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 요약

본 연구의 목적은 노인요양서비스의 공공성을 강화하고 서비스 질을 높이기 위한 것이다. 이를 위해 노

인요양시설의 요양보호사들이 공공성 인식은 어느 정도이고, 공공성 인식정도가 서비스 질에 영향을 미치

는가를 실증 분석하였다. 공공성 인식정도는 요양보호사가 인식하는 규범적 공공성, 조직미션의 동의정도

로 측정하였으며, 통제변수로는 조직의 법인여부, 규모 그리고 요양보호사의 성별, 연령, 경력, 자격으로 

하였다. 전국의 노인요양시설에서 근무하는 요양보호사를 대상으로 설문조사하여 수집된 자료(318명)를 

다중회귀방법으로 분석하였다. 연구결과 요양보호사들이 인지하는 공공성의 정도와 서비스 질은 보통이상 

이었다. 요양보호사의 규범적 공공성 인식정도는 서비스 질 구성요소 중 대응성을 제외한 모두에서 긍정적 

영향을 보였으며, 조직미션의 동의정도는 모든 요소에 정적인 영향을 나타냈다. 또한 조직요인 중에서 조

직의 규모를 보여주는 현원과 법인여부 역시 부분적으로 서비스 질에 긍정적 영향을 나타냈고, 요양보호사

의 나이는 신뢰성과 공감성에 유의미한 영향을 보였다. 
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Abstract

The purpose of this study is to increase the perception of publicness and service quality on 

nursing facility for the elderly.The care wokers are core human resources in elderly care work 

practices and their perception of their publicness are likely to on effect service quality. This 

survey was conducted 318 care workers in nursing facility for the elderly. Research method used 

multiple regression analysis. Result indicated that care worker's perception of publicness level 

and service quality is above the ordinarly. And care worker's perception of publicness had 

positive effect service quality.
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Ⅰ. 문제제기

2007년 도입된 노인장기요양보험제도는 다양한 노인

요양시설을 확보함으로서 서비스의 확대 및 서비스 질 

향상을 목적으로 하였다[1], 그러나 실제로는 서비스보

다는 어르신 확보 경쟁에 치우친 경향[1]을 보이는 등 

서비스 질에 대한 우려가 제기되고 있다. 노인요양서비

스를 포함한 사회서비스의 질은 “서비스 이용자들의 욕
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구를 충족시킬 수 있는 능력”[2]으로 정의된다. 이러한 

서비스 질은 서비스 조직의 활동목적이자 조직성과와 

조직경쟁력 확보에 결정적 요인이기 때문에 조직운영

과정에서 핵심적 요소가 된다. 노인요양서비스는 대면 

서비스라는 특성상 이용자들의 욕구를 충족시키는데 

서비스의 최일선에 있는 요양보호사의 역할은 매우 주

요하다[3][4]. 이유는 노인요양서비스는 다른 제품과 달

리 그 실체가 존재하지 않으며, 서비스 제공 즉시 소멸

되기  때문에 객관적인 평가가 어렵고, 같은 서비스라

도 제공하는 인력 따라 서비스가 상이하게 전달되기 때

문이다[5]. 그래서 노인요양서비스를 제공하는 요양보

호사가 어떻게 서비스를 제공하는가에 따라 환자들의 

만족도가 달라지고, 장기요양보험제도의 성패가 좌우

될 수 있다[6]. 요양보호사는 2008년 노인장기요양보험

제도가 도입되면서 새롭게 만들어진 국가자격으로 치

매, 중풍 등 노인성 질환으로 독립적인 일상생활을 수

행하기 어려운 노인들을 위해 노인요양시설 및 재가시

설에서 신체 및 가사지원서비스를 제공하는 인력이다

[7]. 보건복지부[7]에서도 서비스 품질개선을 위해 케어

인력에 대한 수준향상, 처우개선 등 중장기 계획을 제

시하고 있다. 

한편 노인장기요양보험제도가 시행되면서 서비스 질 

향상을 위하여 관심을 가져야 하는 것은 공공성 확보의 

문제일 것이다[6]. 그러나 아직 사회서비스의 공공성에 

대한 최소한의 합의가 부족[8]한 현실이며, 노인요양서

비스의 공공성 인식은 실천에서 주요 과제가 될 것이

다. 공공성에 대한 개념은 한마디로 정리하기 어렵지만, 

일반적으로 ‘정부조직’ 혹은 ‘공공조직’이 가지는 특성

으로 이해된다. 공공조직의 특성이라고 하면 공공의 이

익을 추구한다는 점과 재정면에서 일 것이다. 노인장기

요양서비스는 재원은 공공에서 지원되며, 서비스의 세

부 운영방식도 정부의 지침에 의하기 때문에 명확히 공

공성을 가지는 사업이다[9][10]. 공공성에 대한 행정학

에서의 논의를 빌면 공공성을 내용적 측면과 형식적 측

면으로 구분하고 있다. 공공성의 내용적 측면은 평등, 

정의, 신뢰를 기반으로 하는 공공이익 등 조직이 추구

하는 가치를 의미한다[11][12]. 노인요양서비스는 사회

연대성과 시민의 보편적인 기본권 실현을 추구하며[8], 

노인, 가족 삶의 평등의 가치를 지향[13]한다는 면에서 

공공성을 가진다. 이를 규범적 공공성이라고도 하는데, 

조직이 공공 책임성에 대해 얼마나 인식하고 있고, 조

직이 얼마나 공공가치, 공공이익에 동의하는가 등으로 

측정된다[14]. 이같은 조직이 추구하는 공공가치를 노

인요양서비스를 제공하는 주 인력인 요양보호사들이 

어떻게 인지하고 있는가는 서비스 질에 주요하게 영향

을 미칠 것이다. 

형식적 측면의 공공성은 조직 활동시 정부와 어느정

도 관련성을 가지는지, 지역사회와의 협력정도 등[14]

이다. 후자는 정부에 대한 재정적 의존 정도, 정부로부

터 받는 규제와 감독에 대한 생각, 지역사회 활동에 참

여정도등 공공가치를 어떻게 이행하고 확장할 것인가

의 방법, 절차[15] 등을 말하는데, 조직의 책임이자 조

직차원에서 측정가능한 부분이다. Moulton[16]은 통합

적 차원에서 공공성을 강조하였는데, 정부의 규제, 규범

과 같은 형식적 측면과 조직내의 공공성과 관련한 문화

적 인식이라는 내용적 측면을 강조하였다. 문화적 인식

은 조직 구성원들의 ‘공공서비스 동기’에 대한 이해를 

바탕으로 형성된 조직 문화이다. 이는 조직구성원 차원

에서 공공성에 대한 이해정도를 의미하며, 조직구성원

들이 조직에서 지향하는 공공가치나 미션에 대해 어느

정도 동의하는가로 측정한다[14][17]. 

노인요양서비스의 공공성과 관련한 기존 연구를 보

면, 개념에 대한 연구[8][13-15], 제도자체를 분석한 연

구들[12][18]이고, 조직특성[1][17][20]에 따른 서비스 

질, 이용자 친화성을 분석하고 있다. 그러나 서비스의 

질에 주요하게 영향을 미치는 서비스 전달자 차원에서 

공공성을 검증한 연구는 찾아보기 어렵다. 이에 본 연

구에서는 선행연구에서 다루어지지 않았던 부분으로 

개인적 차원에서 측정이 가능한 내용적 측면의 공공성 

개념을 중심으로 분석하고자 한다. 요양보호사가 노인

요양서비스의 공공성에 대해 어느정도 인지하는지를 

살펴보고, 이러한 공공성 인식 정도가 서비스 질에 어

떻게 영향을 미치는가를 검증하고자 한다. 노인요양기

관의 서비스 질과 관련된 선행연구들에서 주로 분석된 

변수들을 보면 요양보호사의 전문성, 직업적 태도

[21-23] 노인에 대한 태도나 지식[24][25] 등 요양보호
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사가 자신의 직업이나 대상자에 대한 인식과 가치가 서

비스 질에 영향을 미치고 있음을 보여주고 있다. 또한 

조직미션과의 일치 정도 역시 조직성과[26]에 영향을 

보이는 것으로 분석되고 있다. 이러한 변수들은 내용상 

차이가 있으나 공공성에 대한 인식 역시 요양보호사들

의 업무에 대한 태도에 영향을 미칠 것이라 예측할 수 

있고, 본 연구에서는 요양보호사가 인식하는 공공성의 

정도가 서비스 질에 미치는 영향을 분석하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 서비스의 질
서비스 질은 조직의 성과와 밀접한 상관을 가지며 조

직의 경쟁력 확보를 위한 주요 결정요소이다. 서비스 

질은 서비스에 대한 전반적인 우수성과 우월성을 나타

내는 것으로 서비스의 결과 뿐 아니라 서비스가 제공되

는 과정도 포함되는 개념이다. 서비스 질은 “서비스 제

공자가 제공하여야 할 바람직한 서비스에 대하여 고객

이 실제 지각한 경험으로 판단한 결과”[27], 사회서비스

의 질은 “사회서비스 이용자들의 욕구를 충족시킬 수 

있는 능력”[2]으로 정의된다. 

특히 노인요양서비스와 같이 대상자들에게 직접 대

면하여 전달되는 서비스는 다른 제품과 다른 특징을 가

지기 때문에 주 전달자인 요양보호사의 역할은 서비스 

질과 밀접한 관련을 갖는다. 그 특성은 정리해 보면, 첫

째 직접 대면서비스는 그 실체가 존재하지 않는 무형적 

특성을 가지기 때문에 객관적인 평가가 어렵다는 점이

다. 다음으로 서비스 전달자와 이를 소비하는 사람이 

동시에 존재할 때 서비스가 생성된다는 동시성을 가진

다. 셋째, 서비스가 제공되는 상황, 전달자의 특성, 소비

자의 상황 등에 따라 서비스의 내용과 효과가 달라지는 

가변적 특성이다. 또한 대면 서비스는 생성과 동시에 

소멸되기 때문에 서비스에 불만족스럽더라고 반환이 

어렵고, 이미 제공된 서비스에 대해서 평가가 어렵다

[5]. 이러한 특성으로 인하여 노인요양서비스 기관의 요

양보호사의 능력과 자세, 전문성 등은 서비스 질에 주

요한 영향요인이 된다. 그래서 보건복지부[28]에서도 

서비스 품질개선을 위해 케어인력에 대한 수준향상, 처

우개선 등 중장기 계획을 제시하고 있다. 

또한 사회서비스 질은 서비스 제공의 성과와 관련되

는 결과적 품질, 서비스 제공기관의 환경적 운영체계적 

적합성과 관련되는 구조적 품질, 서비스 제공 과정의 

적절성과 관련되는 과정적 품질, 사회적 책임성과 관련

되는 사회적 품질로 구성된다[18]. 이같이 서비스질은 

단순히 고객에게 제공된 산출물의 최종만족도에 의해

서만 평가되지 않으며 고객에게 서비스 제공 과정상의 

전달체계나 반응까지도 포함되기[29] 때문에 평가척도

에는 과정도 포함된다. 

서비스 질의 대표 학자라 할 수 있는Parasurarman, 

Zeithaml, Berry[27]는 서비스 질을 평가하는 기준으로 

5개 구성요소로 유형화하고 이를 측정하는 

SERVQUAL모형을 개발하였다[30]. 이 모형에서 제시

한 5개 구성요소는 신뢰성, 대응성, 보증성 공감성, 유

형성이며, 그 내용은 [표 1]과 같다. 

표 1. 서비스질의 구성요소[25]
구성요소 내용

신뢰성 약속한 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 수행하는 능력
대응성 자진해서 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하려는 의지

공감성 고객의 개인적인 요구에 대한 이해와 배려,접근용이성과 원활
한 의사소통

증성 서비스 제공자의 지식과 능력, 공손함, 믿음직함, 거래 안전을 
심어줄 수 있는 능력

유형성 물리적 시설, 장비(설비), 직원의 용모와 외양, 의사소통 도구

위의 척도는 공공서비스 의료, 간호, 사회복지서비스

의 연구들에서도 사용되었고, 최근 사회복지분야에서 

이 척도를 사용한 연구[2][9][25][31]등이 다수 있다. 

또한 서비스 질은 객관적이기 보다는 주관적인 기준

에 해당하는 소비자에 의해 ‘지각된 서비스 질’의 의미

로 정의되고 있다[31]. 그래서 서비스 질에 대한 측정은 

일반적으로 서비스 이용자의 기대와 성과 차이에 의해 

분석하나, 서비스 제공자가 스스로의 서비스 질을 평가

하는 경우도 다수 있다. 이은영[31]은 사회복지서비스

와 일반서비스의 차별적인 특징을 정리하면서, 사회복

지서비스의 질은 공급자를 중심으로 하는 기술적 질과 

이용자 입장의 기능적 질로 구분하고, 이는 결국 이용
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자가 인지하는 제공자의 태도나 의사소통등의 기능적 

질 뿐 아니라 사정과 서비스 제공과정의 정확성, 상담

의 숙련성 등 기술적 질이 모두 고려되어야 한다고 보

았다. 서비스 질은 외부고객들의 태도를 중심으로 평가

되지만 서비스 조직의 특성상 서비스를 제공하는 직원

들의 지각된 서비스 질에 대한 측정으로 대체되기도 하며, 

실질적으로 사회복지분야에서도 서비스를 제공하는 인

력의 관점에서 연구가 다수 진행되었다[23][30-32].

2. 공공성과 노인요양서비스
2.1 공공성 개념
공공성이라 하면 일반적으로 ‘정부조직’ 혹은 공공조

직이 가지는 특성으로 이해된다[11]. 공공성에 대한 행

정학에서 논의를 보면, ‘공공성이 무엇을 의미하는지’와 

같이 공공성의 내용적 측면과 공공성을 이루기 위한 방

법이나 절차에 초점을 둔 형식적 차원으로 구분한다

[11]. 먼저 내용적 차원의 공공성은 공공성의 내용을 밝

히는 것으로 공공성을 확보하기 위해서 가장 기초가 되

는 부분일 것이다. 이것은 공공영역이 실현하고자 하는 

가치이자 활동의 목적으로 평등과 정의, 신뢰 그리고 

공공이익의 추구등을 의미하며[11][13][33], 이는 규범

적 공공성이라고도 한다[14]. 규범적 공공성은 조직이 

‘공공이익’을 지원하는 활동을 해야 한다는 것에 초점을 

둔 것으로, ‘조직이 공공가치, 공공이익에 대해 얼마나 

고려하고 있는가’, ‘조직이 얼마만큼 공공가치나 공공이

익에 동의하는가?’, ‘공공 책임성에 대하여 얼마만큼 인

식하는가?’등으로 측정된다[30]. 이러한 공공성 개념이 

중요시 되는 것은 최근 노인요양서비스와 같은 다양한 

사회서비스가 확대되면서 반드시 공공조직이 아니어도 

공공적 성격이 강한 서비스를 제공하고 있기 때문일 것

이다. 그래서 사회서비스를 제공하는 조직이라면 공공, 

민간 특성과 무관하게 공공이익 추구라는 가치가 조직

운영의 핵심 [34][35]이 되어야 할 것이다.

형식적 측면의 공공성은 조직이 공공이익을 달성해

가는 방법, 절차를 의미한다[12]. 방법이나 절차란 조직 

활동시 공공성을 대표하는 ‘정부와 어느정도의 관련성

을 가지는가’를 의미하며, 정부에서 지원되는 재정자원

의 비율, 정부와의 의사소통 비율 등으로 측정하며, 정

부에 대한 의존도가 높을수록 공공성이 높은 조직이라

고 본다[14][36]. 이는 조직차원에서 이루어지는 행정, 

운영과 관련된 것이다. 또한 Moulton[16]은 다양한 조

직들이 공공성을 확장하는데 초점을 두고, 공공성을 강

제하기 위한 정부등의 규제, 규범 그리고 조직내의 공

공성과 관련한 문화적 인식 등을 꼽고 있다. 문화적 인

식은 조직 구성원들의 ‘공공서비스 동기’에 대한 이해를 

바탕으로 형성된 조직 문화로, 조직구성원들이 조직에

서 지향하는 공공가치나 미션에 대해 어느정도 동의하

는가를 의미한다. 실제연구에서 문화적 인식은 조직원

들의 업무환경과 조직의 가치에 대한 조직구성원들 인

식으로 평가하고 있다[14][17]. 최근 사회서비스 제공 

시장이 다원화되면서 공공성을 확장가능한 개념

[13][15]으로 받아드린다면 공공성을 강화하는 정부와

의 관련성, 규제, 규범등의, 형식은 주요한 의미를 가질 

것이다. 그러나 그 이전에 사회서비스가 지향해야 하는 

실질적 가치, 공공성은 무엇인가의 내용이 바르게 인식

되어야만 어떻게 이루어갈 것인가의 형식적 공공성도 

적합하게 제도화되고 이행될 수 있을 것이다.

 

2.2 노인요양서비스의 공공성
최근 사회서비스 시장화 경향하에서 공공성은 사회

서비스가 담보해야 하는 핵심적 내용으로 제시되고 있

다[8]. 사회서비스는 수혜자들의 삶의 질 향상, 전체 사

회가 추구하는 가치의 실현이라는 사회적 목적 달성을 

위해 제공되며, 궁극적으로는 사회연대성 원칙에 기반

하여 제공되는 보편적 시민의 기본권 실현이라는 목적

[8]을 가지기 때문에 공공성을 가진 사업이다. 장지연

[10]은 노인장기요양서비스는 재원의 대부분이 공공재

원이기 때문에 공공성이 우선되어야 함을 강조하고 있

다. 노인장기요양보험제도에서도 노인장기요양사업은 

노후의 삶의 질 향상, 가족의 부양부담 경감, 노인의료

비 절감, 일자리 창출이라는 노인의 건강증진과 생활안

정, 국민의 삶의 질 향상을 도모하는 공공복리의 목적

을 구현하는[6] 사업임을 명시하고 있다. 이러한 목적을 

수행하기 위해 설립된 기관은 공공조직이 아니어도 공

공성을 부여받는다[6]. 소영진은[13] 노인요양서비스가 

지향하는 가치를 구체적 내용으로 제시하였는데, 이는 
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조직만이 아니라 노인요양서비스 주인력인 요양보호사

들 활동의 목표가 되어야 할 것이다. 그 내용을 보면, 

노인요양보호에 대한 욕구는 노인과 수발가족들의 삶

의 불평등과 관련된 문제이기 때문에 노인요양서비스

는 평등의 가치를 지향해야 한다는 것이다. 혼자서 목

욕하기, 옷갈아입기, 식사하기, 화장실 이용하기 등 일

상생활을 하기 어려운 노인은 타인의 도움이 없다면 삶

의 기본적인 권리를 향유하기 어려운 불평등을 겪게 된

다는 것이다. 또한 수발가족들 역시 노인수발로 인해 

사생활의 자유와 자유권적 기본적 노동권이 박탈될 수 

있기 때문에 불평등과 관련된 문제로 보았다. 그래서 

노인장기요양서비스는 개인의 선별적 욕구이지만 보편

적 권리로 제공되어야 하며, 공공성의 주요 가치인 ‘평

등’을 추구하는 서비스라는 것이다. 소영진[13]이 제시

한 내용은 노인요양서비스가 지향하는 가치적 내용이

며, 본 연구에서 내용적 차원의 공공성은 소영진[13]이 

제시한 내용을 중심으로 한다. 

 3. 공공성과 서비스질 관한 선행연구
노인요양서비스 전달이 시장화되면서 기대하는 것은 

경쟁을 통한 서비스 질의 향상이다[20]. 공공성에 대한 

인식이 높을수록 서비스의 질이 높다는 선행연구는 찾

아보기 쉽지 않다. 양난주 외[1]는 사회서비스 제공기관

인 산모신생아도우미서비스 기관을 대상으로 비영리조

직인가 영리조직인가의 여부에 따라 이용자 만족도, 서

비스 충실성, 종사자 친화성에 차이가 있는가를 분석하

였다. 연구결과 비영리조직이 영리조직에 비해 이용자 

만족도, 종사자 친화성, 서비스 충실성에 유의미한 영향

을 보였다. 이중에서 서비스 충실성과 이용자 만족도는 

서비스 질과 일치하는 것은 아니지만, 계획성 있게 서

비스를 제공하는가, 욕구에 따른 서비스를 제공하는가, 

이용자에게 정보제공을 충실히 하는가 등 서비스 질에

서 측정되는 내용등과 유사하다. 손영환[19]도 노인장

기요양서비스 공급체계 특성-비영리와 영리조직-에 따

른 서비스 질에 미치는 영향을 분석하였는데, 비영리기

관이 영리기관보다 서비스 질 구성요소 중에서 유형성

을 제외한 신뢰성, 보증성, 대응성, 공감성에서 높게 나

타났지만, 인과관계분석에서는 신뢰성에만 유의미한 

결과를 보였다. 송은희[22] 연구에서도 법인시설이 개

인시설보다 서비스 질이 높게 나타났다. 이상의 연구결

과에 따르면 비영리조직이 영리조직보다 공공성이 높

다는 전제하에 공공성이 높은 조직이 서비스질도 긍정

적 영향을 보일 것이라 예측가능하다. 

또한 김혜영[37], 김보경[26]은 가치지향적인 조직의 

경우 조직미션은 조직구성원들에게 일에 대한 동기를 

부여하는 주요한 조직관리의 요소가 되며, 실제로 조직

미션에 대한 동의정도가 높으면 조직몰입, 근속기간이 

길어지는 등[38][39] 조직성과에 대한 유의미한 영향을 

밝히고 있다. 이 연구들에서 조직미션을 직접적 공공성

의 개념으로 해석한 것은 아니지만 Moulton[16]이 제시

한 문화적 인식의 측면으로 해석해 볼 수 있다.  

이외에 서비스 질과 관련한 선행연구들을 보면, 전문

성인식, 전문직업적 태도, 복지제도에 대한 가치등 서비

스 전달자의 가치가 서비스 질에 영향을 미치고 있음을 

분석하고 있다. 신현자[23]는 사회복지전담공무원의 전

문직업적 태도가 사회복지 서비스 질에 영향을 미치고 

있음을 분석하였고, 김미정[21]은 유급가정봉사원 전문

직업적 태도와 서비스 질의 관계 연구에서 공공서비스

에 대한 신념과 자기규제에 대한 신념이 서비스 질에 

더 많은 영향을 미치고 있음을 밝히고 있다. 신행자[24]

는 요양보호사의 노인에 대한 전체적인 지식이 높을수

록, 노인에 대한 태도가 긍정적 일수록 요양서비스 질

이 높음을 밝히고 있다. 이윤정[25]은 노인복지관 사회

복지사들의 노인에 대한 태도, 지식, 경험이 서비스질에 

미치는 영향 분석. 태도, 지식, 경험은 서비스 질과 상관

관계 있음 보고하였다. 송은희[22]는 요양보호사의 서

비스 질 영향요인 연구에서는 요양보호사의 인구사회

학적 특성(나이), 개인적 특성, 근무여건특성, 직무특성

(전문성, 직무만족, 신념수준)중에서 전문성과 신념수

준은 서비스 질에 긍정적 영향을 보였다. 이외에도 김

만준[18]은 복지관 책임자가 인지하는 복지의 제도적 

가치관이 서비스질에 미치는 영향에 관한 연구에서, 특

히 복지의 책임주체 인식이 유형성, 신뢰성, 대응성, 보

증성, 공감성에 영향을 미치고 있음을 밝히고 있다. 여

기서 복지제도적 가치관이란 한 사회의 정치, 경제적 

기반위에서 형성된 사회구성원들의 복지제도에 대한 
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생각이나 태도를 의미하며, 책임주체 인식은 ‘복지제도

에 대한 책임은 국가에 있다’ 등의 문항으로 구성되어 

있다. 이는 사회서비스가 사회적 책임이라는 인식과 유

사하다. 

이상의 선행연구들에서 보면 서비스 질에 영향을 미

치는 주요 요인으로 전문성, 전문직업적 태도, 노인에 

대한 태도, 경험, 복지제도에 대한 가치관 등 자신의 업

무와 직업에 대한 전문성, 신념, 책임등과 같은 가치 지

향이 서비스 질에 영향을 미치는 요인이 됨을 알 수 있

다. 공공성은 평등, 신뢰, 공익 등 포괄적이고 기반이 되

는 가치로서 요양보호사가 이러한 가치에 동의하고 내

재화한 정도는 서비스 질에 영향을 미칠 것이라 예측된다. 

Ⅲ. 연구방법 

1. 연구문제 및 연구모형 
노인요양사업의 공공성 확대가 주요한 잇슈가 되고 

있으나 직접 서비스 전달자인 요양보호사가 노인요양

서비스의 공공성을 어느정도 인식하는지, 그리고 이것

이 서비스 질에 어떠한 영향을 미치는가에 대한 선행연

구는 찾아보기 어렵다. 이에 본 연구에서는 요양보호사

의 공공성 인식 정도에 따라 서비스 질에 영향을 미치

는가를 살펴보고자 한다. 

연구문제는 다음과 같다. 

연구문제 1. 요양보호사들이 인식하는 공공성의 정도

는 어떠한가

연구문제 2. 요양보호사가 인식하는 공공성의 정도는 

서비스 질에 어떠한 영향을 미치는가

연구모형은 다음과 같다. 

독립변수 종속변수
통
제
변
수

조
직

법인여부
조직규모(현원)

⇨

서비스 질:
1)대인적요인

(신뢰성, 대응성, 
공감성)

2) 조직 및 인력
(유형성, 보증성)

개
인

성별 
나이 
자격 
경력

공공성
인식

규범적공공성
조직미션동의정도

그림 1. 연구모형

2. 연구대상 및 자료분석 
본 연구의 대상은 전국규모의 노인요양서비스연구소 

회원기관의 요양보호사를 대상으로 하였다. 회원기관 

중 기관장에게 사전에 조사의 목적과 절차를 설명한 후 

조사에 수락을 얻은 총 32개 기관을 대상으로 하였으

며, 그 규모에 따라 각 10-20부씩 총 500부의 설문조사

를 실시하였다. 자료수집은 기관장이 요양보호사들에

게 설문지를 나누어 준 후 응답하여 기관장이 회수하여 

우편으로 회수하였다. 조사기간은 2014년 9월 1일부터- 

10월 4일까지 약 한달 동안 이루어졌으며, 회수된 설문

지는 총 24개 기관  318개이다. 

조사를 통해 회수된 설문지는 부호화과정을 거쳐 

SPSS for window Ver. 20.0을 사용하여 통계처리를 하

였다. 조사대상자들의 인구사회학적 특성을 파악하기 

위해 기술통계분석을 사용하였고, 요양보호사의 공공

성 인식정도가 서비스 질에 미치는 영향을 파악하기 위

해서는 다중회귀분석을 실시하였다. 

3. 주요변수 및 측정도구
3.1 통제변수
조직변수는 요양보호사들이 근무하는 조직환경의 영

향을 통제하기 위해서이며, 법인여부와 조직규모로 하

였다. 

법인여부는 조직의 소유주체를 의미하며 선행연구들

에서 조직의 공공성 여부를 판단하는 기준으로 분석되

었다. 본 연구에서는 개원시 정부지원에 의해 지어진 

시설은 사회복지법인, 정부지원시설이 해당되며, 정부

지원 없이 지어진 시설은 사단법인이었다. 전자는 법인

시설로 1, 후자는 법인외시설로 0으로 코딩하였다. 

조직규모는 현원으로 측정하였다. 조직규모에 따라 

요구되는 요양보호사 수와 간호사 등 간접서비스 인력

등이 달라지기 때문에 서비스에 영향을 미칠 수 있기 

때문이다. 현원은 연속변수로 분석하였다. 

개인요인은 요양보호사의 성별, 나이, 자격, 경력으로 

하였다. 성별은 남자 1, 여자 2로 코딩하였고, 나이는 연

속변수로 하였다. 자격은 요양보호사 자격유무로 하였

으며, 자격이 있으면 1, 없으면 0으로 하였다. 경력은 노

인요양서비스 제공 기간으로 연속변수로 하였다.
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3.2 공공성 관련 변수
본 연구는 직접 서비스 전달자인 요양보호사의 공공

성인식 정도가 서비스 질에 어떠한 영향을 미치는가를 

주요하게 보려고 하는 것이다. 그래서 개인차원에서 측

정이 가능한 내용적 측면의 공공성을 두 개의 변수로 

측정하였는데, 규범적 공공성과 Moulton[16]이 제시한 

문화적 인식의 내용인 공공가치를 지향하는 조직미션

에 대한 동의하는 정도이다.  

규범적 공공성은 요양보호사가 노인요양서비스의 공

공성을 인식하는 정도로 측정하였다. 그 내용은 양성욱

[8], 소영진[13]의 연구에서 노인요양서비스의 공공성

의 내용적 측면을 분석하고 제시한 내용을 기반으로 하

였다. ‘공공가치나 공공이익에 동의하는가’ ‘공공책임성

에 대해 얼마나 인식하는가’[14]의 내용과 ‘노인요양보

호 대한 욕구는 욕구를 가진 노인과 가족들의 삶에 기

본적인 기회들에서의 불평등’[13]의 내용에 근거하여 4

개의 문항으로 구성하였다. 설문문항은 ‘노인장기요양

사업은 노인들의 삶에 불평등을 해결하기 위한 것이라 

생각한다.’, ‘노인장기요양사업은 노인을 수발하는 가족

들의 삶에 불평등을 해결하기 위한 것이라 생각한다.’, 

‘노인장기요양사업은 사회적으로 책임져야 하는 문제

라고 생각한다.’, ‘내가 하고 있는 노인요양서비스는 사

회적 책임과 관련된 것이고 공익을 위한 일이라 생각한

다.’ 으로 총 4개 문항 이며, 전혀그렇지않다(1점)에서 

매우그렇다(5점)까지 5점 척도로 하였다. 이 문항에 대

하여는 현장 전문가에게 용어와 내용에 대한 사전 검토 

후 실시하였다. 이 척도의 신뢰도는 α= .694 이다. 4개 

문항의 합을 분석에 사용하였다.

다음으로 문화적 인식의 내용인 조직미션의 동의정

도는 요양보호사가 본인이 일하고 있는 조직의 미션에 

대해 이해하고 동의하는 정도로 측정하였다. 이 척도는 

김보경[26]이 ‘조직의 미션, 비젼, 가치에 대한 조직구성

원들의 공감 및 수용을 통한 내재화와 일체감의 정도’

로 규정한 개인-조직간 미션일체감 척도를 기본으로 

하여 수정 보완하고 노인요양시설 현장 전문가에 검토

후 사용하였다. 본 척도는 조직미션에 대한 인식정도, 

실천노력, 지향가치 일치, 가치관에 대한 자부심, 기관

미션에 가치공감, 기간미션의 전파노력, 기관미션의 솔

선수범 등 총 8개 문항으로 구성되었고, 전혀그렇지않

다(1점)에서 매우그렇다(5점)까지 5점 척도로 하였다. 

이 척도의 신뢰도 α= .911이다. 8개 문항의 합을 분석에 

사용하였다.

3.3 서비스 질에 대한 척도
서비스 질에 대한 척도는 SERVQUAL 척도를 기본

으로 하고 이윤정[25]이 노인복지관 사회복지사들을 대

상으로 한 연구에서 사용하였던 것을 노인요양시설에 

맞게 표현을 수정 보완하여 사용하였다. 설문문항은 대

인적 요소를 다룬 믿을 수 있으면서도 약속한 서비스를 

수행하는 능력의 신뢰성(5개), 고객을 돕고자 하며 신

속한 서비스를 제공하고자 하는 자발성과 관련한 대응

성(4개), 고객에게 제공하는 배려와 개인적인 관심을 

의미하는 공감성(5개)과 조직 및 인력에 대한 신뢰적 

요소인 물리적인 시설, 장비, 직원들의 외양과 관련된 

유형성(4개), 직원들의 지식과 예의성, 신뢰와 확신을 

고무시킬 수 있는 능력과 관련된 보증성(4개)으로 총 

22개이며, 전혀 그렇지 않다(1점)에서 매우 그렇다(5점)

까지 5점 척도로 측정하였다. 대인적 요소에 대한 척도

(14개 문항)의 신뢰도는 α= .922, 조직 및 인력의 신뢰

성 요소에 대한 척도(8개 문항)의 신뢰도는 α= .819, 22

개 문항 전체 신뢰도는 α= .936이다. 

Ⅳ. 연구결과

1. 응답자의 일반적 특성
응답자의 일반적 특성으로는 성별, 연령, 자격유무, 

경력을 조사하였다. 요양보호사는 여자(93.4%)가 남자

(5.9%)보다 월등히 많았으며, 응답자의 대부분은 요양

보호사 자격(97.2%)을 가지고 있었다. 연령은 최소 22

세에서 최대 65세까지 분포하였으며 평균 51세로 요양

보호사 업무에 종사하는 사람들의 연령이 높은 것을 알 

수 있었다. 요양업무 경력은 평균 31개월이었다.

2. 조직변수
현원은 가장 적은 규모의 시설이 19명, 가장 큰규모 
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시설은 170명이었으며, 평균 66명이었다. 사회복지법인 

시설은 보통 50-60명 정도이다. 

법인여부는 1개 기관을 제외한 23개 기관은 모두 정

부로부터 지원을 받아 설립된 법인 시설이었다. 1개 시

설은 사단법인 시설로 정부의 지원 없이 만들어진 시설

이었다.

3. 공공성에 대한 인식정도
요양보호사의 공공성에 대한 인식정도는 규범적 공

공성과 공공가치를 지향하는 조직미션에 대한 동의정

도로 조사하였다. 요양보호사의 규범적 공공성 인식정

도는 5점 척도 4개 문항으로 총 20점 만점에 평균 

15.76(표준편차 2.44)로 보통이상으로 공공성을 인식하

고 있었다. 항목별로 보면, ‘노인요양사업이 노인들의 

삶에 불평등을 해결하기 위한 것’에 동의 정도는 5점 만

점에 평균 3.6(표준편차 .868), ‘노인을 수발하는 가족들

의 삶에 불평등을 해결하기 위한 것’에 대한 동의 정도

는 5점 만점에 평균 3.95(표준편차 .808)로 두 문항 모두 

보통보다 조금 높게 인식하고 있는 것으로 나타났다. 

‘노인장기요양은 사회적으로 책임져야하는 문제’라는 

것에 동의하는 정도는 5점 만점에 평균 4.17(표준편차 

.882)로 다른 문항에 비하여 상대적으로 높게 나타났다. 

본인이 하는 노인요양보호 일은 공익을 위한 일이라 생

각하는 정도는 5점 만점에 평균 3.98(표준편차 .825)로 

보통이상으로 나타났다.  

다음으로 요양보호사들이 공공가치를 지향하는 조직

미션을 이해하고 동의하는 정도는 총 40점 만점에 평균 

28.775(표준편차 2.449)로 보통 보다 다소 높게 나타났

다. 이상의 결과로 볼 때 요양보호사들은 노인요양서비

스가 공공성을 추구하는 사업이며 사회적으로 책임져

야 하는 문제로 인지하는 정도는 보통이상으로 보여진다. 

표 2. 공공성 인식 정도
공공성 인식 정도 N 평균 표준편차

규
범
적
공
공
성

노인의 삶에 불평등해결 318 3.66 .868
노인수발가족들의 불평등해결 318 3.95 .808
사회적 책임 318 4.17 .882
공익을 위한 일 318 3.98 .825
총합 318 15.764 2.449

조직미션 동의정도 316 28.775 5.29661

3. 서비스 질에 대한 수준
요양보호사들이 인지하는 서비스의 질은 총 110점 만

점에 평균 86.64(표준편차 10.155)이었다. 요양보호사가 

제공하는 서비스 질에 대한 스스로의 평가는 100을 기

준으로 78정도로 높은 편이었다. 구성요인별로 보면 유

형성은 20점 만점에 평균 14.89(표준편차, 10.155)였고, 

신뢰성은 25점 만점에 평균 20.355(표준편차 2,567), 대

응성은 20점 만점에 평균 16.261(표준편차 2.189), 보증

성은 20점 만점에 평균 16.037(표준편차 1.996), 공감성

은 25점 만점에 평균 19.097(표준편차 2.783)으로 대체

로 보통이상이었다. 구성요소간에 비교해 보면, 대응성

을 가장 높게 평가하였고, 신뢰성, 보증성 그리고 유형

성과 공감성은 상대적으로 다소 낮게 나타났다. 대응성

은 고객을 돕고자 하며 신속한 서비스를 제공하고자 하

는 자발성을 나타내고, 신뢰성, 보증성은 믿을 수 있게 

약속한 서비스를 제공하고, 고객의 질문에 정중히 답변

하는 자세와 지식, 태도등을 나타내는 것으로 요양보호

사들은 기본적인 서비스 자체와 그 과정에 대해서 자신

감을 가졌다고 분석된다. 그러나 시설의 물리적인 시설, 

장비, 외양적 측면과 고객에 대한 개인적인 관심, 근무

시간외 제공을 의미하는 유형성과 공감성에 대해 상대

적으로 다소 낮게 평가하고 있었는데, 이은영[31], 이윤

정[25]의 연구에서도 유사한 결과를 보였다. 이는 조직

차원의 문제이고 좀 더 적극적으로 서비스에 임하는 것

과 관련된 것이기 때문으로 해석된다. 

표 3. 서비스질에 대한 수준
서비스의 질 N 평균 표준편차 100기준

총 316 86.6487 10.1553 78
유형성 317 14.895 2.56779 74
신뢰성 318 20.355 2.69878 81
대응성 318 16.261 2.18926 88
보증성 318 16.037 1.99647 80
공감성 317 19.097 2.78330 76

4. 요양보호사의 공공성인식 정도와 서비스 질의 
상관관계 분석

요양보호사의 공공성인식 정도와 서비스 질의 상관

관계를 분석한 결과 규범적 공공성 정도와 서비스 질은 

r=.293** 으로 유의미한 상관관계를 보였고, 특히 조직
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미션동의 정도는 서비스 질에 r=.638**로 높은 정적인 

관계를 보였다. 요양보호사들이 노인요양서비스에 대

한 공공성 인식정도가 높을수록 서비스 질에 긍정적 영

향을 미치고 있음을 알 수 있었다. 또한 규범적 공공성

과 조직미션의 동의정도도 r=.242**로 유의미한 상관관

계를 보였다. 

표 4. 상관관계 
규범적공공성 조직미션동의 서비스질

규범적공공성 1 .242** .293**
조직미션동의 .242** 1 .638**
서비스질 .293** .638** 1

 **p<.01

5. 공공성 인식정도가 서비스 질에 미치는 영향 
   분석
요양보호사들의 공공성 인식정도가 노인요양시설의 

서비스 질에 영향을 살펴보고자 회귀분석을 실시하였

다. 서비스 질 구성요소를 대인적 요소(신뢰성, 대응성, 

공감성)와 조직 및 인력(유형성, 보증성)에 대한 신뢰성

으로 2개로 구분하여 영향을 분석하고, 통합적 서비스 

질을 분석하였다. 총 3개의 연구모형은 각 [표 5][표 6]

과 같고 모형적합도는 F=21.413***, F=39.221***, 

F=15.920*** 였고, Durbin-Watson도 모두 기준값인 2

에 근접하고 0또는 4에 가깝지 않기 때문에 잔차들간에 

상관관계는 없는 것으로 판단되며 회귀모형은 적합하

다고 볼 수 있다.

먼저 서비스 질 구성요소에 대한 영향 분석결과는 

[표 5]와 같다. 약속한 서비스를 수행하는 능력인 신뢰

성, 자진해서 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하려는 

의지를 의미하는 대응성, 고객의 개인적인 요구에 대한 

이해와 배려등을 의미하는 공감성을 포함하는 대인적 

관련 요소들에 대한 영향 분석결과[표 5]를 보면, 조직

특성, 개인요인, 그리고 공공성 인식 모두가 영향을 나

타냈다. 조직요인에서 현원(β=.163, p<.01)과 법인(β

=.139, p<.05)으로 대인적 요소와 관련된 서비스 질에 

긍정적 영향을 보인 것은 손영환[19]의 연구결과와 일

부 일치되는 것이었다. 현원이 서비스 제공에 영향을 

미치는 것은 규모의 경제가 이루어지면 간호사, 물리치

료사 등 서비스 보조 인력이 증가하고 요양보호사 수도 

많아져서 교대가 원활하기 때문에 신속하고 고객의 개

인적 요구에 대한 이해와 배려가 가능하기 때문으로 보

여진다. 개인요인의 나이(β=.131, p<.01)는 대인적 요소

에 유의미한 영향을 보였는데, 이는 송은희〔16], 노영

혜[40]의 연구와 일치되는 것이다. 요양보호사의 나이

가 많으면 노인에 대한 이해도 깊어질 수 있고, 경력도 

많아지기 때문에 공감성, 신뢰성이 높고 대응적인 서비

스 제공이 가능하기 때문으로 해석된다. 

그리고 요양보호사의 공공성 인식정도(β=.153, p<.01)

와 조직미션의 동의 정도(β=.530, p<.001)도 대인적 요

소와 관련된 서비스 질에 긍정적 영향을 나타냈다. 조

직미션에 대해서는 김보경[26]연구와 유사한 결과이다. 

대인적 요소는 노인의 개인적인 문제에 관심을 가지거

나 고객에게 편리한 시간에 서비스를 제공한다든지 고

객의 편익을 우선하는 적극적인 태도와 관련되기 때문

에 공공성을 인식정도가 높은 경우에 긍정적 영향을 보

이는 것으로 해석된다. 

표 5. 서비스 질 구성요소에 대한 영향분석

독립변수

대인적요소
(신뢰성, 대응성, 공감성)

조직 및 인력
(유형성, 보증성)

b(β) t b(β) t
상수 10.828 1.982* 9.029 3.402**
현원 .030(.163) 2.775** .012(.117) 2.287*
법인 4.830(.139) 2.379* .949(.049) .962
성별 .667(.023) .482 -.719(-.045) -1.069
나이 .119(.131) 2.650** .039(.077) 1.791
경력 -.010(-.034) -.706 -.002(-.011) -.257
자격 4.497(.084) 1.756 2.359(.079) 1.897
공공성 .434(.153) 3.125** .224(.142) 3.320**
미션 .688(.530) 10.723*** .478(.662) 15.343***

R2)/수정
된 R2 .379(.361) .528(.515)
F 21.413*** 39.221***

Durbin-
watson 1.870 1.846

***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05

다음으로 조직 및 인력과 관련한 신뢰성 요소로 물리

적인 시설 장비, 직원들의 외양등을 의미하는 유형성과 

서비스 제공자의 지식과 능력, 공손함을 나타내는 보증

성에 대한 분석결과를[표 5] 보면, 조직요인중에서는 현

원(β=.117, p<.05)과 요양보호사가 인식하는 공공성 정
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도(β=.142, p<.05)와 조직미션의 동의정도(β=.662, 

p<.001)만이 통계적으로 유의미한 영향을 나타내었고, 

개인적 요인의 영향은 나타나지 않았다. 조직요인중 조

직주체의 특성인 법인여부는 유의미한 영향을 보이지 

않은 것은 손영환[19]의 연구결과와는 차이를 보였다. 

조직 및 인력관련 신뢰성 요소는 서비스 제공자의 지식

과 능력, 믿음직함, 거래안전을 심어줄 수 있는 능력을 

포함하는데 이는 조직주체의 특성보다 요양보호사가 

요양서비스에 대해 가지는 사회적 책임의식과 같은 공

공성 인식수준이 더 주요하게 서비스 질에 영향을 미칠 

수 있을 수 있음을 간접적으로 보여준다. 

표 6. 통합적 서비스 질에 대한 영향분석
독립변수

통합적 서비스질 

b(
β
) t

상수 19.80 2.656**
현원 .042(.154) 2.848**
법인 5.786(.112) 2.090*
성별 -.045(-.001) -.024
나이 .158(.118) 2.582
경력 -.012(-.027) -.608
자격 6.861(.087) 1.965
공공성 .656(.158) 3.480**
미션 1.166(.608) 13.329***
R2)/수정된 R2 .472(.457) 
F 31.307***
Durbin-watson 1.907

 ***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05

통합적 서비스 질 대한 영향 분석결과를 보면[표 6], 

조직요인중에서 시설의 규모(β=.154, p<.01)가 클수록 

그리고 법인(β=.112, p<.05)인 경우 서비스질에 미치는 

영향은 긍정적 이었다. 현원이 서비스 질에 영향을 미

치는 것은 규모의 경제가 이루어지면 간호사, 물리치료

사 등 서비스 보조 인력이 증가하고 요양보호사 수도 

많아져서 교대가 원활하기 때문에 더 좋은 서비스 제공

이 가능한 것으로 해석된다. 그리고 정부의 지원을 받

아 지어진 시설의 서비스 질이 좋게 나타나는 것은 손

영환[19], 양난주 외[1]의 연구결과 유사한 것이다. 또한 

요양보호사의 규범적 공공성(β=.158, p<.01)이 서비스 

질에 미치는 영향은 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다. 이러한 결과는 이전 연구에서 확인되지 않았던 것

으로 요양보호사들의 공공성 인식이 실천에서 주요함

을 확인한 것이다. 조직미션에 대한 동의정도(β=.608, 

p<.001) 역시 서비스 질에 통계적으로 유의미하게 영향

을 보였고, 이는 김보경[26], 강은나[39] 등 연구에서 확

인한 것과 유사한 결과였다. 

Ⅴ. 논의 및 결론

본 연구는 사회서비스 시장화 경향하에서 노인요양

서비스의 공공성 강화를 목적으로, 노인요양서비스의 

직접 전달자인 요양보호사들이 요양서비스의 공공성을 

어느정도 인식하고 있고, 요양보호사의 공공성 인식정

도가 서비스 질에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하였

다. 전국의 노인요양시설에 근무하는 요양보호사 318명

의 자료를 실증적으로 분석하였으며, 분석결과는 다음

과 같다. 

첫째, 요양보호사들의 조사에 응한 요양보호사들의 

대부분은 여자(93.4%)였고, 이들의 나이는 평균 51세로 

노인요양서비스 업무에 종사하는 사람들의 연령이 높

았다. 

둘째, 조사에 응한 요양보호사들이 노인요양서비스

에 대한 공공성 인식의 정도는 총 20점 만점에 15.76으

로 보통 이상 수준이었다. 특히 노인장기요양서비스는 

사회적으로 책임져야 한다고 생각하는 정도는 5점 만

점에 평균 4.17로 다른 문항에 비해 상대적으로 높았다. 

이는 노인요양서비스이 공공성을 가진 사업이라는 것

에 대한 인식이 높은 것으로 보인다. 또한 규범적 공공

성 외에 조직미션에 대한 동의정도는 40점 만점에 평균 

28.775로 이것 역시 보통이상의 수준이었다. 이러한 결

과를 통해 요양보호사들은 노인요양서비스가 개별적인 

욕구이지만 궁극적으로 사회연대성의 원칙에 의해 제

공되어야 하는 보편적 시민의 기본 권리로 인식[9]하고 

있음을 알 수 있었다. 또한 노인요양시설의 조직미션이 

형식적으로만 존재하지 않고 요양보호사들에게 조직구

성원으로서 클라이언트에게 책임성과 조직목적을 위해 

일하는 동기가[40] 되고 있다고 보여진다.  

셋째, 조사에 응한 요양보호사들의 서비스 질에 대한 

평가 수준은 110점 만점에 평균 86.64로 보통이상으로 
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긍정적이었다. 서비스 질은 객관적이기 보다는 주관적

인 판단으로 측정되는데, 서비스 질에 대한 보통이상의 

평가는 요양보호사 스스로가 본인이 제공하는 서비스

에 대해 자부심을 가진다고 보여진다. 서비스 질 수준

을 구성요소별로 보면, 고객에게 신속한 서비스를 제공

하고자 하는 자발성과 관련된 대응성이 가장 높게 나타

났고, 믿을 수 있는 약속한 서비스를 수행하는 신뢰성, 

고객에게 확신을 심어주고, 정중하며 고객의 질문에 답

변이 가능한 지식등 업무처리면에서 신뢰와 확신을 주

는 보증성은 100을 기준으로 할 때 80정도의 수준이었

다. 요양보호사들이 자신의 업무 처리 과정이나 서비스 

제공자체에 대해서는 자부심을 가진 것으로 해석된다. 

그러나 시설의 물리적인 부분과 직원의 외양과 같은 유

형성은 100을 기준으로 볼 때 74정도로 다른 요소에 비

해 상대적으로 다소 낮게 나타났다. 이은영[31]의 연구

에서도 유사한 결과를 보였는데, 시설 장비, 신축 및 장

비보강등은 예산이 많이 필요한 부분이기 때문이고, 직

접 서비스를 제공하는 인력들이 최대한 편리하게 서비

스를 제공할 수 있도록 하기 위해서 이 부분의 보강이 

필요함을 지적하였다. 

넷째, 본 연구에서 주요하게 밝혀보고자 하였던 연구

문제인 요양보호사의 공공성 인식정도는 서비스 질에 

긍정적 영향을 보이는 것으로 나타났다. 

요양보호사의 규범적 공공성 인식정도는 서비스 질

에 모두 긍정적 영향을 보였고, 이는 요양보호사가 노

인요양서비스를 평등을 지향하고 사회적책임을 이행하

는 활동으로 인식하는 정도가 높으면 서비스 질도 좋아

짐을 의미한다. 이같은 결과는 전문적 태도, 가치등이 

서비스 질에 영향을 미친다는 연구[18][21][22][24] 결

과와 유사한 것이나, 기존의 연구에서 확인되지 않았던 

것이다. 또한 공공성을 높게 인식할수록 서비스 질이 

높아진다는 결과는 이후 노인요양서비스를 비롯한 사

회서비스 영역에서 일하는 사람들에게 공공성에 대한 

기본 교육이 강화될 필요성을 보여준다. 또한 이를 통

해 사회서비스 제공조직에서 가치의 중요성을 확인하

는 것이다. 

그리고 요양보호사 개인차원에서 공공성 정도를 측

정한 또 하나의 변수인 조직미션의 동의정도는 역시 서

비스 질에 정적인 영향을 나타내었다, 조직미션에 동의

정도는 ‘공공서비스’에 대한 이해를 바탕으로 형성된 한 

조직의 문화‘에 요양보호사가 동의하고 이를 자신의 미

션으로 받아드린 것을 의미한다. 피터 드레거[41]는 미

션은 조직의 정체성이자, 국가, 지역사회에 기여하고자 

하는 욕구를 나타내고 모든 업무의 지침이 되기 때문에 

성공적인 기관에서는 조직미션에 대해 구성원들이 동

의정도가 높다고 하였다. 조직이 공공성을 지향하고 구

성원들이 이에 동의한다면 서비스 전달자 행위 역시 공

공성을 위한 행동이 될 것이다. 따라서 조직운영자는 

조직미션이 형식적인 것이 아니라 요양보호사를 비롯

한 조직구성원들에게 인지시키고 동의하는 과정을 가

지도록 할 필요성이 있다. 이 과정은 바로 사회서비스

에 대한 공공성을 이해하고 합의하는 과정이 될 것이다. 

다섯째, 서비스 질의 구성요소 중에서 유형성과 보증

성을 포함하는 조직 및 인력에 대한 신뢰성 요소에 대

한 조직주체의 특성에 대한 영향은 보이지 않았고, 요

양보호사의 공공성 인식, 조직미션의 동의정도, 그리고 

조직의 크기가  긍정적 영향을 보였다. 유형성은 물리

적 환경외에 직원들의 외양, 인상을 나타내며, 보증성은 

공손함, 거래 안전을 심어줄 수 있는 능력으로서 조직

이나 인력이 보여주는 신뢰를 의미하는데, 요양보호사

가 공공성을 인식하고 있을수록, 조직미션에 대해 동의

정도가 높을수록 서비스에 대한 책임감이 높아지기 때

문으로 보여진다. 본 연구에서 유형성과 보증성은 요양

보호사들이 다른 서비스 질의 구성요소에 비해 상대적

으로 낮게 인식하는 것으로 조사되었는데 이는 요양보

호사들내에서도 다소 어려운 서비스 책임감일 수 있다

고 유추된다. 이러한 결과를 볼 때 요양보호사들의 공

공성 인식은 책임있는 서비스 전달을 가능하도록 하며, 

대면 서비스의 특성상 최일선에서 서비스를 전달하는 

요양보호사의 인식이 서비스 질에 주요하게 영향을 미

칠 수 있음을 간접적으로 보여준 것이라 생각된다. 이

는 노인요양서비스 질 향상을 위하여 직접 서비스 전달

자인 요양보호사의 중요성이 확인된 것으로 요양보호

사들의 전문성과 공공성 인식 향상은 물론 더불어 요양

보호사들이 자부심을 가지고 일할 수 있는 제도적, 조

직적 환경을 만드는 것이 필요할 것이다. 
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일곱째, 통제변수로 투입한 조직의 규모(현원)와 법

인 유무도 조직변수도 서비스 질에 유의미한 영향을 보

였다. 먼저 조직규모를 의미하는 입소인원이 많을수록 

서비스 질에 긍정적 영향을 나타냈다. 현원이 많으면 

요양보호사 뿐 아니라 간호사, 물리치료사 등 보조 인

력이 많아짐으로서 요양보호사들의 업무를 간접적으로 

보조하고 업무교대 등에 유리하여 요양보호사들이 더 

편하게 서비스에 집중할 수 있는 환경이 조성되기 때문

으로 해석된다. 그래서 대상자들에게 약속한 서비스를 

올바르고 신속하게 수행하는 신뢰성, 대상자들의 요구

사항에 대해 신속하고 자발적으로 대응하는 대응성, 신

뢰와 확신을 주는 보증성등에 영향을 미치는 것으로 보

인다. 노인요양시설의 경우 규모의 경제가 이루어질 수 

있는 규모의 시설을 운영하는 것도 서비스 질을 관리하

는데 필요할 것이다. 또한 조직운영시 필요한 인원배치

가 가능하도록 현실성을 고려한 제도가 마련될 필요가 

있겠다. 

또한 조직특성중에 하나인 정부에서 지원되어 지어

진 시설인 법인은 서비스 질의 구성요소 중 신뢰성에 

긍정적 영향을 보였다. 이러한 결과는 양난주 외[1], 손

영환[19], 송은희[22] 등의 연구에서 비영리조직이 영리

조직보다 서비스와 관련하여 더 긍정적 결과를 보인 것

과 유사한 것이었다. 그러나 본 연구에서 법인이 아닌 

시설은 영리시설이기 보다는 설립시 정부의 지원이 없

었던 사단법인이었기 때문에 이후 조직특성 변수에 대

한 정확한 분석이 필요할 것이다.

여덟째, 요양보호사의 개인 특성 중에 연령은 신뢰성

과 공감성, 대응성을 포함하는 대인적 요소의 서비스 

질에 유의미한 영향을 나타냈다. 이같은 결과는 송은희

[22], 노영혜[40] 등의 결과와 유사한 것이었다. 요양보

호사의 나이가 많으면 타인에 대한 배려와 개인적인 관

심을 가지게 되기 때문에 공감성, 신뢰성등에서 유의미

한 결과를 가져온 것으로 보인다. 

본 연구는 사회서비스가 활성화되면서 주요한 과제

가 되고 있는 공공성 개념을 실증적으로 검증하였다는

데 의의가 있다. 특히 공공성과 관련한 기존연구들이 

개념적 연구, 제도차원, 조직차원에서만 이루어졌으나 

본연구는 최일선의 서비스 전달자 개인적 차원에서 시

도되어, 일선현장에서의 공공성 개념을 확인하였다는 

의의를 가진다. 또한 본 연구는 요양보호사가 인식하는 

공공성의 정도가 높을수록 서비스 질의 수준도 높아짐

을 검증을 함으로서 사회서비스의 서비스 질을 높이기 

위하여 공공성에 대한 동의 과정이 필요함을 확인하였다. 

그러나 본 연구는 개인기관에 대한 조사의 어려움으

로 조사대상기관이 노인요양서비스연구소 회원 기관을 

대상으로 이루어졌고, 비영리, 영리조직 등 조직특성이 

정확히 반영되지 못하여 연구결과를 일반화하는데 한

계가 있다. 따라서 후속연구로 다양한 조직특성을 고려

하고, 규범, 규제, 지역사회와의 협력정도, 정부지원의 

정도 등 형식적 측면의 공공성을 고려한 통합적 차원에

서의 영향을 분석하는 연구가 필요할 것이다. 또한 요

양보호사들의 공공성에 영향을 미치는 요인은 무엇인

지를 규명하는 연구를 통해 제도나 현장에서의 교육 등

에 반영되도록 할 필요가 있겠다. 
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