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교육서비스품질이 대학이미지, 학생만족, 구전에 미치는 영향
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요  약  본 논문은 교육서비스품질이 대학이미지, 학생만족, 구전에 미치는 영향을 분석하며, 대학이미지, 학생만족, 구전 
간의 영향관계를 조사하였다. 274부의 설문지가 가설검정에 사용되었으며, 2차 구조모형 분석을 실시하였다. 분석 결과, 첫
째, 교육서비스품질이 대학이미지, 학생만족, 구전에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났고, 교육서비스품질의 하위차원
을 검정한 결과 상대적 영향정도는 교수방법, 강의내용, 교수태도, 의사소통 순으로 나타났다. 둘째,  대학이미지가 학생만족
과 구전에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났고, 대학이미지는 학생만족에 상대적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이 
결과는 대학이미지에 대한 만족도가 교육성과에 대한 만족에 직접적인 영향을 주는 선행연구결과와 부분적으로 일치하는 

것으로 나타났으며, 학생만족은 긍정적으로 형성된 대학브랜드 이미지를 보유한 대학은 고객만족을 창출하여 경쟁우위를 
확보하게 됨을 알 수 있다. 셋째, 학생만족이 구전에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로 교육서비스품질 
하위차원의 요인적재 값에서 교수방법(0.972)과 강의내용(0.934)이 가장 중요한 요인으로 확인되었으며, 대학이미지, 학생만
족, 구전에 대해 이들의 영향이 다른 요인들보다 크다는 것을 의미한다. 따라서 대학기관은 대학이미지, 학생만족, 구전 등의 
성과를 향상시키기 위해 학생들의 관점에서 교육서비스품질의 교수방법과 강의내용을 강화해야 한다. 

Abstract  We explored the influence of educational service quality on university image, student satisfaction, and word
of mouth, as well as the causal association between university image, student satisfaction, and word of mouth. 
Second-order structural model testing was conducted with 274 questionnaires being used to analyze the hypotheses.
The findings demonstrated, first, that educational service quality positively affected university image, student 
satisfaction, and word of mouth. The important sub-dimensions of educational service quality were teaching method, 
followed by lecture content, professor attitude, and communication through the second-order structural analysis. 
Second, university image positively affected student satisfaction and word of mouth. Third, student satisfaction 
positively affected word of mouth. Finally, for factor loading, the results of educational service quality indicated that 
teaching method(0.972) and lecture content(0.934) were the key factors in estimating the quality, revealing their 
significant and positive impact on university image, student satisfaction, and word of mouth. Thus, service providers 
should strengthen the teaching method and lecture content of educational service quality to enhance the university 
image, student satisfaction, and word of mouth of university performance from the perspective of university students.

Keywords : Educational Service Quality, Second-Order Structural Model, Student Satisfaction, University Image, 
Word of Mouth 
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1. 서론 

고등교육기관의 학령인구가 급감하면서 대학의 입학

자원의 감소로 정부의 강도 높은 대학 구조개혁과 정원

조정으로 대학들은 본격적인 생존의 위기로 내몰리고 있

다. 이에 정부는 수요자 중심의 교육의 필요성과 대학의 
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질적 수준을 높이기 위한 경쟁력인 교육의 중요성을 인

식하고 2010년부터 학부교육 선진화 선도대학(ACE) 지
원사업과 2015년 대학구조개혁평가를 시행하고 있다. 
이러한 대학평가 결과는 대학의 이미지 변화, 대학 서열
화, 대학선택에 영향을 미치고, 대학의 교육의 질과 품질 
보증으로 연결되어 대학선호도와 사회적 인정을 얻게 된

다[1]. 
교육품질이 학교브랜드이미지와 성과에 미치는 영향

에 대해 연구한 결과에서 교육품질과 학교브랜드이미지 

간에는 아주 높은 상관관계와 학교이미지 개선에 교육품

질이 67% 영향력이 있음을 확인하였다[2].  
지금까지 선행연구에서 교육서비스품질과 대학이미

지나 학교이미지에 관한 연구가 고등학생을 대상으로 한 

연구가 대부분이며[2-4], 대학생을 대상으로 한 연구는 
거의 찾아보기 힘들었다. 유일하게 서비스지향성과 서비
스가치가 학생만족과 대학이미지에 미치는 영향에 대한 

실증연구[5]와  교육 서비스 만족과 학교이미지 및 교육
성과 만족에 대한 관계 분석을 다룬 최근 국내연구가 확

인될 뿐이다[6].  
따라서 본 연구에서는 교육서비스품질, 학생만족, 구

전 간의 영향관계에서 대학이미지의 역할을 조사하며, 
교육서비스품질의 하위차원(교수방법, 강의내용, 교수
태도, 의사소통) 중 어느 요인이 중요한지를 분석하고자 
한다. 

2. 이론적 배경과 가설 

2.1 교육서비스품질

Kim & Seo[7]은 교육서비스를 서비스제공자인 대학
이 수요자인 학생에게 교육목적을 실현시켜주기 위한 

유·무형의 서비스와 물리적·정신적 만족을 실현시켜주는 
일체의 활동이라고 정의하였다. 그리고 Abdullah[8]은 
대학의 진정한 소비자는 학생으로 교육서비스를 교수, 
교육 프로그램, 대학의 명성, 학생에 대한 배려, 조교·직
원의 접근성 등의 요소로 구성되는 총체적 서비스라고 

정의하였다. 
교육서비스품질의 척도는 연구자에 따라 다소의 차이

를 보이고 있다. 송종호, 이경탁[9]은 교수능력, 교수방
법, 강의내용, 교수태도를 사용하였으며, 이상준, 윤관호, 
김성윤[10]은 교과내용, 교수활동, 취업과정을 사용하였

다. 한편 김정희, 박동진[11]은 교수자질, 강의내용, 강의
태도, 교수-학생관계를 사용하였으며, 송충진[12]은 교
수자의 수업활동을 강조하였다. 따라서 본 연구에서는 
선행연구를 토대로 교수방법, 강의내용, 교수태도, 의사
소통을 교육서비스품질의 척도로 사용하였다. 

2.2 대학이미지

대학에서도 기업이미지와 마찬가지로 대학이미지에 

대한 중요성을 인식하고 경쟁적인 교육환경에서 학교조

직의 생존과 학부모와 이해자 집단에게 학교의 좋은 이

미지를 전달하기 위해 교육기관의 마케팅 활동은 반드시 

필요하다[13]. 
Deming[14]은 대학정보에 접촉한 결과로서 마음속에 

형성된 그 대학의 전체적인 지각으로 개인경력 관리를 

위한 브랜드 중 하나라고 정의하였고, 대학기관이 제시
하는 신호에 대해 오랜 기간 동안 해석한 결과로 정의하

였다[15]. 
교육서비스품질이 학교이미지에 미치는 영향에 관한 

선행연구들을 살펴보면, 대학의 경우 차별화 변수로 중
요한 것은 강의실, 도서관, 기숙사와 같은 유형적 속성보
다는 교수역량으로 교수진, 교육수준, 학습분위기, 교과
과정의 다양성방법 그리고 학교의 소속감과 자부심 등을 

통한 대학이미지임을 확인하였다[16]. 교육품질이 학교
브랜드이미지에 미치는 영향 연구에서 교육품질은 학교

브랜드이미지에 유의한 영향을 미치는 것으로 실증분석

을 통해 확인 되었고[2], 최황[2]의 연구에서 교육품질과 
학교브랜드이미지는 상호 높은 상관관계가 있음을 확인

하였다. 또한 학교브랜드이미지는 교육환경품질 보다 교
육서비스품질이 좋을수록 학교브랜드이미지에 유의한 

영향을 미치는 것으로 확인되었고, 특히 수업내용품질에
서 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다[4]. 따라서 
교육서비스품질이 대학이미지에 어떠한 영향을 미치는

지를 확인하기 위해 다음의 가설을 제시하였다.

H1: 교육서비스품질은 대학이미지에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

2.3 학생만족

학생만족은 교육서비스 질과 밀접한 관련이 있으므

로, 학생만족을 대학에서 제공하는 교육서비스에 대해 
학생들이 경험한 평가에 대한 결과 태도라고 정의하였
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다[17]. 
현대 마케팅의 목표인 고객만족이나 학생만족은 교육

서비스품질의 결과로 가장 많은 연구 비중을 차지하고 

있고, 교육서비스품질과 학생만족 간의 유의적 영향에 
관한 선행연구들은 대상이나 연구방법에 따라 지속적으

로 연구되어 왔다[18, 19].
대학은 일반적인 서비스기업과는 달리 사전에 대학에 

대한 명성이나 이미지가 긍정적으로 형성되면 대학에 대

한 자부심과 소속감이 높아져 전체적인 만족에 직접적인 

영향을 미치는 것으로 확인되었다[16, 20]. 또한 학교이
미지에 대한 만족도가 교육성과에 대한 만족에 직접적인 

영향을 주는 것으로 나타났다[6]. 따라서 교육서비스품
질, 학생만족, 대학이미지 간의 영향관계를 확인하고자 
다음 가설들을 제시하였다. 

H2: 교육서비스품질은 학생만족에 정(+)의 영향을 미
칠 것이다.

H3: 대학이미지는 학생만족에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

2.4 구전

구전(WOM)을 대인커뮤니케이션(face-to-face)으로 
타인에게 경험과 만족에 대해 이야기 하는 것이라 하였

다[21, 22]. 
교육서비스품질이 학생만족과 구전에 유의적 영향을 

미치는 선행연구들을 살펴보면, 고등학교[23] 그리고 대
학교[18], 대학원[24], 외국인 유학생[25]을 대상으로 교
육서비스품질요인이 학생만족, 재입학의도 및 구전효과
에 미치는 영향 연구에서 전반적 교육서비스품질은 재입

학의도 및 구전효과에 직·간접적인 영향을 미친다는 인
과관계를 확인하고, 긍정적인 영향을 미치는 중요한 변
수임을 확인하였다. 
대학이미지가 구전에 미치는 영향에 관한 선행연구들

을 살펴보면, 대학이미지는 구전에 긍정적인 영향을 미
치며, 학교에 대한 충성도나 구전 등에 영향을 미치는 것
으로 나타났다[26, 27]. 대학에 대한 정보 제공은 구전에 
의해 이루어지고 구전커뮤니케이션의 핵심 역할을 하는 

재학생들과 졸업생으로부터 이루어지기 때문에 재학생

들의 대학이미지 형성은 매우 중요하다. 따라서 교육서
비스품질, 대학이미지, 학생만족, 구전 간의 영향관계를 
확인하고자 다음의 주요 가설들을 설정하였다.

H4: 교육서비스품질은 구전에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

H5: 대학이미지는 구전에 정(+)의 영향을 미칠 것이
다.

H6: 학생만족은 구전에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3. 연구모형과 조사설계 

3.1 연구모형

본 연구에서는 선행연구들을 근거로 하여 교육서비스

품질의 핵심요소인 교수방법, 강의내용, 교수태도, 의사
소통이 학생만족, 대학이미지, 구전에 미치는 영향에 대
한 가설을 설정하고 검증하고자 Fig. 1과 같은 연구모형
을 설정하였다. 

Fig. 1. Research Model 

3.2 조사설계

본 연구의 측정항목들은 선행연구에서 이미 타당성

과 신뢰성이 검증된 측정항목들을 토대로 본 연구 상황

에 맞게 수정 및 조정하여 리커트 7점척도(1=전혀 동의
하지 않는다, 7=전적으로 동의한다)를 이용하여 개발하
였다. 
교육서비스품질은 교육서비스를 제공하는 교수자의 

자세와 태도에 대한 측정항목으로 교수방법 4문항, 강의
내용 6문항, 교수태도 7문항, 의사소통 3문항으로 구성
하였다[10, 11, 24]. 학생만족은 전반적 만족도, 전반적 
교육서비스 만족도, 대학선택 만족도, 대학에 대한 자랑
스러움에 대한 만족도로 4개의 문항으로 구성하였다[10, 
11]. 대학이미지는 대학에 대한 지역평판, 성공한 졸업
생, 강의시설, 교수자들의 실력, 홍보⋅PR활동, 브랜드 
이미지 호감도, 브랜드 자부심, 광고에 대해 8문항으로 
구성하였다[2, 5]. 구전은 대학에 대해 긍정적으로 전달
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Items Standardized 
Estimates S.E. t-value Cronbach' a CR AVE

TM

X1 0.786 0.065 15.360

0.870 0.979 0.604
X2 0.689 0.075 12.815
X4 0.835
X5 0.792 0.061 15.546

LC

X6 0.813 0.075 13.757

0.905 0.981 0.593

X7 0.760 0.079 12.806
X8 0.738
X9 0.788 0.081 13.306
X10 0.827 0.078 14.038
X11 0.687 0.086 11.531

PA

X14 0.860 0.058 16.911

0.917 0.988 0.684

X15 0.810
X16 0.892 0.046 23.216
X17 0.807 0.064 15.469
X18 0.771 0.064 14.485
X19 0.880 0.084 14.075
X20 0.762 0.064 14.334

CC
X21 0.825 0.060 16.101

0.870 0.982 0.715X22 0.862 0.056 17.365
X23 0.850

SS

X33 0.938 0.043 22.704

0.945 0.990 0.820
X34 0.927 0.044 22.148
X35 0.859
X36 0.896 0.041 25.996

UI

X42 0.803 0.044 18.448

0.930 0.991 0.629

X43 0.758 0.046 16.632
X44 0.701 0.054 14.465
X45 0.807 0.057 14.628
X46 0.720 0.045 17.688
X47 0.911
X48 0.951 0.039 27.950
X49 0.648 0.062 12.981

WM

X54 0.959 0.030 34.173

0.971 0.994 0.884
X55 0.980 0.028 37.631
X56 0.936
X57 0.878 0.032 29.559
X58 0.947 0.041 25.847
χ2/df=918.098(561), p=0.000, CMIN/DF=1.637, GFI=0.849, 
IFI=0.967, TLI=0.960, CFI=0.967, RMSEA=0.048 

할 의지에 대해 3문항으로 구성하였다[10].   

4. 실증분석 

3.1 자료수집 및 자료의 특성

3.1.1 표본설계와 자료수집 방법

본 연구의 표본은 편의표본추출법을 이용하였고, 모
집단은 서부경남 J시에 소재한 국립대학 상경계열 재학
생을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 설문기간은 
2016년 4월 11일에서 4월 22일까지 실시하였다. 설문조
사는 총 300부의 설문지를 배포하여 미회수 설문지와 
응답이 불성실하다고 판단된 설문지를 제외한 274부가 
최종 분석에 이용되었다. 

3.1.2 표본특성

본 연구를 위해 사용된 표본의 일반적인 특성을 살펴

보면, 성별은 남자가 125명(45.6%), 여자가 149명
(54.4%)이었으며, 학년은 1학년이 60명(21.9%), 2학년
이 66명(24.1%), 3학년이 79명(28.8%), 4학년이 69명
(25.2%)으로 나타났다. 

3.2 측정항목 평가

3.2.1 신뢰성 및 타당성분석

본 연구는 측정모형과 연구모형 분석이라는 2단계 접
근법을 사용하였다. 전체 확인요인분석 결과 <Table 1>
과 같다. 측정모형의 적합도지수를 개선하기 위해 측정
항목의 표준화계수가 0.7이하로 나타난 교수방법의 X3
과 강의내용의 X12, 교수태도의 X13을 제거하였다. 이
는 측정모형의 적합도가 만족스러울 경우 단일창원성이 

인정되기 때문이다[21]. 모형 적합도 지수는 χ
2/df=314.593(149), p=0.000, CMIN/DF=2.111, GFI=0.893, 
IFI=0.964, TLI=0.954, CFI=0.964, RMSEA=0.064로 나
타나 모형이 전반적으로 적합한 것으로 판단된다. 표준
화계수 값이 0.5를 상회하고 유의수준 1%에서 유의하며 
AVE를 계산한 결과 0.5 보다 큰 값을 보여 수렴타당도
가 확보되었다[21]. 또한 개념신뢰도가 0.7이상의 수치
를 보이고 있어 연구에 사용할 수 있는 수준의 신뢰도를 

보였다. 

Table 1. Results for Construct Validity and Reliability 

Note : TM(Teaching Method), LC(Lecture Content), PA(Professor
Attitude), CC(Communication), SS(Student Satisfaction), UI 
(University Image), WM(Word of Mouth), CR(Composite 
Reliability)

3.2.2 상관관계분석

본 연구에서는 각 변수들 간의 판별 타당성을 측정하

기 위하여 상관관계분석을 실시하였다. Hair et al.[28]의 
연구에 의하면 상관계수가 0.9이하일 경우 다중공선성 
문제가 없다고 하였고, Kline[29]은 상관계수가 0.85 이
하일 경우 판별타당성이 확보된다고 하였다. 따라서 본 
연구 결과 <Table 2>와 같이 상관관계분석 결과 값이 
0.85 이하로 나타났기 때문에 각 변수 간의 판별타당성
이 입증되었다.
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TM LC PA CC SS UI WM

TM 0.777

LC .811** 0.770

PA .765** .764** 0.827

CC .713** .721** .770** 0.845

SS .673** .704** .627** .640** 0.950

UI .641** .674** .572** .632** .841** 0.793

WM .648** .625** .599** .583** .819** .790** 0.940

Description Standardize
d Estimates S.E. t-value p-value Result

H1 ES → UI .817 .072 11.303 .001 accepted
H2 ES → SS .451 .058 7.787 .001 accepted
H3 UI → SS .638 .052 12.358 .001 accepted
H4 ES → WM .195 .069 2.809 .005 accepted
H5 SS → WM .319 .091 3.504 .001 accepted
H6 UI → WM .458 .077 5.917 .001 accepted
χ2/df=971.901(577), P=0.000, CMIN/DF=1.684, GFI=0.839, IFI=0.963,
TLI=0.957, CFI=0.963, RMSEA=0.050 
**: p<0.001, *: p<0.005
Note : ES(Educational Service Quality), SS(Student Satisfaction),
UI(University Image), WM(Word of Mouth)

Table 3. Results of Hypothesis Testing

Table 2. Correlation Matrix

**. Correlations are significant at the level ot 0.01 
Note : TM(Teaching Method), LC(Lecture Content), PA(Professor 
Attitude), CC(Communication), SS(Student Satisfaction), 
UI(University Image), WM(Word of Mouth)

3.3 가설검정

3.3.1 경로분석

연구가설을 검정하기 위해 AMOS 20.0을 사용하여 2
차 구조모형분석을 Fig. 2와 같이 실시하였다. 
모형의 적합도지수를 살펴본 결과, 카이제곱과 자유

도는 971.901과 577이며, CMIN/DF값과 RMSEA값이 
각각 1.684, 0.050으로 기준치를 충족하기 때문에 모형
이 전반적으로 적합한 것으로 판단된다. 증분적합지수인 
IFI값, TLI값, CFI값도 각각 0.963, 0.957, 0.963으로 나
타나 기준치를 충족하였다.

3.3.2 연구가설 검정

가설검정 결과 <Table 3>와 같이 교육서비스품질이 
대학이미지(H1, 0.673), 학생만족(H2, 0.364), 구전(H4, 
0.155)에 유의수준 1%에서 긍정적으로 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 대학이미지가 학생만족(H3, 0.626)과 
구전(H5, 0.443)에 유의수준 1%에서 긍정적인 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 학생만족이 구전(H6, 0.315)에 
유의수준 1%에서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 또한 교육서비스품질 하위차원의 중요도는 교육방

법(0.972), 강의내용(0.934), 교수자태도(0.898), 의사소
통(0.872) 순으로 나타났다.
본 연구에서 학생들의 성별에 따라 대학이미지, 학생

만족, 구전에 대해 어떠한 차이를 보이는지를 독립 t-검
정으로 통해 분석한 결과 <Table 4>와 같이 대학이미지
에 대해 성별 간에 유의수준 10%에서 차이가 있는 것으
로 나타났다. 전반적으로 남자가 대학이미지, 학생만족, 
구전에 대한 평균값이 다소 높은 것으로 나타났으며 남

학생이 여학생보다 긍정적으로 평가하였다. 

Table 4. The Difference Analysis of Constructs by Gender 

　
man woman

t p
Average SD Average SD

UI 4.1340 1.12837 3.9094 .90453 1.829 .069
SS 4.5820 1.33757 4.3708 1.06765 1.453 .147

WM 4.6432 1.37432 4.4107 1.02530 1.601 .111
Note : UI(University Image), SS(Student Satisfaction), WM(Word of 
Mouth), Standard Deviation

Fig. 2. Course Model 

5. 결론 

본 연구의 실증분석 결과를 바탕으로 연구의 시사점

을 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 교육서비스품질이 대학
이미지에 가장 큰 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
고, 교육서비스품질의 하위차원을 검정한 결과 상대적 
영향정도는 교수방법, 강의내용, 교수태도, 의사소통 순
으로 나타났다. 특히 교수방법은 강의내용, 교수태도, 의
사소통 보다 더 많은 영향력을 미치는 것으로 나타났는

데, 이는 상경계열 학생들이 교육서비스품질을 평가하는 
경우 강의내용도 중요하지만 수업의 핵심으로 어떻게 가

르칠 것인가를 포괄하는 개념으로 교육활동을 효과적⋅

능률적으로 수행하기 위한 교수방법이 고객인 학생들에

게 가장 주된 요인임을 확인하였다. 따라서 대학에서는 
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교육서비스품질의 질을 높이기 위한 수업방법, 토론수업 
기법, 멀티미디어수업 기법, 이론과 실습에 맞는 수업방
법과 교육과정 등을 개발하기 위해 전문적이며 체계적인 

지원과 교육을 강화시켜 나가야 할 것이며, 교수자는 권
위를 드러내는 것이 아니라 학생들과의 공감을 이루기 

위한 노력이 필요하겠다. 
둘째, 교육서비스품질과 대학이미지는 학생만족에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났고, 상대적 영향정도
는 대학이미지가 교육서비스품질 보다 학생만족에 더 많

은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 과거 교육서비
스품질 학생만족에 더 많은  영향을 주는 연구결과를 보

였다면[5], 본 연구에서는 대학이미지가 학생만족에 상
대적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이 결과는 대학이
미지에 대한 만족도가 교육성과에 대한 만족에 직접적인 

영향을 주는 선행연구결과와 부분적으로 일치하는 것으

로 나타났다[6]. 이는 학생만족은 긍정적으로 형성된 대
학브랜드 이미지를 보유한 대학은 고객만족을 창출하여 

경쟁우위를 확보하게 됨을 알 수 있다. 따라서 대학은 스
스로 긍정적인 대학이미지를 유지와 개선하기 위해 혁신

의 노력이 필요하다.  
셋째, 교육서비스품질, 대학이미지, 학생만족이 구전

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났고, 가설들을 검
정한 결과 상대적으로 영향정도는 학교이미지, 학생만
족, 교육서비스품질 순으로 나타났다. 이 또한 학생들은 
대학이미지를 높게 평가하며, 대학이미지가 좋을수록 구
전에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 사실을 보여준다. 
이는 대학이미지는 구전에 긍정적인 영향을 미친다는 선

행연구결과와 일치한다[26]. 따라서 최근 대학의 정보는 
정보공시제와 대학구조개혁평가의 영향으로 대학이미지 

변화에 큰 영향을 미치기 되므로 대학은 좋은 결과를 얻

기 위해서 대학이 갖추어야 할 기본적인 요건들을 충족

시켜야 할 것이다. 
넷째, 학생들의 성별에 따라 대학이미지, 학생만족, 

구전에 대해 어떠한 차이를 보이는지를 독립 t-검정으로 
통해 분석한 결과 대학이미지에 대해 성별 간에 유의수

준 10%에서 차이가 있는 것으로 나타났고, 전반적으로 
남자가 대학이미지, 학생만족, 구전에 대한 평균값이 다
소 높은 것으로 나타났으며 남학생이 여학생보다 긍정적

으로 평가하였다. 이는 대학의 무한경쟁 속에서 대학의 
새로운 발전 방향을 모색하는데 기초적 자료를 제시해 

줄 수 있는 가치 있는 일이 될 것이다.

본 연구의 실증분석 결과는 다소 한계를 지니고 있다. 
본 연구의 표본이 서부경남 J시에 소재한 국립대학 상경
계열 재학생을 대상으로 연구가 이루어졌기 때문에 일반

화가 어렵다. 향후 연구에서는 표본을 전공이나 지역 간
의 비교연구로 확대하여 심도 깊은 연구가 필요하다. 그
리고 교수자와 학습자간의 교육서비스품질의 영향 관계

를 실증분석 할 필요가 있을 것이다.
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