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요  약  2025년에 초고령사회에 진입할 것으로 예측되고 있는 한국의 고령화 추세는 거스를 수 없는 현실이다. 더불어 
시니어 돌봄을 지역사회에서 책임지는 커뮤니티케어에 대한 정책적, 사회적 요구가 확대됨에 따라 시니어 요양산업의 
발전이 예상된다. 따라서 시니어 요양산업에 대한 혁신적 비즈니스모델을 제시한 ‘Driving Miss Daisy®’의 사례와 성
공 요인을 살펴봄으로써, 한국 시니어 요양산업의 발전을 위한 시사점 및 한국 시장에의 적용 방안을 도출해보고자 하였
다. 한국 시니어 요양산업의 발전을 위해서는 시니어에 대한 이해와 커뮤니티케어를 위한 인프라 구축, 그리고 전문 
인력의 처우개선 등이 선행되어야 한다. 'Driving Miss Daisy®'의 한국 시장 적용 방안으로는 규제완화, 액티브시니어
를 대상으로 하는 차별화된 서비스의 개발, 지역사회 내 기관과의 연계 시스템 구축, 대·중소기업 및 창업자 협력 모델 
구축 등의 필요성이 제시되었다. 
주제어 : 시니어 요양산업, 액티브시니어, 재가요양서비스, 커뮤니티 케어, 시니어 비즈니스모델

Abstract  The purpose of this study is to suggest implications for the development of the senior care 
industry in Korea and how to apply it to the Korean market. For this study, a case analysis study was 
conducted on the successful business model of 'Driving Miss Daisy®'. For the development of Korea's 
senior care industry, understanding of senior, establishing infrastructure for community care, and 
improving the treatment of professional personnel care should be preceded. In order to apply 'Driving 
Miss Daisy®' to the Korean market, it was suggested that it is necessary to reduce regulations, develop 
differentiated services , establish linkage systems with various service institutions in the community, 
establish cooperative models between large and small businesses and startups.
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1. 서론 
1.1 연구배경 및 목적

한국은 2000년에 고령화사회에 진입한 후, 저출산과 
고령인구의 폭발적 증가가 맞물리면서 18년 만에 고령사
회에 진입하였다. 그 후 7년 만인 2025년에 초고령사회
에 진입할 것으로 예측되며, 2067년에는 65세 이상 노
인인구의 비율이 46.5%에 이를 전망이다[1]. 이러한 고
령사회로의 급진적 변화를 국가의 복지제도만으로 대응
하는 데에는 한계가 있기 때문에, 민간부문에서의 적극적 
참여가 요구된다. 특히 과거의 고령세대와는 다르게 시간
적, 경제적 여유를 기반으로 적극적 소비활동을 통해 새
로운 라이프스타일을 영위하고자 하는 액티브 시니어
(active senior)가 증가하면서 시니어 비즈니스 시장의 
활성화에 크게 기여할 것으로 기대되므로, 민간부문의 성
장이 기대되는 바이다. 

한국보건산업진흥원은 전체 시니어 비즈니스 산업의 
시장규모가 2012년 기준 27조 3,809억 원에서 2020년
까지 연평균 13.0%의 높은 성장률을 나타내며 72조 
8,305억 원 규모로 커질 것으로 예상하였다. 그중 여가
(34.0%), 식품(23.8%), 의약품(13.8%), 요양서비스
(10.7%)의 비중이 높은 것으로 나타났으며, 2012년 대비 
가장 큰 비중의 변화를 보이는 산업은 요양산업(2012년 
10.7%, 2020년 13.8%)이 될 것으로 전망하였다[2].

이에 따라 본 연구에서는 고령인구의 폭발적인 증가 
추세를 활용하여 최근의 고령화 및 일자리 문제 그리고 
경기 침체 등의 국가적 위기를 돌파할 수 있는 방안을 모
색해보고자 한다. 즉 소비여력을 가진 액티브시니어를 대
상으로 하는 차별화된 시니어 요양서비스를 민간부문 주
도하에 개발하고 발전시킬 방안을 제시하고자 한다. 이를 
통해 시니어의 삶의 질 향상, 경제성장 및 일자리 창출, 
그리고 산업 전반에 활력을 불어 넣는 효과를 기대할 수 
있을 것이다. 이를 위해 민간부문이 주도한 시니어 요양
산업의 성공적 비즈니스모델 사례를 살펴보고, 시니어 요
양산업의 성장을 위한 시사점을 찾는 것은 매우 의미 있
고 필요한 연구라고 사료된다. 

다만 국내의 경우에는 고령화가 급속히 진행됨에 따라 
시니어 요양산업을 지원하기 위한 노인장기요양보험제도
의 역사가 짧고1), 혁신적이거나 성공적인 민간부문의 비
즈니스모델 사례도 찾기 어렵다는 한계가 있다. 따라서 
2025년 한국과 유사한 시기에 초고령사회로의 진입이 

1) 노인장기요양보험제도는 2008년도에 도입되었음

예상되나, 54년 동안 고령화사회를 거치면서 시니어 요
양산업의 발전을 꾀한 캐나다의 민간주도 요양서비스 사
례를 통해 한국 시니어 요양산업의 발전 방안을 모색해
보고자 한다. 특별히 ‘Driving Miss Daisy®’는 고령인
구의 니즈에 맞는 차별화된 재가지원(home- support) 
서비스를 개발·제공함으로써 캐나다 전역으로 사업을 확
장시키고 있는 기업이다. 또한 고령자를 위한 돌봄 서비
스를 제공하고자 하는 세계 각국의 기업들이 벤치마킹하
는 기업이다. 이처럼 ‘Driving Miss Daisy®’는 재가지
원 서비스의 성공적·모범적 비즈니스 사례로 꼽히고 있
기에, 본 연구에서는 ‘Driving Miss Daisy®’의 비즈니
스모델 사례를 탐색적으로 연구하고자 한다. 

본 연구에서는 고령화와 일자리 문제 그리고 경기침체 
등의 사회·경제적 위기를 극복하는 수단으로서 시니어 
요양산업에 주목하고 있다. 국내의 시니어 요양산업은 민
간부문이 중심이 되어 돌봄 서비스 위주로 발전해 왔으
나[3], 국가 재정을 기반으로 획일화된 서비스를 제공하
는데 그치고 있다. 즉 서비스의 질적인 한계성으로 인해 
비즈니스적 성장은 기대하기 어려운 상황이다. 따라서 본 
연구의 목적은 시니어 요양산업의 민간부문에서의 발전 
방안을 모색하는 데 있다. 이를 위해 마케팅 분석 틀을 
활용하여 ‘Driving Miss Daisy®’의 비즈니스 사례를 분
석하고 성공 요인을 정리하는 탐색적 연구를 하고자 한
다. 이를 토대로 한국 시니어 요양산업의 발전을 위한 시
사점과 한국 시장에의 적용 방안을 제시하는 것이 본 연
구의 목적이다.

1.2 연구방법
본 연구에서는 새로운 현상에 대한 관찰과 시사점 도

출이 가능한 사례분석 연구방법을 사용하였다. 사례분석 
연구는 하나의 실체 및 현상 또는 사회적 단위에 대해 집
중적이고 전체적으로 기술하고 분석할 수 있는 연구방법
이다[4]. 또한 사례연구의 논리적 초점은 분석적 일반화
(analytical generalization)에 있으며, 이를 위해 자료
를 기술하고, 주제를 분석하며, 사례에 대한 해석과 주장
을 한다[5]. 

본 연구에서는 시니어 요양산업에 대한 성공적 비즈니
스모델을 제시한 ‘Driving Miss Daisy®’의 사례를 분석
하고자 한다. ‘Driving Miss Daisy®’는 노인 및 장애인
에게 일상생활을 지원하는 서비스를 제공함으로써, 특수
한 요구를 가진 고객과 가족의 삶의 질 향상에 기여해 왔
다. 이를 통해 사회적·경제적 가치를 창출함으로써 성공
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적으로 성장해온 기업이다. 따라서 시니어 요양산업의 발
전을 위한 전략을 도출하고, 민간부문에 도입하기 위한 
적용점 등을 구체적으로 확인할 수 있는 적합한 대상이
라고 판단하였다. 

본 연구에서는 ‘Driving Miss Daisy®’의 성공 요인
을 분석하기 위해 마케팅 분석 틀을 사용하였다. 먼저 거
시적인 차원에서 인구사회환경 분석을 실시하였고, 내·외
부의 환경을 분석하고자 SWOT 분석을 실시하였다. 그
리고 핵심 고객이 누구이며, 마케팅 요소를 어떻게 구성
하였는지 살펴보고자 STP 전략 및 4P Mix를 분석하였
다. 사례 분석을 위해 인터넷 홈페이지, 언론 기사, 기업
의 브로슈어, 정책 브리핑 등의 다양한 문헌자료를 검토
하였다. 이를 기반으로 한국 시니어 요양산업의 발전을 
위한 시사점 및 한국 시장에의 적용 방안을 도출하여 제
시하고자 한다.

2. 이론적 고찰 
2.1 시니어 요양산업의 개념

시니어는 노인 또는 고령자를 보다 긍정적이고 연령 
중립적으로 지칭하는 개념이다. 연령을 기준으로 하여 
50∼64세까지를 예비 시니어, 65∼74세까지를 전기 시
니어, 75∼84세까지를 중기 시니어, 85세 이상을 후기 
시니어로 구분한다. 특히 50∼64세의 예비 시니어층은 
사고방식, 체력, 라이프스타일 등 다양한 측면에서 젊고 
활동적이며 경제적 여유를 기반으로 적극적인 소비 활동
을 하기 때문에 액티브 시니어라 칭하기도 한다[3]. 또한 
이들이 시니어 비즈니스의 핵심 소비주체 역할을 할 것
으로 기대되기 때문에, 비즈니스 관점에서는 시니어를 
50세 기점으로 구분하는 것이 타당하다[6].

요양산업이란 질병이나 특정 이유로 일상생활을 혼자
서 수행하기 어려운 대상자에게 신체적·정서적·발달적 
지원 등의 다양한 돌봄 관련 재화 및 서비스를 제공하기 
위한 산업 활동이며, 이와 연계된 연구개발·제조·건축·제
공·유통·판매의 영리적 또는 비영리적 활동을 포함한다
[3]. 요양산업은 요양서비스의 제공 장소에 따라 크게 시
설요양서비스와 재가요양서비스로 분류된다. 시설요양기
관은 입소자들의 규모에 따라 노인요양시설과 노인요양
공동생활가정으로 구분된다. 재가요양기관은 어떤 서비
스를 제공하는지에 따라 방문요양, 방문목욕, 방문간호, 
주야간보호, 단기보호, 복지용구 제공 및 지원서비스 기
관으로 구분된다[7].

2.2 시니어 요양산업의 현황
국내의 요양산업은 2008년 7월 노인장기요양보험제

도의 도입으로 돌봄의 탈가족화 및 사회화가 이루어지고 
영리적 활동으로 확대되면서 민간부문의 적극적 참여를 
기반으로 성장하게 되었다[8]. 이는 Table 1의 설립운영
주체별 장기요양기관 현황을 통해서도 확인이 된다. 

Category ‘2010 ‘2018
Number Personnel Number Personnel

Total 14,979 139,397 21,290 265,748
Local Organization 215 8,619 245 10,843

Corporate 3,585 78,158 3,708 100,269
Individual 11,113 52,357 17,254 153,851

Other 66 263 83 785
source: National Health Insurance Service(2019)[7].

Table 1. Status of Long-Term Care Institutions by 
Establishment(‘2010∼‘2018)

노인장기요양보험에 의해 급여를 지원받는 장기요양
기관은 2010년 14,979개소에서 2018년 21,290개소로 
42.1% 증가하였다[7]. 운영주체를 기준으로 보면, 지방
자치단체가 운영하는 기관은 8년간 14.0% 증가하였으
나, 개인 및 법인이 운영하는 기관은 같은 기간 동안 
42.6% 증가하였다. 또한 2018년 설립운영주체별 정원을 
비교해보면, 개인이 운영하는 기관이 57.9%, 법인이 운
영 기관이 37.7%, 지방단체 운영 기관이 4.1% 비중인 것
으로 나타났다. 즉 개인과 법인을 포함한 민간부문이 현
재와 미래의 시니어 요양산업 발전에 중요한 역할을 하
고 있음을 알 수 있다.

한편 최근의 국내 요양산업은 사회구조 및 서비스 수
요자의 욕구 변화에 따라, 병원과 시설 중심의 의료 서비
스를 축소하고 지역사회를 기반으로 한 돌봄 서비스를 
확대해 가고 있다. 이는 2018년 기준 장기요양기관 
21,290개소 중 재가요양기관이 15,970개소이고 시설요
양기관이 5,320개소로, 재가요양서비스를 제공하는 기관
의 비중이 75%에 달한다는 사실로도 확인이 되는 바이
다[4]. 즉 현재 시니어 요양산업에서는 재가요양서비스에 
대한 요구가 커지고 있음을 알 수 있다. 특히 향후 고령
사회의 핵심 소비주체가 될 것으로 예상되는 액티브 시
니어도 신체적 건강뿐만 아니라 삶의 전반적인 부분에서 
행복을 누리려는 웰니스(wellness) 라이프 스타일을 추
구한다[9]. 따라서 이들이 오랫동안 지역사회 내에서 독
립적인 생활을 영위하도록 돕는 시니어 요양산업의 발전 
가능성은 더욱 크다고 할 수 있다. 
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이상과 같은 시니어 요양산업의 현황을 종합해 볼 때, 
노인인구의 증가와 재가요양서비스의 수요 확대 그리고 
민간부문의 역할 증대에 따라 민간부문에서의 시니어 요
양산업의 전망은 밝다고 사료된다. 또한 독립성과 경제력
을 가진 액티브시니어가 증가하고 있으므로, 시니어 요양
산업의 민간부문을 활성화시키기 위해서는 규모나 양보
다는 서비스 내용과 같은 질적인 요소를 개선해야 한다. 
따라서, 시니어 요양산업에서 성공적인 비즈니스모델을 
제시한 ‘Driving Miss Daisy®의 사례를 검토해 보고자 
한다.

3. Driving Miss Daisy®의 사례분석
3.1 미션과 비전

Driving Miss Daisy®는 고객의 특수한 요구에 맞춰 
운전 서비스를 제공하고, 정서적 지지를 기반으로 대화와 
행사 동반 참여 그리고 쇼핑 및 일상생활 등의 지원서비
스를 제공하는 기업이다. 이를 통해 노인 및 장애인 또는 
특별한 요구가 있는 고객과 그들 가족의 삶의 질 향상에 
기여하고 있다. 현재는 캐나다 앨버타(Alberta)에서 비의
료 고령자 서비스 분야의 선두기업으로 꼽힌다. Driving 
Miss Daisy®의 비전은 고령자들의 독립적인 생활을 보
장하고 사회적 고립을 방지하는 것이다. Driving Miss 
Daisy®의 미션은 고령자들의 약화된 시력을 대신하여 
눈이 되어주고, 이동에 제한이 있는 경우 발이 되어주고, 
노약자를 지원하기 위해 강한 팔이 되어 주는 것이다
[10].

창업자인 Bev Halisky는 의료 분야에서 30년 이상 
행정관으로 일하면서 노인과 장애인에게 교통 및 정서적 
지원이 결합된 서비스가 필요함을 느꼈다[11]. 은퇴 후 
2002년 1월 1일 그녀는 1대의 차량으로 서비스를 제공
하기 시작했고, 2017년 9월 기준으로 앨버타州, 온타리
오(Ontario)州, 서스캐처원(Saskatchewan)州, 브리티
시 컬럼비아(British Columbia)州 등에서 47개 프랜차
이즈와 70대 이상의 차량으로 사업을 운영 중이다. 캐나
다 Driving Miss Daisy®의 성공에 힘입어 하와이, 미
시간, 뉴욕, 버지니아, 콜로라도, 호주, 뉴질랜드, 영국, 
아일랜드 등 세계 각국에서도 고령자를 대상으로 유사한 
돌봄 서비스를 지원하는 기업들이 성장 중에 있다.

3.2 인구사회환경 분석
90년대 말 앨버타는 캐나다에서 가장 빠르게 노화가 

진행되었다. Table 2를 보면 1991년에서 1998년까지 7
년간 65세 이상 인구의 증가 비율은 65세 이하 인구 증
가율의 두 배를 넘어섰다. 또한 1994년 기준으로 65세 
이상 노인의 1인당 의료비 지출액은 7,112달러였다. 당
시 아동은 588달러, 15∼44세는 994달러, 45∼64세는 
1,502달러를 의료비로 지출하던 것과 비교할 때 노인의 
의료비 지출액은 주 재정에 큰 부담이 되고 있었다[12].

Category
Number of Residents

Age <65 Age
65∼74

Age
75∼84 Age 85+

90/91 2,349,506 137,944 73,477 23,621
97/98 2,533,976 162,773 91,256 28,166
Change 7.9% 18.0% 24.2% 19.2%

Mean Change 
per Annum 1.1% 2.6% 3.5% 2.7%

source: L. D. Saunders et al.(2001)[12]

Table 2. Total Number of Residents by Agefor all 
Alberta Residents

한편 Table 3을 보면 앨버타 65세 이상 노인의 병원 
입원과 장기요양시설 입소는 감소 및 둔화 추세였으나, 
재가요양서비스를 이용하는 노인은 연간 5% 이상씩 증
가하였다[12]. 이에 따라 노인을 위한 종합적인 재가요양
서비스 및 프로그램 제공의 필요성이 제기되었다. 이러한 
환경의 변화는 시니어 요양산업이 장기요양시설 서비스
에서 재가요양서비스로 이전되는 전환점이 되었고, 요양
산업의 규제 완화는 민간 영리기업의 참여를 확대시키는 
계기가 되었다[13].

Category
Mean Change Per Annum

Age <65 Age 
65∼74

Age 
75∼84 Age 85+

Hospital Utilization*
(Number of Seperations) -4.5%   -2.1% -0.9% 0.9%

Long-Term Facility care**
(Number of Residents) -3.5%   -1.7% 0.2% 0.7%

Home Care***
(Number of Clients) 9.2%   3.0% 5.1% 7.9%

*   Based on 1992/93 to 1997/98, **  Based on 1990 to 1996
*** Based on 1994/95 to 1997/98
source: L. D. Saunders et al.(2001)[12]

Table 3. Mean Change per Annum in Utilization for all 
Alberta Residents

3.3 SWOT 분석
Driving Miss Daisy®는 서비스의 신뢰성 확보를 위

해 노인 및 장애인 지원에 대한 전문성과 경험을 확보한 
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전문 인력을 채용하고 있다. 이때 철저한 신원 확인, 심폐
소생술·응급처치 자격보유 확인 및 비밀유지 협약 체결 
등 인력 관리에 엄격함을 유지하고 있다. 또한 전문 인력
에게 지속적인 교육을 실시하고 있다. 철저한 인력의 관
리에는 많은 비용과 시간이 소요되어 기업의 부담이 될 
수밖에 없다. 그러나 전문 인력의 역량을 강화하고 서비
스의 질을 개선하는 것을 Driving Miss Daisy®의 핵심 
성공 요인으로 판단하여 관리를 강화하고 많은 비용을 
지출하고 있다. 또한 휠체어의 접근 용이성과 고객의 탑
승 편의성을 높이기 위해 차량을 엄격한 사양으로 개조
하거나 다양한 종류의 차량을 보유함으로써 고객의 특별
한 요구에도 맞춤 서비스를 제공할 수 있도록 준비하고 
있다[10]. 

한편 노인인구의 라이프 스타일이 인간답고 독립적인 
삶을 추구하는 것으로 변화하였다. 이러한 변화는 
Driving Miss Daisy®에게 기회 요인이 되면서도, 유사 
서비스 제공 업체가 증가해 경쟁이 가속화됨에 따라 위
협 요인이 되기도 하였다[14]. 또한 비용을 부담하기 위
해서는 소득수준이 높은 고객만이 이용할 수 있어 대상
이 한정적이라는 점 등이 약점 요인이며, SWOT 분석의 
결과는 Table 4와 같다.

3.4 STP 전략 분석
앨버타 인구를 연령과 소득수준으로 구분하여 시장을 

세분화하면 Table 5과 같으며, Driving Miss Daisy®
는 이동 및 일상생활에 어려움을 겪는 노인 중 비용 지불 
능력이 있는 고소득자를 표적시장으로 선정하였다. 

Driving Miss Daisy®는 치매, 이동성 제한, 시력 저
하 등 노화가 진행됨에 따라 발생하는 고객의 니즈를 파
악했다. 그리고 ‘자동차와 함께 동반자를 만나는 서비스’

로 포지셔닝 하고, 이동성의 제한으로 인해 정서적 고립
까지 겪게 되는 고객에게 교통 지원과 정서적 지원을 결
합한 서비스를 제공하였다[10,12].

97/98
Number of Residents

Age <65 Age
65∼74

Age
75∼84 Age 85+

Lower Income 410,950 81,351 57,998 21,375
% of Subgroup 16% 50% 64% 76%
Higher Income 2,119,456 81,421 33,257 6,791
% of Subgroup 84% 50% 36% 24%

source: Reconfiguring the researchers by referring to L. D. Saunders et 
al.(2001)[12]

Table 5. Total Number of Residents by Income Group 
and Age for all Alberta Residents

3.5 4P Mix
3.5.1 Product(제품)
Driving Miss Daisy®는 ‘운전 서비스와 함께 안전하

고 신뢰할 수 있는 동반자인 daisy(서비스를 제공하는 전
문 인력의 호칭)의 지원 서비스’를 제공한다. 이동 수단의 
역할뿐 아니라 각 여정마다 동반자가 함께 하고, 고객의 
필요에 따라 보호자의 역할을 수행하는 것이 기존의 운
송 업체와의 차별점이다. 구체적으로, 의료 약속 및 병원 

Strength Weakness
∙Provide customized services
∙Driving and emotional support
∙Providing various types of vehicles 
∙Provide various means of transportation
∙Strictness in Daisy Recruitment
∙Daisy's rich experience

∙Difficulty in discovering Daisy with experience and qualifications
∙Difficulty in Daisy education and management
∙Availability of customers with a certain income level or higher

Opportunity Treat
∙An increase in the number of people with mobility disabilities
(such as dementia, mobility restrictions, and impaired vision)

∙Increased demand for home care services for the elderly and the 
disabled

∙Increased isolation and loneliness of the elderly and the disabled

∙Economic burden compared to public transportation fees
∙Concerned about excessive competition between related transportation 
companies and nursing companies

∙Appearance and competition of similar programs
(such as emotional support and cooking services)

source: Recreating the Researcher by referring to the website Driving Miss Daisy®[10], L. D. Saunders et al.(2001)[12], M. H. Lim. (2009)[13], A. 
Favaro & E. St. Philip(15.12.12)[14]

Table 4. SWOT Analysis Results
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방문, 쇼핑, 사교 프로그램 동행, 여행 동반, 일상생활 지
원, 주택 유지 보수 등의 서비스를 제공한다. 이러한 서비
스는 이용자의 욕구를 충족시킬 뿐 아니라, 가족의 부양 
부담을 감소시키며, 이용자의 독립성과 통제력을 유지하
게 해줌으로써 인간다운 삶을 살 수 있도록 지지하는 역
할을 한다. Driving Miss Daisy®는 시니어들의 좀 더 
나은 삶을 위한 동반자가 되고자 완전성, 공감, 전문성, 
안전, 재미의 가치를 추구한다[10,14].

3.5.2 Price(가격)
Driving Miss Daisy®에서는 지원 서비스와 소요 시

간 및 이동거리에 따라 요금이 책정되며, 견적을 미리 요
청할 수 있다. 교통 서비스를 지원하는 경우에는 이동거
리에 따라 요금이 책정되며, 일상생활 지원 등의 특별 서
비스를 제공하는 경우에는 소요 시간에 따라 요금이 책
정된다. 상품권을 구입해 서비스 이용자에게 독립된 삶을 
선물할 수 있는데, 서비스 이용자는 필요로 하는 시간에 
필요한 서비스를 예약하여 사용할 수 있다. 또 가족의 추
후 결제도 가능하다[10,14].

3.5.3 Place(유통)
2002년에 서비스가 시작되자 서비스를 희망하는 많

은 고객의 문의와 동일한 서비스를 제공하기 희망하는 
사업주들의 문의가 이어졌다. 이에 창업주는 서비스를 희
망하는 더 많은 고객에게 다양한 지역에서 서비스를 제
공할 수 있도록 프랜차이즈를 운영하게 되었다. 

본사에서는 프랜차이즈 가맹점과 daisy에 대한 지원, 
관리 및 교육을 진행한다. 가맹점의 창업 지원, 가맹점 간
의 네트워크 구축 및 고객 서비스 센터 운영, 사업의 성
장단계에 맞는 포괄적인 교육과 마케팅 활동 등의 지원
을 하고 있다. 또한 프랜차이즈 가맹점의 보안을 강화하

고, 자동차 관리 및 보험 가입 여부 등도 관리하고 있으
며, daisy의 신상조회 및 CPR·응급처치 인증 등 자격요
건을 관리하고 교육을 수행하고 있다[10,11].

3.5.4 Promotion(촉진)
Driving Miss Daisy®는 가맹점과 계약 체결 후 모

든 마케팅 자료를 제공함과 동시에 온라인 마케팅 수행
을 지원하고 있다. 구체적으로 웹사이트 및 Facebook 
페이지 운영, SNS 광고 및 홍보활동, 소개메일 발송 등을 
돕는다. 또한 고객관계관리 시스템을 도입하여 가맹점의 
인적판매를 지원한다. 즉 본사의 고객 서비스 센터에서 
잠재 고객의 요구사항을 접수 받아 가맹점에 전달함으로
써 가맹점의 전용 콜센터 역할을 수행하는 것이다. 콜센
터의 운영은 고객의 욕구 충족 및 만족도 향상, 고객의 
요구 발굴 및 제반정보 수집, 기존고객 유지 및 신규고객 
창출의 기회를 제공한다[10].

4. Driving Miss Daisy®의 성공 요인 분석
4.1 급변하는 환경 속에서 기회 포착

캐나다는 1956년에 고령화 사회에 진입한 후 고령 인
구의 증가 속도가 가파르지 않다가 90년대부터 급속히 
증가했다. 1998년에는 고령 인구가 전체 인구의 10%를  
넘어섰고, 2010년에는 고령 인구가 14%에 달하면서 고
령 사회로 진입하게 되었다[15]. 그동안에는 고령자들이 
병원 입원 또는 장기요양시설에 입소하여 케어를 받아 
왔으나, 90년대부터 자신의 거주지에서 이웃들과 함께 
노년을 보내고자 하는 욕구가 뚜렷해지면서 1인 독거노
인 및 재가요양서비스 이용자가 증가하였다[16]. 
Driving Miss Daisy®는 급격한 환경의 변화를 읽고 시

Product

∙Transportation Services + Support Services

⇒ Satisfying the needs of users, reducing the burden of family 
support, and maintaining the independence and control of users

Price

∙Provide estimates by service
∙rate per hour or distance
∙Introduction of a payment system for family members or third 
parties

Place

∙Franchise operation

⇒ Support for start-ups, operation of customer service centers, and 
support for education, business systems, and marketing activities.

Promotion

∙Operate websites and Facebook pages
∙Social media advertising and promotional activities
∙Client Service Center Operations

Fig. 1. 4P Mix
source: Recreating a researcher by referring to the website Driving Miss Daisy®[10], D. Lahring(18.10.02.)[11], .A. Favaro & E. St. Philip(15.12.12)[14]
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니어 요양산업에서 기회를 발견하였으며, 이에 빠르게 대
응함으로써 성공의 기회를 잡을 수 있었다.

4.2 표적 고객의 명확화
Driving Miss Daisy®는 이동 및 일상생활에 어려움

을 겪는 노인 중 비용 지불 능력이 있는 고소득자를 표적
시장으로 선정하였다. 이들의 인간다운 삶·독립적인 삶을 
추구하는 라이프스타일을 반영해 욕구를 구체화하였고 
제공 서비스의 구성 및 서비스 질의 향상을 꾀함으로써 
표적 고객의 만족도를 높일 수 있었다고 판단된다. 

4.3 니즈에 부합하는 차별화된 서비스 제공
Driving Miss Daisy®는 치매, 이동성 제한, 시력 저

하 등 노화로 인해 이동성에 어려움을 겪는 노인 고객에 
집중하였다. 이동성의 제약은 정서적 고립문제에도 영향
을 미칠 것이므로, 교통 지원서비스와 정서적 지원서비스
를 결합한 차별화된 혁신 서비스를 제공함으로써 성공의 
기회를 잡을 수 있었다[14].

4.4 사회적 가치 창출로 홍보효과 극대화
Driving Miss Daisy®는 고령자뿐 아니라 가족이 인

간다운 삶을 살 수 있도록 지지하는 역할을 하고 있다. 
이처럼 급속한 고령화에 따라 수반되는 다양한 사회문제
를 혁신적인 서비스로 해소시킴으로서 자연적인 홍보효
과가 발생하였다. 

4.5 전문 인력 확보 및 교육 시스템 구축
Driving Miss Daisy®는 노인 및 장애인 지원에 대

한 풍부한 경험과 필수 자격을 보유한 Daisy의 발굴에 
많은 노력을 기울였고, 엄격함을 유지하였다. 또한 지속
적인 교육을 통해 전문성을 강화시켰다. 교육에는 건강과 
안전, 기업의 가치 및 높은 기준, 고객의 요구 이해, 차량 
조작, 운전 기능, 응급 대응, 응급 처치, 치매 노인 및 시
각 장애인 지원에 대한 내용이 포함된다[10]. 

4.6 프랜차이즈 사업 시스템 구축
Driving Miss Daisy®는 서비스 이용자의 증가 추세

에 따라 프랜차이즈 사업 시스템을 구축하였다. 본사에서
는 가맹점의 창업을 지원하고, 가맹점 간의 네트워크 구
축 및 고객 서비스 센터를 운영하며, 사업의 성장단계에 
맞춰 포괄적인 교육과 사업 시스템, 마케팅 활동 등을 지

원하고 있다. 이에 따라 2017년 9월 기준으로 캐나다에
서는 47개 프랜차이즈가 운영되고 있다[10]. 

4.7 성공모델 구축으로 글로벌화 추진
Driving Miss Daisy®는 프랜차이즈 가맹점에 대한 

체계적인 지원 시스템을 갖추어 가맹점과의 동반성장을 
추구하였다. 프랜차이즈 사업에서 구축한 성공모델을 토
대로 글로벌화를 추진하였으며, 하와이, 미시간, 뉴욕, 하
와이, 버지니아, 콜로라도, 호주, 뉴질랜드, 영국, 아일랜
드 등에서도 유사한 고령자 중심의 요양서비스 기업들이 
운영되고 있다[10].

5. 한국 시니어 요양산업에 대한 시사점
5.1 시니어 이해를 기반으로 사업의 기회 포착

Driving Miss Daisy®는 고령 인구가 증가하는 환경
의 변화에 주목했고, 고령 인구에 대한 이해를 기반으로 
그들의 욕구 변화에 적절히 대응함으로써 기회를 창출하
였다. 한국도 급진적인 고령화를 경험하고 있기 때문에 
시니어 요양산업의 전망이 밝다. 한국은 2020년부터 베
이비부머세대가 고령층에 진입하게 되었다. 베이비부머
세대는 한국의 경제성장, 민주화, 대중소비를 경험한 산
증인들이며, 일정 수준 이상의 자산을 확보해 적극적인 
소비시장으로서 부각되고 있는 세대이다. 이들을 기존의 
노인세대와 구분하고자 액티브 시니어라 부르기도 하는
데, 경제력을 보유한 액티브 시니어의 증가는 시니어 요
양산업 성장에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 기대되는 
바이다. 

과거의 시니어들은 대체로 교육·건강·소득 수준이 낮
아 정부가 주도하는 복지 차원의 케어 서비스에 의존할 
수밖에 없었다. 따라서 획일화된 서비스를 수동적·소극적
으로 소비하였다. 그러나 액티브시니어들은 교육·건강·소
득 수준의 향상으로 다양한 욕구와 지불 능력을 가지고 
있으며, 건강하고 독립적인 삶을 추구하면서 자발적·적극
적인 소비자로 대두되고 있다. 

따라서 시니어 요양산업에서 기회를 포착하기 위해서
는 시니어에 대한 과거의 전통적이고 획일화된 고정 관
념을 버리고, 기존의 시니어와 액티브시니어를 구분하여 
이해할 필요가 있다. 이를 기반으로 그들의 필요와 니즈
를 세분화하고 표적 고객을 명확히 함으로써 사업의 기
회를 포착하여야 할 것이다.
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5.2 지역기반의 인프라 구축
Driving Miss Daisy®는 시설 입소자가 감소하고 재

가요양서비스 이용자가 증가하는 추세 속에서, 지역사회
와 연계한 재가요양서비스를 제공함으로써 성장할 수 있
었다. 과거 국내에서의 요양은 전적으로 가족 구성원 특
히 여성의 책임으로 이루어졌다. 그러나 2008년 노인장
기요양보험제도가 도입되면서 돌봄의 탈가족화 및 사회
화가 시작되었다. 2016년에 발표한 한국보건사회연구원
의 “부양 환경 변화에 따른 가족 부양 특성과 정책 과제” 
보고서에 따르면 부모 부양에 대해 가족과 정부가 함께 
책임져야 한다는 인식이 확산되었음을 확인할 수 있다
[17,18]. 또한 서울시복지재단의 “2018년 서울시 노인실
태조사”에 따르면 노인 가구의 86.3%가 본인이 현재 거
주하는 집에서 노년을 보내기 원하는 것으로 나타났다
[19]. 즉 자신의 거주지에서 이웃들과 함께 노년을 보내
고자 하는 노인의 욕구가 뚜렷해지고, 노인 부양에 대한 
책임을 가족·정부·사회가 함께 해야 한다는 인식이 확산
되고 있는 것이다. 

따라서 시니어 요양산업의 성장을 위해서는 지역사회
를 기반으로 한 돌봄 서비스를 개발하고 제공해야 하며, 
이를 지원하기 위한 인프라의 구축이 선행되어야 할 것
이다. 즉 지역사회 전체의 인식 전환과 보건·의료·복지 
서비스의 통합 지원 체계 확립을 위한 노력이 필요하다. 
더불어 재가요양서비스의 다양한 프로그램 개발과 민간
업체에 대한 지원 확대, 그리고 노인에게 소득 창출의 기
회를 제공함으로써 질 높은 재가요양서비스를 지속적으
로 받을 수 있도록 지원해야 할 것이다.

5.3 전문인력의 처우개선 및 관리 시스템 구축
Driving Miss Daisy®는 전문가를 확보하고 전문 인

력에 대한 관리 시스템을 구축함으로써 성장할 수 있었
다. 무엇보다 노인 지원에 대한 필수 자격과 풍부한 경험
을 갖춘 전문 인력의 확보가 중요하며, 이를 위해서는 전
문 인력에 대한 처우가 개선되어야 한다. 

2018년 서울시의 경우, 장기요양기관은 3,121개소
(재가 2,606개소, 시설 515개소)이며, 요양보호사는 총 
84,564명이다[7]. 이들은 급속한 고령화 속에서 장애인, 
어르신 등을 전문적으로 돌보며 우리 사회 돌봄 서비스 
제공의 중요 축 역할을 담당해 왔다. 그러나 불안정한 고
용과 낮은 임금, 감정노동과 건강 위험 등 열악한 노동 
여건으로 인해 이직률이 높고, 사회적 인식도 부족한 직
군이다. 서울시는 돌봄 서비스의 질을 높이기 위해서는 

요양보호사들의 노동환경 개선이 우선되어야 한다는 방
침을 가지고, 요양보호사의 노동권, 건강권, 역량 강화 및 
관리 감독을 강화하는 대책을 추진 중에 있다[20]. 

이처럼 노동환경의 조성이 선행되어야만 노인 지원에 
대한 필수 자격 및 풍부한 경험을 갖춘 전문 인력을 확보
할 수 있다. 또한 지속적인 교육과 관리시스템을 구축해
야만 요양서비스의 품질을 향상시키고, 시니어 요양산업
의 성장을 기대할 수 있을 것으로 판단된다.

6. Driving Miss Daisy®의 한국 적용 방안
6.1 요양산업의 규제완화 및 갈등회피 노력

Driving Miss Daisy®는 정부의 요양산업 규제완화
를 통한 민간 영리기업의 참여 기회 확대에 힘입어 성장
할 수 있었다. 따라서 Driving Miss Daisy®의 비즈니
스모델을 한국 시니어 요양산업에 적용하기 위해서는 민간 
기업의 참여 기회 확대를 위한 노력이 선행되어야 한다. 

특히 Driving Miss Daisy®와 같은 혁신적인 비즈니
스모델은 사업화 단계에서 법적 규제, 사회적 인식 및 정
부 정책의 영향을 받게 된다. 따라서 규제 일변도의 포지
티브 제도를 네거티브 제도로 전환하는 규제 완화 조치
가 필요하다. 또한 기존의 민간 재가요양시설과의 갈등을 
피하기 위한 방안을 마련해야 한다. 이는 대상 고객, 서비
스, 비용 부담 등의 차별화 전략을 수립함으로써 해결할 
수 있을 것이다. 한편 운송·차량 공유·가사지원·요리 서비
스 등 관련 산업과의 충돌을 방지하기 위해 법률도 사전
에 검토해야 한다. 기존 산업과 신규 사업이 충돌되는 분
야에 대해서는 국민적 합의를 토대로 관련 법률을 개정
하는 등 정부의 적극적 지원이 뒷받침되어야 한다. 

6.2 시장의 세분화 및 차별화된 서비스 개발
Driving Miss Daisy®는 이동 및 일상생활에 어려움

을 겪는 노인 중에서도 경제력이 있는 고소득자에 집중
하였다. 그리고 그들의 이동성 제약과 정서적 고립문제를 
해결할 수 있는 차별적인 서비스를 제공함으로써 성장할 
수 있었다. 따라서 Driving Miss Daisy®의 한국 시장 
적용을 위해서는 액티브시니어를 대상으로 한 특화되고 
차별화된 서비스의 개발이 필요하다. 

기존의 시설 및 재가 요양서비스는 이동성이 제한된 
획일화되고 불충분한 서비스를 제공한다는 한계를 보여 
왔다. 시니어의 인구통계학적 특성의 차이는 서로 다른 
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필요를 발생시키고, 시니어의 활동 목표가 보상, 예방, 증
진 중 무엇인지에 따라 그리고 시니어의 생활영역에 따
라 그들의 욕구에는 차이가 있을 것이다. 특히 액티브시
니어는 경제력을 기반으로 건강하고 독립적인 라이프 스
타일을 추구하면서 다양한 욕구를 가지고 있다. 따라서 
액티브시니어들의 인구통계학적 특성과 활동의 목표 및 
생활영역에서의 욕구 등에 따라 시장을 세분화하고, 이들
의 이동성과 정서적 지원을 필요로 하는 영역을 조직화
함으로써 차별화된 서비스를 개발해야만 한다.

6.3 다양한 서비스 기관과의 연계 시스템 구축
Driving Miss Daisy®는 지역사회와 연계한 재가요

양서비스를 제공함으로써 성장하였다. 따라서 Driving 
Miss Daisy®의 한국 시장 적용을 위해 지역사회 내 다
양한 서비스 기관과의 연계 시스템 구축이 필요하다.

최근 시니어 요양산업에서는 커뮤니티 케어의 확대가 
핵심 이슈로 등장하고 있다[21]. 커뮤니티 케어는 시니어 
돌봄의 장소를 시설에서 지역사회로 이전하고, 지역사회
와 함께 어울려 살아가며 자아실현과 활동을 할 수 있도
록 하려는 혁신적인 사회서비스 체계이다[22-24]. 특히 
액티브 시니어의 경우에는 지역사회 내에 거주하는 것만
으로는 그들의 다양한 욕구를 충족시켜 줄 수 없다. 지역
사회 내에 거주하면서 그 안에서 다양한 여가활동 및 성
장의 기회를 제공받고, 사회 구성원으로서 지역사회에 기
여하면서 자아실현을 성취할 수 있도록 지원해야 한다. 
따라서 평생학습, 사회 공헌, 여가활동 등 다양한 서비스 
기관과의 연계 시스템 구축이 요구된다.

6.4 대·중소기업 및 창업자의 협력
Driving Miss Daisy®는 서비스 이용자의 증가 추세

에 따라 프랜차이즈 사업 시스템을 구축하고, 지역사회 
내에서 서비스를 직접 제공할 수 있는 창업자와 협력함
으로써 성장할 수 있었다. 따라서 Driving Miss 
Daisy®의 한국 시장 적용을 위해서는 대·중소기업 및  
창업자와의 협력이 요구된다.

4차 산업혁명의 도래는 조직·채널·제품 간의 융합을 
일으켰고, 플랫폼 비즈니스를 활성화시키고 있다. 더 나
아가 대·중소기업 및 창업자와의 협력도 가능케 할 것으
로 기대된다. 따라서 브랜드와 내·외부자원을 확보한 대
기업과 특화 상품 및 서비스를 확보하고 있는 중소기업 
그리고 지역별로 거점을 두고 서비스를 직접 제공할 수 
있는 창업자와의 협력 모델을 구축할 필요가 있다. 이는 

대·중소기업과 창업자의 상생 및 지역경제의 활성화, 그
리고 공유가치창출에 기여함으로써, Driving Miss 
Daisy®의 비즈니스모델을 사업화하려는 민간 기업의 
홍보에도 긍정적인 영향을 미칠 것으로 기대된다.

6.5 지속적인 교육 및 관리 시스템 구축
Driving Miss Daisy®는 전문 인력에 대한 교육 및 

관리 시스템을 구축해 전문적인 서비스를 제공함으로써 
성장할 수 있었다. 따라서 Driving Miss Daisy®의 한
국 시장 적용을 위해서는 전문 인력에 대한 교육 및 관리 
시스템을 구축해야 한다. 건강과 안전, 차량 조작, 운전 
기능, 응급 대응, 응급 처치와 같은 기본적 교육 외에도 
액티브 시니어에 대한 이해, 치매 노인 및 시각 장애인 
등의 특수한 요구에 대한 이해 및 지원에 대한 내용이 포
함되어야 한다. 이러한 교육 및 관리 시스템의 구축은 서
비스 제공인력의 전문성을 강화하여 요양서비스의 품질 
향상에 기여하고, 액티브 시니어 및 특수한 요구를 가진 
대상의 만족도를 높일 것으로 판단된다.

7. 결론
한국의 고령화 추세는 거스를 수 없다. 시니어 돌봄을 

지역사회에서 책임지게 하려는 커뮤니티케어에 대한 정
책적, 사회적 요구가 확대됨에 따라 재가요양서비스에 대
한 수요도 계속 증가할 전망이다. 따라서 Driving Miss 
Daisy®의 한국 시장 도입 가능성 및 성공 가능성도 클 
것으로 예측이 된다. 

한국 시니어 요양산업의 발전을 위해서는 고령 인구에 
대한 이해와 커뮤니티케어를 위한 인프라 구축, 그리고 
전문 인력의 처우개선 및 관리시스템의 구축이 요구된다. 
또한 Driving Miss Daisy®의 한국 시장 적용 방안을 
정리해보면, 첫째, 민간 기업의 참여 기회 확대를 위한 노
력이 선행되어야 한다. 이를 위해 정부의 규제 완화조치, 
기존의 민간 재가요양시설과의 갈등을 피하기 위한 방안
의 마련, 운송·차량 공유·가사지원·요리 서비스 등 관련 
산업과의 충돌을 방지하기 위한 법률의 사전 검토 및 법
률 개정 등 정부의 적극적 지원이 뒷받침되어야 한다. 둘
째, 액티브시니어를 대상으로 특화되고 차별화된 서비스
를 개발해야 한다. 액티브 시니어의 인구통계학적 특성과 
활동의 목표 및 생활영역에서의 욕구 등에 따라 시장을 
세분화하고, 고객의 니즈를 반영하여 차별화된 서비스를 
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개발해야 한다. 셋째, 지역사회 내 평생 학습·사회 공헌·
여가 활동 등 다양한 서비스 기관과의 연계 시스템을 구
축하여 액티브 시니어가 지역사회와 함께 어울려 살며 
자아실현을 할 수 있도록 지원해야 한다. 넷째, 대·중소기
업 및 창업자와의 협력 모델 구축을 통해 지역사회 기반
의 서비스를 제공함으로써 지역 경제의 활성화 및 공유
가치창출에 기여할 필요가 있다. 다섯째, 전문 인력에 대
한 교육 및 관리 시스템을 구축함으로써 요양서비스의 
품질 향상에 기여하고 액티브 시니어 및 특수한 요구를 
가진 대상의 만족도를 높일 필요가 있다.

Driving Miss Daisy®는 이미 재가요양서비스에 대
한 성공 모델을 구축하였다. 이 성공 모델을 벤치마킹하
고, 한국 현실에 맞게 보완한다면 한국 시장에서의 성공 
가능성도 높을 것으로 기대된다. 이처럼 고령화 추세를 
활용해 민간기업 성장의 기틀을 마련하고 고령화에 따른 
문제를 해결하며 국가적인 경기침체를 극복해 나간다면 
고령화는 위기가 아니라 기회가 될 것으로 판단된다.

본 연구는 한국 시니어요양산업의 발전 방안을 모색하
기 위한 탐색적 연구이다. 따라서 공개된 기업 정보와 캐
나다 정부 및 기타 기관의 발간 자료 등을 토대로 사례분
석을 하였다. 이에 따라 기업 현황을 포함한 기업의 최신 
정보를 제시하지 못했다는 한계가 있으며, 마케팅 분석 
틀을 활용하여 기업의 성공 요인을 분석함에 있어서 연
구자의 판단이 개입되어 있다는 한계가 있다. 또한 단일 
기업의 사례연구만으로는 분석결과를 일반화하는데 한계
가 있다. 따라서 향후에는 정보의 접근성과 신뢰성을 제
고하여 엄밀한 사례연구를 수행할 필요가 있다. 향후에 
일반화 가능성을 제고할 수 있도록 Driving Miss 
Daisy®에 대한 심층 연구가 필요하며, 다양한 시니어요
양산업 기업들에 대한 후속연구가 절실하다고 하겠다. 
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