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≪Abstract≫

This study analyzed the impact of the quality of the military's feeding system on meal service 

satisfaction and intangible combat power. This research will provide policy implications for the 

efficient operation of the military’s meal policy and budget.

This study identified the four factors (food quality, hygiene, environment, and operation) related

to service quality in the military's feeding system. Soldiers' satisfaction with the quality of meal 

service was 3.21 regarding quality, 3.54 regarding hygiene, 3.35 regarding environment and 3.70 

regarding operation of meal service. Satisfaction was found to be the lowest. The correlation 

between the quality of meal service, quality of meals and the satisfaction with meal service was .820
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for quality, .758 for hygiene, .758 for environment, and .724 for meal service. It has been found that

hygiene, environment, and operation-related aspects are important factors for the improvement of 

meal satisfaction in addition to food quality. The correlation index between the quality of meal 

service and intangible combat power was found to be .233 in quality, .281 in hygiene, .240 in 

environment, and .308 in operation of meal service. Although the correlation index between the 

quality of meal service and intangible combat power was moderate, it had significant effects.

Therefore, the future quality control of the group meal service needs to be managed with a 

balanced sense of hygiene, environment, and operation as well as quality of meals. To improve 

behavioral intangible combat power, it is necessary to note that the correlation index in terms of 

operation, hygiene, and environment is higher than the quality of meals.
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Ⅰ. 서론

구글이나 애플과 같은 실리콘벨리의 IT 기업들이 자랑하는 복지혜택 중 하나가 사내식당이다. 

호텔 레스토랑에 온 것 같은 시설과 분위기에 음식이 뷔페로 준비되고 채식주의자나 특정 종교인

들을 위한 메뉴는 별도로 준비되어 있다고 한다. 이처럼 세계 최고의 기업이 직원들에게 제공하는 

‘한 끼 식사’는 먹는 즐거움으로만 끝나는 것이 아니라 ‘업무성과 극대화’ 방법으로 주목받고 있다

(김대희, 2018). 이처럼 군(軍)도 ‘한 끼 식사’를 먹는 즐거움뿐만 아니라 ‘전투력 극대화’ 방안으로 

연계할 필요가 있다. 군 단체급식은 장병들의 건강관리와 훈련 및 근무를 하는데 필요한 에너지를 

제공한다. 그래서 급식 서비스 품질은 병사들의 사기진작과 복무 태도에 영향을 미칠 수 있다. 게다

가 국민소득 수준 향상에 따라 단체급식 환경도 변하고 있어 단체급식장은 단순히 식사를 하는 곳

이 아니라 소통의 공간으로 발전하고 있다(이의경, 2017). 이런 의미에서 우리 군(軍)은 장병들의 

급식 만족도를 높이기 위해 지속적으로 급식의 질을 개선하고 있다. 그럼에도 2019년도 국방부의 

급식 만족도 조사결과, 3.13점 수준으로 여전히 높지 않은 것으로 나타났다.

따라서 본 연구는 장병들의 급식 만족도를 높이고, 장병들이 군 복무간 행동과 태도에 의해 나타

나는 행태적 무형전투력에 영향을 미치는 급식 서비스 품질 요인을 식별하고자 한다. 이를 위해 본 

연구는 서비스⋅마케팅 분야의 연구모델을 활용하여 급식 서비스 품질이 장병들의 급식 만족도 및 

무형전투력에 미치는 영향을 실증분석하고, 향후 군 단체 급식 정책 발전에 관한 시사점을 제시하

고자 한다.

Ⅱ. 이론  배경  가설 도출

서비스 품질은 소비자들이 지각하는 성과로 급식 서비스 품질은 Cronin & Taylor(1992)가 제기

한 SERVPERF(service performance) 모델을 적용하여 측정하였다. 만족도는 고객이 특정 서비스

나 제품 등을 제공받은 후 시간이 지남에 따라 즐겁고 만족한 상태에 도달했는가에 대한 판단으로 

기대와 경험 간의 일치 여부에 따라 만족과 불만족으로 평가할 수 있다(Oliver, 1997). 따라서 군 

단체급식에 대한 장병들의 만족도는 병영식당에서 제공한 서비스 경험을 바탕으로 병사들이 나타

내는 좋고 나쁨에 대한 평가라고 할 수 있다. 급식 서비스 품질과 만족도에 관련 연구를 살펴보면, 

Kim, Kim, & Cha, 2012)은 급식 만족도에 영향을 미치는 급식 서비스 품질을 음식의 질, 청결성, 

인적서비스 등으로 제시하였다. Park(2015)는 학교급식의 만족도에 영향을 미치는 요인으로 음식

(선호메뉴, 맛, 메뉴의 외양 및 다양성), 위생(식기류의 청결, 음식 위생, 조리사의 청결) 등을 제시

하였다.

Allen & Bell(1980)은 무형전투력에 대해 직무 태도(만족도, 참여도 등), 부대 특성(동기, 의사소
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통 방식, 참여 태도, 부대 수준 등), 사기, 응집력, 군인 품성 병사 간 유대관계, 리더십 등으로 제시

하였다. 이종현, 김환정, 문광건(2001)은 개인(생물적, 심리적) 요인과 집단(응집력, 부대정신, 자군

정신, 군인정신) 요인, 리더 요인으로 구분하고 있다. Kim & Park(2020)은 임무 수행 능력(전술, 전

기), 전장 리더십, 전장 군기, 훈련 수준 등으로 제시하였다. 이번 연구에서는 병사들의 행동과 태도

에 의해 나타나는 무형전투력 요소를 고려하여 교육 훈련 의지, 사기, 단결, 규정 준수 의지 등으로 

제한하여 연구를 실시하였다.

상기한 급식 서비스 품질과 급식 만족도가 무형전투력에 미치는 관계를 살펴보면, 서비스 품질

과 행동 의도에서 고객만족은 중요한 연결고리로 서비스 품질이 높을수록 만족 수준을 높이게 되

어 서비스 품질에 만족할수록 행동 의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(Brady et al., 

2005). 지금까지 대다수의 연구는 민간 단체급식 또는 외식 업체의 급식 서비스 부문을 대상으로 

서비스 품질이 고객 만족과 고객 행동에 미치는 영향에 초점을 두고 진행되었다. 또한, 군 분야에서 

단체급식 서비스 품질과 군 장병들의 급식 만족도 연구(Choi & Lee, 2012; Lee, Bae, & Choi, 2020)

에도 불구하고 무형전투력 전반에 미치는 영향을 포괄한 연구가 부족한 실정이다. 따라서 군 단체

급식에서 지각된 서비스 품질과 만족도, 무형전투력 간 관계를 분석하기 위해 다음과 같이 연구가

설을 설정하였다. 첫째, 군 단체급식 서비스 품질은 급식 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 이

는 기존의 급식 서비스 품질이 급식 만족도에 미친 영향을 분석한 다수의 연구를 적용하였다. 둘째, 

군 단체급식 서비스 품질은 무형전투력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 이는 서비스 품질이 고객의 

행동 의도에 영향을 미친다는 Brady et al.(2005)의 연구결과를 토대로 장병들의 행동과 태도에 영

향을 미칠 것이라는 가정하였다. 셋째, 급식 만족도와 무형전투력은 관계는 Brady et al.(2005)의 만

족도와 행동의도의 관계를 통해 정(+)의 상관관계로 가정하였다. 이런 가정에 기반하여 연구모형을 

설정하였다(그림 1).

식 질 식 만족도

식 생 

식 환경

H1-3

무형 투력

H1-4

식 운

식 서비스 

품질 요인

H1-1

H1-2

H2-1

H2-2

H2-3

H2-4

H3

<그림 1> 연구모형
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Ⅲ. 연구 방법

3.1 표본 선정과 자료수집

본 연구는 한 끼 식사 인원이 500명 내외인 육군의 대대급 부대 식당에서 급식을 제공 받고 있는 

장병들을 표본집단으로 선정하였다. 부대유형은 전투부대, 전투근무지원부대, 전투지원부대로 분류

하였다. 주특기는 전투병/경계병, 보급병/행정병/운전병으로 분류하여 조사를 실시하였다. 복무 개

월 및 연령, 입대 전 직업 및 주거 형태 등 조사자의 일반적 특성을 파악하여 조사 결과 분석에 활

용하였다. 표본집단의 일반적 특성은 <표 1>과 같다.

구분 빈도(명) 비율(%) 평균±표 편차

소속부 유형

투부 765 74.1

투지원부 107 10.4

투근무 지원부 145 14.1

기타  15  1.5

주특기

투병/경계병 439 42.5

보 병/정비병/운 병 315 30.5

행정병/의무병  88  8.5

기타 190 18.4

 근무기간

2개월 미만  14  1.4

10.16±5.67
2개월-8개월 미만 389 37.7

8개월-14개월 미만 288 27.9

14개월 이상 341 33.0

연령

19세 이하 128 12.4

20.78±1.43
20세 362 35.1

21세 321 31.1

22세 이상 221 21.4

입   직업

학생 825 79.9

학진학 비생  28  2.7

취업 비생  69  6.7

회사원  52  5.0

기타  58  5.6

입   주거형태

부모님과 함께 자가 797 77.2

원룸/자취 134 13.0

학기숙사  89  8.6

회사숙소  7  .7

기타  5  .5

총계 1032 100.0

<표 1> 표본집단의 일반  특성
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3.2 조사 도구

이 연구를 위한 조사 도구로 설문지와 인터뷰를 실시하였다. 급식 서비스 품질과 만족도를 측정

하기 위해 Lee(2012), Park(2016) 및 Han(2007)의 선행연구를 기초로 설문 항목을 도출하였다. 군 

단체급식을 먹는 장병들과의 인터뷰, 전문가 회의를 거쳐 연구목적에 적합하도록 구성하였다. 급식 

서비스 품질은 급식 질(7개), 급식 위생(8개), 급식 환경(8개), 급식 운영(6개) 등 4개 요인 29개 항

목으로 구성하였다, 급식 만족도는 급식 질, 급식 위생, 급식 환경, 급식 운영 등 서비스 품질 요인

별 만족도와 전반적인 만족도 5개 항목으로 구성하였다. 무형전투력은 Kim & Park(2020), Jeon & 

Park(2015), Koo & Park(2012) 등의 연구를 바탕으로 훈련 의지, 사기, 단결력 강화, 규정 준수 등 

4개 항목으로 구성하였다.

3.3 자료 분석

수집된 1,058부 중, 불성실하게 응답한 26부를 제외한 총 1,032부를 분석용 자료로 활용하였으며, 

통계프로그램인 SPSS와 AMOS를 사용하였으며 분석하였다. 첫째, 빈도분석을 통하여 조사 대상

자의 일반적 특성을 확인하였다. 둘째, 탐색적 요인 및 확인적 요인분석을 실시하여 조사 도구의 

타당성과 신뢰도를 검증하였다. 각 요인의 Cronbach’s α값을 구하였다. 셋째, 표본집단의 제 변수

의 특성을 알아보기 위하여 평균과 표준편차를 구하였고, 단변량 정규성 검증을 실시하였다. 넷째, 

제 변수 간의 상관분석을 실시하였다. 끝으로 가설 검증을 위하여 구조방정식 모형을 통하여 경로

분석을 실시하였다.

Ⅳ. 분석결과

4.1 측정 도구의 타당성  신뢰성 분석

4.1.1 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

4.1.1.1 외생변수의 탐색적 요인분석

본 연구의 독립변수인 서비스 품질요인 측정 도구의 타당도 분석을 위해 실시한 탐색적 요인분

석 결과는 다음 표 2와 같다. 즉 요인분석에서 요인적재량이 0.5 이하인 적온 급식, 손 씻기 등 2개 

문항과 취사 요원의 친절성 등 문항의 성격이 다르게 묶인 문항, 수저, 식판, 배식대, 식수대, 식탁 

의자 등 위생과 환경 2개의 요인에 동시에 묶인 4개 문항 등 총 7개의 문항을 삭제하였다. 이후 급

식 서비스 품질은 4개의 요인을 추출하였다. 각 요인의 고유값은 1 이상을 나타내고 있고, 총 분산
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은 71.746%이었으며, 요인적재량은 모두 0.5 이상으로 나타났다. 또한, KMO 값이 .958로 매우 좋은 

수준을 보였고, Barlett의 구형성 검증 결과는 유의확률이 p<.001로 나타나 변수 간 상관관계를 잘 

나타내고 있었고, 요인은 적합성과 타당성이 있는 것으로 나타났다. 추출된 4개 요인명은 문항의 

성격에 따라 요인 1 ‘급식 위생’, 요인 2 ‘급식 질’, 요인 3 ‘급식 운영’, 요인 4 ‘급식 환경’으로 명명하

였다. 한편 신뢰도 분석결과, Cronbach’s α값은 급식 위생 .943, 급식의 질 .898, 급식 운영 .855, 급

식 환경 .908로 바람직한 수준으로 나타났다.

항 목 요인 1 요인 2 요인 3 요인 4 Cronbach’s α

생2. 식탁/의자, 바닥 .832 .237 .159 .227

.943

생3. 배식 /식수 , 컵 .831 .218 .193 .227

생4. 식기소독기, 식 보 함 .807 .230 .263 .228

생5. 잔반처리, 식기세척장 .799 .202 .209 .294

생1. 식 , 수 .762 .174 .217 .070

생6. 출입문, 창문 .758 .259 .202 .293

생8. 조리원 복장, 용모 .592 .260 .269 .286

식 질4. 맛 .203 .828 .162 .251

.898

식 질5. 간 .277 .781 .132 .227

식 질1. 식사재료 품질 .262 .755 .234 .188

식 질2. 메뉴 다양성 .173 .701 .278 .156

식 질6. 식사 량 .169 .684 .234 .169

식 질7. 건강식 .302 .562 .372 .165

운 2. 양정보 제공 .258 .124 .746 .081

.855

운 1. 공지된 식단표 수 .193 .301 .697 .181

운 4. 정한 식사시간 보장 .192 .249 .694 .243

운 5. 주기 인 메뉴 순환 .275 .341 .633 .247

운 3. 배식시간 미지체 .230 .262 .622 .372

환경6. 시설  인테리어 .377 .293 .203 .783

.908
환경7. 식당 조명 .375 .293 .239 .774

환경5. TV, 오디오 등 비품 .185 .263 .279 .696

환경8. 내부 공간 편리성 .414 .235 .281 .671

고유값 5.273 4.152 3.271 3.088

분산(%) 23.968 18.871 14.870 14.038

분산(%) 23.968 42.838 57.709 71.746

KMO=.958, Bartlett’s Test of Sphericity=18490.986, df=231, p<.001

<표 2> 외생변수의 탐색  요인분석  신뢰도 분석 결과
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4.1.1.2 내생변수의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

본 연구의 매개변수와 종속변수인 급식 만족도와 무형전투력 측정 도구와의 타당도 분석을 위해 

실시한 탐색적 요인분석 결과는 표 3과 같다. 요인분석에서는 2개의 요인이 추출되었다. 각 요인의 

고유값은 1 이상을 나타내고 있으며, 총 분산은 84.504%이었고, 요인적재량은 모두 0.5 이상으로 

나타났다. 또한, KMO 값이 .960으로 매우 좋은 수준을 보였고, Barlett의 구형성 검증 결과는 유의

확률이 p<.001로 나타나고 변수 간의 상관관계를 잘 나타내고 있었으며, 요인은 적합성과 타당성이 

있는 것으로 나타났다. 추출된 2개 요인명은 문항의 성격에 따라 요인 1 ‘무형전투력’, 요인 2 ‘급식 

만족’으로 명명하였다. 한편 신뢰도 분석결과, Cronbach’s α값은 무형전투력 .950, 급식 만족 .990으

로 바람직한 수준으로 나타났다.

항 목 요인 1 요인 2 Cronbach’s α

무형11. 편리한 식환경이 단결력 강화 .936 .110

.950

무형15. 친 한 식운 이 단결력 강화 .935 .128

무형10. 편리한 식환경이 사기 앙양 .932 .119

무형13. 친 한 식운 이 훈련의지 강화 .931 .131

무형12. 편리한 식환경이 규정 수 유도 .929 .129

무형14. 친 한 식운 이 사기 앙양 .929 .128

무형19. 식 만족도가 단결력 강화 .926 .115

무형9. 편리한 식환경이 훈련의지 강화 .924 .115

무형16. 친 한 식운 이 규정 수 유도 .920 .136

무형7. 청결한 식 생이 단결력 강화 .918 .115

무형20. 식 만족도가 규정 수 유도 .913 .119

무형6. 청결한 식 생이 사기 앙양 .911 .124

무형8. 청결한 식 생이 규정 수 유도 .910 .139

무형17. 편리한 식환경이 규정 수 유도 .908 .105

무형18. 식 만족도가 사기 앙양 .908 .105

무형5. 청결한 식 생이 훈련의지 강화 .905 .118

무형3. 좋은 식질이 단결력 강화 .890 .117

무형4. 좋은 식질이 규정 수 유도 .888 .117

무형2. 좋은 식질이 사기 앙양 .883 .112

무형1. 좋은 식질이 훈련의지 강화 .847 .120

만족도5. 식 반에 만족 .093 .937

.990

만족도4. 식 운 에 만족 .124 .923

만족도3. 식 환경에 만족 .151 .920

만족도1. 식 질에 만족 .090 .882

만족도2. 식 생에 만족 .139 .869

<표 3> 내생변수의 탐색  요인분석  신뢰도 분석 결과
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4.1.2 확인적 요인분석

4.1.2.1 외생변수의 확인적 요인분석

4.1.2.1.1 모형의 적합도 검증

탐색적 요인분석을 통해 선정된 측정항목에 대한 타당성 검증은 확인적 요인분석을 실시하여 개

념 타당성을 살펴보았다. 본 연구에서 설정한 독립변수인 급식 서비스 품질 요소 측정모형을 구조

방정식 모형의 적합도 판단기준에 따라 검증하였다(그림 2, 표 4). 

<그림 2> 외생변수 측정모형

주) 숫자는 표 화 계수

고유값 16.727 4.399

분산(%) 66.910 17.594

분산(%) 66.910 84.504

KMO=.960, Bartlett’s Test of Sphericity=48309.296, df = 300, p<.001
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구 분 x2 RMR GFI TLI CFI RMSEA

기 p > .05 .05 이하 .80 이상 .90 이상 .90 이상 .08 이하

측정모형
1140.165

p = .000
.048 .906 .942 .949 .067

<표 4> 외생변수 측정모형의 합도 검증

위의 표 4와 같이 측정모형의 확인적 요인분석 결과 x2값이 기준값을 충족하지 못하였으나, 

RMR=.048, GFI=.906, TLI=.942, CFI=.949, RMSEA=.067로 적합도 기준을 만족하였다. 적합도는 

절대적 기준이 아니므로 다른 지표들과 통합하여 판단할 수 있다(Kim. G., 2017). 따라서 x2값을 제

외한 다른 모든 지표들이 모두 기준값을 충족하므로 본 모형은 적합하다고 할 수 있다.

4.1.2.2 내생변수 측정 도구의 확인적 요인분석

4.1.2.2.1 모형의 적합도 검증

탐색적 요인분석을 통해 선정된 측정항목에 대하여 타당성 검증을 위해 확인적 요인분석을 실시

하여 개념 타당성을 살펴보았다. 검증 결과, 모형적합도가 기준을 충족하지 못하여 수정지수

(Modification Index)를 사용하여 모형 적합도를 낮추는 문항을 제거하였으며, 최종 검증 결과는 그

림 3과 표 5와 같다.

<그림 3> 내생변수 측정모형

주) 숫자는 표 화 계수



The effect of the quality of the military’s feeding system on meal service satisfaction ... / Sangho Lee  79

구 분 x2 RMR GFI TLI CFI RMSEA

기 p > .05 .05 이하 .8 이상 .9 이상 .9 이상 .08 이하

측정모형
1259.642

p = .000
.025 .845 .920 .934 .135

<표 5> 내생변수 측정 모형의 합도 검증

표 5에서 수정 측정모형의 확인적 요인분석 결과, x2값과 RMSEA값이 기준값을 충족하지 못하

였으나 RMR=.025, GFI=.845, TLI=.920, CFI=.934로 적합도를 만족하였다. 적합도는 절대적 기준이 

아니므로 다른 지표들과 통합하여 판단할 수 있다(Kim. G., 2017). 따라서 x2값을 제외한 다른 모든 

지표들이 모두 기준값을 충족하므로 본 모형은 적합하다고 할 수 있다.

4.2. 기 통계량 분석

4.2.1 정규성 검증 및 연구 변인 특성

본 연구에서는 측정 도구의 평균 및 표준편차를 구하여, 최대우도법(ML: Maximum Likelihood)

을 사용하여 단변량 정규성 검증을 위해 왜도와 첨도 값을 살펴보았다. 변수들의 왜도와 첨도 절대

값을 확인한 결과, 왜도의 절대값 2, 첨도의 절대값 7을 초과하지 않는 것으로 나타나 단변량 정규

분포성을 만족하는 것으로 확인되었다(표 6). 한편, 요인별로 급식 서비스 품질 요소의 급식 질 평

균 3.21점, 급식 위생 평균 3.54점, 급식 환경 평균 3.35점, 급식 운영 평균 3.70점으로 급식 운영이 

가장 높았으며, 급식의 질이 가장 낮았다. 한편 급식 만족도는 평균 3.33점으로 나타났으며, 무형전

투력은 평균 4.15점으로 높게 나타났다.

구 분 N 평균 표 편차 왜도 첨도

식 질 1032 3.21 .87 .123 -.106

식 생 1032 3.54 .88 -.223 -.127

식 환경 1032 3.35 1.01 -.106 -.424

식 운 1032 3.70 .78 -.102 -.192

식 만족 1032 3.33 .98 -.187 -.189

무형 투력 1032 4.15 .88 -.958 .803

<표 6> 측변수의 기술 통계량

4.2.2 측정변수 간 상관관계

이 연구에서 측정 변수들 간의 상호연관성을 확인하기 위하여 상관분석을 실시하였으며 결과는 

표 7과 같다. 분석결과, 모든 변수 간의 상관관계가 .223∼.820의 정적 상관관계로 나타났으며, .90 
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이상의 상관계수를 보이는 측정변수가 없어 자기상관 변수는 나타나지 않았다. 급식의 질은 급식 

만족(r=.820, p<.001)과 높은 정(+)의 상관관계를 보였으며, 무형전투력(r=.223, p<.001)과 정(+)의 

상관관계를 보였다. 급식 위생은 급식 만족(r=.758, p<.001)과 높은 정(+)의 상관관계를 보였으며, 

무형전투력(r=.281, p<.001)과도 정(+)의 상관관계를 보였다. 급식 환경은 급식 만족(r=.676, p<.001)

과 정(+)의 상관관계를 보였으며, 무형전투력(r=.240, p<.001)과도 정(+)의 상관관계를 보였다. 급식 

운영은 급식 만족(r=.724, p<.001)과 높은 정(+)의 상관관계를 보였으며, 무형전투력(r=.308, p<.001)

과도 정(+)의 상관관계를 보였다. 급식 만족은 무형전투력(r=.261, p<.001)과 정(+)의 상관관계를 보

였다.

구 분　 식 질 식 생 식환경 식운 식만족

식의 질 - 　 　 　 　

식 생 .611***
- 　 　 　

식 환경 .651*** .700***
- 　 　

식 운 .669*** .631*** .676***
- 　

식 만족 .820*** .758*** .758*** .724***
-

무형 투력 .223*** .281*** .240*** .308*** .261***

*** p<.001

<표 7> 측정변수 간 상 계

4.3 가설 검증

본 연구모형에 대한 적합도를 검증한 결과, x2값이 기준값을 충족하지 못하였으나, RMR=.045, 

GFI=.831, TLI=.919, CFI=.926, RMSEA=.072로 나타나 적합도 기준을 충족하여 본 모형은 적합도

를 만족한 것으로 볼 수 있다(표 8). 본 연구모형의 경로분석 결과는 그림 4와 표 9에 제시하였다.

구 분 x2 RMR GFI TLI CFI RMSEA

기 p>.05 .05 이하 .8 이상 .9 이상 .9 이상 .08 이하

측정모형
3433.199

p=.000
.045 .831 .919 .926 .072

<표 8> 연구모형의 합도 검증
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<그림 4> 연구모형의 경로분석

* 숫자는 표 화 계수

실선은 유의한 향을 미치는 경로, 선은 유의한 향을 미치지 않는 경로임

경 로 표 화 Estimte 비표 화 Estimte S.E. C.R. p

식만족 ← 식 생 .231 .316 .035 9.103 .000***

식만족 ← 식의질 .483 .766 .049 15.702 .000***

식만족 ← 식운 .163 .193 .036 5.402 .000***

식만족 ← 식환경 .174 .190 .029 6.653 .000***

무형 투력 ← 식만족 -.083 -.072 .090 -.796 .426

무형 투력 ← 식 생 .146 .173 .067 2.593 .010*

<표 9> 연구모형의 경로계수 
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경 로 표 화 Estimte 비표 화 Estimte S.E. C.R. p

무형 투력 ← 식의질 -.026 -.036 .106 -.341 .733

무형 투력 ← 식운 .318 .327 .068 4.810 .000***

무형 투력 ← 식환경 .003 .003 .054 .057 .954

만족도5( 반  만족) ← 식만족 .927 1

만족도4( 식 운 ) ← 식만족 .918 .972 .018 52.726 .000***

만족도3( 식 환경) ← 식만족 .908 .971 .019 50.911 .000***

만족도2( 식 생) ← 식만족 .842 .898 .022 41.318 .000***

만족도1( 식 질) ← 식만족 .869 .987 .022 44.757 .000***

무형19(만족도-단결력) ← 무형 투력 .913 1

무형16(운 -규정 수) ← 무형 투력 .929 1.037 .02 52.975 .000***

무형14(운 -사기) ← 무형 투력 .945 1.007 .018 55.925 .000***

무형10(환경-사기) ← 무형 투력 .949 1.011 .018 56.736 .000***

무형9(환경-훈련) ← 무형 투력 .933 1.017 .019 53.685 .000***

무형8( 생-규정) ← 무형 투력 .911 1.018 .020 49.788 .000***

무형6( 생-사기) ← 무형 투력 .908 .996 .020 49.304 .000***

무형3( 식 질-단결력) ← 무형 투력 .865 .982 .023 43.248 .000***

생8(조리원 복장, 용모) ← 식 생 .717 1

생6(출입문, 창문) ← 식 생 .860 1.210 .044 27.489 .000***

생1(식 , 수 ) ← 식 생 .739 1.096 .047 23.499 .000***

생5(잔반, 식기세척) ← 식 생 .890 1.304 .046 28.465 .000***

생4(식기 소독, 보 함) ← 식 생 .896 1.208 .042 28.664 .000***

생3(배식 , 식수 , 컵) ← 식 생 .896 1.237 .043 28.659 .000***

생2(식탁/의자, 바닥) ← 식 생 .882 1.245 .044 28.218 .000***

식 질7(건강식 제공) ← 식의질 .692 1

식 질6(식사 량) ← 식의질 .691 1.292 .062 20.890 .000***

식 질2(메뉴 다양성) ← 식의질 .725 1.268 .058 21.858 .000***

식 질1(식사재료 품질) ← 식의질 .828 1.352 .055 24.722 .000***

식 질5(음식의 간) ← 식의질 .837 1.443 .058 24.988 .000***

식 질4(음식의 맛) ← 식의질 .880 1.539 .059 26.130 .000***

운 3(배식시간 지체) ← 식운 .770 1

운 5(메뉴 순환) ← 식운 .793 .931 .036 26.033 .000***

운 4( 정한 식사시간) ← 식운 .751 .810 .033 24.502 .000***

운 1(식단표 수) ← 식운 .724 .856 .036 23.491 .000***

운 2( 양정보 제공) ← 식운 .640 .715 .035 20.466 .000***

환경8(식당내부 공간) ← 식환경 .837 1

환경5(TV, 오디오 이용) ← 식환경 .694 .979 .038 25.560 .000***

환경7(조명) ← 식환경 .954 1.121 .026 42.622 .000***

환경6(인테리어) ← 식환경 .944 1.151 .028 41.844 .000***

* p<.05, ** p<.01, *** p< 001
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4.3.1 가설 검증 결과

4.3.1.1 가설 1의 검증 : 급식 서비스 품질이 급식 만족에 미치는 영향

표 9에서 급식의 질이 급식 만족에 이르는 경로를 살펴보면, C.R.값 15.702, 유의수준 p=.000으로, 

급식의 질은 급식 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 급식 위생이 급식 만족에 이르

는 경로에서 C.R.값 9.103, 유의수준 p=.000으로, 급식 위생은 급식 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 급식 환경이 급식 만족에 이르는 경로에서 C.R.값 6.653, 유의수준 p=.000으로, 급식 

환경은 급식 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 급식 운영이 급식 만족에 이르는 경

로에서 C.R.값 5.402, 유의수준 p=.000으로, 급식 운영은 급식 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 따라서 가설 1-1 ‘급식의 질은 급식 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’와 가설 1-2 ‘급식 

위생은 급식 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’. 가설 1-3 ‘급식 환경은 급식 만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다’, 가설 1-4 ‘급식 운영은 급식 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’는 모두 채택되었다.

4.3.1.2 가설 2의 검증 : 급식 서비스 품질이 무형전투력에 미치는 영향

급식 위생이 무형전투력에 이르는 경로에서 C.R.값 2.593, 유의수준 p=.010으로 급식 위생은 무

형전투력에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 급식 운영이 무형전투력에 이르는 경로에서 

C.R.값 4.810, 유의수준 p=.000으로, 급식 운영은 무형전투력에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 그러나 급식의 질과 급식 환경이 무형전투력에 이르는 경로에서는 유의미한 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 따라서 가설 2-2 ‘급식 위생은 무형전투력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’와 

가설 2-4 ‘급식 운영이 무형전투력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’는 채택되었으나, 가설 2-1 ‘급식

의 질은 무형전투력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’와 가설 2-3 ‘급식 환경은 무형전투력에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다’는 기각되었다.

4.3.1.3 가설 3의 검증 : 급식 만족과 무형전투력의 상관관계

급식 만족과 무형전투력의 관계에서 유의미한 영향은 미치지 않은 것으로 나타났다. 그러나 두 

독립 변수 간의 상호관련성 정도에 관한 상관관계 분석결과, 급식 만족과 무형전투력(r=.261, 

p<.001)은 정(+)의 상관관계가 나타났다(표-7). 따라서 가설 3 ‘급식 만족과 무형전투력에 정(+)의 

상관관계를 보일 것이다’는 채택되었다.

Ⅴ. 논 의

본 연구는 군 단체급식의 서비스 품질 요인이 급식만족도와 행태적 무형전투력에 미치는 영향관

계를 밝히는 데 목적을 두고 있다. 이를 위해 단체급식 서비스 품질이 급식만족도 및 무형전투력에 
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미치는 영향을 통계적 검증을 토대로 검증하였다.

첫째, 탐색적 요인 분석 및 신뢰도 분석결과 요인은 적합성과 타당성이 있었으며 신뢰도 분석결

과 Cronbach’s α 값이 바람직한 수준으로 나타났다. 단체급식 서비스 품질은 급식의 질, 위생, 환경, 

운영 등 4개 차원으로 구성됨을 확인할 수 있었다. 각 세부 요인별로 살펴보면, 급식의 질에서 요인

적재량이 높았던 문항은 음식 맛, 간, 우수한 식재료, 메뉴의 다양성, 적절한 식사량, 건강식 순서로 

나타났다. 음식 질 향상을 위해서는 맛이 최우선적으로 관리되어야 할 요소이며 이는 입대 전 장병

들이 외식 식당 선택시 최우선적으로 고려했던 요인과도 일치한다. 급식 위생에서 요인적재량이 높

았던 문항은 식탁과 바닥의 청결 상태, 배식대 및 식수대, 물컵 청결, 식기 소독기, 식판 보관함, 잔

반 처리 및 식기세척장, 식판 및 수저, 식당 출입문과 창문, 조리원 복장 및 용모 순으로 나타났다. 

위생요인에서 장병들의 관심이 식판 및 수저보다 식탁과 바닥의 청결 상태라는 점은 현재 군 단체

급식 시설에서 식탁 관리와 바닥의 청결 상태에 대한 장병들의 민감도가 높다고 인식된다. 급식 환

경 면에서는 식당 내부 인테리어, 편안한 조명 및 분위기, TV 및 오디오 등 편의시설의 적절한 배

치, 내부 공간 이용의 편리성 순으로 요인적재값이 높았다. 이는 장병들이 입대 전 외식 전문업체나 

학교, 산업체 단체급식 시설과 비교 시 군 단체급식 시설에서 환경 면의 차이가 반영된 결과로 분

석된다. 끝으로 급식 운영은 식사에 대한 영양 정보 제공, 공지된 식단표 준수, 적정한 식사시간 보

장, 주기적인 메뉴 순환, 배식 시 지체 방지, 취사장 요원들의 친절성 등이 요인적재값이 높아 건강

하고 여유있는 식사가 중요한 요인으로 인식되고 있었다.

둘째, 외생변수인 급식 서비스 품질 요인과 내생변수인 급식만족도 및 무형전투력의 모형적합도

와 집중 타당도, 판별 타당도 검증을 실시하였다. 이를 통하여 급식 서비스 품질 관리를 위한 하위

요소들을 식별하였다. 외생변수인 급식 서비스 품질 요인은 29개 항목을 측정하였다. 이중 관측변수

들의 일치성을 평가하는 집중 타당성, 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석을 실시하였다. 급식 운영 요

인에서 취사 요원들의 친절성에 관한 문항 등 7개 문항이 삭제되고 22개 문항이 적용되었다. 내생변

수인 급식 만족도와 무형전투력에서는 12개의 문항을 모형적합도 기준을 충족하기 위한 수정지수로 

사용하여 삭제함으로써 집중 타당성과 판별 타당성을 확보하였다. 이로써 급식 품질서비스 요인은 

급식 위생, 급식 질, 급식 환경, 급식 운영 4개 요인 22개 문항으로 정리되었다. 급식 만족도 및 무형

전투력과 관련하여 만족도는 음식 질, 위생, 환경, 운영, 전반적인 만족 등 5개 문항, 무형전투력은 

급식 질과 단결력, 급식 위생과 사기 및 규정 준수, 급식 환경은 훈련 의지, 사기, 급식 운영은 사기와 

규정 준수, 급식 만족도는 단결력 등 8개 문항에서 유의한 결과를 나타내는 것으로 식별되었다.

셋째, 정규성 검증 및 연구 변인 특성 분석과 상관관계 분석을 통하여 급식 서비스 품질 요인들

이 급식 만족도 및 무형전투력에 미치는 영향을 식별하였다. 이번 연구를 통하여 확인된 장병들의 

급식 서비스 품질 요인에 대한 만족도는 급식의 질 평균 3.21점, 급식 위생 평균 3.54점, 급식 환경 평

균 3.35점, 급식 운영 평균 3.70점으로 나타났다. 급식의 질에 대한 만족도가 가장 낮으며 급식 운영에 

대한 만족도가 가장 높았다. 따라서 향후 군 단체급식 서비스 품질 향상을 위해서는 급식의 질적인 면
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에서 장병들의 욕구 충족을 위한 요소가 무엇인지를 식별하고 이제 대한 조치가 중요할 것으로 식별

되었다. 음식 질에서 장병들이 고려하는 중요 요인은 맛, 간, 품질이 우수한 식사 재료, 메뉴의 다양성, 

식사량, 건강식 메뉴로 식별되었다. 급식 서비스 품질 요인과 급식 만족도에 대한 상관관계 지수는 급

식의 질 .820, 급식 위생 .758, 급식 환경 .758, 급식 운영 .724로 나타났다. 따라서 급식 만족도 향상을 

위해서는 급식의 질 향상이 가장 중요하며 급식 위생과 환경, 급식 운영면에도 상관관계 지수가 매우 

높게 식별되어 급식 만족도 향상을 위해서는 종합적인 관리가 필요할 것으로 판단된다. 

장병들의 사기 진작과 단결력, 훈련 의지, 규정 준수에 대한 의지는 행동과 태도로 나타난다. 이

러한 행동가 태도가 행태적 무형전투력이다. 급식 서비스 품질 요인과 무형전투력과의 상관관계 지

수는 급식의 질 .223, 급식 위생 .281, 급식 환경 .240, 급식 운영 .308, 급식 만족 .261로 지수가 높게 

나오지는 않았다. 그러나 무형전투력을 향상시키는 데는 급식의 질보다 친절하고 효과적인 급식 운

영, 깨끗하고 청결한 급식 위생, 편리하고 쾌적한 급식 환경 요인이 더 상관관계가 높다는 점을 인

식할 필요가 있다. 이제 장병들은 밥 한 끼 잘 먹었다고 열심히 훈련을 받아야지 하는 것이 아니라 

친절하고 위생적이며 깨끗하고 쾌적한 환경에서 맛있는 식사를 하는 여건이 보장될 때 행태적 무

형전투력도 향상될 수 있을 것으로 본다.

Ⅵ. 결론  제언

이번 연구 결과를 통한 군 단체급식 정책 방향에 대한 시사점을 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 군 단체급식 서비스 품질 관리는 급식 질, 위생, 환경, 급식 운영의 4가지 영역에 대하여 

장병 복무 의욕 증진과 무형전투력 향상을 위한 전략적인 수준에서 관리가 필요하다. 본 연구에서 

장병들은 음식은 맛이 가장 중요하면서도 서비스 품질 관리 요인 중 급식 위생과 환경, 급식 운영 

면에도 민감도가 높았다. 따라서 이제 군 단체급식 서비스 품질 향상은 위생과 환경, 운영을 포함하

는 포괄적 차원에서 관리하는 지혜가 필요하다.

둘째, 단체급식 전문 업체 및 기술 활용에 대한 검토가 필요하다. 입대 전 장병들은 다양하고 수

준 높은 단체급식 서비스 품질을 경험하고 입대하였다. 그리고 군 급식 서비스 품질에 대한 만족도

는 높지 않다. 이를 해소하기 위하여 군에서는 매년 급식비를 인상하여 신메뉴 개발과 다양한 후식 

지원, 시설 현대화, 취사 요원 조리 교육을 강화하고 있다. 하지만 전문 식품 연구기관을 가지고 단

체급식을 전담하여 메뉴 개발 및 조리, 공급체계를 유지하는 외부 기관의 발전 속도를 따라 잡지 

못하고 있다. 따라서 이제는 군 단체급식을 군에서 전담한다는 인식에서 탈피하여 민간 전문기술과 

조직을 활용한다는 인식으로 접근할 필요가 있다. 

셋째, 1식 4찬의 표준 식단을 뷔페식으로 조정을 검토할 필요가 있다. 군은 그동안 신세대 장병

들의 입맛 변화를 고려하여 주식(쌀) 소비량을 줄이고, 장병들 선호도가 높은 분식(떡국, 스파게티, 
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쫄면 등)과 같은 양질의 부⋅후식을 제공해 왔다. 그럼에도 이번 연구결과, 급식 서비스 품질 요인 

중 급식의 질에서 장병들은 식사량의 적절성과 메뉴의 다양성에 대하여 부정적인 의견이 가장 많

이 나타났다. 이런 결과를 토대로 장병들이 각자의 음식 선호도와 일일 활동을 고려하여 선택적으

로 급식을 할 수 있도록 뷔페식으로 식단을 조정할 필요성이 있다고 볼 수 있다.

넷째, 급식 시설과 환경개선 및 관리를 위한 전문가 및 조직 운영이 필요하다. 장병들의 급식 만

족도는 이제 음식의 질에 국한되는 것이 아니다. 서비스 품질 요인 중 급식 환경과 운영에도 많은 

영향을 받고 있었다. 군은 취사 단위 부대별로 급양 관리관과 조리 부사관을 운영하며 시설 및 환

경개선을 위해 노력하고 있다. 그러나 최근 외부 기업의 단체급식 시설이나 환경과 비교하면 전문

성과 운영 능력 면에서 점점 차이가 발생하고 있다. 따라서 군의 단체급식 시설 및 환경개선도 군

에서만 전담할 것이 아니다. 군과 민간 전문가를 통합적으로 운영하여 미흡한 점을 개선하고 수준

을 향상시켜 관리할 필요가 있다. 

다섯째, 급양 관계관 교육 및 조리병 운영체계에 대한 개선이 필요하다. 모든 일의 주체는 사람

이다. 군의 인적 구성과 보직 순환 주기를 고려할 때 군 단체 급식장의 전문성은 민간 급식장에 비

교하면 많이 부족하다. 조리병들의 47.6%는 입대 전에 조리 관련 경험이 없는 상태에서 군 입대 

후 조리병 특기를 받고, 이 중 24.7%는 조리병 교육을 받지 않고 매끼 수백명이 식사를 하는 군 

단체 급식장에서 조리를 담당하고 있다. 또한, 18개월이라는 조리병들의 복무 개월을 고려하면 군 

급식은 우수한 식재료가 보급된다고 하더라도 음식의 손맛을 내는 것은 한계가 있다. 이번 연구에

서 군 식사 재료의 품질이 우수하다고 답변한 인원은 37.8%였으나 맛이 좋다고 답변한 인원은 

33.5%의 수준을 보였다.

여섯째, 국민 건강관리 및 식사문화 개선 차원에서 군 급식 관리 필요성 검토가 필요하다. 군 단

체급식은 민간 급식과 달리 일일 3끼 식사와 후식, 증식 등 장병들이 먹는 모든 식사를 제공하고 

있다. 따라서 장병들은 복무 기간 중 영양과 건강관리를 부대 급식에 의존하고 있다. 민간 단체급식

은 급식 대상자의 성장주기와 직무를 고려하여 국민건강관리 차원에서 관리되고 있다. 단체 급식은 

급식과 연계하여 영양 관리와 식생활 교육이 병행될 수 있는 장점을 갖고 있다. 따라서 군 단체급

식은 국민건강관리공단과 대한영양사협회 등 전문기관의 협조를 받아 식단 구성과 식생활 교육 등

이 전문적으로 진행될 필요가 있다고 본다.
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국문초록

군 단체급식 서비스 품질이 급식 만족도 및 

무형전투력에 미치는 영향 연구:

병사의 행태적 무형전투력을 중심으로

이상호*
1)

본 연구는 군 단체급식 서비스 품질이 급식 만족도 및 무형전투력에 미치는 영향을 분석하였다. 연구 결과

는 군 급식정책과 예산을 효율적으로 운영하기 위한 정책적 시사점을 제공할 것이다.

군 단체급식 서비스 품질 요인은 급식 질, 위생, 환경, 운영 등 4개 요인으로 식별되었다. 장병들의 급식 서

비스 품질 만족도는 급식 질 3.21점, 급식 위생 3.54점, 급식 환경 3.35점, 급식 운영 3.70점으로 확인되었다. 

급식 질에 대한 만족도가 가장 낮은 것으로 나타났다. 급식 서비스 품질과 급식 만족도의 상관관계 지수는 급

식 질 .820, 급식 위생 .758, 급식 환경 .758, 급식 운영 .724로 나타났다. 급식 만족도 향상을 위해서는 급식 

질 뿐만 아니라 위생과 환경, 운영 면에도 관심이 요구되었다. 급식 서비스 품질과 무형전투력과의 상관관계 

지수는 급식 질 .233, 급식 위생 .281, 급식 환경 .240, 급식 운영 .308로 확인되었다. 상관관계 지수가 높지는 

않으나 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

따라서 향후 군 단체급식 서비스 품질 관리는 급식 질 뿐만 아니라 위생, 환경, 운영 면에 균형된 감각을 

가지고 관리가 필요한 것으로 확인되었다. 행태적 무형전투력 향상을 위해서는 급식 질보다 운영과 위생, 환

경 면에서 상관관계 지수가 높다는 것을 유의할 필요가 있는 것으로 나타났다.

주제어 : 군 단체 식, 서비스 품질, 서비스 만족도, 무형 투력

* (제1저자) 방위사업학과 박사과정 (육군종합군수학교, 학교장)
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