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Abstract

Purpose: The paper presents research that examine relationship difference education quality, satisfaction,

loyalty in university education sector. Specifically, the effects of difference education quality on student sat-

isfaction and loyalty in the context of education quality are examined.

Methods: A model of difference education quality effect on student satisfaction and loyalty is introduced and

tested in the university using student perceptions of provider. Questionnaire was developed, and data was

collected and analyzed for this study with SEM(Structural Equation Modeling).

Results: The results are as follows: Education capability, BNIE(Business Newspaper In Education) are sig-

nificantly influenced on student satisfaction. In addition, student satisfaction is significantly influence on ex-

ternal customer satisfaction, professor image. Professor image is significantly influence on student loyalty.

Conclusion: Upon learning of student need and want, professor can focus on development of difference educa-

tion quality based on student need and want.
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Student Loyalty, SEM(Structural Equation Modeling)
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론1.

상 곳곳에 상할 없는 변 가 어 고 다 복 하고 역동 미 상 살 갈 학생들에게 핵심역.

량 공하는 것 학과 본 책 다 학 학생들에게 창 하고 감각 갖도 가.

지 학생들 생 경쟁에 것 다.

경 경 변 도 하지 못하고 할 없는 학 직 상 립 가 없다 사 경변 에.

통하지 못하는 직 열한 경쟁 시 에 살 없다 한 비 공 열쇠는 고객 마.

고 프 그 개 하는 것 다 학에 책 는 다 는 사 감. .

갖고 학생 탕 학업역량 키울 도 도움 주어 한다.

경 고객 다 계 경 학 는 마 고객 내 그것 시. Kotler(2000) “

키는 행 고 말했다 경 학 지 역시 든비 니 는 고객 누 지 는것에” . Drucker(1993) “

한다 고 했다 듯 탁월한 질 본 고객 식에 한다 차별 질 는 비.” . . “ (

공 는 틀릴 다 고객 언 다 고객학생 마 어 다) . . ( ) .” .

지 지 가 많 직 고객 우 주 는 고객 행복 내 웠다 그러 업들 고‘ ’ ‘ ’ .

객지향 과 실행 사 다 직 만심 해 고 고객과 통하지.

는 결과 하 다 들 직에 는 고객과 직원들 습과 리가 보 지 고 들리지 는특 보 다. , .

학에 진학하고 하는 학생 가 많 시 에 학 평균 비 공 식에 다 통해.

학 다했다는다 극 보 것 사실 다 평균 재는사 에 상과거.

같 택 누릴 없게 었다 다 학 하는 재들 채 할 사 고 주들 한 동. ,

프트웨어 등 사 하 원하고 다 러한 들 동 프트웨어 체하지, . ( , , )

못할 재능 하는 것 학 본 책 다 뉴 타 럼 리 트 프리드. (Friedman,

보 하는 시 에 학생들 어2013) ‘ IQ(Intelligence Quotient)

도 도 한다 고강 한다 는 직업탐색 차원PQ(Passion Quotient), CQ(Curiosity Quotient) .’ .

니 직업에 한재 과직업 견과 하여평생학습차원에 할필 가 지 하는내 다.

사 가 하는 재상 지식 많 뿐 러 타 감 어내고 득하고 상하고 공감하는 능

커 니 역량 가진 재 고 할 다 그러 실상 들여다보 학 고객들 학에, . , ‘

질 원 하지 못하고 다고 볼 리 하고 는 것 사실 다 질 하지( ) ’ .質

못하는 는 책 도 지만 학과 들 책 도 크다는 연 보고 도 었다‘ ’ (Ko Young Sun,

사 가 하는 합한 재는 훈 마 드 통합마 드 창 마 드 리마 드 마 드 갖 사2012). , , , ,

다(Gardner, 2006).

학생들 운 결 할 강 에 한 내 도 질 리 차원에 과 리가 루어 한다 러한 에.

본 연 는 다 연 갖는다 첫째 차별 질 학생만 과 학생 도간 과 계여 실. ,

하는 다 째 차별 질 학생만 과 학생 도에 미 는 향에 한 헌검 할 것 다. , .

통해 헌검 경험 살 본 연 주 한 연 가 과 연 할 것 다 째. ,

차별 질 공 고 는 학과 재학생들 상 한 에 해 식 실시할 것

다 결과 학 책 지고 는 행 실 들에게 시사 시할 것 다. .
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이론적 배경2.

차별적인 육품질2.1

질과 한 헌 사해 보 다 과 같다 학 질 학 비 에 가.

필 다 고등 질 개 질과 탁월 벽 는 합. Tam(2001) , , , ,

가 학생 변 시킬 등 하 다 미 경우 에 어 학생들에게 질 비, . ,

공하고 학경쟁 보하 한 운 원리TQM MBQNA(Malcolm Baldrige National Quality

하고 다 는 질 지 개 과 과Award) (Prybutok. 2011). MBQNA

시한다 직 과 내 한 한 가 리 십 다 직 지 과 연결시키 해. .

는 략 계 학생과 해 계 시 직원 시 지원과 리 등 체계 행하 한 시, , ,

다 한 리 십과 과 에 한 연 는 지식경 리 강 해도 지 없다. .

에 질개 도 고객 에 합한 질 공 고 볼 다.

고객 경 동 원동 다 차별 질 핵심 고객지향 탁월한 고객가 지 창 할.

는 역량 말한다 차별 질 학생만 학생 도 간에 과. (Quality) (Satisfaction), (Loyalty)

갖는다 과 는변 시간 우 가 본 다 독립 과. .

하 독립 보다 시간 우 생해 한다 질 고객만. Dabholkar et al.(2000) , ,

그리고 고객 도간 과 시하 다 고 다. Q-S-L (Dabholkar et al. 2000).

실 통해 비 질과 고객 도 사 에 고객만 매개역할 한다고Dabholkar et al.(2000)

주 하 다.

질 과 비 결 하는특 고 할 다 고객 도가 질 다(Quality) . .

질 과 질 과결과 질 결합체 고할 다 과 질 비 가 달(process quality) (output quality) .

는 동 고객 단하는 것 다 결과 질 비 과 질 통해 비 가 행 후 고객 평가하는.

비 다.

비 원천 학생 개 에 한 차별 비 질 지에 다 는 학생들에게 미 에 상에 가.

향 는 사 매우 진 책 가지게 것 는 사실 워 한다 는 지 들.

고 내하는역할 해 한다 심 한 지 탐 과 다 가 심 가질 역 사고 다. . .

학생들 사고 식 하 해 는 학생들 극 강 참여 만들어 한다 학생 개 사항과.

학생 질 고 하여 학생에 맞는 맞 식 상 질 다 우리 는 신 삶 어떻게 룰.

것 가 망하고 택한다 삶 그럭 럭 살 갈 도 다 그러 어 에 뛰어 고 하는 에게 지. .

없다 매 매주 매달 매해 공 하는 시간 해 한다 계 든 공계 든 공에 계없 미 듯. , , , .

엄청 시간 해 한다 상에 고 하는 는 학 에 열 쏟 한다 는 비 사. .

본 도리 다 학생들 가슴에 질러 열 태우도 하는 것 본 다. .

본 연 에 는 과 에 하는 경 학 에 어 색다 하는 다 것.

경 신 한 경 다 필 는 그간 경험 해‘ (BNIEBusiness Newspaper Education)’ .․

가 갈 학생들 능 하게 어짐 실감하 다 생각하 비 립 과달. , ,

등에 가 생한다 비사 개 벽에 다 에 연. .

는 든 강 에 경 신 재 채택하여 강 에 극 한다 강 는 찍 시 한다 는 본 강. 5~10 .
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에 들어가 에 학생들에 경 신 내 브리핑한다 당 우는 경 학 주 한 내 경 신. ·

사 도 게 다룬다 강 에 참여하는 학생들 주 에 개 상 경 신 사 크 한다 는 필 과. 1 2 .

에 해당한다 학생들 경 신 크 과 에 하 원 신 사 한다 한 신 생각 리한. 6 .

다 어 는 경 어는 사 통해 실하게 해하여 한다 학생들 경우에 경 사. .

한 주고 사 과 사에 한 뒷 해 듣는다 학생들 특별한 주 에, .

하여 상 통해 개 리 능 타 과 사 통하는 능 운다 는 강 에 참여하는 학생들, .

천 언 청하여 학 에 상 특강 개 한다 는 신 에 다루지 못하는1 .

는 경 경 지식과 도 는 보 보하는 다 과 상 에. 2012 2013

산하 언 진 재단에 하는 학신 지원 사업에 는 계 가 었다 한 경 신< > . ,

하여 경 학 강 하는 차별 한 경 신 에 보도 다(Kang Hun Woo. 2012).

결 차별 질 학생들 사 하는 찾도 하고 열 갖고 학습 하 학생들 탁월,

하게 하도 돕는 고할 다 차별 질 우열 없다 가지 열 갖고 학생. .

고객 사 지도하는 것 차별 질 다 책 신 는 연 매우 다 신 많 보는. .

학생 연 책도 많 게 다.

학생만족2.2

비 공 핵심 차 학생만 에 다 고객가 는 학생만 행한다 는 학생 하1 . .

는 가 지 시키도 해 한다 학생 가 는 학생 하는 것 비 얻게 는 핵심역량.

고 할 다 질 탁월해 직 없 가 창 하고 하게 다 지 고객가 가. .

어 직 하게 다 식 타내 다 과 같다. .

가 간 등 학운 원가(Value) > 4 (Tuition) > (Cost) (1)

식 학 하 해 는 내 학운 과 에 생하는 원가 보다 등(Cost) (Tuition)

함 타낸다 보 학생고객 단하는가 가 간학생들 지 한등 보다 커. (Value) 4

함 타낸다 학생들 학에 공해 다 한 질 지 과 키운다 들 실. .

지 비심 우 사 에 가 어 재 할것 지 고민한다 학에 운학생들, .

계 도처에 한 많 할 것 다 과거 재 미 는 학 가 열망 실 실 한다. , , .

고객 단하는 가 가 고객만 과 학 다 그러 간 심리 다루는 고객만 에.

한 는 다 하다 학 마다 다 고객만 에 한 리할 다. <Table 1> .

Researcher Definition

Westbrook(1987) overall judgement for the consumption of products and services

Oliver(1997)
Satisfied about the characteristics of products and services (unmet, and whether

you meet)

Fornell(1992) The overall purchase judgement

Westbrook and Oliver(1991) After a particular purchase choice evaluative judgment

Tse and Wilton(1988)
Extent the perceived discrepancy between the pre-expectations and actual

product performance

Table 1. Definition of Customer Satisfaction
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리하 고객만 고객 비 상 에 해 느 는 사 사후 심리 평가 고 할 다 고객, .

지각 과 등 포함한 경험에 한 평가결과가 고객만 고 할 다.

사 감 결합 어 생한복합 심리상태 다 본 연 에 학생만 강 에 참여하는학생들 프.

그 에 해 느 는 사 사후 경험 평가 고 할 다.

학생충 도2.3

고객 도는 고객만 과 한 개 다 고객 도는 특 상에 한 지 태도 고 할.

다 고객 도에 한 개 리하 다 과 같다. <Table 2> .

Researcher Definition

Czepiel, Gilmore(1987) For attitudes to products and services in exchange for continuing the relationship

Jones and Sassers(1995) Feelings of attachment or affection status on products, services organization

Zeithaml et al.(1996) Customer intention to continue trading

Sheth(1999) Provider for specific brands, stores, representing the Customer Commitment

Table 2. Definition of Customer Loyalty

내 리하 고객 도는 고객만 후 태도 심리 행 상태 말한다 태도는 만, .

과 지 거 계 지하거 타 에게 천하는 행 말한다 심리 행 는 특 직 브.

드에 하여 우 심리상태 보 고 실 행동 타내 는 경향 말한다.

고객만 과 고객 도 한 연 살펴보 고객만 과 고객 도는 상 한 계가 할,

다 실 는 경 결과 통해 고객만 매후 태도 재 매 도에 한 향. Oliver(1980)

미 다는 사실 하 다 는 식 통해 고객만 재 매 도에 한 향. Bitner(1990)

미 다고 주 하 다 통해 고객. Fornell et al.(1996) ACSI(American Customer Satisfaction Index)

도는 고객만 결과 고 주 하 다 실 통해 비 질과 고객. Dabholkar et al.(2000)

도 사 에 고객만 매개역할 한다고 주 하 다 리하 만 한 고객 고객 도 보 다 고. , .

객 도는 상 특 브 드에 하여 재 매 행 보 다, , .

고객만 과 고객 도 연 리하 고객만 비 질과 고객 도 사 에 매개하는 것,

타났다 는 질향상 고객만 가시키고 고객 도재 매 도에 연결 다 고객만. ( ) .

과 고객 도는 경 과 향상에 한 향 미 다.

연 가 및 연 모형 계3.

연 가3.1

연 가 연 가 연 주 에 해 타내는 진 다 연 가 연 본 향 계도.

다 질 내 고객만 가 고객만 고객 도 하여 학계 실 에 하게 고 는. , , , ,
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비 사슬 다(SPC·Service Profit Chain) (Heskett et al. 1994).

본 연 는 비 사슬 원 하여 차별 질 학생만 과 학생 도에 미 는 향

보 한 연 가 연 립하 다.

차별적 품질 원천과 학생만족간 과 계[ ]

략 본 차별 다 직 개 과 강 평가해 신 상 해 상.

단하고 향 가는 것 다 차별 비 질 직 공하는 비 에 한 고객 지각과.

차 다 차별 비 질 비 공 가 고객에 공하는 비 에 하여(Parasuraman et al. 1985).

고객 느 는 만 과 느 다 는 리 지원 참여고객 고객 등 다. / , , (Grönroos.

생 보험산업 상 고객만 에 미 는 변 한 결과 비 질 고개만1982). Durvasula(2004) ,

에 직 향 미 다고주 하 다 리 주 마 피 같 본 능 에 어. 1997

학생들 개개 향상 는 한가지 에 집 하는 규 도 하 다 그 결과 신감과 동 진.

어 규 강 어 결과 어지는 계 었다(Collins and Hansen. 2011). Bloemer et

과 비 질 고객만 에 직 향 미 는 고 주 하 다al.(1998) Dabholkar et al.(2000) .

다 과 같 연 가 할 다, .

역량 학생만 에 한 향 미 것 다H1: .

독 경 학생만 에 한 향 미 것 다H2: .

경 신 학생만 에 한 향 미 것 다H3: .

학생만족과 외 고객만족 간 과 계[ ]

비 사슬 에근거하여 고객만 시 내 고객만 과시 고객만(Heskett et al. 1994)

눌 다 시 내 만 질경쟁 에 향 미 다 질경쟁 고객에게. .

가 달 어 고객 만 느 게 다 본 연 에 는 고객 시 내 고객학생과 시 고객 학. ( ) (

해 계 리하여 고객만 연계 할것 다 시 내 고객 비 질 가 차) . 1

다 학생고객 가 생산하는 질 차 다 탁월한 질 공 학생 한 비. 1 .

과 하고 처럼 향해 간다 신 진 도 결 하고 간다 공체험 누 시. .

큰 공체험 만든다 학생 공 신 만 어 사 진 시 고 주 사 에 여하는 재.

것 다 신 사 해 계 만 에 지 향 미 게 다 비 사슬 에 보. .

내 만 고객가 창 과 고객만 에 연 다 다 과 같 연 가(Heskett et al. 1994). ,

할 다.

학생만 고객만 에 한 향 미 것 다H4: .

학생만족과 수 미지간 과 계[ ]

학생 얼 다 사 는학생 통해 미지 단한다 과 에 가. .

하고 사 생 에 연 에 가 실천한다 학생 과 에 탄탄한 실 한 학생 신 만.

도가 다 만 도가 학생 비 공 에 해 후 동료들에게 평 한다.

한 사 에 진 해 는 신 고 역량 하 신(Boulding et al. 1993; Zeithaml et al. 1996).
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역 하고 사 에 여한다 사 는 재 신 학에 심 가질 것 연 그 학 진 역.

량 생각하게 것 다 다 과 같 연 가 할 다. , .

학생만 미지에 한 향 미 것 다H5: .

외 고객만족과 학생 충 도간 과 계[ ]

고객 비 공 에 하여 지 경향 보 다 만 한학생 도가 다 에. . Oliver(1980)

하 고객만 매후 태도 재 매 도에 한 향 미 는 것 타났다 는 항공사. Bitner(1990) ,

고객 상 사한 내 식 하 다 결과 고객만 재 매, .

도에 한 향 미 다고 주 하 다. Fornell et al.(1996) ACSI(American Customer Satisfaction Index)

통해 고객 도는 고객만 결과 고 주 하 다 실 통해. Dabholkar et al.(2000)

비 질과 고객 도 사 에 고객만 매개역할 한다고 주 하 다 고객 만 비 공.

차 비 고객에게도 향 미 다 하 만 한 고객 고객 도 보 다1 . , .

다 과 같 연 가 할 다.

학생만 학생 도에 한 향 미 것 다H6: .

수 미지와 학생 충 도간 과 계[ ]

미지는 상 에 하여 갖는 상 다 는 미지 한 개 특 상에 하여 갖는 신. Kotler(1988)

어 상 합 고 하 다 미지는 단편 것 닌 심리 사 합 고 할. , ,

다 미지는 비 공 차별 하는 단 미지가 도 결 하는 다. .

는 브 드 미지 비 억 에 브 드 연상에 는 브 드에 한 지각 고Keller(2001) ‘ ’

하 다 브 드 미지는 비 가 브 드에 한 심 갖고 는 체 상 브 드 여러 연.

상들 결합 어 다고 하 다 비 상 에 한 감 지 감 도 등. , ,

는 러한 에 한 감 미 사 도에도 향 미 다(Chaudhuri and

비 공 미지는 비 질 비 경험에 가 개 에도 한Holbrook. 2001).

한다 다 과 같 연 가 할 다. .

미지는 학생 도에 한 향 미 것 다H7: .

연 모형3.2

본연 에 는 연 립 해 사 에 각 징한개 립 각 간 에 해,

경 하에 살펴볼 것 다 어 식 실시할 것 다 연 결과 에 도움. .

는 시사 도 할 것 다 본 연 에 는 질 고객만 그리고 고객 도간 과 연. , ,

고 하는 연 하 한다Q-S-L (Dabholkar et al. 2000) .

본 연 는 과 에 고 사항 시간 우 고 하여 차별 질 만 고객 도, ,

들 간 연 하 다 가 공하는 차별 질 공 원천 다 차별. .

질 역량 독 경 경 신 등 하 다 학생들 차별 질, , .
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만 여 결 할 것 다 한학생 만 연 고객만 어질 것 다 만. .

미지 학생 도 결 하는 하는 것 다 연 타내 과같다. <Figure 1> .

Difference Education Quality Satisfaction Customer Loyalty

Figure 1. Research Model

생 학식 타내 다 과 같다.

∙ (2)

에 한 학 해 보 학 타내 다.

과 같다.

∙ (3)

경 타내 다 과 같다(Structural Model) .

 ∙∙∙ (4)

 ∙

 ∙

 ∙

여 ,  역량= ,  독 경= ,  경 신= ,  학생만= ,  고객만= ,  미지= ,

 학생 도 타냄= .

 ,  경 계 타냄 는 변 타냄= , X, Y , , 는 차,  차 타냄= .

연 방법4.

자료 수집4.1

본 연 에 한 내 실 하 해 지가 개 었다 개 지는 경 신 한 강.

강하고 는 월 과 사 에 학생 에게2012 5 1 3 10
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사 사 차원에 포 었다 사 사 과 에 비검 거쳐 답변과 에 어 움 없는지 하 다. .

본 사는 학 도 학 강 간 월 사 에 실시하 다 각 항 척도2012 1 6 4 15 . 5

었다 항에 하여 매우 동 못함 경우에는 매우 동 함에는 하도 하 다. ‘ ’ 1 , ‘ ’ 5 .

자료의 특4.2

집 료 특 살펴보 다 본 연 사 상 었다 집 본 었다. 204 . 131 .

답 다 연 는사 에 사 취지 하 다 어학생들 사 동 차 거쳤다65% . . .

답 들 독 경 신 극 실시하고 는 강 에 참여하고 는 학생들 다.

독 신 책 살펴보 한다 에 보는 같 독 도신 책 포, ( , ) . < 3> (

함 는 상 학 짐 다) .

Grade

Reading

Grade
Total

1 2 3 4

Reading

(newspaper,

book)

1. very

disagree

Frequency 0 2 1 0 3

reading % 0.0% 66.7% 33.3% 0.0% 100.0%

year % 0.0% 6.9% 3.2% 0.0% 2.3%

total% 0.0% 1.5% 0.8% 0.0% 2.3%

2. very

disagree

Frequency 3 5 4 1 13

reading % 23.1% 38.5% 30.8% 7.7% 100.0%

year % 8.1% 17.2% 12.9% 2.9% 9.9%

total% 2.3% 3.8% 3.1% 0.8% 9.9%

3. usually

Frequency 26 10 10 16 62

reading % 41.9% 16.1% 16.1% 25.8% 100.0%

year % 70.3% 34.5% 32.3% 47.1% 47.3%

total% 19.8% 7.6% 7.6% 12.2% 47.3%

4. agree

Frequency 5 10 11 11 37

reading % 13.5% 27.0% 29.7% 29.7% 100.0%

year % 13.5% 34.5% 35.5% 32.4% 28.2%

total% 3.8% 7.6% 8.4% 8.4% 28.2%

5. strong-

ly Agree

Frequency 3 2 5 6 16

reading % 18.8% 12.5% 31.3% 37.5% 100.0%

year % 8.1% 6.9% 16.1% 17.6% 12.2%

total% 2.3% 1.5% 3.8% 4.6% 12.2%

Total

Frequency 37 29 31 34 131

reading % 28.2% 22.1% 23.7% 26.0% 100.0%

year % 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

total% 28.2% 22.1% 23.7% 26.0% 100.0%

Table 3. Grade-level Reading
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조작적 정의4.3

본 연 에 타낸 각각 재 에 한 는 행연 경험 사실에 근거하여 었다.

차별 질 과 다 학생들에게 공할 는 역량 다 차별 질.

역량 독 경 신 강 등 하 었다 역량 는열 강 함, , . ,

는 실 실행해 보 는 지 개 함 등 개 항 택하 다, (Parasuraman et

독 경 독 경 강 실 향상 도 독 가 갖는 강 독 는 경쟁al.1985; Grönroos, 1982). , ,

원천 등 가지 항 택하 다(Bloemer et al. 1998; Dabholkar et al. 2000; http://nieonline.com/).

신 신 실 향상 도 신 가 갖는 강 경 신 크 경쟁 보 도, ,

등 항 택하 다.

학생 만 학생들 질에 해 심리 느 는 평가 말한다 학생 만 학생들.

만 도는 편 개 능 우 해짐 계 능 우 해 짐 보처리 능 우 해짐, , , ,

다 과 타 하게 등 다 가지 항 다(Heskett et al.1997; http://nieonline.com/).

고객만 사 에 느 는 업생들 평 도 말한다 는 업들 우리 들.

함 들 취업경쟁 들 가 창 능 등 가지항 다, , (Fornell et al.1996; Dabholkar

et al. 2000).

미지 학생 강 공 에 해 느 는 상 말한다 미지는 미지는.

편 는 학생 걱 함 는 미 비 어 보 등 가지 항 하 다, , (Kotler. 1988;

Chaudhuri, Holbrook. 2001).

학생 도는학생 학 에 경과신뢰 보 는경향 말한다 는 동료. ( )

에게 천하고 싶 업 다시듣고싶 에 해 동료에게 주 하는 편 경하고, , ,

등 가지 항 하 다(Oliver. 1980; Bitner, 1990; Fornell et al. 1996; Dabholkar et al. 2000)

신뢰 과 타당4.4

집 료 탕 하여 역량 독 경 경 신 학생만 고객만 미지 학, , , , , , ,

생 도 등 사 계 하 다 개 에 해 신뢰 과 타당 하 해.

실시하 다 통계량 결과 보여 다 한단 차원 해하고. .

별타당 해할 경우는 변 리할 다 본 에 는 실시하 해 키. Amos

지 하 다 통계 키지는 복 한 과 계 식 할 는 사 심 프 그.

다 각 개 합도 검 하 해 상 합함. , GFI(Goodness of Fit: 0.9 ), GFI(Goodness of Fit:

상 합함 상 합함0.9 ), AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index: 0.9 ), NFI(Normed Fit Index: 0.9

상 합함 상 합함), NNFI(Non-Normed Fit Index : 0.9 ), RMSR(Root Mean Square Residual: 0.05

하 직함 상 직함), CFI(Comparative Fit Index: 0.9 ),  직함( ), 에 한 값p

상 직함(0.05 ),  하 연 보 등 하 다(3 ) .

결과,  도=368.860, (d.f)=231, p=0.000, (368.860/231)=1.597, GFI=0.807,

등 합지 보 다 지AGFI=0.749, RMSR=0.044, NFI=0.875, NNFI=0.939, CFI=0.949 . GFI, AGFI, NFI

등 에 미달하 다 지 는 상 보여 합도에는 가 없 하 다 어 각.

별 항 타당 평가하 다 에 한 내 다 타낼 다, . < 4> .
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Factor Item

Standardized

loading

(0.4more than)

Error term
Construct Reliability

(CR1):0.7more than)

Average Variance

Extracted

(AVE2): 0.5 more

than)

educational com-

petencies

v1 0.813 0.218
　

0.898

　

　

0.747

　

v2 0.91 0.149

v3 0.775 0.34

reading management

v4 0.788 0.269
　

0.920

　

　

0.794

　

v5 0.928 0.102

v6 0.852 0.201

economic newspaper

literacy education

v7 0.821 0.294
　

0.886

　

　

0.721

　

v8 0.849 0.214

v9 0.812 0.288

student satisfaction

v10 0.819 0.247

　

　

0.840

　

　

　

　

0.605

　

　

v11 0.794 0.27

v12 0.632 0.416

v13 0.746 0.3

v14 0.583 0.465

customer satisfaction

v15 0.906 0.179
　

0.948

　

　

0.858

　

v16 0.948 0.094

v17 0.906 0.147

professor of images

v18 0.893 0.157
　

0.924

　

　

0.803

　

v19 0.848 0.227

v20 0.878 0.177

student loyalty

v21 0.931 0.137
　

0.933

　

　

　

0.778

　

　

v22 0.943 0.111

v23 0.772 0.371

v24 0.852 0.257

Table 4. Confirmatory factor analysis of measurement model

1) CR =

 






 






  






, here, 
  




=sum the squared sum of factor loading,


 



=sum of the error variance terms for a construct

2) AVE =

 






  






 






, here, 
  




=sum of squared standardized loadings, 

 



=sum of the error variance terms for a construct
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결과 각 하는 변 들 신뢰 과 타당 상 보여 가 없

하 다 어 들간 상 계 통해 는 타당 타당 평가하 하 다 한 상 계 평. .

균 산 지 비 하여 별 타당 하 하 한다 타내 다 과 같다(AVE) . < 5> .

factors 1 2 3 4 5 6 7

educational competencies(#1) 0.747

reading management(#2) 0.737 0.794

economic newspaper literacy

education(#3)
0.767 0.775 0.721

student satisfaction(#4) 0.695 0.684 0.794 0.605

customer satisfaction (#5) 0.123 0.212 0.257 0.545 0.858

professor of images(#6) 0.846 0.696 0.759 0.735 0.261 0.803

student loyalty(#7) 0.807 0.658 0.794 0.875 0.306 0.872 0.778

(note) diagonal matrix is average variance extracted(AVE).

Table 5. Correlations among factor and AVE

간 상 실시한 결과 든 간들,   에 한 상 계 보 다 들간에는.

값 보 고 어 연 가 에 시 들간 계가 하고 할 었다 어 각 행.

평균 산 지 가 각 상 계 승값( 보다 체 크 에 각 간에는 별 타당)

할 었다.

분 결과5.

연 에 타 각 간 연 가 채택여 하 해 실시하(Structural Model)

다 는 상 원 과 결과 단 는 원 과 결과 간 계 하는 다. .

프 그 하여 연 에 하여 하 다 다 과 같 합 가 에Amos .

하여 곱 검 실시하 다.

귀 가 연 집단 료에 합하다: .

연 가 연 집단 료에 합하지 못하다: .

결과,  도=470.073, (d.f)=242, p=0.000, (470.073/242)=1.942, GFI=0.737, AGFI=0.675,

등 합지 보 다 등RMSR=0.065, NFI=0.841, NNFI=0.903, CFI=0.915 . GFI, AGFI, RMSR, NFI

에 미 지 못하 다 지 는 별 가 없어 연 합에는 가 없다고 단하 다 가 검 결과.

리하 다 과 같다< 6> .
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Hypothesis path

unstandardized

path co-

efficient

std

Error
c.r.(t) p

decision

making

H1
educational com-

petencies
→

student sat-

isfaction
.366 .137 2.676 .007 accept

H2 reading management →
student sat-

isfaction
.045 .133 .339 .735 reject

H3
economic newspaper

literacy education
→

student sat-

isfaction
.525 .126 4.177 .000 accept

H4 student satisfaction →
customer sat-

isfaction
.475 .103 4.612 .000 accept

H5 student satisfaction → professor image .949 .090 10.540 .000 accept

H6 student satisfaction → student loyalty .032 .060 .526 .599 reject

H7 professor image → student loyalty 1.109 .088 12.652 .000 accept

(note) significance at t>±.

Table 6. Parameter estimates for relationships and Causal paths

역량 신 학생만 에 한 향 미 는 것 타났다, (p<   에 독).

학생만 에 한 향 미 지 는 것 타났다(p>   학생들 과가 타).

는 독 만 도가 낮 해 할 다 학생만 만 과 미지에도 한 향 미 는.

것 타났다(p<  ).

고객만 도 학생 도에는 향 미 지 못하는 것 타났다((p>   는 업생에).

한 사 만 도가 재학생들 도 는 한 연 없 해 할 다 어 미지는 학생.

도에 한 향 미 는 것 타났다(p<  ).

과 에 학생만 질 과 만 에 매개 과 보 고 실,

하 다 는 질 고객만 고객 도 계 타내는. (Quality), (Satisfaction), (Customer Loyalty) Q-S-L

타당 다시 한 시 주는 내 고 할 다.

결론 및 시사점6.

한민 원동 에 다 그간 한민 학 해진 과 에 해 과 격 하도.

가 쳐 산업 키운 결과 짧 간에 계 업들 격할 었다 그러 는, 1 .

답 없는 상 찾 는 시 가 도 하 다 학생 개개 능 과 질 찾 내 신 한 꿈 가.

도 하는 것 상 향 고 할 다.

러한 시 에 본 연 가 시 었다 본 연 에 는 실 차원과 그간 경험 사실 역.

량 독 경 신 차별 질 원천 단하 다 들 질 들 학생만 에, , .

한 향 미 것 고 하 다 한 학생만 재 사 할 고객사 만 도 결 하고 학생만. ( )

미지 연결 것 단하 다 는 학생 도 연결 것 단하 다 연 본. . 2010
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가 학 에 어 우 한 질과 차별 질 공 고 는 학생들 다 본 연 에 는(ACE) .

차별 질 진행하는 강 강하 학생들 상 사 실시하 다.

식 한 결과,  도=470.073, (d.f)=242,  하 단=1.94245(3

함), P=0.000 <    므 ‘ 연 합하다 는 귀 가 각하게 다 상: .’ . GFI=0.737(0.9

합함 상 합함 하 합함 상 합), AGFI=0.675(0.9 ), RMR=0.065(0.05 ), NFI=0.841(0.9

함 상 합함 상 합함 보여 연 체 합한), NNFI=0.903(0.9 ), CFI=0.915(0.9 )

었다 차별 질 공과경 신 한 강 는 학생만 에 한 향 미 는 것.

타났다 학생만 비사 학생들 진 하는 고객만 에 한 향 미 고 학생만 미지에도. ( )

한 향 미 는 것 타났다 미지는 학생 도에 한 향 미 는 것 타났다. .

지 지 실시한 연 경험 사실 한 실 결과 다 과 같 결 시할 다, , .

첫째 는 들에게 격 사 탕 역량 강 에 주 해 한다 학생 단 공 하는, .

계 보는 것 닌 가 사 주고 그 만 게 하 다워 간다, , .

해 학 지 에 해 할 것 다 지 는 지식 차원 어 다 한 지식 연. (wisdom)

결하여 새 운것 찾 낼 는 능 다 지 는 단 한 닌학생 간 보는 간다움. ,

하는 에 근거한다 한 강 는 학생과 사 가 는 향 니다 학생들 미 도. .

하는 실 공 필 한시 다 학 책에 는내 해 답 하는 식 닌 창.

어내는 식 루어 한다 지 창 시킬 는 경 신 한 강 다 경. .

신 강 는 지만 하 학생들 강 몰 도 만 도가 매우 다 경 사 당.

에 우는 주 연계하고 경 신 크 습 해 학생들 쓰 능 향상시키는, ,

한다 학생들 직시할 고 해결책 에 는 것 내 에 직시하고 가.

변해 한다.

째 열 하다 공벽 학생 해하는 다 탕, . .

학생들 창 하고 보다 큰 꿈 꾸도 지도해 한다 학생들 상 보는 키울 도.

는 새 운 개 해 한다 한 지 신 신하도 해 한다 지. .

신 학생들 역량 어진다 통해지 신 운 학생들 신 지.

신하고 미 해 하게 다.

째 지 엇보다 하다 계 고한다 미 비다 과는 곧 타 지, . ‘ ’ . .

고 타 다 식주 해결 어 사 가 해결하는 어 한다. .

포 가 닌 진하는 것 다 한 시도해 보고 과가 지 는다고 포 하는 것 닌 새 운.

개 하고 지 해 한다 학생들도 마찬가지다 쓰 든 능 든 든 다 그 지. .

만 지 연습 필 하다 워질 지 지 어 여 하고 복해 한다 학생들 학. .

에 행동 직 공 처신에 한 다 한 공 한다.

하 본 연 는 차별 질 공 학생들 재역량 워 학생 신 진 개척에,

도움 주고 하는 하 다 연 결과 강 에 주도하는 열 질과. ,

신 학생 만 도 도 원천 었다 는 격 탕 학생들 도.

차원에 지 강 개 하는 해 할 것 다 차별 과과 학생지향 마.

에 만들어지는 것 다.
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본 연 한계는 차별 질 과 만 고객들 직 하지 못하고 학생들, ,

통해 간 하도 하 다 그 는 지 항 답 비 공 에 루어지게 어.

연 한계 지 어 할 것 다 그리고 본 연 가 단 시 에 루어 다는 다 그럼에도 하. .

고 연 는 차별 강 학생만 도 연 해 본 시하고 검 하, ,

므 한 참고가 것 보 다.
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