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Abstract

Institutional foodservice is a type of meal provided to workers in industry and affects the health and psychological well-

being of workers and productivity. Thus, research on customer satisfaction with institutional foodservice is important. In

addition to food industry and food culture developments, the requirements of institutional foodservice customers are

diversifying due to COVID-19. Therefore, the purpose of this study was to identify factors that affect customer satisfaction

with institutional foodservice using a user-based approach. In this study, the quality of institutional foodservice was defined

using customer satisfaction or dissatisfaction, and by using in-depth interview and open coding (a qualitative research

method), we derived qualities of institutional foodservice from the user’s perspective and compared these with those of

previous studies. This study is meaningful as the quality of institutional foodservice was analyzed using a user-based

approach, in-depth interview, and open coding and compares results with those of previous studies.

Key Words: Institutional foodservice, qualitative research method, in-depth interview, open coding, user-based
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I. 서 론

산업체 급식은 산업체, 학교, 병원 등의 특정 시설에서 근

무하는 근로자에게 활동 정도 및 작업 환경에 따라 제공되

는 식사의 형태로 근로자에게 적절한 영양소가 함유된 식사

를 제공하여 체력 및 건강을 유지시키는 한편 작업의 능률

을 높여 업무 성과 및 산업체의 생산성 향상에 영향을 미치

기 때문에 그 중요성이 강조되고 있다(Park et al. 2008;

Yoo et al. 2010; Han & Chong 2015; Lee & Park

2019). 다양한 고객층과 많은 인원이 비슷한 시간대에 이용

하는 산업체 급식은 동일한 조건과 기준으로 제공되는데, 이

에 고객은 만족 혹은 불만족으로 상반된 평가를 하고 있어

운영자, 즉 급식업체에서는 산업체 급식을 이용하는 고객이

급식의 어떤 부분에서 만족하고 혹은 불만족해 하는 지를 파

악하고 이를 개선하기 위해 다양한 노력을 기울이고 있다.

고객만족과 관련하여 Oliver(1980)는 기대와 성과 간 비교

의 결과임과 동시에 기대의 일치와 불일치는 고객만족에 직

접적으로 영향을 미친다고 하였고, Shin(2013)은 고객만족은

품질 속성의 영향을 받으며 재구매 및 추천의도, 재방문과

같은 고객의 행동에 영향을 미치기 때문에 고객만족에 영향

을 미치는 품질의 속성을 파악하여 품질의 향상 및 개선을

도모하는 것이 중요하다고 하였다. 한편 품질에 대해 Park

(2018)은 고객을 만족시키는 능력 및 고객만족을 제공하는

능력이며, Kwon(2018)은 고객이 제품 또는 서비스를 이용하

는 과정 속에서 발생한 경험과 기대의 결과로 나타난 만족

이라고 하였으며, Park et al. (2008)은 급식 품질에 대해 제

품이나 서비스가 고객의 기대에 지속적으로 충족되거나 증

가될 수 있는 능력으로 급식 만족에 영향을 미치는 것이라

고 하였다.

이러한 선행연구를 기반으로 본 연구에서는 산업체 급식
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의 고객만족을 산업체 급식의 이용 경험에서 찾아보고자 하

였으며, 고객이 산업체 급식을 이용하면서 경험한 만족한 부

분 및 불만족한 부분을 산업체 급식의 만족 요인, 즉 ‘품질’

로 정의하였다. 한편 산업체 급식의 만족 요인을 선행연구에

서 사용된 품질을 통해 찾아볼 수 있지만, 식품 산업과 식생

활의 발달 외에도 코로나 19로 많은 변화를 겪고 있는 산업

체 급식의 고객만족 요인을 파악하기 위해서는 차별화된 방

법이 필요하였다.

기존 산업체 급식의 만족 요인에 관한 연구는 대부분 양

적 연구로 수행되었고, 도출된 만족 요인은 당연한 품질 요

소로 한정되었으며, 산업체 급식의 개선 및 만족도 향상에

관한 연구들이 대부분이었다. 그리고 코로나 19 팬데믹으로

급식 환경이 변화되었고 이에 따라 고객의 만족도 향상을 위

해서는 품질 요소의 세분화가 필수적이었다. 그래서 본 연구

에서는 이러한 급식 환경의 변화에 대응하여 이용자 경험을

기반으로 한 산업체 급식의 품질 요소를 도출하기 위해 질

적 연구를 수행하였다.

실제 현장에서 발생하고 있는 이슈나 문제들에서 정보를

수집하고 연구참여자의 관점 및 다양한 견해에 초점을 맞추

며, 연구참여자가 경험한 현상 및 사건 등을 심층적으로 이

해하고 해석하는데 질적 연구 방법이 사용되고 있는데

(Merriam 1998; Bogdan & Biklen 2007; Ryu 2012; Kim

2016), 급식 품질에 관한 기존 연구들의 대부분은 선행연구

의 품질을 바탕으로 한 양적 연구가 대부분으로 실제 이용

자 관점의 품질에 대한 질적 연구는 부재하였다. 품질에 대

한 여러 연구들 중 ‘이용자 중심적인 관점(User-based

approach)’의 품질은 가장 높은 품질로 소비자의 최상의 만

족이고(Garvin 1984), 제품과 서비스의 품질을 인식하고 평

가하는데 있어서는 이용자가 어떻게 서비스와 품질을 인식

하는지 이용자의 관점이 가장 중요하며(Kwon 2018), 품질을

최대한 만족과 동일시 한 주관적이고 이용자 중심적인 관점

은 고객의 다양한 요구사항을 반영할 수 있다고 하였다

(Garvin 1984; Park 2018;Yi & Bak 2020).

한편 현장연구에서 사용되는 자료 수집 방법 중의 하나인

심층 면담(in-depth interview)은 개인 혹은 다수의 연구참여

자 간에 대화의 형식을 통해 연구 결과를 이끌어내어 질적

연구에서 대표적으로 활발하게 사용되고 있으며(Seidman

2013; Jo 2019), 연구 주제와 관련된 경험이 있는 사람과의

면담을 통해 특정한 주제를 심층적으로 탐색할 수 있고(Kim

& Cha 2020), 직접적인 의사 교환으로 질문지나 일반적인

조사 연구에서 발생하는 오류를 방지할 수 있다(Jo 2019).

그리고 심층 면담 분석에 사용되는 개방코딩(open coding)은

자료를 분해하고 그 분해된 자료들을 다시 해석하는 과정으

로(Strauss & Corbin 1990) 구술자료를 반복해서 읽어나가면

서 지속적인 비교(constant comparison)를 통해 개념이나 현

상에 이름을 붙이고, 유사한 것끼리 묶어서 연구자가 의미

있다고 생각되는 의미로 범주화(Song 2008; Kim 2016)하여

이용자가 요구하는 서비스 품질의 요소를 파악할 수 있다

(Kim 2016; Jo & Nam 2017).

이에 본 연구에서는 이용자 관점의 산업체 급식의 만족 요

인을 파악하기 위해 산업체 급식을 이용한 경험이 있는 연

구참여자를 대상으로 심층 면담과 개방코딩을 사용하여 산

업체 급식의 품질을 도출하고, 도출된 산업체 급식의 품질과

선행연구의 품질을 비교하여 산업체 급식의 고객만족 요인

을 분석하였다. 연구결과는 향후 고객 경험을 기반으로 한

고객만족 요인의 도출 뿐 아니라 환경 변화에 대응한 실질

적인 급식 품질의 향상에도 기여할 수 있을 것으로 사료된다.

II. 연구 내용 및 방법

1. 연구대상자 면담 및 방법

본 연구는 산업체 급식을 이용한 경험이 있는 20살 이상

의 성인 12명을 대상으로 2020년 9월 8일부터 12월 28일까

지 연구를 진행하였다. 이 시기는 코로나 19로 인한 사회적

거리 두기가 1단계로 완화 되었다가 신규 확진자 수의 대폭

적인 증가로 ‘코로나19 3차 대유행’이 본격화 되었으며, 최

초로 4자리 수의 확진자가 발생하였고, 전국적으로 사회적

거리 두기가 격상되면서 음식점에서는 밤 9시 이후 포장·배

달만, 카페에서는 착석 금지 및 포장·배달만 허용되는 등 사

회 전반에 걸쳐 방역 조치가 강화되었다(KDCA 2020;

COVID-19; Yonhap News 2020). 이러한 가운데 학교, 직

장, 식당, 종교시설 등 일상 공간에서 감염이 확산되면서 학

교는 개학 연기 및 온라인 수업으로 급식이 중단되거나 축

소되었고(Fsnews 2020), 비대면 형태의 포장·배달은 증가

(Joongang 2021)한 반면 음식점에서의 확진자 발생으로 대

면 이용에 대한 불안과 더불어 코로나 식당 예절이 등장하

기도 하였다(Asiae 2020).

본 연구는 참여 의사를 밝힌 6명의 연구참여자를 대상으

로 먼저 사전조사를 실시하였으며, 이후 진행된 본 연구에서

는 의도적 목적 표집방법(purposive sampling)으로 국내 식

품제조사, 대형 마트, 은행에 근무하며 산업체 급식을 이용

한 경험이 있는 3명의 연구참여자를 선정한 후 눈덩이표집

방법(snowball sampling)으로 총 12명을 대상으로 반 구조적

면담(semi-structured interview) 방식으로 심층 면담을 실시

하여 산업체 급식을 이용하면서 만족한 부분 혹은 불만족한

부분 등에 대한 경험을 구체적으로 묘사하도록 하였다. 이때

반 구조적 면담을 실시한 이유는 연구참여자별로 산업체 급

식을 이용한 경험이 다르기 때문에 연구참여자의 다양한 경

험에 맞춰 면담 중 떠오르는 질문을 제시함으로써 연구참여

자가 그들의 경험을 풍부하게 묘사하고 이를 통해 구체화한

정보를 얻을 수 있기 때문이다(Kim 2016; Cho & Yoo 2019).

면담이 시작되기 전에 연구참여자에게 본 연구의 취지를 설

명하면서 라포(rapport)를 형성하고, 면담 시 보이스 레코더로

녹음되는 것에 대해 설명 및 안내를 구한 후 녹음과 기록을
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병행하였다. 면담 시간은 연구참여자의 상황에 맞게 진행하였

으며, 연구참여자가 원하는 시간과 장소에서 자연스럽고 심리

적으로 편안한 상태에서 면담을 실시하였다. 연구참여자는 산

업체 급식을 이용한 경험이 다수이고, 본 연구의 연구 목적을

이해하고 연구 참여 의사를 적극적으로 밝힌 지원자를 대상

으로 하였으며, 연구참여자들의 개요는 <Table 1>과 같다.

그리고 면담 중 연구참여자의 산업체 급식 이용 경험을 탐

색하기 위해 <Table 2>와 같이 사전조사를 통해 도출된 질

문, 즉 산업체 급식을 이용하는 이유, 산업체 급식을 이용하

면서 만족한 부분 혹은 불만족한 부분, 산업체 급식의 발전

을 위해서 어떤 부분이 제공되면 좋을 지에 대한 내용이 수

록된 면담가이드를 사용하였다. 여러 가지 질문이 기록된 면

담가이드는 면담의 목적과 진행 방향을 점검하고 예상 결과

를 확인할 수 있는 장점이 있다(Roulston 2014; Kim 2016).

면담은 기본적인 질문을 중심으로 연구참여자의 상황에 맞

게 질문을 수정하거나 질문의 순서를 변경하였으며, ‘좀더 자

세하게 이야기 해 주실 수 있으세요?’, ‘예를 들어 주실 수

있으세요?’와 같은 개방형 질문(open-ended question)을 통해

연구참여자가 경험한 내용을 자유롭게 표현하도록 하였다.

본 연구는 연구의 윤리적인 수행을 위해 이화여자대학교

생명윤리위원회(Institutional Review Board; IRB)에 연구계

획서를 제출하여 연구에 대한 승인을 받았다(IRB No.:

2020-0203).

2. 자료 분석 및 방법

면담에 사용된 시간은 총 10시간 6분으로 면담 후에는

Microsoft Word 2010으로 전사하여 총 93페이지의 녹취록을

작성하였으며, 연구참여자의 언어적 표현을 그대로 전사하여

연구자의 편견을 최소화하였다. 질적 연구는 자료를 수집하

고 분석하는 모든 과정 자체가 분석 단계에 해당되므로(Ryu

2012) 녹취록을 작성함과 동시에 면담 자료를 분석하였다.

이후 개방코딩(Strauss & Corbin 1990)을 사용하여 녹취록을

한 줄씩 분석하는 행간 분석방법(Kim 2016)을 이용하여 개

념, 즉 산업체 급식의 품질을 도출하였으며, 도출된 품질은

비슷한 속성끼리 묶어 하위 범주화하고, 각각의 하위 범주들

은 속성과 차원에 따라 범주화하였다. 조사를 통해 도출된

산업체 급식 품질은 선행연구의 품질 요소와 비교하여 경험

기반의 산업체 급식의 고객만족 요인을 도출하였다.

<Table 1> Overview of Research Participants

Interviewee Age Gender Industry Duty

1 37 Female Finance institution Office worker

2 26 Female Manufacturing Office worker

3 43 Female Manufacturing Profession

4 54 Male Public office Office worker

5 39 Male Manufacturing Profession

6 53 Male Distribution/Service Service worker

7 55 Male Manufacturing Executive

8 27 Male Manufacturing Profession

9 53 Female Manufacturing Profession

10 39 Male Finance institution Office worker

11 39 Female Public office Office worker

12 46 Male Manufacturing Office worker

<Table 2> Interview guide

Contents

Question About the experience of using institutional foodservice

‘Why use institutional foodservice?’

‘When were you satisfied with institutional foodservice?’

‘When were you dissatisfied with institutional foodservice?’

‘What factors would you like to provide to improve institutional foodservice quality?’

After asking the above questions, an interview will be conducted.

Additional questions may arise depending on participant responses.

Experience
institutional food service usage period, frequency of use (week, day), usage time, meal payment, price, 

time to restaurant

Demographic characteristics gender, age, marital status, educational level, monthly income, industry type, duty type
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본 연구에서는 Microsoft Excel 2010을 이용하여 의미 있

는 단어(개념)들을 정리 및 분류하고, 선행연구에서 사용된

용어와 국립국어원 표준국어대사전을 참고하여 개념, 즉 산

업체 급식의 품질을 도출한 후 각각의 범주를 명명하였으며,

범주명은 연구참여자가 사용한 단어를 그대로 사용하거나 연

구자가 의미 있다고 생각되는 의미로 명명하였다(Kwon

2018). 그리고 연구의 신뢰도 및 타당성을 높이고 객관성과

진실성을 확보하기 위해 ‘삼각검증(triangulation)’을 실시하

였으며, 녹취록(구술자료)을 연구참여자에게 보내어 ‘참여자

확인(member checking)’을 실시하고, 질적 연구 경험이 있는

박사 2명과 ‘동료 검토법(peer examination)’을 실시하여 전

사 자료를 분석하고 코딩 내용을 검토 및 수정·보완하였으며

본 연구의 결과에 대해 검토하였다.

III. 결과 및 고찰

1. 심층 면담 및 개방코딩을 통한 산업체 급식의 품질 도출

산업체 급식의 품질을 도출하기 위해 연구참여자를 대상

으로 심층 면담과 개방코딩을 실시하여 <Figure 1>과 같이

30개의 산업체 급식 품질을 도출하였으며, 7개의 하위 범주

와 3개의 범주로 범주화 하였다. 심층 면담을 정리한 내용은

다음과 같다.

1) 식사(Meal)

식사는 ‘메뉴(Menu)와 맛(Taste)’의 하위 범주로 구성되

며, 이 중 메뉴는 7개의 품질 ‘영양적으로 균형 있는 메뉴,

조화로운 메뉴 구성, 새로운 메뉴, 계절 메뉴, 선호 메뉴, 다

<Figure 1> Quality of Institutional foodservice derived from in-depth interview & open coding
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양한 종류의 메뉴, 메뉴 선택 가능’, 맛은 3개의 품질 ‘음식

의 맛, 음식의 간(짠 정도), 음식의 온도’로 구성되었다.

(1) 메뉴

① 영양적으로 균형 있는 메뉴

산업체 급식의 메뉴는 영양사가 작성한 메뉴로 영양소가

골고루 반영된 밸런스(균형) 있는 메뉴여서 신뢰감이 든다고

하였다.

- 영양사가 식단을 영양적 밸런스에 맞춰서 칼로리도 성인

남녀가 먹을 수 있게 추천되는 칼로리로 짠 식단이니까

좀더 건강하게 먹을 수 있지 않을까 건강하게 먹을 수

있지 않을까 싶어요(연구참여자 3)

② 조화로운 메뉴 구성

메뉴의 구성 및 사용된 식재료 외에도 같이 제공되는 메

뉴가 중복되지 않고 조화로울 때는 좋지만, 반대로 메뉴 및

조리법, 그리고 식재료 등이 겹치고, 반찬이 메인 메뉴와 어

울리지 않을 때는 만족도가 떨어진다고 하였다.

- 서로 어울리지 않는 메뉴들을 섞어 놨을 때 반찬하고 메

인 메뉴랑 어울리지 않을 때가 있어 메뉴간의 어우러짐

이 있으면 더 좋겠어요(연구참여자12)

③ 새로운 메뉴

TV 프로그램 및 SNS 등에서 소개된 음식이 새로운 메뉴

로 제공될 때는 만족도가 높아지고, 집에서 맛 보지 못한 새

로운 재료와 조리법을 경험할 수 있어 좋았으며, 지속적으로

제공되는 새로운 메뉴는 호기심도 생기고, 급식에 대한 호감

도도 생긴다고 하였다.

- 요리 프로그램에서 나온 인기 메뉴를 한번 씩 해 준다던

가 그래서 만족도가 높은 거 같아요(연구참여자 2)

④ 계절 메뉴

급식을 통해서 제철 식자재와 계절 메뉴를 자연스럽게 접

할 수 있어 좋았다고 하였다.

- 급식은 시기별로 제철 음식이 때때로 나와서 좋은 거 같

아요. 급식을 이용하면 자연스럽게 먹을 수 있게 되어서

그건 좋은 거 같아요(연구참여자 11)

⑤ 선호 메뉴

좋아하지 않는 음식이 메뉴로 제공될 때는 만족도가 떨어

지고, 외식을 하는 경우도 있지만, 반대로 좋아하는 음식이

제공될 때는 반갑고 좋았다고 하였다.

- 우리 싫어하는 거 나오면 안 먹어요(연구참여자 9)

⑥ 다양한 종류의 메뉴

급식은 일주일, 매일, 끼니 별로 다른 메뉴와 다양한 식자

재를 사용하여 다양하게 제공되어서 좋고, 별도의 샐러드/반

찬 코너 및 도시락 형태로도 제공되어 무엇을 먹을 지 고민

하지 않아도 되어 좋다고 하였다. 하지만 급식 메뉴가 제공

되는 주기, 즉 싸이클이 짧아 메뉴가 반복되거나 겹칠 때는

아쉽고 식상하여 만족도가 떨어진다고 하였다.

- 급식은 다양하게 나오잖아요. 매일 다른 메뉴가 나오니

까 그런 장점도 있는 거 같아요(연구참여자 5)

⑦ 메뉴 선택 가능

외부 식당에 비해 메뉴의 종류가 다양해서 메뉴를 선택하

여 먹을 수 있는 장점이 있지만, 반대로 1가지의 메뉴(단수

메뉴)만 제공되는 경우에는 선택지가 없어서 단점이라고 하

였다.

- 급식을 먹게 되면 그날 식단이 정해져 있으니까 그 중에

서 각자 먹고 싶은 것을 골라서 먹으면 되니까 그런 부

분에서는 편한 것 같아요(연구참여자 1)

(2) 맛

① 음식의 맛

급식은 밖에서 사 먹는 것보다 맛있고 자극적이지도 않으

며 조미료 맛도 덜 해서 좋다고 하였지만, 사용되는 식재료

와 대량 조리법으로 음식의 맛이 떨어진다고 하였다.

- 전체적으로 맛있는 편 이구요. 음식이 맛있어요. 맛이 자

극적이지 않고 조미료 맛도 덜 나요. 외부에서 밖에서

먹는 음식 보다는 확실히 (연구참여자 11)

② 음식의 간(짠 정도)

대체적으로 음식의 간이 짜지 않고, 자극적이지 않아 좋지

만, 식사를 늦게 하게 될 때 국이 졸아 들어 짠 적이 있어

안 좋았다고 하였다.

- 국 같은 것도 컨트롤 하는 것 같았어요. 우리나라 식약

처에서 권고하는 수준으로 맞춰서 하려고 하니까 좀 더

안심하고 먹을 수 있는 것 같아요(연구참여자 3)

③ 음식의 온도

음식의 종류에 따라 적온 급식이 잘 되어야 맛도 잘 느낄

수 있는데, 셋팅이 되어 제공되는 국물류의 음식은 내용물은

차갑고 국물이 식어 있어 음식 맛이 떨어진다고 하였다. 

- 음식의 적온 급식이 잘 안 되는 경우가 있어요. 국 같은

경우는 뜨뜻하게 나와야, 따뜻한 건 따뜻하게 나오고, 차

가운 건 차갑게 나와야 그 맛을 잘 느낄 수 있거든요(연

구참여자 11)

2) 서비스(Service)

서비스는 ‘서비스 대응성(Service responsiveness)과 이용자

편의성(User convenience)’의 하위 범주로 구성되며, 이 중

서비스 대응성은 5개의 품질 ‘식단표에 제시된 메뉴 제공(메

뉴가 품절되지 않음), 음식의 양 조절 가능, 특식 및 이벤트,
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친절한 직원, 만족도 조사 및 의견 반영’, 이용자 편의성은 3

개의 품질 ‘가까운 이동 거리, 짧은 대기 시간, 저렴한 가격’

으로 구성되었다.

(1) 서비스 대응성

① 식단표에 제시된 메뉴 제공(메뉴가 품절되지 않음)

제공되는 메뉴가 인기 있어 일찍 품절 되거나, 늦게 식사

하러 갔을 때 메뉴의 선택지가 줄어들거나, 식단표에 제시된

메뉴와 다른 메뉴를 먹게 될 때는 좋지 않았다고 하였다.

- 항상 뒤에 오는 사람은 대체되는 메뉴로 먹을 수 밖에

없더라구요. 일 때문에 좀 늦게 왔는데 항상 모자라거나

그렇기 때문에 가끔 식사를 하더라도 불만족이 크죠(연

구참여자 6)

② 음식의 양 조절 가능

자율 배식의 형태로 원하는 양 만큼 덜어 먹을 수 있어 좋

지만, 늦게 식사할 때는 준비된 양이 적어 아쉽고, 밥, 국 등

일정하게 담아주는 메뉴가 있을 때는 남기게 되는 경우도 있

어 안 좋았다고 하였다.

- 본인이 직접 떠 먹을 수 있게 되어 있고 제가 먹을 수

있는 양 만큼 먹을 수 있어서 좋은 거 같아요(연구참여

자 1)

③ 특식 및 이벤트

기념일이나 명절, 절기에 특식이 제공되고, 평일에도 특별

한 간식이 제공되거나, 같은 메뉴도 조리 방법과 제공 방법

을 다르게 해서 이벤트처럼 제공될 때는 좋았다고 하였다.

- 특식 같은 거 복날이라던가 다른 날들 뭐 동짓날이나 주

요한 날들에 특식을 주는 것도 좋은 거 같아요(연구참여

자 5)

④ 친절한 직원

근무자들의 친절한 태도와 고객의 식습관을 기억하여 신

경을 써 줄 때는 좋고 감동도 받지만, 근무자들이 불친절하

거나 배식 시 고객에게 건네는 인사말과 표정이 없을 때는

밥 맛이 없어진다고 하였다.

- 직원들이 친절한 것도 중요한 거 같아요(연구참여자 4)

⑤ 만족도 조사 및 의견 반영

고객들의 의견을 수렴하여 메뉴와 배식에 반영하는 등 신

경을 써주어 좋았지만, 형식적인 만족도 조사를 하거나 설문

조사가 진행되지 않을 때는 아쉬웠다고 하였다.

- 직원들의 만족도 조사라던 지 그런 부분에 대해서는 반

영이 안 되는 것 같고 그냥 형식적인 면이 있는 것 같아

서 아쉬운 부분이 있고요(연구참여자 6)

(2) 이용자 편의성

① 가까운 이동 거리

직원식당은 근무지와 가깝고, 식당까지 이동하는데 시간도

몇 분 내외로 좋은 장점이 있다고 하였다.

- 급식식당이 사무실과 가까워서 편하게 식당을 사용하고

자 이용하고 있습니다(연구참여자 8)

② 짧은 대기 시간

급식은 식사 시간에 맞춰 음식이 준비되어 있고, 외부 식

당과 달리 주문하고 기다리는 시간이 없어 편리하지만, 식사

시간대가 같아 직원들이 몰리는 시간대는 대기 시간이 길어

져서 불편하다고 하였다.

- 시간대가 갑자기 몰리는 시간대에 집중이 되다 보니까

직원들이 길게 줄을 서게 됩니다. 그래서 대기시간이 조

금 더 길어지면 직원들이 불편해 하는 것 같았습니다(연

구참여자 10)

③ 저렴한 가격

외부 식당보다 가격이 저렴해서 좋고, 가격대비 여러 가지

메뉴를 먹을 수 있어서 좋다고 하였다.

- 가격이 아무래도 다른 식당에 비해서는 싸니까 제가 만

족하는 부분이에요(연구참여자 3)

3) 안전(Safety)

안전은 ‘식재료(Food ingredients), 위생(Hygiene), 시설

(Facility)’의 하위 범주로 구성되며, 이 중 식재료는 3개의 품

질 ‘신선한 식재료, 좋은 품질의 식재료, 식재료의 원산지 표

시’, 위생은 5개의 품질 ‘손 소독제 비치, 직원의 청결한 복

장, 깨끗한 식기류, 청결한 테이블, 청결한 퇴식구’, 시설은 4

개의 품질 ‘손 씻는 곳, 적당한 좌석 간격, 테이블 칸막이(가

림막), 적절한 냉·난방’으로 구성되었다.

(1) 식재료

① 신선한 식재료

매일 입고되는 식재료를 사용하며, 식재료가 신선하고, 음

식도 신선해서 좋았다고 하였으며, 급식에 사용되는 식재료

가 안전하면 좋겠다고 하였다. 

- 그날그날 음식 재료를 받아서 실제로 음식의 신선도가

굉장히 높기 때문에 불만족을 느껴본 적이 없었고(연구

참여자 2)

② 좋은 품질의 식재료

품질이 낮은 식재료, 가공품, 반조리 식품이 사용될 때는

맛도 없고, 외부 식당의 음식과도 비교되어 불만족하였지만,

돼지열병, 조류독감 등이 발생할 때 해당 식재료를 사용한
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메뉴가 제공되지 않고, 불량 식재료도 사용하지 않아서 안전

하게 식사할 수 있어서 좋았다고 하였다.

- 재료의 품질이 낮아요. 육류 같은 경우 냄새가 난다던 지,

질기다던 지, 햄 가공품을 예를 든다면 밀가루 맛이 많

이 난다던 지… 메뉴 명은 비슷하지만 그것을 구성하고

있는 재료들의 품질이 좀 낮은 부분이 급식 식당 불만족

입니다(연구참여자 6)

③ 식재료의 원산지 표시

원산지를 투명하게 관리하고 있고, 식재료의 원산지가 건

강에 중요하다고 여기고 있으며, 맛이 없더라도 국내산에 대

해서는 품질이 괜찮고, 수입산에 대해서는 만족도가 떨어진

다고 하였다.

- 식자재가 어떤 것이냐에 따라서 나의 건강에 영향을 미

치기 때문에 식자재의 원산지를 중요하게 생각합니다.

원산지를 표기하는 거는 의무사항이기도 하지만 이런 걸

확인하면 안심이 되거든요(연구참여자 6)

(2) 위생

① 손 소독제 비치

코로나19로 급식을 이용하기 전에 손 소독제가 비치되어

안전한 환경에서 식사할 수 있어 안심이 된다고 하였다.

- 코로나로 저희가 안전한 환경에서 밥을 먹는 게 제일 중

요하잖아요. 식판이나 수저를 만지기 전에 식당 입구에

손 소독제도 놔 주셔서 손 소독 할 수 있게 해 주셔서

좀 더 외부 식당 보다는 안전하게 밥을 먹을 수 있는 거

같아요(연구참여자 11)

② 직원의 청결한 복장

코로나19로 더욱더 식당 근무자의 복장과 마스크 착용상

태 등 위생상태에 신경을 쓰게 되었고, 직원의 유니폼이 청

결하고 깨끗하게 관리되면 좋겠다고 하였다.

- 아무래도 요즘은 코로나 환경이다 보니까 식당에서 일하

시는 분들 기본적인 복장이나 위생상태가 중요하니까

요. 간혹 마스크를 내리고 대화를 한다던 지는 조금 위

생적으로 신경이 쓰여요(연구참여자 5)

③ 깨끗한 식기류

깨끗하게 세척되지 않은 식기를 사용하게 되면 밥맛이 떨

어지고 불쾌하며 만족도가 떨어진다고 하였다. 코로나19 로

더욱더 공통으로 사용하는 식기의 청결한 관리가 중요하다

고 하였다.

- 식기 같은 경우에 간혹 씻지 않고 밥풀이 묻어 나온다던

가 굉장히 불쾌하죠(연구참여자 4)

④ 청결한 테이블 

단체로 사용하는데도 식탁 즉 테이블이 깨끗하게 닦여져 있

으면 좋지만, 배식대에 음식이 흘려져 있고, 테이블에 흘려진

음식물이 바로 치워지지 않을 때는 보기에 안 좋으므로 깨끗

하게 바로 치워지도록 관리되는 것이 중요하다고 하였다.

- 테이블이나 이런 부분이 청결하지 못하면 앉았을 때 기

분나빠요(연구참여자 6)

⑤ 청결한 퇴식구

식사 후 남은 음식과 식기를 반납하는 과정에서 음식물이

튀거나 미끄러짐 등의 안전 사고 및 동시에 여러 사람들이

붐벼 혼잡이 발생할 수 있으므로 청결하게 관리하는 것이 중

요하다고 하였다.

- 퇴식구에서 음식이 여기저기 튈 수가 있고, 물기가 있어

서 직원들이 미끄러진 부분도 있고, 개선해야 할 부분이

라고 봅니다(연구참여자 2)

(3) 시설

① 손 씻는 곳

코로나19로 식사하기 전에 손 씻는 곳이 설치되어 외부 식

당보다 위생을 체계적으로 철저하게 관리하는 것 같았고, 손

씻기가 개인 위생에 중요하므로 손 씻는 곳이 설치되면 좋

겠으며, 여건 상 설치가 안 될 때는 비닐장갑 사용을 제안하

였다.

- 요즘은 코로나 때문인지 손 씻는 시설을 설치하고 체온

도 재고, 리스트도 작성하고… 동선 자체가 손을 씻고

들어가도록 만들었고(연구참여자 3)

② 적당한 좌석 간격

코로나19로 사회적 거리 두기가 강화되면서 식당에서도 테

이블간 간격을 넓히고 의자도 일부 빼서 좌석간 거리를 넓

혀 안심하고 식사를 할 수 있도록 안전한 환경이 조성되어

외부 식당 보다 급식을 이용한다고 하였다. 

- 사회적 거리 두기를 시작하면서 좌석의 거리를 띄어주셨

고 좀 더 안전하게 식사할 수 있게 해 주신 부분 등 사

회적 이슈에 대해 적절하게 반영해 주시는 것 같아서 안

심이 되었어요. 코로나 19 되면서 예전과 다르게 의자

수를 좀 빼서 테이블하고 테이블 간격 사이를 좀 넓혀

주셨어요(연구참여자 11)

③ 테이블 칸막이(가림막)

식사 중에는 마스크 착용이 안되므로 비말이 튀는 것을 방

지하고, 안전하게 식사하도록 테이블에 칸막이가 설치되어

안심은 되지만, 칸막이로 이전 보다 식사 공간이 좁아져서

갑갑하다고 하였다.

- 칸막이를 하면 안전성이 보장이 되니까. 안전하게 식사

할 수 있는 칸막이가 설치되어 있으면 침이 비말이 튀지

않고 심적으로 편하게 식사할 수 있을 것 같아요(연구참

여자 4)
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④ 적절한 냉·난방

특히 겨울철 혹은 여름철에 식당이 춥거나 더우면 식당 이

용 시 불쾌하고 식사 분위기가 좋지 않으므로 식사 전에 온

풍기나 에어컨 등으로 냉·난방 조절에 신경을 써주면 쾌적

하고 기분이 좋아진다고 하였다.

- 여름에는 에어컨이 가동이 되니까 출장 다녀온다던가 밖

에 나갔다 오잖아요. 뜨거운 날 시원하게 느끼고 밥 맛

도 더 좋죠. 그렇지 않고 에어컨 시설이 안 되어 있으면

불쾌하죠(연구참여자 4)

2. 선행연구와 산업체 급식 품질 비교

먼저 급식 품질에 관련된 선행연구를 살펴보면 급식의 속

성이 직무 만족에 미치는 영향(Park et al 2008), 이용 실태

에 따른 급식 품질 만족도(Kim & Kim 2015), 급식 속성과

만족도(Lee et al. 2007; Park et al. 2008), 위탁급식 전문

업체가 운영하는 산업체 급식(Kim & Lyu 2013), 외국인 근

로자를 대상으로 한 급식 만족도(Kim et al. 2012), 고객만

족과 충성도(Nam 2018), 서비스 품질 평가(Yoo et al.

2010), 급식서비스 컨택 요소에 대한 고객의 인식조사 연구

(Han & Chong 2015) 등이 있다. 대부분의 연구들이 선행연

구의 품질을 사용한 양적 연구로 이용자 관점에서 도출된 품

질을 사용한 연구는 부재하였으며, 실제 산업체 급식을 이용

하는 고객 즉 이용자 관점의 산업체 급식 품질 요소를 도출

하는 연구가 필요하였다.

그래서 본 연구에서는 질적 연구 방법을 사용하여 심층 면

담과 개방코딩을 통해 이용자 관점의 산업체 급식의 품질 요

소를 도출하였으며 선행연구에서 사용된 산업체 급식의 품

질과 비교한 결과는 <Table 3>과 같다.

심층 면담과 개방코딩을 통해 도출된 30개의 품질과 선행

연구의 품질 대부분이 일치하였으나, ‘식재료의 원산지 표시’,

‘손 소독제 비치’, ‘테이블 칸막이(가림막)’는 산업체 급식을

대상으로 한 선행연구에서 급식의 품질로 나타나지 않았다.

한편 식재료의 원산지 표시는 어린이집 급식(Kim et al.

2020)과 학교 급식(Jung et al. 2020)에서, 손 소독제 비치는

요양병원 급식(Lee 2015)을 대상으로 한 연구에서 급식의 품

질 요소로 사용된 것으로 나타났으나, ‘테이블 칸막이(가림

막)’의 경우 급식 전반에 걸쳐 검토한 결과 선행연구에서 사

용되지 않은 품질로 확인되었다.

한편 ‘테이블 칸막이(가림막)’, ‘손 소독제 비치’는 코로나

19로 인해 도출된 현재의 시대적 현상을 반영하는 산업체 급

식의 새로운 품질로 볼 수 있는데, 이처럼 ‘식재료 원산지 표

시’, ‘손 소독제 비치’, ‘테이블 칸막이(가림막)’가 산업체 급

식의 새로운 품질 요소로 도출될 수 있었던 데는 연구참여

자가 경험한 현상, 즉 자연스러운 일상 생활의 현상을 이해

하고 탐색하는데 적합한 연구방법인 심층 면담(Merriam

1998; Ryu 2012)을 통해 나타난 결과로 해석될 수 있다.

그리고 심층 면담과 개방코딩의 과정에서 연구참여자가 사

용한 용어를 중심으로 산업체 급식의 품질과 하위 범주 및

범주명으로 사용하였는데 그 중 식재료, 위생, 시설과 관련

된 내용에서는 코로나, 청결, 안전 단어가 자주 언급 되었다.

연구참여자 별 최대 언급 횟수를 살펴보면 코로나 9회(전체

51회), 청결 8회(전체 14회), 안전 9회(전체 19회)로 높게 나

타나 해당 하위 범주를 아우를 수 있는 범주명을 ‘안전

(Safety)’으로 명명하였다. 따라서 코로나19와 같은 현재의 이

슈 또는 문제들에서 정보를 수집하고, 연구참여자의 관점 및

다양한 견해에 초점을 맞추며, 연구참여자가 경험한 현상 및

사건 등을 심층적으로 이해하고 해석하는 데는 질적 연구 방

법이 적합한 연구 방법(Merriam 1998; Bogdan & Biklen

2007; Ryu 2012; Kim 2016)으로 볼 수 있다.

직장인을 대상으로 한 설문(Yonhap News 2021)에서 직장

내 식당을 이용하는 이유로 점심 값을 아끼고, 밥 먹는 시간

을 절약하기 위한 것 외에 코로나를 예방하기 위해 라는 응

답이 있었고, 소비자들이 외식업소를 선택할 때도 발열검사

및 방역을 철저히 하고, 테이블 칸막이가 설치되어 있으며,

수저 개별포장 및 개인접시 등을 제공하고, 평소 위생적이라

고 느꼈던 곳, 비대면으로 취식을 할 수 있는 곳을 선호한다

고 응답한 결과(Monthly restaurant magazine 2020) 로 볼

때 코로나 19로 이용자들이 ‘안전’을 무엇보다 중요하게 여

기는 것으로 나타났듯이 산업체 급식에서도 음식의 맛과 서

비스 외에도 안전을 신경 써야 할 것으로 사료된다.

안전과 관련하여 선행연구에서도 나타난 것처럼 급식은 이

용하는 고객들의 수에 비해 식사를 제공하는 인력과 장소가

협소하고 많은 수의 고객들이 특정 시간에 집중되어 밀집과

혼잡이 일어나고 있고(Gu et al. 2016), 코로나19로 인해 식

당은 많은 인원이 한 장소에 모여 밀집도가 높아 위험 지역

으로 인식되고 있으므로(Nature 587; Dongascience 2020),

산업체 급식을 이용하는 고객들에게 이러한 위험이 인식되

지 않도록 하기 위해서는 시간차 간격을 두어 식사를 하고,

직원식당을 이용하는 동안 이용자 및 좌석 간 간격 두기, 테

이블 칸막이(가림막) 설치, 퇴식 시 거리 두기 등을 통해 혼

잡을 방지하는 조치가 필요하며, 새롭게 식당을 운영하게 될

때 식당 입구에 손 씻는 곳, 열화상감지기, 테이블 칸막이가

설치되고, 이용자 간 적당한 좌석 간격, 소독과 방역 및 환

기가 잘 될 수 있도록 설계 당시부터 안전한 식사 환경을 위

한 설비 등이 반영된다면 코로나19를 겪고 있는 현재 뿐 아

니라 코로나 팬데믹 이후에도 이용자가 안전하고 위생적인

환경에서 식사를 할 수 있을 것으로 사료된다.

Kim(2020)은 코로나19 시대의 외식을 뉴노멀(New Normal),

즉 Off-premis(식당 외 외부식사에 따른 딜리버리, 테이크아

웃), 사회적 거리두기(Social distancing), 식품 안전(food

safety), 공유주방의 형태로 외식업의 변화를 제안한 것처럼

산업체 급식도 코로나19를 계기로 패러다임의 전환을 통해

산업체 급식을 이용하는 고객의 만족도 높이고 고객의 안전

한 식사를 위해 이용자 관점에서 고객이 중요하게 여기는 품
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질들을 주의 깊게 살펴 운영에 반영하고, 부족한 사항은 개

선하고 노력하는 변화가 필요할 것으로 사료된다.

한편 해외에서도 코로나19에 따른 식생활과 관련하여 많

은 연구들이 진행되고 있다. 코로나19 관련하여 고객에게 보

다 안전한 환경을 제공하기 위해 칸막이(plexiglass dividers),

공기청정기(airfilter) 등에 투자를 하고, 테이블간 간격을 유

지하며(distancing tables), 근무 중 항상 마스크를 착용하는

등의 코로나 예방 조치가 되어 있는 레스토랑은 방문 고객

도 증가하고, 고객이 더 높은 비용을 지불할 의사가 있다고

하였으며(Tomás et al. 2021), Foodservice Retail sector에

서도 식품 취급자가 손, 위생 및 소독, 사회적 거리 등 적절

한 예방 조치를 따르지 않으면 코로나 바이러스 전파의 원

인이 될 수 있으므로 승인된 세정제 및 소독제를 사용하고,

사회적 거리 두기의 중요성을 강조하였다(Muhammad et al.

2020). 그리고 학교 재개에 따른 영양 프로그램(Reopening

Washington Schools 2020)에서는 학생과 교직원의 건강 및

안전을 위해 거리 두기(Public Distancing), 접점 감소

(Reducing Touchpoints), 페이스 커버 및 마스크 착용, 살균

과 위생에 대해 중요성을 강조하였다(Eko & Beechler

2020).

이를 통해 볼 때 코로나를 예방하기 위한 조치로 테이블

간 거리 두기, 칸막이 및 공기청정기 설치, 마스크 상시 착

용, 손 위생 관리, 살균 및 위생 등의 예방 활동이 잘 지켜지

고 있는 식당은 고객이 안심하여 식당을 찾고 매출이 증가

하므로 산업체 급식에서도 고객의 안전을 위해 많은 활동과

노력이 필요하고, 정부의 생활 속 거리 두기 세부 지침 중

음식점에 대한 지침 및 가이드가 지자체 및 유관 기관에서

지속적으로 안내된다면 산업체 급식 이용자와 운영자의 안

전한 식생활에 도움이 될 것으로 사료된다.

IV. 요약 및 결론

산업체 급식에서도 코로나 19로 인해 많은 변화가 있었는

데, 그 중 식사 중 비말이 튀지 않도록 테이블에 칸막이를

설치하거나 1인석을 늘리고, 면역력 강화를 위한 메뉴가 제

공되는 등 기존과 다른 형태의 급식이 제공되고 있으며

(Nutriand 2020), 식당 입구에 설치된 열화상감지기로 체온을

체크하고, 안심전화 혹은 QR체크, 출입명부 등에 출입 기록

을 남긴 후 식당에 입장하며, 식당 내에 비치된 손 소독제로

손 소독을 한 후 식사를 하는 모습들은 이제 일상화되었다.

이러한 변화들 속에서 산업체 급식의 만족 요인, 즉 품질

을 파악하는 방법으로 기존의 연구 방법과는 차별화된 연구

방법이 필요하였고, 산업체 급식을 이용하는 고객, 즉 이용

자 관점의 고객만족 요인을 파악하기 위해 질적 연구 방법

에 해당하는 심층 면담과 개방코딩을 사용하여 고객만족 요

인, 즉 산업체 급식의 품질을 도출하였다.

연구 결과 30개의의 산업체 급식 품질이 도출되었고, 7개

의 하위 범주와 3개의 범주로 범주화하였다. 그 중 식사

(Meal), 서비스(Service) 외에 ‘안전(Safety)’이 새로운 범주로

도출되었는데, 이는 심층 면담을 하는 동안 연구참여자들로

부터 식재료, 위생, 시설과 관련된 내용에서 ‘안전’이 자주

언급되어 범주명으로 반영한 것으로 이는 코로나19를 겪고

있는 시대적 상황이 질적 연구 방법을 통해 도출된 결과로

사료된다.

그리고 도출된 30개의 품질을 선행연구와 비교한 결과 대

부분의 품질이 선행연구와 일치하였으나 3개의 품질, ‘식재

료 원산지 표시’, ‘손 소독제 비치’, ‘테이블 칸막이’가 선행

연구에서 사용되지 않은 새로운 품질로 도출되었으며, 그 중

‘손 소독제 비치’와 ‘테이블 칸막이’가 산업체 급식의 새로운

품질 요소로 도출된 데는 심층 면담과 개방코딩과 같은 질

적 연구 방법을 사용하여 코로나 19와 같은 현재의 이슈 속

에 나타난 급식의 변화가 반영된 결과로 사료된다.

코로나 19 상황으로 무엇보다 ‘안전’에 대한 중요성이 대

두되면서 12명의 연구참여자 이지만 ‘테이블 칸막이(가림막)’

의 경우 7명이, ‘손 소독제 비치’는 5명이 산업체 급식의 만

족 요인으로 언급하였는데, 이는 이전에는 없었던 ‘테이블 칸

막이(가림막)’와 ‘손 소독제’를 통해 고객이 산업체 급식을

이용하면서 안전하게 여기고 만족했기 때문에 새로운 산업

체 급식의 품질로 도출된 것으로 사료된다. 따라서 코로나

19로 인해 산업체 급식에 고객의 ‘안전(Safety)’을 위해 ‘필

요(needs)’로 설치된 테이블 칸막이와 손 소독제가 현재는

‘필수(must-be)’가 되었으며, 포스트 코로나 이후에는 산업체

급식의 ‘기본(basic)’ 사항이 될 것으로 예측해 본다. 그리고

혹시라도 먼 미래에 현재의 코로나 보다 더 큰 영향력을 미

치는 큰 변화가 사회 전반에 발생하게 된다면 현재 산업체

급식의 새로운 품질로 도출된 ‘테이블 칸막이’와 ‘손 소독제

비치’ 외에 변화된 산업체 급식 환경에 필요로 하는 또 다른

새로운 품질이 도출될 수도 있을 지도 모른다.

한편 본 연구는 다음과 같은 한계점을 갖는다. 첫 번째 심

층 면담에 참여한 연구참여자는 총 12명으로 산업체 급식을

이용하는 많은 인원 수에 비해 적어 다양한 의견을 수렴하

여 만족 요인을 도출하는 데는 제한이 있었을 것으로 여겨

진다. 개방코딩을 이용하여 새로운 개념(품질)이 도출되지 않

을 때까지 지속적인 비교를 하였지만, 더 많은 연구참여자를

대상으로 하였다면 본 연구에서 도출된 30개의 품질 외에 또

다른 품질이 도출될 수도 있을 지도 모른다. 따라서 추후 연

구에서는 많은 연구참여자를 대상으로 심층 면담을 진행하

여 연구참여자 수에 따른 연구 결과를 비교해 보는 것도 의

의가 있을 것으로 사료된다. 추가하여 산업체 유형별, 연구

참여자의 직무별로 면담을 진행하여 산업체 급식의 만족 요

인을 도출하여 비교해 보는 것도 산업체 급식 만족 요인 연

구에 도움이 될 것으로 사료된다.

두 번째, 본 연구의 구술 자료는 선행연구와 연구자의 이

론적 민감도 및 삼각검증으로 분석되었는데, Nvivo 및
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MAXQDA 등의 질적 연구 소프트웨어 프로그램을 사용하여

자료를 분석하고 비교해 보는 것도 다양한 분석 및 해석에

도움이 될 것으로 사료된다.

본 연구는 산업체 급식의 고객만족 요인을 선행연구의 품

질을 사용하지 않고, 실제로 산업체 급식을 이용하는 고객을

대상으로 심층 면담과 개방코딩의 질적 연구 방법을 사용하

여 이용자 관점으로 산업체 급식의 고객만족 요인을 도출하

고, 코로나 19와 같이 변화하는 현재에 고객이 중요하게 여

기는 요소를 이용자 관점에서 도출하여 기존 선행연구의 품

질과 비교하였다는 점에서 의의가 있다. 그리고 질적 연구

방법은 코로나 19와 같이 변화하는 현재에 고객이 중요하게

여기는 요소를 이용자 관점에 분석 할 수 있는 장점이 있으

므로 산업체 급식 운영자는 고객만족에 대해 지속적으로 관

심을 갖고 주기적으로 심층 면담과 개방코딩의 질적 연구 방

법을 사용하여 코로나 19 이후에도 변화하는 산업체 급식의

품질을 이용자 관점에서 도출하여 선행연구와 지속적으로 비

교해 보는 것도 산업체 급식 발전에 도움이 될 것으로 사료

된다.
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