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Influence of the Education Service Quality and Result Expectations on Behavioral 

Intention: Focus on the TOEIC Business of a Global Company 

교육서비스 품질과 교육성과의 기대일치여부가 행동의도에 미치는 영향: 

글로벌기업의 TOEIC사업을 중심으로****

Ho-Gye Kang(강호계)*, In-Am Song(송인암)**, Hee-Joong Hwang(황희중)***

Abstract

Purpose – The TOEIC test has been leading the change in the 

quality and the globalization of companies for about last 30 years. 

The TOEIC test is taken by about two million people each year and 

is used as a criterion to select new employees in companies or gov-

ernment offices, for performance ratings, and for overseas posting 

selections. Universities also use TOEIC test in various ways. Since 

the TOEIC test is used for the selection of new students for admis-

sion, transferring extra credits, scholarships, graduation certification, 

and admission of international students studying abroad, many uni-

versities all over the country provide students with TOEIC study lec-

tures through their own language institutes. Despite the fact, there has 

been no research on the service quality or even the current situation 

of these institutes. Thus, this study aims to evaluate the factors that 

impact TOEIC lecture service quality and analyzes the effect of the 

expectation related to the education service quality and the result of 

education on intentional behavior. 

Research design, data, methodology – Data was collected by ad-

ministering a survey to current TOEIC students from different uni-

versity language institutes. The survey questionnaire comprised of a 

five-point Likert scale. The demographic analysis was conducted using 

the frequency analysis method and the factor analysis was conducted 

to verify the validity of questionnaire over any variable. The reli-

ability analysis was conducted to verify the reliability of the results. 

Besides, multiple regression analysis, regression analysis, and mediated 

effect verification were also conducted. For education service quality, 

four different independent variables such as reliability, response, con-

viction, and sympathy were considered using the SERVQUAL survey 

model. Based on the research models, the study hypotheses below 

were formulated in order to recognize an effect relationship between 

the variables. The four hypotheses are, “the hypothesis on education 

service quality and TOEIC study result expectation,” “the hypothesis 
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on education service quality and behavioral intention,” “the hypothesis 

on study result expectation and behavioral intention,” and “the hy-

pothesis on study result expectation and mediated effect.” 

Results – The results are as follows. First, the factors like 

response, conviction, and sympathy have a positive influence on 

TOEIC study result expectations. Second, the TOEIC study result 

expectation has a positive influence on the factors of behavioral 

intention such as re-sign up, positive word-of-mouth, “loyalty towards 

school.” Third, it was verified that the mediated effect on behavioral 

intention was influenced by education service quality at university 

foreign language institute, while the study result expectation has only 

a partial mediated effect. 

Conclusions – The implications of this study are summarized as 

follows: First, it suggests a new research model for the effect of the 

expectation related to the education service quality and the result of 

education in the university language institutes on the behavioral 

intention. Second, it has established a relationship between the educa-

tion service quality and study result expectation by verifying the 

mediated effect on them. 

Keywords : Education Service Quality, Expectation Accordance, 

Behavioral Intention, Positive Word-Of-Mouth, 

Resign-Up.
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1. 서론

1.1. 연구 배경

오늘날 세계는 IT 기술과 인터넷의 발달로 인하여 점차 세계화, 

국제화되어가고 있다. 이러한 세계화, 국제화라는 시대적 조류에 
맞춰 영어는 현재 우리 사회 곳곳에서 중요한 척도로 활용되고 있
다. 미국 최대 시험 출제 기관인 ETS(Educational Testing Service)가 
출제하는 국제공인 영어능력시험인 토익(TOEIC: Test of English 

for International Communication)은 지난 30여 년간 영어교육의 질
적 변화와 기업의 글로벌화를 이끌어 왔다. 토익은 평가기관의 신
뢰성과 시험의 변별력 및 공정성을 인정받아 국내에서만 한 해 2

백만 명 이상이 응시하고 있으며, 기업 및 단체, 각종 국가기관에
서 신입사원 선발, 인사고과, 해외파견자 선발 등에 활용하게 됨으
로써 대학에서도 다양하게 토익을 활용하고 있다. 대학에서는 현
재 신입생 선발 및 편입학, 학점 인정이나 장학금 지급, 해외연수
자 선발, 졸업 인증제 등에 토익성적을 활용하고 있고 부속기관인 
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외국어교육원 등을 통하여 토익교육을 실시하고 있다. 

대학은 토익 교육서비스 품질향상을 위해 고객인 학생들의 다
양한 욕구와 불만족 사항들을 분석하여 교육성과와 고객충성도를 
향상시킬 수 있고, 나아가서는 경쟁력을 강화시키며, 구전과 충성
도를 통해 재수강 의도의 증대라는 효과를 얻을 수 있다. 또한, 대
학의 외국어교육의 전반적인 서비스 품질 수준이 높을수록 고객만
족과 고객충성도를 높일 수 있다는 연구결과도 있다(Park, 2010). 

이처럼 토익은 대학생들이 대학 졸업 후 취업을 위해서는 반드시 
준비해야 될 필수 조건으로서 대학 외국어교육원의 역할이 매우 
중요하게 부각되고 있다. 그러나 그동안 대학 내 부속 교육기관의 
설립에도 불구하고 외국어교육원에 대한 현황 파악과 대학 외국어
교육원의 토익 교육서비스 품질에 대한 연구가 미비한 실정이다. 

이에 본 연구에서는 현재 국내 대학의 토익활용 현황과 대학 
내 부속기관을 통한 토익 교육실시 현황을 파악하고, 선행 연구를 
바탕으로 대학 외국어교육원의 교육서비스 품질을 구성하는 요인
들을 도출하고, 교육서비스 품질요인과 교육성과의 기대일치 여부
가 행동의도에 미치는 영향을 실증분석 하고자 한다.

   

1.2. 연구 목적

본 연구의 목적을 보다 구체적으로 정리하면 다음과 같다.

첫째, 기대불일치, 교육서비스 품질과 교육성과, 행동의도에 관
한 이론을 조명하고자 한다.

둘째, 교육서비스 품질이 교육성과의 기대일치에 어떤 영향을 
미치는지를 규명하고자 한다. 

셋째, 교육서비스 품질과 교육성과의 기대일치 여부가 수강생 
행동의도에 어떤 영향을 미치는지를 규명하고자 한다.

넷째, 교육서비스 품질이 수강생 행동의도에 미치는 영향에 있
어 기대일치 여부의 매개효과를 규명하고자 한다.

다섯째, 교육서비스 품질과 교육성과의 기대일치 여부가 수강생 
행동의도에 미치는 영향에 대한 연구모형을 제시하고자 한다.

여섯째, 본 연구에서 규명되고 탐색된 결과가 대학 외국어교육
원에서 교육서비스 품질을 이용한 마케팅 전략의 기초 자료로 활
용될 수 있는 기반을 제공하고자 한다.

  

2. 이론적 배경

2.1. 기대-불일치 이론

2.1.1. 기대-불일치 이론의 개념

기대 불일치 이론은 고객의 기대와 기대에 대한 불일치가 고객
만족에 미치는 영향을 규명하고자 하는 이론으로 정의할 수 있다
(Lee, 2009). 여기서 기대란, 소비자들의 행동 특히 경제적 행동으
로 설명할 수 있는데, 경제적 행동이란, 소비를 하는 고객들의 입
장에서 가장 핵심적인 요인이라 할 수 있을 것이다. 이러한 기대
의 개념은 사회심리학과 산업심리학의 학자들 사이에 ‘상호작용’ 

또는 ‘외부의 사회적 영향’ 등으로 정의되고 있다(Kwon, 1990).

Tes & Wilton(1988)은 기대란 어떤 사건의 가능성에 대한 판단
이며 더불어 그 사건에 대한 좋고 나쁨의 평가라고 정의하였고, 

Swan & Trawick(1981)은 소매점을 이용하는 고객을 대상으로 한 
정의에서 ‘고객이 특정 소매점에 대하여 여러 탁월한 속성이 있어, 

어떤 수준 이상의 성과를 달성할 수 있을 것이라 믿는 것’이라 정

의하였다.

기대불일치 이론의 이론적 근거는 최초 ‘순응수준이론’에서부터 
시작되었다고 할 수 있다(Kim, 1996). 순응수준이론은 고객 자신이 
가지고 있는 순응된 기준에 의해 외부의 자극을 지각하는 것을 가
정하고 있는데, 여기서 순응이란, 환경에 적응하는 것을 의미하며, 

순응수준은 어떤 자극 자체에 대한 지각, 또는 자극이 발생하는 
배경 및 상황, 사람의 심리적이고 생리적인 특성의 세 요인을 포
함하는 함수를 의미한다(Kim, 1996). 이러한 순응수준에 대하여 
Oliver(1993)는 제품성과에 대한 기대가 하나의 순응수준으로 작용
한다는 이론에 동의하면서 순응수준의 이론을 근거로 기대불일치 
이론을 정립하였다(Sim, 2002).

2.1.2. 기대-불일치에 관한 선행연구

기대-불일치 변수에 관한 많은 연구들은 측정방법과 독립변수로
서 만족에 직접효과를 미치는가에 대해서 이루어졌다. 소비자 만
족 연구에서 독립변수로서 기대-불일치를 측정한 연구들은 제품이
나 서비스의 사전평가와 사후평가 간의 불일치를 객관적으로 측정
하는 추론적 기대-불일치 또는 차감적 기대불일치에 관한 연구와 
소비자가 주관적으로 지각하는 불일치를 측정하는 지각된 불일치 
또는 주관적 불일치라 표현되는 연구로 나눌 수 있다(Lee, 2009). 

Oliver(1980)는 주관적 기대-불일치가 만족과 더 의미 있는 관계를 
가진다고 하였으며, Tes & Wilton(1988)도 주관적 기대-불일치가 
만족을 설명하는 데 효과적이라고 하였다.

2.2. 교육서비스 품질과 교육성과

2.2.1. 교육서비스 품질

Choi(2005)의 연구에서는 교육서비스의 내적 요인(본인태도)과 
외적 요인(교수태도, 강의내용, 시설) 모두 만족한 간접 효과보다
도 교육서비스에 대한 평가 자체가 동문회 참가나 기부금 등의 호
의적인 충성도에 직접 미치는 영향이 더 큰 것으로 밝히고 있으
며, 또한 Choi(2003)는 지각된 서비스 품질이 재구매 의도와 충성
도에 긍정적인 영향을 미치고 있는 것으로 검증하였다. 이처럼 교
육서비스의 품질은 학생의 행동의도에 영향을 미치는 것으로 분석
되고 있다. 

서비스의 품질과 고객만족은 행동의도의 중요한 변수로 알려져 
있으며. 구매의도는 서비스의 품질, 고객만족과 직접적인 인과관계
가 있음이 많은 연구를 통해서 밝혀지고 있다(Park, 2008). 즉 서비
스 품질은 고객의 행동의지에 영향을 미치며, 서비스 품질을 향상
시키면 고객은 보다 높은 만족을 하는 것으로 알려져 있다(Park, 

2010). 

Lee(2000), Lee(2005), Bae(2006) 등의 연구에서는 대학 교육서비
스 품질요인이 학생만족에, 그리고 학생만족은 다시 학생의 행동
의도에 유의한 영향을 미친다고 하였고, Hong(2005)의 연구에서는 
교육서비스의 품질과 고객만족, 고객충성도 간에 각각 정(+)의 관
계가 성립한다고 하였다. Lee(2007) 역시 전반적 서비스 품질이 서
비스 가치와 서비스 만족, 그리고 애교심 형성에 영향을 미친다고 
하였다. 서비스 품질은 고객이 긍정적 그리고 유익한 서비스 경험
을 받게 되면 그들의 친구나 가족들에게도 같은 경험을 하도록 권
장하게 된다.
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<표 1> 교육서비스 품질의 결정요인

요 인 정 의

신뢰성
(Reliability)

믿음 있고 정확하게 약속된 서비스를 제공하려는 
노력

확신성
(Assurance)

고객을 도와주려는 의지와 즉각적으로 대응하는 노력

유형성
(Tangibles)

물리적인 시설 및 장비, 커뮤니케이션을 위한 유형 
자료

공감성
(Empathy)

개별고객에 대하여 보여주는 특별한 관심과 보살핌의 
감정이입 단계

응답성
(Responsiveness)

종업원의 도와주려는 의지가 고객으로 하여금 
믿음직하게 느껴지게 하는 것

Source: Parasuraman et al.(1996). 

2.2.2. 교육성과

교육성과에서 성과의 개념은 경영학 분야에서 강조된 개념으로 
조직성과, 운영성과, 경영성과 등으로 생산성, 효율성, 효과성, 능
률성 등의 개념으로 사용되었으며 매우 다양하고 복합적이라는 것
이 대부분의 성과 연구에서 언급하고 있다(Kim & Ahn, 2007). 교
육성과에 대한 연구에 있어서 고민스러운 문제는 교육성과의 개념
적 정의를 어떻게 정의하느냐는 것인데, 이는 다양한 가치와 전달
체계를 가진 학교 교육성과의 개념적 정의가 어렵고, 교육성과의 
측정지표 또한 제시가 어렵기 때문이다. 현재까지 기업교육의 성
과 측정을 위해, 많은 논의가 이어지고 있다. 이는 기업교육의 객
관적인 성과를 어떤 지표로 측정할 것이며, 그러한 지표들이 객관
적인 측정이 가능한가에 대한 의문들이 있기 때문이다. 하지만 여
러 가지 제약요인으로 인해 교육에 의한 성과를 객관적으로 계량
화하여 측정할 수 없다고 하여, 그 영향 요인마저 파악할 수 없는 
것은 아니다(Kim & Na, 2010). 대학교육성과의 개념을 정의하기 
위해서는 성과에 대한 개념적 정의가 필요하다. 성과는 특정한 사
안에 대한 특수용어라기 보다는 상황에 따라 다양한 의미로 해석
될 수 있기 때문이다. 

Park(2002)의 연구에서는 성과를 ‘주어진 여건 하에서 업무수행 
결과를 달성하거나 향상된 업무의 질적 우수성 정도’라고 정의하
고 있으며, 직무성과를 ‘조직의 부하 직원들이 조직의 목표나 업
무를 달성하기 위해 보여준 노력의 과정이나 결과’라고 정의 하였
다. Kim & Na(2010)는 교육성과를 조직의 목표를 실현하고 달성
하는 정도, 조직에 관계된 참여자들의 욕구를 균형적으로 충족시
켜주는 정도라고 설명하고 있다. 학교의 교육성과에 대하여 Jeong 

et al.(2008)의 연구에서는 학교 교육을 통해서 실현된 가치라고 규
정하며, 학교의 교육성과를 구체적으로 파악하기 위해서는 학교 
교육의 이념, 목적, 기능, 사회적 기대 등의 내용적 성과에 대한 
분석이 필요하다고 하였다. Oh & Kim(2002)은 조직성과에 대한 
정의를 ‘과거와 기존의 것보다 향상된 무엇을 달성하려는 것’ 이
라고 규정하였다. Kang & Jeong(2007)의 연구에서는 성과는 ‘투입
에 대한 산출의 비율뿐만 아니라 정책의 달성 정도인 효과성, 사
회에 대한 산출의 영향, 또는 공공서비스에 대한 고객만족도를 의
미하는 생산성을 포함한다.’고 정의하였다. Kim & Ahn(2007)의 연
구에서는 ‘조직 효과성뿐만 아니라 능률성, 효율성, 형평성, 대응
성, 인지적 성과 등을 포함하는 매우 큰 의미’로 정의하고 있다. 

이상과 같이 교육성과에 대한 기존 연구에서는 개념 정의를 다양
하고 복합적으로 하면서 범위나 대상을 특정하여 성과를 측정한 
경우가 많았음을 알 수 있다.

<표 2> 교육성과에 대한 정의

연구자 정   의

Park(2002)
주어진 여건 하에서 업무수행결과를 달성하거나 

향상된 업무의 질적 우수정도.

Oh & Kim(2002) 과거와 기존의 것보다 향상된 무엇을 달성 하려는 것.

Kim & Ahn

(2007)

조직 효과성뿐만 아니라 능률성, 효율성, 형평성, 

대응성, 인지적성과 등을 포함하는 매우 큰 의미로 
정의.

Kang & Jeong

(2007)

투입에 대한 산출의 비율뿐만 아니라 정책의 
달성정도인 효과성, 사회에 대한 산출의 영향, 공공 

서비스에 대한 고객만족도를 의미하는 생산성을 
포함한다고 정의함.

Jeong et al.(2008) 학교 교육을 통해서 실현된 가치.

Kim & Na(2010) 조직의 목표를 실현하고 달성하는 정도.

2.3. 행동의도

행동의도(Behavioral Intention)는 서비스를 제공받은 고객의 자발
적 행위 개념으로 Bettencourt(1997)는 “자발적 행위는 서비스 조직
이 양질의 서비스를 제공할 수 있도록 지원하고 돕는 고객의 재량
적 행위이다.”라고 개념화 했다. 자발적 행위는 고객이 서비스를 
제공받을 때 고객으로서 수행해야 하는 의무적 행동과는 구분되는 
행동이며, 관계 마케팅 측면에서 볼 때 고객관계의 유지 및 확대
에 기여한다. Bowen & Schneider(1988)는 “서비스 생산에 있어 고
객은 부분적으로 종업원의 역할을 자주 수행하게 되며 고객들은 
조직의 내부에 있지는 않지만 유형 제품의 생산과정에서 생산직 
종업원이 수행하는 업무의 일부를 서비스 생산과정에서 감당하고 
있는 것이다.”라고 주장했다.

3. 연구모형 및 가설

3.1. 연구모형

본 연구에서는 선행 연구를 바탕으로 대학 외국어교육의 서비
스 품질이 교육성과의 기대일치와, 행동의도에 미치는 영향에 대
하여 규명하고자 하였다. 이에 대한 실증연구를 위하여 
Parasuraman et al.(1996)의 SERVQUAL 모형과 EVLN 모형을 기초
로 연구모형을 개발하였으며, 각 요인들이 행동의도에 어떠한 영
향을 미치는가를 검증하고자 하였다.

독립변수로서는 교육서비스 품질을, 종속변수로서는 행동의도
를, 매개변수로서는 교육성과의 기대일치를 설정하였다. 먼저, 교
육서비스의 품질은 SERVQUAL 모형을 원용하여 신뢰성, 응답성, 

확신성, 공감성 등 4개 차원의 독립변수를 설정하였다. 이 4개 차
원은 서비스 품질에 대한 수요자의 판단 기준을 대표하는 세부 속
성들을 파악하고 이에 대한 기대와 인식 수준을 측정하는 척도로 
개발된 것이며, 서비스 품질에 대한 수요자의 평가는 ‘서비스 행
위에 대한 수요자의 기대’와 ‘실제 서비스에 대한 인식’을 비교하
는 것에 기초하고 있다.

Bettencourt(1997)는 행동의도란 서비스를 제공받는 고객의 자발
적 행위에 포함되는 개념이며, 자발적 행위는 서비스 조직의 양질
의 서비스를 제공할 수 있도록 지원하고 돕는 고객의 재량적 행위
라고 개념화 하였다. 서비스 품질이 미치는 인과관계로서의 행동 
의도는 재구매, 긍정적 구전, 충성도를 구성변수로 보았다.
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교육서비스의 품질과 행동의도 사이의 매개변수로서 교육성과 
기대일치 여부를 설정하였다. 교육성과란 교육과정에 대한 수강생
의 소감이나 반응이 좋게 나타나는 것이 아니라, 교육을 통한 학
습의 결과로서 수강생들이 실제 시험에 적용하여 서비스의 품질이 
향상되고, 성적이 향상된 결과를 의미하는 것이다(Jeong, 1999).

위의 선행 연구를 바탕으로 <그림 1>과 같이 연구모형을 설정
하였다.

교육성과
기대일치 

교육
서비스

질

행동의도

<그림 1> 연구모형

3.2. 연구가설과 이론적 배경

3.2.1. 교육서비스 품질과 토익 교육성과 기대일치에 관한 가설

Kim & Na(2010)는 교육성과를 조직의 목표를 실현하고 달성하
는 정도, 조직에 관계된 참여자들의 욕구를 균형적으로 충족시켜
주는 정도라고 설명하고 있다. Park(2010)은 서비스 품질을 향상시
키면 고객은 보다 높은 만족을 한다고 했다.

교육성과 기대일치라는 의미는 교육서비스에 대한 사전 기대수
준과 교육 후의 성과의 차이에 대한 결과를 평가하는 것으로 볼 
수 있는데, 실제 지각된 성과가 기대수준보다 높으면 기대일치를 
충족한다고 보고, 실제 지각된 성과가 기대수준에 미치지 못하면 
부정적인 불일치가 발생하였다고 판단한다. 선행 연구를 바탕으로 
교육서비스 품질이 토익 교육성과 기대 일치에 미치는 영향관계를 
알아보기 위하여 <가설 1>를 설정하였다.

<가설 1> 대학 외국어교육의 교육서비스 품질은 토익 교육성과 
기대일치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<1-1> 교육서비스 품질의 신뢰성은 토익 교육성과 기대일치
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<1-2> 교육서비스 품질의 응답성은 토익 교육성과 기대일치
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<1-3> 교육서비스 품질의 확신성은 토익 교육성과 기대일치
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<1-4> 교육서비스 품질의 공감성은 토익 교육성과 기대일치
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 

3.2.2. 교육서비스 품질과 행동의도에 관한 가설

서비스의 품질과 고객만족은 행동의도의 중요한 변수로 알려져 
있으며. 구매 의도는 서비스의 품질, 고객만족과 직접적인 인과관
계가 있음이 많은 연구를 통해서 밝혀지고 있다(Park, 2008). 즉 서
비스 품질은 고객의 행동의도에 영향을 미치며, 특히 대학교육서

비스 품질요인이 학생만족에, 그리고 학생만족은 다시 학생의 행
동의도에 유의한 영향을 미친다고 하였다(Lee, 2000 ; Lee, 2005 ; 

Bae, 2006). 이와 같은 선행연구를 바탕으로  교육서비스 품질이 
행동의도에 미치는 영향관계를 알아보기 위하여 <가설 2>, <가설 
3>, <가설 4>를 설정하였다.

<가설 2> 대학 외국어교육의 교육서비스 품질은 수강생 행동의
도 요인 중 재등록에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<2-1> 교육서비스 품질의 신뢰성은 수강생 행동의도 요인 
중 재등록에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<2-2> 교육서비스 품질의 응답성은 수강생 행동의도 요인 
중 재등록에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<2-3> 교육서비스 품질의 확신성은 수강생 행동의도 요인 
중 재등록에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<2-4> 교육서비스 품질의 공감성은 수강생 행동의도 요인 
중 재등록에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<가설 3> 대학 외국어교육의 교육서비스 품질은 수강생 행동의
도 요인 중 긍정적 구전형성에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

<3-1> 교육서비스 품질의 신뢰성은 수강생 행동의도 요인 
중 긍정적 구전형성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<3-2> 교육서비스 품질의 응답성은 수강생 행동의도 요인 
중 긍정적 구전형성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<3-3> 교육서비스 품질의 확신성은 수강생 행동의도 요인 
중 긍정적 구전형성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<3-4> 교육서비스 품질의 공감성은 수강생 행동의도 요인 
중 긍정적 구전형성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<가설 4> 대학 외국어교육의 교육서비스 품질은 수강생 행동의
도 요인 중 학교 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<4-1> 교육서비스 품질의 신뢰성은 수강생 행동의도 요인 
중 학교 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<4-2> 교육서비스 품질의 응답성은 수강생 행동의도 요인 
중 학교 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<4-3> 교육서비스 품질의 확신성은 수강생 행동의도 요인 
중 학교 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<4-4> 교육서비스 품질의 공감성은 수강생 행동의도 요인 
중 학교 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.3. 교육성과의 기대일치 여부와 행동의도에 관한 가설

Jeong(2008)은 교육성과를 학교 교육을 통해서 실현된 가치라고 
정의하였다. Boulding et al.(1993)은 행동의도를 소비자들이 어떤 
대상에 대한 태도를 형성한 후 특정한 미래행동으로 나타내려는 
것으로 행동의도의 구성요소를 재이용, 계속적인 이용, 그리고 긍
정적 구전으로 구분하였다. 이와 같은 선행연구를 바탕으로 교육
성과의 기대일치 여부와  행동의도에 관한 영향관계를 알아보기 
위해 <가설 5>를 설정하였다.

<가설 5> 대학 외국어교육의 토익 교육성과의 기대일치가 높을
수록 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<5-1> 토익 교육성과의 기대일치가 높을수록 재등록에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

<5-2> 토익 교육성과의 기대일치가 높을수록 긍정적 구전형
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성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<5-3> 토익 교육성과의 기대일치가 높을수록 학교 충성도에 
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.4. 교육성과 기대일치 여부의 매개효과에 관한 가설

교육서비스의 품질과 행동의도 사이의 매개변수로서 선행연구 
결과를 바탕으로 교육성과 기대일치 여부를 설정하였다. 교육성과
란 교육과정에 대한 수강생의 소감이나 반응이 좋게 나타나는 것
이 아니라, 교육을 통한 학습의 결과가 수강생들이 실제 시험에 
적용하여 서비스의 품질이 향상되고, 성적이 향상된 결과를 가져
오는 것을 뜻하는 것이다(Jeong, 1999). 이와 같은 선행연구를 바탕
으로 교육성과 기대일치 여부의 매개효과가 있을 것으로 판단되어 
<가설 6>, <가설 7>, <가설 8>를 설정하였다.

<가설 6> 대학 외국어교육의 교육서비스 품질이 행동의도 요인 
중 재등록에 미치는 영향에 있어 교육성과 기대일치 
여부는 매개역할을 할 것이다.

<6-1> 신뢰성이 재등록에 미치는 영향에 있어 교육성과 기
대일치 여부는 매개 역할을 할 것이다.

<6-2> 응답성이 재등록에 미치는 영향에 있어 교육성과 기
대일치 여부는 매개 역할을 할 것이다.

<6-3> 확신성이 재등록에 미치는 영향에 있어 교육성과 기
대일치 여부는 매개 역할을 할 것이다.

<6-4> 공감성이 재등록에 미치는 영향에 있어 교육성과 기
대일치 여부는 매개 역할을 할 것이다.

<가설 7> 대학 외국어교육의 교육서비스 품질이 행동의도 요인 
중 긍정적 구전 형성에 미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 할 것이다.

<7-1> 신뢰성이 긍정적 구전 형성에 미치는 영향에 있어 교
육성과 기대일치여부는 매개역할을 할 것이다.

<7-2> 응답성이 긍정적 구전 형성에 미치는 영향에 있어 교
육성과 기대일치여부는 매개역할을 할 것이다.

<7-3> 확신성이 긍정적 구전 형성에 미치는 영향에 있어 교
육성과 기대일치여부는 매개역할을 할 것이다.

<7-4> 공감성이 긍정적 구전 형성에 미치는 영향에 있어 교
육성과 기대일치여부는 매개역할을 할 것이다.

<가설 8> 대학 외국어교육의 교육서비스 품질이 행동의도 요인 
중 학교 충성도에 미치는 영향에 있어 교육성과 기대
일치 여부는 매개역할을 할 것이다.

<8-1> 신뢰성이 학교 충성도에 미치는 영향에 있어 교육성
과 기대일치 여부는 매개역할을 할 것이다.

<8-2> 응답성이 학교 충성도에 미치는 영향에 있어 교육성
과 기대일치 여부는 매개역할을 할 것이다.

<8-3> 확신성이 학교 충성도에 미치는 영향에 있어 교육성
과 기대일치 여부는 매개역할을 할 것이다.

<8-4> 공감성이 학교 충성도에 미치는 영향에 있어 교육성
과 기대일치 여부는 매개역할을 할 것이다.

4. 연구방법

4.1. 조작적 정의 및 측정

4.1.1. 교육서비스 품질

교육서비스 품질은 교육서비스를 학교당국과 교직원들이 제공
하는 일련의 교육활동과 행정지원 서비스로 정의하였다(Park et al., 

2003). Lee et al.(2000)은 교육서비스 품질을 ‘교육서비스의 우월성
에 대한 소비자의 전반적인 평가 또는 태도’라고 정의하였다.

따라서 본 연구에서는 교육서비스를 교육목적을 달성하기 위해 
대학 외국어교육원과 교직원들이 제공하는 제반 교육활동과 행정
지원 서비스로 정의하고자 하며, 교육서비스 품질을 교육서비스에 
대한 학생의 전반적인 평가로 정의하고자 한다.

Parasuraman et al.(1996)이 제시하고 있는 신뢰성, 응답성, 확실
성, 공감성의 4개 차원으로 교육서비스 품질을 구성하였으며, 16개 
항목으로 설문을 구성하였다. 교육서비스 품질에 대한 변수의 조
작적 정의는 Parasuraman et al.(1996)이 정의한 교육서비스 품질의 
결정요인에 의하여 다음과 같이 정의하고자 한다.

4.1.1.1. 신뢰성(Reliability)

신뢰성이란 ‘대학 외국어교육이 서비스의 제공이나 문제의 해결 
등에서 직․간접적으로 한 약속이나 교육서비스를 제공하는 강사나 
교직원이 표현한 약속을 대학 외국어교육원의 차원에서 책임지고 
제공하는 것으로서 학생들이 인식하는 정도’로 정의하였다. 

4.1.1.2. 확신성(Assurance)

확신성은 ‘대학 외국어교육기관과 학생간의 상호 의사소통을 통
하여 서로에게 믿음을 주는 것’으로 정의하였다. 개인의 필요성과 
공급자가 제공하는 조건이 어긋나기도 하고, 본인의 개인적인 여
건이 변할 수 있기도 하다. 그러한 상황이 발생하더라도 고객은 
자신이 선택한 서비스 기업에 대한 확실한 믿음을 갖게 해야 하는 
것이다.

4.1.1.3. 공감성(Empathy)

공감성의 핵심은 개인별로 차별화된 서비스가 고객 자신에게 
특별화된 느낌을 갖게 하는 것이다. 고객은 서비스를 제공하는 교
육기관이 자기 자신에 대하여 충분하게 숙지하고 지도하여 주기를 
원한다. 본 연구에서 공감성은 ‘대학 외국어교육기관의 교직원과 
강사가 학생들의 욕구를 파악하고 그 취향까지 파악하여 이를 감
안한 관계를 구축하고자 하는 것’으로 정의하였다. 

4.1.1.4. 응답성(Responsiveness)

응답성은 ‘대학 외국어교육기관이 학생의 요구, 질문, 불만, 문
제 등을 처리하는 배려와 신속한 대처를 의미하는 것’으로 정의하
였다. 즉, 중요한 서비스의 접점에서 언급한 종업원 행동과 서비스 
품질에 대한 응대성간에는 강한 유사성이 있는 것이다. 

4.1.2. 교육성과 기대일치 여부    

Park & Hong(2009)은 교육성과를 ‘교육의 효과성’으로 보았다. 

교육효과성은 학교의 목적이나 목표를 성공적으로 수행하는 정도, 

즉 학교 교육의 목표를 얼마나 달성 하였는가로 정의하여 사용하
였다. 여기서 언급한 교육의 목표는 학생들에게 교육서비스를 제
공하고 강사와 학생의 상호간 연대감 조성을 통한 교육목표의 달
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성도를 나타내는 개념이다. 다시 언급하면 교육목표의 달성도는 
학생 개인의 성적향상과 관련된 개념이라는 것이다.

이와 같은 선행 연구를 바탕으로 본 연구에서는 토익 교육성과
의 기대일치 여부를 ‘모의토익 및 정기토익 시험의 성적 향상의 
기대일치 정도’로 정의하였다.

4.1.3. 행동의도 

4.1.3.1. 재등록
구매 의도는 소비자의 예상된 또는 계획된 미래행동을 의미하

며, 신념과 태도가 행동으로 전환될 가능성으로 정의할 수 있다. 

Fishbein & Ajzen(1975)은 구매의도를 소비자들이 어느 정도 특정
한 행동을 하고자 하는 의지를 표현하는 것이라 했다. 재등록은 
‘고객이 다시 그 서비스 업체를 방문하여 상품이나 서비스를 구매
하려는 의향을 말하는 것으로 학원에서는 소비자가 이용한 어학원
을 재등록하거나 계속 재등록 의도가 형성된 것’으로 정의하였다
(Lee & Ahn, 2001). 

4.1.3.2. 긍정적 구전
Anderson(1998)은 구전이란 개인간의 의사소통을 말하는 것으로 

사람 대 사람 커뮤니케이션이며, 적어도 한 사람 이상의 타인에게 
자신의 개인적 경험이 만족 여부에 대해서 이야기하는 것으로 구
전 의도는 소비자가 자신이 경험한 제품 및 서비스에 대한 생각, 

느낌, 이미지를 타인에게 전달하고 하고자 하는 의도라 하였다. 본 
연구에서는 구전효과를 ‘자신이 이용하고 있는 대학 외국어교육원
의 좋은 점들을 친구나 이웃에게 알리고 사용할 것을 권하는 모든 
활동’으로 정의하였다(Goldenberg et al., 2000 ; Kang et al., 2011).  

4.1.3.3. 학교 충성도
Oliver(1997)는 학교 충성도를 미래에 있어 선호하는 제품이나 

서비스를 재구매하거나 혹은 다시 애용하겠다는 상태의 몰입이라
고 했다. Hwang(2004)은 충성도를 ‘고객이 과거 경험과 미래에 대
한 기대에 기초하여 현재의 서비스 제공자를 다음번에도 다시 이
용하고자 하는 의도’로 정의하였다. 또한 Choi(2005)는 충성도의 
개념으로써 행동의도라는 변수를 활용하였고, 이에 대한 정의로서 
교육서비스 경험에 의해 지속적으로 관계를 유지하고자 하는 호의
적인 행동의도라고 하면서, 동창회 참가, 기부금 등의 두 항목으로 
이를 측정하였다. 본 연구에서는 학교 충성도를 “대학에 대한 자
부심, 주변에 대한 대학의 적극적인 홍보 및 추천 등과 같은 수강
생의 행동”으로 정의하였다.

4.2. 연구설계 및 자료수집

본 조사에서 사용된 설문지는 조사목적과 인사말을 포함하였으
며, 구체적인 설문내용은 선행 연구를 바탕으로 추출된 관련 연구 
변수들을 활용하였다. 또한 척도유형은 Likert 5점(Lee & Lim, 

2009) 척도를 사용하여 총 설문 문항을 구성하였다.

4.2.1. 대학 외국어 교육기관의 토익 교육서비스 품질

교육서비스 품질은 Parasuraman et al.(1996)의 연구를 바탕으로 
신뢰성, 확신성, 공감성, 응답성의 4가지 항목으로 구성하였다. 본 
연구에서는 대학 외국어교육원의 특성을 고려하여 각각 4개의 문
항으로 총 16개 설문 문항을 구성하였다. 신뢰성은 ‘학생 정보의 
효율적 관리, 학생과의 약속을 지키려는 노력, 강사진의 신뢰, 정

확한 교육서비스의 제공’의 4개 항목으로 구성하였다. 확신성은 
‘강의내용의 정확성, 제공되는 정보의 쉬운 이해, 충분한 학습자료 
제공, 학생 기대에 부합하는 교육 제공’의 4개 항목으로 구성하였
다. 공감성은 ‘학생에게 다양한 개인적 배려, 학생의 요구 이해, 

개인에게 특화된 교육, 학생이 무엇을 원하는가에 대한 파악’의 4

개 항목으로 구성하였다. 응답성은 ‘학생 필요 사항에 대한 신속
한 제공, 학생의 학습에 대한 도움, 시험일정의 정확한 제공, 다양
한 수험정보의 제공’의 4개 항목으로 구성하였다.   

4.2.2. 토익 교육성과의 기대일치 여부

 Park & Hong(2009), Kim & Ahn(2007)의 연구를 바탕으로 토익 
교육의 성과를 측정하기 위하여 전반적인 토익 교육성과 기대일치 
여부, R/C․L/C의 기대일치 여부의 3개 문항으로 나누어 설문 문
항을 제시하였다. 교육성과의 기대일치 여부에 대하여 ‘토익성적 
향상의 기대일치 여부, 토익 R/C 향상의 기대일치 여부, 토익L/C 

향상의 기대일치 여부의 3개 항목으로 구성하였다. 

4.2.3. 행동의도

Lee(2000), Park J. Y.(1999), Park K. H.(1999), You et al.(1998)의 
연구를 바탕으로 행동의도를 재구매의도, 긍정적 구전, 학교 충성
도의 3개 항목으로 구성하였다. 본 연구에서는 대학 외국어교육기
관의 특성을 고려하여 각각 3개의 문항으로 총 9개 설문 문항을 
구성하였다. 재등록 의도를 ‘계속수강 여부, 우리대학 외국어교육원 
선택여부, 수강중인 주변 사람들에게 권유’의 3개 항목으로 구성하
였다. 긍정적 구전을 ‘주변사람 추천, 외국어교육기관의 장점 홍보, 

주변 사람들에게 수강권유’의 3개 항목으로 구성하였다.(Kang et 

al., 2011) 학교 충성도를 ‘교육서비스 경험에 의해 지속적으로 관
계를 유지하고자 하는 호의적인 행동의도라고 하면서, 동창회 참
가, 기부금을 납부하고자 하는 의지’로 정의 하였으며, ‘대학에 대
한 자부심 향상, 대학의 적극 홍보, 대학 적극 추천’의 3개 항목으
로 구성하였다. 

4.2.4. 응답자의 일반적 사항

응답자의 일반적 사항에 대하여 성별, 학교, 학년, 학과, 수강시 
고려점, 수강기간, 정기토익 또는 모의토익성적 등 7개의 설문 문
항을 구성하였다.

5. 실증분석 결과

5.1. 타당성 분석

5.1.1. 대학 외국어교육기관의 교육서비스 품질

대학 외국어교육기관의 교육서비스 품질과 관련된 16개의 설문 
문항에 대하여 공통요인을 추출한 결과 공감성, 확신성, 신뢰성, 

반응성의 4개 요인이 추출되었다. 교육서비스 품질에 대한 요인분
석 결과는 <표 3>과 같다. 대학 외국어교육기관의 교육서비스 품
질관련 설문문항 중 공감성 문항 1, 2, 3, 4의 4개 문항으로 추출
되었으며, 확신성은 문항 5, 6, 7의 3개 문항으로 추출되었다. 또한 
응답성은 문항 14, 15, 16의 3개 문항으로, 신뢰성은 문항 11, 19의 
2개 문항으로 추출되었다.
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<표 3> 교육서비스 품질에 관한 요인분석

 교육서비스 품질 문항(Ⅰ)

요인명

공감성 확신성 응답성 신뢰성

문항3
학생 개개인에 대한 특화된 

교육 서비스제공
.814 .206 .175 .187

문항4
학생이 무엇을 원하는지 잘 

이해
.772 .398 .225 .191

문항2 학생 요구를 잘 이해 .705 .320 .261 .230

문항1
학생에게 다양한 개인적 배려 

제공
.693 .264 .228 .275

문항5 강의내용은 정확함 .334 .732 .172 .223

문항6
제공되는 정보를 쉽게 이해할 

수 있음
.294 .726 .251 .218

운항7 충분한 학습자료 제공 .262 .717 .211 .280

문항15 시험일정을 정확히 제공 .168 .173 .826 .194

문항16 다양한 수험정보 제공 .391 .099 .687 .217

문항14
학생에게 학습에 대한 도움을 

기꺼이 주려함
.189 .372 .672 .295

문항11 강사진은 신뢰가 감 .186 .345 .307 .706

문항9
학생의 정보등을 효율적으로 

관리함
.457 .158 .283 .608

Eigenvalue 10.624 4.379 1.462 1.122

Cumulative 87.935

5.1.2. 행동의도

대학 외국어교육기관의 수강생들에 대한 행동의도와 관련된 9

개의 설문 문항에 대하여 공통요인을 추출한 결과 재등록, 긍정적 
구전, 학교 충성도의 3개 요인이 추출되었다. 행동의도에 대한 요
인분석 결과는 <표 4>와 같다. 

대학 외국어교육기관의 수강생 행동의도 관련 설문문항 중, 학
교 충성도는 문항 7, 8, 9의 3개 문항으로 구성되었으며, 긍정적 
구전은 문항 4, 5, 6의 3개 문항으로 구성되었다. 마지막으로 재등
록은 문항 1, 2의 2개 문항으로 추출되었다. 

<표 4> 행동의도에 대한 요인분석

행동의도 설문문항(Ⅲ)

요인명
학교

충성도
긍정적
구전

재등록

문항8
토익교육을 통하여 우리 대학을 적극 

홍보하고 싶다
.853 .373 .229

문항9
토익교육을 통하여 주변사람들에게 우리 

대학을 적극 추천하고 싶다
.826 .349 .302

문항7
토익교육을 통하여 대학에 대한 자부심이 

향상되었다
.803 .311 .309

문항5
우리 대학 외국어교육원의 장점을 

주변사람들에게 알릴 것이다
.385 .806 .213

문항4
주변사람들에게 수강하도록 추천할 

것이다
.350 .731 .427

문항6
토익강좌를 선택 중에 있는 

주변사람들에게 적극 추천 할 것이다
.399 .709 .399

문항1 계속해서 수강할 것이다 .233 .391 .818

문항2
토익강좌를 선택한다면 다시 우리 대학의 

외국어교육원을 선택할 것이다
.410 .291 .785

Eigenvalue 4.481 1.747 1.478

Cumulative 85.622

5.2. 신뢰성 분석
 

5.2.1. 교육서비스 품질

대학 외국어교육원의 교육서비스 품질 요인에 대한 신뢰성 분
석결과 <표 5>에 나타난 바와 같이 각 요인에 대한 Cronbach's 

알파값이 신뢰성 0.741, 응답성 0.831, 확신성 0.854, 공감성 0.897

로 모두 0.6 이상이므로 각 변수의 신뢰성이 확보되었음을 알 수 
있다. 

<표 5> 교육서비스 품질 구성요인에 관한 신뢰성 분석

측정변수 측정 항목수 Cronbach's 제외된 항목

신뢰성 2 .741 없음

응답성 3 .831 없음

확신성 3 .854 없음

공감성 4 .897 없음

5.2.2. 행동의도

수강생 행동의도에 대한 신뢰성 분석결과 <표 6>에 나타난 바
와 같이 Cronbach's 알파값이 재등록 0.853, 긍정적 구전 0.902, 학
교 충성도 0.934로 모두 0.6 이상이므로 변수의 신뢰성은 확보되었
음을 알 수 있다. 

<표 6> 행동의도에 대한 신뢰성 분석

측정변수 측정항목수 Cronbach's 제외된 항목

재등록 2 .853 없음

긍정적 구전 3 .902 없음

학교 충성도 3 .934 없음

5.3. 가설 검증

5.3.1. 교육서비스 품질과 토익 교육성과 기대일치에 관한 가설

 <표 7>에서와 같이 교육서비스 품질 요인 중에 신뢰성을 제외
한 나머지 3가지 요인(응답성, 확신성, 공감성)은 교육성과 기대일
치에 긍정적인 영향을 미치고 있다. 

<표 7> 교육서비스 품질과 토익 교육성과 기대일치에 관한 가설

가설분류 가설내용 결과

가설 1

교육서비스 
품질과 

교육성과 
기대일치 

여부에 관한 
가설

1-1

교육서비스 품질의 신뢰성은 토익 
교육성과 기대일치에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

기각
(=.085 

p=.115>.05)

1-2

교육서비스 품질의 응답성은 토익 
교육성과 기대일치에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

채택
(=.112 

p=.041<.05)

1-3

교육서비스 품질의 확신성은 토익 
교육성과 기대일치에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

채택
(=.151 

p=.008<.05)

1-4

교육서비스 품질의 공감성은 토익 
교육성과 기대일치에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

채택
(=.321 

p=.000<.05)
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가설분류 가설내용 결과

가설 6

교육서비
스 품질이 

수강생 
행동의도
에 미치는 

영향에 
있어 

교육성과 
기대일치

의 
매개효과

6-1

신뢰성이 재등록에 미치는 
영향에 있어 교육성과 

기대일치 여부는 매개역할을 
할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.575, 

3단계에서의 =.398  

6-2

응답성이 재등록에 미치는 
영향에 있어 교육성과 

기대일치 여부는 매개역할을 
할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.504, 

3단계에서의 =.311

6-3

확신성이 재등록에 미치는 
영향에 있어 교육성과 

기대일치 여부는 매개역할을 
할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.478, 

3단계에서의 =.264

6-4

공감성이 재등록에 미치는 
영향에 있어 교육성과 

기대일치 여부는 매개역할을 
할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.598, 

3단계에서의 =.417

가설 7

교육서비
스 품질이 

긍정적 
구전 

형성에 
미치는 
영향에 
있어 

교육성과 
기대일치

7-1

신뢰성이 긍정적 구전형성에 
미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 

할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.619, 

3단계에서의 =.474

7-2

응답성이 긍정적 구전형성에 
미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 

할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.578, 

3단계에서의 =.423

7-3

확신성이 긍정적 구전형성에 
미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 β=.505, 

5.3.2. 교육서비스 품질과 행동의도에 관한 가설

 <표 8>에서와 같이 교육서비스 품질 요인 중에 다른 요인과 달
리 확신성은 행동의도에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 

<표 8> 교육서비스 품질과 행동의도에 관한 가설

가설분류 가설내용 결과

가설 2

교육서비스 
품질과 

행동의도 
요인 중 
재등록에 
관한 가설

2-1

교육서비스 품질의 신뢰성은 수강생 
행동의도 요인 중 재등록에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

채택
(=.273 

p=.000<.01)

2-2

교육서비스 품질의 응답성은 수강생 
행동의도 요인 중 재등록에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다

채택
(=.096 

p=.065<.1)

2-3

교육서비스 품질의 확신성은 수강생 
행동의도 요인 중 재등록에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

기각
(=-.028 

p=.609>.05)

2-4

교육서비스 품질의 공감성은 수강생 
행동의도 요인 중 재등록에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

채택
(=.369 

p=.000<.01)

가설 3

교육서비스 
품질과 

행동의도 
요인 중 
긍정적 

구전에 관한 
가설

3-1

교육서비스 품질의 신뢰성은 수강생 
행동의도 요인 중 긍정적 구전형성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

채택
(=.264 

p=.000<.01)

3-2

교육서비스 품질의 응답성은 수강생 
행동의도 요인 중 긍정적 구전형성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

채택
(=.181 

p=.000<.01)

3-3

교육서비스 품질의 확신성은 수강생 
행동의도 요인 중 긍정적 구전형성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

기각
(=-.073p=.1

45>.05)

3-4

교육서비스 품질의 공감성은 수강생 
행동의도 요인 중 긍정적 구전형성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

채택
(=.406 

p=.000<.01)

가설 4

교육서비스 
품질과 

행동의도 
요인 중 

학교 
충성도에 
관한 가설

4-1

교육서비스 품질의 신뢰성은 수강생 
행동의도 요인 중 학교 충성도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다

채택
(=.197 

p=.000<.01)

4-2

교육서비스 품질의 응답성은 수강생 
행동의도 요인 중 학교 충성도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

채택
(=.242 

p=.000<.01)

4-3

교육서비스 품질의 확신성은 수강생 
행동의도 요인 중 학교 충성도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

기각
(=-.076p=.1

47>.01)

4-4

교육서비스 품질의 공감성은 수강생 
행동의도 요인 중 학교 충성도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

채택
(=.384 

p=.000<.01)

5.3.3. 교육성과의 기대일치 여부와 행동의도에 관한 가설

<표 9>에서와 같이 교육성과의 기대일치 여부는 행동의도에 긍
정적 영향을 미치지 것으로 나타났다. 

<표 9> 교육성과의 기대일치 여부와 행동의도에 관한 가설

가설분류 가설내용 결과

가설 5

토익 
교육성과 

기대일치와 
행동의도에 
관한 가설

5-1
토익 교육성과의 기대일치가 높을수록 
재등록에 정(+)의 영향을 미칠 것이다

채택
(=.557 

p=.000<.05)

5-2

토익 교육성과의 기대일치가 높을수록 
긍정적 구전 형성에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

채택
(=.529 

p=.000<.05)

5-3

토익 교육성과의 기대일치가 높을수록 
학교 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

채택
(=.527 

p=.000<.05)

1-4

교육서비스 품질의 공감성은 토익 
교육성과 기대일치에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

채택
(=.321 

p=.000<.05)

5.3.4. 교육성과 기대일치 여부의 매개효과에 관한 가설

토익 교육성과 기대일치 여부의 매개역할을 검증하기 위해 Baron 

& Kenny(1986)가 제안한 매개변수 분석 방법인 단계적 다중회귀 
매개분석을 실시하였다. 이 때 3단계에서 종속변수에 대한 독립변
수의 영향이 유의하지 않으면 완전매개효과가 존재하는 것이며, 

반대로 그 영향이 유의하면 부분매개효과가 존재하는 것이다. <표 
10>과 같이 분석결과, 3단계에서의 종속변수에 대한 독립변수의 
영향이 유의하게 나타났으나, 3단계에서 종속변수에 대한 독립변
수의 영향력(표준화 회귀계수값)이 2단계에서의 독립변수의 영향
력(표준화 회귀계수값)보다 작게 나타나서 부분매개효과가 있음이 
입증되었다.  

<표 10> 교육성과의 기대일치 여부의 매개효과에 관한 가설



79Ho-Gye Kang, In-Am Song, Hee-Joong Hwang / Journal of Distribution Science 11-2 (2013) 71-81

의 
매개효과

할 것이다. 3단계에서의 β=.320

7-4

공감성이 긍정적 구전형성에 
미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 

할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.651, 

3단계에서의 =.516

가설 8

교육서비
스 품질이 

학교 
충성도에 
미치는 
영향에 
있어 

교육성과 
기대일치

의 
매개효과

8-1

신뢰성이 학교 충성도에 
미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 

할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.578, 

3단계에서의 =.421

8-2

응답성이 학교 충성도에 
미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 

할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.577, 

3단계에서의 =.422

8-3

확신성이 학교 충성도에 
미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 

할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.479, 

3단계에서의 =.286

8-4

공감성이 학교 충성도에 
미치는 영향에 있어 교육성과 
기대일치 여부는 매개역할을 

할 것이다.

채택 (부분매개효과) :

2단계에서의 =.619, 

3단계에서의 =.473

6. 결론

6.1. 연구의 요약

본 연구는 교육학 관점이 아닌 경영학 관점에서 대학의 외국어 
교육서비스의 품질에 연구의 초점을 맞추고, 교육 수요자의 기대
수준과 성과일치여부에 영향을 미치는 교육서비스 품질의 영향력
을 구체적으로 검증하였다는 점에서 기존 연구들과 차별화된다. 

구체적으로 연구결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 토익 교육성
과의 기대일치에 영향을 미치는 교육서비스 품질의 구성 요인은 
응답성, 확신성, 공감성의 요인이며 이 중 공감성이 가장 큰 영향
을 미치고 있음이 밝혀졌다. 둘째, 교육서비스 품질 구성요인 중 
재등록에 긍정적 영향을 미치는 요인은 신뢰성과 공감성이며, 이 
중 가장 큰 영향을 미치는 요인은 공감성으로 밝혀졌다. 셋째, 교
육서비스 품질 구성요인 중 긍정적 구전 형성에 긍정적 영향을 
미치는 요인은 신뢰성과 응답성, 공감성이다. 이 중 가장 큰 영향
을 미치는 요인은 공감성으로 밝혀졌다. 넷째, 교육서비스 품질 
구성 요인 중 학교 충성도에 긍정적 영향을 미치는 요인은 신뢰
성과 응답성, 공감성이다. 이 중 가장 큰 영향을 미치는 요인은 
공감성으로 밝혀졌다. 다섯째, 대학 외국어교육원의 교육서비스 
품질이 수강생 행동의도에 긍정적인 영향을 미치고 있지만, 토익 
교육성과의 기대일치가 수강생 행동의도에 더 큰 영향을 미친다
는 연구결과가 나타났다. 여섯째, 대학 외국어교육원의 교육서비
스 품질이 수강생 행동의도에 미치는 영향에 있어 토익 교육성과
의 기대일치 여부는 모두 부분매개역할을 하고 있는 것으로 검증
결과 나타났다.

6.2. 연구의 학문적 시사점

연구의 학문적 시사점을 정리하면 다음과 같다. 첫째, 교육서비
스 품질 구성요인이 교육성과 기대일치 여부에 미치는 영향에 있
어서 신뢰성은 유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 

이는 수강생들이 대학 외국어교육원에서 제공하는 서비스의 신뢰
성을 확신성과 구분하지 못하고 같은 개념으로 인식하고 있기 때
문으로 보인다. 또한, 대학 외국어교육기관의 성적 향상의 약속으
로 발생한 수강생의 성적 향상의 기대가 높아졌음에도 불구하고, 

이를 수행하는 강사나 교직원의 실제 강의 품질을 통해 실제 교육
성과로는 연결되지 못함을 의미한다. 둘째, 대학 외국어교육기관의 
교육서비스 품질 구성요인이 토익 수강생 행동의도에 미치는 영향
에 대하여 분석한 결과 서비스 품질 구성요인 중 공감성 요인이 
가장 큰 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 이는 수강생들은 강사 
및 직원들로부터 차별화된 서비스를 받기를 희망하는 것으로 수
강생들에게 친절한 서비스를 제공해야 될 것으로 본다. 또한, 교
육기관이 향후 교육서비스 품질 향상 전략을 수립할 때, 수강학생
의 요구에 맞춘 개인화된 서비스를 제공하는 것을 최우선으로 해
야 함을 시사한다. 셋째, 대학 외국어교육기관의 교육서비스 품질 
구성요인이 토익 수강생 행동의도에 미치는 영향에 있어서 확신
성은 의미있는 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 이는 토익 
수강생들이 교육 프로그램이나 강의 내용을 중요시하며, 제공되는 
정보가 재등록에 영향을 주지 않기 때문으로 생각된다. 넷째, 교
육서비스 품질이 행동의도에 미치는 영향에 있어 교육성과의 기
대일치 여부의 매개효과를 검증한 결과 모두 부분 매개효과가 있
는 것으로 나타났다. 즉 교육성과 기대일치를 매개로 하여 교육서
비스 품질이 수강생의 행동의도에 영향을 미치는 것으로 분석되
었다. 따라서, 외국어교육기관은 수강생들의 기대수준을 조사하고, 

이에 상응하는 교육성과를 달성하여 기대를 충족시켜 주는 노력
이 필요하다.  

6.3. 연구의 실무적 시사점

본 연구를 통해 대학 외국어교육기관의 교육서비스 품질 요인 
중 어떠한 요인을 중점적으로 관리할 것인지 또한 수강생의 교육
성과에 대한 기대를 충족시키는 점이 얼마나 중요한지를 설득력 
있게 제시함으로써 앞으로 외국어교육 관련 연구에 많은 도움을 
줄 수 있을 것으로 기대가 된다. 토익이 국내에 도입 된지 30년이 
넘었고, 연간 토익 응시인원도 200만명이 넘은 상황에서 그동안 
토익 관련 연구가 교육학이나 영문학 분야 중심으로만 이루어지
고, 경영학 분야에서는 관련 연구가 매우 미미하였다. 이러한 현실
에서 대학 외국어교육기관의 교육서비스 품질과 교육성과라는 주
제를 경영학적 시각으로 실증 분석함으로써, 향후 외국어 교육사
업의 글로벌 진출을 위한 초석을 세웠다고 볼 수 있다. 구체적으
로 본 연구의 실무적 시사점을 정리하면 다음과 같다.

첫째, 수강생들의 교육성과 기대일치를 위해서는 강사 및 직원
들이 수강생 개개인에 대한 차별화된 서비스제공, 수강생의 취향 
파악, 수강생과의 보다 밀접한 관계 구축을 위해 노력해야 한다. 

둘째, 대학 외국어교육원은 수강생의 재등록을 높이기 위하여 강
사와 직원들이 상담을 통하여 학생 개개인의 취향과 요구사항에 
대하여 파악하고, 이를 적극적으로 수용하고자 하는 노력을 해야 
한다. 셋째, 수강생과 대학간의 공감대 형성을 통하여 대학 외국어
교육원에 대한 긍정적 구전이 형성되면 잠재 소비자의 수강을 유
도할 수 있을 것이다. 넷째, 대학 외국어교육원에서 제공되는 교육
서비스 품질은 대학 전체의 학교 충성도를 제고시키며, 그 결과 
대학의 학생정원 확보에도 도움을 줄 수 있다. 다섯째, 수강생이 
토익 교육을 제공받음으로써 각자 기대수준과 교육성과가 일치할
수록 보다 강한 긍정적 반응을 형성함을 알 수 있다. 따라서 대학 
외국어교육원에서는 수강생 개개인의 기대 수준을 파악하여 그에 
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부합하는 교육성과를 달성할 수 있도록 보다 많은 노력을 기울여
야 할 것이다. 여섯째, 대학 교육서비스 품질 만족을 통하여 나타
나는 수강생의 행동의도 반응에 있어 토익 교육성과 기대일치 여
부가 중요한 역할을 하고 있다. 즉, 교육성과의 기대일치 여부는 
대학의 외국어 교육서비스의 우수한 품질이 재등록, 긍정적 구전, 

학교충성도와 같은 고객의 반응에 영향을 미치는 데 있어서 인과
관계를 연결해 주는 고리 역할을 하고 있음을 의미한다. 

 

6.4. 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 다음과 같은 몇 가지의 한계점을 가지고 있으며 이
를 보완할 필요가 있다.

첫째, 연구 대상의 범위가 토익 교육을 실시하는 154개 대학 중
에서 8개 대학의 수강생들만을 대상으로 한 표본이기에 일반화하
기에는 다소 어려움이 있다고 볼 수 있다. 따라서 향후에는 조사
대상 대학을 지역별, 평판도별로 구분하여 보다 많은 대학으로 확
장할 필요성이 있다고 본다.

둘째, 대학 외국어교육원기관의 토익교육 서비스 품질과 정규수
업 과정의 토익교육 서비스 품질이 어떠한 차이가 있는지 비교 연
구가 추가될 경우 앞으로 외국어교육의 실효적 방법을 찾아내는 
융합적 연구에 기여할 수 있을 것으로 예상된다. 
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