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[요 약]

바우처를 활용한 사회서비스가 확대되면서 성과평가가 강조되고 있으며, 바우처의 이용자중심 재정

지원방식이라는 특성상 이용자 측면의 평가인 이용자 만족도가 중요한 의미를 갖게 되었다. 하지만 아

직 바우처 사회서비스의 성과에 대한 실증적 연구는 부족하다. 이에 본 연구는 바우처 사회서비스의 

성과를 이용자 만족도로 규정하고, 서비스 이용자의 특성과 서비스 제공기관의 조직 특성을 고려하여 

이용자 만족도에 미치는 영향을 분석하였다. 분석자료로는 지역사회서비스투자사업의 지역개발형 서비

스 이용자 1445명과 서비스 제공기관 70개를 대상으로 한 설문조사 자료를 활용하였으며, 분석방법으

로 이용자수준과 조직수준의 다층분석에 적합한 위계선형모형(HLM)을 사용하였다. 사회복지서비스 성

과와 관련된 선행연구와 바우처와 관련된 선행연구들을 통해서 이용자수준(수요측면)과 조직수준(공급

측면)의 변인들을 추출하였으며 이러한 변인들이 이용자 만족도에 미치는 영향을 분석하였다. 분석결

과, 이용자수준에서는 성, 욕구수준이 이용자 만족도의 차이를 유의미하게 설명하였으며 조직수준에서

는 서비스유형과 지역 및 기관유형 변인이 제공기관 간 이용자 만족도의 차이에 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 이러한 분석결과를 바탕으로 바우처 사회서비스 정책에 대한 정책적 함의를 논의

하였다.

주제어: 바우처, 사회서비스, 이용자 만족도, 성과, 위계선형모형(HLM)
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1. 문제제기

최근 우리 사회에서 사회서비스의 확대는 바우처라는 새로운 전달수단을 통해서 확대되는 특징을 

보이고 있다. 바우처를 통한 사회서비스의 확대는 서비스 제공기관의 성격, 재정 지원방식, 서비스 이

용방식 및 서비스 내용 등 여러 면에서 기존의 전통적인 복지서비스 전달체계와는 다른 변화를 가져

왔다. 사회서비스 공급에 있어서 바우처는 공급자간의 경쟁유도를 통해 이용자의 선택권을 보조하고 

서비스의 품질을 향상시키는 이점이 있다(유한욱, 2006). 한편에서는 복지서비스의 민영화는 지나친 

효율성과 이윤의 추구를 조장하고 서비스 이용자들의 만족도, 서비스의 질 저하를 가져옴으로써 시장

기제의 도입은 서비스의 효과성을 저하시킬 것이라는 비판을 제기하였다(김종해, 2008).

바우처 도입으로 인해 여러 가지 변화가 발생할 수 있으나 가장 중요한 변화는 기존의 공급자 위주

의 제공방식에서 수요자 중심의 서비스 제공방식으로의 변화라고 할 수 있다. 바우처와 같이 이용자 

중심의 재정지원방식은 사회서비스에 대한 국가의 개입 방식이 실질적으로 변화함에 따라 서비스 질, 

결과에 대한 평가나 관리방식 자체가 변화하는 것을 의미한다(김은정․정소연, 2009). 따라서 이용자 

중심의 재정지원방식에서의 성과평가는 과거의 공급자 중심의 재정지원방식에서의 성과평가와 달라

져야 한다. 바우처와 같은 이용자 중심의 재정지원방식에서는 이용자의 서비스 이용결정이 개별화

(Warner and Gradus, 2009)되기 때문에 이용자를 대상으로 한 서비스 성과평가가 더욱 중요한 의미

를 갖는다. 서비스 이용자의 선택권을 강조하는 바우처 서비스에 있어서 서비스 이용자 측면에서의 

성과평가 또한 중요한 관심사가 되고 있다. 그럼에도 아직 학계에서는 바우처 사업을 대상으로 한 실

증적 분석연구가 부족하다. 성과평가에 대한 이론적 논의를 바탕으로 한 성과평가 틀을 수립하고 이

를 바탕으로 바우처 사회서비스의 성과를 실증적으로 평가하고 분석하는 연구가 요구된다. 최근 들어 

이용자 중심의 서비스 성과평가가 강조됨에 따라 이용자 만족도를 어떻게 측정할 것인지, 만족도에 

영향을 미치는 요인들은 무엇인지를 규명하는 실증적 분석의 필요성이 높아지고 있다. 이용자 측면에

서 인지하고 평가한 성과에 어떠한 요인들이 영향을 미치는지를 분석하는 작업은 최근 확대되고 있는 

바우처를 활용한 사회서비스1)의 성과를 향상시킬 수 있는 대안을 마련하는 데 기초적인 작업이 될 

것이다.

이와 같은 문제의식에서 출발하여 본 연구는 2007년부터 시행된 보건복지부의 지역개발형 지역사

회서비스투자사업을 분석대상으로 하여 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인을 분석하였다. 이용자 

만족도의 영향요인을 실증적으로 분석하기 위해 우선 이용자 만족도의 개념과 다양한 측정방식의 검

토를 거쳐 기존의 이용자 만족도 측정의 결함을 보완할 수 있는 측정방식을 도출하고 이를 바탕으로 

만족도를 측정하였다. 다음으로 바우처 측면의 선행연구와 사회서비스 만족도의 선행연구들을 종합하

여 연구모형을 도출하였다. 바우처 사회서비스의 이용자 만족도의 영향요인으로 예상되는 변수들을 

1) 사회서비스바우처, 바우처 사업, 바우처 사회서비스 등 다양한 용어가 사용되고 있으나 바우처 수단
을 활용한 사회서비스라는 측면에서 본 연구에서는 ‘바우처 사회서비스’라는 용어로 통일하였다. 
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개인수준과 조직수준으로 구분하여 위계적 선형분석(Hierarchial linear analysis)모형을 적용하여 이용

자 만족도에 어떠한 영향을 미치는지를 살펴보았다. 이러한 분석을 바탕으로 바우처 사회서비스의 정

책적 시사점을 도출하였다.

2. 이론적 논의 및 선행연구의 검토

1) 성과기준으로서 이용자 만족도

(1) 성과기준의 유형 및 관계

사회복지 프로그램이나 기관의 평가에서 활용되는 일반적인 성과평가의 기준은 ‘효율성’과 ‘효과성’

이다. 효율성은 일반적으로 투입 대비 산출의 비율로써 경제학적 개념으로 사용하고 있는 기술적 효

율성을 의미한다. 투입은 프로그램이나 서비스를 제공하기 위해 동원된 자원을 의미하며 산출은 달성

한 서비스의 양으로 측정된다(Brody, 2005). 특히 효율성은 최근 들어 시장화 방식의 전달체계 도입

과 더불어 강조되고 있는 중요한 성과평가 기준으로 자리잡고 있다. 반면 효과성은 기관 활동 내지는 

서비스를 통해 서비스 제공기관이 의도한 목적의 실현 정도 또는 기관 활동이 목표로 제시한 상태를 

실질적으로 성취한 정도를 의미한 것으로 주로 결과(outcome) 혹은 영향(impact), 업무수행의 질적 

측면을 반영하고 있다(ICMA, 1974: 박중훈, 1995: 15 재인용).

Gates(1980)는 산출의 이상적 단위는 서비스 활동의 직접적 결과물이며 산출(output)의 개념과 결

과(outcome)의 개념의 구분을 강조하였다. 여기서 효율성은 산출과 관련된 성과라면 결과와 관련된 

성과는 효과성이라 할 수 있다. 그런데 사회복지조직의 효과성이 무엇을 의미하는지에 대한 공통된 

합의가 없으며 그 결과 보편적인 효과성의 측정 기준이 제시되지 않고 있다(Au, 1996). 효과성을 정

의하는 수준에 따라 효과성을 측정하는 구체적인 지표도 다양하게 나타나고 있다. 프로그램 수준에서

는 프로그램의 직접적인 산출물(김학주, 2008), 서비스 질(황성철, 2008), 이용자 만족도(Donabedian, 

1996)로 한정하여 보는 시각에서부터 조직의 구조(structure), 프로그램의 제공과정(process), 프로그

램의 결과(outcome)를 모두 포함하여 보는 시각에 이르기까지 연구자마다 효과성 측정지표가 다양하

다(Gates, 1980). Donabedian(1996)은 의료조직의 효과성을 클라이언트의 만족도와 동일한 개념으로 

보고 있다.

휴먼서비스 프로그램에 초점을 맞추어 성과평가를 정리한 Martin과 Kettner(1996)는 효율성, 효과

성 이외에도 서비스 질(quality)을 중요한 성과평가의 기준으로 강조하고 있다([그림 1]). 이들은 서

비스 질을 독립된 하나의 평가기준으로 제시하면서 서비스의 질을 평가하는 하나의 대리(proxy)로서 

이용자 만족도를 강조하고 있다. <그림 1>에서 산출(output)은 질(quality), 결과(outcomes)에 영향을 

미치는 요인으로 나타나고 있다. 이용자 만족도의 활용이 높아지면서 서비스 질과 이용자 만족도의 

관계에 대한 논의가 확대되고 있으며, 만족도를 측정하는 것이 과연 서비스 질을 평가하는 것과 동일
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한 것인지에 대한 논의가 필요하다(황아란, 2003). 또한 효과성과 이용자 만족도의 관계에 대해서도 

다양한 견해가 제기되고 있다. 종합하면 효과성을 넓게 이해하는 시각에서는 결과(outcome) 이외에도 

서비스 질, 이용자 만족도까지 포괄하는 개념으로 이해하고 있고, 서비스 영역에 따라서는 서비스 이

용자의 만족도와 효과성을 동일시하기도 한다.

<그림 1>  확대된 체계모형과 성과평가

(2) 이용자 만족도의 개념 및 유형

이용자 만족도는 서비스 산출의 수혜자인 주민의 심리적 과정에 전달되어 욕구충족이나 불만, 선호 

및 비선호 등의 감정상태가 태도로 표현된 자료들이다(김시영․김규덕, 1996). 이용자 만족도는 이용

자의 서비스에 대한 만족 여부를 파악하는 것으로 넓게는 불만 및 고충이 무엇인지, 그에 대한 해결

이 잘 되었는지, 어떤 욕구를 가지고 있었는지에 대한 정성적인 특성을 파악하는 것까지 포함된다(김

학주, 2008: 129).

현재 클라이언트 만족도를 활용하는 연구와 조사에서 사용되는 만족도의 측정수준은 다양하다. 종

합만족도, 체감만족도, 전반적 만족도, 요소 만족도 등 다양한 지표들이 사용되고 있으나 이들 만족도 

지표들의 개념과 차이점에 대한 체계적인 설명을 하고 있는 문헌은 많지 않다. 체감만족도는 일반적

으로 서비스 전반에 대한 만족도를 단일 혹은 복수의 문항으로 파악하는 것이다. “서비스 전반에 대

하여 만족하십니까?”라는 문항을 주로 이용한다. 체감만족도는 서비스 전반에 대한 인지적 평가를 파

악하기 때문에 전반적 만족도라고도 한다. 종합만족도와 전반적 만족도라는 두 용어가 비슷한 의미로 

인식되어 혼돈을 일으킬 수 있기 때문에 본 연구에서는 후술할 종합만족도 개념과의 구분을 위하여 

전반적 만족도라는 용어 대신 ‘체감만족도’라는 용어를 사용하기로 한다. 요소만족도는 서비스의 특성

을 최대한 반영하도록 서비스의 내용요소를 범주화한 후 하위 차원으로 분류하여 각 차원별로 다시 

세부 항목의 만족도를 이용하여 산출한 지수이다. 서비스 특성에 따라 서비스 질, 서비스 과정, 서비

스 제공인력 등에 대한 세부적 항목들을 구성하여 평가하는 것이 요소만족도이다. 종합만족도는 위에

서 설명한 체감만족도와 요소만족도를 합산하여 산출하는 것으로써 두 하위 만족도간에 가중치를 어

떻게 설정하는 가에 따라 구체적 측정방식은 달라진다.
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(3) 성과지표로서 이용자 만족도의 활용

성과지표로서 만족도 조사결과를 활용하는 것이 성과평가에 기여하는 것인지에 대하여 연구자마다 

다른 입장을 취하고 있다. 사회복지 영역에서는 주로 건강 및 정신건강 분야에서 서비스 만족을 이슈

로 한 연구들에서 성과와의 관련성 논의가 진행되어 왔다. 정신보건 서비스 분야의 이용자 만족도에 

대한 선행 연구들은 만족도가 서비스 성과에 대한 평가와 매우 높은 상관관계가 있음을 밝히고 있다

(Lebow, 1983; Conte, et al, 1989; Harkness and Hensley, 1991). 정신보건 분야의 만족도 조사 연구

들을 메타분석한 Lebow(1983:228)는 만족도 측정 자체가 결점을 갖고 있지만 제한점을 고려하여 사

용한다면 매우 유용한 분석도구라고 설명하고 있다. 

일반적인 휴먼서비스 프로그램의 성과평가 지표를 제시하고 있는 Martin과 Kettner (1996)는 성과

측정에서 있어 이용자 만족도가 서비스 질의 직접적 측정단계뿐만 아니라 산출(output)과 결과

(outcome) 등 여러 차원에서 활용될 수 있다고 보았다. 사회복지실천 현장에서 활용 가능한 이용자 

만족도 척도를 개발한 McMurtry와 Hudson(2000)은 이용자 만족도는 서비스의 질을 평가하는 방법 

중의 하나이면서 서비스 효과성을 보여주는 핵심적인 지표로 보고 있다.

반면 성과지표로서 만족도의 활용에 대한 반론도 제기되고 있다. Rossi(1997)는 성과지표로서 이용

자 만족도가 프로그램의 성공 여부를 평가하는 기준으로 보기는 어렵다고 주장한다. 이용자 만족도는 

개입을 통한 변화의 증거로 보기는 어려우며, 프로그램의 성공적인 실행(implementation) 여부에 대

한 판단기준으로 보는 것이 타당하다는 입장이다. Weinbach(2005)는 응답자의 피드백은 프로그램의 

종결 시까지 남은 대상자들의 것이므로 결과해석상의 편의(completion bias), 응답자들은 서비스에 대

해 고마운 마음을 갖거나 질문을 받는 것 자체에 대해 기쁨을 느껴 긍정적인 응답(positive  bias)을 

할 가능성 등 이용자 만족도의 한계점을 제시하고 있다.

이용자 만족도가 유일한 성과지표는 아니지만 서비스의 결과(outcome)를 직접적으로 평가하기 어

려운 경우, 결과를 측정할 수 있는 측정도구가 명확하지 않은 경우 혹은 서비스 특성상 이용자의 만

족도가 서비스 결과와 동일한 것으로 볼 수 있는 경우에는 이용자 만족도는 서비스 성과를 측정할 수 

있는 유용한 지표 중의 하나라고 할 수 있다. Hatry(2006)는 이러한 시각에서 일반적으로 이용자 만

족도는 중간결과의 성격을 갖는 지표이지만 서비스 종류에 따라서는 만족도 자체가 최종결과라고 설

명한다.2)

사회복지서비스 분야에서 이용자 만족도는 클라이언트의 지속적 유지와 확대에 영향을 줄뿐만 아

니라 서비스 질(service quality)을 쉽게 측정할 수 없는 서비스 분야에서 질을 평가하는 하나의 대리

지표(proxy)로서의 의미를 갖는다(Nelson, 1974). 서비스 질을 하나의 성과기준으로 제시하는 Martin

과Kettner(1996)에 의하면, 클라이언트 만족도는 서비스 질을 대리하는 지표로 활용할 수 있다고 설

명한다. 더 나아가 소비자 관점에서 서비스의 질을 평가할 수 있는 유일한 방법은 만족도 조사라는 

점을 강조하는 견해도 있다(황성철, 2008). 특히 최근 강조되고 있는 서비스 질과 만족도의 관계에 대

2) Hatry는 서비스 결과(outcomes)를 중간결과(intermediate outcome)와 최종결과(end outcome)로 구
분하고 있다.
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해 다양한 논의가 있으나 서비스 질을 포함한 다양한 서비스의 측면을 평가할 수 있다는 점에서 전반

적으로 이용자 만족도는 다양한 성과지표 중의 하나로 인정하는 견해가 다수이다(신창환, 2011).

(4) 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인

① 이용자 특성

타인에게 전문적인 서비스를 통해 도움을 주는 분야 특히 의료서비스나 정신보건 서비스의 경우, 

불만족의 원인을 서비스 제공자 자신보다는 클라이언트 내부에서 찾는 경향이 있다(Freidson, 1961). 

그러한 임상적, 방법론적인 이유로 해서 보건의료서비스 연구자들은 성과를 클라이언트 개인의 성향

과 연결시키는 연구경향을 보였다(Aday and Andersen, 1975; Katz et al, 1975). 클라이언트 결과에 

영향을 미치는 요인으로써 가장 보편적으로 사용된 것은 이용자의 인구사회학적 변수였다. 성(sex), 

연령, 결혼상태, 소득, 교육수준, 인종 등의 요인들이 주로 분석되었으며 서비스 성과에 영향을 미치는 

변수들에 대한 일반화된 결론은 없다. 정신보건 서비스의 만족도 연구를 메타분석한 연구에 의하면, 

인구사회학적 변수는 만족도의 유용한 예측변수가 아닌 것으로 나타나고 있다(Lebow, 1983). 국내의 

연구에서는 만족도에 영향을 미치는 인구사회학적 변수의 유의미성이 종종 보고되고 있다. 장기요양

서비스의 만족도를 조사한 연구에 의하면 연령, 성, 결혼상태, 학력에 따라 만족도의 차이가 나타나고 

있다(김금열, 2010).

사회복지서비스를 포함한 사회서비스는 서비스 제공을 통해 일차적으로 이용자의 욕구를 해결하는

데 초점을 두고 있다. 개별 프로그램은 이용자의 특성과 욕구에 맞게 개별서비스계획을 수립하고 서

비스를 제공하고 평가하도록 개발된다. 이용자의 서비스에 대한 욕구의 해결 정도는 바로 클라이언트

의 변화를 의미한다는 점에서 서비스 욕구는 서비스 성과의 수준을 좌우하는 요인이라 할 수 있다. 

서비스 욕구와 관련된 대다수의 경험적 연구들은 이용자의 욕구를 파악하는 것에 초점을 두어 분석하

고 있어 이용자의 욕구수준과 성과의 관계를 분석한 연구들은 많지 않다. Andersen(1995)은 건강서비

스 이용모델에서 이용자의 욕구요인(need)이 서비스 이용행위 및 서비스 만족도에 영향을 미치는 것

으로 설명하고 있다.3) 이론적으로 욕구수준이 서비스 성과에 미치는 가능성은 두 가지이다. 욕구수준

이 높을수록 서비스에 대한 기대수준이 높기 때문에 서비스 결과에 대한 만족수준이 높지 않을 가능

성이 있다. 반면 욕구수준이 높을수록 서비스 이용 및 프로그램 참여에 적극적 행동을 보임으로써 서

비스 결과가 높은 수준으로 나올 가능성도 있다.

② 조직특성

이용자 만족도는 조직성과 중의 하나이며, 조직의 특성이 성과에 미치는 영향은 조직 효과성의 중

요한 이슈이다(Price, 1997). Greenley와 Schoenherr(1981)는 의료서비스 이용자들의 서비스 만족도에 

대한 연구를 통해서 조직규모와 조직기술이 환자의 만족도에 영향을 미친다는 점을 강조하였다. 사회

복지 분야의 연구에서도 조직규모가 성과에 영향을 준다는 결과들이 제시되고 있다. Lemark 외

3) Andersend의 초기 모델에서는개인적 특성(선행요인, 자원요인, 욕구요인)이 서비스이용에 미치는 관
계를 설정하였으나 중기모델에서는 개인적 특성 → 서비스이용 → 서비스 만족도의 관계로 구성하
고 있다.
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(2003)에 의하면 정신보건 서비스 기관을 대상으로 한 분석에서 규모가 클수록 서비스 제공자들이 행

정적 업무 처리에 보다 많은 시간을 소비함으로써 서비스의 생산성이 저하된다는 결과를 제시하고 있

다. 조직의 기술은 일반적으로 인력이나 예산을 투입하여 조직이 목적으로 하는 산출물을 만들어내는 

과정과 관련된 지식, 절차, 기법을 의미한다(Hall, 1991). Hansenfeld(1983: 110)는 휴먼서비스의 기술

은 항상 가치판단과 많은 불확실성을 수반한다는 점에서 다른 조직특성과 명확히 구분되는 조직의 중

요한 요인이라고 강조하였다.

3) 바우처 성과(만족도)에 영향을 미치는 요인

(1) 수요 측면 요인

바우처 제도의 가장 본질적인 특성은 서비스 이용자가 다수의 공급자 중에서 자신이 원하는 기관

을 선택할 수 있다는 것이다. 이러한 이용자의 선택은 이용자가 서비스에 대한 ‘정보’를 충분히 제공

받고 이를 바탕으로 합리적으로 선택하는 기반 하에서 가능하다. 시장기제에서의 바우처 제도가 운영

되는 특성상 서비스 이용자의 정보의 문제는 바우처 서비스의 집행에서의 성공을 좌우하는 요인으로 

중요시되고 있으며 다수의 학자들이 강조하고 있다(Cave, 2001; Steuerle and Twombly, 2002). 이용

자 차원에서의 선택권은 이용자가 자신이 원하는 서비스의 내용․시간․질적 수준․지역 등과 같은 

다양한 요소를 기준으로 하나의 서비스를 고를 수 있는 상황을 의미한다(김인, 2009). 따라서 서비스

에 대한 선택권이 보장되는 바우처의 경우 이용자의 만족도는 증가할 것이다. 하지만 국내의 실증분

석에 의하면 이용자의 선택권이 이용자 만족도에 미치는 영향은 상반되게 나타나고 있다. 산모신생아

도우미서비스의 경우 이용자 선택권은 이용자 만족도에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

지만(김인, 2009), 지역선택형 지역사회서비스투자사업의 경우에는 유의미한 영향을 미치는 것으로 

보고하고 있다(김인, 2010).

(2) 공급 측면 요인

① 공급자간의 경쟁

이론적 분석에 의하면 바우처는 경쟁을 촉진시켜 효과성을 증진시키는 것으로 나타나지만, 교육바

우처를 대상으로 한 경험적 연구에 의하면 연구결과가 상반되게 나타나고 있다(Couch et al, 1993; 

Jepsen, 1999; Neal, 2002; Savas, 2002). 대표적인 바우처 사례로 언급되고 있는 1990년 위스콘신주 

밀워키에서 시행된 바우처 제도의 경우에도 경쟁의 효과에 대해서 연구별로 다른 결과를 제시하고 있

다. 바우처 대상 학생과 비대상 학생간의 수학과 읽기 성적에 있어 큰 차이를 보이지 않았다는 분석

에서부터 학교선택이 부모 만족, 학교중퇴율(retention rates), 성적에 긍정적인 영향을 미쳤다는 분석

에 이르기까지 바우처의 성과에 대한 평가가 엇갈리고 있다(Gilbert and Terrell, 2010). 

사회서비스의 경우 서비스 시장에 진입한 공급기관의 수에 따라 이용자의 선택의 폭이 넓어지기 

때문에 공급기관 간 경쟁이 증가할수록 이용자들의 만족도는 높아질 것으로 기대된다(Braford and 
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Shaviro, 1999). 산모신생아도우미서비스를 분석한 김인(2009)의 연구에 의하면 공급기관의 경쟁은 서

비스 이용자의 만족도를 증가시킨 것으로 나타났다. 하지만 지역선택형 지역사회서비스투자사업을 대

상으로 한 연구에서는 기관경쟁의 측정방식에 따라 경쟁이 서비스 성과에 미치는 영향은 다르게 나타

나고 있는 것으로 나타났다(김인, 2010).

② 서비스 유형

어떠한 서비스가 보다 바우처와 적합한지, 서비스 성과가 더 좋은지에 대한 논의들이 진행되어 왔

다. Dougherty와 Eggers(1996)는 민간부분에서 자발적 프로그램으로 제공되고 있는 서비스를 공공 

영역에서 제공할 경우, 서비스 제공에서의 유연성(flexibility)을 필요로 하는 경우, 서비스 욕구에 대

한 신속한 공급이 가능한 시장을 가진 경우에 바우처가 적합하다고 설명한다. 예를 들어 서비스 이용

자의 프로그램 참여에 있어 시간대의 유연성이 필요하고 프로그램 참가자들의 소득수준이 낮아 상대

적으로 낮은 비용으로 서비스를 이용할 의사가 있는 가족들을 대상으로 하는 가족지원 프로그램의 경

우 다른 수단보다는 바우처로 제공되는 것이 프로그램의 효과성을 높일 수 있다고 제시하고 있다. 반

면 아동학대 관련 상담 프로그램과 같이 서비스 전달에 있어 강제성이 수반되는 경우에는 바우처 수

단은 적합하지 않은 것으로 설명하고 있다.

Kirby와 Burwick(2007)은 CCDF(Child Care Development Fund) 사업과 TANF 프로그램에서 바

우처 제도 시행의 결과를 비교 분석하였다. 100% 바우처 방식으로 서비스가 제공된 CCDF 프로그램

에서는 보육바우처의 사용이 확대되었으나 다른 정책수단의 보완적 수단으로 바우처 제도를 일부 도

입한 TANF 프로그램에서는 상대적으로 직업훈련바우처 사용의 증가폭이 제한적이었다. CCDF에 비

해 TANF에서 바우처 사용이 제한적으로 나타난 것은 TANF 프로그램 자체에 소비자 선택이 확대

될 수 있는 메커니즘이 부족하였고 엄격한 프로그램 참여와 각종 행정적 감독을 요하는 강제적 서비

스의 성격을 가진 TANF의 프로그램 성격상 적합하지 않았기 때문이다. Kirby와 Burwick은 보육이

나 돌봄, 직업훈련과 같은 소비자의 개별화된 수요(consumer demand)에 따른 서비스가 제공되어야 

하는 영역의 경우에 바우처를 활용한다면 소비자 선택이 확대될 수 있다고 주장하였다. 반면 실업자

를 대상으로 하는 독일과 미국의 직업훈련 바우처 제도에 대한 연구에서 Hipp과 Warner(2008)는 직

업훈련서비스 전달에 있어 바우처가 적합한 수단이 아니라는 결론을 내리고 있다. 이들은 서비스 수

요가 개인에 따라 다양하고 서비스 내용도 다양한 직업훈련과 같은 복잡한 서비스 보다는 단순한 내

용의 동일한 서비스를 제공하는 서비스 영역에 바우처가 더 적합한 정책수단이라고 설명하고 있다. 

③ 기관유형

시장화 방식과 관련된 서비스 전달에 있어서 기관유형에 따른 조직의 행동을 설명하는 이론으로 

제시되고 있는 혼합시장이론(theory of mixed industries)에 의하면 사회서비스 시장은 정보의 불완전

성과 외부성으로 인해 불안정한 상태를 유지한다. 이러한 시장 불완전성을 수정 및 보완하기 위해 비

영리 서비스 공급자가 존재한다. 불완전한 정보 혹은 정보의 비대칭성의 상황에서 영리기관은 이용자

들이 평가하기 어려운 서비스 질의 특성을 이용하여 서비스 질을 저하시키기 쉽지만, 비영리기관은 

신뢰할만한 공급자를 파악하기 위한 정보를 충분하게 갖지 못한 이용자들에게 양질의 서비스를 제공
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함으로써 존재의 당위성을 갖게 된다(Preston, 1993). 혼합시장이론은 동일 시장 내에서도 서로 다른 

클라이언트 집단에 대한 서비스를 공급하는 각각의 영역을 가진 시장의 분리(segmented markets)가 

존재한다는 것을 보여준다. 이 이론에 의하면, 비영리 기관의 이용자들은 서비스 질에 대한 자신의 제

한된 정보능력을 인지하고 기관에서 제공하는 서비스를 믿고 이용한다. 반면 영리기관의 이용자들은 

비용에 대해 보다 관심이 높아 상대적으로 낮은 가격의 서비스를 구매한다. 이와 같이 기관유형에 따

라 서비스 이용자들의 서로 다른 서비스 접근태도와 의사결정 양태를 이용하기 때문에 공급자들은 시

장에서 수요자에 대한 반응에 있어 차이를 보이며, 이러한 차이가 서로 다른 수요자를 갖는 시장의 

분리 현상을 발생시킨다. 결국 상대적으로 비영리기관이 효율적이고 서비스 이용자가 만족하는 서비

스를 제공할 가능성이 높다. 

다수의 경험적 연구에 의하면 바우처 제도의 시행은 바우처 프로그램에 참여하는 기관의 유형에 

따라 다른 성과를 가져오는 것으로 나타나고 있다. 호주와 네덜란드, 미국의 보육바우처 집행결과를 

분석한 Warner와 Gradus(2009)의 연구에 의하면 보육바우처 제공으로 인해 아동보육에 대한 수요가 

전반적으로 증가하는 효과가 발생하였으나 선택권이 증가된 효과는 국가별, 기관별(영리, 비영리), 지

역별로 다르게 나타났다. 보편적 소득기준에 의해 바우처를 제공한 호주와 네덜란드는 증가된 유효수

요만큼 영리기관의 서비스 공급이 뚜렷이 증가하였으나, 상대적으로 대상자의 기준으로 소득기준을 

엄격히 적용한 미국에서는 서비스 수요 및 공급의 증가가 제한적이었다. 유효수요의 증가에 따른 서

비스 공급이 증가한 호주와 네덜란드는 주로 도시지역에서 영리기관에 의한 보육서비스 공급이 증가

하였으며 서비스 공급확대가 어려운 지역에서는 공급이 감소하는 불균형한 공급반응을 보였다. 반면 

미국에서는 주정부 차원에서 바우처 가격을 규제하였기 때문에 바우처 도입으로 인한 서비스 공급 증

가는 비영리부문과 공공부문에 한정되었으며 서비스 품질 향상도 나타나지 않았다.

④ 지역

Steuerle와 Twombly(2002)는 특히 지역적 요인에 의한 서비스 접근성의 제한을 강조한다. 지역사

회 차원에서 제공되는 서비스의 대다수는 서비스 이용에 있어 지역적 제한이 있으며 이러한 서비스 

접근성의 제약은 바우처 제도의 효율성을 저해하는 요인이 된다. 바우처와 같은 시장화 방식(market 

solutions)에 의한 서비스 공급에 있어서 중요한 고려사항 중의 하나는 지역적 효율성과 형평성의 문

제이다. 시장화 방식은 이론적 논의 수준에서의 효율성 문제에는 많은 관심을 두어 왔으나 실질적인 

시장의 상황에 대해서는 고려하지 못한 측면이 많다. 지역적 효율성이나 형평성(regional equity)의 문

제는 상대적으로 등한시해왔다. 이에 시장화 방식의 적용에 있어 지역을 고려하는 것이 필요하다는 

주장이 확대되고 있다(Warner and Hefetz, 2002; Warner, 2006). 모든 지역이 민간영리 공급자에게 

동등한 유인을 제공하지는 않는다. 특히 민간공급자 시장 기반이 취약하고 서비스 전달의 비용이 높

은 지역에서는 더욱 시장화 방식이 작동하기 어렵다(Kodrzycki, 1994; Hirsch, 1995).

시장화 방식의 전달체계와 지역의 관계에 대한 연구들은 대체적으로 지역의 요인이 중요한다는 점

을 보여주고 있다. Warner와 Hefetz(2002)는 미국의 도시들을 대상으로 한 연구에서 시장화 방식의 

전달수단은 높은 소득과 낮은 빈곤율의 특성을 보이는 지역에서 보다 유용하다는 점을 제시한다. 특

히 지역의 재정적 자원능력을 고려할 경우 시장화 방식의 전달수단은 지역이라는 요인을 반드시 고려
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해야 한다는 점을 강조하고 있다.

3. 연구방법

1) 분석자료 및 분석대상

지금까지 사회복지 성과평가의 기준, 사회복지서비스 성과에 영향을 미치는 요인, 바우처 서비스의 

성과에 영향을 미치는 요인들에 대한 이론과 선행연구들을 검토하였다. 성과평가의 기준으로 다양한 

기준들이 제시되고 있으나 최근 들어 이용자의 관점을 고려한 이용자 만족도가 성과평가의 중요한 기

준으로 사용되고 있으며, 사회복지서비스에 조직의 특성과 이용자의 특성이 영향을 미치고 있음을 확

인하였다. 또한 바우처 서비스 성과는 바우처라는 서비스 전달기제가 가진 시장화라는 특성상 시장의 

환경과 관련된 요인도 영향을 미치고 있음을 확인하였다. 

본 연구의 분석대상 서비스는 지난 2007년부터 시행된 4대 바우처 사업중의 하나인 지역개발형 지

역사회서비스투자사업이다. 지역사회서비스투자사업은 서비스 수요가 비교적 고르게 분포되어 있거나 

미래에 대한 선제적 투자 등 전국단위 공급 필요성이 높은 분야에 대해서 보건복지부가 개발한 사업

을 지방자치단체가 선택하여 시행하는 ‘지역선택형’ 사업과 지역의 특성에 맞게 지방자치단체가 주도

적으로 서비스를 기획하여 시행하는 ‘지역개발형’ 사업으로 구성되어 있다(보건복지부, 2009). 2009년 

3월 현재 시점을 중심으로 진행된 사업들을 대략적으로 보면 가족기능회복, 건강생활지원, 결혼이민자

지원, 경제활동지원, 사각지대돌봄, 아동육아용품대여, 장애아동재활지원 및 ADHD 아동개입, 장애아

동휠체어대여, 주거환경지원, 취약계층사회참여, 취약계층재활치료, 학습비전형성, 현장체험 서비스 등 

전문적 자격을 가진 서비스 제공자의 개입이 필요한 서비스에서부터 현물대여 서비스에 이르기까지 

다양한 서비스들이 포함되어 있다. 또한 서비스 대상자도 유아에서부터 노인까지 모두 포괄하고 있다. 

본 연구에서 사용하는 자료는 2009년 보건복지부의 ‘지역개발형 지역사회서비스투자사업 성과평가 

및 발전방안 연구’를 위해 수행된 설문조사 자료의 일부이다. 설문조사의 타당성과 신뢰성을 확보하기 

위해 지역개발형 사업 중에서 2009년에 신규로 시행된 사업은 제외하고 2008년부터 지속되어 온 사업

만을 1차적인 분석대상 사업으로 선정하였다. 2008년에 시행하고 있던 332개 사업 중에서 2009년에 

지속된 사업은 총 196개 사업으로 한정되었다. 196개 사업 중에서 지역, 사업유형의 수를 고려하여 층

화후 무작위 추출을 하는 층화표집(stratified sampling) 방식을 통해 총 60개 사업이 조사대상 사업으

로 선정되었으며, 60개 사업의 이용자, 제공기관, 관리기관(지방자치단체)을 대상으로 설문조사를 시

행하였다. 본 연구의 분석 자료로 활용된 제공기관의 수(leve 2)는 총 70개 기관이며, 이들 기관의 이

용자 수(level 1)는 총 1,445명이다.
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2) 연구모형

<그림 2>  연구모형

앞서 이론적 배경에서 설명한 사회서비스 만족도 영향요인과 바우처 성과 영향요인들을 통해서 본 

연구에서 분석하고자 하는 바우처 사회서비스의 성과 영향요인을 도출하였다. 서비스 만족도에 영향

을 미치는 요인들을 이용자 수준과 제공기관 수준으로 구별되며 독립변인들이 다층수준이라는 점을 

고려하여 다층분석(multi-level analysis) 혹은 위계적 선형분석(Hierarchial linear analysis)기법을 활

용하였다.

3) 변수의 측정

(1) 이용자 만족도의 측정

이용자 만족도의 측정유형과 방법은 연구에 따라 다양하게 사용되고 있다. 따라서 서비스의 특성을 

고려한 만족도 측정도구의 개발이 필요하다. 단일의 체감만족도 만으로 클라이언트 만족도를 종합적

으로 파악하는데 한계가 있으므로 본 연구에서는 지역개발형 바우처 사업의 특성을 반영한 종합만

족도 지수를 사용하였다. 종합만족도는 앞에서 설명한 체감만족도와 요소만족도를 합산하여 산출하

는 것으로써 두 하위 만족도간에 가중치를 어떻게 설정하는 가에 따라 구체적 측정방식은 달라진다

(<표 1>).

종합만족도 지수를 도출하기 위해 요소만족도의 하위요소 구성, 하위요소별 가중치 부여, 체감만족

도와 요소만족도의 합을 통한 종합만족도 지수 산출의 과정을 거쳐 도출하였다(<표 2>). 체감만족도

(전반적 만족도)를 측정하기 위한 문항은 ‘서비스의 여러 측면을 고려했을 때, 이용하시는 서비스 전
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구  분 산정방식

직접 측정 방식
체감(전반적)만족도

=
 



(  복수항목혹은단일항목만족도)

간접
측정
방식 

가중치
비적용
방식

종합만족도 = 
 



(  요소별만족도)

가중치 
1단계

적용방식

1단계:회귀분석을 활용해 가중치 도출
  Y(체감만족도) =   ⋯   

 : 가중치() 

2단계: 종합만족도 = 
 



 × 

가중치 
2단계

적용방식

1단계:회귀분석을 활용해 가중치 도출
  Y(체감만족도) =   ⋯   

 : 가중치() 

2단계: 종합만족도 = 체감만족도(Y)와 요소만족도의 가중합

 종합만족도={× × 
  



 × }

 체감만족도의가중치   요소만족도의합의가중치

<표 1>  만족도 측정방식 분류

반에 대해 얼마나 만족하십니까?’라는 설문을 통해 측정하였다. 응답항목은 ‘매우 불만족’에서 ‘매우 

만족’까지 5점 척도로 구성하였다. 사회서비스의 특성을 반영하여 만족도에 영향을 미칠 것으로 예상

되는 하위요소로 서비스 제공기간, 서비스 제공횟수, 서비스 가격(본인부담금), 서비스 내용, 서비스 

제공자의 전문성, 서비스 제공자의 친절성, 서비스 처리절차(결제방식)으로 문항을 구성하였다. 7개 

항목은 만족도 지표의 타당도와 신뢰도가 확인되었으며 만족도를 측정하는 척도로서의 적용가능성을 

확보하였다.4) 

직접측정 방식은 다양한 만족도의 하위 영역들을 측정하지 못하는 한계점이 있다. 항목별 만족도를 

단순 합하거나 평균하는 방법은 측정의 타당성과 신뢰성 면에서 심각한 오류가 발생할 수 있다(황아

란, 2003: 44). 가중치 1단계 적용 방식은 다양한 서비스 품질 차원을 고려한다는 점(요소만족도의 활

용)에서 이점이 있지만 체감만족도의 회귀분석을 통해 가중치를 얻는다는 점에서 일종의 예측값을 사

용한다는 문제점이 있다. 가중치 2단계 적용방식은 체감만족도와 요소만족도의 가중합을 사용하여 종

합만족도를 도출함으로 보다 만족도의 측정을 정교하게는 이점이 있지만 1단계 적용방식과 마찬가지

로 예측값을 사용한다는 문제점을 가지고 있다. 이에 본 연구에서는 만족도 응답의 객관성을 확보하

4) 각 하위차원의 만족도도‘매우 만족하지 않다’에서부터 ‘매우 만족한다’의 5점 척도를 사용하였다. 7개 
항목의 신뢰도 검증 결과, 크론바하 .861로 신뢰도가 확보되었다. 서비스 지속이용의사와 문제해
결 및 기능향상정도와의 상관관계 분석을 통해 타당도가 확보되었다.
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기 위해 가중치 2단계 적용방식을 활용하되 회귀계수의 가중치 적용방식이 가지는 통계기법상의 한계

점을 보완하기 위해 본 연구에서는 서비스 항목별 중요도 조사결과를 활용하여 가중치를 1단계에서 

적용하였다.

산출 단계 산출 공식

1단계
중요도에 따른 
가중치 산출

1순위 응답가중치: = (항목별 응답비율 + 무작위선택비율)/2

2순위 응답가중치: = (항목별 응답비율 + 무작위선택비율)/2

항목별 가중치:
×  ×

2단계
요소만족도의 합 

산출

요소만족도의 합(IS) = 
  



 × 

  요소별 만족도 응답값(1~5)

3단계
종합만족도의 

도출
종합만족도 = 

× ×

FS: 체감만족도 응답값(1~5)  

<표 2>  종합만족도 도출과정

우선 7개 항목에 대한 중요도를 파악하기 위해 응답자들에게 서비스 이용 시 가장 중요하게 생각

하는 항목을 1순위와 2순위까지 기입하도록 하여 각 항목의 응답비율을 파악하였다. 그리고 이 응답

비율에 7개 항목의 무작위 선택비율의 값(1/7 =0.14)을 합산하여 평균값을 적용하였다. 예를 들어 요

소 1 항목에 1순위로 응답한 비율이 15%라고 한다면, (0.15+0.14)/2 =0.145가 요소 1 항목의 가중치

가 된다.5) 동일한 방식을 2순위에 응답한 항목에도 적용하여 평균값을 파악하였다. 마지막으로 1순위

와 2순위 각 항목에 60:40의 비율로 합산하여 최종적인 중요도 가중치를 구하였다. 위와 같이 산출된 

항목별 가중치에 개별 요소만족도의 값을 곱(product)하여 요소만족도의 합을 산출하였다. 다음으로 

가중치 2단계 적용방식에 따라 체감만족도와 요소만족도에 40:60의 비율로 가중치를 적용하여 최종적

인 종합만족도 지수를 산정하였다. 이러한 비율의 가중치를 적용한 것은 종합만족도를 도출하는 일반

적 관례에 따른 것이다.지금까지의 종합만족도 도출과정을 정리하면 <표 2>와 같다.

5) 평가를 위해 구성된 평가지표 및 설문문항이 반드시 동일한 비중을 지닌다고 볼 수는 없다. 즉 각각
의 지표나 문항에 대한 상대적 중요도(가중치)를 파악하여 반영할 필요가 있다. 평가영역 또는 문항
별 가중치를 산정하는 방법으로는 정성적 방법과 정량적 또는 계량적 방법이 있다. 정성적 방법은 
이용자의 의견을 수렴하여 반영하는 방법, 전문가들의 의견을 수렴하여 반영하는 방법, 서비스 공급
자들의 의견을 수렴하여 반영하는 방법, 이상의 세 가지 방법을 절충하는 방법 등 다양한 방법이 있
을 수 있다. 설문지 조사나 델파이 방법을 통하여 가중치를 선정할 때 단순히 중요하다고 선택된 평
가항목(지표)의 빈도(비율) 또는 각 평가항목(지표)의 상대적 중요도의 비율을 그대로 가중치로 선
택할 경우, 그것이 참값이냐 하는 문제가 제기될 수 있다. 따라서 정성적 방법의 자의성을 최소화하
고 평가의 타당성을 높이기 위하여 설문응답자들이 가장 중요하다고 생각되는 평가항목(지표)의 빈
도(비율)와 무작위 선택비율의 중간값을 일반적으로 적용하고 있다(김동만, 2000: 164).
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(2) 독립변수의 측정

① 이용자 수준(수요) 요인

이용자 특성의 독립변수로는 선행연구들에서 제시되고 있는 인구사회학적 요인과 욕구요인, 그리고 

바우처 서비스의 특성과 밀접한 관련이 있는 공급기관의 선택여부 변인을 포함시켰다. 인구사회학적 

요인으로 이용자의 성, 교육수준, 소득수준(가구), 학력을 사용하였다. 소득수준은 아동․청소년을 대

상으로 하는 서비스가 많고 일반적으로 가구 소득을 변수로 사용하는 경향을 반영하여 가구의 소득수

준으로 정의하였다. 서비스의 욕구는 직접 이용자들에게 ‘서비스의 필요정도’로 파악하였다. 욕구의 특

성 또한 서비스별로 다양하게 측정될 수 있으나 본 연구의 설문에서는 욕구수준을 이용자가 직접 응

답하는 방식으로 파악하였다. 욕구는 이용자가 현재 받고 있는 서비스의 필요정도를 ‘전혀 필요하지 

않다’에서 ‘매우 필요하다’의 5점 척도로 측정하였다.

바우처 서비스에 있어서 서비스 이용자들은 전통적인 서비스 이용방식과는 달리 클라이언트로서의 

위상이 강화된다(Steuerle, 2000; Cave, 2001; Salamon, 2002). 전통적인 공급자에 대한 재정지원방식

에서는 이용자는 기관별로 차이가 없는 동종의 유사한 서비스를 받기 때문에 선택과 이용자로서의 결

정권이 큰 의미가 없으나, 바우처 방식에서는 이용자가 서비스 제공기관과 서비스 내용을 선택하고 

결정할 수 있는 결정권자로서 행동한다. 바우처 제도의 특성을 반영하여 서비스 제공기관 결정시 2

개 이상의 기관에서 서비스 공급기관을 선택하였는지 여부 문항으로 ‘소비자의 선택권 여부’를 설정

하였다.

② 조직 수준(공급) 요인

‘조직규모’의 조작적 정의는 연구 분야별로 다른 정의가 사용되고 있다. 경영학 분야에서는 매출액

의 증가, 종업원 수의 증가, 매장의 증가 등을 사용하고 있으며, 행정학 분야에서는 예산액의 증가, 직

원 수의 증가, 지역적 분화 등의 개념으로 정의하고 있다. 연구분야별로 약간의 차이가 있으나 일반적

으로 ‘조직구성원의 수’를 조직규모의 조작적 정의로 활용하고 있다(오석홍, 2009; Hall, 1991). 본 연

구에서도 조직규모를 ‘바우처 제공기관의 직원의 수’로 조작적 정의하였다. ‘조직기술’은 투입을 산출

로 전환시키는 과정과 관련된 절차, 지식, 업무표준화 등과 관련된 것으로써 본 연구에서는 ‘제공인력

의 자격증 여부’로 정의하였다. 조직의 기술을 정의하는 방식은 다양하지만, 본 연구에서는 설문자료

의 한계상 위의 변수를 설정하였다. 상담․치료 서비스를 제공하는 조직과 현물을 대여하는 서비스를 

제공하는 조직에서의 기술은 분명 다르게 작용할 것이다. 따라서 이러한 적용기술의 차이를 반영하기 

위하여 ‘제공인력의 자격증 여부’를 변수로 설정하였다.6)

제공기관 간의 바우처 이용자를 둘러싼 ‘경쟁’은 바우처의 이념적 정향이자 제공기관을 둘러싼 과

업 환경이 된다는 점에서 매우 중요한 영향요인이 된다. 바우처 서비스 제공조직의 과업환경 변인으

로 공급자간의 경쟁과 관련된 변수로 경쟁의 정도를 ‘동일지역내의 경쟁기관의 수’로 파악하였다. 바

6) 제공인력의 자격증은 제공되는 서비스에 따라서 제공인력에게 요구되는 공인된 자격증을 의미하는 
것으로 예컨대 문제행동아동 조기개입서비스의 경우 각종 치료와 관련된 자격증이 요구되므로 제공
기관(서비스 종류)에 따른 자격증을 의미한다.
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우처 성과에 영향을 미치는 또 다른 과업환경 변인으로 제공기관에서 제공하는 서비스의 전문성을 고

려한 ‘서비스 유형’ 변수를 설정하였다. 서비스 유형을 구분하는 기준으로 여러 가지가 제시되고 있으

나 본 연구에서는 서비스의 전문성 정도에 따라 서비스 유형을 구분하였다. 전문성 정도의 구분은 관

련 분야의 전문가들의 의견을 따르는 일종의 델파이기법을 통해 전문적 서비스와 비전문적 서비스로 

구분하였다. 장애아동재활치료서비스, 가족기능회복서비스, 취약계층재활치료서비스가 전문적 서비스

로 구분되었으며 다른 유형의 서비스는 비전문적 서비스로 구분하였다.

선행연구의 검토에서 살펴보았듯이 바우처와 같은 시장화 방식의 서비스 전달의 성과는 지역과 기

관유형을 고려할 때 달라질 수 있음을 보았다. 바우처의 성과가 동일 지역에서도 기관유형에 따라 차

이를 보인다는 선행연구들의 결과를 고려하여(Kordrzychi, 1994; Hirsch, 1995; Warner and Gradus, 

2009), 지역과 기관유형 변인을 교차설계하여 네 개의 집단으로 구분하였다. 즉, 비영리기관＊대도시 

지역, 비영리기관＊대도시 이외 지역, 영리기관＊대도시 지역, 영리기관＊대도시 이외 지역의 네 집단

으로 구분하여 ‘비영리기관＊대도시 지역’을 준거집단으로 설정하여 연구모형에 포함시켰다. 서비스 

공급기관이 위치한 지역적 환경에 따라 시장에 진입하는 기관유형도 달라질 가능성이 높기 때문이다. 

대도시 이외 지역으로 갈수록 다양한 서비스 공급기관이 존재하지 않을 가능성이 높다고 할 수 있다. 

특별시와 광역시에 위치한 기관을 대도시로, 중소도시 및 농어촌 지역에 위치한 기관을 대도시 이외 

지역으로 설정하여 분석에 활용하였다. 바우처 제도뿐만 아니라 전통적인 조직유형론에 있어서도 큰 

관심 주제이며 지역에서의 서비스 공급에 있어 서로 다른 행동양식을 보인다는 선행연구들의 결과를 

고려하여 기관유형의 특성도 변수로 고려하였다. 전통적인 사회복지서비스 제공조직인 사회복지관, 

자활시설을 비영리기관으로, 민간 영리기관을 포함한 기타 기관들은 영리기관으로 분류하였다. 

3) 분석방법

본 연구는 서비스 이용자들은 서비스를 이용하는 서비스 제공기관의 특성에 영향을 받고 조직특성

이 이용자들이 인지하는 서비스 평가에 영향을 미친다는 점에서 위계적 선형분석방법을 적용하였다. 

바우처 서비스 이용자들의 특성을 개인수준(level 1)으로, 이용자들이 속한 서비스 제공기관의 특성을 

조직수준(level 2)으로 구분하여 다층수준의 변수가 종속변수에 미치는 영향을 분석하였다. 위계선형

모형(HLM)은 연구문제에 따라 기초모형(혹은 무조건모형 unconditional model)과 연구모형(혹은 조

건모형, conditional model)으로 구분된다. 기초모형은 모형에 독립변수를 포함하지 않은 모형으로 이

를 통해 종속변수의 총 분산 중 개인 및 조직수준이 설명하는 분산의 비율을 검증한다.

집단에 따라 종속변수의 분산값의 차이가 유의미한 것으로 검증되면 독립변수를 투입하여 독립변

수의 설명력을 검증하는 연구모형을 설정하게 된다. 본 연구의 조건 모형(unconditional slope model)

에 투입된 변수는 아래 식과 같다.
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Level-1(개인수준)

    성별 연령교육수준 소득수준
욕구수준선택여부

         

Level-2(조직수준)

   조직규모조직기술경쟁정도서비스유형 
비영리기관대도시외영리기관대도시영리기관대도시외 

 
⋮

 

4. 분석결과

1) 분석대상의 일반적 특성

서비스 이용자 중 여성은 61%, 남성은 39%로 여성 이용자수가 많으며, 학력별로는 초등학교 졸업 이

하의 응답자가 74.7%를 차지하고 있다. 또한 서비스 이용자의 직업분포에서도 학생 및 미취학 아동의 

비율이 전체 응답자의 60%를 점하고 있으며, 응답자의 약 80%가 근로활동을 하지 않는 대상자들이

다. 지역개발형 사업의 이용자들의 종합만족도를 도출한 결과, 종합만족도의 점수는 아래 <표 4>와 같

이 나타났다.

구      분 이용자수 비율(%) 구      분 이용자수 비율(%)

성  
별

남    자 561 38.8

욕
구

전혀 필요하지 않다 6 0.4

여    자 884 61.2
필요하지 않은 

편이다
7 0.5

연  
령

9세 이하 391 27.1 보통이다 135 9.3

10~19세 464 32.1 필요한 편이다 587 40.6

20~39세 192 13.4 매우 필요하다 710 49.1

40~59세 116 8.0 기관
선택

그렇다 266 18.4

60세 이상 280 19.3 아니다 1179 81.6

학  
력

초등학교이하 1079 74.7

직업

농업, 자영업, 

피고용
178 12.3

중학교 졸업 86 6.0 무직 및 주부 409 28.3

고등학교 졸업 125 8.7 학생 725 50.2

대학재학 이상 155 10.7 미취학아동 133 9.2

<표 3>  서비스 이용자의 기술통계
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평균 표준편차 최소값 최대값

종합만족도 78.41 13.79 49.99 99.94

<표 4>  이용자 만족도 기술통계

제공기관 70개 기관 중 53%가 전통적인 사회복지시설이나 기관으로써 비영리 기관의 특성을 가진 

사회복지관, 장애인재활시설, 자활시설 등이 해당되며, 47%는 민간영리기관이었다. 지역별로는 서울 

및 광역시의 대도시에 위치한 기관이 46%, 대도시 이외 지역에 위치한 기관이54%로 나타났다. 기관

의 규모를 살펴보면 종사자가 6∼10명인 기관이 33%, 5명 이하의 기관이 23%로 나타나 전체적으로 

소규모 기관이 절반 이상이다.

구      분 기관수 비율(%) 구      분 기관수 비율(%)

기
관
유
형

비영리 기관 37 52.9

소재
지역

대도시 32 45.7

영리 기관 33 47.1 대도시 이외 38 54.3

규
모

5명 이하 16 22.9

경쟁
정도

없다 22 31.4

6~10명 23 32.9 1개 17 24.3

11~20명 13 18.6 2~3개 18 25.7

21~50명 12 17.1 4~6개 5 7.1

51명 이상 6 8.6 7개 이상 8 11.4

서
비
스
유
형

전문적 
서비스

27 38.5
자격증
필요
여부

필요하다 52 74.3

비전문적
서비스 

43 61.5
필요하지 

않다
18 25.7

* 조직규모와 경쟁정도는 개별 응답한 수치(연속변수)를 재구성하여 독자의 편의를 위해 범주화한 것임.

<표 5>  서비스 제공기관의 기술통계

2) 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인에 대한 설명

(1) 개인 및 조직요인 설명력(기초모형)

바우처 사회서비스의 이용자 만족도가 이용자가 속한 제공기관에 따라 차이를 보이는지 확인하기 

위해 기초 평균모형을 검증하였다(<표 6>). 기초 평균모형의 검증결과 이용자 만족도에 대한 조직효

과()가 p< .001 수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 조직수준과 개인수준의 무선효과가 

차이가 통계적으로 유의미하다는 결과는 서비스 제공기관 간에 이용자 만족도의 차이가 있으므로 이
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에 대한 검증이 필요하다는 것을 의미한다. 분산비율을 통해 ICC(집단 내 상관계수)를 계산한 결과 

0.4683으로 나타났다(ICC = 89.24963 /(101.31099+89.24963) = 0.4683). 이것은 조직수준이 이용자 

만족도의 총 분산 가운데 약 47%를 설명함을 의미하는 것으로 본 연구에 있어서 다층분석의 적용이 

의미가 있다는 것을 제시한다. 이는 또한 이용자 만족도는 조직특성에 의해 차이를 보이게 된다는 것

으로 서비스 제공기관의 특성에 따라 바우처 사회서비스의 성과가 달라질 수 있음을 의미한다. 

고정효과 coefficient SE T-ratio p

절편() 78.4155 1.1587 67.670 0.000

무선효과 SD Variance Component Chi-Square p

level 1() 10.0653 101.31099 1373.7093 0.000

level 2()  9.4472  89.24963

<표 6>  기초모형 

(2) 이용자 만족도 영향요인의 검증(조건 모형)

조건 모형을 통해서 이용자 만족도에 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 확인된 개인수준

의 변수는 절편(), 이용자의 성(), 욕구수준()이었다. 남성보다는 여성이, 서비스 필요성에 대한 

이용자의 인지적 평가수준이 높을수록 이용자 만족도는 높은 것으로 나타났다. 다수의 지역개발형 바

우처 사회서비스의 경우, 서비스 대상자가 주로 저소득층을 위주로 하고 있기 때문에 소득수준과 교

육수준은 만족도 수준의 차이에 유의미한 영향을 미치지 못한 것으로 해석된다. 반면 바우처 제도에 

있어 중요한 요인이라고 할 수 있는 기관의 선택여부 또한 유의미한 영향을 미치지 못한 것으로 나타

났는데 이는 복수의 바우처 제공기관이 존재한다 해도 실제로 서비스 이용자의 경우 지리적 접근성, 

제공기관에 대한 정보의 부족 등의 사유로 인해 실질적인 선택권을 행사하지 못하기 때문인 것으로 

볼 수 있다.
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고정효과 coefficient SE T-ratio p

이용자
수준

절편() 71.2137 3.4686 20.530 0.000

성 1.9255 0.5425 3.549 0.001

연령 0.0000 0.0371 0.000 1.000

교육수준 0.4154 0.5043 0.824 0.410

소득수준 0.0239 0.2029 0.118 0.907

욕구수준 3.6657 0.6454 5.680 0.000

선택여부 -0.6329 0.8415 -0.752 0.452

제공
기관
수준

조직규모 -0.0213 0.0335 -0.635 0.527

조직기술 -0.3043 2.7831 -0.109 0.914

경쟁정도 -0.1467 0.1670 -0.878 0.383

서비스유형 7.0762 2.4067 2.940 0.005

비영리*대도시
외

7.5035 3.8007 1.974 0.050

영리*대도시 2.1977 2.6679 0.824 0.413

영리*대도시외 1.7190 2.3576 0.729 0.469

무선효과 SD Variance Component Chi-Square p

level 1() 9.8042 96.1345 1024.8877 0.000

level 2() 8.1425 66.3013

<표 7>  조건모형

다음으로 조직특성의 영향을 보면, ‘서비스 유형’과 ‘비영리기관＊대도시 이외 지역’ 변인이 유의미

한 것으로 나타났다. 서비스 유형의 경우, 전문적 서비스보다는 비전문적 서비스를 제공하는 기관들의 

이용자 만족도 수준이 높은 수준을 보였다. 치료, 재활, 상담과 같은 전문성을 요하는 서비스들의 경

우보다는 비전문적인 서비스들의 만족도가 더 높은 경향을 보였다. 이러한 결과는 서비스 제공의 유

연성과 민간 시장의 수요에 대한 반응성의 특성을 가진 비전문적 서비스가 보다 바우처에 적합하다는 

선행연구의 결과와 일치한다(Dougherty and Eggers, 1996; Kirby and Burwick, 2007). 또한 비영리

기관＊대도시 지역의 기관의 이용자보다는 비영리기관＊대도시 이외 지역의 기관의 이용자가 더 높은 

만족도를 보였다. 반면 비영리기관＊대도시 지역 변인과 영리기관＊대도시 지역, 영리기관＊대도시 

이외 지역 간의 유의미한 차이는 확인되지 않았다. 비록 네 집단 간의 유의미한 차이가 확인되지는 

않았지만 준거집단으로 설정한 ‘비영리 기관＊대도시 지역’의 이용자들의 만족도가 제일 낮은 것으로 

나타났다. 영리기관은 차치하고 통계적으로 유의미한 차이를 보인 비영리기관의 경우 동일한 유형의 

기관이라 하더라도 서비스 제공기관이 위치한 지역에 따라 이용자 만족도의 차이가 있음을 알 수 있

다. 비영리 기관이면서 대도시 지역에 위치한 서비스 제공기관은 전통적인 사회복지서비스를 제공하

고 있는 기관으로써 이들의 서비스에 대한 만족도가 낮다는 것은 흥미로운 결과이다. 
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5. 연구의 함의 및 제언

이상으로 지역개발형 바우처 사업을 대상으로 바우처 서비스 이용자들의 이용자 만족도에 영향을 

미치는 요인을 개인수준의 변인과 조직수준의 변인들을 중심으로 살펴보았다. 분석 결과에 따른 함의

와 정책적 시사점을 정리하면 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 이용자 중심의 평가가 강조되는 정책 환

경과 바우처라는 이용자 중심 재정지원방식의 제도 특성을 고려하여 서비스 이용자 측면의 평가에 초

점을 두어 이용자 만족도를 분석하였다. 이용자 만족도가 서비스 질을 우회적으로 측정하는 성과기준

이며(이기영․임혁, 2008), 이용자 만족도의 활용도가 서비스 현장에서 높아지고 있는 상황에서 이용

자 만족도의 유형과 측정방법을 구체적으로 논의함으로써 성과평가의 기준으로서 이용자 만족도에 대

한 이해의 폭을 확대하는데 기여하였다. 이용자들의 서비스 요소에 대한 우선순위를 파악하고 서비스 

전반의 만족도를 파악하는 체감만족도와 서비스의 특성을 구체적으로 반영한 요소만족도를 활용하여 

종합만족도를 도출하는 작업은 일선 현장에서 서비스의 성과를 모니터링하고 서비스의 질을 향상시키

기 위한 서비스 제공기관의 노력에 일조할 것으로 기대된다.

둘째, 개인수준의 변수인 이용자의 선택권과 조직수준의 변수인 경쟁의 정도는 이용자 만족도에 유

의미한 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다. 이것은 바우처 제도의 핵심이라 할 수 있는 이용자의 

선택과 공급자간의 경쟁을 통한 서비스 성과 향상이 현실에서 구현되지 못하고 있음을 의미한다. 이

러한 결과는 현재 우리사회의 사회서비스 확대전략으로 추진되고 있는 ‘시장화 방식’에 대한 정책적 

시사점을 제공한다. 단순히 바우처 제도를 시행한다고 해서 이론적 차원에서 논의되고 있는 선택과 

경쟁의 원리가 서비스 현장에서는 현실적으로 작동하지 않는다. 이러한 점에서 사회서비스 확대의 전

략으로서 바우처를 위시한 시장화 방식의 유용성에 대한 고민이 필요하다. 시장화 방식이 유용한 영

역과 그렇지 못한 영역의 구분과 그에 따른 서비스 확대 전략이 요구된다. 장기적인 관점에서 바우처 

사회서비스 사업의 정책목표를 단계적으로 명확하게 가져갈 필요가 있다. 이용자의 입장에서는 경쟁

과 선택의 의미보다는 자신들의 서비스 욕구를 해결해 줄 수 있는 사회서비스의 확대 및 제공이 더 

중요한 의미를 가진다. 따라서 바우처에 정책적 방점을 두기 보다는 사회서비스의 총량을 확대하는데 

방점을 두어야 한다. 사회서비스 영역을 확대하는 다양한 정책적 수단, 전달체계의 확대에 우선순위를 

두어야 한다. 바우처가 사회서비스 영역을 확대하기 위한 하나의 수단이 될 수 있으며 또한 필요한 

부분이 있지만, 사회서비스를 확대하기 위한 전략이 반드시 바우처라는 정책적 수단을 통해서만 이루

어질 필요는 없다. 향후 정책적 과제는 부족한 사회서비스의 총량을 확대하는데 초점을 두고 진행되

어야 한다. 

셋째, 가족기능회복, 장애아동재활, 재활치료와 같은 전문적 서비스보다는 비전문적 서비스의 만족

도가 더 높은 수준을 보였다는 결과는 바우처를 사회서비스 전달기제로 활용할 경우 서비스의 특성을 

고려한 제도의 적용이 요구된다는 정책적 시사점을 제시한다. 바우처를 활용하기 위해서는 제공되는 

서비스 분야의 인력수급, 서비스 제공에 필요한 교육훈련의 정도 및 서비스 제공 프로세스 등 서비스 



바우처를 활용한 사회서비스의 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인에 관한 연구  157

특성을 고려한 결정이 필요하다. 즉, 바우처라는 서비스 전달기제가 적용 가능한 서비스를 선별하는 

작업이 요구된다. 

넷째, 지역과 기관유형 변인의 교차설계에 따라 네 개의 집단을 구분하여 조직수준의 고정효과를 

분석한 결과, ‘비영리기관＊대도시 지역’의 이용자 집단이 가장 낮은 만족도 수준을 보이는 것으로 나

타났다. 지역사회서비스투자사업의 경우 지역의 복지수요 및 주민 욕구를 반영하여 지역사회가 주도

적으로 사회서비스의 개발과 집행을 하는 사업으로서 지역복지의 체감도 및 지역복지공급체계의 변화

를 유도하고 있다. 그러나 지역복지역량에 따라 서비스의 내용과 수준에서 지역별 차이가 발생하고 

있다(류진석, 2010: 87). 본 연구에서도 동일한 비영리 기관이라 하더라도 지역에 따라 이용자가 인지

하는 평가에 있어서 차이가 발생하였다. 복지자원과 역량이 상대적으로 부족한 대도시 이외 지역에서 

만족도가 더 높게 나타난 점은 여러 가지 추론이 가능하다. 

우선 대도시 이외 지역의 경우 사회서비스 시장이 미발달되어 있고 이용자들의 욕구충족을 위한 

사회서비스가 부족한 상황으로서 이용자들의 서비스에 대한 필요도가 상대적으로 더 높을 것이다. 그

리고 이는 높은 만족도 수준으로 이어졌을 가능성이 있다. 본 연구의 분석자료를 통해서 지역적으로 

대도시 이외 지역의 비영리기관이 객관적으로 질이 높은 서비스를 실질적으로 제공하였는지는 포착하

기 힘들다. 하지만 위와 같은 분석결과를 통해서 바우처 사회서비스가 대도시 이외 지역에서 기존의 

복지공급의 양을 확대하였고, 적어도 서비스 이용자들의 만족도가 대도시 지역보다 높게 나타날 정도

의 서비스를 제공하고 있다는 점에서 지역개발형 사업의 성과를 긍정적으로 평가할 수 있다. 또 다른 

추론으로 전통적인 사회복지서비스 제공기관인 사회복지관과 같은 대도시 지역의 바우처 사업 참여기

관들이 과거의 전통적인 서비스와 차별화되지 않은 유사한 서비스를 제공하고 있어 상대적으로 이용

자들의 만족도가 낮게 나타났을 가능성도 제기할 수 있다. 이런 측면에서 본다면 대도시 지역의 비영

리기관들의 경우 보다 지역복지 수요에 맞는 서비스의 개발이 필요하다는 정책적 과제가 제기된다. 

이상과 같이 본 연구는 바우처 사회서비스의 만족도에 미치는 영향요인을 개인수준과 조직수준으

로 나누어 실증적으로 살펴보았다는 점에서 의미를 가지고 있으나 다음과 같은 한계를 가지고 있다. 

첫째, 본 연구에서는 바우처 사회서비스의 성과 중에서 이용자 만족도에 초점을 두어 분석하였다. 이

용자 만족도가 성과평가 기준의 하나로 중요성을 인정하는 견해가 확대되고 있지만 이용자의 주관적

인 평가라는 점을 고려하여 본 연구결과를 해석할 필요가 있다. 서비스의 성과를 이용자의 주관적·인

지적 평가에만 의존하고 있다는 점에서 서비스의 성과를 제한적으로 측정한 측면이 있다. 서비스 전

문가의 객관적인 평가가 동시에 고려된다면 성과 자체의 측정뿐만 아니라 성과에 영향을 미치는 요인

에 대한 분석 작업이 의미가 배가될 것으로 판단된다. 향후 연구에서는 이러한 한계점을 고려한 보다 

면밀한 연구를 기대해본다. 둘째, 본 연구의 분석사업이 지역개발형 지역사회서비스투자사업은 다양

한 유형의 사회서비스를 포괄하고 있다. 다수의 상이한 유형이 포함되어 있다는 점을 고려하여 연구

모형에 서비스 유형 변수를 포함시켰으나 결과의 해석에 있어 서비스의 상이성을 고려한 해석이 요구

된다. 
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A Study on the Factors Affecting Social Service 

Satisfaction Using Voucher
- Focusing on the Community Social Investment Service -

Shin, Chang Hwan

(Kyungpook National University)

The importance of voucher service evaluation is increasing with the expansion 

of voucher, but the previous studies on performance evaluation could not reflect 

the characteristics of voucher. But there is no study on the factors affecting 

voucher performance. Thus, this study focuses on the empirical analysis of 

voucher program performance and analysed the factors affecting voucher 

satisfaction. Data used in this study is collected form 70 social service agencies 

that deliver voucher service and 1445 service users in Community-Development 

voucher service in Community Service Investment Program. The methods applied 

in this study are Hierarchial Linear Model(HLM) using service user 

variables(level 1) and service agency variables(level 2). These variables are 

extracted from the previous studies on performance of social welfare service and 

voucher service. 

The findings show that user's satisfaction is influenced by level 1 variables 

such as sex, need and also influenced by level 2 variables of service type and 

area＊ organization type. On these analysis, this study gives policy implication. 

Key words: voucher, service satisfaction, social service, performance, 

Hierarchial Linear Model
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