
Journal of Digital Convergence  79

http://dx.doi.org/10.14400/JDC.2014.12.6.79

상인대학 교육서비스 품질이 행동의도에 미치는 영향 
-학생만족의 매개효과- 

고 현
*
, 양해술

**

호서대학교 벤처전문대학원 벤처정보경영학과
*
, 호서대학교 벤처전문대학원 정보경영학과

**

TheEffectsofBehavioralIntentiononEducationServiceQuality

oftheMerchantCollege-TheMediatingeffectofstudent

satisfaction-

HyunKo
*
,Hae-soolYang

**

Dept.ofVentureInformationManagement,GraduateSchoolofVenture,HoseoUniversity*

Dept.ofInformationManagement,GraduateSchoolofVenture,HoseoUniversity**

요  약 본 연구는 상인대학 소상공의 교육서비스 품질이 학생만족과 행동의도에 어떠한 상관성이 있는지에 관하여 

살펴보았다.이를 위하여 교육서비스 품질과 학생만족 및 행동의도 간에 요인관계를 기존 문헌과 선행연구를 중심으

로 살펴보고 분석 대상으로 상인대학 교육을 이수한 전통시장의 상인을 대상으로 수도권 지역의 총 450명을 대상으

로 설문 조사를 하였다.연구결과 첫째,교육서비스 품질과 학생만족 및 행동의도 관계에서는 유형성을 제외하고 유

의한 영향을 미치는 것으로 분석 되었고,둘째,학생만족은 교육서비스 품질과 행동의도의 관계에 긍정적 매개효과가 

있는 것으로 조사되었다.

주제어 : 전통시장,상인대학,교육 서비스 품질,학생만족,행동의도

Abstract  In this study, We investigated the correlation between the education service quality for small 

business in the merchant college, and student satisfaction and behavioral intention. For this purpose, a factor 

relationship between the education service quality, and student satisfaction and behavioral intention was 

examined focusing on the existing literature and previous studies. Also, a survey was conducted for a total of 

450 traditional market merchants in metropolitan areas who have completed education from the merchant 

college for analysis. The result of this study are as follows. First, The relationship between educational service 

quality and behavioral intention, and student satisfaction except tangibles had significant impacts, Second, 

student satisfaction was shown to have a positive mediating effect on the relationship between educational 

service quality and behavioral intention.
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1. 서론

유통시장의개방등으로시시각각으로변화하는유통

환경과 대기업들의 할인마트 사업 참여 등으로 우리의

전통시장은 전문성과 다양성의 부재 등으로 영세성,비

효율적인 경영 조직화,시설의 낙후 등으로 위기에 처해

있다.정부는전통시장의활성화를위해방안마련및전

통시장상인들의의식개선과경영선진화및시설의낙

후성등을개선하기위해여러가지정책들을시행해왔

다.정부의 지원정책 일환으로 2002∼2010년 까지 전국

777개시장에대해약2조원이라는막대한예산을투입

하고도시장의매출액과종사자는감소추이를나타내고

있고,최근 7년간 전통시장 178곳이 사라지는 동안 기업

형 수퍼마켓(SSM:Super-SuperMarket)은 632곳으로

증가 하였다[1].

전통시장은 지역의 전통문화 및 정서가 담긴 곳으로

서지역의주민과는밀접한입지적특성과소상공인에게

는 고용의 기회가 제공되며,지역의 서민들에게는 저가

의 재화를 구매 할 수 있는 기회를 제공하여 왔으나,이

같은역할을해온전통시장이붕괴된다면어떻게될까

라는 질의엔 당연히 지역경제에 큰 파급효과가 있을 것

이라는것은누구나알수있을것이다.정부는전통시장

의 활성화를 위해 많은 부분 노력을 기울였으나 가시적

인성과에만치우쳐외형적인지원즉,아케이드설치,주

차장및진입로확보같은시설의현대화사업에만치중

할것이아니라전통시장상인들의경영현대화에적합한

마케팅,대 고객 서비스 질의 향상 등은 의식 변화에서

시작 된다고 볼 수 있는데 상인대학은 상인들의 교육과

학습을 통해 상인들의 경영 변화에 따른 능동적인 대처

및고객에대한서비스마인드를고취시키는등전통시장

의 소프트웨어 적인 활성화에 좋은 역할을 하고 있다.

따라서 본 연구에서는 기존의 학원 교육 서비스 품질

에 대한 이론적 배경과 선행연구를 통해 전통시장 상인

대학교육서비스품질을측정할수있는요인을추출하

였다.독립변수로 교육서비스 품질(유형성,신뢰성,반응

성,확신성,공감성)과 종속변수로 행동 의도(재등록 의

도,구전의도),매개변수로학생만족(심리적만족,경제

적 만족)의 각 변수들 간의 관계를 설계하여 본 연구를

통해 실증 분석하여 그에 따른 시사점을 제시하고자 한

다.

2. 이론적 배경 및 연구가설 

2.1 전통시장(Traditional Market) 

시장(市場,문화어:장마당)이란경제학적으로권리,용

역,제품의 소유권의 교환을 촉진하기 위하여 경제학적

인 또는 경제학적인 방향을 가진 인간의 상호작용으로

발전된 자연적인 사회 구조이다.일상생활에서 시장은

동대문시장,남대문시장과같이생활에필요한소매품을

파는 상점들이 밀집한 곳을 말한다.그러나 경제에서는

거래의 목적물과 판매자,구매자만 있으면 거래 장소가

특별히 정해져 있지 않더라도 시장이라 표현한다.시장

에서 매매되는 재화를 상품이라 한다[2].

전통시장의명칭은본래재래시장이었으나재래시장

이시장에대한낡고부정적인이미지를줄수있다는지

적으로 2009년 전통시장 및 상점가 육성을 위한 특별법

개정을 통해 변경 되었다.전통시장은 유통채널로서의

역할도수행하고있지만국민정서가담긴삶의공간이다.

전통시장의몰락은서민들이향유할수있는공간의축

소를 가져오며,소비자는 불필요한 원거리 쇼핑을 하게

되어사회적비용이증가되는역기능이발생할수있다.

이러한문제를발생시키지않기위해서는전통시장의지

속적인 지원을 통해 시장을 활성화 시킬 필요성이 있다.

2.2 상인대학(Merchant College)

2.2.1 상인대학의 정의 및 내용 

전통시장의 경영혁신을 통한 대형마트 와의 경쟁력

확보및 전통시장상인들과시장의매출증대에기여하

며,상인들의 지적 향상과 의식변화를 목표로 설립되어

진상인대학은1990년이후로시작된유통경제의다변화

와소비자들소비성향의변화로인한지역경제의하락세

로인하여전통시장안에많은자원을이용하여경제상

승의효과와인적,물적자원의발전을위한방안의일환

으로2006년부터시행되어온교육기관이다.즉전통시장

을 종전의 소비·유통 공간을 새로운 평생학습의 공간으

로인지하게된것이다.상인대학은시장내학습형태로

이루어지는 상업경영인을 육성하기 위한 장기 종합교육

으로상인대학설치지정시장에한하여교육이시행된다.

2.2.2 상인대학의 현황

상인대학은 지난 2006년부터 시행돼 2012년까지 총

746개의 전통시장에서 설치됐다.2013년에도 전통시장
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육성이지역경제의발전에많은영향을끼친다는점에서

최근들어많은지역사회에서상인대학이늘어나고있다.

시장경영진흥원(현:소상공인시장진흥공단)이 2011년에

발표한상인대학의운영기관을살펴보면아래의<Table

1>과 같다[3].

<Table 1> Merchant education institutions

District
Selected

institutions

Market

number

(%)

Merchant

College

Gangwon-Seoul

metropolitan

region

HOSEOUNIV

INHAUNIV

HYUPSUNGUNIV

JANGANCollege

SANGJIYOUNGSEO

College

494

(32.5%)

Chungcheong

region

HANNAM UNIV

DAEJEONUNIV

167

(11%)

Gyeongbuk

region

TAEGUSCIENCEUNIV

DAEGUFUTURECollege

281

(18.5%)

Gyeongnam

region

DONGSEOUNIV

TONGMYONGUNIV

CHUNGWONMOONSUNG

UNIV

352

(23%)

Honam-Jeju

region

JEONJUUNIV

CHONNAM NATIONAL

UNIV

JEJUNATIONALUNIV

223

(15%)

Total
1,517

(100%)

전통시장안에서제한적으로상인을대상으로이루어

지는 교육을 점차 그 필요성이 부각되며,인근 대학과의

연계를 통해 교육이 이루어지고 있다.

2.2.3 상인대학의 교육과정

해마다 연초에 공고를 통해 상인교육 대상 시장을 선

정해 지원하고 있다.교육시간은 총 20회 과정으로 진행

되며,교육생에게는 국내 선진시장 견학과 상인대학원

진학의기회가주어진다.교육과정은▲기본과정인의식

변화와 기초이론(유통환경 변화의 이해·의식혁신 및 변

화의지 공유·상인정신 고취·마케팅기초 이론 학습·고객

만족 중요성 인식),▲심화과정인 실무와 응용과정(판매

기법·기술적 방향제시·성공과 실패 요인분석 및 사례제

시·협상과설득협력기법학습·선진시장견학을통한벤

치마킹)등 소상공인시장진흥공단에서 만든 표준교재의

내용을 기반으로 한다.▲추가과목으론 정책 및 지원제

도,세무,건강,안전,특강,소비자보호,원산지표시,위

생교육 등 시장 및 상인 특성에 따른 교육을 실시하며,

비용을 전액 국비로 지원한다.상인대학 수업을 이수한

상인들에게는 졸업증이 수여되며 타 경영현대화 지원사

업 신청 시에도 유리할 수 있다.

2.3 교육서비스 품질(Education Service Quality)

교육서비스란공급자인학교측이수요자인학생에게

교육적전달성에관련된유·무형의교육서비스를제공함

으로써소비자에게물질적정신적만족을실현시켜주는

일체의 활동이라 정의를 내릴 수 있다.이러한 교육서비

스는학교의관점에서는제공활동이고,학생의관점에서

는경험의총체로서혜택의묶음이라할수있다.박건희

(2009)[4]는 교육은 투입물인 입학한 사람이 교육과정이

라는공정을거쳐졸업생이라는산출물을생산하는체계

로서 교육서비스 산업으로 분류될 수 있다고 하였으며

학교를비롯한교육기관은유형적제품을판매하기보다

는 무형적 교육서비스를 제공하고 그에 따른 대가를 보

상받는 조직으로 교육서비스의 특징은 학생을 만족하게

하기 위해 학교와 직원 등 교육서비스 제공자가 학생과

의상호작용으로제공하는모든활동이라하였다.즉,교

육서비스품질은수요자인학생과공급자인학교간의상

호활동 과정을 통하여 학생에게 형성된 학교에 대한 전

반적태도와주관적질로평가되고형성된다고할수있

다.교육서비스 품질 구성차원은 선행연구에서 지각된

서비스 품질의 측정을 위해 Parasuraman,Zeithaml&

Berry(1988)[5]가개발한SERVQUAL척도를이용해왔

는데,Hill(1995)[6],Cuthbert(1996)[7],Owlia& Aspin

wall(1996)[8],Dobbins(1999)[9]등이 SERVQUAL을 적

용하여 교육서비스 품질에 관한 연구를 진행한 바 있으

며,국내에서도황현주(2002)[10],이경철(2006)[11],오지

은과 김대권(2008)[12],김준우와 김용구(2010)[13],박선

용(2011)[14],유재갑(2011)[15]등이 SERVQUAL을 활

용하여 교육서비스 품질 측정을 시도하였다.그 외에도

많은 교육서비스 관련 실증 연구들에서도 SERVQUAL

는많이활용되고있다.SERVQUAL을활용한교육서비

스 품질 구성 차원을 보면 다음과 같다.

유형성(Tangibles)은 대학시설,장비,교직원 및 의사

소통 등의 외형적으로 형태가 있는 서비스의 요인으로

정의되며,신뢰성(Reliability)은수요자인학생에게교육

서비스 품질을 지각하는데 가장 중요한 요소이며,교육

기관이 서비스의 제공이나 문제의 해결 등에서 직·간접
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적으로 한 약속이나 서비스 제공 종사자가 표현한 약속

을 책임지고 제공하는 것이며,반응성(Responsiveness)

은교직원이학생에게신속한서비스를제공하고자하는

의지,요구및질문,불만처리등의배려정도이며,확신

성(Assurance)은 대학과 학생간의 지식,정중함,믿음을

느끼게 하는 능력 등으로 정의되며,공감성(Empathy)은

대학이학생개개인에게제공하는주의와보살핌으로정

의된다.

2.4 학생만족(Student Satisfaction)

만족이라는 용어는 그 자체로서 매우 주관적인 평가

요인이다.고객만족에 대한 정의는 일반적으로 인지적

측면과정서적측면의두가지의종류로나누어볼수있

다.인지적 측면의 만족은 구매자가 치른 대가의 보상에

대한소비자의판단이며,측정할때과정지향적접근법

을선택하는경우가많고정서적측면에초점을맞춘고

객만족은 기대 일치·불일치와 같은 다양한 인지적 처리

과정 후 형성되는 정서적 반응으로 결과 지향적인 접근

법을 취하여 만족을 측정하는 경우가 많다고 하였다(박

명호,조형지,1999;전소연,2009)[16].박주성,김종호,

신용섭(2002)[17]은학생만족을학교가제공하는교육서

비스의 전반적인 특성에 대한 학생의 기대와 인식의 차

이라고 했으며,최규환(2005)은 교육서비스와 관련하여

학생만족은교육서비스에대한전반적인평가및정서적

반응으로정의하고있다[18].학생의만족도가높으면고

객 지향적 환경이 만들어져 학교의 경쟁력 확보로 이어

질것이며반대로학생만족이낮을때학업성취도하락,

중도포기등과같은부정적인효과가나타날수있기때

문에 매우 중요하게 인식해야 한다.학생만족은 일반적

인고객만족과같은맥락으로본연구에서2가지관점으

로 정의 할 수 있겠다.재학중인 대학에 형성된 감정적

반응인 심리적 만족의 관점과,학생들의 등록금 무료 등

의 기대 혜택과,결과 혜택의 차이 인식 정도에서 오는

경제적 만족 관점이다.그러므로 학생만족은 고객인 학

생이 현재 재학중인 학교에서의 경험에 대해 느끼는 전

반적인 만족감으로 심리적·경제적 충족 정도라고 할 수

있겠다.

2.5 행동의도(Behavioral Intention)

행동의도는 서비스를 제공받은 고객의 자발적 행위

개념으로BettenCourt(1997)는자발적행위는서비스조

직이 양질의 서비스를 제공할 수 있도록 지원하고 돕는

고객의 재량적 행위이다[19]라고 했다.자발적 행위는

고객이 서비스를 제공 받을 때 고객으로서 수행해야 하

는 의무적 행동과는 구분되는 행동이며,관계 마케팅 측

면에서볼때고객관계의유지및확대에기여한다고여

겨져 있다.Croninetal.(2000)는 서비스 환경에 있어서

서비스품질,가치,만족이행동의도에미치는영향연구

에서 서비스 품질과 가치는 만족을 이끌어 내는 중요한

요소이고행동의도에강력한영향을미치는것으로규명

하면서 서비스 품질이 만족을 통해 행동의도에 영향을

미치는 경로를 밝혔다[20].Bouldingetal.(1993)은 행동

의도를 소비자들이 어떤 대상에 대한 태도를 형성한 후

특정한미래행동으로나타내려는개인의의지와신념으

로정의하였고,행동의도의구성요소로재이용,계속적

인이용그리고긍정적구전으로구분하였다[21].서현숙

(2010)은 행동의도는 장기적인 관계성을 나타내며 고객

만족이후의결과를반영하는측정치가될수있지만부

정적 행동의도는 부정적 구전,거래 중단,전이,불만 토

로 등의 결과를 가져온다고 하였다[22].

이와같이행동의도의의미를가진자발적행위또는,

조직시민 행위는 서비스 조직과 관계를 맺고 있는 고객

이나종업원이기업에대하여대가를바라지않으면서도

서비스조직에대하여충성,참여,협조등과같은긍정적

인재등록및구전의도와같은행동을가르키는것을알

수 있다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 하여 다음과 같

은 가설을 설정하였다.

[가설 l]상인대학 교육서비스 품질은 행동의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 1-1]상인대학 교육서비스 품질은 재등록의도

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 1-2]상인대학 교육서비스 품질은 구전의도에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 2]상인대학 교육서비스 품질은 학생만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 2-1]상인대학 교육서비스 품질은 심리적 만족

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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[가설 2-2]상인대학 교육서비스 품질은 경제적 만족

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 3]학생만족은 상인대학 교육서비스 품질과 행

동의도의 관계를 매개 할 것이다.

[가설 3-1]심리적 만족은 상인대학 교육서비스 품질

과 행동의도의 관계를 매개 할 것이다.

[가설 3-2]경제적 만족은 상인대학 교육서비스 품질

과 행동의도의 관계를 매개 할 것이다.

3. 연구설계 및 방법 

3.1 연구 모형

본 연구의 모형은 다음과 같다.

[Fig. 1] Research Model

3.2 변수의 조작적 정의

3.2.1 교육서비스 품질

선행연구에서 살펴본바와 같이 대학시설,장비,도구

등의 외형을 나타내는 유형성,약속한 서비스를 믿게 하

며 정확하게 제공하는 신뢰성,기꺼이 학생을 돕고 신속

한 서비스를 제공하는 능력인 반응성,대학과 학생간의

지식,정중함,믿음을느끼게하는능력의확신성,대학이

학생개개인에게제공하는주의와보살핌의공감성이교

육서비스 품질 측정을 위한 다섯 가지 요인으로 사용했

고,선행연구를바탕으로한설문지를통해Likert형5점

척도로 응답 하도록 하였다.

3.2.2 학생만족

학생이 학교에서의 경험에 대해 느끼는 전반적인 만

족감에대한심리적,경제적평가이다.심리적만족은교

육서비스에대한감정상태의개념이고경제적만족은학

생들이 제공받는 경제적 혜택에 대해 스스로 생각할 때

만족하고 있는 가 등의 주관적 개념으로서 선행연구를

바탕으로한설문지를통해Likert형5점척도로응답하

도록 하였다.

3.2.3 행동의도

재등록의도는학생들이상인대학과의관계를지속해

서 유지하고자 하는 것이며,구전 의도는 학생들이 다른

상인들에게 상인대학에 대해 긍정적 홍보 혹은 입학을

추전 할 의지가 있는가에 대한 것으로서 선행연구를 바

탕으로한설문지를통해Likert형5점척도로응답하도

록 하였다.

3.3 연구 대상

본 연구는 구조화된 설문지를 통해 조사 대상자인 수

도권 전통시장의 상인대학을 이수한 전통시장을 방문하

여 상인회장에게 본 연구의 취지를 설명하는 면담을 통

해 조사 대상인 상인들로 부터 설문조사를 실시하였다.

3.4 연구절차 및 방법

본 연구는 2013년 7월 31일부터 8월 31일 까지 한 달

간에걸쳐실시하였으며,설문조사는총510명을대상으

로실시하였으나응답중에서부적절한설문지를제외한

450명의 응답을 대상으로 통계 처리 하였다.

또한,통계처리는 SpssWinVer.18.0을 이용하여 다

음과 같은 통계분석을 실시하였고,분석은 빈도분석,주

성분 요인분석,Cronbach’sα 계수 산출 및 가설 검증을

위해다중회귀분석,위계적회귀분석으로독립변수와종

속변수간 그리고 매개변수의 효과를 분석하였다.

3.5 측정도구의 작성

본 연구에서 교육서비스 품질의 측정 도구로는

Parasuramanetal.(1988)의SERVQUAL은22개항목을

가지고 5개 차원 즉,유형성,신뢰성,반응성,공감성,확

신성을 식별해 냈으며, 황인호(2005)[23], 홍금순
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<Table 4> General characteristics of sample

Questions Frequency %

Sex
Male 195 43.3

Female 255 56.7

Age

<39 27 6.0

40-49 58 12.8

50-59 205 45.6

60=< 160 35.6

Academic Lessthanahigh 148 32.9

(2006)[24]등의 연구에 따라 측정도구를 구성하고,학생

만족과 관련된 척도는 Betz, Klingensmith &

Menne(1970)는 직무만족 문헌에서 대학생만족 설문서

(CSSQ)를개발했으며[25],Lee,Lee&Yoo(2000)[26],이

경철(2006)등의 연구에 따라 측정도구로 구성하였으며,

행동의도와관련된척도는Taylor&Baker(1994)[27],이

경철(2006),박선용(2011)등의 연구에서 측정도구로 구

성 되었다.설문의 총 문항은 38개이며,측정도구는

<Table2>와 같고,척도는 리커드 5점 척도를 사용하였

다.

<Table 2> Measuring instrument

Remarks no.ofquestion

Education

ServiceQuality

Tangibles 4

Reliability 4

Responsiveness 4

Assurance 5

Empathy 4

Student

Satisfaction

Psychological

Satisfaction
5

Economic

Satisfaction
3

Behavioral

Intention

Intentionsof

Re-registration
4

Intentionsof

Word-of-Mouth
5

Total 38

4. 연구결과 및 논의

4.1 타당성 및 신뢰성 분석

본 연구의 변수에 대한 타당성과 신뢰성은 요인분석

과 신뢰성 분석을 통해 검증하였다.요인수의 결정방식

은 각 요인이 전체분산에 대해 설명하는 정도를 나타내

는고유값(eigenvalue)을기준으로이값이1.0이상인요

인을 선택하였고,요인간 상관관계를 나타내는 요인 적

재치는 0.5이상일 경우 유효한 변수로 판단하였다.요인

분석 과정에서 요인값 0.5이하인 교육서비스 품질의 하

위요소인 반응성,학생만족의 하위요소인 경제적 만족,

행동의도의 하위요소인 재등록 의도의 각 1항목이 제거

되었고,신뢰성분석결과<Table3>에서보는바와같이

Cronbach’sα 값이 신뢰성을 충족하였다.

<Table 3 Analysis of the validity and reliability

Factor Question Component eigenvalue
cronbach's

α

Tangibles

Ⅰ-Q1 .926

3.311 .927
Q2 .910

Q3 .909

Q4 .867

Reliability

Q5 .769

3.507 .926
Q6 .758

Q7 .790

Q8 .781

Responsiveness

Q9 .722

2.240 .906Q10 .709

Q11 .689

Assurance

Q13 .802

3.990 .922

Q14 .798

Q15 .769

Q16 .721

Q17 .703

Empathy

Q18 .830

3.389 .941
Q19 .767

Q20 .721

Q21 .806

Psychological

Satisfaction

Ⅲ-Q1 .813

4.064 .940

Q2 .865

Q3 .890

Q4 .892

Q5 .839

Economic

Satisfaction

Q6 .946
1.619 .711

Q7 .624

Intentionsof

Re-registration

Ⅳ-Q1 .887

2.864 .918Q2 .843

Q3 .789

Intentionsof

Word-of-Mouth

Q5 .821

3.888 .948

Q6 .823

Q7 .838

Q8 .789

Q9 .859

4.2 표본의 특성

본 연구에 사용된 450명의 일반적인 특성은 <Table

4>와 같다.
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background

schooldegree

HighSchool

graduation
251 55.8

UniversityStudent

morethan
51 11.3

Marriage
Married 415 92.2

Single 35 7.8

Theaverage

monthlyincome

<1millionwon 42 9.3

1-2 millionwon 123 27.3

2-3millionwon 122 27.1

3-4millionwon 98 21.8

<4 millionwon 65 14.5

YearofCareer

<6 37 8.2

6-9 32 7.1

9-12 35 7.8

12-15 45 10.0

15=< 301 66.9

StoresSector

Agriculturalproducts 70 15.6

Livestockproducts 30 6.7

Marineproducts 38 8.4

Processedfood/

housewares
41 9.1

Clothing/Shoes 76 16.9

Otherretailers 91 20.2

eatery 59 13.1

etc 45 10.0

Participation

andtraining

ofMerchant

1 253 56.2

2 115 25.6

3-4 38 8.4

<=5 44 9.8

<Table 5> Regression Analysis Result : H1-1

Dependent

Independent Variable

Variable

IntentionsofRe-registration

β t p

Tangibles .033 .788 .431

Reliability .192 4.547*** .000

Responsiveness .089 2.112* .035

Assurance .226 5.343*** .000

Empathy .333 7.877*** .000

F 23.270***

R² .208

AdjR² .199

*p<.05,***p<.001

4.3 가설검증 결과

가설 1과 가설 2의 검증으로 다중회귀분석을 실시하

였다.모든 독립변수를 한꺼번에 투입하여 독립변수의

영향력과 종속변수를 설명하는 정도를 알 수 있다.

VIF(VarianceInflationFactor)값이 10이상으로 높으면

다중공선성의 문제가 나타난다.가설 3의 검증으로 위계

적 회귀분석을 실시하였다.매개변수를 포함한 회귀방

정식에서 종속변수에 대한 독립변수의 영향력이 Model

Ⅱ보다 ModelⅢ에서 감소하여 매개변수를 통한 매개효

과를 확인하였다.

4.3.1 상인대학 교육서비스 품질과 행도의도의 관계

[가설 1]상인대학 교육서비스 품질은 행동의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1에서는 상인대학 교육서비스 품질이 행동의도

에 미치는 영향을 분석하기 위하여 다중회귀 분석을 실

시하였다.

[가설 1-1]상인대학 교육서비스 품질은 재등록 의도에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

종속변수의 행도의도 요인인 재등록 의도에 대한 교

육서비스 품질의 영향력을 분석한 결과는 <Table5>과

같으며 VIF값의 경우 1.000으로서 다중공선성의 문제는

나타나지 않았다.재등록 의도에 대해서는 교육서비스

품질의 유형성을 제외하고 신뢰성과 반응성,확신성,공

감성이 통계적으로 유의한 결과를 보였다.신뢰성은

t=4.547,p<.001에서,반응성은 t=2.112,p<.05에서,확신

성은 t=5.343,p<.001에서,공감성은 t=7.877,p<.001에서

재등록 의도에 정(+)적인 영향을 미치고 있었다.이들

요인의 상대적 영향력은 공감성(β=.192),확신성(β

=.226),신뢰성(β=.192),반응성(β=.089)의 순으로 높게

나타났으며,재등록에 대한 교육서비스 품질 요인의 전

체 설명력(R²)은 20.8%였다.이러한 결과는 상인대학 교

육서비스에 대하여 공감성과 확신성,신뢰성 및 반응성

을 높게 지각 할 수록 재등록 의도가 높아짐을 의미한

다.반면,교육서비스 품질의 유형성은 t=.788,p>.05로

나타나 재등록 의도에 영향을 미치지 않는 요인인 것으

로 나타났다.이러한 결과로 볼 때 가설 1-1은 부분 채

택되었다.

[가설 1-2]상인대학 교육서비스 품질은 구전의도에

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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<Table 6> Regression Analysis Result : H1-2

Dependent

Independent Variable

Variable

IntentionsofWord-ofMouth

β t p

Tangibles -.012 -.325 .746

Reliability .352 9.454*** .000

Responsiveness .223 6.003*** .000

Assurance .410 11.018*** .000

Empathy .207 5.561*** .000

F 55.567***

R² .385

AdjR² .378

*p<.05,***p<.001

종속변수인 행동의도의 요인인 구전의도에 대한 교

육서비스 품질의 영향력을 분석한 결과는 <table6>과

같으며 VIF값의 경우 1.000으로서 다중공선성의 문제는

나타나지 않았다.구전의도에 대해서도 교육서비스 품

질의 유형성을 제외하고 신뢰성과 반응성,확신성,공감

성이 통계적으로 유의한 결과를 보였다.신뢰성은

t=9.454,p<.001에서 반응성은 t=6.003,p<.001에서,확신

성은 t=11.018,p<.001에서,공감성은 t=5.561,p<.001에

서 구전의도에 정(+)적인 영향을 미치고 있었다.이들

요인의 상대적 영향력은 확신성(β=.410),신뢰성(β

=.352),반응성(β=.223),공감성(β=.207)의 순으로 높게

나타났으며,구전의도에 대한 교육서비스 품질 요인의

전체 설명력(R²)은 38.5%였다.이러한 결과는 상인대학

교육서비스에 대하여 확신성과 신뢰성,방응성 및 공감

성을 높게 지각 할수록 구전의도가 높아짐을 나타내는

결과이다.교육서비스 품질의 유형성은 t=-.325,p>.05

로 나타나 재등록 의도에 영향을 미치지 않는 요인인 것

으로 나타났다.이러한 결과로 볼 때 가설 1-2는 부분

채택 되었다.

4.3.2 상인대학 교육서비스 품질과 학생만족의 관계

[가설 2]상인대학 교육서비스 품질은 학생만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2에서는 상인대학 교육서비스 품질이 학샘만족

에 미치는 영향을 분석하기 위하여 다중회귀분석을 실

시하였다.

[가설 2-1]상인대학 교육서비스 품질은 심리적 만족

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<Table 7> Regression Analysis Result : H2-1

Dependent

Independent Variable

Variable

PsychologicalSatisfaction

β t p

Tangibles -.003 -.113 .910

Reliability .432 13.991*** .000

Responsiveness .263 8.508*** .000

Assurance .418 13.542*** .000

Empathy .381 12.326*** .000

F 120.693***

R² .576

AdjR² .571

*p<.05,***p<.001

종속변수의 학생만족 요인인 심리적 만족에 대한 교

육서비스 품질의 영향력을 분석한 결과는 <Table7>과

같으며 VIF값의 경우 1.000으로서 다중공선성의 문제는

나타나지 않았다.심리적 만족에 대해서는 교육서비스

품질의 유형성을 제외하고 신뢰성과 반응성,확신성,공

감성이 통계적으로 유의한 결과를 보였다.신뢰성은

t=13.991,p<.001에서,반응성은 t=8.508,p<.05에서,확

신성은 t=13.542,p<.001에서,공감성은 t=12.326,p<.001

에서 심리적 만족에 정(+)적인 영향을 미치고 있었다.

이들 요인의 상대적 영향력은 확신성(β=.418),신뢰성(β

=.432),공감성(β=.381),반응성(β=.263)의 순으로 높게

나타났으며,심리적 만족에 대한 교육서비스 품질요인

의 전체 설명력(R²)은 57.6%였다.이 결과는 상인대학

교육서비스에 대하여 확신성과 신뢰성,공감성 및 반응

성을 높게 지각할수록 학생들의 심리적 만족이 높아짐

을 나타낸다.즉,상인대학 교수들이 충분한 지식을 갖

고 학생들에게 확신을 주며,신뢰할 수 있는 교육서비스

를 제공할 뿐 아니라 학생들에게 개별적인 관심을 기울

이고 이들의 요구에 신속하게 반응할수록 상인대학의

교육서비스에 대한 심리적인 만족도가 높아진다고 할

수 있다.반면 교육서비스 품질의 유형성은 t=-.113,

p<.05로 나타나 심리적 만족에 영향을 미치지 않는 요

인인 것으로 나타났다.이러한 결과로 볼 때 가설 2-1

은 부분 채택 되었다.
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<Table 8> Regression Analysis Result : H2-2

Dependent

Independent Variable

Variable

EconomicSatisfaction

β t p

Tangibles .036 .820 .413

Reliability .098 2.211* .028

Responsiveness .074 1.657 .098

Assurance .308 6.939*** .000

Empathy .107 2.408* .016

F 12.452***

R² .123

AdjR² .113

*p<.05,***p<.001

[가설 2-2]상인대학 교육서비스 품질은 경제적 만족

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

종속변수의 학생만족 요인인 경제적 만족에 대한 교

육서비스 품질의 영향력을 분석한 결과는 <Table8>와

같으며 VIF값의 경우 1.000으로서 다중공선성의 문제는

나타나지 않았다.경제적 만족에 대해서는 교육서비스

품질의 유형성,반응성을 제외하고 신뢰성과 확신성,공

감성이 통계적으로 유의한 영향을 미치고 있었다.신뢰

성은 t=2.211.p<.05에서,확신성은 t=6.939.p<.001에서,

공감성은 t=2.408.p<.05에서 경제적 만족에 정(+)적인

영향을 미치고 있었다.이들 요인의 상대적 영향력은 확

신성(β=.308),공감성(β=.107),신뢰성(β=.098)의 순으로

높았으며,경제적 만족에 대한 교육서비스 품질요인의

전체 설명력(R²)은 12.3%였다.이는 상인대학 교육서비

스에 대하여 확신성과 공감성,신뢰성을 높게 지각할수

록 경제적 만족이 높아짐을 나타낸다.즉,상인대학 교

수들이 충분한 지식을 갖고 학생들에게 확신을 주며,학

생들에게 개별적인 관심을 기울이거나 신뢰할 수 있는

교육서비스를 제공할수록 상인대학의 교육서비스에 대

한 경제적인 만족도가 높아진다고 할 수 있다.교육서비

스 품질의 유형성은 t=.820,p<.05,반응성은 t=1.657,

p<.05로 나타나 경제적 만족에 영향을 미치지 않는 요

인인 것으로 나타났다.이러한 결과로 볼 때 가설 2-2는

부분 채택 되었다.

4.3.3 학생만족, 교육서비스 품질과 행동의도의 

관계

[가설 3]학생만족은 상인대학 교육서비스 품질과 행

동의도의 관계를 매개 할 것이다.

가설 3에서는 상인대학 교육서비스 품질과 행동의도

간의 영향관계에서 학생만족의 매개효과를 검증하기 위

하여 위계적 회귀분석을 실시하였다.

[가설 3-1]심리적 만족은 상인대학 교육서비스 품질

과 행동의도의 관계를 매개 할 것이다.

<Table 9> Regression Analysis Result : H3-1
parameter

Variable
Step β t F R²

Psycho-

logical

Satisfac-

tion

Model

Ⅰ

IndependentVariable

→ParameterVariable

EducationService

Quality

→Psychological

Satisfaction

.75624.421

***

596.382

***

.571

Model

Ⅱ

IndependentVariable

→DependentVariable

EducationService

Quality

→BehavioralIntention

.69820.619

***

425.126

***

.487

Model

Ⅲ

Independent,Parameter

Variable

→DependentVariable

EducationService

Quality

→BehavioralIntention

Psychological

Satisfaction

→BehavioralIntention

.207

.649

4.974

***

15.603

***

449.325

***

.668

***p<.001

교육서비스 품질과 행동의도 간의 관계에서 심리적

만족의 매개효과를 검증한 결과는 <Table9>과 같다.

ModelⅠ에서 교육서비스 품질과 심리적 만족의 영향관

계를 분석하였고,ModelⅡ에서 교육서비스 품질과 행

동의도의 영향관계를 분석 하였으며,ModelⅢ에서 교

육서비스 품질과 심리적 만족을 모두 투입하여 심리적

만족의 매개효과를 확인하였다.심리적 만족을 추가 투

입한 결과에서 교육서비스 품질이 행동의도에 미치는

영향이 β=.698(Sig=.000)에서 β=.207(Sig=.000)로 변화

하였고,심리적 만족이 행동의도에 대하여 β=.649(Sig

=.000)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉 교육서비

스 품질이 행동의도에 미치는 영향력이 ModelⅡ보다

ModelⅢ에서 감소 되었으므로 심리적 만족의 부분 매

개효과가 검증 되었다.또한 심리적 만족이 유의미한 매
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<Table 10> Regression Analysis Result : H3-2

parameter

Variable
Step β t F R²

Economic

Satisfac-

tion

Model

Ⅰ

IndependentVariable

→ParameterVariable

EducationService

Quality

→EconomicSatisfaction

.59215.543

***

241.593

***

.350

Model

Ⅱ

IndependentVariable

→DependentVariable

EducationService

Quality

→BehavioralIntention

.69820.619

***

425.126

***

.487

Model

Ⅲ

Independent,Parameter

Variable

→DependentVariable

EducationService

Quality

→BehavioralIntention

EconomicSatisfaction

→BehavioralIntention

.466

.391

12.352

***

10.367

***

316.824

***

.586

***p<.001

개변수 인지를 확인하기 위해 Sobeltest를 실시한 결과,

Z=12.118,p<.001로서 유의미한 매개변수로 나타났다.

이러한 결과로 볼 때 가설 3-1은 채택 되었다.

[가설 3-2]경제적 만족은 상인대학 교육서비스 품질

과 행동의도의 관계를 매개 할 것이다.

교육서비스 품질과 행도의도 간의 관계에서 경제적

만족의 매개효과를 검증한 결과는 <Table10>과 같다.

ModelⅠ에서 교육서비스 품질과 경제적 만족의 영향

관계를 분석하였고,ModelⅡ에서 교육서비스 품질과

행동의도의 영향 관계를 분석하였으며,ModelⅢ에서

교육서비스 품질과 경제적 만족을 모두 투입하여 경제

적 만족의 매개효과를 확인 하였다.경제적 만족을 추가

투입한 결과에서 교육서비스 품질이 행동의도에 미치는

영향이 β=.698(Sig=.000)에서 β=.466(Sig=.000)으로 변

화하였고,경제적 만족이 행동의도에 대하여 β=.391

(Sig=.000)의 영향을 지닌 것으로 나타났다.즉,교육서

비스 품질이 행동의도에 미치는 영향력이 ModelⅡ보다

ModelⅢ에서 감소 되었으므로 경제적 만족의 부분 매

개효과가 검증 되었다.또한 경제적 만족이 유의미한 매

개변수 인지를 확인하기 위해 Sobeltest를 실시한 결과,

Z=8.524,p<.001로서 유의미한 매개변수로 나타났다.이

러한 결과로 볼 때 가설 3-2는 채택 되었다.

5. 결론

본 연구의 목적은 급변하는 유통환경에 적응하기 위

해전통시장상인대학교육생행동의도의선행요인을교

육서비스품질의다차원적인측면에서그요인을규명하

고양관계에서심리적만족과경제적만족에따라매개

효과를 검증하기 위한 것이다.이는 다차원적인 분석을

통하여 행동의도를 유발하는 요인을 실증적으로 규명하

여 상인대학 교육서비스 품질이 질적 향상을 꾀하며,아

울러 소비자들의 외면을 받는 현실에 직면한 전통시장

활성화 및 경영 현대화에 시사점을 제공하는 데 있다.

본 연구는 실증분석을 위해서 수도권 상인대학 교육

을이수한상인450명을대상으로분석하였다.먼저연구

결과를 바탕으로 요약하면 다음과 같다.

첫째,응답자의 특성으로 성 비율은 여성이 56.7%로

남성43.3%보다많았고,나이는50대가45.6%로가장많

았고,학력은 고등학교 졸업이 전체의 55.8%로 가장 많

았고,결혼 여부는 기혼이 92.2%,월평균 소득에서는

100-200만원 미만이 27.3%,영업연수는 15년 이상이

66.9%,점포업종에서는기타소매업이20.2%,상인교육

참여정도에서는1회가56.2%를차지하는것으로나타나

전체적으로여성,50대,고등학교졸업,기혼,월평균소

득은100-200만원미만,영업연수는15년이상,업종으로

는 기타 소매업,1회의 교육 참여를 가진 응답자가 많은

비중을 차지하고 있는 것으로 분석 되었다.

둘째,교육서비스품질이행동의도와의관계를나타낸

가설검증의결과를보면회귀분석결과재등록의도에는

교육서비스 품질의 공감성,확신성,신뢰성,반응성의 순

으로 영향을 주고 있었고,구전의도에는 확신성,신뢰성,

반응성,공감성의 순으로 영향을 주고 있었으며,교육서

비스품질의유형성은재등록의도와구전의도에영향을

미치지 않는 요인인 것으로 나타났다.

셋째,교육서비스품질이학생만족과의관계를나타낸

가설검증의 결과로 보면 회귀분석결과 심리적 만족에는

교육서비스 품질의 확신성,신뢰성,공감성,반응성의 순

으로영향을주고있었고,경제적만족에는확신성,공감

성,신뢰성의 순으로 영향을 주고 있었으며 교육서비스
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의 유형성은 심리적·경제적 만족에,반응성은 경제적 만

족에 영향을 주지 않는 요인으로 나타났다.

넷째,학생만족이교육서비스품질과행동의도와의관

계의 매개효과 검증 결과 먼저,교육서비스 품질과 행동

의도간의관계에서심리적만족의매개효과가있었으며,

교육서비스 품질과 행동의도간의 관계에서 경제적 만족

의매개효과가분석되어매개효과가있는것으로조사되

었다.

본 연구를 바탕으로 한 시사점은 다음과 같다.

첫째,전통시장 상인들의 행동의도에 영향을 미치는

상인대학교육서비스품질의구성요인은신뢰성,반응성,

확신성,공감성으로검증되었고유형성이기각되었다.유

형성이 기각된 이유는 상인의식의 변화는 외형적인 면

보다는 내면적,심리적인 요인이 더 중요하다는 개념으

로인식되고있는바,상인대학교수의신뢰성,강의품질,

상인들의 확신성 및 학생들의 수준에 맞는 교육서비스

품질이 필요함을 의미한다.

둘째,상인대학 학생들의 만족을 이끌어 내기 위해서

는학생만족을높이는교육서비스및상인대학에서학생

들에게 비젼을 제시하는 시스템을 구축하여 문제해결을

촉진하고관심을보여줌으로서상인대학학생들의만족

을 충족시킬 수 있음을 알 수 있다.

셋째,교육서비스품질은행동의도에학생만족을통한

매개효과가 있다는 점이다.따라서 학생만족을 높이는

방향으로교육프로그램을개발하여교육을진행해야할

것으로 본다.
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