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EmpiricalResearchonStructuralRelationshipofEducationServiceQuality,Student
Satisfaction,RelationQuality,andBehaviorIntention

-A CaseoftheSelf-SupportingPrivateHighSchools-

Soo-wonBae

DepartmentofInformationSystem Cooperation,TheGraduateSchool,
PukyongNationalUniversity

Abstract

ThisstudyanalyzesthestructuralrelationshipamongEducationServiceQuality,
StudentSatisfaction,RelationQuality,andBehaviorIntentionoftheSelf-Supporting
PrivateHighSchoolsbasedontheactualdata.
Above all,Ihave read previously published books and articles aboutthese

research items to gain knowledge of their theoreticalbackground and then
conductedasamplesurveyofthestudentsstudyinginthesetypesofschools,the
finalresultofwhichisexpectedtooffermoreconcreteevidenceoftheirconceptual
models.
Toanalyzethedatacollectedfrom thestudentsurvey,IhaveadoptedSAS9.1,

oneofthemostwidelyusedstatisticsprogramsintheareasofsocialsciences.
Also Ihave adopted AMOS 4.0,anotherstatistics program,forcomprehending
researchmodels.
Ihavealsosetupstudymodelsandhypothesiswithreferencetotheprevious

researchresultsandhaveverifiedthem,whichhavebeenconcludedasfollows:
1.According to the testresults ofEducation Service Quality and Student

Satisfaction,the CircumstantialIndexes and InputIndexes ofEducation Service
QualityhaveameaningfuleffectonthedegreeofStudentSatisfaction.However,
the Participative Indexes do notcontribute to heightening the levelofStudent
Satisfaction.
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2.AccordingtotheestimatedresultsoftheofEducationServiceQualitiesand
Relations Qualities,the Circumstantialand Participative Indexes of Education
Service Quality do not affect the numericalchange of the latter part.The
ParticipativeIndexesofEducationServiceQualityhaveturnedouttoinfluencethe
StudentSatisfactionlargely.
3.AccordingtotheestimatedresultsofStudentSatisfactionandRelationQuality,

theformerparthasacloseinfluenceuponthelatterpart.
TheseconclusionsmeanthatTheEducationServiceQualityinfluencesStudent

Satisfaction directly and also influences itindirectly through Relation Quality.
Therefore,intermsofrelationshipmarketing,ifstudents,consumersofeducation
service,aresatisfiedwithitsEducationServiceQuality,therelationshipbetween
studentsandschoolcanbeimproved.
4.According totheestimatedresultsofStudentSatisfaction,Relation Quality,

andBehaviorintention,RelationQualityispossiblyrelatedtoBehaviorIntentionto
acertainextent,whileStudentSatisfactionisnotlinkedtoBehaviorIntention.
Also,Ihave investigated statistically how much the testresults ofRelation

Quality and Behavior Intention change according to newly admitted students’
motivations forschoolapplication,which shows that,whetherthey decide by
themselves or are recommended by their parents and teachers,its effecton
RelationsQualityandBehaviorIntentionisonlyalittle,almostmeaningless.Asa
result,itseemslikeseparatemanagementprogramsforvariousstudenttypesneed
notbe developed.To be more effective in the administration methods ofthe
Self-Supporting Private High Schools,the Education Service Quality mustbe
advanced as the mostcriticalsuccess factor in the competition with regular
schools.

Key Word :Education ServiceQuality,StudentSatisfaction,Relation Quality,
Behavior Intention,Relationship Marketing,the Self-Supporting
PrivateHighSchools
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ⅠⅠⅠ...서서서 론론론

111...연연연구구구의의의 배배배경경경

1974년 이후 지금까지 유지되어 온 국가 주도의 고등학교 평준화 정책은 입
시과열 현상으로 인한 당시의 심각한 교육적,사회적 문제를 해결하는 데에는
크게 기여하였다.
고등학교 평준화 정책 아래에서는 학생들이 컴퓨터 추첨에 의해 본인들의 희

망과는 무관하게 일률적으로 학교를 배정 받았기 때문에 학습구성원들 사이의
이질성이 증대되었고,고등학교에서는 독자적인 교육 이념과 특성에 적합한 학
생을 선발할 권리를 상실한 채 학생들을 편하게 공급받을 수 있었기 때문에 학
생들에게 좀 더 나은 양질의 교육 서비스를 제공하려는 노력을 게을리 하게 된
것이 사실이다.이것으로 인하여 수업의 효과가 현저히 저하되어 학력의 하향
평준화를 가져왔다는 비판의 대상이 되기도 했다.고등학교 평준화 정책의 이
러한 폐단 때문에 수도권을 비롯한 대도시에서는 과외 열풍이라든지 조기 유학
을 감행하여 심각한 사회 문제를 일으키고 있음이 주지의 사실이다.
정부에서는 교육의 근간을 이루면서 그 동안 교육 기회의 형평성 보장에 기
여해 온 고등학교 평준화 정책을 유지하면서 그 한계를 보완 또는 극복할 수
있는 방안을 모색하여 여러 가지 정책을 제안하여 실시하였다.중등교육의 다
양화와 특성화를 위해서는 특수 목적 고등학교 제도와 특성화 고등학교 제도를
실시하였고,학교 운영의 자율성 신장과 교육 규제의 완화와 단위 학교의 자율
권 확대를 위해서는 자율학교 제도와 자립형 사립고등학교 제도를 실시하였다.
자립형 사립고등학교 제도는 민주사회에서 교육가치의 다양성을 보전하고 교
육혁신의 선도적 기능을 담당한다는 점에서 큰 의의가 있다고 할 수 있다.하
지만 국제화,정보화,그리고 지방화를 향해서 나가고 있는 현재의 사회적 상황
에서 자립형 사립고등학교는 확대된 자율권을 최대한 활용하여 다양하고 특성
화된 교육과정과 교육 프로그램을 운영하는 등의 생존과 발전을 위한 정책 수
립이 절대적으로 필요한 상황에 처해 있다.왜냐하면 자립형 사립고등학교의
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입시 경쟁률이 매년 낮아지고 있고 자립형 사립고등학교 생활에 적응하는 데
실패한 학생들이 일반계 고등학교로 전학을 가는 일들이 빈번하게 발생하고 있
는 실정에서 우수한 학생을 유치하는 것과 입학한 학생이 일반계 고등학교로
전학가지 못하도록 유인하는 것은 학생 수의 부족이 학교 재정의 어려움과 자
립형 사립고등학교의 존립 문제로 이어진다고 볼 수 있기 때문이다.
자립형 사립고등학교가 유지,발전되기 위해서는 우수한 학생들의 유치와 재
학생들의 이탈 방지를 위한 학교 차원의 정책 수립과 그에 따른 많은 노력이
필요할 것이다.그런 관점에서 본다면,자립형 사립고등학교는 학생들이 학교에
서 제공하는 교육 서비스 품질에 대하여 만족하고 학생들이 학교에 대해 깊은
신뢰와 애착심을 가질 수 있도록 하는 정책을 수립해야 할 것이다.
학생들이 학교에서 제공하는 교육 서비스 품질에 대해서 만족하고 학생과 학
교간의 관계가 좋게 형성된다면 학생들은 계속 학교에 머물러 있을 뿐만 아니
라 나아가 다른 사람들에게 자신의 모교를 추천하는 등의 활동을 하게 될 것이
다.또한 매년 심혈을 기울여서 치르는 입시 설명회를 통한 신입생 모집 효과
이상의 효과를 내면서 학교의 발전을 위해서 반드시 필요한 동문회 활동의 활
성화와 학교 발전 기금 출연 등을 유도할 수도 있을 것이다.
자립형 사립고등학교 경영자는 일반계 고등학교의 경영자와는 달리 고유한
건학 이념과 확대된 자율권으로 교육 과정 운영에 많은 융통성을 부여 받고 있
다.그렇기 때문에 일반계 고등학교 경영자에 비해 훨씬 다양한 형태로 정책을
수립하여 실천할 수 있다.따라서 자립형 사립고등학교 경영자는 자립형 사립
고등학교가 학생들에게 제공하는 교육 서비스 품질을 평가해 보고 교육 서비스
품질에 대해서 학생들이 느끼는 만족,학교와 학생 사이에 형성되는 신뢰와 애
착심,학생들이 느끼는 만족과 학교와 학생들 사이에 형성된 신뢰와 애착심이
다른 사람들에게 자신의 모교에 입학할 것을 권유하는 것과 같은 행동 의도와
의 관련성을 분석하는 것이 필요하다.
본 연구에서는 자립형 사립고등학교에서 제공하는 교육 서비스 품질,학생들
이 느끼는 만족,학교와 학생 사이에 형성된 신뢰와 애착심,그리고 자신의 모
교에 입학할 것을 권유하고 학교 발전 기금을 출연하는 행위와 같은 행동 의도
사이의 상호 연관성을 실증 분석하고자 한다.그렇게 함으로써 자립형 사립고
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등학교가 유지되고 발전되기 위해서 학교가 학생들에게 우선적으로 제공해야
할 교육 서비스 품질이 무엇인지를 밝혀 낼 수 있을 것이다.

222...연연연구구구의의의 목목목적적적

본 연구의 목적은 자립형 사립고등학교에서 제공하는 교육 서비스 품질이 학
생들이 느끼는 만족과 학생들이 학교와 좋은 관계를 형성하는 데 어떤 영향을
미치는지를 분석하고 교육 서비스 품질에 대한 학생들의 만족이 학교와 학생들
사이에 좋은 관계를 형성하는 데에는 어떤 연관성을 가지는지를 실증 분석을
통해 알아보는 데 있다.더 나아가 교육 서비스 품질에 대한 학생의 만족과 학
교와 형성된 좋은 관계 등이 학생들로 하여금 자립형 사립고등학교에 긍정적인
행동을 하려는 행동 의도에 어떤 영향을 미치는지에 대한 것을 알아보는데 있
다.
이러한 시도는 좀 더 나은 교육 서비스 품질을 학생들에게 제공하여 학생들

이 느끼는 만족을 제고시킴과 동시에 학생들로 하여금 학교와 좋은 관계를 형
성시키고 학교에 대해서 긍정적인 행동을 하려는 행동 의도를 가지게 함으로써
학교를 발전시키려는 자립형 사립고등학교 경영자의 경영 정책 수립에 도움을
줄 수 있을 것이다.
본 연구의 목적을 정리하면 다음과 같다.
가.자립형 사립고등학교에서 제공하는 교육 서비스 품질이 학생들의 만족에
어떤 영향을 미치는지 살펴보고자 한다.

나.자립형 사립고등학교에서 제공하는 교육 서비스 품질이 학생들로 하여금
학교와의 좋은 관계를 형성하는데 어떤 영향을 미치는지 살펴보고자 한
다.

다.자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질에 대해서 학생들이 느끼는 만
족이 학생으로 하여금 학교와의 좋은 관계를 형성하는데 어떤 영향을 미
치는지 살펴보고자 한다.

라.자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질에 대한 학생들이 느끼는 만족
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이 졸업 후에도 모교를 위해서 긍정적인 행동을 하려는 행동 의도에 어
떤 영향을 미치는지 살펴보고자 한다.

마.자립형 사립고등학교에 재학할 때 형성되었던 학교와 학생들의 좋은 관
계가 졸업 후에도 모교를 위해서 긍정적인 행동을 하려는 행동 의도에
어떤 영향을 미치는지를 살펴보고자 한다.

바.학생들이 입학을 스스로 결정했는지 혹은 다른 사람의 권유에 의해 결정
했는지의 여부에 따라 학생들이 학교와 좋은 관계를 형성하고 또 이를
졸업 후에도 모교를 위해서 긍정적인 행동을 하려는 행동 의도에 어떤
차이가 있는지 살펴보고자 한다.

333...연연연구구구의의의 방방방법법법

자립형 사립고등학교 제도는 고교 평준화 정책을 통한 고등학교 교육의 획일
화를 극복하고 다원화된 민주사회에서 학생들이 지닌 다양한 소질과 재능을 균
형 있게 개발시킬 수 있는 교육기관에 대한 소비자의 욕구와 정부가 추진한 중
등교육의 다양화 정책,특성화 정책,학교 운영의 자율성 확대 정책이 부합하여
출발하게 되었다.3년 동안의 시범운영을 거쳐 2006년부터 본격적으로 첫 출발
을 하게 된 자립형 사립고등학교는 전국적으로 6개 학교에 지나지 않는다.
본 연구는 제각기 다른 설립 배경을 가진 자립형 사립고등학교 전체를 포괄

하는 일반화를 위한 이론의 정립이라기보다는 1개 학교를 대상으로 실시한 탐
색적 연구의 성격이 강하다.
본 연구는 문헌 연구와 실증 연구로 이루어져 있다.문헌 연구는 먼저 서비

스 품질과 서비스 품질의 측정 모형,고객 만족과 학생 만족,좋은 관계 형성의
기본적인 개념인 신뢰와 몰입,그리고 관계 유지 의도 및 추천 의도로 구성된
행동 의도 등에 관련된 기존 이론들을 고찰하는 것으로 이루어졌다.이런 문헌
연구를 통하여 본 연구의 이론적 배경을 설정하였다.실증 연구는 기존 연구
문헌들에 대한 고찰을 바탕으로 자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질 요인
을 추출하고,교육 서비스 품질은 학생 만족과 학생들로 하여금 학교와 좋은
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관계를 형성하는데 어떤 영향을 미치고,학생 만족은 학생들로 하여금 학교와
좋은 관계를 형성하는데 어떤 영향을 미치는지,그리고 학생 만족과 학교와 형
성된 좋은 관계는 관계유지 의도 및 추천 의도와 같은 행동 의도에 어떤 영향
을 미치는지를 분석하기 위한 연구 모형과 연구 가설을 설정하였다.그리고 설
문지법을 이용하여 자료를 수집하여 여러 가지 통계 패키지를 이용하여 검증하
였다.
현재 자립형 사립고등학교 형태로 운영되고 있는 부산광역시에 소재하고 있

는 ○○고등학교에 재학하고 있는 2학년과 3학년 학생들을 대상으로 현장에서
설문지를 배부 및 회수하였다.설문지를 통해 수집된 자료를 통계 처리하여 연
구 모형에 따른 여러 가지 연구 가설을 실증적으로 검증하였다.수집된 자료의
실증 분석은 SAS9.1통계 패키지와 AMOS4.0통계 패키지를 이용하여 빈도
분석,타당성 및 신뢰성 분석,요인 분석,상관관계 분석 및 모형적합도 검사
등을 통해서 실시하였다.연구의 흐름도는 <그림 1-1>과 같다.

444...본본본 논논논문문문의의의 구구구성성성

본 논문은 다섯 개의 장으로 구성되어 있다.
Ⅰ장의 서론 부분에서는 연구의 배경과 연구의 목적,연구의 방법,그리고 본

논문의 구성을 기술하였다.
Ⅱ장의 이론적 배경 및 선행 연구의 고찰 부분에서는 본 연구의 연구 모형

설계를 위해서 자립형 사립고등학교 제도의 성격과 교육 서비스 품질,학생 만
족,신뢰와 몰입의 개념을 가진 관계 품질,그리고 학교 발전기금의 출연 의지
및 타인에 대한 모교 입학의 추천 행위 등의 개념을 가진 긍정적인 행동 의도
등에 관한 이론들을 기존 연구 문헌을 통해 고찰하였다.
Ⅲ장의 조사 및 분석 방법 설계에서는 Ⅱ장에서 고찰한 기존 연구 문헌을 토

대로 본 연구를 위한 조사 표본의 설계와 연구 모형의 도출 및 연구 가설을 설
정하고,아울러 연구 가설의 검증 방법과 변수의 조작적 정의에 대하여 기술하
였다.
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Ⅳ장의 실증 분석과 연구 결과의 해석에서는 Ⅲ장에서 도출된 연구 모형을
토대로 측정 도구의 타당성과 신뢰성을 평가하고 요인 분석과 상관관계 분석을
통하여 연구 가설을 검증하고 결과를 해석하였다.
Ⅴ장의 결론에서는 본 연구의 주요 연구 결과를 요약하고 본 연구의 시사점

을 제시하였으며 본 연구의 한계점과 이를 극복하기 위한 향후의 연구 방향을
제시하였다.
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<그림 1-1>연구의 흐름도
서서서 론론론

․연구의 배경 ․연구의 목적 ․연구의 방법 ․연구의 구성
↓

문문문 헌헌헌 연연연 구구구
교육 서비스 품질 학생 만족 관계 품질 행동 의도

↓
방방방 법법법 론론론

측측측정정정척척척도도도의의의 개개개발발발
․교육 서비스 품질의 측정 지표
-상황 지표
-참여 지표
-투입 지표
-성과 지표

․학생 만족
․관계 품질
․행동 의도

표표표본본본의의의 설설설계계계
․자립형 사립고등학교
․2학년과 3학년

실실실증증증 분분분석석석
․타당성 및 신뢰성 분석
․요인 분석
․상관관계 분석
․모형 적합도 분석

↓
자자자 료료료 분분분 석석석

․문항별 타당성 및 신뢰성 분석
․문항별 요인 분석
․요인별 상관관계 분석
․교육 서비스 품질과 학생 만족간의 관계
․교육 서비스 품질과 관계 품질간의 관계
․학생 만족과 관계 품질간의 관계
․학생 만족과 행동 의도간의 관계
․관계 품질과 행동 의도간의 관계

↓
결결결 론론론

․요약 및 시사점
․연구의 한계 및 향후 연구 방향
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ⅡⅡⅡ...이이이론론론적적적 배배배경경경 및및및 선선선행행행 연연연구구구

111...자자자립립립형형형 사사사립립립고고고등등등학학학교교교 제제제도도도

자립형 사립고등학교란 뚜렷한 건학 이념을 가지고 정부의 재정적 지원이 없
이 재단 전입금 및 학생 납입금 등으로 운영되면서 학생 선발과 교사 충원,그
리고 교육과정의 편성 등에 대해서 확대된 자율권을 갖는 학교이다.이러한 자
립형 사립고등학교의 성격은 다음과 같다.

111)))도도도입입입 배배배경경경

김경선(2003)은 “고등학교 평준화 정책의 실행 과정에서 드러난 핵심적인 문
제점은 입학하고 싶은 고등학교를 학생들 스스로가 선택할 수 없다는 것과 교
육의 질적 다양성을 추구하기가 어렵다는 것으로 요약할 수 있다”라고 하였다.
자립형 사립고등학교제도는 고등학교 교육의 다양화와 자율화를 추구하려는

교육 개혁의 방향에 부합하면서 고유한 건학 이념과 학습자의 교육적 요구에
따라 교과 과정을 유연성 있게 조직 운영할 수 있다는 점과 학생 및 학부모의
교육에 대한 선택권을 보장한다는 점에서 시행되었으며,현재 전국적으로 6개
의 자립형 사립고등학교가 운영되고 있다.
이와 같은 성격을 지닌 자립형 사립고등학교의 도입 배경을 살펴보면 다음과

같다.지금까지 실시되고 있는 고등학교 평준화 정책은 산업사회의 소품종 대
량 생산 체제에 맞춰 평등하게 교육에 접근할 수 있는 기회를 보장해왔지만 학
습자들이 가지고 있는 개별적이고 다양한 교육적 요구를 충족시켜주기에는 많
은 제약을 가지고 있었다.이에 따라 쾌적한 교육 환경을 마련하고 질 높은 교
육을 제공할 수 있는 자립형 사립고등학교 제도의 운영은 결과적으로 교육의
질적 향상의 초석이 될 수 있다.
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자립형 사립고등학교 제도의 긍정적 측면 이면에는 부정적인 측면도 간과할
수 없을 것이다.자립형 사립고등학교 제도를 운영함으로써 기대되는 부정적인
측면도 여러 학자들에 의해 제기된 바 있다.Liebman(1998)은 교육 선택권을
학생이나 학부형에게 부여함으로서 계층 간의 불평등을 초래하게 되어 교육의
질을 개선하기보다는 선발 효과만을 가지게 될 것이라고 주장하면서 자립형 사
립고등학교 제도의 시행을 반대하였다.그는 교육 선택권이 부여된 학교의 학
업성취도가 향상되는 것은 교육의 질을 향상시켰다기보다는 우수한 동일 집단
을 선발하여 교육시킨 결과로 보고 자립형 사립고등학교는 결국 귀족 명문 학
교가 된다고 하였다.반면에 교육 선택권이 부여된 학교에 입학하지 못한 학생
은 상대적으로 열악한 여건 속에서 교육을 받게 되는데 이로 인하여 학생들 사
이에 위화감이 조성되거나 계층 간의 고착화를 가져올 수 있다고 하였다.박찬
주(1997)는 자립형 사립고등학교 제도로 인하여 입시 위주의 귀족 명문 학교가
출현될 것이고 학교들 사이에 파벌 의식이 생겨날 것을 우려하면서 자립형 사
립고등학교 제도에 부정적인 태도를 나타냈다.
이 밖에도 우리나라의 경우에는 학생과 학부모들이 대학 입시에 초미의 관심

을 가지고 있는 상황이기 때문에 입시 위주의 귀족 명문 학교는 사회적으로 커
다란 문제로 부각될 가능성이 높다.또 고등교육은 민주 시민으로써 갖추어야
할 공통의 문화 유산을 전달하는데 중요한 몫을 담당해야 하지만 자립형 사립
고등학교인 경우에는 교육과정 운영에 대한 자율권의 남용으로 국민공통과목의
교육 이수를 소홀히 할 수 있음도 간과할 수 없을 것이다.

222)))자자자립립립형형형 사사사립립립고고고등등등학학학교교교의의의 특특특징징징

자립형 사립고등학교의 특징은 크게 다음 세 가지로 구분할 수 있다.학사
운영 측면에서 본다면 자율권은 인정하나,입시 위주로 교육을 실시함으로써
발생되는 부작용을 최소화 할 수 있도록 안전 장치 등을 마련하고 있다.따라
서 자립형 사립고등학교는 학생 모집 및 선발 방법,교원 초빙,수업 일수,교
육과정의 운영 및 교과서 선택 등에는 자율권을 부여받고 있으나 학급당 학생
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수에는 제한을 받고 있다.
재정 관리 측면에서 본다면 자립형 사립고등학교는 재단 전입금과 학생 납입

금 등으로만 학교를 운영하게 된다.따라서 학부모들의 학비 부담이 가중되는
것을 막기 위하여 재단 전입금의 부담을 의무화하고 학생 납입금에 대해서는
일정한 제한을 가하며 전체 재학생의 15% 이상에게는 반드시 장학금을 지급하
도록 하는 등과 같은 여러 가지 보완장치를 마련하고 있다.
다음으로 들 수 있는 것이 학교 운영의 투명성 확보이다.건학 이념,특성화

된 교육 프로그램,학교 규모,학급 규모,교사 대비 학생 수의 비율 등과 학교
개요,학사 운영 계획,학생 선발 기준 및 전형 방법,등록금 수준 및 재단 전
입금 비율 등과 같은 재정 운용 방안,시설 및 설비 확보 계획,지역사회와의
연계 강화 방안,그리고 학교의 장기적인 발전 계획 등을 공개하도록 되어 있
다.

333)))자자자립립립형형형 사사사립립립고고고등등등학학학교교교에에에 있있있어어어서서서 관관관계계계 마마마케케케팅팅팅의의의 유유유용용용성성성

신규 고객 창출은 단지 마케팅 과정의 첫 번째 단계에 지나지 않는다는 관계
마케팅 이론의 근거에 따라 관계 마케팅은 고객을 관리,유지하는 것에 핵심을
두고 있다.
Bagozzi(1995)은 “종래의 마케팅 초점은 고객 만족이라는 큰 이념 안에 있었

지만,실질적으로 현실에서는 고객의 획득에 머물러 있다”라고 하였으며,
Payne(1995)은 “마케팅이란 고객과 거래를 성립하는 것으로 끝나서는 되지 않
고,고객과의 관계를 지속하는 것과 관계를 개선시키는 데 있다”라고 하였다.
그리고 MarshallandJavalgi(1995)는 “관계 마케팅은 고객에 대한 접근과 유지
하는 새로운 마케팅 방법이다”라고 하였다.즉 이들은 획득된 고객을 유지하고
관리하는 것에 중점을 두는 관계 마케팅의 개념을 구체화하였다.
관계 마케팅의 유용성을 연구한 학자들의 주장을 살펴보면 다음과 같다.마

케팅 혁명(TheMarketingRevolution)의 저자 ClancyandShulman(1993)은 신
규 고객을 발굴하는 것이 현재 고객을 유지하거나 현재 고객의 사용량을 증대



- 11 -

시키는 것보다 중요하다는 주장을 비판하고 있다.소위 신규 고객의 유치의 모
순성을 설명하면서 현재 고객의 유지 및 확대가 기업에 주는 가치에 있어서 신
규 고객 획득시보다 훨씬 높음을 지적하였다.그리고 Grönroos(1993)도 장기적
인 안목으로 기업과 고객의 유대 관계가 밀접하게 이루어진다면 낮은 마케팅
비용으로 계속적인 상호 교환이 일어날 수 있다고 하였다.또한 Rosenberg
andCzepiel(1984)은 새로운 소비자를 유인하는 것이 기존의 소비자를 유지하는
것보다 5배나 많은 비용이 소요된다고 지적했다.ReincheldandSasser(1990)의
고객 유지에 관한 연구에서도 고객 이탈률로써 평균 고객 유지 기간 동안의 이
익 흐름에 대한 순현재 가치를 계산하고 고객 이탈률이 5% 낮아졌을 때 평균
고객 유지 기간 동안의 순현재 가치와 비교함으로써 이익에 미치는 영향을 규
명하였는데,각 산업별로 살펴보면 우편 주문 20%,자동차 서비스 체인 30%,
소프트웨어 35%,보험 중개인 50%,신용카드 125%로 나타났다.즉 이들은 기
업의 장기적인 이익 확보를 위해서는 관계 마케팅의 필요성을 역설하였던 것이
다.
이러한 관점에서 관계 마케팅을 자립형 사립고등학교에 적용하는 것은 매우

중요한 전략이라고 할 수 있다.우리나라의 초등학교와 중등학교에서는 공급자
중심으로 교육이 이루어지기 때문에 관계 마케팅의 개념이 생소한 실정이다.
즉 우리나라의 초등학교나 중등학교는 상급 교육행정기관이 마련한 기준과 지
침에 의해서 교육을 실시하고 있는 것이다.하지만 자립형 사립고등학교는 학
생들과의 관계에 따라 학교의 발전뿐만 아니라 존립 문제까지도 초래될 수 있
기 때문에 관계 마케팅의 중요성이 매우 크다고 할 수 있다.
이제 자립형 사립고등학교가 상대해야 하는 대상은 학생 한 사람 한 사람인

것이다.학생들의 생활 환경,지적 특성,비지적(非知的)특성을 알아내고 학교
에 대한 욕구를 탐지하여 이 욕구를 충족시키는 교육 서비스를 제공하는 개인
적 관계를 중시하는 ‘개인별 마케팅’의 시대가 왔다고 볼 수 있다.
자립형 사립고등학교에 관계 마케팅 개념을 도입해야 한다는 것은 상호 교환

관계에서도 그 논거를 찾을 수 있다.자립형 사립고등학교와 학생은 서로가 잠
재적인 교환관계에 관심이 많으며 서로 상대방에게 제공할 가치가 있는 대상물
을 소유하고 있다.또한 서로가 의사소통 능력을 보유하고 있다는 점에서 교환
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관계의 원리를 충족하고 있는 것이다.자립형 사립고등학교와 학생간의 상호
교환 관계는 일반계 고등학교와는 비교가 되질 않을 정도로 높다.따라서 자립
형 사립고등학교는 학생과의 지속적인 상호 교환의 관계 속에서 학생의 욕구를
충족시켜주며,더 나아가 경쟁적인 입장에 있는 학교가 모방하기 힘든 새로운
교육 서비스를 제공하여 학생들에게 의미가 있는 학교로 기억되는 관계 마케팅
이 절대 필요한데 이는 교육 서비스가 생산과 소비의 동시성을 갖는다는 점에
서 더욱 분명해진다.그리고 이러한 상호 작용 관계는 교육 서비스를 제공하고
제공 받을 때 어느 요소보다 중요한 것이며,흔히 이러한 관계의 평가만으로도
교육 서비스 품질의 좋고 나쁨이 결정되기도 한다.학생과의 양호한 관계는 학
생이 학교에 입학해서 교육 서비스를 받는 시점에서부터 졸업하는 시점까지 계
속되어야 하며 이를 주기적으로 점검할 수 있으면 더욱 이상적이라고 할 수 있
는 것이다.
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222...교교교육육육 서서서비비비스스스 품품품질질질

111)))서서서비비비스스스의의의 개개개념념념 및및및 특특특성성성

(1)서비스의 개념

서비스(service)는 일반적으로 눈으로 볼 수 있고 손으로 만질 수 있는 유형
적인 재화와 대비되는 개념이다.즉 서비스는 눈으로 볼 수 없고 손으로 만질
수 없는 무형의 재화라는 것이다.
서비스는 종류가 다양하고 같은 종류 사이에서도 이질적인 요소가 혼재하며

사회 발전과 과학 기술의 발달과 더불어 새로운 유형이 계속 나타나고 있기 때
문에 관점에 따라 다양하게 정의되어 진다.Kotler(1991)는 “서비스란 본질적으
로 무형성을 지니면서 어느 한쪽이 다른 쪽에게 제공하지만 어느 쪽으로도 귀
결되지 않는 행위나 성과를 가리킨다”라고 하였다.Berry(1980)는 “서비스는 물
리적으로 소유가 불가능한 행위나 일의 수행 또는 어떤 노력을 포함하고 있는
무형의 제품이다”라고 정의하였다.이들은 서비스의 여러 가지 특성 중 무형성
과 동시성을 강조하였다.

(2)서비스의 특성

서비스를 일반 제품과 비교해 볼 때 서비스는 무형성(intangibility),비분리성
(inseparability),이질성(heterogeneity),소멸성(perishability)과 같은 네 가지 특
성을 지니고 있다(이유재,1994).이들을 자세히 살펴보면 다음과 같다.
첫째,무형성(intangibility)이란 서비스는 형태가 없다는 것이다.서비스의 무

형성은 서비스를 일반 제품과 구별 할 수 있는 가장 큰 특성이다.
둘째,비분리성(inseparability)이란 서비스는 제공됨과 동시에 고객에 의해 소

비되는 성격을 지니고 있다는 것을 말한다.
셋째,이질성(heterogeneity)이란 똑같은 서비스일지라도 제공받는 고객에 따
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라 서비스는 다르게 느껴질 수 있다는 것이다.
넷째,소멸성(perishability)이란 서비스는 저장이 될 수 없다는 것이다.
위에서 제시한 서비스의 기본적인 네 가지 특성에 따른 문제점과 문제 해결

전략을 정리하면 다음 <표 2-1>과 같다.

<표 2-1>서비스의 특성과 문제점 및 해결 방안

자료원 :이유재(1994),서비스 마케팅,서울:학현사,p.57에서 인용.

이러한 특성에도 불구하고 대부분의 재화 구매에는 서비스가 함께 제공되고
있고 대부분의 서비스 수행에는 서비스 기업의 시설 및 설비와 물품의 운영이
함께 수반된다.

서비스의 특성 문제점 문제 해결 전략

무형성
(Intangibility)

․저장 불가능
․특허로 보호 곤란
․진열이나 의사소통 곤란
․가격 설정 기준의 불명확

․유형적 단서를 강조
․인적 접촉을 강화
․조직의 이미지를 강화
․판매 후 의사소통의 강화
․구전의 중요성 인식

비분리성
(Inseparability)

․제공시 고객의 생산 참여
․대규모 생산의 곤란

․고객 접촉 직원의 선발과 훈련
․고객 관리

이질성
(Heterogeneity)․표준화와 품질통제 곤란

․서비스의 개별화
․서비스의 공업화

소멸성
(Perishabilty)․재고로서 보관 불가능

․수요 변동 대처 전략 수립
․수요와 공급의 동시화
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222)))품품품질질질의의의 개개개념념념 및및및 특특특성성성

품질의 개념은 사람 또는 사용 목적이나 관심에 따라 다소 다르게 정의되고
있다.Garvin(1983)은 품질을 선험적 접근,상품 중심적 접근,사용자 중심적 접
근,제조 중심적 접근,그리고 가치 중심적 접근 등과 같은 5가지 관점에서 정
의하고 있다.그 내용을 보면 다음과 같다.
첫째,선험적 접근(transcendentapproach)에 따르면 품질은 본래부터 갖추고

있는 타고난 우월성이라고 인식하는 것이다.
둘째,상품 중심적 접근(product-basedapproach)에 따르면 품질은 명확하게

측정이 가능한 변수라고 보는 것이다.
셋째,사용자 중심적 접근(user-basedapproach)에 따르면 품질은 보는 사람

의 눈에 달려 있는 것이라고 보는 것이다.
넷째,제조 중심적 접근(manufacturing-basedapproach)에 따르면 품질을 요

구에의 일치로 인식하는 것이다.
다섯째,가치 중심적 접근(value-basedapproach)에 따르면 품질을 가격 또

는 비용,그리고 가치와 관련된 개념으로 인식한다는 것이다.
이상의 품질에 대한 다섯 가지 정의는 모두가 유용성을 가지고 있어 서비스

마케팅 연구에 중요한 시사점을 던져 주고 있다.그러나 서비스 품질의 연구에
있어서는 사용자 중심적 접근을 기초로 한 서비스 품질의 개념이 가장 일반적
인 방법으로 고려되고 있다.

333)))서서서비비비스스스 품품품질질질의의의 개개개념념념

서비스 품질은 사용자 중심적 접근에 따른 품질 개념이다.사용자 중심적 접
근 방법에서의 품질은 고객별로 서로 다른 욕구를 갖는다고 인식하는 주관적이
고 수요 지향적인 관점에서 서비스 품질을 개념화하는 것이다.
서비스 품질을 고객의 주관적인 판단으로 평가한다는 것은 특정 서비스에 대

한 장기적이며 전체적인 평가를 의미하는 것으로서 서비스 품질이 고객 만족의
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선행 요인이라고 할 수 있다.서비스는 동일할지라도 품질은 고객에 따라 다르
게 평가될 수 있으며 장기적인 접촉을 통해서만이 평가할 수 있다는 것이며 서
비스 품질에 따라서 고객의 만족도는 달라진다는 것이다.서비스 품질이 사용
자 개개인의 지각에 의해서 결정된다는 것은 사용에 대한 적합도를 의미하며
고객들의 선호 패턴을 얼마나 잘 충족시켜 주느냐를 평가한다는 것이다.고객
의 욕구를 충족시켜줄 수 있는 능력에 의해 서비스 품질의 수준이 결정된다는
것이다.그리고 서비스 품질에 대한 평가는 서비스 제공 후에 이루어지는 것이
아니라 서비스를 받는 과정에서 이루어진다는 것이 서비스 품질 연구의 공통된
견해이다.
서비스 품질에 대한 개념에 대해 밝힌 연구자는 다음과 같다.Parasuraman,

Zeithaml,andBerry(1989)는 “지각된 서비스 품질이란 고객의 기대와 지각간의
불일치의 방향과 정도이다”라고 하였다.즉 서비스에 대한 고객의 경험은 그
서비스에 대한 소비가 끝난 후에 하는 평가,즉 서비스 품질의 지각에 영향을
미친다고 보았다.그리고 Grönroos(1984)는 “서비스 품질은 기대된 서비스와
지각된 서비스에 의존하게 된다”라고 주장하여 서비스 품질이 자원과 활동의
함수라는 사실을 도외시한 채 그 자체를 하나의 변수로만 사용되었음을 지적하
였다.Sherden(1988)은 서비스 품질을 고객과 서비스 제공자간의 인간관계로
파악하면서 “서비스 제공자가 서비스를 제공하는 모든 과정에서 고객은 서비스
의 품질을 지각한다”라고 하였다.이는 서비스 제공자와 고객 사이에 이루어진
만남의 중요성을 강조한 것으로 볼 수 있다.이것은 기업이 갖고 있는 주요 목
적 중의 하나가 서비스 품질의 향상을 통해 고객과의 생산적인 관계를 형성하
는 것이라고 보는 관점이다.즉 서비스가 제공되는 시점에서 고객이 서비스에
대한 경험을 어떻게 인식하고 있는가를 측정하는 수단의 중요성이 커지고 있다
는 것을 아울러 강조한 것이다.CastleberryandMcIntyre(1993)는 “지각된 서
비스 품질은 서비스의 우수성 정도에 관한 신념 또는 태도이다”라고 하였다.
이는 서비스 품질에 의해 소비자의 기업에 대한 신념이나 태도가 형성된다는
것이다.
이상의 서비스 품질에 관한 기존 연구들의 결과들을 요약해보면 다음과 같

다.



- 17 -

첫째,고객들이 제품 품질을 평가하는 것보다 서비스 품질을 평가하는 것이
훨씬 어렵다는 점이다.서비스의 경우에는 색상,스타일,포장 등과 같은 단서
는 없고 단지 시설이나 장비 그리고 사람만이 개입되기 때문이다.
둘째,서비스 품질에 대한 지각은 실제 서비스의 성과와 고객의 기대 수준을

비교함으로써 발생하게 된다.
셋째,서비스 품질에 대한 평가는 서비스의 실제 성과에 의해서만 이루어지

는 것이 아니고 서비스 제공 과정에 대한 평가까지도 포함하고 있다.
이러한 서비스 품질에 관한 연구들은 이미 국내․외에서 널리 연구되어 왔으

며 계속 이를 검증하는 실증적 연구들이 이어지고 있다.그리고 이러한 이론은
교육 서비스 품질 측정에 관한 연구와 측정 모형 개발에서도 이론적 배경이 될
수 있을 것이다.

444)))서서서비비비스스스 품품품질질질 측측측정정정 모모모형형형에에에 대대대한한한 고고고찰찰찰

Grönroos(1984)에 의해서 서비스 품질의 구체적인 측정 방법이 연구된 이후
Parasuraman,Zeithaml,andBerry(1985)는 서비스 품질 평가를 개념화하고 측
정 척도를 개발하였다.이러한 서비스 품질 측정 모형은 두 가지 측면에서 유
용하다.
첫째,산발적으로 흩어져 있는 서비스에 대한 개념,가설,원칙들이 어떻게

상호 연결되어 있는가를 규명해 준다는 것이다.
둘째,이러한 모형에 의해 서비스 제공자측은 서비스 품질에 대한 고객의 평

가형태를 분석함으로써 효율적으로 서비스를 관리 할 수 있다.
서비스 품질 측정 모형은 여러 학자들에 의해 제시되었으나 본 연구에서는

일반적 서비스 품질 측정 모형과 교육 서비스 품질 측정 모형을 구분하여 기술
하기로 한다.
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(1)일반적 서비스 품질 측정 모형

Grönroos(1984)는 “고객들은 기업에서 제공하는 서비스에 의해 기업에 대한
이미지를 형성하고 형성된 기업이미지에 의해 기대된 서비스와 지각된 서비스
를 비교함으로써 전체적인 서비스 품질을 지각한다”라고 고객의 서비스 품질
지각에 대한 것을 규정하고 일반적 서비스 품질 측정 모형을 개발하였다.그는
서비스 품질을 기술적 품질과 기능적 품질로 구분하였다.기술적 품질이란 고
객에게 제공하고자하는 그 무엇의 무엇에 해당하는 것으로서 기술적 해결 능
력,Knowhow,장비,컴퓨터화된 시스템과 같은 것을 가리키고,기능적 품질은
서비스를 어떻게 제공하는가에 해당하는 것으로서 고객 접촉 요원의 열의와 태
도,행동과 외양,서비스에 도달할 가능성,지속적 고객 접근 능력,기업의 내부
관계 등의 구성 요소를 포함하고 있다고 주장하였다.그는 이와 같은 서비스
품질 요인 가운데 기능적 품질을 유발하는 서비스 제공자와 고객 사이의 상호
작용이 가장 중요한 부분이라고 하였다.
Parasuraman,Zeithaml,andBerry(1985)는 서비스 품질의 측정을 개념화하

고 SEVERQUAL모형을 개발하였다.이들은 서비스 품질을 고객의 기대와 성
과에 대한 지각의 차이로 정의하였다.고객의 기대에 영향을 주는 변수로는 구
전효과,개인적 욕구,과거의 경험,그리고 기업 측의 약속(외부 커뮤니케이션)
을 제시하였고,서비스 품질의 결정 요인으로서는 유형성,신뢰성,반응성,확신
성,그리고 공감성이 있다고 하였다.또한 지각된 서비스의 변수에는 참여고객
과 대 고객 접촉 요원,그리고 물질적 자원 등이 있다고 하였다.이들의 논의를
종합해 보면 다음과 같다.
첫째,서비스 품질은 실제로 행해지는 서비스 행위와 고객이 가지고 있는 기

대를 비교해 봄으로써 획득될 수 있다는 것이다.
둘째,서비스 품질에 대한 평가는 서비스의 결과에 의해서 뿐만 아니라 서

비스를 제공하는 과정에 대한 평가도 포함한다는 것이다.
Parasuraman,Zeithaml,andBerry(1985)의 연구는 조직에서 서비스 품질의

문제를 야기할 수 있는 네 가지 갭을 분명하게 직시함으로서 서비스 품질의 개
념과 그 결정 요인들을 이해하는 데 실질적으로 가장 큰 공헌을 했다고 볼 수
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있다.그러나 이들이 개발한 22개의 항목으로 구성된 고객의 기대와 지각간의
차이 점수를 이용하여 서비스 품질을 측정하는 SERVQUAL측정 방식은 기대
수준에 대한 개념적 모호성 및 측정의 어려움으로 인해 많은 비판을 받고 있
다.
또한 전영일(1989)은 Grönroos(1984)의 서비스 품질 측정 모형에서 언급한

기능 품질과 기술 품질이 서비스 시스템의 3개의 구성 요소인 지원 시설 및 설
비,제공되는 물품,그리고 서비스 제공자에 모두 있는 것으로 보고 고객이 지
각하는 서비스 품질은 이들 3개 요소들의 기술 품질과 기능 품질의 기대와 지
각의 차이의 합으로 나타난다고 하였다.전영일(1989)은 "고객이 지각하는 서비
스 품질은 지원 시설 및 설비에 대한 기대된 서비스와 지각된 서비스의 기능적
품질과 기술적 품질의 차이,제공되는 물품에 대한 기대된 서비스와 지각된 서
비스의 기능적 품질과 기술적 품질의 차이,서비스 제공자에 대한 기대된 서비
스와 지각된 서비스의 기능적 품질과 기술적 품질의 차이의 합이다“라고 주장
하였다.
CroninandTaylor(1992)는 Parasuraman,Zeithaml,andBerry(1991)의 기대

-성과 모델인 SERVQUAL모형의 문제점을 제시하고 서비스의 수행성과를 토
대로 서비스 품질을 측정하는 것이 타당하다고 주장하여 SERVPERF 모형을
개발하였다.이들에 의하면 고객이 제품에 대한 사전 지식이나 경험이 부족한
경우에는 기대감을 갖지 못할 수 있으며,또한 똑같은 항목에 대해 기대와 성
과를 반복하여 측정하는 것은 실익이 없다는 것을 주장하면서 SERVQUAL모
형에 대해서 비판했다.그들은 “서비스 품질의 측정은 지각된 서비스만으로 이
루어져야 한다고 하였다.또한 서비스 품질은 태도로 개념화될 수 있으며 성과
와 기대의 차이보다는 성과만이 서비스 품질을 결정한다”라고 하였다.그리하
여 그들은 ‘서비스 품질 =성과’라는 공식을 수립하고 서비스 품질을 성과로 측
정하고자 노력하고 검증하였다.CroninandTaylor(1992)는 “SERVPERF모형
은 신뢰할 수 있고 타당성 있는 척도로서 경영자에게는 특정 고객과 관련이 있
는 서비스 품질에 관한 정보를 제공하고 서비스 관리자에게는 전반적인 서비스
품질을 측정하는 데 도움을 주는 유용한 도구이다”라고 주장하면서 “고객 만족
이 서비스 품질보다 구매 의도에 더욱 크게 영향을 미치는데,이는 서비스 품
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질이 고객 만족의 선행 요인으로서 여러 고객 만족의 요인 중 한 요인에 불과
하기 때문이다”라고도 주장하면서 “고객 만족은 태도로 형성되어야 하고 이러
한 태도는 성과를 기준으로 한 척도가 더욱 적합하다”라고도 하였다.
또한 SERVPERF모형은 지각된 서비스만을 측정 대상으로 하기 때문에 서

비스의 기대치와 성과치를 동시에 측정하는 SERVQUAL모형에 비해 척도 항
목의 수가 절반으로 줄어드는 이점을 지니고 있다.
위에서 살펴본 바와 같이 서비스 품질을 측정하기 위한 다양한 방법이 제시

되고 있으며 이에 대한 논쟁이 최근까지 계속되고 있다.그렇지만 일반적으로
가장 많이 이용하는 측정 방법은 Parasuraman,Zeithaml,andBerry(1991)의
SERVQUAL과 Cronin과 Taylor(1992)의 SERVPERF이다. SERVQUAL과
SERVPERF를 비교하여 제시하면 <표 2-2>과 같다.

<표 2-2>SERVQUAL과 SERVPERF의 비교

(2)교육 서비스 품질 측정 모형

학교에서 학생들에게 제공하는 여러 가지 활동에 대해서 학생들이 지각하는
경험의 총체를 교육 서비스 품질이라고 할 수 있으며,이러한 교육 서비스 품
질의 측정 모형으로 가장 대표적인 것이 Kuh(1981)의 의사 결정 촉진 모형이
다.
Kuh(1981)는 일반적 서비스 품질 측정 모형을 개발한 Parasuraman,

Zeithaml,andBerry(1991)나 CroninandTaylor(1992)에 앞서 교육 서비스 품

구분 SERVQUAL SERVPERF
개발자 Parasuraman,Zeithaml& Berry Cronin& Taylor
특징 성과-기대 모델 성과 모델
원리 지각된 서비스와 기대된 서비스와의 차이 지각된 서비스
공식 SQ=∑(Pi-Ei) SQ=P
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질을 측정하기 위한 모형을 개발하였다.그는 “교육 서비스에 대한 측정이란
의사 결정의 대안들을 판단하는 데 필요한 정보가 무엇인지를 결정하고,이를
수집하여 제공하는 체계적 과정이다”라고 하였다.또한 그는 교육 서비스 품질
의 평가 내용은 상황 지표,참여 지표,투입 지표,성과 지표 등 4가지로 구성
되었다고 하였으며 그가 제시한 교육 서비스 품질 구성 차원별 평가 내용은 다
음과 같다.
첫째,상황 지표는 학교 규모,건학 이념,조직 특성,재원,학생의 생활 환경

등을 평가하는 것이라고 했다.
둘째,투입 지표는 학생의 지적인 능력과 학생의 생활 배경,그리고 학생들의

비지적(非知的)특성,제공되는 교육 프로그램 및 동아리의 편성 상황 등을 평
가하는 것이라고 했다.
셋째,참여 지표는 학교 생활에서 학생들 사이의 상호 작용과 수업 활동,교

수와 학생의 상호 작용,학생 스스로의 노력 등을 평가하는 것이라고 했다.
넷째,성과 지표는 학생들의 등록률,성취도 향상,학생들의 사회․정서적 개

발 정도,학생들의 동문회의 활동 상황 등을 평가하는 것이라고 했다.
이종성(1993)은 대학 교육 서비스의 품질에 대한 평가 모형으로 여러 가지

모형을 고려할 수 있으나 각 모형이 지향하는 강조점에 따라 3가지 모형으로
대별할 수 있다고 하였다.그는 대학 교육 서비스 품질 측정 모형이 무엇을 강
조하느냐에 따라 목표 달성 모형,판단 모형,그리고 의사 결정 촉진 모형으로
분류하였다.그가 분류한 대학 교육 서비스 품질 측정 모형은 다음과 같다.
첫째,목표달성 모형은 교육활동의 평가를 교육 목표의 달성 정도를 결정하

는 체계적 과정이라고 보는 관점이다.목표 달성 모형은 학문 발전,지적 향상,
인성 개발,개인 개발,가치관 확립,직업 준비,연구와 봉사의 정도,학문의 자
유,행정의 민주화,학문 공동체,교육 환경,대학의 학습,책무성,효율성 정도
등을 대학 교육 서비스 품질의 평가내용으로 하고 있다.
둘째,판단 모형은 교육 서비스를 프로그램,절차 또는 개인의 가치 등을 판

단하는 과정이라고 보는 관점이다.판단 모형은 다시 과정 준거 판단 모형과
성과 준거 판단 모형으로 나눌 수 있다.과정 준거 판단 모형은 내적 준거에
중점을 두는 것으로서 대학교의 교육 목적,교육 목표,행정 조직의 운영,교사,



- 22 -

교육 프로그램,학생,시설과 자료,재원 등을 평가 내용으로 하고,성과 준거
판단 모형은 외적 준거에 중점을 두는 것으로서 대학의 학문적 수행 능력,봉
사 능력,졸업생의 지적 성취도 등을 평가 내용으로 하고 있다.
셋째,의사 결정 촉진 모형은 교육 서비스 품질에 대한 의사 결정의 대안들

을 판단하는 데 필요한 정보가 무엇인지를 결정하고,이를 수집하여 제공하는
체계적 과정이라고 보는 관점이다.의사 결정 촉진 모형은 학교 규모,건학 이
념,조직 특성,재원,학생 생활 환경,학생의 지적 능력,학생 배경,학생의 비
지적인 특성,교육 프로그램,동아리 편성 상황,학생 상호 작용,수업 활동,교
수-학생 상호 작용,학생 노력,학생 등록률,학생들의 지적 성취도,사회․정서
적 개발,동문 활동 등을 대학 교육 서비스 품질의 평가 내용으로 하고 있다.
이들 세 가지의 교육 서비스 품질 측정 모형의 내용을 요약한 것이 <표 2-2>
이다.
이 외에도 경영학적 서비스 품질 측정 모형과 교육학적 서비스 품질 측정 모

형을 결합한 것으로 이경철(2004)이 제안한 SERVQUAL-Kuh모형이 있다.이
경철(2004)은 대학 교육 서비스 품질을 평가함에 있어 대학교도 하나의 서비스
제공 기관이므로,경영학적 서비스 품질 측정 모형인 SERVQUAL모형을 적용
할 수가 있지만 교육 서비스는 일반적 서비스와 상이한 특성이 있으므로 서비
스 품질 측정 모형을 조정할 필요성을 느껴 경영학적 서비스 품질 측정 모형인
SERVQUAL모형과 교육학 중심의 대학의 교육 서비스 품질 평가 모형인 의
사 결정 촉진 모형을 결합한 새로운 측정 모형을 모색하였다.그는 이 새로운
측정 모형을 SERVQUAL-Kuh모형이라고 명명하고,이 측정 모형을 사용해서
8개 변수 37개 설문 항목으로 대학 교육 서비스 품질이 학생 만족,대학 이미
지 및 긍정적 행동 의지에 미치는 인과 모형에 대한 연구를 하였다.이경철
(2004)이 사용한 SERVQUAL-Kuh모형 측정 문항의 구성은 <표 2-3>과 같
다.아울러 이경철(2004)은 이러한 SERVQUAL-Kuh모형을 이용하여 대학 교
육 서비스 품질과 행동 의도간의 인과 모형에 관한 탐색적 연구도 실시하였다.
<표 2-3>을 통해 SERVQUAL-Kuh 모형의 측정 문항 구성을 살펴보면

Kuh의 의사 결정 촉진 모형의 측정 문항에서 성과 지표가 빠져 있음을 볼 수
있다.이경철(2004)은 이러한 이유를 성과 지표(예:학생 등록률이나 성취도의
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향상 정도 등)는 대부분 양적 방법에 의해 측정되므로 교육 서비스 품질에 대
한 인식을 측정하는데 있어서 질적 접근법에 포함시키기는 어렵다고 보았기 때
문이라고 하였다.

<표 2-3>SERVQUAL-Kuh모형의 측정 문항 구성

이처럼 대학 교육 서비스 품질에 대한 각 평가 모형은 지향하는 강조점이 서
로 다르다.따라서 이경철(2004)은 대학을 하나의 서비스 제공 기관으로 인식하
고,그 제공되는 서비스를 개선시키려는 차원에서 교육 서비스 품질을 파악하
기 위해서는 위에서 언급한 대학 교육 서비스 품질 평가 모형 가운데에서 의사
결정의 대안들을 판단하는데 필요한 정보를 결정하고,수집하고,제공해 주는
의사 결정 촉진 모형을 선택해야 할 필요가 있다고 하였다.이상에서 언급한
대학 교육 서비스 품질 측정 모형을 정리하면 <표 2-4>와 같다.

구분 구성 차원 문항 수

SERVQUAL모형의 측정 문항

유 형 성 5
신 뢰 성 8
응 답 성 3
공 감 성 4
확 신 성 4

Kuh의 의사 결정 촉진 모형의 측정 문항
상황 지표 4
투입 지표 6
참여 지표 3
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<표 2-4>대학 교육 서비스 품질 측정에 대한 평가 모형의 구분

종 류 내 용

목표 달성 모형

․교육 서비스 품질에 대한 측정을 교육 목표의 달성
정도를 결정하는 체계적 과정이라고 보는 관점
․평가 내용
-성과목표 :학문 발전,지적 향상,인성 개발,개인

개발,가치관 확립,직업 준비,연구와
봉사의 정도 등

-과정목표 :학문의 자유,행정의 민주화,학문 공동
체,교육 환경,대학의 학습,책무성,효
율성의 정도 등

판단 모형

․교육 서비스 품질에 대한 측정을 프로그램,절차 또
는 개인의 가치를 판단하는 과정이라고 보는 관점

․평가 내용
-과정 준거 모형 :교육 목적/목표,행정 조직의 운

영,교사,교육 프로그램,학생,
시설과 자료,재원 등

-성과 준거 모형 :학문적 수행 능력,봉사 능력,학
생들의 지적 성취도 향상 등

의사 결정 촉진
모형

․교육 서비스 품질에 대한 측정을 의사 결정의 대안
들을 판단하는 데 필요한 정보를 결정,수집,제공하
는 체계적 과정이라고 보는 관점

․평가 내용
-상황 지표 :학교 규모,건학 이념,조직 특성,재원,

학생 생활 환경 등
-투입 지표 :학생의 지적능력,학생의 생활 배경,학

생의 비지적인 특성,교육 프로그램,동
아리 편성 등

-참여 지표 :학생 상호 작용,수업 활동,교수와 학
생의 상호 작용,학생 노력 등

-성과 지표 :학생 등록률,성취도 향상,사회․정서
적 개발,동문 활동 등
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555)))교교교육육육 서서서비비비스스스 품품품질질질의의의 측측측정정정

(1)교육 서비스 품질의 개념 및 특성

Solomon(1998)은 “교육 서비스는 동일한 서비스를 다른 시공간에서 동일하게
재연할 수 없고 서비스 수혜자의 특성에 따라 이질적으로 나타난다”라고 하였
다.그리고 박중환(1998)은 “교육 서비스는 학교의 관점에서 보면 제공 활동이
며 고객의 관점에서 보면 경험의 총체로서 혜택의 묶음이다”라고 하면서 “교육
서비스 품질은 학교에서 제공하는 여러 가지 활동에 대해서 학생들이 장기간의
체험 끝에 지각하는 경험의 정도를 가리킨다”라고 하였다.
이들의 주장을 종합해 보면 교육 서비스란 공급자인 학교측이 교사 및 일반

행정 직원을 통하여 수요자인 학생에게 교육적 목적 달성에 관련된 유형․무형
의 서비스를 제공함으로써 학생들에게 물질적으로나 정신적으로 만족을 실현시
켜주는 일체의 활동이라 정의할 수 있다.
Astin(1980)은 대학의 품질에 대한 평가에 대하여 신비적 견해,명성적 견해,

자원적 견해(resourcesview),성과적 견해,그리고 부가 가치적 견해가 있으며
내용은 다음과 같다고 했다.
첫째,신비적 견해는 대학의 품질은 간단히 정의되거나 측정될 수 없다는 입

장으로 평가를 통하여 대학의 품질을 개선할 수 없다는 것을 주장하는 것이다.
둘째,명성적 견해는 의견의 합의에 기초를 두고 대학의 품질을 평가하는 입

장으로 전문가 또는 교수들의 의견을 수집하여 대학의 순위를 매기고 공개하는
조사 방법을 일컫는 견해이다.
셋째,자원적 견해는 대학의 품질을 대학이 보유하고 있는 교육을 위한 자원

과 동등하게 보는 입장으로 우수한 학생과 명망 있는 교수의 확보 여부,재정
과 시설의 확충 등에 중점을 두어 대학의 품질을 평가하는 것이다.
넷째,성과적 견해는 대학의 품질을 교육의 성과에 따라 좌우됨을 강조하는

입장으로 졸업생의 비율이나 장학금을 받고 있는 학생의 비율 등으로 나타낼
수 있다는 것이다.
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다섯째,부가 가치적 견해는 교육 서비스의 품질을 대학이 학생들에게 미치
는 영향력에 따라 좌우된다는 입장이다.대학이 학생들의 지식,인성,생애 개
발에 지대한 영향을 미치고 학생들에게 높은 가치를 부가시킨다는 관점을 강조
한 것이다.
이와 같이 교육 서비스 품질은 일반 서비스와는 다른 특성을 지니므로 그 나

름대로 관리를 따로 해야 할 부분이 있다.특히 우수한 학생의 유치와 재학생
이탈 방지라는 과제를 안고 있는 자립형 사립고등학교는 대학과 마찬가지로 교
육 서비스 품질의 역할과 중요성이 매우 강조되는 상황에 처해 있다.이러한
상황 때문에 자립형 사립고등학교에서의 교육 서비스 품질 관리는 초두의 관심
사가 되고 있다.

(2)교육 서비스 품질 측정에 대한 선행 연구

지금까지의 교육 서비스 품질에 대한 연구는 대학에서 고객 지향의 마케팅
노력이 증가함에 따라 대학의 교육 서비스 품질에 대한 연구 위주로 활발하게
진행되어 왔다.간혹 실업계 고등학교에서의 교육 서비스 품질에 대한 연구가
이루어져 왔으나 자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질에 대해서는 수행된
연구가 없는 실정이다.학생 모집 측면에서 살펴보면 자립형 사립고등학교와
일반계 고등학교는 많은 차이를 보이고 있다.자립형 사립고등학교는 학생을
전국 단위 또는 지역 단위로 모집하여 선별한다는 것과 교육 과정의 편성에 있
어서의 자율성을 가지고 있다는 것은 자립형 사립고등학교의 성격이 대학의 특
성에 가깝다고 볼 수 있다.그렇기 때문에 대학의 서비스 품질에 대한 선행 연
구를 고찰하여 자립형 사립고등학교에 도입시켜 볼 수가 있다.
지금까지 이루어져 온 교육 서비스 품질 측정에 대한 주요 연구는 다음과 같

다.HawesandGilsan(1983)은 대학교 마케팅 전공자를 대상으로 학과와 관련
된 16개 속성들의 중요도에 대한 지각과 성과를 평가하여 각 속성들의 이행 정
도를 나타내는 성과 그리드(Grid)를 이용하여 관심을 갖고 자원을 집중 투입할
부분의 속성과 자원을 감소시킬 부분을 속성을 규명하였다.이들의 연구 결과
를 보면 학부생의 경우에는 교수진의 강의 기량이 제일 중요한 것으로 인식되
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었으며,대학원생의 경우에는 전체적으로는 학부생과 비슷하나 교수진의 지원
속성에 대해서는 낮게 평가하였다.
MaryandMark(1987)는 대학입학 지원자를 대상으로 품질의 지각 구성 요

인에 대한 포괄적 모형을 선정하였다.그리고 각각의 품질 구성 요인에 영향을
주는 변수들의 상대적 중요도를 측정하여 고교 재학생들의 대학에 대한 교육
서비스 품질 지각에 영향을 주는 정보의 원천을 규명하였으며 그 내용은 다음
과 같다.
첫째,학문적 명성 차원이다.학문적 명성 차원은 교수진의 우수성,학생의

질적 우수성,졸업한 동문들의 명성,대학원 진학 기회,교육 과정의 다양성,학
생과 교수의 비율,남녀 비율,그리고 유명한 교육 프로그램 등으로 구성되어
있다.
둘째,사회 생활 차원이다.사회 생활 차원은 사회 활동의 편이성과 학생의

단체 활동의 편이성을 나타낸다.
셋째,캠퍼스 차원이다.캠퍼스 차원은 캠퍼스의 구성과 거주지에서 캠퍼스까

지의 통학 거리 등으로 나타낸다.
넷째,운동 여건 차원이다.운동 여건 차원은 체육 프로그램의 다양성과 참여

성,그리고 체육 시설 등으로 나타낸다.
박흥식ㆍ박종두(1995)는 대학생을 대상으로 대학 행정 서비스 품질의 구성

차원을 도출하기 위하여 연구하였다.연구의 결과 그들은 대학 행정 서비스의
특성을 SERVQUAL의 5개 차원으로 분류하였다.아울러 대학 교육 서비스 품
질 차원 가운데 보증성과 반응성,그리고 신뢰성 차원 순으로 중요하다는 것도
주장했다.
이난경ㆍ유지선(1998)은 여자 대학생을 상대로 행정 서비스와 내․외부 시설,

설비,교직원과 조교에 관련된 26개 항목에 대한 인식을 평가하고 만족에 영향
을 미치는 요인을 분석하였다.여기서 이들은 교육 서비스 만족에 영향을 미치
는 요인을 신뢰성,확신성,응답성,유형성,편의성 순으로 중요도가 높음을 밝
혀내고,실기 수업 형태가 이론 수업 형태보다 만족에 미치는 영향이 크다는
것을 밝혀냈다.
이경철(2004)은 대학 교육 서비스 품질,학생 만족,대학 이미지,그리고 긍정
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적 행동 의지에 대한 인과 관계를 파악하기 위하여 구조 방정식 모형을 개발하
고 이를 검증하였다.그는 이 연구에서 교육 서비스 품질을 측정하기 위하여
교육 서비스 산업은 일반 서비스 산업과 상이한 특성이 있으므로 일반적 서비
스 품질 측정 모형인 SERVQUAL모형 대신에 SERVQUAL-Kuh모형을 적용
하였으며,교육 서비스 품질의 구성차원 중 유형성,응답성,투입 지표,상황 지
표는 대학 교육 서비스 품질과 정(+)의 인과 관계를 가지며,또한 학생 만족과
대학 이미지는 대학생들의 긍정적 행동의지에 정(+)의 인과 관계를 가진다는
사실을 검증하였다.본 연구의 토대가 된 이경철의 연구 모형을 살펴보면 <그
림 2-1>과 같다.

S
E
R
V
Q
U
A
L
모
형

유형성

신뢰성

확신성

공감성

응답성

K
u
h
모
형

상황지표

투입지표

참여지표

교육 서비스 품질 긍정적 행동 의지

학생 만족

대학 이미지

<그림 2-1>이경철(2004)의 연구 모형
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지금까지의 내용을 종합해 보면 대학 교육 서비스 품질에 대한 모형은 그 지
향하는 강조점에 따라 4가지 모형,즉 목표 달성 모형,과정 준거 판단 모형,
성과 준거 판단 모형,그리고 의사 결정 촉진 모형으로 대별할 수 있다(이경철,
2004).따라서 Astin(1980)의 5가지 교육 서비스 품질에 대한 견해와 4가지 교
육 서비스 품질 측정 모형을 바탕으로 평가 준거와의 관계를 정리하면 <그림
2-2>와 같이 나타낼 수 있다.

<그림 2-2>대학 교육 서비스 품질의 견해,평가 모형,평가 준거의 관계

교육 서비스 품질의 견해 평가모형평가 모형 평가 준거평가 준거

신비적 견해

명성적 견해

자원적 견해

성과적 견해

부가 가치적 견해

목표 달성 모형

과정 준거 판단 모형

성과 준거 판단 모형

의사 결정 촉진 모형

․성과 목표
․과정 목표

․교육 목표
․교육 과정
․학생/교수
․시설 및 교육 자료
․행정/재정

․교수 성과
․교육 과정
․학생/교수

․상황 지표
․투입 지표
․참여 지표
․성과 지표
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333...학학학생생생 만만만족족족 및및및 관관관계계계 품품품질질질에에에 대대대한한한 이이이론론론적적적 고고고찰찰찰

111)))학학학생생생 만만만족족족

고객 만족에 관한 연구는 1980년대 초반부터 마케팅 연구에서 시작되었으나
아직까지 고객 만족에 대한 개념은 다양하게 나타나고 있다.그동안 고객 만족
의 개념과 구성에 대해 수행된 주요 연구들은 다음과 같다.
Oliver(1981)는 “고객 만족이란 고객의 실제 경험과 기대간의 불일치로 인해

발생하게 되는 감정을 의미한다”라고 주장하였다.아울러 그는 “경험의 결과로
써 만족을 크게 하게 된다면 다시 그 행위를 하기를 원하게 될 것이며,어느
정도 만족한 고객은 점포를 다시 방문하게 되고,부정적인 감정을 지니게 된
고객은 점포를 재이용하지 않게 된다”라고 하였다.그리고 이유재․이준엽
(1997)은 “고객 만족은 소비 경험으로부터 발생하는 결과이다”라고 개념화하면
서 “소비자가 치른 대가에 대해 적절히 혹은 부적절하게 보상되었다고 느끼는
소비자의 인지적 상태 또는 불일치된 기대와 소비자가 소비 경험에 대해 사전
적으로 가지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 종합적인 심리 상태이
다”라고 하였다.박명호(1999)등은 “고객 만족은 경험에 대한 인지적 상태,기
대 불일치 평가,정서적 반응,그리고 인지적 판단과 정서적 반응의 결합이다”
라고 하였다.또한 허정옥(2005)등은 “고객 만족은 고객과 기업 간의 관계에
대한 평가에서 비롯된 고객의 긍정적인 감정 상태이다”라고 주장하면서,“관계
의 주체인 기업 및 판매 접촉 요원의 활동과 행위에 대한 고객의 만족도 포함
하고 있다”라고 하였다.
이들의 연구를 종합해 보면 고객 만족이란 판매 조직과 제품 그리고 이에 수

반되는 서비스에 대한 고객이 가지는 전반적인 긍정적 감정 상태라고 개념화할
수 있을 것이다.
이 후로 고객 만족에 대한 연구는 교육 서비스에 대한 학생들의 만족에 관한

연구로 확대되었는데,1990년대 이후에는 학생에 의한 대학교의 강의 평가에
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대한 연구(한신일,2001)가 지속적으로 이루어져 왔고,1990년대 중반기에 이르
러서는 거의 모든 대학에서 학생 만족의 결정 요인에 대한 연구와 대학교의 환
경 특성이 서비스 품질과 학생 만족에 미치는 영향을 연구하였다.하지만 고등
학교의 수준에서 이루어진 연구는 실업계 고등학교를 대상으로 한 기대와 지각
된 교육 서비스 품질과 전반적인 서비스 품질이 학생 만족에 미치는 영향을 수
행한 연구(차수련,1999)외에는 거의 없는 실정이다.이용기(2000)등은 “교육
서비스 마케팅에 있어서 학생 만족의 개념을 도입한 이유는 학생을 우선으로
하고 학생을 만족시킴으로써 입시 시장에서 경쟁 학교에 비하여 경쟁 우위를
차지할 수 있다는 시장 지향성 또는 고객 지향성의 발로이다”라고 하였다.
이들의 연구를 종합해 보면 학생 만족이란 교육 수요자인 학생이 교육 제공

자인 학교에서 제공하는 교육 서비스에 대해서 느끼는 긍정적 감정 상태라 할
수 있으며,이와 같은 학생 만족은 교육 서비스를 제공하는 학교의 관계 마케
팅 관점에서 보면 매우 중요한 개념이다.특히 다른 학교와 심각한 경쟁 체제
하에 있는 자립형 사립고등학교 경우에는 더욱 중요하다고 할 수 있다.
본 연구에서는 자립형 사립고등학교 학생을 대상으로 학교로부터 제공받는

교육 서비스 내용과 전달 과정,그리고 조직 및 서비스 제공 인력 등을 포함하
는 종합적인 만족도를 검토하였다.

222)))관관관계계계 품품품질질질

1990년대에 접어들어 마케팅에 관한 이론과 활용 면에서 중요한 변화는 관계
마케팅에 대한 강조였다.관계 마케팅의 핵심 개념은 관계 품질이다.관계 품질
이 중요한 것은 무형성이나 비분리성 등으로 인한 서비스의 불확실성 때문이
다.서비스의 불확실성이란 서비스를 제공하는 데 있어서 서비스의 실패나 부
정적인 결과가 잠재한다는 것을 의미한다.이러한 서비스의 불확실성 때문에
고객은 서비스 조직과의 관계를 보다 중요하게 생각한다.즉 서비스의 불확실
성을 감소시키는데 관계 품질이 중요하다는 것이다.
관계 품질은 서비스 조직과 고객 모두에 있어 중요함에도 불구하고 개념적
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정의에 대해서는 명확하게 규정되어 있다고 할 수 없다.대부분의 선행 연구는
관계 품질을 몇 개의 연관성이 있는 구성 개념으로 이루어진 2차원적 개념으로
정의하고 있지만 아직까지 일치된 개념적 정의와 구조는 존재하지 않는 실정이
다.관계 품질의 개념 및 구성 요소에 대한 주요 선행 연구에는 다음과 같은
것들이 있다.Crosby(1989)는 “관계 품질이란 서비스 제공 접점 요원에 대한
보다 장기적인 관점에서의 고객의 평가를 의미하며,이에는 서비스 제공 접점
요원에 대한 신뢰와 만족이 포함 된다”라고 주장하였다.즉 그는 관계 품질은
조직의 종업원과 고객 사이에 형성되고 고객의 종업원에 대한 신뢰와 만족을
관계 품질이라고 주장한 것이다.
MorganandHunt(1994)는 관계 마케팅의 신뢰-몰입 이론에서 신뢰와 몰입

을 관계 품질의 기본적 구성 요소로 규정하고 관계 유지를 위해 이들 두 가지
구성 개념은 중요한 역할을 담당하고 있음을 보여 준다고 하였다.Mohrand
Spekman(1994)은 성공적인 파트너십을 위한 몰입,조정,신뢰,의사소통 품질,
참여,공동 문제 해결을 관계 품질의 구성 요인으로 주장하였다.이들은 관계
품질의 주요 구성 요소를 신뢰와 몰입이라고 하였다.
Henning-Thurau,Klee,andLanger(1999)는 관계 품질을 제품의 품질과 관

련을 지어면서 “관계 품질은 고객 욕구를 충족시키는데 관계가 얼마나 적합한
지에 대한 정도이다”라고 정의하였다.즉 그는 고객의 욕구를 충족시키기 위해
서는 관계 품질이 필요하다고 주장하였던 것이다. 그리고 Naude and
Buttle(2000)은 기업 간의 관계 품질을 평가하는데 있어 신뢰,만족,조정,그리
고 이윤을 관계 품질의 주요 구성 요소로 규정하였으며,Dorshetal.(1997)과
Wulfetal.(2001)의 연구에서는 관계 품질을 신뢰,몰입,고객 만족에 의하여
구성되는 것으로 보고 있다.Storbacka,Strandvik,andGrönroos(1994)는 관계
품질의 동태적 모델을 제안하면서 만족,몰입,의사소통,결속을 관계 품질의
주요 구성 요소로 규정하였다. 이들의 연구는 고객 만족을 관계 품질의 구성
차원으로 규정하고 있다.전동매(2005)는 관계 품질을 만족,신뢰,몰입으로 구
성되어 있음을 실증하였고,이들 세 가지 개념들간의 상호 작용 메커니즘을 실
증하였다.이들은 고객 만족을 관계 품질의 주요 구성 요소로 주장하고 있는
것이다.
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이들의 주장을 종합해 보면 관계 품질은 신뢰와 몰입,그리고 고객 만족을
주요 요소로 하여 구성되어 있다는 것을 알 수 있다.그러나 관계 품질의 구성
요소에 대한 선행 연구 가운데 고객 만족을 관계 품질의 선행 변수로 규정한
것도 있다.Teas(1993)등 일부 학자들은 고객 만족을 관계 품질을 구성하는
차원이라기보다는 선행 변수로 인식하고 있다.이처럼 연구자에 따라서 관계
품질의 구성 차원을 다르게 개념화하였다.
이와 같은 관계 품질의 구성 차원에 대한 연구 결과를 종합적으로 나타낸 것

이 다음의 <표 2-5>이다.

<표 2-5>선행 연구별 관계 품질의 변수

위의 <표 2-5>에서 살펴 볼 수 있듯이 관계 품질의 구성은 연구자에 따라서
는 다양하게 구성되어 있다는 것을 알 수 있다.이 중에서 본 연구에서는 관계
품질의 구성하는 요소 중에서 많은 부분을 차지하고 있는 만족,신뢰,그리고
몰입 가운데 만족은 관계 품질의 선행 변수로 따로 설정하고 신뢰와 몰입을 관
계 품질의 구성 요소로 한정하였다.따라서 교육 서비스 품질이 제공되는 상황
에서 학생이 가지는 관계 품질의 정도는 학교나 교사에 대하여 학생이 지각하
는 신뢰와 몰입 정도에 따라 결정된다고 볼 수 있다.
신뢰는 최근 마케팅이나 세일즈와 관련된 경영 연구에서 중요하게 다루어지

연구자 연구변수
만족 신뢰 몰입 조정 의사소통

Crosby(1989) O O
Lagace등(1991) O O O
Storbacka등(1994) O O O
Mohr andSpekman(1994) O O O O O
Dorsh(1997) O O O
Wulf등(2001) O O O
전동매(2005) O O O
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고 있으며,신뢰에 관한 정의도 다양하게 나타나고 있다.“신뢰란 상대방에 대
한 확신이란 신뢰할 가치가 있는 특정 상대방이 일관성 있고 유능하며,정직하
고 공평하며,책임감 있고 유익하며,호의적인 자질과 관련되는 높은 성실도를
가지며,신용이 있다고 여기는 사업적인 믿음에서 나온 결과이다”라고 제시하
고 있다(Larzelere& Huston,1980;Dwyer& LaGace,1986).그리고 (Swan,
Trawick& Silva,1985)는 “신뢰란 기업이 하는 말이나 약속과 같은 것이 고객
에게 줄 수 있는 믿음이다”라고 하였으며,“조직이 만족스럽게 말하거나 약속
한 것을 이행할 것이라는 믿음이다”라는 것이었다(Crosby,Evans& Cowles,
1990).또한 Moorman(1993)은 “신뢰란 성공적인 관계 마케팅을 위해 필수적인
요소로서,신뢰감을 주는 교환 당사자를 기꺼이 믿는 것이다”라고 정의하였다.
이수형(2001)은 “구매자와 판매자간의 신뢰가 형성되면 서로간의 관계에 높은
가치를 부여하게 된다”라고 주장하면서 “판매자는 관계에 대한 투자 및 재투자
를 증가시키고 관계 품질을 향상시키기 위해서 높은 수준의 신뢰를 얻는데 초
점을 맞출 것이다”라고 주장했다.관계 품질의 발전 단계에서 신뢰의 역할에
대한 연구에서는 신뢰가 특히 관계 정립에 있어 매우 중요하다는 것을 밝혀내
었으며(Dwyer,Schurr& Oh,1987),이러한 내용은 일단 기업에 대한 신뢰가
형성되면,공동 노력이 기대 이상의 결과를 가져온다는 것을 알게 되었다
(Anderson& Narus,1990).
이들의 주장을 종합해 보면 신뢰는 상대방의 말이나 약속이 믿을만하고 거래

관계에서 상대방이 의무를 다할 것이라는 믿음이라는 것이다.따라서 구성원간
의 관계가 신뢰적일수록 서로 협조적이며 갈등의 발생도 순기능적인 결과를 초
래하여 장기적인 거래 관계를 가능하게 할 수 있다는 것을 보여 준다.
신뢰와는 달리 몰입에 대한 개념적 구조에 대하여는 단차원적으로 접근하기

도 하고(Bettencourt,1997)다차원적으로 접근하기도 한다(Brownetal.,1995;
Kumaretal.,1995).Crosby(1990)는 서비스 실패에 따르는 고객과 서비스 조
직의 관계의 단절과 관계의 품질에 관한 연구에서 고객과 서비스 조직의 상호
의존성을 키우고 고객과 서비스 조직의 신뢰를 중시하는 것이 관계적 교환의
출발점이며,몰입은 상호 의존의 최종 단계로서 고객과 서비스 조직이 다른 파
트너로 전환할 가능성에 대한 탐색을 포기할 정도로 그들의 관계에 만족했을
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때 생긴다고 하였다.윤만희(2003)는 몰입을 서비스 조직에 대한 회원 고객의
심리적 애착심,즉 심리적 결속 정도로 정의하였다.이는 “회원 고객의 몰입은
고객의 감정적 차원이다”라고 한 AllenandMeyer(1990)의 의견과 일치하는
것이다.이들의 주장을 종합해 보면 몰입은 회원 고객의 서비스 제공 조직에
대한 심리적 애착심이라는 것이다.
이와 같이 신뢰와 몰입으로 구성된 관계 품질을 향상시키기 위한 노력에 대

한 주장은 다음과 같다.Wulf(2001)등은 “DM의 발송,서비스 행위의 우선 처
리,대인적 커뮤니케이션,유형적 보상 등은 기업의 관계 투자 전략에 이바지하
며 기업이 고객과의 관계를 유지하기 위한 노력을 고객이 지각하게 되면 이것
은 관계 품질을 향상시키는데 많은 도움을 줄 것이다”라고 주장하였으며,
Palmer(1994)등은 판매원의 고객 지향성이 관계 품질에 긍정적인 영향을 미치
는 것으로 보았고,Lagace(1991)등은 판매원의 윤리 행위가 관계 품질에 긍정
적인 영향을 미치는 것으로 보았다.그리고 Crosby(1990)등은 관계적 판매 행
위가 관계 품질에 긍정적인 영향을 미치고 있는 것으로 주장했으며,Morgan
andHunt(1994)는 기업 간의 거래 관계에서 지각하는 관계 혜택이 신뢰와 몰
입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 주장 하였다.그리고 Gruen(2000)등은
회원제 관계 마케팅 상황에서 회원고객의 조직에 대한 몰입의 선행 변수로 핵
심 서비스의 수행을 제시하면서 “고객은 조직으로부터의 핵심 서비스가 잘 수
행되었다고 지각하면 서비스 조직에 대한 감정적 몰입의 수준을 높이게 된다”
라고 하였으며,윤만희(2003)는 교육 서비스에 있어서 학생들이 제공받는 강의
서비스와 강의 지원 서비스,그리고 이들을 전달하는 과정에 공정성을 인식하
게 되면 학교에 대한 신뢰와 애착심으로 보상하는 의무감을 증대시킬 것으로
주장했다.
이들의 연구를 종합해 보면 서비스 제공 조직이 고객과의 관계를 좋게 유지

하기 위해서 기울이는 노력을 고객이 지각하게 된다면 고객은 신뢰와 몰입과
같은 감정을 가지게 된다는 것이다.따라서 교육 서비스 품질을 제공하는 학교
입장에서도 학생들이 학교와 선생님에 대해서 신뢰와 몰입의 감정을 가지게 하
기 위해서 최고의 교육 서비스 품질을 제공하려는 노력을 하여야 할 것이다.



- 36 -

444...행행행동동동 의의의도도도에에에 관관관한한한 이이이론론론적적적 고고고찰찰찰

111)))행행행동동동 의의의도도도

행동 의도는 서비스를 제공받은 고객의 자발적 행위 개념 및 조직 시민 행위
에 포함되는 개념이다.자발적 행위 및 조직 시민 행위 등에 대한 선행 연구는
다음과 같다.
Bettencourt(1997)는 “자발적 행위는 서비스 조직이 양질의 서비스를 제공할

수 있도록 지원하고 돕는 고객의 재량적 행위이다”라고 개념화시켰다.자발적
행위는 고객이 서비스를 제공받을 때 고객으로서 수행해야하는 의무적 행동과
는 구분되는 행동이며,관계 마케팅 측면에서 볼 때 고객 관계의 유지 및 확대
에 기여한다고 여겨져 왔다.Organ(1988)은 “조직 시민 행위는 공식 보상 체계
에 의해 직접 혹은 명시적으로 인정되지 않는 종업원의 자발적 행위로서 전체
적으로 조직의 효과적 운영을 촉진하게 되는 행위이다”라고 주장하였다.즉 자
발적 행위의 유발 효과는 조직의 효과적 운영을 촉진하게 되는 근거가 된다는
것이다.이와 같이 종업원을 중심으로 연구되어 온 자발적 행위는 서비스에서
의 고객 역할의 특성을 감안할 때 서비스 고객으로까지 확대할 수 있다.
BowenandSchneider(1988)는 “서비스 생산에 있어 고객은 부분적으로 종업원
의 역할을 자주 수행하게 되며 고객들은 조직의 내부에 있지는 않지만 유형 제
품의 생산 과정에서 생산직 종업원이 수행하는 업무의 일부를 서비스 생산 과
정에서 감당하고 있는 것이다”라고 주장했다.그리고 Organ(1988)은 “사회적
교환은 기본적 역할 이상의 규정되지 않은 자발적 행위이다”로 규정하고 “어느
한쪽에 의해서 행해진 사회적 교환은 상대방으로 하여금 자신의 재량에 따라
보답을 유발하게 되는 것이다”라고 주장하였다.Blau(1964)은 “사회적 교환은
미래의 의무와 대가가 구체적으로 명시되지 않는 관계로서 거래 중심의 경제적
교환과 달리 상대방이 미래에 보상을 할 것이라는 신뢰에 바탕을 두는 거래이
다”라고 정의를 내렸다.그리고 Bettencourt(1997)는 고객의 자발적 행위를 다
음과 같이 세 가지로 구분하여 설명했다.



- 37 -

첫째,고객의 자발적 행위를 고객의 충성 행위로 보았다.Heskett(1994)등의
주장을 빌려 ‘고객은 자신의 개인적 이익을 초월하여 서비스 조직의 이익을 지
지하고 홍보 또는 촉진하려는 행위를 한다고 하였다.CroninandTaylor(1992)
는 충성 행위와 관련하여 고객은 서비스 조직에 대한 그 동안의 자신의 재구매
의도와 재구매 행위는 물론 그들의 만족한 경험을 다른 고객들과 공유하고자
하거나 해당 업체의 뛰어난 서비스 혹은 우수성을 다른 사람을 대상으로 강력
하게 추천하게 될 것으로 주장했다.ChadwickandWard(1987)는 “대학교의 학
위 가치,교수 지도와 상호 작용의 질,직무 커뮤니케이션의 기술,조언자의 전
문성과 지원,학생 취업 보도실의 효과성 등 다섯 개 차원이 타인에게 자신의
학교를 선택하도록 추천할 의지에 유의적인 영향을 미친다”는 결과를 다중회귀
분석을 이용하여 제안하였다.
둘째,고객의 자발적 행위를 고객의 조직에 참여 행위로 보았다.참여 행위는

서비스 조직의 관리와 발전에 고객이 적극적 그리고 책임감 있게 관여하는 행
위를 말하는 것이다.고객이 서비스 조직에 대한 불평 사항을 토로하거나 제안
사항을 건의하는 행위 등을 예로 들 수 있을 것이다.Bagozzi(1995)는 “사회 교
환론적 시각에서 볼 때 서비스업체로부터 그 동안의 만족스러운 서비스를 제공
받은 고객은 서비스 조직에 도움이 될 수 있는 건의나 제안 등과 같은 적극적
인 참여 행위로 보답하고자 할 것이다”라고 주장했다.
셋째,고객의 자발적 행위를 고객이 서비스 전달 과정에서 보여 주는 협조

행위로 보았다.Kelly(1992)등은 협조 행위를 서비스 절차에 대한 이해와 종업
원에 대한 예의와 관련한 행위로 규정하고 있다.종업원과 마찬가지로 고객은
서비스 조직과 협조적이며 서비스 규칙과 방침을 준수하고 서비스 제공자의 지
시를 존중하고 이를 받아들이는 자세가 중요하다는 것을 주장하였다.
Bettencourt(1997)도 협조 행위를 양질의 서비스 제공에 대하여 존경을 표시하
는 고객의 자발적 행위로 개념화시켰던 것이다.그리고 OrganandRyan(1995)
은 종업원의 직무 만족은 자발적 행위인 조직 시민 행위에 긍정적인 영향을 미
치는 것으로 밝혔다.이러한 사실은 회원제 형태로 서비스를 제공하는 상황에
서도 동일한 관계를 기대할 수 있을 것이다.
사회 교환론적인 시각에서 볼 때 고객 만족의 수준이 높을 경우 고객은 그들
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이 서비스 조직으로부터 제공받는 호의적인 대우와 서비스 결과를 자발적인 행
위로 보답하고자 한다는 것이다.고객 만족은 고객의 자발적인 행위로 분류될
수 있는 충성 행위,고객 참여,고객 협조를 진작시키게 된다.이들 자발적 행
위는 사회 교환론적 시각에서 볼 때 관계 품질 혹은 관계 품질을 구성하는 신
뢰와 깊은 관련성이 있다는 것을 다양한 실증 연구를 통해 입증되고 있다.
이들의 연구를 종합해 보면 행동 의도의 의미를 가진 자발적 행위 또는 조직

시민 행위는 서비스 조직과 관계를 맺고 있는 고객이나 종업원이 기업에 대하
여 대가를 바라지 않으면서도 서비스 조직에 대하여 충성,참여,협조 등과 같
은 긍정적인 행동을 가리키는 것을 알 수 있다.
본 연구에서는 행동 의도를 모교에 대한 학생의 충성 행위,참여 행위,그리

고 협조 행위라고 개념화하였다.학생들이 자립형 사립고등학교에 재학 중에
형성된 만족이나 관계 품질에 의해서 졸업 후에도 자신의 모교에 대해 관심을
가지고 타인에게 자신의 모교에 입학할 것을 추천하거나 동문회 활동에 적극적
인 참여,모교에 학교 발전 기금의 출연과 같은 학교 발전에 협조하는 행위를
행동 의도로 본다는 것이다.

555...서서서비비비스스스 품품품질질질,,,고고고객객객 만만만족족족,,,관관관계계계 품품품질질질 및및및 행행행동동동 의의의도도도간간간의의의 관관관계계계

지금까지 행해져 온 서비스 품질,고객 만족,관계 품질,그리고 행동 의도간
의 관계에 대한 주요 연구들은 다음과 같다.
Oliver(1981)는 “고객이 지니는 서비스 제공자들에 대한 태도는 구매 의도에

영향을 미친다”라고 주장하였으며,Woodside,Frey,andDaly(1989)는 서비스
품질이 고객 만족에 영향을 미치고,고객 만족은 구매 의도에 영향을 미치는
관계가 형성된다고 주장하였다.또한 Bitner(1990)는 고객 만족이 서비스 품질
에 영향을 미치고 서비스 품질이 구매 의도에 영향을 미친다는 것을 실증 분석
하였으며,BoltonandDrew(1991)은 서비스 품질이 가치에 유의적인 영향을 미
치며 가치는 구매 의도와 같은 행동 의도에 정(+)의 영향을 미친다고 주장하였
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다.그리고 Dodds,Monroe,andGrewal(1991)은 지각된 서비스 품질은 가치를
매개변수로 해서 구매 의도에 간접적인 영향을 미친다고 주장하였으며,Cronin
andTaylor(1992)는 서비스 품질과 고객 만족 간에 직접적인 인과 관계는 나타
났으나 서비스 품질과 구매 의도의 인과 관계는 유의한 결과를 얻지 못한다고
주장하였다.그리고 Fornell(1992)은 고객 만족이 고객의 조직에 대한 애착심을
증가시키고 애착심은 고객과의 관계를 장기적으로 유지할 수 있다고 주장하였
으며,TaylorandBaker(1994)는 서비스 품질과 고객 만족은 구매 의도에 영향
을 미치며 두 변수간의 상호 작용이 더 큰 영향을 미친다고 주장하였다.
Babin(1994)은 서비스 품질이 고객 만족을 매개 변수로 하여 구매 의도에 직

접 또는 간접적으로 영향을 미친다고 주장하였으며,Ganesan(1994)은 구매자와
판매자간의 상호 의존과 신뢰가 관계의 장기 지향성에 영향을 미친다고 주장하
였다.또한 Bagozzi(1995)는 조직으로부터 만족한 고객은 신뢰를 할 것이며 신
뢰는 충성과 협조와 같은 자발적 행위에 영향을 미친다고 하였다.이경오(2000)
는 서비스 품질이 고객 만족에 유의한 영향을 미치고 고객 만족은 다시 재구매
의도에 영향을 미친다고 주장하였으며,최천규(2003)는 지각된 서비스 품질이
재구매 의도와 충성도에 긍정적 영향을 미치고 있는 것으로 검증하였다.
이들의 서비스 품질이 고객 만족에 미치는 영향력과 고객 만족이 관계 품질

에 미치는 긍정적인 영향력,그리고 관계 품질이 관계 유지 의도에 긍정적인
영향력에 대한 연구 결과를 종합해 보면 다음과 같다.서비스 품질과 고객 만
족은 서로 영향을 미친다고 검증된 연구가 많으나 연구 결과에 선행 요인이 다
르게 나타난 것을 볼 수 있다.서비스 품질과 고객 만족 그리고 행동 의도는
일련의 과정으로 서로 영향을 미치는 관계로 검증이 되었으나 서비스 품질은
행동 의도에 아무런 영향을 주지 않는다고 밝힌 연구도 있다.그리고 고객 만
족과 관계 품질의 관계는 고객 만족이 관계 품질을 형성하는데 영향을 미치는
것을 밝힌 연구도 있고,행동 의도에 영향을 미치는 요인에는 서비스 품질,고
객 만족,그리고 관계 품질이 있으나 이 중에서 관계 품질과 고객 만족이 많이
영향을 미치는 것으로 나타났다.결론적으로 서비스 품질,고객 만족,관계 품
질,그리고 행동 의도 사이에 이루어지는 영향력의 방향은 일정한 방향이 있는
것이 아니고 연구자에 따라서 다양하게 나타나고 있다는 것을 알 수 있다.
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위의 연구 내용들을 본 연구에서 검증하고자 하는 요인들과 관련을 지어서
요약하면 <표 2-6>과 같다.

<표 2-6>요인들간의 영향 관계와 연구자들

※ →는 영향을 미치는 방향성을 의미함

요인들간의 영향 관계 관련 연구자들

․관계 품질 → 행동 의도 Oliver(1981),Ganesan(1994)

․고객 만족 → 서비스 품질 → 행동 의도 Bitner(1990)

․서비스 품질 → 고객 만족 → 행동 의도 Woodsideetal.(1989),
Babin(1994),이경오(2000)

․서비스 품질 → 행동 의도 Dodds(1991),Cronin(1992),
최천규(2003)

․고객 만족 → 관계 품질 → 행동 의도 Fornell(1992),Anderson(1994),
Bagozzi(1995)

․서비스 품질과 고객 만족 → 행동 의도 Taylor(1994)
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ⅢⅢⅢ...조조조사사사 및및및 분분분석석석 방방방법법법의의의 설설설계계계

111...조조조사사사 표표표본본본의의의 설설설계계계 및및및 예예예비비비 조조조사사사

111)))조조조사사사 표표표본본본의의의 설설설계계계

본 연구의 조사 대상은 대도시에 소재하고 있는 자립형 사립고등학교인 ○○
고등학교를 대상으로 하였다.설문 조사는 2006년 4월 11일 현장에서 실시하였
으며 설문지는 3학년 8개 학급과 2학년 4개 학급을 대상으로 320부를 배부하고
308부를 회수하여,불성실한 응답을 한 설문지를 제거한 282부를 대상으로 통
계 처리하였다.1학년을 제외시킨 것은 설문 조사를 실시한 시기가 빠른 편이
어서 1학년 학생들이 자립형 사립고등학교 생활에 충분히 적응하지 않았다고
보았기 때문이다.

222)))설설설문문문지지지의의의 설설설계계계

설문지 문항의 구성은 교육 서비스 품질과 학생 만족,관계 품질,그리고 행
동 의도에 대한 질문을 간결하고 함축적인 문장을 사용하여 설문지를 작성하였
다.본 조사 설문지의 문항은 교육 서비스 품질을 측정하기 위해서는 상황 지
표 4개 문항,투입 지표 3개 문항,참여 지표 3개 문항,성과 지표 3개 문항으
로 구성하였다.그리고 학생 만족을 측정하기 위해서는 2개 문항을 구성하였고,
관계 품질을 측정하기 위해서는 4개 문항을 구성하였다.행동 의도를 측정하기
위해서는 3개 문항으로 구성하였고,일반사항에 관한 질문은 5개 문항으로 구
성하였다.그리하여 최종적으로 설문지에 사용된 문항 수는 27개 문항이었다.
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333)))설설설문문문지지지의의의 구구구성성성

본 연구의 실증 분석에 이용된 설문지의 내용과 구성은 다음과 같다.
교육 서비스 품질을 측정하기 위해 Kuh(1981)의 의사 결정 촉진 모형에서

제시된 개념적 정의에 충실하여 각 지표를 측정하는 문항을 만들었다.
첫 번째 평가 기준인 교육 서비스 품질 중 상황 지표를 측정하기 위하여 설

문은 4개 문항을 이용하였으며,문항 번호를 A1,A2,A3,A4로 표시하여 5점
등간 척도를 이용하였다.그리고 교육 서비스 품질 중 투입 지표를 측정하기
위해서 설문은 3개 문항을 이용하였으며,문항 번호를 B1,B2,B3으로 표시하
여 5점 등간 척도를 이용하였다.또한 교육 서비스 품질 중 참여 지표를 측정
하기 위해서 설문은 3개 문항을 이용하였으며 문항 번호를 C1,C2,C3으로 표
시하여 5점 등간 척도를 이용하였으며 교육 서비스 품질 중 성과 지표를 측정
하기 위해서 설문은 3개 문항을 이용하였으며,문항 번호를 D1,D2,D3으로 표
시하여 5점 등간 척도를 이용하였다.
교육 서비스 품질에 대한 학생 만족을 측정하기 위해서 설문은 2개 문항을

이용하였으며,문항 번호를 E1,E2로 표시하여 5점 등간 척도를 이용하였다.그
리고 교육 서비스 품질의 사용에 따라 형성된 관계 품질을 측정하기 위해서 설
문은 4개 문항을 이용하였으며,문항번호를 F1,F2,F3,F4로 표시하여 5점 등
간 척도를 이용하였다.
학생 만족과 관계 품질에 따른 행동 의도를 측정하기 위해서 설문은 3개 문

항을 이용하였으며,문항 번호를 G1,G2,G3으로 표시하여 5점 등간 척도를 이
용하였다.그리고 응답자의 인구 통계적 특성을 파악해 보기 위한 설문은 5문
항으로 구성하였으며,문항 번호를 H1,H2,H3,H4,H5로 표시하여 명목 척도
를 사용하였다.
이상과 같이 설문 조사 항목은 상황 지표,참여 지표,투입 지표,성과 지표,

학생 만족,관계 품질,행동 의도,그리고 인구 통계적 특성 문항 등 7개 요소
로 구성되었으며,설문지는 총 27개 문항으로 구성되었다.위의 내용을 요약한
것이 다음의 <표 3-1>이다.
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<표 3-1>설문지의 구성

변수명 문항명 각 설문 문항의 주요 내용 비고

상황 지표
A1 학교 교육 목표의 명확성
A2 학교 규모의 적절성
A3 교사 구성의 적합성
A4 교육 환경의 적합성

투입 지표
B1 교육 프로그램의 다양성
B2 교우의 지적 및 비지적인 능력
B3 동아리 결성의 다양성

참여 지표
C1 동아리 가입 및 활동의 자유성
C2 수업 활동의 활발성
C3 교우간 커뮤니케이션 활성화

성과 지표
D1 동문회 활동의 적극적 참여성
D2 학업 성취도의 향상
D3 인성 개발의 여부

학생 만족 E1 교육 서비스 품질 전반에 대한 만족
E2 학교의 생활에 대한 만족

관계 품질
F1 학교와 선생님에 대한 신뢰
F2 재학생으로서의 자부심
F3 전학 갈 의향
F4 학교에 대한 애착심

행동 의도
G1 동문회 활동의 참여 의도
G2 학교 발전 기금의 출연 의도
G3 입학 추천 의도

인적사항

H1 성별
H2 현재 학년
H3 입학 동기
H4 주거 형태
H5 출신 중학교



- 44 -

222...연연연구구구 모모모형형형

이미 앞선 언급한 바와 같이 교육 서비스 품질에 대한 측정 모형은 그 지향
하는 강조점에 따라 목표 달성 모형,판단 모형,그리고 의사 결정 촉진 모형
등으로 대별할 수 있다.
학교를 하나의 서비스를 제공하는 기관으로 인식하고,학교에서 제공되는 교

육 서비스를 개선시키려는 차원에서 교육 서비스 품질을 파악하기 위해서는 3
가지 모형 가운데 의사 결정의 대안들을 판단하는 데 필요한 정보를 결정하고,
수집하고,제공하는 의사 결정 촉진 모형을 고려할 필요가 있다(이경철,2004).
특히 관계 마케팅 개념에서 의사 결정의 대안들을 판단하는데 필요한 정보를
결정하고,수집하고,제공하는 모형이 중요하므로 교육 서비스 품질을 파악하기
위해서는 의사 결정 촉진 모형이 고려되어야 할 것이다(이경철,2004).
본 연구에서는 자립형 사립고등학교 교육 서비스 품질의 개선 차원과 마케팅

개념의 확장 차원에서 교육 서비스 품질을 파악하기 위하여 서비스 품질의 측
정 모형 중 의사 결정 촉진 모형의 관점을 선택하여 평가 지표로 활용하고자
한다.그리고 측정된 자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질,학생 만족,관
계 품질,그리고 행동 의도간의 구조적인 관계를 실증 분석하고자 <그림 3-1>
와 같은 연구 모형을 구축하였다.
한편 Kuh(1981)의 의사 결정 촉진 모형은 교육 서비스 품질을 상황 지표,투

입 지표,참여 지표,그리고 성과 지표 등 네 가지 요인으로 구성하고 있다.교
육 서비스 품질 중 상황 지표는 학교의 건립 목표나 교육 환경을 중심으로 측
정하였으며,교육 서비스 품질 중 투입 지표는 학생의 지적 능력과 비지적 능
력을 중심으로 측정하였으며,교육 서비스 품질 중 참여 지표는 교사와 학생간
의 상호 작용과 학생 상호간의 상호 작용을 중심으로 측정하였으며,그리고 교
육 서비스 품질 중 성과 지표는 학업 성취도의 향상과 인성 개발 정도를 중심
으로 측정하였다.이러한 본 연구 모형은 가설을 설정하고 이를 실증적으로 검
증하는 데 도움을 줄 것이다.
전체적인 본 연구의 흐름은 다음과 같다.
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첫째,자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질을 4가지 요인으로 나누어 측
정한다.
둘째,교육 서비스 품질을 구성하는 4가지 요인들이 각각 학생 만족과 관계

품질에 미치는 영향을 살펴본다.
셋째,학생 만족이 관계 품질에 미치는 영향을 살펴본다.
넷째,학생 만족이 행동 의도에 미치는 영향을 살펴본다.
다섯째,관계 품질이 행동 의도에 미치는 영향을 살펴본다.
그 외에 학생들의 인구통계 변수인 입학 동기 등에 따른 관계 품질의 형성

정도와 행동 의도의 형성 정도와의 관계를 조사한다.

<그림 3-1>연구 모형
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333...연연연구구구 가가가설설설의의의 설설설정정정

본 연구의 목적은 Kuh(1981)의 의사 결정 촉진 모형을 이용하여 측정된 자
립형 사립고등학교 교육 서비스 품질의 각 평가 지표들이 학생 만족과 관계 품
질에 어떤 영향을 미치는지 알아보고 또 학생 만족이 관계 품질에 어떤 영향을
미치는지를 알아보면서,교육 서비스 품질로 형성된 학생 만족과 관계 품질이
졸업 후의 행동 의도에는 어떤 영향을 미치는지를 분석하고자 하는 것이다.따
라서 선행 연구를 토대로 연구 가설을 도출하면 다음과 같다.
CroninandTaylor(1992)는 서비스 품질이 고객 만족의 선행 요소라고 주장

하였으며,박정은․이성호․채서일(1998)은 서비스 품질과 관계 품질이 상호 영
향을 미치고 있다는 주장을 하였다.그리고 Gruenet.al.,(2000)은 회원제 관계
마케팅 상황에서 회원 고객의 조직 몰입의 선행 변수로 핵심 서비스의 수행을
제시하고 있다.즉 회원 고객이 서비스 조직의 핵심 서비스 수행이 향상되었다
고 지각하게 된다면 그들의 서비스 조직에 대한 감정적 몰입의 수준을 높이게
된다고 주장하였던 것이다.
이들의 주장을 종합해 보면 서비스 조직이 제공하는 서비스 품질은 고객 만

족과 고객의 서비스 조직에 대한 신뢰와 애착심의 형성에 크게 영향을 미친다
는 것이다.따라서 이들의 선행 연구를 토대로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1:자립형 사립고등학교에서 제공하는 교육 서비스 품질은 학생 만족에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2:자립형 사립고등학교에서 제공하는 교육 서비스 품질은 관계 품질에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

Crosby(1990)는 고객 입장에서의 관계 품질은 지각된 서비스의 불확실성을
감소시키려고 노력하는 기업의 능력 및 행동을 통해서 획득된다는 것이다.이
것은 과거에 행해진 서비스 조직의 고객에 대한 서비스 제공의 수준이 지속적
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으로 만족스러웠기 때문에 고객이 서비스 조직이나 판매원의 성실성에 의존하
게 되고,서비스 조직이 수행하는 모든 행동에 대해 신뢰할 수 있다는 것을 의
미하는 것이다.그리고 AndersonandWeitz(1989)는 과거의 거래에서 지각된
만족을 토대로 형성된 회사에 대한 평판은 신뢰에 중대한 영향을 미치는 것으
로 보았으며,Pruit(1981)는 고객 만족은 몰입의 중요한 선행 변수 역할을 하고
있는 것으로 지적하고 있다.또한 Ganesan(1994)은 지속적인 관계상황에 관한
실증 분석에서 과거 결과에 대한 고객의 만족은 교환에서의 형평성을 의미하기
때문에 이는 교환 당사자 쌍방에 대한 신뢰를 가져 올 수 있어 관계 품질 형성
에 매우 중요한 영향을 미치는 것으로 밝히고 있다.
이들의 연구를 종합해 보면 서비스 조직이 제공하는 서비스 품질에 만족한

고객은 서비스 조직에 대해서 신뢰와 애착심을 가진다는 것이다.따라서 이들
의 선행 연구를 통해서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3:학생 만족은 관계 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

고객의 만족과 행동 의도의 관계는 유의한 인과 관계가 형성되고 있음이 많
은 연구들을 통해서 밝혀지고 있다.Oliver(1980)는 “고객 만족은 점포의 재이
용 의도에 영향을 미친다”라고 했다.Bitner(1990)는 “물적 환경이 고객 만족에
영향을 끼치고 다시 고객 만족이 재구매 의도에 영향을 미친다”라고 했다.
BoltonandDrew(1991)는 “고객 만족이 서비스 품질을 매개변수로 하여 간접
적으로 또는 직접적으로 구매 의도에 영향을 미치고 있다”라고 했다.
이들의 연구를 종합해 보면 서비스 조직이 제공하는 서비스 품질에 만족한

고객은 자신들에게 좋은 서비스를 제공한 조직을 위해서 어떠한 대가를 바라지
않고서도 봉사하려는 의도를 가진다는 것이다.따라서 이들의 선행 연구를 통
해서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H4:학생 만족은 행동 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Jackson(1985)은 “소비자와 서비스 제공자간의 관계 품질은 서비스에 대한
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재이용 의도에 중요한 요인이다”라고 하였고,Crosby(1990)는 서비스 제공자와
소비자 사이의 상호 작용을 통해서 형성되는 관계 품질은 미래에 양측의 상호
작용이 지속될 가능성을 결정하게 될 것이라고 주장하였다.
이들의 연구를 종합해 보면 서비스를 제공하는 조직과 이를 제공받는 고객

사이에 형성된 신뢰와 애착심은 고객으로 하여금 자신들에게 좋은 서비스를 제
공한 조직을 위해서 어떠한 대가를 바라지 않고서도 봉사하려는 의도를 가지게
한다는 것이다.따라서 이들의 선행 연구를 통해서 다음과 같은 가설을 설정하
였다.

H5:관계 품질은 행동 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

MorganandHunt(1994)는 신뢰에 의해 형성된 관계는 관계형 교환에 있어
중요한 역할을 한다고 보았다.이러한 관계 유지와 여러 변수들 사이의 관계를
이해하는 데 있어 관계 유지에 대한 개념은 관계의 기간이나 고객의 유형 등과
같은 관계 유형에 따라 다르다는 것을 의미한다.이상의 선행 연구를 종합해
보면 학생들의 입학 동기에 따라 관계 품질과 행동 의도에 차이가 있을 것으로
추론해 볼 수 있다.따라서 본 연구에서도 학생들의 입학 동기에 따른 관계 품
질과 행동 의도의 정도를 파악하고자 한다.

444...연연연구구구 가가가설설설의의의 검검검증증증 방방방법법법

자립형 사립고등학교에 있어서 교육 서비스 품질과 학생 만족,관계 품질,그
리고 행동 의도간의 관계를 분석하기 위해 구조 방정식 모형(Structural
EquationModeling,SEM)을 통해 이들의 관계를 검증하였다.구조 방정식 모
형은 가장 최근에 개발된 구조 방정식 모형 분석을 위한 프로그램인 AMOS
4.0통계 패키지를 사용하여 검증하였다.
구조 방정식 모형은 연구자가 설정한 변수들간의 인과 관계에 대한 모형을
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검증하기에 가장 적합한 기법으로 종래의 회귀 분석(regressionanalysis)이나
경로 분석(pathanalysis)과는 달리 모형 내에 측정 오차를 고려해 줄 수 있고,
또한 측정 변수뿐만 아니라 이론 변수까지도 포함하므로 훨씬 폭넓은 방법이다
(손종호,2001).이러한 구조 방정식 모형을 통해 실제 자료와 연구자의 모형을
비교하여 모형이 실제 자료에 얼마나 부합하는지를 검증하고자 한다.구조 방
정식 모형을 이용하여 분석할 경우 얻을 수 있는 중요한 점은 모형의 전반적인
적합도를 평가할 수 있고 적합도가 결여되었을 경우에는 모형에서의 문제점을
찾아 낼 수 있다.
본 연구에서는 자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질과 학생 만족,관계

품질,그리고 행동 의도의 속성을 요인화하기 위하여 변수들 사이의 기존 관계
를 설정하고,그 관계가 성립하는지에 대한 여부를 검증하기 위해서 확인 요인
분석(confirmatoryfactoranalysis: CFA)을 실시하였다.
이론모형이 경험 자료에 얼마나 잘 맞는가를 전체적으로 검증하는 방법은 카

이제곱(x2)값,기초 적합 지수(Goodness-of-FitIndex:GFI),잔여 오차 평균
지수(RootMeanSquareResidual:RMR),근사 원소 평균 자승 잔차(Root
Mean Square ErrorofApplication :RMSEA),수정 적합 지수(Adjusted
Goodness-of-FitIndex:AGFI)및 비교 적합 지수(ComparativeFitIndex:
CFI),표준 적합 지수(NormedFitIndex: NFI),그리고 간명 기초 적합 지수
(Parsimony-adjustedGFI:PGFI),간명 표준 적합 지수(Parsimony-adjusted
NFI:PNFI)등이 있다.
카이제곱(x2)값은 어떤 모형에 의해 재생된 상관 행렬이 실제 관찰된 상관

행렬과 유의하게 다른 여부를 나타내 주는 지수로서 자유도에 비해 작을 경우
제안된 모형은 경험적 자료에 적합한 것으로 판정한다.그렇지만 카이제곱(x2)
값은 측정 변수들에 정규성이 있을 경우 표본의 크기에 매우 민감하게 반응하
는 특성을 가지고 있기 때문에 표본의 크기가 200이상이고 검증의 대상이 되
는 모형이 이론적 배경이 뒷받침되어 있다면 공분산 행렬이 부합되지 않는 정
도를 가늠하는 참고 지표로 사용하고 검정 통계량으로 적용하지 않도록 권장되
고 있다.
기초 적합 지수(GFI)는 주어진 모형이 전체 자료를 얼마나 잘 설명하는지를
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나타내는 지표로서 표본의 크기가 200이상인 경우에는 적합도지수가 0.80이
상이면 모형에 큰 문제가 없다고 볼 수 있고,0.90이상이면 모형이 상당히 양
호한 것이라고 볼 수 있다(이순묵,1990).JöreskogandSorbom(1987)은 기초
적합지수(GFI)를 회귀 분석 결과치인 다중 상관 자승치와 유사하게 해석하였
다.이 지수는 표본의 크기에 구애받지 않으며 정규성에서 다소 이탈하더라도
별 문제가 되지 않지만 적합도의 기준도 명확하지 않다.AGFI에 관한 연구는
별로 없으나 보통 0.90이상이면 좋은 모형이라고 볼 수 있으며,대체적으로 기
초 적합 지수(GFI)보다 작으며 GFI가 AGFI보다 높은 관계가 성립된다고 본다.
그러나 정보시스템분야 등에서는 GFI와 AGFI가 0.8보다 크면 모형의 적합도
가 좋다고 볼 수 있는 적절한 척도로서 간주되기도 한다(Ezezadi-Amoliand
Farhoomand,1996).표본의 크기가 상당히 큰 제안 모델을 기각시키는 카이제
곱(x2)값의 한계를 수정하기 위해 개발된 지수가 RMSEA로 값이 0.05～ 0.08
의 범위를 보일 때 수용할 수 있는 것으로 간주된다.정승렬ㆍ강영신ㆍ이춘열
(2006)은 “RMSEA 값이 0.10이하이면 자료를 잘 적합시키고, 0.05이하이면
매우 잘 적합시키고,0.01이하이면 가장 좋은 적합도이다”라고 하였다.
요인간 평균 차이 혹은 잔여 오차 평균 지수(RMR)는 측정을 통해 획득된

상관 자료의 행렬과 모집단 상관으로 재생산한 행렬간에 잔여 오차를 비교하여
개개의 상관 행렬 요소들이 평균적으로 얼마나 차이가 나는가를 보여주는 지수
로서,표본의 크기와 관계가 없다는 장점이 있다.특히 모든 측정치의 값이 표
준화되었을 경우 유용한 지수이며,값이 0.05보다 적으면 이상적인 모형이라고
판정한다(손종호,2001).그 외에 표준 적합 지수(NFI)는 그 값을 0과 1사이만
가질 수 있으며,이 지수는 자료의 수가 적은 경우에는 바람직하지 않은 영향
을 받을 수 있다(이순묵,1990).
연구 모형의 적합도를 판단하기 위한 이러한 여러 가지 지수들에 대해서 절

대적인 기준은 없으며(조현철,2003),보통 여러 가지 지수들을 함께 고려하여
판단하게 된다.
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555...변변변수수수의의의 조조조작작작적적적 정정정의의의

일반적으로 실증 연구를 위해서는 현상에 대한 계량적인 측정이 요구되며,
이러한 측정을 통해서만이 현상 속에 내재해 있는 특정 변수의 상태와 변수들
사이의 관계를 분석할 수 있다.이를 위해 측정에 앞서 개념적 정의가 내려질
필요가 있다.개념적 정의는 측정하고자 하는 속성을 명확히 한 것으로,측정을
위해 사전에 개념적 정의를 명확히 하지 않으면 측정하려고 하는 개념을 측정
하지 못하고 잘못된 개념을 측정하게 되는 오류를 범하게 된다는데 그 중요한
의의를 갖는다.
조작적 정의는 측정에 우선하여 정의된 개념적 정의를 보다 구체적인 형태로

표현하는 과정인데,이는 실증 검증에 전제되는 측정 가능성과 직결된 정의이
다.이처럼 측정 가능성과 관련된 조작적 정의가 중요한 이유는 사회 과학 분
야에서는 관찰이 불가능한 개념들을 많이 다루기 때문이다(채서일,1996).

111)))교교교육육육 서서서비비비스스스 품품품질질질

교육 서비스 품질이란 학교에서 학생들에 제공하는 다양한 서비스에 대한 학
생이나 학부모 그리고 이해관계자들의 지각 정도를 의미한다.본 연구에서는
교육 서비스 품질을 학교와 학생 사이의 관계로 제한하고,교육 서비스 품질을
자립형 사립고등학교가 제공한 각종 교육 서비스에 대한 학생들의 지각 정도로
정의한다.그리고 교육 서비스 품질을 측정하기 위해서 Kuh(1981)의 의사 결정
촉진 모형 이론에 의거하여 교육 서비스 품질을 상황 지표,투입 지표,참여 지
표,그리고 성과 지표 등 4개 항목으로 분류하였다.이 중 학교의 건립 목적이
나 학교의 규모 등을 포함하는 상황 지표는 4개 항목,학생들의 지적 특성 및
비지적 특성 등을 포함하는 투입 지표는 3개 항목,학생과 교사와의 상호 작용
및 학생 상호간의 작용 등을 포함하는 참여 지표는 3개 항목,그리고 학생들이
재학 중에 거둔 학업 성취도의 향상 및 인성 개발 정도 등을 포함하는 성과 지
표는 3개 항목으로 구성하였다.
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이 항목들을 이용하여 ‘전혀 그렇지 않다’를 1점,‘보통이다’를 3점,‘매우 그
렇다’를 5점으로 하는 리커트(Likert)5점 등간 척도를 사용하였다.

222)))학학학생생생 만만만족족족

고객 만족은 고객과 기업 간의 관계에 대한 평가에서 비롯된 고객의 긍정적
인 감정 상태(허정옥,2005)로서 지각된 유용성과 밀접한 관련이 있다.본 연구
에서는 학생 만족을 자립형 사립고등학교의 학생들이 학교에서 제공하는 교육
서비스 품질을 제공 받고 난 후 느끼는 전반적인 만족도와 학교에서 생활하는
것에 대한 전반적인 만족의 정도로 정의하였다.따라서 학생 만족도를 측정하
기 위하여 학생들이 자립형 사립고등학교의 전반적인 교육 서비스에 대해서 느
끼는 만족도과 학교 생활에서 느끼는 전반적인 만족도를 포함하는 2개 항목으
로 구성하였다.
이 항목들을 이용하여 ‘전혀 그렇지 않다’를 1점,‘보통이다’를 3점,‘매우 그

렇다’를 5점으로 하는 리커트(Likert)5점 등간 척도를 사용하였다.

333)))관관관계계계 품품품질질질

관계 품질이란 서비스제공자에 대한 보다 장기적인 관점에서의 고객의 평가
(Crosby,1989)로서 서비스제공자에 대한 신뢰와 심리적 애착심이 주요 구성
요소이다.이러한 관계 품질은 서비스 제공자와 고객 사이의 인간 관계를 중요
시한다.본 연구에서는 관계 품질을 자립형 사립고등학교의 학생들이 학교나
선생님에 대해서 가지는 신뢰의 정도와 심리적 애착심의 정도로 정의하였다.
따라서 관계 품질의 측정을 위하여 자립형 사립고등학교와 선생님들에 대한 학
생들의 신뢰나 심리적 애착심 등을 포함하여 4개 항목으로 구성하였다.
이 항목들을 이용하여 ‘전혀 그렇지 않다’를 1점,‘보통이다’를 3점,‘매우 그

렇다’를 5점으로 하는 리커트(Likert)5점 등간 척도를 사용하였다.
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444)))행행행동동동 의의의도도도

행동 의도는 고객이 서비스를 제공받고 난 다음 계속해서 서비스를 반복하여
이용할 가능성인 재구매 의도,구매자와 판매자간의 관계를 장기적으로 유지하
려는 관계의 지향성,그리고 특정 점포에 대해 일정 기간 동안 고객이 반복적
으로 내점하는 경향(엄일섭․전중옥,2000)으로 정의하고 있다.본 연구에서는
학생들이 졸업을 한 후에도 계속적으로 학교의 발전을 위해서 봉사하려는 의도
라고 정의하였다.따라서 행동 의도를 측정하기 위해서 자립형 사립고등학교
학생들이 모교를 졸업한 후에도 동문회 활동에 적극적으로 참여하여 모교의 발
전에 협조하려는 의도,학교 발전을 위한 발전 기금을 출연하고자 하는 의도,
그리고 타인에 대해서 모교에 입학할 것을 추천하고자하는 의도 등과 같은 3개
항목으로 구성하였다.
이 항목들을 이용하여 ‘전혀 그렇지 않다’를 1점,‘보통이다’를 3점,‘매우 그

렇다’를 5점으로 하는 리커트(Likert)5점 등간 척도를 사용하였다.
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ⅣⅣⅣ...실실실증증증 분분분석석석과과과 연연연구구구 결결결과과과의의의 해해해석석석

111...연연연구구구 표표표본본본의의의 특특특성성성

111)))설설설문문문지지지 배배배부부부 및및및 회회회수수수 현현현황황황

본 연구의 조사는 대도시에 소재하고 있는 자립형 사립고등학교인 ○○고등
학교에 재학하고 있는 2학년과 3학년 학생을 대상으로 실시하였다.
설문지 조사 기간은 2006년 4월 11일 현장에서 320부를 배부하여 회수하였

다.이 가운데 처음부터 끝까지 똑같은 형태의 응답을 하였거나,성별을 묻는
문항에 대하여 여자라고 답을 하였거나,학년을 묻는 문항에 대하여 1학년이라
고 답을 한 경우,그리고 하나의 문항에 대하여 여러 개의 응답을 보인 경우에
는 불성실하게 답변한 것으로 간주하여 이들 설문지는 제거되었다.그리하여
최종적으로 통계 처리되어 분석한 설문지는 282부이었다.

222)))연연연구구구 표표표본본본의의의 인인인구구구 통통통계계계적적적 특특특성성성

본 조사에서 회수된 표본 대상 응답자의 일반적인 특성은 <표 4-1>과 같다.
그 내용을 요약하면 3학년이 67%인 190명이었고 나머지는 2학년이었다.입학
동기에 대해서는 본인 스스로 자립형 사립고등학교 입학을 결정한 경우가 117
명으로 41%를 차지하여 학교 입학 문제에 대해서는 본인의 의지가 가장 중요
한 것으로 나타났으나,부모님의 권유나 지도 교사의 권유도 각각 31%와 15%
나 되어 주위 사람들의 권유도 중요한 부분임을 알 수 있었다.입학 동기의 조
사 결과 타인의 권유에 의한 것이 46%가 된다는 사실은 행동 의도를 유발시킴
으로써 우수한 신입생을 유치하려는 전략을 수립하는 자립형 사립고등학교 경
영자의 의도와 연관시켜 본다면 중요한 의미가 될 수 있다.
출신지별로는 현재 자립형 사립고등학교와 같은 도시의 동일 학군 중학교 출
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신이 91명으로 32%,같은 도시의 다른 학군이 77명으로 27%,다른 시도 출신
이 107명으로 38%이었다.표본 대상이 된 ○○고등학교인 경우에는 대도시의
아파트 밀집 지역에 소재하고 있는 관계로 같은 학군의 학생들이 많이 재학하
고 있으나 여전히 재학생의 2/3이상은 다른 학군 또는 다른 시도 출신 학생들
로 구성되어 있음을 알 수 있다.

<표 4-1>표본의 인구 통계적 특성

구 분 빈 도(명) 비 율(%)

성 별
남 282 100
여 0 0

학 년
2학년 92 33
3학년 190 67

입학동기

부모님의 권유 88 31
자신이 결정 117 41
선생님의 권유 41 15
기타 36 13

거주형태

기숙사 115 41
자택 122 43
원룸 자취 39 14
기타 6 2

출신 학군별

학교 소재 동일 학군 91 32
학교 소재 다른 학군 77 27
다른 시ㆍ도 107 38
기타 7 3
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222...측측측정정정 도도도구구구의의의 평평평가가가

111)))타타타당당당성성성 및및및 신신신뢰뢰뢰성성성 평평평가가가

자립형 사립고등학교에 있어서 교육 서비스 품질과 학생 만족,관계 품질,그
리고 행동 의도의 요소들에 대한 타당성을 알아보기 위하여 기존의 문헌 연구
를 통한 교육 서비스 품질,학생 만족,관계 품질,그리고 행동 의도에 관한 주
요 항목을 추출하여 요인 분석을 실시하였다.
조정 작업에서는 용어,이해도,정확도,문장의 길이,항목과 문항 수,설문지

의 디자인 등을 세밀하게 검토하였다.설문지 개발의 노력을 통해 설문지의 타
당성을 확보하고자 노력하였다.
설문지의 응답에 대한 일관성을 파악하기 위하여 응답에 대한 신뢰성 분석을

실시하였다.<표 4-2>와 같이 신뢰성을 분석한 결과 크론바하 알파 값이 상황
지표는 0.8873,투입 지표의 경우에는 초기의 전체 문항에 대한 크론바하 알파
값은 0.6798이었으나 B3을 제거한 후의 값은 0.7880이었다.참여 지표의 경우에
는 초기의 전체문항에 대한 크론바하 알파 값은 0.6368이었으나 C1을 제거한
후의 값은 0.7118이었다.성과 지표는 0.612로 나타났으며,학생 만족은 0.7724,
관계 품질은 0.8850,행동 의도는 0.7398로 나타났다.본 연구에서는 문항의 일
관성을 높이기 위하여 크론바하 알파 값의 기준치를 0.7로 설정하였다.따라서
성과 지표의 문항은 전체의 크론바하 알파 값이 0.612이면서 어떤 문항을 제거
해도 크론바하 알파 값이 낮게 나와서 전체를 제거하였다.참여 지표와 투입
지표에 있어서도 크론바하 알파 값을 0.7이상으로 높이기 위하여 각각 1개 문
항씩을 제거하여 전체 설문지 문항의 신뢰성을 최대한 높였다.
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<표 4-2>신뢰성 분석의 결과

*:제거 후 문항 수(제거 전 문항 수)
**:제거되는 문항과 합계의 상관 계수
***:제거 후 Cronbachalpha값(제거 전 Cronbachalpha)값

요인명 변수 문항 수 합계와의 상관 계수 Cronbachalpha

교
육
서
비
스
품
질

상황
지표

A1

4

0.744040

.8873A2 0.805621
A3 0.744602
A4 0.719813

투입
지표

B1
2(3)*

0.613695
.7880(.6798)***B2 0.562874

B3 (0.326402)

참여
지표

C1
2(3)

(0.314411)**
.7118(.6368)C2 0.558905

C3 0.480950

성과
지표

D1
3

0.384702
.612D2 0.422851

D3 0.457002

학생 만족 E1 2 0.716174 .8850E2 0.809410

관계 품질

F1

4

0.603423

.8359F2 0.722332
F3 0.630286
F4 0.713270

행동 의도
G1

3
0.585696

.7398G2 0.523524
G3 0.585401
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222)))요요요인인인 분분분석석석

요인 분석에는 탐색적 요인 분석과 확인 요인 분석이 있다.탐색적 요인 분
석은 일반적인 요인 분석으로서 관찰된 변수들의 상호 관계를 설명하는 잠재요
인이 적절한 것인가를 찾는 것이다.확인 요인 분석은 특정 가설을 설정하고
이것이 자료에서 관찰되는 관계를 어느 정도 잘 설명하고 있는가를 살펴보는
것이다(강병서,1999).
본 연구에서는 신뢰성 분석의 결과 크론바하 알파 값이 낮은 문항을 제거한

후,SAS9.1통계 패키지를 이용하여 확인 요인 분석을 실시하였다.확인 요인
분석의 결과는 <표 4-3>과 같다.

<표 4-3>요인 분석의 결과

요인명 문 항 요인1요인2요인3요인4요인5요인6

상황
지표

교육 목표 명확성 000...888555 0.08 0 0.15 0.16 0.08
학교규모 및 시설의 적절성 000...888777 0.11 0.14 0.39 0.11 0.04
선생님의 구성이 좋다 000...888333 0.08 0.40 0.14 0.17 0.07
학교 교육환경의 적절성 000...777666 0.23 0.17 0.17 0.17 0.12

투입
지표

교육 프로그램의 다양성 0.19 000...777444 0.15 0.25 0.10 -0.30
친구들의 지적,비지적 능력 0.28 000...666444 0.25 0.14 0.14 -0.06

참여
지표

수업 활동의 활발성 0 0.14 000...777999 0.21 0.23 0.05
교우들간의 커뮤니케이션 0.11 0.16 000...777333 0.23 0.05 0.20

학생
만족

교육 서비스 품질에 대한 만족 0.17 0.31 0.14 000...777222 0.11 0.09
학교 생활에 대한 만족 0.19 0.21 0.16 000...888222 0.21 0.11

관계
품질

선생님에 대한 믿음 0.33 0 0.22 0.08 000...555333 0.08
재학생으로서의 자부심 0.12 0.04 0.23 0.22 000...777111 0.23
전학 갈 의사 0.03 -0.05 0.08 0.21 000...666555 0.21
학교에 대한 애착심 0.09 0.30 0.21 0.22 000...666444 0.04

행동
의도

동문회 참여 의도 0.05 -0.10 0.12 0.08 0.20 000...888000
학교 발전기금 출연 의도 0.02 0.02 0.21 0.14 0.34 000...555999
타인에 대한 입학 추천 의도 0.04 0.08 0.08 0.01 0.26 000...555555
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<표 4-3>에서 보는 바와 같이 6개 요인의 문항들이 적절하게 측정하고 있음
이 증명되었다.분석의 결과를 통해 확정된 요인은 6개로써 상황 지표,투입 지
표,참여 지표,학생 만족,관계 품질,그리고 행동 의도로 이름을 붙였으며,확
정된 요인들은 분석에서 가설 검증을 위하여 사용하였다.

333)))상상상관관관관관관계계계 분분분석석석

본 연구의 분석에 이용되는 각 요인들 사이의 관계성을 파악하기 위하여 요
인들 사이의 상관관계 분석을 실시하였다.이것은 가설 검증을 하기 전에 각
요인간의 기초적인 관련성을 파악하기 위한 것이다.일반적으로 상관 계수의
절대값이 0.2보다 작으면 상관관계가 없거나 무시해도 좋으며,절대값이 0.4정
도이면 약한 상관관계,0.6 이상이면 강한 상관관계로 볼 수 있다(정승환,
2001).
본 연구에서 사용되는 각 요인들에 대한 상관관계 분석 결과는 <표 4-4>와

같다.결과에서 보는 바와 같이 관계 품질과 행동 의도 사이에는 0.620으로 높
은 상관관계를 보이고 있고,나머지 대부분의 상관계수는 0.2에서 0.4에 근접하
고 있어 모든 요소 사이에는 유의적인 상관관계를 보이고 있다.

<표 4-4>상관관계 분석의 결과

*p<0.001

구분 상황 지표 투입 지표 참여 지표 학생 만족 관계 품질 행동 의도
상황 지표 1.000
투입 지표 .366* 1.000
참여 지표 .355* .410* 1.000
학생 만족 .323* .303* .274* 1.000
관계 품질 .351* .215* .294* .380* 1.000
행동 의도 .331* .380* .383* .183* .620* 1.000
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333...연연연구구구 가가가설설설의의의 검검검증증증

111)))연연연구구구 모모모형형형의의의 적적적합합합도도도 분분분석석석 결결결과과과

자립형 사립고등학교에 있어서 교육 서비스 품질,학생 만족,관계 품질,그
리고 행동 의도 사이의 관계를 분석하기 위한 가설 H1,H2,H3,H4,H5를 동
시에 검증하기 위하여 구조 방정식 모형(structuralequationmodeling,SEM)을
통해 이들의 관계를 검증하였다.가장 최근에 개발된 구조 방정식 모형 분석을
위한 프로그램인 AMOS 4.0통계 패키지를 사용하여 검증하였고,그 결과는
<표 4-5>와 같다.
카이제곱(x2)값은 364.124로서 자유도(df)는 110으로 나타났다.모형 적합도

를 나타내는 지수 중 하나인 카이제곱(x2)값을 자유도로 나눈 값(x2/df)의 권고
지수는 3이하이지만 실제 수용할 수 있는 값은 2.0에서 5.0사이의 값이면 된다
(정승렬,2006).따라서 본 연구의 x2/df의 값은 3.147로 나타나서 권고 지수에
는 조금 미치지 못하지만 수용 범위 내에는 들어간다.특히 카이제곱(x2)은 측
정 변수의 다중 정규성을 전제로 하고 있고 표본의 크기에 민감하기 때문에 모
형의 적합도 평가를 위한 절대적인 지수라기보다는 표본의 크기가 200이상이
고 검증의 대상이 되는 모형이 이론적 뒷받침을 가지고 있다면 참고 지표로만
사용하도록 권장하고 있기 때문에 중요한 것은 되지 못한다(이병원,2002).
절대 적합 지수 중 회귀 분석에서의 다중 결정 계수와 의미가 비슷한 GFI는

0.877로 나타나서 일반적인 권고 지수인 0.9는 만족시키지 못하고 있으나,정보
시스템 분야에 실제로 적용시킴에 있어서는 0.8보다 크면 모형의 적합도가 좋
다고 볼 수 있는 척도로서 간주된다(Ezezadi-AmoliandFarhoomand,1996)는
주장에 의하여 수용 기준에 포함될 수 있다.또한 RMSEA는 0.087로 나타나
일반적 권고 지수 범위 내에는 들지 않지만 정승렬ㆍ강영신ㆍ이춘열(2006)등
의 주장에 따르면 이 역시 수용 기준에는 포함될 수 있다.증분 적합 지수 중
AGFI는 0.829로 권고 지수에는 미치지 못하나 실적 적용에 있어서는 0.8보다
크므로 수용기준에 포함시킬 수 있다(Ezezadi-AmoliandFarhoomand,1996).
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간명 적합 지수 중 PGFI는 0.631,PNFI는 0.676으로 나타나 모두 권고 지수 내
에 있다.다만 절대 적합 지수 중 RMR은 0.137로 나타나 권고 지수인 0.05에
크게 미치지 못하고,증분 적합 지수 중 CFI는 0.881,NFI는 0.836으로 나타나
권고 지수인 0.9에 약간 미치지 못하는 것으로 나타났다.그러나 본 연구가 탐
색적인 성격을 많이 지니고 있고,모형의 적합도를 다양한 지수를 가지고 평가
한다는 것을 고려할 때 제안된 모형의 적합성이 전반적으로 크게 떨어지는 것
은 아니므로 분석에는 무리가 없을 것으로 판단된다.
연구 모형에 대한 적합도에 대한 세부적인 결과를 보면 <표 4-5>와 같다.

<표 4-5>연구 모형의 적합성 평가 결과

구분 적합도 지수 권고 지수
(수용기준지수) 분석 결과

절대
적합
지수

카이제곱(x2)값
자유도(df)
p-value
x2/df

적을수록 바람직함

≧ 0.05
≦ 3.00,(2～5사이)

346.124
110
0.000
3.147

기초 적합 지수(GFI) ≧ 0.90
(≧ 0.80) 0.877

잔여 오차 평균 지수(RMR) ≦ 0.05 0.137

근사원소평균자승잔차(RMSEA) ≦ 1.00 0.087

증분
적합
지수

수정 적합 지수(AGFI) ≧ 0.90
(≧ 0.80) 0.829

비교 적합 지수(CFI) ≧ 0.90 0.881

표준 적합 지수(NFI) ≧ 0.90 0.836

간명
적합
지수

간명 기초 적합 지수(PGFI) ≧ 0.60 0.631

간명 표준 적합 지수(PNFI) ≧ 0.60 0.676
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AMOS4.0통계 패키지를 이용한 구조 모형의 분석에서 각 항목 및 요인들
사이의 관계는 <그림 4-1>에 표시되어 있다.

222)))연연연구구구 가가가설설설의의의 검검검증증증 결결결과과과

연구 모형에서 제시한 인과 관계에 있어서 채택과 기각의 기준이 되는 값은
t값이다.t값은 경로 계수가 유의한지 판단하는 검정 통계량 값으로 모수에 대
한 가설 검증시의 t값이 1.96이상일 때,α=0.05에서 유의하다는 것을 의미한다.
앞에서 살펴 본 구조 방정식 모형 분석 결과를 참고하여,본 연구에서 설정

한 가설에 대한 검증 결과를 요약하면 다음과 같다.

B1
B2

C1
C2

상황 지표

투입 지표

참여 지표

학생 만족

관계 품질

행동 의도

D1 D2

E2 E3 E4E1

A2
A3

A1

A4

C1
C2
C3

0.565

0.137

0.863
0.836

0.615

0.667

0.895
0.771

0.728
0.893

1.535
0.211

0.137

0.290

-0.05

0.697

0.128

0.568

0.736

-0.05

0.671
0.589

0.838

0.7930.820 0.658

<그림 4-1>구조모형 분석 결과
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(((111)))교교교육육육 서서서비비비스스스 품품품질질질에에에 대대대한한한 학학학생생생 만만만족족족

H1a:교육 서비스 품질 중 상황 지표는 학생 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1b:교육 서비스 품질 중 투입 지표는 학생 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H1c:교육 서비스 품질 중 참여 지표는 학생 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 4-6>교육 서비스 품질과 학생 만족 추정 결과

경로 경로 계수 표준 오차 C.R.(t)값 p-value

상황 지표 → 학생 만족 0.137 0.065 2.097 0.036

투입 지표 → 학생 만족 0.290 0.083 3.486 0.000

참여 지표 → 학생 만족 0.128 0.147 0.870 0.384

교육 서비스 품질과 학생 만족의 결과를 <표 4-6>에서 보듯이 교육 서비스
품질 중 상황 지표와 투입 지표는 학생 만족에 유의한 영향을 미치고 있는 것
으로 나타났다.참여 지표는 학생 만족에 유의하지 않는 것으로 나타났다.특히
교육 서비스 품질 중 투입 지표가 학생 만족에 가장 큰 영향을 미치는 것으로
나타났다.
이러한 사실은 교육 서비스 품질에 대한 학생들의 만족도를 높이기 위해서

자립형 사립고등학교는 학교 교육 목표를 명확한 제시,적절한 규모의 학교 운
영,도서관이나 기숙사의 확충 등에 의한 교육 환경의 개선,그리고 교사들에
대한 능력의 검증 및 연수 실시 등이 필요함을 나타낸 것이다.그리고 장학제
도의 확충이나 다양한 입시 전형 방법을 통하여 우수한 학생들의 유치와 다양
한 교육 프로그램을 개발 및 제공,그리고 학생들이 적극적으로 참여할 수 있
는 다양한 동아리의 결성 등의 노력도 필요함을 알 수 있다.따라서 가설 H1a
와 가설 H1b는 채택되었고,가설 H1c는 기각되었다.
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(((222)))교교교육육육 서서서비비비스스스 품품품질질질에에에 대대대한한한 관관관계계계 품품품질질질

H2a:교육 서비스 품질의 상황 지표는 관계 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2b:교육 서비스 품질의 투입 지표는 관계 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2c:교육 서비스 품질의 참여 지표는 관계 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 4-7>교육 서비스 품질에 대한 관계 품질의 추정 결과

경로 경로 계수 표준 오차 C.R.(t)값 p-value

상황 지표 → 관계 품질 0.137 0.069 1.973 0.048

투입 지표 → 관계 품질 -0.050 0.084 -0.598 0.550

참여 지표 → 관계 품질 0.697 0.201 3.460 0.001

교육 서비스 품질과 관계 품질 경로의 결과를 <표 4-7>에서 보면 교육 서비
스 품질 중 상황 지표와 참여 지표는 관계 품질에 유의한 영향을 미치고 있는
것으로 나타났고,교육 서비스 품질 중 투입 지표는 관계 품질에 유의하지 않
는 것으로 나타났다.특히 교육 서비스 품질 중 참여 지표가 관계 품질에 가장
큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.
위의 결과는 학생들이 자립형 사립고등학교와 교사를 신뢰하고 심리적 애착

심을 갖게 하기 위해서 자립형 사립고등학교는 학교 교육 목표를 명확한 제시,
적절한 규모의 학교 운영,도서관이나 기숙사의 확충 등에 의한 교육 환경의
개선,그리고 교사들에 대한 교수 능력의 검증 및 지속적인 연수의 실시 등이
필요함을 나타낸 것이다.또한 학생 자치회의 활성화와 다양한 현장 체험 학습
활동 등을 통한 학생들간의 커뮤니케이션의 활성화,교사들의 노력에 의한 학
생들이 적극적으로 참여할 수 있는 수업 활동의 활성화,동아리 활동의 활성화
등을 위한 학교 정책의 수립하여 학생들에게 학교 생활에 좀 더 적극적으로 참
여할 수 있는 기회를 제공하여야 한다는 것을 의미한다.따라서 가설 H2a와 가
설 H2c는 채택되었고,가설 H2b는 기각되었다.
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(((333)))학학학생생생 만만만족족족에에에 대대대한한한 관관관계계계 품품품질질질

H3:교육 서비스 품질에 대한 학생 만족은 관계 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 4-8>학생 만족에 대한 관계 품질의 추정 결과

경로 경로 계수 표준 오차 C.R.(t)값 p-value

학생 만족 → 관계 품질 0.736 0.197 3.733 0.000

학생 만족에 대한 관계 품질의 추정 결과를 <표 4-8>에서 보면 학생 만족은
관계 품질에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.즉 자립형 사립고등
학교 학생들이 학교 생활에서나 학교가 제공하는 교육 서비스 품질에 전반적으
로 만족했을 때,학생들은 학교나 선생님에 대해 신뢰감과 애착심은 더욱 강하
게 가진다는 것을 의미한다는 것이다
이것을 앞서 검증한 교육 서비스 품질이 관계 품질에 미치는 유의성과 함께

고려해 본다면 교육 서비스 품질은 직접적으로 관계 품질에 유의한 영향을 미
칠 뿐만 아니라 학생 만족이라는 매개 변수를 통하여서도 유의한 영향을 미친
다는 사실을 검증한 것이다.따라서 관계 마케팅 측면에서 본다면 학교 측에서
제공하는 교육 서비스 품질이 학생들에게 좋게 지각된다는 것은 학교와 학생들
사이의 관계 품질 형성에 매우 중요한 근거가 된다는 것을 알 수 있다.따라서
가설 H3은 채택되었다.

(((444)))학학학생생생 만만만족족족에에에 대대대한한한 행행행동동동 의의의도도도

H4:교육 서비스 품질에 대한 학생 만족은 행동 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

학생 만족과 행동 의도와의 결과를 <표 4-9>에서 보듯이 학생 만족은 행동
의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
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<표 4-9>학생 만족에 대한 행동 의도의 추정 결과

경로 경로 계수 표준 오차 C.R.(t)값 p-value
학생 만족 → 행동 의도 -0.051 0.098 -0.515 0.607

이러한 사실은 자립형 사립고등학교의 학생인 경우,교육 서비스 품질에 대
해서 만족하는 것만으로는 다른 사람에 대해 자신의 모교에 입학할 것을 추천
또는 권유하거나,모교의 발전을 위해서 학교 발전 기금을 출연하거나,그리고
동문회 활동을 적극적으로 하여 학교 정책 수립에 토론 또는 건의하는 등의 행
위는 하지 않는다는 것이다.다만 학생들의 만족이 관계 품질의 형성에는 유의
한 영향을 미치고 있고,관계 품질이 학생들의 행동 의도에 긍정적인 영향을
미치고 있기 때문에 자립형 사립고등학교의 경영자 입장에서는 학생 만족을 위
한 학교 경영 정책 수립에도 많은 노력을 해야 할 것이다.따라서 가설 H4는
기각되었다.

(((555)))관관관계계계 품품품질질질에에에 대대대한한한 행행행동동동 의의의도도도

H5:자립형 사립고등학교와의 관계 품질은 행동 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 4-10>관계 품질에 대한 행동 의도의 추정 결과

경로 경로 계수 표준 오차 C.R.(t)값 p-value
관계 품질 → 행동 의도 0.671 0.088 7.637 0.000

관계 품질에 대한 행동 의도의 추정 결과를 <표 4-10>에서 보듯이,관계 품
질은 행동 의도에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.
이러한 사실은 자립형 사립고등학교의 경우,학생들이 학교나 선생님에 대해

서 신뢰감과 애착심을 가지고 재학생으로서의 자부심을 느낄 때,학생들은 동
문회 활동을 적극적으로 한다거나 학교 발전 기금을 출연한다거나 또는 타인에
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대해서 자신의 모교에 입학할 것을 추천하는 등과 같은 대가를 바라지 않는 긍
정적인 보상 행동을 한다는 것이다.따라서 가설 H5는 채택되었다.
가설 H4와 가설 H5의 검증 결과를 종합해 보면 자립형 사립고등학교의 경영

자는 단순히 학생 만족에 초점을 두어 경영하기보다는 궁극적으로 학생들의 관
계 품질 형성에 초점을 두어야 한다는 것을 보여 주고 있다.즉 자립형 사립고
등학교 학생인 경우에는 그들이 졸업한 후에 모교의 발전을 위한 행동 의도를
불러일으키기 위해서는 교육 서비스 품질에 대한 만족보다는 학교나 선생님들
과의 신뢰나 심리적 애착심과 같은 관계 품질 형성이 매우 중요하다는 것을 알
수 있다.
이러한 사실은 본 연구가 관계 마케팅 관점에서 자립형 사립고등학교의 경영

자에게 학교 경영 전략 수립에 보탬을 주기 위해서 이루어졌다는 점에서 중요
한 시사점을 주고 있다고 볼 수 있다.
별도로 학생의 입학 동기에 따른 관계 품질과 행동 의도의 차이를 분산 분석

을 통해 조사해 보았다.그 결과로 p값이 각각 0.25와 0.47로 나타나 유의하지
않은 것으로 여겨진다.이것은 자립형 사립고등학교에의 입학이 학생 자신에
의해 결정되었거나,학부모나 지도교사의 권유에 의해서 결정되었거나 상관없
이 관계 품질이나 행동 의도에 미치는 영향력의 차이는 없는 것으로 나타났다.
결국 관계 품질이 행동 의도에 미치는 영향이 크고 그 과정에서 교육 서비스
품질과 학생 만족이 중요하다는 것은 사실이지만 학생들이 입학 동기에 따른
별도의 정책수립의 필요성은 크지 않다고 생각된다.

333)))분분분석석석 결결결과과과의의의 요요요약약약

본 연구의 목표는 크게 다섯 가지로 구분할 수 있다.
첫째는 자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질과 학생 만족간의 관계를 검

증하는 것이었다.
둘째는 자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질과 관계 품질간의 관계를 검

증하는 것이었다.
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셋째는 학생 만족과 관계 품질간의 관계를 검증하는 것이었다.
넷째는 학생 만족과 행동 의도간의 관계를 검증하는 것이었다.
다섯째는 관계 품질과 행동 의도간의 미치는 영향을 검증하는 것이었다.
이 밖에도 입학 동기에 따른 관계 품질의 형성과 행동 의도에 차이가 있는

지를 검증하였다.본 연구에서 수행한 가설 검증의 결과는 <표 4-11>에 요약
되어 있다.
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<표 4-11>연구 가설의 검증 결과 요약

구분 가 설 채택/기각

H1a 교육 서비스 품질 중 상황 지표는 학생 만족에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다. 채택

H1b 교육 서비스 품질 중 투입 지표는 학생 만족에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다. 채택

H1c 교육 서비스 품질 중 참여 지표는 학생 만족에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다. 기각

H2a 교육 서비스 품질 중 상황 지표는 관계 품질에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다. 채택

H2b 교육 서비스 품질 중 투입 지표는 관계 품질에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다. 기각

H2c 교육 서비스 품질 중 참여 지표는 관계 품질에 정(+)의 영
향을 미칠 것이다. 채택

H3 학생 만족은 관계 품질에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H4 학생 만족은 행동 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

H5 관계 품질은 행동 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택
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ⅤⅤⅤ...결결결 론론론

111...연연연구구구 결결결과과과의의의 요요요약약약 및및및 시시시사사사점점점

본 연구는 자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질,학생 만족,관계 품질,
그리고 행동 의도의 구조적 관계에 대해서 실증 분석하였다.
우선 자립형 사립고등학교에 대한 선행 연구를 비롯하여 교육 서비스 품질,

학생 만족,관계 품질,그리고 행동 의도에 대한 기존 문헌 연구를 하였고,이
들 문헌 연구를 이론적 배경으로 자립형 사립고등학교에 재학하고 있는 학생들
을 대상으로 실증 연구를 하였다.
본 연구의 자료 분석은 사회 과학 분야에서 널리 사용되고 있는 SAS9.1통

계 패키지를 이용하여 빈도 분석,요인 분석,신뢰성 분석,상관관계 분석 등을
실시하였고,AMOS4.0통계 패키지를 이용하여 연구 모형의 적합도를 분석하
였다.또한 선행 연구를 바탕으로 연구 모형과 가설을 설정하고 이를 검증하기
위한 실증 분석을 실시하였다.실증 분석의 결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째,교육 서비스 품질과 학생 만족의 추정 결과를 보면 교육 서비스 품질

중 상황 지표와 투입 지표는 학생 만족에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로
나타났으나,교육 서비스 품질 중 참여 지표는 학생 만족에 유의하지 않는 것
으로 나타났다.
둘째,교육 서비스 품질과 관계 품질의 추정 결과를 보면 교육 서비스 품질

중 상황 지표와 참여 지표는 관계 품질에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로
나타났지만 교육 서비스 품질 중 투입 지표는 관계 품질에 유의하지 않는 것으
로 나타났다.특히 교육 서비스 품질 중 참여 지표가 관계 품질에 가장 큰 영
향을 미치는 것으로 나타났다.
셋째,학생 만족과 관계 품질의 추정 결과를 보면 학생 만족은 관계 품질에

유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.이러한 사실은 교육 서비스 품질
이 관계 품질에 미치는 유의성을 함께 고려해 본다면 교육 서비스 품질은 직접
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적으로 관계 품질에 유의한 영향을 미칠 뿐만 아니라 학생 만족이라는 요인을
통해서 간접적으로도 유의한 영향을 미친다는 것을 의미한다.따라서 관계 마
케팅 측면에서 본다면 학교 측에서 제공하는 교육 서비스 품질은 학교와 학생
그리고 선생님과 학생들간의 관계 품질 형성에 매우 중요한 근거가 된다는 사
실을 알 수 있다.
넷째,학생 만족 및 관계 품질과 행동 의도의 추정 결과를 보면 관계 품질은

행동 의도에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났으나 학생 만족은 행동
의도에 유의하지 않는 것으로 나타났다.
이 밖에도 학생의 입학동기에 따른 관계 품질과 행동 의도의 차이를 SAS9.1
통계 패키지를 이용해 분산 분석을 통해 조사해 보았다.결과는 자립형 사립고
등학교에 진학하는 것을 학생 자신이 결정을 했거나,또는 학부모나 지도 교사
의 권유에 의해서 결정했거나 이에는 관계없이 학생의 관계 품질이나 행동 의
도에 미치는 영향에는 차이가 없는 것으로 나타났다.따라서 관계 마케팅 관점
에서 학생들을 관리함에 있어서는 학생들의 입학 동기의 차이에 따른 별도의
관리 프로그램은 필요가 없다고 생각된다.
연구의 결과를 종합해 본다면 자립형 사립고등학교의 경영에 있어서 교육 서

비스 품질의 관리는 다른 자립형 사립고등학교나 일반계 고등학교와의 경쟁에
서 우위를 점할 수 있는 핵심 전략이 되고 있다는 것을 알 수 있다.자립형 사
립고등학교의 교육 서비스 품질이 효율적으로 관리되고,좋은 교육 서비스 품
질이 학생들에게 제공된다면 이것을 통하여 학생 만족,관계 품질,그리고 행동
의도가 긍정적인 방향으로 영향을 미치고 결과적으로는 자립형 사립고등학교의
현 상태의 유지는 물론 발전도 할 수 있다는 것을 알 수 있다.
본 연구가 기존 연구와의 차이점은 다음과 같다.
첫째,3년간의 시범 운영을 마치고,정식 운영의 1년차에 있는 자립형 사립고

등학교를 대상으로 교육 서비스 품질을 측정 하였다.
둘째,교육 서비스 품질의 측정 모형으로 인정받고 있는 Kuh(1981)의 의사

결정 촉진 모형을 채택하여 교육 서비스 품질을 4가지 지표로 구분하여 측정하
였다.
셋째,자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질의 4개 구성 차원별로 학생
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만족과 관계 품질에 대해 미치는 영향을 측정하였다.
넷째,학생 만족을 관계 품질로 인식하지 않고,학생 만족을 관계 품질의 선

행 요인으로 인식하여 학생 만족,관계 품질,그리고 행동 의도간의 관계를 좀
더 세부적으로 분석하였다.
이러한 특성을 가진 본 연구의 결과가 제시하는 시사점은 다음과 같다.
첫째,교육 서비스 품질은 학생 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다.특히 교육 서비스 품질 중 투입 지표가 학생 만족에 더 큰 영향을 미치는
것으로 나타났다.이러한 사실은 교육 서비스 품질에 대한 학생들의 만족도를
높이기 위해서 자립형 사립고등학교는 학교 교육 목표를 명확한 제시,적절한
규모의 학교 운영,도서관이나 기숙사의 확충 등에 의한 교육 환경의 개선,그
리고 교사들에 대한 능력의 검증 및 연수 실시 등이 필요함을 나타낸 것이다.
그리고 장학제도의 확충이나 다양한 입시 전형 방법을 통하여 우수한 학생들의
유치와 다양한 교육 프로그램을 개발 및 제공,그리고 학생들이 적극적으로 참
여할 수 있는 다양한 동아리의 결성 등의 노력도 필요하다는 것을 나타낸다.
둘째,교육 서비스 품질은 관계 품질에도 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다.교육 서비스 품질의 구성차원 중 참여 지표가 관계 품질에 가장 큰 영향
을 미치는 것으로 나타났다.이러한 사실은 학생들이 자립형 사립고등학교와
교사를 신뢰하고 심리적 애착심을 갖게 하기 위해서 자립형 사립고등학교는 학
교 교육 목표를 명확한 제시,적절한 규모의 학교 운영,도서관이나 기숙사의
확충 등에 의한 교육 환경의 개선,그리고 교사들에 대한 교수 능력의 검증 및
지속적인 연수의 실시 등이 필요함을 나타낸 것이다.또한 학생 자치회의 활성
화와 다양한 현장 체험 학습 활동 등을 통한 학생들간의 커뮤니케이션의 활성
화,교사들의 노력에 의한 학생들이 적극적으로 참여할 수 있는 수업 활동의
활성화,동아리 활동의 활성화 등을 위한 학교 정책의 수립하여 학생들에게 학
교 생활에 좀 더 적극적으로 참여할 수 있는 기회를 제공하여야 한다는 것을
나타낸다.
셋째,학생 만족은 관계 품질에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이

러한 사실은 자립형 사립고등학교 학생들이 학교 생활에서나 학교가 제공하는
교육 서비스 품질에 전반적으로 만족했을 때,학생들은 학교나 선생님에 대해
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신뢰감과 애착심은 더욱 강하게 가진다는 것을 나타낸 것이다.이러한 사실을
교육 서비스 품질과 관계 품질을 관련지어서 살펴보면 교육 서비스 품질은 관
계 품질 형성에 직접적인 영향을 미칠 수도 있지만 학생 만족을 통해서도 관계
품질 형성에 영향을 미친다는 것을 알 수 있다.따라서 자립형 사립고등학교의
경영자는 학생들이 만족할 수 있는 교육 서비스 품질 관리 정책을 적극적으로
실시해야 된다는 것을 나타낸 것이다.
넷째,관계 품질은 행동 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났지만 학

생 만족은 직접적으로는 행동 의도에 영향을 미치지는 않고 관계 품질을 통해
서 간접적으로 행동 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 사실은 자
립형 사립고등학교의 학생인 경우,교육 서비스 품질에 대해서 만족하는 것만
으로는 다른 사람에 대해 자신의 모교에 입학할 것을 추천 또는 권유하거나,
모교의 발전을 위해서 학교 발전 기금을 출연하거나,그리고 동문회 활동을 적
극적으로 하여 학교 정책 수립에 토론 또는 건의하는 등의 행위는 하지 않는다
는 것이다.다만 학생들의 만족이 관계 품질의 형성에는 유의한 영향을 미치고
있고,관계 품질이 학생들의 행동 의도에 긍정적인 영향을 미치고 있기 때문에
자립형 사립고등학교의 경영자 입장에서는 학생 만족을 위한 학교 경영 정책
수립에도 많은 노력을 해야 한다는 것을 나타낸 것이다.
이러한 사실을 종합해서 요약하면 다음과 같다.학생 만족은 행동 의도에 직

접적 영향을 미치는 것이 아니라 관계 품질에 영향을 주어서 관계 품질이 행동
의도에 영향을 미치도록 하는 요소라는 것을 암시하고 있다.이것은 자립형 사
립고등학교의 경영자는 단순히 학생 만족에 초점을 두어 경영하기보다는 궁극
적으로 학생들의 관계 품질 형성에 초점을 두고 학교를 경영해야 한다는 것을
보여 주고 있다.특히 자립형 사립고등학교 경영자는 교육 서비스 품질로 제공
하고 궁극적으로는 행동 의도를 도출하는 것에 경영의 초점을 맞추어야 되는
관점에서 본다면 학생들의 관계 품질 형성에 많은 고려를 해야 할 것이다.관
계 품질 형성이 행동 의도를 불러 오게 되고,행동 의도의 실천이 자립형 사립
고등학교의 발전과 직결될 수 있기 때문이다.
다섯째,학생들의 입학 동기는 학생들로 하여금 학교나 선생님들과의 관계

품질의 형성이나 학교의 발전을 위한 긍정적인 행동 의도의 형성에는 아무런
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영향력이 없는 것으로 나타났다.이것은 학부모나 일선 중학교 교사에 대한 간
접적인 마케팅 활동보다는 교육의 수요자인 학생들에 대한 직접적인 마케팅 활
동이 좋다는 것을 보여 준다.왜냐하면 같은 공간에 있으면서 상호 작용이 쉬
운 재학생들에 대한 마케팅 활동이 경제적인 측면에서나 시간적인 측면에서도
훨씬 유리하기 때문이다.
관계 마케팅 관점에서 학생들의 행동 의도를 형성시키기 위해서 교육 서비스

품질을 어떻게 관리해야 할 것인가에 해결책을 얻는 것을 목적으로 실시된 본
연구의 종합적인 결론은 다음과 같다.
교육 서비스 품질의 구성 차원 중 상황 지표는 학생들의 학교나 선생님에 대

한 관계 품질과 학생 만족에 모두 영향을 미치므로 가장 중요한 요소로 나타났
으며,참여 지표는 학생 만족에는 영향을 미치지 않지만 관계 품질 형성에는
영향을 미치는 것으로 나타났다.그리고 교육 서비스 품질의 구성 차원 중 투
입 지표는 행동 의도에 직접적으로 영향을 미치는 관계 품질에는 영향을 미치
지 않지만 간접적으로 영향을 미치는 학생 만족에는 영향을 미치는 것으로 나
타났다.이러한 사실을 종합해 본다면 자립형 사립고등학교의 경영자는 학생들
의 행동 의도를 형성시키기 위해서 교육 서비스 품질 중 교육 목표,교육 환경,
교사의 구성 등과 같은 상황 지표를 가장 중점적으로 관리해야 할 것이며,그
다음에 교우간의 커뮤니케이션,교사와 학생 간의 상호 작용과 같이 인간관계
를 나타내는 참여 지표를 관리해야 하며,마지막으로 다양한 교육 프로그램의
개발 및 제공,우수한 학생의 유치,그리고 다양한 동아리의 편성 등과 같은 투
입 지표 순으로 관리해야 함을 알 수 있다.
아울러 관계 품질의 형성에 있어서 학생들의 입학 동기와는 관계가 없는 것

으로 나타나고 있기 때문에 학부모나 일선 중학교 선생님을 통한 간접적인 관
계 마케팅 활동보다는 재학생에 대한 직접적인 관계 마케팅 활동이 경제적으로
나 시간적으로 훨씬 유리하다는 것도 주목할 만한 사실이다.
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222...연연연구구구의의의 한한한계계계 및및및 향향향후후후의의의 연연연구구구 과과과제제제

자립형 사립고등학교에 있어서 관계 마케팅 활동은 아주 중요한 위치를 점하
고 있다.물론 그 중심에는 학교에서 제공하는 교육 서비스 품질이다.따라서
본 연구는 자립형 사립고등학교에서 제공하는 교육 서비스 품질을 이용하고 있
는 학생들을 대상으로 교육 서비스 품질,학생 만족,관계 품질,그리고 행동
의도에 대한 연구 모형을 제안하고 이에 대한 실증 분석을 통해 몇 가지 만족
할 만한 연구 결과를 보여 주고 있다.그러나 본 연구는 이론적ㆍ실증적 연구
의 상당한 기여에도 불구하고 몇 가지 한계점과 문제점을 지니고 있으며,향후
에 행해져야 할 연구 과제를 간략하게 제시하면 다음과 같다.
첫째,본 연구 결과를 일반화시키기에는 무리가 있다.왜냐하면 본 연구는 전

국적으로 6개 밖에 설립 되어있지 않는 자립형 사립고등학교 가운데 1개 학교
를 대상으로 조사를 실시하였다.자립형 사립고등학교들은 교육 환경이나 인적
구성 등에서 많은 차이를 가지고 있다.그렇기 때문에 본 연구의 결과를 전국
의 모든 자립형 사립고등학교에 동일하게 적용하기에는 한계가 있을 것이다.
따라서 조사의 대상을 좀 더 넓혀 모든 자립형 사립고등학교를 대상으로 본 연
구 결과를 일반화할 수 있는 후속 연구가 필요하다.
둘째,표본 대상을 자립형 사립고등학교에 재학하고 있는 학생들로 한정하였

기 때문에 학생들이 느끼는 자립형 사립고등학교 교육 서비스 품질의 지각에
한계가 있을 수 있다.일반적으로 학생들은 재학하는 학교에 대해 긍정적인 평
가를 하려는 경향이 있을 수 있기 때문이다.관계 마케팅 측면에서 본다면 자
립형 사립고등학교의 중요한 이해관계자인 졸업생이나 학부모들의 평가도 무시
할 수 없는 상황이다.졸업생이나 학부모들에 대해서도 자립형 사립고등학교에
대한 교육 서비스 품질의 만족도,관계 품질,그리고 행동 의도를 반영하는 후
속 연구가 필요하며 학생과 학부모 사이의 인식 차이도 연구할 필요가 있다.
셋째,본 연구는 자립형 사립고등학교의 교육 서비스 품질을 종합적으로 분

석한 첫 시도인 만큼 연구 방법이나 이론의 전개가 일반화되기 위해서는 본 연
구에 대한 후속 연구도 계속되어야 할 것이다.
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설설설 문문문 지지지
교육 교육 교육 교육 서비스 서비스 서비스 서비스 품질품질품질품질, , , , 학생 학생 학생 학생 만족만족만족만족, , , , 관계 관계 관계 관계 품질품질품질품질, , , , 그리고 그리고 그리고 그리고 행동 행동 행동 행동 의도의 의도의 의도의 의도의 구조적 구조적 구조적 구조적 

관계에 관계에 관계에 관계에 대한 대한 대한 대한 실증적 실증적 실증적 실증적 연구연구연구연구

----자립형 자립형 자립형 자립형 사립고등학교 사립고등학교 사립고등학교 사립고등학교 사례를 사례를 사례를 사례를 중심으로중심으로중심으로중심으로----

  안녕하십니까?

  바쁘신 중에도 본 조사에 응해 주신 것에 대해 진심으로 감사드립니다.

  본 설문은‘ 교육 서비스 품질, 학생 만족, 관계 품질 그리고 행동 의도의 구조적 

관계에 대한 실증적 연구  -자립형 사립고등학교의 사례를 중심으로-’에 대한 연구 

목적으로 작성되었습니다.

여러분들께서 응답하신 내용은 통계법 제8조에 의거 완전히 익명으로 처리되어 비

밀이 보장되며 학문적인 연구 외에는 사용하지 않을 것을 분명히 약속드립니다.

  귀하의 정성스런 응답이 본 연구에 귀중한 자료가 되오니 진솔하게 응답해 주시면 

고맙겠습니다.

  응답시 의문 사항은 아래의 연락처로 문의해 주시길 바라오며 바쁘신 중 설문에 

응해주셔서 깊이 감사드립니다.

2006.  4.  11.

연구자 : 배수원          지도교수 : 김하균 교수

부경대학교 대학원 정보시스템 협동과정

연락처 (051) 620-6540    016-853-0693

bae6003@empal.com

※ 설문 항목에 대한 귀하의 평가는 1～5사이의 숫자를 선택하여 ○ 또는 √ 하시

면 됩니다. 각 평점 숫자의 의미는 다음과 같습니다.

▶설문 항목 중 일부는 서로 비슷할 수 있습니다. 그러나 각 항목들은 서로 다른 측면을 평

가하는 것이니 생략하지 마시고 모든 항목에 응답하여 주시기 바랍니다.

1 2 3 4 5

전혀 그렇지 않다 조금 그렇지 않다 보통이다 조금 그렇다 매우 그렇다
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※ 우리 학교, 선생님, 교우, 그리고 교육 프로그램에 대한 질문입니다.

학학학교교교의의의 전전전반반반적적적 상상상황황황(((상상상황황황 지지지표표표)))에에에 대대대한한한
물물물음음음입입입니니니다다다...

전혀 ☜
그렇지 않다 보통이다 ☞ 매우

그렇다

A1우리 학교의 교육 목표가 뚜렷하다 111 222 333 444 555
A2우리 학교의 규모가 적절하다 111 222 333 444 555
A3우리 학교의 선생님 구성이 좋다 111 222 333 444 555
A4우리 학교의 전체적인 교육 환경이 좋다 111 222 333 444 555

학학학교교교에에에서서서 제제제공공공되되되는는는 교교교육육육 프프프로로로그그그램램램의의의 다다다양양양
성성성과과과 학학학교교교에에에서서서의의의 교교교우우우들들들의의의 지지지적적적 및및및 비비비지지지적적적
특특특성성성 등등등(((투투투입입입 지지지표표표)))에에에 대대대한한한 물물물음음음입입입니니니다다다...

전혀 ☜
그렇지 않다 보통이다 ☞ 매우

그렇다

B1우리 학교에서 제공되는 교육 프로그램이
다양하다 111 222 333 444 555

B2같이 생활하는 교우들의 지적,비지적 능
력이 좋다 111 222 333 444 555

B3학교에 다양한 동아리가 결성되어 있다 111 222 333 444 555

학학학교교교 생생생활활활에에에서서서의의의 교교교우우우와와와의의의 상상상호호호 작작작용용용 및및및
선선선생생생님님님들들들과과과의의의 상상상호호호 작작작용용용 등등등(((참참참여여여 지지지표표표)))에에에
대대대한한한 물물물음음음입입입니니니다다다...

전혀 ☜
그렇지 않다 보통이다 ☞ 매우

그렇다

C1동아리 가입과 활동이 자유롭다 111 222 333 444 555
C2수업 활동이 활발하게 이루어진다 111 222 333 444 555
C3교우들간의 커뮤니케이션이 좋다 111 222 333 444 555

교육 서비스 품질 : 학교나 선생님이 학생에게 제공하는 각종 교육 서비스에
대해서 학생들이 내리는 평가를 가리킨다.

관계 품질 : 학생들이 학교나 선생님에 대해서 신뢰나 애착심을 갖고 맺는
관계를 가리킨다.
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학학학교교교 재재재학학학 중중중에에에 얻얻얻은은은 성성성과과과(((성성성과과과 지지지표표표)))
에에에 대대대한한한 물물물음음음입입입니니니다다다...

전혀 ☜
그렇지 않다 보통이다 ☞ 매우

그렇다
D1동문회의 활동에 적극적으로 참여한다 111 222 333 444 555
D2학업에 대한 성취도가 높아졌다 111 222 333 444 555
D3자신의 인성이 개발되었다 111 222 333 444 555

학학학생생생 만만만족족족에에에 대대대한한한 물물물음음음입입입니니니다다다... 전혀 ☜
그렇지 않다 보통이다 ☞ 매우

그렇다

E1우리 학교가 제공하는 전반적인 교육 서
비스 품질에 만족한다 111 222 333 444 555

E2우리 학교에서 생활하는 것에 대해 전반
적으로 만족한다 111 222 333 444 555

학학학교교교나나나 선선선생생생님님님과과과의의의 관관관계계계 품품품질질질에에에 대대대한한한
물물물음음음입입입니니니다다다...

전혀 ☜
그렇지 않다 보통이다 ☞ 매우

그렇다

F1우리 학교 선생님에 대한 신뢰하는 마음
이 있다 111 222 333 444 555

F2우리 학교의 재학생으로서 자부심이 있다 111 222 333 444 555
F3일반계 고등학교로 전학 갈 의사가 없다 111 222 333 444 555
F4학교와 선생님에 대해 애착심을 갖고 있다 111 222 333 444 555

졸졸졸업업업 후후후에에에도도도 학학학교교교와와와 관관관계계계를를를 계계계속속속 유유유지지지
하하하려려려는는는 행행행동동동 의의의도도도에에에 대대대한한한 물물물음음음입입입니니니다다다...

전혀 ☜
그렇지 않다 보통이다 ☞ 매우

그렇다
G1동문회 활동에 참여하고 싶다 111 222 333 444 555
G2학교 발전 기금을 납부하고 싶다 111 222 333 444 555
G3타인에게 모교 입학을 추천하고 싶다 111 222 333 444 555

※ 여러분의 인적사항에 대한 질문입니다.

- 진지한 자세로 설문에 임하여 주어서 대단히 감사합니다. 여러분의 미래에 발전이 있기를 기원합니다. -

H1성별은? ①①① 남남남 ②②② 여여여
H2현재 학년은? ①①① 111학학학년년년 ②②② 222학학학년년년 ③③③ 333학학학년년년
H3입학 동기는? ①①① 자자자신신신 ②②② 부부부모모모님님님 권권권유유유 ③③③ 선선선생생생님님님 권권권유유유 ④④④ 친친친구구구 권권권유유유 ⑤⑤⑤ 기기기타타타
H4주거 형태는? ①①① 자자자택택택 ②②② 기기기숙숙숙사사사 ③③③ 원원원룸룸룸(((자자자치치치))) ④④④ 친친친척척척집집집 ⑤⑤⑤ 기기기타타타

H5출신 중학교는? ①①① 타타타시시시도도도 ②②② 소소소재재재지지지시시시의의의
같같같은은은 학학학군군군

③③③소소소재재재시시시시시시의의의
다다다른른른 학학학군군군 ④④④ 기기기타타타
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초등학교를 졸업하고 난 후 어려운 가정 형편 때문에 중학교 진학을 포기하고 친구

들과 같이 공장 일을 하려는 저에게 중학교 화장실이 어떻게 생겼는지 한번이라도 구
경하라고 하시던 어머님의 간곡한 설득으로 중학교에 입학하면서 끊길 뻔 했던 학문의
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껏 응석만 부린 저를 항상 자랑스럽게 생각해 주시는 큰 누님과 매형,큰 형님과 형수,
작은 형님과 형수,작은 누님과 매형께 그동안의 성원에 감사드립니다.
그동안 가정에 소홀했음에도 서운한 감정을 나타내지 않고 잘 참아준 아내 김미향에
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게 감사하고,공부하는 아빠를 자랑스러워하면서 꿋꿋하게 자신의 일을 잘 해나간 사랑
하는 두 딸 예슬,윤빈이도 함께 이 기쁨을 같이 하고 싶습니다.
그리고 밤늦게 컴퓨터실에서 공부하는 저를 자신의 동생처럼 걱정하시고 배려해주시

던 경비 아저씨,몇 개월간 운동장에 나가지 않아도 원망보다는 격려해주던 기장축구회
김상도 회장님을 비롯한 회원 여러분,해양성 친구들,해운대 중 고등학교 직장 동료들,
그리고 논문 작성의 모든 과정을 함께 하면서 많은 도움을 주었던 송동효 학우님께 감
사드립니다.
오늘의 이 영광이 제 곁을 지켜주시는 많은 분들의 가르침과 배려,지도 등이 있었기

에 가능했던 것으로 생각합니다.김완민 교수님의 격려 말씀 중에 “박사는 항상 겸손하
고 모든 생활에 모범이 되어야 합니다.”라고 하신 말씀이 유독 기억에 남습니다.
앞으로 겸손하고 모범적인 생활을 하면서 모든 사람의 은혜를 갚도록 하겠습니다.

2006.6.29.

배 수 원 올림
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