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요  약  본 연구의 목적은 노인장기요양서비스의 질 향상을 위하여 요양보호사의 직무스트레스가 서비스 질에 미치는 영향
과 그 과정에서 조직몰입의 매개효과를 검증하는데 있다. 이를 위해 경기도 내 1,705개의 장기요양시설 중 단순무작위로 
30개 요양시설을 표집하여 2020년 5월 한달 동안 요양보호사 500명을 대상으로 설문조사한 결과, 443부가 회수되었고 
유의한 415부를 최종 분석하였다. 분석방법은 SPSS WIN 21.0으로 빈도분석, 기술분석, 상관분석, 회귀분석 등을 활용해 
매개모형을 검증하였다. 연구결과 첫째, 직무스트레스는 서비스 질과 조직몰입에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 둘째, 조직몰입은 서비스 질에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 조직몰입은 직무스트레스와 서비스 
질 간의 관계에서 완전매개로 검증되었다. 따라서 요양보호사의 직무스트레스가 서비스 질에 영향을 미치는 과정에서 조직
몰입이 미치는 효과의 중요성과 요양보호사의 서비스 질을 향상시키기 위한 정책적 방안을 제시하였다.
키워드 : 노인장기요양시설, 직무스트레스, 조직몰입, 서비스 질, 요양보호사
Abstract  The purpose of this study was to verify the effect of job stress of caregivers on service quality 
for improve the quality of elderly long-term care services and the mediating effect of organizational 
commitment in the process. To this end, 30 long-term care facilities were randomly sampled out of 1,705 
long-term care facilities in Gyeonggi-do, and as a result of a questionnaire survey of 500 caregiver for one 
month in May 2020, 443 samples were collected, and a total of 415 samples were finally analyzed. As for 
the analysis method, SPSS WIN 21.0 was used to verify the mediation model using frequency analysis, 
descriptive analysis, correlation analysis, and regression analysis. As a result of the study, first, job stress 
had a negative effect on service quality and organizational commitment. Second, organizational 
commitment has a static effect on service quality. Third, organizational commitment was verified as a 
perfect mediating in the relationship between job stress and service quality. This suggested the importance 
of the effect of organizational commitment in the process between job stress and service quality of 
caregivers and sought  a policy ways to to improve the service quality of caregivers.
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1. 서론
우리나라는 2018년 65세 이상 노인인구가 전체인구

의 14.3%를 차지하면서 고령사회에 진입하였고, 2025
년 20.3%로 초고령사회 또는 후기고령사회로 진입할 것
으로 예상된다[1]. 급속한 인구 고령화로 발생되는 노인 
돌봄문제가 심각한 사회문제도 대두되었지만 핵가족화, 
여성의 경제활동 참여율 증가 등으로 전통적인 가족부
양 기능이 약화되었고, 노인성 질환의 요양기간 장기화
로 가족 간의 문제가 발생하게 되었다. 이로 인하여 노
인부양의 문제가 가정의 문제에서 사회 또는 국가의 부
양책임에 대한 국민적 요구와 공감대가 형성되었다. 고
령화와 가족의 구조 변화, 사회적 인식 변화에 따른 사
회적 돌봄 문제를 해결하기 위하여 국가 차원의 대책방
안의 필요성이 대두됨에 따라 이를 해결하기 위해 노인
장기요양보험 제도가 시행되었다.

노인장기요양보험제도 시행의 핵심적인 인적자원으
로 요양보호사는 노인요양시설 및 재가시설에서 대상자
의 다양한 욕구와 복합화 된 노인성 문제를 해결하기 위
한 신체 및 가사지원서비스를 제공하고 있다. 이 과정에
서 요양보호사는 개인역할 및 업무, 클라이언트, 상사 
또는 동료와의 관계, 시설의 보상체계 등으로부터 오는 
직무스트레스를 경험한다[2,3]. 직무스트레스는 요양보
호사의 소진과 이직, 직무만족도, 전문성의 문제 등에 
영향을 미치며[4,5], 직무스트레스에 적절한 대응을 하
지 못하였을 경우 대상자에게 제공하는 서비스 질에 부
정적 영향을 미칠 수 있다. 

서비스 질(service quality)이란 제공자 입장에서는 
제공자의 지식·기술 제공의 능력이며, 이용자 입장에서
는 제공 받는 서비스의 느낌을 말한다[6]. 특히, 노인요
양시설의 서비스 질은 요양보호사 자신이 지각하는 요
양서비스의 제공 능력과 관련된 판단 혹은 태도로 정의
하며[7], 제공 주체와 업무 숙련도, 직무스트레스 등에 
따라 상이한 서비스가 제공될 수 있는 특징을 갖는다. 
노인장기요양시설의 요양보호사를 대상으로 직무스트레
스가 서비스 질에 미치는 영향을 분석한 결과, 직무스트
레스가 높을수록 서비스 질이 낮아지는 반면, 직무스트
레스가 적을수록 서비스 질이 높아짐을 확인하였다
[8,9]. 서비스 질에 유의한 영향을 미치는 직무스트레스 
요인으로는 활동기간, 돌보는 대상 인원, 시설 및 상사
와의 관계가 영향을 미치며[10], 높은 직무스트레스는 
직무수행 능력의 저하, 낮은 생산성, 조직의 무관심을 

초래하여 조직몰입을 방해하게 된다[4]. 조직몰입은 자
신이 속한 조직의 목표와 가치에 대한 강한 신뢰, 조직
을 위해 자발적 노력을 기울이는 의지, 조직구성원으로
서 유지하려는 강한 욕구에 대한 정도를 말한다[11]. 낮
은 조직몰입은 요양보호사의 결근율과 이직율에 부(-)적 
영향을 미치며, 이는 서비스 질에 직접적인 영향을 미치
는 것으로 보고되었다[12,13]. 

요양보호사에 대한 선행연구를 살펴보면, 직무스트레
스와 서비스 질 간의 관계[8,9], 직무스트레스가 이직의
도에 미치는 영향[3], 직무스트레스와 직무만족 간의 관
계[2], 직무스트레스가 직무만족, 조직몰입, 이직충동에 
미치는 영향[4], 직무스트레스가 직무만족과 조직몰입에 
미치는 영향[14], 직무스트레스가 직무만족과 서비스의 
질에 미치는 영향[15], 직무특성이 직무스트레스에 미치
는 영향[16], 조직몰입이 이직의도에 미치는 영향[17] 
등 직무스트레스와 조직몰입, 직무만족, 이직의도, 서비
스 질 간의 영향에 관한 연구가 진행되었다.

앞서 선행연구를 통해 과도한 직무스트레스와 부적절
한 조직몰입은 노인장기요양서비스의 질적 저하를 가져
오는 중요한 변수임을 알 수 있다. 그러나 요양보호사의 
직무스트레스와 서비스 질 간의 조직몰입이 매개변인으
로 분석한 연구는 아직 미비한 것으로 보인다. 

이에 요양보호사의 직무스트레스가 조직몰입에 어떠
한 영향을 미치며 결과적으로 직무스트레스가 대상자에
게 제공하는 서비스의 질적 측면에 영향을 미치는가를 
분석하고자 한다. 본 연구의 목적은 요양보호사의 직무
스트레스가 서비스 질에 영향을 미치는 인과과정을 확
인하고 매개역할을 하는 조직몰입에 대한 실증적인 검증
을 통하여 요양보호사가 제공하는 서비스 질의 향상을 위
한 학문적 규명과 함께 정책적 함의를 제공하고자 한다. 

2. 연구방법
2.1 연구모형과 가설

본 연구는 요양보호사의 직무스트레스가 서비스 질에 
미치는 영향 정도를 확인하고, 서비스 질에 미치는 영향
에 대한 조직몰입의 매개효과를 검증하고자 한다. 이러
한 연구목적을 달성하기 위한 구체적인 연구모형 Fig. 1
과 연구가설을 다음과 같이 제시하였다.
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Fig. 1. Research Model 

가설1. 요양보호사의 직무스트레스는 서비스 질에 
       부(-)적 영향을 미친다.
가설2. 요양보호사의 직무스트레스는 조직몰입에 
       부(-)적 영향을 미친다.
가설3. 요양보호사의 조직몰입은 서비스 질에 
       정(+)적 영향을 미친다.
가설4. 직무스트레스와 서비스 질의 관계에 있어 
       조직몰입이 매개역할을 한다.

2.2 연구대상 및 자료수집방법
본 연구는 경기도 내 1,705개의 장기요양시설 중 단

순무작위로 30개 요양원을 표집하였으며, 표집된 요양
시설 공문을 통한 협조로 근무하고 있는 요양보호사를 
대상으로 목적표집 하였다. 연구대상에게 개별적으로 연
구의 목적을 설명하고 참여 의사가 있는 요양보호사를 
대상으로 사전 동의를 구한 후, 실시하였다. 설문조사는 
2020년 5월 한 달 동안 요양보호사 500명을 대상으로 
자기기입식 설문조사를 실시하여 443부가 회수되었고, 
유의한 총 415부를 최종 분석에 활용하였다.

2.3 측정도구
2.3.1 직무스트레스
직무스트레스 척도는 Jayaratne(1979)의 설문을 번

역하여 국내 실정에 맞게 구성한 Lee & Park[18]의 척
도를 사용하였다. 직무스트레스 척도는 역할갈등, 직무모
호성, 역할과다로 총 9문항으로 구성되었으며, 각 문항은 
5점 리커트 척도로 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇
다’ 5점까지로 점수가 높을수록 직무스트레스가 높은 수
준인 것으로 해석할 수 있다. 본 연구에서의 직무스트레스 
Cronbach's ɑ는 .876으로 신뢰도가 높게 나타났다.

2.3.2 조직몰입
조직몰입 척도는 Meyer & Allen(1991)이 개발한 척

도를 노인장기요양시설 요양보호사의 실정에 맞게 일부 
수정·보완하여 사용한 Lee[19]의 척도를 사용하였다. 조
직몰입 척도는 정서적 몰입, 근속적 몰입, 규범적 몰입
으로 총 13문항으로 구성되었으며, 각 문항은 5점 리커
트 척도로서 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 
5점까지로 점수가 높을수록 조직몰입은 높은 수준임을 
뜻한다. 본 연구에서의 조직몰입 Cronbach's ɑ는 .864
로 신뢰도가 높게 나타났다.

2.3.3 서비스 질
서비스 질 척도는 Parasuraman, Zcithaml & 

Berry (1988)가 개발한 척도를 번역하여 Jin[13]의 연
구에서 사용한 SERVQUAL 척도를 사용하였다. 서비스 
질 척도는 신뢰성, 보증성, 대응성, 감정이입, 유형성으
로 총 20문항으로 구성되었으며, 각 문항은 5점 리커트 
척도로서 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 5점
까지로 점수가 높을수록 요양보호사 스스로 지각하는 
서비스 질의 수준이 높다는 것을 뜻한다. 본 연구에서의 
서비스 질 Cronbach's ɑ는 .852로 신뢰할 만하다고 할 
수 있다.

2.4 자료분석방법
본 연구에서 수집된 자료는 SPSS(Version 21.0)를 

이용하여 요양보호사의 직무스트레스와 조직몰입이 서
비스 질에 미치는 영향과 직무스트레스와 서비스 질의 
관계에서 조직몰입의 매개효과를 검증하고자 다음과 같
은 분석방법을 활용하였다. 

첫째, 본 연구의 주요 변수들을 측정하는 척도의 내적 
일관성 검증을 위한 신뢰도분석(Cronbach's ɑ)를 실시
하였다. 둘째, 요양보호사의 인구사회학적 요인과 주요 
변수들의 특성을 파악하기 위한 빈도분석과 기술분석을 
실시하였다. 셋째, 주요 변수들 간의 상관성을 확인하기 
위해 상관관계(Correlation)분석을 실시하였다. 넷째, 
요양보호사의 직무스트레스와 조직몰입이 서비스 질에 
미치는 영향력을 검증하기 위한 위계적 회귀분석
(Regression Analysis)과 조직몰입의 매개효과 입증을 
위한 Sobel Test를 실시하였다. 
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3. 연구결과
3.1 연구대상자의 인구사회학적 특성
Table 1과 같이, 연구대상자의 인구사회학적 특성은 

성별의 경우 여성이 403명(97.1%), 연령은 51세 이상 
225명(54.2%), 학력은 고졸이하 339명(81.7%)으로 가
장 많았다. 결혼상태는 기혼(부부동거) 397명(95.7%), 
종교가 있음이 345명(81.0%)으로 가장 많았다. 노인장
기요양기관의 총 경력은 2년 미만 228명(54.9%), 현재 
기관에서의 근무기간은 1년 6개월 미만 240명(57.8%), 
근무형태는 교대근무자 377명(90.8%)으로 가장 많았다. 
월수입은 150만원 이하 298명(71.8%), 고용형태는 계
약직 224명(54.0%)로 가장 많이 차지하였다.

Table 1. Demographic Characteristics    (N=415)
Variables N %

Gender Male 12 2.9
Female 403 97.1

Age >50 190 45.8
51< 225 54.2

Education >High school 339 81.7
Junior college< 76 18.3

Marital Status
Married 397 95.7
Single/ Divorce /Bereave 18 4.3

Religion Yes 345 81.0
NO 79 19.0

Total career
>2 years 228 54.9
2 years< 187 45.1

Employmentperiod
> 1 ear and 6 months 240 57.8
1 year and 6 months < 175 42.2

Workingtype
Regular work 38 9.2
Shift work 377 90.8

MonthlyIncome(won)
>150 298 71.8
151< 117 28.2

Employmenttype
Contract worker 224 54.0
Regular employee 191 46.0

3.2 주요 변수의 기술통계
요양보호사의 직무스트레스, 조직몰입, 서비스 질에 

대한 기술분석 결과는 Table 2와 같다. 독립변수인 직
무스트레스의 평균값은 2.88(SD=.544)이며, 종속변수
인 서비스 질의 평균값은 3.55(SD=.630)이다. 매개변수
인 조직몰입의 평균값은 2.97(SD=.691)로 나타났다. 왜
도의 절대값=3과 첨도의 절대값=10을 초과하지 않아 
주요 변수는 정규분포곡선을 이루고 있음을 확인하였다.

Table 2. Charactersics of Major Variables (N=415)
Variable Mean SD Skewness Kurtosis

Job stress 2.88 .544 .015 -.782
Organizational commitment 2.97 .691 .349 -.786
Service quality 3.55 .630 .119 -.972

 
3.3 주요 변수의 상관관계
Table 3은 요양보호사의 직무스트레스, 조직몰입, 서

비스 질 간의 상관관계분석 결과이다. 요양보호사의 직
무스트레스와 서비스 질은(r=-.540, p<.01) 부(-)적 상
관관계가 있는 것으로 나타났으며, 조직몰입과 서비스 
질은(r=.744, p<.01) 정(+)적 상관관계를 보였다. 반면, 
직무스트레스와 조직몰입의 상관관계는 통계적으로 유
의하지 않게 나타났다. 주요 변인들간의 상관관계 계수 
값(Correlation coefficient)은 0.8 이하로 나타나 다
중공선성 문제가 없음을 확인하였다. 

Table 3. Correlations among Major Variables (N=415)
Variable Job stress Organizational commitment Service quality

Job stress 1
Organizational 
commitment -.674 .1

Service quality -.540** .744** 1
p<.01**

3.4 직무스트레스와 조직몰입이 서비스 질에 미치는 영향
본 연구는 요양보호사의 직무스트레스가 서비스 질에 

대한 인과관계를 분석하고, 이 과정에서 요양보호사의 
조직몰입이 매개효과를 나타내는지를 검증하기 위해 
Baron & Kenny(1996)의 3단계 회귀분석을 실시하였다. 
요양보호사의 직무스트레스와 조직몰입을 독립변수로, 
서비스의 질은 종속변수로 설정하였으며, 선행연구에서 
서비스 질에 영향력을 미친다고 보고된 인구사회학적 
특성 가운데 성별, 연령, 학력, 결혼상태, 종교, 노인장기
요양기관 근무경력, 현 시설 근무기간, 근무형태, 소득, 
고용형태를 통제변수로 설정하였다. 통제변수는 더미변
수(성별: 여=0, 남=1, 연령: 51세 이상=0, 50세 이하=1, 
학력: 고졸이하=0, 전문대졸 이상=1, 결혼상태: 기혼=0, 
미혼 등=1, 종교: 있음=0, 없음=1, 총경력: 2년 미만=0, 
2년 이상=1, 근무기간: 1년 6개월 미만=0, 1년 6개월 
이상=1, 근무형태: 교대근무=0, 정규근무=1, 월소득: 
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150만원 미만=0, 150만원 이상=1, 고용형태: 계약직
=0, 정규직=1)로 처리하였다.

Table 4는 회귀분석 결과로 Durbin-Watson 검정 D
통계량이 1.902로 잔차의 자기상관성은 문제없었으며, 분
산팽창지수(VIF: variance inflation factor)는 1.148～
1.998 이하로 다중공선성도 문제없는 것으로 나타났다. 

모델 1에서는 요양보호사의 인구사회학적 특성인 통
제변수(성별, 연령, 학력, 결혼상태, 종교, 경력, 근무기
간, 근무형태, 월소득, 고용형태)와 직무스트레스를 투입
하여 조직몰입에 미치는 영향력을 살펴보았다. 모델 2에
서는 통제변수와 직무스트레스가 서비스 질에 미치는 
영향력, 모델 3에서는 모델 2에 매개변수인 조직몰입을 
추가 투입하여, 그 분석결과는 다음과 같다.

모델 1에서는 먼저 요양보호사의 인구사회학적 통제
변수와 직무스트레스를 투입하여 조직몰입과의 관계를 
분석한 결과, 연령(β=.087, t=1.966, p<.05), 결혼상태
(β=.096, t=2.006, p<.05), 월소득(β=.113, t=2.384, 
p<.05)이 조직몰입에 통계적으로 유의한 정(+)적인 영향을 
미치는 것으로 분석되었다. 반면, 직무스트레스(β=-.595, 
t=-14.503, p<.001)는 조직몰입에 부(-)적인 영향으로 

나타나, 직무스트레스가 높을수록 요양보호사의 조직몰
입 수준이 낮아지는 것을 예측할 수 있다. 이는 가설2. 
‘요양보호사의 직무스트레스는 조직몰입에 부(-)적 영향
을 미친다’는 가설을 지지하는 결과이다. 모델 1의 설명
력은 50.0%( =.500)로, 회귀모형은(F=36.568, 
p<.001) 적합한 것으로 나타났다. 

모델 2에서는 통제변수와 직무스트레스를 투입하여 
종속변수인 서비스 질에 미치는 영향력을 분석한 결과, 
연령(β=.099, t=2.085, p<.05), 학력(β=.215, t=4.795, 
p<.001), 총경력(β=.090, t=2.018, p<.05), 근무기간(β
=.129, t=3.010, p<.05), 근무형태(β=.212, t=5.128, 
p<.001), 고용형태(β=.106, t=2.107, p<.05)가 서비스 
질에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 반면, 
요양보호사의 직무스트레스는 서비스 질에 부(-)적인 영
향을 미쳐, 직무스트레스가 높을수록 요양보호사의 서비
스 질은 낮아지는 것으로 나타났다. 이는 가설1. ‘요양보
호사의 직무스트레스는 서비스 질에 부(-)적 영향을 미
친다’를 실증적으로 검증해주는 결과이다. 모델 2의 설명
력은 41.9%( =.419), 회귀모형은(F=26.411, 
p<.001) 적합한 것으로 나타났다. 

Table 4. Effect of Job stress, Organizational commitment on Service quality      (N=415)
Variable      Model 1 Model 2 Model 3

B β t B β t B β t
Gender .233 .056 1.494 .046 .012 .299 -.093 -.025 -.761
Age .054 .087 1.966* .056 .099 2.085* .024 .042 1.116

Education .034 .032 .759 .209 .215 4.795*** .189 .194 5.441***

Marital status .053 .096 2.006* .001 .003 .058 -.030 -.060 -1.448
Religion -.049 -.085 -1.769 -.050 -.095 -1.834 -.021 -.039 -.953

Total career .037 .054 1.307 .056 .090 2.018* .034 .055 1.536
employment period .035 .059 1.488 .069 .129 3.010* .048 .090 2.641**

Working type. .037 .057 1.493 .125 .212 5.128*** .103 .174 5.290***

Monthly Income .127 .113 2.384* .052 .051 .993 -.024 -.023 -.565
Employment type .033 .024 .513 .134 .106 2.107* .114 .090 2.256*

Job stress -.755 -.595 -14.503*** -.510 -.441 -9.967*** -.060 -.052 -1.192
Organizational commitment .595 .654 15.297***

  F 36.568*** 26,411*** 57.709***

     .500 .419 .633
Adjusted    .486 .403 .622

Durbin-watson                                  1.902
p<.05*, p<.01**, p<.001***
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모델 3에서는 모델 2에 매개변수 조직몰입을 추가 
투입하여 분석한 결과, 모델 2에서 영향이 있었던 연령
과 총경력은 영향력이 없는 것으로 나타났다. 학력(β
=.194, t=5.441, p<.001), 근무기간(β=.090, t=2.641, 
p<.01), 근무형태(β=.174, t=5.290, p<.001), 고용형태
(β=.090, t=2.256, p<.05)는 서비스 질에 정(+)적인 영
향을 미치는 것으로 확인되었다. 조직몰입(β=.654, 
t=15.297, p<.001)은 서비스 질에 정(+)적인 영향을 미
치는 것으로 나타나, 조직몰입 수준이 높을수록 서비스
의 질의 수준이 높다는 것을 뜻한다. 이는 가설3. ‘요양
보호사의 조직몰입은 서비스 질에 정(+)적 영향을 미친
다’는 가설을 검증해주는 결과이다.

반면, 모델 2에서 유의미하게 확인되었던 독립변수 
직무스트레스는 모델 3에서 서비스 질에 대한 설명력
이 감소하였으나 통계적으로 유의하지 않는 것으로 나
타났다. 이는 직무스트레스와 서비스 질의 관계에서 조
직몰입이 완전매개 역할하는 것을 알 수 있다. 모델 3의 
설명력은 63.3%( =.633), 회귀모형은(F=57.709, 
p<.001) 적합한 것으로 확인되었으며, 서비스 질에 
대한 설명력이 모델 2보다 21.4% 향상되었다.

3.5 직무스트레스와 서비스 질 간의 조직몰입의 매
개효과 검증

앞서 수행한 직무스트레스와 서비스 질의 관계에서 
조직몰입의 매개효과를 확인하였다. 첫째, 직무스트레
스(독립변수)는 조직몰입(매개변수)에 통계적으로 유의
미하게 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 둘째, 직무스
트레스(독립변수)가 서비스 질(종속변수)에 통계적으로 
유의미하게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 직무
스트레스(독립변수)와 조직몰입(매개변수)이 서비스 질
(종속변수)에 미치는 영향을 분석한 회귀분석에서 직무
스트레스는 통계적으로 유의하지 않는 반면, 조직몰입
(매개변수)은 서비스 질(종속변수)에 통계적으로 유의
한 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이는 조직몰입이 
직무스트레스와 서비스 질 간의 인과관계에서 완전매
개역할을 수행하고 있음을 증명한 결과이다. 

위의 결과를 바탕으로 직무스트레스와 서비스 질 간
의 관계에서 조직몰입의 매개효과를 검증한 결과는 Fig. 
2와 Table 5와 같다. 매개효과의 통계적 유의성을 검증
하기 위해 Sobel test를 실시한 결과, 부(-)적 매개효과
로 통계적으로 유의미한 것으로 검증되었다(Z=-10.518, 

p<.01). 이는 가설4. ‘직무스트레스와 서비스의 질의 관
계에 있어 조직몰입이 매개한다’는 가설을 지지하는 결
과이다. Sobel test는 Sobel 검정값(Z)이 z>1.96, 
z<-1.96을 만족시킬 경우에 매개효과가 유의미하다고 
간주한다.

Fig. 2. Mediating effect of organizational 
commitment on the relationship between job 
stress and service quality

Table 5. Sobel-test   (N=415)
Paths Z p Mediating

Effect
Job stress → Organizational commitment
→ Service quality -10.518 .01 perfect

Mediating

4. 논의
본 연구는 요양보호사의 직무스트레스가 서비스 질에 

미치는 영향과 그 과정에서 조직몰입의 매개효과를 검증
하였다. 그 결과를 바탕으로 다음과 같이 논의하고자 한다. 

첫째, 요양보호사의 직무스트레스가 높아질수록 서
비스 질은 낮아짐을 확인하였다. 이는 노인요양시설 요
양보호사를 대상으로 한 선행연구[8,9]에서 직무스트레
스가 높을수록 서비스 질이 낮아진다는 결과와 본 연구
결과가 일치한다. 또한 노인장기요양서비스는 일상생활
의 도움이 필요한 노인에게 가사활동 및 신체활동을 지
원하는 특성에 따라 직무스트레스가 물리적 서비스 질
에 유의한 영향을 미친다는 결과[9,14]와도 일치하였
다. 반면, 노인요양시설 요양보호사를 대상으로 직무스
트레스와 서비스 질의 관계에서 유의미한 정(+)적인 인
과관계로 나타난 선행연구[8]와 직무스트레스가 서비스 
질에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 보고한 기존연
구[7]와는 상반되는 결과를 보여주고 있다. 적정 수준의 
스트레스가 긍정적 역할 수행을 이끌어 서비스의 질적 
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저하에 영향을 미치지 않았음을 유추할 수 있다[15]. 직
무스트레스는 직무환경에서 다양한 요인에 의해 발생
함으로 직무스트레스 유형에 따라 서비스 질에 미치는 
영향에 관한 연구가 향후 필요하리라 사료된다.

둘째, 요양보호사의 직무스트레스가 높아질수록 조
직몰입은 낮아지는 것으로 나타났다. 즉 요양보호사의 
직무스트레스 수준이 높으면 직무수행력의 저하, 낮은 
생산성으로 조직의 무관심을 초래한다고 주장한 선행
연구[4,14]와 일치함을 확인할 수 있었다. 특히 요양보
호사의 근로시간과 노동 강도에 비해 열악한 근로조건
과 근무환경 같은 물리적 환경개선을 위해서 적극적인 
공공의 개입과 정책 마련이 요구된다. 

셋째, 요양보호사의 조직몰입이 높아질수록 서비스 
질이 높아지는 것으로 검증되었다. 요양보호사들은 자
신이 속한 조직몰입을 통해서 대상자들의 직접적인 돌
봄 과정에서 대상자와 그 가족들의 욕구를 충족시켜주
기 위한 다양한 서비스를 제공한다는 선행연구 결과
[20]와 일치하였다. 요양보호사는 장기요양서비스의 핵
심적인 인적자원으로서 휴먼서비스의 질을 결정짓는 
주요 요인으로서 인적자원관리 전략이 필요하다. 

넷째, 요양보호사의 직무스트레스와 서비스 질 간의 
관계에서 조직몰입이 매개효과(완전매개)를 갖는 것으
로 입증되었다. 즉, 직무스트레스가 높을수록 조직몰입
은 낮아지고 그로 인하여 서비스 질 또한 낮아지는 것
으로 나타났다. 이는 경기도 고양시 소재 장기요양시설
과 공동생활가정의 요양보호사를 대상으로 한 선행연
구[21]에서 조직몰입은 직무스트레스와 서비스 질 간의 
관계에서의 완전 매개효과로 본 연구결과를 지지하였
다. 높은 수준의 직무스트레스는 낮은 조직몰입과 서비
스 질적 저하의 결과를 가져오게 된다. 따라서 노인장
기요양시설 요양보호사의 직무스트레스 강도를 낮추고 
조직구성원으로서 자신의 역량을 충분히 발휘할 수 있
도록 동기부여와 상호신뢰적 관계의 조직문화 조성이 
무엇보다 필요하다. 

따라서 요양보호사의 서비스 질을 향상시키기 위해 
요양보호사의 직무스트레스를 감소시키고, 조직몰입을 
강화시키는 방안을 제시하였다. 첫째, 개인의 역할 및 
업무, 대상자와의 관계, 상사 또는 동료 요양보호사와의 
관계, 시설의 보상체계 등 요양보호사의 직무스트레스
를 증가시키는 요인을 파악하고 이를 완화할 수 있는 
대책 마련이 필요하다. 특히, 고용안정성을 확보하고 열

악한 요양보호사의 처우를 개선함으로써 요양보호사의 
권익보호를 도모할 수 있는 요양보호사 지원체계가 마
련되어야 한다. 둘째, 대상자의 서비스 계획 시 요양보
호사를 참여시켜 소속감과 안정감을 갖도록 하며, 요양
보호사와 조직 간의 긍정적인 상호작용을 증진시키기 
위한 조직 차원의 지원대책이 마련되어야 한다. 조직몰
입을 향상시키기 위한 보상체계, 정서적 지지체계, 효율
적인 근무환경이 정립되어야 한다. 셋째, 요양서비스를 
제공하는 인력의 질을 높이기 위한 구체적인 논의가 필
요하다. 요양보호사의 역할이 명문화되어 있으나 역할 
및 전문성에 대한 인지도는 매우 낮은 수준이다. 특히, 
요양보호사는 서비스의 대상자를 결정하는 중요한 인
력으로 요양보호사의 역량 향상과 전문적이고 원활한 
요양서비스 제공을 위한 체계적인 보수교육 프로그램 
개발과 정기적인 직무(보수)교육과 이에 대한 인센티브
가 필요하다. 마지막으로 서비스의 질적 향상을 위하여 
서비스에 대한 모니터링과 피드백 체계를 구축하여야 
한다. 

5. 결론
본 연구는 요양보호사의 직무스트레스가 서비스 질

에 미치는 영향과 이들 관계에서 조직몰입의 매개효과
를 검증하고자 경기도 장기요양시설 중 무작위로 30개 
요양원을 표집하였으며, 요양보호사 500명을 대상으로 
설문조사하여 최종 415부를 분석하였다.

그 결과, 첫째, 요양보호사의 직무스트레스가 높아질
수록 서비스 질은 낮아지는 부(-)적인 인과관계가 검증
되었다. 둘째, 요양보호사의 직무스트레스가 높아질수
록 조직몰입은 낮아지는 부(-)적인 인과관계가 검증되었
다. 셋째, 요양보호사의 조직몰입이 높아질수록 서비스 
질은 높아지는 정(+)적인 인과관계가 검증되었다. 넷째, 
요양보호사의 직무스트레스와 서비스 질의 관계에서 조
직몰입이 매개효과(완전매개)로 나타났다. 따라서 노인장
기요양시설 요양보호사의 직무스트레스는 서비스 질에 
조직몰입을 통해서만 간접적인 영향을 미치는 것을 입증
하였다. 

본 연구는 요양보호사의 직무스트레스가 서비스 질
에 영향을 미치는 과정에서 조직몰입이 매개역할로 그 
중요성을 제기하였다는데 점에서 의의가 있다. 그러나 
본 연구는 일부 지역의 노인장기요양시설의 요양보호
사만을 대상으로 이루어졌기 때문에 일반화하는데 제
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한점이 따른다. 따라서 추후 지역을 고려하여 가족요양, 
가정방문요양 등 다양한 근무형태별 요양보호사를 대
상으로 반복적 연구가 지속되길 기대한다. 
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