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Purpose: This study examined the effect of work environment and job satisfaction on service quality among staff 
caring for the elderly. Methods: A convenient sample was 192 staff members from 95 elderly facilities. Data collec-
tion occurred from June to July, 2011 using a self-administered questionnaire. Data was analyzed using 
SPSS/WIN 18.0. Results: Among the subscales of Work Environment Scale, the self-realization score was the 
highest followed by workload, nervousness, and conflict. The mean score of job satisfaction was 71.43. Reliability 
was the highest followed by assurance, empathy, responsiveness, and tangibles. Predictive factors of service 
quality included self-realization work environment and job satisfaction. Conclusion: Exploration of strategies to 
improve the recognition of self-realization work environment and job satisfaction will be necessary in order to in-
crease of service quality among staffs in elderly facility.
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서 론

1. 연구의 필요성

우리나라의 65세 이상 고령자는 전체 인구의 12.2%이고, 

2030년에는 24.3%, 2050년에는 37.4%로 급격하게 증가되는 

추세이며, 특히, 85세 이상 초고령 인구 비율은 2013년 0.9%

에서 2030년 2.5%, 2050년 7.7%로 크게 증가할 것으로 전망

된다(Statistics Korea, 2013). 이러한 노인인구의 증가와 급

속한 사회변화는 사회적인 노인 문제를 초래하고 있다. 2008

년 7월부터 노인장기요양보험제도가 시행되면서 소비자가 장

기요양기관을 선택할 수 있게 되었으며 이에 따라 장기요양기

관의 서비스 질을 개선하고자 하는 노력들이 이어지고 있다

(Cho, 2011). 기관의 서비스 질은 고객만족에 긍정적인 영향
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을 미치며(Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996), 고객이 

노인요양시설을 선정하는 주요 요인으로 강조되어 왔다(Zim-

merman, 2003).

대상자에게 양질의 서비스를 제공하기 위해서는 서비스 제

공자의 역량강화가 중요한 요인이다(Babakus, Yavas, Kara-

tepe, & Avci, 2003). 노인요양시설 종사자들은 시설에서의 

보호활동이 갖는 일방적인 배려와 보살핌, 업무과중, 신체적 

격무, 심리적 보상의 부족, 입소 노인들의 신체적 의존과 인지

적 문제, 입소노인들의 가족관계의 특수성 등으로 인하여 일반

기업이나 조직과 구별되는 직무를 경험한다(Choi, 2007). 건

강 전문직업의 업무환경은 직원의 직무만족을 감소시키고, 환

자 만족도를 저하시켜 결과적으로 간호생산성을 저하시킨다

(Rossberg & Friis, 2004). 노인요양시설의 업무환경 역시 직

원의 직무만족과 상관관계가 있으며(Harris-Kojetin, Lipson, 

Fielding, Kiefer, & Stone, 2004; Kostiwa & Meeks, 2009), 

장기요양기관에 근무하는 직원의 높은 직무만족은 낮은 감정

적 소진, 높은 임파워먼트, 높은 조직의 지지. 높은 심리적 임파

워먼트, 강한 업무 그룹의 결집력, 높은 개인적 성취력과 관련

되며, 서비스 질에 긍정적인 영향을 미친다(Kim & Kim, 2011; 

Tourangeau, Cranley, Laschinger, & Pachis, 2010). 

그러나 한국의 노인요양시설 입소자의 89.4%가 인지 기능

에 장애가 있는 대상자인(Cho, Jeong, McMillan, Conway, 

Higgins, & Kwon, 2013) 현실을 고려하면, 서비스 사용자 

측면에서 서비스에 대한 기대와 성과를 평가하기에는 한계가 

있으므로 서비스 제공자 중심의 서비스 질을 측정하는 것이 

필요하다. Kim, Kim, Han, & Sim (2012)은 요양병원 종사

자의 근무환경은 직무만족에 영향을 미치고, 직무만족은 서

비스 질에 영향을 미치므로 요양서비스 종사자의 자발적인 

의료 질 향상을 위해 서비스 질에 영향을 미치는 근무환경과 

직무만족을 위한 관리 방안이 필요함을 강조하였다. 

National Health Insurance Cooperation (2011)에 의하

면 2010년 장기요양기관에서 근무하는 인력은 267,057명으

로, 그중 요양보호사가 250,465명으로 가장 많고, 전문자격증 

소지 종사자인 사회복지사 5,896명, 의사(촉탁포함) 1,107명, 

간호사(간호조무사포함) 8,152명, 치과위생사 17명, 물리(작

업)치료사 1,420명이었다. 노인요양시설 직무를 분석한 결과

(Park, Chae, & Kim, 2009), 노인요양시설에서 입소 후 일상

생활지원활동은 주로 요양보호사에 의해 이루어지지만, 노인

의 시설 입소상담, 입소결정, 입소계약 등의 중요 업무는 주로 

시설장, 사회복지사, 간호사 등에 의해 이루어지며, 입소자 사

정 및 사례관리, 서비스 목표 설정, 계획, 평가 등의 일 또한 주

로 간호사와 사회복지사, 물리치료사 등에 의해 이루어진다. 

이에 노인요양시설 서비스 질을 결정하는데 중요 역할을 하는 

이들 면허 또는 자격증 소지 종사자의 업무 관련 다양한 특성

이 서비스 질에 미치는 영향을 확인하는 연구가 필요하다. 

그러나 최근의 연구는 일개 지역의 노인요양시설에 근무하

는 요양보호사 또는 사회복지사만을 대상으로 직무 스트레

스가 서비스 질에 미치는 영향(Lee, 2006), 직업정체성(Im, 

Jung, & Chae, 2009) 또는 역량강화(Cho, 2011)가 서비스 

질에 미치는 영향에 관한 연구가 이루어졌을 뿐이다. 그러나 노

인요양시설의 내부고객인 전문직 종사자들 전체가 서비스 질에 

영향을 미치므로(Cho et al., 2013; Kim, Kim, Han, & Sim, 

2012) 일부 직종이 아닌 전체 노인요양시설 종사자인 시설장, 

간호사, 사회복지사, 물리치료사, 작업치료사 등을 대상으로 

이들이 인지하는 업무환경, 직무만족, 서비스 질에 대한 연구

가 필요하나 이에 관한 연구는 극히 미진한 실정이다. 

이에 본 연구에서는 노인요양시설 종사자(간호사, 시설장, 

사회복지사, 물리치료사, 작업치료사, 간호조무사)가 인지하

는 업무환경, 직무만족, 서비스 질을 확인하고 업무환경과 직

무만족이 노인요양시설 종사자가 인지하는 서비스 질에 미치

는 영향을 확인하여 노인요양시설 종사자의 업무환경 개선 및 

서비스 질 향상을 위한 교육 프로그램에 필요한 기초자료를 

제공하고자 한다. 

2. 연구목적

본 연구의 목적은 노인요양시설 종사자의 업무환경, 직무

만족이 서비스 질에 미치는 영향을 파악하기 위한 것으로 구

체적인 목적은 다음과 같다. 

대상자의 업무환경, 직무만족, 서비스 질을 파악한다.

대상자의 일반적 특성에 따른 업무환경, 직무만족, 서비

스 질의 차이를 파악한다.

대상자의 업무환경, 직무만족이 대상자가의 인지하는 서

비스 질에 미치는 영향을 파악한다. 

연구방법

1. 연구설계

본 연구는 노인요양시설 종사자의 업무환경, 직무만족이 

서비스 질에 어떠한 영향을 미치는지를 확인하기 위한 서술적 

조사연구이다. 
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2. 연구대상 

본 연구는 한국너싱홈협회에 등록되어 노인장기요양서비

스를 제공하고 있는 노인요양시설 95개 기관에 종사하고 있는 

인력 중 요양보호사를 제외한 간호사, 시설장, 사회복지사, 물

리치료사, 작업치료사, 간호조무사를 대상으로 192명을 편의 

추출하였다. 노인장기요양보험법 제 31조에 따르면 장기요양

기관의 인력배치기준에서 시설장을 제외한 간호인력의 경우 

간호사 또는 간호조무사를 고용하도록 되어있으므로 간호조

무사도 연구대상에 포함시켰다. 

본 연구의 대상자 수는 G*Power 3.1.2 프로그램을 이용하

여, 다중 회귀 분석에 필요한 표본 수를 계산하였다. 회귀분석

에 필요한 예측변수 8개, 유의수준 .05, 효과크기 중간(me-

dium) f2=0.15, 검정력 .90을 충족하기 위한 표본수를 산출한 

결과 90명이었다. 이에 본 연구에서 사용된 192명의 대상자 

수는 이를 충족하는 것으로 파악되었다. 

3. 연구도구

1) 업무환경

업무환경이란 업무를 수행하는 조직 또는 현장의 분위기로

서 조직이 조직체계를 유지하는 방식, 의사결정 참여와 자율

성 증진을 통한 성장기회 제공, 업무수행과 관련한 개인 간 상

호작용 등에 의해 지배적인 속성을 의미하는 것으로(Moos, 

1993), 본 연구에서는 Friis (1981)가 개발하고 Rosseberg, 

Eiring과 Friis (2004)가 하위영역을 명명한 WES-10 (Work-

ing Environment Scale-10)을 Kwon(2009)이 번안하여 사

용한 도구로 측정하였다. 본 도구는 자아실현(self-realization) 

4문항, 업무량(workload), 갈등(conflict), 신경과민(nervous-

ness) 각각 2문항 등 4개 하위영역, 총 10문항으로 이루어진 

5-point Likert Scale로, 점수가 높을수록 각 영역이 높은 업

무환경임을 의미한다. 

본 연구도구의 신뢰도는 Rosseberg 등(2004)의 연구에서 

Cronbach's ⍺ coefficient .61~.85였고, 본 연구에서의 Cron-

bach's ⍺ coefficient는 .65였으며, 영역별로는 .66~.77로 

나타났다.

2) 직무만족

직무만족이란 개인이 직무를 평가하거나 직무를 통해서 얻

게 되는 경험을 평가하여 느끼는 유쾌함이나 좋은 정서를 의미

하는 것으로(Lock, 1976), 본 연구에서는 미네소타 산업관계 

연구소에서 개발하고 Lee와 Park (1996)이 번역한 Minnesota 

Satisfaction Questionnaire을 사용하여 측정하였다. 본 도구

는 총 20문항으로 이루어진 5-point Likert Scale로, 점수가 높

을수록 직무만족이 높음을 의미한다. 본 연구도구의 신뢰도는 

Lee와 Park (1996)의 연구에서 Cronbach's ⍺ coefficient 

.88이었으며, 본 연구에서는 .93이었다. 

3) 서비스 질

서비스 질이란 특정 서비스의 우수성과 관련된 전반적인 판

단 혹은 태도(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)를 의

미하는 것으로, 본 연구에서는 Parasuraman 등(1988)에 의해 

개발된 서비스 질 측정도구를 Lee (2006)가 노인요양시설의 

특성에 맞게 수정 ․ 보완한 SERVQUAL (Service Quality)를 

사용해 측정하였다. 본 도구는 유형성(tangibles) 4문항, 신뢰

성(reliability) 5문항, 대응성(responsibility) 4문항, 보증성

(assurance) 4문항, 공감성(empathy) 5문항 등 5개 하위영

역, 총 22문항으로 이루어진 5-point Likert Scale로 점수가 높

을수록 서비스 질이 좋은 것을 의미한다. 

유형성(tangibles)은 물리적 시설, 장비, 직원의 모습에 대

한 내용이며, 신뢰성(reliability)은 약속된 서비스를 정확하고 

적절하게 실행할 수 있는 능력을 의미하며, 대응성(respon-

sibility)은 고객을 돕고자 하는 의지와 신속하게 서비스를 제

공하려는 의지를, 보증성(assurance)은 고객에게 신뢰와 확

신을 주는 능력 및 종사자의 지식과 예의를 의미하며, 공감성

(empathy)은 고객에 대한 개별적인 관심과 돌봄을 의미한다

(Parasuraman et al., 1988). 

Lee (2006)의 연구에서 도구의 신뢰도는 Cronbach's ⍺값

은 .86이었고, 본 연구에서 도구의 Cronbach's ⍺값은 .94였다.

4. 자료수집 및 윤리적 고려

자료수집을 위하여 한국너싱홈협회의 협조를 요청하여 해

당협회의 승인을 받은 후에 한국너싱홈협회로부터 본 협회에 

등록되어 노인장기요양서비스를 제공하고 있는 95개소 노인

요양시설 명단 및 연락처를 제공받았다. 제공받은 전체 95개 

기관에 전화로 연구참여에 대한 동의를 구한 후에 연구참여에 

동의를 승인한 90개 기관을 대상으로 기관에 종사하고 있는 

인력 중 요양보호사를 제외한 간호사, 시설장, 사회복지사, 물

리치료사, 작업치료사, 간호조무사 등 기관별 설문대상자 수

를 확인한 후 기관의 선호도에 따라 온라인, 또는 우편으로 설

문지를 발송하였다. 연구자는 연구의 목적과 방법, 자료의 익
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명처리 및 비밀보장, 연구목적 이외에 다른 목적으로 사용되

지 않을 것이며, 참여자가 원하는 경우 언제든지 연구참여를 

철회할 수 있으며, 그로 인한 어떠한 불이익도 발생하지 않을 

것을 각 기관장에게 전화로 설명하였으며, 대상자에게는 설문 

작성 시 이와 관련된 내용을 서면으로 확인한 후 본 연구의 목

적에 동의하고 연구참여를 자발적으로 수락한 경우 자의로 서

면 연구동의서를 작성하도록 하였으며, 서면 연구동의서를 한 

경우에만 설문에 참여하도록 하였다. 설문자료는 온라인 또는 

발송 시 함께 보낸 반송용 봉투를 이용하여 우편으로 회수하

였다. 이에 총 350명(간호사, 시설장, 사회복지사, 물리치료

사, 작업치료사, 간호조무사)을 대상으로 설문지를 배부하였

으며, 이 중 연구에 동의하고 설문에 참여한 대상자 211명의 

설문지가 회수되어 설문지 회수율은 60%였다. 그러나 이중 

무응답 문항이 많은 자료 19부를 제외하고 총 192부를 최종

분석에 사용하였다. 자료수집기간은 2011년 6월 13일부터 

2011년 7월 15일까지 총 32일이었다. 

5. 자료분석

수집된 자료는 SPSS/WIN 18.0 프로그램을 이용하여 분석

하였다. 대상자들의 일반적 특성은 서술통계인 평균, 표준편

차, 빈도, 백분율 등을 이용해 분석하였고, 노인요양시설 종사

자의 업무환경, 직무만족, 서비스 질은 평균, 백분율 등의 서

술통계를 이용하였으며, 일반적 특성에 따른 업무환경, 직무

만족, 서비스 질의 차이는 independent sample t-test, one-

way ANOVA와 Scheffé test를 이용해 분석하였다. 서비스 질

에 영향을 미치는 요인을 파악하기 위해 동시입력방식(enter)

의 다중회귀분석(multiple regression)을 이용하여 분석하

였다.

연구결과

1. 대상자의 일반적 특성

대상자의 평균연령은 45.94세였으며, 여성이 94.8%로 대

부분을 차지하였다. 결혼 상태는 기혼이 82.3%로 높았으며, 

교육수준은 전문대졸 43.8%, 대학교졸 30.2%였다. 직무는 간

호사 40.6%로 가장 많았으며, 시설장 21.9%, 기타(물리치료

사, 작업치료사, 간호조무사) 19.3%, 사회복지사 18.2%의 순

이었다. 노인요양시설의 근무경력을 조사한 결과 2년 초과~3

년 이하가 54.2%로 가장 많았으며, 지역은 경기도가 63.0%로 

가장 높았다(Table 1). 

2. 대상자가 인지하는 업무환경, 직무만족, 서비스 질

대상자가 인지하는 업무환경은 자아실현이 잘 되는 환경이 

5.00점 만점에 평균 3.63점으로 가장 높았으며, 업무량이 많은 

환경(3.21), 신경과민적 환경(2.72), 갈등이 많은 환경(2.51)의 

순으로 응답하였다. 직무만족은 총점 71.43 (평균평점 3.57)

로 나타났다. 대상자가 인지하는 서비스 질은 신뢰성이 5.00

점 만점에 평균 4.06점으로 가장 높았으며, 보장성(4.05), 대

응성(3.93), 공감성(3.93), 유형성(3.92)의 순으로 나타났으

며 평균평점은 4.00점이었다(Table 2). 

Table 1. Characteristics of the Participants (N=192)

Characteristics Categories
n (%) or 
M±SD

Age (year)
20~29
30~39
40~49
≥0

45.94±10.01

14
29
77
72

(7.3)
(15.1)
(40.1)
(37.5)

Gender Male
Female

10
182

(5.2)
(94.8)

Marital status Single
Married

34
158

(17.7)
(82.3)

Education level High school
College 
University
Graduate school 

15
84
58
35

(7.8)
(43.8)
(30.2)
(18.2)

Occupational 
position

Chief of the facility 
Staff nurse
Social worker
Others†

42
78
35
37

(21.9)
(40.6)
(18.2)
(19.3)

Job experience
(year)‡ (n=188) ≤1

＞1~≤2
＞2~≤3

2.39±0.74

30
54

104

(15.9)
(28.8)
(55.3)

Region Seoul
Gyeonggi-do
Others §

41
121
30

(21.4)
(63.0)
(15.6)

Facility size 
(resident number)

≤10
＞11~≤30
＞31~≤50
＞51~≤99
≥100

4
29
37
58
64

(2.1)
(15.1)
(19.3)
(30.2)
(33.3)

†Physical therapist (15), occupational therapist (6), nurse aid (16); 
‡ It is the Work experience since August 2007; §Busan (1), Incheon
(6), Daejeon (1), Chuncheongnam-do (11), Gyeongsangnam-do
(11).
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Table 2. Summary of Descriptive for the Study Variables (N=192)

Variables Subscale
Numbers of 

items
 M±SD†  M±SD‡ Rank

Work environment Self-realization
Workload
Conflict
Nervousness

 4
 2
 2
 2

14.52±2.29
 6.42±1.23
 5.01±1.08
 5.44±1.40

3.63±0.57
3.21±0.62
2.51±0.54
2.72±0.70

1
2
4
3

Job satisfaction 20 71.43±9.83 3.57±0.49

Service quality Tangibles 
Reliability 
Responsiveness 
Assurance 
Empathy 
Total

 4
 5
 4
 4
 5
22

15.69±2.37
20.31±2.81
15.71±2.71
16.19±3.22
19.64±2.30

 88.03±10.51

3.92±0.59
4.06±0.56
3.93±0.67
4.05±0.57
3.93±0.57
4.00±0.47

5
1
3
2
3

†M±SD is (summation of items); ‡M±SD is (summation of items / numbers of items).

3. 대상자의 일반적 특성에 따른 업무환경, 직무만족, 서비스 질

대상자의 일반적 특성에 따른 업무환경, 직무만족, 서비스 

질의 차이는 분석한 결과는 Table 3과 같다. 업무환경을 살펴

보면, 자아실현 환경은 성별(t=2.04, p=.042), 결혼상태(t= 

2.00, p=.047), 교육수준(F=8.59, p<.001), 직무(F=6.26, 

p<.001), 경력(F=3.82, p=.023), 지역(F=5.11, p=.007)에 

따라 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다. 사후 검정한 결과 

여성이 3.81로 남성 3.28보다, 기혼이 미혼 3.59보다 유의하

게 높았다. 석사 이상이 3.96으로 고졸, 전문대졸 보다는 높았

으며, 시설장은 3.96으로 간호사 3.49보다 유의하게 높은 것

으로 나타났다. 경력 2~3년이 3.50으로 1~2년 보다, 기타 지

역이 3,89로 경기도 보다는 유의하게 높게 나타났다. 업무량

은 교육수준(F=2.87, p=.038), 직무(F=7.51, p<.001), 지

역(F=3.27, p=.040)에 따라 유의한 차이가 있는 것으로 나타

났으며, 사후 검증한 결과 시설장이 3.53으로 사회복지사 

2.96이나 기타 3.01보다 높게 나타났으며, 직무, 지역은 사후 

검증 결과 유의한 차이가 없었다. 갈등 업무환경은 연령(F= 

3.24, p=.023)에 따라 차이가 있는 것으로 나타났으나 사후 

검증 결과 유의하지 않았다. 신경과민 업무환경은 직무유형

(F=4.2, p=.007)에 따라 유의한 차이가 있었으며, 사후 검증 

결과 시설장이 3.00으로 사회복지사 2.46보다 유의하게 높게 

나타났다.

직무만족은 교육수준(F=5.66, p=.001), 직무(F=5.66, p= 

.001), 경력(F=5.88, p=.003), 지역(F=3.44, p=.034)에 따

라 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다. 사후 검증 결과 시설

장이 75.92로 간호사 68.36보다 유의하게 높았으며, 경력 2년 

초과~3년 미만이 67.89로 2년 미만보다, 기타 지역이 75.75로 

경기도보다 보다 직무만족이 유의하게 높은 것으로 나타났다. 

서비스 질은 교육수준(F=3.24, p=.023)에 따라 유의한 차

이가 있는 것으로 나타났으며, 사후 검증 결과 석사 이상이 

4.20으로 고졸 3.75보다 유의하게 높게 나타났다.

4. 대상자의 업무환경, 직무만족이 서비스 질에 미치는 영향 

대상자의 업무환경, 직무만족이 서비스 질에 미치는 영향

을 살펴보기 위해 서비스 질과 관련이 있다고 검증된 일반적 

특성 변수를 통제하여 다중회귀분석을 실시하였다(Table 4). 

위 분석을 시행하기 전 회귀분석의 가정을 검정하기 위해 잔

차의 산포도를 분석한 결과, 잔차의 분포는 0을 중심으로 직사

각형의 분포를 이루고 있어 잔차의 정규성, 선형성과 등분산

성의 가정을 충족하였으며, 히스토그램과 회귀표준화 잔차의 

정규 p-p도표를 검정한 결과 잔차의 정규분포와 등분산성의 

가정을 충족하였다. 자기 상관관계를 나타내는 Durban-Wat-

son을 검증한 결과 1.97로 2.00에 가까워 오차항의 독립성 및 

자기상관에 문제가 없었다. 다중공선성 여부를 확인하기 위해 

공차한계, 분산팽창인자, 상관관계를 검증한 결과 공차한계

(tolerance)는 0.26~.72로 모두 0.1 이상이었으며, 분산팽창

인자(Variance Inflation Factor, VIF)는 1.36~1.93으로 모

두 10.0을 넘지 않았으며, 독립변수 간의 상관관계는 .07 이상

인 변수는 없는 것으로 나타나 다중공선성에 문제가 없음을 

확인하였다. 일반적 특성 중 서비스 질에 영향을 미치는 변수

인 교육수준을 통제하기 위해 교육 연수로 전환하여 회귀분석

에 함께 투여하였다. 
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Table 4. Impact Factors on Service Quality (N=192)

Variables B β t p VIF

Education -0.22 -.02 -0.38 .702 1.18

Self realization 1.66 .35 3.96 ＜.001 1.93

Workload 0.32 .04 0.48 .632 1.47

Conflict -0.95 -.09 -1.29 .198 1.36

Nervousness 0.39 .05 0.64 .523 1.45

Job satisfaction 0.33 .30 3.46 .001 1.83

R2=.38, Adj. R2=.36, F=15.22, p＜.001, Durbin-Watson=1.97

일반적 특성인 교육수준을 통제한 상태에서 업무환경 4가

지 영역, 직무만족을 투입하여 분석한 결과 모델은 서비스 질

을 36%(F=15.22, p<.001) 설명하였다. 노인요양시설 종사

자가 지각하는 서비스 질에 영향을 미치는 유의한 변수는 자

아실현 업무환경(β=.35, t=3.96, p<.001), 직무만족(β=.30, 

t=3.46, p=.001)의 순으로 나타났다. 즉, 노인요양시설 종사

자는 자아실현이 잘 되는 업무환경이라고 인지할수록, 직무만

족이 높을수록 서비스 질을 높게 인식하는 것으로 나타났다.

논 의

본 연구는 노인요양시설에 종사하는 간호사, 시설장, 사회

복지사, 기타 종사자들이 인지하는 업무환경과 직무만족, 서

비스 질을 확인하고, 업무환경과 직무만족이 서비스 질에 미

치는 영향을 확인하고자 시도되었다. 연구대상자들은 노인요

양시설 업무환경에 대해 자아실현이 잘 되는 환경 3.63점, 업

무량이 많은 환경 3.21점, 갈등이 많은 환경 2.51점, 신경과민

적 환경 2.72점으로 응답하였다. 이는 같은 도구를 사용하여 

측정한 연구에서 병원 종사자들이 인지하는 업무환경에서 자

아실현이 잘 되는 환경 3.64점, 업무량이 많은 환경 3.42점, 갈

등이 많은 환경 2.06점, 신경과민적 환경 1.99점으로 나타난 

연구결과(Rossberg & Friss, 2004)와 다소 상이하다.

노인요양시설 종사자들은 자아실현과 업무량에 대해서는 

병원종사자들과 유사하게 업무환경을 인지하고 있었지만, 병

원종사들에 비하여 업무환경이 갈등이 많고, 신경과민적인 환

경이라고 인지하고 있었다. 갈등이 많은 업무환경은 업무수행

에서 갈등을 경험하거나 상사와 갈등을 경험하는 것을 의미하

며, 신경과민적 환경은 업무에 대해 불안을 느끼거나 업무장

소에서 불안이나 긴장을 느끼는 것을 의미한다(Rossberg & 

Friis, 2004). 이는 노인요양시설 종사자들이 병원종사자들에 

비하여 업무수행에서 보다 많은 갈등을 경험하거나 불안 또는 

긴장을 느끼는 것을 의미하며, 노인요양시설근무간호사가 병

원근무 간호사에 비하여 더 높은 감정적 소진을 경험한다는 

연구결과와도 유사하다(Van den Berg, Landeweerd, Tum-

mers, & Van Merode, 2006). 

이러한 결과는 노인요양시설 종사자들의 업무와 연관되어 

살펴볼 수 있겠다. 노인요양시설 종사자들은 입소 노인들에 

대한 일방적인 배려와 보살핌을 제공해야 하고, 노인들의 신

체적 의존과 인지적 문제 등을 담당해야 하며(Choi, 2007), 

이러한 업무의 특성으로 인하여 업무수행에서 보다 많은 갈등

과 불안을 경험하는 것으로 여겨진다. 따라서 노인요양시설 

종사자들은 업무의 부담감으로 인하여 이직을 고려하게 되므

로(Buerhaus, Donelan, Ulrich, Norman, & Dittus, 2006), 

업무수행에서의 갈등과 불안을 낮추기 위한 방안을 모색할 필

요가 있겠다. 다만, 본 연구에서 사용한 업무환경 도구의 내적 

일관성은 Rosseberg 등(2004)의 연구와 비슷하게 .65로 다

소 낮게 나타나 문항 간의 내적 일관성에 한계가 있을 수 있으

므로, 추후 검사-재검사법, 반분법 등의 다양한 신뢰도 측정방

법을 사용하여 본 도구에 대한 신뢰도를 재확인하는 것이 필

요하다.

본 연구에서 노인요양시설 종사자의 직무만족은 중간 이상

의 만족수준을 나타났으며, 이는 측정도구가 상이하나, 노인

요양시설 근무하는 간호사, 간호조무사, 준의료전문가(작업

치료사, 물리치료사, 영양사 등), 관리자 등을 대상으로 시행

한 연구에서 직무만족이 중간 이상의 만족수준을 나타낸 결과

와 유사하였다(Tourangeau et al., 2010). 반면에 노인요양

시설 근무하는 사회복지사의 직무 만족 3.29점(Im et al., 

2009), 요양보호사의 직무 만족 3.19점(Kim, 2011)에 비하여 

다소 높게 나타났는데, 본 연구는 한 종류의 직무종사자만을 

대상으로 시행한 연구들과 달리 다양한 직무종사자를 대상으
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노인요양시설 종사자의 업무환경, 직무만족이 서비스 질에 미치는 영향

로 시행하였기 때문으로 여겨진다. 

연구결과 노인요양시설 종사자가 인지하는 서비스 질은 

4.00점으로 같은 도구로 측정한 노인의료복지시설 종사자가 

인지하는 서비스 질 4.03점(Lee, 2011)과 유사하였다. 서비스 

질의 하위영역에서 신뢰성이 가장 높게 나타났는데, 선행연구

와도 일치하는 결과이다(Lee, 2011). 이는 노인요양시설 종사

자는 약속된 서비스를 정확하고 적절하게 실행하는 측면의 서

비스 질이 가장 높다고 인지하고 있는 것으로 자신의 업무 수

행을 높이 평가하는 것이다. 반면에 연구결과 서비스 질의 하

위영역에서 유형성이 가장 낮게 나타났는데, 이는 물리적 시

설, 장비, 다른 직원의 서비스 질이 가장 낮다고 인지하고 있는 

것으로 선행연구결과와도 일치한다(Lee, 2011). 즉 연구대상

자들은 자신이 제공하는 서비스에 대해서는 높게 평가하지만 

다른 종사자의 서비스는 낮게 평가하는 것을 나타낸다. 이는 

다른 종사자의 직무에 대한 이해 부족과 의사소통의 부재 등

과 관련될 수 있겠다. 

본 연구결과 노인요양시설 종사자들 중에서 시설장이 다른 

종사자에 비하여 노인요양시설 업무환경을 업무량이 더 많으

며, 불안과 긴장을 더 많이 경험하는 신경과민적인 업무환경

이라고 인식하였다. 이는 시설장이 시설의 운영과 관련되어 

직접적인 업무를 수행하고 있고, 업무결과가 시설의 운영과 

노인요양시설에서 제공하는 서비스 질에 중요한 영향을 미치

기 때문에(Castle, 2001). 다른 종사자에 비하여 업무에 대한 

부담감을 더 많이 느끼고 있는 것으로 여겨진다. 따라서 노인

요양시설의 효율적인 운영과 질적인 서비스의 제공을 위해서

는 노인요양시설 시설장의 업무 수행이 중요하며, 이를 위해

서는 시설장의 업무 부담감을 완화하고 정서적인 안정을 도모

할 수 있는 스트레스 관리, 효율적인 시설운영 등과 같은 특화

된 교육 프로그램의 개발이 필요하겠다. 

본 연구의 결과에서 노인요양시설 종사자의 직무만족은 종

사자들의 직무에 따라 유의한 차이를 나타내었고, 노인요양시

설 종사자 중에서 시설장이 다른 종사자에 비하여 직무만족이 

높게 나타난 반면에 간호사는 다른 종사자에 비하여 가장 낮

게 나타났다. 이는 노인요양시설에 근무하는 간호사가 관리자

보다 직무만족이 낮게 나타난 연구결과(Tourangeau et al., 

2010)와 일치한다. 다른 종사자에 비하여 간호사가 직접적으

로 입소노인들에게 간호를 제공하고 보호자를 응대하는 등의 

업무를 수행하는 것과 관련될 수 있다. 간호사의 직무만족은 

서비스 질에 영향을 미치는 요인이므로(Kim et al., 2012), 추

후 임상 현장 근무 간호사와의 비교 연구를 통하여 노인요양

시설 간호사의 직무만족 정도와 관련된 요인을 파악할 필요가 

있으며, 이에 관한 다각적인 연구가 이루어져야 하겠다. 또한 

노인요양시설 종사자들의 직무만족은 낮은 감정적 소진, 높은 

수준의 업무성취감, 강한 조직의지지 등(Tourangeau et al., 

2010)과 관련되므로 이를 강화할 수 있는 교육 프로그램의 개

발 및 제공이 필요하겠다. 

노인요양시설 종사자의 업무환경, 직무만족이 서비스 질에 

미치는 영향을 확인한 결과, 자아실현이 잘 되는 업무환경이

라고 인지할수록, 직무만족이 높을수록 서비스 질을 높게 인

식하는 것으로 나타났다. 이는 노인복지시설 종사자의 직무만

족이 노인에게 제공되는 서비스와 연관되는 것을 나타내며

(Ivancevich, 2004), 노인요양시설 종사자가 자신의 직무에 

중요한 가치를 부여할수록, 주어진 업무를 스스로 결정에 의

해 선택할수록, 자신의 업무에 영향을 많이 미칠수록 서비스 

질을 긍정적으로 평가한다는 연구결과(Cho, 2011)를 지지한

다. 따라서 향후 노인요양시설 종사자의 서비스 질 향상을 위

해서는 종사자의 직무만족을 향상시키고, 자아실현을 추구할 

수 있는 환경을 제공하는 것이 필요하겠다. 노인요양시설 종

사자의 직무만족은 노인을 존경하고, 노인을 돌보는 행위를 

중요하게 생각하는 문화적 환경에서 높게 나타나며(Abdel-

razek et al., 2010), 강한 조직의 지지와 높은 심리적 임파워

먼트에서 높게 나타난다(Tourangeau et al., 2010). 따라서 

노인요양시설 종사자의 직무만족을 향상시키기 위해서는 노

인요양시설 내 조직의 지지와 심리적 임파워먼트를 강화하기 

위한 교육제공이 필요하며, 사회적으로 노인 돌봄을 존중하는 

환경조성이 필요하겠다. 

본 연구는 국내에서 사례를 찾기 어려운 노인요양시설 종사

자들이 인지하는 업무환경과 직무만족, 서비스 질을 확인하고 

이들 변수 간 상관관계를 확인하였다는 데 일차적인 의의가 

있다. 본 연구결과는 업무환경, 직무만족, 서비스 질에 대하여 

노인요양시설 종사자들 간의 차이를 확인함으로써, 노인요양

시설 종사자들이 다른 종사자들의 직무에 대한 이해 증진을 

위한 방안 모색에 기초자료로 사용할 수 있을 것이다. 아울러 

본 연구에서는 노인요양시설 종사자들 중 요양보호사를 제외

하고 실시하였으므로, 노인요양시설에서 근무하는 모든 종사

자를 대상으로 연구대상을 확대하여 실시하는 후속 연구를 촉

발할 수 있을 것으로 여겨진다. 

결론 및 제언

본 연구는 노인요양시설 종사자의 업무환경, 직무만족이 

서비스 질에 어떠한 영향을 미치는지를 확인하는 것이다. 이
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를 위해 노인장기요양서비스를 제공하고 있는 노인요양시설 

기관에 종사하고 있는 인력 중 요양보호사를 제외한 간호사, 

시설장, 사회복지사, 물리치료사, 간호조무사 192명을 대상으

로 설문조사하였다. 

연구결과, 노인요양시설 종사자는 자아실현이 잘 되는 업

무환경이라고 가장 높게 인지하고 있으며. 업무량이 많은 업

무환경, 신경과민적 업무환경, 갈등이 많은 업무환경의 순으

로 나타났다. 직무만족은 평균 3.57이었으며, 서비스 질은 

4.06이었으며 신뢰성이 가장 높았으며, 보장성, 대응성, 공감

성, 유형성의 순으로 서비스 질을 인지하고 있는 것으로 나타

났다. 특히, 본 연구를 통해 노인요양시설 종사자들 중에서 시

설장이 다른 종사자에 비하여 업무량이 많으며, 신경과민적인 

업무환경이라고 인식하였으며, 직무만족도는 높게 인지하고 

있음을 알 수 있었다. 서비스 질에 영향을 미치는 일반적 특성

인 교육수준을 통제한 상태에서 노인요양시설 종사자가 지각

하는 서비스 질에 영향을 미치는 주요한 요인은 자아실현 업

무환경과 직무만족으로 자아실현이 이루어지는 업무환경일

수록, 직무만족이 높을수록 서비스 질을 높게 인지하였다. 

지금까지 노인요양시설 종사자가 인지하는 근무 환경에 대

한 연구가 극히 미진했던 상황에서, 본 연구를 통해 노인요양

시설 종사자 본인이 근무하는 환경을 자아개발이 높은 환경이

라고 인식하고 있음을 확인하였다. 이러한 결과에 기반해 향

후 노인요양시설 종사자들에게 적절한 교육 등을 통해 서비스 

대상자에게 질 좋은 서비스 제공뿐 아니라 서비스 제공자 개

개인의 발전도 더불어 도모할 수 있을 것이다. 

시설장은 시설을 운영하는 사람으로서 긍지도 높지만 많은 

업무량 및 책임감에 시달리고 있는 현실을 반영하고 있는 것

이라 여겨지므로 이에 시설장을 대상으로 하는 스트레스 관

리, 효율적인 시설운영 등과 같은 특화된 교육 프로그램을 제

공할 필요성이 있음을 시사한다. 또한, 노인요양시설의 서비

스 품질을 향상시키기 위해서는 노인장기요양서비스 종사자

의 직무만족을 높이고, 특히 자아개발을 할 수 있는 업무환경

을 조성하는 것이 필요하다. 

본 연구결과를 토대로 다음과 같은 제언을 하고자 한다.

첫째, 노인요양시설 이외에 노인요양 공동생활가정이나 노

인전문병원 등 타 노인 의료 복지시설의 종사자들로 연구대상

을 확대하여 업무환경, 직무만족 및 서비스 질을 확인하고 비

교하는 연구를 제언한다.

둘째, 노인요양시설 종사자들의 심리적 임파워먼트를 증진

시키고 감정적인 스트레스를 저하시킬 수 있는 교육 프로그램

의 마련 및 적용을 제언한다.
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