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A Comparative Study of Trust & Trustee Company Managers on 

Service Quality of Institutional Foodservice through IPA
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Abstract

  This study compared the IPA of the Trust company(contractor company) managers with 

that of the Trustee company(contractee company) managers to find the different 

perceptions of the both groups, as well as to propose for the institutional foodservice 

development. The subjects of the survey include the institutional foodservice restaurants 

contracting in the industries, hospitals, schools, and national offices. 

  The results of the IPA on service quality of all the Trust and Trustee company 

managers are as follows:

  First, the attributes of the 1st quadrant in IPA matrix that the levels of importance and 

performance are high enough to keep them are 13 ones, such as "hygiene/security", 

"regular catering", "fast trouble shooting", "restaurant cleaning", "company's, 

professionalism", etc.  

  Second, both companies perceive the attributes of "food taste", "good food materials", 

and "food absence of stock" are important, while the level of performances is low in the 

2nd quadrant. The result shows the Trustee companies should improve the tasks in 

advance. 

  Third, the attributes of "restaurant's comfort" and "company's sense of mission" show 

high level of performance compared to low importance in the 3rd quadrant. The result 

shows that the Trust company managers, unlike most employees, expect to place more 

emphasis on the essential issues than the external aspect of foodservice. 

  Based on the results, this study proposed the ways to develop institutional foodservice 

qualities and follow-up study. 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Keywords : Trust(contractor) & Trustee(contractee) Company, Service Quality,      

           Institutional Foodservice, IPA(Importance-Performance Analysis)     
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Ⅰ.서 론

1.연구의 필요성

단체급식 중에서 산업체와 학교급식시장의 전문위탁급식회사로의 위탁화

바람은 1997년 IMF 경제위기를 겪으며 급속히 확장하기 시작하였으며,

2008년에는 국내 전체 급식시장(직영ㆍ위탁 포함)의 매출이 7조8천억 원

규모로 이는 전체 외식시장의 12.9%를 차지하는 중요한 산업으로 성장하

였다(한국신용정보평가,2009).

특히 산업체 급식은 각 직종에 종사하는 근로자에게 필요한 영양소 공급

과 체력관리 및 건강유지에 큰 영향을 미치며 작업능률을 높임으로써 노동

력의 재생산이라는 차원에서 그 중요성이 강조되고 있다(류은순,1998;김

신자ㆍ김명애,2001).

산업체 급식을 포함한 위탁급식산업은 다른 외식산업 분야에 비해 일방

적으로 고객(급식대상자)들에게 식사를 공급한다는 선입견이 있어왔으나,

점차 복지차원에서 중요성이 인식되기 시작하였으며(문현경ㆍ정효지ㆍ조정

순,1997)급식대상자의 단순한 식사 해결차원을 넘어 사원들의 건강증진,

복지 향상 등 보다 포괄적이고 높은 수준으로 발전하고 있다(김정미ㆍ송준

희,2002).

고객(급식대상자)들 역시 음식 및 서비스품질에 대한 요구도가 점차 증

가하면서 급식분야도 품질,메뉴,시설 면에서 상업성 급식의 개념을 접목

하여 고객중심의 급식서비스를 제공하는 영역으로 인식이 전환되고 있다

(최미경ㆍ김희연ㆍ신서영ㆍ양일선,2006).
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이제 산업체 급식과 같은 단체급식은 급속한 성장세로 인하여 일반 외식

과의 경계가 점차 사라지고 있으며 전문적인 맛,다양한 메뉴 선택권 등의

고객 요구에 대응한 서비스품질 지향의 고객가치 경영이 최우선으로 요구

되고 있다(박문경,2007).

본 연구는 단체급식의 서비스품질과 급식소의 위탁사와 수탁사의 관리자

의 시각에 주목하였으며 이에 서비스품질 속성에 대한 두 집단 간의 평가

와 분석이 선행될 필요가 있다고 생각되었다.특히 급식서비스에 대한 고

객평가를 이해하여야만 고객을 올바르게 이해하고 요구되는 서비스품질에

대한 개선이 이루어질 수 있기 때문이다(김신자ㆍ김명애,2001;박상규ㆍ김

경숙,2002).

고객사(위탁사)의 급식 서비스품질에 대한 평가를 파악하는 것은 급식

품질 향상의 전제조건으로서 중요하다.한발 더 나아가서 본 연구에서는

위탁급식회사(수탁사)관리자의 자가 진단과 분석을 통해 고객사와의 서비

스품질에 대한 인식의 차이를 파악하고,이를 통해 서비스품질 속성별 가

장 시급히 해결해야 할 급식서비스에 대한 단서를 제공함으로써 보다 나은

급식 서비스 제공과 궁극적으로는 고객만족 향상에 결정적 요인이 될 수

있을 것이다.

또한 이러한 연구는 급식현장을 고려한 실질적인 연구가 필요하며 급식

현장을 고려하지 않은 연구결과는 실효성이 떨어지고 절대적 이상에 불과

한 대안이 될 수밖에 없기 때문이다.특히 본 연구는 기업체ㆍ기관의 급식

관련 부서장ㆍ담당자와 위탁급식회사의 급식운영 관리자인 점장ㆍ영양사에

대해 서비스품질에 대한 중요도와 수행도의 비교를 함으로써 두 집단의 급

식관리자 모두에게 보다 실현 가능한 시사점을 줄 수 있을 것으로 생각되

었다.



- 3 -

2.연구의 목적

본 연구는 직원식당을 보유하고 있는 기업체나 기관(고객사)의 급식관련

부서장 및 담당자들이 회사를 대신해서 위탁을 준 급식관련 업무에 대해

위탁급식회사의 급식운영에 대한 그 들의 기대와 욕구를 충족시키고 만족

도를 향상시키기 위해 현재 운영 중인 급식소에 대해 중요시 여기는 속성

과 실제 수행도와의 차이들을 파악하고자 한다.

아울러 이 급식소를 위탁받아서 운영하고 있는 전문위탁급식회사의 점장

및 영양사를 대상으로도 동일한 사항에 대해 스스로 평가해보게 함으로써

고객사와의 인식의 차이를 확인해 보고,중요도와 수행도에 따른 서비스품

질 속성들을 도출하여 비교함으로써 개선해야 할 속성들의 우선순위를 정

하여 서비스를 개선해 나가는데 그 목적이 있다.

또한 고객사와 위탁급식회사의 평가결과에 대한 IPA분석을 통해 어떤

요인과 속성들에 대해 회사에서 보유하고 있는 자원과 역량을 더 투입해서

급식소 운영의 만족도를 높일 수 있는지에 대한 전략을 수립하는데 고객사

와 위탁급식회사 모두에게 유용한 정보를 제공해 줄 것이다.
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3.연구의 흐름도

본 연구의 내용은 다음의 흐름으로 전개되도록 계획하였다.

이론적 고찰

국내외 단체급식 및 외식산업의 서비스품질과

IPA에 대한 선행연구 고찰

급식소(부산ㆍ울산ㆍ경남의 위탁운영사업장)

위탁급식전문회사

점장ㆍ영양사

고객사

급식관련 부서장ㆍ담당자

서비스품질 중요도 조사 서비스품질 중요도 조사

서비스품질 수행도 조사 서비스품질 수행도 조사

갈등 원인 및 수준 평가 갈등 원인 및 수준 평가

對고객사 만족도 평가對위탁회사 만족도 평가

고객사 및 위탁급식회사의 급식 서비스품질에 대한 견해차이 및

갈등요인 분석

급식 서비스품질의 중요도 및 수행도에 대한 GAP과 IPA분석

고객사와 위탁급식회사의 효과적인 급식업무 관리방안 도출

서비스품질 중요도 조사
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Ⅱ.이론적 배경

1.서비스 품질 속성

가.서비스 품질

서비스품질은 고객의 지각된 서비스와 기대된 서비스의 비교 및 평가의

결과로서 특정 서비스의 우수성과 관련되어 갖는 개인의 주관적이면서 서

비스를 제공받는 전 과정에서 연속적으로 작용하게 되는 전반적인 판단 혹

은 태도를 말한다(안관영ㆍ곽영환,2003;Parasuraman,Zeithamland

Berry,1988).서비스품질은 고객만족의 선행변수이며 품질경영에 있어 매

우 중요한 요소이다.고객이 서비스품질에 대하여 확신하면 해당되는 상품

에 대한 충성도가 형성되어 기업의 이익 및 시장점유율로 이어지기 때문에

서비스품질에 대한 중요성은 점차 높아지고 있다(홍석환ㆍ서재원,2004).

Parasuramanetal.(1988)은 서비스 품질의 개념을 정의한 후,이것을 측

정한 도구로서 SERVQUAL이라고 불리는 다 항목 척도를 처음으로 개발

하였으며,초기에는 서비스품질의 구성요인을 10개 차원(97개 항목)으로 도

출하였으나 이후 5개 차원(22개 항목)으로 축약하였다.

급식과 관련된 서비스품질 연구에서는 안정하ㆍ문혜경(2008)의 경우 음

식,서비스,위생,환경과 분위기 요인을 사용하여 급식 서비스품질을 측정,

위탁급식업체의 급식유형별 고객만족도 비교분석 연구를 하고 있다.

김석준ㆍ조용범(2007)은 기업체 종사원의 급식 서비스품질 요인이 이용

고객 만족도에 미치는 영향에 대한 연구에서 음식,서비스,메뉴,종업원의

친절도,위생,시설이라는 요인을 통해 서비스품질을 측정하고 있다.



- 6 -

나.서비스 품질의 구성 요소

PZB(1985)는 표적집단 면접을 통해 고객이 제공받는 서비스의 유형과는

무관하게 서비스품질을 평가함에 있어 근본적으로 유사한 기준을 사용한다

는 것을 발견하고,서비스산업에 보편적으로 적용할 수 있는 서비스품질의

결정요소를 10가지,즉 유형성,신뢰성,반응성,의사소통,신용성,능력,예

의,고객 이해,접근성,안정성을 제시하였다.

또한 Carman(1990)은 서비스품질에 대한 고객만족이라는 논문에서 PZB

의 연구를 검토하고,다른 대상의 서비스 업체들에 대해서도 서비스품질

평가를 한 결과,서비스품질의 구성요소들은 상호간 중복되는 내용을 가지

고 있어서 그 구성요소들이 명확하게 인식되기 어렵다는 것을 밝혀냈다.

그리고 고객들의 개인적인 요구나 서비스 업종에 따라 서비스품질 구성요

소들 간에 상대적으로 중요성이 다를 수 있다는 것도 규명하였다.이러한

서비스 구성요소들은 서로 복합적으로 작용하면서 서비스품질이 결정된다

고 주장하였다.

결국 모든 서비스 업종에 적용되는 서비스품질 구성요인은 있을 수 없으

며,서비스 업종에 따라 서비스품질 구성요인들은 얼마든지 달라질 수 있

다.그리고 같은 서비스 업종이라도 서비스 업체가 속한 환경적,문화적 배

경에 따라 서비스품질 구성요인이 얼마든지 다르게 결정될 수 있다.그러

므로 서비스 업체의 특성에 따라,또 나아가서 그 업체가 속한 지역적,문

화적,환경적,역사적 배경을 설명할 수 있는 서비스품질 구성요인들을 규

명할 필요가 있다.

차영숙(2001)은 급식서비스 품질요소를 PZB의 주요 관리 요소인 유형성,

공감성,신뢰성,반응성,확신성에 급식의 특성인 품질과 위생 요소를 더하

여 연구하였으며,장혜자(1995)는 PZB의 5개 요인 중 확신성이 제외된 4개
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연구자

구성

요소

PZB

(1985)

PZB

(1988)

Carman

(1990)

Richard,

Allaway

(1993)

Davholk

-er

(1996)

Bienst-

ock

(1997)

서비스

유형

이론적

개념

은행,

증권,

전화

수리

등

타이어

상점

직업

소개소
치과

피자점

가정

배달

소매점 물류

구성

요소

유형성

신뢰성

반응성

의사소통

신용성

능력

예의

고객이해

접근성

안전성

유형성

신뢰성

반응성

확신성

공감성

유형성

신뢰성

반응성

안전성

예의

접근성

유형성

신뢰성

반응성

안전성

개인적

관심,

접근성

편리성

유형성

신뢰성

안전성

편리성

비용

유형성

신뢰성

반응성

보증성

감정이입

결과

물리적

측면,

신뢰성

개인적

상호작용

문제해결

정책

적시성

유용성

조건

요소에 품질,위생,가격 요소를 첨가하였다.위탁급식업체 서비스품질에

대한 구매자의 평가를 연구한 고희정(2002)은 급식 서비스의 품질 요소를

음식,위생 및 청결,가격,분위기,식당시설 관리,조리원의 태도,이용의

편리성,신속성 등으로 분류하였으며,장승희(2002)는 병원급식의 서비스품

질 요소를 음식,편리성,적절성,배선원의 태도 등으로 분류하였다.

<표 1>서비스 품질의 구성 요소

출처:윤명숙(1999).서비스 품질 측정 방법에 관한 연구

급식에 있어서 품질은 음식으로서의 품질과 이것을 조합시킨 식사로서의

품질로 나누어진다.음식의 품질은 양과 질(맛,온도,색,질감)에 의해 평



- 8 -

가되고,식사의 품질은 음식을 조합시켰을 때의 양,맛,색의 균형 및 식판

에 놓인 식기나 식당 등의 식사 환경도 함께 평가되며,피 급식자는 시설,

식단,식사의 양과 질,그리고 서비스에 대한 기대가 충족되어야만 만족할

수 있다.

Martin(1986)은 급식점의 성공적 운영을 위한 필수 요소로서의 서비스품

질은 서비스 진행과정 및 종업원 능력의 효과적 결합에 의해 형성될 수 있

다고 하였다.서비스 진행과정은 서비스와 관련된 기술 체계를 의미하는

것으로 서비스의 흐름,서비스의 적시성,고객과 급식점간의 의사소통 및

고객에게로의 피드백 등의 요소가 포함되며,종업원의 능력은 종업원의 태

도,목소리,친절성 및 문제해결 능력 등의 요소로 구성된다고 하였다.

양일선(1995)은 대학 급식점 고객의 전반적인 만족도에 영향을 주는 서

비스의 품질 속성을 ‘음식’,‘가격’,‘위생’순으로 분석하였다.

모든 서비스분야에서 PZB(1988)가 개발한 서비스품질의 유형성,신뢰성,

반응성,보증성,공감성의 5개 요인만을 그대로 적용하기에는 무리가 있다.

특정 서비스분야에 따라 서비스품질의 구성요인은 다소 달라질 수 있으며

또한 서비스업체가 속한 문화적 배경을 고려해야 할 것이다(장대성ㆍ신충

섭ㆍ김민수,2004).이에 따라 외식분야에서 서비스품질의 구성요인은 다른

서비스분야와는 달리 음식에 관련된 내용이 포함되는데,박유라(2001)는 레

스토랑 서비스품질 구성요인 속에 메뉴의 다양성,음식의 양,음식의 질 등

을 포함시켰으며,유영진ㆍ이경희(2008)는 외식업체 전반에 서비스품질을

적용하였는데,음식의 질,적절한 음식가격,적당한 음식분량,음식의 맛 등

을 추가하였다.

본 연구에서의 서비스품질 측정은 PZB(1988)의 SERVQUAL모형을 기

초로 하였다.그러나 이는 상호작용 품질에 초점을 두고 있으며 차원 상호

간 다소 중첩되고 모호한 점이 있어 다섯 가지 차원이 중복되어 나타나거
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나 잘 묶이지 않는 문제점이 발생한다는 한계를 보이고 있다(김상호,

2010).급식서비스에 있어 가장 기본적이고 핵심서비스에 해당하는 것이

음식이다.즉 다른 서비스 산업에 비해 음식의 중요성이 큰 급식과 같은

외식산업이 음식과 관련된 특징을 간과해서는 안 될 것이며(유정림ㆍ김영

국,2004)외식관련 국외 선행 연구에서도 음식과 관련된 항목을 서비스품

질의 중요차원으로 포함시키고 있기 때문이다(Soriano,2003).

따라서 본 연구에서도 유형성,신뢰성,반응성,보증성,공감성의 5개 요

인 외에 음식품질 요인을 추가하여 서비스품질 측정항목에 포함하였다.

다.서비스품질 선행연구

현경호ㆍ전재균ㆍ설훈구ㆍ허양희(2009)의 대형 독립레스토랑을 대상으로

서비스품질에 대해 연구한 결과,레스토랑의 만족은 서비스품질만이 영향

을 미치며 장기간의 관계유지에서 오는 관계혜택보다는 음식을 포함한 다

양한 서비스를 제공받는 서비스품질만이 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

김민정(2004)의 연구에서는 서비스품질은 고객만족에 유의미한 영향을

미치는 것으로 나타났으며,서비스품질의 6개 하위요인 중 고객만족에 영

향을 미치는 것은 음식 품질이었다.또한 서비스 가치의 매개 효과는 큰

것으로 확인되었으나 서비스품질은 서비스 가치에 유의미한 영향을 미쳤

고,서비스품질 6개 하위요인 중 음식의 품질,공감성,신뢰성 등이 서비스

가치에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

박공덕(2000)의 연구에서는 급식산업의 고객만족에 있어서 서비스품질과

는 높은 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,반응성,신뢰성,보장

성,유형성,공감성 순으로 높았다.특히 반응성 중에서도 고객이 느낀 불
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만사항을 개선하였을 때 고객만족도가 높아지는 것으로 나타나 불편처리에

대한 전화를 개설한다든지,반복적인 불편사항을 접수하여 개선하는 전략

적 접근이 필요한 것으로 나타났다.

김형준(2002)의 외식산업의 서비스품질 중요도가 고객 만족에 미치는 영

향에 관한 연구에서는 서비스품질 영향 요소에서 소비자들이 중요시하는

요소에는 깨끗한 화장실,식당공간의 청결성,매력적인 식당내부,편안한

좌석 순으로 중요하게 인지하고 있었다.

김정미ㆍ권태일ㆍ노선희(2009)의 외식소비자의 서비스품질 평가가 만족

도 및 재방문의도에 미치는 영향에 관한 연구에서는 외식업체의 전체만족

도에 정(+)의 영향을 미치는 변수는 접근성으로 나타났으며,재방문의도에

정(+)의 영향을 미치는 변수는 접근성,확신성변수가 유의한 수준을 나타

내고 있다고 하였다.

구희영(2004)의 연구에서는 외식업체 선택 시 가장 중요하게 생각하는

것으로 ‘맛’,그 다음으로 ‘분위기’였지만 ‘건강식’,‘서비스’,‘가격’의 비율은

낮은 것으로 조사되었다.또한 급식소에서의 불만족 요인으로 ‘메뉴’와 ‘음

식의 맛’이라는 대답이 많았다.

박병국(2006)의 연구에서는 서비스품질은 모든 항목들이 기대도보다 인

식도가 낮게 나타났고,품질평가 속성요인 중 공감성,반응성,유형성의 요

인만이 고객만족도와 유의한 관계성을 나타내었고,모두 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났다.

정승훈ㆍ김민ㆍ이연정(2009)의 외식 프랜차이즈 가맹점의 서비스품질 동

일성 유지가 고객만족 및 재방문에 미치는 영향의 연구에서는 프랜차이즈

레스토랑 운영자들은 고객유치와 고객만족을 높이기 위해서 가맹점에서도

본점과 같은 친절한 서비스 태도,좋은 인상을 주는 유니폼,신속한 서비

스,세심한 배려를 위한 서비스,이벤트 로고가 새겨진 물품,실내외 청결
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성 유지 등의 동일화된 종업원 서비스가 유지되도록 철저한 가맹점 관리를

하여야 한다고 하였다.

2.중요도-수행도 분석

IPA(Importance-PerformanceAnalysis)는 Martilla와 James(1977)가 자

동차판매서비스 사업의 실행도를 분석하기 위해 개발한 기법으로,상품이

나 서비스 속성의 중요도와 수행도를 비교분석하기 위해 개발된 경영전략

도구이다.IPA는 현재 서비스업,여행 및 관광,여가 및 레크리에이션,교

육,의료서비스 마케팅 등 다양한 분야에서 활용되고 있으며(Oh,2001),관

광분야에서도 관광목적지 이미지 평가(Lee& Lee,2009),우선순위 설정

(한상일,2009),서비스 질 평가(Zhang & chow,2004;김계섭ㆍ조주은,

2005),축제평가(이태희ㆍ김흥렬ㆍ윤설민,2007),호텔근무자 역량평가(김영

미ㆍ김성섭ㆍ현재천,2008),메뉴 및 음식평가(안현영ㆍ조광익,2006)등에

활발하게 사용되고 있는 실정이다.

IPA의 장점으로는 평균값과 같은 간단한 수치로 분석이 가능하기 때문

에 분석이 용이하다는 점을 들 수 있다(정철ㆍ서용석,2010).또한 소비자

들의 중요도와 수행도의 비교를 통해 도출한 평가속성들을 2차원 도면상에

각각 배치함으로서 전략적 시사점을 시각적으로 쉽게 파악할 수 있다는 장

점이 있다.

이러한 IPA결과를 토대로 매트릭스 상에 표시된 4분면의 영역에 따라

마케팅 실무자들은 기업의 자원을 효율적으로 활용할 수 있다(Zhang&

chow,2004).
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급식에서 중요도-수행도 분석(IPA)방법은 급식운영의 강점과 약점을 쉽

게 분석할 수 있는 효과적인 방법으로 경영자에게 급식운영의 특성에 대한

고객의 기대와 고객에게 인식된 급식의 실제 수행 수준을 격자도에 가시적

으로 보여줄 수 있다(장윤정,1995).

중요도-수행도 분석방법에서는 가로축과 세로축의 기준을 모든 특성의

수행 수준과 중요성의 평균값으로 하여 평면을 1,2,3,4의 4사분면으로

분할한다.1사분면은 중요도와 수행도가 모두 높은 부분으로 가장 바람직

한 부분이라고 볼 수 있으며,2사분면은 중요도는 높으나 수행도가 낮은

부분이다.3사분면은 중요도와 수행도가 모두 낮은 부분이며 4사분면은 중

요도는 높지 않으나 수행도가 높은 부분이다.

중요도-수행도 분석(IPA)방법은 마케팅 목적에 맞는 자원의 할당,고객

유치와 고객 창출,고객으로부터 고객 요구에 초점을 맞춘 급식운영 방법

에 대한 종합적인 자료를 수집하게 하여 효과적인 마케팅 전략을 수립하고

개발하는데 기여한다(Green,1993).IPA의 분석에서 소비자들의 주요 속성

들에 대한 중요도와 수행도 평가는 평균값,중앙값,피어슨 상관계수,스페

어만 순위상관계수를 이용하여 계산할 수 있는데,대부분의 연구에서 평균

값이 가장 빈번하게 사용되고 있다.

IPA에서 사분면의 의미는 <그림 1>과 같이 표시된다.제 1사분면은 속

성에 대한 중요도와 수행도가 모두 높은 영역으로 기업에서는 현재 높은

성과를 지속시킬 필요가 있음을 시사한다.제 2사분면은 중요도는 높으나

수행도가 낮은 속성들이 배치된 영역으로 기업에서 개선해야 할 사항들을

제시해 준다.제 3사분면은 중요도와 수행도가 모두 낮은 영역이다.수행도

가 낮지만 이용자들의 중요도 또한 낮은 영역이기 때문에 경영자들은 과잉

집중할 필요가 없는 영역으로 제한된 자원을 배분할 경우 상대적으로 우선

순위가 낮은 영역에 속한다.마지막으로 제 4분면은 중요도는 낮으나 수행
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제2사분면

집중

(ConcentrateHere)

-높은 중요도,낮은 수행도

제1사분면

유지

(KeepUptheGoodWork)

-높은 중요도,높은 수행도

제3사분면

낮은 우선순위

(Low Priority)

-낮은 중요도,낮은 수행도

제4사분면

과잉노력 지양

(PossibleOverkill)

-낮은 중요도,높은 수행도

도는 상대적으로 높은 속성들로 구성된 영역으로 경영자들은 현재 고객들

이 만족하는 속성들에 대해 불필요하게 과다한 노력을 투입하고 있는 것은

아닌지 고려해 보아야 한다.

<그림 1>IPA 매트릭스

출처:Oh(2001),Zhang& Chow(2004)

이처럼 IPA는 소비자들이 중요하게 생각하는 제품이나 서비스에 대한

속성들을 매트릭스에 도식적으로 제시함으로써 기업의 전략적인 의사결정

이나 자원배분 등을 가능하게 해준다.기업의 실무자들은 IPA를 활용함으

로써 저비용과 비교적 쉬운 분석방법을 통하여 기업의 마케팅 믹스전략에

있어 유용한 시사점을 제공받을 수 있다(고미영ㆍ양필수ㆍ고계성,2011).

IPA분석은 다양하고 복잡한 성격을 가진 항목을 평가할 수 있을 뿐만

아니라 어려운 통계적 기법을 사용하지 않고도 평가속성의 평균값과 매트

릭스를 이용하여 빠르고 쉽게 결과를 도출해낼 수 있기 때문에 정해진 인
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력과 예산으로 우선적으로 해결해야 될 사항을 결정하는데 유용한 정보를

제공한다(공기열,2006).이러한 이유 때문에 많은 학자들이 IPA분석을 활

용하고 연구하였다.

권동극(2011)은 IPA방법을 이용한 외식사업체 서비스품질 향상 방안에

관한 연구를 통해 얻은 결론은 3사분면(점진적 개선)에 속하는 외식 서비

스품질 요소들은 음식메뉴의 독창성 및 전문성,고객요구 대응,주방의 공

개 정도,실내분위기와 안락함,조명/색상/의자/테이블,내부 공간의 여유로

움,면적과 규모,좌석 배치 및 동선의 적절함,대기실의 확보 여부,장애인

을 위한 시설 보유,유아를 위한 시설 보유,건물 외관의 매력도 등으로 조

사되었다.

박정화(2010)의 IPA를 활용한 소규모 식당 서비스 선택속성에 대한 연구

에서는 식당선택 속성요인 IPA분석 결과 고객은 음식,청결성,공감성 요

인을 중요하게 여기고 있고 소규모 식당 서비스 속성의 중요도와 만족도에

는 유의적인 차이가 있음을 알 수 있었다.분위기,종사원 외모,건물의 외

관을 제외하고는 모두 통계적으로 유의한 결과를 나타내고 있으며 선택속

성 요인 중 중요도와 만족도는 음식속성이 가장 높게 나타났다.

박경연ㆍ백주아ㆍ서원석(2010)의 IPA를 이용한 호텔 종사원의 교육프로

그램 만족도 평가에서는 고객만족을 위해서는 직원들의 내부만족이 선행되

어야 하며,고객 서비스 과정을 성공적으로 이끌기 위해서는 이와 같은 직

원들의 욕구를 충분히 파악하여 적절한 교육 프로그램을 디자인해야하며,

이에 대한 경영진과 교육 담당자들의 지원이 필요하다고 하였다.

이 외에도 IPA를 활용한 연구를 보면,IPA를 적용한 국제회의 목적지로

서의 한국의 이미지에 대한 연구(전재균ㆍ오홍철,1999),중요도-성취도 분

석(IPA)을 이용한 관광지 매력성 평가(김성우,2008),IPA기법을 이용한 생

태관광 매력성 평가에 관한 연구(박경호,2009),항공사 기내식 서비스 속
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성의 중요도와 만족도에 관한 비교연구(박승식,2008)등이 있다.

따라서 본 논문에서는 이와 같은 IPA 선행연구들을 기반으로 단체급식

서비스 품질의 속성 평가를 위한 과제도출을 위해 중요도와 수행도 분석을

활용하여 그 유용성을 높이고 해당 프레임워크를 이용하여 급식 관리자들

이 평가한 중요도와 수행도에 대한 값으로 서비스품질 속성을 평가하고자

한다.
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Ⅲ.연구 방법

1.설문지의 개발과 구성

본 연구에서는 기존의 외식산업과 단체급식에 관련된 선행연구를 바탕으

로 일차적으로 서비스품질 구성요인 항목을 광범위하게 수집하였다.이를

PZB의 서비스품질 구성 5개 요인과 음식품질 요인 등 총 6개 요인으로 분

류한 후 서비스품질 속성 항목들을 정리하여 유사한 내용을 통폐합하고 애

매한 표현을 제외하여 외식경영학과 및 식품영양학과 교수님 그리고 전문

위탁급식업체 선임영양사 등의 검증을 거쳐 수정,보완하여 최종적으로 25

개 항목을 추출하여 설문지를 개발하였다.

본 연구에 사용된 설문지는 크게 6개 영역으로 구성하였으며,중요도 항

목에 대해 5점 척도를 이용하여 1점 전혀 중요하지 않다,2점 대체로 중요

하지 않다,3점 보통이다,4점 대체로 중요하다,5점 매우 중요하다로 표기

하도록 하였고,수행도 항목에 대해서는 1점 매우 못하고 있다,2점 대체로

못하고 있다,3점 보통이다,4점 대체로 잘하고 있다,5점 매우 잘 하고 있

다 로 표기하도록 하였다.

급식업무에 대한 중요도 및 수행도에 관한 설문지 내용은 대형식당 이용

고객의 평가와 관련한 문헌(현경호ㆍ전재균,2008),기업체 종사원의 급식

서비스품질 요인에 관한 연구(김석준ㆍ조용범,2007),서비스품질에 대한

내부고객(종업원)의 만족이 외부고객에게 미치는 영향 연구(이선민,1999),

쇼핑관광 활성화방안 연구(오송대ㆍ전재균,2008)등의 선행연구를 참고하

여 작성하였다.
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고객사에 대한 설문지 구성 위탁급식회사에 대한 설문지 구성

Ⅰ.서비스품질 항목(중요도)

반응성/신뢰성/공감성/유형성

보증성/음식품질

Ⅱ.서비스품질 항목(수행도)

반응성/신뢰성/공감성/유형성

보증성/음식품질

Ⅲ.일반적 특성

응답자의 특성

식당운영형태

Ⅰ.서비스품질 항목(중요도)

반응성/신뢰성/공감성/유형성

보증성/음식품질

Ⅱ.서비스품질 항목(수행도)

반응성/신뢰성/공감성/유형성

보증성/음식품질

Ⅲ.일반적 특성

응답자의 특성

식당운영형태

<표 2>설문지 구성

<표 2>에서 보는 바와 같이 설문대상을 크게 고객사와 위탁급식회사의

두 부류로 나누고 고객사에 대한 설문지 구성은 Ⅰ.서비스품질 항목(중요

도)와 Ⅱ.서비스품질 항목(수행도),Ⅲ.일반적인 특성으로 구성하였으며

위탁급식회사에 대한 설문지 구성은 Ⅰ.서비스품질 항목(중요도)와 Ⅱ.서

비스품질 항목(수행도),Ⅲ.일반적인 특성으로 구성하였다.
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유

형

성

식당은 대체적으로 쾌적한 편이다

식당이전반적으로 청결하다

식당의 식기와 기물들은 늘 깨끗한

편이다

식당종사자들의 용모와 복장상태가

양호하다

보

증

성

급식업체는 전문성을 가지고 있다

급식업체는 ‘직원들의 영양관리’라는

사명감에 충실하다

메뉴홍보나 이벤트 등 식당의 판촉

활동에 적극적이다

위생/안전관리에 철저하다

음

식

품

질

음식 맛이 좋다

계절에 따라 다양한 메뉴가 제공된다

선호메뉴가 자주 나온다

좋은 식재료를 사용한다

다양한 후식이 제공된다

반

응

성

고객의 요구사항에 즉각적으로

대응한다

식사의 불만을 신속하게 처리해준다

식당종사자가 신속하게 서비스를

제공한다

식당종사자들은 항상 밝고 친절하다

신

뢰

성

식사가격이 적당하다

정해진 시간에 배식을 한다

게시된 메뉴대로 음식을 제공

한다

음식 품절이 없는 편이다

공

감

성

급식업체는 고객의 기호를 잘

파악하고 있다

고객 한 사람 한 사람에게 정성을

다 한다

고객의 소리에 늘 귀 기울인다

식사시간에 점장(영양사)이 홀에서

고객의 소리를 경청한다

<그림 2>서비스품질 요인별 속성 문항

단체급식과 관련된 선행연구를 바탕으로 서비스품질 구성요인 항목을 광

범위하게 수집한 후,이를 PZB의 서비스품질 구성 5개 요인과 음식품질

요인 등 총 6개 요인으로 분류하였다.서비스품질 속성 항목들을 정리하여

유사한 내용을 통폐합하고 애매한 표현을 제외하여 최종적으로 <그림 2>

에서 보는 바와 같이 25개 항목을 추출하여 설문지를 확정하였다.
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2.조사 및 분석 방법

조사대상은 식당을 보유하고 있는 기업체ㆍ기관의 급식관련 부서장과 담

당자 그리고 전문위탁급식업체 소속의 점장ㆍ영양사의 두 그룹으로 하였

다.2011년 10월 27일 부터 11월 12일 까지 부산ㆍ울산ㆍ경남 지역에서 총

62개의 기업체ㆍ기관을 위탁운영하고 있는 위탁급식전문 S社의 급식소(사

업장)중,규모가 작거나 조사가 어려운 곳 그리고 업종별 배분 등을 고려

하여 50개 사를 선정하였고 한 곳당 4부 씩 설문지 총 200부를 우편으로

배포하였다.한 급식소에 점장ㆍ영양사 혹은 고객사 식당관련 부서장ㆍ담

당자가 각각 2명이 넘게 근무할 경우 두 집단의 책임자 각각 2명 까지만

작성하도록 하여 전체 응답회사의 평균을 훼손하지 않도록 하였다.

설문의 작성요령과 연구의 목적 등을 안내장에 포함하여 우편으로 배포

하였으며,설문지의 보안과 신뢰성 확보를 위하여 위탁급식회사의 사업장

담당 SM(SectorManager:과ㆍ차장급)5명과 미팅을 통하여 설문지 작성

요령과 객관적이고 정확한 설문지 응답을 하도록 점장ㆍ영양사에게 독려를

부탁하였다.총 200부 중 125부(회수율:63%)를 회수하였으나 불성실한 설

문지 21부를 제외하여 총 104부를 유효 표본으로 분석에 사용하였다.

조사방법은 미리 작성된 설문지에 표시된 지시어를 바탕으로 조사대상자

가 스스로 기입하도록 하는 자기 기입법(self-administeredquestionnaire

surveymethod)을 사용하였다.

본 연구의 수집된 자료는 SPSS(Statistic Package for the Social

Science)WIN 12.0프로그램을 이용하였으며,수집한 자료의 처리를 위하

여 빈도분석,신뢰도 분석,IPA를 실시하였다.
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구 분 빈도(%) 구 분 빈도(%)

성별
남 48(46.2)

일일

식수

(식)

100-300 12(11.5)

여 56(53.8) 300-500 24(23.1)

연령

20대 45(43.3) 500-1,000 18(17.3)

30대 43(41.3) 1,000-2,000 17(16.3)

40대 13(12.5) 2,000이상 33(31.7)

50대 이상 3(2.9)

식단가

(원)

2,000미만 3(2.9)

소속
고객사 52(50) ∼2,500 26(25.0)

위탁급식회사 52(50) ∼3,000 34(32.7)

직급

사원급 47(45.2) ∼4,000 26(25.0)

주임급 19(18.3) ∼5,000 12(11.5)

대리급 19(18.3)
하루

제공

끼니

수

기타 3(2.9)

과장급 11(10.6) 한끼 4(3.8)

과장급 이상 8(7.7) 두끼 19(18.3)

근무처

제조업체 51(49) 세끼 43(41.3)

오피스&관공서 10(9.6) 네끼 이상 37(35.6)

유통회사 18(17.3)

메뉴

형태

단일메뉴 29(27.9)

병원 14(13.5) 복수메뉴 41(39.4)

학교 5(4.8) 카페테리아 1(1.0)

기타 6(5.8) 부분복수메뉴 33(31.7)

Ⅳ.분석 결과

1.표본의 특성

<표 3>표본의 일반 특성
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표본의 인구통계학적 특성을 분석한 결과는 <표 3>에 제시되어 있다.분

석결과를 살펴보면,성별은 남성(46.2%)과 여성(53.8%)이 비교적 고르게

분포되어 있으며,연령의 경우 20대가 43.3%로 가장 많으며,30대(41.3%)

와 40대(12.5%)의 순이었다.이는 영양사의 연령이 비교적 20대에 많이 분

포되어 있는 것을 나타낸 것으로 보인다.소속은 고객사와 위탁급식회사가

반반이었으며,직급은 사원급이 45.2%로 가장 많고 주임과 대리급이 각각

18.3%,과장급이 10.6%,과장급 이상이 7.7%로 골고루 분포되어 있다.

설문대상 회사는 제조업체(49%),유통회사(17.3%),병원(13.5%),오피스

&관공서(9.6%)의 순이었으며,일일제공 식수는 2,000식 이상이 31.7%로 제

일 많았고 이어서 300식∼500식(23.1%),500∼1,000식(17.3%),1,000식∼

2,000식(16.3%),100식∼300식(11.5%)순으로 나타났다.끼니 당 식단가는

2,500원∼3,000원이 32.7%, 2,000원∼2,500원과 3,000원∼4,000원이 각각

25.0%,5,000원 이상이 11.5%,2,000원 미만이 2.9%이었다.

2.측정도구의 신뢰성 검증

본 연구에 사용된 측정도구의 신뢰성을 검증하기 위해 25개 급식 서비스

품질 속성 항목에 대한 신뢰성 분석을 실시한 결과가 <표 4>에 요약되어

있다.신뢰성 분석결과를 살펴보면,급식 서비스품질 속성 중요도 문항에

대한 크롬바하 알파값은 .928이며,항목-전체 상관관계도 대체로 .4이상으

로 나타나 사용된 척도가 신뢰성이 있는 것으로 나타났다.

급식 서비스품질 속성 수행도 문항에 대한 크롬바하 알파값도 .935로 높

게 나타났으며,항목-전체 상관관계도 5번 항목 ‘식사가격이 적당하다’를

제외하고 모두 .4이상으로 나타나 척도의 신뢰성이 있음이 확인되었다.
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측정항목

중요도 수행도

항목

-

전체

상관

관계

항목

제거

시

알파

값

항목

-

전체

상관

관계

항목

제거

시

알파

값

1 고객의 요구사항에 즉각적으로 대응한다 .503 .926 .629 .931

2 식사의 불만을 신속하게 처리해준다 .503 .926 .633 .932

3 식당종사자가 신속하게 서비스를 제공함 .561 .925 .611 .932

4 식당종사자들은 항상 밝고 친절하다 .524 .926 .572 .932

5 식사가격이 적당하다 .383 .929 .341 .937

6 정해진 시간에 배식을 한다 .393 .928 .536 .933

7 게시된 메뉴대로 음식을 제공한다 .396 .928 .451 .934

8 음식 품절이 없는 편이다 .487 .926 .508 .933

9
급식업체는 고객의 기호를 잘 파악하고

있다
.553 .925 .638 .931

10 고객 한사람 한사람에게 정성을 다한다 .645 .924 .675 .931

11 고객의 소리에 늘 귀 기울인다 .703 .923 .711 .930

12
식사시간에 점장(영양사)이 홀에서 고객의

소리를 경청한다
.578 .925 .641 .931

13 식당은 대체로 쾌적한 편이다 .682 .924 .684 .931

14 식당이 전반적으로 청결하다 .590 .925 .624 .932

15 식당의 식기와 기물들은 늘 깨끗한 편임 .617 .925 .586 .932

16 식당종사자들이 용모와 복장상태가 양호 .654 .924 .583 .932

17 급식업체는 전문성을 가지고 있다 .534 .926 .690 .930

18
급식업체는 ‘직원의 영양관리’라는 사명감에

충실하다
.627 .924 .609 .932

19
메뉴홍보나 이벤트 등 식당의 판촉활동에

적극적이다
.577 .925 .520 .933

20 위생/안전관리에 철저하다 .569 .925 .580 .932

21 음식 맛이 좋다 .503 .926 .553 .932

22 계절에 따라 다양한 메뉴가 제공된다 .725 .922 .567 .932

23 선호메뉴가 자주 나온다 .583 .925 .574 .932

24 좋은 식재료를 사용한다 .620 .924 .666 .931

25 다양한 후식이 제공된다 .637 .924 .556 .933

Cronbach알파값 .928 .935

<표 4>서비스품질 속성 측정항목의 신뢰성 분석
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3.서비스품질 속성의 중요도-수행도 분석(IPA)

가.전체(표본전체)

고객사와 위탁급식회사를 합한 표본전체의 서비스품질의 중요도와 수행

도에 대한 평균값 순위가 <표 5>에 제시되어 있다.우선 급식 서비스품질

에서 중요하게 고려되는 속성으로는 고객사와 위탁급식회사 모두 위생/안

전관리 철저(4.58),식당종사자의 친절(4.51),식사불만 신속처리(4.48),고객

요구사항 즉각 대응(4.44),신속한 서비스 제공(4.40)순으로 꼽고 있다.

이는 단체급식의 특성 상 제한된 시간 내에 식사를 마쳐야하기 때문에

신속한 서비스와 즉각적인 고객 대응을 두 집단 모두 중요한 서비스품질

속성으로 인식을 같이 하고 있었다.특히 위생/안전관리를 소홀히 하여 발

생하는 식중독 사고 및 안전사고 는 고객사의 식당 담당자나 위탁급식회사

의 관리자들에게는 치명적인 사안이기 때문에 위생/안전에 대한 중요도를

고객사와 위탁급식업체 모두 가장 중요한 속성으로 인식하고 있었다.

이러한 결과는 급식의 양쪽 관리자들 모두 서비스품질 요인 중,본질적

인 음식품질의 문제에 앞서 특히 반응성과 보증성의 요인들을 중요하게 여

기고 있는 것으로 밝혀졌다.

한편,현재 운영하고 있는 위탁급식회사의 서비스품질의 수행도 평가에

서는 위생/안전관리 철저(4.39),정시 배식(4.28),게시된 메뉴음식 제공

(4.23),식당종사자 용모ㆍ복장 양호(4.24),식사불만 신속처리(4.13)순으로

잘 수행하고 있다고 평가되었다.특히 위생/안전관리 부문은 위탁급식회사

의 현 수준을 높게 평가한 것으로 급식회사 본ㆍ지사차원의 현장 지원과

점검,식당종사자들에게 위생/안전관리의 중요성에 대한 지속적인 교육 등

단체급식업무의 기본에 충실한 것이 반영되었다고 볼 수 있다.
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속 성

중요도 수행도 대

응

차

t p평

균

순

위

평

균

순

위

1
고객의 요구사항에 즉각적으로 대응

한다
4.44 4 4.04 11 .39 5.408 .000

2 식사의 불만을 신속하게 처리해준다 4.48 3 4.13 5 .35 4.300 .000

3
식당종사자가 신속하게 서비스를

제공한다
4.40 5 4.06 10 .34 3.966 .000

4 식당종사자들은 항상 밝고 친절하다 4.51 2 4.01 12 .50 6.185 .000

5 식사가격이 적당하다 3.88 23 3.43 24 .45 3.928 .000

6 정해진 시간에 배식을 한다 4.30 11 4.28 2 .01 .225 .822

7 게시된 메뉴대로 음식을 제공한다 4.23 16 4.22 3 .01 .125 .900

8 음식 품절이 없는 편이다 4.26 13 3.79 19 .47 5.759 .000

9
급식업체는 고객의 기호를 잘 파악하

고 있다
4.17 18 3.77 21 .39 4.816 .000

10
고객 한사람 한사람에게 정성을 다한

다
3.99 20 3.78 20 .21 2.370 .020

11 고객의 소리에 늘 귀 기울인다 4.28 12 4.00 14 .27 3.582 .001

12
식사시간에 점장(영양사)이 홀에서

고객의 소리를 경청한다
4.25 14 4.11 7 .14 1.749 .083

13 식당은 대체로 쾌적한 편이다 4.20 17 4.11 7 .09 1.234 .220

14 식당이 전반적으로 청결하다 4.37 7 4.10 9 .27 3.472 .001

15
식당의 식기와 기물들은 늘 깨끗한

편이다
4.38 6 4.01 12 .36 4.393 .000

16
식당종사자들이 용모와 복장상태가

양호하다
4.24 15 4.18 4 .05 .865 .389

17 급식업체는 전문성을 가지고 있다 4.32 9 4.12 6 .20 2.993 .003

18
급식업체는 ‘직원의 영양관리’

라는 사명감에 충실하다
3.99 20 3.83 18 .16 1.991 .049

19
메뉴홍보나 이벤트 등 식당의 판촉활

동에 적극적이다
3.80 24 3.66 23 .13 1.484 .141

20 위생/안전관리에 철저하다 4.58 1 4.39 1 .18 2.493 .014

21 음식 맛이 좋다 4.33 8 3.91 15 .41 5.382 .000

22 계절에 따라 다양한 메뉴가 제공된다 4.14 19 3.87 16 .26 2.865 .005

23 선호메뉴가 자주 나온다 3.99 20 3.68 22 .30 4.106 .000

24 좋은 식재료를 사용한다 4.31 10 3.87 16 .44 5.650 .000

25 다양한 후식이 제공된다 3.68 25 3.36 25 .32 2.935 .004

전체 평균 4.22 3.95

<표 5>서비스품질 속성의 중요도-수행도에 대한 기술분석 및

차이분석:표본전체
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또한 다양하고 지속적인 서비스교육을 통한 식당종사원의 태도나 서비스

의 수행도가 상당히 높은 것으로 나타났다.이를 통해 급식을 책임지고 있

는 고객사의 관리자나 현장의 급식소 운영 관리자들이 바라보는 위탁급식

회사의 업무 수행도에 대한 종합적인 평가는 서비스품질 요인 중 반응성과

보증성 그리고 정시 배식과 같은 신뢰성 요인에 긍정적인 평가를 내리고

있다.그럼에도 불구하고 이러한 조사결과를 토대로 보면 중요하게 여기고

있는 속성인 고객 요구사항 즉각 대응과 식당 종사원의 친절,신속한 서비

스 제공과 같은 서비스품질 속성들에 대한 수행도를 보다 더 제고할 방안

이 필요하다는데 고객사와 위탁급식회사가 인식을 같이하고 있다.

급식 서비스품질의 중요도-수행도 간의 차이를 파악하기 위해 각 항목

들에 대해 대응일치 t-test를 실시하였다.25개 문항 중 정시 배식(.822),

게시된 메뉴음식 제공(.900),식당의 쾌적함(.220),식당의 이벤트 활동(.141)

등 6개가 유의하지 않은 것으로 분석되었으며,나머지 19개 항목들에 대해

서는 각각 유의수준 1%,5%에서 유의한 것으로 분석되었다.급식 서비스

품질의 중요도-수행도 간의 차이는 <표 5>에서 제시된 바와 같이 대응차

가 전부 양의 값을 보이고 있어 대체로 불만족하고 있는 것으로 나타났다.

특히 속성들 중 식당종사자들의 친절(.50),음식 품절(.47),식사가격 적당

(.45),좋은 식재료 사용(.44),음식 맛(.41)에서 가장 큰 차이를 보이고 있어

급식소 이용 시 이들 속성에 대해 불만족이 큰 것으로 파악되었다.이들

속성가운데 식당종사자의 친절은 중요도가 높은 속성이기 때문에 시급하게

개선이 이루어져야 할 부분이라고 할 수 있다.또한 음식 품절,식사가격

적당,좋은 식재료 사용,음식 맛의 경우,중요도에서는 낮게 나타났으나

불만족하는 요소로 제시되어 전반적인 만족도를 제고하기 위해서는 이들

속성 역시 소홀히 할 수 없는 사항임을 알 수 있다.
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<그림 3>IPA 매트릭스:표본전체

고객사와 위탁급식회사의 조사를 합한 25개의 급식 서비스품질 속성들의

중요도-수행도를 분석한 IPA매트릭스가 <그림 3>에 제시되어 있다.

X축과 Y축의 중심값으로 중요도 평균값(4.22)과 수행도 평균값(3.95)을

이용하였다.중요도-수행도 분석에 있어 X축과 Y축의 중심점은 4사분면에

서 평가요소가 어떤 영역에 속하느냐를 결정하는 것으로 평균값,중앙값,

피어슨 상관계수,스페어만 순위상관계수 등을 이용하여 값을 도출할 수

있다.본 연구에서는 관광분야 연구에서 많이 사용하는 평균값을 적용하여

IPA분석을 실행하였다(정철ㆍ서용석,2010).
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구분 서비스품질 속성

제1사분면

유지

1.고객요구 즉각 대응 2.식사불만 신속처리

3.식당종사자 신속서비스 4.식당종사자 친절

6.정시 배식 7.게시된 메뉴음식 제공 11.고객 소리 경청

12.점장(영양사)홀 대기 14.식당 청결 15.식기,기물 청결

16.식당종사자 용모ㆍ복장 양호 17.급식업체 전문성

20.위생/안전관리 철저

제2사분면

집중

8.음식 품절

21.음식 맛 24.좋은 식재료 사용

제3사분면

낮은 우선순위

5.식사가격 적당 9.고객 기호파악 10.개별고객에게 정성

19.메뉴홍보 및 이벤트 활동 22.다양한 계절메뉴제공

23.선호메뉴 제공 25.다양한 후식제공

제4분면

과잉노력 지양

13.식당의 쾌적함

18.급식업체의 사명

<표 6>서비스품질 속성 IPA 분석결과:표본전체

<그림 3>의 IPA매트릭스와 <표 6>표본전체의 IPA분석결과를 살펴보

면,우선 1사분면에 위치한 속성들은 1.고객요구 즉각 대응 2.식사불만 신

속처리 3.식당종사자 신속서비스 4.식당종사자 친절 6.정시 배식 7.게시된

메뉴음식 제공 11.고객소리 경청 12.점장(영양사)홀 대기 14.식당 청결 15.
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식기,기물 청결 16.식당종사자 용모ㆍ복장 양호 17.급식업체 전문성 20.위

생/안전관리 철저의 속성들이다.이러한 속성들은 중요도와 수행도가 모두

높은 속성들이므로 식당 운영 시 이러한 속성들에 대해서는 높은 수행도

를 유지할 수 있도록 지속적으로 관리가 필요하다.

2사분면에 포함된 속성들로는 8.음식 품절 21.음식 맛 24.좋은 식재료 사

용이 있는데 이는 고객사와 위탁급식회사가 공통으로 중요도를 높게 인식

하면서 수행도가 낮게 나온 불만족스러운 부분으로 고객사와 위탁급식회사

가 같이 이 부분을 집중하여 개선하도록 노력해야 하겠다.

3사분면에 포함된 속성들로 5.식사가격 적당 9.고객기호 파악 10.개별고

객에게 정성 18.급식업체의 사명감 19.메뉴홍보 및 이벤트 활동 22.다양한

계절메뉴 제공 23.선호메뉴 제공 25.다양한 후식제공이 있다.이러한 속성

들은 고객사와 위탁급식회사 모두 중요하게 고려하지도 않고 수행도도 만

족스럽지 않은 속성들로써 급식 당사자들이 과도하게 집중할 필요가 없는

항목들이다.따라서 식당운영에서 제한된 자원을 활용할 경우 우선순위가

낮은 항목이기는 하지만 식당을 이용하는 고객의 입장에서 볼 때,이러한

속성들을 중요시 여기지는 않지만 자칫 관리를 소홀히 하였을 경우 불만족

을 초래할 수도 있는 속성들이기 때문에 전혀 무시할 수 없는 속성이기도

하다.

마지막으로 4사분면에는 13.식당의 쾌적함 18.급식업체의 사명감인데 이

는 중요도는 낮지만 수행도가 높은 속성들로 두 집단의 급식 관리자들은

이와 같은 항목들에 대해 기업의 자원이나 노력이 과도하게 투입되고 있지

는 않는지 고려해 볼 필요가 있다.
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나.고객사(위탁사:TrustCompany)

고객사 관리자의 급식 서비스품질의 중요도와 수행도에 대한 평균값 순

위가 <표 7>에 제시되어 있다.우선 급식 서비스품질에서 중요하게 고려

하는 속성으로는 위생/안전관리철저(4.48),고객요구사항 즉각 대응(4.43)

,식사불만 신속처리(4.46),식당 종사자의 친절(4.42),신속한 서비스 제공

(4.33)순으로 나타났다.

이는 고객사 급식관련 부서장 및 담당자와 식당을 이용하는 동료직원들

과의 사이에 근본적인 인식의 차이가 있음을 보여주고 있는데 식당 담당자

들은 급식의 본질적인 중요 요인인 음식의 품질보다는 고객에 대한 반응성

을 더 중요하게 여기고 있는 것으로 나타났다.이는 고객사의 식당 담당자

들이 위탁급식회사에 대해 쉽게 개선을 요구할 수 있는 속성들이며 표면적

으로 가시적인 성과가 바로 나타나는 속성으로 볼 수도 있기 때문이다.

특히 위생/안전관리 부분은 앞서 보았던 표본전체 분석과 마찬가지로 가

장 중요하게 여기는 항목으로 나타났는데 이 역시 문제가 발생했을 때 고

객사 담당자들에게 큰 부담이 될 수 있는 사안이기 때문이기도 하다.

한편,현재 운영하고 있는 위탁급식회사의 서비스품질의 수행도 평가에

서는 게시된 메뉴음식 제공(4.17),위생/안전관리 철저(4.17)가 가장 높은

수행도 점수를 받았으며,정시 배식(4.15),식당종사자 용모ㆍ복장 양호

(4.10),급식업체의 전문성(4.08)순으로 평가되었다.

이를 토대로 고객사에서 중요시 여기는 속성인 식사불만의 신속처리,고

객요구사항 즉각 대응,식당 종사자들의 친절함,신속한 서비스 제공과 같

은 서비스 속성들에 대해 위탁급식회사에서는 수행도를 더 높이기 위한 다

양한 방안과 노력이 필요하다고 하겠다.

급식 서비스품질의 중요도-수행도 간의 차이를 파악하기 위해 각 항목
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들에 대해 대응일치 t-test를 실시한 결과,25개 문항 중 정시 배식(.755),

게시된 메뉴음식 제공(.868),식당의 쾌적함(.429),식당종사자 용모ㆍ복장

양호(1.00),급식업체의 사명감(.231),식당의 이벤트 활동(.332)등 9개 문항

이 유의하지 않은 것으로 분석되었고,나머지 16개 항목들에 대해서는 각

각 유의수준 1%,5%에서 유의한 것으로 분석되었다.

급식 서비스품질의 중요도-수행도 간의 차이는 <표 7>에서 제시된 바와

같이 대응차가 전부 양의 값을 보이고 있어 대체로 불만족하고 있는 것으

로 나타났다.특히 속성들 중 음식 맛(.59),좋은 식재료 사용(.59),식당종

사자들의 친절(.50),다양한 후식(.46),고객의 기호파악(.43),음식 품절(.41)

에서 가장 큰 차이를 보이고 있어 고객사의 식당 담당자들은 이들 속성에

대해 불만족하는 것으로 파악되었다.특히 이들 속성가운데 식당종사자의

친절은 고객사에서 가장 중요시 여기는 속성 중의 하나이기 때문에 시급하

게 개선이 이루어져야 할 부분이라고 할 수 있다.또한 음식 맛,좋은 식재

료 사용,다양한 후식,고객의 기호파악,음식 품절의 경우,중요도에서는

낮게 나타났으나 고객사에서 불만족하는 요소로 제시되어 전반적인 만족도

를 제고하기 위해서는 위탁급식회사에서 이 속성들을 소홀히 다루지 말고

지속적으로 개선해 나가야 할 사항임을 알 수 있다.
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속 성

중요도 수행도 대

응

차

t p평

균

순

위

평

균

순

위

1
고객의 요구사항에 즉각적으로 대응

한다
4.43 3 4.02 7 .40 3.624 .001

2 식사의 불만을 신속하게 처리해준다 4.46 2 4.04 6 .42 3.335 .002

3
식당종사자가 신속하게 서비스를 제

공한다
4.33 5 4.00 10 .32 2.681 .010

4 식당종사자들은 항상 밝고 친절하다 4.42 4 3.92 13 .50 4.352 .000

5 식사가격이 적당하다 3.88 22 3.63 21 .25 1.694 .096

6 정해진 시간에 배식을 한다 4.19 13 4.15 3 .03 .313 .755

7 게시된 메뉴대로 음식을 제공한다 4.19 13 4.17 1 .01 .167 .868

8 음식 품절이 없는 편이다 4.22 11 3.80 16 .41 3.122 .003

9
급식업체는 고객의 기호를 잘 파악하

고 있다
4.06 18 3.63 22 .43 3.510 .001

10
고객 한사람 한사람에게 정성을 다한

다
3.96 21 3.75 17 .21 1.447 .154

11 고객의 소리에 늘 귀 기울인다 4.21 12 3.92 13 .28 2.599 .012

12
식사시간에 점장(영양사)이 홀에서

고객의 소리를 경청한다
4.16 15 4.00 10 .15 1.344 .185

13 식당은 대체로 쾌적한 편이다 4.12 16 4.02 7 .09 .798 .429

14 식당이 전반적으로 청결하다 4.33 5 4.00 10 .32 3.002 .004

15
식당의 식기와 기물들은 늘 깨끗한

편이다
4.33 5 4.02 7 .30 2.675 .010

16
식당종사자들이 용모와 복장상태가

양호하다
4.10 17 4.10 4 .00 .000 1.00

17 급식업체는 전문성을 가지고 있다 4.25 10 4.08 5 .17 1.767 .083

18
급식업체는 ‘직원의 영양관리’라는 사

명감에 충실하다
4.02 19 3.87 15 .15 1.211 .231

19
메뉴홍보나 이벤트 등 식당의 판촉활

동에 적극적이다
3.65 25 3.52 23 .13 .980 .332

20 위생/안전관리에 철저하다 4.48 1 4.17 1 .30 2.842 .006

21 음식 맛이 좋다 4.29 8 3.69 19 .59 5.225 .000

22 계절에 따라 다양한 메뉴가 제공된다 3.98 20 3.71 18 .26 1.956 .056

23 선호메뉴가 자주 나온다 3.88 22 3.52 23 .36 3.050 .004

24 좋은 식재료를 사용한다 4.27 9 3.67 20 .59 5.080 .000

25 다양한 후식이 제공된다 3.73 24 3.27 25 .46 2.675 .010

전체 평균 4.16 3.87

<표 7>서비스품질 속성의 중요도-수행도에 대한 기술분석 및

차이분석:고객사
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<그림 4>IPA 매트릭스:고객사

<그림 4>의 IPA 매트릭스와 <표 8>의 고객사 IPA분석결과를 살펴보

면,우선 1사분면에 위치한 속성들은 1.고객요구사항 즉각 대응 2.식사불만

신속처리 3.식당종사자 신속 서비스 4.식당종사자 친절 6.정시 배식 7.게시

된 메뉴음식 제공 11.고객의 소리 경청 12.점장(영양사)홀 대기 14.식당 청

결 15.식기,기물 청결 17.급식업체의 전문성 20.위생/안전관리 철저의 항목

들로 나타났다.이러한 속성들은 고객사에서 여기는 중요도와 수행도가 모

두 높은 속성들이므로 급식운영자는 이러한 속성들에 대해서 지속적으로

수행도를 높일 수 있도록 관심을 가지고 유지 방안을 마련해야 할 것이다.
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구분 서비스품질 속성

제1사분면

유지

1.고객요구사항 즉각 대응 2.식사불만 신속처리

3.식당종사자 신속 서비스 4.식당종사자 친절

6.정시 배식 7.게시된 메뉴음식 제공

11.고객의 소리 경청 12.점장(영양사)홀 대기

14.식당 청결 15.식기,기물 청결

17.급식업체의 전문성 20.위생/안전관리 철저

제2사분면

집중

8.음식 품절

21.음식 맛 24.좋은 식재료 사용

제3사분면

낮은 우선순위

5.식사가격 적당 9.고객기호 파악 10.개별고객 정성

18.급식업체의 사명감 19.메뉴홍보 및 이벤트 활동

22.다양한 계절메뉴제공 23.선호메뉴 제공

25.다양한 후식제공

제4분면

과잉노력 지양

13.식당의 쾌적함

16.식당종사자 용모ㆍ복장 양호

<표 8>서비스품질 IPA 분석결과:고객사

2사분면에 포함된 속성들로는 8.음식 품절 21.음식 맛 24.좋은 식재료 사

용이 있는데 이는 앞서 살펴 본 표본전체의 분석과도 동일한 속성들로서

고객사의 식당 담당자가 중요도를 높게 인식한 반면 수행도가 낮게나온 불

만족스러운 부분으로 위탁급식회사는 우선 이 부분을 집중하여 개선하도록
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선택과 집중의 노력이 절실한 곳이라 하겠다.

3사분면에 포함된 속성들로 5.식사가격 적당 9.고객기호 파악 10.개별고

객에게 정성 18.급식업체의 사명감 19.메뉴홍보 및 이벤트 활동 22.다양한

계절메뉴 제공 23.선호메뉴 제공 25.다양한 후식제공이 있다.이러한 속성

들은 고객사가 중요하게 고려하지도 않고 수행도도 만족스럽지도 않은 항

목들로 위탁급식회사에서 과도하게 집중할 필요가 없는 항목들이다.따라

서 식당운영에서 제한된 자원을 활용할 경우 우선순위가 낮은 항목이지만

식당을 이용하는 직원들의 요구 수준을 감안했을 때,이러한 속성들을 중

요시 여기지는 않지만 자칫 관리를 소홀히 하였을 경우 불만족을 초래할

수도 있는 속성들이기 때문에 지속적으로 개선해 나가야 할 것이다.

마지막으로 4사분면에는 13.식당의 쾌적함 16.식당종사자 용모ㆍ복장 양

호인데 이는 고객사의 입장에서 중요도는 낮지만 수행도가 높은 속성들로

위탁급식회사의 관리자들은 이와 같은 항목들에 대해 회사의 자원이나 노

력이 과도하게 투입되고 있는지 고려해 보고 과감하게 수정해 나갈 필요가

있다고 하겠다.

다.위탁급식회사(수탁사:TrusteeCompany)

급식 서비스품질의 중요도와 수행도에 대한 위탁급식회사 스스로의 평가

가 <표 9>에 제시되어 있다.우선 급식 서비스품질에서 중요시 고려되는

속성으로 위생/안전관리 철저(4.67),식당종사자의 친절(4.60),식사불만 신

속 처리(4.49),신속한 서비스 제공(4.47),고객요구사항 즉각 대응(4.44)으로

나타났다.이는 단체급식의 특성을 나타낸 것으로 제한된 시간 내에 식사

를 마쳐야하는 고객들에게 친절하고 신속한 서비스와 즉각적인 대응 그리

고 불만에 대한 신속한 처리가 위탁급식회사의 현장 관리자들도 중요하게
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인식하고 있었다.위생/안전에 대한 중요도를 고객사와 마찬가지로 위탁급

식업체 또한 제일 중요한 속성으로 꼽고 있다.

한편,현재 운영하고 있는 사업장에 대해 위탁급식회사 관리자들이 스스

로 평가한 서비스품질의 수행도 평가에서는 위생/안전관리 철저(4.62),정

시 배식(4.40),게시된 메뉴음식 제공(4.27),식당종사자 용모ㆍ복장 양호

(4.27),식사불만 신속처리(4.23)순으로 높게 평가하고 있다.

이번 조사결과에서 특이한 것은 위탁급식회사가 중요시 하는 속성이면서

도 식당종사자의 친절,신속한 서비스 제공,고객요구사항 즉각 대응에서는

스스로 수행도가 부족하다고 평가를 내리고 있어 이 서비스품질 속성들에

대한 근본적인 문제점을 도출하여 수행도를 제고할 방안을 마련하는 것이

위탁급식회사에게 필요함을 알 수 있다.

급식 서비스품질 속성의 중요도-수행도 간의 차이를 파악하기 위해 각

항목들에 대하 대응일치 t-test를 실시하였다.25개 항목 중 정시 배식

(1.00),게시된 메뉴음식 제공(1.00),영양사 고객의 소리 경청(.266),식당의

쾌적함(.341),식당종사자들의 용모ㆍ복장 양호(.159),급식업체의 사명감

(.107),식당의 이벤트 판촉활동(.266),위생/안전관리 철저(.554),다양한 후

식 제공(.176)의 9항목이 유의하지 않는 것으로 분석되었으며 나머지 16항

목은 각각 유의수준 1%,5%에서 유의한 것으로 분석되었다.

급식 서비스품질 속성의 중요도-수행도 간의 차이는 <표 9>에서 제시된

바와 같이 전부 양의 값을 보이고 있어 대체적으로 불만족하고 있는 것으

로 나타났다.특히 속성들 중 식사가격 적당(.65),음식 품절(.53),식당종사

자들의 친절(.50),식당기물의 청결(.42),고객의 요구사항에 적극대응(.38)에

서 가장 큰 차이를 보이고 있어 이들 항목이 점장ㆍ영양사가 현장에서 이

들 속성에 대한 개선이 시급하다 하겠다.



- 36 -

속 성

중요도 수행도 대

응

차

t p평

균

순

위

평

균

순

위

1
고객의 요구사항에 즉각적으로 대응

한다
4.44 5 4.06 14 .38 4.017 .000

2 식사의 불만을 신속하게 처리해준다 4.49 3 4.22 5 .27 2.710 .009

3
식당종사자가 신속하게 서비스를 제공

한다
4.47 4 4.12 11 .35 2.905 .005

4 식당종사자들은 항상 밝고 친절하다 4.60 2 4.10 12 .50 4.352 .000

5 식사가격이 적당하다 3.88 24 3.23 25 .65 3.770 .000

6 정해진 시간에 배식을 한다 4.40 8 4.40 2 .00 .000 1.00

7 게시된 메뉴대로 음식을 제공한다 4.27 18 4.27 3 .00 .000 1.00

8 음식 품절이 없는 편이다 4.31 15 3.77 23 .53 5.344 .000

9
급식업체는 고객의 기호를 잘 파악하

고 있다
4.27 18 3.92 18 .35 3.273 .002

10
고객 한사람 한사람에게 정성을 다한

다
4.02 21 3.81 20 .21 2.034 .047

11 고객의 소리에 늘 귀 기울인다 4.35 12 4.08 13 .26 2.442 .018

12
식사시간에 점장(영양사)이 홀에서 고

객의 소리를 경청한다
4.35 12 4.21 6 .13 1.124 .266

13 식당은 대체로 쾌적한 편이다 4.29 16 4.20 7 .09 .962 .341

14 식당이 전반적으로 청결하다 4.41 7 4.20 7 .21 1.907 .062

15
식당의 식기와 기물들은 늘 깨끗한 편

이다
4.42 6 4.00 17 .42 3.503 .001

16
식당종사자들이 용모와 복장상태가 양

호하다
4.38 9 4.27 3 .11 1.428 .159

17 급식업체는 전문성을 가지고 있다 4.38 9 4.15 9 .23 2.466 .017

18
급식업체는 ‘직원의 영양관리’라는 사

명감에 충실하다
3.96 22 3.79 22 .17 1.643 .107

19
메뉴홍보나 이벤트 등 식당의 판촉활

동에 적극적이다
3.94 23 3.81 20 .13 1.124 .266

20 위생/안전관리에 철저하다 4.67 1 4.62 1 .05 .596 .554

21 음식 맛이 좋다 4.37 11 4.13 10 .23 2.366 .022

22 계절에 따라 다양한 메뉴가 제공된다 4.29 16 4.04 16 .25 2.097 .041

23 선호메뉴가 자주 나온다 4.10 20 3.85 19 .25 2.761 .008

24 좋은 식재료를 사용한다 4.35 12 4.06 14 .28 2.876 .006

25 다양한 후식이 제공된다 3.63 25 3.44 24 .19 1.372 .176

전체 평균 4.28 4.03

<표 9>급식 서비스품질 속성의 중요도-수행도에 대한 기술 및

차이분석:위탁급식회사
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<그림 5>IPA 매트릭스:위탁급식회사

<그림 5>의 IPA 매트릭스와 <표10>의 위탁급식회사 IPA분석결과를 살

펴보면,우선 1사분면에 위치한 속성들은 1.고객요구사항 즉각 대응 2.식사

불만 신속처리 3.식당종사자 신속 서비스 4.식당종사자 친절 6.정시 배식

11.고객의 소리 경청 12.점장(영양사)홀 대기 13.식당의 쾌적함 14.식당 청

결 16.식당종사자 용모ㆍ복장 양호 17.급식업체의 전문성 20.위생/안전관리

철저 21음식 맛 22.다양한 계절메뉴 24.좋은 식재료 사용의 문항들이다.이

러한 속성들은 중요도와 수행도가 모두 높은 속성들이므로 식당 운영 시

이러한 속성들에 대해서는 사업장의 점장ㆍ영양사들이 지속적으로 수행도

를 높여나가도록 해야 하겠다.
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구분 서비스품질 속성

제1사분면

유지

1.고객요구사항 즉각 대응 2.식사불만 신속처리

3.식당종사자 신속 서비스 4.식당종사자 친절

6.정시 배식 11.고객의 소리 경청 12.점장(영양사)홀 대기

13.식당의 쾌적함 14.식당 청결

16.식당종사자 용모ㆍ복장 양호 17.급식업체의 전문성

20.위생/안전관리 철저 21음식 맛.22.다양한 계절메뉴

24.좋은 식재료 사용

제2사분면

집중

8.음식 품절

15.식기,기물 청결

제3사분면

낮은 우선순위

5.식사가격 적당 9.고객기호 파악 10.개별고객 정성

18.급식업체의 사명감 19.메뉴홍보 및 이벤트 활동

23.선호메뉴 제공 25.다양한 후식제공.

제4분면

과잉노력 지양
7.게시된 메뉴음식 제공

<표 10>급식 서비스품질 IPA 분석결과:위탁급식회사

2사분면에 포함된 속성들로는 8.음식 품절 15.식기,기물 청결이 있는데

이는 위탁급식회사 관리자 스스로 중요도를 높게 인식하면서 수행도가 낮

게 나온 부분으로 위탁급식회사 관리자들은 이 불만족한 부분의 근본적인

원인을 찾아 집중하여 개선하도록 노력해야 하겠다.
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3사분면에 포함된 속성들로 5.식사가격 적당 9.고객기호 파악 10.개별고

객에게 정성 18.급식업체의 사명감 19.메뉴홍보 및 이벤트 활동 23.선호메

뉴 제공 25.다양한 후식제공이 있다.이러한 속성들은 위탁급식회사가 중요

하게 고려하지도 않고 수행도도 만족스럽지도 않은 항목들로 급식 당사자

들이 과도하게 집중할 필요가 없는 항목들이긴 하지만 위탁을 받아 식당을

운영하는 서비스업의 특성 상 어느 것 하나 소홀히 할 수 없는 항목들이라

하겠다.

마지막으로 4사분면에는 7.게시된 메뉴음식 제공으로 나타나 낮은 중요

도에 비해 지나치게 과도한 노력을 기울이고 있지는 않은지 한번 살펴봐야

할 속성이라 하겠다.
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Ⅴ.결 론

1.연구결과의 요약

본 연구에서는 기업체ㆍ기관의 식당을 위탁주고 있는 고객사의 급식관련

부서장 및 담당자와 이를 위탁받아(수탁하여)운영하고 있는 위탁급식회사

의 현장관리자인 점장ㆍ영양사를 대상으로 단체급식 서비스품질의 중요도

와 수행도를 비교 연구함으로써 궁극적으로 식당이용객들의 만족도를 제고

하고 향후 급식 서비스품질에 대한 차별화된 방안을 도출하고자 하였다.

이와 같은 연구목적을 달성하기 위하여 2011년 현재,부산ㆍ울산ㆍ경남

지역에서 62개 기관ㆍ기업체의 급식소를 수탁하여 운영하고 있는 S社의

운영사업장을 대상으로 그 중 50개 사를 선정하여 급식관련 부서장 및 식

당담당자와 이곳에서 위탁급식을 담당하고 있는 S社의 점장ㆍ영양사를 대

상으로 설문조사를 실시하였다.

설문조사결과 수집된 104부의 유효 표본으로 단체급식의 중요도-수행도

를 파악하기 위하여 빈도분석,신뢰도분석,IPA를 실시하였으며,분석결과

는 다음과 같다.

첫째,급식 서비스품질의 중요도와 수행도를 고객사와 위탁급식회사 그

리고 두 집단을 종합하여 전체로 각각 분석한 결과 전체적으로 위생/안전

관리 철저,식당종사자의 친절,식사불만 신속처리,고객요구사항 즉각 대

응,신속한 서비스 제공 속성을 중요하게 고려하는 것에는 이견이 없었다.

특히 위생/안전관리를 소홀히 하여 발생하는 위생 및 안전사고는 고객사의

급식 담당자나 위탁급식회사의 현장 관리자들에게는 치명적인 사안이기 때
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문에 위생/안전에 대한 중요도를 고객사와 위탁급식회사 모두 가장 중요한

속성으로 인식하고 있었다.또한 단체급식의 특성 상 제한된 시간 내에 식

사를 마쳐야하기 때문에 신속한 서비스와 즉각적인 고객 대응을 두 집단

모두 중요한 속성으로 인식을 같이 하고 있었다.

이러한 결과는 급식의 양쪽 관리자들 모두 서비스품질 요인 중 본질적인

음식품질의 문제에 앞서 관리자의 특성 상,반응성과 보증성의 요인들을

특히 중요시 여기고 있는 것으로 나타났으며 이에 대한 지속적인 개선과

종사자 교육 등을 통하여 서비스의 수준을 유지시켜나가야 할 것이다.

한편,현재 운영하고 있는 식당의 서비스품질의 수행도 평가에서는 위생

/안전관리 철저,정시 배식,게시된 메뉴음식 제공,식당종사자 용모ㆍ복장

양호,식사불만 신속처리 순으로 양호하게 평가되었다.반면에 이 조사결과

를 토대로 보면 전체적으로 중요시 여기는 속성인 고객 요구사항 즉각 대

응과 식당 종사원의 친절,신속한 서비스 제공과 같은 서비스품질 속성들

에 대한 수행도를 보다 더 높일 방안이 필요함을 알 수가 있다.

둘째,대응일치 t-test를 통해 25개 문항 중 정시 배식(.822),게시된 메

뉴음식 제공(.900),식당종사자 용모ㆍ복장 양호(.389),식당의 쾌적함(.220),

식당의 이벤트 활동(.141),영양사의 고객의 소리 경청(.083)의 6개 항목이

유의하지 않은 것으로 분석되었으며,나머지 19개 항목들에 대해서는 각각

유의수준 1%,5%에서 유의한 것으로 분석되었다.보다 구체적으로 분석결

과를 살펴보면,급식 서비스품질 속성의 중요도-수행도간의 차이는 전부

양(+)의 값을 보이고 있어 대체적으로 불만족하고 있음을 알 수 있다.특

히,고객사는 속성들 중 음식 맛(.59),좋은 식재료 사용(.59),식당종사자들

의 친절(.50),다양한 후식(.46),고객의 기호파악(.43),음식 품절(.41)에서

가장 큰 차이를 보여 불만족하고 있는 것으로 나타났고,위탁급식회사 관

리자들의 자가 진단에서는 속성들 중 식사가격 적당(.65),음식 품절(.53),
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식당종사자들의 친절(.50),식당기물의 청결(.42),고객의 요구사항에 적극대

응(.38)에서 가장 큰 차이를 보이고 있어 이들 항목이 점장ㆍ영양사 스스로

가장 부족한 부분으로 진단하여 이들 속성에 대한 개선이 시급하다 하겠

다.

특이한 점은 위탁급식회사의 식사가격의 불만으로,다른 산업에 비해 단

가인상이 어렵고 인상되더라도 현실적으로 대폭인상이 어려운 단체급식의

특성이 반영된 것으로 보인다.점장ㆍ영양사의 입장에서는 현재 운영 중인

급식소의 식사가격이 좋은 식사를 제공하기에는 많이 부족하다는 인식을

갖고 있었다.

셋째,급식 서비스품질의 중요도-수행도 파악을 위해 IPA분석을 실시한

결과,중요도와 수행도가 모두 높아 지속적으로 유지 및 관리해야 할 속성

들로 1사분면에 위치한 속성들은 1.고객요구 즉각 대응 2.식사불만 신속처

리 3.식당종사자 신속서비스 4.식당종사자 친절 6.정시 배식 7.게시된 메뉴

음식 제공 11.고객의 소리 경청 12.점장(영양사)홀 대기 14.식당 청결 15.식

기,기물 청결 16.식당종사자 용모ㆍ복장 양호 17.급식업체 전문성 20.위생/

안전관리 철저의 문항들이 제시되었다.

2사분면에 포함된 속성들로는 8.음식 품절 21.음식 맛 24.좋은 식재료 사

용이 있는데 이는 고객사와 위탁급식회사 모두 중요도를 높게 인식하면서

수행도가 낮게나온 불만족스러운 부분으로 고객사와 위탁급식회사가 같이

협력하여 이 부분을 집중하여 개선하도록 노력해야 하겠다.

3사분면에 포함된 속성들로 5.식사가격 적당 9.고객기호 파악 10.개별고

객에게 정성 18.급식업체의 사명감 19.메뉴홍보 및 이벤트 활동 22.다양한

계절메뉴 제공 23.선호메뉴 제공 25.다양한 후식제공이 있다.이러한 속성

들은 고객사와 위탁급식회사 모두 중요하게 고려하지도 않고 수행도도 만

족스럽지 않은 항목들로써 급식 당사자들이 과도하게 집중할 필요가 없는
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항목들로,우선순위가 낮지만 식당을 이용하는 고객들이 이러한 속성들을

중요시 하지 않는다고 해서 자칫 관리를 소홀히 하였을 경우 불만족을 초

래할 수도 있는 속성들이기 때문에 전혀 무시할 수 없는 속성이며 점진적

으로 개선활동을 해 나갈 필요가 있다.

마지막으로 4사분면에는 고객사는 13.식당의 쾌적함 16.식당종사자 용모

ㆍ복장 양호 항목을,위탁급식회사는 7.게시된 메뉴음식 제공인데 이는 중

요도는 낮지만 수행도가 높은 속성들로 두 집단의 급식 관리자들은 이와

같은 항목들에 대해 기업의 자원이나 역량이 과도하게 투입되고 있는지 고

려해 볼 필요가 있다.

2.연구의 시사점

최근에는 직원식당이 한 끼 식사를 해결하는 생존의 차원이 아니라 쾌적

한 공간에서 휴식을 취하며 식사를 즐기고 삶의 질을 높이는 수단으로서

급식소 이용자들의 욕구수준을 고려하여 급식 만족도를 높여야 한다.

따라서 현재의 급식소 이용에서 고객들이 만족하고 있는 1사분면에 위치

한 고객요구 즉각 대응,식사불만 신속처리,식당종사자 신속서비스,식당

종사자 친절,정시 배식,게시된 메뉴음식 제공,고객의 소리 경청,점장(영

양사)홀 대기,식당 청결,식기,기물 청결,식당종사자 용모ㆍ복장 양호,

급식업체 전문성,위생/안전관리 철저의 속성들은 서비스의 수준을 지속적

으로 유지하되, 2사분면에 위치한 음식 품절,음식 맛,좋은 식재료 사용

에 대한 고객사의 불만을 위탁급식회사는 신속하게 원인을 찾아 우선적으

로 시급히 개선해 나가야할 과제이다.
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제2사분면

집중

(ConcentrateHere)

-높은 중요도,낮은 수행도

내 용

전체

8.음식 품절

21.음식의 맛

24.좋은 식재료

․집중 개선해야 할 속성 도출

․음식 품절에 대한 대책수립 시급함.

고객사와 위탁급식회사 인식 일치

․고객사는 급식의 본질적인 문제인 음식

품질 요인의 ‘음식 맛’과 ‘좋은 식자재

사용’에 우선 집중해 줄 것을 요구함.

․반면 위탁급식회사는 ‘식기,기물 청결’

같은 속성을 먼저 개선해야 한다고 파

악하고 있어 인식의 전환이 필요함.

고객사

8.음식 품절

21.음식의 맛

24.좋은 식재료

위탁급식

회사

8.음식 품절

15.식기,기물 청결

<그림 6>제2사분면 종합 IPA 분석

출처:연구자 작성

특히 <그림 6>제2사분면 종합 IPA 비교분석은 중요한 시사점을 제공

하고 있다.표본전체와 고객사 그리고 위탁급식회사 모두 음식 품절에 대

해서는 높은 중요도에 비해 수행도가 떨어진다고 대답하였다.위탁급식회

사는 식수관리 방안,품절 시 대체방안 등을 포함하여 음식 품절에 대한

다각도의 대책을 시급히 수립하여 시행할 필요가 있다.

또한 고객사는 급식의 본질적인 문제인 음식품질 요인의 음식 맛과 좋은

식자재 사용에 급식회사의 집중을 기대한 반면,위탁급식회사는 식기,기물

청결과 같은 외형적인 면에 역량을 우선 집중해야 한다고 인식하고 있어

이 차이(Gap)를 메울 수 있는 상호간의 대화와 인식의 전환이 필요하다

하겠다.

3사분면에 속해 있지만 위탁급식회사의 식사가격 대한 불만도 눈 여겨

볼만한 사항이다.지속적인 식자재 가격의 상승에도 불구하고 위탁급식회
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사에게만 인상요인을 부담시키는 일은 없는지 살펴볼 일이다.적정한 식사

가격 보장이 좋은 식자재 구입과 음식의 맛을 올릴 수 있다는 고객사와 위

탁급식회사의 ‘상생(Win-Win)의 정신’이 필요한 대목이라고 하겠다.

최근 대기업 전문위탁급식회사들의 출현으로 많은 부분에서 체계적이고

조직적으로 급식업무가 선진화되었다.그러나 많은 회사들이 영양사의 업

무를 ‘메뉴관리’,‘고객관리’,그리고 ‘손익관리’로 정의하면서(S사 급식업무

매뉴얼,2009)사업장을 책임지고 있는 점장ㆍ영양사의 손익관리에 대한

부담이 커진 것이 현실이다.또한 영양사들의 주 업무이던 메뉴관리(메뉴

작성)가 전산화를 통해 간편화된 이후 많은 일선 영양사들이 문서업무나

각종 회의,고객사 인적관리 등의 업무에 많은 시간을 보내고 있는 것으로

조사되었다.

전문위탁급식회사의 경우 영양사의 일일업무는 작업장 라운딩 및 조회,

식자재 검수,메뉴회의 및 조리회의,조리공정 관리,일일메뉴 공지,검식

및 보존식 관리,배식 전 식당관리,배식 관리,잔반량 파악,식수분석 및

식권관리,재고관리,식자재 발주,레시피 관리,청소 관리,업무마감,홀 관

리 등 16가지였으며(S사 급식업무매뉴얼,2009),이 외에도 주간업무,월간

업무,연간업무,수시업무(인사,노무관리,교육 참석,고객사와 업무협의,

행사식 관리,서비스 교육 등)등에 많은 시간과 노력이 투여 되고 있다.

이를 영양사의 본연의 업무가 아니다 라고 말할 수 는 없지만 본 연구에서

나타난 바와 같이 고객사에서 요구하는 급식 서비스 수준을 만족시키기 위

해서는 현장의 점장ㆍ영양사가 더 집중해야 할 업무는 이런 행정적인 관리

자의 모습보다 서비스 지향적이고 급식 본질에 충실한 급식업무 관리에 집

중,노력해 주기를 바라고 있는 것이다.

본 연구의 결과는 연구대상이 부산ㆍ울산ㆍ경남으로 한정되어 있고,여

러 가지 조사의 여건 상 국내 많은 위탁급식업체를 대상으로 하지 못하고
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위탁급식회사 한 곳만을 대상으로 조사를 하여 연구결과를 일반화하기에는

한계가 있다.따라서 후속 연구에서는 연구대상을 국내 대기업 위탁급식업

체 뿐만 아니라 중소 위탁급식업체도 포함하여 광범위하게 연구를 확대할

필요가 있다.이런 연구를 통해 급식업체의 근본적인 문제점을 도출해 내

고 국민 건강의 첨병이라고 자부하고 있는 위탁급식전문회사의 급식 서비

스품질 수준을 한 차원 높이는데 기여할 수 있을 것이다.

이러한 한계점에도 불구하고 본 연구는 그간의 대다수 기존연구들이 행

한 고객 대상의 일방적(one-way)인 중요도-수행도 조사에서 탈피해 위탁

급식회사와의 재계약에 주도적 역할을 하는 고객사 급식관련 부서장ㆍ담당

자들의 현장에 대한 평가와 그 급식소에서 위탁급식을 책임지고 있는 급식

현장관리자인 점장ㆍ영양사들의 현장의 목소리를 직접 들어 보는 양방향

(two-way)의 조사를 시도함으로써 두 집단 간의 인식의 차이와 간극을 확

인하고 향후 급식 서비스품질 향상을 위해서 고객사와 위탁급식회사가 함

께 협력하고 상생해야하는 이유와 그것을 실천하는데 필요한 실질적인 유

용한 전략적 시사점을 도출했다는데 의의가 있다고 할 것이다.
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약속드립니다.귀하의 성실하고 정확한 응답은 본 연구에 소중한 자료로

활용될 것 입니다.감사합니다!

2011년 10월

지도교수:부경대학교 경영학부 전재균 (☎ 051-629-5741)

연구자 :부경대학교 석사과정 김홍근 (☎ 010-3874-7644)
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I.다음은 식당 운영에 대해 귀하께서 느끼는 중요도에 관한 질문입니다.

다음의 문항들에 대해 현재의 식당 상황에 관계없이 귀하께서 중요하다고 생각하는

정도에 따라 해당 번호에 √표하여 주시기 바랍니다.

서비스 품질 항목
(중요도)

전혀

중요

하지

않다

대체로

중요

하지

않다

보통

이다

대체로

중요

하다

매우

중요하

다

① ② ③ ④ ⑤

고객의 요구사항에 즉각적으로 대응한다 ① ② ③ ④ ⑤

식사의 불만을 신속하게 처리해준다 ① ② ③ ④ ⑤

식당종사자가 신속하게 서비스를 제공한다 ① ② ③ ④ ⑤

식당종사자들은 항상 밝고 친절하다 ① ② ③ ④ ⑤

식사가격이 적당하다 ① ② ③ ④ ⑤

정해진 시간에 배식을 한다 ① ② ③ ④ ⑤

게시된 메뉴대로 음식을 제공 한다 ① ② ③ ④ ⑤

음식 품절이 없는 편이다 ① ② ③ ④ ⑤

급식업체는 고객의 기호를 잘 파악하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

고객 한 사람 한 사람에게 정성을 다 한다 ① ② ③ ④ ⑤

고객의 소리에 늘 귀 기울인다 ① ② ③ ④ ⑤

식사시간에 점장(영양사)이 홀에서 고객의 소리

를 경청한다
① ② ③ ④ ⑤

식당은 대체적으로 쾌적한 편이다 ① ② ③ ④ ⑤

식당이전반적으로 청결하다 ① ② ③ ④ ⑤

식당의 식기와 기물들은 늘 깨끗한 편이다 ① ② ③ ④ ⑤

식당종사자들의 용모와 복장상태가 양호하다 ① ② ③ ④ ⑤

급식업체는 전문성을 가지고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

급식업체는 ‘직원들의 영양관리’라는 사명감에 충

실하다
① ② ③ ④ ⑤

메뉴홍보나 이벤트 등 식당의 판촉활동에 적극적

이다
① ② ③ ④ ⑤

위생/안전관리에 철저하다 ① ② ③ ④ ⑤

음식 맛이 좋다 ① ② ③ ④ ⑤

계절에 따라 다양한 메뉴가 제공된다 ① ② ③ ④ ⑤

선호메뉴가 자주 나온다 ① ② ③ ④ ⑤

좋은 식재료를 사용한다 ① ② ③ ④ ⑤

다양한 후식이 제공된다 ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅱ.다음은 이용하고 계시는 식당에 대해 귀하께서 느끼는 수행도에 관한 질문입니다.

다음의 문항들에 대해 현재 식당의 운영에 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에

√표하여 주시기 바랍니다.

서비스 품질 항목
(수행도)

매우

못하고

있다

대체로

못하고

있다

보통

이다

대체로

잘하고

있다

매우

잘하고

있다

① ② ③ ④ ⑤

고객의 요구사항에 즉각적으로 대응한다 ① ② ③ ④ ⑤

식사의 불만을 신속하게 처리해준다 ① ② ③ ④ ⑤

식당종사자가 신속하게 서비스를 제공한다 ① ② ③ ④ ⑤

식당종사자들은 항상 밝고 친절하다 ① ② ③ ④ ⑤

식사가격이 적당하다 ① ② ③ ④ ⑤

정해진 시간에 배식을 한다 ① ② ③ ④ ⑤

게시된 메뉴대로 음식을 제공 한다 ① ② ③ ④ ⑤

음식 품절이 없는 편이다 ① ② ③ ④ ⑤

급식업체는 고객의 기호를 잘 파악하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

고객 한 사람 한 사람에게 정성을 다 한다 ① ② ③ ④ ⑤

고객의 소리에 늘 귀 기울인다 ① ② ③ ④ ⑤

식사시간에 점장(영양사)이 홀에서 고객의 소리를

경청한다
① ② ③ ④ ⑤

식당은 대체적으로 쾌적한 편이다 ① ② ③ ④ ⑤

식당이전반적으로 청결하다 ① ② ③ ④ ⑤

식당의 식기와 기물들은 늘 깨끗한 편이다 ① ② ③ ④ ⑤

식당종사자들의 용모와 복장상태가 양호하다 ① ② ③ ④ ⑤

급식업체는 전문성을 가지고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

급식업체는 ‘직원들의 영양관리’라는 사명감에 충

실하다
① ② ③ ④ ⑤

메뉴홍보나 이벤트 등 식당의 판촉활동에 적극적

이다
① ② ③ ④ ⑤

위생/안전관리에 철저하다 ① ② ③ ④ ⑤

음식 맛이 좋다 ① ② ③ ④ ⑤

계절에 따라 다양한 메뉴가 제공된다 ① ② ③ ④ ⑤

선호메뉴가 자주 나온다 ① ② ③ ④ ⑤

좋은 식재료를 사용한다 ① ② ③ ④ ⑤

다양한 후식이 제공된다 ① ② ③ ④ ⑤
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Ⅲ.다음의 문항은 귀하의 일반적 사항을 알기 위한 것입니다.

문항을 읽고 해당 번호에 √표하여 주시기 바랍니다.

1.귀하의 성별은? ① 남 ➁ 여

2.귀하의 연령은?
➀ 20세 이상∼29세 미만 ➁ 30세 이상∼39세 미만

➂ 40세 이상∼49세 미만 ➃ 50세 이상

3.귀하의 소속은? ①고객사(위탁사)②위탁급식회사(수탁사)

4.귀하의 직위는?
➀ 사원급 ➁ 주임급 ➂ 대리급

➃ 과장급 ⑤ 차/부장급 ⑥ 임원급

5.귀하가 근무하는 곳은?
➀ 제조업체(공장)➁ 오피스 및 관공서 ➂ 유통회사

➃ 병원 ⑤ 학교 ⑥ 기타 ( )

6.식당의 일일 식수는?

① 100식 미만 ② 100식 이상∼300식 미만

③ 300식 이상∼500식 미만 ④ 500식 이상∼1,000식 미만

⑤ 1,000식 이상∼2,000식 미만 ⑥ 기타 ( 식)

7.한 끼 식단가는?

➀ 2,000원 미만 ➁ 2,000원 이상∼2,500원 미만

➂ 2,500원 이상∼3,000원 미만 ➃ 3,000원 이상∼4,000원

미만 ⑤ 4,000원이상∼5,000원 미만

⑥ 기타 ( 원 )

8.하루 제공 끼니 수는? ➀ 한끼 ➁ 두끼 ➂ 세끼 ➃기타 ( 끼 )

9.지금 업무를 계속한

기간은?
년

10.메뉴의 형태는? ➀ 단일메뉴 ➁복수메뉴 ③카페테리아 ④부분 복수메뉴

-응답해 주셔서 감사합니다.즐거운 하루 되십시오 -
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