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요  약  본 연구는 Kano 모델과 Timko의 고객만족계수를 이용하여 이러닝 학습자인 대학생들의 만족 및 불만족에 

영향을 미치는 요인을 알아보기 위해 경상북도에 소재한 Y대학의 대학생을 대상으로 실증조사를 실시하였다. 그 결과, 

첫째 시·청각적으로 학습하기 편리하고 궁금한 사항에 대해 언제든지 질문이 가능하며 교수자가 관심을 가져줄 때 학생

들은 높은 매력을 느끼는 것으로 나타났다. 둘째 성적과 과제에 대한 합리적인 기준과 정확한 평가는 당연히 충족해야 

하는 요소로 나타났다. 셋째 기초연구의 결과에서 언급한 대학생들이 이러닝을 이용하는 가장 큰 이유인 학습시간 및 

학습공간의 편의성과 학습과정의 용이성은 더 이상 이러닝을 이용하는 매력적 요소로 작용하지 않는 것으로 나타났다. 

본 연구의 결과는 이원적 인식방법으로 분류된 각 요인들의 전략적 활용방안과 이러닝 교육 개발에 있어 효과적인 방향

을 제시할 수 있을 것으로 생각된다. 

주제어 : 이러닝 서비스 품질, 이러닝 만족 요인, 이러닝 불만족 요인, Kano 모델, 고객만족계수

Abstract  This study was conducted to investigate the factors affecting satisfaction and dissatisfaction 

of e-learning learner students using Kano model and Timko's customer satisfaction coefficient. The 

results of the analysis showed that firstly, the students are highly satisfied when it is convenient to learn 

visually and audibly, when the students can ask questions at any time, and when the professor was 

interested in the students. Second, the rational criteria and accurate evaluation of grades and 

assignments were confirmed as factors that should be satisfied. Third, unlike the results of the basic 

study that the students use e-learning due to the convenience of learning time and learning space and 

the ease of learning process, it is no longer an attractive factor to use e-learning. The results of this 

study suggest that it is possible to present effective directions for the development of e-learning 

education and strategic application of each factor classified by the two-dimensional recognition 

method.
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1. 서론

최근 대학교육을 둘러싼 다양한 측면의 환경 변화는 

대학교육의 혁신적인 변화와 개혁의 필요성을 제기하였

으며, 이에 새로운 교육적 대안으로 제시되고 있는 방안

이 이러닝(e-learning)이다[1,2]. 전통적인 면대면 교육

의 한계를 극복하는 대안으로 제시된 이러닝은 학습자로 

하여금 다양한 학습 환경과 풍부한 학습 콘텐츠에 자유

로이 접근할 수 있게 함으로써[3,4] 새로운 학습경험을 

할 수 있는 기회를 제공한다는 측면에서 교육의 실질적 

대안으로 각광받고 있다[5,6]. 이러한 이러닝이 현실적으

로 대학사회가 요구하는 효과적인 교육의 대안이 되기 

위해서는 대학생들의 이러닝에 대한 긍정적인 인식과 높

은 만족도는 반드시 수반되어야 할 것이다. 이에, 이러닝 

학습자인 대학생들의 특성을 고찰하고 이러닝에 대한 만

족 및 불만족 요인에 관한 실증적인 연구가 필요함을 시

사한다[7-11]. 

본 연구자는 대학사회의 변화에 발맞추어 교육의 혁신

과 새로운 패러다임 확립의 중요성을 깊이 인식하고 새

로운 대안적 교육방법으로 부각되는 이러닝에 대하여 고

찰하는 일이 대학사회에 잠재적으로 기여가 되리라 생각

하여 ‘이러닝 학습자들의 이러닝 이용동기 및 이용의도에 

관한 탐색적 연구’라는 주제로 기초연구를 수행하였다. 

기초연구에 이어 후속되는 본 연구는 기초연구에서 미흡

하게 다루었던 이러닝 학습자의 만족 및 불만족 요인에 

대한 이원적 인식방법의 분석을 통하여 각 요인들의 전

략적 활용방안과 이러닝 교육의 개발에 있어 효과적인 

방향을 제시하고자 한다. 

2. 이론적 고찰

2.1 Kano 모델과 고객만족계수

Kano[12]는 요구사항이 충족되면 만족하고 충족되지 

못하면 불만족 한다는 일원적 인식방법 모델의 한계점을 

극복하기 위하여 ‘요구조건과의 일치(충족, 불충족)’로 나

타내는 객관적 차원과 ‘사용자의 만족(만족, 불만족)’을 

나타내는 주관적 차원을 고려하는 이원적 인식방법의 

Kano 모델을 Fig. 1과 같이 제시하였다[13-16]. 예를 

들어, 일원적 인식방법은 볼펜에 잉크가 충분하면 사용자

는 만족하고 충분하지 않으면 불만족 한다. 이원적 인식

방법은 볼펜의 잉크가 제대로 나오지 않으면 불만을 갖

지만 잉크가 잘 나온다고 사용자는 만족하는 것이 아니

라 당연히 그래야 된다고 인식할 뿐 만족에 영향을 미치

지 않는다는 것이다[17,18]. 

Fig. 1. Kano Model

Kano 모델은 제품 또는 서비스품질에 관련하여 고객

의 만족과 불만족에 영향을 주는 품질 요소를 세 가지 주

요 품질특성과 두 가지 잠재적인 품질특성으로 구분하여 

Table 1과 같이 5가지 요소로 구성된다[19,20].

Factors Original Text

① Basic

(Must-Be)

An attribute whose absence will result in 
customer dissatisfaction, but whose 

presence does not significantly contribute to 
customer satisfaction.

② Performance
(One-Dimensional)

An attribute that is linearly related to 

customer satisfaction that is, the greater the 
degree of fulfillment of the attribute, the 
greater the degree of customer satisfaction.

③ Delighter
(Attractive)

An attribute that gives satisfaction if present, 
but that produces no dissatisfaction if absent

④ Reversal
An attribute whose presence causes 
customer dissatisfaction, and whose absence 
results in customer satisfaction

⑤ Indifferent
An attribute whose presence or absence 
foes not cause any satisfaction or 
dissatisfaction to customers

Table 1. Quality Factors of Kano Model

Kano는 이원적 인식에 대한 품질요소를 분류하기 위

해 대립적인 2가지 질문의 설문조사 방법을 제안하였다. 

모든 문항은 긍정적인 질문과 부정적인 질문이 짝으로 

이루어져 있으며 Table 2의 품질평가표에 의해 집계된

다.  
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Dysfunctional form of the Question

① ② ③ ④ ⑤

Functional
form
of the

Question

① Q A A A O

② R I I I M

③ R I I I M

④ R I I I M

⑤ R R R R Q

① I like it that way
② It must be that way
③ I am neutral
④ I can live with it that way

⑤ Dislike

M: Must-Be
O: One-Dimensional
A: Attractive
R: Reversal

I: Indifferent

Table 2. Quality Factor Evaluation Table

Kano의 모델에서는 대립적인 2가지 질문을 이용하여 

품질의 특성을 분류한다. 이때, 설문의 응답에서 최빈값

을 갖는 요인으로 품질특성이 결정되기 때문에 동일한 

품질인식에서 갖는 차이는 무시된다. 

이와 같은 문제점을 보완하기 위하여 각 품질요소별 

빈도수를 만족 및 불만족 계수로 계산하는 고객만족계수

(customer satisfaction coefficient)를 이용한다[21].

Better
(Satisfaction) 



Worse

(Dissatisfaction) 




Table 3. Customer Satisfaction Coefficient

고객만족계수는 고객이 제품이나 서비스를 접했을 때 

만족하는 정도의 상승과 불만족하는 정도의 하락을 파악

한 계수이다[22]. Kano의 설문결과를 이용하여 고객만

족계수를 도출하고 이를 통하여 만족계수와 불만족계수

의 영향 정도를 파악하고자 한다. 만족계수의 범위는 ‘0’

부터 ‘+1’, 불만족계수는 ‘0’부터 ‘-1’이며, 구하는 계산식

을 나타내면 Table 3과 같다[23,24]. 

이러닝 학습자가 품질특성을 모두 매력적 품질로 선택

했다면 만족계수는 ‘+1’, 불만족계수가 ‘0’의 값을 갖게 

된다. 이는 학습자가 요구하는 서비스 품질이 충족될 때 

학습자의 만족도가 가장 높게 증가될 수 있음을 의미한

다. 반면에 만족계수는 ‘0’, 불만족계수가 ‘-1’의 값일 경

우 당연적 품질로서 학습자가 서비스 품질에 만족했더라

도 만족도는 더 이상 높아지지 않지만 충족되지 않았을 

경우 만족도는 낮아짐을 의미한다. 그리고 만족계수가 

‘+1’, 불만족계수가 ‘-1’이면 일원적 품질, 만족계수와 불

만족계수가 모두 ‘0’에 가까운 값이면 무관심 품질특성으

로 나타나며 이를 도식화 하면 Fig. 2와 같다. 

Fig. 2. Classification Chart of Timko Quality 

Characteristics

2.2 SERVQUAL 모델

SERVQUAL(service quality) 모델은 가장 대표적인 

서비스품질 평가 방법으로 이용자가 기대한 서비스와 실

제 지각한 서비스 간의 차이에 의해 서비스품질이 결정

된다[25]. 

- Definition

① Tangibles
Physical facilities, equipment, and 
appearance of personnel

② Reliability
Ability to perform the promised service 
dependably and accurately

③ Responsiveness
Willingness to help customers and provide 
prompt service

④ Assurance
Knowledge and courtesy of employees and 
their ability to inspire trust and confidence

⑤ Empathy
Caring, individualized attention the firm 
provides its customers

Table 4. SERVQUAL 5 Dimensions

기대한 서비스와 경험한 서비스가 일치할 경우 만족한 

서비스품질이라 할 수 있으며, 기대에 미치지 못할 경우

는 불만족 서비스품질, 기대했던 정도보다 클 경우 그 서

비스는 특별한 서비스품질로 인식된다. SERVQUAL 모

델은 PZB[25,26]에 의해 10가지 차원의 서비스품질 속

성으로 분류하여 개발 되었으나, 이후 변수들 간에 상관

관계가 있는 것으로 나타남에 따라 Table 4와 같이 유형

성, 신뢰성, 반응성, 확실성, 공감성의 5가지 차원으로 집

약되었다.
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3. 연구방법

3.1 연구설계

본 연구는 기초연구에 이어 진행되는 후속연구로써 

Kano 모델과 Timko의 고객만족계수를 이용하여 이러

닝 학습자의 만족 및 불만족에 영향을 미치는 요인에 대

해 알아보고자 실증조사를 실시하였다. 본 연구의 개념적 

모델은 Fig. 3과 같다. 

Fig. 3. Conceptual Model

3.2 연구대상

본 연구의 대상은 경상북도에 소재한 Y대학과 K대학

의 이러닝을 이용한 경험이 있는 대학생을 대상으로 사

전에 연구의 목적에 대해 충분히 설명한 후, 지원자 256

명의 대학생을 참여자로 선정하였다. 

3.3 연구도구

3.3.1 이러닝 서비스품질

이러닝 서비스품질은 대학의 이러닝 강좌에 대해 대학

생들이 기대한 정도와 지각하고 있는 정도와의 차이를 

알아보기 위해 PZB[25,26]가 개발한 서비스품질 10가지 

차원을 선행연구를 참조하여 유형성, 신뢰성, 반응성, 확

실성, 공감성의 5가지 차원으로 집약하여 사용하였다

[27-29]. 측정문항은 유형성에 대한 3문항, 신뢰성에 대

한 3문항, 반응성에 대한 3문항, 확실성에 대한 3문항, 

공감성에 대한 3문항으로 구성하였으며, 각 문항은 

Kano 모델의 이원적 평가에 맞게 긍정적인 질문과 부정

적인 질문의 대립적인 2가지 질문으로 이루어졌다. 

3.3.2 이러닝 특징

이러닝 특징은 기초연구의 결과를 바탕으로 이러닝을 

이용한 경험이 있는 대학생들이 이러닝을 이용하는 가장 

큰 이유로 언급한 학습공간의 편의성, 학습시간의 편의

성, 학습과정의 용이성 3가지 차원으로 분류하였으며, 

Lee and Kim[30]와 Park[31]의 이러닝 이용동기에 관

한 조사연구를 참조하였다. 측정문항은 학습공간의 편의

성에 대한 3문항, 학습시간의 편의성에 대한 3문항, 학습

과정의 용이성에 대한 4문항으로 구성하였으며, 각 문항

은 긍정적인 질문과 부정적인 질문의 대립적인 2가지 질

문으로 이루어졌다. 

3.4 자료수집 및 분석방법

2019년 6월 3일부터 6월 5일까지 3일간 인터넷 설문

으로 조사를 진행하였다. 불충분한 응답을 하였다고 판단

된 설문지 2부를 제외한 254부를 최종분석에 사용하였

고(품질요소 평가 이원표의 모든 응답이 ‘Q’로 나타난 설

문지 2부를 제외), 수집된 자료는 SPSS Statistics 23.0

을 사용하여 분석하였다.

설문의 결과는 최빈값을 바탕으로 Kano[12]가 제시

한 품질요소 평가표의 ‘A’, ‘O’, ‘M’, ‘I’, ‘R’ 5가지 품질특

성 요인으로 분류한 후, 그 결과를 이용하여 Timko[22]

의 고객만족계수를 도출하여 최종적으로 ‘매력적 품질’, 

‘일원적 품질’, ‘당연적 품질’, ‘무관심 품질’로 분류하였다. 

4. 연구결과

4.1 인구통계학적 특성

조사 결과, 성별은 여학생이 남학생보다 많았으며(55.9%),

학년은 2학년 학생들이 가장 많았고(51.2%), 학습공간은 

주로 집이었으며(52.0%), 한 주간 학습 횟수는 1회에서 

2회가 가장 많았으며(76.0%), 1회 학습 시 대부분 30분

에서 1시간의 시간을 소요하는 것으로 나타났다(50.4%). 

본 연구의 인구통계학적 특성은 Table 5와 같다. 

Category Subject Frequency(%)

Gender
Male 112(44.1)

Female 142(55.9)

Grade

First 25(9.8)

Second 130(51.2)

Third 53(20.9)

Fourth 46(18.1)

Learning

Place

Home 132(52.0)

University/Library 80(31.5)

Etc.

(Cafe/PC-room/Moving)
42(16.5)

Table 5. Demographic Characteristics of Respondents 
(N=254)
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4.2 Kano 모델을 이용한 서비스품질 분류

Kano 모델의 분류방법을 이용하여 이러닝 서비스품

질과 관련된 25개의 문항을 매력적 품질, 일원적 품질, 

당연적 품질, 무관심 품질, 역 품질로 분류하여 품질평가

표를 통한 분석결과 Table 6과 같은 결과를 도출하였다. 

전체 25개의 문항 중에서 16개 문항이 일원적 품질요소

로 분류되었고, 2개의 문항이 당연적 품질요소, 7개의 문

항이 무관심 품질요소로 분류되었다. 

분석 결과를 살펴보면 ‘강의 내용과 학습 자료의 정확

성(REL1)’, ‘질문에 대한 빠른 답변(RES1)’, ‘요구 및 건의 

사항에 대한 충실한 대처(RES2)’, ‘요구 및 건의 사항에 

대한 적절한 응답(RES3)’, ‘강의 내용의 신뢰성(ASS1)’, 

‘강의 내용의 유용성(ASS2)’, ‘강의 내용의 필요성

(ASS3)’, ‘학습자의 수준을 고려한 강의 진행(EMP1)’, ‘교

수자와 학습자 간의 상호작용(EMP2)’, ‘자유로운 학습시

간(TIM1)’, ‘다른 강의와 무관한 학습(TIM2)’, ‘출석에 대

한 부담감 감소(TIM3)’, ‘언제든지 가능한 질문(PRO1)’, 

‘시·청각적 학습의 편리성(PRO2)’, ‘오프라인 강의에 비

해 집중력 증가(PRO3)’, ‘학습의 반복 가능(PRO4)’의 16

개 문항이 일원적 품질요소로 나타났으며, ‘합리적인 평

가기준의 제시(REL2)’, ‘성적과 과제에 대한 평가의 정확

성(REL3)’의 2개 문항이 당연적 품질요소로 나타났다. 

그리고 ‘사이트의 시각적 효과(TAN1)’, ‘제공되는 정보의 

위치와 배열의 편리(TAN2)’, ‘사이트 이용의 편리

(TAN3)’, ‘교수자의 학습자에 대한 관심(EMP3)’, ‘자유로

운 학습공간(PLA1)’, ‘학교에 가지 않고 학습이 가능

(PLA2)’, ‘주변 환경을 의식하지 않고 학습이 가능

(PLA3)’의 7개 문항이 무관심 품질요소로 나타났다. 

4.3 고객만족계수 분석 결과

이러닝 학습자들의 만족을 증가시킬 수 있는 요소와 

불만을 감소시킬 수 있는 요소를 찾아내고자 Kano 모델

에 의해 분류된 품질요소를 이용하여 Timko가 제시한 

기대개념의 Better 지수와 Worse 지수를 구하였다. 각 

항목별 Better 지수와 Worse 지수에 따른 품질특성을 

살펴보면 Table 7과 같다.

‘시·청각적 학습의 편리성(PRO2, 0.656)’에 대한 

Better 지수 값이 가장 높게 나타났으며, ‘오프라인 강의

에 비해 집중력 증가(PRO3, 0.651)’, ‘자유로운 학습시간

(TIM1, 0.647)’ 순으로 높게 나타났다. Worse 지수 값

은 ‘성적과 과제에 대한 평가의 정확성(REL3, -0.722)’이 

가장 높게 나타났으며, ‘합리적인 평가기준의 제시(REL2, 

-0.701)’, ‘강의 내용과 학습 자료의 정확성(REL1, 

-0.680) 순으로 높게 나타났다. 매력적 품질요소로 분류

된 항목 중에서 ’시·청각적 학습의 편리성(PRO2)‘이 가

장 높은 매력을 느끼는 품질특성으로 나타났으며, ‘성적

Number of
Learning
(Week)

1-2 times 193(76.0)

3-4 times 49(19.3)

5-6 times 12(4.7)

Every day - (0.0)

Learning 
Time

(One-time)

Less than 30min 39(15.4)

Less than
30min–1hour

128(50.4)

Less than

1hour–2hour
56(22.0)

Less than
2hour–3hour

24(9.4)

More than 3hour 7(2.8)

- Item A M O I R Q Kano

T
an

g
ib

le
s

TAN1 34 70 44 97 2 7 I

TAN2 21 43 63 119 1 7 I

TAN3 38 28 77 96 1 14 I

R
e
liab

ility

REL1 14 70 100 66 1 3 O

REL2 6 93 76 66 6 7 M

REL3 5 97 82 64 - 6 M

R
e
sp

o
n
siv

e
n
e
ss

RES1 54 33 97 63 - 7 O

RES2 28 42 110 66 - 8 O

RES3 33 48 97 69 - 7 O

A
ssu

ran
ce

ASS1 32 56 96 63 - 7 O

ASS2 37 27 110 71 1 8 O

ASS3 49 27 98 72 - 8 O

E
m

p
athy

EMP1 43 35 90 78 - 8 O

EMP2 48 30 98 70 - 8 O

EMP3 57 26 69 92 - 10 I

L
e
arning

 P
lace

PLA1 10 26 93 115 - 10 I

PLA2 28 24 93 99 - 10 I

PLA3 29 23 92 106 - 4 I

L
e
arning

 T
im

e

TIM1 21 28 140 60 - 5 O

TIM2 45 25 115 64 - 5 O

TIM3 49 23 106 70 - 6 O

L
e
arning

 P
roces

s

PRO1 63 16 96 74 - 5 O

PRO2 66 23 96 62 2 5 O

PRO3 50 15 112 72 - 5 O

RPO4 44 29 112 62 2 5 O

Table 6. Analysis Results of Kano Model
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과 과제에 대한 평가의 정확성(REL3)’이 가장 높은 당연

적 품질요소로 나타났다. 그리고 ‘자유로운 학습시간

(TIM1)’이 가장 높은 일원적 품질특성을 가지는 것으로 

나타났다. 

- Item Kano Better Worse Result

T
ang

ibles

TAN1 I 0.318 -0.465 I

TAN2 I 0.341 -0.431 I

TAN3 I 0.481 -0.439 I

R
e
liab

ility

REL1 O 0.456 -0.680 M

REL2 M 0.340 -0.701 M

REL3 M 0.351 -0.722 M

R
e
sp

o
n
siv

e
n
e
ss

RES1 O 0.611 -0.526 O

RES2 O 0.561 -0.618 O

RES3 O 0.526 -0.587 O

A
ssu

ran
ce

ASS1 O 0.518 -0.615 O

ASS2 O 0.600 -0.559 O

ASS3 O 0.598 -0.508 O

E
m

p
ath

y

EMP1 O 0.541 -0.508 O

EMP2 O 0.593 -0.520 O

EMP3 I 0.516 -0.389 A

L
e
arn

in
g
 P

lace

PLA1 I 0.422 -0.488 I

PLA2 I 0.496 -0.480 I

PLA3 I 0.484 -0.460 I

L
e
arn

in
g
 T

im
e

TIM1 O 0.647 -0.675 O

TIM2 O 0.643 -0.562 O

TIM3 O 0.625 -0.520 O

L
earning

 P
ro

ce
ss

PRO1 O 0.639 -0.450 A

PRO2 O 0.656 -0.482 A

PRO3 O 0.651 -0.510 O

RPO4 O 0.632 -0.571 O

Table 7. Customer Satisfaction Coefficient of Timko

5. 논의 및 제언

본 연구는 Kano의 이원적 서비스품질 인식방법과 

Timko의 고객만족계수를 바탕으로 이러닝 서비스품질

의 특성을 분류하고 학습자의 만족과 불만족에 영향을 

미치는 요인에 대해 알아보고자 진행되었다. 이러닝을 이

용하는 학습자들에게 기대 이상의 높은 만족을 줄 수 있

는 매력적 품질요소와 학습자들이 당연하게 생각하여 만

족을 주지는 못하지만 만약 충족이 되지 않으면 강한 불

만으로 나타나는 당연적 품질요소, 충족되면 만족을 그렇

지 않으면 불만을 일으키는 일원적 품질요소, 그리고 충

족 여부에 상관없이 만족과 불만에 영향을 주지 않는 무

관심 품질요소를 중심으로 한 연구의 논의는 다음과 같다. 

첫째, 연구결과에서 나타난 매력적 품질요소를 살펴보

면 대학생들은 시·청각적으로 학습하기 편리한 이러닝에 

매력을 느끼는 것으로 나타났다. 이는 면대면 강의에서는 

학습자들에게 다양한 관점과 자료를 제공하는데 시간과 

장소 등 환경의 물리적 제약이 존재하지만, 이러닝 환경

에서는 그래픽, 텍스트, 동영상 등 멀티미디어를 활용하

여 학습자들에게 시·청각적으로 생생한 학습 경험의 기

회와 다양한 형태의 학습자원을 제공하는 것이 가능하기 

때문이다[32]. 그러므로 단순한 텍스트 형태의 정보 제공

뿐만 아니라, 다양한 멀티미디어적 정보를 함께 제공함으

로써 학습자의 주의 집중을 유도하고 학습에 대한 흥미

와 관심을 불러일으킬 필요가 있음을 시사한다.

그리고 이러닝 학습 중 궁금한 사항에 대해 언제든지 

질문이 가능하고 교수자가 학습자인 자신들에게 관심을 

가져줄 때 높은 매력을 느끼는 것으로 나타났다. 이는 현

재의 대학생들은 지금까지 주로 받아왔던 교수자 중심의 

수업체제가 익숙하고, 다른 학생들이나 교수자의 시선을 

스스로 지나치게 의식하여 질문이 저해되는 특성이 높기 

때문이다[33]. 하지만 이러닝 환경에서는 다른 사람들의 

시선을 의식하지 않고 언제든지 편하게 질문을 할 수 있

다. 또한 교수자와의 상호관계는 이러닝 학습자들의 지속

적인 학습을 이끄는 중요한 요인으로 나타난다[11]. 학습

자에 대한 관심과 배려, 흥미 등이 학습자의 참여도를 결

정지으므로 교수자의 관심이 학습자에게 미치는 파급력

은 크다고 할 수 있다. 그러므로 교수자는 일방적인 정보

전달이 아닌 학습자 중심의 양방향 의사소통을 지향하여 

학생들과의 상호관계를 촉진해야 할 것이다. 

둘째, 당연적 품질요소를 살펴보면 성적과 과제에 대

한 평가는 정확하게 이루어져야 하며, 이러한 평가에 대

한 합리적인 기준이 함께 제시되어야 하는 것으로 나타

났다. 그리고 강의 내용과 제공하는 학습 자료도 정확해

야 하는 것으로 나타났다. 이러닝은 출석요건과 확인이 

엄격하지 않고 대부분 대학의 이러닝은 온라인으로 평가

가 이루어지기 때문에 시험 감독의 어려움과 시험문제 

및 답안 공유 등의 온라인 커닝으로 인해 평가에 대한 문

제점이 제기되고 있는 실정이다. 이로 인해 이러닝 평가
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를 오프라인으로 실시하는 대학이 늘어나는 추세이며, 출

결 확인 시스템도 좀 더 엄격하게 관리할 수 있도록 개발

하고 있는 상황이다. 그리고 해외의 대학에서는 특정한 

학교나 센터를 지정해서 오프라인으로 시험을 치르도록 

하거나, 온라인으로 시험을 칠 경우, 컴퓨터의 웹캠이나 

특정 소프트웨어 모니터로 부정행위를 감시하기도 한다. 

본 연구결과에 나타난 당연적 품질요소는 이러닝을 이용

하는 대학생들이 당연히 충족해야 하는 부분으로 만약 

충족되지 못할 경우 불만을 일으키는 요소이므로 향후 

이러닝 활성화 및 개선방안에 반드시 고려되어야 할 요

소이다. 

셋째, 일원적 품질요소를 살펴보면 대학생들은 질문에 

대한 빠른 답변과 요구 및 건의 사항에 대해 적절한 응답

과 충실한 대처가 이루어져야 하는 것으로 나타났다. 그

리고 강의 내용은 유용하고 신뢰를 가질 수 있어야 하며 

교수자는 학습자의 수준을 고려한 강의 진행과 학습자 

간의 상호작용도 고려해야 하는 것으로 나타났다. 또한 

학습시간이 자유롭고 다른 강의와는 무관하게 학습이 가

능하며 학습 내용의 반복이 가능해야 하는 것으로 나타

났다. 이와 같이 앞서의 요소들은 이러닝을 이용하는 대

학생들이 기본적으로 요구하는 사항으로 서비스에 따라 

긍정적인 효과를 불러일으킬 수 있는 요소가 될 것으로 

판단된다.

넷째, 무관심 품질요소를 살펴보면 이러닝 사이트의 

시각적 효과와 이용의 편리성 그리고 이러닝을 학습하는 

공간에 대한 요소는 대학생들의 만족과 불만족에 아무런 

영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 기초연구의 결과에서 

대학생들은 이러닝을 이용하는 가장 큰 이유로 학습시간

을 자유롭게 선택할 수 있고 원하는 공간에서 편하게 학

습할 수 있으며, 필요로 하는 학습내용을 반복하여 듣는 

것이 가능하기 때문이라고 언급하였다. 그리고 이러한 이

러닝의 특성 중에서 학습시간의 편의성과 학습과정의 용

이성은 이러닝 이용의도에 영향을 미치는 것으로 나타났

으며 학습공간의 편의성은 영향을 미치는 못하는 것으로 

나타났다. 이는 본 연구의 결과에서 볼 수 있듯이 학습시

간의 편의성과 학습과정의 용이성은 일원적 품질요소로 

학습공간의 편의성은 무관심 품질요소로 나타나, 이들 요

소가 더 이상 대학생들이 이러닝을 이용하는 실질적인 

매력적 요소로 작용하지 않는다고 볼 수 있다. 이렇게 이

러닝을 이용하는 대학생들의 불만에 대한 해결책으로 일

원적 품질요소와 당연적 품질요소가 무엇인지를 파악하

여 해결하고, 이러닝에 대한 만족을 향상시키기 위해 일

원적 품질요소의 충족은 물론 매력적 품질요소의 지속적

인 개발과 연구를 통해 대학사회가 요구하는 효과적인 

교육의 대안이 되기를 기대해 본다. 

이러한 논의를 바탕으로 한 제언은 다음과 같다. 첫째, 

선행 연구를 토대로 SERVQUAL을 활용한 설문문항은 

다양한 측면으로 변화하는 대학사회의 환경과 이러닝을 

이용하는 대학생들의 기대수준을 효과적으로 반영하지 

못하는 것으로 판단된다. 따라서 현 사회의 시대적 특성

이나 환경에 맞추어 보다 세분화 된 설문문항을 개발할 

필요가 있다. 둘째, 본 연구는 경상북도에 소재한 Y대학

의 대학생을 대상으로 한정하여 자료를 수집하였다. 이에 

개인적 특성의 분포가 고르지 않고 지각하는 다른 환경

요인들이 존재하여 본 연구의 결과를 일반화하는 데에는 

제한이 있다. 향후 연구에서는 표집대상에 대한 제한점을 

극복할 수 있도록 광범위한 연구대상을 선정하여 분석해

야 할 것이다. 
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