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 요약

본 연구의 목적은 위탁급식업체의 직․간접 운영요인이 거래관계의 질과 재이용의사에 미치는 영향을 파
악하고자 하는 것이다. 위탁급식업체 E사의 고객사 담당자들을 대상으로 유효표본 126부의 자료를 수집하
였고, 구조방정식 모형과 회귀분석을 이용하여 연구모형과 가설들을 검증하였다.

주요 연구 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 위탁급식업체의 운영요인들은 급식의 질과 신뢰 즉 거래관
계의 질에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 구체적으로 살펴보면, 첫째, 급식의 질에는 운영비용, 메뉴
에 대한 관리 및 서비스관리의 직접운영요인과 브랜드 이미지의 간접운영요인이 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 특히, 서비스관리와 메뉴관리가 급식의 질에 상대적으로 큰 영향을 주었다. 둘째, 위탁급식
업체와 고객사간의 신뢰에는 메뉴관리, 위생/시설관리, 브랜드이미지, 영업관리능력 등이 유의한 영향을 주
는 것으로 나타났다. 특히 영업관리능력과 브랜드이미지가 신뢰 형성에 상대적으로 큰 영향을 주었다. 셋째, 

위탁급식업체의 급식 질은 신뢰에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났고, 마지막으로 급식의 질과 신뢰는 
재이용의사에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 이는 재이용의사를 높이기 위해서는 급식의 질 뿐만 
아니라 무엇보다도 거래 상대방과의 신뢰가 더 중요하다는 것을 의미한다.
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Abstract

The main purpose of this study is to investigate the effects of operational practices of contract 
foodservice management company on relationship quality and recontract intention. To verify 
research model, 126 data were collected from client companies of E contract foodservice 
management company and analyzed using structural equation modeling and multiple regression. 
The results of this study can be summarized as follows. First, direct factors such as operational 
costs, menu management, and service management had significant influences on food service 
quality. On the other hand, indirect factors such as operational supportability, brand image, and 
capacity of sales management were not important to food service quality. Second, indirect 
operational practices had significant effects on trust. That is, when operational supportability was 
increased, brand image was enhanced, and capacity of sales management was strengthened, 
client company's trust on contract foodservice company was increased. Among them, brand 
image showed the highest effect. Also, direct practices such as operational costs, menu 
management, and sanitary/facilities management significantly influenced on trust. Third, food 
service quality significantly affected trust. Finally, only trust had significant effect on recontract 
intention but food service quality did not. This means that food service quality alone is not 
enough to earn recontract intention. Relationship marketing efforts to form trust should be made 
between contract foodservice company and client company.
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I. 서 론

급식산업(foodservice industry)은 가정외의 장소에

서 상업성 및 비상업성 목적으로 고객에게 음식을 제공

하는 외식, 단체급식을 포괄하는 업체들로 구성된 산업

을 의미한다. 위탁급식은 위탁경영의 일종으로 산업체, 

중고교, 일반 빌딩의 오피스와 관공서 등의 다수를 대

상으로 급식업무 일체를 계약에 의해 수탁 받아 양질의 

식사를 제공하는 종합서비스로서 급식업무의 전부 또

는 일부를 계약에 의해 급식전문회사에 위탁하여 운영

하는 것이다[1].

급식산업의 규모는 지난 2007년 7조 4천억 원에서 

2009년 8조원대로 진입하였고 2011년 말에는 약 9조원

대의 시장을 형성할 것으로 전망되었다. 이중 약 4조 5

천억 원 정도가 위탁급식시장인 것으로 관련업계들은 

추정한다. 보건복지부 통계에 따르면 2010년 기준 집단

급식소는 총 36,994개소로 2008년 32,855개소 보다 

4,139개소, 약 13% 증가하였고, 최근에는 연평균 매년 

6.5%씩 증가하는 것으로 파악된다(대한급식신문, 2011. 

6. 7). 이러한 시장규모로 인해 아워홈, 삼성에버랜드, 

신세계푸드 등의 대기업들간의 경쟁도 심화되고 있다. 

업계에서는 단체급식시장을 성숙기에 도달 한 것으로 

판단하고 있으며, 그 경쟁은 지속될 것으로 보았다[2]. 

특히 대기업의 급식 및 외식 시장진출에 따라 중소규모

의 기업들은 경쟁이 치열해지고 있는 현재의 시장에서 

살아남을 수 있는 방안을 강구할 필요가 있다.

위탁급식 전문업체에 관한 연구들을 살펴보면 주로 위

탁급식 서비스[4-8], 위탁급식업체 선정요인분석[9-12], 

급식서비스 만족[7][13-15], 관계의 질[14][16][17], 충성

도 및 장기지향성[7][16][18] 등에 대한 연구들이 진행

되어 왔다. 특히 급식서비스와 관련된 선행연구들을 살

펴보면 메뉴관련[3][12][19][20], 품질[21][22], 서비스관

리[6], 운영지원[5][18], 브랜드[2][22][23] 등에 대해 연

구가 활발히 진행되어 오고 있다. 

위탁급식에 대한 연구들은 주로 서비스 품질향상에 

대해 많이 탐구되어 있지만 위탁급식 업체의 운영요인

들을 세분화하여 직접 또는 전방요인과 간접 또는 후방

요인으로 나누어 살펴본 연구는 미흡한 실정이다. 또한 

위탁급식과 관련하여 연구 대상이 주로 병원이나 학교

시설을 중심으로 연구가 이루어져왔으나 산업체와 관

련된 연구들은 미미하다. 

위탁급식 전문업체의 위탁경영은 업체로부터 급식서

비스를 제공받는 고객사와 급식 전문업체간의 계약적 

교환을 통해 운영된다. 위탁급식업체와 고객사간의 거

래관계의 질 제고를 통하여 궁극적으로 고객사의 장기

지향적 재계약의사를 지속할 수 있는 위탁급식 전문업

체의 세부적인 운영요인들을 살펴볼 필요가 있다.

따라서 본 연구에서는 산업체 위탁급식 전문업체를 

이용하고 있는 고객사를 대상으로 위탁급식업체의 직

접/전방·간접/후방 운영요인들이 거래관계의 질과 재

이용의사에 어떠한 영향을 미치는가를 분석하고자 한

다. 세부적인 연구목적은 다음과 같다. 첫째, 위탁급식 

전문업체의 급식운영 직접요인들과 급식운영 간접요인

들이 급식의 질에 어떠한 영향을 주는지를 분석하고자 

한다. 둘째, 위탁급식업체의 직접/전방 및 간접/후방 운

영요인들이 고객사의 업체에 대한 신뢰에 어떠한 영향

을 끼치는지를 규명하고자 한다. 셋째, 급식의 질과 업

체신뢰 등의 거래관계의 질이 고객사의 재이용의사에 

주는 영향을 알아보고자 한다. 본 연구목적을 달성하기 

위하여 위탁급식 이용 산업체 업장으로부터 126개의 

자료를 수집하여 연구모형을 검증하였다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 가설설정

1. 위탁급식 업체의 운영요인
위탁급식업체 선정에 관한 대표적 연구인 김현아 등

[11]은 위탁급식업체 선정시 영향을 주는 요인들에 관

한 예비조사를 통해 19개 세부항목을 도출하여 위탁급

식 전문업체로서의 능력평가, 운영계획의 적정성, 비용

관련 조건의 적정성, 영업력의 네 가지 주요영역으로 

구분하였다. 위탁급식 전문업체로서의 능력에는 운영

지원능력, 현장조사, 브랜드 이미지, 일반사항의 4가지 

항목들이, 운영계획의 적정성에는 메뉴운영계획, 서비

스관리계획, 위생/안전관리 계획, 환경개선 계획 등의 

항목들이, 비용관련 조건의 적정성에는 1인당 식단가, 

식재료비, 보증금/임대료, 기부금(발전기금), 위탁급식
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업체 부담 투자비용, 수도광열비 부담주체, 위탁운영 수

수료 비율 등의 항목들이 포함되었다. 영업력에서는 위

탁급식업체와의 전략적 제휴, 위탁급식업체의 로비력, 

담당영업사원의 성실성, 프리젠테이션(설명회) 능력 등

의 세부항목들로 구성되었다. 이 연구에 의하면 고객사 

소속의 응답자들은 메뉴운영계획, 서비스관리계획, 위

생/안전관리계획 및 1인당 식재료비 수준 등의 항목들

을 중요하게 평가하였다. 이러한 요인들은 급식품질 수

준과 직접적인 관련성이 있는 항목들로서, 향후 위탁급

식업체의 고객개발 및 고객관계전략으로 활용될 수 있

을 것이다.

위탁급식 업체와 고객사의 관계는 공식적인 계약에 

의한 구조적인 요인뿐만 아니라 상호협조적인 분위기

를 통한 업무 수행환경과 여러 가지 지원활동을 통해 

위탁급식 업체에 대한 직접적 및 간접적인 요인들에 의

해 결정된다[7][12]. 위탁급식에서 고객이 접할 수 있는 

부분은 단순히 음식에만 국한된 것이 아니며 음식이외

에 음식이 제공되는 장소나 시설, 서비스를 제공하는 

종업원, 주변 환경 및 운영상의 지원에 이르기까지 매

우 다양하다. 이러한 다양한 요인들을 고려하여 고객이 

계속 재이용하도록 하려면 고객의 기대에 부응한 제품, 

서비스 및 급식업체의 이미지를 제공해야 할 것이다. 

이에 본 연구에서는 중요연구들[7][9][11][12]을 참조하

여 위탁급식업체와 고객사간의 거래관계의 질과 재이

용의사를 높일 수 있는 운영요인을 급식운영 직접요인

들과 급식운영 간접요인들로 분류하였다. 직접/전방 운

영요인에는 운영비용, 메뉴관리, 위생/시설관리, 서비스

관리가 포함되고, 간접/후방 운영요인에는 운영지원능

력, 브랜드 이미지, 영업관리능력 등이 포함된다. 

2. 거래관계의 질
거래관계의 질(relationship quality)은 서비스 제공업

체와 이용업체, 제조업자와 유통업자 또는 판매원과 구

매자의 관계에서 주로 다루어져 왔다. Anderson and 

Weitz[24]는 거래관계의 질을 지속적으로 안정적인 관

계를 유지하거나 발전시키기 위해 단기적 희생을 감수

할 수 있는 태도로서 거래관계의 지속성에 대한 의지로 

정의하였다. 

여러 학문분야에서 거래관계의 질은 공급자의 실행

전략과 그에 대응하는 고객의 반응을  예측하는 중요한 

변수로 제시하고 있다. 초기 연구에서는 거래관계의 질

을 만족, 신뢰, 몰입의 개념이 포함된 복합개념으로 보

았다[25]. 근래에는 개념적 접근의 적용 범위에 따라 신

뢰와 만족만을 관계품질의 구성요인으로 적용한 연구

가 점차 늘어나고 있고, 몰입의 개념은 현재의 관계를 

지속적으로 원하는 정도로 보아 몰입이 관계품질의 구

성요소보다는 관계품질의 결과요인으로 간주한다. 예

를 들어, Lages 등[26]은 관계의 질을 정보공유의 양, 

커뮤니케이션의 질, 장기지향성 그리고 관계에 대한 기

대의 관점으로 보았다. 거래관계의 질은 공급자와 구매

자의 거래활동을 지속하기 위한 기업성과를 평가하기

에 앞서 공급자와 구매자 사이의 관계의 질을 평가하는 

것이 선행되어야 할 중요한 단계이다. 본 논문에서는 

급식서비스를 제공하는 업체와 고객사 간의 거래관계

를 지속하기 위해서 선행되어야 할 관계의 질을 위탁급

식 업체의 신뢰와 급식의 질로 보았다.

급식의 질이란 제품과 서비스의 두 가지 측면에서 고

객들이 기대하는 급식 품질 수준을 만족시킬 수 있도록 

함을 의미한다. Martin[27]은 높은 품질의 급식서비스

를 급식소의 성공적 운영을 위한 필수 요소로 보았고, 

급식서비스의 품질은 서비스 진행과정 및 종업원 능력

의 효과적 결합에 의해 향상된다고 하였다. 급식에 있

어서 서비스 품질에 대한 관리는 사업성과에 중요한 영

향을 주는 요소이며, 타 급식업체나 다른 외식업소와의 

차별화하는 전략적 요소라고 할 수 있다[28]. 위탁급식

업체가 고객사에게 제공할 수 있는 서비스는 음식뿐만 

아니라 음식을 제공하는 장소나 시설, 서비스를 제공하

는 종업원, 그리고 물리적 환경 등에 이르기까지 매우 

다양한 영역으로 확대될 수 있다.

기업 간의 거래관계를 유지하는 기본적인 것은 시장

에서의 가격체계나 위계조직에서의 명령이 아니며 바

로 기업 상호간의 신뢰이다. Schurr and Ozanne[29]에 

의하면 신뢰는 거래 상대방의 약속이 믿을만하고 또 거

래관계에서 지켜야 할 사항을 준수할 것이라는 신념으

로 정의된다. Morgan와 Hunt[30]는 신뢰를 성실, 신뢰

성, 그리고 거래구성원이 상대방에 대한 믿음 등을 포

함한 개념으로 보고, 성공적인 관계마케팅을 위해서는 
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신뢰가 필요하다고 하였다. 

구매자와 판매자 사이의 신뢰는 교환관계에 있어 중

요한 매개변수이며 기존의 고객을 유지하고 지속적인 

관계를 형성하는데 결정적인 역할을 한다[31][32]. 거래

당사자 간의 신뢰는 자신에게 긍정적인 성과를 수행할 

것으로 기대할 뿐만 아니라 부정적인 성과도 가져다주

는 행동을 하지 않을 것이라는 믿음을 나타낸다. 위탁

급식시장연구에서 신뢰를 박명주 등[12]과 김학준 등

[10]은 믿음을 바탕으로 하는 공급업체의 자질로 보았

고, 신뢰가 바탕이 된 공급자와 구매자의 관계는 단순

한 구매자의 입장과 납품업체의 관계를 넘어 공존 공생

하는 우호적인 관계로 발전되어 궁극적으로 효율적인 

급식관리가 이루어진다고 하였다. 

3. 위탁급식 업체 운영요인들과 거래관계의 질과  
   의 관계
먼저 급식운영 직접/전방 요인들을 살펴보면, 메뉴운

영프로세스는 급식운영전반에 영향을 주는 중요한 영

역으로, 메뉴품질은 고객이 느끼는 서비스품질 중에 가

장 많은 부분을 차지하며 만족도에 미치는 영향도 높다

[19][20]. 기업 내부적으로 재료비는 원가구조에서 가장 

비중이 높은 지출항목으로 재료비의 효율적 관리에 따

라 수익성과 고객만족이 좌우되며, 위탁사와의 계약에

도 주요한 고려요인이 된다[11]. 점포의 수익을 향상시

키기 위해 위탁급식 경우 고객 수나 급식단가를 증가시

키기 보다는 급식재료비의 구입단가 하락 등을 통해 비

용절감에 노력하게 된다. 비용효율화는 1인당 양을 줄

이거나 품질을 떨어뜨리지 않으면서 효율을 높이는 방

법으로 진행되어야 하며[33], 예측에서 메뉴기획, 구매, 

검수, 저장, 조리, 재고에 이르는 전체 시스템의 영향을 

받기 때문에[34], 프로세스 전반에 대한 운영지원이 필

요하다. 

자원의존이론에 의하면 조직은 생존에 필요한 자원

을 획득하고 유지하기 위해 다른 조직과 거래하며 중요

한 자원을 소유한 이들과 불가피하게 의존관계를 형성

하게 된다. 특히 급식서비스를 제공받는 고객사는 위탁

급식 업체로부터 유용한 서비스 자원을 얻기 위해 더욱 

밀접하게 의존하게 된다. 그러므로 위탁급식 업체의 직

접적인 운영요인 이외에 위탁급식 업체의 간접/후방적

인 지원능력이 높을 경우 그들과의 관계품질이 향상되

어 높은 성과를 기대할 수 있게 될 것이다. 

급식운영 간접/후방 요인에 관한 연구들 중에서, 김

진희 등[5]은 위탁급식회사의 병원급식 전문인력과 시

스템적인 준비가 되어 있지 않은 상황에서 급속한 병원

급식의 위탁화 추진은 운영상 많은 부작용을 초래할 뿐

만 아니라 비합리적인 업체 선정방식에 의한 저비용위

탁으로 급식의 품질 및 서비스 수준의 급격한 저하도 

초래할 수 있다고 지적하였다. 또한 위탁회사의 경우 

사업확장을 위한 치열한 경쟁으로 과도한 초기 시설투

자비와 낮은 식단가로 계약함으로써 병원급식의 질과 

위생수준을 저하시킬 수 있다.

브랜드 이미지에 관한 연구는 외식업체에서는 활발

하게 이루어지고 있으나 위탁급식 전문업체의 브랜드 

이미지에 대한 연구는 이제 막 태동단계이다. 현재 위

탁급식 시장은 점점 대기업들이 참여하고 경쟁이 더욱 

치열해 지고 있지만 차별화되어 있는 브랜드 이미지를 

제공하지는 못하고 있다. 앞으로 위탁급식 전문업체들

은 차별화된 브랜드 이미지를 통해 경쟁력을 확보할 수 

있을 것이며, 차별화된 이미지를 가진 급식전문 업체로

부터 서비스를 받은 고객사들의 높은 품질평가로 인해 

고객만족이 지속될 경우 높은 매출상승의 효과가 있을 

것이다[2][23]. 위에서 언급한 선행연구들을 바탕으로 

하여 위탁급식 전문업체의 운영요인은 고객사와의 거

래관계의 질에 긍정적인 영향을 끼칠 것으로 판단되었

다. 이에 다음 가설들을 설정하였다.

가설 1 : 위탁급식업체의 운영요인들은 급식의 질에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

   1-1 위탁급식업체의 직접/전방 운영요인들은 급

식의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

   1-2 위탁급식업체의 간접/후방 운영요인들은 급

식의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2 : 위탁급식업체의 운영요인은 업체신뢰에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

   2-1 위탁급식업체의 직접/전방 운영요인들은 업

체신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

   2-2 위탁급식업체의 간접/후방 운영요인들은 업
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체신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

4. 거래관계의 질과 재이용의사의 관계
서비스 시장에서 서비스 공급자와 구매자의 거래활

동을 통한 기업성과를 평가하기에 앞서 공급자와 구매

자 사이의 관계의 질을 평가하는 것은 선행되어야 할 

중요한 단계이다[26]. 이병호, 전인호[38]는 전시컨벤션

산업의 여러 분야에서 활용되고 있는 아웃소싱 업체의 

서비스품질이 높을수록 고객사(원청업체)의 기업성과

와 재구매의도가 높아진다고 하였다. 위탁급식 업체들

에게도 기존 고객의 유지를 통한 재계약 및 장기적인 

거래관계를 형성하는 일은 중요한 과제이다. 위탁서비

스의 장기적인 거래를 형성하기 위해서는 품질 관리가 

충족되어야 한다. 

위탁급식 업체들이 제공하는 급식서비스의 질을 향

상시키기 위한 노력들은 업체의 신뢰와 고객사의 재계

약의사에 긍정적인 영향을 끼칠 것이다. 많은 연구들

[4][35]이 급식의 품질이 급식만족도와 업체신뢰에 긍

정적인 영향을 끼친다는 것을 실증적으로 제시하고 있

다. 유영진, 하동현[36]의 연구는 메뉴품질, 분위기 등은 

고객의 재방문의도에 유의적인 영향을 제시하였다.

거래에 있어서 관계의 질은 공급자와 구매자의 장기

적인 관계 지속에 중요한 영향을 주는 요인이다. 

Ganesan[31]은 공급업체의 신용과 호의 즉 신뢰는 소

매업체의 장기지향성(재계약의도)에 영향을 준다고 하

였다. Chiou, Hsien and Yang[37]은 외식 프랜차이즈 

업체를 대상으로 관계의 질과 장기지향성의 관계를 분

석하였는데 가맹점 본부에 대한 신뢰가 가맹점의 재계

약 의도에 긍정적인 영향을 끼친다고 하였다. 또한 이

정철, 신강현[39]은 외식프랜차이즈 기업들의 상호신뢰

성이 좋을수록 서로 간의 관계에 대한 우호성이 좋아지

고 파트너십이 유지된다고 보았다. 위탁급식 전문업체

와 이를 이용하는 고객사 간의 장기지향적인 거래활동

을 지속하기 위해서는 이들 간의 신뢰, 만족 등의 관계

의 질이 중요한 매개역할을 한다[16]. 이에 위탁급식 전

문업체와 고객사 간의 신뢰는 재이용의사에 유의한 영

향을 미칠 것으로 예상할 수 있다. 따라서 위의 논의를 

바탕으로 다음과 같은 가설들을 설정하였다.

가설 3 : 위탁급식업체가 제공하는 급식의 질은 고객

사의 업체신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 4 : 위탁급식업체가 제공하는 급식의 질은 고객

사의 재이용의사에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 5 : 위탁급식업체에 대한 신뢰는 고객사의 재이

용의사에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

위에서 제시한 연구가설들을 검증하기 위하여 [그림 1]

과 같은 연구모형을 도출하였다.

그림 1. 연구모형

III. 실증분석

1. 자료 수집
고객사가 지각하는 위탁급식 업체의 운영요인들이 

거래관계의 질과 재이용의사에 어떠한 영향을 끼치는

지를 알아보기 위한 것으로, 자료는 고객사의 계약담당

자 또는 구내식당 실무담당자를 대상으로 수집하였다. 

위탁급식업체 중 E사에서 운영하고 있는 사업장 중 재

계약이 임박하여 현장 분위기가 좋지 않거나 고객사 담

당자들이 비협조적인 사업장은 표본에서 제외하였다.

설문지의 배포는 E사에서 운영 중인 사업장 매니저

에게 우편을 통해 배포하고, 배포된 설문지를 해당 사

업장의 계약 담당자 또는 식당 담당자에게 다시 배포하

는 방식을 취했고, 자료수집도 동일한 방법을 역으로 

이용하였다. 설문 배포 기간은 2011년 5월 2일부터 5월 

13일까지 2주 동안 총 150부를 배포하였고, 총 132부의 
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설문지가 회수되었으나 응답이 불성실한 6부를 제외하

고 126부의 설문지를 자료분석에 이용하였다. 연구가설

을 검증하기 위하여 수집된 자료들을 이용하여 빈도분

석, 요인분석, 신뢰성분석, 공분산구조분석과 회귀분석 

등의 통계기법을 사용하였다.

2. 측정
위탁급식 업체의 운영요인들을 측정하기 위해 김현

아 등[11], 박명주 등[12], 남세환 등[7] 등의 연구들을 

바탕으로 위탁업체의 직접운영요인과 간접운영요인들

을 선정하였다. 직접운영요인에는 운영비용, 메뉴관리, 

위생/시설관리, 서비스관리를, 간접운영요인에는 운영

지원능력, 브랜드이미지, 영업관리능력 등을 제시하였

다. 직접 운영요인인 운영비용에는 1인당 사용 식재료

비의 적절성, 1인당 식단가, 적정수준의 투자비용 등의 

항목을, 메뉴관리는 음식의 맛, 메뉴의 조화, 믿음만한 

식자재, 적정한 음식의 온도 등의 항목을, 위생/시설관

리는 급식이용 편리성, 환경개선 활동, 안전한 주방시스

템의 항목을, 서비스관리는 종업원의 친절성, 고객의견

의 신속한 대응, 용모단정, 고객클레임의 신속한 대처 

등의 항목으로 측정하였다. 간접 운영요인인 운영지원

능력은 효율적인 업무 시스템운영, 행사수행능력, 국가

공인인증유무, 인력관리의 항목을, 브랜드 이미지는 편

안한, 세련되고 고급스런, 사회봉사적, 환경친화적, 친

근한 이미지 등의 항목으로, 영업관리능력은 관리자의 

성실, 직원과의 우호관계, 계약사항의 충실이행 등의 항

목으로 측정하였다. 

거래관계의 질은 급식의 질과 업체신뢰로 측정되었

다. 급식의 질은 선행연구들[4][35]을 참조하여 급식업

체가 제공하는 서비스 경험에 의거하여 지각되는 다양

한 제품 및 서비스에 대한 소비자의 평가로 정의하였

다. 급식의 질을 측정하기 위해 안전한 설비시스템, 영

양 및 건강정보를 충실하게 제공, 영양가 있는 식단의 

운영, 음식의 부족 및 품절 등의 4개 항목을 이용하였

다. 업체 신뢰는 선행연구들[16][29]을 참조하여 거래 

상대방의 약속이 믿을만하고 또 거래관계에서 지켜야 

할 사항을 준수할 것이라는 믿음으로 정의하였다. 구체

적으로 급식업체로서 안전한 먹거리의 사용, 소문이나 

평판이 좋음, 정직한 거래, 규모와 재무상태 및 실적이 

양호함 등을 이용하여 측정되었다.

재이용의사는 선행연구들[31][36]을 참조하여 장기적

인 관계유지의 도움, 타사의 추천의향, 동반자적 관계, 향

후 지속적 이용의도, 타 급식업체로의 변경은 비효율적 

등의 5개 항목을 이용하였다. 이러한 개념들을 측정하기 

위해 항목들은 리커트 5점 척도(1점 : 전혀 아니다 ～ 5

점 : 매우 그렇다)로 평가되었다.

3. 표본의 일반적 특성

항목 구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남 98 77.8
여 28 22.2

연령
20대 12 9.5
30대 56 44.4

40대 이상 58 46.1

직위

사원 27 21.4
대리 31 24.6
과장 35 27.8
팀장 17 13.5
기타 16 12.7

급식관리
업무담당
부서

총무부 65 51.6
인사부 24 19.0
기획부 2 1.6
지원부 22 17.5
기타 13 10.3

급식관리
업무경력

1년 26 20.6
2년 23 18.3
3년 15 11.9
4년 19 15.1

5년 이상 43 34.1

표 1. 응답자 특성

최종적으로 분석에 사용된 설문지 126부에 대해 표본

의 특성을 파악하기 위해 빈도분석을 실시하였다. 성별

은 남성 84명(77.8%), 여성 28명(22.2%)으로 남성응답

자의 비율이 상대적으로 높게 나타났다. 연령별 분포에

서는 20대가 12명(9.5%), 30대 56명(44.4%), 40대 이상 

58명(46.1%)로 30대 이상의 응답자가 전체 응답자의 

90% 이상을 차지하는 것으로 나타났다. 위탁급식 관련 

실무담당자의 직위는 사원 27명(21.4%), 대리 31명

(24.6%), 과장 35명(27.8%), 팀장 17명(13.5%), 기타 16
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항목 구분 빈도 비율(%)

업체 유형

관공서 3 2.4
공장군 103 81.7
오피스 4 3.2
학교 12 9.5
병원 4 3.2

1일 
총 식수

300식 미만 66 52.4
300식-500식 미만 27 21.4
500식-700식 미만 16 12.7
700식-1000식 미만 9 7.1
1,000식–2,000식 미만 7 5.6
2000식 이상 1 0.8

계약
형태

식단가제 107 84.9
관리비제
(실비용+일정수수료) 19 15.1

1인 식사
가격
(1인당 
식단가)

2,500원 미만 11 8.7
2,500 - 3,000원 미만 36 28.6
3,000 - 3,500원 미만 43 34.1
3,500 - 4,000원 미만 21 16.7
4,000 - 4,500원 미만 11 8.7
4,500원 이상 4 3.2

업체
선정 
정보
파악
방법

인터넷 2 1.6
인근 운영되고 있는 업장 참고 73 58.9
주변사람 소개 7 5.6
위탁급식업체 개발영업사원 29 23.4
기타 13 10.5

표 2. 업체 특성

명(12.7%)로 나타났다. 그리고 현재 급식관리업무를 담

당하고 있는 부서들을 파악한 결과, 총무부 65명

(51.6%), 인사부 24명(19.0%), 기획부 2명(1.6%), 지원

부 22명(17.5%), 기타 13명(10.3%)로 주로 급식관리업

무는 총무부에서 많이 담당하고 있는 것으로 나타났다. 

급식관리업무 담당자의 경력은 1년 26명(20.6%), 2년 

23명(18.3%), 3년 15명(11.9%), 4년 19명(15.1%), 5년 이

상 43명(34.1%)로 4년 이상의 경력을 가진 담당자들이 

약 50%를 차지하는 것으로 나타났다[표 1].

응답자의 일반적 특성과 더불어 업체의 일반적 사항

을 파악하기 위하여 빈도분석을 실시하였다. 분석 결과

는 [표 2]와 같다. 위탁급식 전문업체를 이용하고 있는 

고객사의 유형을 분석한 결과, 공장군이 전체 응답의 

80%를 차지하여 중부와 호남지역은 공장군이 가장 많

은 것으로 나타났다. 그에 비해 관공서, 오피스, 학교, 

병원 등에서는 위탁급식 전문업체의 이용이 저조한 것

으로 나타났다. 위탁급식 전문업체와의 계약형태를 파

악한 결과, 식단가제 107(84.9%), 실비용과 일정수수료

를 고려한 관리비제는 19(15.1%)로 나타났다. 대체로 

많은 고객사들이 위탁급식 업체들과 식단가제로 계약

을 하는 것을 알 수 있다. 1인당 식사가격은 분석한 결

과, 2,500원 미만 11(8.7%), 3,000원 미만 36(28.6%), 

3,500원 미만 43(34.1%), 4,000원 미만 21(16.7%), 4,000

원 이상이 15(11.9%)으로 나타났다. 2,500원에서 3,500

원 미만이 전체 응답의 50% 이상을 차지하는 것으로 

나타났다. 

위탁급식업체 선정과 관련한 정보를 파악하기 위해 

가장 많이 이용하는 방법들을 파악한 결과, 인근에서 

운영되고 있는 업장을 참고하는 것이 전체 응답의 

58.9% 로 가장 높게 나타났다. 두 번째는 위탁급식 업

체 개발영업사원이 23.4%로 나타났다. 고객사의 유형

으로 공장군이 80%를 차지하고 있기 때문에 업체의 입

주위치가 주로 공단 내로 국한되어 있는 경우가 많다. 

이 결과는 현장에서 고객사 담당자들이 느끼는 운영만

족도에 대한 부분이 인근사업장 담당자들에게 입소문

을 통해 전달되어 지고 있고 업체선정 정보파악을 위한 

실무적인 정보로 유용하게 판단되어 지고 있다는 것을 

알 수 있다. 위탁급식 업체를 선정하는 방식은 수의계

약이 38.4%, 경쟁입찰이 48.8%, 기타 12.8%로 나타났

다. 고객사가 생각하는 적정계약기간을 파악한 결과, 1

년이 42.7%, 2년이 34.2%, 3년 이상이 23%로 현재 운영 

중인 사업장의 51% 이상이 5년 이상 장기운영중인 것

과 비교하면 고객사가 생각하는 적정계약기간은 매우 

짧은 것을 알 수 있다. 구내식당을 운영하고 있는 업체

들은 위탁급식 업체와의 계약기간은 2년 이하가 적정

하다는 것을 알 수 있다. 동일한 업체로 재계약하는 이

유를 분석한 결과, 영양사나 관리자 등의 위탁급식 업

체직원간의 우호적인 관계가 42.3%, 고객만족도가 높

음이  25%로 나타났다. 재계약을 하지 않고 업체를 교

체하는 사유를 파악한 결과, 고객만족도가 급식업체 교

체에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
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업체
선정
방법

수의계약 48 38.4
경쟁 입찰 61 48.8
기타 16 12.8

업체 현재
계약
기간

1년 61 50.4
2년 41 33.9
3년 8 6.6
4년 이상 11 9.1

적정
계약
기간

1년 50 42.7
2년 40 34.2
3년 17 14.5
4년 이상 10 8.5

총 
계약
횟수

1회 27 22.1
2회 21 17.2
3회 16 13.1
4회 15 12.3
5회 이상 43 35.2

재계약 
사유

투자에 대한 감가상각기간 3 2.9
위탁급식업체 직원간의 우호적
인 관계 44 42.3

위탁급식업체와의 전략적 제휴 11 10.6
고객만족도가 높음 26 25.0
급식업체의 노력 14 13.5
경영층의 의지 5 4.8
기타 1 1.0

업체 
교체
이유

고객만족도가 낮아서 12 44.4
기존업체가 계약내용을 이행하
지 않아서 5 18.5

교체한 현재 위탁급식업체와의 
전략적 제휴 5 18.5

기존 위탁급식업체의 재계약 
포기 2 7.4

교제한 현재 위탁급식업체의 제
안조건이 좋아서 3 11.1

4. 신뢰성과 타당성 분석
4.1 측정항목의 신뢰성과 타당성분석
본 연구에서는 측정항목들의 신뢰성 및 내용타당성

(content validity)을 분석하기 위해 신뢰도분석과 요인

분석을 실시하였다. 요인분석결과, 아이겐값 1이상을 

기준으로 추출된 각 요인들은 요인적재값(factor 

loading)이 0.6이상으로 타당한 항목들로 구성되어 있

음을 알 수 있다. 추출된 각각의 요인들에 대한 신뢰도 

분석결과 각 요인들의 Cronbach's α는 0.763～0.900의 

분포를 보여 내적일관성을 지니고 있다고 볼 수 있다. 

[표 3]에 각 요인들의 신뢰성과 내용타당성을 분석한 

결과를 제시하였다.

개념 측정항목
요인
적재값

아이겐
값

신뢰성
계수

직접/
전방
운영
요인

운영
비용

1인사용 
식재료비 .862

2.089 .7811인당 식단가 .866
투자비용 .762

메뉴
관리

음식의 맛 .814

2.500 .800
메뉴의 조화 .801
메뉴의 다양 .793
음식의 적온 .753

위생
/시설
관리

편리한 급식이용 .916
2.317 .851환경개선 .848

안전한 주방시스템 .871

서비스
관리

예의/친절 .900

2.961 .882
신속한 대응 .876
용모단정 .831
클레임 대처 .833

간접/
후방
운영
요인

운영
지원
능력

업무시스템 .833

2.583 .814
행사수행능력 .813
국가공인인증 .783
인력관리 .778

브랜드
이미지

편안한 .832

3.366 .878
고급스런 .844
사회봉사적 .806
환경친화적 .829
친근한 .790

영업력
관리자 성실 .880

2.255 .834직원간 우호관계 .875
계약사항이행 .846

급식의 질

음식위생 관리 .864

2.370 .763
영양/건강정보제공 .780
영양가 있는 식단 .768
음식품절 .652

위탁업체
신뢰

안전한 먹거리 사용 .881
2.101 .784좋은 평판 .862

정직한 거래 .762

재이용
의사

장기관계유지 도움 .781

3.610 .900
타사추천의향 .855
동반자 관계 .844
효율성 .772
지속이용의향 .901

표 3. 측정항목에 대한 요인분석과 신뢰성분석

4.2 확증요인분석을 통한 척도 검증
본 연구에서는 운영요인들의 개별항목 대신에 복합



위탁급식 전문업체 운영요인들이 거래관계의 질과 재이용의사에 미치는 영향 339

척도(composite scale)를 이용하여 구조방정식 모형분

석을 하였다. 복합척도는 1차 요인분석을 통해 검증된 

요인들을 사용하여 모수 추정의 간결성과 안정성을 유

지하도록 해주는 총합척도법이다. 다변량 모형에서 

composite scale과 같은 단일한 개념을 이용할 경우 다

변수에 대한 간결성으로 신뢰성을 향상시키는 효과가 

있을 뿐만 아니라 개별항목들을 측정변수의 지표로 사

용하는 것보다 모델의 모수추정을 더욱 안정적으로 유

지할 수 있다[40][41].

본 연구에서 복합척도를 이용한 외생변수의 적합도

는 확증요인분석으로 평가되었다. [표 4]에서 보듯이, 

외생변수 확증요인분석의 적합도는 χ2=23.267(<0.039), 

d.f=13 GFI=0.949, NFI=0.955, CFI=0.979, IFI=0.979, 

RMSEA=0.079, RMR=0.012 등으로 나타나 적합도는 

좋은 것으로 평가된다.

표 4. 외생변수의 확증요인분석

외생
변수

Composite Scale
표준화 경로
계수

개념
신뢰도

AVE
신뢰성
계수

직접/
전방
운영
요인

운영비용 .733

.663 .512 .799
메뉴관리 .743

위생/시설관리 .527
서비스관리 .824

간접/
후방
운영
요인

운영지원 .830
.748 .910 .867브랜드이미지 .844

영업관리능력 .808

χ2=23.267(<0.039), d.f=13 GFI=0.949, NFI=0.9554 
CFI=0.979, IFI=0.979, RMSEA=0.079, RMR=0.012

또한 내생변수의 거래관계의 질과 재이용의사에 대

한 확증요인분석결과, [표 5]에서 보듯이, 적합도 지수

는 χ2=103.27(<0.000), d.f=51 GFI=0.886, CFI=0.937, 

IFI=0.938, RMSEA=0.091, RMR=0.022 으로 나타나, 

GFI가 다소 수용적합도 기준에 비해 낮으나 다른 기준

들은 적합도 기준을 충족하는 것으로 나타났다. 

외생변수와 내생변수들의 평균분산추출값(AVE)은 

모두 0.5이상이고, 개념신뢰도는 직접운영요인(0.663)을 

제외하고 모두 0.7이상으로 나타나 개념들의 집중타당

성이 있는 것으로 볼 수 있다.

표 5. 내생변수의 확증요인분석

Scale
표준화
경로계수

개념
신뢰도

AVE

급식의
 질

음식위생 관리 .734

.817 .530
영양/건강정보제공 .682
영양가 있는 식단 .814

음식품절 .672

위탁
업체
신뢰

안전한 먹거리 사용 .676
.793 .562좋은 평판 .806

정직한 거래 .762

재이용
 의사

장기관계유지 도움 .841

.904 .656
타사추천의향 .812
동반자 관계 .887

효율성 .811
지속이용의향 .683

χ2=103.27(<0.000), d.f=51 GFI=0.886, CFI=0.937,
IFI=0.938, RMSEA=0.091, RMR=0.022

5. 가설검증
5.1 가설검증
본 연구에서 제시된 가설을 검증하기 위하여 공분산

행렬을 이용하여 구조분석을 실시하였다. 구조모형은 

composite scale을 이용하여 Howell[42]이 제시한 λ값

과 오차항의 분산값을 지정(fix)하는 방법을 이용하였

다. 구체적으로, λ에 측정오차를 반영하여 신뢰도

(reliability)의 제곱근 값을 지정하였고, 해당 오차항의 

분산에는 1-신뢰도값을 지정하였다.

가설 경로
표준화경로
계수

표준
오차

p값
채택
여부

H1-1 직접/전방 운영요인 
→ 급식의 질 0.277 0.082 0.000 채택

H1-2 간접/후방 운영요인 
→ 급식의 질 0.854 0.118 0.000 채택

H2-1 직접/전방 운영요인 
→ 신뢰 0.233 0.059 0.000 채택

H2-2 간접/후방 운영요인 
→ 신뢰 0.452 0.103 0.000 채택

H3 급식의 질 → 신뢰 0.524 0.091 0.000 채택

H4 급식의 질 → 
재이용의사 0.556 0.098 0.000 채택

H5  신뢰 → 재이용의사 0.149 0.083 0.029 채택
χ2=23.408(<0.000), d.f=2, GFI=0.944, NFI=0.954 
CFI=0.957, IFI=0.958, RMSEA=0.293, RMR=0.025

표 6. 연구 가설 분석 결과
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연구모형의 적합도 지수들은 χ2= 23.408(<0.000), 

d.f=2, GFI=0.944, FI=0.954 CFI=0.957, IFI=0.958, 

RMSEA=0.293, RMR=0.025 등으로 나타나 적합도는 

양호한 것으로 평가된다[표 6].

그림 2. 공분산분석을 통한 연구모형 검증

[그림 2]에서 나타난 바와 같이 위탁급식업체의 운영

요인들이 거래관계의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이

라는 가설 1과 가설 2를 검증한 결과 직접/전방 운영요

인과 간접/후방 운영요인은 거래관계에 질에 유의수준 

0.05에서 긍정적인 유의한 영향을 주는 것으로 나타났

다. 가설 3의 급식의 질과 위탁업체의 신뢰의 관계도 유

의수준 0.05에서 유의적임을 알 수 있다. 거래관계의 질

과 재이용의사의 관계를 검증한 가설 4와 가설 5도 유

의수준 0.05에서 유의함을 파악하였다. 

5.2 위탁급식 업체 운영요인과 거래관계의 질 관계의  
      추가분석
구조모형을 통해 위탁급식업체의 운영요인과 거래관

계의 질을 분석한 결과, 위탁급식업체의 직접 및 간접 

운영요인들은 거래관계의 질에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이러한 결과를 바탕으로 하여 위탁급

식 업체의 직/간접 운영요인들과 거래관계의 질과의 구

체적인 영향관계를 분석하기 위해 추가적으로 회귀분

석을 실시하였다. 추가분석결과는 [표 7]에 제시하였다. 

종속
변수

독립
변수

B t sig

급식의 질

(상수) .339 1.545
운영비용 .078 1.690 .094*
메뉴관리 .281 5.701 .000**

위생/시설관리 .043 1.084 .281
서비스관리 .419 6.717 .000**
운영지원능력 -.006 -.179 .858
브랜드이미지 .166 2.400 .018**
영업관리능력 -.080 -1.356 .178
F=50.578(.000), R2=0.750, adj R2=0.735

신뢰

(상수) .119　 .471
운영비용 .094 1.767 .080*
메뉴관리 .135 2.386 .019**

위생/시설관리 .114 2.517 .013**
서비스관리 -.009 -.123 .902
운영지원능력 .052 1.265 .208
브랜드 이미지 .304 3.818 .000**
영업관리능력 .300 4.445 .000**
F=36.972(.000), R2=0.687, adj R2=0.668

* p < .10, **p<.05

표 7. 업체 운영요인에 따른 급식의 질과 신뢰의 관계 검증

위탁급식 업체의 운영요인들과 급식의 질과의 관계

를 분석한 결과, 직접운영요인인 메뉴관리(t=5.701), 서

비스 관리(t=6.717)는 유의수준 0.05에서 유의하게 나타

났으며, 운영비용(t=1.690)은 유의수준 0.10에서 제한적

으로 유의한 영향이 있는 것으로 나타났다. 이는 적정

한 운영비용이 지불될수록, 메뉴 관리가 철저할수록, 서

비스 관리가 향상될수록 위탁업체 급식의 질은 좋아지

는 것으로 나타났다. 특히, 서비스관리에 대한 영향력이 

급식의 질에 가장 영향을 주는 것으로 나타났으며, 그 

다음은 메뉴에 대한 관리가 중요한 것으로 나타났다. 

반면에 급식업체 간접운영요인들은 브랜드 이미지가 

유의수준 0.05에서 급식의 질에 유의한 영향을 끼치는 

것으로 나타났다. 운영지원능력과 영업관리능력은 전

혀 유의한 영향을 주지 못하였다. 

위탁업체의 급식의 질을 향상시키기 위해서는 서비

스관리와 메뉴관리가 상대적인 영향력이 높은 것으로 

나타나 직접운영요인들이 간접운영요인들에 비해 상대

적으로 위탁업체의 급식의 질 향상에 더 많은 영향력을 

발휘하는 것을 알 수 있다. 
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또한 종속변수가 업체 신뢰인 경우, 직접운영요인인 

메뉴관리(t=2.386), 위생/시설관리(t=2.517)의 요인들은 

유의수준 .05에서 유의하게 나타났으나, 운영비용

(t=1.767)은 유의수준 .10에서 제한적으로 유의하게 나

타났다. 직접운영요인 중 서비스관리는 신뢰와의 관계

에서 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 즉 

적정한 운영비용이 지불될수록, 메뉴에 대한 관리가 나

아질수록, 위생/시설관리가 향상될수록 위탁업체의 신

뢰는 높아지는 것으로 나타났다. 브랜드 이미지

(t=3.818), 영업관리능력(t=4.445)은 유의수준 .05에서 

업체신뢰에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 영업

관리능력이 좋아질수록, 브랜드이미지가 향상될수록 

위탁업체의 신뢰는 높아지는 것을 알 수 있다. 간접운

영요인인 운영지원능력(t=1.265)은 신뢰와의 관계에서 

통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다. 위탁업체 

신뢰 향상에는 영업관리능력과 브랜드 이미지가 상대

적으로 영향력이 높은 것으로 나타나 간접운영요인들

이 직접운영요인들에 비해 상대적으로 위탁업체 신뢰

향상에 더 많은 영향력을 발휘하는 것을 알 수 있다. 

Ⅳ. 결론 및 시사점

국내 위탁급식 시장의 치열한 경쟁으로 인해 위탁급

식업체에서는 기업 간 경쟁력 확보를 위해 차별화된 전

략 필요성이 대두되고 있다. 과거의 한 끼 식사를 제공

하기 위한 활동이 아닌 고객사의 경영성과에 도움이 되

면서 기업 간 신뢰를 바탕으로 한 지속적인 거래 관계

의 유지가 굉장히 중요한 상황이다. 이에 본 연구는 위

탁급식업체의 여러 운영요인들이 급식의 질, 업체신뢰

와 재이용의사에 미치는 영향요인을 공분산행렬을 이

용한 구조모형을 통해 연구모형과 연구가설들을 검증

하였고, 회귀분석을 이용한 추가분석으로 세부적인 운

영요인들과 거래관계의 질과의 관계들을 파악하였다. 

분석한 결과를 요약하여 시사점을 제시하면 다음과 같다. 

첫째, 위탁급식업체의 운영요인과 거래관계의 질에 

관한 영향관계를 검증한 결과 직접/전방 운영요인과 간

접/후방 운영요인들은 급식의 질과 업체의 신뢰에 유의

한 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 이러한 결과에 대

해 운영요인들과 거래관계의 질에 대한 구체적인 관계

들을 분석하기 위해 추가분석을 실시하였다. 추가분석

을 통해 위탁급식업체의 구체적인 직접/전방과 간접/후

방 세부 운영요인들이 급식의 질과 업체의 신뢰에 어떠

한 영향을 끼치는지를 분석하였다. 우선 위탁급식업체

의 운영요인들이 급식의 질에 미치는 관계를 분석한 결

과, 직접운영요인 중에서 운영비용, 메뉴관리, 서비스관

리의 요인이, 간접운영요인에서는 브랜드 이미지가 통

계적으로 유의성이 있는 것으로 나타났다. 즉, 적정한 

운영비용이 지불될수록, 메뉴관리가 철저할수록, 서비

스 관리가 향상될수록 위탁업체 급식의 질은 높아지는 

것으로 나타났다. 기존의 많은 연구들과 일치하게 기본

적으로 음식의 맛, 음식의 온도, 음식의 양, 메뉴의 다양

성, 급식의 영양, 급식에 관한 정보제공, 식사환경의 쾌

적성, 조리원(배식원)의 친절성, 쾌적한 분위기, 음식의 

맛과 영양에 대한 진지한 노력, 한결같은 서비스, 불만

성에 대한 즉각적인 반응성, 신속한 배식 등을 통해 급

식서비스의 질을 향상시킬 수 있다. 특히, 급식의 질은 

배식접점에서의 고객만족도가 중요하므로 현장종업원 

관리 및 역량개발 등의 서비스관리가 특히 중요한 것으

로 나타났다. 또한 메뉴관리에 대한 영향력이 높은 것

으로 나타났는데, 이는 급식의 가장 기반이 되는 제품

이 메뉴이기도 하지만 특히, 2010년 김치파동, 식자재 

원가폭등, 구제역 장기화 등의 환경적인 시장악화를 이

유로 동일단가 대비 실제 제공메뉴의 질이 낮아지는 상

황이 발생하여 메뉴관리에 대한 중요성이 더욱 강조되

었기 때문으로 풀이된다.

또한 위탁급식 운영요인들과 업체신뢰와의 관계를 

분석한 결과, 직접운영요인 중에서는 운영비용, 메뉴관

리, 위생/시설관리 등이 유의하였다. 특히 간접운영요

인들중에서 브랜드 이미지와 영업관리능력이 가장 유

의하게 작용하는 것으로 나타났다. 이는 브랜드 이미지

가 좋아질수록, 영업관리능력이 향상될수록 고객사의 

위탁업체에 대한 신뢰가 높아짐을 의미한다. 그 중 브

랜드 이미지는 급식의 질과 신뢰에 모두 의미있는 관계

를 형성하고 있는 것으로 ㄴ타났는데 이는 류혜숙, 김

옥선[23]의 연구에서 제시한 것처럼 급변하는 위탁급식 

시장에서 경쟁력을 확보하기 위해서는 위탁급식 전문

업체들도 업체브랜드에 대한 통합적이며 전략적인 브
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랜드 관리가 요구된다. 아직 위탁급식 분야에서 브랜드

에 따른 차별화가 되지 않아 전체 위탁급식에 대한 인

식이 저하되어 있는 상황에서 차별화된 브랜드 관리가 

무엇보다도 필요하다. 예를 들어, CJ 푸드시스템이라 

한다면 삼성에버랜드와 구분할 수 있는 브랜드 정체성 

확립을 위한 통일되고 차별화된 인테리어, 급식메뉴, 분

위기, 유니폼 등을 제공해야 할 것이다.

둘째, 위탁업체 신뢰에 대한 급식의 질의 영향을 분

석한 결과, 급식의 질이 좋아질수록 위탁업체에 대한 

신뢰는 높아지는 것으로 나타났다. 급식의 질이 향상될

수록 고객만족도는 높아지고 결국 만족이 업체신뢰로 

이어진다는 결과를 나타낸다. 이는 위탁급식의 기본인 

급식관리가 충실하게 이행되어야만 업체의 신뢰가 향

상된다는 것을 말한다.

셋째, 급식의 질, 업체신뢰가 재이용 의사에 주는 영

향을 분석한 결과 급식의 질과 고객사의 위탁업체에 대

한 신뢰는 위탁업체와 다시 계약하려는 의사를 결정한

다는 것을 알 수 있다. 위탁급식 업체와 고객사와의 거

래관계를 지속하기 위한 재계약을 하기 위해서는 기본

적인 급식의 질 향상뿐만 아니라 신뢰가 필요하다는 것

을 이 연구결과는 제시한다. 이러한 결과를 바탕으로 

급식의 질은 위탁급식업체와 고객사간의 계약조건에 

의해 수준이 정해지는 경우가 대부분이기 때문에 성숙

기에 접어든 급식시장에서 특히 대기업간의 경쟁에서 

급식 수준은 이제 거의 평준화 되었다고 해도 과언이 

아니다. 위탁급식업체는 그동안 일차적인 양질의 급식

서비스 제공에만 집중했던 운영방식에서 벗어나 업체 

브랜드 이미지 제고, 영업관리능력 향상 등의 위탁급식 

전문업체로서의 총체적 역량 제고를 통해 업체신뢰를 

높일 수 있는 운영방안들에 초점을 맞추어야 한다. 

또한 업체신뢰의 중요성은 위탁급식업체가 기존 고

객사와의 장기적인 재계약을 위해 위탁급식업체의 관

계마케팅 전략에 주안점을 두어야 함을 시사한다. 김은

희 등[16]이 언급했듯이 장기협력관계는 위탁급식회사

의 입장에서는 업체교체로 인한 초기 개점비용이나 폐

점에 따른 손실비용을 줄일 수 있고, 고객사 입장에서

도 지속적인 관계를 통해 과도한 투자로 인한 출혈을 

줄이는 대신, 장기적인 관점에서 꾸준한 투자를 진행하

고 절감된 비용은 음식의 품질로 투입되게 되므로 상호 

협력관계로 인한 상호이득을 발생시킨다.

본 연구가 가지는 한계점과 향후 연구방향을 제시하

면 다음과 같다. 첫째, 위탁급식업체 E사의 충청과 호

남지역만을 대상으로 자료를 수집하였기에 연구결과의 

일반화에 제약이 있다. 둘째, 위탁급식업체의 재계약 여

부를 결정할 때 고객사의 계약 담당자의 단독 결정이 

아닌 경영자나 평가단이 구성되어 진행되는 경우가 많

은데 비해 본 연구는 평가단을 배제하고 고객사 계약 

담당자 또는 실무 담당자를 대상으로 조사하였다. 따라

서 계약을 주관하는 평가단이나 임원진을 대상으로 한 

설문 또는 실제 급식을 제공받는 당사자인 직원들을 대

상으로 한 설문결과와 비교연구가 이루어질 필요가 있

다. 셋째, 급식 운영요인들과 급식의 질 그리고 종업원 

만족, 사기, 매출, 이익 등의 경영성과와의 관계에 대한 

연구도 향후 필요하다고 본다. 마지막으로 조만간 위탁

급식시장이 재계약 시장위주로 형성될 것으로 예견되

는데 본 연구에서 파악된 연구결과들은 위탁급식업체

의 마케팅 및 영업전략 수립의 기초자료로 활용될 수 

있을 것이다. 
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