
유학생 대상 대학의 교육 서비스 품질, 만족도, 충성도
간의 관계에 대한 실증연구

- 중국인 유학생을 중심으로-

최은혜, 김민수, 홍석기



III. 연구조사 방법



01. 연구의 배경

1) 연구의
필요성

저출산 문제로
인한 대학의 입
학 자원부족

외국인 유학생
대상연구 부족

유학생 대상
교육서비스
품질 검증

경영학 관점
교육서비스
연구 부족



☞ [출처: 중앙일보] [팩트체크] 한국 대학들, 중국 유학생
없으면 망한다? 실태 알아보니…



2) 연구의 목적

연구의
목적
(research 
questions)



02. 연구의 범위 및 연구방법론

2.1.연구
의 범위

연구주제와 관련된 선행연구 대상으로 문헌조사. 
이론적 고찰을 통해 개념 정리. 

연구모형과 가설 도출.

2.2.연구
방법론

2.3.연구
의 구성

국내대학에서 유학중인 중국인 유학생들 대상으로 직접방문조
사와, 중국 SNS인 위챗(WeChat)을 활용 설문지 배포 회수한 설
문지중 유효한 데이터를 AMOS23.0 이용하여 분석, 가설검증

총5장으로구성
(1.서론, 2.이론적배경, 3.연구설계, 4.실증분석, 

5.결론)





이론적

배경

1.서비스 품질

서비스 품질의

개념 및 발전

2.교육 서비스 품질

교육서비스 품질의

개념 및 발전

3.대학 교육 서비스

품질

3.1.대학교육서비스 품질

의 개념 및 발전

3.2.유학생교육서비스

3.3.중국인 유학생 교육

서비스

4.대학 교육 서비스 만

족도 및

충성도와의 관계

4.1.고객만족

4.2.교육서비스에서의 만족

도

4.3.교육서비스에서의

충성도

http://www.google.co.kr/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=b0rbGJS13v7_GM&tbnid=hYn05hFWGA95NM:&ved=0CAUQjRw&url=http://wdrizzle.tistory.com/entry/%EC%9D%B4%EC%83%81%ED%95%9C-%EC%82%AC%EC%9D%B4%ED%8A%B8%EA%B0%80-%EB%96%A0%EC%9A%94-%ED%94%84%EB%A1%9C%EC%84%B8%EC%8A%A4-%ED%81%B4%EB%A6%B0%EC%9C%BC%EB%A1%9C-%EA%B0%84%EB%8B%A8%ED%9E%88-%ED%95%B4%EA%B2%B0&ei=A9h9U4nDCYiD8gXR4oDoCw&bvm=bv.67229260,d.dGc&psig=AFQjCNHS12caga07cSPSBx9JWQ-sHyBTfg&ust=1400842594150017
http://www.google.co.kr/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=b0rbGJS13v7_GM&tbnid=hYn05hFWGA95NM:&ved=0CAUQjRw&url=http://wdrizzle.tistory.com/entry/%EC%9D%B4%EC%83%81%ED%95%9C-%EC%82%AC%EC%9D%B4%ED%8A%B8%EA%B0%80-%EB%96%A0%EC%9A%94-%ED%94%84%EB%A1%9C%EC%84%B8%EC%8A%A4-%ED%81%B4%EB%A6%B0%EC%9C%BC%EB%A1%9C-%EA%B0%84%EB%8B%A8%ED%9E%88-%ED%95%B4%EA%B2%B0&ei=A9h9U4nDCYiD8gXR4oDoCw&bvm=bv.67229260,d.dGc&psig=AFQjCNHS12caga07cSPSBx9JWQ-sHyBTfg&ust=1400842594150017


01. 대학 교육 서비스 품질에 대한 선행연구 정리

구 분

대학교 전문대학

총원

재적학생 중도탈락학생 재적학생 중도탈락학생

2015 58,864 1,985 2,939 187 63,975

2016 64,331 2,341 3,163 271 70,106

2017 74,548 3,004 4,183 277 82,012

고등교육기관의 외국인 유학생들의 중도탈락 현황 (단위: 명)

자료 : 대학알리미(2017)

2015년부터 2017년까지, 최근 3년간 재적학생과 중도탈락학생을 포함한 외국인 유학생 수는 총 63, 975명, 
70,106명, 82,012명으로 꾸준히 증가하고 있다. 재학 중인 외국인 유학생들에 대한 다양한 연구를 통해 이들의
학업 이탈방지에 대한 노력을 꾸준히 해야 한다.
외국인 유학생 대학생활에 관련된 선행연구들에서 외국인 유학생들은 그 나라의 학생들에 비해 신체적 정신적
건강 뿐만 아니라 학업적인 부분에서도 훨씬 더 많은 문제를 경험하고 있다는 결과를 밝히고 있으며, 문제해결
을 도와주는 자원들에 대한 접근 가능성도 훨씬 낮다고 한다(Perdersen, 1991; 나임순, 2006; 강만철과 장연, 
2015; 김해경, 2016). 



02.

1. 유학생 대상(중국인 유학생) 교육서비스의 품질 수준을 살펴봄 : 

대학 교육서비스와 행정서비스로 나누었고, 각각의 품질 수준이 유학생들의 만족에 영향을 미치는지 여부를 분석하
였다. 또한 유학생들의 충성도를 확인하기 위하여 만족정도가 충성도에 어떻게 연관되는지 분석하였다.
먼저 품질과 만족에 대한 직적접인 효과를 먼저 살펴보았고, 또한 교육과 행정서비스와 충성도간에 만족도의 매개
역할을 분석함으로써 간접적인 효과도 함께 살펴보았다.

2. 대학 교수서비스 행정 서비스 품질의 측정 : SERVQUAL측정 요인 + 가치성을 추가
함으로써 기존 연구들과는 차별화를 추구하였다. 
또한 만족도의 매개역할을 살펴보기 위해 매개변수로는 유학생의 교육서비스 만족, 행정서비스 만족으로 선정하였
고, 이러한 매개변수 선정함으로써 품질 수준과 유학생 충성도 간에 어떠한 매개역할을 하는지를 살펴보기로 하였
다. 

3. 경영학 관점에서의 대학 교육 서비스 품질을 연구 : 경영학 관점의 기존 연구 부족

4.TQM의 검증 : 교수만족이 학생의 교육만족과, 행정만족에 영향을 미치는 것을 검증하여 대학은 내부고객인

교수를 만족 시킴으로 외부고객인 유학생 만족을 이끌어 내야 함.  유학생의 교육 만족에 중요한 요소로 인지. 



III. 연구조사 방법



01. 연구모형

교수
서비스 품질

학생의 교육
서비스 만족

충성도

행정
서비스 품질

학생의 행정
서비스 만족



01. 연구모형설계와
가설의 설정

가설 1 : 교수 서비스 품질은 학생의 교육 서비스 만
족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2: 행정 서비스 품질은 학생의 행정 서비스 만족
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3: 교수 서비스 품질은 학생의 행정 서비스 만족
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 5: 교수서비스 품질과 학생 충성도 간의 관계에
서 학생의 교육서비스 만족은 매개역할을 할 것이다.

가설 6: 행정서비스 품질과 학생 충성도 간의 관계에
서 학생의 행정서비스 만족은 매개역할을 할 것이다.

가설 4: 행정 서비스 품질은 학생의 교육 서비스 만족
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.



02. 변수의 조작적 정의와 측정

유학생 대학 교육 서비스 품질을 측정하기 위한 측정변수로 본 연구에서는 선행연구인
PZB(1988), 이필재(2007), 박건희(2009), 장대성·김민수(2010), 장우(2012), 양지원(2012), 예웨
이(2016), 전위(2016)의 연구결과를 바탕으로 유학생 대학 교육 서비스 품질에서는 SERVQUAL이
사용하고 있는 5가지 서비스 품질의 속성(Zeithaml, PZB & Berry, 1990?)(*PZB는 Parasuraman , 
Zeithaml, & Berry임)에 가치성을 추가하여 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성, 가치성으로
구분하였다. 

가치성은 대학이 학생에게 전달하고자 하는 다양한 가치 그 자체로, 지식과 건전한 가치관, 사회
적 가치와 진로성과 등이 해당된다(황인호 2005). 본 연구에서는 대학이 학생들이 기대하는 수준
의 교육 서비스를 제공하는지, 교육서비스의 질은 우수한지, 대학을 졸업하게 되면 취업이나 승진
이 잘 되는지, 대학 생활을 통해 좋은 교수님, 친구, 선후배를 만나게 되었는지, 대학 단체생활을 통
해 건전한 가치관을 형성하고 있는지, 대학 생활을 통해 많은 지식을 배우는지 등으로 측정하였다..



02. 변수의 조작적 정의와 측정_유학생 대학 교육서비스 품질에 대한 측정변수 및 측정
요소

측정변수 측정요소 관련 연구

교육서비스

품질

유형성

1. 교육에 필요한 교재, 교구가 잘 마련되어 있다.

이필재(2007)

박건희(2009)

장우(2012)

양지원(2012)

예웨이(2016)

전위(2016)

2. 교육에 필요한 최신장비와 시설을 갖추고 있다.

3. 한 반의 수강생 규모(학생 수)가 적당하다.

4. 한 반의 강의실의 규모가 적당하다.

신뢰성

1. 강의계획서에 따라 강의가 진행되고 있다.

2. 교수들은 출석기록 및 성적평가를 공정하고 정확하게 한다.

3. 강의내용은 최신 자료를 잘 반영하고 있다.

4. 교수들은 강의와 관련된 분야에 대하여 충분한 지식을 가지고 있다.

5. 교수들은 효과적인 강의 기법을 사용하여 강의를 진행하고 있다.

대응성

1. 교수들은 학생들의 상담 및 질문사항에 대해 신속하게 응해준다.

2. 교수들은 취업과 진학 등에 관련된 정보를 신속하게 제공한다.

3. 교수들은 학생들의 학업의 어려움을 자발적으로 돕는다.

4. 유학생들의 질문에 교수들의 충분한 답변이 이루어진다. 

5. 우리 대학의 교수들은 학생들로 하여금 편안함을 느끼게 한다.

확신성

1. 교수들은 다양한 교수 학습 자료를 개발하여 수업에 적극적으로 활용한다.

2. 교수들의 강의가 수준 높게 이루어진다. 

3. 교수들은 유학생이 요청하는 질문사항에 대한 정확한 답변을 제공해 준다. 

4. 교수들의 강의는 유학생들 수준에 맞추어 전달할 교수법을 가지고 있다.

공감성

1. 교수는 유학생들의 수준에 따라 각각의 필요에 따른 교육방식을 적응시켜 나간다.

2. 교수들은 유학생들과 개별적인 관심 및 발전을 도와주는 의사소통 경로를 갖추고 있다.

3. 유학생들은 교수에게 강의시간 외에도 편리하게 질문을 하고, 지도를 받을 수 있도록 시간을 신축적으로 조정
할 수 있다.

4. 교수는 유학생들의 어려움을 이해하려 한다. 

가치성

1. 우리대학 재학을 통해 좋은 교수님, 한국 친구를 만나게 되었다. 박건희(2009)
장대성·김민수

(2010)
전위(2016)

2. 우리대학 재학을 통해 글로벌화 능력과 유연한 가치관을 형성하고 있다. 

3. 유학생활을 통해 한국어와 한국문화의 이해도가 높아졌다.

4. 대학생활을 통해 많은 지식을 배운다.



02. 변수의 조작적 정의와 측정_유학생 대학 행정 서비스 품질에 대한 측정변수 및 측정
요소

측정변수 측정요소 관련 연구

행정서비스

품질

유형성

1. 우리대학은 유학생들이 이용 가능한 충분한 기숙사 시설을 갖추고 있다.

이필재(2007)

박건희(2009)

장우(2012)

양지원(2012)

예웨이(2016)

전위(2016)

2. 우리대학은 유학생들이 이용하기 편리한 학교식당, 휴식공간을 갖추고 있다. 

3. 우리대학은 각종 시설(도서관, 체육관, 실습실)의 사용이나 대여에 편리성을 제공하고 있다. 

4. 우리대학은 통학이 편리하다.

5. 우리대학은 유학생들을 배려한 전용 휴게실이 있다.

신뢰성

1. 우리대학의 행정직원들은 학생의 문제해결에 최선을 다한다.

2. 우리대학의 행정직원들의 유학생 지원 관련 업무에 대하여 신뢰할 수 있다

3. 우리대학은 교육과 행정(수강신청 및 학사행정 등)에 대한 안내 자료를 충분히 갖추고 있다.

4. 우리대학 행정직원들의 업무시간은 잘 지켜지고 있다.

대응성

1. 우리대학은 사회에서 요구되는 교육(지식, 기술 등)에 대한 적절한 프로그램을 제공하고 있다. 

2. 우리대학은 취업과 진학 등에 관련된 정보를 신속하게 제공한다.

3. 행정직원들은 유학생들의 어려움을 자발적으로 돕는다.

4. 우리대학은 학교생활에 관련된 유학생들의 요구사항과 건의사항을 잘 해결해 준다.

5. 우리대학 교직원들은 유학생들을 진실하고, 배려하는 모습으로 대한다.

6. 우리대학은 유학생과 소통이 가능한 언어능력을 갖춘 담당 교직원이 있다.

확신성
1. 우리대학의 비교과 프로그램은 유학생의 진로개발에 도움이 된다.

2. 우리대학의 행정직원은 유학생들을 위한 학사행정에 대해 정확하게 이해하고 안내한다.

공감성

1. 우리대학은 유학생들의 요구를 충분히 인지하고 이해한다.

2. 행정직원들은 학사 전반에 대한 유학생들의 질문에 학생이 이해하기 쉽게 설명해준다.

3. 우리대학은 유학생들의 입장에서 요구사항을 잘 반영해준다.

가치성

1. 우리대학 비교과(취업연계) 수업을 통해 취업역량이 강화되었다. 박건희(2009)

장대성·김민수

(2010)

예웨이(2016)

전위(2016)

2. 우리대학을 졸업하고 귀국했을 때 진로가 밝을 것이다.

3. 우리대학을 통해 내게 필요한 사람들을 많이 알게 되었다.

4. 우리대학 재학을 통해 한국대학에 대한 이해도가 높아졌다.



02. 변수의 조작적 정의와 측정_유학생 대학 교육 서비스 품질과 행정 서비스 품질에
대한 만족도의 측정변수 및 측정요소

측정변수 측정요소 관련연구

교육서비스 만족도

1. 우리대학의 전공교육에 대해 만족한다. 김민수(2006)

이필재(2007)

장대성·김민수(2010)

장우(2012)

조종목(2015)

전위(2016)

2. 우리대학의 비교과 수업프로그램에 대해 만족한다.

3. 교육성과에 만족한다. (자격증 취득, 취업, 진로 등)

4. 교수님에 관련하여 만족 한다. (교육능력, 전달능력, 용모, 친절도 등)

5. 우리대학 재학을 통한 글로벌 능력향상과, 인간관계에 만족한다.

6. 우리대학의 전반적인 교수/학습 부분에 만족한다.

측정변수 측정요소 관련연구

행정서비스 만족도

1. 교육환경에 만족한다. (학교시설, 기숙사, 교통, 통신, 인프라 등) 김민수(2006)

이필재(2007)

장대성·김민수(2010)

장우(2012)

조종목(2015)

전위(2016)

2. 행정 직원과 관련하여 만족한다. (업무처리, 친절도 등)

3. 적당한 장학금에 만족한다.

4. 적당한 등록금에 만족한다.

5. 우리대학의 전반적인 행정 서비스에 만족한다.



02. 변수의 조작적 정의와 측정_유학생 대학생활에 대한 충성도의 측정변수 및 측정요소

측정변수 측정요소 관련연구

충성도

1. 한국대학에 입학 준비를 하고 있는 주위 학생들에게 우리학교를 적극적으로
추천하고 싶다. 

김민수(2006)

이필재(2007)

장대성·김민수(2010)

장우(2012)

조종목(2015)

2. 우리대학에 재학하는 것이 자랑스럽다.

3. 대학 졸업 후에도 한국 동문회에 참여할 의사가 있다.

4. 우리 대학을 적극적으로 홍보할 것이다. 

5. 졸업 후 재정적으로 여유가 생긴다면 대학발전을 위해 기부금을 낼 의사가 있다.



03.설문의 구성 및 연구대상

선행연구의 결과와 변수들의 조작적 정의에 따라 대학 교육 서비스 품질, 대학 행정 서비스
품질, 유학생 교육 서비스 만족, 유학생 행정 서비스 만족, 유학생 충성도에 대하여

설문문항을 구성

각 문항들에 대하여 리커트5점 척도를 이용하여 측정하였다. 변수들 간의 인과관계 연구가
설을 검증하기 위해서 구조 방정식 모형 분석을 실시했다. 

이때 AMOS 23.0 통계 프로그램을 이용했다. 

연구모형에 사용된 변수와 설문문항은 다음과 같다 : 
교수 서비스 품질에 대한 설문은 유형성 4항목, 신뢰성 5항목, 대응성 5항목, 확신성 4항목, 
공감성 4항목, 가치성 4항목으로 설문을 구성하였다. 행정 서비스 품질에 대한 설문은 유
형성 5항목, 신뢰성 4항목, 대응성 6항목, 확신성 2항목, 공감성 3항목, 가치성 4항목으로
설문을 구성하였다. 학생의 교육서비스 만족 4항목, 학생의 행정 서비스 만족 5항목, 학생

의 충성도 5항목으로 설문을 구성하였다.



03.설문의 구성 및 연구대상

연구의 표본 : 한국 대학에서 정규 대학 교육을 받고 있는 중국인 유학생들

설문 기간 및 방법 : 본 조사는 2017년 6월 12일부터 7월 10일까지 총 4주간에 걸쳐 이루어졌으
며, 서울특별시, 경기도, 충청도 지방의 중국인 유학생 총 450명을 대상으로 하여 직접 설문지 배부
를 통한 설문과, 중국 소셜 네트워크 서비스인 위챗(WeChat)을 활용한 모바일 전자 설문을 통해 2
가지 방법으로 진행하였다. 

중국어 설문지 검증 : 중국인 유학생을 대상으로 하는 중국어 설문지는 한국어 설문지 원본을 한
국에서 정규 대학교육을 받은 경영학 석사 중국인 유학생의 도움으로 1차 번역을 한 후, 2차 번역 과
정 또한 한국에서 정규 대학교육을 받은 서울지역의 경영학과 중국인 유학생에게 첫 번째 중국인 유
학생이 번역한 중국어 설문지를 다시 한국어로 2차 번역을 하여 설문지가 의도된 대로 번역되었는
지 검증하였다. 설문지 번역에 도움을 준 중국인 유학생은 학력이 높고, 중국어와 한국어 두 가지 언
어가 유창하다. 이 중 무응답 및 불성실한 응답을 하거나 신뢰성이 미흡한 표본을 제외하고 결측치
없이 분석에 필요한 데이터를 성실히 답변한 416개 응답지(유효설문지 약 92.5%)를 최종 분석에 활
용하였다



03.설문의 구성 및 연구대상

구분 항목 빈도(명) 백분율(%) 총 명

성별
남 159 38.2

416
여 257 61.8

학년

1학년 74 17.7

416

2학년 85 20.4

3학년 200 46.1

4학년 51 12.3

대학원 6 1.4

학교 위치(지역)

서울 100 24.0

416
수도권

(경기, 인천 등)
48 11.5

충청도 268 64.4

소속 학부

경영대학 96 23.1

416

공과대학 55 13.2

미술대학 126 30.3

사범대학 26 6.3

사회과학대학 65 15.6

생활과학대학 24 5.8

생명자원과학대학 9 2.2

약학대학,

의.치.한의과대학
6 1.4

기타 9 2.2



Q&A
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