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국내 표준산업 분류에서 교육을 서비스로 구분하고 있으며, 

교육현장에서는 대학, 교직원, 학생의 관계로 적용시켜 볼 수 있다(김정희 외, 2012). 

대학과학생사이의상호작용에기반하여이루어지는것으로학생들의의견을

적극적으로반영하여수요자중심의교육으로변환시키는것이라할수있다(최은혜, 2017). 

교육서비스는공급자인학교가시설및교수를수단으로하여학생들에게

교육을제공하고학생만족을실현하는활동이다(홍성헌, 2011).



미국에서는 1980년대부터 학생을 고객으로 인식하고 교육서비스를 제공해야 한다는

노력이 활발하게 전개되었다(Hill, 1995). 최근 우리나라에서도 패러다임의 변환이

이루어지고 있으며, 학생에 대한 인식의 변화로 학생만족이라는 용어를 사용하여 학생

지향적인 마케팅을 실현하고 있다.

〮 김미라 외(2006)의 연구에서는 대학 교육서비스에 대한 고객만족을 대학이 제공하는

서비스의 이용과정과 결과에 대한 고객의 평가적인 판단이라 하였다. 



〮 추천의도란 해당 서비스 제공자 또는 서비스제공기관을 주위 사람들에게 긍정적으로

알리고자 하는 의도를 말하며, 이미 느낀 경험에 대한 감정을 아직 경험하지 못한 사람

들에게 전달하고자 하는 생각과 계획을 의미한다(김영희, 2014).

〮 추천의도는 대학에 있어 명성과 대학의 가치 또한 상승시킬 수 있는 중요한 요소가 된

다. 사람들은 실제로 광고나 마케팅보다는 주변 사람들이 이미 한 경험을 발판 삼은 추

천 및 구전 커뮤니케이션의 정보를 신뢰한다(이유재, 1994).





「교육서비스품질과 학생만족 간의 영향관계」

〮 가설1 : 인적지원서비스는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

〮 가설1-1 : 외적이미지는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

〮 가설1-2 : 교육능력은 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

〮 가설1-3 : 상호작용성은 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

〮 가설2 : 교육시설서비스는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

「학생만족과 추천의도 간의 영향관계」

〮 가설5 : 학생만족은 추천의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

〮 가설3 : 교과과정내용은 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

〮 가설4 : 학사행정서비스는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.



측정변수 측정항목

교육

서비스 품질

-인적지원서비스

‧ 외적이미지
(인상, 외모, 옷차림, 학과에 맞는 이미지)

‧ 교육능력
(강의기법, 전문성, 교수학습 자료, 발전지향적 과제 제공)

‧ 상호작용성
(배려, 즉각적인 도움, 지속적인 상담, 교내외 행사 참여)

-교육시설서비스

‧ 최신장비와 시설
‧ 구내식당 시설
‧ 도서관 시설
‧ 편의시설
‧ 셔틀버스

-교과과정내용

‧ 교과과정
‧ 과목 선택의 폭

‧ 이론과 실습수업의 비중
‧ 유익한 과목 개설

-학사행정서비스

‧ 장학금 혜택
‧ 등록금 수준

‧ 진로 및 취업정보 제공
‧ 홍보 책자 및 자료배포 서비스

학생만족 ‧만족도

추천의도 ‧대학추천 ‧적극홍보



성별 빈도 퍼센트 누적퍼센트 학년 빈도 퍼센트 누적퍼센트

남 26 7.1% 7.1% 1학년 146 39.7% 39.7%

여 342 92.9% 100.0% 2학년 86 23.4% 63.0%

출신지역 빈도 퍼센트 누적퍼센트 3학년 38 10.3% 73.4%

서울 88 23.9% 23.9% 4학년 98 26.6% 100.0%

수도권 124 33.7% 57.6% 학교위치 빈도 퍼센트 누적퍼센트

강원도 8 2.2% 59.8% 서울 13 3.5% 3.5%

충청도 61 16.6% 76.4% 수도권 21 5.7% 9.2%

경상도 48 13.0% 89.4% 충청도 328 89.1% 98.4%

전라도 31 8.4% 97.8% 경상도 2 0.5% 98.9%

제주도 2 0.5% 98.4% 전라도 1 0.3% 99.2%

기타 6 1.6% 100.0% 기타 3 0.8% 100.0%

-응답자 특성 (N=368)-



「타당성과 신뢰성 검정」

 탐색적 요인분석 수행: 주성분분석 방법을 이용한 베리멕스 회전

 KMO: 0.944, Bartlett 구형성 검정 .000  (탐색적요인분석 과정에서 교과과정 2번 문항 제거)

-교육서비스품질에 대한 탐색적 요인분석 및 신뢰성 검정 결과-



「타당성과 신뢰성 검정」

 탐색적 요인분석 수행: 주성분분석 방법을 이용한 베리멕스 회전

 KMO: 0.947, Bartlett 구형성 검정 .000  (탐색적요인분석 과정에서 학생만족 1,2,3,4 문항 제거)

-만족과 추천의도에 대한 탐색적 요인분석 및 신뢰성 검정 결과-



「가설검정」

교육서비스품질이 만족에 미치는 영향

만족이 추천의도에 미치는 영향

종속변수:
추천의도

비표준화 계수 표준화 계수 t 유의확률 공선성 통계량

B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) 1.382 .151 9.182 .000

학생만족 .734 .036 .726 20.211 .000 1.000 1.000

수정된 R 제곱: 0.526, F=408.476(0.000)

종속변수:
만족

비표준화 계수 표준화 계수 t 유의확률 공선성 통계량
B 표준오차 베타 공차 VIF

(상수) -.775 .315 -2.459 .014
외적이미지 .040 .079 .012 .512 .609 .651 1.536

교육능력 .087 .057 .051 1.539 .125 .345 2.896
상호작용성 .136 .048 .090 2.820 .005 .372 2.686

교육시설 .217 .028 .250 7.888 .000 .375 2.669
교과과정 .232 .038 .204 6.150 .000 .344 2.910

학사행정 .443 .032 .451 13.818 .000 .353 2.831
수정된 R 제곱: .864, F=381.832(0.000)



 향후 연구 진행방향

학생만족의 세분화

확인적 요인분석 후 구조방정식 모형을 통한 검정

인구통계적 특성 중 성별과 학년별에 따른 교육서비스품질의 차이 검정

 한계점

표본의 한정성(충남지역 4년제 항공서비스관련 학과)

교육이라는 특성으로 인해 일회성이 아닌 지속적인 연구와 분석이 요구됨

 시사점

항공 서비스 관련학과라는 특성 상 교수의 상호작용성이 요구됨

교육시설(물리적 환경), 교과과정의 내용, 학사행정서비스의 학생 맞춤형 지향 요구

특히, 학사행정서비스의 편리성 증대를 위해 의사소통을 위한 효과적인 채널구축이 필요

학사 행정 직원들의 전문성과 지속적인 서비스지향성 개발이 요구됨

학생만족에 추천의도에 영향을 미친다는 것을 다시 한번 입증하게 됨


