
- 159 -

Ⅰ. 서론

오늘날 베이비붐 세대의 노인 인구 편입으로 인해 

2030년에는 고령화율 25.5%에 도달하는 등 한국의 고령

화 속도는 OECD 국가 중 유례없이 가장 빠른 고령화 사

회에 진입할 것으로 예상되고 있다. 2027년까지 장기요양 

수급자는 145만 명으로 증가하여 재가급여 94, 9만 명, 시
설급여 27, 8만 명의 서비스 이용자가 지속적으로 증가할 

것으로 전망하였다(보건복지부, 2023). 이제는 집안의 노

인을 가족이 전적으로 책임지고 부양하던 전통적인 가족

부양 체계에서 사회보험에 기반한 국가가 부양의 책임을 

나누는 노인부양체계의 공적화가 이루어져, 노인복지서

비스 공급 주체의 서비스양과 다양성이 확대되고 있다(김
지현, 2018). 즉, 2020년을 기점으로 향후 장기요양서비스

를 이용하는 노인이 급속히 증가할 것으로 예측되어 서비

스 대상자의 삶의 질 향상에 관심이 필요하다(홍석호 외, 
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-------------------------------------------------------------------------------------------------------

<초  록>
본 연구는 재가방문요양센터 조직의 효율성과 이직률을 낮추어 서비스 질을 높여야 한다는 문제의식에서 요양보호사의 직무환경, 

직무만족, 이직의도, 서비스 질 관계를 살펴보았다. 서울⋅경기 및 수도권 지역의 재가노인복지설 방문요양 업무에 종사하는 요양보호사

를 대상으로 온라인 설문조사를 실시하여 총 431명의 자료를 수집하였고, SPSS 29.0과 AMOS 26.0 프로그램을 사용하여 확인적 요인분

석, 신뢰도, 공분산구조분석 등을 실시하였다. 그 결과, 직무환경은 직무만족에 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 직무환경은 

서비스 질에 직접 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 또한 직무환경은 이직의도에 부(-)적 영향을 미칠 것으로 예측하였으나 정(+)적 

영향을 치는 것으로 나타났다. 한편, 직무만족은 서비스 질에 유의미한 정(+)적 영향을 보였으며, 직무만족은 이직의도에 부(-)적 영향, 
이직의도는 서비스 질에 부(-)적 영향을 가지는 것으로 나타났다. 또한 직무만족은 직무환경과 이직의도, 직무환경과 서비스 질 사이의 

관계를 매개하는 것으로 나타났다. 마지막으로, 직무만족과 서비스 질에 대한 이직의도의 매개효과는 직무만족-이직의도-서비스 질은 

유의미한 매개효과가 있는 것으로 나타났다. 즉, 본 연구의 결과에 따르면, 직무환경은 직무만족과 이직의도를 매개하여 서비스 질에 

영향을 미치는 것으로 보인다. 따라서 초고령사회를 앞둔 시점에 사회환경 변화와 사회복지 욕구의 다양화 및 향후 서비스 대상자의 

급격한 수요증가에 대비하여 요양보호사들의 직무환경 개선을 통하여 직무만족을 제고하고 장기요양서비스를 저해하는 잦은 이직률을 

감소시킨다면, 서비스 질적 향상의 순기능적인 효과를 가져올 것으로 사료된다.
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2022). 더구나 노화로 인한 질병과 장애는 신체적 기능을 

퇴보시켜 타인에 대한 의존도를 높이게 되므로, 노인 인

구증가로 인하여 노인 돌봄 문제와 수발 책임이 사회적 

문제로 대두되었다(신혜리, 이민아, 2018). 이에 노후 의

료비 지출 부담을 경감시키기 위해 우리나라에서는 2008
년 7월부터 노인장기요양보험제도가 사회보험의 일환으

로 도입되었다(김지현 외, 2021). 장기요양보험제도가 시

행된 이후 사회적 환경 변화와 사회복지 욕구의 다변화로 

서비스 대상자의 수요가 증가하는 가운데, 보건복지부

(2022)는 수급자 중심의 이용체계 마련을 위해 실태를 조

사⋅분석하였고, 이용자의 욕구와 필요도 중심으로 적정

한 이용 지원과 장기요양서비스의 질을 제고하기 위한 방

안을 모색하고 있다.
노인은 치매, 중풍, 만성질환의 발병으로 누군가의 수

발, 보호 등이 절실히 필요하며(김명숙 외, 2018), 거동이 

불편함에 따라 경제적 활동이 어렵고, 각종 질병과 질환

을 앓고 있는 경우가 많아 가족의 돌봄 기능을 대처할 수 

있는 재가서비스에 대한 필요가 증가하고 있다. 장기요양 

정책 방향은 요양서비스의 활성화로 이어져 재가서비스

의 역할과 필요성을 강조하는 방향으로 개선되었다(이선

애, 허만세, 2020). 통계청(2022)에 따르면, 2022년 기준, 
재가급여 중에서도 방문요양서비스가 절대다수를 차지하

였고, 재가노인복지시설은 전년 대비 2,772개소(38.4%) 
증가하는 반면, 노인주거복지시설은 15개소(4.3%)로 감소 

추세라고 보도하였다. 이에 따라 노인성 질환인 치매, 파
킨슨, 뇌졸중 등의 사유로 일상생활 수행이 어려운 노인

들의 신체활동⋅가사활동 지원 등의 서비스를 지원하는 

요양보호사의 수요도 꾸준히 증가하고 있다(임현승, 
2023). 요양보호사는 치매, 뇌혈관질환, 각종 노인성 질환

으로 일상생활을 독립적으로 수행하기 힘든 노인들을 위

해 신체적⋅정신적⋅심리적⋅사회적 요양서비스와 일상

생활 지원서비스를 제공하는 인력이다(곽미정, 2014). 장
기요양서비스는 직접적인 서비스 인력으로서 요양보호사

의 인적 경쟁력과 전문성이 서비스 질을 담보하므로 인적

서비스에 절대적이다(김영, 2021). 그러나 요양보호사에 

대한 사회적 인식은 매우 낮고, 직무환경이나 조건은 열

악하다(김민정, 2015). 따라서 장기요양서비스의 질의 제

고를 위해서는 서비스를 제공하는 주체인 요양보호사의 

직무환경 개선이 중요하다. 
한편, 직무환경은 자신의 직무와 관련된 직무영역을 의

미하며(정지나, 2020a), 보수체계, 동료와의 관계 등의 직

무환경에 영향을 미치는 근거가 되고, 직무만족에도 영향

을 주는 중요한 요인이다(이진열, 이솔지, 2021). 직무환

경에 불만족하면, 질 좋은 서비스를 제공한다는 것이 불

가능하고, 서비스 대상자의 만족을 기대할 수 없다(이창

호, 2015). 요양보호사들은 빈곤층 수급자의 가정에서 더

위와 추위를 극복한다거나, 치매 수급자들로부터 도둑이

란 누명, 금품갈취의 오해로 억울함을 호소하는 등의 열

악한 물리적 환경에서 서비스를 수행하고 있다(이재연, 
2019). 이러한 열악한 직무환경은 직무에 대한 불만족과 

높은 이직률의 원인이 되기도 한다. 
직무만족은 요양보호사 자신의 직무와 관련한 태도, 신

념, 욕구와 전반적인 마음가짐과 직무에 대한 즐거움, 성
취감, 행복 등의 긍정적인 감정 상태로(김영, 2021), 자신

의 직무에 대한 심리적⋅생리적⋅환경적 상황의 조합이

며(박중선 외, 2022), 조직유효성과 조직운영을 평가하는

데 주요한 기준이 된다(Ostroff, 1992). 요양보호사는 서비

스 대상자와 일상적 대면을 통해 서비스를 전달하기 때문

에 직무만족은 서비스 과정에 영향을 주고 결과적으로 서

비스 질에 영향을 줄 뿐만 아니라(김영태 외, 2009), 장기

요양보험제도의 성공적인 정착에 중요한 요소로 작용할 

것이다(김소정, 2012). 특히 직무환경과 그에 따른 직무만

족은 특히 직무에 잔류하려는 의도(Mor Barak et al., 
2001) 또는 조직을 떠나려는 이직의도와도 상관관계가 있

다(Freund, 2005). 이직의도는 다니던 직장을 새로운 직장

으로 옮기거나 직업을 변경하는 행위로서(Meyer & Allen, 
1984), 직장을 떠나려는 의지나 시도까지 포함한다

(Takase, 2010). 이직의도는 요양보호사의 직무만족을 떨

어뜨리며, 더 나아가 수급자에 대한 서비스 질에 부정적 

영향을 미칠 수 있다(송미지, 2013). 
서비스 질은 이용자가 가지는 기대감과 수행을 비교하

여 결과와 제공과정 모두 중요한 평가요인이며, 제공자와 

이용자의 상호작용에서 이루어진다(Parasuraman et al., 
1985). 이는 이용자와 제공자 간 공유경험의 정서⋅인지⋅

육체 상태와 서비스 제공자의 품성, 성격, 인식, 물리적 환

경, 서비스 제공능력 사이에서 일어나는 상호작용과정에 

의해 결정된다(Masterson, 1991). 사회복지시설이나 장기

요양서비스 분야에서도 패러다임이 공급자 중심에서 수

요자 중심으로, 보편적 서비스 중심으로 변화되었고, 서
비스 질이 기관과 종사자가 함께 공생하는데 중요한 결정

요인으로서(윤일현, 2011), 대상자의 만족도를 높이고, 운
영의 효율성을 증가하려는 시도가 다방면으로 이루어지

고 있다(김수원, 2020). 요양보호사의 직무환경과 서비스 

질에 관련된 연구가 일부 이루어지고 있지만, 재가요양보
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호사의 직무환경에 대한 직무만족 및 이직의도를 매개하

여 서비스 질에 미치는 영향을 살펴본 연구는 상대적으로 

매우 미비하다. 절대다수를 차지하고 있는 재가방문요양

서비스에 대한 다각적이고, 심도 있는 논의가 필요함에도 

선행연구가 다소 미흡한 실정이기에 본 연구에서는 재가

요양보호사에 한정하여 연구를 수행하고자 한다. 고령화

의 사회적 현상은 향후 서비스 대상자의 절대적인 수요증

가로 이어져 개별화된 직무환경 여건의 다양성과 그들의 

제반 요구조건이 많아짐에 따라 요양보호사의 직무만족

이 낮아지거나 이직률이 증가하는 원인이 될 수 있다. 이에 
서비스 질 향상을 고려하여 재가센터 조직의 효율성 제고

를 위한 본 연구의 정책적 함의를 도출하고자 한다.
정리하면, 실질적으로 요양보호사에 대한 직업적 낮은 

인식과 전문성 부족으로 서비스 질에 영향을 미치는 직무

환경과 직무만족, 이직의도 간 관계에 주요 원인을 규명

하여 직무만족을 높이는 것과, 잦은 이직률을 감소시킨다

면, 서비스 질 향상의 순기능적인 효과를 가져올 것으로 

사료된다. 특히 급격하게 증가하고 있는 고령이나 노인성 

질병 등의 사유로 일상생활을 혼자서 수행하기 어려운 노

인에게 요양보호사는 장기요양요원 중에서 대다수를 차

지하므로 이직을 고려하는 요양보호사의 고용 안정화를 

위한 문제 제기는 기관과 사회적 비용 절감, 직무환경개

선, 이직을 막는 다각적인 노력의 일환으로 유의미한 자

료를 확보하여 시사점을 도출할 수 있을 것이다. 이는 요

양보호사의 역량 강화 관련 정책과, 양질의 요양서비스가 

실효성 있는 개선과 실천적 제안뿐만 아니라 이직률을 낮

추기 위한 효율적 방안 마련에 필요한 기초자료를 제공한

다는 점에서 실무적 의의가 있다. 따라서 장기요양서비스 

실천 현장에서 요양보호사의 잦은 이직으로 인해 기관의 

인력관리 측면에서 구인에 심각한 어려움을 겪는 상황을 

볼 때, 본 연구 결과를 토대로 요양보호사의 빈번한 이직

을 예방하는데 기초자료를 제공하고, 실천적 대안을 모색

하고자 한다. 

Ⅱ. 선행연구 고찰

1. 노인장기요양보험제도, 재가노인복지서비스, 요양

보호사

노인장기요양보험제도는 고령이나 노인성 질병 등의 

사유로 일상생활을 혼자서 수행하기 어려운 노인 등에게 

제공하는 신체활동 또는 가사활동 지원 등의 장기요양급

여에 관한 사항을 규정하여 노후의 건강증진 및 생활안정

을 도모하고 그 가족의 부담을 덜어줌으로써 국민의 삶의 

질을 향상하도록 함을 목적으로 한다(노인장기요양보험

법 제1조). 노인장기요양보험은 노인에게 최소한의 인간

다운 생활을 보장하기 위하여 사회연대원칙을 전제로 하

는 사회보험방식으로 도입되었다. 시행 초기부터 지속적

인 증가추세에 있는 수급자를 수용하기 위해 시설의 양적 

팽창에 주력하였고(송명섭, 이영선, 2021), 2008년 7월 장

기요양기관이 신설되어 노인장기요양제도의 중추적 핵심

인력인 요양보호사의 직종이 생겨났다(이지현, 여영훈, 
2023). 장기요양급여의 종류에는 시설급여, 재가급여, 특
별현금급여로 나누어지고, 시설급여는 장기요양기관에 

장기간 입소한 수급자에게 신체활동 지원 및 심신기능의 

유지⋅향상을 위한 교육⋅훈련 등을 제공하는 장기요양

급여를 말한다. 또한 재가급여는 방문요양, 방문목욕, 방
문간호, 주⋅야간보호, 단기보호, 복지용구 대여를 포함한 

기타 재가급여로 구성되어 있다(노인장기요양보험법 제 

23조 제1항). 
재가노인복지서비스는 노인 중에서 질병이나 장애로 

인해 일상생활을 자립적으로 수행하기 어려운 노인들이 

수급자 자신이 살던 집에서 요양보호사로부터 신체활동, 
가사지원 등의 각종 서비스를 안정적이고, 편안한 삶을 

영위할 수 있도록 하는 제도이다(최영옥, 2019; 김병문, 
2020). 즉 과거에는 공동생활의 외부시설에 수용되어 보

호받는 경우가 많았지만, 노인이 일상생활을 자립적으로 

수행하기 어려울 때, 타인을 통해 도움받거나 외부시설에 

수용되어 보호받지 않고, 자신의 집에서 지역사회의 다양

한 복지서비스를 제공받도록 하는 것이 목적이다(최영옥, 
2019).

재가노인복지시설은 단독으로 운영하기도 하고, 사회

복지관, 노인복지관, 노인요양시설, 종합병원의 부속 형태

로 운영되기도 하는데, 여기에 다양한 종사자(시설장, 사
회복지사, 간호(조무)사, 요양보호사)가 근무하고 있다. 
요양보호사는 장기요양기관 종사자 중에서 가장 많은 수

를 차지하며, 장기요양기관 운영에 양적⋅질적인 핵심 인

력이다. 이에 본 연구는 재가노인복지시설 중에서 방문요

양서비스에 종사하는 요양보호사로 연구의 범위를 한정

하였다. 
요양보호사는 ‘노인복지법’의 가정봉사원과 생활지도

원보다 기능과 지식수준을 강화하기 위해 시⋅도지사가 

발급하는 국가자격제도를 도입하여 배출한 요양전문가로
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서 노인복지법(제39조의 2항)에 근거한 요양보호사 교육

기관에서 교육을 이수하고, 자격시험에 합격 후 자격을 

취득한 사람이다(보건복지부, 2018). 이들은 장기요양기

관에 소속되어 노인의 신체활동, 가사활동 등의 전반적 

업무를 수행하는 자로서(노인장기요양보험법, 2021), 이

를 증명할 사회적 장치인 전문 자격제도를 갖춘 전문직업

인이며(김강민, 2016), 전문지식과 기술을 바탕으로 업무

에 투입된 직접적 서비스를 제공하는 필수인력이다(이영

균, 김종숙, 2016). 또한 서비스 과정에서 정보전달자, 관
찰자, 말벗, 상담자, 동기 유발자 등의 다양한 역할을 하면

서 대상자와 밀접한 관계를 유지하고 있다(조한라, 여영

훈, 2022). 이에 반해, 사회적으로 낮은 인식으로 인해 질 

높은 서비스를 위한 능력 있는 인력 확보가 더욱 어려워

지고 있으며(전유림, 2020), 서비스 제공과정에서 발생하

는 다양한 문제에 즉각적인 대처와 적절한 판단력의 직무

역량이 매우 중요해지고 있다.

2. 직무환경(Job Environment)

직무환경은 한마디 용어로 정의되지 않고 직무와 환경

이라는 두 단어를 병합하여 업무환경이라는 말과 혼용되

어 사용되기도 한다(장인자, 2019). 이는 연구자의 연구 

방향과 연구 분야에 따라 다양하게 정의되며, 일반적으로 

조직 내에서 이루어지는 환경에서 직무를 수행하는데 갖

추어진 환경으로서(하정우, 2021), 조직구성원이 직무환

경을 지각하는 관점이나 개인적 인지체계에 따라 차이가 

있다(Wright & Haggerty, 2005). 구체적으로 종사자가 업

무를 수행할 때, 직⋅간접적으로 영향을 미치는 근로 여

건이나 시설 환경과 같은 상황적 변수로 물리적 요소는 

승진, 보수와 같은 포상체계, 개인적 요소로 적성, 느낌, 
성취감, 외부적 요소에는 근로환경, 고용의 안정성뿐 아

니라 내재적 동기유발 요소를 포함하여 직무만족과 관련

된다(Herzberg, 1966). 
요양보호사의 직무환경은 직무와 관련된 직무영역을 

의미하며, 다른 직군에 비해 상대적으로 다양한 문제점에 

노출되어 있으므로(김대경, 2019) 직무환경의 일반적 개

념에 기반하여 김정희와 장천식(2016)은 요양보호사의 직

무환경을 직무수행에 필요한 물리적 환경을 의미하고, 넓
은 의미에서 직무수행과 관련된 관리적 요소, 인간관계, 
물리적 여건, 제도적 환경 등을 포괄하는 환경으로 정의

하였다. 또한 이병록(2012)은 재가복지시설 직무환경을 

근무시간, 직원수, 급여, 근무형태 등으로 나눠 정의하였

다. 이한우(2019)는 종사자가 자신의 업무를 수행하는 과

정에 직⋅간접 영향으로 보수, 의사소통, 근무시간, 안정

적 고용상태 유지, 타인으로부터 인정, 근무조건 등으로 

정의하였다. 
Smith et al.(1969)는 직무환경에 영향을 미치는 요인을 

업무 자체, 보수, 승진, 감독, 동료 등으로 구분하였다. 즉, 
요양보호사 개인이 수행하고 있는 직무 그 자체를 포함하

여 보수, 승진, 일의 흥미, 고용 안정성 등에 의한 개인지

향 가치와 직무의 공공성, 이타성, 자율성 등으로 구성된 

공공지향 가치와 직무 여건이 직무환경에 영향을 미친다

고 하였다(김영락, 임영규, 2009). 
한편, 직무환경은 직무만족과 이직의도에 영향을 미친

다는 연구 결과가 다수 존재하는데, 정지나(2020a)에 의

하면, 직무환경과 서비스 질 간의 유의한 정(+)의 상관관

계를 보였으며, 이진열과 이솔지(2021)는 직무환경이 직

무만족에 영향을 미친다고 하였다. 또한 이지현과 여영훈

(2023)에 따르면, 저임금, 불안정한 고용, 인권침해 등의 

직무환경이 열악하여 자격증을 취득하고도, 요양보호사 

직종에 근무하지 않는 경우가 많았다. 또한 임우현 외

(2013)는 열악한 직무환경으로 요양보호사의 직업 정체성

이 부족할 경우, 이직할 생각을 하게 되므로, 직무환경이 

이직의도에 영향을 미친다고 하였다. 
여러 선행연구에서 요양보호사의 직무환경에 대한 정

의와 연구 결과를 토대로 본 연구의 직무환경이란 요양보

호사 자신이 수행하고 있는 요양직무와 직업 안정성, 소
속된 상사와 동료와의 관계, 임금 등에 따른 주관적 상황

을 포괄하는 개념으로 정의한다. 이는 직무만족과, 이직

의도, 서비스 질에 밀접한 관련성이 있을 것이다.

3. 직무만족(Job Satisfaction)

직무만족은 개인이 직무에 만족하게 만드는 심리적⋅

신체적⋅환경적 상황의 조합이며, 조직구성원 간의 상호

작용, 업무환경, 급여, 직무특성, 상사 등과 같은 다양한 

요소로서 직무만족의 여러 차원을 구성하여 개인이 해당 

요소들에 대해 전반적으로 인식하는 단일개념이다

(Hoppock, 1935). 즉 개인이 자신의 직무와 관련하여 경

험하는 욕구와 가치에 의해 평가될 때 인지되는 긍정적 

반응(Smith, 1955)과 근로자 개인의 직무수행 및 직무 경

험의 평가 결과에서 얻는 주관적 감정 상태나 태도이며, 
다차원적이고, 추상적인 개념이다(Locke, 1976). 특히 개

인이 직장 내부나 외부에서 느끼는 전반적인 감정의 긍정
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적 상태로서 개인적 특성요인보다는 환경적 요인에 의해 

영향을 받는다(장승옥 외, 2007).
휴먼서비스는 인적자원의 대인 서비스 중심이기에 직

무만족이 서비스 제공과정에 직⋅간접적인 영향을 미칠 

수 있고, 직무를 수행할 때, 정서적⋅인지적 행위에 영향

을 받는 등의 다양하고 복잡한 구조이다(김기현, 2019). 
직무만족은 경험적 상황에서 대상이나 내용, 적용 분야에 

따라 학자마다 다르게 정의하는데(박찬상, 고광신, 2012; 
고경애, 2016), 일반적으로 자신의 직무와 관련한 직무 그 

자체뿐만 아니라 직무를 둘러싼 환경요인과 복합적인 상

호작용에서 느끼는 정서적⋅심리적 반응이며(김지현, 
2018), 추상적이고 다차원적인 측면에서 명확하고 확실한 

정의가 어렵다(박진성, 2022). 따라서 본 연구의 직무만

족은 요양보호사가 자신의 직무와 관련하여 느끼는 감정

적⋅정서적 만족을 의미하며, 이는 다양한 요인에 의해 

자신이 직면한 욕구와 가치, 태도, 신념 등의 경험적 상황

에서 심리적⋅생리적⋅환경적 상황에 따른 긍정적⋅부정

적 감정표현이라고 정의한다. 
선행연구에서는 직무만족이 이직의도를 예측할 수 있

는 주요 원인이며(김명일 외, 2019), 이직률을 좌우하는 

중요한 원인 변수라고 하였다(Hellman, 1997). 정권철(2017)
은 요양보호사의 조직환경이 질 높은 직무환경과 주당 근

무수당, 승진 및 승급, 높은 임금, 낮은 이직의도와 관련되

어 직무환경이 좋을수록 직무만족도가 높았고, 직무만족

을 높이기 위해서는 직무환경을 개선하고 제도적 기반을 

마련하는 것이 필요하다고 하였다. 
한편, 직무만족은 서비스 질에도 영향을 미칠 수 있는 

중요한 요소이다(Hackman & Oldam, 1976). 요양보호사

의 직무와 감독, 보수, 동료, 기관에 관한 만족이 높을수록 

서비스 질(신뢰성, 대응성, 보증성, 공감성, 유형성)이 높

게 나타났고(최영문, 2009), 신체적⋅정신적으로 허약하

고 도움이 필요한 노인을 하나의 인격체로 존중하는 태도

로 성실하게 책임성을 갖고 요양업무에 임할 때, 직무만

족은 극대화되었지만, 직무환경에 따른 직무만족은 매우 

낮았다(정윤모, 강영식, 2010). 김대삼과 김수정(2012)의 

연구에서도 요양보호사의 직무만족이 서비스 질(유형성, 
신뢰성, 친절성)에 정적인 영향을 미쳤고, 김선희 외

(2012)에서는 업무자체 만족이 높을수록, 직업안정성의 

만족도가 높을수록, 서비스 질에 긍정적 영향을 미쳤으

며, 이미진(2011)의 연구에서도 요양보호사가 느끼는 직

무만족은 결과적으로 서비스 질 변화에 핵심적 요소로 작

용하였다. 이는 직무만족이 높을수록 양질의 서비스가 제

공될 수 있고, 서비스 대상자의 만족도가 높아져 지속적

인 이용과 공급자 확대로 이어진다는 것을 보여주며, 따
라서 직무만족은 서비스의 양적⋅질적 성공을 결정짓는 

중요한 요인이라 할 수 있다(이형길, 2012). 김영애(2015)
의 연구에서는 요양보호사의 직무특성(동료관계, 업무량, 
직무중요성, 역할모호성)이 직무만족에 유의한 영향을 미

쳤고, 김대경(2019)은 직무환경(인적환경, 물리적환경)이 

직무만족에 유의한 정(+)의 영향이 나타났다. 김재형 외

(2020)는 요양보호사의 근무환경이 힘들다고 느끼는 정도

가 직무만족에 부(-)의 영향을 미쳤으며, 이창선(2022)은 

근무환경(업무관련, 대인관계, 조직관련)요인이 직무만족

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났고, 배병주(2024)
는 병원에서 근무하는 요양보호사의 직무만족이 서비스 

질에 유의한 정(+)의 영향이 나타나 직무만족이 증가하면 

서비스 질이 높아짐을 확인하였다. 
이상과 같이 다양한 선행연구의 직무만족 요인에는 직

무환경을 둘러싼 요양보호사 자신의 전반적인 만족 상태

를 살펴보았고, 정서⋅심리⋅사회적 업무처리 능력 등에 

대한 감정표현의 욕구를 주요 변인으로 측정 문항을 구성

하였다. 따라서 본 연구의 직무만족 변수는 요양보호사의 

이직의도를 완화시키는 주요한 요인임을 확인할 수 있었

기에 결국 서비스의 질적 향상과 요양보호사의 효율적인 

인적자원관리 측면에서 기초자료를 제공하고자 직무환경

에 따른 직무만족과 이직의도, 서비스 질과의 밀접한 관

련성을 규명하고자 한다.

4. 이직의도(Intention to Turnover)

이직의도는 “조직을 떠나려는 의식적이고 의도적인 계

획을 갖는 것”(Tett & Meyer, 1993, p. 262), 가까운 미래

의 어떤 시점에 조직을 떠날 주관적 가능성을 종사자 스

스로 추정하는 것(Vandenberg & Nelson, 1999), 이직하고

자 마음먹은 상태의 이직 직전 단계를 말한다(김강민, 
2016). 비록 이직의도가 모두 실제로 이직으로 연결되지 

않더라도 향후 이직에 주요한 영향을 끼치므로 이직 여부

를 예측할 수 있는 선행변수로서(황보옥, 이선자, 2012), 
조직구성원이 자신이 속한 조직이나 직업을 떠나려는 의

도, 생각, 결심을 의미하며, 이직을 예견하고 이해하는데 

중요한 예측요인이다(강영식, 2011). 이직으로 인해 새로

운 직원의 채용까지 면접과 교육 등의 시간과 비용을 초

래할 수 있고, 수급자와의 적응 기간과 서비스 지속성을 

단절시켜 서비스 질에 부정적 영향을 미치며(Barry et al., 
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2008), 행정적 업무부담 증가, 서비스 질 저하, 서비스 단

절 등의 문제점이 발생한다(Mobley, 1982). 특히 이직의

도가 존재하는 한 요양보호사들의 사기 저하, 기관과 서

비스 대상자에게 부정적 요소로서(박진희, 장윤정, 2014), 
높은 이직률은 결과적으로 인적자원 상실로 이어져 서비

스 제공의 어려움과 새로운 인력 채용을 위한 추가 비용

을 유발한다는 측면에서 일정 수준 이상 높아지지 않도록 

관리가 필요하다. 
송미지(2013)는 요양보호사의 이직의도를 요양보호사

가 조직구성원을 포기하고 현 직장을 떠나려고 하는 자발

적이고 주관적인 심리상태로 정의하였고, 김민주(2017)는 

실제로 이직이 일어나지 않은 상태에서 이직의도를 예방

하기 위한 대안을 제시하기 위해 자발적으로 근로 현장에

서 떠나려는 생각과 계획이라고 정의하였다. 김규화

(2018)는 기관의 종사자가 어떠한 요인에 의해 자발적으

로 기관을 떠나거나 다른 기관 또는 타 직종으로 이동하

는 등의 행위까지 포함한 심리상태라고 하였다. 그 밖에 

구체적인 계획을 바탕으로 이직을 고려하는 심리상태에

서 근로자 자신이 속한 조직을 떠나는 것, 더 나은 근무조

건을 위해 조직을 떠나는 것(강철희, 이종화, 2019; 김명

일 외, 2019), 근로자의 주관적 의도와 마음 상태로 정의

하였다(김영, 2021). 따라서 본 연구의 이직의도란 요양보

호사가 가까운 장래에 조직구성원 및 서비스 대상자로부

터 자발적이고, 의식적으로 떠나려는 마음가짐으로 정의

하며, 직무환경으로부터 유발된 부정적 영향은 타 기관이

나 직종 변경을 예측할 수 있는 변수로서 서비스 질에 영

향을 미칠 것이다.
선행연구에서는 이직의도에 직무만족이 매우 강한 영

향 관계가 있었는데(이주재, 2010), 요양보호사의 업무한

계가 불규칙하고 임시직, 계약직의 시급제로 임금이 정해

져 수입이 불규칙하며 사회적 인식이 좋지 않아서 힘든 

것으로 나타났다(임정도, 2011). 특히 김진수(2013)의 연

구에서는 직무만족이 이직의도에 부(-)적인 영향을 미치

는 결과를 도출하였고, 직무만족이 이직의도를 감소시키

는 변수임을 확인하는 과정에서 열악한 직무환경으로 인

해 다양한 문제점을 발생시킨다는 것을 강조하였다. 윤소

영 외(2015)는 직무만족이 높을수록 이직의도가 낮아진다

는 것을 확인하였고, 요양보호사의 이직의도를 감소시키

기 위해서는 직무만족감을 향상시키는 것이 중요하다고 

하였다. 김민주(2017)는 요양보호사의 임금과 학력이 이

직의도에 정적인 영향을 보였는데, 서비스 대상자로부터

의 폭력피해 경험이 이직의도에 정적인 영향을 미쳤다. 

김지현(2018)은 요양보호사의 과다한 업무로 인해 신체적

⋅정신적 에너지가 부족하게 되어 갈등을 유발하거나 업

무 과부하로 인한 스트레스가 직무 불만족과 높은 이직률

로 나타났다. 정용운과 전태숙(2020)은 요양보호사의 직

무환경 특성 중에서 근무경력은 이직의도에 정(+)적인 영

향을 보였는데, 직무 스트레스를 받으면 학력이 높을수록 

이직의도가 증가하였고, 소득수준이 낮을수록 이직의도

가 낮게 나타났다. 이에 반해, 이진열 외(2023)의 연구에

서는 요양보호사의 직무환경은 이직의도에 부(-)의 영향

력이 있는 것으로 나타나 요양보호사의 직무환경이 좋을

수록 이직의도는 낮아진다는 것을 규명하였다. 
요컨대, 요양보호사의 열악한 직무환경으로 인해 대다

수가 이직의도를 갖고 있으며, 상당수가 요양보호사의 잦

은 이직으로 구인의 어려움과 서비스 질 제고에 어려움을 

겪고 있다(김재형 외, 2020)는 점에서 앞으로 인력수급이 

안정화되지 않는다면, 장기요양서비스 운영은 지속적으

로 어려워질 수 있다(경승구 외, 2017). 지금까지 요양보

호사의 직장 잔류의 원인이나 배경에 관한 연구가 진행되

지 않았다는 점과, 많은 연구에서 요양보호사의 이직 원

인으로 직무환경을 지목하였으며(서대석, 2023), 직무환

경은 요양보호사의 이직에 유력한 원인으로서 폭넓은 연

구가 필요함을 시사하였다. 
이외에도 다수의 선행연구에서 요양보호사의 높은 노

동 강도와 낮은 처우 수준으로 인해 높은 이직률의 원인

이 되어(이진열 외, 2023) 요양보호사와 서비스 대상자 간 

욕구가 높아지고 있는 상황에서 직무만족을 높이고, 잦은 

이직률 개선 및 서비스 질 향상 방안으로 요양보호사의 

장기 근무자가 직업적 전문성을 확보할 수 있도록 전문인 

인정이 강화되거나 처우개선의 제도적 장치 마련이 시급

하다. 

5. 서비스 질(Service Quality)

서비스 질은 전달된 서비스 수준이 고객의 기대에 얼

마나 부응하는가의 척도로서 고객의 기대에 일치하도록 

일관성 있게 제공하고, 이용자의 욕구에 부합하여 기술적 

결점이 없고, 기대에 부응하는 지속적인 품질 유지와 서

비스 제공 시에 정확성과 발생한 문제를 해결할 수 있는 

능력을 갖추는 것이다(Lewis & Booms, 1983). 이는 서비

스 이용자가 기대한 서비스와 지각된 서비스 비교평가의 

결과로서(Gronroos, 1984), 고객의 편익이나 욕구 충족을 

목적으로 상대방에게 무형적이고, 소유권 이전이 없는 행
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위나 효용을 제공하는 행위로 객관적이고, 표준화되기 어

렵다(이문재 외, 2019). 
서비스 질의 구성요소에 Parasuraman et al.(1988)는 소

비자가 제공받는 서비스의 유형에 관계없이 서비스 질을 

평가하는 구성요인은 근본적으로 비슷하다는 점을 발견

하고, SERVQUAL 모형을 개발하였다. 구체적으로 서비

스 영역에 보편적으로 적용할 수 있는 신뢰성, 대응성, 능
력, 정직성, 예의성, 접근성, 안정성, 커뮤니케이션, 이해

성, 유형성 등의 10개 범주로 나누어 제시하였다. 그 이후 

다양한 서비스 분야의 선행연구에서 지속적인 연구를 통

해 경험적 분석과 개념의 정의가 확대되어 정교하게 가다

듬어 신뢰성(Reliability), 대응성(Responsiveness), 보증성

(Assurance), 공감성(Empathy), 유형성(Tangible) 등의 5
가지 차원으로 유형화하였다(김덕순, 2018; 김수원, 2020; 
손덕분, 2020). 첫째, 신뢰성은 약속한 서비스를 믿게 하

며 그것을 정확하게 제공하는 능력이다. 즉, 신뢰할 만한 

서비스의 수행은 서비스 이용자가 바라는 기대만큼 적시

에 동일한 방법으로 매순간 실수 없이 성취할 수 있는 수

단을 말한다. 둘째, 대응성은 서비스 이용자를 돕고 신속

한 서비스를 제공하겠다는 의지이다. 즉, 뚜렷한 이유도 

없이 이용자를 기다리게 하는 것은 서비스의 질에 대한 

불필요한 부정적 인식을 자아내게 한다. 만일 서비스 실

패가 발생하게 되면 전문가입장에서 신속하게 복구할 수 

있는 능력이 서비스의 질에 대한 긍정적 인식을 심어준

다. 이는 서비스 제공자들이 특별히 갖추어야 할 덕목이

며, 일반적으로 서비스의 대다수 이용자들은 적극적인 도

움을 필요로 하는 의존적인 존재라는 점 또한 서비스 질

의 중요 구성요소로 고려되어야 한다. 셋째, 보증성은 믿

음과 확신을 동반한 직원들의 능력뿐만 아니라 그들의 호

의와 지식, 서비스 수행능력, 고객과의 효과적 의사소통, 
고객에 대한 정중함과 존경, 서비스 제공자가 진심으로 

고객에게 최선의 관심을 쏟는 것을 내포한다. 이는 일반

적인 서비스에 비해 사회복지서비스 제공은 깊이 있는 능

력을 필요로 하는 경우가 많다는 점에서 서비스 질의 중

요구성요소로 고려되어야 한다. 넷째, 공감성은 기관이 

이용자에 대한 개별적인 관심과 배려를 보이는 준비이다. 
즉, 고객의 요구를 이해하기 위하여 접근 가능성, 민감성 

노력을 주요 특징으로 포함한다. 이는 서비스 대상자들이 

대부분 사회적 약자라는 점을 감안할 때, 서비스의 질의 

중요 구성요소로 고려되어야 한다. 다섯째, 유형성은 물

리적 시설, 통신의 확보, 장비, 물리적 환경(예: 청결)의 상

태는 서비스 제공자가 보여준 세심한 배려와 관심의 유형

적 증거이다. 이는 기관에 대한 긍정적⋅부정적 이미지를 

창출한다. 또한 서비스에 대한 거부감을 완화하는데 도움

이 될 수 있다는 점에서 서비스 질의 중요 구성요소로 고

려되어야 한다. SERVQUAL은 국내 다수의 장기요양서비

스 관련 연구에서 매우 유용하게 활용되어왔으므로, 본 

연구에서는 Parasuraman et al.(1988)의 SERVQUAL 모형
의 평가도구를 수정⋅보완하여 사용한 선행연구(강민석, 
2016; 강은정, 2017; 이문재 외, 2019; 손덕분, 2020; 박진

성, 2022; 정혜선, 2022)를 참고하였다. 
장기요양서비스의 질 개념은 다소 광범위하고 주관적

인 특성을 반영하고 있어 서비스 질을 충분하게 측정하기 

어렵고(이민홍 외, 2014), 일반적인 서비스와 달리 영리추

구 목적이 아니라 인간 대상의 직접적인 대면을 통해 제

공하는 휴먼서비스인 동시에 돌봄 영역에 속한 특징으로 

서비스 질을 논하기 어렵다. 다만, 대상자의 욕구를 충족

시키고 제반 문제를 해결하기 위해 무형의 서비스를 제공

한다는 점은 동일한 반면(김재오, 2022), 돌봄 서비스는 

기술적 요소뿐만 아니라 주관적 욕구와 정서 등의 다양한 

차원이 관련되며(최희경, 2010), 요양보호사가 최선을 다

해 서비스를 제공하여도 대상자가 불만족이면 서비스 질 

수준이 낮게 판단하는 것이 통념이다(서민호, 2012). 즉 

요양보호사가 스스로 지각하는 서비스제공 능력과 관련

된 판단이나 태도로(정지나, 2020b), 무형의 형태가 없는 

특성상, 객관적 실체를 파악하기보다 연구자에 따라 다양

한 정의가 존재하여 명확한 정의를 내리기 어렵다(황보람 

외, 2015). 이상의 맥락에서 서비스 질은 상대적 개념으로 

무형적이고 주관적인 특징을 갖고 있어 분야마다 다양하

게 정의하고 있는데, 본 연구의 서비스 질은 SERVQUAL 
모형을 근간으로 하되, 서비스 과정에서 수급자가 지각하

는 주관적 기대의 욕구와 정서, 행동의 역동적 편익과 만

족을 위해 요양보호사 자신이나 다른 서비스자원을 이용

하는 과정의 전반적인 배려와 개인적 관심, 노력, 행동 수

행을 일컫는 것으로 정의하고자 한다.
선행연구에서 이상곤(2015)은 방문요양센터 요양보호

사의 직무만족이 서비스 질에 영향을 보였고, 이창호

(2015)는 노인요양시설 요양보호사의 직무만족이 서비스 

질에 영향을 미쳤으며, 서보준과 이진열(2017)은 직무만

족이 높을수록 서비스 질이 높아진다는 것을 확인하였고, 
근무기간은 서비스 질에 정(+)의 영향을 미침을 발견하였

다. 정지나(2020b)는 요양보호사의 직무환경과 서비스 질

이 유의한 정(+)의 상관관계를 가진다고 하였고, 서정진, 
김동진(2021)의 연구에서는 직무만족이 서비스 질에 유의
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한 영향을 보인 반면, 윤소영 외(2015)는 요양보호사의 높

은 이직으로 인해 서비스 질 감소와 조직운영비용 증가, 
생산성 저하가 발생한다고 하였다. 

이에 본 연구에서는 앞서 살펴본 여러 선행연구를 토

대로 공급자 중심의 기술적 측면에 기반을 두고, 5가지 

요인(신뢰성, 대응성, 유형성, 보증성, 공감성)의 서비스 

질은 요양보호사의 자기 인식과 성과에 대한 전반적인 평

가와 태도로 직무환경에 따른 직무만족과 이직의도의 관

계 및 매개효과 결과를 통해 서비스 질 향상을 위한 효과

적인 방안을 모색하고자 한다.

Ⅲ. 연구방법 

1. 연구의 목적과 연구가설

본 연구의 목적은 요양보호사의 직무환경에 따른 직무

만족 및 이직의도가 서비스 질에 미치는 유의미한 관계를 

살펴보고, 서비스 질에 미치는 매개효과의 검증을 통해 

직무만족을 높이는 요인과 이직을 유발하는 원인을 밝혀

내어 향후 이직률을 낮추는 실증적 자료를 마련하고자 한

다. 특히 요양보호사들이 개별화된 서비스 대상자에게 서

비스 질을 향상시킬 수 있는 구체적인 방안을 수립하는 

것에 궁극적인 목적을 두고, 이를 검증하기 위한 연구가

설은 다음과 같다.

가설 1. 요양보호사의 직무환경은 직무만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.
가설 2. 요양보호사의 직무환경은 서비스 질에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.
가설 3. 요양보호사의 직무환경은 이직의도에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.
가설 4. 요양보호사의 직무만족은 이직의도에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.
가설 5. 요양보호사의 직무만족은 서비스 질에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다. 
가설 6. 요양보호사의 이직의도는 서비스 질에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.
가설 7. 요양보호사의 직무만족은 직무환경과 서비스 

질과의 관계에서 매개효과가 있을 것이다.
가설 8. 요양보호사의 이직의도는 직무환경과 서비스 

질과의 관계에서 매개효과가 있을 것이다.

가설 9. 요양보호사의 이직의도는 직무만족과 서비스 

질과의 관계에서 매개효과가 있을 것이다.

2. 연구대상 및 자료수집방법

본 연구의 대상자는 서울⋅경기 및 수도권 지역의 재가

노인복지시설에 종사하는 40∼69세의 남⋅녀 요양보호사

를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 요양보호사로서 직

업의 특성상 남성보다 여성이 월등히 많다는 점에서 성별

을 고려하지 않고 표본을 수집하였다. 구체적인 조사방법

은 비확률 표본추출 중에서 편의표본 추출의 자기기입식 

설문 응답으로 진행되었고, 전달체계는 카카오 단체톡 및 

1:1 개인톡, 일반문자 등을 이용하여 네이버 폼 URL 형식

으로 전송처리 후 온라인으로 수집되었으며, 자료수집에 

앞서 고려대학교의 IRB 승인을 받아 진행되었다

(KUIRB-2023-0212-01). 자료수집은 오프라인 예비조사

(2023년 4월 15일∼4월 30일) 약 50부를 실시한 후, 설문 

문항을 일부 삭제⋅수정하여 본조사는 2023년 6월 10일
부터 7월 10일까지 약 1개월간 온라인 설문조사를 실시하

여 최종 분석에는 불성실 설문 응답자를 제외한 431부를 

본 연구의 분석자료에 사용하였다.

3. 측정도구

본 연구의 설문지는 대상자의 일반적 특성, 직무환경, 
직무만족, 이직의도, 서비스 질을 측정하는 척도와 대상

자의 일반적 특성에 대한 질문이 포함되었다. 먼저 직무

환경은 요양보호사의 직무와 관련된 근무량, 근무시간, 
업무수행 역할 등의 직무 관련 문항과 직업 안정성, 상사

와 동료관계, 임금 등의 요양직무에 관한 선행연구(강민

석, 2016; 정권철, 2017; 박정윤, 2018)에서 사용된 척도를 

본 연구에 알맞게 수정⋅보완하였고, 직무환경 전체의 

Cronbach's ɑ는 .851로 나타났다. 직무만족은 요양보호사 

자신의 직무에 대한 전반적인 만족, 자긍심, 지식, 능력, 
적성, 재미와 흥미, 보람, 열정, 자아실현, 직무의 중요성

과 자신의 직성 등에 관한 문항으로 구성하였고, 재가서

비스 관련 선행연구(강민석, 2016; 강은정, 2017; 안옥순, 
2020) 등에서 사용된 척도를 본 연구에 적합하도록 부분

수정⋅보완하였다. 본 연구에서 직무만족의 Cronbach's ɑ
는 .875로 비교적 높은 수준의 신뢰도로 나타났다. 요양보

호사의 이직의도 척도구성은 장기요양기관에서 직무환

경, 직무만족, 서비스 질 등과 연계하여 여러 선행연구(정
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권철, 2017; 안옥순, 2020; 조형기, 2021)에서 사용된 척도

를 본 연구에 적합하도록 수정⋅보완하여 재구성하였으

며, 이직의도의 Cronbach's ɑ는 .882로 비교적 높은 수준

의 신뢰도가 확보되었다.
서비스 질의 척도구성은 Parasuraman et al.(1988)에 의

해 개발된 SERVQUAL 모형을 국내의 사회복지 관련 분

야에서도 널리 사용되어 신현석(2005)이 번역⋅수정한 도

구를 다양한 연구자에 의해 수정⋅보완되어 지속적으로 

사용되었고, 장기요양서비스 대상자 중심의 서비스 질 향

상에 중요한 요소로 작용하고 있다. 장기요양서비스의 요

양보호사에 대한 다양한 선행연구(강민석, 2016; 강은정, 
2017; 정혜선, 2022)에서 진행했던 5가지 유형을 선정하였

고, 본 연구에 적합한 용어로 일부 수정⋅보완하여 신뢰

성(5문항), 대응성(5문항), 유형성(5문항), 공감성(6문항), 
보증성(6문항)의 하위영역 적도를 구성하였다. 

서비스 질의 Cronbach's ɑ는 .854로 비교적 높은 신뢰

도를 유지하였으며, 본 연구의 독립변수(직무환경)와 매

개변수(직무만족, 이직의도), 종속변수(서비스 질)의 각 

문항은 5점 Likert 척도를 사용하여 ‘전혀 그렇지 않다’(1
점)에서 ‘매우 그렇다’(5점)까지의 단계로 구성하였고, 척
도별 각각의 점수가 높을수록 요양보호사가 지각하는 정

도의 수준이 높다는 것을 의미한다.
또한 대상자의 일반적 특성을 확보하고자 성별, 연령, 

혼인 여부, 교육수준, 종교, 급여, 1일 근무시간과 근무기

간 및 경력, 요양서비스 대상자 수, 요양보호사 자격증 

취득이유, 거주지 등의 총 12문항으로 구성하였고, 성별, 
혼인 여부, 교육수준, 종교, 임금, 자격증 취득이유 등은 

각각 명목척도를 구성하였으며, 연령, 근무시간과 경력, 
재가센터 근무기간, 대상자 수 등은 비율척도로 구성하

였다. 

4. 분석방법

본 연구는 자료분석을 위해 IBM SPSS Statistics 29.0, 
AMOS 26.0을 사용하여 다음과 같이 자료처리를 실시하

였다. 첫째, 연구대상자의 인구통계학적 특성의 빈도분석

을 통해 연구대상자의 분포를 확인하였다. 둘째, 연구변

인들의 타당성을 확보하기 위해서 확인적 요인분석 및 집

중타당성과 판별타당성 검증을 실시하였고 확인적 요인

분석은 2단계 접근법을 활용하였다. 셋째, 구조방정식 모

형분석을 위해서 AMOS 26.0을 이용하여 연구가설 검증

을 실시하였다. 넷째, 매개효과 분석을 위해서 직⋅간접

효과분석과 Sobel Test를 각각 실시하였으며, 직⋅간접 효

과의 유의성을 확인하기 위해서는 부트스트래핑을 통해 

유의수준 95%에서 유의성을 분석하였다. 마지막으로, 모
든 분석의 유의수준 α= .05이다.

Ⅳ. 연구결과

1. 연구대상자의 일반적 특성

연구대상자 431명의 인구통계학적 특성별 분포를 살펴

보면, <표 1>에서 제시한 바와 같이 성별 구성에서는 여

성의 분포가 거의 93.7%로 남성의 구성비는 10% 이하의 

수준이었고, 요양보호사의 연령은 40대(3.5%)가 매우 적

었고, 대부분이 60대(61.0%)였으며, 결혼여부는 압도적으

로 기혼(82.1%)의 비중이 높았으며, 학력은 고졸(63.3%)
의 비중이 가장 높게 나타났다. 종교는 기독교(47.8%)가 

가장 많았고, 대부분 종교를 가진 대상자였으며, 근무경

력은 6년 이상(24.8%)에서 가장 많았고, 각 경력 구간별로 

비슷한 비율로 구성되었다. 급여수준은 151만원∼200만
원(48.3%)에서 가장 많은 비중을 차지한 반면, 251만원 이

상은 1.9%에 불과하였다. 근무시간은 5시간∼7시간 미만

(42.0%)이 가장 많았고, 재가센터 근무기간은 1년미만인 

경우가 48.5%로 가장 높은 비중을 차지하였으며, 서비스 

대상자 수는 2명(72.2%)에서 가장 많은 비중을 차지하였

다. 요양보호사의 자격증을 취득한 이유(복수응답)는 전

체 응답 수 1139개 중에서 가족의 생계를 위해서(80.7%)
가 가장 높은 비중을 차지한 반면, 미래에 대한 전망

(27.4%)이 가장 낮은 순위로 나타났다. 마지막으로 연구

대상자의 거주지역은 서울(86.1%)이 대부분이고, 경기 및 

수도권은 13.9%로 조사되었다.

2. 외생변인의 타당성 검증

연구모형의 타당성 검증은 다음과 같은 절차로 진행하

였는데, 각 연구변인의 측정변인별 확인적 요인분석 결과

를 기반으로 연구모형에 대한 확인적 요인분석을 실시하

였고, 연구변인별, 개념신뢰도와 AVE 및 최종 설문문항

에 대한 신뢰도를 측정하였으며, 연구변인간의 상관계수

를 측정하여 집중타당성, 판별타당성을 검증하였다. 
본 연구는 연구모형의 개별 연구변인별 측정변인들의 확

인적 요인분석을 실시하였고, 확인적 요인분석결과의 적합
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도는 절대적합지수 중 χ2=1014.006(p=.000), GFI=.850, 
AGFI=.823, RMR=.035, RMSEA=.067, SRMR=.077로 나타

났고, 상대적합지수인 NFI=.810, TLI=.852, CFI=.865로 나

타났다. 모형 적합도 지수는 일반적으로 GFI, AGFI, CFI, 
NFI 등은 0.8 이상이면 우수한 것으로 보며, RMR은 0.5 이하, 
RMSEA은 0.07 이하, SRMR은 0.08 이하이면 양호한 것(우종

필, 2016)으로 간주하였기에 본 연구에서 연구모형의 확인

적 요인분석 적합도는 높은 수준임을 알 수 있다.  
연구모형에 대한 확인적 요인분석을 실시한 결과는 

<표 2>에서 제시한 바와 같이 모든 문항의 표준화 경로계

수가 최소 0.504∼최대 0.804로 나타났다. 각 측정변수의 

기각비(t-value)가 1.96을 크게 초과하였고, 유의수준은 

p<.001에서 유의한 것으로 나타나 집중타당성이 있다고 

판단되어 연구에 충분히 사용가능함을 확인하였다. 또한 

연구변수들의 신뢰도 분석결과는 직무환경 .723, 직무만

족 .876, 이직의도 .882, 서비스 질 .854 수준으로 비교적 

높은 신뢰도를 나타내었다. 확인적 요인분석결과를 기반

으로 산출된 개념신뢰도와 평균분산추출값(AVE)에 대해

서 개념신뢰도는 0.888 이상, AVE 0.506 이상으로 모든 

조건을 만족하였다. 따라서 집중타당성이 존재하는 것으

로 나타났다.

3. 연구변인의 판별타당성, 집중타당성 검증

타당성 검정을 위해 측정 항목의 구성개념에 대한 요

인적재치(0.532 이상), 평균분산추출값(AVE, 0.567 이상)
으로 모두 0.5 이상을 넘었고, Cronbach's Alpha 계수

(0.716 이상)는 모두 0.7 이상으로 모든 조건을 만족시켰

다. 판별 타당도에 대한 검증을 위해 각 구성 개념의 AVE 
값이 상관계수 제곱값보다 높게 나타나 판별타당성은 문

제가 없는 것으로 나타났다(Fornell & Lacker, 1981). 이러

한 결과는 설문 문항의 내적 일관성과 타당성을 충분히 

특성 구분 빈도 비율(%) 특성 구분 빈도 비율(%)

연령

40대 15 3.5
성별

여자 404 93.7
50대 153 35.5 남자 27 6.3
60대 263 61.0

근무경력

1년미만 19 4.4

결혼

여부

미혼 5 1.2 1년∼2년 54 12.5
이혼/사별 70 16.2 2년∼3년 65 15.1

기혼 354 82.1 3년∼4년 85 19.7
기타 2 0.5 4년∼5년 51 11.8

학력

중졸이하 61 14.2 5년∼년 50 11.6
고졸 273 63.3 6년이상 107 24.8

전문대졸이상 97 22.5

제가센터 

근무기간

1년미만 209 48.5

종교

천주교 65 15.1 1년∼2년미만 134 31.1
불교 54 12.5 2년∼3년미만 72 16.7

기독교 206 47.8 3년이상 16 3.7
무교 99 23.0

서비스제공 

대상자 수

1명 76 17.6
기타종교 7 1.6 2명 311 72.2

급여

100만원이하 57 13.2 3명 44 10.2
101∼120만원 87 20.2

자격증 

취득이유

(응답수=1139)

가족의 기본 생계를 위해서 348 80.7
151∼200만원 208 48.3 가족을 요양하기 위해서 133 30.9
201∼250만원 71 16.5 사회봉사와 보람을 얻기 위해서 228 52.9
251만원이상 8 1.9 종교적 사명감으로 155 36.0

근무

시간

3시간미만 13 3.0 자아실현이나 능력개발 143 33.2
3시간∼5시간미만 95 22.0 앞으로의 전망 118 27.4
5시간∼7시간미만 181 42.0 기타 14 3.2
7시간∼10시간미만 134 31.1

거주지역
서울 371 86.1

10시간이상 8 1.9 경기ㆍ수도권 60 13.9

표 1. 연구대상자의 인구통계학적 특성별 분포  (N=431)



재가요양보호사의 직무환경이 서비스 질에 미치는 영향 11

- 169 -

잠재

변수
측정문항 또는 하위요인

비표준화

경로계수

표준

오차

표준화

경로계수
t-value 개념

신뢰도
AVE Alpha

직무

환경

<직무>
1.나는 직무를 수행할 때 자율성이 부여된다.
2.나는 직무를 수행할 때 필요한 결정은 내스스로 하는 편이다.
3.나의 근무량은 과중한 편이라 힘든 적이 많은 편이다.
4.나의 직무는 수행해야 할 일들이 아주 많다. 5.
5.나의 현 직무를 타인이 중요하게 여긴다고 생각한다. 

0.563 0.055 0.571 10.140***

.888 .671 .723

<안정성>
6.요양보호사 직업이 앞으로 취업 전망이 밝다.
7.요양보호사가 전문직으로 인정되고 있다.
8.요양보호사의 사회적 위상은 지속적으로 높아질 것이다.

0.921 0.073 0.766 12.704***

<상사 및 동료>
9.내가 소속된 재가센터는 나에게 인격적으로 대해준다.
10.나의 상사는 근무중 어려움이나 불만 등을 잘 이해해 준다.
11.나는 상사 및 동료들을 신뢰하고 존중한다. 
12.나는 직무와 관련된 사항을 상사/동료와 자유롭게 상의한다.
13.나의 동료들은 어려운 일이 발생했을 때 서로 잘 도와준다.

0.487 0.054 0.504 9.059***

<보수>
14.나는 급여 외 상여금을 받은 적이 있다.
15.나의 노력과 급여를 비교하면 공정하다.
16.나의 능력과 경력에 비추어 현재의 급여는 적절하다.
17.내가 근무한 만큼 적당한 급여를 받고 있다.

1.000 0.700

직무

만족

1.나는 현재 직무에 전반적으로 만족한다. 0.660 0.066 0.525 9.931***

.957 .506 .876

2.나는 현재 직무에 자긍심을 가지고 있다. 0.794 0.070 0.605 11.319***
3.나는 직무를 수행하면서 재미와 흥미를 느낀다. 0.892 0.073 0.656 12.183***
4.나는 직무를 수행하면서 애착과 보람을 느낀다. 0.895 0.071 0.677 12.529***
5.나는 직무를 수행하면서 열정을 가지고 있다. 0.677 0.064 0.561 10.558***
6.나는 직무를 수행하면서 지루함이나 싫증을 느끼지 않는다. 0.928 0.074 0.678 12.557***
7.나는 주변인들에게 요양직무를 긍정적으로 이야기한다. 0.870 0.073 0.643 11.974***
8.나의 직무가 자아실현에 도움이 될 수 있다. 0.982 0.082 0.643 11.977***
9.요양보호사 직무는 내가 원했던 일과 일치한다. 0.975 0.086 0.607 11.366***
10요양보호사 직무를 자랑스럽게 여긴다. 1.000 0.677
11.요양보호사 직업은 내 적성에 잘 맞는다. 0.850 0.077 0.591 11.085***

이직

의도

1.나는 다른 직장을 구하려고 노력한 적이 있다. 0.685 0.059 0.568 11.527***

.947 .523 .882

2.나는 다른 일자리가 주어진다면, 요양보호사 일을 그만두고 싶다. 0.920 0.060 0.736 15.278***
3.나는 현재수준의 수입이 보장된다면 타기관으로 옮길 생각이 있다. 1.000 0.759
4.나는 임금이 적어 이직하고 싶다고 생각한 적이 있다. 0.790 0.055 0.691 14.248***
5.현재의 직업에 대한 불만으로 일하기 싫은 적이 있다. 0.961 0.060 0.773 16.115***
6.현재의 직업이 아닌 다른 직업에 종사하고 싶다. 0.996 0.059 0.804 16.841***
7.현재보다 조금이라도 근무 여건이 나빠진다면 그만둘 것이다. 0.598 0.051 0.581 11.806***
8.현재 직장에서 계속 근무하면 얻을 것이 별로 없을 것 같다. 0.726 0.055 0.645 13.228***

서비스 

질

<신뢰성>
1.나는 대상자와 약속한 서비스를 잘 실천한다.
2.나는 서비스 중에 알게 된 비밀을 잘 지켜준다.
3.나는 계획했던 서비스를 원칙대로 수행한다.
4.나는 정해진 시간에 서비스를 제공한다.
5.나는 대상자의 상태변화 사항을 성실히 기록하고 보고한다.

0.870 0.063 0.680 13.740*** .968 .852 .854

표 2. 연구모형에 대한 확인적 요인분석 결과
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확보되었음을 확인하였다(표 3참조).     

4. 구조모형 검증

연구모형의 기본 가설인 가설 1∼6에 대한 검증결과는 

<표 4>와 같고, 구조모형의 분석결과는 <그림 1>에 제시

하였다. 먼저, 요양보호사의 직무환경과 직무만족의 관계 

분석에서 직무환경은 직무만족에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다(표준화 경로계수 = .717, p<.001). <가

설 1>은 채택되었다. 요양보호사의 직무환경과 서비스 질

의 관계 분석에서 직무환경은 서비스 질에 통계적으로 유

의하지 않았으며(표준화 경로계수 = -.149, p=.173), 따라

서 <가설 2>는 기각되었다. 요양보호사의 직무환경과 이

직의도의 관계 분석에서 직무환경은 이직의도에 부(-)적 

영향이 아니라 정(+)적인 영향이 미치는 것으로 나타났다

(표준화 경로계수= .532, p<.001). 따라서 <가설 3>은 기

각되었다. 요양보호사의 직무만족과 이직의도의 관계 분

석에서 직무만족은 이직의도에 부(-)적인 영향을 미치는 

것으로 나타났으며(표준화 경로계수 = .-.393, p<.001) 따
라서 <가설 4>는 채택되었다. 요양보호사의 직무만족과 

서비스 질의 관계 분석에서 직무만족은 서비스 질에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타나(표준화 경로계수 = 
.342, p<.001) <가설 5>는 채택되었다. 요양보호사의 이직

의도와 서비스 질의 관계 분석에서 이직의도는 서비스 질

잠재

변수
측정문항 또는 하위요인

비표준화

경로계수

표준

오차

표준화

경로계수
t-value 개념

신뢰도
AVE Alpha

<대응성>
6.나는 대상자가 필요로 할 때면 언제든지 대응한다.
7.나는 대상자에게 신속한 서비스를 제공한다.
8.나는 대상자의 인격을 존중하며 따뜻하게 대응한다.
9.나는 대상자의 욕구에 따라 빠른 대응을 한다.
10.나는 자발적으로 대상자에게 도움을 제공한다.

0.913 0.062 0.724 14.676***

<보증성>
11.나는 대상자에게 항상 예의 바르고 공손하다.
12.나는 대상자에게 따뜻하게 대하려고 노력한다.
13.나는 대상자에게 확신감을 심어주기 위해 노력한다.
14.나는 대상자의 서비스에 심리적 안정감을 느끼도록 한다.

1.000 0.780

<공감성>
15.나는 대상자를 고객으로서 배려하며 대한다.
16.나는 대상자에 대해 각별한 관심을 가지고 대한다.
17.나는 대상자의 감정을 이해하려고 노력한다.
18.나는 대상자의 이익과 편의를 최우선으로 고려한다.
19.나는 대상자가 무엇을 원하는지 정확하게 알고 있다.
20.나는 대상자의 이야기를 경청한다.

0.900 0.060 0.742 15.077***

<유형성>
21.나는 요양보호사로서 단정한 복장과 용모를 유지한다.
22.나는 대상자에게 깔끔한 외모를 갖추기 위해 노력한다. 
23.나는 서비스를 제공할 때, 유용한 정보와 자료를 활용한다.
24.나는 대상자에게 양질의 서비스를 제공하고자 노력한다.
25.나는 서비스를 제공하는 공간에 청결을 유지하고자 노력한다.

0.952 0.063 0.749 15.223***

***p<.001

직무환경 직무만족 이직의도 서비스질 m(s.d.)
직무환경 .671 .174 .063 .004 58.2(7.36)
직무만족 .417 .506 .0001 .056 39.6(5.36)
이직의도 .250 -.012 .523 .027 28.6(5.07)
서비스질 .065 .237 -.165 .852 98.8(9.00)

대각선: AVE, 대각선 아래 : 상관계수, 대각선 위 : 상관계수 제곱

**p<.01 ***p<.001

표 3. 연구변인간 상관성과 타당성 검증
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에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(표준화 경

로계수= .-.124, p<.05). 따라서 <가설 6>은 채택되었다.
          

5. 매개효과 분석

본 연구는 구조방정식모형의 매개효과를 검증하기 위해 다

변량 정규분포의 가정으로부터 자유로우며, 신뢰구간에 대해

서는 편향수정 백분율법(bias-corrected percentile method)을 

사용하여 편향을 수정하는 부트스트래핑(bootstrapping)을 

사용하였다. 추정된 연구모형에서 매개변수는 직무환경과 

서비스 질에 대한 직무만족의 매개효과, 직무환경과 서비스 

질에 대한 이직의도의 매개효과, 직무만족과 서비스 질에 대

한 이직의도의 매개효과를 분석하였다. 검증에 앞서 각 효과

는 연구변인간의 직접효과, 간접효과, 총효과를 살펴보았

고, 표준화계수를 기준으로 결과를 제시하였으며, 각 효과의 

유의성을 검증하기 위해 부트스트래핑의 유효성 검증을 실

시하였고, 이에 대한 연구변인간의 직⋅간접효과의 결과는 

다음과 같다.
첫째, 직무환경과 이직의도에 대한 직무만족의 매개효과

에서 간접효과=-.281(0.717*-0.393=-0.281, p<.01)로 통계적

으로 유의한 간접효과가 존재하는 것으로 나타나 <가설 7>
은 채택되었다. 둘째, 직무환경과 서비스 질에 대한 직무만

족과 이직의도의 이중 매개효과에 관한 것으로 직무만족을 

통한 간접효과=0.245(0.717*0.342=0.245), 이직의도를 통한 

간접효과=-.281(0.532*-0.124=-0.066), 직무환경, 직무만족, 
이직의도를 통한 간접효과(0.717—0.393*-0.124=0.035)로 

통계적으로 유의한 간접효과(0.214, p<.05)가 존재하여 <가

설 8>은 채택되었다. 셋째, 직무만족과 서비스 질에 대한 이

경로 비표준화 경로계수 표준오차 표준화 경로계수 C.R. p 비고

직무만족 ← 직무환경 .722 .073 .717 9.848*** .000 가설 1 채택
이직의도 ← 직무환경 .727 .144 .532 5.038*** .000 가설 3 기각

이직의도 ← 직무만족 -.533 .133 -.393 -4.018*** .000 가설 4 채택
서비스질 ← 직무환경 -.103 .075 -.149 -1.364 .173 가설 2 기각

서비스질 ← 직무만족 .234 .070 .342 3.342*** .000 가설 5 채택
서비스질 ← 이직의도 -.062 .031 -.124 -2.006* .045 가설 6 채택

**p<.01 ***p<.001

표 4. 연구가설 검증

외생변인 매개변인 내생변인

직무환경 직무만족 이직의도 서비스질

직무만족

전체 0.717**(.005) - - -
직접 0.717**(.005) - - -
간접 - - - -

이직의도

전체 0.250**(.007) -0.393**(.003) - -
직접 0.532**(.007) -0.393**(.003) - -
간접 -0.281**(.003) - - -

서비스질

전체 0.065 (.370) 0.391**(.004) -0.124* (.039) -
직접 -0.149 (.207) 0.342**(.005) -0.124* (.039) -
간접 0.214* (.016) 0.049* (.026) - -

*p<.05 **p<.01

표 5. 연구변인간의 직ㆍ간접효과

그림 1. 연구모형의 경로계수
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직의도의 매개효과는 직무만족-이직의도-서비스 질의 매개

효과로 간접효과=0.149(-0.393*-0.124=0.149, p<.05)로 통계

적으로 유의한 간접효과가 존재하는 것으로 나타났다. 따라

서 <가설 9>는 채택되었으며, 직⋅간적효과에 대한 <표 5>
를 제시하였다. 

Ⅴ. 결론 및 제언

한국은 세계에서 가장 인구 고령화가 빠르게 진행되어 

2025년에는 고령화율 20%를 넘는 초고령사회에 진입할 

것이다. 노인 인구의 규모가 커지는 상황에서 장기요양서

비스의 핵심적인 서비스 대상자에 대한 요양보호사의 업

무는 서비스 현장에서 매우 포괄적이고, 업무의 경계선을 

확실히 하기 어렵다. 재가노인복지시설 요양보호사는 서

비스 대상자에게 직접적인 서비스 제공의 핵심 인력으로

서 이들의 개별적인 역량이 서비스 질을 좌우하며, 만족

감 높은 서비스를 결정하는 매우 중요한 인프라인 동시에 

서비스의 중추적 역할을 담당하면서도 노인장기요양기관

의 다른 직종보다 육체적⋅정신적 노동의 강도가 매우 높

은 직종에 해당한다. 게다가 현재 대다수 지역에서 요양

보호사들의 인력수급에 어려움을 겪고 있다. 어느새 장기

요양보험제도가 시행된지 15년이 경과되면서 직무환경을 

둘러싼 직무만족, 이직의도, 서비스 질을 높이기 위한 노

력이 무엇보다 필요하다. 
본 연구는 요양보호사의 직무환경에 따라 직무만족과 

이직의도가 직무수행 결과인 서비스 질과 직결되어 서비

스 대상자를 비롯한 요양보호사 개인의 행복과 재가센터 

인력관리 운영 측면에서는 이직을 예방하기 위한 다각적

인 노력이 필요하다. 즉 직무환경(직무자체, 직업안정성, 
보수, 상사 및 동료관계)의 하위요인에 대한 직무만족을 높

일 수 있는 제도적 개선이 중요한 이슈로 대두되어야 한다.
이를 위하여 본 연구에서는 재가노인복지시설 중에서

도 재가방문요양센터에 종사하는 40대∼69세의 남녀 요

양보호사를 대상으로 온라인 설문조사를 실시하여 자료

를 수집하였다. 설문 응답은 편의표본 추출의 자기기입식

으로 진행되었고, 총 431부의 설문자료를 SPSS Statistics 
29.0, AMOS 26.0을 사용하여 분석하였다. 

분석결과, 요양보호사의 업무 특성상 여성의 분포

(93.7%)가 압도적이며, 남성은 10%이하 수준으로서 연령

의 대부분이 60대(61.0%)이고, 결혼여부는 기혼(82.1%)의 

비중이 가장 높았고, 교육수준은 고졸(63.3%)이 높은 비

중을 차지하였으며, 대부분 종교를 가진 대상자로서 기독

교(47.8%)가 가장 높게 조사되었다. 근무경력은 6년 이상

(24.8%)에서 가장 많았고, 임금은 151만원∼200만원

(48.3%)에서 많은 비중을 차지한 반면, 251만원 이상은 

1.9%에 불과하였으며, 근무시간은 5시간∼7시간 미만

(42.0%)이 가장 많았고, 현재의 재가센터 근무기간은 1년
미만인 경우가 48.5%로 가장 높은 비중을 차지하였는데, 
이러한 결과는 곧 이직률이 빈번하게 진행되고 있다는 점

이다. 서비스 대상자 수는 2명(72.2%)이 가장 높은 비중을 

차지하였고, 요양보호사 자격증을 취득한 이유(복수응답)
는 전체 응답 수 1139개 중에서 가족의 생계를 위해서

(80.7%)가 가장 높은 비중을 차지한 가운데, 요양보호사

의 거주지역은 대부분 서울(86.1%)로 조사되었다. 
본 연구모형의 가설검증 결과를 요약하면 다음과 같다. 

요양보호사의 직무환경과 직무만족의 관계 분석 <가설 

1>에서 직무환경은 직무만족에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타나 채택되었다. 이는 이창선(2022)의 연구에

서 주야간보호센터 요양보호사의 근무환경은 직무만족에 

정(+)의 영향이 미치는 결과와 일치한다. 다만, 강민석

(2016)의 연구에서는 데이케어센터 요양보호사의 직무환

경요인 중에서 보상체계만이 본 연구와 일치한 결과로 직

무만족에 정(+)의 영향이 나타났다. 또한 안옥순(2020)의 

연구에서 요양보호사의 근무환경(기대급여)이 직무만족

에 정(+)의 영향이 나타났고, 기타급여와 폭력경험은 부

(-)의 영향이 나타나 부분채택 되었는데, 이는 근무환경의 

폭력성이 증가할수록 직무만족이 줄어든다고 결과를 도

출하였다. 따라서 요양보호사의 직무환경은 직무만족에 

직접적인 영향을 미친다는 점에서 직무만족 증진을 위한 

처우 향상 및 직무환경의 개선을 통해 직무만족을 높아야 

할 것이다.
요양보호사의 직무환경과 서비스 질의 관계 분석 <가

설 2>에서 직무환경은 서비스 질에 직접적인 영향을 미

치지 않는 것으로 나타나 기각되었다. 강민석(2016)에 따

르면, 데이케어센터 요양보호사의 직무환경(인적환경, 근
무환경, 보상체계, 기관가치, 비전공유)이 서비스 질에 미

치는 영향은 직무환경 요인 중에서 근무환경이 본 연구와 

동일하게 기각되었다. 본 연구결과에서 요양보호사는 1년
미만(48.5%) 짧은 근무기간은 곧 잦은 이직률의 원인으로 

볼 수 있고, 직무환경 자체에서 수행해야 할 높은 일의 강

도나 범위의 불확실성이 존재한다는 점에서 <가설 2>는 

유의미한 영향을 도출하지 못하였기에 향후 연구에서는 

요양보호사의 시대적 흐름에 대응할 수 있는 측정도구 개
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발에 신중할 필요가 있겠다. 
요양보호사의 직무환경과 이직의도의 관계 분석 <가설 

3>에서 직무환경은 이직의도에 부(-)의 영향이 아니라 정

(+)의 영향이 미치는 것으로 나타나 기각되었다. 이는 이

명철(2015)에서 재가센터 요양보호사의 근무환경(보수, 
근무여건, 서비스여건, 동료/상사관계, 대상자관계, 가족

관계)이 이직의도에 부(-)의 영향이 나타났으며, 안옥순

(2020)의 연구에서는 재가센터 요양보호사의 근무환경

(직무 외 업무, 근무시간, 급여, 언어복력, 신체폭력, 성희
롱 등)이 이직의도에 부(-)의 영향이 부분 채택되었던 결

과와는 차이를 보인다. 다만, 이창선(2022)의 연구에서도 

주야간보호센터 요양보호사의 직무환경요인(업무관련, 
조직관련, 대인관련) 점수가 높을수록 이직의도에 정(+)
의 영향력이 높아지는 것으로 나타나 본 연구의 결과와 

일치한다. 이는 좋은 직무환경으로 인하여 요양보호사로

서의 시장가치가 높아진 것으로 판단하게 하여 자신의 역

량을 더욱 발휘할 수 있는 더 좋은 직장으로 이동하려는 

욕구를 강화시킨 것으로 해석할 수 있을 것이다. 이러한 

상반된 결과에 대해서는 보다 많은 연구와 구체적 분석이 

필요할 것으로 판단된다. 
요양보호사의 직무만족과 이직의도의 관계 분석 <가설 

4>에서 직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향을 미치는 것

으로 나타나 채택되었다. 이는 손덕분(2020)의 연구에서 

노인요양시설 요양보호사의 직무만족은 이직의도에 부(-)
의 영향이 있는 것으로 나온 결과와 일치한다. 즉 직무만

족이 높을수록 이직의도를 감소시키는 결과로 직무만족

이 이직의도에 직접적인 영향을 미치는 변수임을 규명하

였다. 또한 김순옥과 최천근(2021)의 연구에서 재가요양

보호사의 직무만족이 이직의도에 부(-)의 영향을 미치는 

것으로 나타난 결과와도 일치한다. 
요양보호사의 직무만족과 서비스 질의 관계 분석 <가

설 5>에서 직무만족은 서비스 질에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타나 채택되었다. 본 연구는 이창호(2015)에
서 노인요양시설 요양보호사의 직무만족이 높을수록 서

비스 질이 높아진다고 했던 것과 일치한다. 또한 전재원

(2019)의 연구에서 수원시에 소재한 방문요양보호사의 직

무만족이 서비스 질에 유의한 정(+)의 영향이 나타났던 

것과도 일치한다. 또한 서울⋅경기도에 소재하는 노인요

양시설 요양보호사를 조사한 손덕분(2020)의 연구에서도 

본 연구와 동일하게 직무만족이 높을수록 서비스 질이 높

아짐을 확인하였다. 
요양보호사의 이직의도와 서비스 질의 관계 분석 <가

설 6>에서 이직의도는 서비스 질에 부(-)의 영향이 나타

나 채택되었다. 이는 김덕순(2018)의 연구에서도 재가요

양보호사의 이직의도가 서비스 질에 부(-)의 영향이 나타

난 것과 일치한다. 또한 손덕분(2020)의 연구에서는 노인

요양시설 요양보호사의 이직의도가 서비스 질에 부(-)의 

영향을 미치는 것으로 나타난 것과도 일치한다.
한편, 구조방정식 모형의 매개효과를 검증하기 위해 추

정된 연구모형에서 매개변수는 직무환경과 서비스 질에 

대한 직무만족의 매개효과, 직무환경과 서비스 질에 대한 

이직의도의 매개효과, 직무만족과 서비스 질에 대한 이직

의도의 매개효과를 분석하였다. 검증에 앞서 각 효과는 

연구변인간의 직⋅간접효과 및 총효과를 살펴보았고, 표
준화계수를 기준으로 각 효과의 유의성 검증을 위해 부트

스트래핑의 유효성 검증을 실시하였다. 직무환경과 이직

의도에 대한 직무만족의 매개효과 <가설 7>에서 간접효

과는 통계적으로 유의한 간접효과가 존재하는 것으로 나

타나 채택되었다. 김영애(2015)의 연구에서는 방문요양보

호사의 직무특성(직무다양성, 직무중요성, 직무자율성, 동
료관계, 역할모호성, 업무량, 환자/보호자관계)요인이 이

직의도에 미치는 영향에 대해 직무만족의 매개효과가 유

의하지 않았던 것과는 차이를 보였다. 이는 선행연구와 

본 연구 간의 직무특성 척도의 차이에 기인한 것일 수도 

있고, 직무환경과 이직의도 간의 관계가 직무만족을 매개

로 비선형적이기 때문으로 해석할 수 있을 것이다. 따라

서 이 변수들 간의 관계에 대한 추가 분석이 필요할 것으

로 보인다. 
직무환경과 서비스 질에 대한 직무만족과 이직의도의 

이중매개효과를 검증한 <가설 8>은 직무만족을 통한 간

접효과, 이직의도를 통한 간접효과, 직무환경, 직무만족, 
이직의도를 통한 간접효과가 통계적으로 유의하여 채택

되었다. 직무만족-이직의도-서비스 질의 매개효과 <가설 

9>는 통계적으로 유의한 간접효과가 존재하는 것으로 나

타나 채택되었다. 손덕분(2020)에서 노인요양시설에 종

사하는 요양보호사는 직무만족이 이직의도를 통해 서비

스 질에 미치는 간접효과가 유의했던 점을 지지하는 결

과이다. 
이상의 결과에서 본 연구는 재가요양보호사의 직무환

경을 둘러싼 직무만족과 이직의도의 관계를 검증하였고, 
이를 바탕으로 이직률을 줄일 수 있는 정책적, 학술적 기

초자료로 활용될 수 있다는 점에서 의미를 갖는다. 또한 

요양보호사의 직무환경에 대한 직무만족이 높을수록 이

직의도가 감소한다거나, 서비스 질이 높아진다는 선행연
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구와 일치한 연구결과를 통해 이들의 열악한 직무환경의 

개선이 시급함에 주목해야 할 것이다. 따라서 구체적인 

학술적, 실무적 시사점은 다음과 같다.
학술적 시사점은 첫째, 직무환경과 직무만족 간의 상관

관계를 강화하였다는 점이다. 연구결과에 따르면, 요양보

호사의 직무환경이 직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 요양보호사의 직무환경이 단

순한 근무조건을 넘어 심리적 만족과 조직 내 관계 형성

에 중요한 요소임을 시사한다. 특히, 본 연구는 매개효과

의 중요성이 부각된 측면에서 직무환경이 직무만족과 서

비스 질에 이직의도를 매개로 영향을 미치는 복합적인 구

조를 제시함으로써, 직무환경과 이직의도 간의 상호작용

을 심도 있게 연구할 필요성을 제시한다. 둘째, 본 연구는 

직무환경과 서비스 질 사이의 매개변수의 중요성을 확인

하였다. 즉, 직무환경과 서비스 질 사이에서 직무만족과 

이직의도가 매개 역할을 한다는 점을 확인하였다. 이는 

직무환경과 서비스 질 간의 단순한 상관관계를 넘어, 매
개변수를 포함한 비선형적 관계를 탐구할 필요성을 제기

한다. 이러한 결과는 요양보호사의 직무환경 관련 이론적 

틀을 확장하고, 매개변수의 역할에 대한 새로운 시각을 

제공한다. 셋째, 이직의도와 서비스 질의 부정적 상관관

계를 확인하였다는 점이다. 이직의도가 서비스 질에 부(-)
의 영향을 미친다는 점은, 이직의도가 요양보호사 개인의 

전문성 유지와 업무 몰입에 부정적 영향을 끼친다는 기존 

연구와 일치한다. 이는 요양보호사의 직무만족과 이직의

도를 중심으로 하는 서비스 질 향상 방안 연구의 필요성

을 제시한다. 
실무적 시사점은 첫째, 요양보호사의 직무환경이 직무

만족과 이직의도에 영향을 미치는 주요 요인으로 나타났

으나 요양보호사의 직무환경에 대한 인식이 매우 낮았던 

점을 고려하면, 직무환경 개선이 필요하다. 특히, 신체적 

과중한 업무, 정서적 스트레스 감소, 동료와 상사관계 강

화, 직업의 안정성, 적절한 급여와 업무환경 개선 등 직무

환경에 초점을 맞춘 지원이 중요하다. 이는 요양보호사의 

이직의도를 낮추고 직무만족을 높이며, 궁극적으로 서비

스 질을 향상시키는 데 기여할 것이다. 이직률을 줄이기 

위해서도 요양보호사가 수행하는 역할에 대한 기준을 명

확히 전달하고, 공적 제도 범위 내에서 정해진 업무를 이

행할 수 있도록 지원해야 한다. 특히 요양보호사의 인권 

강화와 이미지 개선을 위해 요양보호사의 전문성이나 서

비스 역량 강화를 위해 사회적 네트워크 연결망 확충을 

통해 인성교육과 사회적으로 적극적인 지원이 필요하겠

다. 둘째, 직무환경이 좋을수록 이직의도가 높아지는 결

과는 요양보호사의 시장가치 상승과 더 나은 직장으로의 

이동 욕구를 반영한다. 이를 해결하기 위해, 조직은 요양

보호사의 경력 우대 및 개발 욕구를 충족시키고 장기근속

의 매력을 높이는 방안을 마련해야 한다. 예를 들어, 장기

근속수당 제도의 확대보완, 보수 체계의 투명화, 직무역

량 강화프로그램 개발 및 교육 제공, 기관장이나 시설장, 
사회복지사, 요양보호사 간 상호 존중의 의사소통 기회 

확대가 효과적일 것이다. 셋째, 본 연구에서 직무만족과 

이직의도의 매개효과가 서비스 질에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타난 만큼, 서비스 질 향상을 위해 매개 요인

을 적극적으로 활용해야 한다. 이를 위해 직무만족을 높

이고, 이직률을 줄이기 위한 조직 문화와 정책을 도입해

야 한다. 특히 이직 의도가 서비스 질에 부정적 영향을 미

친다는 점을 고려할 때, 서비스 질 향상을 위해 이직률 관

리가 필수적이다. 이를 위해 요양보호사들이 자신의 직업

에 안정감을 느끼고, 조직 내에서 성장할 수 있는 환경을 

조성해야 한다. 
넷째, 본 연구 결과에서 요양보호사의 현재 재가센터 

근무기관은 1년미만(48.2%)과 1년이상∼2년미만(31.1) 비
중이 79.3％로 나타난 점은 이들의 잦은 이직률은 곧 장기

요양기관의 인력수급에 어려움과 직업 불안정성으로 결

국 일시적 서비스 중단 혹은 서비스 질적 개선에 걸림돌

이 될 수 있다. 따라서 현행 요양보호사의 장기근속제도

의 인센티브는 현행 3년근속(6만원)에서 1년, 2년에 대해

서도 차등 지원해 주는 정책적 개선을 제안한다. 
본 연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 연구대상을 재

가방문요양센터에 종사하는 요양보호사에 한정하였기에 

직무환경 측면에서 재가방문요양센터 외의 다양한 영역

에서 활동하는 요양보호사를 포함하지 못한 점이다. 이
에 노인요양시설에 종사하는 요양보호사까지 확대하여 

해석⋅적용하는 것은 다소 무리가 있다. 그러므로 향후 

노인요양시설과 재가방문요양센터에 종사하는 요양보호

사를 대상으로 다양한 변수 외에 직무환경이 서비스 질에 

미치는 포괄적인 요인을 파악할 수 있는 후속 연구가 진

행되기를 기대한다. 둘째, 자료수집에서 응답자의 남녀 

비율에서 현격한 차이가 있었다. 이는 남성 요양보호사가 

많지 않음을 고려할 때, 요양보호사의 비율을 반영하는 

것으로 볼 수 있다. 그러나 현격한 남녀 비율 차이로 성별

에 따른 인식 및 태도의 차이를 분석하기에는 한계가 있

었다. 또한 편의표집을 활용하였기에 특정 지역의 요양보

호사를 연구대상자로 제한하였다는 점에서 지역적⋅공간
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적 특성이 존재하는바 전국적인 대표성 측면에서 편의가 

발생될 수 있으므로 일반화하기 어려운 측면이 있다. 후
속 연구에서는 더 광범위한 지역을 대상으로 다양한 영역

의 요양보호사를 포함하여 본 연구에서 다룬 변수 외의 

관계를 개발하여 연구해 보는 것이 필요하겠다. 셋째, 서
비스 질의 측정을 이용자 중심이 아닌 공급자 중심의 자

기기입식 방법으로 서비스 질을 측정하였다. 이에 따라 

요양보호사가 본인의 서비스 질을 과대평가한 경향이 있

을 수 있는 한계가 있어 후속 연구에서는 대상자나 보호

자 등의 입장에서 서비스 질을 다방면에서 좀 더 객관적

으로 측정할 수 있는 측정 도구가 개발되어 연구가 진행

되기를 기대한다.
초고령사회를 대비하여 국민건강보험공단에서는 다양

한 매체를 통한 홍보와 정책으로 요양보호사가 전문적인 

직업인으로서 각종 노인성 질환을 가진 서비스 대상자에

게 필요한 일을 하고 있다는 자긍심과 자아실현의 기회를 

주고, 노동력의 합당한 임금과 직업의 안정성이 확보된다

면, 늘어나는 서비스 대상자의 수요에 비례하여 장기요양

기관 운영자 측면에서도 요양보호사의 인적자원관리가 

원활할 수 있겠다. 따라서 수요 대비 인력공급에 정책적 

뒷받침이 되어 장기근속 요양보호사의 경제적 활동이 가

능하도록 제도적⋅경제적 자원과 실천적 차원의 서비스 

질 향상을 위한 본 연구의 결과가 학술적 기초자료로 활

용될 수 있기를 기대한다.
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--------------------------------------------------------------------------------------------------------

<Abstract>
This study examined the relationship between the job environment, job satisfaction, turnover intention, and service quality of 

nursing care workers in the awareness that the efficiency and turnover rate of home-visit care center organizations should be lowered 
to improve service quality. An online survey was conducted on nursing care workers engaged in home-based elderly welfare visits 
in Seoul and Gyeonggi-do, and a total of 431 people were collected, and confirmatory factor analysis, reliability, and covariance 
structure analysis were conducted using SPSS 29.0 and AMOS 26.0 programs. As a result, the work environment was found to have 
a positive effect on job satisfaction, but it did not have a direct effect on service quality. In addition, the job environment was 
predicted to have a negative (-) effect on turnover intention, but it was found to have a positive (+) effect. Meanwhile, job satisfaction 
showed a significant positive effect on service quality, job satisfaction had a negative effect on turnover intention, and turnover 
intention had a negative effect on service quality. In addition, job satisfaction was found to mediate the relationship between job 
environment and turnover intention, job environment and service quality. Finally, the mediating effect of turnover intention on 
job satisfaction and service quality was found to have a significant mediating effect on job satisfaction-transfer intention-service 
quality. That is, according to the results of this study, the work environment appears to affect service quality by mediating job sat-
isfaction and turnover intention. Therefore, in preparation for changes in the social environment, diversification of social welfare 
needs, and rapid increase in demand for service targets in the future, improving job satisfaction and reducing frequent turnover 
rates that hinder long-term care services are expected to have a positive functional effect on service quality improvement.

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

▲Keywords : home-care services, care workers, job environment, job satisfaction, intention to turnover, service quality
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