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요  약  본 연구는 전국의 노인장기요양시설 종사자의 인권의식과 인력형태가 복지서비스질에 영향을 파악하고, 종

사자의 자기효능감의 매개효과를 분석하고자 하였다. 연구결과로는 첫째, 인권의식은 서비스 질에 유미한 영향을 

미치는 것으로 나타났으나, 인력형태는 유의미한 영향력이 나타나지 않았다. 둘째, 자기효능감의 매개 효과는 부분

적으로 지지가 되었는데, 자기효능감의 하위요인인 자신감과 과제선호도의 경우 인권의식과 서비스 직 간에 매개

효과가 유의하게 나타났다. 이러한 결과를 기반으로 노인장기요양시설 종사자의 인권의식을 향상시키기 위해 인권 

감수성을 높이는 교육 체계를 정비할 것과 인권에 대한 보수교육으로 전문성을 확보할 것을 제언하였다. 

주제어 : 노인장기요양시설, 인권의식, 서비스질, 자기효능감. 인력형태, 노인장기요양시설 종사자

Abstract The purpose of this study is to investigate the effects of human rights awareness and 

types of employers on the service quality of long-term care facilities for the elderly. In this 

relationship, the study is also to analyze the mediating effects of self-efficacy. The results 

showed that human righrs awareness had significant direct effects on the service quality, 

while types of employers did not. Additionally, the mediating effects of self-efficacy was found 

to be partially significant; mediating effects of self-confidence and task-preference as 

sub-factors of self-efficacy were significant beween human rights awareness and service 

quality. Based on the results, it was suggested to develop an education system that raises 

human rights sensitivity and to secure professionalism through continuing education on 

human rights. 
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1. 서론

최근 노인장기요양시설 거주 클라이언트들의 인권

침해 사례가 언론을 통해 알려지고 있다. 예를 들어, 복지

시설 내 복도에서 클라이언트의 신체 특정 부위를 드러

낸 채 기저귀 케어를 실시하는 성적 학대, 복지시설 종

사자와 시설장이 번갈아 클라이언트를 폭행하는 신체적 

학대, 병원 치료가 필요함에도 불구하고 클라이언트를 

방치하는 의료적 방임, 불량한 위생 및 영양 상태의

부실 운영 등의 방임 사례가 언론을 통해 보도되었다[1]. 

이러한 인권침해 사례는 비단 우리나라뿐만 아니라

국제적으로도 비슷하게 나타나고 있다. 미국의 경우, 

COVID-19 이후 요양보호사의 클라이언트에 대한 질 

낮은 서비스를 포함한 유기상태로 2,500명 이상의 서비

스를 받지 못한 시설의 노인들이 사망하였다고 한다[2]. 

위기상황에서 클라이언트의 생명을 함부로 하고 인간의 

권리를 유린하는 사례가 자주 발생 되고 있다.

다행히도 우리나라는 복지시설 전체에서 클라이언트를

대상으로 한 인권 또는 학대에 대한 법적 규정이 강화

되기 시작했으며, 이에 대한 법적 합의를 도출한 보건

복지부는 2006년에 ‘노인복지시설 인권보호 및 안전

관리지침’을 마련하였다. 이를 기반으로 노인복지관련

시설에서 서비스를 받고 거주하는 모든 클라이언트들의 

인권을 침해하는 유형에 대해 조사 및 대응을 시작하였다

[3]. 이후 2018년 8월 14일에 노인장기요양보험법 시행령

개정이 되었으며 매년 1회 4시간 이상 노인복지시설 인권

교육을 의무화하여 사회복지시설종사자들의 인권의식을 

고취시키기 위한 교육을 실시하고 있다.

본 연구는 노인복지시설 종사자들의 인권의식에 대한 

선행연구의 한계를 바탕으로, 노인장기요양시설의 종사

자들의 인권의식과 인력형태가 노인복지 서비스질에 미

치는 영향을 살펴보고, 자기효능감의 매개 효과를 검증

하고자 하였다. 구체적인 연구문제는 첫째, 노인복지시설

종사자의 인권의식과 인력형태는 요양시설 서비스질에 

어떠한 영향을 미치는가? 둘째, 시설 종사자의 인권의식과

인력형태는 종사자의 자기효능감에 어떠한 영향을 미치

는가? 셋째, 요양시설 서비스 종사자의 자기효능감이 서

비스질에 어떠한 영향을 미치는가? 마지막으로, 요양시

설 종사자의 자기효능감은 인권관련 의식, 인력형태, 서

비스질 간의 관계에서 매개효과가 나타나는가? 이다.

2. 이론적 배경

많은 선행연구에서 노인복지시설 종사자들의 인권의

식의 중요성을 강조하고 있다[11-13]. 특히 서비스 종

사자의 인권의식과 복지시설 서비스질 간에는 유의미한 

관계가 있음을 밝히고 있으며[4-6], 그 관계에서 자기효

능감의 매개효과에 대한 경험적 근거를 제시하고 있다. 

예컨대 김영희의 연구에서는 사회복지서비스 전문가인

요양보호사의 인권의식이 노인복지요양시설의 서비스 

질에 긍정적인 유의미한 영향을 미치는 것을 밝혔다[4]. 

또한 다수의 연구에서 자기효능감은 서비스 질에 직접

적인 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 이은희의 연구

에서는 사회복지사의 자기효능감은 서비스의 질을 향상

하는데 유의미한 요인으로 나타났으며[5], 손덕분의 연

구에서도 복지시설 종사자의 자기효능감이 높을수록 복

지서비스 질도 높은 것으로 나타났다. 장애인복지관 종

사자를 대상으로 한 연구에서도 복지시설종사자의 자기

효능감이 복지서비스 질에 영향을 미치는 것으로 나타

났고[6], 노인복지시설 종사자를 대상으로 한 연구에서

도 자기효능감은 서비스질에 긍정적인 영향을 미치는 

요소로 나타났다[7]. 또한 시설 종사자의 자기효능감이 

높을 때가 자기효능감이 낮을 때에 비해 서비스 질에 있

어 차이가 있다는 결과도 있다[14,15].

인권의식과 자기효능감 간의 관계는 이를 유추하거나 

지지할 수 있는 선행연구 결과가 있다. 예컨대 사회적 

인식과 자기효능감의 연구[8]에서 사회적 인식이 긍정적

일수록 장애노인의 자기효능감은 높은 것으로 나타났다. 

김기수[9]는 노인의 인권의식이 높을수록 고령자의 사회

참여가 높으며, 자기효능감도 높다고 밝히고 있다. 또한 

노인복지서비스 종사자의 높은 전문성은 복지 실천현장

의 인권의식과 자기효능감에 상호 영향을 주고 받는 주

요한 요인으로 나타나[10]노인장기요양시설 종사자의 

인권의식과 자기효능감 간의 긴밀한 관계를 유추할 수 

있게 해준다.

종합하면 선행연구에서는 복지기관 종사자들의 인권

의식이 서비스 질에 영향을 미침을 알 수 있다. 또한, 인

권의식은 자기효능감에 영향을 미치고, 자기효능감은 서

비스 질에 영향을 미친다는 근거를 제시하고 있어, 자기

효능감이 인권의식과 서비스 질 간의 관계에서 매개 효

과가 있음을 유추해 볼 수 있다. 다만 노인장기요양시설 

종사자들은 클라이언트에게 직접 케어 서비스를 제공하
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는 직접 인력(예, 요양보호사)과, 행정서비스와 같은 간

접적인 서비스를 제공하는 인력(예, 사회복지사)간에 서

비스 질에 차이가 남에도 불구하고 이들 간의 차이를 본 

연구는 거의 찾아보기 어렵다. 이에 본 연구는 인권의식

과 인력형태가 서비스 질에 미치는 직접적 영향을 분석

하고, 자기효능감의 매개효과를 검증해보고자 한다.  

3. 연구방법

본 연구는 충청지역의 비영리법인 노인장기요양시설

에 종사하는 노인복지 전문 종사자의 전수인 300명을 

대상으로 구조화된 설문지를 기반으로 인터뷰를 실시하

여 자료를 수집하였다. 통계분석 방법으로는 척도의 타

당도와 신뢰도 검사를 실시하였고, 기술통계분석, 상관

관계분석과 회귀분석을 실시 하였다. 특히 가설들을 검

증하기 위해 Baron & Kenny(1986)의 3단계 위계적 

회귀분석을 실시하였다. 즉 노인복지시설 종사자의 인권

의식과 인력형태가 복지시설 서비스 질에 미치는 영향

을 분석하였고, 자기효능감의 매개효과를 검증하였다. 

통제변수로는 인구사회학적 특성과 직무특성을 설정하

여 분석하였다.

4. 연구결과

연구결과는 첫째, 인구 사회학적 특성을 살펴보면, 조

사대상자는 여성이, 50대, 기혼자, 학력은 대학교 졸업 

이상자가 많은 응답자로 나타났다. 노인복지시설 근무 

경력은 5년 이상 근무자가 가장 많았으며, 월소득은 

200만원 이상에서 300만원 미만 응답자가 가장 많았으

며, 근무형태로는 오전9시에서 오후6시까지 근무하는 

상근제가 가장 많았다. 응답자의 직위는 일반 직원이 다

수였으며, 직책은 요양보호사가 대부분이었다. 

연구대상자가 인식하는 복지시설 서비스 질에 대한 

수준은 다소 높은 것으로 나타났고(평균4.12(SD=0.53)), 

복지시설 서비스 질 하위요인별로 살펴보면, 유형성

평균이 매우 높게 인식된 반면, 감정이입 평균이 가장 

낮게 인식되었다. 둘째, 연구대상자의 인권의식에 대한 

차이를 살펴본 결과, 여성이 높았고, 간접 인력(사회복지사)

에 비해 직접 인력이 높았다. 셋째, 직급이 높을수록 자기

효능감이 높았다. 넷째, 사회복지 서비스 질 인식은, 기

혼자의 경우 신뢰성과 유형성에서 높게 나타났다. 직업

군은 관리자, 직접 인력, 건강상태가 좋을수록, 급여는 

300만원 이상 집단이 타 준거집단에 비해 높게 나타났다. 

Table 1. Demographic Characteristics

Sortation Frequency Percentage

Gender

man 51 17.1

woman 248 82.9

Sum 299 100.0

Age

Age Under 40 41 13.7

40–49 years old 81 27.1

50–59 years old 119 39.8

60 years older 58 19.4

Sum 299 100.0

academic 

high school younger 134 44.8

college higher 165 55.2

Sum 299 100.0

Healthy

very healthy 38 12.7

good health 190 63.5

ust so-so 69 23.1

Bad 2 0.7

Sum 299 100.0

work exper

Less than 2 years 58 19.4

2 - 5 years 73 24.4

more than 5 years 168 56.2

Sum 299 100.0

Monthly 

-Income

Less 2 million won 136 45.5

2~3 million won 141 47.2

More 3 million won 22 7.4

Sum 299 100.0

Marriage

Single 51 17.1

Married 227 75.9

bereavement 13 4.3

etc 8 2.7

Sum 299 100.0

Experience 

with the 

Elderly

Not at all 83 27.8

Grandparents 69 23.1

one's in-in-law 88 29.4

elderly parents 45 15.1

etc 14 4.7

Sum 299 100.0

Work type

two shifts 33 11.0

three shifts 21 7.0

Full-day work (shift) 3 1.0

Full-time work(09-18) 222 74.2

etc 20 6.7

Sum 299 100.0

Position

ordinary employee 188 62.9

manager 76 25.4

charge of business 35 11.7

Sum 299 100.0
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Table 2. The mediating effect of self-efficacy_ confidence in the relationship between human rights 

consciousness, manpower type, and service quality

Sortation

Step 1

Independent variable ➜ Dependent variable

B SE � t

Age .01 .00 .17 2.55*

academic background .04 .07 .04 .66

Physical condition -.20 .05 -.23 -4.09***

monthly income .11 .05 .13 2.08*

work experience -.03 .04 -.04 -.70

Human rights education experience .06 .03 .09 1.61

Manpower type -.10 .06 -.09 -1.51

Human Rights Consciousness .17 .05 .18 3.17**

Self-efficacy_difficulty level

R2 .166

adj. R2 .143

F 7.195***

Durbin-Watson 1.852

Sortation

Step 2

Independent variable ➜ Parameter variable

B SE � t

Age .00 .00 .05 .69

academic background -.04 .07 -.04 -.56

Physical condition -.09 .05 -.09 -1.67

monthly income .09 .06 .10 1.66

work experience .01 .04 .02 .29

Human rights education experience .07 .04 .11 1.97

Manpower type -.04 .07 -.03 -.51

Human Rights Consciousness .32 .06 .30 5.45***

Self-efficacy_difficulty level

R2 .153

adj. R2 .130

F 6.555***

Durbin-Watson 1.969

Sortation

Step 3

Independent, parameter variable ➜ Dependent variable

B SE � t

Age .01 .00 .16 2.46*

academic background .05 .07 .05 .79

Physical condition -.18 .05 -.21 -3.81***

monthly income .09 .05 .11 1.78

work experience -.03 .04 -.05 -.77

Human rights education experience .04 .03 .07 1.23

Manpower type -.09 .06 -.08 -1.43

Human Rights Consciousness .11 .06 .12 2.03*

Self-efficacy_difficulty level .18 .05 .20 3.44**

R2 .198

adj. R2 .173

F 7.945***

Durbin-Watson 1.893

*p<.05, **p<.01, ***p<.001
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인력형태에 따른 결과를 살펴보면 다음과 같다. 인력

형태는 직접 인력(요양보호사)의 인권의식이 높게 나타

났고, 간접 인력(사회복지사)의 자기효능감이 직접 인

력보다 높았다. 인력형태에 따른 서비스 질 인식에서 

직접 인력의 감정이입 인식수준이 높은 결과를 보였다. 

조사대상자의 인권의식이 서비스 질에 미치는 영향은 

직접 인력일수록 서비스 질에 대한 인식이 높았다. 인

구사회학적 특성이 서비스 질에 미치는 영향에서는 자

기효능감이 높을수록 서비스 질 인식도 높았다. 

본 연구 가설을 분석한 결과는 첫째, 조사대상자의 

인권의식은 서비스 질에 유의미한 영향이 있는 것으로 

나타났다. 둘째, 인력형태는 서비스 질과 관련성이 없는 

것으로 나타났다. 셋째, 자기효능감의 경우 서비스 질에 

대해 유의미한 영향력이 있는 것으로 나타났는데 자기

효능감이 높을수록 복지서비스 질에 대한 인식수준이 

높게 나타났다. 넷째, 자기효능감의 매개 효과는 자기효

능감의 하위요인에 따라 부분적으로 유의미하게 나타

났다. 즉 인권의식, 자기효능감, 서비스 질 간의 관계에

서 자기효능감의 하위요인인 자신감과 과제난이도는 

매개효과가 유의미하여 부분매개 효과가 있게 나타났

다. 반면, 자기효능감의 하위 요인 중 자기조절의 매개 

효과는 유의하지 않게 나타났다. 즉 인권의식이 높을수

록 서비스 질이 향상될 뿐 아니라, 인권의식은 자신감

과 과제난이도 선호도 증가에 영향을 미침으로써 결과

적으로 서비스 질 향상에 간접적으로 영향을 미칠 수 

있음을 알 수 있다.

5. 결론 및 제언

노인장기요양시설 종사자의 인권의식이 서비스 질과

의 관계와 자기효능감을 향상시킬 수 있는 방안을 중심

으로 제언을 하고자 한다.

첫째, 인권의식을 향상시키는 방안으로는 인권교육, 

인권 감수성에 대한 교육의 체계를 마련하고, 자격별 

보수교육의 단계별 전문성을 갖추는 것이 필요하다. 노

인장기요양서비스 현장에서 종사자의 인권의식을 소홀

히 하지 않는 보수교육 제도의 전면 개편이 필요하다. 

예컨대 직종별 보수교육의 커리큘럼에 인권의식 관련 

교육이 1회 이상 과목으로 배치될 수 있도록 설정하는 

되는 것이 필수적일 것이다.

둘째, 지자체별로 장기요양전문교육기관을 설립하여 

인권 전담교육을 통해 서비스종사자 전체의 서비스 질 

개선을 위한 노력이 필요하다. 이를 위해 개선해야 할 

현 제도는 노인장기요양시설 종사자의 매년 교육시간

의 제한이다. 매년 직종별 시설 종사자 보수교육, 의무

교육, 서비스 관리자 역량 강화 등 이수 받아야 할 교육

이나 훈련들이 평균 30개가 넘는 상황이다. 그럼에도 

불구하고 공단은 매년 복지서비스종사자 1인당 16시간

만 근무시간으로 인정하는 불합리한 제도의 개선이 필

요하다. 

셋째, 본 연구는 자기효능감이 서비스 질에 정(+)적

인 영향을 미치고, 인권의식이 서비스질에 영향을 미치

는 관계에서 자기효능감의 긍정적인 매개효과가 증명

되었다. 이에 복지시설 전 종사자의 자기효능감을 향상

시키는 첫 번째 정책으로는 복지전문가로서 처우를 해

주는 질 높은 직업으로서의 사회적, 제도적 인정일 것

이다. 2020년 노인장기요양서비스 평가에서도 모든 서

비스 종사자의 임금 관련 항목에서 만족하지 못하는 항

목이 다수 나타났다. 서비스 질의 유형성과도 관련지어, 

스스로의 외모와 서비스 형태에 맞는 복식을 갖추기에 

적절성을 유지하기 위해서는 무엇보다 처우 개선이 필

요사항이다. 노인장기요양보험은 클라이언트 2.5명당 

1명의 전문가인 요양보호사 인력배치 기준을 제시하고 

있다. 이것은 3교대 근무환경특성을 충분히 반영하지 

않았고, 유급휴가가 늘어나는 현실을 전혀 고려하지 않

았다는 것을 말한다. 현재 노인장기요양시설에서는 직

원 1명당 평균 15명의 어르신을 돌보면서, 최저 임금에 

준하는 급여를 받으며 고된 노동에 시달리고 있는 실정

이다. 노인장기요양시설은 사회적 약자인 클라이언트의 

생존권과 보호받을 권리, 인간으로서의 존엄성을 지켜

줄 안식처이자, 정체성을 지닌 집단임을 기억해야 한다. 

정부와 지자체는 노인장기요양시설 종사자들을 전문가

로 인정하고 스스로 복지서비스 전문가라는 생각을 가

질 수 있도록 하는 것이 필요하다. 정부와 지자체는 제

1차, 제2차 5개년 장기요양과 관련한 기본계획을 발표

하고 계획하면서, 노인장기요양서비스의 질과 양의 향

상을 위한 제도개선을 고려하고 있으나, 치매국가책임

제에 거스르는 정책이 현실적으로 존재하고 있다. 노인

장기요양시설 종사자의 열악한 근무환경이나 여전히 

사회적 비용만을 생각하며 열정만을 요구하는 정부와 

지자체의 인식 속에서, 사회복지전문가로서의 정체성을 

지켜내고 노인요양서비스를 전문가의 사명으로 인식할 

수 있도록 하는 노인복지 정책을 연구해야 할 것이다.
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넷째, 인력형태는 서비스 종사자의 서비스질 인식에 

미치는 영향이 미미한 것으로 나타났다. 직접인력이나 

간접인력간 서비스질의 차이는 크지 않다는 것이다. 현행

노인장기요양보험법은 직접인력과 간접인력을 장기요양

요원과 비 장기요양요원으로 나누고 있다. 보건복지부

는 2017년부터 직접인력과 간접인력을 나누면서, 해당 

서비스유형별 인건비 비율을 직접인력 기준으로 책정

하고 있다. 정부와 지자체는 장기요양급여 제공기준 및 

급여비용 산정방법 등에 관한 고시 제11조의 4(장기근속

장려금)에서 동일한 시설에 근무함에도 불구하고, 직접

인력인 요양보호사, 사회복지사, 간호(조무)사, 물리

(작업)치료사에게만 장기근속 장려금을 지급하고 있다. 

2017년 9월부터 산정되고 있는 합리적이지 못한 제도가

제2차 5개년 장기요양 기본 계획(2018~2022)에서

지속되고 있는데 이것은 동일 시설에서 근무하는 종사자

간들 간에 갈등을 유발하는 요인이 되고, 장기근속을 

유도해야하는 현장에서 간접인력들은 심리적 배제를 

겪게 하는 요인이 되었다. 본 연구에서 알 수 있듯이 

서비스 질을 결정하는 요인 중 노인장기요양시설의

종사자들의 인력형태는 큰 의미가 없었던 것을 고려하면,

장기요양 종사자에 대한 제도의 정비가 필요함을 알 수 

있다. 

결론적으로 노인장기요양서비스 공급자들은 낮은

서비스 가격, 낮은 수준의 수가통제로 힘든 상황에

놓였다. 노인장기요양서비스 환경의 근로여건 개선을 

위해 실제적 임금 향상과 근로시간 조정 등을 통해

전문인력의 질 향상을 위한 동기부여가 필요하다. 치매 

및 중증환자를 대상으로 서비스를 실시하는 노인장기

요양시설 전 종사자는 전문 서비스를 제공하는 공급자

로 클라이언트에게 건강 욕구를 효과적이고 합리적으

로 충족시키고 질 높은 요양서비스를 제공하기 위해 가

장 먼저 전문성을 발휘하여야 한다. 그리고 전문적 돌

봄노동은 낮은 임금과 감당하기 어려운 노동환경, 불안

정한 고용상태에서는 전문적 가치를 인정받기 어렵다. 

돌봄의 질적 향상을 위해서는 인력의 낮은 임금을 

높이고 불안정한 고용상태를 안정화시키며, 노동시장내

의 낮은 지위가 아닌 안정된 지위 체계를 제대로 보장

하는 것이 필요하다. 그것이 결국 돌봄제공자들의 소진

을 막고 장기요양시설 종사자들이 안정적인 돌봄서비

스를 제공할 수 있도록 하는 첫걸음이라 할 수 있을 것

이다.
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