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Abstract  

요약
ㄴ

최근 국내대학은 4차 산업혁명과 학령인구의 급속한 감소로 인해 대학 간 경쟁이 더욱 치열해지고 있다. 이로 인해 

대학은 공급자 중심 사고에서 수요자 중심 사고로 변화하면서 대학 경쟁력 제고를 위해 대학 서비스품질 향상에 많은 노

력을 기울이고 있다. 이렇듯 대학 서비스품질의 중요성이 높아지고 있음에도 불구하고 서비스품질에 관한 연구는 기업 

관련 연구가 주를 이루고 있으며 대학 교육환경에서의 서비스품질에 관한 연구는 부족한 실정이다. 따라서 본 연구에서

는 대학의 서비스품질, 신뢰, 명성, 재학 행동의도 간의 영향관계를 살펴보고자 한다. 본 연구의 결과는 다음과 같다. 첫

째, 대학의 서비스품질 중 유형성, 확신성, 공감성은 대학의 신뢰에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 신뢰성은 

대학의 신뢰에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 둘째, 대학의 서비스품질 중 유형성, 신뢰성, 공감성은 대학

의 명성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 확신성은 대학의 명성에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다. 셋째, 대학의 신뢰는 재학 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 대학의 명성은 재학 행동의

도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 위의 연구결과를 통해 본 연구는 대학 서비스품질 향상을 위한 구체적인 

방안을 제시하고, 대학 운영에 있어 학생들의 다양한 학습요구와 교육환경의 변화에 대한 차별화된 전략을 수립하고자 

한다.
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1. 서론

최근 4차 산업혁명이 빠르게 진행되면서 국가 간

의 경계는 물론 교육, 문화, 사회, 산업 분야에 이르

기까지 분야별 경계가 점차 허물어지고 있다. 이러

한 환경변화 속에서 대학들은 경쟁력 제고를 위해 

지식을 바탕으로 한 다양한 변화를 추구하며 대학의 

교육혁신에 많은 관심을 기울이고 있다(Kang, 

2023).

최근 국내대학은 학령인구 감소와 교육시장의 개

방, 청년실업의 증가로 인해 무한경쟁 체제로 변화

하고 있다. 이러한 대학 교육환경의 변화에 따라  

대학시장이 공급자 중심에서 수요자 중심으로 전환

되고 수요자 중심의 교육시스템 구축이 강조되면서 

대학의 서비스품질에 대한 중요성이 더욱 높아지고 

있다(Ryu et al., 2019).

대학의 서비스품질은 대학이 교육목적을 달성하

기 위해 학생과의 상호작용을 통해 제공하는 제반 

교육활동과 행정지원 서비스이다. 즉 대학의 서비스

품질은 학생들의 교육에 대한 만족도를 높이기 위해 

대학이 학생들의 욕구와 기대를 충족시켜주는 모든 

활동 및 시설이라고 말할 수 있다(Jeon and Kim, 

2020). 또한 대학의 서비스품질은 학습방법이나 학

습내용 뿐 아니라 대학생활 전반에 영향을 미칠 수 

있는 환경적 요소까지 포함하는 총체적인 서비스를 

의미한다(Mun and Kwak, 2022). 

이러한 대학의 서비스품질은 학생들의 대학 만족

도에 영향을 미치고 대학 경쟁력을 높이는 데 있어 

주요한 요인이 되며, 대학의 자립도를 높이고 학생

들의 중도이탈을 방지하는 핵심 전략이 된다. 또한 

대학 서비스품질은 학업의 몰입과 완수에 영향을 주

며, 재학의도에도 긍정적인 영향을 미침으로써 대학

생활적응에 주요한 역할을 한다(Jo and Cho, 

2019). 즉 대학 서비스품질은 학생을 고객으로 인

지하고 학생들에게 지속적인 만족을 제공함으로써 

대학의 성장에 필수불가결한 주요요인으로 자리잡고 

있다. 

이렇듯 대학 서비스품질의 중요성이 높아지고 있

음에도 불구하고 서비스품질에 관한 연구는 주로 경

영, 경제, 정책 등과 같은 분야에서 이루어지고 있고 

교육분야에서의 연구는 아직 미흡한 실정이다. 특히, 

서비스품질과 관련한 가치와 행동변수와의 관계에 

관한 연구는 대부분 기업 경영에 관련한 연구가 주

를 이루고 있고, 대학환경에서 서비스품질에 관한 

가치와 행동에 관련된 연구는 아직 부족한 실정이

다. 따라서 본 연구에서는 대학의 서비스품질, 대학

의 신뢰, 대학의 명성, 재학 행동의도와의 영향 관계

를 살펴보고자 한다. 위의 연구결과를 통해 본 연구

는 대학 서비스품질의 효과적인 관리방안을 도출하

고, 빠르게 변화하고 있는 대학 교육환경 속에서 학

생들의 학습요구와 시대적 변화에 부응할 수 있는 

대학의 차별화된 운영전략 수립방안을 모색하고자 

한다. 

2. 이론적 배경

2.1 대학 서비스품질

최근 국내·외 대학은 대학환경이 공급자 중심에

서 수요자 중심으로 전환되고 교육의 패러다임이 변

화됨에 따라 대학 서비스품질 향상을 통한 수요자 

중심의 교육시스템 구축에 주목하고 있다. 해외대학

의 경우 대학 간 경쟁이 치열한 현 상황에서 대학의 

교수서비스 및 부가서비스, 행정서비스 등을 심도 

있게 탐색하고 학생들의 대학 만족도에 대한 영향관

계를 분석함으로써 대학교육의 품질 관리에 중점을 

두고 있다(Waheed et al., 2016; Annamdevula 

and Bellamkonda, 2016).

대학 서비스품질은 대학에서 차별적인 서비스 및 

유·무형의 다양한 프로그램을 학생들에게 제공하고 

이를 통해 교육목적의 달성 및 학생들의 만족도를 

높이는 서비스를 뜻한다(Kim and Chung, 2017). 
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또한 대학의 서비스품질은 학습자의 대학생활 경험

에 영향을 미칠 수 있는 학습환경 뿐 아니라 학습방

법 및 학습내용을 포함하는 총체적인 서비스를 의미

한다(Jo and Chang, 2020). 즉 대학 서비스품질이

란 교육기관이 다른 교육기관과의 차별적인 운영 및 

교육목적 달성을 위해 학생들의 요구와 기대에 기반

한 교육활동 및 행정서비스 등의 유무형의 서비스라

고 정의할 수 있다(Choi, 2014). 

대학 서비스품질 연구의 측정방법을 살펴보면, 

Khan et al.(2011)은 SERVQUAL의 5가지 요인인 

유형성, 신뢰성, 확실성, 공감성, 반응성으로 대학 

서비스품질을 구성하였으며, Oh et al.(2009)는 대

학 서비스품질을 교육·행정서비스, 학생을 향한 관

심, 신속 대응, 교직원들의 지식능력, 교육 시설 등 

5개 요인으로 나누어 측정하였다. 또한 Abari et 

al.(2011)는 대학 서비스품질을 교육방법 및 계획, 

학생지원 절차, 강의 인지도, 학생 만족도, 교수 및 

강사 등으로 구분하여 측정하였으며,  Kang(2023)

은 대학 서비스품질을 전공과 교양을 바탕으로 한 

교육과정과 통학서비스와 학사행정서비스를 바탕으

로 한 대학행정서비스로 나누어 해당 대학의 실정을 

반영하여 이를 측정하였다. 

Suh(2022)은 대학 서비스품질을 SERVQUAL을 

기반으로 유형성, 반응성, 공감성, 확신성, 신뢰성으

로 측정하였고, Yoon(2023)는 SERVQUAL 이론을 

바탕으로 대학 서비스품질을 교육프로그램, 행정서

비스, 교수진, 교육환경으로 나누어 측정하였다. 

따라서 본 연구에서는 대학 서비스품질을 대학이 

교육목적 달성을 통해 학생들의 만족도를 높이기 위

한 유·무형적인 프로그램과 차별화된 서비스로 정

의하고, Khan et al.(2011), Parasuraman et 

al.(1991), Suh(2022)등의 선행연구들을 바탕으로 

대학의 서비스품질을 유형성, 신뢰성, 확신성, 공감

성으로 나누어 측정하고자 한다.

2.2 신뢰

신뢰는 교환관계에서 상대방이 의무를 다할 것이

라는 믿음이며, 고객의 관점에서 상대방이 고객의 

이익에 공헌하고 있다는 것을 믿는 것이다(Lin and 

Wang, 2015). 또한 신뢰는 고객의 요구사항이 제

품 및 서비스에 미래에도 장기간 변함없이 반영되어 

제공될 것이라는 고객의 기업에 대한 믿음을 의미한

다(Malaquias and Hwang, 2016).

신뢰는 소비자들이 제품에 대해 지각한 가치와 

품질이 기대수준에 부합되었을 때 형성되는 것으로, 

소비자가 제품이나 서비스 구매 시 서비스 제공자가 

자신의 기대를 충족시켜줄 것이라는 확신을 의미한

다. 또한 신뢰는 소비자가 기업에 의존하는 의향 및 

소비자의 기대를 충족시키는 데 있어 기업이 도움을 

줄 것이라는 명확한 기대감으로 정의된다(Chang et 

al. 2016).

Chaudhuri and Holbrook(2001)는 신뢰란 관계

마케팅의 수행에 있어 중요한 역할을 하는 요소로 

교환당사자의 신용과 정직성에 대한 믿음이라고 하

였으며, Everard and Galletta(2005)는 신뢰는 기

업이 고객욕구를 충족시키기 위하여 제품, 서비스의 

개선에 관한 계획 및 수립과정에 대해 고객이 믿는 

정도라고 정의하였다.

이처럼 신뢰는 당사자들의 의도와 경험 및 신뢰

성에서 시작되는 기대와 믿음을 말하며, 고객과 기

업 간 충성도의 형성과 지속적인 관계유지에 중요한 

요인으로 작용한다(Gefen, 2002; Chaudhuri and 

Holbrook, 2001). 또한 고객은 기업의 운영능력 및 

직원에 대한 신뢰를 통하여 충성도가 형성되며, 기

업과 고객 간 지속적인 관계유지에 주요한 선행요인

이 된다(Sirdeshmukh, 2002). 

위와 같은 선행연구들을 바탕으로 보자면, 대학교

육에서 대학에 대한 신뢰는 대학과 학생들과의 지속

적인 관계발전에 있어 매우 중요한 요소가 되며, 학

생들과의 상호관계 확립을 통해 재학의도를 촉진하
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는 데 있어 필수적인 역할을 할 것으로 판단된다. 

또한 대학의 신뢰는 대학의 발전을 위한 미래지향적

인 개념으로 간주되고 이의 구축을 위해 장기적이고 

세부적인 방안이 모색되어야 할 것으로 판단된다.

2.3 명성

명성이란 소비자들이 기업의 가치를 판단하는 것

으로, 오랜기간 기업의 활동에 대한 정보들을 근간

으로 한 기업에 대한 태도를 뜻한다(Veh et al., 

2019; Barnett et al., 2006). 또한 명성은 장기간

에 걸친 기업의 모든 분야에 대한 지속적인 고객성

과의 결과로 기업에 대한 전반적인 평가로 정의되며

(Fombrun et al., 2000), 가격, 품질, 마케팅, 기술 

등의 다양한 요소들이 지속적으로 이루어진 결과물

로 기업의 오랜활동에 대한 총체적인 결합물이라고 

할 수 있다(Singh and Misra, 2021).

이러한 명성은 브랜드에 대한 차별적이고 전략적

인 요인으로 브랜드의 가치를 증대시켜 소비자의 소

비행동 및 구매판단에 중요한 영향을 미치는 요인으

로 작용한다(Barnett et al., 2006). 또한 명성은 

기업의 내부 고객이 기업에 부정적인 태도 혹은 긍

정적인 태도를 형성할 수 있는 요소가 되며, 소비자

들의 소비를 자극할 수 있는 중요한 수단인 동시에 

조직 몰입의 향상을 가져온다(Berger et al., 1999; 

Kang and Han, 2017). 따라서 명성은 조직의 이

익 및 성과에 영향을 미치는 경영자원 중 하나이며, 

고객들의 제품 및 서비스 만족도 향상에 있어 주요

한 요인이 된다고 말할 수 있다(Fombrun and 

Shanley, 1990).

본 연구에서는 기업환경에서 영향력이 검증된 명

성이라는 변수를 대학 교육환경에 적용하여 대학명

성을 대학에 대한 호의적인 이미지 및 평판으로 정

의하고 대학명성에 관한 영향 관계를 살펴보고자 한

다.

2.4 행동의도

행동의도는 개인의 신념과 태도가 추후 어떻게 

변화할지에 대한 주관적인 가능성으로, 특정 개인의 

향후 미래 행동에 대한 의지의 정도이다. 즉 행동 

의도는 소비자가 특정한 제품이나 서비스에 대해 태

도가 형성된 후 나타나는 개인의 의지나 신념으로, 

소비자의 구매에 직접적으로 영향을 미치는 결정적

인 요소이다(Zeithaml and Bitner, 2003). 

행동의도는 신념과 태도가 행동화된 개인의 주관

적 상태를 의미하며, 의도는 개인의 태도와 행동사

이의 매개변수로 인식된다. 즉 행동의도는 소비자들

이 특정 대상에 대한 태도가 형성된 후 이루어지는 

것으로 특정 미래 행동으로 나타내려는 개인의 신념 

및 의지라고 할 수 있다(Ajzen, 1991). 이러한 행

동의도는 공급자에게 매우 중요한 요인으로 작용하

며 소비자의 향후 소비행동 패턴을 예측하여 수익성

을 향상시킬 수 있으며 이는 타인 추천, 호의적인 

구전, 재구매, 재방문 등을 의미하기도 한다

(Schiffman and Kanuk, 2007). 

행동의도는 어떠한 의도를 가지고 특정행동을 하

려고 하거나 이를 지각하는 정도를 뜻하며, 어떤 행

동을 수행하는 개인의 신념이나 의지로써 높은가격

에 제시된 상품에 대한 지불의사, 선호도 증진, 재구

매, 긍정적인 구전, 타인에게 추천 등으로 설명되기

도 한다(Schiffman and Kanuk, 2007; Zeithaml 

and Bitner, 2003).

이러한 선행연구를 바탕으로 살펴보았을 때 학생

들은 대학교육의 수요자이기에 학생들의 행동의도에 

대한 이해는 학생들의 대학 재학의도를 예측할 수 

있는 중요한 요인으로 작용할 것으로 판단된다. 특

히 최근 학령인구 감소로 인해 신입생 유치경쟁 및 

재학생의 중도탈락이 심화되고 있는 상황에서 우수

한 인재를 확보하고 유지하는 것이 대학의 핵심 사

안이 되고 있다. 이에 본 연구에서는 행동의도를 현

재 재학중인 교육기관에서 대학교육 서비스를 지속



대학 서비스품질이 대학 재학에 관한 행동의도에 미치는 영향

- 157 -

적으로 받고자 하는 의도로 정의하고 행동의도에 관

한 영향관계를 알아보고자 한다.

3. 가설설정

3.1 대학 서비스품질과 대학 신뢰와의 관계

Vesper and Gartner(1997)는 대학이 제공하는 

교육 서비스품질이 대학에 대한 신뢰성에 긍정적인 

영향을 미침을 실증하였다. 또한 Sultan and 

Wong(2012), Kim(2024)은 지각된 교육 서비스품

질이 학생만족과 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것

을 확인하였다.

Lee(2014)의 연구에서는 교육 서비스품질이 신

뢰에 유의한 영향을 미치고, 구체적으로 교육 서비

스품질의 하위차원 중 교육활동과 결과품질이 신뢰

에 가장 많은 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

Na(2016)은 창업교육 서비스품질의 하위차원인 

강사품질, 시설품질, 교육품질이 교육만족도에 영향

을 미치는 것을 확인하였으며, 창업교육에 대한 만

족도는 강의에 대한 신뢰에 유의한 영향을 미침을 

실증하였다. 이를 통해 교육 서비스품질이 만족과 

신뢰의 선행변수가 됨을 확인하였으며 학생들은 교

수자의 교과목 수업의 품질에 따라 수업에 대한 신

뢰와 만족도에 영향을 받음을 제시하였다. 이상의 

선행연구들을 바탕으로 아래의 가설을 설정하였다.

H1: 대학 서비스품질은 대학 신뢰에 정(+)의 영  

  향을 미칠 것이다.

H1-1 : 유형성은 대학 신뢰에 정(+)의 영향을   

  미칠 것이다.

H1-2 : 신뢰성은 대학 신뢰에 정(+)의 영향을   

  미칠 것이다.

H1-3 : 확신성은 대학 신뢰에 정(+)의 영향을   

  미칠 것이다.

H1-4 : 공감성은 대학 신뢰에 정(+)의 영향을   

  미칠 것이다.

3.2 대학 서비스품질과 대학 명성과의 관계

Nesset and Helgesen(2009)는 IT 품질, 교육

품질, 시설품질이 학생만족을 거쳐 명성에 긍정적인 

영향을 미침을 확인하였다. 이를 통해 교육기관이 

제공하는 교육 서비스품질에 대한 학생의 만족감이 

높아질수록 대학의 명성에 긍정적인 영향을 미침을 

검증하였다.

또한 Kang and Park(2011)는 교육 서비스품질

이 기관의 명성에 긍정적인 영향을 미침을 실증하였

으며, Stephen(2005)은 학생들에 의해 지각된 명

성을 학생들의 충성도에 가장 중요한 영향요인으로 

주목하고 서비스품질의 중요성을 주장하였다.

Choi(2020)은 의료 서비스품질이 의료기관의 명

성에 긍정적인 영향을 미침을 실증하였으며 구체적

으로 병원의 인적서비스와 서비스스케이프가 의료기

관의 명성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 또한 Choi and Park(2009)은 이동통신사의 서

비스품질에 대한 소비자의 인지적 만족이 서비스 명

성에 긍정적인 영향을 미치는 것을 실증하였다. 이

상의 선행연구들을 바탕으로 아래의 가설을 설정하

였다.

H2: 대학 서비스품질은 대학 명성에 정(+)의 영  

  향을 미칠 것이다.

H2-1 : 유형성은 대학 명성에 정(+)의 영향을   

  미칠 것이다.

H2-2 : 신뢰성은 대학 명성에 정(+)의 영향을   

  미칠 것이다.

H2-3 : 확신성은 대학 명성에 정(+)의 영향을   

  미칠 것이다.

H2-4 : 공감성은 대학 명성에 정(+)의 영향을   

  미칠 것이다.
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3.3 대학 신뢰와 행동의도와의 관계

Leblane and Nguye(1997)는 교육기관에 대한 

수강자의 신뢰는 재수강 및 기관 추천의도에 긍정적

인 영향을 미침을 실증하였으며, Sultan and 

Wong(2012)의 연구에서는 교육기관에 대한 신뢰

는 강의 추천과 재수강 및 유사강의의 수강의도에 

유의한 영향을 미치고 수강생의 이탈을 방지하며 다

양한 혜택을 확보할 수 있게 함을 확인하였다.

또한 Lee and Han(2013)는 강사와 교육기관에 

대한 수강자의 신뢰가 높아질수록 강의내용 및 강의

방법에 대한 공유가 활발해지고 교육적 성과도 향상

되어 타인추천이 늘어나게 됨을 실증하였다. 즉 교

육기관과 수강자 사이의 신뢰성은 재수강 및 강의추

천 등에 관한 행동의도에 주요한 영향을 미치는 선

행요인임을 확인하였다.

Perin et al.(2012)의 연구에서는 대학의 신뢰는 

대학의 내외부 조직원들의 결속을 높이는 주요한 요

인임을 확인하였으며, 또한 교수와 직원에 대한 신

뢰가 학생들의 대학충성도에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다(Carvalho and Mota, 2010). 

자치단체의 행정서비스품질에 관한 Kim(2007)의 

연구에서는 서비스 공급자와 수요자 간의 신뢰가 이

들의 지속적인 관계유지에 관한 관계적 몰입에 긍정

적인 영향을 미침을 실증하였다. 또한 온라인 쇼핑

몰을 대상으로 한 Hwang et al.(2013) 연구에서는 

쇼핑몰에 대한 신뢰와 만족은 고객의 재구매의도에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이상의 

선행연구들을 바탕으로 아래의 가설을 설정하였다.

H3 : 대학 신뢰는 재학 행동의도에 정(+)의 영   

  향을 미칠 것이다.

3.4 대학 명성과 행동의도와의 관계

Nesset and Helgesen(2009)은 교육기관의 명

성이 학생충성도에 긍정적인 영향을 미침을 실증적

으로 검증하였으며, Stephen(2005)는 학생이 지각

한 대학의 명성은 학생들의 재학의도에 중요한 역할

을 한다고 주장하였다.

Yang and Jang(2010) 연구에서는 대학 스포츠

팀에 대한 명성과 이미지가 좋아질수록 학생들의 대

학에 대한 일체감이 높아지고 대학후원 의도도 향상

되는 것으로 나타났다. 또한 Zeithaml et al.(1996)

은 기업 명성이나 브랜드 명성은 소비자의 구매의도 

및 재무적 성과에 긍정적인 영향을 미침을 실증하였

다.

Brown and Dacin(1997)은 소비자가 기업의 명

성을 높게 지각할수록 타인에게 해당 제품 및 서비

스를 추천하며 이는 소비자의 구매의도에 유의한 영

향을 미침을 확인하였으며, Han and Yoo(2004)의 

연구에서는 기업 명성이 소비자의 인식에 영향을 미

치며, 이는 소비자가 제품을 구매하는데 중요한 요

인이 됨을 실증하였다. 또한 Casalo et al.(2008)는 

웹사이트에 대한 소비자의 지각된 명성이 높아질수

록 충성도에 긍정적인 영향을 미침을 실증하였으며, 

커피전문점을 대상으로 한 Suh(2018)의 연구에서

는 소비자의 지각된 가치가 브랜드 명성에 긍정적인 

영향을 미치고, 브랜드 명성이 관계지속성에 유의한 

영향을 미침을 제시하였다. 이상의 선행연구들을 바

탕으로 아래의 가설을 설정하였다.

H4 : 대학 명성은 재학 행동의도에 정(+)의 영   

  향을 미칠 것이다.
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Fig. 3-1  Research Model

4. 연구방법

4.1 표본선정 및 설계

본 연구의 실증적 분석을 위해 현재 D 대학에 재

학 중인 대학생들을 대상으로 온라인 구글 설문조사

를 실시하였다. 총 250부의 설문지 중 불성실한 설

문지를 제외한 245부를 최종분석에 사용하였다. 실

증분석을 위해 AMOS와 SPSS 통계프로그램을 이

용하였으며, 본 연구의 가설을 검증하기 위해 구조

방정식 모형을 사용하였다.

표본의 인구통계적 특성을 살펴보면 남성이 

53.5%로 여성(46.5%)보다 많은 것으로 나타났다. 

학년별로는 1학년이 50.2%로 가장 많은 비중을 차

지하는 것으로 분석되었고, 2학년(25.3%), 3학년

(14.4%), 4학년(10.1%) 순으로 나타났다.

4.2 변수의 측정 및 조작적 정의

본 연구는 대학 서비스품질을 유형성, 신뢰성, 확

신성, 공감성으로 개념화하고 신뢰, 명성, 행동의도

의 연구변수를 도출하였다. 또한 이에 관한 설문문

항은 선행연구들을 바탕으로 본 연구의 목적에 맞게 

수정 및 보완하였다.

본 연구에 사용된 각 변수의 조작적 정의와 측정

문항은 다음과 같다.

유형성은 대학 내 시설의 유용함 및 편리성의 정도

로 정의하였다. 이는 Jo and Chang(2020), Khan 

et al.(2011), Parasuraman et al.(1991) 등의 선

행연구를 기반으로, 교내 교육시설, 학습장비, 편의

시설 등 총 4개의 측정문항으로 구성이 되어있다.

신뢰성은 대학과 학생간의 약속된 서비스 제공 여부

에 관한 것으로 대학학사시스템의 정확성과 공정성

에 대한 믿음의 정도로 정의하였다. 이는 Jo and 

Chang(2020), Khan et al.(2011), Parasuraman 

et al.(1991) 등의 선행연구를 기반으로, 학사일정 

및 수강시스템의 효율성, 상벌 및 성적처리에 관한 

공정성 등 총 4개의 측정문항으로 구성이 되어있다.

확신성은 대학구성원에 대한 신뢰와 관련된 것으로 

교수와 직원의 지식과 능력에 관한 믿음의 정도로 

정의하였다. 이는 Jo and Chang(2020), Khan et 

al.(2011), Parasuraman et al.(1991) 등의 선행

연구를 기반으로, 교수의 지식 및 교수방법, 직원의 

자질, 업무대응능력 등 총 4개의 측정문항으로 구성

이 되어있다.

공감성은 학생들의 의견수렴을 바탕으로 한 대학 교

육서비스 운영과정의 효율성에 대한 정도로 정의하

였다. 이는 Jo and Chang(2020), Khan et 

al.(2011), Parasuraman et al.(1991) 등의 선행

연구를 기반으로, 교육활동에 대한 학생들의 의견 

수렴정도, 학생들의 건의사항 수용도 등 총 4개의 

측정문항으로 구성이 되어있다.

신뢰는 대학교육 운영서비스에 대한 전반적인 믿음

의 정도로 정의하였다. 이는 Sultan and 

Wong(2012), Na(2016), Lin and Wang(2015) 

등의 선행연구를 기반으로, 교육과정 상 대학의 약

속이행의 정도, 교수 및 행정직원에 대한 믿음의 정

도 등 총 3개의 측정문항으로 구성이 되어있다.
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명성은 대학교육 서비스를 통한 대학 이미지 및 평

판의 정도로 정의하였다. 이는 Veh et al.(2019),  

Nesset and Helgesen(2009) 등의 선행연구를 기

반으로, 대학의 유명성, 인지도, 이미지 등 총 3개의 

측정문항으로 구성이 되어있다.

행동의도는 현재 재학중인 교육기관에서 대학교육 

서비스를 지속적으로 받고자 하는 의도로 정의하였

다. 이는 Schiffman and Kanuk(2007), Zeithaml 

and Bitner(2003) 등의 선행연구를 기반으로, 재학

의도, 긍정적인 구전의도, 추천의도 등 총 3개의 측

정문항으로 구성이 되어있다.

5. 실증분석

5.1 측정모형 분석

본 연구는 측정모형을 검증하기 위해 측정모형의 

신뢰성, 판별타당성, 집중타당성 분석을 실시하였다.

먼저 측정변수의 신뢰성과 타당성을 검증하기 위

해 신뢰성 분석과 확인적요인분석(CFA)을 실시하였

다. 신뢰성 분석결과 모든 변수의 Cronbach’s α 

값이 0.8 이상으로 나타나 신뢰성에 대한 기준값인 

0.7을 상회해 모든 설문항목이 신뢰도가 있음을 확

인하였다. 확인적요인분석 결과 모형의 적합도 지수

는 χ2=648.288(df=278, p-value=0.000), 

GFI=.833 AGFI=.789 NFI=.897 CFI=.938 

RMR=.038 RMSEA=.044 로 나타나 모든 수치가 

적합도 기준에 부합하여 양호한 수준을 보이는 것으

로 분석되었다. 또한 모든 측정항목의 요인적재값이 

0.7 이상으로 나타나 집중타당도가 검증되었으며, 

모든 변수의 AVE 값이 0.5 이상으로 나타나 기준

에 적합한 수준을 보여 그 유의함을 확인하였다.

그리고 판별타당성을 확인하기 위해 각 변수의 

AVE 값과 상관계수 값의 크기를 확인하였다. 일반

적으로 AVE 제곱근 값이 관련 상관계수 값보다 클 

경우 판별타당성이 성립되는 것으로 판단한다(Hair 

et al., 2013). 분석결과 <표 5-2>에서와 같이 

AVE 제곱근 값이 관련 상관계수보다 모두 크게 나

타나 각각의 구성개념 간 판별타당성이 확보되었다.

Tab. 5-1  Confirmatory Factor Analysis

변

수
항목

요인

적재값
CR

Cronbach

’s 
  AVE

유

형

성

유형성1 0.818

0.909 0.899 0.717

유형성2 0.753

유형성3 0.875

유형성4 0.908

신

뢰

성

신뢰성1 0.744

0.915 0.884 0.731
신뢰성2 0.800

신뢰성3 0.838

신뢰성4 0.853

확

신

성

확신성1 0.848

0.940 0.920 0.797

확신성2 0.859

확신성3 0.894

확신성4 0.858

공

감

성

공감성1 0.838

0.926 0.913 0.759

공감성2 0.842

공감성3 0.850

공감성4 0.878

신

뢰

신뢰1 0.872

0.910 0.884 0.773신뢰2 0.869

신뢰3 0.811

명

성

명성1 0.827

0.932 0.921 0.821명성2 0.944

명성3 0.916
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Tab. 5-2  Discriminant Validity Analysis

주)이탤릭체는 평균분산추출 제곱근 값을 뜻함

5.2 구조모형 분석 결과

본 연구에서는 구조방정식모형 분석을 실시하여 

모형의 구성개념인 대학 서비스품질(유형성, 신뢰성, 

확신성, 공감성), 신뢰, 명성, 행동의도 간의 인과관

계를 확인하였다. 

연구모형에 대한 적합도를 분석한 결과 χ
2=738.325(df=283, p-value=0.000), GFI=.812 

AGFI=.767 NFI=.882 CFI=.924 RMR=.047 

RMSEA=.041 로 나타나 본 연구모형에 대한 적합

도가 바람직한 것으로 확인되었다. 대학 서비스품질

과 신뢰, 명성, 행동의도간의 관계모형에 대한 가설

의 검증 결과는 <표 5-3>과 같다.

첫째, 대학 서비스품질 중 유형성(t=3.507***), 확신

성(t=3.120**), 공감성(t=5.460***)은 대학의 신뢰

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 H1-1, 

H1-3, H1-4는 채택되었다. 반면 신뢰성

(t=0.667)은 대학의 신뢰에 유의미한 영향을 미치

지 않은 것으로 나타나 H1-2는 기각되었다.

둘째, 대학 서비스품질 중 유형성(t=3.858***), 신뢰

성(t=2.783**), 공감성(t=3.968***)은 대학의 명성

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 H2-1, 

H2-2, H2-4는 채택되었다. 반면 확신성

(t=1.632)은 대학의 명성에 유의미한 영향을 미치

지 않은 것으로 나타나 H2-3은 기각되었다.

셋째, 대학의 신뢰는 재학 행동의도에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다(t=11.667, p<0.001).

넷째, 대학의 명성은 재학 행동의도에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다(t=4.856, p<0.001).

Tab. 5-3 Result of Hypothesis Test

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

6. 논의

최근 4차 산업혁명과 교육환경의 급속한 변화에 

따라 대학의 패러다임이 변화하고 있다. 또한 대학 

행

동

의

도

행동의도1 0.908

0.949 0.937 0.824

행동의도2 0.872

행동의도3 0.881

행동의도4 0.897

구분

유

형

성

신

뢰

성

확

신

성

공

감

성

신

뢰

명

성

행동

의도

유형성 0.84

신뢰성 0.68 0.85

확신성 0.54 0.80 0.89

공감성 0.68 0.69 0.74 0.87

신뢰 0.66 0.68 0.73 0.69 0.87

명성 0.52 0.37 0.43 0.57 0.72 0.90

행동

의도
0.68 0.63 0.60 0.82 0.75 0.70 0.90

가

설
경로

Estima

te
t-값

검증

결과

H1-1 유형성 → 신뢰 0.211 3.507*** 채택

H1-2 신뢰성 → 신뢰 0.065 0.667 기각

H1-3 확신성 → 신뢰 0.304 3.120** 채택

H1-4 공감성 → 신뢰 0.408 5.460*** 채택

H2-1 유형성 → 명성 0.358 3.858*** 채택

H2-2 신뢰성 → 명성 0.423 2.783** 채택

H2-3 확신성 → 명성 0.241 1.632 기각

H2-4 공감성 → 명성 0.440 3.968*** 채택

H3 신뢰 → 행동의도 0.879 11.667*** 채택

H4 명성 → 행동의도 0.249 4.856*** 채택
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간 경쟁이 치열해지면서 과거 공급자 중심이었던 대

학시장이 수요자 중심으로 전환됨에 따라 대학 서비

스품질의 중요성이 더욱 높아지고 있다. 이에 따라 

많은 대학들은 대학의 서비스품질을 향상시켜 경쟁

력을 확보하고자 다양한 방면의 정책을 발표하고 대

학의 역량을 집중하고 있다. 따라서 본 연구에서는 

대학의 서비스품질, 신뢰, 명성, 재학 행동의도 간의 

영향관계를 살펴보고, 이를 통해 대학 경쟁력 제고

를 위한 차별적인 교육서비스 운영전략 방안을 모색

하고자 한다. 

본 연구의 결과는 아래와 같다.

첫째, 대학의 서비스품질 중 유형성은 대학의 신

뢰와 명성에 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 즉 대학의 물리적 시설, 장비 및 기기 등

의 외형적인 요인인 유형성이 대학의 신뢰와 명성에 

유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이에 대

학은 학생들의 대학 교육환경에 대한 다양한 요구와 

수요사항을 수렴하여 적절한 강의시설과 기자재 완

비를 통해 대학 서비스품질의 수준을 향상시켜야 할 

것이다. 또한 대학은 캡스톤 디자인, 플립 더 러닝,  

PBL, OJT 등의 밀착형 교육으로의 전환 및 4차 산

업혁명에 부응할 수 있는 교육환경을 조성하는 것이 

대학교육 서비스 실현에 있어 가장 중요한 요인임을 

인식해야 할 것이다.

둘째, 공감성은 대학의 신뢰와 명성에 모두 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 대학의 교

과과정 및 대·내외 활동에 대한 학생들의 참여 및 

의견수렴에 관한 공감성이 대학의 신뢰와 명성에 유

의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이에 대학

은 대학의 교과목 운영 시 교과목 인증제와 강의평

가 환류 구축에 관한 체계적인 시스템 운영으로 교

육과정을 관리하여야 할 것이다. 또한 학생들의 의

견수렴을 통해 실용적이고 실효성 있는 교과목 개발 

및 운영을 바탕으로 학생들의 학습에 대한 만족도를 

높여야 할 것이다. 한편 대학의 비교과프로그램 및 

대·내외 활동 운영시 에도 학생들의 수요조사를 바

탕으로 한 역량별 프로그램의 개발이 필요하며, 동

아리, 전공행사, 학생회 활동 등 학생자치기구 활동

에 대한 재정적, 공간적 지원을 통해 대학 서비스품

질의 향상을 도모하여야 할 것이다.

셋째, 대학의 서비스품질 중 신뢰성은 대학의 명

성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 

대학학사시스템 및 대학 학사규정 등의 정확성과 공

정성에 관한 신뢰성은 대학의 명성에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 분석되었다. 이에 대학은 수강시

스템 및 온라인 강의시스템, 학사규정 시스템, 장학 

시스템 등의 철저한 관리를 통해 학생들의 학업관련 

효율성을 높여야 할 것이다. 또한 최근 인공지능을 

바탕으로 한 4차 산업혁명이 본격화되면서 수업의 

운영형태가 다양화되고 있다. 이에 대학은 다양한 

수업의 운영 및 수업 활용방법에 대한 체계적인 시

스템 운영으로 학생들의 학습권을 보호해 주어야 할 

것이다. 

한편 신뢰성은 대학의 신뢰에는 유의한 영향을 

미치지 않는 것으로 나타나 Na(2016), Sultan and 

Wong(2012)등의 연구결과와 일치하지 않음을 보

였다. 이는 4차 산업혁명과 코로나 비대면 수업을 

통해 대학 학사시스템의 효율적인 운영에 관한 신뢰

성이 학습환경에 있어 기본적인 사항이 되면서 대학

의 신뢰에는 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 판

단된다. 따라서 대학은 학습자들의 학사시스템 운영

에 대한 기대수준이 상향평준화됨을 인지하고 이의 

체계적인 운영을 위한 효과적인 실행방안이 요구된

다.

넷째, 대학의 서비스품질 중 확신성은 대학의 신

뢰에는 긍정적인 영향을 미쳤으나 대학의 명성에는 

유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 즉 교

수와 행정직원의 지식과 업무처리능력에 관한 확신

성이 대학의 신뢰에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이에 교수는 최신 지식과 정보를 바탕으

로 시대의 변화를 반영하는 교과목 운영 및 교육 콘

텐츠를 개발하고 공모전 지도 및 취업프로그램 지원
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을 통해 학생들의 학습 만족도를 높여야 할 것이다. 

그리고 대학은 교수의 교수 능력 향상과 교수법 개

발을 위한 지속적인 지원과 체계적인 컨설팅을 실시

하여야 할 것으로 판단된다. 또한 교수의 연구를 지

원하기 위한 효율적인 시스템 도입이 필요하며, 이

를 통해 교수와 학생 간 학문적 교류를 통해 학습의 

효과를 더욱 증진시킬 수 있도록 하여야 할 것이다.

한편 행정직원은 학사행정 업무에 대한 정확한 

정보를 바탕으로 학사행정 서비스를 학생들에게 제

공하여야 하며, 학사행정 업무 시스템의 체계화를 

통해 학생과 행정직원이 상호작용할 수 있도록 하여

야 할 것이다. 그리고 행정직원의 부서이동이나 신

입직원으로 인해 학사행정 지원에 관한 어려움이 발

생하지 않도록 보완 시스템이 운영되어야 할 것이

다. 또한 행정업무 서비스에 관한 정기적인 모니터

링 및 학생들의 의견수렴을 통해 학사행정 서비스의 

품질을 더욱 향상시켜야 할 것으로 판단된다.

다섯째, 대학의 신뢰와 명성은 재학 행동의도에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 대학

교육 서비스에 대한 전반적인 믿음인 대학의 신뢰와 

대학의 명성이 현재 재학중인 학교에 지속적으로 재

학하고자 하는 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 분석되었다. 이를 통해 대학교육 서비스에서 

신뢰와 명성이 대학재학에 관한 행동의도에 주요한 

선행변수임을 확인하였다. 따라서 대학에서는 장기

적인 관점에서 대학 내 교과운영 및 행정시스템을 

지원하고 대·내외 활동을 이루어가면서 학생들로 

하여금 대학에 대한 믿음과 호의적인 이미지를 높여

야 할 것이다. 또한 재학생, 졸업생, 교수, 행정직원

들이 서로 소통하고 자발적으로 참여할 수 있는 차

별화된 교육시스템을 통해 대학에 대한 자긍심을 높

일 수 있는 장기적인 운영전략이 필요하다.

여섯째, 본 연구는 주로 경영분야에서 연구되어 

왔던 서비스품질을 대학교육에 적용함으로써 서비스

품질의 어떠한 구성요인이 대학의 신뢰와 명성에 영

향을 미치는지를 검증하여 대학 서비스품질의 발전

전략 방안을 제시하였다는데 그 의의가 있다. 또한 

최근 학령인구의 감소와 대학 교육환경의 급격한 변

화에 따라 각 대학들은 학생들의 재학률이 매우 중

요한 지표가 되고 있다. 이러한 시점에서 대학 재학

행동의도에 영향을 미치는 실질적인 요인들을 검증

해봄으로써 대학의 발전전략 방안을 제시하였다는데 

그 의의가 있다

마지막으로 본 연구는 학생을 중심으로 한 대학 

서비스품질 측정을 통해 대학이 실효성 있는 수요자 

중심의 대학교육시스템을 구축하는 데 있어 토대를 

제공함에 그 의의가 있다.

본 연구의 한계점과 향후 연구방향은 다음과 같

다.

첫째, 본 연구는 D 대학교의 재학생들을 중심으

로 설문조사를 실시해 표본의 대표성에 한계점을 가

지고 있다. 따라서 향후에는 다양한 대학을 대상으

로 연구범위를 확장하여 표본의 다양성을 확보해 본 

연구결과의 일반화를 도모하고자 한다.

둘째, 향후에는 대학의 유형 및 규모, 지리적 특

성, 학생 개인의 특성 등 연구범위의 확대를 통해 

세분화된 연구를 바탕으로 대학 서비스품질의 효율

화 방안을 도출하고자 한다.

셋째, 본 연구는 양적인 연구를 중심으로 조사를 

진행하였는데 향후에는 포커스 그룹 인터뷰를 중심

으로 한 질적인 연구를 통해 대학 서비스품질에 대

한 심화적인 연구결과를 바탕으로 대학 서비스품질

의 발전전략방안을 제시하고자 한다.

마지막으로 본 연구는 학생의 입장에서 대학의 

서비스품질을 살펴보았는데 향후에는 교수, 행정직

원, 대학 당국의 입장에서 서비스품질을 살펴보고 

이를 비교분석해 본 연구의 범위를 더욱 확장하고자 

한다.
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The Effect of University Service Quality on Behavior 
Intention on University Enrollment 

Kim, Hyojin* · An, Myounga**

ABSTRACT
Recently, domestic universities have become more competitive among universities due to the Fourth 

Industrial Revolution and the rapid decline of population. As a result, universities are making great efforts to 

improve university service quality to enhance university competitiveness as they change from 

supplier-centered thinking to consumer-centered thinking. Despite the increasing importance of university 

service quality, research on service quality is mainly focused on companies, and research on service quality 

in the university education environment is insufficient. Therefore, this study aims to examine the influence 

relationship between university service quality, trust, reputation, and behavior intention. The results of this 

study are as follows. First, among the service quality of university, tangibility, assurance, and empathy were 

found to have a positive (+) effect on the trust of the university, but reliability was found to have no 

significant effect on the trust of the university. Second, among the service quality of university, tangibility, 

reliability, and empathy were found to have a positive (+) effect on the reputation of the university, but 

assurance was found to have no significant effect on the reputation of the university. Third, it was found that 

the trust of the university had a positive (+) effect on the behavior intention. Fourth, it was found that the 

university's reputation had a positive (+) effect on the  behavior intention. Through the above research 

results, this study aims to derive an effective management plan for university service quality and to present a 

plan for establishing a differentiated operating strategy for universities that can respond to students' learning 

needs and changes in the times in the rapidly changing university education environment.

Key words:  University Service Quality, Trust, Reputation, Behavior Intention, University Education Environment
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