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1. 서  론

교육서비스의 수요감소, 교육시장 개방, 온라인 교육 등 교육환경이 급속히 변함에 따라 대학교육은 기업처럼 공

급자 중심보다는 수요자 중심의 교육체제로 방향 및 제도로 전환되고 있다. 그리고 고객인 학생의 요구와 기대에 부

응하기 위해 양질의 교육서비스를 개발하고 제공하여 지속적인 대학경영을 위한 경쟁력 확보를 위해 노력하고 있다. 

대학의 교육서비스는 순수 학문적 지식 뿐만 아니라 학생들이 현장에서 직면할 수 있는 실무적인 문제를 해결할 수 

있는 효과성과 혁신성을 포함할 수 있어야 한다(Chou et al., 2015).

특히 인구절벽과 학령인구의 감소에 따른 인구재난적 상황에서 지역 사립대학의 교육 서비스품질의 제고와 이에 

대한 투자와 노력은 절실한 상황이다. 대학은 대학이 추구하는 비전과 목표를 동일하게 추구하면서 발전을 지향해야 

할 것이다. 그리고 급속히 변화하는 교육환경에 신속하게 대처해야 한다. 기존의 운영방식을 고수하는 수동적 서비

스가 아닌, 고등교육을 통한 인적자원을 개발하기 위한 양질의 서비스를 제공하고 재학생의 요구와 기대에 부응하기 

위해서는 재학생 관점에서 고객지향적인 고등교육기관으로 나아가야 할 것이다(Annamdevula & Bellamkonda, 

2016). 그리고 이러한 고객지향적 서비스는 학생들의 만족도를 상승시키게 될 것이다(최동수 등, 2021) 

지역 사립대학의 신입생 학생유치 경쟁과 재학률 제고를 위한 노력은 대학의 경영을 어렵게 만들고 있으며 학생들

의 선택권은 자퇴를 통한 재수, 편입학을 통해 선택의 폭이 상대적으로 높아진 상황이다. 이러한 상황에 대응하기 

위해 지역의 사립대학들은 교육 서비스품질을 더욱 개선하고 고객지향적인 서비스를 개발하도록 하여 재학생들의 

만족시키려는 노력이 높아지고 있고 이에 관한 연구도 활발히 진행되고 있다(Waheed et al., 2016). 그리고 기존 

재학생들의 이탈을 막고 유지하면서 신규 신입생을 경쟁적으로 유치할 방법을 찾고 있다. 이처럼 지역의 사립대학들

은 이용자인 재학생들의 욕구를 연구하고, 교육서비스를 개선하고 있으며 효과적인 방안을 찾기 위해 끊임없이 노력

하고 있다. 본 연구는 대학의 이러한 노력을 실증적으로 구체화하고 학문적으로 모형화하고 체계화하여 제기된 문제

를 해결하려고 시도하였다는 점에서 차별성과 희소성을 갖는다. 

본 연구목적은 첫째, 대학의 고객지향적 경영을 위해서 대학교육의 서비스품질의 평가요소를 찾고 모형화하고자 

한다. 둘째, 지역 대학의 교육 서비스품질 하부요인들의 가치를 측정하여서 재학생들이 가치를 느끼는 평가요인이 

무엇인지를 파악하고자 한다. 셋째, 사용자들이 요구하는 지역 대학의 교육 서비스품질의 가치와 중요성을 발견하고, 

이용자들이 느끼는 만족과 재학의도에 미치는 영향을 측정하여 이들 간의 인과관계를 발견하고자 한다. 넷째, 분석

결과를 통해 지역 대학의 재학생 만족도를 높이고 교육 서비스품질을 제고할 수 있는 방안을 찾을 수 있도록 연구의 

시사점을 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경 및 선행연구

2.1 서비스품질

서비스품질은 객관적인 품질보다 주관적인 품질의 개념, 즉 소비자에 의해 주관적으로 느끼고 지각되는 품질로 

정의된다(Gronoroos, 1984). 또한, 서비스품질은 고객에게 전달되는 서비스품질 자체를 의미하는 기술품질과 서비

스가 고객에게 어떻게 전달되는지에 대한 품질을 의미하는 기능품질로 구분된다. 

Parasurman et al.(1988)은 서비스품질을 ‘서비스에 대한 소비자 기대와 지각 사이에서 발생하는 불일치 정도’로 
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정의하였다. 이는 고객이 기대하는 서비스(expected service)와 실제로 경험한 서비스를 비교하며 이루어지는 과정

상의 결과이며 이를 지각된 서비스품질(perceived service quality)이라고 한다(Parasurman et al., 1988).

일반적으로 서비스품질은 서비스의 전반적 우월성이나 우수성에 대한 고객의 평가로 정의된다(Zeithaml, 1988). 

서비스품질은 경험한 서비스의 상대적 열등감이나 우월감에 대한 전반적으로 느껴지는 인상으로 정의되기도 한다

(Bitner & Hubbert, 1994). 서비스품질은 실행적 품질로서 서비스 제공자의 능력과 열정은 고객에게 전달되는 서비

스품질에 영향을 준다. 서비스품질 Gronoroos(1984)와 Parasuraman et al.(1998) 등이 제시한 정의가 가장 많이 

인용된다. 

2.2 대학교육 서비스품질 측정

서비스품질 평가 방법은 지각에 대해 기대포함 여부에 따라 불일치 모델(Disconfirmation Model)과 인지 모델

(Perception Model)로 분류된다. 대표적 모델로서 SERVQUAL모형과 SERVPERF모형이 있다. Parasuraman et 

al.(1985)(이하PZB) 은 객관적 척도로 측정이 어려운 서비스품질을 계량적으로 측정할 목적으로 SERVQUAL척도를 

개발하였다. SERVQUAL척도는 서비스 소비 전의 기대감(expectation)과 소비 후 실제 경험, 즉 지각(perception)

을 비교하여 평가한다. SERVQUAL척도는 전통적으로 고객 만족 평가를 위해 사용되었던 기대 불일치 패러다임에 

이론적 근거를 두고 있다. 

PZB(1985)는 서비스품질을 평가하는 기준으로 유형성, 신뢰성, 응답성, 공감 등의 10개 요인을 제시하였으나, 실

증연구(Parasuraman et al., 1988)를 통해 최종적으로 현재의 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성 등 5개 기준

으로 재정리하면서 이를 SERVQUAL모형으로 명명하였다.

SERVQUAL은 서비스 품질측정에서 많은 연구자에게 응용되고 있으나 비판을 받기도 한다. 첫째, 기대와 지각에 

대한 측정 문항이 각각 22개로 동일 문항에 대한 기대와 지각을 반복 측정하면서 설문 도구의 길이가 길어지고 그로 

인해서 응답에 어려움을 발생시킬 수 있다. 둘째, 의료나 법률 같은 전문적인 서비스에는 부적합하여 타당성의 문제

가 제기된다. 셋째, 기대-지각의 차이점수를 활용한 측정 자체가 신뢰성과 타당성의 문제를 가질 수 있다. 넷째, 이용

자의 구매 의지를 예측하는 능력이 부족하다. 다섯째, 서비스의 결과보다 과정에 집중하고 있어 기술품질은 결여되

고 있다.

Cronin & Taylor(1992)는 PZB의 SERVQUAL을 구성하고 있는 측정항목의 타당성은 적절하나, 기대

(expectation)의 측정은 개념이 모호해서 이용자에 따라 달리 나타나 객관화가 어렵다고 하였다. 대안으로 이용자의 

지각(perception)만으로도 서비스품질의 측정은 충분하다고 보고, 기대 부분은 제거하고 성과만으로 평가하는 

SERVPERF모형을 제시하였다.

대학의 교육 서비스품질 측정은 PZB의 SERVQUAL로 측정되기도 한다. 최수호(2024)는 유통물류 전공 대학생들

의 교육서비스품질 측정에 SERVQUAL의 유형성, 신뢰성, 확신성, 대응성, 공감성을 활용하였다. 이외에도 교육 서

비스품질 측정은 SERVQUAL외에 연구자마다 다양한 측정요소가 활용되었다. 정현화 외(2018)는 교수 방법, 강의

내용, 교수 태도, 의사소통의 4개 요인을 활용하였고, 김은주와 정명진(2017)에 대학교육 서비스품질에서 교육목표, 

인재상, 교육시설, 편의시설, 행정업무, 전산 정보, 대학 생활을, 인간관계, 대학 내 비교과, 동아리, 졸업인증제의 평

가요소를 사용하였다. 김영길(2019)은 중국 전문대학의 교육 서비스품질 측정요소로 전공 관련 강의내용, 학생참여 

중심, 교수의 윤리성, 교수-학생 소통을 활용하였다.



548  J Korean Soc Qual Manag  Vol. 52, No. 3: 545-555, September 2024

3. 연구모형과 연구가설

3.1 연구가설

본 연구에서는 지역 사립대학의 교육 서비스품질을 서비스 성과 그 자체로 보고 기존 연구에서 제시된 요인들을 

응용하고 탐색적 조사를 통해 보완하여 행정서비스, 정보지원시스템, 교육품질, 대학시설의 네 가지 하부요인으로 도

출되었다(김은주와 정명진, 2017; 정현화 외, 2018; 김영길, 2019; 최수호, 2024). 따라서 지역 사립대학의 교육 서

비스품질 평가척도는 연구모형처럼 4개의 요인으로 재구성하였다.

기존 연구에서 서비스품질은 이용자의 가치, 만족, 충성도에 영향을 미치고 있음을 실증적으로 보여주고 있다(조

철호, 2012; 김준호, 2007; 황복주 등, 2010; 박광식, 2005). 이는 교육 서비스품질에서도 동일하게 적용되고 있음

을 보여주고 있다(김은주와 정명진, 2017; 정현화 외, 2018; 김영길, 2019; 최수호, 2024). 본 연구에서 지역 대학의 

교육서비스 서비스품질을 구성하는 독립변수들서비스가치와 재학생 만족에 미치는 영향을 분석하고, 더불어 서비스

가치와 전반적 만족이 재학의도에 미치는 영향을 분석하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1 교육 서비스품질은 서비스가치에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 H1.1 행정서비스는 서비스가치에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 H1.2 정보지원시스템은 서비스가치에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 H1.3 교육품질을 서비스가치에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 H1.4 대학시설은 서비스가치에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2 교육 서비스품질은 전반적 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 H2.1 행정서비스는 전반적 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 H2.2 정보지원시스템은 전반적 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 H2.3 교육품질을 전반적 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

 H2.4 대학시설은 전반적 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

서비스가치는 일반적으로 만족에 선행되며 불평 행동의 중요한 결정요인이다. 불만족도가 같더라도 서비스가치가 

없는 경우에 소비자의 불평 행동 동기는 일반적으로 높아지는 성향이 있다(김준호, 2007). Bolton & Drew(1991)는 

서비스품질은 서비스가치에 선행함을 언급하였고, 소비자 반응에 직접 영향력을 미치는 서비스 가치의 역할을 중시

하였다. 그리고 선행연구에서 서비스 가치는 서비스품질의 영향을 받으며 만족과 충성 의도에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다(이학식, 김영, 1999). 그리고 많은 연구에서 서비스품질과 전반적 만족, 그리고 재이용 의도 간의 

관계에서 유의한 영향이 있음을 보여주고 있어 다음과 같은 가설을 설정하고자 한다(Woodside et al., 1989; 

Parasuramam et al., 1994).

H3 서비스가치는 전반적 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H4 서비스가치는 재학의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H5 전반적 만족은 재학의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.
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3.2 연구모형

연구가설에 따른 연구모형은 <그림 1>과 같이 설정되었다.

Figure 1. Research Models

4. 연구방법

4.1 설문개발과 표본설계 

본 설문조사는 2023년 10월 1일부터 10일까지의 10일간 실시하여 300부의 설문지를 배포 및 회수했다. 표본 선

정에 있어서 부산․경남지역에 있는 지역 사립대학에 재학하고 학부생을 대상으로 하였다. 조사 기간에 배포한 설문지

가 100% 회수되었지만, 이 중에서 응답이 부실하거나 분석에 부적합한 10부를 제외하였고, 290부만을 최종분석에

서 이용하였다. 수집된 자료는 SPSS25을 이용하였고 설정된 가설을 검증하기 위해 회귀분석을 실시하였다.

4.2 변수의 조작적 정의

본 연구에서는 지역 사립대학의 교육 서비스품질을 서비스 성과 그 자체로 보았으며, 기존 연구에서 제시된 요인

들을 응용하고 탐색적 조사를 통해 보완하여 행정서비스, 정보지원시스템, 교육품질, 대학시설의 네 가지 하부요인으

로 도출되었다(김은주와 정명진, 2017; 정현화 외, 2018; 김영길, 2019; 최수호, 2024). 

서비스품질 구성요인 중에 행정서비스 요인은 행정직원의 지식과 능력 및 서비스 응대 자세로 정의하였다. 정보지

원시스템은 대학의 정보시스템 이용 시에 제공되는 온라인 정보제공 서비스에 있어서 적절함과 편리함의 정도로 정

의하였다. 교육품질을 교수진, 강의품질, 교육과정의 최신성, 다양성, 취업 연계성 등 교육의 적절성과 충족 정도로 

정의하였고, 대학시설은 대학 내부의 각종 교육시설과 환경을 포함한 부대시설의 적절함과 충족 정도로 정의하였다.

서비스가치는 대학이 제공하는 유․무형적 교육 관련 시설과 서비스가 얼마나 가치 있는 것인지를 재학생이 지각하

는 정도로 정의하였다. 대학이 제공되는 자료나 시설, 서비스의 가치는 객관적으로 측정하기 어려우므로 서비스가 
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재학생 개인에게 주는 의미와 중요도, 이용하기 위해 투자된 노력과 시간 대비 효용으로 이를 측정하였다.

전반적 만족은 대학이 제공하는 교육서비스를 통해 제공되는 다양한 서비스 요인에 대해 재학생이 느끼는 함축적 

만족감이다. 따라서 본 연구에서는 함축적으로 느끼는 재학생들의 만족을 전반적 만족으로 정의하였다.

재학의도는 재학생 자신이 소속감을 느끼고 계속 학업에 정진하겠다는 의지와 재학생이라고 스스로 지각하는 정

도 및 앞으로도 소속대학에 재학하고자 하는 의도로 조작적 정의를 내리고, 측정은 수시 이용자라는 지각 정도, 계속 

재학 의도이며, 여기에 타인에 대한 권유 의도까지 포함하여 측정하였다. 각 문항의 측정은 리커트 5점 척도(Likert 

scale)를 사용하였다.

5. 결과분석

5.1 자료수집

본 연구에서 도출된 인구 통계적 특성은 <표 5-1>과 같다. 여학생이 54.2%로 여학생이 다소 많았다. 나이는 만 

20세에서 24세 이하가 71.8%로 가장 많았다. 학년은 3학년이 31.2%로 가장 많았고 가장 1학년을 제외하고 모든 

학년이 비교적 고른 분포를 보인다. 전공별로는 자연 과학 분야가 전체의 48.8%를 차지하고 있다.

Table 5-1. Demographic characteristic of respondents

Variable characteristic Frequency (persons) Ratio (%)

Gender
Male

female

133

157

45.8

54.2

Year

Freshman year

Sophomore

Junior

Senior

35

88

90

77

12.3

30.2

31.2

26.3

Major

Humanities

Social Sciences

Natural Sciences

Other (medicine, arts)

20

96

141

33

6.8

33.2

48.8

11.2

Age

Under 20

20-24 years old

25+ years old

23

208

59

8.0

71.8

20.2

5.2 타당성과 신뢰도 분석

수집된 자료를 통해 연구모형에 사용된 구성개념에 대한 타당성과 신뢰성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석과 신

뢰도 분석하였다. 요인분석에서 주성분요인분석방법과 직각회전방식을 사용하였고, 신뢰도 분석에는 알파계수법을 

사용하였다.
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Table 5-2. Factor analysis and reliability analysis

Educational 

Quality

Administrative 

Services

Information 

Support 

System

University 

Facilities

Appropriateness of Lectures

Lecture Readiness

Lecture Punctuality

Up-to-date Curriculum

Employment Linkage

0.865

0.832

0.816

0.784

0.760

Staff Consideration

Staff Attitudes and Behavior

Staff Expertise

Staff Problem-Solving Ability

Belief in staff

0.806

0.793

0.764

0.718

0.706

System Adequacy

System Reliability

User Convenience

Provision of Academic Information

Personal information Security

0.792

0.776

0.754

0.736

0.716

Adequacy of Lecture Facilities

Modernity of Lecture Facilities

Appropriateness of Supplementary Facilities

0.842

0.835

0.807

Eigenvalue 9.471 3.803 1.967 1.656

Variance Explained(%) 37.416 17.469 7.898 6.299

Cronbach's Alpha coefficient Value 0.835 0.858 0.894 0.758

분석결과는 고유치값 1 이상인 요인이 4개가 발견되었고 요인별 크론바하알파값이 0.6 이상이어서 본 연구에 설

정된 4개의 요인(행정서비스, 정보지원시스템, 교육품질, 대학시설)은 타당성과 신뢰성이 확보되었다.

또한, 요인들 사이의 판별 타당성의 충족 정도와 요인 간의 관계 방향과 크기를 확인하기 위해 상관분석을 실시하

였다. 요인별의 기준값은 요인별 항목들의 평균값인 총합척도를 사용하였다(Hair 등, 1995). 상관관계 분석의 결과

는 다음의 <표 5-3>와 같다. 각 요인 간의 관계가 가설의 방향과 동일하게 나타났고 요인 간의 상관계수 값이 1인 

관계가 나타나지 않아 기준 타당성과 판별 타당성이 충족된다(조철호, 2021).

Table 5-3. Correlation Matrix analysis of factors and Test of Normality 

Construct
Administrat

ive Service

Information 

Support 

System

Educational 

Quality

University 

Facilities

Service 

Value

Overall 

Satisfaction

Intention to 

enroll

Administrative 

Service
1

Information 

Support System
0.381 1
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5.3 가설검정 및 토의

연구가설을 검증하기 위해 회귀분석을 수행하였다. 분석결과는 <표 5-4>와 같이 요약하였다.

Table 5-4. Result of hypothesis test

H Path Direction

Non-

standard 

coefficients

Std. 

coefficient
t p Result

H1.1
Administrative Service

→Service Value
+ 0.286 0.238 3.522 0.001 Supported

H1.2
Information Support System

→Service Value
+ 0.195 0.187 2.456 0.016 Supported

H1.3
Education Quality

→Service Value
+ 0.213 0.217 2.574 0.013 Supported

H1.4
University Facilities

→Service Value
+ -0.016 -0.015 -0.213 0.842 Rejected

H2.1
Administrative Service

→Overall Satisfaction
+ 0.240 0.250 3.293 0.001 Supported

H2.2
Information Support System

→Overall Satisfaction
+ 0.042 0.045 0.599 0.539 Rejected

H2.3
Educational Quality

→Overall Satisfaction
+ 0.171 0.185 2.332 0.020 Supported

H2.4
University facilities

→Overall satisfaction
+ 0.112 0.122 1.978 0.048 Supported

H3
Service Value

→Overall Satisfaction
+ 0.312 0.329 4.858 0.000 Supported

H4
Service Value

→Intention to enroll
+ 0.437 0.375 5.523 0.000 Supported

H5
Overall satisfaction

→Intention to enroll
+ 0.317 0.229 3.150 0.013 Supported

Construct
Administrat

ive Service

Information 

Support 

System

Educational 

Quality

University 

Facilities

Service 

Value

Overall 

Satisfaction

Intention to 

enroll

Educational 

Quality
0.374 0.462 1

University 

Facilities
0.378 0.373 0.361 1

Service Value 0.329 0.458 0.377 0.242 1

Overall 

Satisfaction
0.312 0.390 0.441 0.328 0.489 1

Intention to enroll 0.367 0.435 0.459 0.467 0.386 0.547 1
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먼저 전반적으로 볼 때 지역 대학교육 서비스품질은 부분적으로 서비스가치와 전반적 만족에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 그리고 서비스가치와 전반적 만족은 재학 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

교육 서비스품질과 서비스가치 간의 검정에서 대학시설을 제외한 행정서비스, 정보지원시스템, 교육품질만이 서

비스 가치에 정(+)의 영향력을 주는 것으로 나타났다. 영향력의 크기로 보면 행정서비스가(0.238)로 가장 크고, 교

육품질(0.217), 정보지원시스템(0.187)이 다음 순으로 나타났다.

교육 서비스품질과 전반적 만족 간의 검정에서 정보지원시스템을 제외한 행정서비스, 대학시설, 교육품질만이 전

반적 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 영향력의 크기로 보면 행정서비스(0.250)가 제일 크고, 교육

품질(0.185), 대학시설(0.122)의 순으로 나타났다. 그리고 서비스가치와 전반적 만족, 서비스가치와 재학 의도, 전반

적 만족과 재학 의도의 검정에서는 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

6. 결론 및 시사점

도출된 연구 결과들은 이론적, 실무적으로 유용한 시사점들을 제시해 주고 있다. 이론적 측면에서 시사점은 다음

과 같다. 첫째, 본 연구를 통해 지역 대학의 교육 서비스품질 측정은 SERVQUAL의 측정 도구뿐만 아니라 연구자마

다 다르지만, 대학의 교육 현실에 맞는 측정요소를 발견하여 사용하는 것이 상대적으로 유용하다는 것을 발견하였

다. 본 연구에서는 기존 연구와 탐색적 연구를 통해 교육품질, 행정서비스, 정보지원시스템, 대학시설의 4개 요소가 

측정요소로써 유용함을 발견하였고 연구에 활용한 결과 유용성이 증명되었다. 둘째, 교육 서비스품질은 서비스가치

와 재학생 만족에 유의한 영향을 미치는 것을 발견하였다. 셋째, 서비스가치는 전반적인 만족과 재학 의도에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 전반적 만족은 재학 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 서비

스품질, 가치, 만족, 재이용의도 간의 이론적 관계는 교육 서비스품질에서도 적용됨을 보여주고 있다(김은주와 정명

진, 2017; 정현화 외, 2018; 김영길, 2019; 최수호, 2024).

또한, 연구 결과는 대학 경영자들에게 다음의 실무적 시사점을 제시하여 준다. 첫째, 빠르게 변해가는 거시적인 

교육환경에서 지역의 사립대학이 그들의 고객인 재학생들의 요구와 기대에 부응하는 교육서비스를 제공하고, 대학

의 경쟁력 확보를 위해서 대학은 단순히 기존 지식을 전달하는 기존 서비스영역에만 안주하지 말고 장기적인 안목에

서 인적자원개발을 위한 양질의 교육서비스를 제공해야 한다. 

둘째, 연구 결과를 통해 행정서비스와 교육품질에 대한 중요성이 확인되었다. 이들 요인은 서비스가치와 전반적 

만족에 크게 영향을 미치고 궁극적으로는 재학 의도에 큰 영향을 미치기 때문이다. 최근에 외국인 학생 또는 성인학

습자의 증가추세인 상황에서 배려 차원에서 행정서비스의 강화는 필수적이며, 이들에 대한 교육품질 또한 잘 유지될 

수 있도록 관리하는 것이 중요하다. 행정서비스는 배려 차원 자세와 믿을 수 있는 전문성으로 학사 민원에 대한 문제

해결을 높일 수 있어야 한다. 그리고 교육품질을 유지하기 위해 교 강사의 강의준비 태도는 물론이고 취업연계를 위

한 최신 교육과정의 강화가 요구된다. 

셋째, 정보지원시스템은 서비스 가치를 거쳐 전반적인 만족에 영향을 미치는 요소로 파악되었으며, 대학시설은 서

비스 가치보다는 전반적인 만족에 직접적인 영향을 미치고 있었다. 따라서 정보지원시스템은 적절성, 신뢰성, 이용 

편리성, 안전성 관점에서 관리되어야 하며, 대학시설은 강의시설의 적절성, 최신성과 함께 편의시설 관점에서 부대시

설의 관리도 필요한 것으로 판단된다.

연구의 한계는 첫째, 특정 지역의 사립대학에 재학하고 있는 학부생을 대상으로 하였기에 이외 지역에 있는 사립

대학의 재학생에 대한 만족 의견은 파악하지 못했다. 둘째, 이 연구에서는 부산․경남지역의 사립대학 재학생을 대상
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으로 분석함으로써, 연구 결과를 일반화하는 데 한계가 있다. 따라서 향후 조사 범위를 넓혀 진행하는 후속연구가 

필요하다. 셋째, 외국인학생과 성인학습자는 연구조사에서 제외되었다. 마지막으로 교육 서비스품질 요인이 이전 연

구로부터 차용되어 사용되었고 완전한 척도개발이 이루어지지 못했기 때문에 구조방정식 모형분석보다는 회귀분석

을 사용하였다. 향후 이에 대한 추가적인 연구가 필요하다.
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