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 요약

본 연구의 목적은 노인요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비스품질에 미치는 영향과 사회적 지지의 매

개효과를 분석하는 것이다. 연구결과, 첫째 노인요양시설 종사자의 근무환경 변인에서 월 평균 급여와 급여 

만족도가 높을수록 요양서비스품질이 향상되는 정(+)의 상관관계를 확인하였다. 둘째, 노인요양시설 종사자

의 근무환경 변인의 월 평균 급여와 급여 만족도 변인이 매개변인인 사회적 지지와 정(+)의 상관관계를 확

인하였다. 셋째, 노인요양시설 종사자의 근무환경에서 월 평균 급여와 급여 만족도 변인이 요양서비스품질

에 미치는 영향에서 사회적 지지의 부분매개효과를 확인하였다. 이에 본 연구는 고령사회의 사회적 상황을 

적극 반영하여 노인요양시설의 운영방향을 제시할 수 있는 ‘자가점검관리척도’를 사용하여 노인요양시설 서

비스품질을 측정하였으며 또한 노인요양시설 종사자의 근무환경 개선 방안을 제언 하였다. 
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Abstract

The goal of this study is to analyze the effect of the working environment of elderly care 

facility employees on the care service quality and the mediation effect of social support. The 

results of the research were as follows: First, it has been confirmed that a high level of average 

monthly salary and the salary satisfaction theref have a positive correlation with an improvement 

in care service quality in the working environment variables of elderly care facility employees. 

Second, it has been confirmed that the average monthly salary and the salary satisfaction level 

among the working environment variables of elderly care facility employees have a positive 

correlation on the parameter of social support. Third, a partial mediation effect of social support 

has been confirmed in the effect that average monthly salary and the salary satisfaction level 

variables have on the quality of care service in the working environment of elderly care facility 

employees. Thus, this study actively reflects the social situation of an aged society and uses 

“Self-checking Management Measures” capable of suggesting the management direction for the 

elderly care facility to measure its service quality and proposes a method to improve the working 

environment of the elderly care facility employees.
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Ⅰ. 서론

Peter Taylor-Goodby(2004)는 고령화를 신사회적 위

험으로 명명하였으며, 고령화는 복지국가 성장의 강력

한 저해요인으로 사회문제 귀결과 함께 복지국가를 염

원하는 모든 국가의 중요한 사안이 되었다. 

우리나라의 65세 이상 노인 인구구성 비율추계를 살

펴보면, 2014년 12.7%이며, 2024년 19.0%, 2034년 

27.6%를 차지할 것으로 예측되어 고령화는 현실화 되

었다[39]. 고령화에 따른 기대수명의 증가는 노인의 수

를 더욱 증가 시켜 노인의 만성질환, 치매, 중풍 등의 노

인성 질환으로 인한 의료수요를 증가시켰다. 노인의료

비의 변화 추이를 살펴보면, 2006년 25.9%, 2010년 

32.4%, 2013년 35.4%로 증가되었고, 이러한 추세는 지

속될 것으로 예측되어 건강보험 재정불안의 원인이 되

고 있다[1]. 

또한 요양보호가 필요한 노인인구의 증가는 부양 부

담증가와 가계의 경제적 부담에 대한 이중고를 초래하

였다. 이러한 사회적 상황은 가족과 사회적 차원의 적

절한 대책 마련을 요하는 시급한 과제로 대두되었다.

사회적 상황을 적극 반영한 사회복지정책은 고령화

에 대한 대비책으로 공적인 노인요양보험체계를 정착

시키기 위해 2001년에는 노인요양보험제도의 도입 계

획을 발표하였다. 이후 2002년에는 보건복지부 내에 노

인장기요양보호를 위한 정책기획단을 설치하는 등의 

노력 끝에 2007년 4월 27일 노인장기요양보험법이 제

정되었으며, 2008년 7월 1일부터 노인장기요양보험제

도를 시행하게 되었다. 노인장기요양보험법은 요양보

호서비스를 수행하는 전문 인력을 요양보호사로 명명

하여 노인장기요양보험제도 실천에서 주요한 전달체계

를 담당하게 되었다. 아울러 요양보호사에 대한 규율과 

요양서비스품질 향상을 전제한 노인장기요양보험제도

의 성공적인 안착을 위한 심혈을 기울였다.

요양보호사는 노인성 질병 등의 사유로 일상생활을 

혼자서 수행하기 어려운 노인들에게 전문적인 요양서

비스를 직접 제공하여 장기요양급여수급자의 신체기능 

증진과 노년의 삶의 질 향상을 위한 돌봄 노동자의 역

할을 수행한다[19]. 주된 직무는 치매, 중풍, 노인성 질

환 등으로 독립적인 생활 수행이 어려운 노인들을 위한 

노인요양시설이나 재가기관에서 신체 및 가사지원 서

비스 등을 수행한다[1]. 노인요양시설은 요양보호사 인

력을 중심으로 운영되기 때문에 이들이 요양서비스품

질 평가에서 중요한 역할을 한다. 또한 노인성 질환을 

갖고 있는 시설의 이용자를 고려한다면 간호사의 역할

도 중요하다. 즉 요양보호사, 사회복지사, 시설운영 관

리자 등의 노인요양시설 종사자의 근무환경은 요양서

비스품질 향상을 위한 주요한 기제임은 자명한 사실이

다. 2015년 ‘요양보호사 복지수준 향상 정책토론회’의 

보고서에서 요양보호사의 시설이용자에 대한 체위변

경, 이동지원, 침상보조, 목욕보조 등 서비스를 제공하

는 과정은 육체적·정서적 고통을 호소하는 등 높은 직

무스트레스를 수반하고 있어 요양보호사의 역할에 대

한 부정적인 정체감 초래와 함께 잦은 이직은 요양시설 

종사자의 근무환경 개선에 대한 시사점을 시사한다. 

ILO(국제노동기구) 87차 총회에서 자유·평등·안전의 

존엄한 조건에서 생산적인 일자리를 가질 수 있는 기회 

촉진을 선언하여 사회적으로 취약한 집단의 일자리 수

준이 인간의 기본적 권리를 보장할 수 있는 기회제공의 

중요성을 선언하였다[43]. ILO선언에 나타났듯이 돌봄 

노동시장의 요양보호사에 대한 기본적인 권리를 보장

할 수 있는 제도적 장치는 필요한 것이다. 또한 박대진

(2013)의 ‘요양보호사의 노동실태와 개선방안’ 연구에

서도 특히 요양보호사의 저임금, 상시적인 고용불안정, 

휴게시간이 없는 중노동과 무료노동 등의 노동실태를 

보고한 바 있다.

살펴본바와 같이 요양시설 종사자의 처우향상을 위

한 문제제기는 다양하게 논의 되고 있으며, 관련 연구 

또한 다양하게 전개 되었다. 요양시설 종사자의 근무환

경과 서비스품질향상 관련 보고된 선행연구를 살펴보

면 다음과 같다.

노인장기요양서비스의 품질 관련 연구[2][8][15][16] 

[26][27][29][36-38], 요양보호사 제도 개선방안연구[4] 

[12][21-24][30][32-35], 요양보호사의 이직의도 연구

[5][6][9][10][25][31], 요양보호사의 근무환경이 직무스

트레스에 미치는 영향 연구 등의 활발한 연구가 진행되

어왔다[11][20]. 그러나 PZB(1988)의 SERVQUAL1)을 
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수정 보완 후 사용한 요양서비스품질 관련 연구는 우리

나라 요양시설의 요양서비스품질을 살펴보기에는 제한

점이 있어 보이며 노인장기요양보험제도 시행 목적을 

적절히 반영한 연구가 필요하다고 본다.

이에 본 연구는 우리나라 요양시설의 운영상황을 적

절히 반영하여 고안된 이원주(2015)의 ‘자가점검관리척

도(Self-Checking Management Measures : SCMM)’

를 사용하여 요양서비스품질을 살펴본다. 그리고 노인

요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비스품질에 미치

는 영향과 사회적 지지의 매개효과를 검증하고자 한다. 

또한 본 연구의 목적 수행을 위해 다음과 같이 연구문

제를 제시한다.

첫째, 노인요양시설 종사자의 근무환경이 사회적 지

지에 영향을 미치는가?

둘째, 노인요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비

스품질에 영향을 미치는가?

셋째, 노인요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비

스품질에 미치는 영향에서 사회적 지지의 매개

효과를 나타내는가?

Ⅱ. 이론적 배경 

1. 노인요양시설 종사자와 근무환경
노인요양시설 종사자는 이정석 외(2014)의 ‘장기요양

기관 종사자 임금 및 근로환경 실태조사’ 연구에서 요

양보호사, 사회복지사, 간호사, 간호조무사, 물리치료사, 

작업치료사 등으로 제시하였다. 본 연구에서 요양보호

사, 사회복지사, 간호사, 행정실무자, 관리자를 노인요

양시설 종사자로 정의하여 연구에 적용하였다. 

노인요양시설 종사자의 근무환경은 다양한 환경을 

포함하고 있지만 요양서비스 직무를 수행함에 있어 필

1) 선행연구는 PZB(1988)의 SERVQUAL의 유형성, 신뢰성, 대응성, 보

증성, 공감성의 5개 요인을 요양서비스품질 측정이 가능하도록 수정 

보완 후 연구에 적용하였다[44]. 그러나 SERVQUAL척도는 교육서

비스품질, 경찰서비스품질, 장애인서비스품질 등 다양한 분야의 서

비스 측정도구로 사용되어 보다 구체적인 노인요양서비스품질 측정

에 적합한 척도고안이 필요하였다.

요한 물리적 환경을 의미한다. 넓은 의미의 근무환경은 

직무수행과 관련된 관리적 요소, 인간관계, 물리적 여건 

등을 포함하는 것으로 설명된다. 돌봄 종사자와 서비스 

이용 대상자의 긍정적인 관계, 그리고 돌봄 종사자들이 

휴식할 수 있는 공간 마련 및 편의시설 구비여부 등의 

물리적 환경과 종사자의 수당, 연금 및 퇴직금의 확대

보장이 필요하다. 안정적인 임금과 직무안정성에 따른 

양질의 전문 인력 확보 및 유지는 노인요양시설 종사자

의 능력과 자질을 최대한 발휘하도록 하여 서비스의 개

선은 물론 직무에 대한 보람과 생활안정을 가능하게 할 

것이다. 요약하자면, 노인요양시설 종사자의 근무환경

은 물리적 환경, 관리적 환경, 제도적 환경 등을 포괄하

는 환경으로 설명된다. 본 연구는 노인요양시설에 근무

하는 요양보호사, 간호사, 사회복지사, 행정실무자, 관

리자를 포함하는 종사자의 근무환경을 살펴볼 것이다.

또한 본 연구는 노인요양시설 종사자의 근무환경을 

노인요양시설 종사자가 하루에 돌보는 돌봄 대상자의 

수, 취업형태, 월 근무시간, 월 야간근무, 월 평균 급여, 

급여 만족도, 휴게시설 유무와 휴게시설 만족도를 근무

환경으로 정의하여 연구에 사용하였다.

2. 노인요양서비스 품질
사전적 의미로 ‘질(quality)’이란 ‘사물의 속성, 가치, 

유용성, 등급 따위의 총체’2)를 의미하는 추상적인 용어

이며, 서비스의 질은 서비스 이용자가 서비스에 대해 

느끼는 만족의 정도를 의미한다. 즉, ‘서비스 질’은 서비

스 수요자에게 소유권(property rights)의 이전 없이 효

용을 제공하는 무형의 행위를 의미한다. 요양서비스 품

질은 서비스를 통해 대상자가 무엇을 얻기 바라는지와 

그러한 욕구 충족을 위한 지원이 무엇인지이다. 따라서 

요양서비스품질은 시설의 물리적 환경, 기능적인 효율

성 및 효과성 등을 포함하는 것이다[28]. 즉 요양서비스

품질의 우수성을 제시하기 위한 서비스 이용자의 서비

스 질에 대한 만족도를 증가 시킬 수 있는 요양서비스

품질이 필요하다.

요양서비스품질은 법적기준 마련과 시설 및 인력인

2) http://krdic.naver.com/search.nhn?kind=all&scBtn=true&query=% 

EC%A7%88에서 내려 받음.
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프라 확보, 요양서비스 기준 마련, 요양서비스품질 평가 

기준이 선행되어야 함은 물론이며, 또한 요양서비스품

질 향상을 위한 행정부처의 관리 감독을 포함한 요양서

비스품질 요인으로 구성되어야한다. 이러한 구성요인

에 기반을 둔 척도를 연구에 적용하는 것은 매우 중요

하다고 본다. 

이에 본 연구는 이원주(2015)의 ‘자가점검관리척도

(Self-checking Management Measures : SCMM)’의 

이용자만족도 관리, 전달성 관리, 접근성 관리, 자원 관

리, 협력성 관리, 신속성 관리, 기록성 관리, 확신성 관

리, 설명서 관리, 직원만족도 관리의 10개 구성 요인을 

요양서비스품질로 정의하여 사용하였다. SCMM은 요

양서비스품질 향상에 기여할 것으로 여겨지며 구체적

으로 상술하면 다음과 같다.

첫째, 노인요양시설의 시설이용자들에게 제공하는 

서비스에 대한 만족도 및 욕구의 적절성과 시설이용자

들에 대한 직원들의 학대 및 무시 등이 행해지지 않도

록 검토 하는 ‘이용자 만족관리’를 구성하였다.

둘째, 노인요양시설의 시설이용자에게 제공하는 양

질의 간식 전달, 시설거주 노인의 돌봄을 위해서 직원

이 항상 상주하여 이용자가 안심하도록 하는 등의 서비

스에 대한 점검 차원의 ‘전달성 관리’를 구성하였다.

셋째, 노인요양시설의 개방을 통하여 지역사회활동

에 활발히 참여하고, 또한 지역사회관계 향상과 자원봉

사 연계를 통해 이용자에게 다양한 서비스를 제공하는 

‘접근성 관리’를 구성하였다. 노인요양시설의 개방은 지

역주민을 위한 물리치료실, 헬스 등의 이용을 가능하게 

하여 지역복지발전에 기여한다고 본다.

넷째, 노인요양시설 관리자는 시설의 후원자 모집

과 모집을 위한 홍보 방안에 대한 구체적인 계획 마련 

및 모금활동의 활성화를 통한 ‘자원 관리’를 한다. 부

족한 인적·물적 자원 확보를 위한 홍보역할은 매우 중

요하다.

다섯째, 노인요양시설 종사자의 의사결정 참여가 가

능하여야 할 것이며, 또한 제안된 아이디어의 적극적인 

수용이 가능하도록 ‘협력성 관리’를 구성하였다.

여섯째, 노인요양시설 관리자는 시설 종사자의 역할, 

직위, 이름 등이 기재된 종사자 카드를 착용 하여 시설 

이용자와 가족들에게 정보를 제공하여 종사자의 책무

성을 명확히 한다. 또한 종사자의 역할을 구분하여 종

사자의 업무 효율성을 위한 보상체계의 규정을 마련하

는 등의 ‘신속성 관리’를 한다.

일곱째, 노인요양시설 관리자는 서비스 계약과 증빙

서류의 정확성, 투명성, 신뢰성을 주어야 하며, 이러한 

사항은 시간과 계획에 따라 반영되고 있는지 점검하는 

‘기록성 관리’를 한다.

여덟째, 노인요양시설 종사자는 시설 이용자를 위한 

신뢰를 주고, 또한 시설안전의 최우선과 시설 종사자의 

업무수행을 위한 전문성을 갖추고 있는지에 대한 ‘확신

성 관리’를 한다.

아홉째, 노인요양시설 관리자는 시설의 서비스 프로

그램 질 관리를 위한 적절한 매뉴얼의 준비와 또한 매

뉴얼의 계획에 따라 서비스 프로그램이 정확히 진행되

고 있는지 점검하는 ‘설명서 관리’를 한다.

마지막으로 요양시설에 종사하는 종사자의 급여수준, 

근무여건 등에 대한 업무만족도와 보상체계의 적절성

에 대한 점검을 하는 ‘직원만족도 관리’를 한다.

이상에서 살펴본바와 같이 노인요양시설의 서비스품

질에 대한 자가점검관리척도는 노인 요양시설의 서비

스품질 향상에 기여 할 것으로 예측된다. 특히 노인요

양시설의 지역주민에 대한 개방은 고령노인을 포함한 

지역주민의 시설 이용을 가능하게 할 것이며, 또한 고

령사회의 시설 미 입소대상자 노인문제 봉착의 어려움

을 어느 정도 해소는 물론이며 지역복지발전 기여에 주

요한 역할을 수행할 것으로 기대한다. 

따라서 본 연구는 이원주의 자가점검관리척도 구성

내용의 이용자 만족도 관리, 전달성 관리, 접근성 관리, 

자원 관리, 협력성 관리, 신속성 관리, 기록성 관리, 확

신성 관리, 설명성 관리, 직원만족도 관리의 10개 요인

을 요양서비스품질로 정의하여 본 연구에 사용한다.

3. 사회적 지지
사회적 지지에 대한 학자들의 만장일치 된 개념정의

는 없지만, 김미령(2005)은 구조적, 기능적인 사회적 지

지를 인지적인 것과 실질적인 것으로 연결하는 사회적 

지지의 과정, 거래, 수혜 뿐 만 아니라 사회적 지지를 제
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공하는 동태적인 그림으로 설명하였다. 그리고 사회적 

지지의 완충효과와 직접효과는 긍정․부정적인 측면을 

수반하되, 부정적인 측면도 개인의 심리적 복지에 긍정

적인 영향을 미치는 요인으로 설명하였다.

본 연구는 Cohen & Hoberman(1983)의 정의와 유형

을 기초하여 박지원(1985)과 선수경(2011)이 수정보완 

후 사용한 척도를 정병열(2014)이 요양보호사에게 적절

하도록 수정보완 후 연구에 사용한 척도를 본 연구에 

사용하였다. 척도의 구성은 정서적 지지(존중감, 애정, 

신뢰, 경청, 관심), 정보적 지지(충고, 조언, 제안, 정보, 

지시), 평가적 지지(확인, 피드백, 사회적 비교), 도구적 

지지(돈, 물건, 노동력, 시간, 환경의 개선)의 4가지 요

소로 구성되었다. 따라서 본 연구의 사회적 지지는 정

서적지지, 정보적지지, 평가적지지, 도구적 지지로 정의

하여 사용하였다. 정서적 지지는 개인의 심리적 안정을 

가능하게 할 뿐 만 아니라 역할수행에 따른 스트레스 

등의 요인을 해소시킬 수 있는 기제로 여겨진다.

Ⅲ. 선행연구 발견적 검토

연구방향 정립을 위한 선행연구 고찰 및 노인장기요

양보험제도의 특성을 검토하였다. 2008년 7월부터 노인

장기요양보험제도가 시행되면서 연구의 초점은 요양보

호사 제도, 서비스 질, 등급판정, 장기요양기관 평가, 재

정 등 보다 구체적이고 다양한 내용으로 전개 되었으

며, 구체적으로 상술하면 다음과 같다. 

첫째, 노인장기요양보험제도의 서비스품질에 대한 

시사점을 제시한 연구를 살펴보겠다.

손창숙(2012)의 ‘노인장기요양보험제도에 관한 연구’

는 장기요양보험제도의 성공적인 안착을 위한 서비스 

질적 향상과 내실화를 위한 문제해결 방안을 제시하였

으며, 또한 노인장기요양보험제도의 발전을 위한 요양

보호사의 처우개선과 서비스 질 향상을 위한 방안을 제

시 하였다. 정승열(2011)의 ‘노인장기보험서비스품질 

향상 방안 연구’에서 노인장기요양보험제도의 일환으

로 시행되고 있는 방문요양서비스의 질적 향상을 위하

여 품질 측정요인과 항목 규명을 토대로 수급자와 요양

보호사, 공단 직원 등 각 집단이 인식하는 서비스 수준

을 분석하여 방문요양서비스품질 향상 방안을 제시하

였다. 선우덕·최정수·유근충·장숙랑·김세진(2013)의 ‘노

인장기요양서비스의 질 관리체계 개선방안’의 연구에

서 장기요양기관의 서비스 질적 수준 및 평가관리체계 

향상 방안을 제언하였다. 그리고 국민건강보험공단의 

시설평가제를 통한 질적 수준 검토와 장기요양기관 대

상의 설문조사를 통한 물리적 환경, 종사자의 전문성 

및 기술 숙련도 케어과정 등 수준을 파악하였다. 김광

례(2014)의 ‘노인장기요양보험제도의 공공성 강화방안 

연구’에서 노인장기요양보험제도의 공공성 개념과 구

성요소를 도출하여 우리나라의 노인장기요양보험제도

에 대한 평가와 이를 토대로 향후 노인장기요양에 대한 

사회적 돌봄의 모델로서 공공성 실현을 가능하게 하는 

정책적 발전방안을 제시하였다. 권현정(2014)은 ‘공공

성이 노인장기요양시설의 서비스 질에 미치는 효과’의 

연구를 통하여 우리나라 사회서비스 공공성의 규제적 

공공성과 규범적 공공성을 제시하여 공공성 관점이 서

비스 질에 미치는 영향을 실증적으로 규명하였다. 마지

막으로 박옥신(2014)의 ‘노인요양시설의 입소자가 지각

한 요양보호사 역량이 서비스 만족도에 미치는 영향’ 

연구에서 노인요양시설에 대한 요양보호사의 재량 및 

역량, 노인요양시설의 서비스품질과 입소자의 서비스 

만족도와의 관계를 경험, 특성, 관찰, 탐색, 실험 등에 

의한 실증분석을 바탕으로 노인요양시설의 서비스 질 

증대를 위한 시사점을 제시하였다.

둘째, 노인장기요양보험제도의 국가 간의 선행연구

를 살펴보겠다.

정재훈(2002)의 ‘사회보험으로서 수발보험 도입 가능

성 모색연구’와 정재훈(2016)의 ‘독일복지국가론’에서 

독일의 수발보호에 대한 구체적인 보고를 제시하여 우

리나라의 노인장기요양보험제도 발전방안에 대한 시사

점을 제시하였다. 김성옥·김유리·정희정(2014)은 ‘주요

국의 건강보장제도 현황과 개혁 동향’에서 독일의 수발

보험에 대한 전반적인 제도의 시행과 개선방향을 제시

하였다.

셋째, 노인장기요양보험제도에 따른 시사점을 제시

한 연구는 정재훈(2006)의 ‘한국노인 수발보험의 구조, 
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문제점 및 개선 방향’, 김영태·조당호(2012)의 ‘노인 장

기요양보험제도 이용자 가족의 가족 관계만족이 부양

부담에 미치는 영향’, 남희수(2013)의 ‘요양보호사의 조

직 환경과 직무만족간의 관계에 대한 심리적 임파워먼

트의 매개효과’, 손덕순(2013)의 ‘요양보호사 제도에 관

한 고찰’, 오세진(2013)의 ‘요양보호사의 직무스트레스, 

인간관계, 슈퍼비젼 및 직업만족과의 연구’, 박현정

(2014)의 ‘공공성이 노인장기요양시설의 서비스 질에 

미치는 영향’, 이광석·최정호(2013)의 ‘재가노인복지시

설장의 노인장기요양보험제도에 관한 인식연구’, 임우

현·이창호·박만원(2013)의 ‘요양보호사의 직업적 정체

성이 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구’ 등이 보고

되어 노인장기요양보험제도의 발전방안과 성공적인 안

착을 위한 시사점을 제시하였다.

Ⅳ. 연구방법 

1. 연구모형
본 연구는 노인요양시설 종사자의 근무환경이 요양

서비스품질에 미치는 영향과 사회적 지지의 매개효과

를 검증하는 것이며 연구모형은 [그림 1]과 같다.

그림 1. 연구모형

2. 자료수집 및 조사대상
본 연구는 경기도 김포에 소재한 노인요양시설 1곳과 

서울 도봉구와 성북구에 소재한 노인요양시설 각각 1

곳, 그리고 경기도 의왕에 소재한 노인요양시설 1곳에

서 설문조사를 하였다. 설문기간은 2015년 7월 1일 부

터 2015년 12월 15일 까지 약 6개월 동안 구조화된 설

문지를 사용하여 자료를 수집하였다. 연구대상자는 노

인요양시설에 종사하는 요양보호사, 간호사, 사회복지

사, 행정실무자, 관리자 등을 대상으로 비확률표집 하여 

설문하였다. 또한 표집조사자는 노인요양시설에 근무

하는 종사자에게 연구 목적을 설명하고, 참여 동의를 

얻은 후 설문에 응답하도록 하였다. 설문지는 총 150부

를 배포하여 불완전 응답 설문지 14부를 제외한 136부

를 최종분석에 사용하였다.

3. 자료 분석 방법
본 연구에 수집된 자료는 SPSS WIN 20.0 프로그램

을 이용하여 분석하였다. 

첫째, 인구사회학적 변인에 대한 빈도분석과 주요 변

수들에 대한 성별, 연령, 근무연수, 직책 및 직급을 살펴

보기 위해 빈도분석을 실시하였다. 둘째, 변수 간의 상

관관계를 살펴보기 위해 상관분석을, 측정도구의 신뢰

도를 파악하기 위하여 Cronbach's ⍺를 계산하였다. 셋

째, 근무환경, 사회적 지지, 요양서비스품질 수준을 확

인하기 위해 회귀분석을 실시하였다. 마지막으로 노인

요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비스품질에 미치

는 영향에서 사회적 지지의 매개효과를 분석하기 위해 

다중회귀 분석을 실시하였다. 매개효과 검증은 Baron 

and Kenny의 검증방법을 실시하였으며, 매개효과 경로

분석은 Sobel Test를 사용하여 분석하였다. Sobel Test 

공식은 다음과 같다.

주)   = 
 





(비표준화계수) : 독립변인→종속변인

(비표준화계수) : 매개변인→종속변인

  : a의 표준오차

  : b의 표준오차
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4. 측정도구
4.1 종속변수 : 요양서비스품질
노인요양서비스품질 척도는 이원주(2015)의 ‘자가점

검관리척도(Self-Checking Management Measures : 

SCMM)’를 본 연구에 사용하였다. 척도의 구성은 총 29

문항 10개 요인으로 구성되었다. ‘이용자 만족관리’4문

항, ‘전달성 관리’4문항, ‘접근성 관리’3문항, ‘자원 관

리’2문항, ‘협력성 관리’2문항, ‘신속성 관리’4문항, ‘기록

성 관리’3문항, ‘확신성 관리’3문항, ‘설명서 관리’2문항, 

‘직원만족도 관리’2문항으로 구성되었다. 각 문항은 7점 

Likert로 ‘전혀 아니다’1, ‘아니다’2, ‘약간 아니다’3, ‘보통

이다’4, ‘약간 그렇다’5, ‘그렇다’6, ‘매우 그렇다’7로 구성

되었으며 점수가 높을수록 요양서비스품질은 우수하다

고 할 수 있다. 본 연구에서는 SCMM 10개 요인의 29

문항을 합사한 점수를 사용하였다. 이원주(2015)의 연

구에서 신뢰도 Cronbach's ⍺는 각 요인별 .70이상이고 

본 연구의 신뢰도  Cronbach's ⍺.833으로 나타났다.

4.2 독립변수 : 근무환경
노인요양시설 종사자의 근무환경은 1일 돌봄 대상자 

수, 취업형태는 ‘정규직’1, ‘기간제’2, ‘시간제’3으로 측정

하였다. 그리고 월 근무 시간 측정은 ‘8시간 근무’1, ‘8

시간 초과’2로 측정 하였다. 또한 월 야간 근무여부에

서 ‘2회 야간근무’1, ‘3회 야간근무’2, ‘4회 야간근무’3, ‘5

회 이상 야간근무’4, ‘야간근무 하지 않는다’5로 측정하

였다. 야간근무는 오후 10시부터 익월 오전 6시까지의 

시간을 기준으로 하였다. 급여는 매월 지급받는 본

봉․수당․상여금 등을 포함한 총액을 급여액으로 응

답하도록 하였으며, ‘120만 원 이상∼140만 원 미만’1, 

‘140만 원 이상∼160만 원 미만’2, ‘160만 원 이상∼180

만 원 미만’3, ‘180만 원 이상∼200만 원 미만’4, ‘200만 

원 이상’5로 응답하도록 하였다. 또한 급여에 대한 만

족도는 5점 Likert 척도로 ‘매우 불만족’1, ‘불만족’2, ‘보

통’3, ‘만족’4, ‘매우 만족’5로 측정하였다. 그리고 휴식

을 자유롭게 이용할 수 있는 휴게시설 수준으로 ‘휴게

시설 없다’1, ‘휴게시설이 있어 자유롭게 이용’2, ‘휴게

시설은 있으나 자유롭게 이용할 수 없다’3으로 측정하

였다. 근무 시간 중 휴식수준에 대한 만족도 측정은 ‘매

우 불만족’1, ‘불만족’2, ‘보통’3, ‘만족’4, ‘매우 만족’5로 

응답하도록 하였다.

  

4.3 매개변수 : 사회적 지지
사회적 지지는 Cohen & Hoberman(1983)의 정의와 

유형을 토대로 박지원(1985)이 개발한 척도를 선수경

(2011)이 간접적으로 지각한 사회적 지지를 구성하여 

연구에 사용한 척도를 정병열(2014)이 요양보호사에게 

적절하도록 수정보완 후 연구에 사용한 척도를 본 연구

에 사용하였다. 척도는 총 25문항으로 정서적 지지(존

중감, 애정, 신뢰, 경청, 관심) 7개 문항, 정보적 지지(충

고, 조언, 제안, 정보, 지시) 6개 문항, 평가적 지지(확인, 

피드백, 사회적 비교) 6개 문항, 도구적 지지(화폐, 물품, 

노동력, 시간, 환경의 개선) 6개 문항으로 구성되었다. 

각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’1, ‘그렇지 않다’2, ‘보통이

다3, ‘그렇다’4, ‘매우 그렇다’5의 5점 Likert로 구성되었

다. 정병열(2014)의 연구에서 신뢰도  Cronbach's ⍺는 

.976이며 본 연구의 신뢰도  Cronbach's ⍺는 .734로 나

타났다.

 

4.4 통제변수 : 인구사회학적 특성
인구사회학적 특성을 살펴보기 위해 응답자의 성별, 

연령, 근무연수, 직책 및 직급(보직)을 측정하였다.

성별은 ‘남성’1, ‘여성’2로 측정하였으며, 연령은 선행

연구 발견적 검토를 토대로 돌봄 노동자의 준 고령자임

을 감안하여 ‘30세 이상∼40세 미만’1, ‘40세 이상∼50세 

미만’2, ‘50세 이상∼60세 미만’3, ‘60세 이상’4로 측정하

였다. 그리고 노인요양시설 종사자의 근무연수를 측정

하기 위해 ‘1년 이상∼2년 미만’1, ‘2년 이상∼3년 미

만’2, ‘3년 이상∼4년 미만’3, ‘4년 이상’4로 측정하였다. 

마지막으로 노인요양시설에서 직책은 ‘요양보호사’1, 

‘간호사’2, ‘사회복지사’3, ‘행정 실무자’4, ‘관리자’5, ‘기

타’6으로 측정하였으며, 노인요양시설에서 직급은 ‘실

무담당자’1, ‘팀장급 중간관리자’2, ‘사무국장’3, ‘경영

자’4, ‘기타’5로 측정하였다.
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변    인 범   주                  빈도 (N) 백분율 (%)

성별 남성 21 15.4
여성 115 84.6

연령
(M=49.92)
(SD=7.68 )

30세 이상 ~ 40세 미만 17 12.5
40세 이상 ~ 50세 미만 50 36.8
50세 이상 ~ 60세 미만 55 40.4

60세 이상 14 10.3

현 시설에서
근무 연수

1년 이상 ~ 2년 미만 47 34.6
2년 이상 ~ 3년 미만 56 41.2
3년 이상 ~ 4년 미만 15 11.0

4년 이상 18 13.2

직책

요양보호사 109 80.1
간호사 4 2.9

사회복지사 3 2.2
행정실무자 7 5.1
관리자 6 4.4
기타 7 5.1

 직급
(보직)

실무담당자 66 48.5
팀장급 중간관리자 10 7.4

사무국장 1 0.7
경영자 1 0.7
기타 58 42.6

표 1. 인구사회학적 특성                                                                               (N=136)

Ⅴ. 연구결과

1. 인구사회학적 특성
본 연구에서 살펴본 인구사회학적 특성을 [표 1]과 

같이 제시하여 상술한다.

응답자의 성별을 살펴보면 남성 21명(15.4%), 여성 

115명(84.6%)의 비율을 보이고 있어 남성보다 여성이 

요양서비스 전달자의 역할을 수행하는 것으로 나타났

다. 그리고 연령을 살펴보면, 30세 이상∼40세 미만 17

명(12.5%), 40세 이상∼50세 미만 50명(36.8%), 50세 이

상∼60세 미만 55명(40.4%), 60세 이상 14명(10.3%)의 

결과를 보여주었다. 그리고 평균 연령은 49.92세

(SD=7.68)로 나타나 노인요양시설 종사자의 준 고령화

를 알 수 있다. 또한 현 시설에서의 근무 연수를 살펴보

면, 1년 이상∼2년 미만은 47명(34.6%), 2년 이상∼3년 

미만 56명(41.2%), 3년 이상∼4년 미만 15명(11.0%), 4

년 이상 18명(13.2%)으로 나타났다. 시설에서 직책을 

살펴보면 요양보호사 109명(80.1%), 간호사 4명(2.9%), 

사회복지사 3명(2.2%), 행정실무자 7명(5.1%), 관리자 6

명(4.4%), 기타 7명(5.1%)의 결과를 보여주었다. 요양보

호사의 중추적인 서비스 전달주체를 확인 하였으며, 시

설이용자의 노인성 질환 유병률이 높은 점을 감안하면 

간호사의 증원이 필요하다고 본다. 마지막으로 응답자

의 시설에서의 직급(보직)을 살펴보면, 실무담당자 66

명(48.5%), 팀장급 중간관리자 10명(7.4%), 사무국장 1

명(0.7%), 경영자1명(0.7%), 기타 58명(42.6%)으로 나

타났다.

2. 주요변인 수준
본 연구의 주요변인에 대한 수준으로 노인요양시설 

종사자의 근무환경을 살펴보면 [표 2]와 같다. 첫째, 근

무환경의 ‘1일 돌봄 대상자 수’를 살펴보면, 5명 이상 10

명 이하 56명(41.2%), 16명 이상 20명 이하 43명

(31.6%), 11명 이상 15명 이하 31명(22.8%), 26명 이상 

30명 이하 4명(2.9%), 21명 이상 25명 이하 2명(1.5%)의 

순으로 나타났다. 둘째, ‘취업형태’를 살펴보면, 정규직 

56명(41.2%), 기간제 67명(49.3%), 시간제 13명(9.6%)

의 결과를 확인하였으며, 기간제와 시간제 취업형태가 

정규직 보다 높은 결과를 보여 취업형태의 정규직 전환

에 대한 시사점을 주었다. 셋째, ‘월 근무시간’에서 8시

간 근무 응답은 22명(16.2%), 시간 초과 근무 응답은 

114명(83.8%)의 결과를 보여 근무 시간을 초과 하여 근

무하는 근무 환경을 알 수 있었다. 넷째, ‘월 야간 근무 

여부’에서 야간 근무 2회는 12명(8.8%), 3회 근무 74명
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변 인 측정 항목 빈도(N) 백분율(%)

근무환경

1일 돌봄 대상자 수

 5명 이상~10명 이하 56 41.2
11명 이상~15명 이하 31 22.8
16명 이상~20명 이하 43 31.6
21명 이상~25명 이하 2 1.5
26명 이상~30명 이하 4 2.9

취업 형태
정규직 56 41.2

기간제(계약직) 67 49.3
시간제(파트) 13 9.6

월 근무
시간

8시간 근무 22 16.2
8시간 초과 근무 114 83.8

월 야간 
근무
여부

야간 근무 한다
2회 야간 근무 12 8.8
3회 야간 근무 74 54.4
4회 야간 근무 12 8.8

5회 이상 야간 근무 21 15.4
야간 근무 안 한다 17 12.5

월 평균 급여

120만 이상~140만 미만 19 14.0
140만 이상~160만 미만 48 35.3
160만 이상~180만 미만 64 47.1
180만 이상~200만 미만 3 2.2

200만 이상 2 1.5

급여 만족도

매우 불만족 5 3.7
불만족 30 22.1
보통 79 58.1
만족 18 13.2

매우 만족 4 2.9

휴게 시설 유무
휴게시설이 없다 25 18.4

휴게시설이 있어 자유롭게 이용 11 8.1
휴게시설 있으나 자유롭게 이용 못함 100 73.5

휴게 시설 만족도

매우 불만족 4 3.9
불만족 16 11.8
보통 82 60.3
만족 32 23.5

매우 만족 2 1.5

표 2. 노인요양시설 종사자의 근무환경                                                                  (N=136)

(54.4%), 4회 근무 12명(8.8%), 5회 이상 근무 21명

(15.4%)의 결과를 보여주었으며 응답자 중 17명(12.5%)

이 야간 근무를 하지 않는다고 응답하였다. 다섯째, ‘월 

평균 급여’를 살펴보면, 120만 원 이상∼140만 원 미만

은 19명(14.0%), 140만 원 이상∼160만 원 미만은 48명

(35.3%), 160만 원 이상∼180만 원 미만 64명(47.1%),  

180만 원 이상∼200만 원 미만은 3명(2.2%), 200만 원 

이상 2명(1.5%)의 결과를 보여주었다. 여섯째, ‘급여 만

족도’를 살펴보면, 매우 불만족 5명(3.7%), 불만족 30명

(22.1%), 보통 79명(58.1%), 만족 18명(13.2%), 매우만

족 4명(2.9%)으로 나타났다. 일곱 번째, ‘휴게 시설 유

무’에서 휴게 시설이 없다는 25명(18.4%), 휴게 시설이 

있어 자유롭게 이용한다는 11명(8.1%), 휴게 시설이 있

으나 자유롭게 이용하지 못한다는 100명(73.5%)이 응

답하여 휴게시설의 적극적인 이용을 위한 휴게시간 보

장에 대한 보완이 필요하다고 본다. 마지막으로 ‘휴게시

설 만족도’에 대한 응답을 살펴보면, 매우 불만족 4명

(3.9%), 불만족 16명(11.8%), 보통 82명(60.3%), 만족 32

명(23.5%), 매우만족 2명(1.5%)의 결과를 보여주었다. 

살펴본바와 같이 노인요양시설 종사자의 근무환경에서 

급여와 휴게시설의 개선에 대한 시사점을 제시하였다. 

노인요양시설 종사자는 감정노동을 수반하는 휴먼서비

스의 전달자이기 때문에 서비스의 질적인 수준을 담보

하기 위해서는 적절한 급여수준과 휴식 보장은 매우 중

요한 요인으로 여겨지기 때문이다.

주요변인의 사회적 지지와 요양서비스품질 수준을 
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변인 측정 항목 평균(M) 표준편차(SD) 최소값(Min) 최대값(Max)

사회적 지지
  

정서적 지지 4.02 .70 2.00 9.43
정보적 지지 4.00 .80 2.00 8.67
평가적 지지 3.86 .82 2.33 10.83
도구적 지지 3.94 .81 2.83 10.83

평 균 3.96 .58 - -

노인 
요양서비스

 품질
(SCMM)

이용자만족관리 6.17 .66 3.50 7.00
전달성 관리 6.18 .61 4.00 7.00
접근성 관리 3.80 .39 3.00 5.00
자원 관리 5.81 .99 1.00 7.00
협력성 관리 5.60 .93 3.50 7.00
신속성 관리 6.12 .60 5.00 7.00
기록성 관리 6.08 .70 4.67 7.00
확신성 관리 5.51 1.13 3.67 7.00
설명서 관리 6.10 .74 3.00 7.00

직원만족도 관리 3.42 .40 3.00 4.00
평 균 5.49 .43 - -

표 3. 사회적 지지, 요양서비스품질 수준

살펴보면 [표 3]과 같다. 첫째, 사회적 지지를 살펴보면, 

전체 평균 3.96(SD=.58) 결과를 보여주었다. 구체적으

로 살펴보면, 정서적지지 평균 4.02(SD=.70), 정보적지

지 평균4.00(SD=.80), 도구적지지 평균 3.94(SD=.81), 

평가적지지 평균 3.86(SD=.82) 순으로 나타났다. 요양

시설 종사자의 감정노동을 고려한다면 정서적 지지의 

중요성을 시사한다. 둘째, 요양서비스품질을 살펴보면, 

전체평균 5.49(SD=.43)이며 전달성 관리 수준이 가장 

높은 결과를 보여 주었다. 구체적으로 살펴보면, ‘전달

성 관리’ 평균 6.18(SD=.61), ‘이용자 만족관리’ 평균 

6.17(SD=.66), ‘신속성 관리’ 평균 6.12(SD=.60), ‘설명서 

관리’ 평균 6.10(SD=.74), ‘기록성 관리’ 평균 

6.08(SD=.70) ‘자원 관리’ 평균 5.81(SD=.99), ‘협력성 관

리’ 평균 5.60(SD=.93), ‘확신성 관리’ 평균 

5.51(SD=1.13), ‘접근성 관리’ 평균 3.80(SD=.39), ‘직원

만족도 관리’ 평균 3.42(SD=.40),순으로 나타나 요양서

비스품질에 대한 이용자 만족관리의 시사점을 주었다.

                                                  
3. 요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비스품질

에 미치는 영향과 사회적 지지의 매개효과
노인요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비스품질

에 미치는 영향에서 사회적 지지의 매개효과를 검증하

기 위해 Baron and Kenny(1986)의 세 단계 회귀3)분석

을 실시하였다. 모델1, 모델2, 모델3으로 구성 하여 분

석하였으며, 모델1은 독립변인과 매개변인의 관계를 확

인한 모형이며, 모델2는 독립변인과 종속 변인의 관계

를 나타내는 모형이다. 마지막으로 모델3은 독립변인, 

매개변인과 종속변인의 관계를 나타내는 모형으로 분

석 결과는 [표 4]와 같다. 

첫째, 모델1은 독립변인과 매개변인의 유의한 관계를 

살펴보는 모형으로 인구학적특성은 연령(β=.073, 

p<.05)과 근무연수(β=.111 p<.05)변인만이 유의한 관계

를 보여주었다. 독립변인의 월 평균 급여(β=.199, 

p<.05)와 급여 만족도(β=.370, p<.001) 요인이 매개변인

과 유의한 관계를 나타냈다. 독립변인과 매개변인 간의 

설명력은 29.3%를 보여주었으며, 회귀모형 적합도 또

한 3.894(p<.001)로 나타나 Baron and Kenny의 첫 번

째 조건을 충족하였다.

둘째, 모델2는 독립변인과 종속변인의 유의한 관계를 

살펴보는 모형으로 인구학적특성에서 연령(β=.204, 

p<.05)과 근무연수(β=.182, p<.05) 변인이 요양서비스

품질과 유의한 관계를 보여주었다. 독립변인 요인에서

는 월 평균 급여(β=.178, p<.05)와 급여 만족도(β=.444, 

3) 제 1단계는 독립변인과 매개변인의 회귀분석에서 유의한 관계를 확

인한다. 제 2단계는 독립변인과 종속변인의 회귀분석을 실시하여 유

의한 관계를 확인하는 것이며, 제 3단계는 종속변인과 독립변인, 매

개변인을 동시에 회귀분석 실시하여 유의한 관계를 확인한다[13].
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변 인
구분

모델 1 모델 2 모델 3 

근무 환경
    → 사회적 지지

근무환경
→ 노인요양서비스 품질

근무 환경, 사회적 지지
→ 노인요양서비스 품질

회귀계수 B(SE) β B(SE) β B(SE) β
성별 -.117(.136) -.073 -.052.(.101) -.043 -.034(.101) -.028
연령 .005(.007) .073* .011(.005) .204* .009(.005) .167

근무연수 .065(.048) .111* .077(.033) .182* .067(.034) .160*
직책 -.027(.035) -.069 .014(.026) .026 .002(.026) .008
직급 .035(.038) .118 .013(.026) .025 -.018(.026) -.083

근
무
환
경

1일 돌봄 대상자 수 .010((053) .018 .014(.036) .033 .002(.038) .006
취업 형태 -.104(.081) .081 -.043(.059) -.063 -.024(.060) -.035
근무시간 .093((.136) .060 .204(.100) .158 .204(.101) .173
야간 근무 -.006(.039) -.016 .035(.029) .133 .027(.030) .103

월 평균 급여 .142(.078) .199* .099(.059) .178* .100(.061) .179*
급여 만족도 .274(.076) .370*** .242(.046) .444*** .191(.054) .352**
휴게 시설유무 -.069(.072) -.094 .013(.053) .053 .013(.053) .059

휴게 시설 만족도 -.025(.081) -.031 .093(.058) .159 .093(.058) .159
사회적 지지 .300(.060) .409***

R² .293 .335 .355
Adjusted R² .218 .283 .284

F(sig). 3.894*** 4.732*** 4.999***
*p< .05  **p<.01  ***p<.001 
주) 더미변수 처리 : 성별(남성=1, 여성=0), 취업형태(정규직=1, 비정규직=0), 휴게시설 유무(휴게실 있다=1, 없다=0)

표 4. 노인요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비스품질에 미치는 영향과 사회적 지지의 매개효과             (N=136)

p<.001)변인이 유의한 관계를 보여 주었다. 또한 독립

변인과 종속변인 간의 설명력은 33.5.%를 보여주었으

며, 회귀모형 적합성도 4.732(p<.001)로 나타나 월 평균 

급여와 급여 만족도가 높을수록 요양서비스품질이 향

상 되는 것으로 나타나 Baron and Kenny의 두 번째 조

건도 충족하였다.

셋째, 모델3은 독립변인과 매개변인을 동시투입 하여 

종속변인과 유의한 관계를 살펴보는 모형으로 인구학

적특성은 근무연수(β=.160, p<.05)변인이 통계적으로 

유의한 결과를 보여주었다. 그리고 근무환경 요인은 월 

평균 급여(β=.179, p<.05), 급여 만족도(β=.352 p<.01) 

변인이 통계적으로 유의한 관계를 나타냈다. 또한 매개

변인인 사회적 지지는 요양서비스품질과 통계적으로 

유의한 관계를 보여 주었을 뿐 만 아니라 35.5%의 설명

력을 나타냈다. 또한 회귀모형 적합도는 4.999(p<.001)

를 보여주어 Baron and Kenny의 세 번째 조건도 충족

되었다. 

따라서 독립변인인 월 평균 급여, 급여 만족도와 종

속변인 ‘요양서비스품질’ 변인과 통계적으로 유의한 관

계를 확인하였다. 매개변인 ‘사회적 지지’가 종속변인 

‘요양서비스품질’에 미치는 영향에서도 통계적으로 유

의한 결과를 나타냈다. 또한 독립변인, 매개변인과 종속

변인을 동시에 투입하여 다중회귀 분석 결과 통계적으

로 유의한 관계를 보여 노인요양시설 종사자의 근무환

경이 요양서비스품질에 미치는 영향에서 사회적 지지

의 부분매개효과를 확인하였다.

4. 매개효과 분석  
매개효과 검증은 직접효과와 간접효과로 구분되며 

독립변인이 종속변인에 미치는 효과를 ‘직접효과’, 독립

변인이 매개변인을 거쳐 종속변인에 미치는 효과를 ‘간

접효과’라고 한다. 전체 인과적 효과는 ‘총 효과’이며 총 

효과는 간접효과와 직접효과를 합산한 효과이다. 본 연

구의 매개효과 검증에서 월 평균 급여에 대한 사회적 

지지의 직접효과는 .178이며, 간접효과는 .035의 결과를 

보여주어 총 효과는 .213로 나타났다. 그리고 급여 만족

도에 대한 사회적 지지의 직접효과는 .444이며, 간접효

과는 .130의 결과를 보여주어 총 효과 .574를 확인하였

다. 또한 매개효과 유의성 검증을 위해 Sobel 검증을 실

시하여 경로를 분석하였다. 분석결과 독립변인에서 월 

평균 급여와 급여 만족도 요인의 부분매개효과를 확인

하였다. Z값이 1.9이상의 값을 나타내면 매개효과가 있
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path Z P value 매개효과
   근무환경 1  → 사회적 지지  → 요양서비스품질 - - ×
   근무환경 2  → 사회적 지지  → 요양서비스품질 - - ×
   근무환경 3  → 사회적 지지  → 요양서비스품질 - - ×
   근무환경 4  → 사회적 지지  → 요양서비스품질 - - ×
   근무환경 5  → 사회적 지지  → 요양서비스품질 2.87 p<.05 부분매개효과
   근무환경 6  → 사회적 지지  → 요양서비스품질 3.35 p<.05 부분매개효과
   근무환경 7  → 사회적 지지  → 요양서비스품질 - - ×
   근무환경 8  → 사회적 지지  → 요양서비스품질 - - ×

*p< .05  **p<.01  ***p<.001  
주) ·근무환경 1 : 1일 돌봄 대상자 수   ·근무환경 2 : 취업형태      ·근무환경 3 : 근무 시간 
    ·근무환경 4 : 월 평균 야간 근무    ·근무환경 5 : 월 평균 급여  ·근무환경 6 : 급여 만족도
    ·근무환경 7 : 휴게시설 유무        ·근무환경 8 : 휴게시설 이용 만족도

표 5. 매개효과 경로 분석

는 것으로 간주한다고 본다. 본 연구의 매개효과 경로 

분석에서 Z값이 월 평균 급여 2.87(p<.05), 급여에 대한 

만족도 Z값은 3.35( p<.05)의 결과를 보여 주어 부분매

개효과를 확인하였으며 [표 5]와 같다.

   

Ⅵ. 결론 및 함의

본 연구는 노인요양시설 종사자의 근무환경이 노인

요양서비스품질에 미치는 영향과 사회적 지지의 매개

효과를 확인하였다. 연구결과를 통한 노인요양시설 종

사자의 근무환경 개선방안 제시와 요양서비스품질 향

상을 위한 실천․정책적 개입 방안을 위한 기초자료를 

제공하였다.  

본 연구의 결과를 다음과 같이 요약하여 상술한다.

첫째, 노인요양시설 종사자의 근무환경이 사회적 지

지에 미치는 영향에서 노인요양시설 종사자의 월 평균 

급여와 급여 만족도 변인이 통계적으로 유의한 상관관

계를 보여주었다. 특히 요양보호사의 저임금, 비정규직 

근로형태, 요양보호사에 대한 ‘나쁜 일자리 종사자’의 

인식 등은 요양보호사의 사기저하의 요인으로 작용하

는 점을 고려한다면 노인요양시설 종사자의 근무환경 

향상을 위한 사회적 지지는 필연적이다. 이정석 외

(2014)의 연구에서도 요양보호사가 종사하고 있는 직장 

내 관계 향상 및 근무 동기부여를 위한 처우 향상이 보

고되어 본 연구결과를 뒷받침한다고 볼 수 있겠다. 

둘째, 노인요양시설 종사자의 연령, 근무연수와 근무

환경의 월 평균 급여, 급여 만족도 변인이 노인요양서

비스품질과 통계적으로 유의한 관계를 나타냈다. 월 평

균 급여와 급여에 대한 만족도가 높을수록 요양서비스

품질은 향상된다는 것이다. 본 연구결과는 윤정향

(2013)의 ‘노인 돌봄 노동시장의 특징과 정책과제’에서 

돌봄 노동자의 고용개선이 선행되어야 요양서비스품

질 향상을 보장 할 수 있다는 맥락과 같이한다. 그리고 

이태화․이창원(2013)의 ‘우리나라 노인요양보호사의 

이직의도 결정요인에 관한 연구’에서도 요양보호사의 

임금에 대한 보상체계 확립을 보고하여 근무환경에 대

한 시사점을 제시하여 본 연구와 유사한 결과를 보여

주었다. 또한 이정석․이호용․권진희․한은정(2014)

의 ‘장기요양기관 종사자 임금 및 근로환경 실태조사’ 

연구에서도 종사자 보수의 적정화, 근로시간 적정화, 

고용안정성 확보 및 사회보장을 보고하여 요양서비스

품질을 담보하기 위한 종사자의 근무환경 적정화를 제

시하였다.

셋째, 노인요양시설 종사자의 근무환경이 요양서비

스품질에 미치는 영향에서 월 평균 급여와 급여 만족도 

변인이 사회적 지지 변인과 부분매개효과를 보여주었

다. 본 연구의 결과는 선행연구와도 유사한 결과를 나

타냈다. 남희수(2013)의 ‘요양보호사의 조직 환경과 직

무만족간의 관계에 대한 심리적 역량강화의 매개효과’ 

연구에서도 근무환경과 직무만족간의 매개효과를 보고

하였다. 즉, 사회적 지지 증가는 요양보호사의 역량강화

와 함께 근무환경을 긍정적으로 조성하여 요양서비스

품질 향상을 도모하는 것으로 해석된다. 오세진(2010)

의 연구에 따르면 요양보호사의 ‘안전한 노동환경’ 정착

을 위한 노동환경 개선과 정비가 필요하다고 보고하였
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다. 요양보호사의 열악한 근무환경은 이전부터 현재까

지 지속적으로 논의되고 있지만, 여전히 장기요양보험

제도의 과제로 남겨주었다. 이러한 상황은 요양보호사

에 대한 부정적인 인식을 초래한다. 즉, 사회적 인식 부

재에 따른 요양보호사의 낮은 자존감은 요양시설 종사 

기피현상을 초래하여 인력수급의 어려움을 초래한다. 

2015년 ‘요양보호사 복지수준 향상 정책토론회’의 보고 

자료에서도 요양보호사의 근무환경 개선과 처우향상 

방안을 제시하였다. 그리고 2014년 기준 요양보호사 자

격증 취득자 118만여 명 중 실제 시설 종사자 25만여 

명이 요양시설에 종사하고 있다는 사실에서도 명백히 

입증되는 것이다. 인력수급의 성공적인 안착은 결국 요

양서비스품질 향상으로 귀결 된다. 

본 연구결과를 토대로 다음과 같이 제언 한다.

첫째, 본 연구는 노인요양시설에 종사하고 있는 요양

보호사, 사회복지사, 간호사 등을 포함 한 비확률표집에 

의한 표본을 연구대상자로 적용하였다. 따라서 노인요

양시설 종사자 근무환경과 요양서비스품질 간의 연구

결과를 일반화하는데 신중하여야 할 것이다. 경기도와 

서울시의 특정지역에 소재한 노인요양시설 종사자를 

대상으로 연구에 적용하였기 때문이다. 향후 연구는 여

러 지역의 요양시설 및 재가기관의 노인요양시설 종사

자를 확대한 연구의 고려가 필요하겠다. 아울러 노인요

양시설 종사자의 근무환경에 대한 요양보호사 외의 종

사자 즉, 간호사, 사회복지사, 행정실무자, 관리자, 물리

치료사 등에 대한 구체적인 연구도 필요하다고 본다. 

왜냐하면 노인요양시설의 바람직한 운영은 요양보호사

를 포함한 시설 종사자 각각 역할이 수행되어야 요양서

비스품질 향상을 기대할 수 있기 때문이다.

둘째, 본 연구는 노인요양시설 종사자의 근무환경이 

요양서비스품질에 미치는 영향에서 사회적 지지의 매

개효과를 분석하였다. 노인요양시설 종사자의 사회적 

지지 증가를 위한 근무환경 개선과 제도의 보완이 요구

된다. 추후 연구에서는 노인요양시설 종사자의 근무환

경 개선을 위한 현행 사회복지법 규율과 노동법 규율 

적용의 애매모호한 법률적용에서 발생하는 근무환경 

개선방안에 대한 구체적인 연구를 제언한다.

마지막으로 본 연구의 제한점이 있음에도 불구하고 

이원주(2015)의 자가점검관리척도를 사용하여 요양서

비스품질을 측정하여 노인요양시설 운영 방안에 대한 

기초자료 제공을 본 연구 의의로 본다.
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