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Abstract

The purpose of this study was to analyze the causative relationship of small business start-up education 
service quality with 'learner satisfaction' and 'willingness to start a business(start-up intension)'. This study was 
conducted to provide a basis for satisfying the desire of small business start-up entrepreneurs for high quality 
startup education service and seek the suggestions in terms of selection and concentration of the business 
start-up education program.

The results of this study based on the outcomes derived from the empirical analysis can be summarized 
as follows: First, the quality of small business start-up education service was found to have a significant effect 
on the relationship with learner satisfaction. Next, the quality of small business start-up education service was 
found to have a significant effect on the relationship with start-up intension. Last, it was found that learner 
satisfaction had a significant effect on start-up intension.
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Ⅰ. 서  론

IMF 이후 정부는 지속적으로 새로운 고용기회 

창출과 국제 무역활성화에 상당한 기여를 하고 

있으며 중소기업육성을 위한 다양한 중소기업 지

원정책을 추진해 왔다. 그러나 정부의 적극적인 

지원에도 불구하고 공공부문을 제외한 실업률은 

좀처럼 줄어들고 있지 않은 상황 속에서 일자리 

창출의 한계는 더욱 가중되고 이를 위한 해결책

으로 자생적 일자리 창출이 절실히 요구 되고 있

다(Park JH·Kim YT 2009; Kown YG·Yoon HH 
2013).

창출문제의 해결책으로 창업이 주목받고 있으

며 유럽연합을 중심으로 선진국들은 일자리 창출

을 위한 창업교육에 많은 노력을 기울이고 있고 

우리 정부도 일자리 창출의 핵심을 창업으로 보

고 중소기업청을 중심으로 진행해 온 창업지원 

정책을 교육인적자원부, 기획재정부 등 전 부처



소상공인 창업교육 서비스품질이 학습자만족과 창업의지에 미치는 영향에 관한 연구 87

로 확대하는 적극적인 창업정책을 실시하고 있다

(Nam CA 2012; Lee IS et al 2013; Kim YW·Kim 
HK 2013). 

이러한 창업이 활성화되면서 수많은 일자리가 

창출되었으며 지역경제가 활성화되고 국가경쟁

력을 향상시키는 원동력이 되었다. 2009년 우리

나라 전체사업체수에서 소상공인이 차지하는 비

중은 87.5%, 전체종사자수에서 소상공인 종사자

수가 차지하는 비중은 38.9%로 소상공인 창업은 

매우 중요한 의미를 갖으나 창업한 소상공인들이 

모두 성공하는 것은 아니다. 이는 소상공인 창업

이 양적으로는 증가하였지만, 질적인 성장은 이

루지 못하고 있기 때문이다(소상공인진흥원, 
2012).

이에 따라 대학 또는 관련 기관의 교육체계에

도 이러한 시대적 요구에 부응할 필요성이 있으

며 특히 정부는 창업의 중요성을 알고 창업활성

화를 위해 많은 지원프로그램을 제공하고 있다

(Oh YM 2012). 이와 같이 창업은 경제가 활성화

되고 고용이 창출되는 현상으로 사회·경제적으로 

큰 파급효과를 나타내고 있으며 또한 평생직장의 

개념이 무너지면서 기능·기술을 기반으로 한 창

업에 대한 관심과 요구가 점점 더 커지고 있다

(Kang TW 2007). 이에 소상공인 창업을 위한 여

러 역량들은 후천적으로 얻어지는 경우가 더 많

기 때문에 창업교육을 통하여 창업의지를 제고시

킬 수 있어 창업의지에 대한 창업교육의 서비스

품질은 매우 중요하다고 할 수 있겠다. 
그러나 현재까지의 연구는 대부분 중소기업이

나 벤처기업 및 기존 소상공인들에 대한 성공 및 

실패 요인 등을 제시하였고, 각 대학과 관련 교육

기관 및 중소기업 연구소는 창업교육의 현황과 

발전방향 및 관련 프로그램의 개발에 대한 연구

가 활발하게 진행되어 왔으나 소규모 창업자를 

위한 실질적인 교육 프로그램에 대한 연구는 부

족한 상황이다.
따라서, 본 연구는 소상공인을 중심으로 창업

교육 프로그램의 서비스 품질이 학습의 실제효과

에 대한 학습자의 만족과 창업의지에 미치는 영

향에 대하여 알아보고자 하였다. 이러한 연구를 

통하여 창업자들과 창업교육 기관에 대한 욕구를 

해소하고 창업의지를 증폭시키는데 토대를 마련

하고자 하는데 목적이 있다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 소상공인

소상공인(Small traders and Enterprisers)이란 

중소기업 중에서도 상대적으로 규모가 작은 소상

기업을 운영하는 사업자를 의미한다. 구체적으로 

광업, 제조업, 건설업 및 운수업의 경우 상시근로

자 10인 미만이고 기타업종은 상시근로자 5인 미

만의 사업체를 운영하는 사업자를 의미한다. 정
부는 2005년 소기업 및 소상공인지원을 위한 특

별조치법 개정을 통해 소상공인에 대한 개념을 

더욱 구체화 하였으며, 제2조 2항에 의거하여 소

상공인의 정의를 ‘소기업 중 상시근로자 10인 미

만의 사업자로서 업종별 상시근로자 수 등이 대

통령령이 정하는 기준에 해당하는 자’라고 규정

하였다(소상공인진흥원, 2008). 
소상공인의 본질적인 특성은 근로자 수보다도 

소규모 기업의 특성에 기인하여 경영자나 근로자 

모두 단일 기능보다는 경영관리, 생산, 기술개발, 
마케팅 등 다양한 기능을 동시에 수행한다는 점

이다. 
따라서 본 연구자는 소상공인에 대하여 ‘1인 

이상 5인 미만의 사업체를 운영하는 사업자’로 정

의 하였다.

2. 창업교육

일반적으로 창업(enterpreneurship)이란 새로운 

기업을 창립하는 것으로 필요한 자원을 동원하여 

가치를 창출하고자하는 의도를 갖는 위험에 대한 

적절한 관리의 과정을 말한다(Brush 1997; 나영

선 2006). Schumpeter JA(1934)는 창업을 광범위

하게 정의하여 기업의 발전에 영향을 주는 모든 
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혁신적 기능(innovative function)을 포함하는 과

정으로 보았으며 1958년 MIT의 한 공학계 교수

인 보우만(Bowman)이 최초로 본격적인 창업과목

을 개설한 이후 창업교육을 실시하는 미국 대학

의 수가 꾸준히 증가하게 되었다. 
이에 따라 창업교육은 사업을 시작하고 성공적

으로 운영하는데 필요한 지식, 기능, 정석, 태도, 
가치관 등을 가르쳐주는 교육으로 실제 미래의 

창업을 준비하기 위한 교육과 잠재적 근로자로서 

경영지식, 태도, 가치관을 함양하는 기업가 정신

함양을 포함하는 포괄적 개념을 내포하고 창업교

육을 받은 학습자에게 창업에 대한 자신감 향상

과 기회를 제공한다고 하였으며, 이는 창업교육

을 통해서 창업활동과 창업의 성공 가능성이 촉

진될 수 있는 인식을 갖는 것이 중요하다(Park JH 
et al 2011).

그러므로 창업은 기업의 목적을 달성하기 위하

여 인적, 물적 경영자원을 적절히 결합하여 상품

이나 서비스를 조달, 생산, 판매하거나 부수적인 

활동을 수행하여 시스템을 구축하는 것이라고 할 

수 있으며 실무적으로는 개인이나 또는 집단이 

사람을 동원하여 사업을 개시하는 것을 말한다

(Kim KS 2007). 
따라서 본 연구자는 창업교육에 대하여 ‘새로

운 사업체를 창업할 수 있도록 지원하는 것’으로 

정의 하였다.

3. 서비스품질

서비스는 무형성과 이질성, 생산과 소비의 비

분리성 등과 같은 특성으로 인해 객관적인 품질 

평가가 용이한 유형의 재화와는 달리 무형적이며 

모호한 개념으로 인식되어 왔다(Kim KJ 2002; 
Zeithaml VA(1988). Gronroos C(1984) 또한 지각

된 서비스품질은 객관적 품질과 달리 추상적인 

개념으로 지각된 품질에 대한 평가는 태도와 유

사한 전반적인 평가라고 하였다. 이와 같이 서비

스품질이란 기업이 제공하는 서비스에 대한 소비

자의 기대와 실제로 제공된 서비스를 전달받음으

로써 지각된 서비스 간의 불일치 정도라고 정의

할 수 있다. 즉 실제로 제공받은 서비스에 대해 

고객이 주관적으로 느끼는 정도가 그 서비스를 

제공받기 전에 기대했던 정도에 미치지 못한다면 

서비스품질이 낮게 인식된다는 것이다. 따라서 

서비스를 제공하는 자의 입장에서는 서비스에 대

한 기대치와 지각된 가치에 영향을 주는 변수를 

파악하여 이를 관리 및 조정함으로써 만족수준을 

변화 시킬 수 있다.
따라서 본 연구자는 서비스품질에 대하여 

Parasuraman A et al(1985)의 서비스품질의 다섯 

가지 차원을 이용하여 실제로 제공받은 서비스에 

대해 고객의 주관적 만족정도인 유형성, 신뢰성, 
반응성, 확신성, 공감성으로 정의 하였다.

4. 학습자만족

일반적으로 학습에서의 만족은 ‘정서적 반응

(emotional response)으로 개인의 내적과정에서만 

발견될 수 있는 것으로 개인이 교육이나 프로그

램에서의 경험을 평가한 결과로부터 유쾌하고 긍

정적인 정서상태를 얻었을 때’를 의미한다(Lock, 
1976). 이러한 교육적 경험과 관련해서 학습자들

의 교육경험에 대해서 가지는 주관적인 반응이라

고 정의하기도 하였다(Astin A 1993). 이에 대해 

Park SM(2011)은 교육만족도를 한 개인이 교육

이나 프로그램에서의 경험에 대한 평가를 기초로 

교육이나 프로그램에 대한 태도, 인지, 정서, 행
위, 의욕과 같은 주관적인 반응이라고 하였다. 이
러한 과정을 통하여 학습자들은 좋고 나쁨의 다

양한 체험을 통하여 궁극적으로 만족에 영향을 

줄 수 있다.
따라서 본 연구자는 학습자만족에 대하여 ‘학

습자들이 제공 받은 서비스에 대한 만족의 정도’
로 정의 하였다.

5. 창업의지

창업의지는 행동을 결정하는 가장 중요한 변수

로(Gartner WB et al 1992) 창업과정을 이해하는
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데 핵심적인 개념으로서, 창업연구에서 개념적 

또는 실증적인 연구가 많이 이루어져왔다(Krueger 
NF 1993). 의지는 행동을 결정하는 가장 중요한 

변수로, 창업의지에 중요한 영향을 미치기 때문

이다. 또한 창업은 하나의 조직을 창조하는 과정

으로 정의되며(Gartner WB 1992; Kim DJ et al 
2009) 창업의지는 새로운 조직을 설립하기 위한 

토대를 형성하기 때문에 창업과정을 이해하는데 

있어 가장 핵심적인 개념이 된다(Veciana JM et 
al 2005).

이에 따라 창업의지와 창업과의 관계는 사회심

리학자들이 제시한 의도적인 행동모델에서 이론

적 틀을 제공하고 있다. 계획된 행동모델에 따르

면 행동은 계획된 행동이고 인지적인 과정이며, 
의지는 계획된 행동의 실행여부를 가장 정확하게 

예측하고 설명하는 변수로 본다. 이러한 창업의

지는 창업과 관련된 행동과 매우 밀접한 관계를 

갖고 있는 중요한 변수라 할 수 있다(Lee JW 
2000). 그러므로 창업의지에 대한 창업교육의 효

과에 관한 연구 중의 하나인 Clark et al(1984)의 

연구는 창업교육이 대학생들의 창업의지를 촉진

시켰다고 주장하였다.
따라서 본 연구자는 창업의지를 ‘행동성향으로 

창업에 대해 느끼는 가능성의 정도’로 정의 하였다.

Ⅲ. 연구설계

1. 가설설정

1) 소상공인 창업교육 서비스품질과 학습자

만족 간의 관계

소상공인 창업교육은 어떤 교육보다도 상황과 

현실에 입각한 교육으로 특히 창업자들의 창업실

패 원인은 여러 가지가 있을 수 있으나, 가장 큰 

것은 현장 중심의 교육 혹은 경험의 부족이라는 

것이다. 이에 따라 학습자들의 창업을 지속적인 

코칭을 통해 창업 타당성 및 성공률을 제고해야 

할 것이다(Park YH 2004).이에 소상공인 창업교

육 서비스품질은 학습자의 욕구 충족이라는 관점

에서 학습자만족과 밀접한 관계로 교육서비스품

질과 학습자만족은 관계가 복잡하며 차이가 있다. 
특히 두 개념은 모두 학습자의 기대와 지각 차이

를 중심 개념으로 하는 기대 불일치 패러다임의 

이론을 따르고 있으나 기대와 지각의 기준은 달

리하고 있다.
박오성(2008)은 서비스품질 연구에서의 기준

은 향후 사건의 표준적 기대로서 바라거나 이상

적인 기대를 적용하는 데 비해, 고객만족 연구에

서의 기준은 향후 사건에 대한 예측적 기대를 의

미한다고 하였다. 또한 서비스품질에서 지각은 

누적된 전체 품질의 지각을 의미하는 반면 고객

만족에서는 특정거래에 관한 고객의 지각을 의미

한다고 하였다.
Parasuraman A et al(1994)의 연구에서도 서비

스품질과 고객만족 간의 영향관계에서 서비스품

질을 전반적인 평가로 규정지었고 고객만족을 특

정거래에 대한 평가로 전제하고 특정거래의 구체

적인 평가인 고객만족의 합이 전반적인 평가인 

서비스품질을 결정한다고 주장하였으며 Anderson 
WC et al(1994), Kim IJ(1993), Kang MK(2002)도 

서비스품질이 고객만족을 결정한다고 하였다. 또
한 Lee Q(2006)의 연구에서도 서비스품질은 고객

만족에 긍정적인 영향을 미치는 것을 의미하며 

서비스품질과 고객만족 간의 관계는 모두 유의하

다고 주장하였다.
또한 Oliver RL(1997) 역시 품질은 경험하지 

않고도 인지할 수 있으며, 구체적인 특성으로 속

성이 필요하며, 만족보다 장기적인 관점에서 품

질을 이해한다. 그러나 만족은 경험이 꼭 필요하

고, 잠재적인 모든 속성이나 차원을 통해 이루어

지며, 인지적 요인과 감정적 요인이 관련되며, 공
평감이나 귀인이 만족의 선행요인이며, 감정을 

통해 만족여부가 결정되며, 단기적으로 결정되어

진다고 하였다.
이와 같이 서비스품질과 고객만족의 관계에서 

서비스품질이 고객만족을 높여준다는 연구결과
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로 즉 탁월한 서비스품질은 기존 고객의 이탈을 

방지하고, 새로운 고객을 유인하는 효과를 가진

다(Rust T et al 1992). 그 결과 고객 유보율도 높

여주고, 고객 충성도도 높아져 긍정적으로 작용

하게 될 것이다. 따라서 다음과 같은 가설을 도출

할 수 있다.

H1. 소상공인 창업교육 서비스품질은 학습자

만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 
  H1a. 소상공인 창업교육 서비스품질(유형

성)은 학습자만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 
  H1b. 소상공인 창업교육 서비스품질(신뢰

성)은 학습자만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 
  H1c. 소상공인 창업교육 서비스품질(반응

성)은 학습자만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 
  H1d. 소상공인 창업교육 서비스품질(확신

성)은 학습자만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 
  H1e. 소상공인 창업교육 서비스품질(공감

성)은 학습자만족에 유의한 영향을 미

칠 것이다. 

2) 소상공인 창업교육 서비스품질과 창업의

지 간의 관계

일반적으로 창업은 하나의 조직을 창조하는 과

정으로 정의된다(Gartner WB et al 1992). 이것은 

창업이 하나의 조직을 출현시키는데 있어 개인에 

의해 수행되는 과정이고 ‘존재 그 자체라기보다

는 존재이기 위한 과정’이라는 의미로 해석할 수 

있다. 이와 같은 과정적 측면에서 창업을 보는 관

점은 창업이 시간의 경과에 따라 일어나기 때문

에 창업의지(entrepreneurship intention)는 기업의 

설립과 관련한 첫 번째 단계로 본다. 즉, 창업의지

는 새로운 조직을 설립하기 위한 토대를 형성하

기 때문에 창업과정을 이해하는데 있어 가장 핵

심적인 개념이 된다(Veciana JA et al 2005). 그러

므로 창업교육을 통해서 창업 활동과 창업의 성

공 가능성이 촉진될 수 있다는 인식을 갖는 것이 

중요하다.
Lee KO(2000)는 소상공인 창업교육 서비스품

질이 학습자만족에 영향을 미치고, 만족한 학습자

는 창업의지에 영향을 미친다고 하였다. 이에 따라 

창업의지에 대한 창업교육의 효과에 대한 연구 중

의 하나인 Clark et, al(1984)의 연구는 창업교육이 

학습자들의 창업의지를 촉진시켰다고 하였으며 

창업관련 지식이나 기술은 개인에게 창업을 하려

는 동기를 자극할 수 있으므로 창업교육 서비스품

질은 창업의지를 촉진시킨다고 하였다. 
또한 Timmons(1994)는 창업의지가 있고 창업

에 관한 올바른 지식을 소유한다면 창업은 나이와 

학력에 제한이 없으며, 누구나 창업을 할 수 있고 

또 성공도 할 수 있다고 하였다. 이에 Bettencourt 
LA(1997)는 자발적 행위로 서비스 조직이 양질의 

서비스를 제공할 수 있도록 지원하고 돕는 고객

의 재량적 행위라고 개념화 시켰으며 이러한 자

발적 행동은 고객이 서비스를 제공받을 때 고객

을 수행해야하는 의무적 행동과는 구분되는 행동

이며, 관계마케팅 측면에서 볼 때 고객관계의 유

지 및 확대에 기여한다고 여겨져 왔다. 
이처럼 소상공인 창업교육 서비스품질은 창업

의지에 직접적으로 영향을 미치는 것으로 볼 수 

있다. 이러한 선행연구를 통해 창업교육 서비스

품질과 창업의지에 긍정적인 영향을 미친다는 것

을 알 수 있다. 따라서 다음과 같은 가설을 도출할 

수 있다.

H2. 소상공인 창업교육 서비스품질은 창업의

지에 유의한 영향을 미칠 것이다. 
  H2a. 소상공인 창업교육 서비스품질(유형

성)은 창업의지에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 
  H2b. 소상공인 창업교육 서비스품질(신뢰

성)은 창업의지에 유의한 영향을 미칠 
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<Fig. 1> Summary of hypothesized relationships

것이다. 
  H2c. 소상공인 창업교육 서비스품질(반응성)

은 창업의지에 유의한 영향을 미칠 것

이다. 
  H2d. 소상공인 창업교육 서비스품질(확신

성)은 창업의지에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 
  H2e. 소상공인 창업교육 서비스품질(공감성)

은 창업의지에 유의한 영향을 미칠 것

이다. 

3) 학습자만족과 창업의지 간의 관계

만족한 고객은 긍정적인 구전활동, 재구매 및 

점포 애호도와 같은 반응을 보이는 반면, 불만족

한 고객은 부정적인 구전활동과 다양한 유형의 

불평 행동을 하는 것으로 나타났으며, 높은 고객

만족은 고객들의 전환 의도 또는 전환 행동을 방

지하는 역할을 하게 된다고 하였다. 즉, 고객만족

은 고객의 행동을 유도하는 수비효과(defensive 
effect)를 갖게 된다는 것이다.

창업에 대한 올바른 지식과 창업방법을 모른 

상태에서 맹목적인 창업의지만 갖고 창업을 한다

면 그것은 매우 무모한 창업이라 할 수 있다(Kim 
YT 2009). 그러므로 올바른 창업교육 없이는 창

업에 대한 올바른 의식과 의지가 발생될 수 없고 

그릇된 의식과 의지로 인한 창업은 실패할 가능

성이 높다(Lee SM·Jang DS, 2003).
이에 따라 Park JH·Kim YT(2009)는 프로그램 

만족도의 조사에서 교육 프로그램에 대해서 가지

고 있는 기대심리에 비하여 학습자가 느끼는 즐

겁고 유쾌한 정서적 상태, 태도 또는 욕구의 만족

정도를 의미하는 것으로 정의하였다. 이러한 교

육 프로그램에 대한 만족스러운 감정은 개인의 

의식적 또는 무의식적 욕구의 충족을 촉진함으로

서 교육의 효과를 증대시킨다. 이는 창업교육 만

족도가 높을수록 창업의지가 높아지는 것을 알 

수 있다. 따라서 다음과 같은 가설을 도출할 수 

있다.

H3. 학습자만족은 창업의지에 유의한 영향을 

미칠 것이다.

2. 연구모형

본 연구의 개념적 모델은 <그림 1>과 같다.

3. 자료수집 및 분석방법

본 연구의 조사 대상은 소상공인 창업교육 수

료생들을 대상으로 서울특별시, 전국광역시, 제
주특별자치도를 중심으로 소상공인진흥원 실전
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창업학교 교육(약 130시간), 서울특별시 창업스

쿨 창업전문가과정 교육(약 100시간), 고용노동

부 직업능력개발 창업 교육(약 60시간)을 수료한

자로 학습자가 지각하고 있는 소상공인 창업교육 

서비스품질이 학습자만족과 창업의지에 대한 질

문들로 구성된 설문지를 배포하여 본인이 직접 기

입하도록 하는 자기기입식 설문조사방법(Self-ad-
ministered Questionnaire Survey Method)과 Google 
드라이브를 이용한 온라인 설문조사방법(Online 
Survey Method)을 활용하였다. 설문조사는 2013
년 4월 20일부터 2013년 5월 20일까지 약 30일간 

400부의 설문지를 배포하여 총350부(87.5%)를 최

종 분석에 사용하였다. 따라서 본 연구는 수집된 

자료를 바탕으로 SPSS와 AMOS 통계프로그램을 

사용하였고, 구성개념의 적합성, 측정변수의 신뢰

성, 타당성을 검증하기 위하여 확인적 요인분석

CFA; Confirmative factor analysis)과 구조방정식

(Structural equation modeling)을 실시하였다.

4. 변수의 측정

1) 소상공인 창업교육 서비스품질

소상공인 창업교육 서비스품질은 Parasuraman 
et al(1995)가 제시한 SE 품질 차원을 통해 소상공

인 지원기관의 서비스품질의 평가 요소를 5가지 

차원으로 기대와 지각된 성과에 대해 측정도구를 

바탕으로 Na JH(2006), Byun WY(2005), Um 
KA(2007), Lee KC(2005), Lee PJ(2007)의 연구를 

소상공인의 상황에 적합하도록 수정하여 20개의 

문항을 사용하였다. 또한 Parasuraman et al(1995)
가 제시한 5가지 차원(유형성, 신뢰성, 반응성, 확
신성, 공감성)을 평균값으로 Likert 5점척도(1.전
혀 그렇지 않다, 3.보통이다, 5.매우 그렇다)를 사

용하여 학습자가 지각하는 소상공인 창업교육기

관에 대한 서비스품질을 측정하였다. 

2) 학습자만족

창업교육에 대한 학습자의 만족도는 Astin 

A(1993)의 연구를 이용하여 교육과정과 교육방

법, 교육내용, 교육자, 직원지원, 학생지원서비스 

등 관련된 6개의 문항을 사용하여 Likert 5점척도

를 이용하여 측정하였다.

3) 창업의지

창업의지는 Timmons JA(1994)와 Crant JM 
(1996), Park WC(2010)의 창업의지의 영향요인에 

관한 연구 중에서 창업교육 프로그램을 이수하고 

난 후 창업에 대한 의도변화에 대한 설문항목을 

근거로 6개의 문항을 사용하여 Likert 5점척도를 

사용하였다.

Ⅳ. 분석결과

1. 연구결과

1) 조사대상자의 인구통계학적 특성

본 연구는 실증조사의 대상인 표본의 인구통계학

적 특성을 살펴보기 위해 빈도분석(frequency analy-
sis)을 실시하였으며, 그 결과는 <표 1>과 같다.

2) 측정도구의 신뢰성 및 타당성검증

전체 구성개념의 확인적 요인분석 결과는 <표 

2>와 같다. 우선 모형의 적합도를 살펴보면 카이

제곱(χ2) 값은 238.384(p<0.01)로 나타나 기준에 

미치지 못한 것으로 나타났다. 그러나 카이제곱 

통계량은 표본의 크기와 측정변수들의 수에 민감

한 것으로 알려져 있으며, 모델의 근소한 차이에 

대해 민감하게 반응하여 부합되지 않는 결과를 

나타내기도 한다. 따라서, 다른 적합도 지수들이, 
Q(χ2/df) 값은 0.015, GFI 값은 0.933, AGFI 값은 

0.908, RMR 값은 0.023, CFI 값은 0.982, NFI 값
은 0.963, RMSEA 값은 0.051로 나타나 일반적인 

평가 기준과 비교하였을 때, 수용 가능한 수준을 

확보하고 있다.
또한, <표 2>에 나타난 바와 같이 모든 측정변

수들의 요인부하량이 통계적으로 유의하며, 표준
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<Table 2> Confirmatory factor analysis and reliability analysis

Item
Non-standard
ized estimate

Standardize
d estimate

S.E. C.R. p value AVE
Cronbach's 

α

Small business 
start-up 

education
service quality

← A1 1.000 0.850

0.66 0.91
← A2 0.994 0.853 0.047 21.107 0.000
← A3 0.941 0.839 0.046 20.557 0.000
← A4 1.023 0.873 0.047 21.766 0.000
← A5 1.002 0.846 0.048 20.734 0.000

Learner 
satisfaction

← B1 1.000 0.863

0.67 0.68

← B2 1.054 0.876 0.046 22.815 0.000
← B3 0.972 0.855 0.045 21.751 0.000
← B4 1.071 0.874 0.048 22.416 0.000
← B5 1.048 0.840 0.050 21.012 0.000
← B6 0.939 0.827 0.046 20.316 0.000

Entrepreneurial 
intention

← C1 1.000 0.466

0.63 0.90

← C2 1.884 0.867 0.208 9.056 0.000
← C3 1.965 0.878 0.216 9.105 0.000
← C4 1.851 0.845 0.206 8.992 0.000
← C5 2.036 0.847 0.227 8.981 0.000
← C6 1.707 0.705 0.204 8.366 0.000

Goodness of fit : χ2=238.384 p=0.000, Q(χ2/df)=0.015, GFI=0.933, AGFI=0.908, RMR=0.023, CFI=0.982, NFI=0.963, 
RMSEA=0.051 

<Table 1> Demographic characteristics of the sample

Characteristic N(350) (%)100

Gender
Male

Female
159
191

45.4
54.6

Age(yr)

20 ~ 29
30 ~ 39
40 ~ 49
50 ~ 59

36
110
114
90

10.3
31.4
32.6
25.8

Marital status
Married
Single

104
246

29.7
70.3

Education
level

~ High school
College & University
Graduate university

83
233
34

23.7
66.6
9.7

Start-up
experience 

Yes
No

150
200

42.9
57.1

Small Business start-up education
experience 

Yes
No

143
207

40.9
59.1

Start-up education
target

Prep entrepreneur
Potential sectors conversion

271
79

77.4
22.6

The need for small start-up 
education

Yes 
No

324
26

92.6
7.4

화 요인부하량이 0.827∼0.876까지 나타나고 있

다. 또한 평균분산추출값과 개념신뢰도 값이 모

두 기준에 부합하는 값으로 나타나고 있어 본 연

구에 사용된 구성개념들과 측정변수들 간에 집중

타당성이 확보되어 있음을 확인할 수 있다.
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<Table 3> Correlation analysis

Item 1 2 3 4 5 6 7
Materiality 1
Reliability 0.745*** 1
Reactivity 0.755*** 0.701*** 1
Confidence 0.728*** 0.734*** 0.773*** 1
Consensual 0.723*** 0.720*** -0.667*** 0.736*** 1

Learner satisfaction 0.786*** 0.608*** 0.762*** 0.770*** 0.770*** 1
Entrepreneurial intention 0.618*** 0.633*** 0.624*** 0.652*** 0.634*** 0.661*** 1

***p<0.01

<Table 4> Results of the structural equation model

Hypothesized relationship
Non-standardi
zed estimate

Standardized 
estimate

S.E. C.R. p value Result

H1a Materiality→Learner satisfaction 0.168 0.190 0.040 4.181 0.000*** accepted
H1b Reliability→Learner satisfaction 0.268 0.303 0.038 7.018 0.000*** accepted
H1c Reactivity→Learner satisfaction 0.159 0.171 0.041 3.833 0.000*** accepted
H1d Confidence→Learner satisfaction 0.107 0.120 0.041 2.584 0.000*** accepted
H1e Consensual→Learner satisfaction 0.186 0.212 0.037 5.057 0.000*** accepted
H2a Materiality→Entrepreneurial intention 0.047 0.057 0.057 0.828 0.407 rejected
H2b Reliability→Entrepreneurial intention 0.107 0.130 0.056 1.898 0.058* accepted
H2c Reactivity→Entrepreneurial intention 0.109 0.126 0.058 1.869 0.062* accepted
H2d Confidence→Entrepreneurial intention 0.149 0.181 0.058 2.593 0.010** accepted
H2e Consensual→Entrepreneurial intention 0.141 0.172 0.053 2.677 0.000*** accepted
H3 Learner satisfaction→Entrepreneurial intention 0.134 0.144 0.074 1.816 0.069* accepted

Goodness of fit : χ2=36.689, p=0.000, Q(χ2/df)=9.172, GFI=0.976, AGFI=0.562, RMR=0.013, CFI=0.986, NFI=0.986, 
RMSEA=0.223 

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001

또한 <표 3>은 전체 측정항목에 대한 판별타당

성(discriminant validity)을 확인하기 위해 실시한 

상관관계 분석결과이다.

3) 가설검증결과

가설의 검증에 앞서 연구모형에 대한 전반적인 

적합도를 확인한 결과, 연구모형에서의 카이제곱

(χ2) 값은 36.689(p<0.01)로 나타나 표본과 모집단

의 분포가 같다는 귀무가설을 기각하고 있으나, 
카이제곱 통계량은 표본의 크기에 의해 좌우되므

로 모델의 근소한 차이에 대해 민감하게 반응하

여 부합되지 않는 결과를 나타내기도 한다. 따라

서 이러한 카이제곱 통계량의 문제점을 보완하는 

다른 적합도 지수를 살펴보면, Q(χ2/df) 값은 

9.172, GFI 값은 0.976 AGFI 값은 0.562, RMR 값

은 0.013, CFI 값은 0.986, NFI 값은 0.986, 
RMSEA 값은 0.223으로 나타나 모든 적합도 지

수들이 수용 가능한 수준으로 제시되고 있으며, 
자유도를 고려한 모형의 복잡성을 고려하여 볼 

때, 연구모형은 전반적으로 양호하다고 판단할 

수 있다. 연구모형의 적합도와 가설검증 결과는 

<표 4>와 같다.

Ⅴ. 연구결과

1. 연구의 결론

본 연구는 소상공인 창업교육 서비스품질이 학

습자만족과 창업의지에 미치는 영향을 검증한 것

에 그 의의가 있다. 상기 실증 분석을 통해 도출된 

결과를 근거로 하여 연구의 결론을 정리해 보면 
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다음과 같다.
첫째, 가설 1에서 제시한 소상공인 창업교육 서

비스품질이 학습자만족과의 관계에서는 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 

선행연구의 결과를 지지하는 것으로 판단 할 수 

있다(Rust T․Zahorik AJ 1992; Anderson WC et 
al 1994; Kim IJ 1993; Oliver RL 1997; Kang MK 
2002; Lee Q 2006). 

가설 검증에서 서비스품질과 학습자만족 간의 

영향 관계의 경우는 유형성(교육기관의 외관 및 

물리적 시설), 신뢰성(창업교육 기관에 대한 신

뢰), 반응성(교육기관에 대한 업무 대응능력), 확
신성(창업교육 기관에서 교육을 잘 받았다는 안

도감), 공감성(개별학습자에 대한 관심과 배려) 
모두 유의한 영향을 미치는 것으로 이는 소상공

인 창업교육기관의 경우 학습자의 접점에서 상호

작용을 하게 되는 경우가 많은 특징이 있어 학습

자의 요구에 성실하게 반응 할 수 있는 특성이 많

이 요구되기 때문일 것이다. 
이러한 연구결과를 통하여 소상공인 창업교육 

서비스품질이 학습자만족에 직접적인 영향을 미

치는 중요한 요인임을 확인할 수 있었으며, 따라

서 학습자들을 만족시키기 위해 무엇보다도 먼저 

수준 높은 창업교육 서비스품질을 제공할 필요가 

있다는 것을 의미한다. 또한 창업교육 기관은 교

육기관의 경쟁력을 확보할 수 있는 창업교육 서

비스품질을 체계적이고 효율적으로 관리하여 학

습자들에게 제공한다면 현재 상태를 유지할 수 

있음은 물론 더 나아가 발전할 수 있을 것으로 더

욱 중요하다고 할 수 있다.
둘째, 가설 2에서 제시한 소상공인 창업교육 서

비스품질이 창업의지와의 관계에서는 부분적으

로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러

한 결과는 선행연구의 결과를 지지하는 것으로 

판단 할 수 있다(Lee KO 2000; Clark et, al 1984; 
Jo BJ 1998; Timmons 1994). 

가설 검증에서 서비스품질과 창업의지 간의 영

향 관계의 경우는 신뢰성(창업교육 기관에 대한 

신뢰), 반응성(교육기관에 대한 업무 대응능력), 
확신성(창업교육 기관에서 교육을 잘 받았다는 안

도감), 공감성(개별학습자에 대한 관심과 배려)이 

유형성(교육기관의 외관 및 물리적 시설)에 비해 

창업의지에 미치는 영향 정도가 높게 나타났다.
이는 소상공인 창업교육이 학습자와 교육기관

의 상호작용에 의해 이뤄지는 형식으로 창업교육

과 관련된 교육과정 프로그램과 수업내용에 대한 

확신성을 갖는 자세, 강사 및 직원들의 즉각적인 

반응성 그리고 학습자와 직원 간의 신뢰할 수 있

는 특성이 많이 요구되기 때문일 것이다.
그러나 서비스품질과 창업의지 간의 영향 관계

에서 유형성(교육기관의 외관 및 물리적 시설)은 

부의 영향을 미치는 것으로 나타났으나 어려운 

경제 침체로 인하여 소상공인 창업은 계속해서 

증가하는 추세로 불경기에 다른 대안이 없어 소

상공인 창업은 증가하고 있다. 이는 창업이 시급

한 또는 생존이 어려운 처지에 있는 소상공인 예

비창업자와 업종전환예정자는 창업교육 기관의 

유형성(교육기관의 외관 및 물리적 시설)에는 별

로 중요성을 인지하지 못할 수 있으며 스스로 위

험을 감수하더라도 창업욕구에 더 관심이 있기 

때문이라 사료된다.
이러한 연구결과를 통하여 소상공인 창업교육 

서비스품질이 창업의지에 직접적인 영향을 미치

는 중요한 요인임을 확인할 수 있었으며, 따라서 

창업의지를 높이기 위해 무엇보다도 먼저 수준 

높은 창업교육 서비스품질을 제공할 필요가 있다

는 것을 의미한다. 또한 창업교육 기관은 교육기

관의 장기적인 발전을 이루기 위해서는 창업교육 

기관의 서비스품질을 고려하여 창업의지를 강화

하여야 할 것이다.
셋째, 가설 3에서 제시한 학습자만족이 창업의

지에 미치는 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이
러한 결과는 선행연구의 결과를 지지하는 것으로 

판단 할 수 있다(Lee SM·Jang DS, 2003; Park 
JH·Kim YT, 2009). 

이러한 연구 결과를 통하여 창업교육은 학습자
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만족이 높을수록 창업의지가 더욱 증가한다는 것

을 의미한다. 이는 우수한 강사진, 교육내용의 체

계화, 세분화로 교육 참여자의 교육만족을 증가

시키는 것이 창업의 활성화로 귀결될 것이라 판

단된다. 따라서 학습자들의 창업교육에 대한 흥

미와 관심은 학습자에게 보다 나은 서비스를 제

공할 수 있으므로 학습자들이 창업교육에 만족하

고 창업관련 지식이나 기술로 인하여 학습자 스

스로 창업을 하려는 동기와 행동의도를 의미한다.
이와 같은 연구결과를 종합해 볼 때, 창업교육 

서비스품질은 학습자만족과 창업의지를 강화하

고 있다. 특히 소상공인 창업교육 기관의 학습자

에게 직접적인 교육서비스를 제공하고 이러한 창

업교육 서비스를 지각한 학습자의 만족은 창업의

지에 직접적인 영향을 행사하는 중요한 역할을 

하고 있음을 알 수 있다.
이에 본 연구의 결과를 토대로 다음과 같은 시

사점을 제시할 수 있었다.
첫째, 소상공인 창업교육 서비스품질, 학습자

만족 그리고 창업의지 간의 영향관계에 대한 연

구는 거의 없는 실정으로, 서비스품질에 따른 창

업의지의 영향관계를 이해하는데 새로운 시도를 

하였다는 점에서 의의가 있다. 이러한 연구를 통

하여 교육기관의 서비스품질이 긍정적으로 작용

을 하는 것을 알 수 있다. 이에 따라 창업교육기관

은 학습자 개인의 특성에 대한 관심과 이해가 반

영된 서비스품질 정책을 세워야 할 것이다.
둘째, 창업교육은 잠재적 창업자인 예비창업자

와 업종전환예정자로 실제 창업행동이 아닌 창업

의지를 다루는데 있어서 새로운 시도를 하였다는 

점에서 의의가 있다. 이러한 연구를 통해 창업의

지가 실제 창업으로 이어질 수 있음을 확인할 수 

있었다. 즉 의지가 있어야 실제행동으로 옮겨질 

수 있기에 적극 활용할 수 있는 방안을 강구해야 

할 것이다.
마지막으로 창업교육 서비스품질 향상은 창업

의지인 즉 생존에 관련된 문제로서 창업교육을 

담당하는 직원에게 직무수행에 대한 목표와 방향

을 제시하고, 이들의 협력과 합의를 촉진할 수 있

는 분위기를 정착시키고, 적절한 보상과 교육훈

련, 직무특성을 제공하는 노력이 필요하다. 이러

한 노력은 고객접점 직원의 서비스가치에 대한 

인식을 고양하고 서비스창출에 대한 직무몰입을 

통해 서비스품질의 개선과 고객만족도 향상을 가

져올 수 있으며 나아가 창업자의 창업의지를 기

대할 수 있을 것으로 사료된다. 
이러한 시사점에도 불구하고 본 연구에서는 다

음과 같은 한계점을 가지고 있으며, 또한 향후 연

구방향을 제시하고자 한다. 
첫째, 본 연구에서는 소상공인 창업교육 서비

스품질에 대한 학습자만족 및 창업의지의 관계를 

중심으로 다루었으나, 서비스품질유형에 영향을 

줄 수 있는 변수에 대한 추가적인 연구가 필요할 

것으로 보인다. 또한 서비스품질유형에 있어 5요
인으로 제한된 척도를 사용하였다. 향후 연구에

서는 소상공인 창업자의 심리적 특성을 파악하여 

체계적인 창업교육을 하는 것이 창업의 성공률을 

높이는데 필요할 것이다. 
둘째, 소상공인 창업교육은 창업의 양보다 창

업의 성공률을 높이는데 초점을 두어야 할 것이

다. 이를 위해서는 창업을 지원하는 소상공인지

원센터의 기능 강화를 통해 창업의 성공률을 높

이도록 하되 중장기적인 여건으로 조성하여야 할 

것이다. 
마지막으로, 맞춤형 교육이 이루어지는 경영진

단 프로그램을 가동하여 교육 프로그램의 시행이

후에도 사후관리 프로그램과 연계하여 운용하도

록 한다. 이러한 프로그램은 예비창업자 또는 업

종전환예정자, 기존사업자에게도 적용 및 운영될 

수 있도록 하는 것이 바람직하다. 특히 소상공인 

문제는 현장지도를 통해 교육이 이루어질 수 있

도록 현장교육의 비중을 강화하는 것이 절대적으

로 필요할 것이다.
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한글 초록

본 연구는 소상공인 창업교육 서비스품질이 학

습자만족과 창업의지 간의 인과관계를 분석하기 

위한 연구로서, 연구결과를 통하여 소상공인 창

업자들의 창업교육 서비스품질에 대한 욕구를 해

소하고 창업교육 프로그램에 관한 선택과 집중 

측면에서의 시사점을 모색하고자 진행되었다.
이에 따라 실증분석을 통해 도출된 결과를 근

거로 연구의 결론을 정리해 보면 다음과 같다. 첫
째, 소상공인 창업교육 서비스품질이 학습자만족

과의 관계에서 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 둘째, 소상공인 창업교육 서비스품질이 

창업의지에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 셋째, 학습자만족이 창업의지에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 
이와 같은 연구결과를 종합해 볼 때, 소상공인 

창업교육 서비스품질은 학습자만족과 창업의지

를 강화하고 있다. 특히 소상공인 창업교육 기관

은 학습자에게 직접적인 교육서비스를 제공하고 

이러한 소상공인 창업교육 서비스를 지각한 학습

자의 만족과 성과는 창업의지에 직접적인 영향을 

행사하는 중요한 역할을 하고 있음을 알 수 있다. 
이에 따라 소상공인 창업교육기관은 창업교육 서

비스품질을 높일 수 있는 방안을 모색하고, 학습

자 개개인의 삶의 질을 향상시킬 수 있는 전략적 

차원에서의 체계적인 창업교육의 관리가 필요하

다는 점을 시사해주고 있다.
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