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Abstract

The purpose of this study was the improvement of satisfaction for school foodservice customers through
analysis of the importance and performance of school foodservice quality and the understanding what factors
affected customer’s loyalty. The questionnaire was distributed to three hundred students at five high schools
in Busan. Students evaluated the factors of importance and performance, the order of importance was sanitation>
food> service and then, the order of performance was sanitation> service> food. Gap analysis resulted 4.39
for importance factors and 2.51 for performance factors; importance scores were higher than performance scores
at all areas (p<0.01) and the sanitation factor gap was the biggest gap compared to all others. Each factor’s
analysis resulted that the gap analysis order was taste> balance of main & sub side dish> diversity of food
in food area, quick react to customer complaint> reflection of customer proposal and recommendation> provide
better service than competitor in service area, sanitation of food> cleanness of tableware> cleanness of container
in sanitation area. The average score of customer’s loyalty was 1.66 and female’ score was significantly higher
than male (p<0.001). Food, service and sanitation had a significant correlation to customer’s loyalty than service
(p<0.01), food (p<0.05), and sanitation (p<0.05) affected customer’s loyalty significantly. So, intensive control
is needed in the sanitation area which had the highest gap analysis result between importance and performance
in food service. Especially, service factor was very important in explaining customer’s loyalty, so service
improvement through training is needed to improve student’s satisfaction.
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서 론

생활수준의 향상과 외식산업의 급속한 발달 등으로 인한

식생활의 변화는 학생들에게도 음식 및 서비스에 대해 다양

한 경험의 기회를 주었고 이를 통해 학생들의 학교급식에

대한 기대수준도 높아지고 요구도 다양해지고 있다. 이에

학교급식 관리자는 음식의 맛, 영양, 위생뿐 아니라 학생들

의 기대를 충족시킬 수 있는 우호적인 서비스에 대한 관심이

필요하다.

우리나라 중학교의 급식위탁율은 2008년 2월 기준으로 전

국적으로 18.5%, 부산은 20.2%이고, 고등학교 급식위탁율이

전국적으로 34.9%이나 부산지역은 75.0%로 아직도 많은 고

등학교가 위탁급식으로 운영되고 있다(1). 위탁급식 경우,

급식을 지속적으로 유지하는 것이 경영적인 면에서 매우 중

요하므로 제공하는 급식서비스 가치를 향상시킴으로써 고

객만족을 높이는 것이 큰 과제가 되고 있다.

급식서비스는 음식이라는 유형의 제품 요소와 무형의 서

비스 요소가 동시에 고객에게 전달되는 것이다. 서비스 품질

수준에 따라 고객만족 수준이 달라지며, 서비스 품질이 향상

되면 고객 만족도가 높아지고 이를 통해 고객충성도가 높아

진다(2). 고객의 서비스 만족이란 고객이 서비스 받기 전에

기대하는 정도와 이용한 후 결과에 대해 고객이 느끼고 인식

한 정도의 차이라 정의한다(3). Zeithaml 등(4)은 서비스 품

질은 고객이 조직에 대해 충성스럽게 남아있는 행동, 즉 고

객충성도에 영향을 주므로 서비스 품질과 관련된 개념들이

고객충성도와 밀접하게 연계됨을 보고하였다.

Yi와 Lee는(5) 고객만족이 높아지면 고객충성도가 높아

지고, 궁극적으로 기업의 수익이 높아지는 선순환관계가 성



1272 김선희․김현숙․류은순

립한다고 보고하였다. 또한, 고객의 충성도를 향상시키는 것

은 재구매 의도를 증가시킬 뿐 아니라 긍정적인 구전 효과도

있으므로 장기적으로 기업성과에 영향을 미친다고 보고하

였다(6). 따라서 급식도 환경 변화에 따른 고객의 욕구 분석,

경쟁우위 확보 등의 고객만족 경영 전략을 세우는 경우, 신

규고객 확보와 고정고객의 유지 및 관계 강화가 가능하므로

이를 통해 고객충성도를 향상시켜 기업의 수익성 창출로까

지 연계할 수 있을 것이다.

Meyer와 Conklin(7)은 학생들의 학교급식에 대한 만족은

급식에 대한 구매 행동을 높이며 학생들의 식사에 대한 다양

한 경험은 학교급식을 평가하는데 영향을 준다고 보고하였

다. 또한 사춘기 학생들의 학교급식을 만족시키기 위해서는

지속적으로 학생들의 요구를 파악하고 학생의 관점에서 생

각하는 것이 최선이라고 보고(8)되어 외국에서도 학생들의

학교급식에 대한 만족을 높이는 방안에 대한 연구가 진행되

었다.

국내의 학교급식 운영형태에 따른 만족도에 대한 연구에

서, 위탁급식 이용 학생들은 식판, 수저, 물, 컵의 위생과 조

리실 및 바닥 위생, 식당 위생에 대해 직영급식 이용 학생들

에 비해 만족도가 더 높게 나타났고, 배식량과 배식방법의

개선을 가장 절실하게 필요로 했으며 급식서비스에 대한 학

생들의 전반적인 만족도가 낮아 위탁급식에 대해 정부가 기

대한 효과를 보지 못하고 있다고 지적하였다(9). 위탁급식이

직영급식보다 만족도가 낮아 위탁급식의 큰 장점인 비용의

절감과 서비스 질 개선에서 만족할 만한 효과가 나타나지

않았다고 보고하였으며(10), 그 외의 여러 연구(11-13)에서

도 학생들의 불만사항은 음식의 맛, 영양, 위생으로 학교급

식에 대한 학생들의 만족을 위해 지속적인 개선이 필요하다

고 보고하였다.

Disney(14)는 기업은 고객의 충성도를 강화하기 위해서

는 더욱 고객 중심으로 되어가야 하고, 고객의 요구에 의해

움직이어야 하며, 또한 고객 충성도 확보를 중요시해야 한다

고 하였다. 이에 학교급식 관리자들은 학생들의 만족을 향상

시키기 위해서는 학생들을 고객이라는 관점에서 생각해야

하며 ‘모든 가치는 고객으로부터 출발한다.’는 전제하에 고

객만족도를 높이기 위하여 고객만족의 요인 및 속성을 분석

하여 고객 충성도를 높여, 고정고객을 확보할 수 있는 고객

중심의 경영전략을 수립해야 한다.

그동안 국내에서는 급식서비스 품질과 관련된 중․고등

학교 급식 만족도에 대한 많은 연구들이 수행되었으나 학생

의 급식만족도를 충성도와 관련시킨 연구는 매우 미비한 실

정이다. 이에 본 연구에서는 위탁급식소로 운영되고 있는

고등학교의 급식 서비스에 대한 중요도와 수행도 및 고객

충성도를 파악하고, 고객 충성도에 영향을 주는 급식서비스

품질 요인을 분석한다. 이를 통해 위탁급식업체에 학생들의

충성도를 유도하는데 필요한 요인에 대한 기초자료를 제공

함으로써 앞으로 위탁급식업체가 학생들이 요구하는 급식

서비스 품질을 개선시키는데 도움을 주고자 한다.

연구방법

연구 대상 및 방법

부산지역교육청에 의뢰하여 학교규모가 유사한 위탁급식

고등학교 5개교 리스트를 확보한 후 해당 고등학교의 1, 2학

년 300명을 대상으로 하였다. 조사방법은 담임선생님의 지

도하에 설문지를 학생들에게 배부한 후, 직접 기록하는 자가

기록 방법을 이용하였다. 총 배부된 설문지는 300부가 모두

회수되었으며(100%), 이중 부실 기재된 15부를 제외한 총

285부(95%)를 자료 분석에 이용하였다. 설문조사는 2007년

12월 7일부터 12월 12일까지 실시하였다.

연구 내용

연구를 위한 설문지 구성은 고등학생의 급식 서비스 품질

속성 및 고객충성도에 대한 선행문헌(9,12,15-18)을 기초로

본 연구자가 설문내용을 구성하였다. 작성된 설문지는 1개

교 고등학교를 임의로 선정한 후 30명을 대상으로 설문문항

의 이해도에 대한 예비조사를 실시하였고, 그 결과를 기초로

설문지를 수정․보완하였다.

조사 내용 중 조사대상자의 일반적 특성 문항은 고등학생

의 성별, 학년, 급식연수, 급식형태 등 4개 문항으로 구성하

였다. 급식서비스 품질 항목은 음식․서비스․위생의 3영역

으로 구성하였다. 음식영역은 ‘음식의 모양’, ‘음식의 맛’, ‘학

생들의 선호메뉴제공’ 등 11개 문항으로 구성하였고, 서비스

(인적, 물적)영역은 ‘급식종사자의 친절함’, ‘학생들의 건의

사항 반영’ 등 14개 문항으로 구성하였으며, 위생영역은 ‘음

식이 위생적이다’, ‘잔반 처리통 주위는 깨끗하다’ 등의 7개

문항으로 총 32개의 문항으로 구성하여 중요도 및 수행도를

측정하였다. 고객 충성도 항목은 학생이 학교급식을 제공하

는 업체에 대한 견해로 ‘나는 우리학교 급식업체를 다른 학

교 친구들한테 추천해주고 싶다’, ‘나는 학교 급식을 이용하

여 즐겁다’ 등 6개 문항으로 구성하였다. 측정척도는 급식에

대한 중요도, 수행도, 고객충성도 모두 Likert의 5점 척도를

이용하였으며 측정척도는 1점(전혀 그렇지 않다)～5점(매

우 그렇다)으로 하였다. 각 문항간의 내적일관성을 알아보기

위하여 신뢰도를 분석한 결과, Cronbach's α 신뢰계수는 중

요도 0.94(음식 0.83, 서비스 0.90, 위생 0.89), 수행도 0.92(음

식 0.83, 서비스 0.83, 위생 0.85), 고객 충성도 0.88로 높게

나타났다.

통계처리

자료의 통계처리를 SPSS WIN(Ver 10.0) Program을 이

용하였다. 학생들의 일반사항은 기술통계를 실시하여 빈도,

백분율을 구하였다. 인구통계 변수와 중요도, 수행도의 차

이 검증 및 고객충성도의 차이는 t-test와 일원분산분석

(oneway-ANOVA)에 의하여 분석하였고, 각 집단 간의 유
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Table 1. Characteristics of subjects

Variables Items No. %

Gender
Male
Female

105
180

36.8
63.2

Grade
1 Grade
2 Grade

144
141

50.5
49.5

Period of school
food (years)

8
9
10≤

71
93
121

24.9
32.6
42.5

Place of school food
Classroom
Restaurant

175
110

61.4
38.6

의성 검증은 Duncan's multiple range test를 이용하였다.

학생의 급식서비스품질 하위 요인에 대한 고객충성도를 검

증하기 위해 다중회귀분석(multiple Regression)을 이용하

였다.

결과 및 고찰

조사대상자의 일반적 특성

조사대상자의 일반적인 특성에 대한 결과는 Table 1에

제시하였다. 조사대상자의 성별은 남학생 36.8%, 여학생

63.2%이었으며, 학년별 분포는 1학년 50.5%, 2학년 49.5%이

었고 학교급식을 이용한 기간은 8년 이하 24.9%, 9년 32.6%,

그리고 10년 이상 42.5%로 평균 9.25년으로 나타났다. 급식

형태는 교실배식 61.4%, 식당배식 38.6%로 나타났다. 2006

년 급식배식 도우미 현황(1)에 의하면, 전국적으로 급식학교

배식 방법은 식당배식 71.1%, 식당․교실 배식 5.8%, 교실

배식 25.3%인데 부산지역 고등학교 급식은 교실배식이 식

당배식보다 높은 것으로 나타났다.

급식서비스 품질 속성에 대한 중요도 및 수행도, 갭

급식서비스 품질 속성의 중요도, 수행도 및 갭 결과를

Table 2에 제시하였다. 전체 총 평균 점수는 중요도 4.39/

5.00점, 수행도 2.51/5.00점, 갭은 -1.85점으로 나타났으며,

음식, 서비스, 위생영역 모두 중요도가 수행도보다 유의적

(p<0.01)으로 높게 나타났다. 중요도와 수행도간의 갭 점수

를 살펴보면, 음식영역은 -1.84점, 서비스 영역은 -1.80점,

위생영역은 -2.00점으로 위생영역에 대한 갭이 가장 큰 것으

로 나타났다. 각 영역의 갭이 큰 항목은 음식영역에서는 음

식의 맛, 주반찬과 부반찬 맛의 조화, 음식 종류 다양함의

순으로 나타났고, 서비스영역에서는 학생들의 불만사항 신

속하게 처리, 학생들의 건의사항 반영, 다른 급식업체보다

향상된 서비스 제공의 순으로 나타났으며, 위생영역에서는

음식의 위생성, 식기의 청결함, 음식 담는 통의 청결함의 순

으로 나타났다. 서울시 고등학생의 급식 만족도 연구(19,20)

에서 중요도와 수행도간에 갭이 큰 항목은 식품위생과 학생

의 불만사항처리, 식단 작성 시 학생의견 반영 등의 항목으

로 보고되어 본 연구에서 서비스 영역의 갭이 가장 큰 항목

과 유사한 결과를 보였고, 부산지역 고등학생의 급식위생에

관한 연구(21)에서 중요도와 수행도의 평균 갭 지수는 -1.02

점이며 갭이 가장 큰 영역은 학생위생(-1.19)이라 보고하였

다. Oh(22)의 서울지역 고등학교 급식서비스 품질 요인 중

고객 만족도에 영향력을 미치는 요인은 위생, 메뉴, 종업원

의 반응성 및 공감성의 순이라고 보고하였다. 따라서 선행

연구결과와 비교 시 위생영역은 여전히 중요도와 수행도간

에 갭이 큰 것으로 나타나 급식업체들의 위생에 대한 더 많

은 노력이 요구된다. 급격한 급식환경 변화에 따라 학생들의

급식에 대한 인식도 많이 높아지고 있으나 급식소에서의 실

제적인 수행정도가 학생들의 기대에 아직도 부응하지 못하

고 있으므로 앞으로 학생들의 요구에 맞는 급식 개선을 위해

서는 급식업체에서는 좀 더 다각적인 개선방안에 대한 노력

이 필요하겠다.

급식서비스 품질 속성의 중요도와 수행도의 상관관계

학생들의 급식서비스 품질 속성의 중요도와 수행도의 상

관관계 결과를 Table 3에 제시하였다. 급식서비스 품질속성

모든 영역의 중요도와 수행도 간에는 음(-)의 상관관계를

보였는데, 특히 음식영역의 중요도와 유의적인(p<0.01) 상

관관계를 보였다. 서비스의 중요도는 음식, 서비스, 위생영

역의 수행도 모두와 유의적인(p<0.01) 음(-)의 상관관계를

나타냈으며, 위생영역의 중요도는 음식영역, 서비스영역, 위

생영역의 수행도와 음(-)의 상관관계를 보였고 음식영역의

수행도와 유위적인(p<0.01) 상관관계를 보였다. 특히, 서비

스영역의 중요도가 수행도의 모든 영역과 유의적인 음(-)의

상관관계를 나타내 학생들은 서비스 영역에 대해 중요하다

는 인식이 높을수록 음식영역, 서비스영역, 위생영역에 대한

수행도가 낮다고 인식하고 있는 것으로 나타났다.

Lyu와 Lee(10)의 중학생의 급식에 대한 성과 평가에서도

종사자의 태도와 서비스에 대한 신속 정확함 등의 서비스

품질의 특성 영역에 대한 급식성과 점수가 높을수록 음식

및 위생영역의 급식성과 점수가 높은 유의적인(p<0.01) 양

(+)의 상관관계를 보인다고 보고하여 학교급식의 서비스가

학생들의 음식 및 위생과 밀접한 관계가 있음을 알 수 있었다.

이제 학교급식에서는 학생들이 만족하는 급식을 제공하

기 위하여 음식과 위생뿐 아니라 서비스 요인인 종업원의

친절함, 식당환경, 배식시간의 정확함 등의 부가적인 서비스

에 대해서도 만족시킬 수 있는 총체적인 급식 서비스에 대한

개선이 필요하겠다. 그동안 학교급식은 서비스보다는 음식

의 영양 및 위생적인 측면이 강조되었는데 고객의 만족과

불만족은 고객과 종업원이 직접 만나는 순간의 접점에서 판

단되는 경우가 많다. 따라서 학교급식 관리자는 급식종사원

에 대한 서비스 교육 및 서비스 표준화, 불만족 고객의 불평

처리 등에 대한 서비스의 시스템화 전략이 필요하겠다.

고객충성도

조사대상 학생들의 고객충성도 평가 결과를 Table 4에
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Table 2. Importance and performance of school foodservice quality

Items Importance
1)

Performance
2)

t-value Gap
3)

Food

Favorite menu
Variety of food
Menu of health-oriented
Harmony of main & sub dishes taste
Taste of food
Temperature of food
Appearance of food
Provision of nutritious food
Quantity of food
Reasonable price
Harmony of dishes color

4.39±0.71
4.41±0.77
4.44±0.76
4.33±0.78
4.72±0.60
4.47±0.72
3.56±1.02
4.41±0.72
4.28±0.82
4.40±0.77
3.56±1.14

2.54±0.77
2.29±0.79
2.73±0.80
2.17±0.85
2.33±0.87
2.54±1.03
2.22±0.88
2.62±0.81
2.75±1.09
2.48±0.97
2.14±0.85

28.10**

30.07
**

25.60**

30.18
**

37.87**

24.56
**

15.53**

26.75
**

17.90**

23.24
**

15.15**

-1.85±1.11
-2.12±1.19
-1.71±1.12
-2.16±1.21
-2.40±1.07
-1.94±1.33
-1.34±1.46
-1.78±1.12
-1.54±1.45
-1.92±1.39
-1.41±1.58

Sub mean 4.27±0.50 2.44±0.54 38.62** -1.84±0.80

Service

Courteousness of employees
Adoption of students' feedback
Prompt process of student complaints
Neatness of restaurant atmosphere
Quiet of restaurant and kitchen
Neatness of restaurant environment
Fast and exact feeding time
Appropriate food time
Delivery of menu info
Provision of food and nutrition info
Provision of nutrition education and consulting
Diversification by new menu
Provision of seasonal and special food
Provision of improved service

4.26±0.87
4.65±0.59
4.65±0.60
4.29±0.80
3.86±1.06
4.22±0.87
4.31±0.77
4.33±0.81
4.26±0.86
3.84±1.10
3.69±1.13
4.38±0.82
4.35±0.79
4.59±0.67

2.95±1.08
2.02±0.91
1.86±0.78
2.54±0.97
2.21±0.96
2.46±1.03
3.13±1.21
3.16±1.16
3.21±1.13
2.60±1.16
1.70±0.93
1.98±0.94
2.47±1.03
2.07±0.99

16.06
**

37.99**

42.96
**

22.62**

19.47
**

20.52**

13.63
**

13.11**

12.89
**

13.10**

23.60
**

29.49**

22.93
**

32.00**

-1.30±1.37
-2.63±1.17
-2.79±1.09
-1.75±1.31
-1.65±1.43
-1.76±1.45
-1.19±1.47
-1.17±1.51
-1.05±1.37
-1.24±1.59
-2.00±1.42
-2.39±1.37
-1.89±1.39
-2.52±1.33

4.26±0.57 2.46±0.58 34.24
**

-1.80±0.88

Sanitation

Sanitation of food
Cleanliness of food cans
Cleanliness around rubbish bins
Cleanliness of cookers (plate, cup, spoon etc.)
Cleanliness of restaurant (classroom)
Wearing hygienic gloves
Cleanliness of feeding and withdrawal

4.84±0.47
4.68±0.63
4.50±0.73
4.69±0.60
4.47±0.76
4.66±0.59
4.58±0.71

2.29±0.88
2.71±0.98
2.60±1.10
2.61±1.03
2.54±0.97
3.05±1.47
2.66±1.08

41.45
**

28.34**

23.26
**

28.40**

25.57
**

17.87**

24.17
**

-2.55±1.04
-1.97±1.17
-1.90±1.38
-2.08±1.24
-1.93±1.27
-1.62±1.53
-1.92±1.34

Sub mean 4.63±0.50 2.64±0.79 35.03** -2.00±0.96
Mean 4.39±0.46 2.51±0.55 40.39

**
-1.85±0.77

1,2)Score scale: 1 (never important, very poor)～5 (very important, very good).
3)
GAP＝Performance－Importance.
Mean±SD. **p<0.01.

Table 3. Correlation between importance and performance
of school foodservice quality attributes

Correlation coefficient

Performance

Food Service Sanitation

Importance
Food
Service
Sanitation

-0.174**

-0.225
**

-0.154**

-0.053
-0.188

**

-0.105

-0.071
-0.180

**

-0.074
*p<0.05, **p<0.01.

제시하였다. 고객충성도 전체평균 점수는 1.66/5.00점으로

100점을 기준으로 했을 때 33점으로 매우 낮게 나타났다.

세부 항목 중 ‘나는 학교급식을 이용하는 것에 대해 만족한

다.’가 1.85/5.00점으로 가장 높았고 ‘나는 음식 가격이 인상

되어도 계속해서 이 급식업체를 이용하고 싶다.’가 1.48/5.00

점으로 가장 낮은 점수를 나타냈다.

성별에 따른 고객 충성도의 차이를 살펴보면 여학생의 전

체 평균이 1.78/5.00으로 남학생의 1.45/5.00보다 유의적

(p<0.01)으로 높게 나타났다. 이는 Oh(22)의 연구에서 여학

생이 남학생보다 고객충성도가 유의적(p<0.01)으로 높게 나

타난 것과 유사한 결과로 학교급식에 대한 충성도에 남녀

간 차이가 있음을 알 수 있었다. 세부항목에서, 여학생이 남

학생보다 유의적으로 높은 점수를 보인 사항은 ‘나는 학교급

식을 이용하는 것에 대해 만족한다.’(p<0.001), ‘나는 우리

학교 급식업체를 다른 학교 친구들에게 추천해 주고 싶

다.’(p<0.01), ‘나는 학교급식 서비스에 대해 매우 친근감을

느낀다.’(p<0.01), ‘나는 외부 식당을 이용할 기회가 있어도

우리 학교급식소를 이용할 것이다.’(p<0.01), ‘우리 학교 급

식업체 좋은 점을 다른 학교 친구들에게 이야기한 적 있다.’

(p<0.05)로 나타났다.
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Table 6. Multiple regression of school foodservice performance and customer loyalty

Content
Unstandardized Standardized

t p
B Standard error Beta

(constant)
Food
Service
Sanitation

2.592
0.155
0.223
0.123

0.097
0.064
0.067
0.053

0.173
0.275
0.166

26.621
2.412
3.326
2.320

0.000
0.017
0.001
0.021

F value＝38.345**, R2＝0.296
**p<0.01.

학년에 따른 차이에서, 1학년은 1.59/5.00점, 2학년은

1.73/5.00점이었으나 유의적인 차이는 보이지 않았고, 학교

급식을 이용한 기간이 10～11년인 학생의 충성도가 높았으

나 유의적인 차이를 보이지 않았다.

급식형태에 따른 차이에서, 교실배식을 하는 학생

(1.72/5.00점)이 식당 배식을 하는 학생(1.55/5.00점)에 비해

유의적(p<0.05)으로 높은 고객 충성도를 보였다. 세부항목

에서는 교실배식을 하는 학생이 식당배식 학생보다 ‘우리

학교급식 업체의 좋은 점을 다른 친구들에게 이야기한 적이

있다.’, ‘나는 학교급식 서비스에 매우 친근감을 느낀다.’, ‘나

는 외부 식당을 이용할 기회가 있어도 우리 학교 급식소를

이용할 것이다.’에서 유의적(p<0.05)으로 높은 점수를 보였

다. Lee와 Lyu(23)의 연구에서, 학생들은 식당배식보다 교실

배식에서 급식 종사자의 친절, 배식시간의 정확함, 배식의

신속함에 대해 유의적(p<0.01)으로 더 만족하고 있는 것으

로 나타났는데 이러한 상황이 식당배식과 교실배식의 고객

충성도 차이와 관련이 있다고 사료할 수 있겠다.

급식서비스 품질 속성과 고객충성도의 상관관계

급식서비스 품질 속성의 수행도와 고객충성도와의 상관

관계 결과를 Table 5에 제시하였다. 고객충성도와 음식 상관

계수는 0.457, 서비스 상관계수는 0.507, 위생 상관계수는

0.457이며 모두 유의적인(p<0.01) 양(+)의 상관관계를 보였

으며 이중 서비스와 고객 충성도의 상관계수가 가장 높게

나타났다. 외식업체에서도 고객이 ‘종업원의 태도’와 ‘청결

성’에 대한 수행도를 높게 인식하는 경우, 레스토랑을 재방

문하거나 타인에게 추천할 의향이 유의적(p<0.05)으로 높으

며 고객의 서비스 수행도와 고객충성도가 상관관계가 있다

고 보고하여(24) 본 연구와 유사한 결과를 보였다.

서비스 품질은 고객만족의 전제 조건이고, 고객만족은 구

매의도에 영향을 미치므로 결국 서비스 품질은 구매의도에

영향을 미친다고 보고되었고(25), Caruana(26)의 연구에서

Table 5. Correlation between school foodservice perform-
ance and customer loyalty Correlation coefficient

Customer loyalty

Foodservice
performance

Food
Service
Sanitation

0.457**

0.507
**

0.457**

**
p<0.01.

도 서비스 품질은 고객만족을 통해서 서비스 충성도에 연결

된다는 중재모델을 제시하였다. 급식산업의 서비스 품질과

고객애호도 연구에서(27), 고객만족의 정도가 높을수록 고

객애호도는 높아지므로 끊임없는 식단 개발과 급식환경의

개선 노력 없이는 고객애호를 확보할 수 없으므로 고객만족

을 위한 급식경영전략의 필요성을 제시하였다. 또한 소비자

들은 업체와의 관계 마케팅이 높을수록 소비행동이 긍정적

으로 유도되고 재방문의도를 제고한다고 보고(28)되어 앞으

로 학교급식도 서비스품질을 고객만족, 구매의도, 고객충성

도와의 연속선상에서 그 인과관계를 적용시키는 서비스 경

영 전략수립이 필요하다 할 수 있겠다.

급식서비스 품질 속성이 고객충성도에 미치는 영향

급식서비스 품질 속성이 고객충성도에 미치는 영향력을

분석한 결과를 Table 6에 제시하였다. 급식서비스 품질 수행

도 속성의 음식, 서비스, 위생영역을 독립변수로 하고 고객

충성도를 종속변수로 한 회귀분석을 실시한 결과, 설명력

(R2)은 0.296(p<0.01)으로 나타났다. 고객충성도에 미치는

영향력은 음식(β= 0.173, p<0.05), 서비스(β= 0.275, p<0.01),

위생(β= 0.166, p<0.05) 모두에서 양의 영향력을 보였고 이

중 서비스 영역이 고객 충성도에 미치는 영향이 가장 높은

것으로 나타났으며 다음은 음식영역, 위생영역의 순이었다.

Oh(22)의 연구에서는 고객충성도에 가장 많은 영향을 주는

것이 위생(0.458)으로 나타나 본 연구와는 다른 결과를 나타

냈으나 본 연구 결과를 통해 이제는 학생을 고객으로 고려하

여 고객만족을 통한 충성도를 높이는 것이 매우 중요하다고

사료할 수 있겠다.

기업에서는 제품과 서비스를 분리하여 판매할 수 없으며,

고객만족을 중시하는 기업경영에서 제품과 더불어 다양한

서비스가 제공되어야 제품의 가치가 높아지고, 고객만족도

가 높을수록 긍정적인 구전과 재구매 의도로 이어지는 고객

충성도를 높일 수 있다. 본 연구 결과에서, 학생들은 급식서

비스 품질 속성의 음식영역, 서비스영역, 위생영역 중 서비

스영역의 수행도에 대한 인식이 높을수록 고객충성도가 높

은 것으로 나타났다. 따라서 앞으로 급식업체에서는 음식

및 위생뿐 아니라 학생들에게 향상된 서비스를 제공하기 위

해서는 급식종사자에 대한 서비스 교육의 실시 및 서비스의

표준화를 구축해야 하며 서비스 수행에 대한 계속적인 모니

터링을 실시하는 등 고객충성도를 높이는 방안에 대한 전
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략이 필요하다.

요 약

본 연구에서는 부산지역의 위탁급식으로 운영되는 고등

학교 5개교를 선정하여 급식서비스 품질을 음식, 서비스, 위

생 영역으로 분류하여 중요도와 수행도를 조사하고, 고객

충성도의 관계를 분석하여, 급식서비스 품질 속성이 고객

충성도에 미치는 영향을 파악함으로써, 고등학교 급식의 품

질을 개선시키는데 필요한 자료를 도출하고자 하였다. 급식

서비스 품질 속성에 대한 전체 총 평균 점수는 중요도

4.39/5.00점, 수행도 2.51/5.00점, 갭은 -1.85점으로 나타났다.

음식, 서비스, 위생영역 모두 중요도가 수행도보다 유의적

(p<0.01)으로 높았으며, 갭 점수는 위생영역이 가장 높았고

음식영역, 서비스영역의 순으로 나타났다. 급식서비스 품질

속성의 중요도와 수행도의 상관관계에서 서비스에 대한 중

요도가 음식, 위생, 서비스의 모든 영역의 수행도와 유의적

인(p<0.01) 음(-)의 상관관계를 나타냈다. 학교급식에 대한

고등학생의 고객충성도 평가점수는 전체평균이 1.66/5.00점

이며 이는 100점으로 환산한 경우 33점으로 매우 낮은 점수

를 보였다. 성별에 따른 차이에서, 여학생이 남학생보다 고

객충성도 점수가 유의적(p<0.01)으로 높게 나타났으나 학

년, 급식연수에 따른 유의적인 차이는 보이지 않았다. 급식

서비스 품질 속성인 음식영역, 서비스영역, 위생영역 모두

고객충성도과 유의적인(p<0.01) 양의 상관관계가 보였는데

특히, 서비스 속성과 고객충성도와의 상관관계가 음식영역

과 위생영역보다 높게 나타났다. 급식서비스 품질 수행도

속성을 독립변수로 하고 고객충성도를 종속변수로 한 다중

회귀분석 결과, 서비스 영역이 고객 충성도에 가장 큰 영향

을 주었고 다음은 음식, 위생의 순이었다. 이상을 살펴볼 때,

학교급식 관리자들은 급식 품질 항목 중 학생들의 인식 차이

가 큰 속성에 대한 집중적인 관리를 수행하여 중요도보다

수행도가 낮은 속성의 수준을 높여야 하겠다. 또한 학생들에

게 음식과 위생에 대한 고객만족은 물론이며 서비스 요인인

종업원의 친절함, 식당환경, 배식시간의 정확함 등의 부가적

인 서비스에 대해서도 만족시킴으로써 고객충성도를 높이

는 총체적인 급식경영 전략을 수행하여야 할 것이다.

문 헌

1. 교육과학기술부 2007년 급식현황. http://www.mest.go.kr.
2. Choi DO, Lee KB. 2006. The factors influencing customer
loyalty formation through service quality. J Industrial
Economic Res 19: 373-387.

3. Parasurman A, Zeithaml VA, Berry LL. 1985. A conceptual
model of service quality and its implications for future
research. J Marketing 49: 41-50.

4. Zeithaml VA, Berry LL, Parasuman A. 1996. The behavioral
consequences of service quality. J Marketing 60: 31-46.

5. Yi YJ, Lee CL. 2007. The role of customer loyalty variables

in the effects of customer satisfaction on firm's perfor-
mance. J Marketing Res 44: 81-102.

6. Shu JW, Hur YJ. 2004. A study of the impact of service
quality on store loyalty and roles of mediators in the res-
taurant industry. J Tourism & Leisure 6: 253-269.

7. Meyer MK, Conklin MT. 1998. Variables affecting high
school students' perceptions of school foodservice. J Am
Diet Assoc 98: 1424-1431.

8. Meyer MK. 2000. Top predictors of middle/junior high
school students' satisfaction with school foodservice and
nutrition programs. J Am Diet Assoc 100: 100-102.

9. Kim SH, Kim NY, Lee KH. 2007. A comparison of students
satisfaction with school foodservice program by foodser-
vice operation types in middle and high schools students
in the Geumsan-Gun area. J East Asian Soc Dietary Life
17: 597-606.

10. Lyu ES, Lee KA. 2005. Evaluation of foodservice quality
performance of middle schools in Busan. Korean J Food
Cookery Sci 21: 829-837.

11. Lee HS, Jang MH. 2005. Survey of satisfaction with school
food-service programs in Gangwon province. Korean J
Food & Nutr 18: 175-191.

12. Jang MA, Choi MJ. 2005. Satisfaction with school foodser-
vice of middle school students in Daegu. J East Asian Soc
Dietary Life 15: 226-234.

13. Mo SJ, Suh JS, Lyu ES. 2005. The evaluation of the percep-
tion of students and employees for foodservice character-
istics of in high schools in the Busan area. Korean J Food
Cookery Sci 21: 250-262.

14. Disney J. 1999. Customer satisfaction and loyalty: The crit-
ical element of service quality. Total Quality Management
10: 491-497.

15. Han KS. 1997. Development and evaluation of customer
satisfaction measurement tool for contracted foodservice
management. PhD Dissertation. Yonsei University, Seoul.

16. Jo MN. 2006. The effect of customers' cognitive end emo-
tional responses to restaurant service encounter on for-
mation of service loyalty. J Tourism Sci 30: 173-196.

17. Choi HW. 2005. Consumers' reactions to loyalty program
and the consequent strategic implications. MS Thesis.
Yonsei University, Seoul.

18. Kim HG. 2007. A study of effects on a information search
in customer loyalty. MS Thesis. Kyung Hee University,
Seoul.

19. Lee JS. 1999. The assessment of high school students' sat-
isfaction on the foodservice. Korean J Soc Food Sci 15:
626-632.

20. Yoo YJ, Hong WS, Choi YS. 2000. The assessment of high
school students' foodservice satisfaction in accordance
with type of foodservice management. Korean J Soc Food
Sci 16: 112-120.

21. Kim SH. 2005. Evaluation of importance and performance
for students and employees about sanitary characteristics
for high school foodservice in Busan. J Korean Soc Food
Sci Nutr 34: 1414-1426.

22. Oh JR. 2006. The effect of the quality of school foodservice
on customer satisfaction and loyalty－based on high
schools in Seoul－. MS Thesis. Kyonggi University,
Gyeonggi.

23. Lee KA, Lyu ES. 2005. Comparison of student satisfaction
with foodservice of middle school by place for meal service
in Busan area. J Korean Soc Food Sci Nutr 34: 209-218.

24. Kim HY, Yang IS, Shin SY. 2000. Effect of the service pro-
vider's perceived service quality on customer loyalty in
restaurants. Korean J Community Nutrition 5: 236-242.



1278 김선희․김현숙․류은순

25. Cronin JJ, Taylor SA. 1992. Measuring service quality: A
reexamination and extension. J Marketing 56: 55-68.

26. Caruana A. 2002. The effects of service quality and the me-
diating role of customer satisfaction. Eur J Marketing 36:
811-828.

27. Park SK, Kim KS. 2002. A study on service quality and

customer loyalty of foodservice industry. J Korean Dietetic
Assoc 8: 398-407.

28. Jeon YS, Tae SJ. 2006. The study of casual relation struc-
ture among service quality, customer satisfaction, relation-
ship marketing and customer behavior in sports center.
Korea Sport Res 17: 383-396.

(2009년 6월 3일 접수; 2009년 7월 14일 채택)


