 능력을 높이고, 전략

적 마인드를 향상시킬 수 있어 경영교육에 활용되

고 있다. 장대성 외[12]는 한국 대학의 경영교육 

서비스품질을 교육만족 및 충성도와 서비스접점의 

유형에 관한 연구를 통해 한국 대학들의 경영교육

의 나아갈 방향을 제시하고 있다. 학생들 개개인

의 창의성과 개인적 특성 능력을 배양하기 위해 고

접점 교육서비스(high contact service)를 지향하

고 저접점 교육서비스를 지양해야 한다고 하였다. 

조병택, 유병남[14]은 우리나라 대학에 있어 경영

학교육의 과제와 개선방향에 관한 연구를 진행하

면서 경영교육과 연구가 기업경영과 경쟁우위 창

출에 관련되는 이슈와 문제를 해결하고자 하였다.
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<표 1> Howard의 학부수준의 통합적 경영교육 모형

통합의 유형 통합의 내용

종합적 블록

이 모델을 활용하는 대학들은 15학점 이상의 통합모듈들을 개발하여 전통적인 경영학 

필수과목들을 대부분 대체하였다. 통합적 사례와 프로젝트를 활용하는데 강의의 방식은 팀 

교수법(Team Teaching)이다.

소규모 블록
이 방식은 종합적 블록에 비하여 비교적 소수의 필수과목들을 통합하는데, 15학점 이하 

정도가 학점배정이 일반적이다. 수업방식으로 팀 교수법이 사용되지 않을 수도 있다.

교과과정의 조정
이 방식은 교수들이 여러 필수교과목들의 강의내용을 통합적인 특성을 갖도록 조정하거나 

한과목이 여러 분반으로 나누어져 있을 때 강의내용을 일치시키는 것을 의미한다.

공통사례의 활용
이 모델은 2학기 학생들에게 통합 기초과목 하나를 수강하게 하고 기존의 다른 강좌에서는 

하나의 공통사례를 활용하여 통합을 가한다.

통합프로젝트의 활용
교과내용을 통합하기 위하여 2, 3, 4학년 동안에 세 개의 대규모 프로젝트를 수행할 것을 

요구하고 있다.

자료원：조병택, 유병남(2006), “우리나라 대학에 있어 경영학 교육의 과제와 개선방향-연구, 교육, 인증을 중심으

로-,” 한국상업교육학회 상업교육연구, 제14권, pp71-89, 연구자 재편집. 

Howard[26]는 경영교육의 발전을 위해 교육과

정을 실제 산업현장에 필요한 교육을 위해 통합할 

필요성이 있다고 제기하고, <표 1>과 같이 학부수

준의 통합적 경영교육 모형을 제시하였다.

2.2.1 IT서비스품질과 경영교육서비스 

품질과의 관계

IT기술의 발전은 경영교육서비스 향상에 많은 

도움을 주고 있다. Keys and Biggs[29]는 IT기술

을 이용한 경영시뮬레이션 게임을 교육에 활용함

으로서 학습모델을 개발하고 IT서비스품질을 이

용한 경영교육방법의 특성을 도출하였다. Savery 

and Duffy[37]는 경영교육생을 대상으로 IT기술을 

활용한 게임교육을 제시하고, 이를 통한 학생들의 

욕구를 분석하였다. 또한 Nesset and Helgesen 

[33]은 교육서비스품질을 13개 항목으로 IT서비스

품질, Learning 서비스품질, Facility 서비스품질 등 

3가지 차원으로 세분화하여 측정하였다. 박강희 

외[3]는 한국과 일본의 대학에서 IT서비스품질이 

학생들의 교육만족과 애호도에 미치는 영향을 연

구함으로서 IT서비스품질이 경영교육에 필요한 

요인으로 제시하고 있다. 이러한 선행연구를 바탕

으로 다음과 같이 가설 1을 설정하였다.

가설 1：IT서비스품질은 경영교육서비스품질에 긍

정적 영향을 미칠 것이다.

2.3 신뢰

신뢰는 인터넷마케팅 분야에서 소비자의 구매행

동에 영향을 미치는 요인으로 연구되어지고 있다. 

대학의 경영교육에서 학생들이 느끼는 신뢰는 경영

교육에 대한 학생 개개인이 가지고 있는 굳게 믿

고 의지하는 정도이다. 이러한 신뢰를 Mayer[32]

는 ‘자발적으로 자신의 기대에 부응하는 행동이며, 

자신에게 돌아올 위험을 기꺼이 감내하려는 태도’

로 정의하였다. 

Anderson and Weitz[17]는 ‘관계에 참여한 자의 

입장에서 다른 사람이 취한 행동에 의해서 자신의 

욕구가 미래에 충족되어질 것으로 믿는 정도’로 

정의하였다.

신뢰에 대한 연구는 오프라인과 온라인에서 활발

하게 이루어지는데, 오프라인에서는 Thorsten et 

al.[39]이 신뢰를 체계적으로 세분화하여 지각된 서

비스품질이 학생충성도에 미치기 위한 관계구축의 

매개적 역할을 수행하는 변수로 보고 측정하였다. 

또한 Rojas et al.[36]도 신뢰를 교육기관에서 학생

과의 장기적인 신뢰를 유지하는 수단으로 보았다. 
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Chen and Dhillon[23]은 온라인에서 신뢰에 영향

을 주는 요인으로 역량, 정직, 선의를 제시하면서 

소비자의 특성, 소비자 만족, 회사특성, 관계기간, 

인프라 및 서비스품질 등이 신뢰에 영향을 준다고 

하였다.

2.3.1 IT서비스품질, 경영교육서비스품질과 

신뢰와의 관계

지각된 서비스품질, 즉 경영교육서비스품질과 IT 

서비스품질은 신뢰를 통해 학생충성도에 영향을 미

치는 관계구축의 요소로 보았다[33, 39]. 문승재, 정

한경[2]은 경영서비스품질이 신뢰와의 관계를 교

육서비스품질이 교수의 신뢰성에 유의한 영향을 

미친다는 연구결과를 바탕으로 경영교육서비스 제

고 방안을 제시하였다. Rajas et al.[36]는 관계구

축의 성공은 학생신뢰를 어떻게 유지하는가에 달

려있다고 보았다. Rajas et al.[36]가 제시한 신뢰

에 대한 기존 연구는 만족→신뢰→몰입→애호

도의 기본구조가 바탕을 이루나, 본 연구에서는 

만족의 매개적 효과가 없이 서비스품질이 신뢰에 

직접효과를 나타내는 경영교육서비스품질→신뢰, 

IT서비스품질→신뢰에 미치는 영향에 대해 검증

하고자 가설 2와 가설 3을 설정하였다. 

가설 2：경영교육서비스품질은 신뢰에 긍정적 영

향을 미칠 것이다.

가설 3：IT서비스품질은 신뢰에 긍정적 영향을 미

칠 것이다.

2.4 학생만족

만족에 관한 연구는 연구자들에 따라 다른 형태

로 정의되고 있다. Hunt[27]는 “기대한 수준보다 

고객의 경험이 최소한 좋았다고 평가하는 정도‘라

고 정의하였다. 이러한 만족은 교육 분야에서 ‘학

생만족’이라는 용어로 사용되고 있으며, 학생을 우

선으로 하고 그들을 만족시킴으로써 대학시장에서 

경쟁대학에 비하여 우위를 차지하기 위한 노력을 

기울이고 있다. 또한, 교육시장의 주요 고객을 학

생으로 인식하게 되면서 교육기관은 공급자 중심

에서 수요자 중심의 사고로 전환되고 있다. 이러

한 결과는 학생지향적 마케팅의 중요성을 교육기

관의 경영자에게 인식시키기에 충분하다[9, 13].

학생만족에 대한 국내 연구자의 정의를 살펴보

면 ‘교육에 참가하는 학생들이 교육서비스를 통하

여 얻는 욕구의 충족 정도’, ‘교육서비스에 대한 전

반적인 평가 및 정서적 반응’, ‘학교가 제공하는 교

육서비스의 제반 특성에 대한 구매자(학생)의 기

대와 인식의 차이’로 정의하였다[5, 16]. 

Betz et al.[20]의 대학생만족 설문지(CSSQ)의 

개발은 학생만족을 보다 심층적으로 연구할 수 있

도록 하였다.

2.4.1 IT서비스품질, 경영교육서비스품질, 

신뢰와 학생만족과의 관계

신뢰는 교육서비스품질과 학생만족과 관련하여 

중요한 변수로 연구되어지고 있다. 장대성 외[12]

는 한국 대학의 경영교육서비스품질과 학생만족에 

대해 연구하면서 저접점 교육서비스품질과 고접점 

교육서비스품질을 기술적 교육서비스품질과 기능

적 교육서비스품질로 나누어 기술적 교육서비스품

질이 학생만족에 영향을 준다고 하였다. 문승제, 

정한경[2]은 교육서비스품질을 교육설비, 진로/취

업의 연결성, 교수강의기법, 교수서비스, 교수와의 

관계 등으로 세분화하여 교육서비스품질이 교수의 

신뢰성과 학생만족도에 영향을 준다는 연구결과를 

제시하였다. 안광훈 외[7]는 IT기술을 기반으로 하

는 소셜커머스를 대상으로 구매동기, 기업명성과 

소셜집단 영향이 사업자만족과 사업자신뢰에 영향

을 준다고 하였으며, 또한 사업자 신뢰는 사업자

만족에 영향을 준다고 하였다. 이를 바탕으로 가

설 4, 가설 5와 가설 6을 구성하였다. 

 

가설 4：경영교육서비스품질은 학생만족에 긍정

적 영향을 미칠 것이다.

가설 5：IT서비스품질은 학생만족에 긍정적 영향
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을 미칠 것이다.

가설 6：신뢰는 학생만족에 긍정적 영향을 미칠 

것이다.

2.5 학생애호도

애호도에 대한 외국 연구자의 정의에 따르면, ‘서

비스에 대해 만족한 고객이 해당 제품과 서비스를 

지속적이고 반복적으로 이용하려는 고객의 태도’, 

‘높은 전환비용에도 불구하고 거래결과에 대한 긍

정적인 기대 하에 특정 제품 및 서비스 제공자와 

지속적으로 거래하려는 성향’, ‘특정기업과 계속 거

래하고자 하는 고객의 의도’, ‘한 기업의 사람, 제품 

및 서비스에 대한 애착 또는 애정의 감정 상태’ 등

으로 정의하였다[28, 30, 34, 41].

이러한 애호도의 정의를 바탕으로 학생애호도는 

대학과 학생 간에 형성된 관계성과 관련된 개념이

다. 학생충성도의 개념에 대한 정의는 ‘교육서비스 

경험에 의해 지속적으로 관계를 유지하고자 하는 호

의적인 행동의도”라고 할 수 있다[16]. 또한, Nesset 

and Helgesen[33]에 의하면 대학의 성공 요인은 학

생이 학교에 어느 정도 충성하는가에 달려 있다고 

하였다. 학생이 졸업 후에도 대학에 후원이나 지

속적인 지지를 보냄으로 궁극적으로 대학의 장기

발전에 영향을 미친다는 것이다.

2.5.1 신뢰, 학생만족과 학생애호도와의 관계

신뢰와 학생만족은 학생애호도의 선행변수로 연

구되어지고 있다. 이는 이전의 연구를 통해서 알 

수 있다. 안광훈 외[7]는 사업자 신뢰가 사업자 만

족과 사업자 애호도에 영향을 미친다고 하였고, Singh 

and Sirdeshmukh[38]는 신뢰는 만족요인의 선행요

인으로 대리인 구조와 만족 관계에서 매개역할을 

수행한다고 하였다. Chow and Holden[24]은 신뢰

는 애호도의 결정요인으로 고객의 신뢰를 얻어야 

애호도를 증가시킬 수 있다고 하였다. 또한 만족

도 애호도를 증가시키는 요인으로 연구되어지고 

있다.

Rajas et al.[36]와 Brown[21]의 연구에 따르면, 

학생만족은 신뢰를 통해 학생애호도에 영향을 준다

고 하였고, Nesset and Helgesen[33]은 교육서비

스품질이 긍정효과 및 부정효과와 같이 학생만족

을 거쳐 학생애호도에 영향을 준다고 하였다. 또

한 Thorsten et al.[39]은 교육서비스품질이 신뢰

를 매개로 학생애호도에 영향을 준다고 하였다. 

이렇게 선행연구들에 의해 신뢰, 학생만족과 학생

애호도의 관계 설정은 증명되어지고 있다. 그러므

로 가설 7과 가설 8을 설정하였다.

가설 7：신뢰는 학생애호도에 긍정적 영향을 미칠 

것이다.

가설 8：학생만족은 학생애호도에 긍정적 영향을 

미칠 것이다.

이상의 선행연구들을 근거로 하여 본 연구에서

는 대학의 경영교육과 관련된 IT서비스품질이 신

뢰, 학생만족, 학생애호도에 미치는 영향에 대한 

가설을 설정하고 검증하고자 한다. 따라서 [그림 

1]과 같은 연구모형을 제안하였다.

[그림 1] 연구모형

3. 연구방법

3.1 자료수집 및 표본의 구성

대학교육기관의 IT서비스품질과 경영교육서비
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스품질에 대한 연구모델을 검증하기 위하여, 2010

년 6월에서 8월까지 강원도에 소재한 K대학 경영

대학 재학생을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 

설문지 작성은 먼저 교수 1명, 박사 1명이 참여하

였으며, 최초 설문지 16명의 K대학 경영학과 학생

을 대상으로 설문의 오류를 확인하였다. 최종 수

정된 항목은 2명의 마케팅 교수로부터 다시 검수

를 거친 후 본격적인 설문조사를 실시하였다. 설

문조사는 K대학 경영대학에 250부의 설문지를 배

포하였다. 배포된 250부의 설문지 중 미회수 설문

지와 응답이 불성실하다고 판단된 설문지를 제외

한 205부의 설문지(응답률：82.%)를 본 연구의 분

석에 이용하였다.

대학생을 대상으로 연구를 수행하기 때문에, 무

엇보다도 특정성별이나 학년의 샘플편의(sample 

bias)를 줄이기 위하여 노력하였다. 본 연구를 위해 

사용된 표본의 일반적인 특성을 살펴보면, 성별은 남

성이 102명(49.8%), 여성이 103명(50.2%)이었으며, 

학년은 1학년이 46명(22.4%), 2학년이 39명(19.0%), 

3학년이 48명(23.4%), 4학년이 67명(32.7%), 대학

원생이 5명(2.4%)으로 나타났다. 

3.2 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구에서 사용한 측정항목들은 선행연구에서 

이미 검증된 측정항목들을 토대로 작성하였다. 인

구통계학 문항들을 제외한 모든 측정항목들은 리

커트 5점척도(1 = ‘전혀 그렇지 않다’∼5 = ‘매우 

그렇다’)를 이용하였다.

본 연구에서 IT서비스품질은 박상규, 강만수[4]

가 제시한 ‘수요자인 학생에게 교육적 목적을 달성

하고자 제공하는 IT서비스의 일체 활동’으로 정의

하고, 박강희, 강만수, 하홍열[3]이 제시한 5가지 항

목을 이용하였다. 5가지 측정 항목은 IT습득 적합

시스템, 우수한 교육전산망, 무선인터넷구축, IT서

비스를 위한 하드웨어 구축, IT서비스를 위한 소프

트웨어 구축 등 5가지 항목을 이용하여 측정하였다.

경영교육서비스품질은 박주성 외[5]가 제시한 ‘교

육서비스의 우월성에 대한 소비자의 전반적인 평

가 또는 태도’로 정의하고, 박상규, 강만수[4]가 제

시한 교육분야 전문성, 현실문제 교육반영, 정보전

달의 명확성, 흥미로운 주제, 관련분야에 도움 등 

5가지 항목을 이용하여 측정하였다.

신뢰는 Anderson and Narus[17]가 제시한 ‘상대

방의 약속을 믿으며 자신의 의무를 충실히 이해하

고자 하는 신념’으로 정의하였다. 신뢰를 측정하기 

위해 관심, 교직원신뢰, 약속이행 등 3가지 항목으

로 측정하였다[36].

대학교육 기관의 학생만족은 Hunt[27]가 제시한 

“기대한 수준보다 고객의 경험이 최소한 좋았다고 

평가하는 정도‘라고 정의하고, 학생만족을 측정하

기 위해 Nesset and Helgesen[33]이 제시한 항목 

중 4가지를 즉 선택만족, 입학만족, 학과만족, 서비

스제공만족을 이용해 측정하였다. 

학생애호도는 ‘교육서비스를 받은 학생들이 교

육서비스 만족 여부에 따라 모교를 타인에게 추천

하거나 동창회에 참가, 기부금 납부 등의 방법으로 

우호적인 관계를 유지하고자 하는 의지’라고 정의

하였고[13], 학생애호도를 측정하기 위해 박상규, 

강만수[4]와 Brown[21]이 제시한 항목 중 지속적 

관계 유지와 동문회 참여 등의 2가지 항목을 이용

하였다.

4. 실증분석

본 연구의 실증분석을 위해 SPSS 18.0과 AMOS 

18.0을 이용하여 신뢰성분석, 타당성분석 및 모델

비교를 실시하였다. 측정모형의 타당성 평가에 앞

서 각 측정변수들 간의 신뢰도를 Cronbach’s α계수

를 이용하여 검증하였고, 그 다음으로 집중타당도, 

판별타당도, 적합지수검증을 하였다. 그리고 AMOS 

18.0을 이용한 각 모델 간의 경로계수를 통해 평가

하였다.

4.1 신뢰성분석 및 측정항목의 타당성 분석

본 연구에서는 동일한 개념을 측정하기 위해 여
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<표 2> 연구모형의 확인적 요인분석 결과

변 수 Cronbach’s α AVE P

IT서비스품질 0.868 0.580 0.000

경영교육서비스품질 0.858 0.549 0.000

신뢰 0.852 0.662 0.000

학생만족 0.846 0.682 0.000

학생애호도 0.761 0.618 0.000

적합지수 (df = 125) = 248.790, CFI = 0.938, TLI = 0.924, IFI = 0.939, RMSEA = 0.070

<표 3> 탐색적 요인분석

변 수 1 2 3 4 5

IT서비스품질

IT습득 적합시스템 .783 　

우수한 교육전산망 .793 　

무선인터넷 구축 .782 　

IT서비스를 위한 하드웨어 구축 .709

IT서비스를 위한 소프트웨어 구축 .732

경영교육
서비스품질

교육분야전문성 .786 　

현실문제 교육반영 .671 　

정보전달의 명확성 .755

흥미로운 주제 .858

관련분야에 도움 .803

신뢰

관심 .741 　

교직원신뢰 .797 　

약속이행 .739 　

학생만족

선택만족 .818 　

입학만족 .866 　

학과만족 .652 　

학생애호도
지속적인 관계유지 　 　 　 　 .722

동문회참여 　 　 　 　 .767

러 개의 항목을 이용하는 경우 신뢰도를 저해하는 

항목을 측정도구에서 제외시킴으로써, 각 항목들

의 내적일관성을 평가하는 Cronbach’s α계수를 이

용하여 측정도구의 신뢰성을 분석하였다. 신뢰성 분

석 결과 <표 2>와 같이 각 변수들의 Cronbach’s 

α계수가 0.761에서 0.868으로 모두 0.7 이상으로 일

반적으로 α값이 0.7∼0.9수준이어야 신뢰성이 보장

된다는 Van and Ferry[40]의 제언을 충족한다. 

본 연구를 위해 제시된 측정모델의 적합지수를 

살펴보면 의 통계치(  = 248.790, df = 125)가 

P < 0.01수준에서 유의함을 보여주고 있고, <표 

2>에서 제시된 것처럼 CFI = 0.938, TLI = 0.924, 

IFI = 0.939, RMSEA = 0.070 등으로 나타났다. 그

러므로 본 연구의 측정 모델은 일반적인 평가지수

에 적합한 것으로 해석되었다.

본 연구의 집중타당성을 검토하기 위해 본 연구
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<표 4> 판별타당성 관련 지표

판별타당성 분석대상
상관계수 

Estimate(A)
S.E.(B) A+2×B A-2×B

IT서비스품질↔경영교육서비스품질 .160 .041 0.242 0.078

IT서비스품질↔신뢰 .271 .050 0.371 0.171

IT서비스품질↔학생만족 .285 .056 0.397 0.173

IT서비스품질↔학생애호도 .325 .061 0.447 0.203

경영교육서비스품질↔신뢰 .265 .046 0.357 0.173

경영교육서비스품질↔학생만족 .260 .050 0.360 0.160

경영교육서비스품질↔학생애호도 .232 .050 0.332 0.132

신뢰↔학생만족 .367 .059 0.485 0.249

신뢰↔학생애호도 .436 .067 0.570 0.302

학생만족↔학생애호도 .410 .070 0.550 0.270

주) S.E：Standard Error.

에서는 주성분법에 의한 요인분석을 실시하였으며, 

Varimax 회전에 의한 요인추출 방법을 사용하여 

<표 3>과 같은 결과를 얻었다. 또한 Hair et al. 

[25]이 주장한 평균 분산추출(average variance ex-

tracted：AVE)을 계산하여 집중타당성을 검토하

였다. 일반적으로 AVE가 0.5 이상이면 집중타당

도가 있는 것으로 본다. 평균분산추출을 실시한 결

과 <표 2>에 제시된 것처럼 사용된 변수들이 모두 

0.5 이상으로 나타났기 때문에 본 연구에서 사용된 

변수들의 집중타당성이 있는 것으로 확인하였다.

본 연구에 있어 판별타당성을 판단하기 위해 개

념들 간에 동일하다는 가설(상관계수 = 1.0)을 기각

하는지의 여부로 판단하는 Anderson and Gerbing 

[18]의 방법으로 분석하였다. <표 4>와 같이 분석 

결과에서 95% 신뢰구간에서(상관계수±2×standard 

error)에 1.0이 포함되지 않으면 판별타당도가 있

다고 본다. 본 연구의 판별타당도 지표 상에는 1.0

이 포함되어 있지 않으므로, 요인들이 서로 동일하

다고 할 수 없다. 따라서 본 연구에서는 판별타당

성을 가지고 있는 것으로 해석하였다.

4.2 연구모형 검정

본 연구에서 제시한 모형을 비교하고 검정하기 

위하여 AMOS 18.0을 이용하여 경로분석을 실시하

였다. 각 모델의 적합성을 측정하기 위해 몇 가지 

적합지수를 사용하였다. 연구모형의 적합도를 분

석한 결과 Chi-square(253.033), df(127), CFI(0.937), 

TLI(0.924), IFI(0.938), RMSEA(0.070)로 나타났

다. Steiger(1990)에 따르면 RMSEA 값이 0.10 이

하이면 자료를 잘 적합시키고, 0.05 이하이면 매우 

잘 적합시키고, 0.01 이하이면 가장 좋은 적합도를 

가진다고 하였다. 그러므로 본 연구모형이 전반적

으로 만족함을 보여준다.

가설검정은 <표 5>에 제시된 것처럼 K대학의 

경우는 가설 1에서 가설 8의 모든 가설이 유의한 결

과를 나타내고 있어 채택되었고, [그림 2]와 같이 

경로계수 분석결과를 나타낸 것이다. 이는 신뢰에 

대한 기존 연구의 만족→신뢰→몰입→애호도의 

기본구조를 벗어나 신뢰→만족→애호도의 새로

운 구조를 확인할 수 있었다. 또한 경영교육서비스

품질→학생만족, IT서비스품질→학생만족, 학생만

족→학생애호도의 영향에서 P-value가 각각 0.019, 

0.018, 0.008로 나타났고,  는 경영교육서비스품

질 0.121, 신뢰 0.474, 학생만족 0.440, 학생애호도 

0.620으로 나타났다.
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<표 5> 회귀분석 결과 및 모형적합도

가설 표준화추정치 비표준화추정치 S.E. C.R. P 결과

H1 IT서비스품질→경영교육서비스품질 0.348 0.287 0.068 4.222 0.000 채택

H2 경영교육서비스품질→신뢰 0.475 0.546 0.093 5.838 0.000 채택

H3 IT서비스품질→신뢰 0.360 0.341 0.070 4.886 0.000 채택

H4 경영교육서비스품질→학생만족 0.202 0.272 0.115 2.352 0.019 채택

H5 IT서비스품질→학생만족 0.183 0.204 0.086 2.359 0.018 채택

H6 신뢰→학생만족 0.405 0.475 0.117 4.076 0.000 채택

H7 신뢰→학생애호도 0.618 0.682 0.113 6.026 0.000 채택

H8 학생만족→학생애호도 0.236 0.222 0.083 2.671 0.008 채택

 경영교육서비스품질(0.121), 신뢰(0.474), 학생만족(0.440), 학생애호도(0.620)

Model Fit

Chi-square 253.033

DF 127

CFI 0.937

TLI 0.924

IFI 0.938

RMSEA 0.070

[그림 2] 경로계수 분석결과

5. 결 론

5.1 연구결과 요약 및 시사점

본 연구의 목적은 한국의 경영대학 대학생을 대

상으로 IT서비스품질과 경영교육에 대한 연구를 

통해 IT서비스품질과 경영교육의 성과에 대한 결

과물, 즉 신뢰 및 학생만족과 학생애호도에 어떠

한 영향을 미치는지를 조사 및 연구하여 대학교육 

기관들이 장기적인 경영교육경영 전략 수립에 필

요한 기초자료를 제공하고자 하는 것이다. 본 연

구는 한국에 있는 K대학에 재학하고 있는 대학생

을 대상으로 설문조사를 실시하여 SPSS 18.0과 

AMOS 18.0을 이용하여 신뢰성분석, 타당성분석 

및 가설을 검정한 연구의 주요 결과를 요약하면 

다음과 같다.

첫째, 확인적 요인분석과 탐색적 요인분석 결과, 

IT서비스품질, 경영교육서비스품질, 신뢰, 학생만

족, 학생애호도 등 5가지 요인으로 나타났다.

둘째, IT서비스품질→경영교육서비스품질→신

뢰→학생만족→학생애호도의 구조로 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 기존 연구의 서비스품

질→만족→신뢰→애호도의 기본구조를 벗어난 

것으로 서비스품질→신뢰→만족→애호도의 새

로운 구조를 제시한 것이다.

셋째, IT서비스품질, 경영교육서비스품질, 신뢰, 

학생만족, 학생애호도는 위에서 서술한 연구로 검

증된 구조 이외에 IT서비스품질→신뢰, IT서비스

품질→학생만족, 경영교육서비스품질→학생만족, 
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신뢰→학생애호도에 직접적인 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 

넷째, IT서비스품질→경영교육서비스품질에 직

접적인 영향을 준다는 교육서비스품질 세부차원간

의 영향관계를 알 수 있었다. 일반적으로 교육서비

스품질 차원을 세분화하여 학생만족, 신뢰, 학생애

호도의 영향관계를 검증한 논문은 많으나 교육서

비스품질의 세분화 차원들에 대한 각각의 영향관

계를 제시한 연구는 많지 않다.

이상의 연구결과를 토대로 아래와 같은 시사점

을 제공할 수 있다.

첫째, IT서비스품질, 경영교육서비스품질은 학

생들의 신뢰와 만족, 그리고 학생애호도를 연구하

는데 중요한 역할을 수행한다. 경영대학에서 경영

교육을 공부하고 있는 대학생 및 교수들도 IT서비

스품질이 경영교육서비스품질 향상에 도움을 준다

는 것을 알 수 있었다. 선행연구들은 대학의 교육

서비스품질과 신뢰, 학생만족, 학생애호도에 관한 

연구만을 진행해 오면서 교육서비스품질 세부차원

의 관계성을 간과하고 있었다. 이에 본 연구는 교

육서비스품질의 세부차원인 IT서비스품질과 경영

교육서비스품질의 관계성을 살펴봄으로서 한국 대

학의 경영자뿐만 아니라 세계 대학의 경영자들에

게 IT기술을 기반으로 하는 경영교육 모델을 제시

하였다. 그러므로 대학 경영자들은 선진 경영교육

을 희망하는 학생들에게 IT를 기반으로한 수요자 

중심시설의 확충을 위한 노력에 대한 확실한 인식

이 필요한 시기이다.

둘째, 본 연구에서는 대학에서 학생들에게 제공

하는 IT서비스품질을 IT습득 적합시스템, 우수한 

교육전산망, 무선인터넷구축, IT서비스를 위한 하

드웨어 구축, IT서비스를 위한 소프트웨어 구축 

등 5가지 제시하였다. 대학의 경영자들은 경영교

육에 있어 본 연구가 제시하는 IT서비스품질을 활

용하여 경영교육목표, 경영교육대상, 경영교육 진

행방법, 경영분석 도구, 평가방법, 피드백, 교육과

정 등을 개선해야 할 것이다. 이러한 IT서비스품

질은 대학교육 기관이 IT를 기반으로 하는 교육서

비스품질을 경영관리, 마케팅, 회계뿐만 아니라 경

영자원을 효율적으로 관리하기 위한 ERP 등 MIS

로 활용하기에 유용하다. 그러므로 대학이 경영교

육생들의 경영교육에 대한 학업성취도를 향상시켜 

학교의 명성을 높이고자 한다면 IT서비스품질을 

향상시켜야 그 목적을 이룰 수 있다는 것이다.

셋째, 대학에서 경영교육을 받고 있는 학생들의 

만족에 영향을 주는 요인들을 보다 심층적으로 이

해할 필요성이 있다. 즉 경영학 전공학생 들에게 

IT기술이 접목된 서비스를 제대로 제공하지 않고 

예산을 다른 곳에 투입된다면 경영학 교육의 질을 

높이지 못하고 경쟁에 뒤처지는 학생들을 양성하

게 될 것이다. 이는 학생들이 원하는 IT기술 기반

의 고접점 교육서비스를 제공받지 못해 학생애호

도를 상승시키지 못할 것이다. 선행 연구에 따르

면, IT기술을 접목한 경영교육은 교육효과가 높으

며, 콘텐츠의 특성, 교육생의 참여도와 교수의 피

드백 등이 큰 영향을 주고 있으며, 전통적인 교육

과 결합되면 더 높은 교육효과를 얻을 수 있다.

마지막으로 기존연구에서는 만족이 신뢰의 선행

변수로 측정하여 애호도에 영향을 준다는 연구가 

주를 이루었다. 본 연구에서는 관계지속성과 같이 

기업이 고객만족을 위한 고객의 신뢰를 구축한 후 

만족에 영향을 주어 애호도를 향상시킬 수 있다는 

연구결과를 제시하여 향후 연구자에게 새로운 연

구체계를 제시하였다.

5.2 연구의 한계점 및 미래 연구방향

본 연구의 결과가 경영교육을 담당하는 대학교

육 기관과 교수들에게 의미 있는 시사점을 제공할 

수 있지만, 다음과 같은 한계점을 지니고 있다.

첫째, 특정 지역의 특정 대학 재학생만을 대상

으로 조사를 실시하였기 때문에, 연구의 일반화가 

미흡하였다. 향후 더 많은 지역의 대학을 다니는 

재학생들을 대상으로 연구를 실시하여 IT서비스

품질과 경영교육서비스품질을 비교하는 연구가 필

요하다.
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둘째, 국립대학인 K대학만을 대상으로 해서 사

립대학에서의 IT서비스품질과 경영교육서비스품

질은 국립대학의 IT서비스품질과 경영교육서비스

품질의 차원이 다를 수 있다. 이와 같이 국립대학

과 사립대학의 IT서비스품질과 경영교육서비스품

질에 의해 신뢰, 학생만족, 학생애호도에 주는 영

향이 다르게 평가될 수 있으므로 향후 연구에서는 

국립대학과 사립대학의 IT서비스품질과 경영교육

서비스품질을 비교하는 연구가 필요하다.

셋째, 본 연구에서는 대학 교육의 서비스품질에 

대해 IT서비스품질과 경영교육서비스품질만을 고

려했다. 교육서비스품질 요인에는 직원품질, 시설

품질, 취업품질 등 더 많은 요인들이 있기 때문에 

향후 연구에서는 더 많은 교육서비스품질간의 관

계성을 연구하는 것이 필요하다.

넷째, 본 연구는 횡단연구를 통해 단편적인 사

실을 검증하였다. 향후 정기적인 종단연구를 통해 

연구결과의 일반화를 찾을 필요가 있다.
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