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Abstract
Purpose - This study is to propose discriminative management strategies to long-term care facilities based on the empirical 
analysis after reviewing the effects of social support, perceived by long-term care facility employees, to service orientation. 
Research design, data, and Methodology - The research model designed social support, job stress, organizational 
commitment, and service orientation. The survey collected data from 453 customers in a long-term care facility in jeju. The 
SPSS 18.0 package was used for analysis.
Results - First, social support for long-term care facility employees has a negative(-) effect to job stress. Test results, social 
support factors except appraisal support had a negative impact on job stress. Second, social support has a positive(+) 
effect to organizational commitment. Test results, informational support, tangible support and appraisal support had significant 
effects on organizational commitment. However, emotional support had a positive impact on affective commitment and 
normative commitment. Third, social support has a positive(+) effect to service orientation. Test results had a positive 
impact. Fourth, job stress has a negative(-) effect to organizational commitment. In the test results, employee's continuance 
commitment and normative commitment had significant negative effects in job stress. However, affective commitment had no 
significant impact. Fifth, job stress has a negative(-) effect to service orientation. Test results showed a negative impact. 
Conclusions - The study implies the following. First, that there should be a change in the social perception of long-term 
care facilities. 'Long-Term Care Insurance for The Elderly' was enacted to emphasize this responsibility for the elderly 
problems as a new system. Enactment of this Act was expected to improve the quality of life of the people by stabilizing 
the elderly life and reducing the burden of families. Therefore, long-term care facility system should be as efficient as 
possible for making plans for systematic and organizational support. Second, the efforts of facility managers to minimize job 
stress of employees is necessary. Accordingly, performing spontaneous work is required for a comfortable working 
environment and management. Third, the systematic education and training to employees for service oriented behavior of 
the facility will be required in the long term.
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1. 서론

노인 장기요양보험제도는 치매, 중풍 등 노인성 질환으로 

고통 받고 있는 노인에 대한 간병, 장기요양 문제를 사회연대
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원리에 따라 국가와 사회가 부담하는 사회보험제도이다. 
노인 장기요양보험제도에 대한 선행연구들을 살펴보면, 우

선 장기요양보험제도의 내용과 정책에 대한 연구(Bae, 2009; 
Lim, 2010; Lee, 2012; Lee & Choe, 2013; Kim & Lee, 2013; 
Lee, 2014)가 주류를 이루고 있었고, 노인 장기요양시설의 서

비스에 관한 연구(Lee, 2009; Im & Hwang, 2011; Kang & 
Choe, 2012; Kwon, 2014), 요양보호사의 직무환경 및 직무스

트레스에 관한 연구(Li, Kwon, & Park, 2012; Lee, 2014), 요

양보호사 및 사회복지사의 사회적지지에 관한 연구(Choe & 
Lee, 2007; Soe, 2010; Lee, 2012)가 진행되고 있었다. 그러나 

마케팅측면에서 노인장기요양시설의 서비스 지향성 등에 관한 
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연구는 아직까지 미미한 실정이다.
노인 장기요양시설에 종사하는 인적자원들은 대부분 직업상 

특수성이 요구되는 환경에서 봉사와 희생이라는 사명감을 근

간으로 열악한 대우 속에 근무하고 있다. 따라서 이들에 대한 

사회적 지지는 중요한 동기부여가 되고 있다. Cobb and Elder 
(1983)는 사회적 지지를 개인으로 하여금 자신이 보살핌과 사

랑, 지지를 받고 있다고 느끼게 하여 의사소통과 상호책임을 

갖는 조직망의 일원이라는 것을 믿게 하는 정보라고 하면서, 
사회적 지지는 위기 시에 적응을 촉진시키고 변화에 적응할 

수 있는 완충변수로 기능한다고 보았다. 특히 노인 장기요양시

설 종사원이 직무수행에 있어서 느끼는 직무스트레스와 직업

에 대한 열등감을 해소시킬 수 있는 수단으로 사회적 지지가 

요구됨을 설명하는 것으로 볼 수 있다. 또한 노인 장기요양시

설의 서비스 질은 이용자 및 가족들에게는 중요한 선택 동기

가 될 수 있다. 노인 인구의 급격한 증가로 인해 관련시설의 

경쟁적 확장은 요양서비스 질의 저하로 나타나고 있고, 질 좋

은 서비스에 대한 필요성이 중요함에도 불구하고 아직까지 이

에 대한 체계적인 연구가 폭넓게 이뤄지지 못하고 있는 것이 

현실이다(Kang & Choe, 2012; Kwon, 2014).
본 연구에서는 그동안 진행되어 왔던 노인 장기요양시설과 

관련한 연구들과의 차별성을 가지고 시설의 인적자원에 대한 

체계적인 연구와 시설의 서비스지향성에 대한 실증적 연구를 

실시함으로서 관련 시설의 경영에 시사점을 제공하고자 한다. 

2. 선행연구 고찰 및 가설설정

2.1. 노인장기요양시설의 개념

노인요양시설은 치매, 중풍 등 장기간 요양보호가 필요하고 

일상생활에서 타인의 도움을 받을 필요가 있는 노인으로 가족

의 조력을 받기 어려운 노인들을 수요, 보호하는 시설로서

(McFall & Miller, 1992; Black, Rabins, & Greman, 1999) 신

체적, 정신적, 기능면에서 일상생활 수행과정에 활동장애를 가

진 노인들에게 장기간에 걸쳐 건강보호(health care)와 사회보

호(social care)를 제공하는 시설이다. 
노인요양시설은 병원이나 다른 특수 의료기관과는 달리 병

의 진단과 치료를 위한 시설들이 요구되지 않는 만성질환자를 

대상으로 필요한 의료서비스와 숙련된 간호를 지속적으로 제

공하는 곳으로서, 병의 증세가 안정기에 들어서거나 만성질환

으로 인하여 불필요하게 된 고령 입원환자, 또는 가정에서 보

호받고 있는 노인들의 기능회복훈련이나 일상적 간병보호를 

통하여 심신의 기능을 회복하게 하고 일상생활능력을 향상시

킴으로써 가정에 복귀시키고자 하는 시설이다(Jeon, Kim, & 
Lee, 2011). 우리나라 노인복지법 제31조에는 노인복지시설을 

분류하여 명시하고 있으며, 노인 장기요양시설은 노인의료복지

시설에 해당된다.
따라서 노인장기요양법에 명시된 노인 장기요양시설은 노인

전문병원을 제외한 노인요양시설, 노인 요양공동생활가정으로 

65세 이상의 노인 또는 65세 미만의 자로서 치매, 뇌혈관성질

환 등 대통령령으로 정하는 노인성 질환을 가진 자로서 6개월 

이상 혼자서 일상생활을 수행하기 어렵다고 인정되는 자에게 

장기간 동안 입소하여 신체활동 지원 및 심신기능의 유지, 향

상을 위한 교육, 훈련 등 장기요양급여를 제공하는 기관을 말

하며, 시·군·구청장의 지정을 받아 시설급여를 제공하는 장기

요양기관이다.

2.2. 사회적 지지

사회적 지지(social support)는 건강에 대한 스트레스의 충격

을 감소 또는 완충할 수 있는 의미를 지닌 용어로 1970년대 

Caplan and Killilea(1976), Cobb and Elder(1983) 등에 의해 

소개되면서 연구가 확산되었으며, 한 개인이 가진 대인 관계로

부터 영향을 받을 수 있는 긍정적인 자원(Cohen & Hoberman, 
1983)이라고 할 수 있다. 사회적 지지는 �개인이 타인과의 의

미 있는 상호작용의 결과로 얻게 되는 것�으로 스트레스 효과

를 완충시킬 수 있는 것과 개인의 심리적, 정신적인 안정을 제

공함으로써 좌절을 극복하게 해주면 문제해결의 능력을 강화시

킬 수 있다는 측면에서 그 중요성이 강조되어 왔다. 
사회적 지지는 종합적이고 포괄적인 개념으로 학자들마다 

내리는 정의가 다양하다(Blazer, 1980; House, 1982; Cobb & 
Elder, 1983; Cohen & Wills, 1985; Schulz & Schwarzer, 
2004; Salami, 2010; Lakey & Orehek, 2011).  

사회적 지지의 구성요인은 사회적 지지가 그 제공 주체가 

누구냐에 따라, 어떠한 기능을 하는지에 따라 학자들마다 구성

요인들을 달리하고 있으나 본 연구에서는 노인 장기요양시설

의 특성을 반영하여, 사회적 지지를 정서적 지지, 정보적 지지, 
물질적 지지, 평가적 지지로 나누어 분석하고자 한다.

첫째, 정서적 지지(emotional support)는 개인으로 하여금 

심리적 안정을 제공하며 구성원들 간에 존경의 대상이며, 애정

을 받고 있다고 느끼게 하는 것이며(House, 1981), 개인으로 

하여금 정서적 안정감을 느끼게 해주어 그 자신이 구성원들 

사이에서 존경이나 사랑을 받는 것을 느끼게 해주는 행위로 

존경, 애정, 경청, 존중감, 친밀감, 관심의 제공 등을 말한다. 
둘째, 정보적 지지(informational support)는 무엇인가 가치 

있다고 생각되거나 의사소통을 할 때 서로의 관계에 있어서 

연결을 하는 역할을 하고 조직의 일원이라고 믿어지도록 하는 

정보의 구성요소라고 한다(Cobb & Elder, 1983). 개인이나 환

경으로부터의 문제를 즉시 해결할 수 있도록 지식이나 정보를 

제공하는 것으로(House, 1982), 정보적 지지는 제안이나 충고 

또는 지시를 제공하여 개인이 문제가 발생하였을 때 해결할 

수 있도록 대처 방법이나 결정이 합리적이도록 조언해 문제가 

해결되도록 도와주는 것이다(Ahn & Park, 2011). 
셋째, 물질적 지지(tangible support)는 문제해결에 필요한 

도구나 경제적으로 도움을 제공하는 것이다(Cohen & 
Horberman, 1983). 즉 물질적 지지는 개인이 필요로 하는 어

떠한 것들을 직접 제공하여 도와주는 행위. 
넷째, 평가적 지지(appraisal support)는 개인에게 주어진 일들

을 처리하는 과정에서의 자신의 행동에 대해 평가하여 전달하는 

것으로(House, 1982), 개인에게 자신의 행위에 대한 평가를 하

도록 하여 그것을 통해 자신을 바라보게 하는 것을 말한다. 
사회적 지지는 직무수행자의 직무스트레스가 완화될 수 있

도록 해주는 조직내적 또는 외적 요인들을 의미하며, 일반적으

로 직무스트레스를 완충시키거나 방어해 주는 역할을 한다

(LaRocco, House, & French, 1980; Cohen & Wills, 1985; 
Hobfoll & Vaux, 1993; Yarcheski & Mahon, 1999; Lakey & 
Orehek, 2011). 사회적 지지에 대한 선행연구들은 대다수가 

스트레스를 줄이고 예방하는 역할로서의 연구가 주를 이루고 

있다. 즉 사회적 지지가 역할관련 스트레스 요인으로 인한 부

정적 영향을 감소시킨다는 연구(Ko & Youm, 2003; Kim & 
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Han, 2007; Li et al., 2012; Cohen & Wills, 1985; Maslacha, 
2001)와 사회적 지지가 역할지각, 직무만족도, 그리고 삶의 만

족도와 같은 결과변수간의 매개효과가 있음을 보여주는 연구

(Kim & Chung, 2011; Jung & Lee, 2011; Im & Choi, 2012)
가 있다. 또한 스트레스를 조절하는 조절효과에 대한 연구

(Schutt, 1994; Hays, Saunders, Flint, Kaplan, & Blazer, 
1997; Saito, Sagawa, & Kanagawa, 2005; Ko & Seo, 2011; 
Ko, 2012)도 다양한 직종에서 이루어지고 있다. 주로 심리학, 
교육학에서 다루어지던 사회적 지지는 최근 직무스트레스 이

외에도 혁신행동(Jeon et al., 2011), 자기효능감(Ahn & Park, 
2011; Lee & Hurr, 2012; Park, Seo, & Kang, 2014), 자아탄

력성(Lim, Park, & Park, 2014; Jung, 2014) 등 여러 분야에서 

연구가 계속되고 있다. 

2.3. 직무 스트레스 

Hall and Mansfield(1971)는 스트레스를 어떤 체계에 적용하

는 외적인 힘이라고 정의하고, 이러한 외적인 힘에 의해 야기

되는 내적 체계상태의 변화를 긴장이라고 하였다. 그들은 스트

레스와 긴장에 대한 개념적 차이를 명확히 하면서 조직의 긴

장과 반응은 환경을 변화시키며, 이것은 개인의 외적 스트레스

가 되고, 또한 개인은 이것을 내적 긴장으로 발전시키기 되며 

개인은 이러한 긴장을 해소시키도록 반응하게 된다고 하였다. 
직무스트레스에 대해 여러 학자들의 정의를 몇 가지로 분류

하여 살펴보면 첫째, 특정한 직무와 관련된 부정적인 환경적 

요인을 중심으로 한 정의이다(Margolis & Kroes, 1974; 
McGrath, 1976; Chang, 2011; Lee, 2008). 둘째, 외부 환경에 

대한 개인의 심리적-생리적 반응을 중심으로 한 정의이다

(Parker & Decotiis, 1983; Schuler, 1984; Ivancevich & 
Matteson, 1987; Hwang & Heo, 2012). 셋째, 개인-환경 상호작

용으로서의 직무스트레스 정의이다(Beehr & Newman, 1978). 
노인요양시설 종사자들의 직무스트레스에 관한 선행 연구들

을 살펴보면, 노인요양시설에서의 종사원 직무스트레스의 원인

은 노인보호서비스의 질과 직결되므로 노인요양시설 종사원의 

스트레스 유발요인에 대한 체계적인 연구 분석이 필요함을 제

시하고 있다(Lintern, Woods, & Phair, 2000). 
이에 이론적 연구에서 제시하였던 선행연구들을 기초로 하여 

노인 장기요양시설의 인적자원이 느끼는 사회적 지지는 직무스

트레스를 감소시키는 역할을 할 것이라는 가설을 설정하였다. 

<H1> 노인장기요양시설 인적자원에 대한 사회적 지지는 종

사자 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 
  <H1-1> 정서적 지지는 종사자 직무스트레스에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.
  <H1-2> 정보적 지지는 종사자 직무스트레스에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.
  <H1-3> 물질적 지지는 종사자 직무스트레스에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.
  <H1-4> 평가적 지지는 종사자 직무스트레스에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.

2.4. 조직몰입 

Buchanan(1974)은 조직몰입을 �조직의 목표와 가치관을 받

아들이는 동일시, 조직에 대한 충성심, 역할에 대한 심리적 몰

입�으로 정의하였고, Mowday, Porter, and Steers, (1982)은 

한 개인이 특정한 조직에 대해 가지게 되는 동일시와 관여도

의 상대적 강도로 조직몰입을 정의하였다. 
최근 이러한 조직몰입이 조직의 성과나 이직, 직무만족에 

예측력이 높다는 연구 결과(Kim & Jung, 2008)와 간호조직의 

생산성 향상을 높인다는 연구결과(Lee, 2002; Bae, 2009)가 

계속되면서 노인요양시설 조직의 생산성 향상에 중요한 변수

로 고려되고 있다. 
Allen and Meyer(1990)은 조직몰입의 구성요인을 다음과 같

이 제시하고 있다. 
첫째, 정서적 몰입(affective commitment)이다. 이는 조직에 

대한 개인의 정서적, 감정적 애착으로 조직구성원이 순수하게 

조직자체의 목적과 가치에 대한 정서적 애착과 열정으로 정의

할 수 있다. 즉, 정서적 개입은 조직구성원이 조직에 대한 감

성적인 느낌, 긍정적인 공감대, 높은 참여의식을 반영하는 정

신적인 상태를 의미하는 것으로 강한 정서적인 몰입을 가지고 

있는 조직구성원은 조직에 남아 있을 가능성이 높은데, 그 이

유는 조직구성원 자신이 스스로 남아있기를 원하기 때문으로 

이러한 현상은 지속적 몰입보다는 조직구성원의 심리적 태도

를 강조하는 내용이다(Allen & Meyer, 1990). 
둘째, 지속적 몰입(continuance commitment)으로 조직몰입

을 개인의 행동에 대한 다양한 합리화의 결과로 생성되는 마

음의 상태로 보며 한번 실행된 행위가 다시 반복될 수 있는 

조건과 그 행위가 태도의 변화에 미치는 효과에 주로 관심을 

가진다(O'reilly & Caldwell, 1980). 지속적 몰입은 이성적 판단

으로 이루어지는 활동의 일관성과 연속성을 유지하려는 경향

으로 개인이 현재의 조직을 떠남으로써 들게 되는 비용과 관

련된 몰입이다. 
셋째, 규범적 몰입(normative commitment)이다. 조직구성원

이 조직에 지속적으로 머무르는 이유가 어떤 의무감에 의해서 

형성된다고 보는 견해이다. 규범적 몰입은 한 개인이 재직기간

에 따른 지위 상승이나 조직이 그에게 주는 만족에 상관없이 

그 조직에 계속 재직하는 것이 옳다고 믿거나, 도덕적으로 옳

다고 믿기 때문에 나타나며 조직에 대한 사명감, 임무 또는 조

직의 목표를 받아들이고 그것을 성취하기 위해 스스로 해야만 

한다고 생각하는 의무감을 바탕으로 한 몰입상태를 의미한다

(Allen & Meyer, 1990). 
조직몰입 선행연구를 살펴보면, 직무의 다양성이 크고, 직무 

중요성이 높으며, 교육기회가 많을수록, 대인관계가 원만할수

록 조직몰입이 증가하고(Jo & Park, 2011), 높은 조직몰입은 

낮은 이직율과 높은 직무성과를 낸다(Riketta, 2002). 그러므로 

최근 노인요양시설에 근무하는 종사자의 이직, 사직이 많고, 
요양보호사 채용이 어려운 상황을 겪고 있는 시점에서 종사자

의 조직몰입의 수준이 어느 정도인지와 조직몰입이 고객 지향

성에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 연구는 매우 큰 의미가 

있다고 본다. 조직몰입과 관련한 선행연구들은 직무수행에 긍

정적인 영향이 있다는 연구(Riketta, 2002)가 주류를 이루고 있

다. 이에 본 연구에서는 다음의 가설을 제시한다.

<H2> 노인 장기요양시설 인적자원에 대한 사회적 지지는 

조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
  <H2-1> 정서적 지지는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 
  <H2-2> 정보적 지지는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 
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  <H2-3> 물질적 지지는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
  <H2-4> 평가적 지지는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 

또한 직무스트레스는 노인 장기요양시설에 종사하는 종사원

의 조직몰입을 저하시키는 요인으로 제시하고 있다. 따라서 직

무 스트레스가 조직몰입에 부정적인 영향을 미칠 것이라는 가

설을 설정한다.

<H3> 노인 요양시설 종사원의 직무스트레스는 조직몰입에 

부(-)의 영향을 미칠 것이다. 
  <H3-1> 직무스트레스는 정서적 몰입에 부(-)의 영향을 미

칠 것이다.
  <H3-2> 직무스트레스는 지속적 몰입에 부(-)의 영향을 미

칠 것이다.
  <H3-3> 직무스트레스는 규범적 몰입에 부(-)의 영향을 미

칠 것이다.

2.5. 서비스지향성 

서비스지향성은 ‘경영진의 정책, 업무처리 절차 및 경영목적

에 내포된 철학’이라고 정의하면서, 조직의 에너지를 고객에게 

서비스를 제공하는 개인적인 문제보다는 규칙, 절차와 시스템

관리를 강조하는 조직 중심적 서비스지향성(bureaucratic 
orientation)과 조직이 고객에게 서비스를 제공하는데 있어 고

객들과 유연하고도 개방적인 형태의 관계를 유지하려는 고객 

중심적 서비스지향성(enthusiastic orientation)의 두 가지로 구

분하여 제시하였다(Parkington & Schneider, 1979). Schneider, 
Parkinton, and Buxton (1980)은 서비스지향성을 ‘조직의 종사

원과 고객 간의 상호작용에 영향을 미치는 일련의 태도와 행

위’라고 정의하였다. Lytle et al.(1998)은 서비스지향성의 차원

을 서비스 기술, 서비스 표준, 커뮤니케이션, 서비스 훈련, 서

비스 예방, 서비스 실패 및 복구, 서비스 기술, 서비스 표준 

커뮤니케이션, 서비스 비전, 서비스 보상 및 인센티브 등 10가

지 차원을 제시하면서 ‘서비스지향성은 시장정보에 대한 전략

적 반응으로서 탁월한 서비스의 창출과 전달을 확립하는 상대

적으로 지속적인 일련의 조직적 활동의 집합’으로 보았다. 즉, 
서비스지향성은 탁월한 서비스를 최우선으로 한다는 믿음과 

우월한 가치창출, 고객만족 그리고 이러한 노력들이 경쟁우위

에 중대한 영향을 준다는 믿음을 나타내는 것이다.
서비스지향성에 관한 선행연구들을 살펴보면 서비스 제공에 

있어서 직원의 태도와 행동의 중요성을 강조하고 있는데

(Hoffman & Ingram, 1991; Hartline & Ferrell, 1996; 
Bettencourt & Brown, 1997; Zeithaml & Bitner, 1997) 직원이 

고객의 욕구를 정확하게 파악하고 만족할 만한 서비스를 신속

하고 친절하게 제공함으로써 궁극적으로 고객을 만족시키고자 

하는 태도와 행동이 클수록, 즉 판매원의 서비스지향성이 클수

록 높은 품질의 서비스를 제공하게 된다는 것을 알 수 있다. 
최근 서비스조직의 구성원행동에 관한 연구에서도 서비스와 

관련된 구성원의 행동은 특정한 보상이나 인센티브에 의해서 

결정되며, 서비스 접점직원에 대한 실제적 보상과 이에 대한 

전반적인 인식은 내부고객만족과 내부서비스품질 및 성과에 

긍정적인 영향을 미친다고 하였다(Benoy, 1996; Babin & 
Boles, 1996; Bettencourt & Brown, 1997).

선행연구들을 토대로 하여 사회적 지지와 서비스지향성과는 

높은 상관관계가 있을 것으로 보아 다음의 가설을 설정한다.

<H4> 노인 장기요양시설의 인적자원에 대한 사회적 지지는 

서비스지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
  <H4-1> 정서적 지지는 서비스지향성에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
  <H4-2> 정보적 지지는 서비스지향성에 정(+0의 영향을 

미칠 것이다.
  <H4-3> 물질적 지지는 서비스지향성에 정(+0의 영향을 

미칠 것이다.
  <H4-4> 평가적 지지는 서비스지향성에 정(+0의 영향을 

미칠 것이다.

또한 인적자원의 직무스트레스는 장기요양시설의 서비스지

향성과 고객지향성에 부정적인 영향을 미칠 것이라는 가설을 

설정한다.

<H5> 노인 장기요양시설 인적자원의 직무 스트레스는 서비

스지향성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

노인 장기요양시설의 종사원의 조직몰입은 친사회적 행동의 

일환으로 고객 지향적 행동과 시설의 서비스지향성과 상관관

계가 높다고 볼 수 있다. 이에 노인 장기요양시설 종사원의 조

직몰입은 서비스지향성과 고객지향성에 긍정적인 영향을 미칠 

수 있다는 가정을 설정한다.

<H6> 노인 장기요양시설 인적자원의 조직몰입은 서비스지

향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 
  <H6-1> 정서적 몰입은 서비스지향성에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
  <H6-2> 지속적 몰입은 서비스지향성에 정(+0의 영향을 

미칠 것이다.
  <H6-3> 규범적 몰입은 서비스지향성에 정(+0의 영향을 

미칠 것이다.

3. 연구방법론

3.1. 연구모형

본 연구에서는 선행연구에서 제시했던 내용들을 참고로 하

여 다음 <Figure 1>과 같이 연구모형을 설정하여 가설들을 제

시하고자 한다.

<Figure 1> Research Model  
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3.2. 연구방법

3.2.1. 변수의 측정  

본 연구에서 사용된 각 변수의 측정항목들은 실증분석을 위

해 연구의 주요 변수들에 대한 조작적 정의를 내린 후 이를 

기초로 설문항목을 개발하였다. 모든 설문항목은 기존 연구에

서 사용되었던 척도를 근거로 하여 사회적 지지(정서적 지지 

7문항, 정보적 지지 6문항, 물질적 지지 6문항, 평가적 지지 6
문항), 직무스트레스(13문항), 조직몰입(정서적 몰입 6문항, 지

속적 몰입 6문항, 규범적 몰입 6문항), 서비스지향성(8문항)에 

맞게 조정되었다. 또한 이 변수들은 7점 Likert 척도를 이용하

여 측정하였다(1=매우 아니다, 7=매우 그렇다).
  

3.2.2. 연구방법

실증적 연구를 위해 2014년 9월 29일부터 10월 15일까지 

제주지역의 노인 장기요양시설에 근무하는 종사원을 대상으로 

설문조사를 실시하였다. 자료의 수집은 제주도내에 위치한 노

인 장기요양시설을 이용하여 시설별로 편의추출방식으로 선정

된 종사원들을 대상으로 직접 방문하여 조사하였다. 총 470부

를 배부하였고, 수집된 자료(453부) 중 불성실한 설문(18부)은 

제외하고 435부가 실증분석에 이용하였다.
실증분석은 사회과학 통계패키지(SPSS for Windows 

Release 18.0)를 이용하였다.

4. 연구결과

4.1. 응답자 특성

본 연구에 이용된 자료의 인구통계적 구성은 <Table 1>과 

같다. 
 

4.2. 타당성 및 신뢰성 분석

<Table 2>는 논문 구성요인의 탐색적 요인분석을 통한 신

뢰도와 타당성을 검증한 자료이다. 이들 요인들의 구성변수별 

요인적재량은 최소 0.536으로 나타나 적합하였으며, 고유값

(eigen value)도 모든 요인에서 1이상으로 나타나 연구 요인으

로 타당성이 있음을 보여주었다. 또한 총분산이 79.9%로 기준

치 60%를 상회하고 있으며 전체변수에 대한 표본 적합도를 

나타내주는 KMO통계량이 0.936으로 요인분석에 적절함을 설

명해 주고 있고, 요인분석 모형의 적합성 여부를 나타내주는 

Bartlett의 검정(=14698.910, df=1128, 유의확률=0.000)에서

도 유의함을 보여주고 있다. 탐색적 요인분석에서의 신뢰도를 

나타내주는 Cronbach’s α값이 모든 항목에서 0.6이상으로 나

타나 내적일관성이 확보되었다.

<Table 1> General Characteristics of sample

Category Freq. Per. Category Freq. Per.

Gender
Male 74 17.0

Facility

size

less than 10 1 0.2

Female 361 83.0 10～30 29 6.7

Age

20～29 19 4.4 30～60 24 5.5

30～39 83 19.1 60 persons over 381 87.6

40～49 165 37.9

Working

of

weeks

7 days 7 1.6

over 50 168 38.6 6 days 16 3.7

Scholar

ship

high school 171 39.3 5 days 384 89.0

junior college 132 30.3
work every

other day
25 5.7

college 128 29.4
Working

hours

more than 8hr 94 21.6

graduate school 4 9 8～12 hours 334 76.8

Job

Position

social worker 26 6.0 12 hours over 7 1.6

carer 324 74.5

Length

of

service

less than 1 year 67 15.4

nurse 26 6.0 1～3 years 107 24.6

physical therapist 13 3.0 3～6 years 168 38.6

cook 14 3.2 6～10 years 78 17.9

office job 18 4.1 10 years over 15 3.4

etc. 14 3.2

Average

monthly

income

less than 1 million \ 3 0.7

Performances

personal 4 0.9 100～150 99 22.8

corporation 422 97.0 150～200 312 71.7

local government 9 2.1 200～250 16 3.7

2.5 million over 5 1.1

435 100 435 100
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<Table 2> Analysis of validity and reliability on factors

Factors Variables component communalities
eigen

value

cumulative 

%

reliability

AID*

Cronbach’s α 

Cronbach’s 

α

S.S

T.S

always for free support .817 .845

4.893 10.235

.904

.924

money and material support .809 .812 .909

support whenever .782 .802 .911

job assistance .759 .779 .902

refreshment support .742 783 .907

I.S

stimulus to hesitate .813 .835

4.372 9.912

.890

.926
don't know about it .791 .822 .894

problem resolution .743 .784 .928

information search .743 .775 .902

A.S

fair performance evaluation .735 788

3.871 9.123

.854

.898pride about their work .719 .754 .832

respect personally .702 742 .879

E.S

respect for my opinion .702 .765

3.274 8.234

.893

.905
encouragement and support .690 .725 .867

support through other people .676 714 .871

always complimentary .674 .703 .878

Job

stress

doubts about fair treatment .796 .805

3.712 8.733

.866

.892

senior lack of vision .787 .794 .862

lack of communication between colleagues .754 .776 .871

lack of responsibility and authority .754 .767 .872

lack of communication between upper and lower .746 .755 .880

patient reception difficulties .678 .713 .888

O.C

C.C

difficulty in to immediately quit his job .755 .794

1.385 4.886

.610

.761economic difficulties .734 .764 .704

don't you think to change job .668 .711 .716

N.C

current facilities satisfied .571 .694

2.625 7.234

.663

734
moral causes .621 .715 .648

value of current workplace .587 .688 .713

not yet the right decision .536 .654 .725

A.C

work often the conversation .807 .822

1.309 4.546

.654

.712
happy to work from here .724 .786 .645

loyalty to facilities .699 .724 .699

attachment to facilities .654 .702 .702

Service

orientation

special service .723 .763

2.560 7.125

.872

.894

high quality service values .710 .733 .870

working on improvement of service .702 .714 .871

the standard service system .693 .706 .873

full support in facilities .677 .693 .868

KMO and Bartlett's test KMO=.936 / =14698.910 df=1128, p=0.000
total

variance
79.9%

S.S; Social support, T.S; Tangible Support, A.S; Appraisal Support, E.S; Emotional Support

I.S; Informational Support, O.C; Organizational Commitment, C.C; Continuance Commitment 

N.C; Normative Commitment, A.C; Affective Commitment 

4.3. 상관관계 분석

먼저 노인요양보호시설 인적자원에 대한 사회적 지지와 직

무 스트레스 및 조직몰입, 서비스지향성 사이의 상관성 및 방

향성을 파악하기 위해 각 개념 간 상관관계를 분석하였다. 
<Table 3>은 주요 개념 간 상관관계 분석을 한 결과로서, 독

립 변수군과 종속변수군 간의 상관관계는 비교적 높았으나 직

무스트레스요인과는 상관관계가 높지 않았지만 부(-)적 관계를 

보여 사회적 지지가 높을수록 직무스트레스가 덜 받고 있음을 

보여주었다. 또한 사회적 지지는 서비스 지향성에 높은 상관관

계(r=0.586∼0.722)를 보여 사회적 지지를 많이 받을수록 종사원

들은 서비스 지향적 행동을 보이고 있음을 알 수가 있었다. 한

편, 조직몰입과 관련한 세부요인들과의 관계에서는 독립변수인 

사회적 지지와 종속변수인 서비스지향성과는 비교적 높은 상관

을 보이고 있었지만, 직무스트레스와는 규범적 몰입(r=-0.27)에
서 부(-)적 관계를 보일뿐 상관관계는 낮은 것으로 나타났다. 서
비스지향성은 직무스트레스와 부(-)적 상관을 보여 직무스트레

스가 높을수록 서비스지향성은 낮아지고 있음을 보여주었다.
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<Table 3> Results of correlation(N=453)

Variables
Inter-construct correlations

1 2 3 4 5 6 7 8 9

1) emotional support 1

2) informational support .793** 1

3) tangible support .709** .792** 1

4) appraisal support .741** .798** .734** 1

5) job stress -.103* -.119* -.081 -2.06** 1

6) affective commitment .230** .298** .290** .331** .010 1

7) continuance commitment .360** .349** .328** .391** -.027 .445** 1

8) normative commitment .273** .296** .301** .330** 0.08 .374** .582** 1

9) service orientation .722** .677** .586** .679** -.193** .356** .438** .345** 1

 *p<0.05, **p<0.01

4.4. 가설검증

실증분석에 이용한 주요변수는 사회적 지지, 직무스트레스, 
조직몰입, 서비스지향성 등으로 구성되었는데, 노인요양시설 

종사원에 대한 사회적 지지 구성요인인 정서적 지지, 정보적 

지지, 물질적 지지, 평가적 지지 등이 독립변수로 사용되고, 
직무스트레스와 조직몰입을 매개변수로, 서비스지향성이 종속

변수로 사용되었다. 다중회귀에서 오차항(잔차)에 대한 가정들

이 충족되는지 확인하기 위하여 공선성 진단 및 자기상관성을 

검증하였는데, 공차한계가 0.1 이하이거나(Lee & Lim, 2005), 
분산팽창계수가 10 이상이면 공선성이 의심되나 모두 기준치

에 적합하다. 

4.4.1. 사회적 지지와 직무 스트레스 간의 관계 검증

<H1>은 노인요양시설에 종사하는 종사원에 대한 사회적 지

지가 종사원의 직무상 느끼는 스트레스에 미치는 영향을 검증

하기 위한 것이다. 즉 종사원에 대한 사회적 지지가 높을수록 

직무상 느끼는 종사원의 스트레스에 부(-)의 영향, 스트레스를 

감소시킬 것이라는 가설로 통계적으로 유의미한지 검증하기 

위한 것이다.
<Table 4>에 나타난 바와 같이 사회적 지지 4개 요인과 직

무스트레스 간의 상관관계는 0.628로 높은 부적(-) 상관성을 

보이며, 39.4%의 설명력을 가지고 있었다. 한편 정서적 지지, 
정보적 지지, 물질적 지지, 평가적 지지 등 사회적 지지 요인

을 독립변수로 동시 투입한 결과 회귀식(F=84.516, p<0.01)은 

유의적이었고, 정서적 지지(t=-7.043, p.<0.01), 정보적 지지

(t=-4.544, p.<0.01), 물질적 지지(t=-2.052, p<0.01)로 회귀식에

서 유의적이나, 평가적 지지(t=-1.325, p>0.01)는 유의적이지 

않았다. 특히 이들 요인 중 정서적 지지(=-0.341)의 영향이 

가장 크게 나타나 노인요양시설 종사원들은 사회적 관계에서 

자신을 존중해주고, 격려해주며 칭찬을 받는 것이 직무에서 받

는 스트레스를 감소시키는 중요 요인임을 보여주는 결과라 할 

수 있겠다. 따라서 <H1>의 검증결과, <H1-1>, <H1-2> 및 

<H1-3>의 연구가설은 채택되었고, <H1-4>는 기각되었다.

4.4.2. 사회적 지지와 조직몰입 간의 관계 검증

<H2>는 사회적 지지가 노인요양시설 종사원의 조직몰입에 

정(+)의 관계가 있을 것이라는 것을 검증하기 위한 것이다. 즉, 
종사원에 대한 사회적 지지가 높을수록 조직몰입도가 높을 것

이라는 가설로 통계적으로 유의미한지 검증하기 위한 것이다.
<Table 4>에 나타난 바와 같이 사회적 지지와 조직몰입 간

은 높은 정(+)의 관계를 보였고(R=.424), 사회적 지지와 조직

몰입 간의 설명은 18% 이었다. 사회적 지지가 조직몰입에 미

치는 영향관계를 살펴보면, 정서적 지지(t=2.969, p<0.01), 물

질적 지지(t=4.232, p<0.01), 평가적 지지(t=3.405, p<0.01로 유

의미한 영향이 있었지만, 정보적 지지와는 의미가 없었다. 이

는 종사원이 느끼는 사회지지가 자신의 감정을 올바르게 하려

는 생각에 영향을 주고 사회적 규범이나 조직 규범을 준수해

야 한다는 인식을 가져오고 있음을 나타내는 결과라 생각한다. 
따라서 <H2-1>과 <H2-3>, <H2-4>는 채택되었으나 <H2-2>는 

기각되었다.
 

4.4.3. 직무 스트레스와 조직몰입 간의 관계검증

<H3>은 노인요양시설 종사원의 직무스트레스는 조직몰입에 

부(-)의 관계가 있을 것이라는 것을 검증하기 위한 것이다. 즉, 
종사원이 느끼는 직무스트레스가 높을수록 조직몰입은 낮아질 

것이라는 가설을 통계적으로 유의미한지 검증하기 위한 것이다.
<Table 4>에 나타난 바와 같이 직무스트레스와 조직몰입 3

개요인 간의 상관관계는 0.606으로 높은 부(-)적 상관성을 보

이며, 36.7%의 설명력을 가지고 있었다. 한편 직무스트레스 

요인을 독립변수로, 조직몰입을 종속변수로 투입한 결과 회귀

식(F=75.535, p<0.01)은 유의적이었고, 직무스트레스는 지속적 

몰입(t=-3.312, p.<0.01), 규범적 몰입(t=-2.181, p<0.01)에는 회

귀식에서 유의적이나, 정서적 몰입은 유의적이지 않았다. 이는 

종사원들이 느끼는 직무스트레스는 조직몰입에 부정적인 영향

을 미치고 있으며, 특히 조직구성원으로서 조직에 지속적으로 

남아 있겠다는 지속적 몰입과 시설의 목표와 가치, 사명감을 

인식하고 스스로 이를 수행하여야 한다는 책임감과 충성심인 

규범적 몰입을 방해하는 부정적 요인임을 보여준다. 따라서 직

무 스트레스는 인적자원의 이직의도와 관계가 있다고 볼 수 

있다. <H4>의 검증결과, <H3-2>, <H3-3>의 가설은 채택되었

고, H3-1은 기각되었다. 

4.4.4. 사회적 지지와 서비스지향성 간 검증

<H4>는 사회적 지지가 노인요양시설의 서비스지향성에 정

(+)의 관계가 있을 것이라는 것을 검증하기 위한 것이다. 즉, 
종사원에 대한 사회적 지지가 높을수록 노인요양시설은 서비

스지향성이 높아질 것이라는 가설을 통계적으로 유의미한지 
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검증하기 위한 것이다.
<Table 4>에 나타난 바와 같이 사회적 지지 4개 요인과 서

비스지향성 간의 상관관계는 0.683로 높은 정(+) 상관성을 보

이며, 46.7%의 설명력을 가지고 있었다. 한편 정서적 지지, 정
보적 지지, 물질적 지지, 평가적 지지 등 사회적 지지 요인을 

독립변수로 동시 투입한 결과 회귀식(F=94.057, p<0.01)은 유

의적이었고, 정서적 지지(t=5.990, p.<0.01), 정보적 지지

(t=1.983, p<0.01), 평가적 지지(t=3.735, p<0.01)는 회귀식에서 

유의적이나, 물질적 지지는 유의적이지 않았다. 특히 이들 요

인 중 정서적 지지(=0.377)의 영향이 가장 크게 나타나 직무

스트레스와의 관계에서도 나타났듯이 노인요양시설 종사원들

은 사회적 관계에서 자신을 존중해주고, 격려해주며 칭찬을 받

음으로써 고객에 대한 서비스 지향적 마인드를 더욱 강화시키

는 중요 요인임을 보여주는 결과라 할 수 있겠다. 그러나 물질

적 지지는 다소 영향이 없는 것으로 나타나 종사원들은 물질적 

요소보다 인지적 감성적 요소에 의한 지지가 더 크게 인식하고 

있다는 것이다. 따라서 가설3의 검증결과, <H4-1>, <H4-2> 및 

<H4-4>의 연구가설은 채택되었고, <H4-3>은 기각되었다.

4.4.5. 직무 스트레스와 서비스지향성 간의 관계검증

<H5>는 노인요양시설 종사원의 직무스트레스는 서비스지향

성에 부(-)의 관계가 있을 것이라는 것을 검증하기 위한 것이

다. 즉, 종사원이 느끼는 직무스트레스가 높을수록 서비스지향

성은 낮아질 것이라는 가설을 통계적으로 유의미한지 검증하

기 위한 것이다. <Table 4>에 나타난 바와 같이 직무스트레스

와 서비스지향성 간의 상관관계는 0.772로 높은 부(-)적 상관

성을 보이며, 59.6%의 설명력을 가지고 있었다. 한편 직무스

트레스 요인을 독립변수로, 서비스지향성을 종속변수로 투입한 

결과 회귀식(F=62.232, p<0.01)은 유의적이었고, 서비스지향성

(t=-7.800, p<0.01)은 유의수준 0.01에서 유의적이었다. 이는 

종사원들이 느끼는 직무스트레스가 노인요양시설의 서비스지

향성에 부정적 요인임을 보여준다. 따라서 검증결과, <H5>는 

채택되었다. 
      

4.4.6. 조직몰입과 서비스지향성 간의 관계검증

<H6>은 조직몰입은 서비스지향성에 정(+)의 관계가 있을 

것이라는 것을 검증하기 위한 것이다. 즉, 종사원의 높은 조직

몰입은 서비스지향성에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 가설을 

통계적으로 유의미한지 검증하기 위함이다.
<Table 4>에 나타난 바와 같이 조직몰입과 서비스지향성 

간의 상관관계는 0.524로 비교적 높은 정(+)적 상관성을 보이

며, 27.5%의 설명력을 가지고 있었다. 조직몰입을 독립변수로, 
서비스지향성을 종속변수로 투입한 결과 회귀식은 유의적이었

다. 이는 종사원들이 조직에 대한 몰입도가 높을수록 노인요양

시설의 서비스지향성에 긍정적임을 보여주는 것이다. 따라서 

검증결과, <H6-1>, <H6-2>, <H6-3>의 연구가설은 채택되었다.
<Table 4>는 본 연구에서 제시하였던 가설에 대한 검증 결

과표이다.

<Table 4> Results of multiple regression 

Variables
Standardized 

coefficient (β)
t-value p-value

Supported

Dismissal

J.S

(H1)

emotional support -.342 -7.043*** .000 S

informational support -.210 -4.544*** .000 S

tangible support -.154 -2.052* .030 S

appraisal support -.127 -1.325 .186 D

R=.628, R
2
=.394, Adjusted R

2
=.388, F=84.356, df=4, p=.000, Durbin-Watson=1.769

O.C

(H2)

emotional support .151 2.969** .003 S

informational support .099 1.658 .098 D

tangible support .254 4.232*** .000 S

appraisal support .171 3.405*** .001 S 

R=.424, R
2
=.180, Adjusted R

2
=.174, F=31.522, df=4 p=.000, Durbin-Watson=1.693

J.S

(H3)

affective commitment -.037 -.652 .515 D

continuance commitment -.211 -3.312** .003 S

normative commitment -.104 -2.181* .030 S

R=.606, R
2
=.367, Adjusted R

2
=.362, F=75.535, df=3, p=.000, Durbin-Watson=1.580

S.O

(H4)

emotional support .377 5.990*** .000 S

informational support .147 1.983* .050 S

tangible support .069 1.251 .212 D

appraisal support .263 3.735** .001 S

R=.683, R
2
=.467, Adjusted R

2
=.462, F=94.057, df=4, p=.000, Durbin-Watson=1.860

job stress, service orientation
-.281 -7.800*** .000 S

R=.772, R
2
=.596, Adjusted R

2
=.594, F=62.232 df=2, p=.000, Durbin-Watson = 1.858

S.O

(H6)

affective commitment .240 5.031*** .000 S

continuance commitment .156 2.782** .006 S

normative commitment .237 4.197*** .000 S

R=.524, R
2
=.275, Adjusted R

2
=270, F=54.469, df=3, p=.000, Durbin-Watson=1.844

***p<0.001, **p<0.01, *p<0.5.
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5. 연구결과 토론 및 시사점

5.1. 연구결과의 요약

본 연구는 노인요양시설 종사원에 대한 사회적 지지가 직무

스트레스, 조직몰입에 미치는 영향과 서비스지향성에 미치는 

영향관계를 실증적으로 연구 분석하였다. 실증적 분석 결과 및 

가설에 대한 검증결과는 다음과 같다.
첫째, <H1>의 노인요양시설 종사원에 대한 사회적지지가 

직무스트레스에 부(-)의 영향을 미치는지를 검증한 결과, 종사

원에 대한 사회적지지 중 평가적 지지를 제외한 정서적 지지, 
정보적 지지, 물질적 지지는 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 노인요양시설 종사원들은 사회적 

관계에서 자신을 존중해주고, 격려해주며 칭찬을 받고, 물심양

면으로 지원을 받음으로써 직무에서 받는 스트레스가 경감되

고 있음을 보여주었다.
둘째, <H2>의 사회적 지지가 조직몰입에 정(+)의 영향을 미

치는지를 검증한 결과, 정서적 지지, 물질적 지지, 평가적 지

지는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미치고 있었으나 정보적 지지

는 유의한 영향이 없었다. 이는 종사원의 지각하는 사회적지지 

중 심리적, 물질적, 칭찬 등의 평가적 지지가 조직몰입에 중요

한 요인임을 나타내 주는 결과이다.    
셋째, <H3>의 직무스트레스가 조직몰입에 부(-)의 영향을 

미치는지를 검증한 결과, 직무스트레스는 종사원의 지속적 몰

입, 규범적 몰입에서는 부(-)의 영향을 미치고 있었으나 정서적 

몰입에는 유의미하지 않았다. 이는 종사원들의 느끼는 직무스

트레스는 조직구성원으로서 조직에 지속적으로 남아 있겠다는 

지속적 몰입과 시설의 목표와 가치, 사명감을 인식하고 스스로 

이를 수행하여야 한다는 책임감과 충성심인 규범적 몰입을 방

해하는 부정적 요인임을 보여 준다.
넷째, <H4>는 사회적 지지가 서비스지향성에 정(+)의 영향

을 미친다는 가설로 실증 분석한 결과, 서비스지향성에 있어서 

물질적 지지는 유의미한 영향이 없었으나 정서적 지지, 정보적 

지지, 평가적 지지는 서비스지향성에 긍정적인 영향을 미치고 

있었다. 이는 노인요양시설 종사원들은 물질적 지원을 통한 지

지보다 정신적, 심리적 측면에서 자신을 존중해주고, 격려해주

며, 칭찬을 받음으로써 서비스 지향적 마인드가 강화되고 있음

을 보여주는 결과이다.
다섯째, <H5>는 직무스트레스가 서비스지향성에 부(-)의 영

향을 미치는지를 검증하는 것으로 검증 결과, 높은 상관관계를 

보여주었다. 즉 종사원의 직무스트레스는 서비스지향성에 부정

적인 요인임을 보여 준다.
여섯째, <H6>은 조직몰입은 서비스지향성에 정(+)의 영향을 

미치는지를 검증한 결과, 통계적 유의미한 결과가 있음을 보여

주었다. 이는 종사원들이 조직에 대한 몰입도가 높을수록 노인

요양시설의 서비스지향성에 긍정적임을 보여 주는 결과이다.

5.2. 연구의 시사점

본 연구에 이론적 및 실무적인 시사점으로 구분해서 살펴보

면 우선적으로 이론적 시사점은 다음과 같다.
첫째, 노인요양시설 종사원들이 지각하는 사회적 지지가 직

무스트레스를 감소시키고 조직몰입을 강화시키는 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 사회적 지지가 조직몰입

에 미치는 영향관계에 대한 검증에서는 조직몰입이 직무수행

과 상관관계가 크다고 하면서, 조직몰입이 높은 구성원은 조직

몰입이 낮은 조직구성원보다 적극적인 직무수행으로 인해 높

은 성과를 거양하며, 조직 활동에도 적극적으로 참여하고, 지

속적으로 조직에 남으려 하며, 조직 목표 달성에 계속 기여하

여 체계적이고 안정적인 조직을 위해 헌신하려는 노력을 기울

인다는 Mowday et al.(1982)의 연구와 Moon(2004), Kim and 
Yang(2010)의 연구에서 제시하였던 바와 같이 종사원의 직무

만족은 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치고 있었다. 즉 사회적 

지지로 인한 직무에 대한 만족도 증가는 노인요양시설에 대한 

몰입도가 높아진다. 셋째, 직무스트레스와 조직몰입이 서비스

지향성에 미치는 영향관계에 대한 검증에서는 Kim(2009), Kim 
et al.(2010)의 연구결과와 일치하는 것으로 나타났다. 본 연구

에서의 직무스트레스는 서비스지향성에 부정적인 영향을, 조직

몰입은 긍정적인 영향을 보이는 것으로 나타났다. 이는 선행연

구에서도 제시하였듯이 종사원의 직무스트레스는 입소자들에 

대한 서비스 마인드를 악화시키는 요인이며, 반면에 직무만족

을 통한 조직몰입은 서비스 마인드를 강화시키는 요인이다. 
실무적 시사점으로는 첫째, 노인요양시설에 대한 사회적 인

식의 변화가 있어야 한다는 것이다. 노인 장기요양보험제도는 

치매, 중풍 등 노인성 질환으로 고통 받고 있는 노인에 대한 

간병, 장기요양 문제를 사회연대원리에 따라 국가와 사회가 부

담하는 사회보험제도이다. 고령사회를 진입한 현재, 한국의 노

인문제는 이제 노인이나 노인 가정에 국한된 문제가 아니라 

정부와 사회, 그리고 우리 모두의 문제이므로 지역사회와 국가

가 해결해 나가야 할 과제이다. 따라서 시설에 의존하여 관심

을 줄인다면 사회적 문제로 부각될 가능성이 높다. 그러므로 

시설의 열악한 환경을 개선하기 위한 장기적 전략과 종사원들

에 대한 사회적 관심 증가 및 처우개선 노력을 시설을 운영하

고 있는 법인이나 지자체에 맡겨 놓을 것이 아니라 사회지원 

시스템을 구축하여 체계적이고 조직적으로 지원하는 방안을 

만들어야 할 것이다. 또한 종사원들에 대한 사회적 인식도 개

선할 수 있도록 적극적인 홍보를 통해 이들에 대한 사회적 고

마움을 전달할 수 있는 문화를 구축함으로써 보다 선진화된 

사회적 지지 시스템을 정착시킬 수 있다.
둘째, 종사원들이 느끼는 직무스트레스를 감소시키기 위한 

시설 관리자의 노력이 요구된다. 일반적으로 직무스트레스는 

조직적 요인, 직무상 요인, 대인관계 요인으로 구분할 수 있으

나 노인요양시설 종사원들은 직무상 요인과 대인관계 요인에

서 스트레스를 더 많이 받고 있는 것으로 나타났다. 이는 직무

의 특성상 노인들을 수발하는 것이 주요 업무임으로 입소자를 

돌보는 과정에서 나타나는 스트레스가 대부분이다. 따라서 종

사원들의 자발적이고 적극적이며 마음에서 우러나오는 직무수

행을 기대하기 위해서는 보다 편안한 환경에서 근무할 수 있

도록 배려하는 분위기가 필요하다. 특히 노인요양시설 종사원

의 이직률이 타 업종보다 높다는 통계수치에서도 볼 수 있고, 
본 연구에 응답한 응답자의 근속년수에서도 제시하였듯이 종

사자들은 평균적으로 3~4년 정도 시설에서 근무하고 있는 것

으로 볼 때, 높은 이직은 시설 관리자 입장에서는 숙련된 직원

이 없다는 문제점이 대두될 수 있다. 그동안 제도의 정착에 주

안점을 두어 정책적 측면에서의 관리감독이 시설의 규모와 관

리에 집중하였다면 이제부터는 시설에 종사하는 종사원들의 

열악한 근무환경과 직무상의 스트레스 해소에 관심을 두어 입

소 노인들에게 보다 질 높은 서비스를 제공하도록 해야 한다.
셋째, 시설의 서비스지향성과 종사원의 고객 지향적 행동을 
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위한 체계적인 교육과 훈련이 요구된다. 선행연구(Park, 2010)
에서 제시하였듯이 노인 장기요양시설은 다수의 민간영역이 

참여하는 ‘장기요양시장’이라는 새로운 서비스 시장이 형성하

게 된 것이다. 이는 다양한 공급자가 시장에 참여함으로써 경

쟁이 심화되고, 이용자 선택의 폭이 넓어지게 되면서 서비스의 

질에 민감한 반응을 하게 되어 시설의 서비스 질 제고에 긍정

적인 가능성을 제시하였다는 이점과 노인을 위한 장기요양서

비스가 시장에서 하나의 상품으로 거래된다는 부정적인 영향

을 미칠 수 있다는 점이 공존하는 상황을 연출하게 되었다. 시
설을 이용하는 고객은 입소자와 관련 가족들이다. 입소자가 가

정에서 느끼는 편안함과 안락함을 그대로 이어지도록 시설은 

서비스를 제공할 수 있는 시스템을 구축하여야 할 것이고, 종

사자들은 서비스 마인드를 갖고 품질 높은 대 고객서비스를 

수행하여야 한다. 일반적으로 입소자 및 그 가족들이 생각하는 

서비스에 대한 기대는 가족 같은 시설일 것이다. 요컨대 신뢰

구축을 위한 고객과의 상호작용이 필요하다. 이를 위해서는 주

기적인 종사원 교육과 시설개선을 위해 노력하는 관리자의 자

세가 선행되어야 한다. 

5.3. 연구의 한계 및 제언

본 연구는 여러 가지 유용한 전략적 시사점을 제공해 주고 

있지만, 연구 결과를 일반화하는 데에는 다음과 같이 몇 가지 

한계점을 갖는다. 첫째, 본 연구의 연구대상이 노인 장기요양

시설 종사원을 대상으로 하고 있다. 노인 장기요양서비스는 대

상자를 특정시설에 입소시켜 24시간 서비스를 제공하는 방식

인 시설급여서비스와 일반주택에서 생활하면서 필요한 장기요

양서비스를 제공하는 방식인 재가급여서비스로 구별할 수 있

다. 따라서 재가급여서비스에 대해서 추가적인 연구가 필요하

다. 둘째, 설문조사의 표본의 선정에 있어서 제주지역 노인 장

기요양시설의 종사원을 대상으로 조사를 했기 때문에 표본이 

대표성을 띠는데 다소 부족함이 있다. 따라서 향후 연구에서는 

전국을 대상으로 표본을 선정한 연구가 진행된다면 더욱 질 

높은 연구가 될 것이다.
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