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Abstract

The purpose of this study was to use the Kano model to compare and analyze the educational service quality attributes 
of domestic and foreign culinary arts schools. For this purpose, a questionnaire-based survey was completed by 312 students 
who were studying in domestic and foreign culinary schools. The results of the study indicated that 23 of the total 25 
attributes were significantly different between domestic and foreign culinary arts school.; the “minium 4 hour-kitchen class" 
and “mandatory internship program” were classified into “indifferent quality” for domestic schools and a “must-be quality” 
for foreign schools; “well-organized internship guidebook”, “kitchen class limited to 20 students”, “introducing the latest 
food or restaurant trends”, “library with the latest publications related to major”, “objective instructor's evaluation”, “detailed 
instructor's evaluation”, “instructor's field experience”, and “decent communication skills on the part of the instructor” 
attributes were classified into “attractive quality” for domestic schools and “must-be quality” for foreign schools; and 
“kitchen classes operated by block system”, and “foreign instructors for each ethnic cuisine” attributes were classified into  
“indifferent” and “attractive quality” for both domestic and foreign schools, respectively. Also, according to the Better and 
Worse quotient designed by Timko, there were more attributes for domestic school than for foreign school that scored over 
0.5 in the Better category and fewer attributes for domestic than the foreign scored over 0.5 in the Worse category. The 
results also indicate that, students in foreign schools receive an educational service of better quality than students in a 
domestic school. As a result, this research suggests significant implications to develop culinary educational services. 
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서 론   

1985년 이후, 국내 외식산업은 다양한 국내외 스포츠 이벤

트와 기업형 외식업체, 프랜차이즈 사업의 확대 등으로 고도

성장을 이루고, 최근 들어 다양한 콘셉트로 외식산업 시장을 

확대해 오면서(Chong 2011), 이에 따른 조리전문 인력 수급을 

위해 전국적으로 100여 개가 넘는 학교에서 조리 관련 학과

들이 생겨났다(Kim 2002; Byun 등 2012; Cha 2012; Kim & 
Kim 2013). 그러나 이러한 국내 조리교육기관의 양적 증가에

도 불구하고, 기관들 간에 교과과정 내용의 중복이 많고, 교
육서비스 수준은 질적 한계를 보이고 있으며(Kim 2002; Jang 
2005; Cha 2012; Lee 2013; Kim & Kim 2013), 이러한 현상은 

결국 국내 학생들의 조리교육 유학에 대한 관심 증가로 나타

나고 있다. 이에 반해 The Culinary Institute of America, Johnson 
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& Wales University, Le Cordon Bleu 등과 같은 해외 유명 조

리교육기관들은 최소 2개국 이상의 나라에서 4개 이상의 캠

퍼스를 가지고, 100여년 가까운 역사 속에서 꾸준한 질적 성

장을 이룩하였으며, 전 세계에서 모인 학생들과 졸업생들에

게 만족도 높은 교육서비스를 제공하고 있다. 특히 지난 10년 

동안 이들 조리교육기관의 아시아권 유학생들, 그중에서도 

한국인 유학생들의 수가 2배 이상 증가하였다(Oh 2010; Jung 
등 2014)는 결과는 점점 많은 국내 학생들이 해외 유명 조리

교육기관으로의 유학에 눈을 돌리고 있다는 것을 말하고 있

다. 또한 국제화, 개방화에 따른 교육시장의 경쟁 심화(Oh 
2010; Jung 등 2014)와 더불어 국내의 학령인구 감소, 열악한 

정부재정 지원 등 대학의 생존을 위협하는 요소들이 증가

(Kim & Kim 2013)하는 추세이며, 이에 따라 일부 조리교육 

기관의 경우, 운영이 어려울 뿐만 아니라, 존폐 위기에 처해 

있다. 따라서 국내 조리교육 서비스 품질을 국외와 비교 분석

하여 경쟁력을 강화시킬 수 있는 방안을 모색할 필요가 있다. 
하지만 지금까지의 조리교육에 대한 기존 연구들을 살펴

보면, 국내 조리교육 분석 및 교육프로그램 개발에 관한 연구

(Na 등 1999; Kim 2002; Park 2004; Kim & Na 2008; Kang 
2011; Lee 2011; Byun 등 2012; Lee 2013)와 조리교육 및 교육

환경에 대한 학생들의 만족도에 대한 연구(Lee 2008; Na & 
Lee 2010; Lee 2011; Song 등 2011; Oh 2012; Choi & Cho 
2013; Han 2013; Lee 2013; Lee & Kim 2013; Kim 등 2013)가 

대부분을 이루며, 해외 조리교육에 대해 연구들은 교육 프로

그램에 대한 분석(Lee 2004)과 한국 유학생들의 조리교육에 

대한 만족도를 분석(Oh 2010)한 정도로 국내외 조리교육 서

비스 품질에 대한 차이를 이해하기에는 한계가 있다. 또한 

Kim & Kim(2013)은 국내 전문대학과 전문학교 학생을 대상

으로 국내 조리교육 서비스 품질 속성을 만족과 불만족 속성

들로 보다 다차원적으로 분류하였으나, 이 또한 국내 조리교

육 서비스에 제한된 연구로 보다 우수한 조리교육 서비스 품

질 속성을 이해하기에는 어려움이 있다. 따라서 Kano 모델의 

품질요소 평가 이원표에 따라 국내(Kim & Kim, 2013) 뿐만 

아니라, 국외 조리교육 서비스 품질속성을 다차원적 개념으

로 분류하여 그에 대한 결과를 비교 분석할 필요가 있다. 
Kano(1984)는 서비스 품질에 대해 고객의 요구사항이 충

족되면 만족하고, 충족되지 못하면 불만족하다는 기존의 일

차원적 품질 인식의 한계를 극복하기 위하여 물리적 충족을 

횡축으로 두고, 사용자의 만족감을 종축으로 두어 주관적 차

원을 동시에 고려한 이차원적 품질모형을 제시하였다. 즉, 품
질은 만족과 불만족의 일차원적 요소로 구성되는 것이 아니

라, 고객의 만족도와 충족에 대한 지각의 정도에 따라 서비스 

품질을 ‘매력적 품질(attractive quality)’, ‘당연적 품질(must-be 
quality)’, ‘일원적 품질(one-dimensional quality)’ 3가지 주요품

질과 ‘무관심 품질(indifferent quality)’, ‘역품질(reverse quality)’인 

2가지 잠재적 품질로 분류할 수 있는 것이다(Kano 등 1984). 
‘매력적 품질’ 속성은 충족되면 만족하게 되고, 충족되지 않

더라도 불만이 생기기보다는 하는 수 없다고 받아들이게 되

는 품질을 말하며, ‘당연적 품질’ 속성은 충족되는 것을 당연

하게 받아들여 충족되지 않을 경우 크게 불만족을 느끼지만, 
충족된다고 하더라도 만족에는 크게 영향을 주지 못하는 품

질을 말한다. ‘일원적 품질’의 경우는 충족되면 만족하고, 충
족되지 못하면 불만족을 야기한 것이며, ‘무관심 품질’은 품

질 자체에 관심이 없어 충족 또는 불충족 모두 경우 만족에 

크게 영향을 주지 못하는 품질을 말한다. 마지막으로 ‘역품

질’의 경우는 충족이 되면 불만을 일으키고, 충족이 되지 않

으면 만족을 일으키는 품질을 말한다(Jung 2012; Shin & Kim 
2012; Kim & Kim 2013; Kong 등 2013; Zhang 등 2014). 

본 연구는 국내외 조리교육을 체험한 학생들을 대상으로 

교육서비스 품질속성을 Kano 모델을 통해 평가, 비교하여 국

내 조리교육 개발에 보다 효과적인 마케팅 시사점을 제시하

고자 하였다. 이를 위해 첫째, 이론적 고찰을 통해 선행연구

에서 밝혀진 조리교육 서비스 품질 속성을 도출하고, Kano 
모델에 맞는 설문지를 설계하였다. 둘째, 국내 조리학교 학생

들과 국외 조리학교 유학생 및 졸업생들을 대상으로 조리교

육 서비스 품질요소를 조사하였으며, Kano 모델의 이원적 분

석방법을 활용하여 매력적, 일원적, 당연적, 무관심적, 역품

질 속성으로 분류하였다. 셋째, 국내외 조리교육 학생들의 교

육 품질속성에 대한 인식 차이를 비교하였으며, 마지막으로 

Timko(1993)의 만족지수와 불만족지수를 제시, 국내외 조리

교육 서비스에 대한 만족과 불만족을 증감시킬 수 있는 속성

을 비교 분석, 교육서비스 품질 개선 방안을 도출해 내고자 

한다. 

연구내용 및 방법

1. 연구 대상 및 기간

본 연구의 목적을 달성하기 위한 조사대상으로 수도권 내 

2년제 조리관련 학과 학생들과 해외 소재 2년제 조리관련 학

과 한국인 유학생 또는 졸업생들을 대상으로 설문조사를 실

시하였으며, 표본추출 방법은 자료수집의 용이성을 위하여 

편의 표본추출 방법을 사용하였다. 해외 소재 2년제 조리관

련 학과 조사 대상의 경우, 각 학교 동문회의 도움을 받아 졸

업생과 현지 재학생들에게 직접 연락하여 본 연구의 목적을 

설명한 후, 설문에 참여하기로 동의한 학생들로 구성되었다. 
설문지는 총 325부를 배포하여, 회수한 자료 중 불성실하게 

응답한 국내 자료 13부를 제외한 총 312부의 자료를 실증분

석에 이용하였으며, 조사 기간은 2013년 5월 1일부터 8월 31
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일까지 약 4개월에 걸쳐 이루어졌다. 

2. 연구 내용 및 방법

본 조사에 사용된 설문지는 대학교육 서비스품질에 대한 

선행연구(Lim 2004; Kang & Park 2011; Kim 2011)와 국내외 

조리교육 품질에 대한 선행연구(Won 1994, Kim 2002; Kim 
2003; Kim 2003; Jung & Yoon 2004; Lee 2004; Park 2004; 
Harrington 등 2005; Jang 2005; Hertzman & Stefanelli 2008; 
Kim & Na 2008; Park & Baek 20008; Oh 2010; Kang 2011; 
Lee 2011; Choi & Cho 2013; Kim & Kim 2013; Kim 등 2013; 
Lee 2013; Wollin & Gravas 2013)를 참고로 조리교육 서비스 

품질속성 25개를 선정하였다. 25개 품질속성에 Kano 모델의 

설문지기법을 적용하여 긍정적 질문(25개)과 부정적 질문(25
개)을 한 쌍으로 설계, 이원적 5점 척도(① 그러면 좋죠, ② 
당연히 그래야죠, ③ 별로 상관하지 않아요, ④ 아쉽지만 이

해해요, ⑤ 그건 받아들일 수 없어요)를 사용하여 설문지를 

구성하였으며, 추가로 서열척도와 명목척도를 사용하여 조사 

대상자들의 일반적 특성을 묻는 6개 문항을 설문지에 포함하

였다.  

Table 1. Kano evaluation table

Customer requirements
Dysfunctional question

1. I like it that 
way

2. It must be 
that way 3. I am neutral 4. I can live 

with it that way 5. Dislike

Functional
question

1. I like it that way Q A A A O

2. It must be that way R I I I M

3. I am neutral R I I I M

4. I can live with it that way R I I I M

5. Dislike R R I I Q

A: Attractive quality 
I: Indifferent quality 

M: Must-be quality 
R: Reverse quality 

O: One-dimension quality
Q: Questionable quality

If (Attractive + Must-be + One-dimensional) > (Indifferent + Reverse + Questionable)
Then grade is maximum (Attractive, Must-be, One-dimensional), Else grade is maximum (Indifferent, Reverse, Questionable). 

Note: Timko M (1993)

Table 2. Better and worse value

Calculation

Better Worse

(A+O)/(A+O+M+I) (Q+M)/(A+O+M+I)

A: Total number of attractive quality
O: Total number of oned-dimentional qualtiy

M: Total number of must-be quality
I: Total number of indifferent quality

Interpretation
The positive better numbers are indicative of the situation 
where, on average, customer satisfaction will be increased  
by providing these (attractive and one-dimensional) elements

The negative Worse numbers are indicative of the situation 
where customer satisfaction will be decreased it these (one- 
dimensional and must-be) elements are not included.

Note: Timko M (1993)

3. 품질 분석 방법

본 연구는 설문조사를 실시한 후, 품질특성 파악을 위해 품

질속성 문항에 대한 응답을 Kano 모델의 품질요소 평가 이원

표 Table 1에 기입하여 ‘매력적 품질, 당연적 품질, 일원적 품

질, 무관심 품질, 역품질’과 ‘회의적 품질’로 분류 분석하였다.
그러나 Kano 모델은 교육서비스의 품질만족을 위해 핵심

적으로 고려해야할 속성이 무엇인지를 결정하는데 도움은 

되나, 빈도 위주의 최빈값만을 이용해 품질속성을 분류, 평가

하기 때문에 상대적으로 강한 품질속성을 가지고 있는 품질

속성 간 차이를 무시하는 경향이 있다(Timko M, 1993). 하지

만 Timko의 고객만족계수는 고객만족(Better) 지수와 고객불만

족(Worse) 지수를 각각 계산하여 고객 만족을 증가시키거나, 
불만을 감소시킬 수 있는 품질속성을 찾아내어 그 시사점을 

제시하는 것으로, 이에 본 연구는 Kano 모델에서 결과를 도

출 한 후, Timko의 고객만족계수를 구해 설명을 보완하였다. 
Timko의 고객만족계수는 Table 2와 같은 공식을 통해 계산하

였으며, Better 지수의 경우는 특성 서비스 X가 고객의 욕구

를 충족시킬 때 고객만족을 증가시킬 수 있는 잠재력 혹은 

기대수준을 말하며, Worse지수는 특정 서비스가 고객의 욕구
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를 충족시킬 때 고객 불만을 감소시킬 수 있는 잠재력 혹은 

그에 대한 기대수준을 의미한다(Lee HJ 2012; Kim & Kim 
2013; Zhang 등 2014).

또한, 국내 조사 대상자와 해외 대학 조사 대상자 사이의 

교육서비스 품질 속성에 대한 인식 차이를 알아보기 위해 교

차분석을, 인구 통계적 특성 분석을 위해 빈도분석을 각각 실

시하였다. 

결과 및 고찰

1. 조사대상자의 일반적 특성

본 연구는 총 312명을 대상으로 자료를 수집하였고, 수집

된 자료를 바탕으로 분석한 표본의 일반적인 특성은 다음과 

같다.
먼저 수도권 내 2년제 조리관련 학과 응답자들의 성별은 

남자가 92명(52.3%), 여자가 84명(47.7%), 해외 조리관련 학

과에 대한 응답자들 성별은 남자가 62명(45.6%), 여자가 74명
(54.4%)으로 남녀 성별이 유사한 비중을 차지하였다 연령 분

포는 수도권 2년제 조리관련 학과 응답자들의 경우, 20세 미

Table 3. Demographic characteristics of the subjects

Variables Domestic school
Frequency(%)

Foreign school
Frequency(%)

Gender
Male 92( 52.3) 62( 45.6)
Female 84( 47.7) 74( 54.4)

Total 176(100.0) 136(100.00)

Age
(years)

<20 82( 46.6) 8(  5.9)
20~29 94( 53.4) 75( 55.1)

30~39 - 46( 33.8)
40≤ - 7(  5.1)

Total 176(100.0) 136(100.0)

Education level
before entering
culinary school

High school 173( 98.3) 76( 55.9)
College 2(  1.1) 12(  8.8)
University 1(  0.6) 36( 26.5)

Graduate school - 12(  8.8)
Total 176(100.0) 136(100.0)

Household income
(Unit: 10,000 won)

<200 10(  5.7) 3(  2.2)
200~399 87( 49.5) 15( 11.0)
400~599 56( 31.8) 21( 15.5)
600≤ 23( 13.0) 97( 71.3)

Total 176(100.0) 136(100.0)

Residence type
On campus 15(  8.5) 33( 24.3)
Off campus 161( 91.5) 103( 75.7)

Total 176(100.0) 136(100.0)

만이 82명(52.3%), 20대가 94명(53.4%)으로 10대 후반과 20대
에 집중 분포되어 있는데 반해, 해외 조리교육에 대한 응답자

들의 경우는 20대 미만이 8명(5.9%), 20대가 75명(55.1%), 30
대가 46명(33.8%), 그리고 40대가 7명(5.1%)으로 다양하게 분

포되어 있었다. 이는 수도권 내 학과에 대한 응답자들의 경

우, 재학생들을 대상으로 하여 대부분의 1학년들은 18, 19세
인 경우가 많으며, 2학년들은 복학생들이 많아 이와 같은 현

상이 나타난 것으로 해석할 수 있다. 이에 반해 국외 조리교

육에 대한 응답자들의 경우, 대상자들 중에서는 이미 졸업한 

사람들도 포함되어 있어 연령대가 20대부터 40대까지 다양

하게 분포 된 것을 알 수 있었다. 
조리관련 학과 입학 전 최종학력에 대해서도, 수도권 대학 

응답자들의 경우는 3명을 제외한 대다수의 응답자들이 고졸

(173명, 98.3%)임에 반해, 해외 대학에 대한 응답자들의 경우

는 고졸이 76명(55.9%), 전문대졸이 12명(8.8%), 4년제 대졸

이 36명(26.5%), 대학원 이상의 학력 소유자가 12명(8.8%)으
로 4년제 대학 이상의 고학력자들도 30% 이상으로 나타났다. 
월평균 소득은 수도권 내 학과 응답자들의 경우, 200만 원에

서 400만 원 미만이 87명(49.5%), 400만 원에서 600만 원 미만
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이 56명(31.8명)으로 가장 많았으며, 국외 대학에 대한 응답

자들의 경우는 600만 원 이상이 97명(71.3%)으로 가장 많았

다. 또한 학교 재학 중 거주형태를 묻는 질문에, 수도권 내 

응답자들의 경우는 기숙사 거주가 15명(8.5%) 밖에 안되는 

반면, 해외 유학생들의 경우 33명(24.3%)이 기숙사 거주를 하

고 있거나 하였다고 응답하였다. 

2. Kano 모델에 따른 국내외 조리교육 서비스 품질속성

분류 및 차이 분석

Kano 모델의 품질요소 평가 이원표를 이용하여 국내외 조

리교육 서비스 품질속성을 분류하였으며, 결과는 Table 4와 

같다. 

1) 국내 조리교육 서비스 품질속성 분류

국내 조리교육 서비스에 대한 품질속성은 25개 중 17개 속

성이 매력적 품질속성으로 분류되었고, 2개 속성이 당연적 

품질속성으로, 1개가 일원적 품질속성으로, 5개는 무관심 품

질속성으로 분류되었으며, 역품질 속성과 회의적 품질속성은 

나타나지 않았다. 
매력적 품질속성으로는 ‘다양한 세부전공 선택’, ‘전문성

과 난이도에 따른 단계별 수업’, ‘자체적으로 제작한 교재’, 
‘폭 넓은 인턴십 업체’, ‘체계화된 인턴십 일지 작성’, ‘20명 

이하 수강생으로 제한된 실습수업’, ‘실습수업 시 귀한 식재

료 사용’, ‘수업 내 관련업계 최신 트랜드 소개’, ‘최신 전공서

적이 다양하게 있는 도서관’, ‘교수진의 객관적 평가’, ‘평가

방법의 구체성’, ‘현장경험이 있는 교수진’, ‘교수진의 커뮤니

케이션 능력’, ‘현장실습 가능한 교내 레스토랑 보유’, ‘교내 

기숙사 보유’, ‘취업센터 운영’, ‘교내 취업박람회 개최’로 총 

17개 속성이 나타났다. 매력적 품질속성으로 나타난 17개의 

속성들은 교수진의 역량과 교내 시설, 인턴십을 포함한 취업

관련 속성들이 대부분이다. 이는 선행연구(Jeong & Yoo 2011; 
Oh 2012; Kim & Kim 2013)의 결과와 크게 다르지 않는데, 
학생들은 재학 중 대부분의 시간을 교수들과 함께 교내에서 

지낼 뿐 아니라, 교육을 통해 최신 트랜드나 현장에 가까운 

학습들을 배움으로써 취업 후에도 현장에서 적용할 수 있는 

현실적 교육을 받기를 원하기 때문으로 해석된다. 
‘개인위생에 대한 평가’와 ‘전공별 실습실’은 당연적 품질

속성으로 분류되었는데, Kim & Kim(2013)의 연구결과와 같

이 조리교육 서비스의 특성상 조리교육을 받는데 있어 가장 

기본적인 사항이라고 판단하는데 있다고 할 수 있다. 반면, 
선행연구(Kim & Kim, 2013)와 달리 ‘실습수업 후 즉각적 피

드백’에 대해서는 일원적 품질로 판명되었는데, 이는 선행연

구의 경우, 조사대상자가 전문대학뿐 아니라 전문학교 학생

까지 포함된데 반해, 본 연구의 경우는 전문대 학생들만으로 

구성되어 있어 학습 평가나 피드백, 학교 성적 등에 대하여 

더욱 민감하게 반응한 결과임을 알 수 있다. 그 외 ‘4시간 이

상의 실습수업’, ‘인턴십 필수 프로그램’, ‘블록시스템 실습수

업’, ‘수업 외 보충학습’, ‘지역요리에 맞는 외국인 교수진’ 5
가지 항목은 무관심 품질로 분류되었다. 

2) 국외 조리교육 서비스 품질속성 분류

국외 조리교육 서비스에 대한 품질속성 분류는 10개 속성

이 매력적 품질속성으로, 13개 속성이 당연적 품질속성으로, 
2개 속성이 무관심 품질속성으로 분류되었으며, 일원적 품질

속성과 역품질 속성, 회의적 품질속성은 나타나지 않았다. 
매력적 품질속성으로는 ‘다양한 세부전공 선택’, ‘전문성

과 난이도에 따른 단계별 수업’, ‘자체적으로 제작한 교재’, 
‘폭 넓은 인턴십 업체’, ‘블록시스템 실습수업’, ‘실습수업 시 

귀한 식재료 사용’, ‘지역요리에 맞는 외국인 교수진’, ‘현장

실습 가능한 교내 레스토랑 보유’, ‘취업센터 운영’, ‘교내 취

업박람회 개최’, 총 10개 속성이 분류되었다. 국외 조리교육 

서비스를 체험한 학생들의 경우는 국내 학생들에 비해 매력

적 품질로 분류한 속성 수가 적었으며, 선택의 폭이 주어지는 

경우 등 교육을 통해 보다 다양한 경험을 얻을 수 있는 서비

스 품질속성들에 대해 매력적으로 느끼는 것을 알 수 있었다. 
당연적 품질속성에 대해서는 ‘4시간 이상의 실습수업’, ‘개

인위생에 대한 평가’, ‘인턴십 필수 프로그램’, ‘체계화된 인

턴십 일지 작성’, ‘20명 이하 수강생으로 제한된 실습수업’, 
‘수업 내 관련업계 최신 트랜드 소개’, ‘최신 전공서적이 다양

하게 있는 도서관’, ‘실습수업 후 즉각적 피드백’, ‘교수진의 

객관적 평가’, ‘평가방법의 구체성’, ‘현장경험이 있는 교수

진’, ‘교수진의 커뮤니케이션 능력’, ‘전공별 실습실’로 총 13
개의 속성이 나타났다. 수업 진행의 내용이나 평가에 대한 부

분이 대부분 당연적 품질속성으로 분류된 것을 보아, 국외 교

육을 체험해 본 학생들의 경우, 대부분의 교육서비스 품질에 

대해서는 당연하게 받아야 하는 것이라고 생각한다고 해석

할 수 있다. 
마지막으로 무관심 품질속성으로 분류된 것은 ‘수업 외 보

충학습’과 ‘교내 기숙사 보유’ 항목으로, 국외 교육을 체험한 

학생들은 유학생으로 기숙사에 거주하는 것과 통학, 둘 모두 

집과는 떨어서 생활하는 하는 것으로 크게 차이가 없어 이와 

같은 결과가 나왔다고 해석할 수 있다. 

3) 국내외 조리교육 서비스 품질속성 분류에 대한 인식

차이

국외 조리교육 서비스에 대한 품질속성 분류에 대한 차이

검정을 실시한 결과, ‘다양한 전공 선택’과 ‘수업 외 보충학

습’, 2개의 속성을 제외한 23개의 품질속성이 통계적으로 유
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Table 4. Kano results of educational quality attributes on domestic and foreign culinary school

Culinary educational quality attributes

Domestic school (n=176) Foreign school (n=136)

χ2 P-valueKano result Kano result

A M O I R Q Cate-
gory A M O I R Q Cate-

gory

Pre-class
attribute

Wide range of major's choice 66 25 43 41 0 1 A 49 28 26 32 0 1 A   2.900 .575

Course offered in the order of 
difficulty and expertise 78 8 10 67 13 0 A 51 35 8 42 0 0 A  37.041 .000***

Proprietary educational textbook 83 1 10 74 2 6 A 76 16 6 36 1 1 A  29.134 .000***

Minium 4 hour-kitchen class 29 14 12 99 20 2 I 41 55 0 37 3 0 M  77.393 .000***

Importance of personal hygiene 24 58 33 59 2 0 M 13 82 24 17 0 0 M  29.371 .000***

Wide range of internship sites 75 19 49 33 0 0 A 52 33 18 33 0 0 A  17.436 .001**

Mandatory internship program 57 4 11 74 20 10 I 41 43 12 40 0 0 M  71.200 .000***

Well-organized internship guide-
book 66 11 19 73 6 1 A 31 36 26 41 2 0 M  34.436 .000***

In-class
attribute

Kitchen class limited to 20 
students 90 5 21 57 3 0 A 48 50 19 19 0 0 M  67.685 .000***

Kitchen classes operated by 
block system 52 5 13 81 22 3 I 69 12 10 41 2 2 A  31.025 .000***

Exposure to precious ingredients 89 11 44 32 0 0 A 50 46 7 33 0 0 A  55.069 .000***

Introducing the latest food or 
restaurant trends 92 17 27 40 0 0 A 33 40 29 34 0 0 M  33.103 .000***

Library with the latest publi-
cations related to major 77 24 38 37 0 0 A 36 51 24 24 0 1 M  26.841 .000***

Daily feedback from the 
instructor after each class 45 33 48 50 0 0 O 30 57 27 22 0 0 M  21.392 .000***

Objective instructor's evaluation 98 0 77 0 1 0 A 17 67 25 26 0 1 M 176.332 .000***

Detailed instructor's evaluation 70 28 32 46 0 0 A 27 60 25 24 0 0 M  33.901 .000***

Tutoring programs outside of 
regular class 63 5 7 90 10 1 I 57 4 3 63 8 1 I   1.901 .863

Faculty

Instructor's field experience 67 41 35 32 1 0 A 24 69 26 17 0 0 M  29.726 .000***

Instructor's decent commu-
nication skill 86 20 38 31 1 0 A 31 53 31 21 0 0 M  39.934 .000***

Foreign instructors for each 
ethnic cuisine 11 2 3 78 72 10 I 85 8 4 38 0 1 A 151.300 .000***

Facilities

Kitchen facilities by major 49 58 43 25 1 0 M 24 58 22 32 0 0 M  12.280 .015*

On-campus restaurant for field 
training 123 4 19 30 0 0 A 82 19 10 25 0 0 A  16.371 .001**

Dormitories on campus 58 18 27 72 1 0 A 56 6 6 68 0 0 I  15.642 .004*

Additional
service

Operation of a career center 97 22 21 35 1 0 A 59 36 20 21 0 0 A  12.233 .016*

On-campus job fair 103 5 17 48 2 1 A 68 21 19 28 0 0 A  20.594 .001**

A: Attractive quality 
I: Indifferent quality 

M: Must-be quality 
R: Reverse quality 

O: One-dimension quality
Q: Questionable quality

*p<0.01, **p<0.05, ***p<0.01
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의한 차이를 나타내는 것으로 확인되었다. 
통계적으로 유의한 차이를 보이고 있는 23개 속성들을 살

펴보면, 먼저 ‘4시간 이상 실습수업’과 ‘인턴십 필수 프로그

램’의 경우, 국내 학생들에게는 무관심 품질속성으로 분류된 

반면, 국외 학생들에게는 당연적 품질속성으로 분류되었다. 
현장 중심 교육으로 이루어지는 국외 조리교육 학생들에게

는 일반적으로 4시간에서 6시간씩 이루어지는 실습수업과 

교육과정 후 인턴십 혹은 익스턴십(externship)을 마쳐야만 졸

업이 가능한 체계에 익숙할 뿐 아니라, 이러한 교육을 통한 

현장실습의 원활함을 경험하여 이와 같은 결과가 나온 것으

로 해석할 수 있다. ‘블록시스템 실습수업’과 ‘외국인 교수진’
에 대해서도 국내 학생들은 무관심 품질속성으로 판단한 반

면, 국외 학생들은 매력적 품질속성으로 판단하였다. 이 또한 

‘블록시스템 실습수업’과 다양한 ‘외국인 교수진’의 교육을 

경험해본 바가 있는 국외 조리교육 학생들은 그 장점에 대해 

알고 매력적 품질속성으로 판단한데 비해, 국내 학생들은 그

에 대한 경험이 적어 관심도 없는 것으로 해석할 수 있다. 또
한 ‘즉각적 피드백’ 품질에 대해서도 국내 조리대상 학생들

의 경우는 일원적 품질로, 국외 조리교육 대상 학생들의 경우

는 당연적 품질로 평가하였다. 
그리고 ‘체계화된 인턴십 일지 작성’, ‘20명 이하 수강생으

로 제한된 실습수업’, ‘수업내 관련 업계 최신 트랜드 소개’, 
‘최신 전공서적이 다양하게 있는 도서관’, ‘교수진의 객관적 

평가’, ‘평가방법의 구체성’, ‘현장경험이 있는 교수진’, ‘교수

진의 커뮤니케이션 능력’, ‘지역 요리에 맞는 외국인 교수진’ 
8가지 품질속성은 국내 조리교육의 학생들은 매력적 품질로 

평가한 반면, 국외 조리교육 학생들은 당연적 품질로 평가하

여 품질속성 분류에 확연한 차이를 나타냈다. 
반면, ‘단계별 수업’, ‘자체 제작한 교재’, ‘폭 넓은 인턴십 

업체’, ‘귀한 식재료 사용’, ‘교내 레스토랑 보유’, ‘취업센터 

운영’, ‘교내 취업박람회 개최’는 매력적 품질로, ‘개인위생 

평가’, ‘전공별 실습실’은 당연적 품질로 두 조사대상 그룹 모

두 같은 요소로 평가 분류하였으나, 두 번째로 높은 빈도를 

나타낸 요소평가에는 차이를 보이는 것으로 확인되었다. 
따라서 국외 교육에 대한 학생의 경우, 당연적 품질에 대

한 평가 빈도가 국내 교육에 대한 학생에 비해 높게 나타나는 

경향을 보여주었다. 

3. 국내외 조리교육 서비스 품질속성 분류에 대한 Timko
의 고객만족계수

Kano 모델의 품질속성 평가 이원표를 이용한 국내외 조리

교육 서비스 품질속성 분류 결과, Table 4를 바탕으로 Timko
의 고객만족(Better) 지수와 고객불만족(Worse) 지수를 제시하

였으며, 분류 결과는 Table 5와 같다. 

먼저 매력적 품질에 대해 살펴보면, 국내 조리교육 학생의 

경우, 매력적 품질 17개 속성 가운데, ‘객관적 평가(1.00)’ 속
성에 대한 Better 지수가 가장 높게 나타났고, 그 다음으로 

‘현장실습 가능한 교내 레스토랑 보유(0.81)’, ‘귀한 식재료 

사용(0.76)’, ‘폭 넓은 인턴십 업체(0.70)’, ‘교내 취업박람회 

개최(0.69)’, ‘최신 트랜드 소개(0.68)’, ‘취업센터 운영(0.67)’, 
‘최신 전공서적이 다양하게 있는 도서관(0.65)’, ‘20명 이하 

수강생으로 제한된 실습수업(0.64)’, ‘다양한 세부전공 선택

(0.62)’의 순서로 높게 나타났으며, Worse 지수는 ‘교수진의 

커뮤니케이션 능력(0.62)’, ‘현장경험이 있는 교수진(0.43)’, 
‘교수진의 객관적 평가(0.44)’ 순으로 높게 나타났다. 반면, 국
외 조리교육 학생의 경우, 매력적 품질로 분류된 10개 속성 

중 Better 지수는 ‘현장실습 가능한 교내 레스토랑 보유(0.68)’
와 ‘외국인 교수진(0.66)’, ‘교내 취업박람회 개최(0.64)’, ‘자
체 제작한 교재(0.61)’, ‘블록시스템 실습수업(0.60)’이 높게 

나타났으며, Worse 지수는 ‘취업센터 운영(0.41)’, ‘다양한 세

부전공 선택(0.40)’의 순으로 높게 분석되었다. 위에 제시된 

Better 지수가 높은 속성들은 학생들이 조리교육을 받을 때, 
크게 기대하지 않았던 속성으로, 제공 시 학생들의 만족도를 

증가시킬 수 있는 잠재력이 크다고 할 수 있다. 하지만 Worse 
지수가 높은 속성들은 학생들의 불만을 감소시킬 수 있는 잠

재력이 큰 속성으로 우선적으로 중시되어야 할 필요가 있다

고 할 수 있다. 따라서 선행 연구(Kim & Kim, 2013)와 같이 

국내 조리교육 학생들에게 Better 지수와 Worse 지수가 모두 

높게 나온 ‘객관적 평가’의 경우는 학생들의 기대 충족 시, 
교육 만족도를 증가시켜줌과 동시에 불만족도 감소시켜줄 

수 있는 중요한 속성으로 반드시 지켜져야 할 속성으로 밝혀

졌다. 또한 국외 조리교육 서비스 품질속성에 비해 국내 조리

교육 서비스 품질속성의 경우, Better 지수와 Worser 지수가 

높은 항목들이 많은 것으로 보아, 매력적 품질속성들이 국외 

교육서비스에 비해 덜 충족됨으로 조금만 충족시켜도 높은 

만족도를 이끌어낼 수 있음을 시사하고 있다. 
다음으로 국내 조리교육 학생의 경우, 당연적 품질요소는 

2개 항목으로 분류되었는데, 그 중 Better 지수가 높은 항목은 

‘전공별 실습실(0.53)’으로 나타났으며, Worse 지수는 ‘개인

위생에 대한 평가(0.52)’가 높은 것으로 나타났다. 국외 조리

교육 학생의 경우는 당연적 품질요소가 13개 항목으로 가장 

많이 분류되었는데, Better 지수에 대해서는 ‘20명 이하 수강

생으로 제한된 실습수업(0.49)’, ‘최신 트랜드 소개(0.46)’, ‘교
수진의 커뮤니케이션 능력(0.46)’, ‘최신 전공서적이 다양하

게 있는 도서관(0.44)’, ‘즉각적 피드백(0.42)’ 순서로 높게 나

타났고, Worse 지수는 ‘개인위생에 대한 평가(0.78)’, ‘현장경

험이 있는 교수진(0.70)’, ‘객관적 평가(0.68)’, ‘평가방법의 구

체성(0.63)’, ‘실습수업 후 즉각적 피드백(0.62)’, ‘교수진의 커
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Table 5. Timko's customer satisfaction coefficient on domestic and foreign culinary school

Culinary educational quality attributes
Domestic Foreign

Midified Better Worse Midified Better Worse

Pre-class
attribute

Wide range of major's choice A 0.62 0.39 A 0.56 0.40

Course offered in the order of difficulty and expertise A 0.54 0.11 A 0.43 0.32

Proprietary educational textbook A 0.55 0.07 A 0.61 0.16

Minium 4 hour-kitchen class I 0.27 0.17 M 0.31 0.41

Importance of personal hygiene M 0.33 0.52 M 0.27 0.78

Wide range of internship sites A 0.70 0.39 A 0.51 0.38

Mandatory internship program I 0.47 0.10 M 0.39 0.40

Well-organized internship guidebook A 0.50 0.18 M 0.43 0.46

In-class
attribute

Kitchen class limited to 20 students A 0.64 0.15 M 0.49 0.51

Kitchen classes operated by block system I 0.43 0.12 A 0.60 0.17

Exposure to precious ingredients A 0.76 0.31 A 0.42 0.39

Introducing the latest food or restaurant trends A 0.68 0.25 M 0.46 0.51

Library with the latest publications related to major A 0.65 0.35 M 0.44 0.56

Daily feedback from the instructor after each class O 0.53 0.46 M 0.42 0.62

Objective instructor's evaluation A 1.00 0.44 M 0.31 0.68

Detailed instructor's evaluation A 0.58 0.34 M 0.38 0.63

Tutoring programs outside of regular class I 0.42 0.07 I 0.47 0.06

Faculty

Instructor's field experience A 0.58 0.43 M 0.37 0.70

Instructor's decent communication skill A 0.46 0.62 M 0.46 0.62

Foreign instructors for each ethnic cuisine I 0.66 0.09 A 0.66 0.09

Facilities

Kitchen facilities by major M 0.53 0.58 M 0.34 0.59

On-campus restaurant for field training A 0.81 0.13 A 0.68 0.21

Dormitories on campus A 0.49 0.26 I 0.46 0.09

Additional
service

Operation of a career center A 0.67 0.25 A 0.58 0.41

On-campus job fair A 0.69 0.13 A 0.64 0.29

A: Attractive quality 
I: Indifferent quality 

M: Must-be quality 
R: Reverse quality 

O: One-dimension quality
Q: Questionable quality

뮤니케이션 능력(0.62)’ 순으로 나타났다. 이상의 요인은 학

생들이 조리교육에 대해 당연시 받아야 하는 품질속성으로 

충족되지 않을 경우 불만족하고, 충족되었다고 해도 만족도

에 영향을 미치지 못하므로 조리교육에서 기본적으로 갖추

어져야 할 필수 요건이라 할 수 있다. 따라서 국외 조리교육

에 대한 학생들이 국내 학생들에 비해 당연적 품질요소의 항

목도 많고, Worse 지수도 높은 것으로 보아, 국외 교육 학생들

이 조리교육 서비스에 대한 기대치가 높은 것을 알 수 있다. 
또한 연구 중 유일한 ‘일원적 품질속성’으로 분류된 국내 

교육품질에 대한 ‘실습수업 후 즉각적 피드백’ 속성은 Better 
지수가 0.53, Worse 지수가 0.46로 두 지수 모두 다소 높게 

나타나 충족 시, 만족을 높여 줄 수 있으나, 불충족 시, 불만

족을 야기할 수 있어 신경을 써야할 속성임을 확인하였다. 마
지막으로 무관심 품질로 분류된 속성에 대해 Better 지수와 

Worse 지수를 살펴보면, 국내 조리교육 학생들의 경우, 무관

심 품질 5개 항목 중 Better 지수는 ‘외국인 교수진(0.66)’가 

높게 나타났으며, Worse 지수의 경우는 모두 0.15 이하로 낮

게 나왔다. 국외 조리교육 학생들의 경우는, ‘수업 외 보충학

습’과 ‘교내 기숙사 보유’ 2개의 항목 모두 Better 지수는 각각 

0.47과 0.46으로 높게 나온 반면 Worse 지수는 0.1 이하로 낮

게 나왔다. 따라서 이상의 항목들은 교육서비스에 대해 만족

과 불만족에 영향을 주지 못하는 무관심 품질로 분류되었지

만, 국내 조리교육 학생에게 ‘외국인 교수진(0.66)’은 만족을 

증가시킬 수 있는 중요한 요소임을 알 수 있었다. 
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요약 및 결론

본 연구는 국내외 조리교육 서비스 품질속성에 대하여 Kano 
모델을 이용, 다차원적으로 속성을 분류, 비교 분석하였다. 
또한 국내 조리교육 서비스 품질과 해외 유명 조리교육 서비

스에 대한 학생들의 인식 차이 및 Timko의 고객만족계수 비

교를 통해 만족 증가 속성과 불만족 감소 속성을 재분류함으

로 향후 보다 나은 국내 조리교육 서비스의 품질개선과 활성

화 방안에 대한 기초자료를 제시하고자 하였다. 국내외 조리

교육 학생들을 대상으로 한 비교분석에 대한 결과와 시사점

은 다음과 같다. 
첫째, 국내 조리교육 서비스 품질 속성에 대해 국내 학생

들의 경우, 25개의 교육 서비스 품질속성 중 매력적 품질속성

이 17개, 당연적 품질속성이 2개, 일원적 품질속성이 1개, 무
관심 품질속성이 5개로 분류되었으며, 국외의 경우는 매력적 

품질 속성이 10개, 당연적 품질속성이 13개, 무관심 품질속성

이 2개로 분류되었다. 매력적 품질속성은 국내가, 당연적 품

질속성은 국외가 많이 분류된 것으로 보아 국내에 비해 국외 

교육서비스를 체험한 학생들은 보다 많은 교육서비스들을 

받아왔고, 그로 인해 이러한 교육서비스들을 당연히 받아야 

하는 품질이라고 생각한다고 해석된다. 이에 반해 50% 이상

의 속성에 대해 매력적 품질속성으로 판단한 국내 조리교육 

학생들의 경우는 그만큼 충분한 교육서비스를 제공받지 못

한다는 것을 알 수 있다. 특히, 국내 학생들은 매력적 품질로, 
국외 학생들은 당연적 품질로 분류한 속성들 가운데 ‘20명 

이하 수강생으로 제한된 실습수업’, ‘최신 전공서적이 다양하

게 있는 도서관’, ‘현장경험이 있는 교수진’ 등은 많은 비용과 

시간을 들여야 교육서비스 품질이 개선되는 사항인데 반해, 
‘체계화된 인턴십 일지 작성’, ‘수업 내 최신 트랜드 소개’, 
‘교수진의 객관적 평가’, ‘평가방법의 구체성’, ‘교수진의 커

뮤니케이션 능력’은 각 교육기관들이 자체적으로 기준을 설

정, 짧은 시간 내에 보다 나은 교육 품질 개선을 위해 활성화 

할 수 있는 속성이라고 할 수 있어, 품질개선 실행을 보다 쉽

게 할 수 있는 방안 제안에 대한 시사점을 남겨준다. 
둘째, 국내 조리교육의 학생들이 무관심 품질로 분류한 ‘4

시간 이상의 실습수업’, ‘인턴십 필수 프로그램’, ‘블록시스

템 형식의 실습수업 진행’, ‘외국인 교수진’에 대해 국외 유

학생들은 당연적 품질과 매력적 품질로 분류하였는데, 이는 

국내 조리교육 학생들이 이에 대한 교육 서비스의 경험이 

상대적으로 없거나 부족하여 이와 같은 차이점을 보여주고 

있다고 해석된다. 또한, ‘폭 넓은 인턴십 업체’, ‘귀한 식재료 

사용’, ‘취업센터 운영’ 속성은 매력적 품질로, ‘개인위생 평

가’, ‘전공별 실습실’ 속성은 당연적 품질로 두 조사대상 그

룹 모두 같은 요소로 평가 분류하였으나, 두 번째로 높은 빈

도를 나타낸 속성 평가에는 차이를 보이는 것으로 확인되었

다. 국외 학생들의 경우, ‘폭 넓은 인턴십 업체’, ‘귀한 식재

료 사용’, ‘취업센터 운영’ 속성에 대해 두 번째로 높은 빈도

를 나타낸 속성으로는 당연적 품질로 평가되었으나, 국내 학

생들의 경우는 두 번째로 높은 빈도가 일원적 품질 혹은 무

관심 품질로 확인되었다. 이러한 결과를 통해, 국외 교육을 

받은 학생들이 조리교육에 대해 보다 높은 기준을 가지고 

있는 것을 알 수 있었으며, 이러한 속성들은 국내 학생들에

게 교육에 대한 만족도를 높여 줄 수 있는 품질 속성으로 작

용할 수 있다. 
마지막으로 국내외 조리교육 서비스 품질속성에 대해 Timko

의 고객만족계수를 확인해본 결과, 국내의 경우에는 Better 
지수 0.5를 넘은 속성이 18개, Worse 지수 0.5를 넘은 속성이 

3개인데 반해, 국외의 경우에는 Better 지수 0.5를 넘은 속성

이 8개, Worse 지수 0.5를 넘은 속성이 10개로 정반대의 모습

을 보여주고 있다. 이는 앞에서 살펴본 바와 같이, 국내와 비

교하여 국외 조리교육 학생들의 교육서비스 품질에 대한 눈

높이가 높아 이와 같은 결과를 가지고 온 것이라 해석된다. 
즉, 국외 학생들에게서는 교육서비스에 대해 만족을 얻기 어

려울 수 있으나, 국내 학생들에게 Better 지수 0.5가 넘는 속성

에 대해서는 조금만 신경을 쓴다면 보다 나은 만족을 얻을 

수 있을 것을 시사하는 바이다. 특히, 국내에서는 Better 지수

가 높게 나왔으나, 동시에 국외에서는 Worse 지수가 높게 확

인된 ‘교수진의 객관적 평가’, ‘평가방법의 구체성’, ‘현장경

험이 있는 교수진’, ‘교수진의 커뮤니케이션 능력’ 속성들은 

그만큼 국내에서 제대로 교육이 이루어지고 있지 않은 품질

속성이라고 할 수 있다. 따라서 학령인구 감소로 인해 입학자

원 유치의 관점에서 ‘현장실습 가능한 레스토랑 보유’, ‘최신 

전공서적 보유한 도서관’ 등 가시적으로 보이는 속성들을 개

선하는 것도 중요하지만, 앞서 언급한 교육서비스 품질속성

들이 우선적으로 개선되어 현 재학생들의 만족도를 높여주

는 것 또한 보다 나은 품질개선을 위해 중요한 활성화 방안이 

되어 줄 것이다. 
본 연구는 국내외 조리관련 학과 재학생과 졸업생들을 대

상으로 조리교육 서비스 품질속성에 대해 비교분석한 것으

로, 향후 연구에서 개선 또는 고려해야 할 점을 제시하면 다

음과 같다. 국외 조리교육의 경우, 재학생뿐 아니라, 졸업생

까지 조사대상자로 포함하였으며, 시간과 지역의 제약으로 

국외 3개 학교, 다양한 국제 캠퍼스에서 자료를 수집하여 국

내외 조리교육 서비스 품질속성을 비교한 연구결과는 일반

화하여 적용하는데 한계가 있을 수 있다. 또한 향후 연구 시, 
품질속성 비교 뿐 아니라, 교육서비스에 대한 만족도와 함께 

비교분석하면 보다 심도 깊은 연구를 할 수 있을 것으로 기대

된다. 
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