
1. 서론

인구 고령화는 우리사회 문제 중 가장 큰 화두일 것

이다. 스마트폰만 있으면 오프라인에서 온라인 생활이 

가능해짐에 따라 핵가족화는 물론 각박해진 삶이 더욱 

심화되고 있다. 특히, 노인들의 평균 수명 증가, 각종 
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요  약 이 연구의 목적은 노인의료복지시설 종사자들의 근무환경과 관리자 신뢰, 그리고 서비스 질과의 구조적 관계를 

분석하기 위하여 연구 모델을 설정하고 이를 규명하는데 있다. 그 결과 첫째, 노인의료복지시설 종사자들의 근무환경과 

서비스 질 간에 유의한 인과관계가 있는 것으로 나타났다. 둘째, 노인의료복지시설 종사자들의 근무환경과 관리자 신뢰

는 유의한 인과관계가 있는 것으로 나타났다. 따라서 노인의료복지시설의 목표 달성과 서비스 질 향상을 위해서는 구성

원들의 근무환경 조성과 신뢰관계 형성이 선행적으로 이루어져야 할 것이다. 아울러 노인의료복지시설 종사자들의 역

량 함양과 질 높은 서비스를 제공하기 위해서 관리자들은 구성원들의 개인 특성을 이해하고, 역할에 따른 임무를 부여

하기 위하여 정확한 업무 분장과 인사관리가 필요 할 것이다. 
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Abstract This study aims to establish a research model to analyze the structural relationship between 

the working environment of the elderly medical welfare facility workers, the trust of the manager, and 

the quality of service. As a result, first, it was found that there was a significant causal relationship 

among service quality in the working environment of the elderly medical welfare facility workers. 

Second, it was found that there was a significant causal relationship between the working environment 

and the trust of managers of the elderly medical welfare facility workers. Therefore, in order to achieve 

the goal of the elderly medical welfare facility and improve the quality of service, it is necessary to 

create a working environment and establish a trust relationship among members. In addition, in order 

to cultivate competency and provide high-quality services for the elderly medical welfare facility 

workers, managers need to understand the individual characteristics of members, and to assign duties 

according to roles, accurate division of duties and personnel management are required.
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질환 증가로 인해 가족 부양과 그 역할이 저하되고 있

는 실정이다. 이러한 삶 속에서 노인은 젊은 세대, 중․장

년 세대에 비해 상대적으로 취약한 소외계층으로 살아

갈 수밖에 없을 것이다. 특히 노인은 거동이 불편함에 

따라 경제적 활동이 어렵고, 각종 질병과 질환을 앓고 

있는 노인이 상당수에 해당되기 때문에 가족의 돌봄 기

능을 대처 할 수 있는 노인의료복지시설이 매우 중요한 

시점에 놓여 있다. 특히, 지난 2019년 12월 중국 우한

시에서 발생한 코로나바이러스감염증-19(COVID-19)

은 소외계층에 놓여 있는 노인들의 삶과 생명에 위협을 

주고 있다. [1]2020. 12. 09일 기준 국내발생현황을 살

펴보면 60～69세(확진자 6,024명, 15.28%; 사망자 65

명, 116.69%; 치명률 1.08%), 70～79세(확진자 3,050

명, 7.73%; 사망자 175명, 31.47%; 치명률 5.74%), 80

세 이상(확진자 1,701명 4.31%, 사망자 284명, 

51.08%; 치명률 16.7%)로 매우 높은 수치를 나타내고 

있어 노인들의 불확실한 삶이 심화되고 있다. 이렇듯 

노인들의 삶은 단순히 오래 사는 것을 뛰어넘어 질병과 

질환으로부터 보호받고, 치료 받을 수 있는 노인의료복

지시설이 중요한 시점에 놓여 있다.      

노인의료복지시설은 노인성질환(치매, 중풍 등)으로 

심신에 상당한 장애가 발생하여 일상생활에 필요한 편

의를 제공하는 목적으로 하는 시설을 말한다. 이러한  

노인의료복지시설을 이용하는 당사자나 가족들은 양질

의 요양서비스에 대한 욕구가 증가 되고 있다[2]. 그러

나 노인의료복지시설 종사자들은 사회인지도 저하, 지

원 미흡, 육체 피로, 직무 불만족 등 다양한 이유로 이직 

하거나 일을 그만두는 일이 빈번하게 일어나고 있다. 이

는 노인의료복지시설 종사자들의 근무환경, 과중한 업

무 등 다양한 사유로 인해 지쳐있는 상태에서 노인들에

게 적합한 서비스를 제공할 수 없게 되기 때문이다. 같

은 맥락에서 [3]노인요양보호사들은 신체적․정신적 업무

상 스트레스를 많이 경험하기 때문이라고 하였다. 이러

한 원인들 중 종사자들의 근무환경과도 밀접한 관계가 

있다는 것을 배제 할 수 는 없을 것이다. 요양보호사에

게 직무스트레스를 주는 요인인 근무환경에 대한 연구

가 이루어지고 있다[4]. 이에 대해 [5]노인전문병원은 

환자로 입원중인 노인에게 우선 쾌적한 실내 환경을 제

공하여야 한다고 하였으며, 종사자들에게 효율적인 업

무와 사무 환경의 적절한 관리가 필수적이라고 하였다. 

관리자 신뢰는 관리자의 행동에 대하여 믿고 따르고

자 하는 조직 구성원의 의지라고 하였다[6]. 즉, 관리자

와 구성원들 간의 신뢰는 상호간의 믿음을 갖도록 함으

로서 해당 조직의 목표를 달성하기 위한 중요한 사항이

다. 이와 관련하여 [6]관리자 신뢰는 조직 구성원들이 

지각하는 공정성 인식에 의해 영향을 받는다고 하였다. 

특히 구성원의 입장에서 관리자의 다양한 경험과 지식, 

그리고 업무 특성을 지녔을 경우 업무수행에 많은 기여

를 한다고 하였다[7]. 사회복지 분야에서의 관리자는 복

지시설 종사자들이 갖고 있지 않은 전문적 지식, 가치

관, 경험이 풍부하기 때문에 종사자들의 사회복지 측면

의 이론과 기술을 높여주며, 종사자들의 업무에 대한지

지, 격려, 정보를 제공하는 직위에 있다. 관리자는 종사

자들과의 의사소통 촉진, 갈등 해소, 질서 유지, 문제 

해결, 조직 문화를 발전시키는 중요한 역할이라고 하였

다[8]. 같은 맥락에서 [9]노인의료복지시설 운영 책임을 

갖고 있는 관리자 역할에 큰 비중과 관심을 가지고 있

다고 하였다. 이러한 시사점에 비추어 볼 때 노인의료

복지시설 종사자들이 관리자들에 대한 신뢰 형성에 따

라 요양 시설 이용자들에게 높은 질적 서비스를 제공 

할 수 있다는 것을 의미하고 있다. 

Donabedian[10]은 의료서비스 질을 의료 제공자의 

입장에서 제공자의 의학적인 기술과 제공 능력이라고 

정의하였으며, 이용자 입장에서는 제공 받는 의료서비

스에 대한 환자의 느낌이라고 하였다. 즉 서비스 질은 

이용자들의 인식과 판단, 평가로 제공 받는 만족이라 

할 수 있겠다. 이러한 관점에서 서비스 질은 노인의료

복지시설의 존폐를 결정 짖는 중요한 지표이며, 핵심적 

사항이라는 것을 의미하고 있다. 이에 대하여 [11]은 요

양서비스 종류가 다양하며 이에 따른 전문성이 서비스 

이용자들에게 제공할 때 서비스 질이 향상 될 수 있기

에 요양보호사들의 서비스 질에 영향을 미치는 요인들

을 파악하는 것은 매우 중요하다고 하였다. 따라서 노

인의료복지시설의 다양한 환경과 역량 차이에 따라 서

비스 질의 내용과 수준을 향상시킬 수 있는 원천이라 

할 수 있겠다. 그러나 선행 연구 대부분은 서비스 질과 

관련하여 요양보호사의 노인에 관한 지식과 태도[12], 

요양보호사의 감정노동과 서비스 질[13], 요양시설, 조

직특성과 서비스 질[14,15], 직무만족과 서비스 질[16] 

등에 편향된 연구가 대부분을 차지하고 있다. 이러한 

관점에서 노인의료복지시설의 서비스 질과 관련하여 

다양한 변인들이 있겠으나 그중에서 종사자들의 근무
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환경과 각 시설을 총괄하는 관리자 신뢰, 서비스 질과

의 인과 관계를 분석하는 것은 매우 의미 있는 연구라 

하겠다. 이에 본 연구의 목적을 달성하기 위하여 구체

적으로 해결하고자 노인의료복지시설 종사자의 근무환

경과 관리자 신뢰 및 서비스 질 간에는 어떠한 인과관

계가 있는지를 Fig. 1과 같이 가설적 연구모형을 설정

하고 이를 해결하고자 한다.

Fig. 1. Research Model

2. 연구방법

2.1 연구대상

본 연구는 2019년 11월 1개월간 경기 지역 노인의료

복지시설 종사자를 대상으로 편의표본추출(convenience 

sampling method)방법을 이용하여 387명을 표집 하였

다. 설문 배포는 사회복지법인과 개인시설을 직접 방문하

여 복지시설 종사자들에게 연구 목적을 설명한 후 동의를 

얻어 배포한 후 현장에서 설문지를 회수하였다. 이 중 조

사내용의 일부가 누락되었거나 불성실하게 응답한 자료

로 판단되는 25명의 설문지를 제외하고, 최종적으로 387

명의 자료만을 유효 표본으로 사용하였다. 연구대상자의 

일반적 특성은 다음의 Table 1과 같다.

2.2 조사도구

2.2.1 설문지 구성

본 연구에서 사용한 조사도구는 설문지로 근무환경

은 [17,18]의 요양보호사의 근무환경에 적용한 조사도

구와 [19]의 장기요양기관 요양보호사의 근무환경에 사

용된 질문지를 본 연구에 맞게 구성하여 사용하였다. 

근무환경을 구성하는 하위요인은 업무관련 요인, 대인

관계 요인, 조직관련 요인, 인사 관련 요인의 4개 하위

요인으로 구성하였으며, 32문항으로 구성하였다. 관리

자 신뢰는 Mayer & Schoorman[20]에 의해 개발된 질

문지를 [21]상사 신뢰와 [22]병원 중간관리자의 신뢰에서 

사용된 질문지를 본 연구에 맞게 구성하여 사용하였다. 

관리자 신뢰를 구성하는 하위요인은 친밀감요인, 성실성 

요인의 2개 하위요인으로 구성하였으며, 19문항으로 구

성하였다. 서비스 질에 대한 측정은 Parasuraman, 

Zeithaml & Berry[23]가 개발한 모형의 측정도구를 

[24]요양보호사의 재가노인서비스의 질에서 사용한 질문

지와 [25]요양보호서비스 종사자의 요양보호서비스 질 비

교에서 사용한 질문지를 본 연구에 맞게 구성하여 사용하

였다. 요양보호사 서비스 질을 구성하는 하위요인은 신뢰

성, 대응성, 보증성, 감정이입, 유형성 요인의 5개 하위요

인으로 구성하였으며, 20문항으로 구성하였다. 모든 문항

들은 5단계 Likert척도를 이용하여 전체 71문항으로 구

성되었다. 각 설문 문항은 요인분석을 통해 근무환경 14

문항, 관리자 신뢰 7문항, 서비스 질 3문항을 제거하였다. 

Table 1. General characteristics 

Sex
variable 

male
(%)

female
(%)

total
(%)

age

~40 6(20.7) 21(5.9) 27(7.0)

40~50s 2(6.9) 33(9.2) 35(9.0)

50~60s 8(27.6) 157(43.9) 165(42.6)

60s 13(44.8) 147(41.1) 160(41.3)

employment history

~1year 10(34.5) 77(21.5) 87(22.5)

1~3year 13(44.8) 132(36.9) 145(37.5)

3~5year 4(13.8) 72(20.1) 76(19.6)

5year 2(6.9) 77(21.5) 79(20.4)

main body of operation 
social welfare foundation 1(3.4) 20(5.6) 21(5.4)

individual facilities 28(96.6) 338(94.4) 366(94.6)

certificate

care worker 14(48.3) 276(77.1) 290(74.9)

a social worker 9(31.0) 49(13.7) 58(15.0)

the others 6(20.7) 33(9.2) 39(10.1)

total 29(100.0) 358(100.0) 387(100.0)
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2.2.2 타당도와 신뢰도 분석

2.2.2.1 근무환경 문항의 타당도와 신뢰도 분석

본 연구에서 사용된 질문 항목의 타당도와 신뢰도를 

분석하기 위하여 탐색적 요인 분석(EFA)과 확인적 요

인분석(CFA), 그리고 신뢰도 분석을 실시하였다. 탐색

적 요인 분석은 요인 추출은 주성분 분석(Principal 

Component Analysis)과 Kaiser 정규화가 있는 베리

멕스(Varimax)방법으로 분석하였다. 고유치가 1이상

인 요인이 4개로 나타났고, 전체 변량의 설명력은 총 

분산의 약 65.3%로 나타났다. 요인 분석에 의한 문항의 

선택은 요인 부하량이 .60 이상인 값들을 기준으로 선

택하였다. 모집단의 정규 분포성과 수집된 자료가 요인 

분석에 적합한 자료임을 알아본 결과 KMO(kaiser- 

Meyer-Olkin measure)값이 .882로 나타났고, 

Bartlett의 구형성 검정 결과=3933.654(p<.001)로 

나타나 수집된 자료가 정규성분포성과 요인 분석에 적

합한 자료임을 확인하였다. 구체적으로 살펴보면 6개의 

문항이 포함된 요인Ⅰ은�인사�으로 명명되었고, 요

인 적재치는 .900～.742로 분포되었다. 7개의 문항으

로 구성된 요인Ⅱ는�업무’ 로 명명되었으며, 요인 적재

치는 .804～.739로 분포되었다. 4개의 문항으로 구성

된 요인Ⅲ은�대인관계’ 으로 명명되었으며, 요인 적재

치는 .792～.670로 분포되었다. 2개의 문항으로 구성

된 요인Ⅳ는�조직관계’ 으로 명명되었으며, 요인 적재

치는 .768～.651로 분포되어 조사 도구가 타당한 것으

로 나타났다. 각 요인의 Cronbach's a값의 범위가 

.924～.679로 나타나 각 문항의 신뢰도를 확보하였다. 

또한 조사 도구의 타당도와 신뢰도를 바탕으로 안전의

식에 대한 변인간의 구조적 관계에 대한 타당성 검증을 

위하여 확인적 요인 분석을 추가적으로 실시하였다. 확

인적 요인 분석은 집중 타당성이나 판별 타당성과 같은 

측정 도구의 타당성 검증에 이용되며, 모델의 평가가

또는 다른 모델의 전반적인 적합도(NFI, GFI, TLI, 

CFI)를 평가할 수 있기 때문에 유용하게 사용되고 있

다. Table 2에 나타난 바와 같이=437.196, 

NFI=.891, GFI=.900, TLI=.911, CFI=.924, 

RMSEA=.072로 모든 지수가 모형의 적합 수준에 가까

운 수치를 나타내고 있어 연구 모형에 대한 확인적 요

인 분석 결과는 수용 가능한 것으로 나타났다.

Table 2. Service Environment question of  exploratory․confirmatory factor analysis & reliability analysis

Question FactorⅠ FactorⅡ FactorⅢ FactorⅣ factor order 
Eigen 

-value

variable

(%)

accumulate

variable

(%)

Cron 

-bach'α

CFA

(Estimate)
S.E C.R

v30 .900 -.096 -.095 .052

personnel 
affairs 6.275 33.027 33.027 .924

1.341 .083 16.206

v29 .891 -.095 -.085 .009 1.281 .082 15.696

v31 .880 -.149 -.024 .052 1.305 .083 15.754

v32 .810 -.209 -.010 -.058 1.126 .080 14.131

v28 .808 -.134 -.019 -.097 1.187 .088 13.445

v27 .742 -.139 -.106 -.048 1.000

v23 -.191 .804 .116 .038

duty 3.115 16.394 49.421 .899

1.095 .067 16.311

v21 -.148 .794 .145 .006 1.124 .071 15.803

v24 -.149 .772 .023 -.029 1.010 .070 14.520

v20 -.073 .757 .153 .070 .836 .059 14.155

v22 -.057 .755 .230 -.153 .921 .065 14.131

v19 -.088 .745 .097 .230 .830 .059 14.022

v18 -.221 .739 .120 .187 1.000

v6 -.046 .196 .792 -.021

personal 
relations 1.809 9.519 58.940 .749

1.560 .162 9.621

v8 -.012 .187 .750 .222 1.488 .155 9.579

v5 -.120 .149 .706 -.189 1.139 .137 8.309

v7 -.077 .077 .670 .267 1.000

v14 .026 .031 -.024 .768 organizational 
relation 1.212 6.377 65.318 .679

.415 .221 1.879

v16 -.071 .113 .188 .651 1.000

Exploratory Factor Analysis: KMO= .882 Bartlett's test: 3933.654(p<.001)

Confirmatory Factor Analysis:=437.196,  NFI= .891, GFI= .900, TLI= .911, CFI= .924, RMSEA= .072



노인의료복지시설 종사자들의 근무환경과 관리자 신뢰, 서비스 질과의 구조적 관계 167

Table 3. Manager Trust question of exploratory․confirmatory factor analysis & reliability analysis

Question FactorⅠ FactorⅡ factor order Eigen value
variable

(%)

accumulate 

variable

(%)

Cronbach'α
CFA

(Estimate)
S.E C.R

v19 .854 .139

sincerity 6.844 57.034 57.034 .929

1.246 .094 13.294

v15 .820 .326 1.387 .098 14.107

v18 .789 .199 1.114 .086 12.903

v14 .782 .171 1.127 .089 12.617

v13 .778 .327 1.333 .099 13.497

v17 .736 .363 1.181 .090 13.134

v16 .721 .365 1.293 .098 13.135

v8 .687 .223 1.138 .099 11.517

v7 .603 .332 1.000

v1 .159 .892

active trust 1.245 10.378 67.412 .815

1.265 .097 13.033

v2 .268 .854 1.274 .096 13.318

v6 .400 .665 1.000

Exploratory Factor Analysis: KMO= .922  Bartlett's test: 3116.879(p<.001)

Confirmatory Factor Analysis:=298.350, NFI= .905, GFI= .893, TLI= .901, CFI= .921, RMSEA= .110

Table 4. Service Quality question of exploratory․confirmatory factor analysis & reliability analysis

Question FactorⅠ FactorⅡ FactorⅢ FactorⅣ FactorⅤ factor order 
Eigen 

value

variable

(%)

accumulate

variable

(%)

Cronbach'α
CFA

(Estimate)
S.E C.R

v2 .877 .165 .084 .047 .075

reliability 6.708 39.457 39.457 .857

.686 .047 14.447

v4 .771 .252 .134 .087 .218 .808 .052 15.524

v1 .714 .005 .207 .317 .170 .705 .045 15.639

v5 .653 .214 .119 .369 .288 1.000

v20 .205 .765 .316 -.023 .142

empathy 1.702 10.014 49.471 .805

1.064 .084 12.659

v19 .104 .748 .259 .323 .129 1.105 .084 13.206

v16 .295 .644 -.034 .073 .351 .979 .091 10.749

v17 .028 .616 -.030 .494 .296 1.000

v12 .156 .133 .823 .110 .118

certification 1.510 8.882 58.353 .779

1.234 .098 12.588
v13 .251 .274 .792 -.208 -.063 .949 .079 12.048

v11 .013 .013 .741 .357 .248 1.000

v18 .196 .427 .284 .676 -.094

being 
typical 

1.195 7.029 65.381 .676

.993 .089 11.157
v3 .387 -.061 .073 .661 .143 .729 .080 9.061

v8 .124 .245 -.016 .659 .290 1.000

v9 .204 .221 .265 .174 .740 resposivene
ss 

1.009 5.934 71.316 .742
1.040 .073 14.289

v7 .257 .182 -.075 .037 .690 .622 .065 9.541
v10 .113 .180 .366 .361 .664 1.000

Exploratory Factor Analysis: KMO= .870 Bartlett's test: 4446.183(p<.001)

Confirmatory Factor Analysis:=343.337, NFI= .900, GFI= .908, TLI= .889, CFI= .924, RMSEA= .084

2.2.2.2 관리자 신뢰 문항의 타당도와 신뢰도 분석

9개의 문항이 포함된 요인Ⅰ은�성실성�으로 명명

되었고, 요인 적재치 .854～.603로 분포되었다. 3개의 

문항으로 구성된 요인Ⅱ는�친밀성�으로 명명되었으

며, 요인 적재치 .892～.665로 분포되어 조사 도구가 

타당한 것으로 나타났으며, 각 요인의 Cronbach's a값

의 범위가 .929～.815로 나타나 각 문항의 신뢰도를 확

보하였다. 또한 Table 3에 나타난 바와 같이 

=298.350, NFI=.905, GFI=.893, TLI=.901, CFI=.921, 

RMSEA=.110로 모든 지수가 모형의 적합 수준에 가까

운 수치를 나타내고 있어 연구 모형에 대한 확인적 요인 

분석 결과는 수용 가능한 것으로 나타났다.

2.2.2.3 서비스 질 문항의 타당도와 신뢰도 분석

4개의 문항이 포함된 요인Ⅰ은�신뢰성�으로 명명

되었고, 요인 적재치 .877～.653로 분포되었다. 4개의 

문항으로 구성된 요인Ⅱ는�감정이입�으로 명명되었

으며, 요인 적재치 .765～.616로 분포되었다. 3개의 문
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항으로 구성된 요인Ⅲ은�보증성�으로 명명되었으며, 

요인 적재치 .823～.741로 분포되었다. 3개의 문항으

로 구성된 요인Ⅳ는�유형성�으로 명명되었으며, 요

인 적재치 .676～.659로 분포되었다. 3개의 문항으로 

구성된 요인Ⅴ는�대응성�으로 명명되었으며, 요인 

적재치 .740～.664로 분포되어 조사 도구가 타당한 것

으로 나타났으며, 각 요인의 Cronbach's a값의 범위가 

.857～.676로 나타나 각 문항의 신뢰도를 확보하였다. 

또한 Table 4에 나타난 바와 같이 =343.337, 

NFI=.900, GFI=.908, TLI=.889, CFI=.924, 

RMSEA=.084로 모든 지수가 모형의 적합 수준에 가까

운 수치를 나타내고 있어 연구 모형에 대한 확인적 요

인 분석 결과는 수용 가능한 것으로 나타났다.

2.3 자료처리

수집된 자료는 SPSS Ver. 18.0과 Amos Ver. 18.0 

프로그램을 이용하여 분석하였다. 수집된 자료의 구성 

타당도를 검정하기 위하여 탐색적 요인 분석

(exploratory factor analysis)과 신뢰도 검정을 위한 

신뢰도 분석(reliability analysis)을 하였다. 그리고 확

인적 요인 분석(confirmatory factor analysis)을 통

해 변인간의 구조 관계 타당성을 검정하였고, 연구 모

형의 타당성과 영향 관계 분석을 위하여 구조방정식모

형 분석(structure equation model analysis)을 실시

하였다. 모든 통계 처리의 유의 수준에 대한 해석은 

p.<.05에서 결정하였다.

3. 결과

3.1 상관관계

노인의료복지시설 종사자의 근무환경과 관리자 신뢰 

및 서비스 질과의 관계를 분석하기 위한 연구모형의 접

합도 검증에 앞서 각 변인 간 상관관계를 Table 5와 같

이 살펴본 결과 근무환경 하위 요인인 인사, 업무, 대인

관계, 조직관계, 관리자 신뢰 하위 요인인 성실성, 친밀

성의 변인에서 유의한 상관관계가 있는 것으로 나타났

으며(p.<.05), 근무환경, 관리자 신뢰, 서비스 질 각 요

인 간에는 유의한 상관관계가 없는 것으로 나타났다

(p.>.05). 

3.2 연구 모형의 적합성 검증 결과

본 연구에서 제기한 모델의 적합도 분석 실시한 결

과는 Table 6과 같다. Table 6에 의하면, 연구 모형의 

적합지수가 χ 2=75.465, df=41, Q=1.841, NFI=.945, 

GFI=.966, TLI=.965, CFI=.974, RMSEA=.047로 나

타나 본 연구에서 제시된 연구모형이 전체적으로 적합

한 모델임을 보여주고 있다. 

Table 5. Correlation among Major Variables

⑴ ⑵ ⑶ ⑷ ⑸ ⑹ ⑺ ⑻ ⑼ ⑽ ⑾

⑴ 1

⑵ .334** 1

⑶ .180** .372** 1

⑷ .064 .166** .193** 1

⑸ .557** .559** .250** .176** 1

⑹ .498** .532** .203** .075 .752** 1

⑺ .032 .015 -.029 .021 .029 .027 1

⑻ .040 -.001 -.024 -.003 .076 .038 .506** 1

⑼ .046 .043 .038 .008 -.005 -.023 .382** .385** 1

⑽ .040 .006 -.077 .056 .057 .027 .549** .562** .343** 1

⑾ -.005 .038 -.008 -.005 -.001 -.057 .538** .593** .414** .513** 1

⑴personnel affairs, ⑵duty, ⑶personal relations, ⑷organizational relation, ⑸sincerity, ⑹active trust, ⑺reliability, ⑻empathy, ⑼certification, 

⑽being typical, ⑾resposiveness 

*p<.05, **p<.01

Table 6. Goodness of Fit Index 

goodness of fit 

index
 df Q NFI GFI TLI CFI RMSEA

model index 75.465 41 1.841 .945 .966 .965 .974 .047
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Table 7. Path Coefficient of Study Model

Hypothetical path Path factor S.E Estimate t Path adoption

Service Environment → Manager Trust 4.063 1.247 .960 3.259*** adoption

Service Environment → Service Quality 1.054 2.399 .327 2.439** adoption

Manager Trust → Service Quality .270 .549 .355 .492 reject

*p<.05, **p<.01,  ***p<.001

Fig. 2. Confim Model

이와 같은 전반적인 지수를 바탕으로 각 변인간 나

타난 구체적인 영향관계를 분석한 결과 Table 7과 같

다. Table 7에 의하면, 외생변인과 변인간 관계 경로인 

근무환경에서 관리자 신뢰 경로에서 유의한(p<.001)것

으로 나타났으며, 근무환경에서 서비스 질 경로에서 유

의한(p<.01)것으로 나타났다. 그러나 관리자 신뢰에서 

서비스 질 경로는 유의하지 않는 것으로 나타났다. 이를 

바탕으로 노인의료복지시설 종사자들의 근무환경과 관

리자 신뢰 및 서비스 질 간의 경로도는 Fig. 2와 같다.

4. 논의

이 연구는 노인의료복지시설 종사자들의 근무환경과 

관리자 신뢰, 그리고 서비스 질과의 구조적 관계를 분

석하기 위하여 연구 모델을 설정하고 규명하는데 있었

다. 그 결과 첫째, 노인의료복지시설 종사자들의 근무환

경은 서비스 질에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이

는 노인의료복지시설 종사자들은 타 직종에 비해 보다 

강도 높은  간호 활동과 직접적으로 받는 고객들의 증

상에 즉각적인 판단과 이에 대한 대처가 신속하게 이루

어 져야 함에 따라 종사자들의 근무환경이 좋을수록 질 

높은 서비스를 제공한다는 것을 알 수 있었다. [25]요양

보호서비스 종사자에 따른 요양보호서비스 질을 비교

한 결과 요양보호서비스 질 점수는 대응성이 가장 높았

고, 신뢰성과 유형성, 보증성, 감정이입 순으로 나타났

으며, 신뢰성, 대응성, 보증성에서 통계적으로 유의한 

차이가 있는 것으로 조사되었다. [26]요양병원 간호사

의 간호서비스 질에 미치는 영향을 분석한 결과 간호근

무환경, 인간 중심 돌봄, 결혼 상태가 영향을 미치는 것

으로 나타나 본 연구 결과를 뒷받침해주고 있다. 실제 

노인의료복지시설 종사자의 근무환경과 서비스 질에 

관한 선행연구가 매우 부족하기에 직접적인 비교는 어

려움이 있으나, 그중 [27]노인요양시설 종사자들은 주

로 노인을 대상으로 그 가족들을 상대로 이루어지는 많

은 정신적 노동을 감수해야 하기 때문에 표현 행동과 

같은 행위에 대한 결과로 서비스 질 적면에서 나쁜 영

향력을 미치지 않는다고 하였다. 또한 노인요양시설 종

사자들은 육체적 노동, 노인들의 신체적, 정신적 변동에 

의한 정신적 고갈을 느끼게 되므로 심한 모욕감, 환경, 
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비인격화 등으로 인해 서비스 품질을 저해하는 요소로 

작용된다는 것을 시사하였다. 같은 맥락에서 [13]요양

보호사의 감정노동이 서비스 질에 미치는 영향을 분석

한 결과 감정노동은 서비스 질의 하위요인의 신뢰성, 

대응성, 공감성, 유형성, 전문성과 유의한 상관관계가 

있으며, 고객응대내면행동과 고객관점내면행동은 서비

스 질에 영향을 미친다고 분석하였다. 이는 감정노동 

역시 노인의료복지시설 종사자들의 근무환경과도 밀접

한 관계가 있다고 사료된다. 즉, 앞서 언급한바와 같이 

종사자들은 직접적인 대상자인 노인들의 다양한 신체

적, 정신적 사유로 인해 지쳐있기 때문에 이들의 근무

환경은 매우 중요한 요인 중 하나임을 시사하고 있다. 

아울러 [28]노인의료복지시설의 서비스 질 향상과 입소

노인 중심의 서비스지원 구축을 위해 종사자들의 근무

환경, 신체적, 정신적 상태를 고려한 서비스 질 평가 및 

관리 방안이 구체적으로 마련되어야 한다고 주장하였

다. 또한 [29]전남지역 사회복지사의 직무스트레스가 

서비스 질에 미치는 영향을 연구한 결과 사회복지사들

의 업무환경은 서비스 질에 유의미한 영향을 미치는 것

으로 보고하였다. 그리고 직무스트레스가 서비스 질의 

하위변인에 미치는 영향력은 신뢰성, 대응성, 보증성, 

감정이입, 유형성 모두 영향 요인으로 나타내었다. 즉 

사회복지사의 직무스트레스가 높을수록 서비스 질은 

떨어지며, 사회복지사의 업무환경이 좋을수록 서비스 

질이 높아진 것으로 나타나 본 연구 결과와 같은 맥락

으로 해석 된다.

둘째, 노인의료복지시설 종사자의 근무환경은 관리

자 신뢰에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 앞서 언급

한 바와 같이 노인의료복지시설 종사자의 근무환경과 

관리자 신뢰 역시 선행 연구가 매우 미흡하여 직접적인 

비교는 어렵지만, [30]지역사회복지관 중간관리자의 리

더십 유형인 변혁적, 거래적, 서번트 리더십은 신뢰에 

영향을 미치며 그중 서번트 리더십이 신뢰에 가장 큰 

영향을 것으로 분석되었다. 이와 같은 관점에서 변혁적 

리더십이 신뢰에 영향을 미치는 연구[31,32]와 서번트 

리더십이 신뢰에 영향을 미친다는 연구와도 같은 맥락

으로 해석되고 있다[33,34]. 또한 [35]종합복지관 관리

자의 변혁적 리더십은 리더 신뢰와 상관관계가 있으며, 

리더 신뢰에 직접적인 영향을 미치는 것으로 분석하였

다. 이는 [36,37]의 연구 결과와도 일치되는 부분이며, 

같은 맥락에서 [38]카리스마, 개벌적 배려는 상사 신뢰

에 큰 영향을 미치는 것으로 보고하였다. [39]는 임상간

호사의 간호근무환경에 동료신뢰에 미치는 영향을 분

석한 결과 간호 근무 환경 요인중 병원운영에 대한 간

호사의 참여, 양질의 간호를 위한 기반, 간호 관리자의 

능력, 리더십, 간호사에 대한지지, 간호사와 의사와의 

관계 요인은 동료 신뢰 하위 요인인 인지적 신뢰, 정서

적 신뢰 요인에서 유의미한 상관관계가 있는 것으로 나

타나 본 연구 결과를 지지해주고 있다. 

따라서 노인으로복지시설 종사자들의 근무환경과는 

다른 관점일 수 있으나 리더십 역시 광의적 관점에서 

다양한 환경 요인 중 하나로 인식되었을 때를 가정한다

면, 종사들의 상급자인 리더의 역할과 역량이 높더라도 

구성원들과의 신뢰관계가 형성되지 않으면 성과를 내

기 어렵다는 것이다. 즉, 조직의 목표와 개인의 이익을 

추구하기 위해서는 상급자들의 리더십과 구성원들의 

근무환경이 중요하다는 것을 시사하고 있다. 

5. 결론 및 제언

본 연구는 노인의료복지시설 종사자들의 근무환경과 

관리자 신뢰, 그리고 서비스 질과의 구조적 관계를 분

석한 결과 다음과 같은 결론을 얻었다. 노인으료복지시

설 종사자들의 근무환경을 외생변인으로 설정하고 관

리자 신뢰를 매개변인으로 서비스 질을 내생변인으로 

한 이 연구모형의 전반적인 모델적합도지수가 양호한 

것으로 나타나 이론모델로 양호함을 보여주었으며, 세

부지수를 분석한 결과 근무환경과 서비스 질, 근무환경

과 관리자 신뢰경로에서 유의한 인과관계가 있는 것으

로 확인되었으며, 관리자 신뢰와 서비스 질 간에는 인

과관계가 없는 것으로 확인되었다. 위와 같은 내용을 

바탕으로 이 연구의 결론을 내리면 노인의료복지시설

의 목표 달성, 서비스 질 향상을 위해서는 구성원들의 

근무환경 조성과 신뢰관계 형성이 선행적으로 이루어

져야 한다는 것을 시사하고 있다. 따라서 노인의료복지

시설 종사자들의 역량 함양과 질 높은 서비스를 제공하

기 위해서는 개인 특성을 이해하고, 역할에 따른 임무

를 부여하기 위하여 정확한 업무 분장과 인사관리가 필

요 할 것으로 판단된다. 한편, 이 연구는 노인의료복지

시설 종사자들을 대상으로 근무환경, 관리자 신뢰, 서비

스 질에 관한 연구이기 때문에 개인적인 성향 등 다양

한 변인을 고려한 접근과 이에 대한 심층적 연구가 필

요 할 것으로 사료된다. 
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