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Relationship between satisfaction with foodservice and 

customer loyalty of industry in Gyeongnam

Hyeon Ju Kim

Graduate School of Education

Pukyong National University

Abstract

  The purpose of the present study was to select five industrial catering 
facilities to analyze and grasp the effects of foodservice satisfaction on 
customer loyalty in order to provide the data necessary for improving 
industrial contract catering. The survey was conducted from July 20, 2012 to 
August 31, 2012. Five businesses in the Gyeongnam region that conducted 
contract catering were selected and questionnaires were received from 300 
office workers and production workers. All 300 questionnaires were used for 
statistical analyses. The data were statistically processed using SPSS WIN 18.0 
by conducting frequency analyses, t-test, one-way ANOVA, and Multiple 
Regression analyses. The results of the present study are as follows: 

1. The participants’ reliability coefficients for foodservice satisfaction with their 
catering service was shown to be 0.97, and the reliability coefficient of 
customer loyalty assessment tools was shown to be 0.91. 

2. The total average of the assessment of satisfaction with the foodservice was 
shown to be 3.51 points, and foodservice satisfaction with hygiene factors was 
shown to be the highest. The results of foodservice satisfaction assessment 
with regard to other areas were as follows: Those in their 40s or more 
showed the highest total average. Those who had graduated only from high 
school showed a higher total average than those who had graduated from 
university or had had even further education. Office workers showed a 
significantly higher total average than production workers (p<0.001). Production 
workers showed significantly higher foodservice satisfaction than office workers 
for menu, service, and environment factors (p<0.001) and also for hygiene 
factors (p<0.01). Use periods of two years or longer but shorter than four 
years showed the highest total average. 

3. The total average customer loyalty was shown to be 3.46points, and 
customer loyalty for repurchase intentions was shown to have the highest 
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score. The results of loyalty assessment with regard to specific areas were as 
follows: Those in their 40s or older showed higher customer loyalty than those 
in their 20s or 30s. Those who had graduated from university or who had had 
more education showed a higher total average than those who had graduated 
from high school or had less education. Production workers showed a 
significantly higher total average than office workers (p<0.001). Repurchase 
intentions were shown to be higher among production workers than among 
office workers, and word-of-mouth intentions were shown to be significantly 
higher among production workers than among office workers (p<0.01). 
Intentions not to switch were shown to be significantly higher among 
production workers than among office workers (p<0.001). Use periods of two 
years or longer but shorter than four years showed the highest customer 
loyalty. 

4. As for the correlations between factors for foodservice satisfaction with 
catering service and customer loyalty, menu, service, hygiene, and 
environmental factors showed significant positive (+)correlations with revisit 
intensions, word-of-mouth intentions, and intentions not to switch. In particular, 
revisit intensions (p<0.01) showed significantly higher correlations with menu 
factors compared other factors and word-of-mouth intentions, and intentions not 
to switch (p<0.01) showed significantly higher correlations with service factors 
compared to other factors. 
 
5. The factors for foodservice satisfaction that had the largest effects on 
repurchase intentions were hygiene and menus, in order of precedence. The 
factors for foodservice satisfaction that had the largest effects on word of 
mouth intentions were service, hygiene, and menus, in order of precedence. 
The factor for foodservice satisfaction that had the largest effects on intentions 
not to switch was shown to be menus. The factors for foodservice satisfaction 
that had the largest effects on overall customer loyalty were hygiene, menus, 
and service in order of precedence. 

  Through these results, it could be seen that customer loyalty should be 
managed because foodservice satisfaction in industrial catering was connected 
to customer loyalty. For customer loyalty for industrial contract catering, 
continuous research and development in terms of menus, service, and hygiene 
and the enhancement of using customers’ satisfaction through differentiation 
from other businesses are important. Since menus have the largest effects on 
customer loyalty, health-oriented menus in line with trends should be provided, 
food materials in season should be used, and the development of manuals for 
benchmarking and surveys of preferred menus is necessary. 
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Ⅰ.서 론

1.서 언

산업체 급식은 직장 내에서 근로자에게 양질의 음식을 제공함으로 근로

자의 체력 관리와 건강유지 향상과 더불어 작업능률을 높임으로써 생산성

을 향상시키는데 있다(Lyu1998;Kim & Kim 2001).

우리나라는 현대 산업화로 인한 사회구조의 변화,개인소득 증대,국민의

식생활 양식의 변화에 따라 급식산업도 다양화 되고 발전되었다.또한,생

활수준의 향상과 식품산업 및 외식산업의 발달로 인해 다양하고 수준 높은

음식과 서비스를 접한 급식대상자들은 단순히 공복을 채우기 보다 더 높은

수준의 급식 서비스를 제공 받기를 요구하였고 이는 후생복지 측면에서 중

요한 위치를 차지하게 되었다 (Jang& Kwak1997;Kim 2009).이러한 최

근의 사회적 분위기와 산업체 급식부분의 환경변화에 의해 각 기업에서는

좋은 서비스 및 급식을 제공받기 위해 위탁급식 업체를 선정하고 있다(Oh

2010).이에 위탁급식 업체에서는 급식대상자들의 음식 및 서비스 품질에

대한 요구도가 증가함에 따라 식사의 품질,메뉴의 선택권,시설 면에서도

상업성 급식개념을 접목하여 고객중심의 급식서비스로 전환하였고,푸드코

트 급식,프리미엄 급식 등을 통해 고객들의 욕구를 충족시키고자 노력하

고 있다(Ahn2003;Lee& Lyu2010).

서비스 산업에 있어서 서비스 품질과 고객만족은 밀접하게 연관되어 고

객의 구매의도 형성에 중요한 영향을 미친다(Yang등 2000a).급식산업도
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서비스 품질 관리는 사업의 성과에 크게 영향을 주는 요소이며,타 급식업

체나 외식업체와의 차별을 꾀할 수 있는 아주 중요한 요소이다.또한 급식

산업에서 고객이 접할 수 있는 서비스 영역은 음식에만 국한된 것이 아니

며 급식소의 시설,서비스를 제공하는 종업원 및 환경,위생에 이르기까지

매우 다양하다(Yang1995).

최근 고객만족의 궁극적인 목적은 고객충성도가 되어야 한다는 인식이

증가하고 있다.일반적으로 서비스품질 수준에 따라 고객만족 수준이 달라

지며,서비스품질이 향상되면 고객 만족도가 높아지고 이를 통해 고객 충

성도가 높아진다(Choi& Lee2006).위탁급식업체도 급식서비스 품질 요인

이 재구매 의도에 영향을 주고,이는 곧 재계약에 영향을 미친다고 볼 때,

고객만족과 고객충성도와의 관계에 대한 연구는 매우 중요하다 보겠다.

최근 급식서비스 품질과 고객충성과의 연구에서 위탁급식 고등학교의 서

비스 요인이 고객충성도에 가장 큰 영향을 준다고 보고되었고(Kim 등

2009),기업체 연수원의 급식업체 서비스 품질 인식 연구에서도 서비스 품

질이 양호할수록 고객 재방문추천 의사가 높았다(Hong2008).Oh(2006)는

학교급식 연구에서 위생이 고객충성도에 가장 많은 영향을 준다고 보고하

였다.Kim(2004)은 맥도날드 이용고객 연구에서 매우 만족한 고객이 만족

한 고객보다 재방문의도와 추천 의도가 높으며 만족도가 떨어질수록 재방

문의도 및 추천의도도 현저히 떨어진다고 보고하였다.

Han(2008)은 산업체 급식 운영 형태에 따른 만족도 연구에서 직영보다 위

탁이 급식 품질 만족도가 더 높은 것으로 보고하였으나 모두 음의 만족도

를 나타내어 급식서비스 만족도에 관한 연구가 필요하다고 사료된다.

그동안 산업체 위탁급식의 서비스 만족도에 대한 많은 연구들은 수행되

었으나 공장군이 밀집된 지역의 산업체 위탁급식의 서비스 만족도를 고객

충성도와 관련시킨 연구는 미비한 실정이다.고객만족이 고객충성도에 영
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향을 미치고 있고 위탁급식 업체 간의 경쟁이 심화되어 새로운 업장 발굴

보다는 기존 업장의 재계약이 중요하므로 고객만족도와 고객충성도와의 관

계에 대한 연구가 중요하다.이에 본 연구에는 산업체 위탁급식의 급식서

비스 품질에 대한 고객만족도와 고객충성도를 조사하고 고객충성도에 영향

을 미치는 고객만족 요인을 분석함으로써 앞으로 위탁급식 업체가 경쟁력

을 확보하는데 필요한 자료를 제공하고자 한다.
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2.연구목적을 위한 가설 설정

본 연구목적을 위해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1:인구사회학적 요인 및 근무특성에 따라 급식서비스 만족도가 다르

다.

H 1-a:인구사회학적 요인(연령,학력)에 따라 급식서비스 만족도가

다르다.

H1-b:근무특성(직무,이용기간)에 따라 급식서비스 만족도가 다르다.

H2:인구사회학적 요인 및 근무특성에 따라 고객충성도가 다르다.

H2-a:인구사회학적 요인(연령,학력)에 따라 고객충성도가 다르다.

H2-b:근무특성(직무,이용기간)에 따라 고객충성도가 다르다.

H3:급식서비스 만족도 요인은 고객충성도에 영향력을 준다.
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Ⅱ.이론적 배경

1.급식서비스 만족도

우리는 오늘날 서비스 사회에 살고 있다.

고객만족을 달성하는 것이 서비스 기업들의 중요한 목표이며 소비자인 고

객을 만족시키지 않고서는 기업도 존재 할 수 없다.현대사회의 심화된 경

쟁에서 경쟁력을 확보하기 위해 서비스 품질을 개선하여 고객만족을 이끌

어 내야 한다.고객만족은 고객에게 단순히 제품이나 서비스를 제공하는

것이 아니라 만족제공을 의미한다.이윤은 기업이 고객에게 제공한 만족의

결과로서 간주되며 고객만족은 궁극적으로 삶의 질을 향상시켜 주게 되는

것이다(Lee2008).

MeyerMK & ConklinMT(1998)은 학생들의 학교급식에 대한 만족은

급식에 대한 구매 행동을 높인다고 보고하였고,Lee등(2003)은 고객만족

도가 높으면 구전의도에 긍정적인 영향을 미친다고 보고하였다.Min

(2008)은 한식당 방문에 대한 만족도가 높을수록 재방문 의사도 높아진다

고 보고하여 고객만족도가 높은 이용객은 재방문을 하게 되는데 이를 위해

서는 고객관리가 필요하며 종사원의 서비스 교육과 시설 및 음식의 질적

향상을 위해서 노력해야 한다고 보고하였다.

가.메뉴 요인

메뉴는 급식소의 주요 통제 요소로서 시스템의 모든 기능에서 핵심이 된

다(Lee& Yang1999).단체급식에서 음식 품질은 고객 만족에 유의적인
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영향을 미치며,메뉴만족은 급식소를 대표하는 상품이자,서비스로 인식되

고 있다(Lee등 2008).또한,메뉴는 모든 소비자들을 만족시키기는 어려운

요인이지만 만족도를 증가시키기 위해 매우 중요하므로 메뉴를 선정할 때

소비자의 의견을 고려해야한다고 보고되었다(Ko2002).

Meyer& Conklin(1998)은 전체 급식만족도에 영향을 주는 요인으로는

제공되는 메뉴의 다양성,음식의 품질,기다리는 대기 및 서빙라인에서 보

여지는 샘플 메뉴의 매력성이 많은 영향을 미치는 요인이라 보고하였다.

Yang등(2000b)은 대학교 기숙사 급식소를 이용하는 학생을 대상으로 조

사한 결과 음식의 맛이 가장 중요하다고 평가한 학생의 비율이 47.4% 있

었고,Kim & Lee(2000)는 서울 및 경인지역의 산업체 연구에서 음식의 품

질과 관련된 음식의 맛,외관,온도,영양적 고려,위생,선호메뉴제공의 요

인들이 유의적(p<0.01)으로 높은 점수를 보이는 것으로 보고되었다.

나.서비스 요인

최근에 들어서 기업의 치열한 경쟁 환경은 기업으로 하여금 고객 지향적

인 서비스 품질에 보다 더 많은 관심을 기울이게 하고 있다(Aigbedo&

Parameswaran2004).서비스 품질의 제고는 급식소의 성공적 운영을 위한

필수 요소로서 서비스 질,종업원의 우호적인 태도,웃음,다정함,신속한

서비스 등이 서비스의 중요한 부분을 차지한다(Oh2010).

Martin(1986)은 급식소의 성공적인 운영을 위해서는 반드시 이용객에게

고품질의 서비스가 제공되어야 하며,서비스 품질은 서비스 진행과정과 종

업원의 능력의 결합에 의하여 향상될 수 있는 요소라고 보고하였다.

Choi(2007)는 인적서비스 요인은 고객의 만족에 유의적(p<0.01)영향을 주

어 서비스를 받는 그 순간만큼은 서비스를 제공받는 고객으로 인지하여 급
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식소에 대한 만족도에 크게 영향을 미친다고 보고하였다.Oh(2006)는 학교

급식 서비스 품질 연구에서 서비스 품질 요인이 고객만족도에 영향력

(R2=67.4%,p=0.000)을 준다고 보고하였다.Lee등(2007)은 산업체 급식 서

비스 요인 연구에서 단체 급식소에서 근무하는 종사원의 인적서비스가 급

식소 이용 만족에 유의한 영향을 미치며 급식소는 단체로 같이 식사하는

곳이지만 자신은 특별히 급식서비스를 제공받는다고 인식하기 때문에 고객

만족도에서 인적서비스 요인이 중요하다고 보고하였다.

다.위생 요인

단체급식은 대량 조리로 인하여 위생에 대한 중요성이 강조되고 있고

그만큼 위생에 대한 연구가 지속적으로 이루어지고 있다.국내 산업체 급

식에서도 식기류의 청결,음식의 위생등과 같은 청결요인이 가장 중요시

되고 있는 것으로 나타났다(Lyu1998). Choi(2007)는 청결성 요인이 고객

만족도에 유의적(p<0.01)영향을 주므로

급식소의 만족도 평가에 중요한 요인이라고 보고하였다.Lee& Lyu(2010)

은 부산지역 대학교 급식소 연구에서 위생 요인에서 퇴식구의 청결,음식

의 위생,식기청결의 만족도가 높은 것으로 보고하였다.

라.환경 요인

서비스 물리적 환경은 고객의 쾌락 욕구를 충족시키기 위해 존재하기 때

문에 물리적 환경의 공간적인 배치와 기능성은 매우 중요하다.공간적 배

치는 기계나 장비,사무기기를 배열하는 방법,크기와 형태,그리고 이들
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간의 공간적 관계이다.기능성은 조직의 목적 달성과 성과 성취를 용이하

게 하기 위한 위와 같은 품목들의 기능을 의미한다(Lee2008).Choi(2007)

는 공조환경이 고객의 만족도에 유의적(p<0.01)인 영향을 주므로 냉난방

시설이나,습도,온도,소음도 급식소의 만족도에 중요한 요인으로서 작용

하고 있다고 보고하였다.Lee등(2007)은 단체급식시설의 냉난방 시설,색

깔,조명,주방소음,공기 쾌적성 등이 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는

요인이라고 보고하였다.Kim(2004)는 맥도날드 이용고객 연구에서 청결성,

메뉴 다양성,프로모션 혜택성 등 모든 요인에서 실제 이용만족도가 기대

치보다 낮으나 어린이 놀이시설과 드라이브인은 이용만족도가 기대치보다

높아 획일적인 매장설계 및 편의시설 제공의 분석을 통해 각 매장마다 차

이를 두는 것이 바람직하다고 보고하였다.

2.고객충성도

충성도(loyalty)란 ‘재구매하고자 깊게 몰입된 상태 또는 상황적 영향이

나 마케팅노력에도 불구하고 미래에 지속적으로 선호하는 제품이나 서비스

에 대한 재구매 욕구’라고 할 수 있다(Oliver1999).충성고객이란 잠재적으

로 상표전환을 야기할 수 있는 상황이나 마케팅 시도에도 타 브랜드로 전

화하지 않고 동일한 브랜드를 재구매 하는 고객이다(Yi& La2002;Yi&

Lee2007).Kim 등(2009)은 부산지역 고등학생들의 고객충성도 연구에서

고객충성도 전체평균 점수가 1.66/5.00점으로 100점으로 환산할 때 33점으

로 매우 낮은 점수를 보여 고객충성도를 높이는 총체적인 급식경영 전략을

수행해야한다고 보고하였다.Lee& Lyu(2010)는 부산지역 대학교 급식소

연구에서 전체의 고객충성도는 2.67/5.00점이며 재방문의도 2.80/5.00점,구

전의도 2.52/5.00점,전환하지 않을 의도 2.67/5.00점으로 재방문 의도는 급
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식소 주 5회 이상 이용하는 군이 가장 높았고,거의 이용하지 않는 군은

가장 낮았으며 이용 빈도에 따라 유의적(p<0.001)인 차이를 보인다고 하였

다.

3.급식서비스 만족도와 고객충성도와의 관계

Lee& Lyu(2010)는 급식서비스 요인이 고객 충성도 요인과 양의 유의적

인 양의 상관관계를 보이며 재방문 의도(p<0.05)에서는 음식 요인이,구전

의도와 전환하지 않을 의도(p<0.01)에서는 서비스 요인이 다른 요인에 비

해 유의적으로 높은 상관관계를 보인다고 보고하였다.

높은 만족과 높은 충성도를 보이는 최상의 고객인 충성 고객군에서는 고객

감동 서비스와 양질의 급식서비스 제공을 통해 고객유지와 주변에 긍정적

인 구전을 할 수 있도록 하는 방안을 모색해야 한다고 하였다.Kim 등

(2009)은 고객충성도에 가장 영향력을 미치는 요인은 서비스,음식,위생

요인 순이며 고객만족을 통한 고객충성도를 높이는 것이 매우 중요하다고

하였다.Hong(2008)은 기업체 연수원 급식업체 연구에서 서비스 품질이 양

호할수록 고객 재방문추천의사가 높으며 급식에 대한 고객만족도가 높을수

록 고객 재방문 추천의사가 높다고 보고하였다.Oh(2006)는 서울시 고등학

교 급식 연구에서 학교 급식서비스 품질 요인 중 고객 충성도에 가장 많은

영향을 주는 것이 학교 급식 관련 위생이며,학교 급식서비스 품질에 대한

만족도와 고객 충성도의 관계가 높다고 보고하였다.이는 학교 급식에 대

한 만족도가 높을수록 관련 급식 업체를 계속 이용한다고 볼 수 있으며 학

교 급식 서비스 품질에 대한 만족도가 고객 충성도에 더 중요한 요인이라

고 하였다.
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Ⅲ.연구방법

1.연구대상 및 방법

가.연구대상

조사대상은 경남지역에서 위탁급식을 하는 5개의 산업체 급식소에서 각

60명씩 총 300명을 대상으로 하였다.

나.연구방법

산업체 1곳의 급식대상자 30명을 대상으로 예비조사를 실시하였고,본

조사는 연구자가 직접 산업체를 방문하여 부서별로 설문지를 조사대상자에

게 배부한 후,이들이 직접 기록하는 자가 기록 방법을 이용하였다.배부된

설문지는 300부가 모두 회수되었으며(회수율 :100%),총 300부 모두를 분

석 자료로 사용하였다.

2.연구기간

예비조사는 2012년 6월 15일∼2012년 6월 17일에 실시하였고,본 조사는

2012년 7월 20일∼2012년 8월 31일에 진행하였다.
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3.조사도구

본 연구의 조사도구인 설문지는 대학교 급식소의 급식서비스 품질과 고

객충성도와의 관계에 대한 선행문헌(Kim 2004;Kim 등 2009;Oh2010;

Lee& Lyu2010)을 이용하여 설문 문항을 구성하였다.개발된 설문지는 1

개 산업체를 임의로 선정한 후 고객 30명을 대상으로 설문지를 배부하여

예비조사를 실시한 후,조사대상자가 이해가 안 되는 문항을 수정 ·보완

하여 본 조사의 설문문항을 구성하였다.설문 조사도구는 일반적 특성,급

식서비스 만족도,고객충성도로 구성하였고,각 항목에 대한 설문지 구성내

용은 다음과 같다.

가.일반적 특성

일반적 특성으로 산업체 직원의 연령,학력,직무,급식소 이용기간 등 4

개 문항으로 구성하였고,이를 바탕으로 고객의 개인적인 특성에 따라 각

변수들과의 관계를 분석하는데 이용하였다.

나.급식서비스 만족도

급식서비스 만족도 문항은 총 30개의 문항을 선행연구를 기초로 메뉴,

서비스,위생,환경 4개 요인으로 구성하였다.

메뉴 요인은 ‘음식의 맛’,‘음식의 온도’,‘음식의 외관’,‘음식의 영양’등 6

개 문항으로 구성되었고,서비스(인적,물적)요인은 ‘음식 선택의 다양함’,

‘선호 메뉴 제공’,‘새로운 메뉴의 제공’,‘계절 및 행사에 맞는 특식 제공’,
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‘식단 및 영양정보의 제공’등의 11개 문항으로 구성되었다.위생 요인은

‘음식의 위생안전성’,‘식당의 청결’,‘식기의 청결’,‘배식원의 위생장갑 착용’

등 8개 문항으로 구성되었고,환경 요인은 ‘휴식공간으로서의 이용 적당함’,

‘쾌적한 식당환경’,‘식탁 및 의자의 공간배치’등 5개 문항으로 총 30개의

문항으로 구성하여 만족도를 측정하였다.

만족도의 측정척도는 Likert의 5점 척도를 이용하였으며 측정척도는 1점

(매우 불만족한다)∼ 5점(매우 만족한다)로 하였다.

다.고객 충성도

고객 충성도 조사내용은 고객이 급식을 제공하는 업체에 대한 견해로 재

구매 의도,구전 의도,전환하지 않을 의도로 구성하였다.재구매 의도는

‘나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할 생각이다.’,‘나는 식당을 이용하고자

할 때는 우리 구내식당을 우선적으로 생각할 것이다.’의 2문항으로 구성하

였고,구전 의도는 ‘나는 우리 구내식당에 대해 타 회사 사람에게 좋게 말

할 의향이 있다.’,‘나는 직장동료들에게 구내식당을 이용하라고 권유할 것

이다.’의 2문항으로 구성하였고,전환하지 않을 의도는 ‘나는 외출하는 경우

에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이용한다.’,‘나는 시간과 돈이 허락한다면

외부 식당을 이용할 생각이다.’의 2문항 등 총 6개 요인으로 구성하였다,

충성도의 측정척도는 Likert의 5점 척도를 이용하였으며 측정척도는 1점

(전혀 그렇지 않다)∼ 5점(매우 그렇다)로 하였다.
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Variable
Numberof Evaluation

Questionnaire Scale

Characteristics

Age 1

Nominal

Scale

Educationallevel 1

Jabtype 1

Usingduration 1

Satisfaction

with

Foodservice

Food 8
Likert

5Point

ScaleService 9

Sanitation 8

Environment 5

Customer

loyalty

Repurchaseintention 2
Likert

5Point

Scale

Word-mouthintention 2

Non-switchingintention 2

Total 40

Table1.Frameworkofsurveyinstrument
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4.조사자료 분석

자료의 통계처리는 SPSS(StatisticalPackagefortheSocialScience)

WIN18.0program을 이용하였으며,세부적 분석 방법은 다음과 같다.

1)조사 대상자의 일반사항은 빈도분석을 실시하여 빈도,백분율을 구

하였다.

2)본 연구에 사용된 급식 서비스 만족도 및 고객 충성도 문항의 평가

도구의 내적 일관성을 검증하기 위하여 Cronbach’sα값을 이용하여 측정하

였다.

3)조사 대상자의 일반적 특성에 따른 급식서비스 만족도와 고객충성

도의 차이를 검증하기 위해 독립표본검정(t-검정)과 일원배치분산분석 검

정(Oneway-ANOVA)검증을 실시하였고 문항별 평균 및 표준 편차를 구

하였다.각 집단 간의 유의성 검증은 Duncan'smultiplerangetest를 이용

하였다.

4)조사대상자의 급식서비스 만족도 요인과 고객충성도 요인간의 상관

관계는 Pearson'scorrelation을 이용하였다.

5)급식서비스 만족도 요인이 고객충성도 요인에 미치는 영향력은

다중회귀분석(MultipleRegressionAnalysis)를 이용하였다.
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Ⅳ.결과 및 고찰

1.조사대상자의 일반적 특성

가.대상자의 일반사항

조사대상자의 일반적인 특성에 대한 결과는 Table2에 제시하였다.조사

대상자의 연령 분포는 20대 25.0%,30대 53.0%,40대 이상 22.0%이며,학

력은 고졸 이하가 35.7%,대졸 이상이 64.3%로 나타났다.직무는 사무직

41.3%,생산직 58.7%이며,구내식당의 이용 기간은 2년 미만 31.0%,2년

이상∼4년 미만 25.7%,4년 이상 42.7%로 나타났다.

Choi(2007)은 산업체 위탁급식 연구에서 연령 분포 20대 22.9%,30대

46.4%,40대 34.7%,50대 6%,학력은 고졸 이하 43.0%,전문대졸 38.4%,

대졸 15.5%,대학원 이상 3.2%,직무는 생산직 강한 노동 47.3%,생산직

약한 노동 15.8%,사무직 32.7%,이용기간은 6개월 미만 3.4%,6개월∼1년

9.7%,1∼3년 29.8%,4∼6년 35.5%,6년 이상 21.5%로 보고하였다.

Park(2011)은 경기지역 산업체 급식 연구에서 연령 분포는 20대 23.9%,30

대 42.2%,40대 이상 33.9%,학력은 고졸 이하 28.6%,전문대 졸업 20%,

대졸 28.3%,대학원 졸업 13%,직무는 사무직 43.1%,생산직 28.6%,연구

직 28.3%,이용기간 1개월∼1년 미만 18.9%,3년 이상∼4년 미만 16%,4년

이상 33.6%로 보고하였다.Nam(2011)은 산업체 급식서비스 요인 연구에서

연령 분포 20대 15.6%,30∼35세 20.9%,36∼40세 19.1%,41∼45세 17.8%,

45∼50세 16.7%,51세 이상 10.0%,학력은 고졸 이하 14.9%,전문대 졸업

이하 62.2%,대졸 이하 21.3%,대학원 재학 이상 1.6%로 보고하였다.
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Characteristics N(%)

Age

20∼29 75(25.0)

30∼39 159(53.0)

40< 66(22.0)

Educationlevel

≤ Highschool 107(35.7)

University≤ 193(64.3)

Jabtype

White-collarworkers 124(41.3)

Blue-collarworkers 176(58.7)

Usingduration

(yrs)

<2 93(31.0)

2≤ ∼ <4 77(25.7)

4≤ 128(42.7)

Nonresponse 2(0.6)

Total SubTotal 300(100)

Table2.Generalcharacteristicsofthesubjects
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2.급식서비스 만족도 및 고객충성도 평가도구의 신뢰도

분석

본 연구에서는 문항들의 내적일관성을 신뢰도의 지수로 평가하는

Cronbach-α를 계산하였다.척도의 신뢰성(reliability)은 한 대상을 유사한

측정 도구로 여러 번 측정하고 한 가지 측정 도구로 반복 측정 했을 때 일

관성 있는 결과를 산출하는 정도에 관련된다.즉,일관성 있는 결과가 산출

될수록 그 척도의 신뢰성은 높다.Nunnally(1967)는 Cronbach-α 계수를

0.70수준으로 제시하였다.

조사자의 급식서비스 만족도 및 고객충성도 평가도구의 신뢰도 분석 결

과를 Table3,4에 제시하였다.급식서비스 만족도에 대한 신뢰도 계수는

0.97로 높은 신뢰성을 나타내었으며,각 항목에서 메뉴 요인은 0.93,서비스

요인은 0.92,위생 요인은 0.95,환경 요인은 0.97로 나타났다.

고객충성도 평가도구의 경우,3개 요인을 대상으로 분석한 결과 신뢰도

계수는 0.91로 높은 신뢰성을 나타내었으며,각 항목에서 재구매 의도 0.91,

구전의도 0.85,전환하지 않을 의도의 경우 0.94로 나타났다.
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Questionnaire

Alpha

ifItem

Deleted

Cronbach-α

Menu

Tasteoffood 0.88

0.93

0.97

Temperatureoffood 0.89

Appearanceoffood 0.88

Provisionnutritionoffood 0.88

Quantityoffood 0.88

Seasonedoffood 0.90

Varietyoffood 0.92

Favoritemenu 0.92

Service

ProvisionofNew Menu 0.93

0.92

Provisionofseasonalandspecialfood 0.93

Provisionofmenuandnutritioninfo 0.93

Fastandexactfeedingtime 0.93

Varietyofevent 0.92

Easeofsuggestionaboutcomplaintsand

improvements

0.92

Courteousnessofemployees 0.92

Promptprocessofcomplaints 0.92

Adoptionoffeedback 0.92

Sanitation

Sanitationoffood 0.92

0.95

Cleanlinessofrestaurant 0.92

Cleanlinessofsilverware 0.92

Cleanlinessofkitchen 0.92

Cleanlinessoffeeding 0.92

Cleanlinessofwithdrawal 0.92

Wearinghygienicgloves 0.92

Employeeneatness 0.92

Environment

Utilizationrestaurantaslounge 0.88

0.97

Neatnessofrestaurantenvironment 0.86

Quietofrestaurant 0.85

Layoutoftableandchair 0.85

Layoutoffeedingandwithdrawal 0.88

Table3.Reliabilityanalysisoffoodservicesatisfaction
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Questionnaire AlphaifItem Deleted Cronbach-α

Repurchaseintention 0.91

0.91Word-of-mouthintention 0.85

Non-switchingintention 0.94

Table4.Reliabilityanalysisofcustomerloyalty
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3.급식서비스 만족도 평가

가.급식서비스 만족도 평가

급식서비스 만족도 평가 결과를 Table5에 제시하였다.급식서비스 만족

도 점수는 전체 평균이 3.51/5.00점으로 나타났으며,메뉴 3.47점/5.00,서비

스 3.50점/5.00,위생 3.65점/5.00,환경 3.45점/5.00으로 위생요인의 만족도

가 가장 높게 나타났다.

메뉴 요인 중 ‘음식의 양’은 3.60점으로 만족도가 가장 높았으나 ‘음식의

간’은 3.30점으로 만족도가 가장 낮은 것으로 나타났다.

서비스 요인 중 ‘계절 및 행사에 맞는 특식 제공’과 ‘급식종사자의 친절’은

3.61점으로 만족도가 가장 높았으나 ‘새로운 메뉴 제공’은 3.33점으로 만족

도가 가장 낮은 것으로 나타났다.

위생 요인 중 ‘배식원의 위생장갑 착용’은 3.75점으로 만족도가 가장 높았

으나 ‘퇴식구의 청결’은 3.54점으로 만족도가 가장 낮은 것으로 나타났다.

환경 요인 중 ‘배식구와 퇴식구의 위치’는 3.52점으로 만족도가 가장 높았

으나 ‘휴식공간으로서의 이용 적당함’은 3.34점으로 만족도가 가장 낮은 것

으로 나타났다.

Kim & Lee(2000)는 서울 및 경인지역의 산업체 연구에서 음식의 품질

과 관련된 음식의 맛,외관,온도,영양적 고려,위생,선호메뉴 제공의 요

인들이 유의적(p<0.01)으로 높은 점수를 보이는 것으로 보고하였다.

Hong(2008)은 기업체 연수원 급식소 연구에서 메뉴 4.11점,서비스 4.23점,

위생 4.21점,환경 4.26점이라 보고하여 본 연구 결과보다 모두 높은 점수

를 보였다.이는 연수원 특성상 고정적으로 이용하는 산업체 급식에 비해

이용 기간이 짧고 식단가 또한 산업체 급식에 비해 높으며,연수원 시설에



- 21 -

만족할 경우 급식에 대한 만족도에도 영향을 미친다고 할 수 있겠다.

Lee& Lyu(2010)는 부산지역 대학교 급식소 연구에서 급식서비스 속성의

전체 총 평균 점수는 2.76점이며 음식 요인 3.00점,서비스 요인 2.58점,위

생 요인 2.87점,환경 요인 2.65점이라 보고하여 본 연구 결과보다 모두 낮

은 점수를 보였다.이는,산업체 급식의 경우 대학교 급식소보다 식단가가

높으며 구내식당은 후생복지 시설이기 때문에 판매식인 대학교 급식소보다

만족도가 높다 할 수 있겠다.Min(2008)은 호텔 한식당의 서비스 품질연구

에서 호텔 한식당의 서비스품질 중 인적서비스와 메뉴서비스가 고객만족도

에 유의적(p=0.000)인 영향력을 주는데 인적서비스가 잘 되어 있을수록,메

뉴서비스가 잘 되어 있을수록,메뉴서비스가 좋아 질수록 한식당의 만족도

는 증대되며 고객들에게 종사원의 친절도와 용모,신속한 서비스와 불만대

처,고객들에게 판매되고 있는 메뉴에 대한 철저한 준비와 관리가 이루어

져야 고객 만족도가 높아진다고 보고하였다.
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 Mean±SD

Menu

Taste of food 3.42±0.84
1)

Temperature of food 3.56±0.87

Appearance of food 3.55±0.87

Provision nutrition of food 3.56±0.87

Quantity of food 3.60±0.93

Seasoned of food 3.30±0.96

Variety of food 3.37±0.80

Favorite menu 3.42±0.76

sub mean 3.47±0.70

Service

Provision of New Menu 3.33±0.96

Provision of seasonal and special food 3.61±0.98

Provision of menu and nutrition info 3.53±0.96

Fast and exact feeding time 3.52±0.88

Variety of event 3.36±0.95

Ease of suggestion about complaints and improvements 3.44±0.83

Courteousness of employees 3.61±0.81

Prompt process of complaints 3.54±0.84

Adoption of feedback 3.54±0.83

sub mean 3.50±0.70

Sanitation

Sanitation of food 3.62±0.84

Cleanliness of restaurant 3.68±0.88

Cleanliness of silverware 3.64±0.87

Cleanliness of kitchen 3.62±0.86

Cleanliness of feeding 3.60±0.85

Cleanliness of withdrawal 3.54±0.84

Wearing hygienic gloves 3.75±0.88

Employee neatness 3.72±0.89

sub mean 3.65±0.71

Environment

Utilization restaurant as lounge 3.34±0.98

Neatness of restaurant environment 3.49±0.95

Quiet of restaurant 3.44±0.95

Layout of table and chair 3.47±0.87

Layout of feeding and withdrawal 3.52±0.87

sub mean 3.45±0.78

Mean 3.51±0.72

Table5.Assessmentofthefoodservicesatisfaction

1)Scorescale:1(verydissatisfied)∼5(verysatisfied)
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나.인구사회학적 특성에 따른 급식서비스 만족도

(1)연령에 따른 급식서비스 만족도

조사대상자의 연령에 따른 급식서비스 만족도를 Table6에 제시하였다.

연령에 따른 급식서비스 만족도는 전체 평균이 20대 3.51/5.00점,30대

3.44/5.00점,40대 이상 3.67/5.00점이나 유의적인 차이는 보이지 않았다.

메뉴 요인의 만족도는 전체 평균은 20대 3.50점,30대 3.40점,40대 이상

3.63점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.메뉴 요인의 세부

항목에서,40대 이상이 모든 세부 항목에서 높은 점수를 보였으나 ‘음식의

맛’과 ‘선호메뉴 제공’에서만 30대 보다 유의적(p<0.05)으로 높은 점수를 나

타냈다.서비스 요인의 만족도는 전체 평균은 20대 3.48점,30대 3.43점,40

대 이상 3.68점으로 40대 이상이 30대 보다 유의적(p<0.05)으로 높은 점수

를 나타냈다.서비스 요인의 세부 항목에서,‘배식이 신속,정확함’을 제외

한 모든 세부 항목에서 40대 이상이 높은 점수를 보였으나 ‘식단 및 영양

정보 제공’,‘이벤트 행사의 다양함’은 40대 이상이 20대와 30대보다 유의적

(p<0.05)으로 높은 점수를 보였고 ‘직원들의 불만사항을 신속히 처리함’은

40대 이상이 30대보다 유의적(p<0.05)으로 높은 점수를 나타냈다.

위생 요인의 만족도는 전체 평균은 20대 3.65점,30대 3.59점,40대 이상

3.78점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.위생 요인의 세부

항목에서,‘퇴식구의 청결’을 제외한 모든 세부 항목에서 40대 이상이 높은

점수를 보였으나 ‘종업원의 복장 청결’에서만 30대 보다 유의적(p<0.05)으

로 높은 점수를 나타냈다.환경 요인의 만족도는 전체 평균은 20대 3.44점,

30대 3.37점,40대 이상 3.64점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않

았다.환경 요인의 세부항목에서,40대 이상이 모든 세부 항목에서 높은 점
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수를 보였으나 ‘식당 소음이 적고 조용함’에서만 20대와 30대보다 유의적

(p<0.05)으로 높은 점수를 나타냈다.

Choi(2007)는 산업체 위탁급식 서비스 요인 연구에서 연령에 따라 급식

서비스 만족도에 차이가 없는 것으로 보고하여 본 연구와 유사한 결과를

나타내었다.Park(2011)은 경기 지역 산업체 급식 연구에서도 급식의 만족

도에 대해서 연령별로 차이가 없음으로 보고하여 본 연구와 유사한 결과를

나타내었다.Oh(2010)는 산업체 급식 서비스 품질 연구에서 식당시설을 제

외한 메뉴(p<0.001), 종업원 서비스(p<0.001), 위생(p<0.01), 분위기

(p<0.001)에서 연령별로 만족도에 유의적 차이가 있는 것으로 보고하여 본

연구와 차이를 보였다.
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20∼29 30∼39 40< F-value

Menu

Taste of food 3.43±0.82ab1) 3.33±0.83a 3.64±0.83b 3.10*

Temperature of food 3.64±0.82 3.47±0.90 3.67±0.87 1.62

Appearance of food 3.60±0.84 3.50±0.93 3.62±0.87 0.60

Provision nutrition of food 3.55±0.81 3.50±0.89 3.73±0.89 1.57

Quantity of food 3.61±0.93 3.53±0.95 3.74±0.88 1.17

Seasoned of food 3.21±0.95 3.25±0.97 3.50±0.93 1.96

Variety of food 3.43±0.87 3.28±0.78 3.52±0.77 2.34

Favorite menu 3.51±0.79ab 3.30±0.71a 3.61±0.80b 4.47*

sub mean 3.50±0.68 3.40±0.71 3.63±0.70 2.59

Service

Provision of New Menu 3.19±1.05 3.31±0.94 3.55±0.86 2.57

Provision of seasonal and special 

food
3.70±0.93 3.69±1.03 3.71±0.89 1.19

Provision of menu and nutrition info 3.53±0.98a 3.40±0.93a 3.82±0.94b 4.52*

Fast and exact feeding time 3.65±0.86 3.42±0.85 3.62±0.94 2.45

Variety of event 3.19±1.02a 3.33±0.89a 3.64±0.94b 4.27*

Ease of suggestion about complaints 

and improvements
3.43±0.90 3.40±0.79 3.56±0.84 0.86

Courteousness of employees 3.70±0.77 3.52±0.81 3.74±0.83 2.24

Prompt process of complaints 3.52±0.80ab 3.45±0.85a 3.76±0.84b 3.13*

Adoption of feedback 3.50±0.78 3.48±0.84 3.73±0.83 2.27

sub mean 3.48±0.68ab 3.43±0.70a 3.68±0.71b 3.10*

Sanitation

Sanitation of foo 3.63±0.90 3.55±0.80 3.79±0.85 1.93

Cleanliness of restaurant 3.64±0.85 3.60±0.86 3.91±0.94 2.92

Cleanliness of silverware 3.59±0.92 3.6±0.82 3.77±0.94 1.04

Cleanliness of kitchen 3.56±0.84 3.6±0.85 3.73±0.90 0.72

Cleanliness of feeding 3.61±0.82 3.55±0.85 3.7±0.88 0.68

Cleanliness of withdrawal 3.61±0.79 3.50±0.84 3.56±0.91 0.45

Wearing hygienic gloves 3.79±0.87 3.69±0.85 3.83±0.95 0.70

Employee neatness 3.76±0.85a 3.59±0.85a 3.97±0.99b 4.39*

sub mean 3.65±0.68 3.59±0.69 3.78±0.79 1.74

Environment

Utilization restaurant as lounge 3.25±1.01 3.30±0.96 3.53±0.98 1.70

Neatness of restaurant environment 3.55±0.95 3.40±0.94 3.65±0.95 1.77

Quiet of restaurant 3.39±0.93a 3.34±0.95a 3.73±0.94b 4.07*

Layout of table and chair 3.49±0.84 3.38±0.90 3.65±0.83 2.36

Layout of feeding and withdrawal 3.52±0.83 3.46±0.86 3.65±0.95 1.12

sub mean 3.44±0.74 3.37±0.78 3.64±0.78 2.82

Mean 3.51±0.64 3.44±0.66 3.67±0.70 2.89

Table6.Foodservicesatisfactionbyage

1)Mean±SD.Scorescale:1(verydissatisfied)∼5(verysatisfied)
ab)Differentlettersonthesamerow indicatesignificantdifferencesamonggroups

byDuncan'smultiplerangetest
*p<0.05
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(2)학력에 따른 급식서비스 만족도

조사대상자의 학력에 따른 급식서비스 만족도 결과를 Table7에 제시하

였다.학력에 따른 급식서비스 만족도는 전체 평균이 고졸 이하가

3.50/5.00점,대졸 이상이 3.45/5.00점이었으나 유의적인 차이는 보이지 않았

다.

메뉴 요인의 만족도는 전체 평균은 고졸 이하 3.51점,대졸 이상 3.45점

으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.메뉴 요인의 세부 항목

에서,‘음식의 온도’,‘음식의 외관’,‘음식의 양’을 제외한 모든 세부항목에

서 고졸 이하가 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.

서비스 요인의 만족도는 전체 평균은 고졸 이하 3.50점,대졸 이상 3.50점

으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.서비스 요인의 세부 항

목에서,‘새로운 메뉴의 제공’,‘식단 및 영양정보의 제공’,‘불만이나 개선에

대해 건의하기 쉬움’,‘급식종사자들의 친절’,‘직원들의 건의사항을 식당운

영에 반영함’이 고졸 이하가 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이

지 않았다.위생 요인의 만족도는 전체 평균은 고졸 이하 3.60점,대졸 이

상 3.67점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.위생 요인의 세

부 항목에서,‘음식의 위생안전성’,‘식기 청결’을 제외한 모든 세부 항목에

서 대졸 이상이 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.

환경 요인의 만족도는 전체 평균은 고졸 이하 3.60점,대졸 이상 3.67점으

로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.환경 요인의 세부 항목에

서,‘휴식공간으로서의 이용 적당함’,‘식당 소음이 적고 조용함’을 제외한

모든 세부 항목에서 대졸 이상이 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는

보이지 않았다.

Yang등(1999)은 위탁운영 사업체급식소 연구에서 학력에 따라 고객만
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족도에 차이가 없는 것으로 보고하여 본 연구와 유사한 결과를 나타내었

다.

Choi(2007)는 산업체 위탁급식 서비스 요인 연구에서 학력에 따라 메뉴의

다양성에 유의적(p<0.05)인 차이가 나타났으며 음식의 질,인적서비스,청

결성,공간배치,공조환경에서는 차이가 없는 것으로 보고하여 본 연구와

차이를 보였다.Park(2011)은 경기 지역 산업체 급식 연구에서 대졸이 급

식서비스 만족도가 가장 높았으며 학력에 따라 유의적(p<0.01)인 차이가

있는 것으로 보고하여 본 연구와 차이를 보였다.

따라서 H1-a인구사회학적 요인(연령,학력)에 따라 급식서비스 만족도

가 다르다는 기각되었다.
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≤ Highschool ≤ University t-value

Menu

Tasteoffood 3.49±0.781) 3.39±0.87 0.96

Temperatureoffood 3.52±0.83 3.58±0.90 0.49

Appearanceoffood 3.50±0.87 3.58±0.90 0.65

Provisionnutritionoffood 3.58±0.87 3.55±0.87 0.23

Quantityoffood 3.60±0.92 3.60±0.94 0.02

Seasonedoffood 3.44±0.99 3.22±0.93 1.92

Varietyoffood 3.48±0.78 3.31±0.81 1.76

Favoritemenu 3.47±0.72 3.39±0.78 0.80

submean 3.51±0,72 3.45±0.70 0.68

Service

ProvisionofNew Menu 3.43±0.95 3.27±0.96 1.34

Provisionofseasonalandspecialfood 3.54±0.90 3.65±1.02 0.89

Provisionofmenuandnutritioninfo 3.53±0.93 3.52±0.97 0.08

Fastandexactfeedingtime 3.44±0.90 3.56±0.86 1.19

Varietyofevent 3.34±0.98 3.37±0.93 0.32

Easeofsuggestionaboutcomplaints

andimprovements
3.50±0.86 3.41±0.81 0.80

Courteousnessofemployees 3.62±0.78 3.61±0.82 0.05

Promptprocessofcomplaints 3.53±0.84 3.54±0.84 0.06

Adoptionoffeedback 3.54±0.83 3.53±0.83 0.08

submean 3.50±0.72 3.50±0.69 0.01

Sanitation

Sanitationoffood 3.63±0.89 3.62±0.82 0.95

Cleanlinessofrestaurant 3.67±0.92 3.68±0.87 0.10

Cleanlinessofsilverware 3.64±0.89 3.64±0.86 0.01

Cleanlinessofkitchen 3.53±0.92 3.67±0.82 1.26

Cleanlinessoffeeding 3.53±0.88 3.64±0.82 1.02

Cleanlinessofwithdrawal 3.47±0.85 3.59±0.84 1.16

Wearinghygienicgloves 3.67±0.87 3.79±0.88 1.08

Employeeneatness 3.67±0.90 3.74±0.89 0.63

submean 3.60±0.75 3.67±0.69 0.79

Environment

Utilizationrestaurantaslounge 3.44±1.03 3.28±0.95 1.35

Neatnessofrestaurantenvironment 3.43±0.97 3.53±0.94 0.86

Quietofrestaurant 3.44±0.96 3.44±0.95 0.03

Layoutoftableandchair 3.46±0.85 3.47±0.89 0.12

Layoutoffeedingandwithdrawal 3.45±0.88 3.55±0.87 1.00

submean 3.60±0.75 3.67±0.69 0.79

Mean 3.50±0.71 3.45±0.70 0.09

Table7.Foodservicesatisfactionbyeducationlevel

1)Mean±SD.Scorescale:1(verydissatisfied)∼5(verysatisfied)
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다.근무특성에 따른 급식서비스 만족도

(1)직무에 따른 급식서비스 만족도

조사대상자의 직무에 따른 급식서비스 만족도 결과를 Table8에 제시하

였다.직무에 따른 급식서비스 만족도는 전체 평균이 사무직 3.30/5.00점,

생산직 3.65/5.00점으로 생산직이 사무직보다 유의적(p<0.001)으로 높은 점

수를 나타냈다.

메뉴 요인의 만족도는 전체 평균이 사무직 3.26점,생산직 3.62점이며 생

산직이 사무직보다 유의적(p<0.001)으로 높은 점수를 나타냈다.메뉴 요인

의 세부 항목에서,‘음식의 간’을 제외한 모든 항목에서 생산직이 높은 점

수를 보였으며 음식의 맛(p<0.001),음식의 외관(p<0.001),음식의 영양

(p<0.01),음식의 양(p<0.05),음식 선택의 다양함(p<0.01),내가 좋아하는

메뉴 제공(p<0.01)이 사무직보다 유의적으로 높은 점수를 나타냈다.서비스

요인의 만족도는 전체 평균이 사무직 3.31점,생산직 3.63점이며 생산직이

사무직보다 유의적(p<0.001)으로 높은 점수를 나타냈다.서비스 요인의 세

부 항목에서,생산직이 모든 세부 항목에서 높은 점수를 보였으며 새로운

메뉴의 제공(p<0.001),계절 및 행사에 맞는 특식 제공(p<0.05),식단 및 영

양정보의 제공(p<0.01),이벤트 행사의 다양함(p<0.001),불만이나 개선에

대해 건의하기 쉬움(p<0.001),직원들의 불만사항을 신속히 처리함(p<0.01),

직원들의 건의사항을 식당운영에 반영함(p<0.001)이 생산직이 사무직보다

유의적으로 높은 점수를 나타냈다.위생 요인의 만족도는 전체 평균이 사

무직 3.48점,생산직 3.76점이며 생산직이 사무직보다 유의적(p<0.01)으로

높은 점수를 나타냈다.위생 요인의 세부 항목에서,생산직이 모든 세부 항

목에서 높은 점수를 보였으며 음식의 위생안전성(p<0.05), 식당청결
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(p<0.01),식기청결(p<0.001),주방 청결(p<0.01),배식구 청결(p<0.01),퇴

식구 청결(p<0.001),배식원의 위생장갑 착용(p<0.05)이 생산직이 사무직보

다 유의적으로 높은 점수를 나타냈다.환경 요인의 급식서비스 만족도는

전체 평균이 사무직 3.21점,생산직 3.61점이며 생산직이 사무직보다 유의

적(p<0.001)으로 높은 점수를 나타냈다.환경 요인의 세부 항목에서,생산

직이 모든 세부 항목에서 높은 점수를 보였으며 휴식공간으로서의 이용 적

당함(p<0.001), 쾌적한 식당환경(p<0.01), 식당 소음이 적고 조용함

(p<0.001),식탁 및 의자의 공간배치(p<0.001),배식구와 퇴식구의 위치

(p<0.05)이 0.001)가 생산직이 사무직보다 유의적으로 높은 점수를 나타냈

다.

Choi(2007)은 산업체 위탁급식 서비스 요인 연구에서 근무지에 따라 공

조환경이 사무에 근무가 현장에 앉아서 근무하는 사람보다 유의적(p<0.05)

으로 높으며 음식의 질,인적서비스,메뉴 다양성,청결성,공간배치에는 차

이가 없는 것으로 보고하여 본 연구와 차이를 보였다.Park(2011)은 경기

지역 산업체 급식 연구에서 사무직,생산직,연구직에 따라 급식의 만족도

에 차이를 보이지 않는 것으로 보고하여 본 연구와 차이를 보였다.Yang

등(1999)은 위탁운영 사업체 급식소 연구에서 근무 장소에 따른 전반적인

만족도가 사무실이 공장보다 유의적(p<0.05)으로 높게 나타나 본 연구와

차이를 보였다.Oh(2010)는 산업체 급식 서비스 품질 연구에서 메뉴,가격

은 사무직이 협력업체,외부인보다 유의적(p<0.001)으로 높으며,분위기는

사무직,외근직이 협력업체,외부인 보다 유의적(p<0.001)으로 높으며,종업

원 서비스는 사무직,외부인,외근직이 협력업체보다 유의적(p<0.001)으로

높으며,식당시설은 사무직이 협력업체보다 유의적(p<0.05)으로 높은 것으

로 보고하여 본 연구와 유사한 결과를 나타냈다.

직무에 따라 식사 시간,1인량,선호메뉴의 차이가 있기 때문에 급식서비
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스 만족도에도 차이가 있는 것으로 사료되어 직무에 따라 고객만족도 관리

가 필요할 것으로 사료된다.
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White-collar

workers

Blue-collar

workers
t-value

Menu

Tasteoffood 3.18±0.881) 3.60±0.76 4.40***

Temperatureoffood 3.47±0.97 3.62±0.80 1.43

Appearanceoffood 3.33±0.83 3.70±0.90 3.64***

Provisionnutritionoffood 3.37±0.86 3.70±0.85 3.27**

Quantityoffood 3.44±1.01 3.71±0.86 2.39*

Seasonedoffood 3.90±0.92 3.58±0.88 6.49***

Varietyoffood 3.18±0.89 3.50±0.71 3.48**

Favoritemenu 3.24±0.84 3.55±0.67 3.46**

submean 3.26±0.71 3.62±0.66 4.45***

Service

ProvisionofNew Menu 3.01±0.93 3.56±0.91 5.08***

Provisionofseasonalandspecialfood 3.44±1.06 3.73±0.90 2.42*

Provisionofmenuandnutritioninfo 3.31±1.01 3.68±0.89 3.41**

Fastandexactfeedingtime 3.44±0.84 3.57±0.90 1.26

Varietyofevent 3.12±0.89 3.53±0.95 3.80***

Easeofsuggestionaboutcomplaints

andimprovements
3.23±0.80 3.60±0.82 3.74***

Courteousnessofemployees 3.52±0.87 3.68±0.76 1.68

Promptprocessofcomplaints 3.39±0.84 3.64±0.82 2.616**

Adoptionoffeedback 3.32±0.82 3.69±0.80 3.849***

submean 3.31±0.70 3.63±0.67 3.98***

Sanitation

Sanitationoffood 3.49±0.81 3.72±0.85 2.37*

Cleanlinessofrestaurant 3.49±0.90 3.81±0.85 3.14**

Cleanlinessofsilverware 3.42±0.87 3.79±0.85 3.69***

Cleanlinessofkitchen 3.44±0.81 3.74±0.87 3.02**

Cleanlinessoffeeding 3.42±0.81 3.73±0.85 3.15**

Cleanlinessofwithdrawal 3.33±0.83 3.69±0.82 3.74***

Wearinghygienicgloves 3.60±0.94 3.85±0.82 2.36*

Employeeneatness 3.65±0.95 3.76±0.85 1.03

submean 3.48±0.72 3.76±0.69 3.40**

Environment

Utilizationrestaurantaslounge 2.97±0.93 3.60±0.93 5.76***

Neatnessofrestaurantenvironment 3.32±0.98 3.61±0.91 2.64**

Quietofrestaurant 3.21±1.00 3.60±0.89 3.52***

Layoutoftableandchair 3.21±0.90 3.65±0.81 4.40***

Layoutoffeedingandwithdrawal 3.36±0.90 3.63±0.85 2.57*

submean 3.21±0.77 3.61±0.73 4.56***

Mean 3.30±0.67 3.65±0.63 4.60***

Table8.Foodservicesatisfactionbyjobtype

1)Mean±SD.Scorescale:1(verydissatisfied)∼5(verysatisfied)
*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001
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(2)이용기간에 따른 급식서비스 만족도

조사대상자의 이용기간에 따른 급식서비스 만족도 결과를 Table9에 제

시하였다.이용기간에 따른 급식서비스 만족도는 전체 평균이 2년 미만

3.52/5.00점,2년 이상∼4년 미만 3.59/5.00점,4년 이상 3.49/5.00점으로 나

타났다.

메뉴 요인의 전체 급식서비스 만족도 점수는 2년 미만 3.43점,2년 이상

∼4년 미만 3.59점,4년 이상 3.44점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이

지 않았다.메뉴 요인의 세부 항목에서,2년 이상∼4년 미만이 모든 세부

항목에서 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.서비스

요인의 전체 급식서비스 만족도 점수는 2년 미만 3.49점,2년 이상∼4년 미

만 3.57점,4년 이상 3.48점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았

다.서비스 요인의 세부 항목에서,2년 미만은 ‘식단 및 영양정보 제공’,‘배

식이 신속,정확함’,‘급식종사자들의 친절’이 높은 점수를 보였으나 유의

적인 차이는 보이지 않았다.2년 이상∼4년 미만은 ‘새로운 메뉴의 제공’,

‘계절 및 행사에 맞는 특식 제공’,‘불만이나 개선에 대해 건의하기 쉬움’,

‘직원들의 불만사항을 신속히 처리함’이 높은 점수를 보였으나 유의적인 차

이는 보이지 않았다.4년 이상은 ‘이벤트 행사의 다양함’,‘직원들의 건의사

항을 식당운영에 반영함’이 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지

않았다.위생 요인의 전체 급식서비스 만족도는 2년 미만 3.64점,2년 이상

∼4년 미만 3.69점,4년 이상 3.62점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이

지 않았다. 위생 요인의 세부항목에서,2년 미만은 ‘음식의 위생안전성’이

높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.2년 이상∼4년 미

만은 ‘주방의 청결’,‘배식구 청결’,‘퇴식구청결’,‘배식원의 위생장갑 착용’이

높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.4년 이상은 ‘종업
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원 복장의 청결’이 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.

환경 요인의 급식 서비스 만족도는 2년 이상 3.48점,2년 이상∼4년 미만

3.50점,4년 이상 3.41점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.

환경 요인의 세부항목에서,2년 이상∼4년 미만은 ‘휴식공간으로서의 이용

적당함’,‘배식구와 퇴식구의 위치’를 제외한 모든 세부항목에서 높은 점수

를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.

Yang& Han(1999)은 사업체급식소 연구에서 직장 경력 1년 미만이 급

식의 만족도가 가장 높았으나 직장 경력에 따라 유의적인 차이를 보이지

않는 것으로 보고하여 본 연구와 유사한 결과를 보였다.Park(2011)은 경

기 지역 산업체 급식 연구에서 근무 년수의 경우 3년 이상∼4년 미만이 1

개월∼1년 미만,1년 이상∼2년 미만,2년 이상∼3년 미만,4년 이상보다

메뉴(p<0.05),음식(p<0.05)의 만족도가 가장 높아 근무 년수에 따라 유의

적인 차이를 보이는 것으로 보고하여 본 연구와 차이를 보였다.Yang&

Han(1999)은 사업체급식소 연구에서 직장 경력 1년 미만이 급식의 만족도

가 가장 높았으나 직장 경력에 따라 유의적인 차이를 보이지 않는 것으로

보고되어 본 연구와 유사한 결과를 보였다.

따라서 가설 H1-b근무특성(직무,이용기간)에 따라 급식서비스 만족도

가 다르다는 직무는 채택되었고 이용기간은 기각되어 부분 채택되었다.
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< 2 2≤∼ <4 4≤ F-value

Menu

Tasteoffood 3.32±0.891) 3.55±0.80 3.43±0.82 1.49

Temperatureoffood 3.53±0.89 3.71±0.86 3.49±0.87 1.65

Appearanceoffood 3.55±0.88 3.62±0.89 3.51±0.91 0.40

Provisionnutritionoffood 3.54±0.79 3.70±0.90 3.51±0.90 1.26

Quantityoffood 3.46±0.94 3.74±0.85 3.61±0.97 1.89

Seasonedoffood 3.28±0.91 3.44±0.98 3.24±0.97 1.09

Varietyoffood 3.38±0.82 3.44±0.79 3.31±0.80 0.65

Favoritemenu 3.38±0.81 3.52±0.66 3.40±0.79 0.85

submean 3.43±0.69 3.59±0.67 3.44±0.73 1.41

Service

ProvisionofNew Menu 3.33±0.90 3.50±0.98 3.25±0.97 1.57

Provisionofseasonalandspecialfood 3.60±0.95 3.77±0.97 3.52±1.00 1.48

Provisionofmenuandnutritioninfo 3.60±0.89 3.51±0.91 3.50±1.03 0.34

Fastandexactfeedingtime 3.63±0.84 3.60±0.89 3.41±0.88 2.17

Varietyofevent 3.17±0.94 3.42±0.94 3.48±0.94 2.98

Easeofsuggestionaboutcomplaintsand

improvements
3.37±0.80 3.57±0.86 3.43±0.83 1.33

Courteousnessofemployees 3.65±0.72 3.62±0.78 3.59±0.89 0.15

Promptprocessofcomplaints 3.49±0.76 3.57±0.83 3.55±0.89 0.21

Adoptionoffeedback 3.52±0.75 3.55±0.84 3.56±0.88 0.08

submean 3.49±0.64 3.57±0.68 3.48±0.76 0.43

Sanitation

Sanitationoffood 3.63±0.80 3.61±0.83 3.62±0.88 0.19

Cleanlinessofrestaurant 3.67±0.89 3.69±0.78 3.69±0.95 0.01

Cleanlinessofsilverware 3.66±0.84 3.58±0.85 3.66±0.92 0.19

Cleanlinessofkitchen 3.61±0.75 3.70±0.90 3.58±0.91 0.49

Cleanlinessoffeeding 3.58±0.80 3.74±0.86 3.53±0.87 1.50

Cleanlinessofwithdrawal 3.57±0.83 3.69±0.86 3.45±0.84 2.05

Wearinghygienicgloves 3.74±0.88 3.80±0.77 3.71±0.94 0.20

Employeeneatness 3.69±0.85 3.68±0.83 3.75±0.96 0.21

submean 3.64±0.64 3.69±0.67 3.62±0.79 0.18

Environment

Utilizationrestaurantaslounge 3.40±0.93 3.34±0.97 3.30±1.02 0.24

Neatnessofrestaurantenvironment 3.55±0.90 3.55±0.87 3.43±1.02 0.55

Quietofrestaurant 3.44±0.90 3.47±0.88 3.44±1.03 0.02

Layoutoftableandchair
3.49±0.85 3.56±0.82 3.41±0.93 0.74

Layoutoffeedingandwithdrawal 3.51±0.84 3.58±0.82 3.59±0.94 0.28

submean 3.48±0.70 3.50±0.72 3.41±0.86 0.33

mean 3.52±0.67 3.59±0.69 3.49±0.80 0.59

Table9.Foodservicesatisfactionbyusingduration

1)Mean±SD.Scorescale:1(verydissatisfied)∼5(verysatisfied)
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3.고객충성도 평가

가.고객충성도 평가

고객충성도 평가 점수를 Table10에 제시하였다.고객충성도 평가 점수

는 3.46/5.00점이며 각 요인에서 재구매 의도는 3.60/5.00점,구전 의도는

3.52/5.00점,전환하지 않을 의도는 3.27/5.00점으로 나타났다.

재구매 의도 중 ‘나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할 생각이다.’가 3.64점

으로 고객충성도가 가장 높게 나타났고 전환하지 않을 의도 중 ‘나는 외출

하는 경우에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이용한다.’는 3.11점으로 고객충

성도가 가장 낮게 나타났다.

Kim 등(2009)은 부산지역 고등학교 급식소 연구에서 전체 고객충성도는

1.66점으로 보고하였다.세부 항목 중 ‘나는 학교급식을 이용하는 것에 대

해 만족 한다’가 1.85점으로 가장 높았고 ‘나는 음식 가격이 인상되어도 계

속해서 이 급식업체를 이용하고 싶다.’가 1.48점으로 가장 낮은 것으로 보

고하여 본 연구 결과보다 낮게 나타났다.Lee& Lyu(2010)는 부산지역 대

학교 급식소 연구에서 전체 고객충성도는 2.67점,재방문 의도 2.83점,구전

의도 2.52점,전환하지 않을 의도 2.67점으로 보고하여 본 연구 결과보다

낮게 나타났다.
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Total

Repurchase

intention

IthinkIwillusedthiscafeteriafrom now on. 3.64±0.86

WhenIplantousearestaurant,Iwillconsider

ourcafeteriafirst.
3.55±0.90

submean 3.60±0.88

Word-of-mouth

intention

IthinkIwillspeakfavorablyaboutourcafeteriatopeoplefrom

othercompanies.
3.49±0.91

Iwillrecommendthiscafeteriatomycolleagues. 3.55±0.94

submean 3.52±0.93

Non-switching

intention

IcomebackearlyevenwhenIgooutinordertousethis

cafeteria.
3.11±1.11

Iftimeandmoneyallow,Iwilluseoutsiderestaurants.
3.42±1.24

submean 3.27±1.18

mean 3.46±0.99

Table10.Assessmentofthecustomerloyalty
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나.인구사회학적 특성에 따른 고객충성도

(1)연령에 따른 고객충성도

조사대상자의 연령에 따른 고객충성도를 Table11에 제시하였다.연령에

따른 고객충성도 전체 평균은 20대 3.43/5.00점,30대 3.42/5.00점,40대 이

상 3.55/5.00점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.20대에서

는 ‘나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할 생각이다’가 3.69점으로 고객충성

도가 가장 높게 나타났고 ‘나는 외출하는 경우에도 빨리 복귀하여 구내식

당을 이용한다’가 3.05점으로 고객충성도가 가장 낮게 나타났다.30대에서

도 ‘나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할 생각이다’가 3.49점으로 고객충성

도가 가장 높게 나타났고 ‘나는 외출하는 경우에도 빨리 복귀하여 구내식

당을 이용한다’가 3.30점으로 고객충성도가 가장 낮게 나타났다.40대 이상

에서도 ‘나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할 생각이다’가 3.90점으로 고객

충성도가 가장 높게 나타났고 ‘나는 외출하는 경우에도 빨리 복귀하여 구

내식당을 이용한다’가 2.71점으로 고객충성도가 가장 낮게 나타났다.

재구매 의도는 20대 3.65점,30대 3.46점,40대 이상 3.81점으로 40대 이

상이 30대보다 유의적(p<0.05)으로 높은 점수를 나타냈다.재구매 의도의

세부 항목에서,40대 이상이 모든 세부 항목에서 높은 점수를 보였으나

‘‘나는 앞으로 구내식당을 이용할 생각이다’에서만 30대 보다 유의적

(p<0.05)으로 높은 점수를 나타냈다.구전 의도는 20대 3.49점,30대 3.46점,

40대 이상 3.69점으로 나타났으며 유의적인 차이는 보이지 않았다.구전 의

도의 세부 항목에서,40대 이상이 모든 세부 항목에서 높은 점수를 보였으

나 유의적인 차이는 보이지 않았다.전환하지 않을 의도는 20대 3.19점,30

대 3.35점,40대 이상 3.14점으로 나타났으며 유의적인 차이는 보이지 않았
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다.전환하지 않을 의도의 세부 항목에,‘나는 외출하는 경우에도 빨리 복

귀하여 구내식당을 이용 한다’는 40대 이상이 20대와 30대 보다 유의적

(p<0.01)으로 낮은 점수를 나타냈다.‘나는 시간과 돈이 허락한다면 외부

식당을 이용할 생각이다’는 40대 이상이 높은 점수를 보였으나 유의적인

차이는 보이지 않았다.

Kim 등(2009)은 부산지역 고등학교 급식소 연구에서 1학년 1.59점,2학

년 1.73점이었으나 유의적인 차이는 보이지 않는 것으로 보고하여 본 연구

와 유사한 결과를 나타냈다.
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20∼29 30∼39 40< F-value

Repurchase

intention

I think I will used this
cafeteriafrom now on. 3.69±0.86ab1) 3.49±0.81a 3.90±0.90b 5.69*

WhenIplantousea
restaurant,Iwillconsider

ourcafeteriafirst.

3.60±0.91 3.44±0.84 3.72±0.98 2.46

submean 3.65±0.89)ab 3.46±0.83a 3.81±0.94b 4.23*

Word-of-

mouth

intention

IthinkIwillspeakfavorably
aboutourcafeteriatopeople
from othercompanies.

3.46±0.87 3.44±0.91 3.62±0.95 88.00

Iwillrecommendthis
cafeteriatomycolleagues. 3.52±0.94 3.47±0.92 3.75±0.97 2.14

submean 3.49±0.91 3.46±9.92 3.69±0.96 1.66

Non-

switching

intention

Icomebackearlyeven

whenIgooutinorderto

usethiscafeteria.

3.05±1.10b 3.30±1.00b 2.71±1.24a 7.13**

Iftimeandmoneyallow,I

willuseoutsiderestaurants.
3.32±1.27 3.40±1.24 3.57±1.19 0.77

submean 3.19±1.19 3.35±1.12 3.14±1.22 1.33

mean 3.43±0.78 3.42±0.77 3.55±0.73 0.62

Table11.Customerloyaltybyage

1)Mean±SD.Scorescale:1(notatall)∼5(verymuch)
ab)Differentlettersonthesamerow indicatesignificantdifferencesamonggroups

byDuncan'smultiplerangetest
*p<0.05,**p<0.01
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(2)학력에 따른 고객충성도

조사대상자의 학력에 따른 고객충성도를 table12에 제시하였다.학력에

따른 고객충성도 전체 평균은 고졸 이하 3.43/5.00점,대졸이상 3.47/5.00점

으로 나타났다.고졸이하에서는 ‘나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할 생각

이다’는 3.55점이며 고객충성도가 가장 높게 나타났고 ‘나는 외출하는 경우

에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이용 한다’가 3.24점이며 고객충성도가 가

장 낮게 나타났다.대졸이상에서도 ‘나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할

생각이다’는 3.68점이며 고객충성도가 가장 높게 나타났고 ‘나는 외출하는

경우에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이용한다’가 3.04점이며 고객충성도가

가장 낮게 나타났다.

재구매 의도는 고졸 이하 3.51점,대졸 이상 3.64점으로 나타났으나 유의

적인 차이는 보이지 않았다.재구매 의도의 세부 항목에서,대졸 이상이 모

든 항목에서 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.구전

의도는 고졸 이하 3.46점,대졸 이상 3.55점으로 나타났으나 유의적인 차이

는 보이지 않았다.구전 의도의 세부 항목에서,대졸 이상이 모든 항목에서

높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.전환하지 않을 의

도는 고졸 이하 3.33점,대졸 이상 3.23점으로 나타났으나 유의적인 차이는

보이지 않았다.전환하지 않을 의도의 세부 항목에서,고졸 이하가 모든 항

목에서 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.

따라서 H2-a인구사회학적 요인(연령,학력)에 따라 고객충성도가 다르

다는 기각되었다.
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≤ Highschool University≤ F-value

Repurchase

intention

IthinkIwillusedthiscafeteria
from now on. 3.55±0.871) 3.68±0.85 1.27

WhenIplantousearestaurant,
Iwillconsiderourcafeteria

first.
3.46±0.92 3.59±0.88 1.13

submean 3.51±0.90 3.64±0.87 1.58

Word-of-mouth

intention

Ithink Iwillspeak favorably
about our cafeteria to people
from othercompanies.

3.46±0.93 3.50±0.90 0.32

Iwillrecommendthiscafeteria
tomycolleagues. 3.45±0.99 3.59±0.91 1.23

submean 3.46±0.96 3.55±0.91 0.68

Non-switching

intention

IcomebackearlyevenwhenI

gooutinordertousethis

cafeteria.

3.24±1.09 3.04±1.11 1.50

Iftimeandmoneyallow,Iwill

useoutsiderestaurants.
3.42±1.24 3.41±1.24 0.10

submean 3.33±1.17 3.23±1.18 0.75

mean 3.43±0.81 3.47±0.74 0.37

Table12.Customerloyaltybyeducationlevel

1)Mean±SD.Scorescale:1(notatall)∼5(verymuch)
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다.근무특성에 따른 고객충성도

(1)직무에 따른 고객충성도

조사대상자의 직무에 따른 고객충성도를 Table13에 제시하였다.직무에

따른 고객충성도 전체 평균은 사무직 3.16/5.00점,생산직 3.65/5.00점이며

생산직이 사무직보다 유의적(p<0.001)으로 높은 점수를 나타냈다.사무직은

‘나는 앞으로도 구내식당을 계속 이용할 생각이다’가 3.68점이며 고객충성

도가 가장 높았고,‘나는 외출하는 경우에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이

용한다’가 2.44점이며 고객충성도가 가장 낮게 나타났다.생산직은 ‘나는 시

간과 돈이 허락한다면 외부식당을 이용할 생각이다’가 3.81점이며 고객충성

도가 가장 높게 나타났고,‘나는 외출하는 경우에도 빨리 복귀하여 구내식

당을 이용한다’가 3.57점이며 고객충성도가 가장 낮게 나타났다.

재구매 의도는 사무직 3.57점,생산직 3.60점으로 나타났으나 유의적인

차이는 보이지 않았다. 구전 의도는 사무직 3.29점,생산직 3.67점이며 생

산직이 사무직보다 유의적(p<0.01)으로 높은 점수를 나타냈다.구전 의도의

세부 항목에서 ‘나는 우리 구내식당에 대해 타 회사 사람에게 좋게 말할

의향이 있다’(p<0.001),‘나는 직장동료들에게 구내식당을 이용하라고 권유할

것이다’(p<0.01)가 생산직이 사무직보다 유의적으로 높은 점수를 나타냈다.

전환하지 않을 의도는 사무직 2.65점,생산직 3.69점이며 생산직이 사무직

보다 유의적(p<0.001)으로 높게 나타났다.전환하지 않을 의도는 사무직

2.65점,생산직 3.69점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.전

환하지 않을 의도의 세부 항목 중,생산직이 모든 항목에서 높은 점수를

나타내었으며 생산직이 사무직보다 유의적(p<0.001)으로 높게 나타났다.
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White-collar

workers

Blue-collar

workers
F-value

Repurchase

intention

IthinkIwillusedthiscafeteria
from now on.

3.68±0.961) 3.60±0.78 0.79

WhenIplantousearestaurant,I

willconsiderourcafeteriafirst.
3.46±1.02 3.60±0.80 1.22

submean 3.57±0.99 3.60±0.79 0.25

Word-of-

mouth

intention

I think I willspeak favorably
aboutourcafeteriatopeoplefrom

othercompanies.
3.26±0.91 3.64±0.88 3.63***

Iwillrecommendthiscafeteriato
mycolleagues. 3.32±0.91 3.70±0.93 3.47**

submean 3.29±0.91 3.67±0.91 3.81**

Non-switc

hing

intention

IcomebackearlyevenwhenIgo

outinordertousethiscafeteria.
2.44±0.93 3.57±0.98 10,00***

Iftimeandmoneyallow,Iwill

useoutsiderestaurants.
2.86±1.12 3.81±1.17 7.03***

submean 2.65±1.03 3.69±1.08 11.03***

mean 3.16±0.71 3.65±0.73 5.70***

Table13.Customerloyaltybyjobtype

1)Mean±SD.Scorescale:1(notatall)∼5(verymuch)
**p<0.01,***p<0.001
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(2)이용기간에 따른 고객충성도

조사대상자의 이용기간에 따른 고객충성도를 Table14에 제시하였다.

이용기간에 따른 고객충성도 전체 평균은 2년 미만 3.40/5.00점,2년 이상

∼4년 미만 3.58/5.00점,4년 이상 3.42/5.00점으로 나타났으나 유의적인 차

이는 보이지 않았다.2년 미만은 ‘나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할 생

각이다’가 3.58점으로 고객충성도가 가장 높게 나타났고 ‘나는 외출하는 경

우에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이용한다’가 3.14점으로 고객충성도가 가

장 낮게 나타났다.2년 이상∼4년 미만은 ‘나는 시간과 돈이 허락한다면 외

부 식당을 이용할 생각이다.’가 3.74점으로 고객충성도가 가장 높게 나타났

고 ‘나는 외출하는 경우에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이용한다’가 3.42점

으로 고객충성도가 가장 낮게 나타났다.4년 이상은 ‘나는 앞으로 구내식당

을 계속 이용할 생각이다’가 3.67점으로 고객충성도가 가장 높게 나타났고

‘나는 외출하는 경우에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이용한다’가 2.91점으

로 고객충성도가 가장 낮게 나타났다.

재구매 의도는 2년 미만 3.54점,2년 이상∼4년 미만 3.59점,4년 이상

3.62점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.재구매 의도의 세

부 항목에서,4년 이상이 모든 세부 항목에서 높은 점수를 보였으나 유의

적인 차이는 나타나지 않았다.구전 의도는 2년 미만 3.46점,2년 이상∼4

년 미만 3.58점,4년 이상 3.53점으로 나타났으나 유의적인 차이는 보이지

않았다.구전 의도의 세부 항목에서,2년 이상∼4년 미만이 모든 세부 항목

에서 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 나타나지 않았다.전환하지

않을 의도는 2년 미만 3.23점,2년 이상∼4년 미만 3.58점,4년 이상 3.11점

으로 2년 이상∼4년 미만이 2년 미만과 4년 이상보다 유의적(p<0.05)으로

높은 점수를 나타냈다.전환하지 않을 의도의 세부 항목에서,2년 이상∼4
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년 미만이 모든 세부 항목에서 높은 점수를 보였으나 ‘나는 시간과 돈이

허락한다면 외부 식당을 이용할 생각이다.’에서만 유의적(p<0.05)으로 높은

점수를 나타냈다.

따라서 H2-b근무특성(직무,이용기간)에 따라 고객충성도가 다르다는

직무는 채택되었고 이용기간은 기각되어 부분채택 되었다.
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<2 2≤∼<4 4≤ F-value

Repurchase

intention

I think I willused this

cafeteriafrom now on.
3.58±0.85ab1) 3.63±0.82 3.67±0.90 0.35

WhenIplantousea
restaurant,Iwillconsider

ourcafeteriafirst.
3.49±0.89 3.54±0.93 3.57±0.89 0.23

submean 3.54±0.87 3.59±0.88 3.62±0.90 0.31

Word-of-

mouth

intention

IthinkIwillspeak
favorablyaboutour
cafeteriatopeoplefrom

othercompanies.

3.44±0.85 3.54±0.96 3.50±0.93 0.28

Iwillrecommendthis
cafeteriatomycolleagues. 3.48±0.92 3.62±0.96 3.55±0.95 0.46

submean 3.46±0.89 3.58±0.96 3.53±0.94 0.41

Non-switching

intention

Icomebackearlyeven

whenIgooutinorderto

usethiscafeteria.

3.14±1.07 3.42±1.01 2.91±1.15 5.31

Iftimeandmoneyallow,

Iwilluseoutside

restaurants.

3.31±1.22a 3.74±1.18b 3.30±1.27a 3.50*

submean 3.23±1.15a 3.58±1.10b 3.11±1.21a 5.90*

mean 3.40±0.75 3.58±0.82 3.42±0.73 1.44

Table14.Customerloyaltybyusingduration

1)Mean±SD.Scorescale:1(notatall)∼5(verymuch)
ab)Differentlettersonthesamerow indicatesignificantdifferencesamonggroups

byDuncan'smultiplerangetest
*p<0.05
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4.급식서비스 만족도와 고객충성도의 상관관계

급식서비스 만족도와 고객충성도와의 상관관계 결과를 Table15에 제시

하였다.급식서비스에 대한 전체 고객만족도는 전체 고객 충성도와 유의적

(p<0.01)인 높은 양의 상관관계가 나타났다.

고객충성도 요인 중 재구매 의도는 메뉴,서비스,위생,환경과 유의적

(p<0.01)인 양의 상관관계를 보였고 메뉴와의 상관계수가 가장 높았고 환

경과의 상관계수는 가장 낮았다.구전 의도는 메뉴,서비스,위생,환경과

유의적(p<0.01)인 양의 상관관계를 보였고 서비스와의 상관계수가 가장 높

았고 환경과의 상관계수가 가장 낮았다.전환하지 않을 의도는 메뉴,서비

스,위생,환경과 유의적(p<0.01)인 양의 상관관계를 보였고 서비스와의 상

관계수가 가장 높았고 위생과의 상관계수가 가장 낮았다.

대학교 급식소에 관한 연구(Lee& Lyu2010)에서도 메뉴,서비스 요인

과 고객충성도의 상관계수가 가장 높게 나타난 것과 유사한 결과를 보였

다.Kim 등(2009)의 고등학교 급식소 연구에서 메뉴,서비스,위생,환경

모두 유의적(p<0.01)인 양의 상관관계를 보였으며 서비스와 고객충성도의

상관관계가 가장 높게 나타나 본 연구와 유사한 결과를 보였다.Kim(2004)

의 맥도날드 이용고객 연구에서 매우 만족한 고객이 만족한 고객보다 재방

문의도와 추천 의도가 높으며 만족도가 떨어질수록 재방문의도 및 추천의

도도 현저히 떨어진다고 보고하였다.

이상의 결과를 볼 때,급식서비스 만족도의 메뉴,서비스,위생,환경 요

인의 만족도 요인은 고객 충성도와 관계가 있으므로 급식소에서는 급식서

비스 품질의 각 요인에 대한 고객만족도를 높여야 한다.

메뉴 요인의 만족도 향상을 위해 선호 메뉴 제공과 친환경 식재료 사용,

MSG무 첨가,음식 맛 개선 등이 필요하며 서비스 요인의 만족도 향상을
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위해 홀 라운딩,고객 의견 수렴,조리원 서비스 교육,영양소 표시 등이

필요할 것으로 사료된다.위생 요인의 만족도 향상을 위해 전처리 식자재,

원산지 표시,홀 청결,식기와 수저의 소독,조리원 위생 교육,복장 청결

등이 필요하며 환경 요인의 만족도 향상을 위해 동선 재정비,조명 밝기,

냉난방,테이블과 의자의 사용 편리성 등의 관리가 필요할 것으로 사료된

다.
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Menu Service Sanitation Environment
Total

satisfaction

Repurchase

intention
0.649** 0.636** 0.648** 0.579** 0.701**

Word-of-mouth

intention
0.667** 0.699** 0.652** 0.645** 0.731**

Non-switching

intention
0.549** 0.595** 0.492** 0.573** 0.597**

Tatalloyalty 0.726** 0.757** 0.697** 0.712** 0.792**

Table15.Correlationbetweenfoodservicesatisfactionand

customerloyalty

**p<0.01
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5.고객충성도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인

가.재구매 의도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인

재구매 의도에 영향력을 주는 급식 서비스 만족도 요인에 관한 다중회

귀분석 결과를 Table16에 나타내었다.급식서비스 만족도 요인인 메뉴,

서비스,위생,환경을 독립변수로 하고 고객충성도 중 재구매 의도를 종속

변수로 하여 회귀분석을 실시한 결과 설명력(R2)은 0.483(p<0.001)으로 나

타났다.

급식서비스 만족도 요인인 메뉴,서비스,위생,환경 중 위생(β=0.304,

p<0.001),메뉴(β=0.270,p<0.01))가 재구매 의도에 유의적인 양의 영향력을

주었고 서비스와 환경은 영향력을 주지 못하였다.

Hong(2008)은 기업체 연수원 급식소에서 음식메뉴(β=0.545,p<0.01),종

업원의 태도(β=0.224,p<0.01),식당시설(β=0.171,p<0.01),위생설비(β

=0.130,p<0.01),종업원의 태도(β=0.224,p<0.01)등 모든 요인이 재방문

추천의사에 유의적인 영향력을 주었다.Kim(2006)은 대학교 급식소에서 음

식 요인(β=0.318,p<0.001)이 재방문의도에 유의적인 양의 영향력을 주어

음식에 만족한 고객일수록 대학 급식소에 재방문하고자 하는 의도가 큰 것

으로 보고하였다.Min(2008)은 호텔 한식당의 서비스품질 중 인적서비스,

물리적서비스,메뉴서비스 순으로 재방문에 유의적(p=0.000)인 영향력을 주

므로 고객관리가 필요하며 종사원의 서비스 교육과 시설 및 음식의 질적

향상을 위해서 노력해야 한다고 보고하였다.
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Content Unstandardizationβ standardizedβ t-value p-value

(constant) 0.045 2.332* 0.020

Menu 0.310 0.270 3.520** 0.001

Service 0.374 0.315 1.831 0.068

Sanitation 0.359 0.304 4.330*** 0.000

Environment -0.157 -0.144 -1.001 0.318

F=70.784(p=0.0001)

R2=0.483

Table16.Satisfactionfactoroffoodservicetoeffecton

Repurchaseintention

*p<0.05,**p<0.01,***p<0.001
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나.구전 의도에 영향을 주는 급식서비스 만족도 요인

구전 의도에 영향력을 주는 급식 서비스 만족도 요인에 관한 다중회귀분

석 결과를 Table17에 나타내었다.급식서비스 만족도 요인인 메뉴,서비

스,위생,환경을 독립변수로 하고 고객충성도 중 구전 의도를 종속 변수로

하여 회귀분석을 실시한 결과 설명력(R2)는 0.526(p<0.001)으로 높게 나타

났다.

급식서비스 만족도 요인인 메뉴,서비스,위생,환경 중 서비스(β=0.492,

p<0.01),위생(β=0.205,p<0.01),메뉴(β=0.204,p<0.01)가 구전 의도에 유

의적인 양의 영향력을 주었고 환경은 영향력을 주지 못하였다.

Kim(2006)은 대학교 급식소 연구에서 음식 요인(β=0.355,p<0.001)이 추

천의도에 유의적인 양의 영향력을 미쳐 음식요인에 대한 인식도가 높은 고

객일수록 대학급식소를 친구나 다른 사람에게 추천하고자 하는 의도가 큰

것으로 보인다.Yang등(2000)은 외식업체 고객의 서비스 품질 연구에서

음식 수준,분위기,종업원의 태도가 추천의도와 재방문 의사에 유의적

(p<0.001)인 양의 영향력을 미치는 것으로 보고하였다.Lee등(2003)은 외

식업체의 서비스 품질이 구전의도에 미치는 영향에서 메뉴는 고객만족도에

가장 영향을 미치는 요인이며,고객만족도가 높으면 구전의도에 긍정적인

영향을 미치는데 재방문 의도가 높은 사람일수록 구전의도가 높은 것으로

보고하였다.Min(2008)은 호텔 한식당의 서비스 품질 중 인적서비스,메뉴

서비스,물리적서비스 순으로 구전커뮤니케이션에 유의적(p=0.000)인 영향

력을 주므로 감사의 편지 발송,전화나 메일을 통한 기념일 축하,각종 프

로모션 홍보 등 이에 대한 고객의 관리가 필요하다고 보고하였다.
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Content Unstandardizationβ standardizedβ t-value p-value

(constant) 0.159 0.839 0.402

Menu 0.242 0.204 2.748** 0.006

Service 0.605 0.492 2.985** 0.003

Sanitation 0.251 0.205 3.049** 0.003

Environment -0.143 -0.127 -0.921 0.358

F=83.651(p=0.0001)

R2=0.526

Table17.Satisfactionfactoroffoodservicetoeffecton

word-of-mouthintention

**p<0.01
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다.전환하지 않을 의도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도

요인

전환하지 않을 의도에 영향을 주는 급식 서비스 만족도 요인에 관한 결

과는 Table18에 나타내었다.급식서비스 만족도 요인인 메뉴,서비스,위

생,환경을 독립변수로 하고 고객충성도 중 전환하지 않을 의도를 종속 변

수로 하여 회귀분석을 실시한 결과 설명력(R2)는 0.358(p<0.001)으로 높게

나타났다.

급식서비스 만족도 요인인 메뉴,서비스,위생,환경 중 메뉴(β=0.188,

p<0.05)가 유의적인 양의 영향력을 주었고 서비스,위생,환경은 영향력을

주지 못하였다.

Kang& Lee(2008)은 음식서비스 연구에서 고객만족(β=0.365,p<0.001)이

전환의도에 유의적인 양의 영향력을 주는 것으로 보고하였다.Shu &

Hur(2004)는 고객만족이 높을수록 우선 선택의도에 유의적(p<0.01)인양의

영향력을 주는 것으로 보고하였다.
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Content
Non-standardizationβ standardizationβ t-value p-value

(constant) 0.299 1.209 0.228

Menu 0.251 0.188 2.172* 0.031

Service 0.434 0.316 1.635 0.103

Sanitation 0.026 0.019 0.247 0.103

Environment 1.144 -0.114 0.699 0.485

F=42.485(p=0.0001)

R2=0.358

Table18.Satisfactionfactoroffoodservicetoeffecton

non-switchingintention

*p<0.05
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라.전체 고객충성도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인

전체 고객충성도에 영향을 주는 급식 서비스 만족도 요인에 관한 결과

는 Table19에 나타내었다.급식서비스 만족도 요인인 메뉴,서비스,위생,

환경을 독립변수로 하고 전체 고객충성도를 종속 변수로 하여 회귀분석을

실시한 결과 설명력(R2)는 0.615(p<0.001)으로 높게 나타났다.

급식서비스 만족도 요인인 메뉴,서비스,위생,환경 중 메뉴(β=0.249,

p<0.05),서비스(β=0.199,p<0.01)위생(β=0.425,p<0.05)이 유의적인 양의

영향력을 주었고 환경은 영향력을 주지 못하였다.

Oh(2006)는 학교급식 연구에서 고객충성도에 가장 많은 영향을 주는 것

이 위생이라 보고하여 본 연구와 유사한 결과를 보였다.

고객들이 위생에 대한 관심이 높으며 위생에 대한 만족도가 고객충성도에

영향을 미치므로 종사원의 위생교육과 철저한 위생관리가 필요한 것으로

사료된다.Kim 등(2009)의 연구에서 고등학교 급식에서 고객충성도에 가장

영향력을 미치는 요인은 서비스이며 다음은 음식,위생 요인이라 보고하여

본 연구와 다른 결과를 보였다.Hong(2008)은 기업체 연수원 급식업체 연

구에서 서비스 품질이 양호할수록 고객 재방문추천의사가 높으며 급식에

대한 고객만족도가 높을수록 고객 재방문 추천의사가 높다고 보고하였다.

Kim 등(2007)은 커피전문점 선택속성에 관한 연구에서 커피 맛의 품질 및

서비스(p<0.01)와 브랜드 인지도(p<0.05)가 고객충성도에 유의적인 영향력

을 주는 것으로 보고되어 커피전문점의 경우 위치나 분위기,부가적인 서

비스보다는 고객들이 실제로 커피를 음용하면서 느끼는 맛과 이와 관련된

서비스와 브랜드 인지도가 고객들의 충성도에 중요한 영향을 미치는 것으

로 보고하였다.

본 연구에서는 위생이 전체 고객충성도에 가장 영향력을 주는 것으로 나
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타났으나 메뉴는 고객충성도의 3가지 요인인 재구매 의도,구전 의도,전환

하지 않을 의도 모두에 영향력을 주고 있으므로 새로운 메뉴 개발을 통해

다양성을 주어야 하며 건강지향적인 메뉴,친환경 재료,저염식 등의 제공

이 필요하다.
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Content
Non-standardizationβ standardizationβ t-value p-value

(constant) 0.303 2.029 0.043

Menu 0.260 0.249 3.694* 0.000

Service 0.456 0.199 3.280** 0.001

Sanitation 0.231 0.425 0.237* 0.005

Environment -0.031 -0.031 0.699 0.808

F=119.527(p=0.0001)

R2=0.615

Table19.Satisfactionfactoroffoodservicetoeffecton

totalcustomerloyalty
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Ⅴ.결론 및 제언

본 연구에서는 경남지역에서 위탁급식을 하는 5개의 산업체 급식소 근로

자 300명을 대상으로 급식서비스 만족도와 고객충성도를 평가하고,급식서

비스 만족도가 고객충성도에 미치는 영향을 파악함으로써,산업체 위탁급

식의 경쟁력을 높이는데 필요한 자료를 도출하고자 한다.

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

1.조사대상자 중 20대 25.0%,30대 53.0%,40대 이상 22.0%이다.

학력은 고졸이하 35.7%,대졸이상 64.3%로 나타났고,직무는 사무직

41.3%,생산직 58.7%이었다.구내식당의 이용 기간은 2년 미만 31.0%,2년

이상∼4년미만 25.7%,4년 이상 42.7%로 나타났다.

2.급식서비스 만족도 평가는 전체 평균이 3.51/5.00점으로 나타났으며,

메뉴 3.47점/5.00,서비스 3.50점/5.00,위생 3.65점/5.00,환경 3.45점/5.00으

로 나타났다.연령에 따른 급식서비스 만족도는 전체 평균이 40대 이상이

가장 높은 점수를 보였다.서비스 요인의 만족도는 40대 이상이 30대 보다

유의적(p<0.05)으로 높은 점수를 보였다.학력에 따른 급식서비스 만족도는

전체 평균이 고졸 이하가 대졸 이상보다 높은 점수를 보였으나 유의적인

차이는 보이지 않았다 .직무에 따른 급식서비스 만족도는 전체 평균이 생

산직이 사무직보다 유의적(p<0.001)으로 높게 나타났다.메뉴(p<0.001),서

비스(p<0.001),환경(p<0.001)요인의 급식서비스 만족도는 생산직이 사무

직보다 유의적으로 높게 나타났다.위생 요인의 급식서비스 만족도는 생산
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직이 사무직보다 유의적(p<0.01)으로 높게 나타났다.

이용기간에 따른 급식서비스 만족도는 전체 평균이 2년 이상∼4년 미만이

가장 높은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.

3.고객충성도 평가 점수는 3.46점/5.00으로 나타났으며 재구매 의도는

3.60/5.00점,구전 의도는 3.52/5.00점,전환하지 않을 의도는 3.27/5.00점으

로 나타났다.연령에 따른 고객충성도는 40대 이상이 20대와 30대 보다 높

은 점수를 보였으나 유의적인 차이는 보이지 않았다.재구매 의도에서 40

대 이상이 30대보다 유의적(p<0.05)으로 높은 점수를 보였으며 재구매 의

도 중 ‘나는 앞으로 구내식당을 이용할 생각이다’는 40대 이상이 30대보다

유의적(p<0.05)으로 높은 점수를 보였다.전환하지 않을 의도에서 ‘나는 외

출하는 경우에도 빨리 복귀하여 구내식당을 이용 한다’는 30대가 40대 이

상보다 유의적(p<0.01)으로 높은 점수를 보였다.직무에 따른 고객충성도는

생산직이 사무직보다 유의적(p<0.001)으로 높은 점수를 보였다.구전 의도

(p<0.01),전환하지 않을 의도(p<0.001)는 생산직이 사무직보다 유의적으로

높게 나타났다.이용기간은 전환하지 않을 의도 중 ‘나는 시간과 돈이 허락

한다면 외부 식당을 이용할 생각이다.’는 2년 이상∼4년 이하가 2년 미만과

4년 이상보다 유의적(p<0.05)으로 높은 점수를 보였다.

4.급식 서비스 속성과 고객충성도와의 상관관계는 메뉴,서비스,위생,

환경 등 4가지 요인 모두 재방문 의도,구전 의도,전환하지 않을 의도와

양(+)의 유의적인 상관관계를 보였다.특히 재방문의도(p<0.01)에서는 메뉴

요인이,구전 의도와 전환하지 않을 의도(p<0.01)에서는 서비스 요인이 다

른 요인에 비해 유의적으로 높은 상관관계를 보였는데,메뉴와 서비스가

다른 요인에 비해 고객충성도에 미치는 영향이 크다는 것을 보여준다.
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5.고객충성도 중 재구매 의도에 가장 큰 영향력을 주는 급식서비스 만

족도 요인은 위생,메뉴 순이었다.구전 의도에 가장 큰 영향력을 주는 급

식서비스 만족도 요인은 서비스,위생,메뉴 순이었다.전환하지 않을 의도

에 가장 영향력을 주는 급식서비스 만족도 영역은 메뉴로 나타났다.

전체 고객충성도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인은 위생,메뉴,

서비스 순이었다.

이상의 결과를 통해 다음과 같은 제언을 하고자 한다.

1.산업체 급식에서 급식서비스 만족도는 일반 레스토랑과 같이 고객충

성도로 이어지므로 이용고객이 고정적인 단체 급식이지만 위탁 업체 간의

경쟁과 고객만족이 재계약에 영향을 미치기 때문에 고객충성도의 관리가

필요하다.

2.산업체 위탁급식의 고객충성도를 높이기 위해서 메뉴,서비스,위생

면에서 지속적으로 연구,개발하고 타 업체와의 차별화를 통하여 이용고객

의 만족도를 향상시키는 것이 중요하겠다.

3.메뉴는 고객충성도의 모든 요인에 영향을 주고 있으므로 트랜드에 맞

는 건강 지향적 메뉴 제공,재철 식재 이용,벤치마킹,선호메뉴 조사,테마

메뉴 제공 등의 매뉴얼 개발이 필요하다.

4.사무직이 생산직에 비해 급식서비스 만족도와 고객충성도가 낮게

나타났는데 사무직의 급식서비스 만족도가 낮은 항목인 음식의 맛,다양한

메뉴제공,신 메뉴제공,퇴식구 청결관리는 개선이 필요하다.

본 연구는 공장 군이 밀집된 경남지역만을 대상으로 연구를 실시하였기

때문에 향후 연구에서는 더 다양한 지역의 산업체를 대상으로 연구를 실시

하여 지역 간 차이를 비교해 보는 것도 도움이 될 것이다.또한 각 위탁
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급식 업체 간의 구별 없이 고객만을 대상으로 연구를 실시하였지만 위탁

급식업체 별로 급식서비스 만족도와 고객충성도를 비교해 본다면 위탁급식

업체의 발전에도 도움이 될 수 있을 것이다.
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 안녕하세요?

 본 설문에 응해주셔서 감사드립니다.

  본 설문지는 산업체 급식소의 급식서비스품질 향상에 대해 실시하

는 조사로서, 여러분의 의견을 듣고자 마련한 것입니다.

  여러분의 성의있는 응답을 통해 얻어진 결과는 산업체 급식소의 

급식서비스 품질 및 고객충성도의 향상에 귀중한 자료로 이용될 것

입니다. 

  본 자료는 연구 목적으로만 사용됨을 약속드리오며, 더 나은 급식

서비스향상을 제공하는데 기여할 것입니다.

  본 연구에 협조해 주신데 대해 진심으로 감사드립니다.

2012년 8월

부경대학교 교육대학원 영양교육전공 

석사과정  김현주드림

                                

부산․경남지역 산업체 급식의 서비스 품질에 

대한 인식조사
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I. 급식 서비스에 대한 만족도 

  다음은 귀하께서 이용하시는 급식소의 음식, 서비스, 위생 특성에 대한 

만족도 조사입니다. '매우 불만족'이면 1번, '매우 만족'이면 5번에 ○표 

주십시오.

문항
매우
불만
족

불
만족

보
통

만
족

매우 
만족

1. 음식 선택의 다양함 1 2 3 4 5

2. 내가 좋아하는 메뉴 제공 1 2 3 4 5

3. 음식의 맛 1 2 3 4 5

4. 음식의 온도 

   (찬 음식은 차게, 더운 음식은 따뜻하게)
1 2 3 4 5

5. 제공되는 음식의 외관 1 2 3 4 5

6. 음식의 영양 1 2 3 4 5

7. 음식의 양 1 2 3 4 5

8. 음식의 간 1 2 3 4 5

9. 새로운 메뉴의 제공 1 2 3 4 5

10.계절 및 행사에 맞는 특식 제공 1 2 3 4 5

11.식단 및 영양정보의 제공 1 2 3 4 5

12.휴식공간으로서의 이용 적당함 1 2 3 4 5

13.쾌적한 식당환경 (냉난방, 통풍, 조명) 1 2 3 4 5

14.식당 소음이 적고 조용함 1 2 3 4 5

15.식탁 및 의자의 공간배치 1 2 3 4 5

16.배식구와 퇴식구의 위치 1 2 3 4 5

17.배식이 신속, 정확함 1 2 3 4 5

18.음식의 위생안전성 1 2 3 4 5

19.식당의 청결 1 2 3 4 5

20.식판(수저,컵 등)을 포함한 식기청결 1 2 3 4 5

21.주방의 청결 1 2 3 4 5

22.배식구의 청결 1 2 3 4 5

23.퇴식구의 청결 1 2 3 4 5

24.배식원의 위생장갑 착용 1 2 3 4 5

25.종업원 복장의 청결 1 2 3 4 5

26.이벤트 행사의 다양함 1 2 3 4 5

27.불만이나 개선에 대해 건의하기 쉬움 1 2 3 4 5

28.급식종사자들의 친절 1 2 3 4 5

29.직원들의 불만사항을 신속히 처리함 1 2 3 4 5

30.직원들의 건의사항을 식당운영에 반영함 1 2 3 4 5
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문항

전혀 

그렇지

않다

그렇

지않

다

그저

그렇

다

그렇

다

매우 

그렇

다

 나는 앞으로 구내식당을 계속 이용할 생각

   이다
1 2 3 4 5

 나는 식당을 이용하고자 할 때는 우리 

   구내식당을 우선적으로 생각할 것이다
1 2 3 4 5

 나는 우리 구내식당에 대해 타 회사 사람

에게 좋게 말할 의향이 있다
1 2 3 4 5

 나는 직장동료들에게 구내식당을 이용하라

고 권유할 것이다.
1 2 3 4 5

 나는 외출하는 경우에도 빨리 복귀하여 

   구내식당을 이용한다.
1 2 3 4 5

 나는 시간과 돈이 허락한다면 외부 식당을 

   이용할 생각이다
1 2 3 4 5

II. 급식업체에 대한 견해

  다음은 귀하께서 이용하시는 급식소에 대해 어떻게 생각하는지에 대한 

조사입니다. '전혀 그렇지 않다'는 1번, '매우 그렇다'는 5번에 ○표해 

주십시오.  

III. 다음을 읽으시고 해당번호에 ◯표 해 주십시오.

1. 귀하의 성별은?  ① 남 (   )   ② 여 (   )

2. 귀하의 연령은?   만        세

3. 귀하가 현재 위탁급식업체에서 운영식당 이용한 기간은?     년   개월

4. 귀하의 현재 직무는 무엇입니까?

   ① 사무직 (   )  ② 현장직 (   ) 

5. 귀하의 학력은 무엇입니까?

  ① 중졸 이하 (   ) ② 고졸 (   ) ③ 대졸 (   ) ④ 대학원 이상 (   )  

 ☺바쁘신 중에도 끝까지 응답해 주셔서 진심으로 감사드립니다☺
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  먼저 이 논문을 마치게 도와주신 모든 분들께 감사드립니다.
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격려로 이끌어 주신 류은순 교수님께 감사드립니다. 

  그리고 이 논문이 원활하게 결실을 맺을 수 있도록 많은 조언과 도움을 주신 

최재수 교수님, 김재일 교수님, 많은 것을 배울 수 있도록 열심히 지도해 주신 류

홍수 교수님, 변대석 교수님, 남택정 교수님, 김형락 교수님께도 감사드립니다. 

  2년 반이라는 시간동안 직장과 학업을 병행 하는 것이 결코 쉬운 일이 아니라 

많이 지치고 포기하고 싶었지만 그럴 때 마다 힘을 낼 수 있게 옆에서 힘이 되어 

준  친구들에게도 감사의 마음을 전합니다.

  직장생활을 하면서 학업에 열중할 수 있게 많은 배려와 도움을 주신 이씨엠디 
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동조합 정익수 지부장님께 감사드립니다.
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항상 딸 걱정이신 친정 부모님, 항상 힘이 되는 든든한 남편과 무사히 학업을 마

칠 수 있도록 물심양면으로 도와 준 언니에게도 감사드립니다.

  2년 반 동안 힘든 순간에도 서로에게 힘이 되어 준 은정이 언니에게도 고마움

을 전합니다.

  지금까지의 열정과 노력을 잊지 않으며 대학원에서의 배움을 바탕으로 앞으로 

더 노력하는 모습을 보여드리겠습니다.

2012년 12월

김 현 주


	Ⅰ. 서  론 
	1. 서 언
	2. 연구목적을 위한 가설 설정

	Ⅱ. 이론적 배경 
	1. 급식서비스 만족도
	2. 고객충성도
	3. 고객만족도와 고객충성도와의 관계

	Ⅲ. 연구방법 
	1. 연구대상 및 방법
	2. 연구기간 
	3. 조사도구 
	가. 일반적 특성
	나. 급식서비스 만족도
	다. 고객충성도

	4. 조사자료 분석

	Ⅳ.  결과 및 고찰 
	1. 조사대상자의 일반적 특성
	2. 급식서비스 만족도 및 고객충성도 평가도구의 신뢰도 분석
	3. 급식서비스 만족도 평가
	가. 급식서비스 만족도 평가
	나. 인구사회학적 특성에 따른 급식서비스 만족도
	다. 근무특성에 따른 급식 서비스 만족도

	3. 고객충성도 평가
	가. 고객충성도 평가
	나. 인구사회학적 특성에 따른 고객충성도
	다. 근무특성에 따른 고객충성도

	4. 급식서비스 만족도와 고객충성도와의 상관관계
	5. 고객충성도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인
	가. 재구매 의도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인
	나. 구전 의도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인
	다. 전환하지 않을 의도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인 
	라. 전체 고객충성도에 영향력을 주는 급식서비스 만족도 요인 


	Ⅴ. 결론 및 제언
	참고문헌
	부    록



