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In recent years, interest in the welfare of soldiers is increasing. More specifically, soldiers enlisted to fulfill their military 
service obligations live a group life that is controlled by group life, unlike military officers selected by their will. Therefore, 
this study aims to verify whether there is an effect of improving the morale of soldiers by increasing the satisfaction of military 
service meals along with the trend of increasing morale through enhancement of soldier welfare. In order to achieve the purpose 
of this study, we surveyed 145 army soldiers working in the front and rear areas and used 137 valid samples for analysis. The 
results of this study are as follows. First, both SERVQUAL (Responsiveness․Assurance, Tangibles) and Servicescape (Spatial 
Environment, Spatial Design) had a positive (+) effect on military meal satisfaction. Second, military service satisfaction and 
emotional commitment have a positive (+) effect on morale. Third, satisfaction with military meals has a positive effect on emotional 
commitment. This research has also shown that improvements in SERVQUAL (Responsiveness․Assurance, Tangibles) and 
Servicescape (Spatial Environment, Spatial Design) improve military service satisfaction and emotional engagement. Military food 
service SERVQUAL (Responsiveness․Assurance, Tangibles) and Servicescape (Spatial Environment, Space Design) must pay 
attention to increase military morale.
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1. 서  론1)

최근 병사들에 대한 복지에 관심이 늘어나고 있다. 올해
2월부터 국방부는 평일 일과 이후 평일 외출을 적용하여

Received 25 August 2020; Finally Revised 18 September 2020; 
Accepted 22 September 2020
†Corresponding Author : sungyongchoi@hanyang.ac.kr

시행 중이며, 이와 더불어 병사 핸드폰 사용과 위수지역
폐지를 실시하여 병사들의 복지 여건을 보장하고 있다. 또
한 병사들의 월급은 16년에 비해 17년에는 상병 기준 10%
가, 17년에 비해 18년에는 병장 기준 88%가 인상되었다. 
18년에서 19년 사이에는 동결되었으나, 이전까지의 병사
월급 인상률에 빗대어봤을 때 최근 3년간 병사의 월급은
상당히 많이 올랐다.
한국민족문화대백과에서는 국방의 의무를 헌법에 따라
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모든 국민이 지는 국방에 관한 의무라 명시했고, 대한민
국 병역의 의무는 국방의 의무의 하위개념이라 보면 된
다. 국방의 의무는 모든 국민에게 기본적으로 주어지는
국민의 4대 의무이지만, 병역의 의무는 대한민국 국민
중 만 18세 이상의 남성에 대해 부여되는 의무이다.
병역의 의무를 이행하기 위해 입대한 병사들은 단체

생활을 하게 되는데 이는 본인의 지원으로 선발되는 간
부(사관, 준사관, 부사관)와는 다르게 단체생활로 통제를
받게 된다. 인간 생활의 세 가지 기본요소인 의식주를 예
를 들어 설명해본다면(휴가, 외박, 외출이 아닌 경우 영
내에서의 생활을 기준) ‘의’는 전투복과 보급된 체육복을
입는 병사들은, 상대적으로 출근 전과 퇴근 후 자유로이
복장을 착용할 수 있는 간부들과의 차이가 있고 ‘식’은
영내에서 병영식당을 이용하는 병사들은, 점심만을 부대
내에서 먹고 아침과 저녁에 메뉴의 선택권이 주어지는
간부들과의 차이가 있으며 마지막으로 ‘주’는 통합막사
에서 생활하게 되는 병사들은, 영외생활이 가능한 간부
들과는 차이가 생기게 된다. 
사기(Military Morale)는 사전적 의미는 의욕이나 자신

감 따위로 충만하여 굽힐 줄 모르는 기세이며 군인의 지
위 및 복무에 관한 기본법 시행령(’18. 10. 30.)에서는 사
기에 대해 ‘군대의 강약은 사기에 좌우된다. 사기는 군
복무에 대한 군인의 정신적 자세이며, 사기왕성한 군인
은 자진하여 어려움에 임하고 즐거이 그 직책을 수행할
수 있다. 그러므로 군인은 자기 직책에 대한 이해와 자신
을 가져야 하며, 굳센 정신력과 튼튼한 체력을 길러 죽음
에 임하여서도 맡은 바 임무를 완수하겠다는 왕성한 사
기를 간직하여야 한다.’고 명시되어 있다.
전투력은 병력, 무기, 물자, 부대조직처럼 눈에 보이는

유형 전투력과 앞서 언급한 사기나 군기, 정신무장, 교육
훈련, 리더십처럼 눈에 보이지 않는 무형 전투력이 있다. 
조선시대에 조총을 가진 왜군을 상대하던 조선군이 활로
써 대적함에 어려움을 겪었던 것처럼 유형 전투력도 물
론 중요하지만 백제와 신라의 최후의 전투였던 황산벌
전투에서 계백의 결사대가 보여준 조국 수호의 의지와
어린 나이에 나라를 위해 목숨을 바친 화랑 관창의 모습
에서 볼 수 있듯, 무형 전투력 또한 유형 전투력에 못지
않게 중요하다.
본 연구에서는 병사의 복지를 개선함으로써 사기 진

작을 꾀하는 현재의 추세와 더불어 군 급식 만족도 향상
을 통한 병사 사기 진작 효과가 있는지 검증하고자 한다. 
인간 생활의 세 가지 기본요소 중에서 ‘식’에 해당하는
급식 만족도를 선택한 이유는 ‘의’와 ‘주’의 경우 비교적
복잡한 절차나 많은 비용과 시간이 들어가는 것에 비해, 
‘식’은 일선 부대에서도 어느 정도 자체적으로 실시가
가능하며 상대적으로 적은 비용을 통해 비용대비 효과가

좋을 것으로 기대되기 때문이다. 서비스스케이프는 서비
스(Service)와 스케이프(Scape)의 합성어로서 인위적으로
만든 서비스공간에서의 물리적 환경 또는 공간을 의미한
다[5]. 서비스품질, 서비스스케이프 요인 등의 연구는 호
텔 레스토랑과 대학 학생식당 등의 일반 사회에서 고객
이 독립변수의 영향에 따라 고객만족도와 충성도에 영향
을 미치는지에 대한 연구는 다수 있으나 군을 대상으로
한 연구는 상대적으로 미미한 실정이며, 이러한 요인이
군 사기에 영향을 미치는지에 대한 구조모형을 통해 관
계를 분석한 연구는 더더욱 찾기 어렵다. 이에 본 연구에
서는 병영식당의 서비스품질과 서비스스케이프 요인에
따라 병사의 급식만족도, 정서적 몰입, 사기에 미치는 영
향을 연구하고자 한다. 본 연구를 통해 첫째, 급식 만족
도가 사기에 미치는 영향에 대해 실증적인 분석을 실시
하고자 한다. 둘째, 서비스가 제공되는 환경의 변화를 통
해 급식 만족도가 영향을 받는 것이 군에도 적용되는지
확인하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스품질

Zeithaml et al.[60]는 서비스품질 그리고 가치 관계를
포함하는 수단-목적 모델 이론에서 지각된 품질은 지각
된 가치에 직접적인 영향을 미친다고 하였다. 서비스품
질에 대해서는 Grnroos[14]가 서비스 품질 모델(Service 
Quality Model)을 제시하였고 고객들이 기대하는 서비스
와 제공 받은 서비스를 비교하여 서비스품질을 평가한다
는 것으로 고객에 의해 인지된 서비스품질은 기술적 품
질(Technical Quality)과 기능적 품질(Functional Quality)
에 대해 고객이 갖는 견해의 결과라고 하였다. 또 서비스
품질이 고객이 소비하는 과정에서 만족, 불만족의 평가
가 이루어지고 기업과 종사원이 제공하는 상호교환과정
의 서비스인 카운터에서 생산 및 소비가 함께 있거나 시
설자원 내 종사원태도는 고객의 평가에서 품질이 된다고
하였다. 쉽게 말하자면 고객이 기대하는 서비스의 수준
과 실제로 지각한 서비스의 차이 및 비교를 통한 것이
서비스품질이라 할 수 있는 것이다.

Zeithaml et al.[60]는 서비스품질에 대해 서비스 기업이
제공하기 전에 고객이 기대한 서비스와 실제로 제공한
서비스(과정 및 결과)에 대해 인지한 것과의 차이라고
정의하였으며, 비분리성, 소멸성, 무형성, 이질성 등과 같은 
서비스의 특성으로 상대적인 주관적 품질이라 하였고, 지
각된 서비스품질은 특성 서비스의 우수한 결과와 관련
된 개인의 주관적 판단 또는 태도로 정의하였다. 객관적
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품질과는 다른 태도의 한 형태라 하였다. 정리하면 서비
스품질이란 서비스의 우수성과 관련한 전반적인 판단이
나 태도로 지각된 품질은 소비자의 지각과 기대 사이의
차이의 방향과 정도로 본다고 하였다[47].

Bitner and Hubbert[6]는 서비스품질을 조직과 서비스
의 상대적 열등감이나 우월감에 대한 고객의 전반적인
인상이라고 하였다. Kim et al.[26]는 서비스품질은 객관
적인 척도에 의해 측정하는 것이 아니기 때문에 고객이
지각하는 정도를 측정하여 서비스품질을 측정하게 된다
고 하였다. 
여러 학자들의 공통된 견해[36, 42]는 서비스품질이란

기대된 서비스(Expectation Service)와 경험 후 인식(지각)
된 서비스(Perceived Service)간의 소비자의 비교에 의해
서 결정된다고 하였다.
서비스품질의 측정과 관련하여 PZB는 SERVQUAL이

라는 서비스 측정방법, 최초 10개의 차원을 고안하였으나
서로다른것이상호관련이있음을다양한통계분석을통해 
검증하였고, 최종적으로는 지각된 서비스품질(Perceived 
Service Quality) 구성차원을 신뢰성, 반응성, 공감성, 확신
성, 유형성의 5가지로 정의했다[41, 57].
보편적인 서비스의 품질을 측정하는데 적합한 것으로

인식되어 왔던 SERVQUAL 모델은 외식 및 레스토랑 서
비스의 특징적인 성향을 반영하는데 한계가 있음이 지적
되었고, 이러한 한계를 극복하기 위하여 Stevens et al.[50]
은 SERVQUAL 모형을 기반으로 외식산업의 고객만족
을 평가하는 척도인 레스토랑 환경에서 적용될 수 있는
DINESERV 모형을 제시하였다. DINESERV는 기존의
SERVQUAL과 Knutson et al.[32]이 개발한 숙박산업의 서
비스품질 측정도구인 LODGSERV를 결합하여 레스토랑
산업에 최적화된 서비스품질 측정도구로 개발한 것이다.

DINESERV 척도는 큰 틀에서는 SERVQUAL의 5개의
차원도 동일하지만, SERVQUAL의 기존 40개 항목을 레
스토랑 산업에 적합하도록 총 29개 항목으로 재구성하여
레스토랑 방문고객이 응답하기 쉽다는 장점을 가지고 있
다. Vincent et al.[54]은 DINESERV는 레스토랑의 서비
스품질을 객관적으로 평가하고 관리하는데 합리적이고
일관된 결과를 도출해 주는 유용한 도구로 평가받고 있
다고 하였으나 Jung et al.[21]은 한식당 고객의 인지된
서비스품질 측정 간 SERVQUAL과 DINESERV를 비교
하였을 때, 두 방식 모두 우수한 신뢰도 및 비교적 만족
스러운 적합도를 보이나 전반적인 타당도와 신뢰도 측면
에서 SERVQUAL이 좀 더 바람직한 결과를 보였다는 결
과를 도출하였다. 서비스 품질에 대한 고객 만족도는 서
비스 차원을 통해 측정 할 수 있다. 본 연구에서 서비스
품질을 병사가 병영식당에서 제공받는 서비스에 대한 기
대와 실제로 느낀 서비스의 정도의 비교를 통해 서비스

를 지각하는 품질의 정도로서 복합적으로 형성된 것으로
정의를 하였다[60]. 신뢰성은 약속한 서비스를 병사의 입
장에서 정확히 제공하는 능력을 의미하고, 항상 서비스
가 실수 없이 정확한 시간에 제공 되어지는 것을 의미하
다[60], 반응성은 병사들에게 도움이 되고, 예기치 못한
다양한 병사 기대에 대응할 수 있는 서비스를 제공하겠
다는 의지를 의미. 병사의 요구, 불만, 질문, 문제 등을
처리하는 배려와 신속성, 유연성 그리고 고객화란 개념
도 포괄한다[60]. 확신성은 병영식당과 민간조리원, 취사
병들의 지식수준과 예의, 믿음 그리고 확신을 전달해 줄
수 있는 능력을 의미한다[60]. 공감성은 병영식당의 병사
에 대한 관심과 배려를 의미. 이 차원의 핵심은 병사들이
특성화되고 주문화된 서비스를 통해 병사 개개인 자신이
특별하고 독특하다는 것을 전달하는 것이다[60]. 유형성
은 취사병과 민간조리원 그리고 의사소통의 도구들의 유
형적인 모습을 의미. 서비스 제공자들의 세부사항들에 대
한 주의와 관심을 나타내는 유형적 증거이다[60].

2.2 서비스스케이프

서비스스케이프에 대한 연구는 1970년대 Kotler[31]가
마케팅 도구로써 분위기를 물리적 자극이라고 표현하고
시각, 청각, 후각, 촉각의 인식을 포함하는 분위기로 설명
한 이후 많은 학자들에 의해서 연구되어 왔다. Baker[2]는
서비스 제공 시점에서 고객에게 제공될 수 있는 모든 유형
석 단서(tangible clues)라 제시하였고, 분위기 요인(ambient 
factor), 디자인요인(design factor), 사회적요인(social factor)
의 3가지 요인으로 분류, 물리적 환경을 언급했다. 또 1994
년 연구에서는 고객과 서비스 제공자 간 서비스의 전달이
이루어지고 상호작용이 일어나는 환경이라 하였다. 서비
스스케이프(servicescape)라는 용어는 Bitner[5]에 의해 처
음 도입되었으며, 자연적, 사회적 환경과는 대비되는 개
념으로 서비스 기업이 통제할 수 있는 객관적이고 인위적
환경, 즉 인간이 만들어낸 물리적 환경이며, 공조환경, 신
호․상징 및 인공물로 구분하여 인공적, 물리적 환경으로
만 국한된 물리적 요인이라 정의하였다. 이는 기업 내에
서 고객의 태도에 영향을 미칠 수 있는 객관적인 환경, 서
비스 접점에서의 서비스 환경이라고도 하였다.

Choi et al.[11]는 서비스스케이프(servicescape)란 서비
스(service)와 시각적으로 보이는 것, 인테리어, 경치 등
을 나타내는 접미사인 스케이프(scape)의 두 단어가 접목
된 합성어로서 서비스 사업에서의 물리적 환경을 의미한
다고 하였다.

Chun et al.[13]은 호텔 레스토랑의 물리적 환경을 주
변요소, 공간배치, 공간기능성으로 분류하였다. Lee and 
Ahn[35]은 서비스스케이프의 하위 개념을 공간환경, 공간
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디자인, 긍정적 업무수행, 품질서비스로 정의하였다. Kim 
[24]은 대학 학생식당의 서비스스케이프 요인은 공간성, 
청결성, 심미성, 쾌적성으로 장소와 업종에 관계없이 유
사하다고 하였다.
또 Stevens et al.[50]이 레스토랑 서비스품질을 평가하

기 위하여 SERVQUAL의 유형성, 신뢰성, 확신성, 반응성, 
공감성의 5개 차원을 바탕으로 개발한 DINESERV 척도를
바탕으로 Ryu[45]는 고급레스토랑의 물리적 환경 연구에
서 음식점으로 제한하여 DINESCAPE 척도를 개발하고 구
성요소로 유형성의 조명, 온도, 음악, 소음의 실내 좌석테
이블의 전망, 시설공간배치, 바닥과 벽장식의 색상, 무늬
등의 분위기, 청결, 시설이용의 편리성에서 기념일의 축하
이벤트, 오래 머물 수 있는 공간[46]을 추가하였다. 이러한
DINESCAPE의 적용은 고급레스토랑의 물리적 환경 연구
에서 음식점으로 제한하였기 때문에 질문의 항목들이 군
병영식당에는 적용하기 어려움이 있다.
본 연구에서는 Lee and Ahn[35]의 연구로부터 요인분

석을 통해 얻어진 개념인 공간환경과 공간디자인 두 가
지를 하위 개념으로 정의하고, 긍정적 업무수행과 품질
서비스는 앞에서 언급한 서비스품질에서 측정한다. 긍정
적업무수행과 품질서비스는 서비스품질에 포함될 수 있
는 개념으로 본 연구에서는 서비스스케이프를 공간환경
과 공간디자인의 개념으로 한정하여 정의하였다. 대학생
단체급식에 대한 연구는 학생식당이 아닌 다른 선택을
할 수 있는 선택지가 있다는 점에서는 차이가 있지만, 연
구대상인 병사들의 연령대와 유사한 20대 초, 중반의 대
학생들이라는 공통점이 있어 Lee and Ahn[35] 연구에서
서비스스케이프의 하위개념을 도출하였다. 

2.3 급식 만족도

Yeo[59]은 군 급식에 있어서 신세대들에게 급식의 만
족도를 높여주기 위해서는 현재의 식단보다 메뉴를 더욱
다양화시키는 것이 필요하다고 하였다. 또 2006년 연구
에서 군 급식에서 배식 서비스에 미치는 영향요인의 연
구에서 취사병들의 친절 정도와 음식 부족 시 대처, 메뉴
비치 및 양념통 내용물 수시 교체에 대한 만족도는 모두
보통 수준으로 만족하고 있는 것으로 나타났다고 하였
고, 따뜻한 음식의 온도 유지에는 비교적 만족한다고 하
였다. 2007년 연구에서는 급식 품질의 향상을 위해 군에
서는 수많은 노력을 기울이고 있으나 취사환경에 있어서
몇 가지 극복하기 어려운 점이 상존하고 있으며 그 중
급식완료 시간을 준수해야 하고, 음식 조리의 주체인 취
사병이 계속적으로 순환되어 조리 및 취사 능력이 개선
되지 못한다는 점을 꼽았다. 
군 급식 만족도에 대한 연구는 Lee et al.[34], Son et al. 

[49], Jang et al.[17], Kang and Lee[23], Choi and Lee[10], 
Kim[27]이 있다. Lee et al.[34]은 급식의 품질은 음식에 국한
되지 않고, 식당의 환경, 취사요원의 서비스 태도 등이 포함
되는 개념이며, 따라서 급식의 만족도를 높이기 위해서는
여러 급식의 품질 요소 중에서 어떤 요소를 보완하고 피급
식자가 무엇을 필요로 하는지 확인할 필요가 있다고 하였으
며, Son et al.[49]은 급식 서비스에 대한 만족도 -장병들의
급식서비스 인식도- 를 음식의 품질, 급식의 위생, 유형성, 
신뢰성, 반응성, 공감성, 확신성 7개의 영역에 대해 연구했
으며 ‘명절에는 명절음식이 제공된다’와 ‘배식은 신속하게
이루어진다’라는 2가지 설문 항목에서 가장 높은 인식도를
나타내었으나, 음식품질에 있어서는 ‘메뉴가 다양하게 제
공된다’, ‘제공된 음식은 외관상 먹음직스럽다’라는 2가지
의 설문항목이, 급식위생에서는 ‘식기가 청결하다’가, 반응
성에서는 ‘불만에 대한 반응과 조치가 이루어진다’, 공감성
은 ‘급식에 대한 식품영양정보는 충분히 제공된다’와 ‘특별
식은 적절하게 제공된다’에서 인식도가 낮게 나타났다.

Jang et al.[17]은 이라크 파병 한국 장병들의 급식서비
스에 대한 만족도 분석에서 위탁과 직영식당을 분류하여
연구하였고 메뉴의 다양성, 음식의 맛, 선호메뉴제공, 배
식방법, 위생, 식당시설이용편리성, 식당인테리어, 사용
하는 식사기구, 급식불만 사항의 신속한 처리, 균형 있는
영양공급 항목에서 위탁운영 식당 이용자들이 만족도가
높은 결과를 보였으며, 이 결과는 군 급식 만족도 조사에
서 음식도 중요하지만 서비스와 급식환경 또한 중요하게
작용한다고 하였다.

Kang and Lee[23]은 충청도 지역 13개 군부대에 대해
전반적인 만족도는 보통 수준으로 나타났으며, 계급, 연
령, 교육정도에 따라 만족도를 비교한 결과 유의한 차이
는 없는 것으로 나타났으나 군매점 이용횟수에 따라서는
유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

Choi and Lee[10]은 백령도 주둔 신세대 장병들에 대
한 연구에서 군대 급식에서 가장 개선되어야 할 사항으
로 음식의 양, 다양한 식재료 및 조리법의 사용을 지적하
였으며, 군대 급식은 급식 환경(2.34), 급식 품질(2.36), 
그리고 배식(2.62)의 급식 서비스에 대하여 전반적으로
보통이다(3점)에 못 미치는 수준이었다고 하였다.

Kim[27]는 맛, 영양, 양, 위생상태, 식당의 환경, 식사 시
주변 인원, 식사 전 대기 시간, 후식의 유무, 선호하는 식
단, 조리 관계자의 친절도 등 만족도에 영향을 주는 10개
의 요인 중 순위 분석과 회귀분석을 이용하여 분석한 결
과 군 급식자 입장에서는 맛과 양, 위생 상태를 군 급식의
만족도를 결정짓는 가장 중요한 요인이라고 하였다.
본 연구에서는 군 급식 만족도의 요인으로 맛, 양, 온

도, 영양을 채택하였고, 서비스품질 중 ‘유형성’에 외관, 
메뉴의 다양성, 조화 요인을 포함시켰다. 이를 구분하는
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기준은 급식 만족도로 표현되는 요인들은 이미 완성된
요리에 대한 항목이며, 서비스품질 중 유형성으로 표현
되는 요인들은 조리 중, 혹은 그 전에도 판단이 가능한
요인을 선택하였다.

2.4 조직몰입(정서적 몰입)

Becker[4]은 조직몰입은 1960년대 조직행태론에서 처음
쓰이기 시작한 후부터 사회학, 사업심리학, 조직행동학자
들이 조직문제와 관련하여 개인과 조직의 상호작용을 분
석하는데 사용하였다고 하였다. Meyer and Allen[39]은 조
직몰입은 구성원이 조직에 갖는 심리적 애착을 의미하며
이는 조직과 구성원이 추구하는 목표와 가치가 동일할 때
증가한다고 하였고, Machintoshi and Lockshin[38] 몰입은
가치 있는 관계를 유지하기 위한 지속적인 바탕이라고 하
였다.
조직몰입은 연구자들에 따라서 다양하게 정의되어 왔

다. Sheldon[48]은 조직몰입을 조직에 대한 긍정적 평가와
조직의 목표와 연관시켜 일하려는 의도로, Buchanan[7]은
목표 및 가치관이 관련된 조직의 역할, 조직 그 자체에 대
한 열렬한 애착으로 보았다. Porter et al.[44]는 특정조직의
구성원으로 남으려는 강한 욕구, 조직을 위해 기꺼이 많은
노력을 기울이려는 자세, 조직의 목표와 가치에 대한 강한
신뢰 및 수용의 세 가지 측면에서 정의하였다. Wiliams  
and Anderson[56]은 조직에 대한 개인의 동일시와 몰입
의 상대적 정도로 개인이 조직에 얼마나 일체감을 가지고
몰두하느냐 하는 정도를 의미한다고 하였고, Wagner and 
Hollenbeck[55]은 자신이 조직에서 열심히 일하고 조직에
남으려는 의지로 정의하였다.
한편 Jung[20]은 조직몰입에 대한 다양한 정의들은 그

이론적 근거를 기준으로 볼 때 태도주의적 접근과 행동
주의적 접근으로 크게 구분된다고 하였다.

Meyer et al.[40]는 조직몰입을 세 가지로 구별되는 차원
을 포함하는 개념이라고 하였는데, 정서적 몰입(affec-
tive commitment)은 조직에 대한 감정적인 밀착 및 조직
의 가치에 대한 신념이며, 지속적 몰입(continuance com-
mitment)은 조직구성원으로 남아 있는 것과 떠나는 것 사
이의 경제적 가치에 대한 인식이며, 규범적 몰입(normative 
commitment)은 도덕적 또는 윤리적인 이유로 조직구성원
으로서 남아 있고자 하는 의무감이라고 했다. Joung and 
Kim[19]은 조직몰입도가 높은 사람은 보다 목표 지향적
이고, 주어진 문제 상황에 잘 대처하며, 결과적으로 높은
조직성과를 보인다고 하였다.
군 내부의 조직몰입에 대한 연구로는 Kim et al.[25]은

효과적인 인적자원의 관리를 위한 중요한 변수가 바로
조직몰입이라고 하였다.

앞서 언급된 정서적 몰입, 지속적 몰입, 규범적 몰입
중 본 연구에서 알아보고자 할 변수는 정서적 몰입 단
한가지이다. 서론에서 언급한 병역의 의무 이행을 위하
여 입대한 병사들에게는 의무복무기간을 채우지 않고 조
직을 떠나는 것은 탈영으로 징계를 받을 수 있는 사항이
되며, 만약 검거되지 않는다 하여도 평생 탈영병으로 도
망자 신세가 되어 살아가기 때문에 이에 대한 경제적 가
치의 차이는 충분히 일반적인 사고로 판단 가능할 것으
로 보여 지기 때문에 지속적 몰입의 개념은 제외하였다.
또 도덕적 또는 윤리적인 이유에 해당하는 것은 병사

보다는 간부에 해당하는 것으로서 직업으로서 간부라는
길을 선택한 간부들이 전역이라는 선택을 하기 앞서 도
덕적, 윤리적 이유로 조직구성원으로 남는 경우와 다르
게 의무복무이후 전역을 하는 병사들에게는 규범적 몰입
의 개념도 적용하기 다소 어려움 점이 있다. 따라서 본
연구에서는 조직몰입의 개념은 정서적 몰입만으로 표현
한다.

2.5 사기

사기는 개인만이 아니라 조직과 집단의 응집성과 근
무상태 혹은 그 직무에 대한 의욕 등의 정신 상태라고
할 수 있다. Kim and Heo[26]은 사기란 개인이나 집단이
소속 조직에 애착을 느끼고 공동목표 달성을 위해서 주
어진 업무와 근무환경에 자발적 참여와 몰입함으로서 개
인의 능력을 최고도로 발휘하는 심리상태라 볼 수 있으
며 공동목표를 달성하기 위한 집단의 정신적 역량이라
규정하였다. Jung[20]은 조직원 스스로의 내재적 동기유
발과 외재적 보상에 의한 동기유발 결과 나타는 조직원
의 심적 상태를 사기라고 정의, Kang and Kim[22]은 사
기는 자신에게 주어진 직무 또는 조직이 달성해야 할 과
업을 추진함에 있어서 굳건한 의지와 자신감으로 성공하
고야 말겠다는 자발적 욕구이며, 이것이 행동으로 표출
된 상태라고 하였다. 앞서 언급된 사기는 일반적인 의미
와 군이 아닌 여러 가지 조직에서 적용될 수 있는 사기
의 개념이며 본 연구에서 알아보고자 하는 군 조직의 사
기는 어떻게 다른지는 아래와 같다.

Kang and Kim[22]의 연구에서는 군 조직은 사회의 기
타 조직과는 다른 특수성을 지니고 있으며 그것은 유사
시 생명의 위협이 존재하는 상황 하에서 특수목적과 특
수임무를 수행해나가는 집단이라는 점과 군 조직에서의
사기는 전쟁의 승패를 좌우하는 요소로 인식되고 있다고
하였다. Kang and Kim[22]은 조직구성원으로서 보상을
고려하지 않고 자신감과 자긍심을 토대로 스스로의 희생
을 무릅쓰면서 임무를 완수하려는 굳은 의지 및 자세라
고 하였다.
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<Figure 1> Research Model

<Table 1> Quality Components in Catering Service Research

Previous Works Food Staff Ambiance Price Fairness Menu Sanitation Convenience Facility

Chang et al.[8] ◎ ◎ ◎

Ham[16] ◎ ◎ ◎ ◎ ◎ ◎

Kim et al.[24] ◎ ◎ ◎ ◎

Kwun[33] ◎ ◎ ◎ ◎ ◎

Liang and Zhang[37] ◎ ◎ ◎ ◎ ◎

Thomas[52] ◎ ◎ ◎ ◎

사기의 일반적인 개념과 군 사기는 다소 차이가 있는
것을 알 수 있다. Bartone[3]은 군 사기의 하위 구성요소
로 만족사기(comfort morale)와 전투사기(fighting morale) 
개념으로 구분하였다. 전투사기는 개념적으로 물리적인
안전과 편안함에 관한 고려를 포함하는 만족사기와 구
분되며 자신감(competence), 응집력(cohesion), 단체정신
(esprit de corps)의 세 가지 중요한 요소를 가지고 있다고
하였다.

3. 연구모형 및 가설설정

3.1 연구모형 

본 연구는 2019년 6월 15일부터 6월 18일까지 전․후방
각지에서 근무하는 육군 병사 145명을 대상으로 설문조사
를 실시하였다. 총 145부의 설문을 구글 설문지 양식을 통
해 회수하였고, 무성의한 답변 8부를 제외한 총 137부를
실증분석에 사용하였다. 선행연구 통하여 서비스품질과
서비스스케이프를 독립변수로, 급식만족도와 정서적 몰입
을 매개변수로, 사기를 종속변수로 <Figure 1>과 같이 연
구모형을 설계하였다.

 : 서비스품질은 급식 만족도에 정(+)의 영향을 미친다.
 : 서비스스케이프는 급식 만족도에 정(+)의 영향을

미친다.
 : 급식 만족도는 정서적 몰입에 정(+)의 영향을 미친다.
 : 정서적 몰입은 사기에 정(+)의 영향을 미친다.
 : 급식 만족도는 사기에 정(+)의 영향을 미친다. 

3.2 가설설정 

Stevens et al.[50]의 DINESERV 모형에대하여 Jung et al. 
[21]은 한식당 고객의 인지된 서비스품질 측정에 있어서
SERVQUAL이 DINESERV보다 측정 항목에 대한 전반
적인 타당도와 신뢰도 측면에서 좀 더 바람직한 결과를
보이는 측정 척도로 고찰되었다고 하였다. DINESERV가
SERVQUAL에 비하여 레스토랑의 서비스 및 물리적인 환
경 성향이 감안되어 고안된 척도이지만, 유형성 측면에서
만 개념이 보완되었기 때문으로 추측하였다. 또 외식산업
은 타 서비스 산업과 달리 제공되는 재화가 음식이지만, 
외식산업에서 가장 중요한 요소인 식품 품질이나 메뉴 품
질을 서비스품질에 포함시킬 수 있는지에 대한 여부는 아
직까지도 많은 연구에서도 논란의 대상이 되고 있다고 하
였다. 단체 급식이라는 측면에서, 그리고 20대 초․중반의
고객이 대상이라는 점에서 군 급식과 유사한 대학 급식
서비스 연구에 대해 Cho[9]는 기존 대학 급식 서비스 연구
에서 품질 요인을 음식, 위생, 분위기, 편의로 이루어진 2
차 구성개념으로 구성하였다. 설문 및 연구 진행 시 가능
한 외생변수의 개입을 줄이려고 하였다. 급식 서비스 선행
연구는 <Table 1>과 같다. 
본 연구에서는 품질 구성요인 음식, 직원, 분위기, 가

격공정성, 메뉴, 위생, 편의, 시설, 가격에서 병영식당의
특성상 적용할 수 없는 Price Fairness와 같은 개념은 제
외하고자 한다. 그 외의 요인은 음식, 메뉴를 급식 만족
도에 포함하여 확인하고자 하며, 직원은 ‘확신성’에서 위
생은 ‘유형성’에서 분위기, 편의는 ‘서비스스케이프’에서
본 연구의 각 변수에 대한 조작적 정의에 맞게 확인하고자
한다. 일반적으로 분위기, 편의 등도 ‘유형성’의 범주에
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포함되나 지금까지 연구된 바가 없는 병영식당의 서비스
스케이프에 대한 연구를 위하여 해당 2개의 항목은 ‘서
비스스케이프’의 개념으로 확인하고자 한다.
병사들과 가장 유사성을 가진 20대 초, 중반의 대학생

들이 이용하는 학생식당에 대해 연구한 Lee and Ahn[35]
은 대학 단체 급식 서비스스케이프에 따른 고객감정반응
(긍정적 감정, 부정적 감정)에 대해 연구하였으며 서비스
스케이프가 고객감정반응에 영향을 미친다고 하였다. 또
한 Sweeney and Soutar[51] 연구에서 서비스품질은 고객
만족도를 증가시키는 역할을 수행함을 밝혔으며, 여러
급식 서비스 연구에서도 서비스품질이 고객 만족도 중요
한 역할을 함을 밝혔다[8, 16, 52]. 이와 같은 선행연구를
통하여 다음과 같이 ,  가설 설정을 하였다.

 : 서비스품질은 급식 만족도에 정(+)의 영향을 미친다
 : 서비스스케이프는 급식 만족도에 정(+)의 영향을 미

친다.

Jung[20]는 직무만족과 조직몰입이 상관의 리더십과
사기, 보상과 사기 사이에서 각각 매개 역할을 수행하며
직무만족은 조직몰입에 정(+)적인 영향을 주는 것이 검
증하였다. 직무만족과 조직몰입, 정서적 몰입, 이직의도
에 미치는 영향에 관한 선행 연구가 다수 있지만 급식
만족도와 정서적 몰입에 관한 연구는 거의 없는 실정이
다. 군에서의 급식만족도는 군 생활의 정서적인 영역에
서 상당히 중요한 부분을 차지할 것으로 예상하고 급식
만족도는 정서적 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는
가설을 설정하였다.

Kim and Heo[26]은 육군 부사관의 사기와 조직몰입에
관하여 연구하였는데, 조직몰입 조건에 개인성향과 부대
위치는 조절효과가 있으며, 부대형태는 관련이 없다고
하였다. Baek and Kim[1]은 서번트 리더십이 조직몰입과
군 사기에 미치는 영향을 분석하였고 인구통계학적 요인
들을 통제하였을 경우 전반적으로 긍정적인 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 

Yeo and Lee[58]는 군의 전투력을 결정하는 요소 가운
데 급식문제는 병사의 사기에 영향을 준다는 점으로 미
루어 볼 때 매우 중요하다고 할 수 있다고 하였다. Kang 
and Lee[23]은 군 급식은 군 장병 개인의 체력과 사기를
유지하고 최대한의 전투력을 발휘할 수 있도록 정부의
계획 하에 철저하게 실시된다고 하였고, Kim and Yeo 
[29]은 군 급식은 영리를 목적으로 하지 않고 군인들의
개인 건강, 체력 및 사기를 증진시켜주며 전투력을 최대
로 발휘하도록 하여 국민의 재산과 생명을 보호하는 동
시에 전체적으로는 국민건강 향상에 기여함을 목적으로
한다고 하였다. 이와 같은 선행연구를 통하여 다음과 같
이 , ,  가설 설정을 하였다.

 : 급식 만족도는 정서적 몰입에 정(+)의 영향을 미친다.
 : 정서적 몰입은 사기에 정(+)의 영향을 미친다.
 : 급식 만족도는 사기에 정(+)의 영향을 미친다.

3.3 변수의 측정

독립변수인 서비스품질 변수의 설문 문항은 Son et al. 
[49], Jo et al.[18], Lee and Ahn[35]의 연구에서 신뢰성 3
문항, 반응성 3문항, 공감성 3문항, 확신성 3문항, 유형성
3문항 총 15개 문항을 군 대상 연구에 맞게 수정하여 측
정하였다. 그리고 서비스스케이프 변수의 설문 문항은 Lee 
and Ahn[35], Kim[28], Kim et al.[30], Um[53] 연구에서
공간환경 3문항, 공간다자인 5문항을 총 8개 문항을 군
대상 연구에 맞게 수정하여 측정하였다. 또한 내생변수인 
급식만족도 변수의 설문 문항은 Kim[27], Son et al.[49]
의 연구에서 4문항, 정서적 몰입은 Meyer and Allen[39]
에서 3문항, 사기는 Choi[12] 연구에서 4문항을 군 대상
연구에 맞게 수정하여 측정하였다.  

4. 실증분석

4.1 표본의 인구통계학적 특성

본 연구는 군 급식 만족도가 병사 사기에 미치는 영향
에 대한 연구로서 전․후방 각지에서 근무하는 병사를 대
상으로 설문조사를 실시하였으며, 전체 표본 145(100.0%)
부 중 무성의하게 답변한 표본 8부를 제외한 유효표본 137 
(94.5%)을 중심으로 실증분석을 실시하였다. 표본의 인구
통계학적 특성은 첫째, 나이에서는 20~21세 40명(29.2%), 
22~23세 78명(56.9%), 24~25세 16명(11.7%), 26~27세 3명
(2.2%), 28세 이상은 0명으로 22~23세가 가장 많은 것으로
나타났다. 둘째, 계급에서는 이병 12명(8.8%), 일병 63명
(46.0%), 상병 51명(37.2%), 병장 11명(8.0%)으로 나타났
으며 군 생활 경력은 6개월 이하 38명(28.5%), 6~12개월
41명(29.9%), 12~18개월 46명(33.6%), 18개월 이상 11명
(8.0%) 순으로 나타났다. 셋째, 복무 지역은 서울․경기․
인천 65명(47.4%), 충청․대전․세종 27명(19.7%), 경상․
부산․대구․울산 3명(2.2%), 전라․광주 3명(2.2%), 강원
39명(28.5%) 순으로 나타났으며, 복무 지역은 다소 고르지
못한 표본 추출이 되었다.

4.2 요인분석 및 신뢰도 분석

본 연구의 서비스품질에 대한 요인분석 및 신뢰성 분
석 결과 <Table 2>와 같이 신뢰성, 반응․확신성, 공감성, 
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<Table 2> SERVQUAL Factor Analysis and Reliability Analysis

 Item
SERVQUAL Factor Analysis Reliability Analysis

Tangibles Empathy Responsiveness·Assurance Reliability Communalities Cronbach’s Alpha

rel_1 .059 .410 .196 .704 .706
0.642

rel_2 .214 .074 -.013 .876 .819
rea_1 .280 .220 .619 .419 .685

0.765rea_2 .236 .114 .820 -.136 .759
con_1 .311 .178 .773 .211 .770
emp_1 .088 .844 .175 .076 .756

0.819emp_2 .219 .819 .112 .260 .799
emp_3 .453 .685 .156 .166 .726
tan_1 .735 .276 .329 .268 .796

0.894tan_2 .870 .170 .205 .075 .834
tan_3 .820 .186 .358 .160 .861

Eigenvalues 2.511 2.258 2.037 1.706 　 　

% of Variance 22.823 20.528 18.520 15.508 　 　

Cumulative % 22.823 43.351 61.871 77.379 　 　

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy  .863
Bartlett's Test of Sphericity
Approx.Chi-Square = 786.428, df = 55, Sig. = .000

<Table 3> Servicescape Factor Analysis and Reliability Analysis

Item

Servicescape Factor Analysis
Reliability
Analysis

Spatial 
Design

Spatial  
Environment

Commu-
nalities

Cronbach’s
 Alpha

se_1 .258 .830 .755
0.814se_2 .511 .645 .678

se_3 .389 .804 .797
sd_1 .772 .368 .731

0.924
sd_2 .786 .335 .729
sd_3 .811 .315 .756
sd_4 .821 .363 .805
sd_5 .828 .351 .808

Eigenvalues 3.708 2.352 　 　

% of Variance 46.348 29.394 　 　

Cumulative % 46.348 75.742 　 　

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy: .907
Bartlett's Test of Sphericity
Approx.Chi-Square = 787.947, df = 28, Sig. = .000

유형성 4개의 요인으로 추출되었다. 신뢰성과 타당성을
높이기 위해 rel_3, rea_3, con_2, con_3 문항을 제거하고
분석을 진행하였다. 또한 군 병영 식당 특성상 서비스품
질의 반응성과 확신성의 서비스가 취사병과 민간조리원
에 의해 수행되기 때문에 유사한 서비스로 인식되어 한
요인으로 측정된 것으로 보인다. 분석결과 측정변수의 요
인적재치가 0.6 이상, 공통성이 0.6 이상, 고유값이 1 이상, 
누적분산이 70% 이상, 크론바흐 알파 값이 0.6 이상으로
서비스품질의 세부 변수들이 적절히 측정되었다고 할 수
있다[15]. 또한 주성분 분석 결과 총 설명력이 77.379이
고, 첫 번째 성분(component)의 설명력 15.508로 총 설명
력의 절반 이상을 차지하고 있지 않기 때문에 본 연구에
서 동일방법편의 문제점이 심각한 위협을 제공하지 않는
다고 가정할 수 있다[43]. 
서비스스케이프에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석 결과

<Table 3>과 같이 공간환경, 공간디자인 2개의 요인으로
추출되었다. 측정변수의 요인적재치가 0.6 이상, 공통성이
0.6 이상, 고유값이 2 이상, 누적분산이 70% 이상, 크론바
흐 알파 값이 0.8 이상으로 서비스스케이프의 세부 변수들
이 적절히 측정되었다고 할 수 있다[15]. 또한 주성분 분석
결과 총 설명력이 75.742이고, 첫 번째 성분(component)의
설명력 29.394로 총 설명력의 절반 이상을 차지하고 있지
않기 때문에 본 연구에서 동일방법편의 문제점이 심각한
위협을 제공하지 않는다고 가정할 수 있다[43]. 
내생변수에 대한 요인분석 및 신뢰성 분석 결과 <Table 

4>와 같이 급식 만족도, 정서적 몰입, 사기 3개의 요인으로 

추출되었다. 측정변수의 요인적재치가 0.6 이상, 공통성이
0.6 이상, 고유값이 2 이상, 누적분산이 70% 이상, 크론바
흐 알파 값이 0.8 이상으로 내생변수들이 적절히 측정되었
다고 할 수 있다[15]. 또한 주성분 분석 결과 총 설명력이
75.928이고, 첫 번째 성분(component)의 설명력 23.705로
총 설명력의 절반 이상을 차지하고 있지 않기 때문에 본
연구에서 동일방법편의 문제점이 심각한 위협을 제공하지
않는다고 가정할 수 있다[43].
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<Table 5> Confirmatory Factor Analysis

Variable Item Estimate t C.R AVE

Reliability
rel1 0.907 　

0.789 0.663
rel2 0.562 4.682

Responsiveness․
Assurance

rea1 0.754 　
0.731 0.479rea2 0.616 6.841

con1 0.824 9.109

Empathy
emp1 0.692 　

0.889 0.729emp2 0.805 8.266
emp3 0.83 8.461

Tangibles
tan1 0.881 　

0.881 0.712tan2 0.789 11.771
tan3 0.91 15.427

Spatial
Environment

se1 0.746 　
0.843 0.642se2 0.774 8.995

se3 0.818 9.541

Spatial Design

sd1 0.808 　

0.918 0.692
sd2 0.787 10.495
sd3 0.831 11.338
sd4 0.889 12.512
ac3 0.886 16.119

Morale

mor1 0.799 　

0.868 0.623
mor2 0.827 10.114
mor3 0.758 9.172
mor4 0.662 7.838

Model Fit   = 739.547, df = 369  /df = 2.004, RMR = .053, 
CFI = .883, NFI = .794, RMSEA = .086, GFI = .762　

<Table 6> Correlations and Discriminant Validity Analysis

Variable 1 2 3 4 5 6 7 8 9

0.814* 　 　 　 　 　 　 　 　
2. Responsiveness․Assurance 0.495 0.692* 　 　 　 　 　 　 　
3. Empathy 0.63 0.623 0.854* 　 　 　 　 　 　
4. Tangibles 0.46 0.795 0.663 0.844* 　 　 　 　 　
5. Spatial Environment 0.467 0.778 0.748 0.803 0.801* 　 　 　 　
6. Spatial Design 0.393 0.608 0.701 0.789 0.858 0.832* 　 　 　
7. Foodservice Satisfaction 0.518 0.847 0.668 0.941 0.84 0.757 0.780* 　 　
8. Affective Commitment 0.308 0.486 0.599 0.618 0.504 0.591 0.614 0.901* 　
9. Morale 0.367 0.478 0.604 0.531 0.481 0.462 0.538 0.728 0.789*

*Square root of AVE.

<Table 4> Endogenous Variable Factor Analysis and Reli-

ability Analysis

Item 

 Endogenous Variable Factor Analysis
Reliability 
Analysis

Morale
Foodservice
Satisfaction

Affective
Commitment

Commu-
nalities

Cronbach’s 
Alpha

fs_1 .054 .794 .334 .746

0.858
fs_2 .021 .818 .283 .749
fs_3 .275 .835 .100 .782
fs_4 .372 .740 .078 .692
ac_1 .305 .279 .836 .871

0.938ac_2 .374 .313 .815 .903
ac_3 .341 .174 .857 .880

mor_1 .693 .207 .324 .629

0.846
mor_2 .729 .185 .310 .662
mor_3 .794 .182 .278 .740
mor_4 .818 .083 .152 .699

Eigenvalues 2.877 2.867 2.608 　 　
% of 

Variance 26.159 26.064 23.705 　 　

Cumulative 
% 26.159 52.223 75.928 　 　

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .830
Bartlett’s Test of Sphericity
Approx.Chi-Square = 1083.908, df = 55, Sig. = .000

4.3 타당성 및 적합도   

<Table 5>는 확인적 요인 분석 결과이다. 전반적 모형 적
합도는  /df = 2.004, RMR = .053, CFI = .883, NFI = .794, 
RMSEA = .086, GFI = .762로 일반적인 기준치(χ2/ df 3 
미만, RMR 0.08 이하, CFI 0.9 이상, NFI 0.8 이상, RMSEA 
0.1 이하, GFI 0.9 이상)를 충족하거나 그와 매우 가까운
수치로 나타나 본 연구모형이 적합한것으로 볼수있다[15]. 
모든 변수의 요인적재치가 0.5 이상, 개념신뢰도(C.R) 값이
0.7 이상으로 집중타당성이 있는 것으로 검증 되었다. 반
응․확신성 변수를 제외하고 모든 변수의 분산추출지수
(AVE) 값이 0.5 이상으로집중타당성이있는 것으로 나타났
으며, 반응·확신성 변수의 AVE값은 0.479로 서비스품질의
반응성과 확신성을 측정함에 따라 AVE값이 기준치인 0.5
보다 다소 못 미치는 값이 나타난 것으로 보인다.

<Table 6>은 각 변수의 상관관계 및 판별타당성 분석
결과이며, 판별타당성 판정법 중 가장 엄격한 방법인 상관
관계 계수 값과 분산추출지수의 제곱근 값의 비교를 통한
방법이다. 판별타당성이 있다고 판단받기 위해서는 구성개
념의 분산추출지수의 제곱근의 값이 상관관계 계수 값 보
다 커야 하나 반응·확신성, 유형성, 공간환경 변수가 이 조
건을 충족시키지 못하였다. 하지만, 평균분산추출 값을 통
한 판별타당성 판정법이 가장 엄격한 방법이기 때문에 몇
몇 변수에서 문제가 있다고 해서 독립된 개념이 아니라고
판단하기 어렵다[15]. 또, 본 연구에서 사용된 모든 변수는
선행연구에서 이미 사용하고 있는 개념이기 때문에 변수들
간에 관계를 알아보는 것은 의미가 있다. 
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<Table 7> SEM Path Analysis

Hypothesis  Category  t p-value

  SERVQUAL → Foodservice Satisfaction .644 8.575 ***
  Servicescape → Foodservice Satisfaction .229 3.051 .002
  Foodservice Satisfaction → Affective Commitment .543 7.537 ***
  Affective Commitment → Morale .579 7.581 ***
  Foodservice Satisfaction → Morale .138 1.803 .071

Model Fit   = 22.596, df = 4,  /df = 5.649, RMR = .050, CFI = .957, NFI = .948, RMSEA = .185, GFI = .942

<Table 8> Regression Analysis

Dependent Variable  Independent Variable   t p-value VIF statistic

Foodservice Satisfaction

Reliability .013 .256 .799 1.332

Adj   = .719
DW = 2.045

Responsiveness․Assurance .296 4.808 .000 1.834
Empathy .069 1.174 .242 1.654
Tangibles .579 8.854 .000 2.075

Foodservice Satisfaction
Spatial Environment .439 4.907 .000 2.368 Adj   = .541

DW = 1.931Spatial Design .350 3.910 .000 2.368

4.4 연구가설의 검정

<Table 7>은 연구가설 검정을 위한 SEM Path Analysis 
결과이다. 전반적 모형 적합도는  /df = 5.649, RMR = 
.050, CFI = .957, NFI = .948, RMSEA = .185, GFI = .942 
로 일반적인 기준치(χ2/df 3 미만, RMR 0.08 이하, CFI 0.9 
이상, NFI 0.8 이상, RMSEA 0.1 이하, GFI 0.9 이상)를 충
족하거나 그와 매우 가까운 수치로 나타나 본 연구모형이
적합한 것으로 볼 수 있다[15]. 서비스품질은 급식 만족도
에 정(+)의 영향을 미친다는 가설 1은  = .644(p = .000)
로 1% 유의수준에서 채택되었다. 서비스스케이프는 급식
만족도에 정(+)의 영향을 미친다는 가설 2는  = .229(p 
= .002)로 1% 유의수준에 채택되었다. 급식 만족도는 정서
적 몰입에 정(+)의 영향을 미친다는 가설 3은   = .543(p 
= .000)로 1% 유의수준에서 채택되었다. 정서적 몰입은 사
기에 정(+)의 영향을 미친다는 가설 4는  = .579(p = .000)
로 1% 유의수준에서 채택되었다. 급식 만족도는 사기에
정(+)의 영향을 미친다는 가설 5는  = .138(p = .071)로
10% 유의수준에서 채택되었다. 

 : 서비스품질은 급식 만족도에 정(+)의 영향을 미친다. 
⇒ 채택

 : 서비스스케이프는 급식 만족도에 정(+)의 영향을 미
친다. ⇒ 채택

 : 급식 만족도는 정서적 몰입에 정(+)의 영향을 미친다. 
⇒ 채택

 : 정서적 몰입은 사기에 정(+)의 영향을 미친다. ⇒ 채택
 : 급식 만족도는 사기에 정(+)의 영향을 미친다. ⇒ 채택

추가적으로 서비스품질과 서비스스케이프의 하위변수
가 급식만족도에 얼마나 영향을 미치는 것을 확인하기 위
하여 <Table 8>과 같이 다중회귀 분석을 실시하였다. 다중
회귀분석결과 VIF 값이 10 이하로 다중공선성의 문제는
없는 것으로 나타났다. 서비스품질의 세부변수인 신뢰성, 
반응․확신성, 공감성, 유형성과 급식만족도와 다중회귀
분석결과 반응․확신성(  = .296(p = .000))과 유형성( = 
.579(p = .000))이 급식만족도에 유의한 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 서비스스케이프의 세부변수인 공간환경, 
공간디자인과 급식만족도와 다중회귀분석결과 공간환경
( = .439(p = .000))과 공간디자인( = .359(p = .000))이
급식만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

5. 결  론

5.1 연구결과의 요약

본 연구의 목적은 첫째, 급식 만족도가 사기에 미치는
영향에 대해 실증적인 분석을 실시하고자 하였으며, 둘째, 
서비스가 제공되는 환경의 변화를 통해 급식 만족도가 영
향을 받는 것이 군에도 적용되는지 확인하고자 하였다.
연구 결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째, 선행연구를 실시하여 연구목적을 설정하고 연구

모형 설정 및 인구통계학적 사항, 서비스품질(신뢰성, 반
응성, 공감성, 확신성, 유형성), 서비스스케이프(공간환경, 
공간서비스), 급식 만족도, 정서적 몰입, 사기에 대하여 
설문지를 통하여 측정하였다.
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둘째, 설문결과에 대한 분석은 SPSS 18.0 통계패키지
를 이용하였으며, 설문참여자의 인구통계학적 특성에 대
하여 빈도 분석을 실시하였고, 결과로는 나이는 22-23세
가 가장 많았으며, 계급은 일병이, 군 생활 경력은 12-18
개월이 가장 많았다. 복무 지역은 서울․경기․인천 지
역이 제일 많았다.
셋째, 요인분석과 신뢰성 분석을 통하여 변수의 신뢰

성과 타당성을 확인하고 다중회귀분석을 통하여 연구가
설을 검정하였다. 연구가설 검증 결과 서비스품질과 서
비스스케이프과 급식만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 서비스품질의 하위 요인인 신뢰
성, 반응․확신성, 공감성, 유형성 중에서 반응․확신성
과 유형성이 급식만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 군 급식만족도에 유형성( = .579(p 
= .000))이 반응․확신성( = .296(p = .000))보다 더 영
향력이 높게 나타났다. 이는 서비스품질 중에서 유형성
측정 항목인 외관상 음식을 먹음직스럽게 하고, 다양한
종류의 음식을 제공하고, 반찬이 서로 조화를 이루게 함
으로써 효율적으로 군 급식만족도를 높일 수 있을 시사
한다. 또한 서비스스케이프의 하위요인인 공간환경, 공
간디자인이 급식만족도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는
것으로 나타났다. 군 급식만족도에 공간환경( = .439(p 
= .000))이 공간디자인( = .350(p = .000))보다 더 영향
력이 높게 나타났다. 이는 서비스스케이프 중에서 공간
환경 측정 항목인 병영식당의 조명 밝기, 내부 청결 유
지, 실내 온도 및 습도를 적당하게 함으로써 효율적으로
군 급식 만족도를 높일 수 있음을 시사한다.
급식만족도가 정서적 몰입에 유의한 정(+)의 영향을

미치는 것으로 나타났으며, 정서적 몰입이 사기에 유의
한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 급식만
족도가 사기에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나
타났다. 
이는 서비스품질의 반응·확신성과 유형성을 높이고, 

서비스스케이프의 공간환경과 공간디자인 요인을 높임
으로써 병사의 급식만족도를 높이고, 병사의 급식만족도
를 높임에 따라 정서적 몰입과 사기를 높임 수 있음을
의미한다.

5.2 이론적 및 실무적 공헌도

본 연구의 이론적 및 실무적 공헌도는 아래와 같다.
첫째, 군 대상 연구를 위해 선행연구를 통하여 서비스

품질, 서비스스케이프, 급식만족도, 정서적 몰입, 사기 변
수의 문항을 설계하고 요인분석 및 신뢰도 분석을 통해
각 변수의 신뢰성과 타당성을 확인 하였다.
둘째, 일반적으로 추측되고 있던 급식 만족도 상승을

위한 노력들이 사기 진작에 도움이 될 것이라는 명제에
대한 실증분석을 통하여 가설을 검정하였다.
셋째, 사회에서 서비스스케이프라는 개념을 통해 서비

스가 제공되고 있는 공간 환경 및 디자인의 변화를 통해
고객만족에 영향을 준다는 사실이 급식 만족도, 더 나아
가 군에서의 병영식당에서도 적용된다는 사실을 검정하
여, 병영식당의 공간 환경 및 디자인개선을 통해 급식만
족도를 증가시키고, 이에 따라 사기 진작시킬 수 있음을
증명하였다.
넷째, 급식 만족도 상승을 통하여 병사들의 정서적 몰

입을 증가시키고, 정서적 몰입과 급식 만족도 상승을 통
해 병사들의 사기를 진작을 도모할 수 있다는 것을 확인
하였다.

5.3 연구의 한계점 및 연구방향

본 연구는 다음과 같은 한계를 통한 향후 연구를 위한
제언은 다음과 같다.
첫째, 육군에 근무하는 병사들의 전체 모집단이 매우

큰 것에 비해 표본의 수가 다소 적어 더 큰 표본을 대상
으로 한 설문조사로 모집단의 특성을 충분히 반영할 수
있는 연구가 실시되어야 한다. 나아가 육·해·공 전 군의
병사를 대상으로 동일한 연구를 진행한다면 더 유의미한
연구가 될 것이다.
둘째, 설문대상의 지역이 고르게 분포하지 않아, 일부

지역에 편중되어 향후 연구에서는 지역별 고른 표본으로
부터 설문조사를 실시하여 얻은 자료를 통한 연구를 필
요로 한다.
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<Appendix> Survey Items

SERVQUALReliability 
1.병영식당은 예정된 시간에 음식을 제공한다.
2.식단은 사전에 공지된 대로 배식된다.
3.배식도구(주걱, 국자, 집게 등)가 잘못 배치되어있는 경우 신속하게 교체해준다.

SERVQUALResponsiveness 
1.병영식당에 대한 건의사항(마음의 편지, 설문지 등)은 적절한 조치가 이루어진다.
2.밥이나 반찬이 부족한 경우 추가 음식을 주거나 다른 방법을 통해 신속하게 대응한다.
3.병사들이 좋아하는 음식들을 제공하고 있다.

SERVQUALEmpathy
1.명절에는 명절음식이 제공된다(설날떡국, 떡만둣국, 추석송편 등).
2.특별식은 적절하게 제공된다(초․중 말복삼계탕 등).
3.제철에 맞는 음식이 제공된다.

SERVQUALAssurance
1.취사병과 민간조리원은 배식 시 친절하다.
2.취사병과 민간조리원의 조리 기술 수준은 높다.
3.취사병과 민간조리원은 조리에 대한 자신감을 갖고 있다.

SERVQUALTangibles
1.제공된 음식은 외관상 먹음직스럽다.
2.다양한 종류의 음식이 제공된다.
3.제공된 반찬은 서로 조화를 이룬다(맛, 색, 식감 등).

ServicescapeSpatial Environment
1.병영식당의 조명 밝기는 적절하다.
2.병영식당 내부(테이블, 의자, 바닥 등)는 청결하게 유지된다.
3.병영식당의 실내 온도 및 습도는 적당하다.

ServicescapeSpatial Design
1.병영식당의 좌석과 테이블의 간격은 적절하다.
2.병영식당의 좌석은 편안하다.
3.병영식당의 시설물(배식대, 퇴식구 등) 이용이 편리하다.
4.병영식당 인테리어가 전반적으로 조화를 이룬다.
5.병영식당의 벽, 바닥재, 실내장식, 실내 조형물 등은 편안함을 준다.

Foodservice Satisfaction  
1.음식은 대체로 맛이 있다.
2.제공된 음식의 양은 적절하다.
3.음식의 온도는 적절하다.
4.영양적으로 균형이 잡힌 음식이 제공된다.

Affective Commitment
1.우리 부대에 대한 강한 애착을 가지고 있다.
2.우리 부대에 대한 강한 소속감을 가지고 있다.
3.나는 우리 부대를 위해 기꺼이 희생할 수 있다. 

Morale
1.전투 시 내게 주어진 임무를 잘 수행할 자신이 있다.
2.나는 전투에 필요한 능력과 기술을 충분히 가지고 있다.
3.동료들은 서로를 진심으로 돌보아 준다.
4.동료들과 함께 생활하는 것이 즐겁다.


