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ABSTRACT

The Effect of the Distance Learning Service Quality 

on the School Satisfaction 

: Focused on the Mediation Effect of Justice

Choi Ji Yoon

Advisor: Prof. Hwang Yoon Yong

Major in Business Information Education

Graduate School of Education, Chosun University

This study intends to conduct an empirical analysis focusing on the 

contents of the distance education service for middle school students. 

The aim of this study is to investigate the effect of distance 

education service quality on fairness and school satisfaction. Besides, 

the mediating effect of fairness in the relationship between the 

distance education service quality and school satisfaction is analyzed. 

The questionnaire for this study was prepared based on previous 

research and confirmed through preliminary research. 424 copies of 

questionnaires collected from middle school students located in 

Jeollabuk-do and Busan Metropolitan City were analyzed. The data 

were analyzed using SPSS 25.0. Frequency analysis and descriptive 

statistical analysis were conducted to identify the demographic 

characteristics and characteristics of major variables of respondents 

receiving the distance education service as for the specific analysis 

method. Moreover, correlation analysis between variables, exploratory 
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factor analysis, linear regression analysis, and mediation analysis 

were performed. The results are as follows.

First, it was found that responsiveness and reliability, which are 

factors of distance education service quality, had a significant effect 

on students’ satisfaction with their teachers. However, the physical 

condition and interaction did not appear to have a significant effect. 

Distance education service quality factors such as responsiveness, 

reliability, and interaction had a significant effect on class 

satisfaction, whereas physical condition did not have a significant 

effect. In the case of life satisfaction, responsiveness, reliability, and 

interaction all had a significant positive effect, but physical condition 

did not appear to have a significant effect.

Second, distance education service quality factors such as physical 

condition, interaction, responsiveness, and reliability were found to 

have a significant positive effect on fairness.

Third, fairness, a factor in distance education service quality, has a 

significant positive effect on students’ satisfaction with their teachers. 

In addition, fairness was found to have a significant positive effect on 

class satisfaction and life satisfaction.

Fourth, it was found that fairness plays a mediating role in the 

process of distance education service quality affecting school 

satisfaction.
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제1장 서 론 

제1절 연구의 필요성 

  원격교육은 1800년대에 시작한 이래 인터넷 기술 발달과 함께 이러닝, 온

라인 학습 등의 이름으로 초․중등학교 및 기업을 비롯한 다양한 주체와 학위 

취득 이상의 다양한 목적을 포함하게 되었다(김현진, 2020). 정보통신기술과 

인터넷 기술의 발전으로 원격교육이 교육 분야 변화에 많은 기여를 하였다. 

일반적으로 원격교육은 정보통신기술이 발달하여 주로 이메일, 동영상, 동시

적이고 비동시적인 토론을 가능하게 하는 웹 기반 교육환경을 제공한다. 학

교교육 현장에서의 이러닝 시스템을 이용한 새로운 비동기식

(asynchronous) 교육 형태로 인터넷과 컴퓨터를 기반으로 한 교육은 최근

에 논의 된 것이 아니라 여러 형태의 원격교육으로 변화하여 왔고, 

CBT/E(computer based training/education), CE(cyber education), 

WBT/E(web based training/education), OL(on-line learning), 

BL(blended learning), DE(distance education) 등의 명칭으로 발전되어 왔

다(이종연, 서종택, 2017).

  코로나19 바이러스 확산은 전 세계의 학습자들뿐만 아니라 우리나라 학생

들에게도 부정적인 영향을 미치는 환경적인 요인이 되고 있다. 또한 바이러

스 확산을 막기 위한 교육 시설에 대한 제한은 학생들의 학습권에 영향을 

미쳤다(변재환, 2020). 특히, 저소득층 학생들에게는 교육기회의 박탈을 가

지고 오는 위기를 초래했다고 할 수 있다. 코로나19 바이러스의 발생으로 

인하여 원격교육(distance education)이 불가피해졌다. 

  초등, 중등, 고등학생들 대상으로 온라인으로 개학이 시작되면서, 원격수

업(distance learning)이 실행되었다. 학습 활동이 서로 다른 공간에서 이루

어지는 형태의 수업으로, 교육부는 ‘실시간 쌍방향 수업’, ‘콘텐츠 활용 중심 

수업’, ‘과제 수행 중심 수업’ 등으로 구분하여 제시하였다(교육부, 2020). 

이에 따라서 각 학교들은 교육부의 제시를 바탕으로 실시간으로 쌍방향 수

업을 하거나 자체로 촬영하는 영상 수업 그리고 자체로 제작하는 콘텐츠 중
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심 수업과 기존의 콘텐츠를 활용하는 수업, 과제 수행을 중심으로 하는 수업 

등의 실시간으로 진행하는 원격수업과 비실시간 원격수업을 병행하고 있다.

  전 세계적인 코로나19 사태에 대응하여 국내 교육의 변화도 바람이 불고 

있다. 국내 코로나19 확진 감염자 수가 급격하게 증가하면서 개학이 연기되

고 등교수업을 하는 개학이 아닌 온라인 수업으로 개학이 처음으로 시행되

면서 교육 형태에도 큰 변화가 생겼다. 교육당국은 코로나19 여파로 사상 

처음으로 온라인 개학을 하면서 등교로 수업을 미루다 수능과 입시 등의 대

입 일정을 생각해서 더 이상의 등교 수업은 연기가 어렵다고 판단하여 방역

당국과 논의한 결과 점차 순차적으로 등교 수업을 도입했다(천지일보, 

http://www.newscj.com). 그에 따라 원격교육서비스가 수준 높은 품질로 

제공되어야 한다는 데 대한 관심이 높아지고 있다. 

  이전의 원격교육은 전통적인 면대면 교육을 보완하고 제한된 범위에서 이

용되었다. 그러나 코로나19의 확산으로 인하여 대면 수업이 불가능하게 되

면서 초등, 중등 학교교육의 전반으로 확대되고 주된 교육방법이 되고 있다. 

단기적인 임시방안으로 시작된 비대면 수업은 예상과 다르게 길게 진행되었

다. 비대면 교육과 같은 수준, 또는 더 높은 수준 수업의 질을 보장하는 원

격강의를 개발하는 것은 교수자에게 쉽지 않은 과제인 만큼 코로나19로 인

하여 전면적으로 충분한 준비 없이 시작된 원격교육은 교수자들 뿐만 아니

라 학습자들에게도 많은 혼란을 가져 왔다(책리아, 박창언, 지미영, 2021).

  온라인 수업이 계속되면서 학생들의 학습 측면에서 많은 문제점들이 드러

나고 있다.  원격수업이 장기화되면서 등교일수가 적어짐에 따라 학생들의 

학습 결손, 학력 격차, 사회성 발달문제 등 부정적인 현상이 심화되고 있는 

것으로 나타났다(서울특별시교육청, 2020). 온라인 수업의 특성상 학생들이 

다른 행동을 하지 않고 주의 깊게 들었을 확률이 매우 낮고, 끝까지 학습하

는 완성률 또한 낮다는 점을 간과해서는 안 된다는 것이다(손지희, 2020; 

이윤미, 김순미, 2021). 다양한 콘텐츠 활용이 지속됨에 따라 학생들이 학습

에 대한 몰입도가 떨어져 결국은 학습저하의 결과를 초래한다는 지적에 따

라서 교육부가 ‘초등학교의 원격수업을 운영하는 질적인 제고를 위해 소통을 

확대하는 방안’을 통해서 쌍방향 수업과 학생과의 소통을 확대해야 한다고 
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언급하기도 하였다(교육부, 2020). 

  코로나19 상황에 따른 원격교육 활성화는 학교 교육 정상화를 통한 학습

권 보장과도 직결된다는 측면에서 원격교육으로의 전환은 선택이 아닌 필수

요소가 되었다. 따라서 코로나19에 따른 원격교육 중심의 교육 환경 변화와 

연관하여 일선 교육현장의 혁신적인 체질 개선을 위한 노력은 중요한 의미

를 가진다(안현용, 2021). 교육현장에서 학습참여도, 학습만족도 모두 교육

의 질 향상을 위하여 중요하게 고려해야 하는 지표들이다. 그리고 이러한 교

육의 질은 학생들의 학교만족에 영향을 미치는 중요한 요인이 되기도 한다. 

학습자의 학습 참여도를 잘 파악할 수 있다면 학습자의 학습상황 및 교육의 

질의 향상 등에서 상당한 영향을 미칠 수 있다(책리아 등, 2021). 

  이러한 측면에서 본다면, 원격교육이 학생이나 학부모의 학교만족에 미치

는 영향에 대한 조사가 의미를 가지게 되고 중요성이 강조될 수 있다. 학교

만족이란 학교에서 제공받는 교육과정 등 학교 내에서 이루어지는 모든 활

동에 대해 학생 개개인이 느끼는 감정이다(황여정, 김경근, 2006). 학생들이 

만족해하는 학교에서의 생활을 위해 학생 개개인들이 가지는 학교생활에 대

한 동기와 교사의 관계 등의 다양한 지표들을 생각해야한다. 그리고 교육 분

야에서는 학습권에 대한 공정한 기회의 보장은 학교만족과도 연계될 수 있

는 중요한 의미를 가지고 있다. 

  사전적으로는 ‘공평하고 올바르다’라는 의미의 ‘공정하다’라는 말은 이론

적, 실천적 맥락에서 다양한 뜻을 내포하고 있다(이혜정, 2019). 공정성은 

한 개인의 심리적적인 과정을 능동적으로 개입시켜 구성이 되는 심리적인 

구성체로 보는 개념이므로, 모든 구성원에 대한 공정한 기회 부여는 공정한 

사회의 최소 조건이다. 교육 분야에서 공정성은 모든 구성원의 귀속적 지위

와 무관하게 교육의 기회가 평등하게 보장되어야 함에 대해서는 이견의 여

지가 없다(이혜정, 2019). 따라서 학습권이 보장되어야 할 학생의 입장에서 

본다면 원격교육서비스품질에 대해 만족하고 교육에 대한 공정성을 인식하

게 되면 긍정적인 태도로 이어지고 결국은 학교만족도가 향상된다. 실무적, 

이론적 상황에 맞는 원격교육서비스에 대한 연구는 학생들의 학습권을 보장

하고 학교만족도에 영향을 미칠 수 있는 중요한 요인으로 인식될 수 있다. 
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제2절 연구의 목적과 방법  

  이 연구에서는 중학생을 대상으로 원격교육서비스에 대한 내용을 중심으

로 실증적 분석을 하고자 한다. 연구의 목적은 원격서비스품질이 공정성, 학

교만족에 영향을 미치는 지를 파악하고자 한다. 그리고 원격교육서비스품질

과 학교만족 간의 관계에서 공정성의 매개효과를 분석하고자 한다.

  본 연구를 위한 설문지는 선행연구를 기반으로 작성하였고, 예비조사를 거

쳐 확정하였다. 전라북도와 부산광역시에 소재한 중학교 재학생을 대상으로 

회수한 설문지 중 424부를 분석하였다. 

  수집된 자료는 SPSS 25.0을 활용하여 다음과 같은 방법으로 분석되었다.  

  첫째, 조사된 대상자의 인구사회학적인 특성을 입력한 자료의 정확성에 대

해서 점검하기 위한 빈도분석을 실시하였다. 연구모형의 추정방법을 결정하

기 위해 관측변인들에 대한 다변량정규분포성의 검토를 하기 위해서 첨도

(skewness), 왜도(kurtosis)의 값을 산출하였다. 

  둘째, 본 연구의 주요변수의 특성을 살펴보기 위해 기술통계분석을 실시하

였다. 

  셋째, 연구모형을 구성하는 변수 간 관계와 다중공선성의 사전 평가를 위

해 피어슨 상관분석(Pearson’s  correlation analysis)을 실시하였다. 

  넷째, 변수의 신뢰성은 내적일관성 분석에 의한 Cronbach's  계수를 통

하여 검정하였다. 또한 변수에 대한 타당성을 검정하기 위해 탐색적인 요인

분석(exploratory factor analysis)을 실시하였다. 

  다섯째, 가설 검증을 위하여 선형회귀분석을 실시하였다. 매개효과 검증은 

Baron and Kenny(1986)의 접근법을 따랐으며, 매개효과의 유의성 검증을 

위해서 sobel test를 실시하였다. 
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제2장 이론적 배경

제1절 원격교육 서비스품질

  1. 원격교육의 의의

  원격교육(distance education)은 인터넷 기술이 등장한 이후, 다양한 주체

가 다양한 교육 목적으로 인터넷 기반의 교육을 시작하게 된 것과 연관이 

깊다(김현진, 2020). 1980년대의 이전 통신교육(correspondence study)과 

재택교육(home study)과 원격교육(distance learning) 그리고 독립교육

(independent study) 등의 용어들을 사용해 왔지만 그 이후에 원격교육

(distance learning)의 용어가 보편적으로 사용되고 있다. 현대의 정보기술

의 발전으로 교육현장에 닥친 새로운 변화 중 한 가지는 교사, 학생이 교실

의 물리적인 제한된 공간에서 얼굴을 서로 보지 않고도 양방향으로 의사소

통을 할 수 있는 새로운 교육 형태인 원격교육 등장이다.

  원격교육은 가르치고, 배우는 사람이 동일한 시간과 동일한 장소에 서로 

있지 않고 떨어져 있으면서도 어떤 매체를 매개로 하여서 교수와 학습이 일

어나는 형태를 설명 할 수 있으며, 첨단 정보통신의 매체들의 발달이 현재 

시점에서 많은 관심을 받는 대상이 되고 있다. 그리고 경제적이나 지역적으

로 신체적인 장애로 인하여 학업을 진행하기 힘든 학생 대상으로 하는 대안

적인 교육 형태로 인식된 원격교육은 최근 정보사회로 계속 변하면서 학교

교육, 평생 교육 차원에서 중요한 교육적인 형태로 자리를 잡고 있다. 원격

교육 자체를 알기 위해 정인성(1999)은 교육을 시간, 공간이라는 두개의 변

인으로 나누고, 교육의 형태를 같은 시간, 같은 장소 그리고 같은 시간, 다

른 장소, 다른 시간과 같은 장소, 다른 시간과 다른 장소로 이렇게 네 가지

로 나누고 여기에 원격교육을 다른 시간과 다른 공간이라는 교육 형태, 같은 

시간에 다른 공간에서의 교육 형태로 보고 있다.

  원격교육은 학자마다 조금씩 다르게 정의되고 있다. 원격교육에 대한 대표
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적인 학자들의 견해를 보면, Moore(1986)는 “원격교육론은 의사소통을 매

개하기 위해 기술공학매체로 필요로 하는 독특한 대화의 형식이며, 그 조직

이고 자율적인 체제이다. 그것은 보다 큰 체제 보다 적은 직접적인 대화, 그

리고 보다 큰 공간적 전이성을 특징으로 하는 모든 교육 프로그램과 학습을 

통칭하는 것”이라고 정의하였으며 Heinich(1996)는 “시간과 공간의 이동의 

자유로운 상태에서 교수자와 학습자간에 다양한 통신수단을 이용한 교수학

습이 이루어지는 것”을 원격교육이라고 정의하였다. 국내에서는 권문한

(1996)이 시공간적으로 분리되어 있는 학습자와 교사간의 초고속적인 정보 

통신망의 통신 채널을 사용하여 연결하고 참여자 사이에 첨단 정보매체의 

매개로 멀티미디어 자료, 정보를 실시간으로 또는 비 실시간으로 상호 작용

하면서 교환하는 교수 학습 체제이고, 일관된 교수 목표와 의도가 내재되어 

있는 계획적 학습 활동으로, 강명희(1998)는 학습자 그리고 교수자가 서로 

떨어져 있어 오프라인의 강의실에서 모이기 힘든 상황일 때에 서로 인터넷

과 스마트기기의 매체를 통해서 학습 자료들과 결과들을 서로 교환하고 상

호작용하는 교수 학습의 진행과정이라 원격교육을 정의하고 있다. 

  원격교육과 기존의 면대면으로 진행하는 교육의 의미상 차이점은 시공간 

에서 교사와 학습자가 서로 분리가 되고 학습주도권이 교사보다 학습자에게 

있고 학생과 교수 사이에는 불연속적인 상호작용과 대화가 이루어진다는 점

이다. 따라서 참여자 사이에서는 인쇄 자료에서부터 첨단 정보기술까지 다양

한 매체로 인한 학습 내용이 매개된다. 일반적인 원격교육의 통신수단 자체

를 매개로하여 통신 기술 발전 그리고 그의 응용 수준과의 밀접한 관련이 있

으면서 발전해 왔다. 이것은 곧 시대적인 변화에 따라서 원격교육을 적용하

는 기관 특징에 따라서 활용하는 방법과 개념 정의 측면에 많은 차이점이 있

음을 시사하고 있다. 

  송종태(2004)에 따르면 원격교육 특성은 이와 같이 구분한다. 첫째, 동일

한 시간, 공간에서 서로 만나지 않고 학습교재를 통해 비접촉적인 대화 형태

로 학습이 이뤄진다. 둘째, 동영상자료나 멀티미디어 그리고 인쇄물들 음향적

인 부분 등의 학습교재를 학습자가 학습자의 독립적인 상황에서 이뤄진다. 

셋째, 교수자와 학습자 사이에 강좌안내나 콘텐츠 제공 그리고 온라인으로 
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상담을 통하여 쌍방향적인 교육을 진행한다. 넷째, 많은 이용자 대상으로 온

라인 학습을 진행하면서 학습자의 개별적인 학습 중심으로 교육이 이뤄진다. 

다섯째, 다양한 교육의 교재를 개발하고 학습을 지원하며 서비스와 학습의 

환경은 오프라인 교육과 다르게 온라인 동영상 강의를 많은 이용자가 실시간

으로 또는 비실시간으로 참여하는 학습의 형대로 이뤄진다. 원격교육은 물리

적인 거리로 서로 멀리 떨어져 있는 교수자와 학습자가 인터넷의 초고속 통

신망을 이용하여 양방향적인 비디오와 오디오를 서로 교환하면서 상호작용으

로 이루어지는 학습이다. 

  원격교육의 개념은 용어에 따라서도 좀 더 확장되고 다양해진다(김현진, 

2020). 대표적으로 이러닝(e-learning), 온라인 학습(online learning) 등이 

있다. 

  이러닝(e-learning)은 electronic learning의 축약어이며 인터넷 기술과 함

께 등장하여 주로 기업에서 사용되었다(Simonson and Seepersaud, 2018). 

Rosenberg(2001)는 인터넷 기술을 사용해 지식 수행의 향상을 위해 다양한 

유형 범위의 학습활동과 자원들을 전달하는 활동을 이러닝이라고 정의하였

다. Khan(2005)은 이러닝을 인터넷의 자원, 디지털 테크놀로지의 활용으로 

개방적이고 융통성이 있으며 분산성의 특성이 있는 학습의 환경을 제공하여 

누구나 본인이 원하는 시간대에 원하는 공간에서 설계된 학습자중심적인 양

방향적인 학습을 가능케 하는 학습방법이라 정의하였다. 즉 웹기반적인 교육

(web-based instruction)으로 인하여 학습 활동이 일어나고 조장되는 의미

있는 학습 환경의 조성을 위해 웹이 제공하는 자료를 활용하고 전개하는 하

이퍼미디어의 기반 교수 프로그램이라 정의하였다. 이인숙(2002)은 인터넷 

기반으로 상호작용의 극대화로 분산적인 열린 학습공간을 추구한다는 교육이

라 기술하였다. 기업에서 시작한 이러닝은 전문팀에서 개발하고 보급하는 산

업화된 형태로서의 원격교육이다(Peters, 1971). 이러닝 산업발전법(2004)에

서는 전자적인 수단과 정보통신 그리고 전파 방송기술 등을 활용하여서 이뤄

지는 학습을 이러닝이라고 정의하고 있다.

  이러닝은 크게 광의적 개념과 협의적 개념으로 구분할 수 있다. 광의의 이

러닝은 교수와 교육, 학습 등 일부적인 또는 전체적인 정보기술을 사용하여 
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지원을 하거나 전달하고자 하는 교육전체를 총칭하고 있다. 협의의 이러닝은 

유무선 방송 통신망이나 인트라넷을 통해 시간과 공간에 제약 없이 관련 지

식과 정보에 접근하는 쌍방향 학습 또는 교육을 총칭한다(산업자원부, 전자거

래진흥원, 2004). 

  온라인학습(online learning)은 온라인교육(online education)과 함께 대학

에서 많이 사용되는 용어이다(Simonson and Seepersaud, 2018). 온라인강

좌(online course)와 온라인수업(online class)의 다양한 용어가 사용된다. 

인터넷 기술을 활용하는 면에서는 이러닝과 유사하지만, 웹기반 원격교육의 

특성을 지닌다. 

2. 서비스 품질

  품질은 서비스 제공에 있어 고객의 기대치와 조직의 실제 성과 간의 차이

를 이해함으로써 달성되며, 제품 또는 서비스가 고객의 요구와 기대를 얼마

나 충족하는지 반영한다. 서비스산업에 대해서 수많은 연구가 이뤄지면서 많

은 연구자들에 의해서 ‘서비스’ 용어가 사용되었고, 1980년대 이후에는 서비

스품질(service quality)의 다양한 정의가 제시되었다. 서비스는 독특한 특성

을 가지고 있어 유형재인 제품과 달리 품질을 측정할 수 있는 객관적인 자료

가 명확하게 제시되지 않아 평가하기 곤란하며, 고객이 지각하는 주관적인 

판단에 의해 품질을 평가할 수밖에 없다(Zeithaml, 1988). 즉 서비스품질은 

객관적 측정이 어렵기 때문에 기업은 고객의 지향적인 관점으로 고객의 기대

와 지각을 측정하는 관리를 수행해야 한다(Lewis and Booms, 1983). 오늘

날의 소비자는 기존에 받아왔던 서비스보다 더 좋은 품질의 서비스를 기대하

고 있다. 이러한 부분들이 서비스의 산업에서는 품질 경영적인 측면을 더 중

요시하게 여기는 요인이다. 서비스 마케팅 분야에서 실무자들의 큰 관심사 

중 하나가 서비스 품질 개선이다. 서비스 공급자에 의해 제공되는 서비스 품

질을 어떻게 측정하고, 관리하며 향상시켜 나가는가 하는 점이다. 이러한 서

비스 품질은 서비스 기업이 생존하는 기반이 되고 기업의 경쟁요소가 된다

(송재우, 2004).
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연구자 정의

Lewis and 

Boom(1983)

• 고객에 제공된 서비스의 수준이 고객 기대와의      

  부합 정도

  전통적인 서비스 품질(quality of service)의 정의는 오프라인 중심이다. 

이런 정의는 연구자들 마다 다른 요소들로 정의하고 있다. 주요한 내용들을 

정리하자면 5가지 정도로 요약이 된다. 

  첫째, 제공된 서비스의 수준이 고객의 기대와 일치되는가를 의미한다고 본 

Lewis and Booms(1983)의 정의가 있다. 이런 정의가 서비스의 자체가 고객 

요구와 기대에 얼마나 부합하는지의 서비스 수준에 중점을 두고 있다. 둘째, 

Grönroos(1984)는 소비자의 기대된 서비스와 지각된 서비스 간의 비교평가의 

결과라고 정의했다. 이는 앞에서 정의한 Lewis and Booms(1983)의 의견과 

같은 관점으로 소비자의 직접적인 체감을 중요시한 결과라 할 수 있다. 셋째, 

과정적인 품질과 결과적인 품질로 구분한 Lehtinen(1985)의 정의가 있는데 

이것은 소비자 만족에 우선적인 서비스의 개념뿐만 아니라, 서비스 양적 질

적인 관점에서 서비스를 도출하는 과정에 결과가 미치는 영향력도 반영하는 

관점을 포함한다고 할 수 있다. 넷째, 기대된 서비스, 인지된 서비스 사이의 

차이에 중점을 둔 Cronin and Taylor(1992)의 정의가 있다. 이것은 소비자

의 중심에 서비스 영향을 받은 것인데 소비자 기대치와 소비자 인지 서비스

를 대조한 경우를 분석한 것이라 할 수 있다. 다섯째, 지각된 서비스 품질을 

서비스의 우수한 성과에 관련한 전반적인 판단이나 태도로 정의한 

PZB(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1998)가 있다. PZB는 서비스 품

질을 서비스 수준과 고객의 기대치 사이의 차이로 정의했다. PZB는 

(disconfirmation paradigm)에 기반하여 이 개념을 제시하였다. 기대불일치 

패러다임에서는 소비자가 당연히 받아야 한다고 생각하는 서비스와 서비스 

제공자가 실제 제공한 서비스를 비교함으로써 서비스 품질에 대한 인식이 발

생한다고 본다(Parasuraman et al., 1985). <표 1>에서는 다양한 서비스품

질에 대한 다양한 정의를 정리하였다.

<표 1> 연구자별 서비스품질에 대한 정의
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Grönroos(1984)
• 고객의 기대된 서비스와 지각된 서비스를 

  비교하고 평가한 결과

PZB(1988)

• 서비스의 우수성과 탁월함에 대한 고객의           

  태도와 판단으로 고객이 기대한 서비스와 지각한   

  서비스와 차이점
Cronin and 

Taylor(1992)

• 특정 서비스에 대해 고객의 장기적이고 전체적인    

  평가
Castleberry and 

McIntyre(1993)
• 서비스 우수성 정도에 대한 신념이나 태도

구분 연구자 주요 연구내용

1970년대

Shostack

(1977)

• 서비스 산업에 있는 제조부분의 마케터들은

  자신들이 겪은 과거의 경험이 서비스          

  마케터들한테 도전하는 문제점들에 적용되지

  않는 것을 발견
Gröroos

(1978)

• 서비스품질이 기술적인 품질과 기능적인 품질  

  로 구성이된다고 주장

1980년대

Garvin

(1983)

• 서비스품질 정의에 대한 학자들 견해를

  종합하여서 선험적인 접근과 제품 중심적인    

  접근, 사용자 중심적인 접근, 제조 중심적인    

  접근, 가치 중심적인 접근으로 요약

Parasuram

an, 

Zeithaml 

and

• 품질의 개념 조작화에 대한 실증적인 연구에서  

  지각된 서비스품질이 P-E측정의 모델로       

  개념화가 의미된다고 주장

• 서비스품질 정의를 ‘서비스 우수성에

  1980년대부터 연대별로 서비스품질에 대한 시대별 주요 연구내용을 요약

하면 <표 2>와 같다. 

<표 2> 서비스품질에 대한 주요 연구 내용
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Berry

(1988)

  관련된 전반적인 판단과 태도’로 나타냄

• 서비스품질 평가를 위한 기준을 5가지로       

  통합하고 SERVQUAL이라는 서비스품질의     

  측정척도를 개발

• 지각된 서비스품질의 5번째 측정을 위한

  SERVQUAL이라고 불리는 22항목의          

  측정도구를 개발

• 5가지의 서로 다른 고객의 샘플 대상으로      

  SERVQUAL 도구 유용성을 입증

1990년대

Croninand 

and

Taylor

(1992)

• 성과중심적 서비스 성과의 SERVPERF 모델을

  제시

• SERVPERF척도, PZB의 SERVQUAL척도와의  

  비교를 위해 은행 등 4개의 산업을 연구

• 그 결과 SERVQUAL은 2개의 산업에서 적합,  

  SERVPERF는 4개의 산업에 모두 적합한      

  것으로 나타남
Gröroos

(1990)

Richardand 

and

Allaway

(1993)

Powpake

(1996)

• PZB의 5개 요인의 외의 결과에 질을 추가한

  서비스품질의 모형 우수성을 실증적으로       

  보여줌

• 지금까지 서비스품질에 대한 측정한 기존      

  연구들은 서비스 과정에 초점을 맞춘다고 지적

  하며 이러한 연구는 서비스품질 개념 평가에는  

  한계가 있다고 주장

2000년대

김태희,

손은영,

장여진

(2008)

한진수,

현경석

• 서비스 생산, 소비의 동시성은 고객이 서비

  스 생산과정에 일정한 부분을 참여하면서      

  구매에 대한 결정을 하기 전에 서비스 환경    

  안에서 유형적인 단서인 물리적 환경을 서비스  

  탐색의 정보로 활용하여 유형의 상품과 무형의  

  서비스 그 자체뿐만이 아닌 그것을 얻기       
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(2008)

Ryu(2005)

Zemkeand 

and

Shoemaker

(2008)

  위해서 투자한 비용과 효익 등 모든 요소들을  

  평가의 대상으로 고려

출처: 유재갑(2011).

  PZB(1988)이 제안한 서비스 품질의 구성요소로는 신뢰성(reliability), 확

신성(assurance), 유형성(tangibles), 공감성(empathy), 대응성

(responsiveness)이 있다. 약속한 서비스에 대해서 믿음을 주고 정확하게 수

행하는 능력을 뜻하는 신뢰성을 밑바탕으로 확신을 주는 능력을 가진 서비스

주체가 지식과 호의를 밑바탕으로 편의를 제공할 때 확신성(assurance) 향상

이 이루어진다. 신뢰를 밑바탕으로 이뤄진 서비스의 품질 향상은 물적 시설

과 장비 그리고 인력과 통신 확보 등의 제반 시설 확충의 서비스 기술 기반

을 유형화 한다. 이러한 시설 설비의 다양하고 풍부한 비즈니스 인프라 구축

은 서비스를 제공하는 기업의 유형성(tangibles)을 소비자에게 인식시키는 요

소이다. 나머지 두 가지 요소는 공감성(empathy), 대응성(responsiveness)이

다. 이 두 가지 요소들은 고객을 대하는 서비스의 제공 주체의 기본적인 서

비스 정신을 관여한다. 고객이 어떤 종류의 요구와 관심을 갖고 있는지에 초

점을 두고서 개별적인 면대면 서비스를 고객에게 실천하고자 하는 의지를 가

지는 준비요소들을 의미한다. 이것은 고객니즈를 파악하고, 고객 관심사의 공

감적인 능력을 우선하는 서비스 요소 중 하나이다. 고객에 대한 공감성은 고

객을 도와 적절한 서비스로 대응하겠다는 의지를 표출할 수 있다. 이는 고객

에게 어떤 방법으로 대응해야 하는지를 고객입장에서 고민하는 것에서 출발

한다. 이러한 의식은 고객을 대하는 대응성(responsiveness)을 고취시키고 

서비스의 질적 향상을 이끌어 낸다.  

  초기에 개발된 서비스 품질 척도는 일반적이며 광범위한 서비스 분야에 걸

쳐 적용 가능했지만 뒤에 등장한 SERVQUAL 과 같은 척도는 적용할 조직적 
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맥락에 따라 수정하고 응용이 필요하다(Parasuraman et al., 1988). Murray 

and Howat(2002)도 산업 특유의 서비스 품질 차원을 가지는 척도를 개발하

였다. 이처럼 대상자에게 제공되는 서비스의 유형이 상이함에 따라 서비스 

품질관련 연구들에서는 서비스 품질을 적용하고자 하는 분야의 차이에 따라 

서비스 품질의 정의와 측정방법은 여전히 다양한 방법으로 제시되고 있다. 

3. e-서비스 품질  

  인터넷이 기업 사업의 방식 변화와 새로운 사업 기회를 제공하기 시작한 

이후에 수많은 기업들이 다양한 형태의 e-비지니스를 실행해 왔다. 이러한 

마케팅 요소의 변화로 인터넷 시장의 경쟁력은 서비스 성과의 탁월성에 달려

있다고 볼 수 있다(박명호, 2005). 고객들의 필요적인 요소들을 분석하여 문

제해결적인 능력 자체를 키우는 것은 온라인 서비스 품질을 높이고, 전자상

거래를 위한 플랫폼의 다양화와 다변화를 이룰 것으로 기대되고 있다. 오프

라인에서의 서비스와 온라인서비스인 e-서비스의 근본적인 차이는 웹과 이메

일을 통한 상호작용에 있다(Chaffey williams, 2000). 이러한 내용은 전통적

인 방식의 재화 이동이 이루어진 ‘시장’의 상황이 인터넷으로 이동하면서 시

작됐다. 웹이라는 가상공간을 통해 이루어지는 인터넷 시장 안에서 연락의 

수단이나 서비스 제공의 안내수단이 이메일로 전환되었기 때문이다. 

  인터넷 서비스 품질에 대한 연구는 Loiacono et al.(2007) 이 웹 사이트의 

품질을 평가하는 척도인 WebQual을 제시하면서 시작되었다. 2000년도의 

e-SQ 및 e-SERVQUAL 모델은 Zeithaml et al. (2000) 에 의해 개발되었

다. Yoo and Donthu(2001)는 사용 편의성, 미적 디자인, 처리 속도 및 보안

의 4차원으로 구성된 SITEQUAL을 개발하였다.  Barnes and Vigden 

(2001)은 조직의 전자 상거래 서비스의 품질을 측정하는 척도를 개발했다. 

Wolfinbarger and Gily(2003)는 설계(design), 개인화(personalization), 이

행(fulfillment), 신뢰성(reliability), 개인 정보 보호/보안(privacy/security), 

고객 서비스 등을 측정하는 eTailQ를 개발했다. Parasuraman et al.(2005)

은 전자 서비스의 품질 평가를 위한 복수 항목 척도인 ES-QUAL을 추가로 
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개발했다. ES-QUAL 척도는 효율성, 이행, 시스템 가용성 및 개인 정보 보호

의 4차원으로 구성된 22개 항목 척도였다. 사이트의 접근과 이용의 용이성 

및 속도를 이르는 효율성(efficiency)은 사이트에 접근하고자 하는 서비스 수

용자(소비자)의 시장 환경 만족도를 높이는데 기여한다. 이러한 점은 사이트

를 안정적이면서 편리하게 이용할 수 있게 사이트 안정화와 정확한 기술적인 

기능을 밑바탕으로 한다. 이러한 시스템 안정화와 사용 환경이 시스템을 이

용가능성(system availability)으로 서비스의 수용자가 e-서비스를 편안하게 

사용할 수 있는 환경의 조성에 기여한다. 이러한 요소는 사이트의 안정성과 

고객 정보 보호의 정도 구현을 뜻하는 프라이버시(privacy)와도 동시에 연계 

된다. 고객들이 사이트를 이용하는데 개인 정보가 유출되거나 정보 요소들을 

기입하고 물품 구매를 하는 데 있어서 유출보안의 불안함을 느낀다면 시장 

환경의 구축 실패로 작용한다. 이는 인터넷에서 물품의 구매를 원하는 소비

자들이 과거에 면대면으로 직접 시장으로 나가서 직접 물건을 구매한 전통적

인 시장의 소비자들에게 직접 시장으로 가지 않고 안정적으로 e-서비스를 이

용할 수 있도록 서비스의 환경 구조를 조성해야하는 필요성을 제시하는 요소

이다. 

  인터넷 서비스품질에 대한 국내 연구들을 살펴보면 이상규(2000)는 인터넷 

기업의 서비스품질 척도 개발에서 인터넷서비스 품질 차원을 고객지향성

(user orientation), 신뢰성(reliability), 접근편의성(convenience of 

accessibility), 외형성(tangibility), 독창성(originality)등으로 규명하였고, 박

상준(2001)은 정보서비스의 속성들이 고객만족도에 얼마나 밀접하게 관련되

는가를 인터넷 정보서비스 속성의 선정 기준으로, 인터넷 정보서비스 속성을 

정보의 내용 속성(정보의 시간가치, 정보의 양, 적합성, 유용성, 신뢰성, 정보

의 고유성)과 정보전달 매체 속성(접근편리성, 접근속도, 정보의 반응속도, 사

용의 편리성, 정보의 반응속도, 사용의 편리성, 정보검색기능, Q&A와 공지사

항, 홈페이지 구성, 메뉴구성 및 버튼이동성)으로 나누어 분류하였다.

4. 원격교육 서비스품질
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  교육서비스는 공급자 학교 측(학교, 교수, 교직원)이 수요자 학생들에게 

교육적인 목적을 달성하기 위해 유형적, 무형적인 서비스를 제공함으로 소비

자에게 물리적 만족과 정신적 만족을 실현시켜주는 활동이다. 원격교육이란 

학습자와 교수자의 물리적인 거리가 떨어져 있는 경우, 이러한 교육 서비스

를 온라인으로 제공하는 방식이다. 교육을 시간, 공간이라는 두 가지로 구분

하자면 원격교육 서비스는 다른 공간에서 제공되는 유형적인 서비스이다. 교

육 서비스의 경우 유, 무형재의 특성을 동시에 가지고 있는 쇼핑몰과 달리 

소비자가 직접 경험하지 않고는 품질을 평가하기 어렵다는 신뢰적 속성

(credence quality)을 강하게 품고 있기도 하다(Darby et al., 1973). 이러

한 가능성은 원격교육 서비스품질 평가의 중요성에 뒷받침이 되는 것이다. 

신뢰적인 속성이 강한 교육서비스 특징은 서비스 성격상 무형성의 성격이 

강한 인터넷 비즈니스의 다른 영역으로 적용하는 가능성이 크다는 의의를 

가진다고 볼 수 있다.

  원격교육서비스의 지각된 품질이란 주로 “웹사이트를 기반으로 일반 소비

자들에게 학습 환경을 제공하는 교육서비스 전반에 대한 소비자들의 주관적

인 품질 평가”를 의미한다고 할 것이다(이문규, 2002). 원격교육 서비스는 

e-서비스의 개념을 포함하고 있으므로 원격교육 서비스품질은 e-서비스 품

질에 교육이라는 특성을 가미한 방식으로 측정해야 할 것이다. 

  Harasim(1986)은 원격교육의 콘텐츠 조직 그리고 콘텐츠 흥미성과 학습자

료 도움 정도와 시스템 화면의 구성, 시스템이 제공하는 기능의 상호작용의 

정도를 원격수업 서비스 품질로 제시하였다. Mcloughlin(1999)은 교수설계 

분야에서 융통성 있는 학습 내용 설계, 적절한 피드백 설계, 수준별 내용 설

계가 온라인 상 제시되어야 한다고 하였으며, 노규성(2003)은 학습자 중심의 

교수설계를 통한 사용편리성, 가치 있는 학습경험으로 내용 구성, 다양성, 구

체성과 복잡성 반영, 실천을 통한 학습 가능, 지속적인 동기유발 등의 특성을 

양질의 원격교육 콘텐츠 서비스 품질이라고 하였다(이종연, 서종택, 2017). 

Dursun et al.(2013)은 원격교육의 서비스품질을 <표 3>과 같이 측정하였

다. 
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물리적/무형적 특징

1 원격 교육 포털에 항상 액세스와 사용이 가능해야 한다.

2
도서관에서 가장 최신 소스(책, 저널, 기사, 전자 데이터베이스 등)

의 효율적으로 접근할 수 있어야 한다.

3
웹 페이지는 눈에 잘 띄고 선명하며 이해할 수 있고 보기 좋아야 한

다.

4 원격 교육 포털에서 안전한 환경을 보장해야 한다.

신뢰성

5 코스는 대부분 실습 지향적이어야 한다(예: 사례 연구).

6
학생들은 실습 지향적인 코스에서 그룹 작업을 하도록 인도받아야 

한다.

7
학생들은 학위, 인센티브 등과 같은 상에 대한 경쟁을 허락받아야 

한다.

8 학생들은 가족이나 다른 학생들과 상호작용을 해야 한다.

9
프로그램은 진로에 대한 개인적인 요구를 충족시키기 위해 선택과목

을 제공해야 한다.

교수진 및 행정 직원의 관심과 반응

10
교수진은 즉시 상담이 필요한 모든 일에 있어서 학생들을 도와야 한

다.

11 교수진은 과외 시간에도 연락이 가능해야 한다.

12
행정직원은 학생 개인별로 업무처리(등록절차, 과정선정 등)에 응해

야 한다.

13 도서관 직원은 학생들의 요청과 욕구를 즉시 충족시켜야 한다.

신빙성

14 강의는 해당 분야의 전문가인 교수진들에 의해 이루어져야 한다.

15 코스 내용은 코스 일정에 따라 준비되어야 한다.

16
강의 내용은 눈에 들어오게 정리되어야 하며, 교수진이 제공해야 한

다.

<표 3> Dursun et al.(2013)의 원격교육 서비스품질 특징 
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17 교수진들은 공평하게 채점을 해야 한다.

18 교수진은 경험이 있어야 한다.

19 코스는 교수 직함을 가진 교수진들이 제공해야 한다.

공감

20
교수진들은 학생들을 도와야 하고 그들의 진로 계획에 조언을 주어

야 한다.

21
상담(조언)자들은 학생들이 프로그램을 원활하게 마칠 수 있도록 도

와야 한다.

22
학생들은 프로그램 이수 후 취득하는 학위로 인하여 가능한 취업 기

회에 대한 자문 서비스를 제공받아야 한다.
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제2절 공정성

  공정성은 분야와 상황에 맞게 연구되면서 정의를 하였는데, Adams(1965)

에 의해 공정성이 이론의 체계화가 시작되었다 해도 과언이 아니다. 

Adams(1965)의 이론에 의한다면, 개인들은 자신이 투입과 비례해 성과가 본

인의 주변 다른 사람들과 비교하여 차이가 없거나 비슷할 때에 공정성에 만

족감을 느끼고, 만약 차이가 있을 때 불공정성을 느낀다. 또 Adams(1965)는 

어떤 상황에서 개인이 불공정함을 느꼈을 때 취하는 행동에는 개인의 투입 

변경과 성과변경, 개인의 투입과 성과를 왜곡한다고 제안하였으며, 그 방법을 

통해서 불공정함이 줄어들지 않는 경우에 종업원들은 이직 결심을 하게 된다

고 밝혔다. 공정성이란 종사원이 근무하면서 받는 보상에서 과정과 결과까지 

공정한지를 본인 스스로 지각 할 수 있다(안세길, 2007). 공정성 이론(equity 

theory)에 따르면, 사람들은 지각된 투입 대비 산출결과의 비율을 다른 사람

들과 비교하여, 그 비율이 같으면 공정한 상태라고 인식하여 만족하게 되고, 

그렇지 않으면 불평등하다고 인식하게 된다(Adams, 1965). 즉 개인의 보상

과 다른 사람의 보상을 비교하여 교환관계의 공정성을 판단한다는 것이다. 

Homans(1961)는 교환관계에서 개인은 자신의 노력에 비슷한 보상을 받을 

때 공정함을 느낀다고 설명함으로 분배 공정성을 최초로 소개하였다. 

Adams(1965)는 자신이 투입한 노력, 기여 정도와 그부터 받은 보상의 비율

정도가 준거대상인 타인의 투입과 보상 비율정도가 얼마나 일치하가를 분배 

공정성이라 설명하였다. 분배가 평등하게 이루어졌는가에 대한 소비자의 인

식은 서비스 제공자와의 관계에 중요한 영향을 미친다(Chebata and 

Slusarczyk, 2005). 서비스는 소비자와 제공자가 가치를 교환하는 행위이다. 

즉, 소비자는 원하는 서비스를 얻기 위해 자신의 시간, 돈과 노력 등을 투자

하므로 다른 소비자들과 비교하여 유사한 서비스를 받을 때 공정하다고 느끼

며 불공정한 대우는 소비자의 불만을 초래하는 중요한 요인이 된다(Ambrose 

et al., 2007; Carr, 2007).

  이런 공정성 이론은 1980년대 후반에 들어와서는 조직공성성이라는 주제

로 공정성의 역할이 연구되기 시작하였다. Leventhal(1980)은 공정성을 판단
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하는 모형에 조직을 적용하였고 이후에 Greenberg and Folger(1983)는 절

차적인 공정성을 종업원 참여와 인사관리에 적용시켰다. 조직 공정성은 조직 

구성원들이 소속된 조직에 대해서 공정하다고 지각하는 정도를 말한다. 조직

구성원이 직무를 수행하면서 조직으로부터 받는 대우의 공정한 척도를 조직

공정성이라 한다(Greenberg, 1990). 조직이라는 한정된 공간에 적용하여 조

직구성원이 공정하다고 인지하는 것에 대한 집단이나 개인이 반응하는 행동

을 설명하기 위한 용어이며(Moorman, 1991), 개인이 받는 공정한 정도는 투

입된 노력에 비례하고, 보상이 높다면 직무에 대한 노력도 함께 높아야 하고 

공정하지 못한 지각한 종사자는 조직성과에 반하는 행동을 하게 된다

(Homans, 1958). 따라서 조직구성원의 공정성 인식은 자신의 직무 수행, 직

무 만족에 영향을 미치는 중요한 요인이 될 것이다. 조직공정성은 조직으로

부터 받은 혜택으로 판단하여 자신의 태도와 행동을 직무수행 시 보다 긍정

적으로 나타내게 된다(Rhoades and Eisenberger, 2002). 조직공정성은 타

인과의 상대적 박탈감을 가지는 중요한 심리적 변수이며, 직무에 강한 영향

을 줄 수 있는 선행요인이다(Strom et al., 2014). 조직 공정성은 조직 구성

원의 행동, 태도를 설명하는 측면에서 중요한 요인이며 직무만족이나 사후의 

행동 등, 조직 형태론적인 중요한 선행변수로 연구되고 있다(Konovsky et 

al., 1987; McFarlin and Sweeney. 1992). 최근 연구에선 분배, 절차, 상호

작용공정성의 독립을 인정하고, 조직 내 다양한 변수간의 관계규정을 집중하

고 있다(이연숙, 2014).

  공정성은 사회 심리, 조직 심리문헌에서 매우 중요한 개념으로 마케팅 분

야에서 공정성이론의 중요성이 여러 학자들에 의해 주장되고 있으며 공정성

이론은 교환이 일어나는 모든 곳에 적용 할 수 있다(진양호, 2010). 공정성

이론의 전제사항은 각 개인은 자기 일에 대한 정확한 보상을 받아야 한다고 

생각하며 정확한 보상인지의 여부는 남과 비교해 판단하며 위의 두 개가 불

일치하면 화를 낸다거나 죄책감을 느끼고 불균형을 줄이려고 노력한다. 하지

만, 공정과 불공정의 판단은 매우 주관적인 개념이 강하고 결과물의 보상심

리와 제3자와의 비교, 결과일치와 불일치의 인식차이의 판단기준이라 할 수 

있다.
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공정성은 1960년대 초에 와서 Homans(1961)에 의해 심리학에 도입되어 연

구되었으며 공정성의 유형에는 분배공정성(distributive justice)과 절차공정

성(procedural justice) 그리고 상호작용공정성(interaction justice)으로 분류

되고 있다.  초창기의 공정성에 대한 이론은 주로 분배 공정성을 다루었지만 

이후에는 절차 공정성과 상호작용 공정성 등의 개념이 제안되었다. 특히 서

비스산업은 소비자와 서비스제공자 사이에 접점이 빈번하게 발생하고, 밀접

한 상호관계가 형성되기 때문에 소비자들이 인지하는 공정성이 중요하다

(Bowen et al., 1999).

  분배 공정성은 투입, 산출을 쌍방향 간에 나눈 결과를 강조한 연구로 자원

이나 보상이 거래 당사자 간에 분배되는 방법에 대한 설명을 말하는 것으로 

Adams(1963)의 분배 공정성에 대한 연구를 시작으로 Deutsch(1985)은 비

용과 편익에 관한 것이며 거래관계와 관계가 있는 것으로 연구되었으며 Cox 

and Lyn(2001)의 연구에 의하면 타인과의 거래에 있어서 자신이 투자한 만

큼 결과물을 받아야 한다는 것으로, 모두 자신이 투자한데 대해서 같은 비율

로 이득을 얻어야 한다는 이론이다. 

  절차 공정성은 어떤 결과를 이루는 과정 자체의 공평함을 중시하는 연구로 

공정하게 만드는 절차의 능력과 관련된 객관적 절차 공정성과 절차에 포함된 

사람들의 공정성 판단에 대한 주관적 절차 공정성으로 나눈다. 또한 상호 공

정성은 미시적, 지향적인 개념으로 고객들이 서로 지각하는 인간적인 면에서

의 공정성을 말하는 것이다. 일부 고객들이 그들의 각자 문제 제기에 대해 

의사결정 절차와 결과가 공정성을 갖췄음에도 불구하고, 불공정한 대우를 받

았다고 하는지에 대해서 설명하고 있다.

  Carr(2007)는 이런 공정성 이론에 근거해 서비스 품질 평가 과정에 

FAIRSERV라는 새로운 패러다임을 제안하였는데, FAIRSERV는 서비스의 결

과와 절차 및 상호작용에서 나타난 공정성에 대한 소비자 반응을 포함한다는 

점에서 SERVQUAL의 패러다임과 구별된다. 즉, 소비자들은 SERVQUAL의 

차원인 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성에 대해 개인이 기대하는 수준

으로 서비스를 평가할 뿐 아니라, FIRSERV의 차원인 분배 공정성

(distributive fairness), 절차 공정성(procedural fairness), 상호작용 공정성
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(interactional fairness)에 대해 다차원적인 표준을 비교함으로써 서비스를 

평가한다는 것이다(Carr, 2007). 

  분배 공정성은 서비스 결과에 대해 소비자가 인지하는 공정성을 의미한다. 

서비스 결과가 본인과 다른 사람들에게 어떻게 배분되었는가에 대한 소비자

의 인지적, 정서적, 행동적 반응을 포함한다(Adams, 1965). 어떤 결과가 불

공정하다고 인식할 경우, 사람들은 감정, 인지, 그리고 궁극적으로는 행동에 

부정적인 영향을 받게 된다(Carr, 2007).

  절차 공정성은 결과뿐만 아니라, 절차와 과정이 공정성을 평가하는데 중요

한 기여를 한다는 점이다. 절차 공정성은 정책 과정이 규범적으로 수용할 수 

있는 일관성과 비편향성 등의 원칙 포함을 의미한다. 절차 공정성이 확보되

는 경우, 모든 소비자들은 동일한 서비스 절차를 받게 되고, 서비스 절차에서 

어떤 편법이나 편의(bias)도 존재하지 않는다(Carr, 2007). Maxham and 

Netemeyer(2002)에 따르자면 절차 공정성은 서비스를 제공하는 자와 소비

자 사이의 장기적 관계 유지에 도움이 되는 것으로 나타났다.

  상호작용 공정성은 의사소통의 과정에서 느끼는 성실성과 정직성 그리고 

존중감 등과의 관련이 있다. Greenberg(1993)는 상호작용 공정성을 대인관

계 공정성(interpersonal fairness)와 정보 공정성(informational fairness)의 

두 가지 차원으로 구분하였다. 대인관계 공정성은 서비스의 결과 제공 과정

에서 비슷한 수준의 정중함과 친절함 그리고 존중 등으로 관심을 보여주는 

것을 의미한다. 정보 공정성은 소비자 관심사를 설명하는 과정에서 적절한 

정보, 지식을 제공하는 것을 의미한다. 

  김성진(2017)는 서비스의 공정성에 대한 측정도구를 개발하였다. 그는 의

료 서비스를 대상으로 다음과 같이 분배 공정성, 절차 공정성, 상호작용 공정

성 3개 하위 요인별로 측정도구를 개발하였다. 

  분배 공정성 : ① 의료서비스 상품에서 모든 의료서비스를 이용하는 고객

에게 공정하게 적용되고 있다. ② 모든 것을 고려해도 의료진(의사, 간호사, 

상담실장)가 제시한 서비스에 대한 가격이 적절하였다. ③ 의료기관에서 제공

하는 의료서비스(편의시설, 충분한 상담, 시술가격)의 가격을 고려할 때 공정

하였다. 



- 22 -

  절차 공정성 : ① 온라인을 통한 의료서비스 이용이 의료기관 내에서 진행

되는 이용절차와 같다. ② 온라인 의료서비스의 상품 정책(할인기간 및 시술

제품 등)은 의료정보를 정확하게 제공하고 있다. ③ 내가 선택한 의료기관에

서 모든 진료는 공정한 정책과 의료규정을 준수 하고 있다. ④ 내가 선택한 

의료기관은 서비스 제공절차는 고객 중심이 되어있다. 

  상호작용 공정성 : ① 의료기관에서 제공받아야 할 충분한 의료서비스를 

제공받았다. ② 의료기관 종사자(의사, 간호사, 상담실장)는 의료시술에 대해

서 명확하게 설명 하였다. ③ 의료기관 종사자(의사, 간호사, 상담실장)는 의

료시술과 치료절차 등의 방법에 대해 적절한 설명을 하였다. ④ 의료기관 종

사자(의사, 간호사, 상담실장)는 높은 의료서비스를 위해 많은 노력을 하였다. 

⑤ 의료기관 종사자(의사, 간호사, 상담실장)는 고객이 받아야할 의료관련 서

비스와 대우 등을 제공하였다. 
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제3절 학교만족

1. 학교만족도의 개념

  학교는 청소년의 하루 중에서 가장 많은 시간을 보내는 공간이고 청소년들

의 사회화 과정에서 상당한 영향을 미치는 공간이다. 학생들이 학교생활에 

잘 적응하고 만족하는지는 청소년기 이후의 심리적, 사회적 적응에도 영향을 

줄 가능성이 높다(황여정, 김경근, 2006). 학교만족도는 긍정적인 학교생활을 

나타내는 지표 중 하나로서, 높은 학교 만족도는 학업성취와 심리적, 사회적 

발달에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 알려져 있다(이미숙, 이홍우, 이진춘, 

2010; 이봉주, 김광혁, 2009). 이처럼 학교만족도의 중요성에도 불구하고 한

국의 학생들은 학교생활에 만족감은 그리 높지 않은 수준이다. 중학생, 고등

학생을 대상으로 실시한 2014년 통계청 사회조사자료에 의하면 전체 조사 

대상 중에서 절반 정도의 49%의 학생이 전반적인 학교생활에 만족하지 않는

다는 답변을 하였다. 따라서 이는 전반적 학교생활의 만족도를 높이는 방법

에 대하여 다각적인 연구가 필요하다는 것을 시사한다. 

  학교만족은 학교에서 경험하는 만족에 대한 정서적인 평가이며, 학교에서 

제공하는 수업, 교육, 특별활동 등 학교 내의 모든 활동에 대해 각 개인이 느

끼는 감정이다(황여정, 김경근, 2006). 학교만족도는 연구자에 따라 다양하게 

정의가 되고 있다. 교육학 대사전(2002)에 제시된 학교만족도에 대한 의미는 

학생들의 교과활동과 기타활동 그리고 특별활동 등에서 학생들 욕구를 합리

적으로 해결해 만족감을 느끼고 교사와 학생들 사이가 조화롭고 만족스러운 

상태를 말한다. 송상남(2006)은 학생들이 학교의 장소에서 겪게 되는 학습관

련 활동 등을 비롯해 친구와 교사와의 관계 등에 대해서 주관적으로 느끼는 

만족의 정도라고 정의하였고, 김미경(2000)은 학교만족도를 학생이 느끼는 

학교생활에 대한 긍정적인 느낌과 태도라고 정의하였다. 

  만족은 행복감과 기쁨 등의 용어와 더불어 활용되고 있는데, 실제 만족도

와 관련된 연구를 살펴보면, 만족의 개념을 삶의 질(quality of life)과 안녕

(well-being) 그리고 행복(happiness)과 적응(adjustment) 등으로 비슷하게 
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사용한다. 그러나 심리학적인 행복과 기쁨은 정서적 개념인데, 만족은 인지적 

측면과 정서적 측면을 포괄하는 개념으로 활용되고 있다. 즉, 행복과 기쁨은 

특정한 상황에서 느끼는 감정에서 비롯되는 기분과 현재 상태의 평가로 감정

적 성향이 짙은데, 만족은 한 개인이 갖는 기대와 실제 받는 보상 사이의 일

치감 정도로 정의되고 인지적인 성향이 강하다. 또한, 이러한 만족의 개념은 

행복, 열망, 기대보다 그 준거가 더욱 구체적이며, 단순히 행복이라는 개념이 

포괄하지 못하는 기대감이나 열정의 준거기준도 내포하고 있다. 일반적으로, 

개인이 갖는 기대와 실제로 받은 보상 사이의 일치를 뜻하는 만족과 같은 맥

락에서 학교만족이란 학교에서 거두는 성과가 학생들의 기대를 충족시켰는지

를 나타내는 개념이라 할 수 있다(황여정, 김경근, 2006). 이러한 학교만족도

는 학교에서 학생들의 발전에 필수적인 심리적 욕구가 충족될 때 일어난다

(Verkuyten and Thijs, 2002).

  학교만족도에 관련된 연구는 연구대상에 따라서 고등교육 수요자를 대상으

로 한 경우와 초등, 중등교육 수요자를 대상으로 한 경우로 나누어 볼 수  

있는데, 학생들을 교육수요자로 이해하며 수요자의 만족도 제고 방안을 모색

하기 위해서 실시된 연구들은 초등, 중등교육보다는 고등교육 부문에서 더 

활발히 이루어졌다. 이는 의무교육인 초등, 중등교육과는 달리 고등교육은 수

학 여부와 수학할 기관의 선정이 교육수요자인 학생 선택에 관련되어있다는 

사실에 기반 한 것으로 해석된다. 실제 고등교육에서는 교육기관들이 서로의 

생존을 위해서, 학생들 학교만족도에 관한 조사를 실시하며, 그 요인들을 파

악하고자 애써온 노력이 있다. 반면 초등, 중등교육 부문의 학교교육 성과에 

관한 연구는 활발하지 못했으나 초등, 중등교육 부문에서 낮은 학교만족도가 

저조한 학업성취나 학교중퇴와 관련이 있으며, 학생들이 학교에 잘 적응하고 

원만한 학교생활을 경험하도록 함으로써 교육효과를 극대화하기 위해서는 정

서적 측면에 대한 고려도 이루어져야 한다는 인식이 확산되면서, 이에 관한 

조사나 연구도 점차 활발해지는 양상이 나타나고 있다(Birch and Ladd, 

1997). 국내에서 학교만족도의 연구가 주로 단위학교, 시도교육청 등 기관평

가의 사업 일환으로서 다양한 평가지표 일부로서 포함되고 이루어졌다.
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2. 학교만족도의 구성 요인

  학교만족도의 구성요인들은 연구자별로 다르지만, 대부분의 학교생활을 구

성하고 있는 수업, 학습, 학교행사와 환경, 규칙 등의 학교의 특성을 학교만

족도에 영향을 주는 하위영역으로서 규정하고 만족도를 측정하였다. 황진숙

(1995)은 학교생활, 행사, 환경, 수업, 학습, 인과관계와 분위기 등을 학교만

족도의 하위영역으로 설정하였고 교사 특성을 변인으로 설정하였고, 김미경

(2000)은 학교생활과 관련된 하위요소들을 학교만족도 영향에 미치는 변인으

로 취급하는 것이 마땅하다고 하였다. 서영자(2011)는 학교생활만족도과 관

련된 연구들에서 대부분 변인은 학교환경과 교사와 수업 그리고 교우관계로 

나타나고 있으며, 학교생활 만족 여부는 교사와 학생들의 경우 학교에 대해 

긍정적으로 만족하고 있다고 밝혔다. 

가. 학교생활 전반

  학교만족도를 연구한 선행 연구자들은 학급 분위기과 학교 환경 그리고 학

교 행사와 수업, 학습, 규칙 등을 하위 영역으로 설정하여 학교 만족도를 측

정하였다. 대부분의 연구에서 공통적으로 ‘학교생활 전반’에 대한 영역이 포

함되어 있는데, 이는 연구자들이 학교생활과 관련된 전반적인 느낌을 중시하

였기 때문이다(김주연,2009).

나. 대인관계

  청소년 시기에 친구를 사귀면서 또래집단의 일원으로 사회적인 상호작용을 

하는 것은 청소년 시기에 매우 중요하기 때문에 교우관계의 중요성은 부각되

고 있다. 실제로 학교생활에서의 친구는 정서적인 안정감을 주고 타인과 나

를 의미 있게 비교할 수 있는 기준이 되고 학교생활에 함께 참여하는 동반자

의 역할을 수행한다(유경숙, 2010). 이와 같이 교우관계는 학생들의 학교만

족도를 측정하는데 중요한 요인이다(서영자, 2011). 또한 교사와 학생과의 

관계도 학교생활에서 특히 중요한 부분을 차지한다. 교사와 학생은 학습이라

는 목표를 달성하기 위한 관계라고 할 수 있지만 학습을 위한 과정에서 교사
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와의 우호적 관계를 유지하지 못한 학생은 인간관계와 학습에서의 어려움을 

겪게 되기 때문이다(이진숙, 2002). 

다. 수업 및 학습

  학교생활에서 큰 비중을 차지하는 것은 학업과 관련된 활동이며 학업을 통

해 얻는 행복감은 학교생활만족의 필수 요건이다(원진옥, 2006). 학업성취도

가 상위그룹에 맞추어 교사가 수업진행을 한다면, 학업성취도가 낮은 학생의 

경우에는 학교 수업에 흥미가 사라질 것이다. 따라서 수업 및 학습과 관련된 

학생들의 만족도를 측정하여 학교 수업 환경을 개선하는 일은 중요하다(김주

연, 2009).

라. 교육환경

  학교의 환경은 학생들이 교육을 받을 수 있도록 여건을 제공하여 교육활동

에 영향을 미친다(계선자, 이정우, 김명자, 박미석, 정진희, 2001). 교실 환경

은 책상과 의자 등의 물적 요소뿐 아니라, 구성원 간의 상호작용과 같은 심

리적인 환경도 포함되어 대인관계에 가까운 영향을 미친다. 김미경(2000)은 

학교만족도를 결정하는 요인 중에서 중요한 우선순위는 아니지만, 학교주변 

이나 환경이 학교만족도에 영향을 줄 수 있다고 밝히며, 학교주변에 유해 업

소가 생기거나, 주변에서 폭력 피해가 일어나지 않도록 환경 정비의 필요성

을 강조하였다. 이처럼 교실 환경은 교육 요소의 일환이며 학생들과 밀접하

여 학교만족도에 영향을 줄 수 있다(곽혜정, 2006).

마. 학교 규칙 및 특별활동

  학교 현장에서 학생의 중심 교육이 진행되며 학생 요구를 수용하려는 움직

임들이 있지만, 아직은 학생들에게 두발, 복장 규정 등 강요하는 규칙들이 남

아있기 때문에 학교만족에 좋지 않은 영향을 미칠 것으로 짐작할 수 있다. 

학교에서 진행되는 다양한 학교행사는 학교생활에 활력을 주는 것과 동시에 

학교생활의 규율을 지키도록 돕는다(김경숙, 2004). 이는 교과 활동과는 별

개로 학교 교육 목표를 실현하기 위해 실시된다. 
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바. 사회적 지지

  사회적 지지는 타인으로부터 긍정적인 감정 표현 또는 물질적 도움을 받거

나 타인과의 관계를 통해 개인이 획득할 수 있는 모든 긍정적 자원을 말하며

(이선영, 2004), 가족, 이웃, 친구 등 사람들에 의해 제공된 다양한 형태의 

도움을 의미하는데 이용되어 왔다(송재영, 이현림, 2004). 사회적 지지에 대

하여, Cobb(1976)은 자신이 다른 사람에게 사랑과 존중을 받고 있다는 주관

적인 느낌을 말하고, 서로간의 책임을 갖는 조직망의 일부로서 믿게 하는 정

보라 정의하였다. House(1981)는 자신이 존경, 애정을 느끼게 하는 정서적

인 지지와 문제를 해결 할 수 있게 정보를 제공하는 정보적 지지와 자신의 

역할 수행과 행위에 대해 평가할 수 있는 평가적지지 그리고 개인이 필요로 

하는 부분을 직접 돕는 행위인 도구적 지지 이렇게 네 가지 유형으로 나눠서 

설명했다. Nolten(1994)은 정서적 지지와 정보적인 지지 그리고 물질적 지지

와 평가적지지 이렇게 사회적 지지를 네 가지로 구분하였다. Cohen and 

Wills(1985)는 긍정적 자원으로 사회적인 지지의 이해를 위해 구조적 측면과 

이것을 지각할 수 있는 기능적인 측면으로 구분해야 한다고 주장하고, 사회

적인 지지에 대해서 지각이 높을수록 긍정적 사고를 하고, 심리적인 안녕을 

추구한다고 하였다. Schaefer, Coyne and Lazarus(1981)는 사회적인 지지

가 스트레스 대처를 더 수월하게 할 수 있게 영향을 준다고 하였다. 
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요인 설명 세부사항

학습자 요인

• 학습자가 컴퓨터에 대한           

  사전지식의 정도와 동기수준,      

  사전교육의 정도

• 심리적 지원

• 물리적 지원

환경 요인

• 학습자가 컴퓨터 통신을 활용하고  

  교육내용과 관련된 요인들로서     

  활용하게 되는 컴퓨터와 컴퓨터의  

  네트워크 속도, 컴퓨터의 접근     

  용이성, 주변의 심리적인          

  지원으로 편안하게 활용할 수 있는  

• 학습자의 네트워크     

  활용의 적극성 정도

제4절 선행 연구 동향

  전통적으로 학교교육에서는 학습자가 교수자한테 이동하는 교육을 받아왔

으나 원격교육은 개인, 사회 변화를 촉진하며 평생교육 이상을 실현함으로 

전통적인 교육적 수요와 한계를 극복하는 효율성을 발휘하고 있다. 또한 평

생교육과 함께 학습자의 선택과 필요성을 중시하는 학습자 중심의 교육과 열

린 교육의 개념은 원격교육의 기반이 되고 있으며, 이제 원격교육은 현대의 

첨단 기술의 발달에 힘입어서 언제나 어디서나 학습자가 원하는 시간과 장소

와 방법에 따라 배울 수 있는 미래사회 교육체계로 기대되고 있다. 

  조은순(2002)은 원격교육의 특징을 컴퓨터를 학습과정에서 활용하여 각 단

계를 단축시켜 줌으로 단시간에 많은 양과 정보를 소화할 수 있게 도와준다

는 것을 지적하고 있다. 이에 따라서 학습자들 본인 스스로가 학습속도를 조

절할 수 있고, 한정된 시간과 공간이 아닌, 자유로운 시간과 공간에서 스스로 

학습을 함으로써 시간과 비용을 상당히 절감 할 수 있다고 주장하고 있다. 

김재웅과 정인성(2002)은 성공과 실패에 관련된 원격교육에 대한 여러 연구

들을 확인한 결과 다음 <표4>와 같이 원격교육의 효과에 영향을 주는 요인

들을 제시했다. 

<표 4> 원격교육 효과에 영향을 미치는 요인
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  환경이 되는지 등과 관련된 요인

설계 요인

• 학습 진행과 관련된 요인으로      

  내용의 조직, 내용 전개의 흥미,    

  자료가 학습에 도움을 주는 정도와  

  화면구성 그리고 상호작용의 정도  

  등

• 내용 제시의 기술적    

  측면

• 강사와 상호           

  작용하는 정도

결과 요인

• 온라인 강좌를 통해서 학습한      

  정도와 태도의 변화 정도 그리고   

  의도하지 않았던 기능의 향상 정도  

  등

• 교육내용의 습득,      

  교육효과 인식 정도와

  강좌 만족도, 일반적   

  정보소통 능력의 신장  

  정도

출처 : 김재웅, 정인성(2002), 원격교육활용론, 한국방송통신대학출판부, 

p.72.

  

  원격교육은 웹을 기반으로 하는 학습형태, 온라인 학습, 그리고 스마트 러

닝 등 다양한 단어로 표현되기도 한다(안현용, 2021). 많은 연구에서 원격으

로 수행되는 학습은 학습자들에게 맞춤화된 학습, 협력 학습을 지원하는 기

기의 활용과 이를 통한 학습 성과의 증진을 강조하고 있다는 특징이 있다. 

초기의 원격교육은 성인학습자를 위한 직업교육에서 이러닝(e-learning), 사

이버(cyber) 학습 등의 비전통적 교수법의 등장으로 시공간의 제약에 구애 

받지 않고 이루어지는 모든 학습형태의 개념으로 발전하였다. 이러한 원격교

육은 ‘학습자 맞춤형 학습과 협력학습을 지원하는 정보통신기기, 기술의 활용

을 통해 인지적 사고능력을 증대하는 학습자에게 최적화된 학습자 주도의 학

습 형태’를 의미한다(안현용, 2021).

  이러한 원격교육은 시간과 공간이라는 두 가지 변인으로 구분되고 교육의 

형태를 같은 시간과 같은 공간, 같은 시간과 다른 공간, 다른 시간과 같은 공

간, 다른 시간과 다른 공간에서의 교육 형태로 보고 있다(정인성, 1999). 최

근에 우리나라가 교육서비스기업에서도 인터넷과 스마트 기기를 활용해서 인

터넷 원격교육을 온라인 동영상강의나 사이버 연수 등 다양한 형태를 나타나

고 있다. 원격교육은 학습자와 교수자의 물리적 거리가 떨어져 있는 경우에 
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학습자들에게 온라인 교육 내용을 전달하기 위해서 인터넷, 스마트기기 매체

를 이용해 교수 학습 경험을 학습자와 상호작용을 통해서 이루어지게 하는 

교육 방식이다. 

  송종태(2004)에 의하면 원격교육 특성은 다음처럼 구분 할 수 있다. 첫째, 

동일한 시간과 공간에서 만나지 않고도 학습교재를 통해서 비접촉적인 커뮤

니케이션 형태로 학습이 이루어진다. 둘째, 동영상자료와 멀티미디어 그리고 

인쇄물과 음향 등, 학습교재를 독립적인 상황에서 이루어진다. 셋째, 교수자

와 학습자 사이에 각종 강좌를 안내하며, 콘텐츠를 제공하고 온라인에서 상

담을 통해 쌍방향적인 커뮤니케이션 교육을 진행한다. 넷째, 다수 사용자를 

대상으로 하는 온라인 학습을 진행하면서, 학습자의 개별적인 학습을 중심으

로 교육이 이루어진다. 다섯째, 각종교육 교재개발, 학습의 지원 및 서비스, 

학습 환경은 오프라인 교육과는 다르게 온라인 동영상 강의로 대규모 사용자

들이 비실시간이나 실시간 참여하는 학습형태로 이루어진다. 원격교육은 멀

리 떨어져 있는 학습자와 교수자가 인터넷 초고속의 통신망을 이용하여 양방

향적의 비디오와 오디오를 서로 교환하면서 상호작용으로 이뤄지는 학습이

다. 원격교육은 실시간, 비실시간 원격교육 방식으로 구분된다. 강명희(1998) 

선행연구에 따르면 원격교육이란 “학습자와 교수자가 멀리 떨어져 있어서 오

프라인 강의실에 모이기 힘든 상황일 때, 서로 인터넷, 스마트기기 매체를 통

해 학습 자료와 결과를 교환하고 상호작용하는 교수 학습 진행과정”이라 정

의할 수 있다.

  교육학 대사전(2002)에서 학교만족도의 의미는 학생들의 교과활동, 기타활

동 그리고 특별활동 등에서 학생들 욕구를 합리적으로 해결하여, 만족을 느

끼며 교사 학생들 사이의 관계가 조화롭고 만족스러운 상태를 말한다. 송상

남(2006)은 학생들이 학교에서 경험하는 학습에 관련된 활동들을 비롯해 친

구, 교사와 관계 등에 대한 주관적 만족감의 정도라고 정의하였고, 김미경

(2000)은 학생이 가지는 학교생활의 긍정적인 느낌과 태도라고 학교만족도를 

정의하였다. 이처럼 학교만족도는 연구자에 따라 다양하게 정의 내려진다. 학

교만족은 학교에서 경험하는 만족에 대한 정서적인 평가이며(Huebner, Ash 

and Laughlin, 2001), 학교에서 제공하는 수업, 교육, 특별활동 등 학교 내의 
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모든 활동에 대해 각 개인이 느끼는 감정이라 할 수 있겠다(황여정, 김경근, 

2006). 일반적으로 학교 학생의 학교에 대한 만족도가 학년이 높아질수록 낮

아지는 경향을 보이며(Ding and Hall, 2007), 특성화고등학교 학생의 학교만

족도에 대한 서인석, 황홍익(2009)의 연구에서는 전문계고(현 특성화고)학생

의 학교만족도가 일반계고 학생에 비해 낮게 나타났다. 이러한 선행구들을 

토대로 학교만족도가 학교생활에 갖는 좋은 감정이라면, 이러한 것을 구성하

는 요소들을 먼저 파악하는 것이 중요하다. 학교만족도를 구성하는 요인으로

는 연구자별로 상이하다. 학교생활을 구성하고 있는 대부분의 요소들에는 수

업, 학습, 학교행사, 학교환경, 규칙 등이 있고 이러한 요소들이 학교 특성을 

학교만족도에 영향을 주는 하위영역으로 규정되어 만족도를 측정하였다. 

  황진숙(1995)은 학교생활, 행사, 환경, 수업, 학습, 인간관계, 분위기를 학

교만족도 하위영역으로 설정하였고 교사 특성을 변인으로 설정하였다. 김미

경(2000)은 학교생활과 관련된 하위요소들을 학교만족도에 미치는 관련 변인

들로 취급하는 것은 타당하다고 하였다. 서영자(2011)는 학교생활만족도에 

대한 연구들은 대부분의 변인들이 학교환경과 교사와 수업 그리고 교우관계

로 나타나고 있고 학교생활에 대한 만족도 여부는 전문적인 지식을 겸비한 

교사, 비슷한 적성과 흥미를 가지고 있고, 학업의 열의가 있는 학생들의 경우

에는 학교에 대해서 긍정적인 만족을 하고 있다고 밝혔다. 지금까지의 학교

의 만족도를 구성하는 요인들을 종합했을 때, 학교만족도는 학업 관련 만족

과 대인관계 관련 만족으로 크게 나눌 수 있다. 

  인지부조화이론(cognitive dissonance theory), 교환이론(exchange 

theory)에서 시작된 공정성이론(justice theory)은 Festinger(1957)가 고객

이 처음으로 인지된 기대, 행동, 반응, 결과와의 차이에서 발생하는 부조화에

서 긴장과 불쾌를 일으키면, 이것들을 해소하기 위해서 노력을 기울여 투입, 

산출의 균형을 이루는 상태를 공정성이라고 하였다. 반면에 교환이론은 교환

의 대상인 핵심적 서비스에 대한 지각의 공정성을 결정하여, 이를 사회적 교

환이론의 토대에서 개인 간 교환 결과를 투입, 산출의 비율로 형평성을 이루

는가에 중점을 두고자 하였다. 이후 Adams(1963)가 형평이론을 발표한 이후

에는 사회교환이론 틀을 사용하여 분배 공정성에 대한 관심이 늘기 시작하였
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다. 이 이론은 사회적인 교환관계에 있어서 사람들이 본인 자신의 투입에 대

한 성과 비율이 불일치 할 때, 불합리한 형평성을 경험하게 되고 이를 고치

려는 노력하는 형평의 개념을 사용하고 있다. 공정성은 마케팅적인 측면의 

연구보다 산업 및 조직심리학, 인적자원 관리 및 조직행동 분야에서 많이 연

구 되고 있다(Crapanzano and Greenberg, 1997; Seo Yong-Won, 2002). 

  그 결과로 공정성 연구는 분배 공정성(distributive Justice)과 절차 공정성

(procedural justice) 및 상호작용 공정성(interactional justice)이라는 세 가

지 흐름으로 크게 나누어지고 있다. 분배 공정성이란 조직의 자원에 대한 분

배를 구성원들이 인식하는 공정성을 의미한다. 여기서의 자원은 보상, 칭찬 

등을 말한다. 각 개인은 교환관계에 참여하게 되고, 개인들 자신이 들인 비용

대비 투자 정도가 되는 보상을 받을 때에 분배적 공정성이 성립된다. 이러한 

Adams(1965)의 이론적인 중점은 개인의 투입, 산출 비율과 타인의 투입, 산

출 비율의 비교측면에서 공정성을 인식한다는 것이다. 이는 공정성의 논의였

고, 이를 통해서 분배적 공정성 인식은 결과가 동일하게 적용된다면 높아진

다고 했다. 또한 Greenberg(1990)에 의하면 이와 같은 분배적 공정성이 조

직구성원의 행위나 직무태도에 영향을 미치게 된다고 하였다. 그러나 분배적 

공정성에 대한 이론은 과정과 절차는 미흡 하였다는 비판이 존재하였고 이에 

따라 분배적 공정성과 같이 구성원의 공정성 인식인 절차적 공정성의 중요함

이 강조되었다(Adams, 1965). 개인의 학력에 따라 보상의 정도가 달라져야 

한다는 인식은 분배적 공정성을 판단하는 것이라고 볼 수 있다(이혜정, 

2019). 그런데 이를 ‘절대적 평등의 기준’이나 ‘필요의 기준’으로 보면, 불공

정한 것이다. 그리고 개인의 학력에 따라 보상이 달라지는 것은 학력, 학벌 

차별이라고 볼 수도 있다. 이와 같이, 분배 공정성은 그 기준에 따라서 공정

함의 여부를 다르게 판단할 수 있다(이혜정, 2019). 이러한 측면에서 본다면 

원격교육을 통한 학습권의 보장은 교육적인 측면에서 공정해야 한다는 당위

성을 말해준다. 

  이에 비하여 절차 공정성은 의사결정이 되는 과정이나 갈등 이 해결되는 

방법을 다루고 있으며(Lind and Tyler, 1988), 상호작용 공정성은 정보가 상

호 교류하는 방법이나 성과가 상호 교류되는 방법을 다룬 공정성이다(Son 
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Yong-Hwa, 2013). 이러한 공정성 판단의 성과는 객관적 결과로 나타날 수 

있으나, 그것을 비교하고 지각하는 것은 주관적인 판단에 의존한다. Seo 

Yong-Won(2002)은 공정성 효과는 어느 것이 우위인지 대해서는 조직행동

에서 많은 연구를 하고 있고 임금과 이직의도와 애사심 그리고 회사만족 등

에서는 절차 공정성이 상대적인 우위를 점유하고 있다. 

  마케팅 측면에서는 Oliver and Swan(1989)은 공정성 지각과 불일치가 고

객만족에 미치는 효과를 파악하였지만, 주로 분배 공정성을 다루고 있다. 서

비스 마케팅 문헌에서는 서비스 접점의 실패에 대해 성과 측면과 절차 측면

을 제시 하고 있으며(Joo Yong-Hyuck, 2006), 서비스 접점의 성과 차원은 

고객이 서비스를 통해 실제로 얻어내는 것을 다루는 반면 절차 차원은 서비

스를 전달하는 방법에 중점을 두고 있다(Grönroos, 1988). 절차 공정성이란 

Bies and Moag(1986)은 상호작용 공정성(interactional justice)을 신중하며, 

예의 있게 의사결정 설명을 하고, 정보전달에 있어서 개인이 받는 대우를 일

컫는다고 정의했다. 

  상호작용 공정성은 갈등이 해결되는 과정에서 사람을 다루는 방법을 말하

는 것으로 마케팅 상황에서 상호작용의 공정성에 대한 실증적 연구는 매우 

부진하며, 일반적으로 공정한 대우는 서비스에 대한 만족이나 서비스품질에 

대한 평가강화와 우호적인 재 구매 의도에 영향을 미치는 것으로 나타나고 

있다(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985). 이렇게 서비스 공정성은 

서비스적인 체험상황 속에서 고객이 지각하고 느끼는 공정성으로 파악할 수 

있고 서비스 기업이 소비자에게 제공한 서비스 성과와 제대로 제공된 서비스

에 대한 것으로 이해할 수 있다. Oliver and Swan(1989)는 서비스 공정성은 

고객이 서비스를 이용한 후에 고객이 느낀 불만 행동에 영향을 미친 방법에 

대한 것으로서 고객이 평가한 서비스 품질은 경영성과에 영향을 미치고 이는 

서비스 분야에서 중요하다고 하였다. Yoon Man-Hee(2003)는 기업이 서비

스를 제공과 생산 과정에서 고객이 인식하는 공정성으로 볼 수 있는 것이 서

비스 공정성이며 고객이 인식하는 공정성은 기업이 서비스 소비자와 조직과 

관련 있는 교환에 대한 소비자의 개인적인 심리로서 심리적 계약을 얼마나 

잘 수행하는가에 관한 평가이다. 
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  그러므로 본 연구는 Colquitt(2001)의 연구를 바탕으로 분배 공정성, 절차 

공정성, 상호작용 공정성 3가지 하위 차원으로 서비스 공정성을 구분하고자 

한다. 이러한 공정성의 논의는 소비자와 기업 관계의 안정성을 이해하기 위

한 것이고 또 다른 심리적 중요한 것으로써 관계몰입을 말 할 수 있다. 

Macneil(1980)에 따르면, 계속적인 관계는 당사자 간의 관계를 유지하고자 

하는 상호 열망(mutual desire)과 관계를 향상시키기 위해 어느 정도의 단기

적 손해(sacrifice)를 인정할 필요가 있다는 인식을 바탕으로 한 몰입이 중요

하고 계속적 관계에서 당사자들의 관계 몰입(commitment)이 중요함을 표현

한다. 이 관계에 관한 최근의 연구들은 몰입이 관계 유지 행동의 더 나온 예

측 변인임을 보고하고 있다는 자료에 따라 매개적인 역할을 수행하는지를 알

아 볼 필요가 있다(Anderson and Narus, 1990).

  원격교육과 관련한 연구를 살펴보면, 책리아 등(2021)은 중국 유학생들을 

대상으로 원격교육의 학습 참여도, 학습만족도 등에 미치는 영향에 대한 연

구를 통해 원격교육에 대한 사전 교육, 학습자의 학습환경, 불안감 해소 등의 

노력으로 원격교육의 만족도를 높일 수 있음을 주장하고 있다. 권성연(2020)

은 초등, 중등 교사들의 온라인 수업의 경험과 인식에 관한 연구에서 초등, 

중등 학생들의 경우 대면 수업에 비해 집중력이 현저하게 떨어지는 학생들을 

위한 효과적인 비대면 수업방식에 대한 개발이 필요하다고 언급하고 있다. 

도재우(2020)는 온라인 수업전환과정에 오는 문제점들에 대한 연구에서 학생

들을 대상으로 한 교육환경에 대한 교육의 필요성을 강조하면서, 가정에서의 

부모의 역할이 중요함을 강조하기도 하였다. 홍성연, 유연재(2020)은 비대면 

수업 상황 하에서 학습 성과에 영향을 미치는 요인에 관한 연구에서 대면 교

육과 비교하고 다각도로 분석함으로써 비대면 교육환경에서도 학습 성과를 

유지할 수 있는 전략으로 유의미학습, 자기주도 학습, 효과적 수업전략, 프로

그램, 몰입 등 가운데 가장 큰 영향을 미친 것은 원격 수업 중에 배운 내용

을 다른 상황에 적용하는 자기주도 유의미학습임을 밝히고 있다. 

  이윤미, 김순미(2021)는 초등학교 학생, 학부모, 교사를 대상으로 한 연구

에서 원격수업 중 발생하는 쌍방향 수업에 대한 이견을 언급하면서, 원격수

업을 대면수업을 대체할 수 있는 형태가 아니라 지원시스템의 성격을 가지고 
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대처해야 한다고 주장하였다. 박남기(2020)는 코로나 시대에 초등학생을 대

상으로 한 교육의 형태를 지금까지 경험하지 못한 새로운 패러다임 형태로 

전환해야 한다고 언급하였다. 박광록, 허철무(2019)는 원격교육 서비스요인

인 유형성, 문제해결요인, 상호 작용성 요인, 정보 제공성 요인, 편리성 요인

은 만족도에 미치는 영향을 미친다고 하였다. 즉, 학생들의 원격교육에서 문

제해결, 온라인을 통해 교사와의 상호작용, 원격기기의 편리성 등이 학생만족

에 영향을 미칠 수 있는 중요한 요인임을 밝히고 있다.
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제3장 연구의 설계

제1절 모형 및 가설

1. 모형의 설정

  연구 모형은 과학적인 현상에 대한 객관적, 이성적인 인식과 분석의 도구

가 되는 동시에, 그 현상을 효과적으로 해석하고 설명하는 데에도 유용한 기

준이 된다(이경서, 2004). 따라서 연구 모형 설계는 과학적 연구를 위한 필

수 조건으로서, 사회 과학 분야의 각종 다양한 주제의 연구를 수행하는 데 

있어서 연구 모형 설계는 빼놓을 수 없는 기본적, 필수적 과정이라고 할 수 

있다(정두배, 2012). 

  본 연구는 이론적 바탕의 여러 가지 논의들을 참고하면서, 본 연구의 목적

을 만족하기 위해 연구모형을 <그림 1>과 같이 설정하였다. 연구모형에서 원

격교육서비스품질은 공정성과 학교만족에 직접적인 영향을 미치며, 공정성은 

학교만족에 직접적인 영향을 미치는 것으로 가정되면서 공정성이 원격교육서

비스품질과 학교만족간의 관계를 매개하는 것으로 가정되었다. 본 연구는 이

러한 가설적 모형을 검증하면서 인구사회학적 변인을 통제한 상태에서 이루

어졌다.
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<그림 1> 연구모형

2. 가설의 설정

  

  본 연구는 앞에서 고찰한 선행 연구들의 내용과 설정된 연구모형을 토대로 

다음과 같은 가설들을 설정하였다. 

  원격교육은 웹을 기반으로 하는 학습형태, 온라인 학습, 그리고 스마트 러

닝 등 다양한 단어로 표현되기도 한다(안현용, 2021). 많은 연구에서 원격으

로 수행되는 학습은 학습자들에게 맞춤화된 학습, 협력 학습을 지원하는 기

기의 활용과 이를 통한 학습 성과의 증진을 강조하고 있다는 특징이 있다. 

학교만족은 학교에서 경험하는 만족에 대한 정서적인 평가이며, 학교에서 제

공하는 수업, 교육, 특별활동 등 학교 내의 모든 활동에 대해 각 개인이 느끼

는 감정이다(황여정, 김경근, 2006). 

  가설 1 : 원격교육서비스품질은 학교만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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  원격교육서비스의 지각된 품질이란 주로 “웹사이트를 기반으로 일반 소비

자들에게 학습 환경을 제공하는 교육서비스 전반에 대한 소비자들의 주관적

인 품질 평가”를 의미한다고 할 것이다(이문규, 2002). 원격교육 서비스는 

e-서비스의 개념을 포함하고 있으므로 원격교육 서비스품질은 e-서비스 품

질에 교육이라는 특성을 가미한 방식으로 측정해야 할 것이다. 공정성 이론

(equity theory)에 따르면, 사람들은 지각된 투입 대비 산출결과의 비율을 다

른 사람들과 비교하여, 그 비율이 같으면 공정한 상태라고 인식하여 만족하

게 되고, 그렇지 않으면 불평등하다고 인식하게 된다(Adams, 1965). 즉, 개

인은 본인이 받은 보상을 타인과 비교하여 교환관계가 공정한지를 판단한다

는 것이다.

  가설 2 : 원격교육서비스품질은 공정성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  공정성은 1960년대 초에 와서 Homans(1961)에 의해 심리학에 도입되어 

연구되었으며 공정성 유형은 분배 공정성(distributive justice) 및 절차 공정

성(procedural justice) 그리고 상호작용 공정성(interaction justice)로 분류

되고 있다.  초기의 공정성 이론은 대부분 분배의 공정성만을 언급하였으나, 

이후 절차 공정성 및 상호작용 공정성 등의 개념이 제안되었다. 특히 서비스

산업은 소비자와 서비스제공자 사이에 접점이 빈번하게 발생하고, 밀접한 상

호관계가 형성되기 때문에 소비자들이 인지하는 공정성이 중요하다(Bowen 

et al., 1999). 학교만족도는 긍정적인 학교생활을 나타내는 지표 중 하나로

서, 높은 학교 만족도는 학업성취와 심리적․사회적 발달에 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 알려져 있다(이미숙, 이홍우, 이진춘, 2010; 이봉주, 김광혁, 

2009).

  가설 3 : 공정성은 학교만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  공정성은 사회 심리, 조직 심리문헌에서 매우 중요한 개념으로 마케팅 분

야에서 공정성이론의 중요성이 여러 학자들에 의해 주장되고 있으며 공정성

이론은 교환이 일어나는 모든 곳에 적용 할 수 있다(진양호, 2010). 공정성
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이론의 전제사항은 각 개인은 자기 일에 대한 정확한 보상을 받아야 한다고 

생각하며 정확한 보상인지의 여부는 남과 비교해 판단하며 위의 두 개가 불

일치하면 화를 낸다거나 죄책감을 느끼고 불균형을 줄이려고 노력한다. 원격

교육서비스의 지각된 품질이란 주로 “웹사이트를 기반으로 일반 소비자들에

게 학습 환경을 제공하는 교육서비스 전반에 대한 소비자들의 주관적인 품질 

평가”를 의미한다고 할 것이다(이문규, 2002). 원격교육 서비스는 e-서비스

의 개념을 포함하고 있으므로 원격교육 서비스품질은 e-서비스 품질에 교육

이라는 특성을 가미한 방식으로 측정해야 할 것이다. 황진숙(1995)은 학교행

사, 학교생활, 수업과 학습, 학교환경, 분위기, 인과관계를 학교만족도의 하위

영역으로 정하고, 교사의 특성을 변인으로 정하였으며, 김미경(2000)은 대부

분의 연구에서 내보이는 학교생활과 연관된 하위요소들을 학교만족도에 영향

을 받는 관련 변인으로 취급하는 것이 적합할 것이라고 하였다.

  가설 4 : 공정성은 원격교육서비스품질과 학교만족 간 관계를 매개할 것이다. 
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제2절  연구대상 및 자료수집

  본 연구에서 이용한 설문지는 선행연구를 바탕으로 전문가의 조언을 받아 

중학생 30명을 통하여 예비조사를 하여 설문 문항을 수정하여 문항 내용 및 

용어와 관련된 이해를 높이는 방향으로 설정하였다. 

  표본은 전라북도 전주시와 부산광역시에 소재한 중학교 5개 학교에 재학 

중인 학생을 대상으로 총 450부의 자기기입식 설문지 자료를 회수하였다. 자

료 수집은 연구자가 직접 학교를 방문하여 연구의 목적 및 내용을 설명하고  

조사가 허락된 학교를 중심으로 수업시간의 일부를 할애할 수 있는 학급을 

중심으로 자발적 참여에 동의한 학생을 대상으로 2020년 11월 7일부터 보름

간 실시하였고 회수한 설문지 중 불성실한 응답을 한 설문지 26부를 제외한 

424부가 분석에 최종적으로 활용되었다.
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연구자 변수  항목

이종연,

서종택

(2017)

노규성

(2003), 

물리성

언제든지 액세스(접속)하여 사용 가능하다.

최신 자료를 충분히 다운로드 할 수 있다.

홈 페이지는 이해하기 쉽고 보기 좋았다. 

시스템 안전성이 있다.(버퍼링, 끊김, 잡음이 없다)

메뉴, 버튼, 아이콘 등이 사용하기 편리하다. 

상호

작용

학생들은 다른 학생들과 정보교환과  의사소통을 할 수 있다.

학생들이 서로 경쟁할 수 있는 환경을 제공하고 있다.

학생들은 선생님과 의사소통을 할 수 있다.

학생의 개인적 요구가 충족될 수 있도록 강좌를 선택할 수 있다.

반응성 선생님들은 학생들의 문제나 질문에 대해 즉시 도움을 주고 있다.

제3절 변수의 조작적 정의 및 측정 도구

  변수의 조작적 정의는 모든 사물이나 현상에 대한 일반적, 보편적 정의를 

연구 활동에서 관찰과 측정이 가능한 내용과 형태, 범위 등으로 압축하여 재 

정의하는 작업을 의미한다(이경서, 2004). 이처럼 연구 목적과 가설, 모형 등

에 합당한 재정의 과정을 거침으로써, 연구의 각 단계와 과정에서 관찰, 측

정, 분석, 논의가 가능한 특정 요소들을 유효하게 분리, 추출해 내고, 그를 연

구 과정에서 어떤 개념과 방식으로 활용할 것인지를 확정함으로써, 명확한 

탐구와 분석의 방향성을 정할 수 있다(이훈영, 2012). 이런 점을 생각하면서, 

본 연구는 주요 변수들의 의미와 내용을 조작적 정의를 하고 그에 따라 선행 

연구에서 활용한 측정도구를 사용하거나 저자가 개발한 측정도구를 활용하였

다. 

1. 독립변수: 원격교육서비스품질

  본 연구에서는 이종연, 서종택(2017)의 측정도구를 중심으로 노규성

(2003), Dursun et al.(2013)의 연구 결과를 반영하여 원격교육의 서비스품

질 측정도구를 개발하였으며, 리커트 5점 척도를 사용하였다. 

<표 5> 독립변수 원격교육서비스품질 측정도구
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Dursun 

et al.

(2013)

선생님들이 수업 시간 이후에도 학생들의 문제나 질문에 대해  도

움을 주고 있다.

행정실 직원의 행정 처리가 정확하다.

자료실의 자료들이 학생들의 요구를 즉시 충족시키고 있다. 

신뢰성

선생님은 담당 과목의 전문가이다. 

강의 내용(콘텐츠)은 일정에 따라 적합하게 작성되고 있다.

강의 내용(콘텐츠)은 명료하게 작성되고 있다.

선생님들은 채점할 때 공정하다.

선생님들은 경험이 많은 것 같다. 

공감

선생님은 학생의 진로 계획에 대한 조언을 성실히 하고 있다.

선생님 외의 관리자들은 학생들이 강좌를 원활하게 완료할 수 있도

록 도우고 있다.

학생들은 강좌별로 그 강좌 수강으로 받을 수 있는 혜택에 대한 상

담을 받고 있다. 

연구자 변수 항목

Carr

(2007),

김성진

(2017)

분배

공정성

원격교육서비스는 모든 학생들에게 공정하게 제공되고 있다.

내가 노력한 만큼 성과가 있다. 

강의 외의 서비스(충분한 상담, 강의 외 질문 대응)는 모든 

학생들에게 공정하게 제공된다.

절차

공정성

원격교육서비스가 (오프라인)강의실 교육 절차와 동일하다.

원격교육서비스와 관련된 정보를 정확하게 제공하고 있다.

서비스 제공절차가 학생중심이 되어 있다.

상호

작용 

공정성

학생들이 마땅히 제공받아야 할 만큼의 충분한 서비스를 

제공받았다.

선생님과 직원은 원격교육서비스에 대해 구체적이고 명확하게 

2. 매개변수: 서비스 공정성 

   본 연구에서는 Carr(2007)의 연구와 김성진(2017)의 연구를 참조하여 다

음과 같은 서비스 공정성에 대한 측정도구를 개발하였으며, 리커트 5점 척도

를 사용하였다. 

<표 6> 매개변수 서비스 공정성 측정도구
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설명하였다.

선생님은 수준 높은 원격교육서비스를 위하여 많은 노력을 

기울였다.

연구자 변수 항목

권임숙

(2010)

교사

만족

선생님은 학생들에게 항상 친절하게 대한다.

선생님은 수업에 대한 열의가 있다.

선생님은 교과내용에 대한 전문적지식이 많다.

선생님은 학생에 대한 애정이 많다.

교과내용을 학생들이 이해하기 쉽게 가르친다.

수업

만족

학교에서 하는 공부의 양이 적당하다.

학교에서 내주는 숙제는 귀하에게 도움이 된다.

귀하의 수준에 맞는 수업교재를 선택한다.

수업활동은 학생 개개인의 수준에 맞게 이루어진다.

수업이 귀하의 학력신장에 도움이 된다.

생활

만족

학생폭력이나 비행 예방을 위한 지도를 잘 하고 있다.

폭력상황이 벌어지면 면담을 통해 해결한다.

기본생활습관에 대해 바르게 지도한다.

집단따돌림을 해결해 주려 노력한다.

학생들의 고민에 대한 상담을 정성껏 한다.

3. 종속변수: 학교만족 

  본 연구에서는 공교육 만족도 정도를 나타내기 위한 것으로 권임숙(2010)

이 개발하고 타당화한 것을 사용하였다. 교사에 대한 만족도에 대해 묻는 문

항이 5문항이고 학교 수업 만족도에 대해 묻는 문항이 5문항, 생활 및 인성

지도에 대한 만족도 질문 5문항으로 이루어져 있으며, 리커트 5점 척도를 이

용하여 답하도록 되어 있다. 

<표 7> 종속변수 학교만족 측정도구
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4. 통제변수: 성별, 학년, 공부수준, 지역

  성별은 남자(1), 여자(2)로 하여 더미변수로 변환하여 사용하였다. 학년은 

‘중1(1)’에서 ‘중3(3)’으로 측정하여 활용하였다. 성적은 ‘매우 잘 한다(1)’에

서 ‘매우 못 한다(5)’로 측정되었으며 분석 시에는 거꾸로 계산하여 점수가 

높으면 성적이 높은 것으로 해석하였다. 지역은 전라북도 전주시는 1, 부산광

역시는 2로 하는 더미변수로 변환하여 사용하였다.
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제4절 자료분석 방법

  수집된 자료는 SPSS 25.0을 사용하여 아래와 같이 분석되었다. 

  첫째, 빈도분석(frequency analysis)을 실시하여 조사대상자의 인구사회학

적 특성과 자료의 정확성을 점검하였다. 또한 연구모형의 추정방법을 결정하

기 위해 관측변인들에 대해서 다변량 정규분포성의 검토를 위해 첨도

(skewness), 왜도(kurtosis)의 값을 산출하였다. 

  둘째, 본 연구의 주요변수의 특성을 살펴보기 위해 기술통계분석을 실시하

였다 

  셋째, 연구모형을 구성하는 변수 간 관계와 다중공선성의 사전 평가를 위

해 피어슨 상관분석(Pearson’s  correlation analysis)을 실시하였다. 

  넷째, 변수의 신뢰성은 내적일관성 분석에 의한 Cronbach's  계수를 통

하여 검정하였다. 또한 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)을 실

시하여 변수의 타당성 검정을 실시하였다.

  다섯째, 가설 검증을 위하여 선형회귀분석을 실시하였다. 매개효과 검증은 

Baron and Kenny(1986)의 접근법을 따랐으며 sobel test를 실시하여 매개

효과 유의성을 검증하였다. 
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변수 속성 빈도(%)

성별
남 190(44.8)

여 234(55.2)

학교학년

중학교1학년 98(23.1)

중학교2학년 189(44.6)

중학교3학년 137(32.3)

공부수준

최상위권 64(15.1)

상위권 51(12.0)

중위권 209(49.3)

하위권 54(12.7)

최하위권 46(10.8)

지역
부산광역시 212(50.0)

전라북도 전주시 212(50.0)

제4장 실증분석 결과

제1절 조사대상자의 일반특성 

  조사대상자의 인구사회학적 특성은 학년 및 성별, 학교성적 변수를 통해 

살펴보았다. <표 8>에 제시된 바와 같이 성별에서는 남자가 190명(44.8%), 

여자가 234명(55.2%)로 여자가 더 많은 것으로 나타났다. 학교학년에서는 

중1학년 98명(23.1%), 중2학년 189명(44.6%), 중3학년 137명(32.3%)이며, 

공부수준은 ‘중위권’이 209명(49.3%)로 가장 많았으며, 다음으로 ‘최상위권’ 

64명(15.1%), ‘하위권’ 54명(12.7%), ‘상위권’ 51명(12.0%), ‘최하위권’ 46명

(10.8%) 순으로 조사되었다. 지역은 ‘부산광역시’에서 212명(50.0%), ‘전라북

도 전주시’에서 212명(50.0%)으로 동일한 비율로 표본이 선정되었다.

<표 8> 조사대상자의 인구사회학적 특성 (n=424)
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변수
항목 정제 전 항목 정제 후

항목 수 Cronbach’s α 항목 수 Cronbach’s α

원격교육

서비스

품질

물리성 5 .904 5 .904

상호작용 4 .923 4 .923

신뢰성 5 .914 5 .914

반응성 4 .878
7 .892

공감 3 .822

공정성

분배공정성 3 .845

9 .861절차공정성 3 .878

상호작용공정성 4 .630

학교평가

교사평가 5 .922 5 .922

수업평가 5 .931 5 .931

생활평가 5 .933 5 .933

제2절 변수의 신뢰성과 타당성 검정

  우선 측정도구 신뢰도는 측정된 도구의 구성개념들이 측정하고자 하는 개

념을 일관되게 측정하는가의 지표가 될 수 있다, 그런데 이는 구성항목들 간

의 내적 일관성을 평가하는 방식을 통해 확인 가능하며, 본 연구에서는 측정

도구의 신뢰도를 구성항목들 간의 신뢰도 계수(Cronbach’s α)를 활용하여 확

인하였다. 통상적인 사회과학연구의 기준인 .60 이상을 기준으로 신뢰도의 

기준을 설정 하였으며, 본 연구에서 활용된 모든 변수들은 항목 정제 전 

Cronbach’s α값은 .630∼.933으로 전반적으로 신뢰성을 확보하였으며, 요인

분석을 통하여 항목이 정제된 후에 Cronbach’s α 가 0.861∼0.933으로 나

타나 모든 변수가 신뢰성이 있는 것으로 확인되었다. 

   <표 9> 신뢰성 분석 결과 

  

  측정된 도구의 구성개념들이 측정하고자 하는 개념을 정확히 측정하는가의 

지표가 되는 측정도구의 타당도는 요인분석을 통하여 확인 가능하다. 본 연

구에서는 각 변수의 타당성에 대한 검증을 위하여 탐색적 요인분석을 실시하
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요인 요인 항목 요인1 요인2 요인3 요인4

물리성

언제든지 액세스(접속)하여 사용 가능하다. .793 .319 -.012 .100

최신 자료를 충분히 다운로드 할 수 있다. .826 .317 .047 .103

홈 페이지는 이해하기 쉽고 보기 좋았다. .738 .258 .270 .191

시스템 안전성이 있다.(버퍼링, 끊김, 잡음이 없

다)
.718 .137 .378 .226

메뉴, 버튼, 아이콘 등이 사용하기 편리하다. .711 .053 .435 .247

상호

작용

학생들은 다른 학생들과 정보교환과  의사소통을 

할 수 있다.
.226 .112 .822 .303

학생들이 서로 경쟁할 수 있는 환경을 제공하고 

있다.
.177 .218 .837 .263

학생들은 선생님과 의사소통을 할 수 있다. .229 .335 .765 .124

였다. 모든 측정 변수는 주성분 분석(principle component analysis)을 실시

하여 구성요인을 추출하였으며, 요인회전은 베리맥스(varimax)방식을 사용하

였다. 본 연구에서의 문항 선택기준은 요인적재치는 0.5 이상으로 하고 고유

값(eigen value)은 1이상으로 하였다. 각 변수와 요인 사이의 상관관계 정도

를 나타내는 것이 요인 적재치이다. 그러므로 각 변수들은 요인 적재치가 가

장 높은 요인에 속한다. 또한 고유값은 특정 요인에서 적재된 모든 변수의 

적재량을 더한 값을 말하는 것으로, 특정 요인에 연관된 표준화된 분산

(standardized variance)을 가리킨다.

  독립변수인 원격교육 서비스품질에 대한 탐색적 요인분석 결과, <표 10>

과 같이 고유값이 1 이상인 요인이 4개 추출되었다. 그리고 분석결과 요인적

재치가 0.541 ~ 0.837 수준으로 기준치인 0.5를 초과하였다. 설명된 총 분

산은 73.93%이었다. 본 연구에서는 반응성과 공감이 동일한 요인으로 나타

났는데, 이는 응답자들이 반응성과 공감을 유사한 개념으로 인식하고 있음을 

의미한다. 

<표 10> 원격교육 서비스품질에 대한 요인분석 결과
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학생의 개인적 요구가 충족될 수 있도록 강좌를 

선택할 수 있다.
.139 .365 .748 .311

반응성

선생님들은 학생들의 문제나 질문에 대해 즉시 

도움을 주고 있다.
.328 .279 .266 .541

선생님들이 수업 시간 이후에도 학생들의 문제나 

질문에 대해  도움을 주고 있다.
.393 .181 .109 .746

행정실 직원의 행정 처리가 정확하다. .368 .120 .318 .684

자료실의 자료들이 학생들의 요구를 즉시 충족시

키고 있다. 
.294 .079 .460 .623

신뢰성

선생님은 담당 과목의 전문가이다. .202 .787 .225 .111

강의 내용(콘텐트)은 일정에 따라 적합하게 작성

되고 있다.
.379 .630 .131 .344

강의 내용(콘텐트)은 명료하게 작성되고 있다. .228 .822 .257 .171

선생님들은 채점할 때 공정하다. .202 .741 .187 .375

선생님들은 경험이 많은 것 같다. .289 .758 .223 .199

공감

선생님은 학생의 진로 계획에 대한 조언을 성실

히 하고 있다.
.173 .468 .060 .628

선생님 외의 관리자들은 학생들이 강좌를 원활하

게 완료할 수 있도록 도우고 있다.
-.062 .407 .276 .630

학생들은 강좌별로 그 강좌 수강으로 받을 수 있

는 혜택에 대한 상담을 받고 있다. 
-.046 .226 .432 .684

아이겐 값 3.988 3.980 3.809 3.749

분산량(%) 18.99 18.95 18.14 17.85

누적분산량(%) 18.99 37.94 56.08 73.93

   매개변수인 공정성에 대한 탐색적 요인분석 결과, <표 11>과 같이 고유

값이 1 이상인 요인이 1개 추출되었으나 상호작용공정성의 항목 중 하나(교
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요인 요인 항목 요인1

분배

공정성

원격교육서비스는 모든 학생들에게 공정하게 제공되고 

있다.
.788

내가 노력한 만큼 성과가 있다. .825

강의 외의 서비스(충분한 상담, 강의 외 질문 대응)는 

모든 학생들에게 공정하게 제공된다.
.790

절차

공정성

원격교육서비스가 (오프라인)강의실 교육 절차와 

동일하다.
.784

원격교육서비스와 관련된 정보를 정확하게 제공하고 있다. .841

서비스 제공절차가 학생중심이 되어 있다. .844

상호작용

공정성

학생들이 마땅히 제공받아야 할 만큼의 충분한 서비스를 

제공받았다.
.813

선생님과 직원은 원격교육서비스에 대해 구체적이고 

명확하게 설명하였다.
.803

선생님은 수준 높은 원격교육서비스를 위하여 많은 노력을 

기울였다.
.757

아이겐 값 5.839

분산량(%) 64.878

누적분산량(%) 64.878

사와 직원은 원격교육서비스에 대해 합리적이고 타당하게 설명하였다)의 요

인적재치가 0.328 로 나와 기준치인 0.5에 미치지 못하므로 제거하였다. 최

종적으로 분석된 9개 항목의 요인적재치는 0.757 ~ 0.844 의 범위에 있어서 

기준치인 0.5 이상이라는 조건을 충족한다. 설명된 총 분산은 64.88%이었다. 

본 연구에서는 공정성이 하나의 요인으로 나타났는데, 이는 응답자들이 원격

교육의 경우는 조직공정성에 대한 선행 연구에서 분류하고 있는 분배, 절차, 

상호작용 공정성을 차별적으로 인식하지 않고 있음을 의미한다. 

<표 11> 교육서비스의 공정성에 대한 요인분석 결과 
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  종속변수인 학교만족에 대한 탐색적 요인분석 결과, <표 12>처럼 고유값 

1 이상인 요인이 3개 추출되었으며, 분석결과 항목의 요인적재치가 0.624 ~ 

0.859로 나타나 기준치인 0.5를 초과하였다. 설명된 총 분산은 78.96%이었

다. 

<표 12> 학교만족도에 대한 요인분석 결과 

요인 요인 항목 요인1 요인2 요인3

교사

만족

선생님은 학생들에게 항상 친절하게 대한다. .469 .222 .706

선생님은 수업에 대한 열의가 있다. .275 .091 .859

선생님은 교과내용에 대한 전문적지식이 

많다.
.106 .156 .854

선생님은 학생에 대한 애정이 많다. .184 .277 .846

교과내용을 학생들이 이해하기 쉽게 

가르친다.
.184 .278 .795

수업

만족

학교에서 하는 공부의 양이 적당하다. .824 .329 .180

학교에서 내주는 숙제는 귀하에게 도움이 

된다.
.857 .310 .224

귀하의 수준에 맞는 수업교재를 선택한다. .773 .333 .256

수업활동은 학생 개개인의 수준에 맞게 

이루어진다.
.738 .332 .239

수업이 귀하의 학력신장에 도움이 된다. .709 .355 .301

생활

만족

학생폭력이나 비행 예방을 위한 지도를 잘 

하고 있다.
.323 .854 .223

폭력상황이 벌어지면 면담을 통해 해결한다. .280 .841 .246

기본생활습관에 대해 바르게 지도한다. .346 .801 .324

집단따돌림을 해결해 주려 노력한다. .355 .805 .233

학생들의 고민에 대한 상담을 정성껏 한다. .443 .624 .088

아이겐 값 4.056 3.902 3.885

분산량(%) 27.037 26.015 25.903

누적분산량(%) 27.037 53.052 78.954
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변수 평균 표준편차 왜도 첨도

원격교육

서비스

품질

물리성 3.878 .648 -.858 1.891

상호작용 3.475 .824 -.133 -.334

반응성 3.548 .714 -.445 .119

신뢰성 3.543 .675 -.486 .626

제3절 주요변수의 특성

1. 기술통계 분석

  다변량 정규분포성을 검토할 때, 왜도(skewness)와 첨도(kurtosis)의 절대 

값의 크기로 평가하며, 왜도는 절대값 3을 초과하면 극단적이라고 보며, 첨도

는 7 또는 10을 초과하면 극단적이라고 본다(김대업, 2008; Kline, 2005). 

  각 변수들이 정규분포의 가정을 충족하는지 왜도와 첨도를 절대값의 크기

로 확인한 결과, <표 13>에 보여 지는 바와 같이 주요변수들 왜도는 절댓값

이 .133 ~ .858로 3 미만, 첨도의 절대값은 .119 ~ 1.891로 7 미만으로 나

타나 정규분포의 가정을 충족하여 분석 시 문제가 없는 것으로 확인되었다. 

  다음은 본 연구에 산정된 변수의 평균 및 표준편차를 요약하였다. 독립변

수인 원격교육서비스품질의 하위변수 중 물리성은 평균 3.8783, 표준편차 

.64862, 상호작용은 평균 3.4752, 표준편차 .82459, 반응성은 평균 3.5483, 

표준편차 .71440, 신뢰성은 평균 3.5436, 표준편차 .67581로 나타났는데, 물

리성을 가장 높게 인식하고 있음을 알 수 있다. 종속변수로 선정된 공정성은 

평균 3.5881, 표준편차 .68053으로 나타났으며, 학교평가의 하위변수 중 교

사평가는 평균 3.7085, 표준편차 .67856, 수업평가는 평균 3.3575, 표준편차 

.80629, 생활평가는 평균 3.2962, 표준편차 .79727로 나타났으며, 교사평가

를 가장 높게 인식하고 있음을 알 수 있다.

<표 13> 변수의 기술통계 및 정규분포성 
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공정성 공정성 3.588 .680 -.444 .257

학교평가

교사평가 3.708 .678 -.653 1.010

수업평가 3.357 .806 -.154 -.639

생활평가 3.296 .797 -.432 -.167

2. 상관관계 분석 

  가설을 검증을 위해 선행 단계인 본 연구에서 사용된 변수들 간의 상호 관

련성에 대하여 상관관계 분석을 실시하였다. 상관관계 분석을 통해 가설의 

검증에도 사용하였고, 가설 관계의 변수들 간에 존재하는 관계에 대하여 방

향성을 제시함으로써 변수 사이 관련성에 대하여 대체적인 전망을 할 수 있

게 하므로 선행연구 결과와 본 연구 가설이 같은 방향을 보이고 있는지를 확

인하였다. 피어슨 상관계수로 파악한 상관관계 분석 결과는 <표 14>와 같다. 

  원격교육서비스품질, 공정성이 학교평가에 미치는 영향 관계를 검증하기 

전 단계로 각 변수들 간의 상관계수를 산출하였다. 독립변수인 원격교육서비

스품질의 하위변수들 간의 상관계수는 절댓값 기준으로 .538 ~ .690으로 나

타났다. 일반적으로 외생변인 간 상관계수가 .80 이상일 경우 다중공선성1)을 

의심할 수 있으나(김계수, 2008), 본 연구에서 원격교육서비스품질의 하위변

수들의 다중공선성 문제는 없을 것으로 판단할 수 있다. 원격교육 서비스품

1) 다중공선성이란 입력변수들 간의 상관관계가 존재하여 회귀 계수의 분산을 크게 만들

기 때문에, 회귀 분석 시 추정 회귀 계수를 믿을 수 없게 되는 문제가 발생되는 것을 

말한다. 다중 회귀 모형에서 회귀 계수란 독립 변수의 변화에 따른 종속 변수의 변화

량을 나타내기 때문에, 설명 변수들 사이에 유의한 상관관계가 존재하는 경우 한 설명

변수를 다른 설명변수와의 함수 관계로 표시할 수 있다. 이러한 경우 회귀 계수의 분

산이 증가하며, 회귀 계수 추정치가 불안하고 해석하기 어려워진다.

  [두산백과] 다중공선성(multicollinearity)
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물리성 상호작용 반응성 신뢰성 공정성 교사평가 수업평가 생활평가

물리성 1

상호작용 .739** 1

반응성 .553** .580** 1

신뢰성 .591** .747** .634** 1

공정성 .541** .714** .582** .798** 1

교사평가 .646** .723** .606** .709** .690** 1

수업평가 .598** .731** .499** .617** .649** .666** 1

생활평가 .478** .553** .407** .579** .584** .625** .538** 1

질과 공정성 간 상관계수도 .798로 나와 역시 다중공선성 문제는 없을 것으

로 판단할 수 있다. 다음으로 본 연구의 연구모형을 검증하기에 앞서 원격교

육서비스품질, 공정성과 학교평가 간의 상관관계를 검증하여 독립변수 및 매

개변수와 종속변수 간 공변성의 조건을 만족시키는지를 살펴보았다. 그 결과 

모든 독립변수, 매개변수, 종속변수 간의 상관관계 수치는 통계적 유의성을 

가지는 정(+)의 상관관계를 보이며, 수치가 .80이 넘지 않는 것으로 나타나 

인과모형의 선제조건인 다중공선성의 문제는 발생하지 않은 것으로 나타났

다. 

<표 14> 상관계수 

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 
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제4절 가설의 검증

  본 연구에서는 인구통계변수 중 성별더미, 학교학년, 공부수준, 지역더미 

등을 통제변수로 도입하였다. 회귀분석을 실시하여 변수들의 분산팽창지수

(variance inflation factor, VIF)를 점검해 보았다. 그 결과 값이 모두 10 이

하로 확인되어서 다중공선성 문제는 발생하지 않는 것으로 확인되었다. 

1. 가설 1의 검증 

  학교만족에 대한 원격교육 서비스품질의 영향을 검증하기 위해 독립변수 

외에 종속변수에 영향을 미칠 것으로 예상되는 성별, 학교학년, 공부수준, 지

역 등의 영향을 제거한 상태에서 인과관계를 정확하게 파악하도록 모형 1에

서는 통제변수를 학교만족에 회귀시켰고, 모형 2에서는 독립변수와 통제변수

를 같이 투입하여 학교만족에 회귀시켰다. 

  먼저 교사만족을 종속변수로 설정한 결과가 <표 15>와 같다. 통제변수들

을 투입한 모형 1에서는 학교학년은 교사만족에 대하여 5% 정도의 통계의 

유의성을 포함하고 부(-)의 영향이 있고(β=-.102, p<.05), 공부수준은 교사

만족에 대하여 10% 수준의 통계적 유의성을 포함하고 정(+)의 영향이 있으

며(β=.095, p<.10), 지역더미는 교사만족에 대하여 1% 정도의 통계의 유의

성을 포함하여 정(+)의 영향을 미치고 있다(β=.265, p<.01). 이는 학년이 높

아질수록 교사만족은 하락하고 공부수준이 높을수록 교사만족이 상승하며 부

산광역시 학생이 전라북도 전주시 학생보다 교사만족이 더 크다는 것을 의미

한다. 

  원격교육 서비스품질 변수를 추가로 투입한 모형 2는 적합한 것으로 나타

났으며(F=57.855, p<.01), 설명력(R2)은 .527로서 통제변수들만을 포함한 모

형 1과 비교하여 설명력이 증가하는 것으로 보여 진다(ΔR2=.452, p<.01). 변

수들의 표준화 회귀계수를 보면 반응성은 교사만족에 유의적인 정(+)의 영향

을 받고 있으며(β=.343, p<.01), 신뢰성도 교사만족에 유의적인 정(+)의 영

향을 받고 있다(β=.415, p<.01). 반면 물리성과 상호작용은 유의적인 영향을 
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미치지 않고 있다. 이러한 결과는 아직 원격교육 시스템이 안정화되지 못한 

점에서 찾아볼 수 있다. 교육도중 버퍼링, 끊김, 잠음 등의 문제점이 발생하

고 있는 것에 기인한 것으로 보인다. 그리고 콘텐츠에 충분한 최신 자료가 

아닌 경우가 다수 발견되는 것으로 설명할 수 있을 것이다. 그리고 쌍방향이 

아닌 단방향으로 진행되는 수업의 특징으로 학생들과 정보교환이나 의사소통

의 어려움을 느끼는 것으로 나타났다.

<표 15> 가설 1의 검증 결과 : 종속변수 = 교사만족 

종속변수 = 교사만족
모형 1 모형 2

β t β t VIF

통제

변수

성별더미 -0.049 -1.024 -0.071 -2.073** 1.040

학교학년 -0.102 -2.109** -0.067 -1.913* 1.072

공부수준 0.095 1.906* 0.291 7.805*** 1.219

지역더미 0.265 5.239*** 0.236 6.073*** 1.325

독립

변수

물리성 -0.020 -0.434 1.837

상호작용 0.025 0.506 2.140

반응성 0.343 6.077*** 2.799

신뢰성 0.415 7.768*** 2.501

R² .075 .527

수정된 R² .066 .518

F 8.487*** 57.855***

*. p〈0.10, **. p〈0.05, ***. p〈0.01

  다음에는 수업만족을 종속변수로 설정한 결과가 <표 16>와 같다. 통제변

수들을 투입한 모형 1에서는 학교학년은 수업만족에 대하여 10% 수준의 통

계의 유의성을 보이고 부(-)의 영향을 받고 있고(β=-.077, p<.10), 공부수준

은 수업만족에 대하여 5% 수준의 통계의 유의성을 보이고 부(-)의 영향을 

받고 있으며(β=-.267, p<.05), 지역더미는 수업만족에 대하여 5% 정도의 통

계의 유의성을 보이고 정(+)의 영향을 받고 있다(β=.160, p<.05). 이는 학년
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이 높아질수록 수업만족은 하락하고 공부수준이 높을수록 수업만족이 하락하

며 부산광역시 학생이 전라북도 전주시 학생보다 수업만족이 더 크다는 것을 

의미한다. 

  원격교육 서비스품질 변수를 추가로 투입한 모형 2는 적합한 것으로 나타

났으며(F=114.344, p<.01), 설명력(R2)은 .688로서 통제변수들만을 포함한 

모형 1과 비교하여 설명력이 증가하는 것으로 보여 진다(ΔR2=.572 p<.01). 

변수들의 표준화 회귀계수를 보면 반응성은 수업만족에 유의적인 정(+)의 영

향을 미치고 있으며(β=.226, p<.01), 신뢰성도 수업만족에 유의적인 정(+)의 

영향을 받고 있다(β=.300, p<.01). 상호작용도 유의적인 정(+)의 영향을 받

고 있다(β=.330, p<.01). 반면 물리성은 유의적인 영향을 미치지 않고 있다. 

이러한 결과는 아직 원격교육 시스템이 안정화되지 못한 점에서 찾아볼 수 

있다. 교육도중 버퍼링, 끊김, 잠음 등의 문제점이 발생하고 있는 것으로 인

해 전체적인 수업만족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

<표 16> 가설 1의 검증 결과 : 종속변수 = 수업만족

종속변수 = 수업만족

모형 1 모형 2

β t β t VIF

통제

변수

성별더미 0.057 1.222 0.026 0.939 1.040

학교학년 -0.077 -1.643* -0.022 -0.763 1.072

공부수준 -0.267 -5.477*** -0.071 -2.335** 1.219

지역더미 0.160 3.230*** 0.100 3.181*** 1.325

독립

변수

물리성 0.045 1.210 1.837

상호작용 0.330 8.232*** 2.140

반응성 0.226 4.931*** 2.799

신뢰성 0.300 6.923*** 2.501

R² .116 .688

수정된 R² .108 .682

F 13.775*** 114.344***

  

*. p〈0.10, **. p〈0.05, ***. p〈0.01
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  마지막으로 생활만족을 종속변수로 설정한 결과가 <표 17>와 같다. 통제

변수들을 투입한 모형 1에서는 학교학년은 생활만족에 대하여 5% 수준의 통

계의 유의성을 보이고 부(-)의 영향을 받고 있고(β=-.095, p<.05), 공부수준

은 생활만족에 대하여 1% 수준의 통계의 유의성을 보이고 부(-)의 영향을 

받고 있으며(β=-.191, p<.01), 지역더미는 생활만족에 대하여 1% 수준의 통

계의 유의성을 보이고 정(+)의 영향을 받고 있다(β=.218, p<.01). 이는 학년

이 높아질수록 생활만족은 하락하고 공부수준이 높을수록 생활만족이 하락하

며 부산광역시 학생이 전라북도 전주시 학생보다 생활만족이 더 크다는 것을 

의미한다. 

<표 17> 가설 1의 검증 결과 : 종속변수 = 생활만족

종속변수 = 생활만족

모형 1 모형 2

β t β t VIF

통제

변수

성별더미 0.079 1.670* 0.054 1.524 1.040

학교학년 -0.095 -2.001** -0.061 -1.676* 1.072

공부수준 -0.191 -3.893*** -0.037 -0.947 1.219

지역더미 0.218 4.368*** 0.137 3.396*** 1.325

독립

변수

물리성 0.071 1.500 1.837

상호작용 0.239 4.679*** 2.140

반응성 0.332 5.677*** 2.799

신뢰성 0.104 1.876* 2.501

R² .104 .493

수정된 R² .095 .483

F 12.115*** 50.402***

  

*. p〈0.10, **. p〈0.05, ***. p〈0.01

  원격교육 서비스품질 변수를 추가로 투입한 모형 2는 적합한 것으로 나타

났으며(F=50.402, p<.01), 설명력(R2)은 .527로서 통제변수들만을 포함한 모

형 1과 비교하여 설명력이 증가하는 것으로 보여 진다(ΔR2=.389, p<.01). 변
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수들의 표준화 회귀계수를 보면 반응성은 생활만족에 유의적인 정(+)의 영향

을 받고 있으며(β=.332, p<.01), 신뢰성도 생활만족에 유의적인 정(+)의 영

향을 받고 있다(β=.104, p<.10). 상호작용도 생활만족에 유의적인 정(+)의 

영향을 받고 있다(β=.239, p<.01). 반면 물리성은 유의적인 영향을 받지 않

고 있다. 이는 원격교육 서비스의 시스템 품질의 문제로 전반적인 생활만족

에도 영향을 받지 않는 것으로 설명할 수 있다.

2. 가설 2의 검증

  공정성을 종속변수로 설정한 결과가 <표 18>와 같다. 통제변수들을 투입

한 모형 1에서는 공부수준은 공정성에 대하여 1% 수준의 통계의 유의성을 

보이고 부(-)의 영향을 받고 있다(β=-.299, p<.01). 이는 공부수준이 높아질

수록 공정성은 하락한다는 것을 의미한다. 

  원격교육 서비스품질 변수를 추가로 투입한 모형 2는 적합한 것으로 나타

났으며(F=118.656, p<.01), 설명력(R2)은 .696로서 통제변수들만을 포함한 

모형 1과 비교하여 설명력이 유의하게 증가하는 것으로 보여 진다(ΔR2=.614, 

p<.01). 변수들의 표준화 회귀계수를 보면 물리성은 공정성에 유의적인 정

(+)의 영향을 받고 있으며(β=.074, p<.05), 상호작용도 공정성에 유의적인 

정(+)의 영향을 받고 있다(β=.066, p<.10). 또한 반응성도 공정성에 유의적

인 정(+)의 영향을 받고 있고(β=.252, p<.01), 신뢰성도 공정성에 유의적인 

정(+)의 영향을 받고 있다(β=.520, p<.01).

<표 18> 가설 2의 검증 결과 
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종속변수 = 공정성

모형 1 모형 2

β t β t VIF

통제

변수

성별더미 0.013 0.277 -0.018 -0.649 1.040

학교학년 -0.069 -1.437 -0.023 -0.830 1.072

공부수준 -0.299 -6.018*** -0.073 -2.457*** 1.219

지역더미 -0.038 -0.760 -0.047 -1.518 1.325

독립

변수

물리성 0.074 2.008** 1.837

상호작용 0.066 1.663* 2.140

반응성 0.252 5.570*** 2.799

신뢰성 0.520 12.141*** 2.501

R² .082 .696

수정된 R² .073 .690

F 9.362*** 118.656***

  

*. p〈0.10, **. p〈0.05, ***. p〈0.01

    

3. 가설 3의 검증

  먼저 교사만족을 종속변수로 설정한 결과가 <표 19>와 같다. 통제변수들

을 투입한 모형 1에서는 학교학년은 교사만족에 대하여 5% 수준의 통계적 

유의성을 보이고 부(-)의 영향을 받고 있다(β=-.102, p<.05). 공부수준은 교

사만족에 대하여 5% 수준의 통계적 유의성을 보이고 정(+)의 영향을 받고 

있다(β=.095, p<.05). 지역더미는 교사만족에 대하여 1% 수준의 통계의 유

의성을 보이고 정(+)의 영향을 받고 있다(β=.265, p<.01). 이는 학년이 높아

질수록 교사만족은 하락하고 공부수준이 높을수록 교사만족이 상승하며 부산

광역시 학생이 전라북도 전주시 학생보다 교사만족이 더 크다는 것을 의미한

다. 

  매개변수인 공정성을 추가로 투입한 모형 2는 적합한 것으로 나타났으며

(F=94.684, p<.01), 설명력(R2)은 .531로서 통제변수들만을 포함한 모형 1과 
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비교하여 설명력이 유의하게 증가하는 것으로 보여 진다(ΔR2=.456, p<.01). 

변수들의 표준화 회귀계수를 보면 공정성은 교사만족에 유의적인 정(+)의 영

향을 받고 있다(β=.705, p<.01).

<표 19> 가설 3의 검증 결과 : 종속변수 = 교사만족

종속변수 = 교사만족

모형 1 모형 2

β t β t VIF

통제

변수

성별더미 -0.049 -1.024 -0.058 -1.709* 1.036

학교학년 -0.102 -2.109** -0.053 -1.539 1.058

공부수준 0.095 1.906** 0.306 8.253*** 1.225

지역더미 0.265 5.239*** 0.292 8.093*** 1.164

매개

변수
공정성 0.705 20.165*** 1.089

R² .075 .531

수정된 R² .066 .525

F 8.487*** 94.684***

  

*. p〈0.10, **. p〈0.05, ***. p〈0.01

  다음에는 수업만족을 종속변수로 설정한 결과가 <표 20>와 같다. 통제변

수들을 투입한 모형 1에서는 학교학년은 수업만족에 대하여 10% 수준의 통

계의 유의성을 가지고 부(-)의 영향을 받고 있고(β=-.077, p<.10), 공부수준

은 수업만족에 대하여 1% 수준의 통계의 유의성을 가지고 부(-)의 영향을 

받고 있으며(β=-.267, p<.01), 지역더미는 수업만족에 대하여 1% 수준의 통

계의 유의성을 가지고 정(+)의 영향을 받고 있다(β=.160, p<.01). 이는 학년

이 높아질수록 수업만족은 하락하고 공부수준이 높을수록 수업만족이 하락하

며 부산광역시 학생이 전라북도 전주시 학생보다 교사만족이 더 크다는 것을 

의미한다. 

  매개변수인 공정성을 추가로 투입한 모형 2는 적합한 것으로 나타났으며

(F=124.307, p<.01), 설명력(R2)은 .598로서 통제변수들만을 포함한 모형 1
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과 비교하여 설명력이 유의하게 증가하는 것으로 보여 진다(ΔR2=.482, 

p<.01). 변수들의 표준화 회귀계수를 보면 공정성은 수업만족에 유의적인 정

(+)의 영향을 받고 있다(β=.724, p<.01). 

<표 20> 가설 3의 검증 결과 : 종속변수 = 수업만족

종속변수 = 수업만족

모형 1 모형 2

β t β t VIF

통제

변수

성별더미 0.057 1.222 0.048 1.506 1.036

학교학년 -0.077 -1.643* -0.027 -0.860 1.058

공부수준 -0.267 -5.477*** -0.050 -1.469 1.225

지역더미 0.160 3.230*** 0.188 5.610*** 1.164

매개

변수
공정성 0.724 22.377*** 1.089

R² .116 .598

수정된 R² .108 .593

F 13.775*** 124.307***

  

*. p〈0.10, **. p〈0.05, ***. p〈0.01

    

  마지막으로 생활만족을 종속변수로 설정한 결과가 <표 21>와 같다. 통제

변수들을 투입한 모형 1에서는 학교학년은 생활만족에 대하여 5% 수준의 통

계의 유의성을 가지고 부(-)의 영향을 받고 있고(β=-.095, p<.05), 공부수준

은 생활만족에 대하여 1% 수준의 통계의 유의성을 보이고 부(-)의 영향을 

받고 있으며(β=-.191, p<.01), 지역더미는 생활만족에 대하여 1% 수준의 통

계적 유의성을 보이고 정(+)의 영향을 받고 있다(β=.218, p<.01). 이는 학년

이 높아질수록 생활만족은 하락하고 공부수준이 높을수록 생활만족이 하락하

며 부산광역시 학생이 전라북도 전주시 학생보다 생활만족이 더 크다는 것을 

의미한다. 

  매개변수인 공정성을 추가로 투입한 모형 2는 적합한 것으로 나타났으며

(F=57.234, p<.01), 설명력(R2)은 .406로서 통제변수들만을 포함한 모형 1과 
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비교하여 설명력이 유의하게 증가하는 것으로 보여 진다(ΔR2=.303, p<.01). 

변수들의 표준화 회귀계수를 보면 공정성은 생활만족에 유의적인 정(+)의 영

향을 받고 있다(β=.574, p<.01). 

<표 21> 가설 3의 검증 결과 : 종속변수 = 생활만족 

종속변수 = 생활만족

모형 1 모형 2

β t β t VIF

통제

변수

성별더미 0.079 1.670* 0.071 1.852* 1.036

학교학년 -0.095 -2.001** -0.055 -1.428 1.058

공부수준 -0.191 -3.893*** -0.019 -0.465 1.225

지역더미 0.218 4.368*** 0.240 5.899*** 1.164

매개

변수
공정성 0.574 14.600*** 1.089

R² .104 .406

수정된 R² .095 .399

F 12.115*** 57.234***

  

*. p〈0.10, **. p〈0.05, ***. p〈0.01

    

4. 가설 4의 검증

  Baron and Kenny(1986)는 어떤 변인이 매개변인으로 고려하기 위해서는 

아래와 같은 요건을 충족시켜야 한다고 제안하였다. 첫 단계는 독립변수가 

매개변수에 유의한 영향을 주고(a), 두 번째 단계로 매개변수는 종속변수에 

유의한 영향을 준다(b). 세 번째 단계는 독립변수가 종속변수에 유의한 영향

을 주어야 한다(c). 이후 Kenny(2012)를 비롯한 많은 연구자들은 a와 b, 두 

가지면 매개효과의 전제조건으로 충분하다고 주장하고 있다(Hayes, 2015). 

본 연구에서는 Kenny(2012)의 주장대로 a와 b의 유의성을 확인하여 전제조

건을 확인하고 매개효과 검증을 위하여 sobel test를 사용하였다.
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X → M (a) M → Y(b) X, (M) → Y(c’)

독립변수 → 매개변수 

 물리성 → 공정성

 상호작용 → 공정성

 반응성 → 공정성

 신뢰성 → 공정성

.074(2.008)**

.066(1.663)*

.252(5.570)***

.520(12.141)***

매개변수 → 종속변수

 공정성 → 교사만족

 공정성 → 수업만족

 공정성 → 생활만족

.705(20.165)***

.724(22.377)***

.574(14.600)***

독립변수, (매개변수) → 종속변수

 물리성 → 교사만족

 물리성 → 수업만족

 물리성 → 생활만족

 상호작용 → 교사만족

 상호작용 → 수업만족

 상호작용 → 생활만족

-.020(-0.434)

.045(1.210)

.071(1.500)

.362(9.527)***

.330(8.232)***

.239(4.679)***

  <표 22>에서와 같이 독립변수인 원격교육서비스품질과 매개변수인 공정성 

간의 관계가 통계적으로 유의한 경우는 물리성 → 공정성(β=.074, p<.05), 

반응성 → 공정성(β=.252, p<.01), 신뢰성 → 공정성(β=.520, p<.01) 등이

다. 다음으로 매개변수인 공정성과 종속변수인 학교만족 간의 관계가 통계적

으로 유의한 경우는 공정성 → 교사만족(β=.750, p<.01), 공정성 → 수업만

족(β=.724, p<.01), 공정성 → 생활만족(β=.574, p<.01) 등이다. 

Kenny(2012)의 주장대로 매개효과의 전제조건을 충족하는 경로는 9개이며, 

그 경로에 대하여 sobel test를 통하여 매개효과가 검증이 된 경우는 다음과 

같다 : 물리성 → 공정성 → 교사만족,  물리성 → 공정성 → 수업만족,  물

리성 → 공정성 → 생활만족,  반응성 → 공정성 → 교사만족,  반응성 → 공

정성 → 수업만족, 반응성 → 공정성 → 생활만족, 신뢰성 → 공정성 → 교사

만족, 신뢰성 → 공정성 → 수업만족,  신뢰성 → 공정성 → 생활만족.

<표 22> sobel test의 매개효과 검증
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 반응성 → 교사만족

 반응성 → 수업만족

 반응성 → 생활만족

 신뢰성 → 교사만족

 신뢰성 → 수업만족

 신뢰성 → 생활만족

.343(6.077)***

.226(4.931)***

.332(5.677)***

.415(7.768)***

.300(6.923)***

.104(1.876)*

Sobel Test z(p)

 물리성 → 공정성 → 교사만족 : 2.016(.022)

 물리성 → 공정성 → 수업만족 : 2.018(.022)

 물리성 → 공정성 → 생활만족 : 2.007(.022)

 반응성 → 공정성 → 교사만족 : 5.378(.000) 

 반응성 → 공정성 → 수업만족 : 5.418(.000)

 반응성 → 공정성 → 생활만족 : 5.215(.000) 

 신뢰성 → 공정성 → 교사만족 : 10.403(.000)  

 신뢰성 → 공정성 → 수업만족 : 10.708(.000)

 신뢰성 → 공정성 → 생활만족 : 9.353(.000)

 *. p〈0.10, **. p〈0.05, ***. p〈0.01

즉, 물리성은 공정성을 매개로 교사만족과 수업만족 그리고 생활만족에 유의

하고 반응성은 공정성을 매개로 교사만족과 수업만족 그리고 생활만족에 유

의하다. 신뢰성은 공정성을 매개로 교사만족과 수업만족 그리고 생활만족에 

유의하다. 이로써 Kenny(2012)의 주장대로 매개효과의 전제조건을 충족하는  

9가지 경로가 검증이 되었다.
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제5장 결론

  제1절 연구결과 요약

  본 연구는 중학생을 대상으로 (1) 원격교육 서비스품질이 학교만족에 미치

는 영향, (2) 원격교육 서비스품질이 공정성에 미치는 영향, (3) 공정성이 학

교만족에 미치는 영향을 조사하고 (4) 공정성이 원격교육 서비스품질과 학교

만족 간의 관계를 매개하는지를 분석하였다. 본 연구에서의 설문지는 선행연

구 바탕으로 작성하고 예비조사를 거쳐 확정하였다. 전라북도 전주시와 부산

광역시에 소재한 중학교 재학생을 대상으로 회수한 설문지 중 유효한 424부

를 분석하였다. 수집된 자료는 SPSS 25.0을 활용하여 분석되었다.  

  연구결과를 요약하면 다음과 같다. 

  가설 1은 원격교육 서비스품질이 학교만족에 미치는 영향에 대한 내용이

다. 반응성은 교사만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있으며, 신뢰성도 교

사만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있다. 반면 물리성과 상호작용은 유

의한 영향을 미치지 않고 있다. 수업만족에 대해서는 반응성이 유의한 정(+)

의 영향을 미치고 있으며, 신뢰성과 상호작용도 유의한 정(+)의 영향을 미치

고 있다. 반면 물리성은 유의한 영향을 미치지 않고 있다. 생활만족에 대해서

는 반응성, 신뢰성, 상호작용이 모두 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있으나, 

물리성은 유의한 영향을 미치지 않고 있다. 

  가설 2는 원격교육 서비스품질이 공정성에 미치는 영향에 대한 내용이다. 

물리성, 상호작용, 반응성, 신뢰성은 공정성에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 

있다.

  가설 3은 공정성이 학교만족에 미치는 영향에 대한 내용이다. 먼저 교사만

족이 종속변수인 경우, 공정성은 교사만족에 유의적인 정(+)의 영향을 미치

고 있다. 또한 공정성은 수업만족과 생활만족에도 유의적인 정(+)의 영향을 



- 67 -

미치고 있다.

  가설 4는 원격교육 서비스품질이 학교만족에 영향을 미치는 과정에 공정성

이 매개역할을 하는지에 대한 내용이다. sobel test를 통하여 매개효과가 검

증이 된 경우는 다음과 같다 : 물리성 → 공정성 → 교사만족,  물리성 → 공

정성 → 수업만족,  물리성 → 공정성 → 생활만족,  반응성 → 공정성 → 교

사만족,  반응성 → 공정성 → 수업만족, 반응성 → 공정성 → 생활만족, 신

뢰성 → 공정성 → 교사만족, 신뢰성 → 공정성 → 수업만족,  신뢰성 → 공

정성 → 생활만족. 즉, 물리성은 공정성을 매개로 교사만족과 수업만족 그리

고 생활만족에 유의하고 반응성은 공정성을 매개로 교사만족과 수업만족 그

리고 생활만족에 유의하다. 신뢰성은 공정성을 매개로 교사만족과 수업만족 

그리고 생활만족에 유의하다. 이로써 Kenny(2012)의 주장대로 매개효과의 

전제조건을 충족하는 경로는 9개가 나왔으며, 그 경로에 대하여 매개효과가 

검증이 되었다. 
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제2절 연구 시사점

오늘날 교육제도는 장비, 인력 및 자원 부족, 과학적 연구의 부족, 기술과 

자질이 없는 인력 시스템 등과 같은 발생 가능한 한계를 극복해야 한다. 오

늘날, 경쟁이 치열해지고 품질의 중요성이 부각되고 있는 환경 속에서 환경

의 요구에 따라 교육시스템을 발전시켜 나가야 한다. 코로나19로 인하여 교

육 부문에서 중요성이 증대하고 있는 요인이 컴퓨터와 통신기술이다. 대학교

나 성인교육뿐 아니고 중등교육에서도 인터넷 기반 원격 학습 모델의 중요성

이 강조되고 있다. 이 모델은 전통적인 교육 프로그램을 지원하는 역할에서 

나아가서 대체하는 역할로 확장되고 있다. 이러한 역할 변화로 인하여 원격

교육 서비스에 대한 품질 관리가 중요해지고 필수적이 되고 있다. 그럼에도 

불구하고 아직까지 중등학교에 대한 원격교육 서비스품질에 대한 합의된 척

도 개발이 이루어지지 못하고 있다는 연구의 공백을 메우기 위하여 본 연구

는 중학교를 대상으로 한 원격교육 서비스품질 측정도구를 최초로 개발하였

다는 점이 가장 큰 공헌이라고 볼 수 있다. 

  실증적 연구결과를 기반으로 한 본 연구가 보이는 이론적 시사점은 다음과 

같다.

  첫째, 원격교육 서비스품질요인은 공정성을 매개로하여 학교만족에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 원격교육이 확산되고 있는 중학교에 

공정성과 학교만족을 제고하는 수단으로 설정하여 전략적으로 추진할 필요가 

있음을 나타내는 것이다. 즉, 다양한 매체를 통한 공적 원격교육의 다양화를 

통해 상대적으로 사적교육에 취약한 학생들에게 교육의 기회를 공정하게 제

공해 줄 수 있는 방안에 마련이 필요하다.

  둘째, 원격교육 서비스를 긍정적으로 경험한 학생들은 서비스에 만족하고 

향후 학교만족도가 높아지게 된다. 따라서 정책 당국이나 학교 당국뿐 아니

라 교사들도 빠르게 변화하는 시대적 흐름에 따라 학생의 요구와 기대를 충

족하는 원격교육 서비스요인들을 모색하고 개선하고자 하는 지속적인 노력이 

절대적으로 요구된다. 예를 들면, 학생들의 원격교육 서비스에 대한 만족도를 

높일 수 있도록 쌍방향의 교육의 콘텐츠를 제공할 필요가 있다. 그리고 적절
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한 보상이 따라야 한다. 이러한 적절한 보상체계, 쌍방향 콘텐츠, 지루하지 

않도록 재미요소를 가미한 콘텐츠의 제공은 학생들로 하여금 원격교육 서비

스의 긍정적인 효과를 불러올 수 있을 것이다. 이러한 원격교육 서비스에 대

한 긍정적인 효과는 학생들 간의 공감대 형성에 도움을 줄 수 있어 학교만족

도로 이어질 수 있는 가교역할을 담당할 것이다.

  셋째, 원격교육 서비스 품질의 중요성 검증과 여러 가지 효과에 대한 평가

를 수업에서만 활용하는 데서 나아가서 진로교육관련 영역뿐만 아니라 다른 

영역에도 다각도로 확대 응하는 추가 연구가 필요하겠다. 원격교육 이용자들

의 욕구를 기반으로 보다 차별화된 서비스를 공급하여 그들에게 만족을 주는 

것이 국가의 경쟁력을 강화하는 차원에서 매우 중요하다고 할 수 있다. 국가 

매체인 EBS를 적극 활용하여 초등교육뿐만 아니라 고등교육까지 연계성을 

가지고 진행될 수 있는 정부적 노력이 필요하다. 특히 EBS의 ‘라이브 특강’

은 원격 교육 플랫폼 ‘온라인 클래스’ 인프라 구축에 필요한 시간을 벌어주는 

징검다리 역할을 톡톡히 했다.
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제3절 연구의 한계 및 후속연구 방향

  본 연구는 위와 같이 실증적인 의의가 보이나 몇 가지의 한계점을 가지고 

있다. 그것은 다음과 같다.

  첫째, 본 연구는 시간과 비용의 제한으로 편의표본에 관한 자료를 수집함

으로써 모집단의 특성을 충분하게 반영하지 못하고 일부 지역에 한정된 표본

을 대상으로 하였다는 점이다. 

  둘째, 자료수집 방식에 있어서 설문조사를 하였다는 점이다. 응답자의 주관

적인 평가에는 오류가 발생할 가능성이 항존한다. 

  한계점을 보완할 수 있는 향후 연구방향을 제시해 보면 다음과 같다.

  첫째, 이후의 연구는 원격교육 서비스품질에 관련한 연구를 전국적으로 확

대하고 고등학생으로 대상을 넓혀 다각도로 비교 분석하는 연구가 필요할 것

이다.

  둘째, 본 연구는 원격교육에 관련한 경험자를 대상으로 설문조사를 하였지

만 추가 조사가 필요하다. 응답 능력이 떨어지는 중학생이라는 한계로 인하

여 응답의 신뢰성 확보를 위해 학부모를 대상으로 한 설문조사를 함으로써 

이들 두 집단 간의 차이점을 알아보는 것도 의미가 있을 것으로 보여 진다. 
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설  문  지

안녕하십니까?

바쁘신 가운데서도 설문에 응해 주신 것에 대해 진심으로 감사드립니다. 

2020년 코로나19 확산에 따라 공교육 기관의 원격교육이 확대되고 있습니

다. 

본 연구는 이러한 교육환경 변화에 맞추어, 

“원격교육 서비스가 공정성 및 학교만족에 미치는 영향“을 설문 조사하여 

학교의 교육을 통한 경쟁력을 향상시키는 방안을 찾는 목적으로 수행되며 귀

하의 솔직하고 성의 있는 답변은 좋은 연구 결과를 도출하기 위한 소중한 연

구 자료가 될 것입니다.
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않는다는 점을 명확히 확인하여 드립니다.

귀하의 도움에 다시 한 번 깊은 감사를 드리며, 

귀하의 무궁한 발전을 기원합니다.
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조선대학교 교육대학원 상업정보교육과 

연구자: 최지윤(석사과정)
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물리적 특징

문 항 

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

1
언제든지 액세스(접속)하여 사용 

가능하다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2
최신 자료를 충분히 다운로드 할 수 

있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3
홈 페이지는 이해하기 쉽고 보기 

좋았다. 
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4
시스템 안전성이 있다.(버퍼링, 끊김, 

잡음이 없다)
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5
메뉴, 버튼, 아이콘 등이 사용하기 

편리하다. 
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

상호작용

문 항 

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

6
학생들은 다른 학생들과 정보교환과  

의사소통을 할 수 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

7
학생들이 서로 경쟁할 수 있는 환경을 

제공하고 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

8
학생들은 선생님과 의사소통을 할 수 

있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

9
학생의 개인적 요구가 충족될 수 

있도록 강좌를 선택할 수 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

반응성

문 항

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

1. 원격교육 서비스의 품질에 대한 질문입니다. 올해에 귀하가 경험한 원격교

육 서비스에 대하여 어떻게 생각하시는지, 해당하는 번호 위에 ∨표 해 주십

시오. 
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10
선생님들은 학생들의 문제나 질문에 

대해 즉시 도움을 주고 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

11

선생님들이 수업 시간 이후에도 

학생들의 문제나 질문에 대해  도움을 

주고 있다.

➀ ➁ ➂ ➃ ➄

12 행정실 직원의 행정 처리가 정확하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄
13

자료실의 자료들이 학생들의 요구를 

즉시 충족시키고 있다. 
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

신뢰성

문 항

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

14 선생님은 담당 과목의 전문가이다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄
15

강의 내용(콘텐트)은 일정에 따라 

적합하게 작성되고 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

16
강의 내용(콘텐트)은 명료하게 작성되고 

있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

17 선생님들은 채점할 때 공정하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄
18 선생님들은 경험이 많은 것 같다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

공감 

문 항

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

19
선생님은 학생의 진로 계획에 대한 

조언을 성실히 하고 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

20

선생님 외의 관리자들은 학생들이 

강좌를 원활하게 완료할 수 있도록 

도우고 있다.

➀ ➁ ➂ ➃ ➄

21

학생들은 강좌별로 그 강좌 수강으로 

받을 수 있는 혜택에 대한 상담을 받고 

있다. 

➀ ➁ ➂ ➃ ➄
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분배 공정성

문 항 

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

1
원격교육서비스는 모든 학생들에게 

공정하게 제공되고 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2 내가 노력한 만큼 성과가 있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3

강의 외의 서비스(충분한 상담, 강의 외 

질문 대응)는 모든 학생들에게 공정하게 

제공된다.

➀ ➁ ➂ ➃ ➄

절차 공정성

4
원격교육서비스가 (오프라인)강의실 

교육 절차와 동일하다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5
원격교육서비스와 관련된 정보를 

정확하게 제공하고 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

6
서비스 제공절차가 학생중심이 되어 

있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

상호작용 공정성

7
학생들이 마땅히 제공받아야 할 만큼의 

충분한 서비스를 제공받았다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

8
선생님과 직원은 원격교육서비스에 

대해 구체적이고 명확하게 설명하였다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

9
선생님과 직원은 원격교육서비스에 

대해 합리적이고 타당하게 설명하였다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

10
선생님은 수준 높은 원격교육서비스를 

위하여 많은 노력을 기울였다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2. 다음은 교육서비스의 공정성에 대한 질문입니다. 올해에 귀하가 경험한 원

격교육 서비스에 대하여 해당하는 번호 위에 ∨표 해 주십시오.
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교  사

문 항 

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통 그렇다

매우 

그렇다

1
선생님은 학생들에게 항상 친절하게 

대한다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2 선생님은 수업에 대한 열의가 있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄
3

선생님은 교과내용에 대한 

전문적지식이 많다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4 선생님은 학생에 대한 애정이 많다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄
5

교과내용을 학생들이 이해하기 쉽게 

가르친다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

수  업

6 학교에서 하는 공부의 양이 적당하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄
7

학교에서 내주는 숙제는 귀하에게 

도움이 된다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

8
귀하의 수준에 맞는 수업교재를 

선택한다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

9
수업활동은 학생 개개인의 수준에 맞게 

이루어진다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

10 수업이 귀하의 학력신장에 도움이 된다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄
생활지도 및 인성교육

11
학생폭력이나 비행 예방을 위한 지도를 

잘 하고 있다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

12
폭력상황이 벌어지면 면담을 통해 

해결한다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

13 기본생활습관에 대해 바르게 지도한다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3. 다음은 학교만족에 대한 질문입니다. 해당하는 번호 위에 ∨표 해 주십시

오. 
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14 집단따돌림을 해결해 주려 노력한다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄
15

학생들의 고민에 대한 상담을 정성껏 

한다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4. 개인적 배경에 대하여 귀하께서 해당되는 곳에 ∨표하거나 작성하여주십

시오.

1) 성별 

① 여자 ② 남자

2) 학교/학년

① 중학교 1학년 ② 중학교 2학년 ③ 중학교 3학년

3) 내가 생각하는 나의 공부 수준

➀ 최상위권 ② 상위권 ③ 중위권 ④ 하위권 ⑤ 최하위권
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