
Journal of the Korea Academia-Industrial 
cooperation Society
Vol. 22, No. 7 pp. 137-147, 2021

https://doi.org/10.5762/KAIS.2021.22.7.137
ISSN 1975-4701 / eISSN 2288-4688

137

Z세대가 지각하는 창업교육서비스품질이 서비스가치, 학생만족, 
구전수용 및 구전확산에 미치는 영향에 관한 실증분석

정현화1, 박종복2*, 강경완1

1경상국립대학교 창업연구소, 2경상국립대학교 경영학과/창업연구소

An Empirical Analysis on the Effects of Entrepreneurship 
Educational Service Quality Perceived by Generation Z on Service 
Value, Student Satisfaction, and Acceptance and Spread of Word of

Mouth

Hyun-Hwa Jung1, Jong Bok Park2*, Kyung Wan Kang1

1Entrepreneurship Research Institute, Gyeongsang National University
2Department of Business Administration, Gyeongsang National University

요  약  Z세대를 대표하는 대학생을 대상으로 하는 창업교육은 2010년대 들어서부터 본격 시작되었지만, 양적 성과에 
비해 질적 효과는 크게 개선되지 못한 것으로 알려져 있다. 본 연구는 대학생 창업교육의 질적 개선과 확산을 모색하는데 
필요한 기초연구로서 창업교육서비스품질이 서비스가치와 학생만족을 매개로 구전수용과 구전확산에 미치는 영향 관계
에 관한 실증분석을 시도하였다. 4년제 대학의 창업교육 수강자 214명을 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 구조방정
식 분석결과, 창업교육서비스품질이 서비스가치에 유의한 영향을 미치고, 서비스가치는 학생만족에 유의한 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 학생만족은 구전수용과 구전확산에 유의한 영향을 미쳤으나 구전수용과 구전확산에 미치는 영향
정도는 차이를 보이는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 모바일에 친숙한 Z세대들은 창업교육서비스품질에 대한 추천과 
권유로 구전을 수용하기도 하지만 구전을 확산하는 태도와 행동이 더욱 크다는 것을 알 수 있다. 따라서 본 연구의 결과
는 모바일 기반의 구전확산적 특성을 띠는 Z세대의 특성을 고려하여 창업교육서비스품질을 향상시킨다면 대학내 창업교
육의 활성화에 기여할 수 있다는 것을 시사한다.

Abstract  The paper attempts an empirical analysis on the relationship between entrepreneurship 
educational service quality and the acceptance and spread through word of mouth of opinions on 
service value and student satisfaction. Data were collected from a survey of 214 respondents who had
taken entrepreneurship education. The results from the analysis are that entrepreneurship educational
service quality has an influence on service value and service value has the most influence on student 
satisfaction. Student satisfaction affects the acceptance of word of mouth and spread of word of mouth
opinions simultaneously, and has a greater effect on spread through word of mouth. Generation Z, who 
are mobile-friendly, accept recommendations and advice on entrepreneurship educational service 
quality; however, this can be seen more as an act of spreading the word of mouth opinions. The results 
of the study suggest that improving entrepreneurship educational service quality by considering the 
characteristics of generation Z with the mobile-based spread of word of mouth opinions can contribute 
to the revitalization of entrepreneurial education in universities.

Keywords : Entrepreneurship Educational Service Quality, Service Value, Student Satisfaction, Acceptance
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1. 서론

현재 대학 교육의 주된 수요자인 Z세대는 1995년부
터 2009년 사이에 태어난 세대로 SNS(사회관계망 서비
스)나 인터넷 등을 통해 정보를 탐색하고, 필요한 정보를 
쉽게 얻을 수 있기 때문에 교육에서도 실리를 쫓는 편이
다[1]. 2000년대 초반 정보기술 발달과 함께 디지털 환
경에서 자라온 디지털 세대인 이들은 독립적이고 개인적
이며, 경제적 가치를 우선시하여 자기가 추구하는 가치와 
맞는 일을 찾기 위한 창업활동에 중요성을 두고 있다[2]. 
따라서 각 대학들은 이러한 Z세대들의 행동과 특성을 이
해함으로써 앞으로의 창업교육의 변화를 인지하고 파악
할 필요성이 있으며, 이와 함께 창업교육에 대한 가치와 
만족에 대한 다양한 관점의 실증연구들이 필요한 시점이
다. 

Viaiyan et al.[3]의 연구에서는 대학들은 우수한 교
육을 제공함으로 학생들을 지속적으로 만족시키며, 서비
스 질에 대해 정기적으로 교육서비스품질을 측정할 필요
가 있다고 주장하였다. 서비스품질과 서비스가치는 고객
만족을 위한 주요 변수이며, 제공받은 서비스에 따라 고
객의 만족은 다르게 평가되고 있다[4]. 또한, 서비스품질
은 가치의 선행요인으로 만족을 이끌어 내고, 결과적으로 
구전과 추천으로 이어진다[5]. 따라서 대학은 안정적인 
입학자원과 재학생을 확보하기 위해서는 교육서비스품질
의 향상은 물론, 학생이 지각하는 서비스가치에도 관심을 
기울여야 한다[6].

Fayolle et al.[7]의 연구에서는 창업교육이 창업의도
에 미치는 긍정적 영향을 확인하였으나, 대학생들이 기대
하는 창업교육의 수준이나 창업인식 확산과 같은 교육목
적에 따라 창업의도를 감소시키는 역효과가 나타날 수 
있다고 주장하였다. 박재춘과 김주섭[8]의 연구에서도 창
업교육과 창업효능감의 수준에 따라 다른 결과를 보였다. 
창업효능감이 높은 집단에서는 창업교육을 수강했음에도 
불구하고, 창업교육을 수강하지 않은 집단보다 오히려 낮
은 수준의 기업가정신을 보였다. 즉, 창업효능감이 높은 
대학생들은 자신의 니즈(needs)에 부합하지 못한 창업교
육에 대한 불신으로, 기업가정신이 증가하지 못하는 역효
과 가능성을 제시하였다. 따라서 대학에서 최고의 창업교
육서비스를 제공하더라도 학생들의 기대와 가치에 미치
지 못한다면, 학생들의 불만을 유도할 가능성이 크기 때
문에 학생들의 특성을 잘 파악하여 학생지향적인 창업교
육을 제공해야 할 것이다.

Z세대를 대표하는 대학생을 대상으로 하는 창업교육

은 2010년대 들어서부터 본격 시작되었지만, 양적 성과
에 비해 질적 효과는 크게 개선되지 못한 것으로 알려져 
있다. 본 연구에서는 대학생 창업교육의 질적 개선과 확
산을 모색하는 데 필요한 기초지식을 탐색하고자 창업교
육서비스품질이 서비스가치와 학생만족을 매개로 구전수
용과 구전확산에 미치는 영향 관계에 관한 실증분석을 
시도하였다. 지금까지 대학 창업교육 수강생을 대상으로 
창업교육서비스품질과 서비스가치에 대해 수행한 연구는 
찾아보기 어려운 실정이다. 또한 구전을 구전수용과 구전
확산으로 구분하여 다양한 분야에서 관계를 규명한 연구
들은 확인되었으나[9-12], 창업교육서비스품질이 구전수
용과 구전확산에 미치는 영향에 관한 연구는 찾아보기 
힘들었다. 따라서 본 연구를 통해 Z세대가 지각하는 창
업교육서비스품질이 서비스가치와 학생만족을 통해 구전
수용과 구전확산에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 영향 
관계를 확인하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 창업교육서비스품질
창업교육은 일반적으로 사업 아이디어를 탐색하고, 사

업을 구체적으로 계획하며, 계획된 사업을 성공적으로 운
영하는 데 요구되는 지식, 기능, 태도 등을 가르치는 교육
으로 정의될 수 있다. 이러한 창업교육은 연구자에 따라 
다양하게 정의되고 있다. Jain et al.[13]의 연구에서 창
업교육은 개인의 창업 성공을 위해 이와 관련된 교육서
비스를 일정한 기간 동안 제공하는 활동이라고 정의하였
고, 박대한과 성창수[14]는 4차 산업혁명 시대의 창업교
육은 우리 사회의 다양한 문제를 창의적으로 해결하기 
위해 모든 노력과 이를 실행할 수 있는 역량을 키우는 교
육으로 재정의해야 한다고 제시하였다.

Piperopoulos and Dimov[15]에 따르면, 창업교육
은 크게 이론교육과 실습에 중점을 두는 교육으로 구분
할 수 있다. 창업 이론교육은 교수자가 지식을 전달하는 
수동적 강의 방식으로 진행되며, 창업 실습교육은 사업계
획서 피칭, 아이디어 개발, 팀빌딩, 판매, 네트워킹 등에 
초점을 두고 시뮬레이션, 멘토링 등 실제 필드에서의 직
접적 경험에 의한 학습(Learning by Doing)으로 학습
자 주도 학습법이 이용되고 있다.

Del Palacio et al.[16]은 대학에서의 창업교육프로
그램을 이수한 학생들을 대상으로 만족도를 평가하여 창
업교육서비스품질을 측정하였으며, Lena and Wong[17]
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은 효과적 창업교육을 위해 교육대상을 구체적이고 명확
하게 선정하고, 이에 적합하고 균형있는 학습전략을 세
워야 한다고 강조하였다. 따라서 대학 창업교육서비스품
질은 교육목적, 교육방법, 창업교육자의 자질 등을 차별
화하면서 진화를 거듭하고 있다[18-21].

장광희 등[20]은 창업교육을 이수한 대학생들을 대상
으로 실증분석한 결과 창업교육서비스품질 중에서 교육 
내용적 서비스품질과 상호작용적 서비스품질은 예비창업
자의 창업의도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 확인되었
다. 교육 내용적 서비스품질은 수강생들에게 창업에 대한 
불안감과 위험성을 극복하는데 도움이 되기 때문에 양질
의 전문 콘텐츠를 제공하는 것이 중요한 부분이며, 상호
작용적 품질은 교수와 직원과의 의사소통으로 이는 창업
관련 문의사항이나 교육내용과 상당히 상관관계가 높은 
것으로 창업의지에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

대학 창업교육서비스품질과 학업적 자기효능감, 학습
몰입 간의 영향관계를 실증분석한 연구에서 전문강사와 
창업교육 차별성은 학습몰입에 유의한 영향을 미치는 것
으로 확인되었다[22]. 창업교육의 특성상 다양한 창업경
험을 가진 교수자는 학습자들의 참여 동기와 창업교육에 
대한 몰입을 유도할 수 있으며, 교수자는 사전에 실무에 
적용 가능하고 현실적 학습환경을 고려하여 학습목표와 
내용, 교수방법 등을 통해 학생들에게 인지시키는 것이 
중요함을 제시하였다. 이에 반해, 창업교육서비스품질에
서 교수자의 능력에 따른 교육기대는 매우 중요함에도 
불구하고 교수자의 스피치 능력, 태도, 교육방법의 한계 
등에 따라 학생들에게 역효과가 발생하기도 한다[22,23].

Yu et al.[24]은 서비스품질이 고객의 지각된 가치를 
좌우한다고 확인하였다. 고객이 긍정적인 상호작용에 의
해 긍정적인 서비스 경험을 가지게 된다면 고객은 서비
스품질에 대해 호의적인 판단을 내릴 수 있다. 결과적으
로 가치는 상호작용을 의미하기 때문에 고객은 서비스의 
재이용을 결정할 수 있다. 따라서 대학 창업교육서비스품
질의 핵심요소는 교수자가 진행하는 수업으로서 해당 분
야에 대한 교수자의 전문성(강의내용), 수업을 진행하는 
교수자의 태도, 강의내용을 효과적으로 전달하는 교수방
법, 학생들과의 상호작용(의사소통)을 통해서 이루어지고 
있기 때문에 인적자원과 상관성이 높은 편이며, 건물이나 
행정서비스 등은 교육소비자인 학생에게 선택의 여지가 
거의 없다. 이에 따라 본 연구에서는 선행연구를 토대로 
창업교육서비스품질의 하위차원을 교수방법, 강의내용, 
교수태도, 의사소통으로 구성하였다.

2.2 서비스가치
최근 교수자들은 코로나19의 확산으로 학생들의 학습

권 보장과 수업의 질에 대한 시대적 요구를 받고 있다. 
학생들이 당장 기대하는 것은 열악한 현실 속에서도 교
육의 질을 지켜내는 가르치는 자의 지혜와 열정이다. 따
라서 교수자들은 학생들을 대하는 짧은 순간에 그들로 
하여금 최선의 선택을 하였다는 기분이 들도록 만들어야 
한다. 

서비스가치는 고객이 제공받은 서비스에 대해 주관적
으로 평가하는 것이라고 할 수 있으며, 서비스 획득을 위
해서 부담하는 비용, 노력, 희생을 통해 얻을 수 있는 혜
택, 만족, 이익 등을 비교하여 평가하는 가치를 의미한다
[25]. Hellier et al.[26]은 지각된 가치를 서비스의 획득
과 이용에 있어서 무엇을 주고, 무엇을 받았는가에 대해 
소비자들이 내리는 전반적인 평가로 정의하였다. 

선행연구에서 고등교육 서비스품질은 지각된 가치와 
재구매 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며
[27], 교육프로그램의 가치를 더 호의적으로 지각한 학생
들은 더 높은 수준의 만족과 충성도를 경험하는 것으로 
확인되었다[28,29].

심우극[6]의 연구에서도 서비스가치는 교육서비스품
질과 학생만족 간에 부분적 매개역할을 수행하는 것으로 
확인되었으며, 서비스가치는 학생이 지불한 비용으로서 
등록금, 노력, 시간 대비 서비스품질의 효용가치를 의미
하는 것으로, 얻는 효용이 등록금과 투자 시간 및 노력에 
비해 높다고 지각하는 학생은 만족도 또한 높다는 것을 
증명해 보이는 것이다. 특히 가성비를 중시하는 기성세대
와 달리 Z세대는 가성비와 함께 가격 대비 심리적 만족
감을 뜻하는 가심비도 중시하기 때문에[1], 학생들이 지
각하는 서비스가치를 높이기 위해서는 근본적인 교육서
비스품질의 관리가 중요함을 확인하였다. 따라서 교육의 
성공에 있어 핵심은 교수자이며[30], 교수자의 질 향상은 
교육의 질을 높이는 중요한 역할을 한다. 이러한 논의를 
토대로 창업교육서비스품질이 서비스가치에 미치는 영향 
관계를 확인하기 위해 다음의 가설을 설정하였다. 

가설 1: 창업교육서비스품질은 서비스가치에 정(＋)의 
영향을 미칠 것이다.

2.3 학생만족
빅데이터, 인공지능 등 4차 산업혁명 시대를 맞이하여 

지금은 새로운 마케팅이 필요한 시점이며, 대학에서도 시
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대에 맞게 변화해야 할 것이다. 
Elliot and Healy[31]은 학생만족을 교육서비스를 통

해 학생이 경험한 평가에 대한 결과의 태도라고 정의하
였고, McDougall and Levesque[4]는 고객에게 지각된 
서비스가치는 고객만족에 직접적인 영향을 미치며, 이러
한 고객만족은 고객의 행동의도를 이끌어 낸다고 주장하
였다. 즉, 제공받은 서비스가치에 따라 고객의 만족은 달
라질 수 있다.

Cronin et al.[32]은 서비스품질, 가치, 고객만족과 
행동의도 간의 모델 비교를 통해 지각된 서비스가치가 
만족에 어떠한 영향을 미치는지 측정하였으며, Arambewela 
and Hall[33]은 서비스품질이 지각된 서비스가치를 매
개로 만족에 영향을 미친다는 것을 확인하였다. 

조영준[21]의 연구에서 대학창업 교육서비스품질이 
창업교육 만족도에 영향을 미치는 것으로 확인되었으며, 
심우극[6]의 연구에서도 서비스가치는 고객만족에 긍정
적인 영향을 미치며, 교육서비스품질이 고객만족에 미치
는 영향에서 서비스가치가 부분적 매개역할을 하는 것으
로 확인되었다. 따라서 창업교육에서 서비스가치는 학생
들이 직접 경험한 서비스로 대면 접촉과 밀접한 연관이 
있기 때문에 결과보다는 과정이 중요하다. 대학에서 서비
스를 제공하는 과정에서 학생들이 서비스가치를 어떻게 
인지하느냐에 따라 그 결과 또한 달라질 수 있다는 사실
에 주목해야 할 것이다.

학생만족과 관련된 선행연구들은 주로 교육서비스품
질이 학생만족에 직접적인 영향을 주는 연구가 일반적이
며, 대학생을 대상으로 창업교육서비스품질과 서비스가
치에 대하여 수행한 연구는 찾아보기 어려웠다. 따라서 
이러한 논의를 토대로 서비스가치가 학생만족에 미치는 
영향 관계를 확인하기 위해 다음의 가설을 설정하였다.

가설 2: 서비스가치는 학생만족에 정(＋)의 영향을 미
칠 것이다.

2.4 구전
Harrison-Walker[34]는 기존의 구전관련 연구들 중 

측정하는 것에 대한 문제를 제기하고, 구전을 구전수용
(WOM praise)과 구전활동(WOM activity)으로 구분할 
것을 제안하였다. 구전수용은 구전정보에 대하여 호의적
인 태도를 형성하거나 혹은 구매의도를 형성하는 것이며, 
구전활동은 다른사람에게 구전 메시지를 전달하는 행위
라고 하였다. Chevalier and Mayzlin[35]은 구전수용
을 구전 정보에 대해 호의적인 태도와 이를 통한 행동의

도로 변화시켜 주는 정도이며, 구전확산은 구전 정보를 
타인에게 전달하고자 하는 정도로 정의하였다.

창업교육과 구전에 대한 선행연구를 살펴보면 이일한 
등 [36]은 창업교육서비스품질과 만족, 그리고 구전 간의 
영향관계를 분석한 결과 교육서비스 만족도는 구전효과
에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 정현화 등 [37]의 연
구에서도 창업교육서비스품질이 미치는 영향력을 확인한 
결과 학생만족은 교수신뢰 보다 구전에 더 유의한 영향
을 미치는 것으로 확인되었다. 또한, 기술창업교육프로그
램의 품질이 교육 참여자 만족도와 타인 추천의향에 미
치는 영향에 대한 연구에서도 교육 참여자의 만족도는 
추천의향에 영향을 주는 것으로 확인되었다[38]. 따라서 
경험자들을 통한 구전은 의사결정과 더 좋은 구매결정을 
도와주기 때문에 구전정보는 매우 중요하다고 할 수 있다.

기업의 경우 구전의 수용과 확산, 구매의도는 매출과 
직결된다. 같은 맥락으로 현재 대학을 다니고 있는 Z세
대는 기존 세대에서 이해할 수 없는 전혀 다른 생활방식
을 가졌으며, 이들은 모바일을 통해 세상과 소통하고 지
인들과 적극적인 소통을 즐긴다는 점에서 대학은 Z세대
들을 주목해야 할 것이다[39]. 

선행연구에서 구전을 구전수용과 구전확산으로 구분
하여 관계를 규명한 연구들이 확인되었다[9,10,12]. 하지
만 창업교육에서 대학생을 대상으로 구전을 구전수용과 
구전확산으로 구분한 선행연구는 찾아보기 힘들었다. 따
라서 본 연구에서는 대학 창업교육 수강생을 대상으로 
학생만족이 구전수용과 구전확산에 어떠한 영향을 미치
는지에 대한 영향관계를 확인하기 위해 다음의 가설을 
설정하였다.

가설 3: 학생만족은 구전수용에 정(＋)의 영향을 미칠 
것이다. 

가설 4: 학생만족은 구전확산에 정(＋)의 영향을 미칠 
것이다. 

3. 연구설계

3.1 연구모형
본 연구에서는 대학 창업교육 수강생을 대상으로 창업

교육서비스품질이 서비스가치와 학생만족을 통해 구전수
용과 구전확산 간의 관련성과 영향정도를 실증하기 위해 
Fig. 1과 같이 연구모형을 설정하였다.
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Fig. 1. Research Model 

3.2 조사설계
3.2.1 표본설계와 자료수집 방법
본 연구는 연구모형과 가설을 실증분석하기 위해 4년

제 대학에서 창업교육 수강자를 대상으로 자료수집 및 
설문조사를 실시하였으며, 표본은 편의표본추출법을 이
용하였다. 2019년 11월 말부터 12월 초까지 설문조사하
여 230부가 회수되었으며, 이중 불성실 답변 16부를 제
외하고 214부를 분석에 활용하였다. 수집된 설문지의 통
계처리는 SPSS 21.0 프로그램을 사용하여 빈도분석과 
신뢰성 검증을 위해 신뢰도 분석을 실시하였다. 또한 변
수 간의 판별타당성과 관계 분석을 위해 상관관계를 분
석하였다. 마지막으로 최종분석에 사용된 연구모형을 검
증하기 위해 AMOS 20.0을 사용하여 확인적요인분석과 
경로분석을 실시하였다.

3.2.2 변수의 조작적 정의 및 측정항목
본 연구에서 사용한 변수의 조작적 정의는 선행연구에

서 타당성이 입증된 문항으로 본 연구의 상황에 맞게 수
정·보완하여 측정하였으며, 모든 변수는 7점 리커트 타입 
척도를 사용하였다. 

대학 창업교육서비스품질의 핵심요소는 교수자가 진
행하는 수업으로서 Sljkin et al.[40], 장광희 등 [20], 조
영하와 박소연[41] 등의 선행연구를 바탕으로 교수방법, 
강의내용, 교수태도, 의사소통 등 4개의 차원(20문항)으
로 측정하였다. 서비스가치는 비용, 시간, 노력 대비 제공
받은 서비스가치의 정도로 Arambewela and Hall[33], 
심우극[6]의 선행연구를 바탕으로 5문항으로 측정하였으
며, 학생만족은 창업교육서비스품질에 대한 전반적인 만
족으로 Perin et al.[42]의 연구를 바탕으로 본 연구의 
상황에 맞게 수정하여 4문항으로 측정하였다. 구전수용
은 수업을 경험한 이후의 관심 및 긍정적인 생각으로 

Chiou and Cheng[43], Teo and Soutar[9]의 연구를 
바탕으로 4문항으로 측정하였으며, 구전확산은 창업교육
서비스품질에 대한 추천 및 권유로 Chevalier and 
Mayzlin[35]의 연구를 바탕으로 4문항으로 측정하였다.

4. 실증분석

4.1 표본특성
본 연구에 사용된 응답자의 인구통계학적 특성을 살펴

보면 다음과 같다. 4년제 대학생을 대상으로 창업교육 수
강자의 성별은 남학생이 116명(54.2%), 여학생이 98명
(45.8%)으로 남학생이 약간 많으며, 학년은 1학년 26명
(12.1%), 2학년 48명(22.4%), 3학년 67명(31.3%), 4학
년 73명(34.1%)으로 나타나 연구목적에 부합되는 표본
으로 볼 수 있을 것이다. 전공의 경우 상경계열 144명
(67.6%), 공학계열 33명(15.5%), 자연계열 24명(11.3%), 
기타 12명(5.6%)으로 상경계열 전공자가 높은 비중을 차
지하고 있다. 창업교육을 신청한 이유로 본인의 관심 
118명(55.1%), 학점이수 75명(35%), 주위추천 17명
(7.9%), 복수전공 2명(0.9%), 각종편의 2명(0.9%)으로 
확인되었다.

4.2 신뢰성 및 타당성분석
본 연구의 전체 확인적 요인분석 결과는 Table 1과 

같다. 먼저 주요한 모형 적합도 지수는 χ2=590.730, 
DF=524, p=0.023, CMIN/DF=1.127, GFI=0.876, 
IFI=0.992, TLI=0.989, CFI=0.991, RMSEA=0.024으로 
전반적으로 모형이 적합한 것으로 판단된다. 모형의 설명
력을 나타내는 GFI 값이 0.876으로 나타나 기준치에 다
소 못 미치지만, 나머지 증분적합지수인 IFI값, CFI값이 
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Ite
ms

Standa
rdized 
Estimat

es

S.E. t-value
Cron
bach' 

α
CR AVE

TM

E1 .757 .070 12.833

.899 .982 .605
E2 .779 .067 13.353
E4 .793 .072 13.725

E5 .736 .071 12.315
E6 .820

LC

E7 .832 .094 12.501

.900 .976 .624

E8 .822 .089 12.343

E9 .770 .098 11.455
E10 .787 .096 13.342

E11 .736

PA

E15 .813 .082 13.456

.917 .982 .603

E16 .712 .082 11.343
E17 .741 .075 11.962

E20 .765 .081 12.567
E21 .820 .075 13.689

E23 .801

CC

E24 .881 .065 16.184

.911 .984 .729
E25 .848 .062 15.181
E26 .867 .068 15.645

E27 .819

SV

S43 .695

.914 .977 .665
S44 .782 .082 13.735
S45 .825 .102 11.417

S46 .902 .100 12.356
S47 .858 .097 11.853

SS

T55 .877

.929 .985 .752
T56 .855 .063 17.158

T57 .881 .057 18.276
T58 .855 .060 17.123

AW

W65 .878

.922 .986 .744
W66 .843 .046 20.109

W67 .882 .054 18.322
W68 .847 .067 15.696

SW

W69 .824 .052 16.723

.927 .988 .776
W70 .909 .048 18.170

W71 .900 .048 19.962
W72 .888

X2/df=590.730(524), p=0.023, CMIN/DF=1.127, GFI=0.876, 
IFI=0.992, TLI=0.989, CFI=0.991, RMSEA=0.024

Note : TM(Teaching Method), LC(Lecture Content), PA(Professor 
Attitude), CC(Communication), SV(Service Value), SS(Student 
Satisfaction), AW(Acceptance of Word of Mouth), SW(Spread of 
Word of Mouth), CR(Composite Reliability)

Table 1. Results for Construct Validity and Reliability 각각 0.992, 0.991로 나타나 기준치를 충족하였다. 또한 
신뢰도 분석에서 Cronbach’s α 검정 결과 0.899 이상
으로 나타나 내적일관성을 저해하는 문항은 없는 것으로 
확인되었으며, 구성개념 신뢰도(CR)는 0.976 ~ 0.988
로 모두 0.7 이상으로 나타나 각각 변수에 대한 측정 문
항의 설명력이 확보되었다. 평균분산추출(AVE) 값도 
0.603~ 0.776으로서 기준인 0.5 이상으로 나타나 수렴
타당성도 확보되었다고 할 수 있다.

4.3 상관관계분석
본 연구에서 단일차원성이 입증된 각 변수들 간의 판

별타당성을 측정하기 위해 상관관계 분석을 실시 하였으며 
그 결과는 Table 2와 같다. Fornell and Larcker[44]는 
두 변수의 상관계수 값이 어느 두 변수의 AVE의 제곱근 
값보다 적어야만 판별타당성이 확보된다고 하였다. 본 
연구에서 변수들 간의 상관계수의 제곱 값이 
AVE(Average Variance Ectracted)를 초과하지 않는 
것으로 나타나 판별타당성이 확보되었다고 볼 수 있다.

TM LC PA CC SV SS AW SW

TM 0.777

LC .478** 0.836

PA .225** .429** 0.776

CC .321** .492** .158* 0.853

SV .336** .374** .195** .339** 0.815

SS .104 .012 .012 .185** .146* 0.867

AW .085 .089 .372** -.043 .000 .116 0.862

SW .095 .142* .350** .075 -.003 .083 .311** 0.880

 **. Correlations are significant at the level ot 0.01 
 *. Correlations are significant at the level ot 0.05 
Note : TM(Teaching Method), LC(Lecture Content), PA(Professor 
Attitude), CC(Communication), SV(Service Value), SS(Student 
Satisfaction), AW(Acceptance of Word of Mouth), SW(Spread of 
Word of Mouth), CR(Composite Reliability)

Table 2. Correlation Matrix 

4.4 가설검정
4.4.1 모형적합도
본 연구에서 설정된 가설을 검정하기 위해 구조방정식 

분석을 실시하였으며, 분석결과는 Fig. 2와 같다. 주요 
모형적합도지수가 χ2=592.928, DF=546, p=0.081, 
CMIN/DF=1.086, GFI=0.878, IFI=0.994, TLI=0.993, 
CFI=0.994, RMSEA=0.020으로 전반적으로 모형이 적
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Fig. 2. Course Model 

합한 것으로 판단된다. 경로모형의 설명력을 나타내는 
TLI값과 GFI값이 0.993과 0.878로 나타나 기준치에 다
소 못 미치지만, 증분적합지수인 IFI값과 CFI값이 기준
치를 충족하였다. 따라서 본 연구모형은 전반적으로 모
형 적합도 기준을 충족하기 때문에 적합성이 있다고 볼 
수 있다.

4.4.2 연구가설 검정
본 연구의 가설검정을 위해 구조방정식모형 분석을 사

용하였으며, 연구모형에서 설정한 가설검정의 결과는 
Table 3과 같다. 

Descri
ption

Standa
rdized 
Estima

tes

S.E. t-value p-value Result

1 EE → SV .815 .096 8.870 .001 accepted

2 SV → SS 1.076 .114 10.648 .001 accepted
3 SS → AW .904 .063 15.690 .001 accepted

4 SS → SW .973 .073 15.787 .001 accepted
X2/df=592.928(546), p=0.081, CMIN/DF=1.086, GFI=0.878, 
IFI=0.994, TLI=0.993, CFI=0.994, RMSEA=0.020

Note : EE(Entrepreneurship Educational Service Quality), 
SV(Service Value), SS(Student Satisfaction), AW(Acceptance of 
Word of Mouth), SW(Spread of Word of Mouth), CR(Composite 
Reliability)

Table 3. Results of Hypothesis Testing

전체 가설을 분석한 결과 모든 가설이 채택되었다. 가
설 1은 창업교육서비스품질이 서비스가치에 표준화경로
계수가 0.815(t값=8.870)와 같이 유의수준 0.1%에서 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 창업교육서비스
품질의 하위차원 요인의 영향정도는 교수방법(0.979), 강
의내용(0.977), 교수태도(0.914), 의사소통(0.910) 순으
로 교수방법과 강의내용이 상대적 영향정도가 가장 높은 
것으로 나타났다. 가설 2는 서비스가치가 학생만족에 표
준화경로계수가 1.076(t값=10.648)으로 유의수준 0.1%
에서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 가설 3은 
학생만족이 구전수용에 표준화경로계수가 0.904(t값
=15.690)와 같이 유의수준 0.1%에서 긍정적인 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 가설 4는 학생만족이 구전확산
에 표준화경로계수가 0.973(t값=15.787)과 같이 유의수
준 0.1%에서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

5. 결론

본 연구는 창업교육서비스품질이 서비스가치에 미치
는 영향과 서비스가치가 학생만족에 미치는 영향, 그리고 
학생만족이 구전수용과 구전확산에 미치는 영향관계를 
실증하였다. 분석된 연구결과와 시사점을 제시하면 다음
과 같다. 

첫째, 창업교육서비스품질이 서비스가치에 유의한 정
(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다. Z세대는 교육
에서도 경제적 가치를 우선시하며, 자신이 추구하는 가치
와 니즈(needs)를 충족시켜 줄 수 있는 창업교육에 중요
성을 두고 있음을 말해주는 것이다. 따라서 대학에서는 
현재 대학 교육의 주된 수요자인 Z세대들의 행동과 특성
을 고려하여 창업교육서비스품질을 높이기 위한 노력이 
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필요하다. 
창업교육서비스품질이 서비스가치에 영향을 미칠 때 

창업교육서비스품질의 하위차원의 영향 정도는 교수방법
(0.979), 강의내용(0.977), 교수태도(0.914), 의사소통
(0.910) 순으로 나타났다. 이는 창업교육서비스품질을 높
이기 위해 교수자가 수업내용을 명확하고, 이해하기 쉽게 
설명하거나, 재미있는 수업 진행과 효과적인 교수법을 사
용하는 것이 더욱 중요한 요소임을 보여준다. Z세대는 
유튜브 및 모바일 동영상 시청을 선호하며, 유튜브를 가
장 적극적으로 소비하는 세대라는 점에 주목해야 한다. 
또한 Z세대는 글자와 이미지에 대한 정보를 넘어 영상이
나 생중계 영상으로 진화되어 가고 있다는 점에서 동영
상 콘텐츠의 중요성은 점차 증가하고 있다. 그리고 Z세
대는 개인적이며 독립적이고, 경제적 가치를 우선하며 순
간 집중력이 높은 세대로 더욱 빠른 시간 안에 많은 정보
를 소화할 수 있는 특징을 가진 세대이다[2]. 따라서 창업
교육에서도 Z세대의 특성을 고려하여 교육목표, 교육내
용, 교육과정, 교육평가를 사회 변화에 맞추어 개편해야 
할 필요성이 있다.

둘째, 서비스가치는 학생만족에 유의한 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 이는 창업교육서비스에 대한 비용과 학
생이 투자한 시간, 노력 대비 효용 가치가 높다고 지각하
는 학생은 창업교육서비스품질에 대한 전반적인 만족도 
높다는 것을 보여주며, 서비스가치를 높여 학생만족을 높
이기 위한 노력이 필요함을 시사한다. Z세대는 교육에서
도 경제적 가치인 가성비와 가격 대비 심리적 만족감을 
뜻하는 가심비를 중요하게 생각하며[1], Z세대는 신뢰, 
보안 및 디지털 기능에 가치를 두고, 즉각적인 만족에 익
숙하다[36]. 이에 따라 대학은 수요자입장에서 Z세대의 
특성을 고려하여 교육매체나 교육방법을 제공함으로써 
수업에 대한 신뢰를 높이고, 언제 어디서든 필요한 정보
를 인터넷을 통해 바로바로 해소할 수 있도록 전산시스
템을 구축하여, 서비스가치를 높이기 위한 노력을 기울여
야 할 것이다.

셋째, 학생만족이 구전수용과 구전확산에 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타났으며, 학생만족은 구전수용보다 
구전확산에 더 많은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이
는 창업교육을 수강한 학생들이 지각하는 구전효과는 창
업교육서비스품질에 대한 추천과 권유로서 구전을 수용
하는 것에 그치지 않고, 구전을 확산하는 태도와 행동으
로 나타났다. Z세대는 모바일을 통해 지인들과 적극적으
로 소통을 즐기며, 개인화된 추천에 기반한 고객 경험과 
소셜 미디어에 반응하는 브랜드에 Y세대보다 더 큰 충성

도를 보인다[36]. 또한 Z세대는 인터넷을 통해 즉각적인 
반응을 보이며, 효율적인 구매의사결정을 위해 리뷰검색
을 한다. 이에따라 어떤 제품과 서비스가 좋고, 나쁨에 대
해 인터넷으로 즉각적으로 표현함으로써 기업의 이미지
와 매출로 직결되고 있다. 교육도 예외가 될 수 없다. 따
라서 대학에서는 Z세대의 니즈(needs)를 잘 파악하여 그
들이 원하는 창업교육서비스품질을 제공한다면, 학생만
족은 자연스럽게 구전확산으로 이어질 것이다. 구전확산
은 창업교육의 활성화는 물론 안정적인 입학자원과 재학
생 확보에도 기여할 것이다.

본 연구가 갖는 한계점과 향후 후속연구 방향을 제안
한다. 첫째, 창업강좌는 정규교육과정과 비교과 프로그램
으로 구분되어 진행되고 있다. 본 연구에서는 정규교육과
정에 개설된 창업강좌 수강생을 대상으로 분석하여 수행
되었지만 향후 연구에서는 정규교육과정과 비교과 프로
그램을 구분하여 비교분석한다면 창업강좌의 유형별로 
차별화된 특징을 도출할 수 있을 것이다. 둘째, 본 연구에
서는 창업교육서비스품질의 측정차원을 교수방법, 강의
내용, 교수태도, 의사소통 등 4가지로 구성하였으나 향후 
연구에서는 시제품 제작, 모의창업 등을 위해 필요한 강
의시설이나 행정서비스까지 확대하여 분석할 필요가 있
다. 셋째, 본 연구는 대학생 창업교육의 질적 개선과 확산
을 모색하기 위해 사전에 필요한 기초분석을 수행하는 
데에 그치고 있다. 향후에는 본 연구에서 도출한 창업교
육서비스품질과 관련한 인과관계에 기초하여 창업교육의 
서비스품질을 어떻게 개선할 것인가에 초점을 두고 후속
연구를 수행할 필요가 있다.
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