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            초록
          
        

        
          The purpose of this study was to investigate the factors of dissatisfaction and relative dissatisfaction experienced in the lifelong education service using the Critical Incident Technique (CIT), to improve the satisfaction of the lifelong education program and to provide implications for the development of the lifelong education program evaluation index. The most frequent type of service dissatisfaction was the lifelong education lecturer, but it was the parking lot problem of education facility that showed the highest level of dissatisfaction and the lowest intention to reuse. In this study, improvement and strategic implications for quality improvement and development of lifelong education programs are also presented. This study suggests that the research on lifelong education service in Korea is not only a quantitative approach but a qualitative approach as well as it can be effectively applied to the development of evaluation criteria for lifelong education programs in the future.

        

      

      
        Keywords: 
Critical incident technique, Lifelong educational service, Lifelong educational institutions

      

    

    

  
    
      Ⅰ. 연구의 필요성 및 목적
      의료기술의 발달로 평균수명이 늘어나고, 4차 산업혁명시대에 접어들면서 인간은 새로운 지식의 습득과 동시에 새로운 지식을 얻을 수 있는 능력을 요구받고 있기에(Jeon, 2016) 성인학습자들의 평생교육에 대한 인식이 확대되고 참여 또한 늘어나고 있다. 정부도 평생학습사회의 구축이라는 정책아래 평생교육에 배정하는 예산을 해마다 증가시켜 2019년에는 5,924억원이라는 예산을 편성하였다. 평생학습사회가 효과적으로 구축되기 위해서는 성인학습자들이 평생교육 서비스를 활발하게 재이용할 수 있도록 질 높은 평생교육 프로그램을 진행하여야 할 것이다. 질 높은 평생교육 프로그램을 진행하기 위해서는 평생교육 프로그램에 대한 효율적인 평가가 이루어져야 한다. 2006년 Yoon and Park의 평생교육 프로그램에 대한 연구를 발표한 이후 평생교육 프로그램 평가에 중점을 둔 연구가 이루어졌지만 대부분이 학습자의 만족도를 평가하는 데 초점을 두고 있다(Baek, 2017; Jeon, 2015; Hong, 2015; Kim, 2015; Yoon and Park, 2006). 그리고 이러한 연구들은 Hong(2015)이 그의 연구에서도 한계점으로 언급하고 있는 바와 같이 사례연구나 심층면접 같은 다양한 연구방법을 활용하지 못하고 설문지법을 활용한 양적연구를 통해 연구결과를 얻었다. 그러므로 학습자들이 느끼는 각 변수에 대한 느낌을 계량적으로만 측정할 수 밖에 없다는 한계를 가진다. 그러므로 프로그램 평가에 영향을 미치는 요소들의 강도에 대한 보다 상세한 결과를 얻기 위해서는 다양한 질적 연구방법이 필요하다.

      평생교육을 포함한 서비스는 그 특성상 고객과 상호작용하는 순간인 서비스 접점에서 고객은 서비스에 대한 만족과 불만족을 경험하게 된다. Bitner et al.(1990, 1994)와 Tax et al.(1998)은 서비스 접점에서 고객이 만족을 느끼게 하는 것도 중요하지만 서비스 실패, 즉 불만족이 발생하였을 때 종업원의 긍정적인 대응과 적절한 불평처리는 불만족한 고객을 만족한 고객으로 전환시킬 뿐만 아니라 기업에 대한 신뢰와 몰입에 영향을 미치기 때문에 불만족한 고객의 불평에 귀를 기울이고 고객의 불만족에 적절한 대응을 해주는 것이 매우 중요하다고 하였다. 또한 Swanson and Kelley(2001)도 효과적으로 서비스 실패를 잘 복구해줄 경우 우호적인 고객태도로 연결되어 고객이 경험했던 불만족한 서비스를 만족으로 전환시킬 뿐만 아니라 불만족했던 서비스의 복구 경험을 자신의 지인들과 공유하는 구전을 통해 신규고객 창출도 가능하게 한다고 하였다. 그렇다면 평생교육 프로그램에 대한 불만족 요소를 찾고, 그 요소들에 대해 느끼는 불만족의 상대적 강도를 찾아 상대적 강도에 따라 평생교육 프로그램 개발 단계에서부터 관리를 한다면 만족도 높은 평생교육 프로그램을 제공하는 데 매우 효과적일 것이다.

      소비자를 표준화하기 힘들다는 면에서 평생교육 서비스와 유사한 마케팅과 관광 분야는 서비스 분야에서도 고객의 반응에 민감하게 대응해야 하는 분야이기에 고객 불만족 관리에 대한 연구가 많이 이루어져 왔다. 특히, 서비스 접점에서 발생하는 고객의 불만족과 불만족의 강도, 그리고 효과적인 복구유형에 대한 연구들에서 주로 사용한 기법으로 결정적 사건기법(CIT : Critical Incident Technique)이 있다. 결정적 사건기법(이하 CIT라고 칭함)은 구조화된 폐쇄형 질문지로는 밝혀낼 수 없는 소비자들의 감정과 아주 세부적인 불만족 요인까지 찾아내는 데 매우 효과적이다(Meuter, 2000).

      따라서 본 연구는 지금까지의 평생교육 프로그램 평가와 관련된 연구들의 한계를 극복하기 위해 정성적 연구방법인 CIT기법을 활용하여 평생교육 서비스의 불만족을 야기하는 요인들과 상대적 불만족 강도 등을 파악하고자 한다. 이를 통해 평생교육 프로그램 평가에 대한 시사점을 제공하고자 한다. 이러한 연구목적을 달성하기 위한 연구문제는 다음과 같다.

      
가. 평생교육 기관에서 경험한 서비스 불만족 요인과 심각성의 정도는 어떠한가?
나. 평생교육 서비스 불만족에 대한 서비스 기관과 소비자의 대응방법은 어떠한가?

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        1. 결정적 사건기법(CIT)
        CIT(Critical Incident Technique)는 결정적 사건기법 또는 중요 사건기법이라고 불리어지는 정성적 연구방법의 하나이다. Flanagan(1954)에 의해 2차 세계대전에 참전한 병사들의 인간행동을 연구하고 업무수행의 효율성을 파악하기 위해 개발된 귀납적 질적 연구방법이며, Butterfield et al.(2005)가 그의 연구에서 정리하였듯 정성적 연구와 정량적 연구의 장점을 가지고 있다고 평가받고 있다. 소비자를 표준화하기 힘들고 소비자의 반응이 민감하게 수용되어져야 하는 영역에서 아주 효과적으로 사용되어지는 연구기법들 중의 하나이다. Lee et al.(2008)은 개념적 모형을 개발하기 위한 초기탐색 단계에서 CIT가 주로 활용될 수 있고, 실증적인 분석이 없더라도 단독 연구로서의 가치가 있다고 하였다. Meuter(2000) 또한 CIT는 본 연구처럼 특정한 현상을 일반화하기 보다는 현상의 본질을 살펴볼 수 있도록 하는 데 유용한 기법이라고 하였다. CIT를 활용하는 연구에서의 자료 수집은 매우 체계적이고 세심한 과정으로 진행되어야하므로 인터뷰 또는 설문지를 통해 자료를 수집한다. 본 연구에서는 설문지를 활용하는 방식을 채택하였다. CIT를 위한 설문지는 탐색적인 질문을 개발하여 설문에 참여하는 대상자가 개방형 서술을 할 수 있도록 구성하여야 한다. 그리고 설문지의 형태는 간단할 때 보다 자세하고 정확한 자료를 수집하는 데 도움이 된다(Park, 2014). 본 연구에서 다양한 정성적 연구방법 중에서 결정적 사건기법(CIT)을 선택한 이유는 첫째, 평생교육 서비스에 대한 불만족 경험에 관한 기록이 부족한 상황에서 연구 참여자의 다양한 의견을 심층적으로 수집하여 현상의 본질을 이해하는 데에 도움이 되기 때문이다(Bitner et al., 1990; Cha and Kim, 2015; Lee, 2009), 둘째, CIT는 교육평가가 표준화되기 힘든 평생교육 프로그램에서 특정한 현상을 일반화하기 보다는 현상의 본질을 살펴볼 수 있도록 하는 데 유용한 기법이기 때문이다. 셋째, 특정한 사건과 반응에 대해 경험자들의 관점에서 서술하고 평가할 수 있어 불만족이 많이 발생하는 특정 부분에 대한 관리가 서비스 제공 전부터 가능할 수 있도록 하므로 다양한 서비스 관련 연구에서 활발히 사용되고 있는 검증된 도구이기 때문이다(Table 1 참조).

        
          <Table 1> 
				
          

          
            CIT Research Area
          
          

        

        
          
            
              	Research Field
              	Author
            

          
          
            	  Tourism
            	  Kim 2004, 2005; Kim 2004
  Lee 2009; Cha and Kim 2015
          

          
            	  Athletic
            	  Shin et al. 2013; 
  Lee and Jeon 2014; Lee 2016
          

          
            	  Administration
            	  Kim 2007; Song 2008
          

          
            	  Marketing
            	  Yoon and Hwang 2002, 2004
  Choi and Rha 2011
          

        

        
          
            Source: Hwang and Won(2017). Exploring the application of CIT to educational service field. The Journal of the Korean Society for Fisheries and Marine Sciences Education, 29(6),2040~2041. 
          

        

        

        그리고 마지막으로 Yoon and Hwang(2002), Chen and Hsu(2012)는 각각 음식 서비스 분야와 의료 서비스에서 CIT를 활용한 연구를 통해 고객이 서비스 접점에서 직접 체험한 불만족 경험을 도출 할 수 있기에 서비스의 질을 향상시키는 데 매우 도움이 되는 정보를 제공할 수 있다고 평가하였기 때문이다.

      

      
        2. 평생교육 프로그램 평가
        교육산업에서 평생교육이라는 용어는 1965년 12월 프랑스 파리에서 개최된 유네스코의 국제회의에서 Lengrand에 의해 정식으로 소개되었다. Han et al.(2016)은 ‘출생부터 사망 때까지의 전 생애에 걸친 교육 대상자를 분류해볼 때 형식적, 비형식적으로 성인만을 대상으로 하는 모든 형태의 교육활동’을 협의적 평생교육이라고 정의하였다. 이와 더불어 Han et al.(2016)은. 평생교육은 교수, 학습활동 체제에 있어서 다양성을 가져야 하고, 자기 주도적 학습이 되어야 하며, 학습자 중심의 수평적 관계 학습이 되어야 하며, 교육구조 내의 이동과 선택에 있어 융통성이 있어야 하며, 교육 프로그램의 내용과 기대 효과의 실제적이 지향성이 있어야 하며, 지역사회의 모든 자원을 활용하는 통합성을 가져야 한다고 덧붙였다. 그리고 이러한 정의에 부합되도록 평생교육 프로그램이 만들어지고, 달성하고자 하는 목표와 관련하여 피교육자인 소비자에게 미치는 영향을 객관적이고 체계적으로 검토하는 프로그램 평가의 과정을(Lee, 2003) 거친다. 프로그램 평가란 프로그램의 효과성 및 목적 달성 여부에 대해 판단하고, 참여자가 프로그램을 어떻게 평가 하는지와 같은 참여자의 반응을 토대로 프로그램의 질과 적합성을 판단하는 것이다(Yoon and Park, 2006). 그러므로 평생교육 프로그램의 발전을 위해 평생교육 프로그램 평가에 대한 많은 연구들이 이루어져 왔다. Baek(2018)은 학습자의 평생교육 참여특성에 따른 평생교육 프로그램 요소에 대한 만족도에 차이가 있는가를 연구하였다. 프로그램 요소를 강사, 기관 시설, 프로그램 운영, 기관 행정 서비스 4가지로 선정하였다. 특히 그녀는 평생교육 프로그램 참여자의 인구통계학적 요소와 만족도와의 관계를 살펴보았다. 연구결과 평생교육 프로그램 요소 중 강사에 대한 만족도는 유의미한 차이가 없었다. 하지만 평생교육 기관의 행정 서비스에 대해서는 이유를 알 수는 없지만 20대~30대의 만족도가 가장 높은 것으로 나타났다. 그리고 프로그램 운영에 대해서는 여성이면서, 40대~50대, 고졸이상~대졸이하, 전문직일 때 만족도가 높았다. 행정 서비스에서는 남성이 여성보다 만족도가 높았고, 20대~30대가 다른 연령대에 비해 만족도가 높았으며, 직업은 사무직에서 만족도가 높게 나타났다. 하지만 Baek(2018)의 연구는 평생교육 프로그램 요소 각각의 세부적인 내용을 보여주지 못하는 한계를 지니고 있다. Cha(2017)은 평생교육 만족도와 삶의 질과의 관계를 규명하고자 하였다. 그녀는 평생교육에 대한 만족도가 높으면 삶의 질에 긍정적인 영향을 미치는데 이는 자아 효능감에 영향을 받는다고 하였다. 평생교육 만족을 측정하기 위한 요소로는 프로그램 만족도, 강사 만족도, 학문적 경험 만족도 등 3가지를 활용하였다. 평생교육에 대한 만족도는 50대 이상이 가장 높은 것으로 나타났다. 하지만 그녀 또한 어느 프로그램의 어느 요소에서 만족도가 높았는지, 그리고 그 요소들 중 어느 요소가 프로그램 만족도 형성에 가장 큰 영향을 미쳤는지에 대해서는 언급하지 못하고 있다. Choi et al.(2017)은 노인여가복지시설을 대상으로 평생교육 프로그램 만족도 영향요인을 찾고자 하였다. 인구통계학적 변수를 활용하여 평생교육 프로그램 만족도의 차이를 연구하였으며 여성이 남성보다 평생교육 프로그램 만족도가 높음을 보여주었다. 하지만 이 연구도 평생교육 프로그램의 어떠한 요소들이 만족도를 구성하는 것인가에 대한 명확한 규명을 하지 못하고 있다. Lee et al.(2015)도 평생교육 서비스의 참여 동기가 교육 만족도와 행복에 미치는 영향을 살펴보기 위해 평생교육 만족도라는 변수를 사용하였다. 만족도를 구성하는 문항을 4가지 차원인 시설 및 환경, 프로그램, 강사, 교육과정 운영 담당자로 구성하여 프로그램 만족도와 행복에 대해 구조방정식모형을 적용하였지만 4가지 차원 중 어떠한 차원이 프로그램 만족도에 서 가장 중요한 역할을 담당하는지에 대한 규명을 하지 못하였다. Hong(2015)은 평생교육 프로그램 평가를 측정하기 위해 평생교육기관의 서비스 품질과 학생 만족도, 그리고 학습성과의 영향관계를 연구하였다. 그는 교육 서비스 품질을 구성하는 요인을 교육시설, 강사, 직원 서비스, 운영 서비스라는 4가지 요인으로 설정하였다. 연구결과 서비스 품질중 강사가 학생 만족도 및 학습성과에 미치는 상대적인 영향력이 가장 큰 것으로 나타났다. 하지만 교육서비스 품질이 학생 만족도 및 교육성과에 미치는 영향에 대해 보다 상세한 결과를 도출하기 위해서는 정량적 연구로는 한계가 있으니 정성적 연구가 필요하다고 하였다.

        평생교육 프로그램의 발전을 위하여 만족요인을 알아보는 것도 중요하지만 불만족한 요인을 알아보는 것은 더욱 중요하다(Bitner et al.,1990, 1994: Tax et al.,1998). 그러므로 본 연구는 보다 효과적인 평생교육 프로그램 평가를 위해 정성적 연구방법인 CIT를 활용하여 프로그램 평가와 관련된 연구들에서 등한시해온 불만족 요인과 불만족의 상대적 강도를 찾아 평생교육 프로그램 평가에 대한 시사점을 제공하고자 한다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구 방법
      
        1. 연구 대상 및 자료수집
        연구를 위한 자료는 부산지역에 거주하고 평생교육 서비스 기관에서 교육 서비스를 경험한 성인을 대상으로 무작위로 수집하였다. 특별히 CIT에 대한 교육을 받은 조사자가 자료 수집에 참여하였다.

        총 200부의 설문지가 배포되었고, 본 연구의 목적에 부합되는 평생교육 서비스 기관에서의 불만족 경험을 충족시킨 96부의 설문지만 본 연구를 위해 사용하였다.

        연구에 사용된 설문지를 분석한 결과 평생교육기관으로는 지자체평생교육시설을 경험한 교육생이 가장 많은 것으로 나타났다(66.7%). 연령은 50세 이상 60세 미만이 가장 많았고(52.1%), 학력은 대졸(81.3%)이 가장 많았고, 성별로는 남성이 10.4%, 여성이 89.6%로 나타났다(<Table 2> 참조).

        
          <Table 2> 
				
          

          
            Demographic Status and Types of Lifelong Education Facilities with Dissatisfaction
          
          

        

        
          
            
              	Types of Lifelong Education Facilities with Dissatisfaction
              	frequency
              	%
            

          
          
            	  Lifelong education facility attached to university
            	20
            	20.8
          

          
            	  Lifelong education facility of local governments
            	64
            	66.7
          

          
            	  Private Lifelong Education Facilities
            	10
            	10.4
          

          
            	  Missing value
            	2
            	2.1
          

          
            	Age
            	frequency
            	%
          

          
            	  40 to 50 years
            	28
            	29.2
          

          
            	  50 to 60 years
            	50
            	52.1
          

          
            	  60 years old or older
            	18
            	18.8
          

          
            	 Education
            	frequency
            	%
          

          
            	  high school graduation
            	6
            	6.3
          

          
            	  College graduate
            	6
            	6.3
          

          
            	  University graduate
            	78
            	81.3
          

          
            	  Above graduate school graduation
            	4
            	4.2
          

          
            	  Missing value
            	2
            	2.1
          

          
            	 Gender
            	frequency
            	%
          

          
            	  male
            	10
            	10.4
          

          
            	  female
            	86
            	89.6
          

          
            	Total
            	96
            	100.0
          

        

        

      

      
        2. 측정 도구
        자료 수집을 위해 연구자들은 Hoffman and Bateson(1997)의 설문형식을 본 연구의 목적에 부합되도록 일부 수정한 개방형 설문지를 사용하였다. 본 연구의 진행은 Hoffman et al.(1995)이 이용한 방법을 근간으로 여섯 단계의 과정으로 진행되었다. 1단계, 연구의 일반적인 목적 결정. 2단계, CIT를 이용한 자료수집 계획수립. 3단계, 자료 수집자 교육. 4단계, 데이터 수집. 5단계, 데이터 분석. 그리고 6단계, 데이터 해석과 결과 도출로 나누어 시행하였다. CIT는 서비스 실패가 발생한 곳을 쉽게 알 수 있도록 해주는 정성적 성격과 정량적 성격을 가지고 있는 연구방법인 만큼 설문지를 구성할 때 그 성격을 잘 살리기 위해 노력하였다.

        본 연구에 이용된 질문은 Hoffman and Bateson(1997)의 내용을 참고로 하여 평생교육 서비스 기관에서 겪은 좋지 않은 서비스 경험, 불만족했던 서비스의 심각성 정도, 좋지 않은 서비스에 대해 교육기관 측에서 보여준 반응, 혹 불만족을 표현하지 않았다면 그 이유, 그리고 서비스 실패 경험 후 점포 계속 여부에 관한 내용으로 구성하였다. 본 연구에서는 고객이 겪었던 좋지 않은 서비스 경험을 이하 서비스 불만족이라고 표현하기로 한다.

        서비스 불만족의 심각성은 분류의 편의를 위해 고객이 겪은 서비스 불만족 수준에 대해 10점 척도를 이용하여 사소한 불만족 일 때는 1을, 심각한 불만족 일 때는 10을 선택하게 하였다. 그리고 교육기관 측에서 서비스 불만족에 대한 고객의 소리에 보여준 반응(복구정도)에 대해서도 아주 나빴다고 생각될 경우는 1을, 아주 좋았다고 생각할 경우는 10을 선택하도록 하였다. 서비스 불만족 후 교육기관 이용에 대한 문항은 고객이 겪었던 “그 서비스 불만족 경험으로 인해 이용을 하지 않는다”, “다른 이유로 이용을 하지 않는다”, “계속 이용한다”의 3가지 항목 중 하나를 선택하게 하였다.

      

      
        3. 분석 방법
        96부의 설문지가 분석에 사용되었으며 설문지는 개방형식과 폐쇄형식(인구통계학적 질문)을 복합적으로 사용하였다. 자료 분석의 신뢰성 확보를 위해 CIT 사건 범주화 과정을 잘 파악하고 있는 두 명의 연구자가 시간을 두고 재분류하였다. 그리고 타당성 검증을 위해서 CIT는 내용타당도를 일반적으로 측정하는 경우가 많다. 본 연구에서도 내용타당도 측정을 위해 하위범주의 수를 충분히 포함하고 있는가를 분류를 할 때 마다 확인할 수 있도록 하였다. 그리고 SPSS Ver 22.0 통계패키지를 이용하여 빈도분석을 실시하였다.

      

      
        4. 평생교육 서비스 불만족에 대한 범주화
        CIT는 데이터가 모아지면 이를 해석 가능한 일반적인 항목으로 범주화한 후 다시 비슷한 세부 하위 항목들로 범주화 시킨다. 본 연구에서의 범주화는 Hong(2015)이 서비스 품질로 사용한 4가지 요인과 Yoon and Park(2006)이 평생교육 프로그램 평가의 측정지표로 사용했던 교육목표, 교육내용, 지원환경, 인간관계 등 4가지 지표에 맞추어 범주화하였다.

        
          가. 주 불만족 요인에 대한 범주화
          불만족 요인을 범주화하기 위한 분류과정에서 주 불만족 요인은 Hong(2015)이 사용하였던 4가지 요인 중 교육시설, 강사, 운영 서비스와 Yoon and Park(2006)이 평생교육 프로그램 평가 측정지표로 사용했던 4가지 지표들 중 인간관계로 범주화 될 수 있었다. 향후 지속적인 연구를 통해 평생교육 서비스에서 불만족 요인을 이렇게 4가지로 범주화시키는 것을 일반화할 수 있는지에 대한 연구도 필요할 것이다.

        

        
          나. 하위 불만족 요인에 대한 범주화
          주 불만족 요인에 따른 하위 불만족 요인에 대해서는 불만족 내용이 비슷한 것들을 모아서 그 내용을 대표할 수 있는 이름을 붙였다. 강사의 경우 하위 범주로는 강사문제, 인간관계의 하위 범주는 수강생, 과정담당자가 나왔으며, 운영서비스의 하위범주는 시간배치, 지역제한, 연령제한으로 나뉘어 졌으며, 교육시설의 하위범주는 주차장 문제, 강의장 협소, 난방시설로 나뉘어졌다.

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구 결과
      
        1. 불만족 유형과 심각성의 정도
        본 연구에서 설정한 연구문제들 중 첫 번째 연구문제인 평생교육 기관에서 경험한 서비스 불만족 유형과 심각성의 정도는 어떻게 나타나고 있는가를 살펴보았다(<Table 3> 참조).

        
          <Table 3> 
				
          

          
            Types of Lifetime Education Service Failur
          
          

        

        
          
            
              	Dissatisfied Type
              	  amount
              	%
              	Degree of
Dissatisfaction1
              	Degree of recovery2
              	Continue to use3
            

          
          
            	  I. Instructor 
          

          
            	   (1) Instructor's Problem
            	  26
            	27.1
            	5.00
            	5.08
            	46.2
          

          
            	  II. Human Relationship 
          

          
            	   (1) Student
            	   4
            	 4.2
            	6.00
            	5.00
            	50.0
          

          
            	   (2) Course staff
            	  10
            	10.4
            	5.40
            	5.00
            	100.0
          

          
            	  III. Operating Service 
          

          
            	   (1) Region Restrictions
            	   3
            	 3.1
            	3.50
            	6.50
            	50.0
          

          
            	   (2) Program problem
            	  22
            	22.9
            	5.36
            	6.18
            	27.3
          

          
            	   (3) Age restriction
            	   1
            	 1.1
            	3.00
            	7.00
            	100.0
          

          
            	   (4) Time placement
            	  16
            	16.7
            	3.75
            	4.63
            	50.0
          

          
            	  IV. Educational Facilities 
          

          
            	   (1) Parking Problems
            	   9
            	 9.4
            	7.11
            	6.00
            	00.0
          

          
            	   (2) A narrow lecture hall
            	   3
            	 3.1
            	2.67
            	6.00
            	100.0
          

          
            	   (3) Poor heating
            	   2
            	 2.1
            	5.00
            	4.00
            	100.0
          

          
            	 Total
            	  96
            	100.0
            	
            	
            	
          

        

        
          
            1 : Degree of dissatisfaction is measured from 1 (minor dissatisfaction) to 10(severe dissatisfaction).
          

          
            2 : Degree of recovery : The degree of recovery was measured from 1 (very bad) to 10 (very good).
          

          
            3 : Continue to use : The rate of continued use is the rate of continued use after a service failure.
          

        

        

        <Table 3>에서 알 수 있듯이 분류된 범주들 중 평생교육 서비스 불만족 유형 중 단일 항목으로 가장 많은 수를 차지한 것은 강사문제(27.1%)였다. 주 불만족 유형으로 가장 많은 수를 차지한 것은 운영서비스(43.8%)이다. 그리고 불만족의 심각성이 가장 높은 순서는 교육환경의 하위요인인 주차장 문제(7.11)와 인간관계의 하위요인인 다른 수강생(6.00), 교육 담당자와의 관계(5.40), 교육 프로그램 문제(5.36) 순이었다.

        고객이 느끼는 불만족의 심각성으로 표현되는 불만족의 상대적 강도에 대한 본 연구의 결과는 CIT를 활용하여 음식점 서비스 불만족 요인들 중 가장 심각한 불만족 요인이 핵심 서비스 자체였던 Yoon and Hwang(2002)의 연구결과와 차이가 있었으며, 교육서비스 품질 중 강사가 학생 만족도 및 학습성과에 미치는 영향이 가장 큰 것으로 나타난 Hong(2015)의 연구결과와도 상이한 결과여서 매우 흥미롭다. 이는 기존의 평생교육 서비스에 관련된 연구들에서 평생교육 서비스 만족의 각 요인들이 평생교육 서비스 만족에 미치는 영향력의 차이에 대한 규명이 없기 때문에 기존 연구들의 결과와 비교를 할 수는 없다. 하지만 소비자가 50대 이상 60대 미만의 대학졸업 이상의 학력을 지닌 사람들이 평생교육 프로그램에 많이 참여하고 그들은 하나 이상의 평생교육 프로그램을 수강하는 것으로 나타난 본 연구의 인구통계학적 결과를 참고해 본다면, 이들은 대부분 자가용을 이용하여 움직이는 경우가 많을 것이기 때문에 주차장 협소가 심각한 불만족을 야기하는 요인으로 나타난 것으로 유추해 볼 수 있다.

        마지막으로 불만족 경험 후 재이용과 관련된 부분이다. 재이용과 관련하여 불만족을 발생시킨 요인이 주차장 문제인 경우를 제외하고는 교육생들이 평생교육기관을 재이용하지 않는 데는 별다른 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 하지만 불만족이 강사로 이해 발생하거나 교육 프로그램 자체에서 발생한 경우는 계속 이용한다는 응답이 27.3%와 46.2%로 매우 낮았다.

        그리고 평생교육 서비스를 이용하는 소비자들은 평생교육 프로그램이 좋다면 강의실이 조금 협소하거나 난방시설이 조금 미비하더라도 별다른 불편함을 느끼지 않았다. 이러한 결과를 통해볼 때 지속적인 수강생을 확보를 위해 평생교육 기관은 주차시설 확보는 물론 교육 프로그램 내용과 강사대한 관리를 프로그램 설계 단계에서부터 매우 신경을 써야한다. 하지만 주차장을 확보와 강의실 확장 등 물리적인 시설관리가 곤란하다면 상대적으로 평생교육 프로그램과 강사의 자질과 수준관리에 특히 신경을 많이 쓰는 것이 효과적임을 알 수 있다.

        다음은 본 연구에서 수집된 자료를 범주화하는데 사용된 사례이다.

        
          

          
            <Consumer's voice Case 1> Instructor 
          
          

        

        
          
            	 저렴한 강사료인 관계로 강사의 한계점이 있음. 수강료가 저렴한 관계로 이의 제기가 쉽지 않음. 질 높은 강사를 원함.
불만족 하위 유형 : 강사문제
대응방법 : 불만을 표현하지 않음 
          

        

        

        
          

          
            <Consumer's voice Case 2> Human Relationship 
          
          

        

        
          
            	 지속되는 줄 알고 있던 프로그램이 사전 공지없이 교육 프로그램이 폐지되었다. 그 당시 불만족을 표시하였지만 시정되지 않고 그 다음에도 거의 같은 수준이었다. 사전 공지를 해주고 계속 들을 것인지 그렇지 않을 것인지에 대해 의사표현을 할 수 있도록 해주었으면 좋았을 것이다.

불만족 하위 유형 : 과정 담당자
대응방법 : 불만을 표하였지만 시정하지 않음 
          

        

        

        
          

          
            <Consumer's voice Case 3> Operating Service
          
          

        

        
          
            	 프로그램이 더 다양하면 좋겠고, 예를 들어 어학의 경우 (초금→심화)수업만 있어서 중간단계도 있었으면 좋겠습니다.

불만족 하위 유형 : 프로그램 문제
대응방법 : 무반응(정말로 심각하게 시정해 주시길 바랍니다) 
          

        

        

        
          

          
            <Consumer's voice Case 4> Operating Service
          
          

        

        
          
            	 시간대가 낮 시간을 주로 강의를 하니 퇴근 후에 가능한 강의 요망.
주민교육도 질의 향상이 있으면 도움이 될 것이며, 심화과정도 함께 고려하면 좋겠습니다.

불만족 하위 유형 : 시간배치
대응방법 : 불만을 표하였지만 시정하지 않음 
          

        

        

        
          

          
            <Consumer's voice Case 5> Operating Service
          
          

        

        
          
            	 구별 교육에서는 해당 구 거주자를 우선 인원으로 취합하니, 듣고 싶은 분야를 자유롭게 들을 수 없음이 불편합니다.

불만족 하위 유형 : 지역제한
대응방법 : 불만을 표현하지 않음 
          

        

        

        
          

          
            <Consumer's voice Case 6> Educational Facilities 
          
          

        

        
          
            	 교육장이 따로 있지 않고 겸하여 사용하는 경우가 있어(사무실 안에 교육장) 이론 시나 교육시 주변환경을 많이 신경써야 하는 경우로 사용에 불편함이 있었습니다. 특별한 조치는 없었으면서 현재 경우에 대한 상황만 설명하고 어쩔 수 없다는 답변을 하였습니다. 보다 자세하고 친절한 설명을 해주었으면 좋았을 겁니다.

불만족 하위 유형 : 강의장 협소
대응방법 : 어쩔 수 없다고 함. 
          

        

        

      

      
        2. 불만족에 대한 대응유형
        본 연구에서 설정한 연구문제들 중 두 번째 연구문제인 평생교육 서비스 불만족에 대한 서비스 기관과 소비자의 대응방법은 어떠한 것들이 있는가를 살펴보았다(Table 4참조). 그 결과 특이하게도, Yoon and Hwang(2002)의 결과와는 상이하게 소비자들이 불만을 표현하지 않는 경우가 가장 많았다(59.4%). 그 다음으로 앞으로 시정할 것이라는 교육기관의 답변이 16.7%, 시정되지 않았다는 답변이 14.6%의 순으로 나타났다(Table 4참조). 이는 Yoon and Hwang(2002)이 음식점을 대상으로 진행한 연구에서 무반응이 가장 높게 나타난 것과는 매우 다른 결과이다. 이러한 결과의 차이가 나타난 이유가 연구 분야의 차이로 인한 것인지? 아니면 Yoon and Hwang(2002)이 연구를 했을 때와 17년이라는 시간의 차이로 인한 것인지? 아니면 연구에 사용된 데이터의 수(515 VS 96)차이에서 기인한 것인지? 에 대해서는 추후 지속적인 연구를 통해 검정되어져야 될 것이다.

        
          <Table 4> 
				
          

          
            Respond to Dissatisfaction
          
          

        

        
          
            
              	Contents
              	frequency
              	%
              	Remarks
            

          
          
            	  Do not express my complaint
            	 57
            	 59.4
            	C
          

          
            	  We will correct it
            	 16
            	 16.7
            	I
          

          
            	  Not corrected
            	 14
            	 14.6
            	I
          

          
            	  Yelling to students
            	 4
            	 4.2
            	I
          

          
            	  No reaction
            	 2
            	 2.1
            	I
          

          
            	  We can not help it.
            	 2
            	 2.1
            	I
          

          
            	Total
            	 95
            	 99.0
            	
          

          
            	  Missing value
            	 1
            	 1.0
            	
          

          
            	Total
            	
              96
            
            	
              100.0
            
            	
          

        

        
          
            ※ C : Customer response to dissatisfaction
          

          
            ※ I : Institutional responses to dissatisfaction
          

        

        

        <Table 4>에서 가장 많은 빈도를 차지한 것은 불만을 표현하지 않음이었다.

        그렇다면 학습자들은 왜 불만을 표현하지 않았을까? 불만족을 표현하지 않은 이유를 찾아보면 평생교육 서비스 향상에 도움이 될 것 같아 연구문제로 설정하지는 않았지만 불만족을 표현을 하지 않은 이유들을 살펴보았다. 그 결과 불만족을 표현하지 않은 이유(Missing Value 제외)는 ‘심각하지 않아서’,‘혼자 두드러지기 싫어서’,‘시정되지 않을 것이라고 생각해서’라고 답한 경우가 가장 많았다(6.3%). 그리고 독특하게 학생이라서 참아야 한다고 생각했다. 수강료를 내지 않거나 내더라도 얼마내지 않으니까 불만족한 부분이 있더라도 ‘그러려니~’라고 생각하고 불만족을 이야기 하지 않았다‘고 하는 경우도 있었다(Table 5 참조). 불만족을 표현하지 않은 이유들 중 수강료를 내지 않거나 내더라도 적은 비용을 지불하기 때문에 불만족을 표현하지 않은 것은 비용대비 효용성에 대한 기대치가 낮은 것으로 평생교육기관에서 제공하는 프로그램 수준에 대한 기대치가 낮게 인식되어져 있음을 표현하는 것이라 볼 수 있다. 따라서 공공기관에서 제공하는 평생교육 서비스에 대한 좋은 이미지를 형성하기 위해서는 평생교육 프로그램에 대한 수준을 높이는 방안이 모색되어져야 할 것이다.

        
          <Table 5> 
				
          

          
            Reason for not expressing dissatisfaction to agency
          
          

        

        
          
            
              	Contents
              	frequency
              	%
            

          
          
            	  Not serious
            	 6
            	 6.3
          

          
            	  do not want to stand out alone
            	 6
            	 6.3
          

          
            	  I do not think it will be corrected.
            	 6
            	 6.3
          

          
            	  bother
            	 6
            	 6.3
          

          
            	  should be patient
            	 2
            	 2.1
          

          
            	  afraid of retaliation.
            	 2
            	 2.1
          

          
            	  It's cheap
            	 2
            	 2.1
          

          
            	  I do not have a survey item for my dissatisfaction
            	 4
            	 4.2
          

          
            	  Due to the stereotype that the student must be fit
            	 4
            	 4.2
          

          
            	Total
            	38
            	 39.6
          

          
            	  Missing value
            	58
            	 60.4
          

          
            	Total
            	
              96
            
            	
              100.0
            
          

        

        

        <Table 5> 에는 불만족한 사항 즉, 서비스 실패가 발생하였을 때 불만족을 표현하지 않은 이유가 아니라 표현하지 못한 이유로 ‘나의 불만족한 부분에 대한 설문조사 항목이 없어서’라는 내용이 있다. 이는 대부분의 평생교육원의 만족도 조사는 폐쇄형 설문지를 통해서 이루어진다. 그런데 그 폐쇄형 설문지의 항목들 중 고객 자신이 경험한 불만족에 대한 항목이 없어 표현하지 못하였다는 것이다. 이는 정량적 연구의 한계를 간접적으로 보여주는 결과로 CIT기법이 소비자의 작은 소리까지에도 귀 기울일 수 있는 매우 효과적인 기법임을 검증해 주고 있다.

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결론 및 시사점
      본 연구를 통해 다음과 같은 결과를 얻을 수 있었다.

      첫째, 평생교육 프로그램 수강자들이 불만족이 가장 많이 발생한 곳은 강사 부분이었지만 심각성 정도가 가장 높은 것은 아니었다. 이는 평생교육 프로그램 만족에 가장 큰 영향을 주는 요인이 강사로 나타난 Hong(2015)의 결과나 강사의 전문성이 평생교육 프로그램 재이용의도에 가장 큰 영향을 미친다는 Yoon and Park(2006)의 결과와는 다소 다른 결과이기에 매우 흥미롭다. 이러한 결과의 차이가 나타난 것이 지역적 차이에 의해 강사의 수준이 다른 것인지? 아니면 시간의 경과로 인해 강사의 수준이 높아진 것인지에 대한 추가적인 연구가 더 이루어져야 할 것이다.

      둘째, 본 연구에서 평생교육 서비스를 제공받던 중 경험한 불만족의 심각성 정도가 가장 높은 것은 주차장 문제였다. 그리고 타 요인으로 인해 불만족한 고객들은 불만족을 경험한 평생교육 기관을 계속 이용하는 경우가 있었지만, 주차장 문제로 불만족한 고객은 더 이상 그 평생교육 기관을 재이용하지 않는 것으로 나타났다.

      셋째, 평생교육 서비스 불만족을 경험할 때 개인(소비자)의 대응방법으로 가장 많은 빈도를 나타낸 것은 ‘불만을 표현하지 않음’(59.4%)이었고, 평생교육 기관의 대응방법으로 가장 많은 빈도를 차지한 것은 ‘시정하겠다고 함’(16.7%)이었다. 이는 연구 대상자의 수가 많지 않아서 고객의 대응방법과 기관의 대응방법을 구분하지 않았기 때문에 나타난 수치이다. 그리고 불만을 표현하지 않은 이유들 중‘지불하는 수강료에 비해 심각하지 않아서’, ‘시정되지 않을 것이라고 생각해서’라는 내용이 있었다. 이를 통해 소비자들의 평생교육 기관에 대한 신뢰가 낮거나 평생교육 서비스 품질에 대한 이미지가 낮게 책정되어 있음을 알 수 있다.

      이상의 분석결과들을 통해 평생교육 프로그램의 질을 향상시키기 위한 프로그램 평가를 위한 시사점을 도출해 보면 다음과 같다.

      첫째, 평생교육 프로그램 수강자들 불만족의 심각성 강도가 가장 높게 나타나는 곳은 주차장부분이다. 그리고 불만족한 경험을 한 후 재이용하는 의도도 가장 낮았다. 그리고 평생교육 서비스를 구매하는 소비자들의 범위가 다양하게 확산되고 평생학습에 참여하는 수강생의 학력도 높아지고 있음을 감안할 때 주차장에 대한 요구는 지금보다 더 강해질 것이다. 따라서 향후 평생교육 기관을 건립할 때는 소비자의 접근성 보다는 주차장 시설의 규모를 확보하는 데 관심을 가져야 할 것이다.

      둘째, Kim(2016)은 평생교육 프로그램 수요자의 만족도 평가에 가중치를 부여하는 방식을 도입해야 한다고 하였다. 본 연구에서도 불만족 요인에 따라 수강자들이 느끼는 불만족의 심각성의 정도가 다르고 재이용 의도가 다르게 나타났다. 따라서 평생교육 프로그램 평가 준거체제를 수립함에 있어 평가 요소별 가중치를 다르게 주는 방안을 고려해야 할 것이고, 평가 요소별 가중치에 대해서도 지속적인 연구가 이루어져야 할 것이다.

      셋째, 직장인을 고려하여 주중 저녁이나 주말프로그램이 많이 개설되어져야 할 것이다. 이번 연구를 통해 많은 평생교육 프로그램들이 낮에 개설되기 때문에 대부분 시간적 여유가 있는 사람들이 평생교육에 참여하는 것으로 나타났다. 그리고 실제로 평생교육 프로그램 개설 시간에 대한 불만족도 있었다. Hwang and Won(2017)의 북한 이탈 여성을 대상으로 진행된 연구에서도 그들이 대한민국의 평생교육 프로그램에 참여하지 못하는 이유들 중 ‘낮에는 직장을 다녀야 하므로 낮에 진행되는 평생교육 프로그램을 듣고 싶어도 들을 수가 없다’, ‘직장인을 위해 야간에 진행되는 프로그램이 있거나, 주말에 진행되는 프로그램이 있으면 좋겠다’는 답변이 있었다. 그러므로 평생교육의 개념적 정의와 부합되기 위해서는 저녁강좌나 주말강좌를 개설해서 보다 많은 사람들이 평생교육 프로그램에 참여할 수 있도록 하여야 할 것이다.

      본 연구가 평생교육 서비스의 활성화와 서비스 개선을 위해 CIT를 활용하여 평생교육 서비스에서 발생하는 불만족요인과 불만족의 강도를 알아본 최초의 시도라는 가치를 지닌다. 이와 더불어 다양한 시사점을 제공하였다. 하지만 연구 대상자의 수와 연구 지역에 대한 한계가 존재한다. 따라서 보다 많은 소비자와 지역을 대상으로 한 후속 연구들이 이루어져야 할 것이다.
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