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요  약  본 연구에서는 요양보호사의 인간중심케어와 직무만족, 감정노동, 서비스 질 간의 관계를 분석하였다. 연구대상
및 조사방법은 전국의 장기요양시설에 근무하는 요양보호사 460명을 대상으로 자기 기입식 설문지를 활용하였다. 연구
모형에서 독립변수는 인간중심케어, 매개변수는 직무관련 감정노동(표면행위, 내면행위)과 직무만족, 종속변수는 서비스
질로 구성하였다. 모형의 적합성과 서비스 질에 영향을 미치는 각 요인들의 직접효과 및 간접효과를 검증한 결과 모형의
적합도는 적합한 수준이었고, 감정노동 중 내면행위가 서비스 질에 영향을 미치는 중요한 변수임을 알 수 있었다. 특히, 
감정노동은 인간중심케어의 가치와 서비스 질에 매우 큰 영향을 미치고 있어 중요한 매개변인 역할을 한다는 것을 확인
할 수 있었다. 또한, 인간중심케어가 감정노동을 매개로 하여 서비스 질에 영향을 미치는 총 효과는 통계적으로 유의미한
것으로 나타났고, 내면행위와 서비스질의 관계는 정(+)적 상관관계를 보인 반면, 표면행위와 서비스질의 관계는 부(-)적 
상관관계를 갖고 있음을 확인할 수 있었다. 위의 연구 결과를 토대로 인간중심케어에 있어서 요양보호사들의 감정노동과
서비스 질에 대한 임상적, 학문적 관심을 환기시킬 필요가 있음을 제안하였다.

Abstract  In this study, we analyze the relationships between long-term care workers' person- 
centeredness and job satisfaction, emotional labor, and service quality. Self-administered questionnaires 
were used to collect data from 460 long-term care workers in long-term care facilities. In the research 
model, person-centered care was verified using independent variables, with emotional labor (surface 
behavior, internal behavior) and job satisfaction applied as parameters, and service quality applied as
a dependent variable. The results of this study are as follows. First, the fit of the model is good. Second,
the implicit behavior of emotional labor is found to be an important factor affecting service quality. 
Also, emotional labor is an important mediator, improving the value of person-centered care and service
quality.  There is a positive correlation between internal behavior and service quality, and a negative 
correlation between surface behavior and service quality. Third, emotional labor (surface behavior, 
internal behavior) is the most influential variable in terms of service quality. The results of this study
demonstrate the necessity to pay clinical and academic attention to person-centered care in terms of 
long-term care workers' emotional labor and service quality.

Keywords : Person-Centered Care, Job satisfaction, Service quality, Emotional labor, long-term care 
workers.
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1. 서론

국민건강보험공단 통계에 의하면, 우리나라 노인장기
요양시설은 2009년에는 11,931개소였으나 10년이 지난 
2018년에는 17,411개소로 5,480개소(146%)가 증가하
였다. 이는 2008년 노인장기요양보험제도가 도입된 이
후 노인장기요양시설과 인력의 양적 확장에 사회적 노력
을 기울여 온 결과였다. 그러나 단기간에 급격하게 양적 
확대를 하는 과정에서 장기 거주에 적합하지 않은 건물
이나 시설이 요양시설로 허가되거나, 중소병원이 노인장
기요양시설로 전환되는 사례가 빈번했고, 효율성을 위하
여 획일적인 케어와 신체적 요구 중심의 케어를 강조하
는 등 많은 문제점도 있었다[1]. 노인장기요양시설의 서
비스 질은 이용자의 건강과도 직결되므로 매우 중요하다. 
노인성 질환자가 자신의 집에서 생활하든 시설에서 생활
하든 관계없이 어떠한 거주형태에서도 기본적인 삶의 질
은 보장받을 수 있어야 한다. 또한, 이러한 삶의 질은 스
스로의 삶에 대한 자율성, 의사결정권, 인간으로서의 존
엄성이 확보된 상황에서 보장된 것이어야 하며, 그들 자
신의 선호와 의사에 의해 제반 서비스가 이루어져야 한
다[2]. 그러나 지금의 노인장기요양시설의 현실을 들여다
보면, 의학적 치료모델에 기반한 의식주와 같이 주로 생
존에 필요한 기본적인 서비스 제공에 중점을 두고 있으
며, 노인의 신체적 건강을 향상시킴으로써 이들의 잔존능
력을 유지시키는데 케어의 핵심가치를 두고 있음을 알 
수 있다[2].

미국의 경우, 1980년대에 접어들면서 요양시설의 급
격한 양적 확대에 따른 서비스 질 문제가 불거지고 장기
요양시설 거주자들의 인권에 대한 사회적 이슈가 대두되
자, 1987년에는 일괄 예산조정법안을 도입하였고, 요양
시설에 대해 거주자들에게 충분한 서비스를 제공하되 개
별화된 인간중심케어를 제공하도록 강제하는 조항을 법
안에 명시하였다. 미국의 요양시설 운영자들은 법안도입
을 계기로 기존 요양시설과는 다른 형태의 새로운 모델 
개발에 자발적으로 관심을 갖기 시작하였고, 2002년부
터는 인간중심케어에 대한 평가 연구가 시작되어 지금까
지 활발히 진행되고 있다[3]. 그 결과 장기요양제도 전반
에 걸쳐 인간중심케어를 강조하는 변화가 일어났고, 현재
까지 다양한 형태의 인간중심케어 모델들이 개발되고 있
다[4,5]. 

인간중심케어는 ‘Person-Centered Care’, 
‘Patient-Centered Care’, ‘Client-Centered Care’, 
‘Individualized Care’, ‘Resident -Centered Care’ 등

으로 다양하게 사용되지만, 모두 같은 맥락에서 케어 대
상자인 사람이 중심이 되어야 한다는 점에서 동일한 속
성을 가지고 있다([6]. 이는 치료가 제공되는 배경과 관계
없이 케어가 개별화된 인격체에게 제공되어야 한다는 의
미이기 때문에 모두 인간중심케어로 통칭되고 있다. 
Edvardsson 등은 인간중심케어의 실천은 노인에게 제
공되는 케어의 질을 향상시키며 신체적·정서적·사회적 
측면에서 노인의 삶의 질을 높여준다고 주장하고 있다
[15]. 반면, Flesner는 개별화된 서비스 제공을 기본원칙
으로 하고 각 개개인의 신체적·심리적·사회적 요구를 포
괄적으로 충족하는 것이라고 주장한다[4]. 인간중심케어
의 핵심가치는 개개인의 특성과 자율성의 존중에 있다. 
이와 더불어 친밀한 관계형성, 자율성의 극대화, 편안함, 
신뢰관계 확립, 대상자의 가치와 개별성 존중, 대상자의 
인식 등을 중시하는 케어방식이다. 인간중심케어 방식은 
치료중심이 아닌 거주자(환자) 중심의 케어를 하며, 기존
의 치료중심의 요양시설 문화에서 인간가치중심의 문화
에 목표를 두는 케어 방식이다[7].

우리나라의 노인장기요양보험은 제도 도입과정에서 
규제 최소화 정책을 통해 노인요양시설 수의 폭발적 증
가로 시설간 경쟁은 서비스 품질 향상을 위한 노력보다
는 수급자 유인 및 알선이나 허위·부당청구 등과 같은 편
법적 운영을 야기시켰고 이는 서비스 질 하락의 문제로 
연결되었다[8]. 이러한 서비스 질 하락의 문제를 해결하
고 나아가 서비스 질을 적극적으로 향상시킬 수 방안을 
찾기 위한 연구가 현재 활발히 이루어지고 있다[8]. 

선행연구들을 살펴보면, 서비스 질에 영향을 미치는 
요인들로는 대부분 감정노동이나 직무만족을 꼽고 있음
을 알 수 있다[9]. 장기요양 서비스의 질과 관련된 연구들
을 보면, 사회복지사 개인적 요인에 대해서는 직무행동 
특성이나 정신건강, 직무스트레스 등에 관한 연구가 이루
어지고 있고, 조직요인에 대해서는 조직 문화에 관한 연
구가, 그리고 정책요인을 살펴 볼 때에는 보조금 지원방
식에 관한 연구가 주로 이루어지고 있다[10]. 또한, 직무
만족이 서비스 질에 미치는 영향도 연구된 바 있다. 요양
보호사의 직무만족도가 높을수록 서비스의 질도 높아지
는 것으로 나타났으며, 서비스 질의 하위변인 중 신뢰성 
및 적응성, 감정이입은 동료와 시설에 대한 만족이 높을
수록, 그리고 보증성 및 유형성은 동료, 시설, 직무에 대
한 만족이 높을수록 높게 나타났다[11]. 우리나라 장기요
양기관의 서비스 질에 관한 연구를 보면, 노인요양시설에 
종사하는 요양보호사의 전문직업 태도가 서비스 질에 미
치는 영향은 정(+)의 관계가 있는 것으로 나타났다[12]. 
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이러한 결과들을 고려해 보면, 장기요양기관의 요양보호
사들이 인간중심케어를 어느 정도로 가치있게 생각하는
지가 장기요양서비스 수준을 결정하는 핵심요인으로 작
용하고 있음을 알 수 있고, 클라이언트와의 관계가 좋을
수록 직무만족과 서비스 질에 긍정적인 영향을 미치고 
있는 것으로 나타났다[14]. 그러나 지금까지의 연구들을 
보면, 인간중심케어와 직무만족, 감정노동, 서비스 질과
의 관계를 함께 분석한 연구는 없었다. 따라서 본 연구에
서는 선행연구의 이론적 근거를 바탕으로 연구모형을 구
성하여 인간중심케어가 서비스 질에 미치는 영향을 검증
하고자 한다.

노인장기요양시설에서 요양보호업무에 종사하는 요양
보호사들의 입장에서 보면, 서비스를 제공하면서 수급자
들을 돕는 일을 통해 보람을 느끼기도 하지만, 동시에 서
비스를 제공하는 과정에서 많은 어려움에 직면하기도 한
다. 특히 장기요양 서비스는 요양보호사와 수급자 간의 
긴밀한 신뢰 관계를 바탕으로 요양서비스가 전달되는 것
이 중요하며, 무엇보다도 요양보호사들의 케어 경험에 대
한 수급자의 신뢰가 필수적으로 뒷받침되어야 한다. 그러
나 현장상황을 보면, 장기요양 서비스 수급자가 심각한 
어려움에 직면할 때면 요양보호사들도 상당한 스트레스
를 느끼게 되며, 그들은 장기요양 수급자들을 돌보는 과
정에서 불가피하게 다양한 고충들을 경험하게 되기도 한
다[13]. 장기요양 서비스 현장에서 근무자들이 추구하는 
케어에 대한 가치는 이처럼 서비스를 제공하는 과정에서 
감정노동이나 직무만족과 상호작용을 하면서 서비스 질
에 직·간접적인 영향을 미치게 된다.

따라서 본 연구에서는 인간중심케어의 가치에 대한 요
양보호사의 인지 여부가 서비스 질에 미치는 영향과 감
정노동(내면행위와 표면행위), 직무만족이 서비스 질에 
미치는 영향을 분석하였고, 더불어, 국민의 삶의 질을 향
상시키고자 하는 장기요양제도의 근본 취지에 부합하도
록 요양보호사의 직무환경을 개선시킬 수 있는 방안을 
제시하였으며, 이를 통하여 양질의 서비스가 수급자에게 
제공되도록 하는 정책적 제언을 함으로써 장기요양제도
의 성공적 발전에 기여하고자 하였다. 

2. 연구방법

2.1 연구대상 및 자료수집
본 연구는 국내 노인장기요양시설에 근무하는 요양보

호사 중에서 최소한 3개월 이상 근무한 요양보호사를 연

구대상으로 하였다. 또한, 본 연구의 윤리성을 확보하기 
위하여 연구자 소속기관의 기관생명윤리위원회 승인(심
의번호 2- 104155-AB-N-01-2016-030)을 받아 설문
을 진행하였으며, 설문조사 시 연구대상자에게 개인정보 
및 설문지 응답에 대한 비밀보장과 설문지 처리에 관한 
사항, 연구 참여 철회 사항 등이 작성된 설명문을 제공하
였으며, 자발적 연구 참여에 동의하는 대상자에 한해 연
구에 참여할 수 있게 하였다. 

대상자 선별은 전국의 5,058개 노인장기요양시설 중 
각 지역별 비율을 고려하여 550개 시설을 표본추출하는 
방식으로 진행하였고, 요양시설에 근무 중인 요양보호사
를 대상으로 직접설문을 실시하였다. 설문은 2016년 6
월부터 6개월에 걸쳐 이루어졌으며, 총 550개 시설 중 
40개시설이 설문거부 및 폐업하여 510부가 회수 되었으
며, 이 가운데 요양보호사가 아닌 시설장등이 응답한 28
부 및 기재누락 문항이 많거나 일률적인 응답을 한 22건
을 제외한 총 460부를 실증분석에 사용하였다.

2.2 연구대상자의 일반적 특성
연구대상자인 요양보호사 460명의 일반적 특성을 살

펴보면, 연령은 50∼59세가 249명(54.1%)으로 가장 많
았고, 성별 구성은 여자가 419명(91.1%)가 많았으며, 교
육정도는 고졸이 254명(55.2%)으로 가장 많았다. 그리
고 업무 경력은 1년 이상 3년 미만이 140명(30.4%)으로 
가장 많은 것으로 나타났다.

Variables N　 %

Age 　

~30 15 3.3

~39 25 5.4
~49 89 19.3

~59 249 54.1
~69 82 17.8

Gender
Male 41 8.9
Female 419 91.1

Education
High school Graduation 254 55.2
College Graduation 99 21.5

university Graduation 107 23.3

Year

~1Year 90 19.6

1Year ~3 Year 140 30.4
3Year ~ 5Year 112 24.3

5Year ~ 10Year 96 20.9
11Year 22 4.8

Table 1. General characteristics of subjects
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2.3 변수의 구성 및 측정
위에서 언급한 바와 같이 인구사회학적 변인으로는 성

별, 연령, 학력을 살펴보았고, 연구모형에 포함된 변인으
로는 인간중심케어, 감정노동, 직무만족, 서비스 질을 측
정 하였다.

2.3.1 인간중심케어
인간중심케어 가치를 측정하기 위한 척도인 P-CAT은 

Edvardsson 등이 인간중심케어관련 문헌고찰과 호주의 
치매노인, 가족, 노인장기요양시설 직원을 대상으로 한 
질적 연구, 전문가의 문항 검정을 통해 개발된 개발한 인
간중심케어 사정도구이다[16]. P-CAT은 노인장기요양
시설의 직원들을 대상으로 이들이 근무하는 노인요양시
설의 인간중심케어 정도를 측정하는 도구로, 인간중심 돌
봄의 주요 개념이 모두 포함되어 있으면서도 간단하여 
비용적인 측면이나 시간적인 측면에서 효율적이고, 적용
하기 용이한 도구로 평가받고 있다[16]. 노인장기요양시
설의 직원들을 대상으로 인간중심 돌봄 수행 정도를 측
정하는 도구로 Edvardsson 등[15]에 의해 개발되어 국
내에서 탁영란 등 이 연구에 사용한 바 있으며, 본 연구
에서도 이 척도를 사용하였다.

P-CAT는 개별화된 돌봄, 조직적 지지, 환경적 접근성 
등 3개의 범주로 나뉘어져 있으며, 총 13문항으로 구성
되어 있다. 국내 연구에서의 Cronbach's Alpha는 .86
이었는데, 본 연구에서는 .879로 좋은 내적일치도를 보
였다. 

2.3.2 감정노동
요양보호사가 요양서비스 업무를 수행할 때 여러 감정

노동 행위 중에서도 어떤 행위를 중요시 하는지를 알아
보기 위하여 감정노동을 표면행위와 내면행위로 구분한 
Brotheridge 등[17]이 개발한 측정도구를 활용하였다. 
이 측정도구는 표면행위와 내면행위에 대해 각각 3개씩
의 문항으로 구성되어 있으며, 국내에서는 신중환․김정우
가[18] 이 측정도구를 사회복지업무 종사자를 대상으로 
한 감정노동 연구에 활용하기도 하였다. 감정노동 척도는 
구분된 항목의 특성에 따라 내면행위와 표면행위 등 2개
의 요인으로 구분하였고, 선행 연구에서의 표면행위와 내
면행위의 Cronbach's Alpha는 각각 .797과 .850이었
는데[18], 본 연구 에서는 각각 .869와 .832로 두 척도 
모두 높은 수준의 신뢰도를 보였다.

2.3.3 직무만족
요양보호사의 직무만족 측정에는 Bacharach 외[19]

가 개발한 것을 국내에서 신중환 등[18]이 번안하여 사용
했던 직무만족의 측정도구 5개 문항을 사용하였다. 이 측
정도구는 개인의 서비스 질 및 감정노동이 직무만족도에 
미치는 영향을 측정하기 위하여 개발된 것인데, 이 직무
만족이라는 변수는 개인과 환경 간의 적합성 연구와 감
정노동 연구에서도 많이 활용되고 있다. 또한, 이 측정도
구는 특정 직무에 대한 만족도를 측정하기보다는 개인이 
인식하는 ‘전반적인(general)’ 직무만족도를 측정하는데 
그 초점을 맞추고 있다.

본 연구에서는 직무만족을 항목의 특성에 따라 감독만
족요인, 임금만족요인, 직업만족요인, 동료만족요인, 승
진만족요인 등 다섯 개의 요인으로 구분하였다. 직무만족
의 전체 척도 항목에 대한 개별문항의 상관계수의 범위
는 .746∼.793이었으며, 모두 양(+)적 방향을 보이고 있
어 5문항 모두 동일한 개념을 측정하고 있음을 알 수 있
었다. 그리고 직무만족의 전체 척도 신뢰도인 전체 
Cronbach's Alpha 값은 .907로 높은 수준을 보였다.

2.3.4 서비스 질
요양보호사의 서비스 질을 측정하는 도구로는 Cronin 와 

Taylor 등[20]이 개발한 SERVPERF에 근거하여 진완길
[21]의 연구를 비롯한 다수의 연구에서 재구성한 척도를 
사용하였는데, 이 척도는 이미 국내 장기요양시설에서의 
요양보호사의 서비스 질을 측정하는데 사용되어 그 타당
성이 검증된 바 있다. 본 연구에서 이 척도는 확신성, 유
형성, 공감성 등 3개 영역 모두 동일한 개념을 측정하였
으며, 이들 영역의 척도 신뢰도는 각각 .832, .932, .848
로 모두 높게 나타났다. 또한, 전체 척도의 신뢰도를 나타
내는 전체 Cronbach's Alpha 값도 .955로 높은 수준을 
보였다.

2.4 자료 분석방법
조사응답자들의 일반적 특성과 각 변수들의 특성, 그

리고 그 정도를 확인하기 위하여 SPSS 23.0 통계 프로그
램을 활용하여 다음과 같은 분석을 하였다. 즉, 빈도 분석
과 기술적 분석을 실시하여 연구 대상자의 일반적인 특
성의 기초적인 통계자료를 얻었으며, 척도에 대한 신뢰도 
분석을 위해 Cronbach's alpha를 도출하였고, 다중공
선성 검증을 위하여 주요 변인간 상관관계를 분석하였다. 
그리고 연구모형의 가설을 구조방정식으로 검증하기 위
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Variables P-CAT Surf Inter JOBSA SVSQ

P-CAT 1
Surf -.002* 1

Inter .206** .395** 1
JOBSA .369** -.083 .129** 1

SVSQ .694** -.020* .244** .305** 1
P-CAT: Person-Centered Care, Surf: Surface Labor, Inter: 
Internal Labor, JOBSA: Job Satisfaction, SVSQ: Service Quality,
 주)  *p<.05  **p<.001

Table 2. Descriptive statistics

해 AMOS Version 22.0 프로그램을 이용하여 확인적 
요인분석을 실시하였고, 제안된 연구모형과 자료간의 부
합 정도를 파악하기 위해 CFI, NFI, TLI, RMSEA 값을 
통하여 적합도를 평가하였다. 또한, 경로관계에 대한 검
증을 위해 직접효과와 간접효과에 대한 검증을 실시하였다.

2.5 연구모형 및 가설
본 연구의 주된 목적은 인간중심케어 가치가 요양보호

사의 서비스의 질에 미치는 영향과 감정노동의 매개효과
를 살펴보고, 이 결과들을 통하여 장기요양제도 환경에서 
요양보호사의 인간중심의 가치와 감정노동의 매개효과를 
분석하여 서비스 질에 미치는 영향을 확인하는데 있다. 

본 연구에서는 먼저 노인장기요양보험 제도하에서 요
양보호사의 인간중심케어 가치가 서비스 질에 미치는 영
향을 측정하기 위하여 독립변수는 인간중심케어로, 종속
변수는 서비스 질로 구분하여 연구모형을 설계하였다. 

연구모형에 따른 연구의 가설은 다음과 같이 설정하였
다. 첫째, 요양보호사의 인간중심케어는 서비스 질에 영
향을 미칠 것이다. 둘째, 인간중심케어는 감정노동과 직
무만족을 매개로 서비스 질에 영향을 미칠 것이다. 셋째, 
요양보호사의 감정노동은 직무와 관련된 삶의 질을 매개
로 서비스 질에 영향을 미칠 것이다

3. 연구결과

3.1 연구 측정 모형의 타당성
3.1.1 측정 변인 간 다중공선성
본 연구모형에서 분석한 요양보호사들의 인간중심케

어가 서비스 질에 미치는 영향과 관련된 변수들 사이의 
상관관계의 결과는 (Table 2)에 제시하였다. 다중공선성 
검증을 위해 주요 변인들의 상관관계를 분석한 결과, 각 

공차 한계값이 0.1 보다 큰 것으로 나타나 다중공선성의 
문제는 없는 것으로 확인되었다.

3.1.2 모형의 적합도
연구모형의 적합도 지수는 x², RMR, CFI, NFI, TLI, RMSEA 

값을 참고하였으며, 그 결과 X²가 243.647(df=95), TLI
가 .950, CFI가 .961, NFI가 .940, RMSEA가 .058로 나
타나 측정 모형의 적합도는 수용 가능한 적합도 수준을 
보였다. 또한 확인적 요인분석에서 모든 표준화된 경로 
계수가 유의미한 것으로 나타나 측정변수들이 잠재변수 
를 잘 반영하고 있었다(Table 3, 4).

Variables B S.E. C.R. P Beta
P-CAT → pcat_1 1.000 0.819

P-CAT → pcat_2 0.721 0.038 18.807 *** 0.826

Surf → emo1 1.000 0.823

Surf → emo2 0.959 0.052 18.561 *** 0.805

Surf → emo3 0.988 0.05 19.605 *** 0.868

Inter → emo6 1 0.879

Inter → emo5 0.942 0.048 19.624 *** 0.865

Inter → emo4 0.81 0.053 15.249 *** 0.667

JOBSA → Sati1 1.000 0.858

JOBSA → Sati2 0.922 0.043 21.508 *** 0.816

JOBSA → Sati3 0.869 0.041 21.031 *** 0.804

JOBSA → Sati4 0.911 0.042 21.672 *** 0.820

JOBSA → Sati5 0.953 0.043 22.366 *** 0.836

SVSQ → SQ_1 1.000 0.860

SVSQ → SQ_2 1.028 0.046 22.479 *** 0.855

SVSQ → SQ_3 0.934 0.047 20.055 *** 0.791
P-CAT: Person-Centered Care, Surf: Surface Labor, Inter: 
Internal Labor, JOBSA: Job Satisfaction, SVSQ: Service Quality,
***p<.001, **p<.05 , *p< .10 

Table 3. Results of confirmatory factor analysis of 
variables

 χ²
(p) df CMIN

/DF TLI CFI NFI IFI RMSEA

243.6
(0.000) 95 1.60 .95 .96 .94 .98 .058

Table 4. confirmatory factor analysis goodness-of-fit 
index

3.2 인간중심케어가 서비스 질에 미치는 영향 분석
3.2.1 직접효과 검증
연구모형의 적합성이 검증되었으므로 연구모형에서 

추정된 경로계수를 통하여 본 연구의 가설을 검증하였다. 
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Fig. 1, Table 4에 제시된 각 모수 추정치를 통해 감정 
노동의 내면행위는 직무만족과 서비스 질에 정(+)적 관
계를 가지며, 표면행위는 직무만족과 서비스 질에 각각 
부(-)적 관계를 갖는 것을 확인할 수 있었다. 또한, 서비
스 질에 대해 직무만족은 부(-)적 관계가 통계적으로 유
의함을 검증하였다. 그러나 내면행위의 서비스 질에 대한 
직접효과는 통계적으로 유의하지 않았다.

연구모형에서 ‘인간중심케어 → 내면행위, 인간중심케
어 → 직무만족, 내면행위 → 서비스 질’의 경로와 ‘인간
중심케어 → 서비스 질’의 경로는 모두 통계적으로
(P<.05) 유의한 것으로 나타났다.

Fig. 1. Direct effect of Abstinence efficacy to Recovery

3.2.2 간접효과 검증
Table 5에서 보는 바와 같이 인간중심케어에서 서비

스 질로 가는 경로(a)와 감정노동중 내면행위로 가는 경
로(b)와 직무만족으로 가는 경로(d)가 모두 통계적으로 
유의하므로 감정노동 중 내면행위는 요양보호사의 인간
중심케어와 서비스 질 사이의 관계를 매개하는 것으로 
볼 수 있다.

Variables B SE CR P Beta
a P-CAT → SVSQ 0.88 0.091 9.73 *** 0.82
b P-CAT → Inter 0.34 0.098 3.54 *** 0.21
c P-CAT → Surf -0.02 0.12 -0.24 0.80 -0.01
d P-CAT → JOBSA 0.58 0.106 5.54 *** 0.35
b' Inter → SVSQ 0.06 0.036 1.92 0.05 0.10
c' Surf → SVSQ -0.02 0.028 -1.01 0.31 -0.05
e Inter → JOBSA 0.13 0.061 2.20 0.02 0.13
f Surf → JOBSA -0.11 0.047 -2.41 0.01 -0.13
g JOBSA → SVSQ -0.00 0.035 -0.15 0.87 -0.00

P-CAT: Person-Centered Care, Surf: Surface Labor, Inter: Internal
Labor, JOBSA: Job Satisfaction, SVSQ: Service Quality.
 ***p<.001 

Table 5. Direct effect of Abstinence efficacy to 
Recovery

Table 6 에서 매개효과 모형의 추정결과를 보다 구체
적으로 살펴보면, 감정노동 중 내면행위와 서비스 질 사
이의 총효과(β=.927) 중에서 간접효과(β=.832)가 89%
를 설명하고 있어 통계적으로 P<.001 수준에서 유의미한 
것으로 나타났다. 감정노동 중 표면행위와 서비스 질과의 
관계를 보면, 직접효과(β=-.319)와 간접효과(β=.907)의 
영향력은 그 부호가 상반되며, 그 결과 총효과는 β=.588
로 나타났다.

결론적으로 인간중심케어는 서비스 질에 직접적인 영
향뿐만 아니라, 감정노동을 매개로 한 간접적인 영향도 
주고 있어서 인간중심케어가 서비스 질에 가장 큰 영향
을 주는 변수임을 확인할 수 있었다.

Variables
Direct effect Indirect 

effect Total effect

β P β P β P

P-CAT→Inter→SVSQ .096 .104 .832 .001 .927 .103
P-CAT→Surf→SVSQ -.319 .052 .907 .001 .588 .051

P-CAT: Person-Centered Care, Surf: Surface Labor, Inter: Internal 
Labor, SVSQ: Service Quality.

Table 6. Direct and Indirect effect of Abstinence 
efficacy to Recovery

4. 논의 및 제언

본 연구를 통하여 노인장기요양시설에서 근무하고 있
는 요양보호사가 인간중심케어의 가치에 대해 어느 정도 
인지하고 있는지가 서비스 질에 직접적으로 영향을 미치
고 있음을 확인할 수 있었다. 그리고 감정노동의 표면행
위 및 내면행위 또한 서비스 질에 직·간접적으로 영향을 
미치고 있는 것으로 분석되었다.

우리나라의 노인장기요양제도는 2008년 시행 초기부
터 지속적으로 증가추세에 있는 수급자를 수용하기 위하
여 시설의 양적 팽창에 주력해 왔다. 따라서 시설확충과 
요양보호사를 포함한 인력 확보에는 총력을 기울였지만, 
수급자의 삶의 질에 대해서는 관심을 갖지 못했다. 장기
요양제도의 시행이 10년 이상 경과하여 이제는 시설과 
인력이 어느 정도 확충된 현 시점에서 본 연구분석을 진
행해 본 결과, 수급자의 삶의 질 향상을 위하여 장기요양 
서비스에 다음과 같은 인간중심케어의 개념을 도입할 필
요가 있음을 확인하였다.

첫째, 본 연구를 통해 인간중심케어의 가치에 대한 요
양보호사의 인지가 서비스 질에 직접적인 영향을 미치고 
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있음을 확인하였다. 따라서 노인장기요양시설에 대한 개
념을 치료와 수용의 개념에서 벗어나 거주의 개념으로 
바꾸어야 할 것이다. 그리고 현행 치료중심의 장기요양 
시스템도 수급자 특성에 맞추어 인간중심케어 시스템으
로 재구축함으로써 수급자의 삶의 질을 보장해야 할 것
이다.  둘째, 본 연구에서는 감정노동의 내면행위가 서비
스 질에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 확인하였다. 따
라서 노인장기요양시설에서 장기요양 수급자의 욕구에 
맞는 서비스를 제공할 수 있도록 요양보호사의 감정노동
을 관리하고, 서비스 질을 향상시킬 수 있는 ‘장기요양 서
비스의 질 향상 정책’을 추진할 필요가 있다. 장기요양보
험 출범 후 지난 10년여 동안 장기요양보험은 수급자와 
공급자 중심의 정책을 추진한다고는 했지만, 주로 시설확
충과 요양보호사 등 인력 확보에만 주력해 왔고, 정작 장
기요양 수급자 측면에서의 서비스 질 향상을 위한 노력
은 부족했다. 따라서 노인장기요양시설에서 생활하는 수
급자의 삶의 질 향상을 위하여 요양보호사를 대상으로 
하는 인간중심케어의 가치에 대한 교육을 필수과정으로 
도입하고, 요양보호사 직무교육이나 자격증 취득시험에
서도 이 교육과정을 포함시켜 서비스 질을 향상시킬 수 
있도록 해야 할 것이다.  반면. 표면행위가 서비스 질에 
부(-)적 영향을 미칠 것이라는 가설은 기각되었다. 이는 
장기요양기관에서 요양보호사들은 수요자 요구에 직접 
감정표현을 하기 때문에 종사자들의 내적감정과 표면행
위 사이에 부조화가 나타나면 서비스 질에 부정적 영향
을 주게 되고 동시에 업무성과에 있어서도 부정적인 영
향을 미칠 수 있다는 것을 의미하는 것이다. 그러나 그 
효과는 매우 미미하여 통계적으로 유의하지 않았으며, 기
존의 연구결과[21]와도 일치한다. 셋째, 노인장기요양시
설의 개념을 치료와 수용의 개념이 아닌 인간중심의 거
주개념으로 개선하고, 시설을 수급자가 손쉽게 활용할 수 
있도록 지역 공동체(커뮤니티) 단위로 운영하며, 지역사
회의 의료 및 자원 네트워크 활용을 통하여 커뮤니티 활
성화를 추진하는 등 장기요양 서비스 개선을 추진해야 
할 것이다.  넷째, 장기요양시설의 요양보호사들이 인간
중심케어를 적극 실행할 수 있도록 유도할 다양한 정책
개발을 추진하는 등 전 국민의 삶의 질이 향상되고 행복
한 노후를 보낼 수 있도록 하는 정책적 지원이 이루어져
야 할 것이다. 또한 노인장기요양시설에서의 인간중심케
어 추진상황을 정기점검 할 수 있도록 정기평가지표 속
에 인간중심케어에 관한 지표를 신설해야 하며, 인센티브
제도 도입이나 평가체계 개선 등의 정책적 지원도 뒷받
침되어야 할 것이다.

본 연구에는 다음과 같은 한계점도 있었다. 첫째, 전국
의 노인장기요양시설에서 근무하는 요양보호사를 대상으
로 설문조사를 실시하였기 때문에 재가요양시설 등 전체 
노인장기요양 현장의 의견을 담아내기에는 부족했다. 둘
째, 본 연구의 가설검증을 위한 변수들의 관계는 전적으
로 설문조사에만 의존했기 때문에 측정도구상의 한계가 
있었다. 즉, 설문대상자인 요양보호사의 응답태도나 진실
성, 정확성, 성실성을 통제하기 어려운 취약점이 있었다. 
이러한 단점을 보완하기 위해서는 직접 인터뷰, 전화상담 
등 직접 면접 방법을 활용한 질적 조사를 수행할 필요가 
있다. 셋째, 본 연구는 전국 노인장기요양시설의 요양보
호사를 대상으로 임의추출방식으로 조사대상자를 선정하
였으므로, 연구결과를 장기요양업무 종사자 전체를 대상
으로 적용하기에는 다소 무리가 있다. 또한, 장기요양기
관의 서비스 제공자인 요양보호사를 대상으로 실시한 연
구이므로 노인장기요양 환경하에 있는 전체대상자 특히, 
노인장기요양 수급자에게까지 적용하기에는 한계가 있
다. 넷째, 본 연구의 주요변수인 인간중심케어, 직무만족, 
감정노동의 내면행위 및 표면행위, 서비스 질 등 모든 변
수는 시간이 경과함에 따라 변할 수 있는 개념들이다. 또
한, 이 변수들의 인과관계 역시 시간이 지나면 차이를 보
일 수 있다. 그러나 본 연구에서는 시간의 경과에 따른 
인과관계를 무시하고 횡단면으로 분석하였으므로, 변수
들 간에 시간의 경과에 따른 인과관계를 부분적으로 정
확히 분석하지 못했다는 한계가 있다.

위의 한계점들을 고려하여 다음과 같은 후속연구의 방
향을 제언을 하고자한다. 첫째, 앞에서도 언급한 바와 같
이, 본 연구는 전국의 장기요양시설에 근무하는 요양보호
사를 대상으로 연구하였기 때문에 연구결과의 일반화가 
어렵다. 따라서 전국의 시설 및 재가기관을 포함한 전체 
장기요양기관을 대상으로 연구범위를 좀 더 확대한 후속
연구가 필요하다. 둘째, 노인 장기요양보험제도가 시행된 
지 10년 이상 지난 현시점에서, 전 국민이 만족할 수 있
도록 서비스 질을 개선하기 위해서는 보다 심층적인 후
속연구가 이어져야 할 것이다. 즉, 현재 제공되고 있는 장
기요양 서비스 질에 대해 보다 객관적, 체계적, 심층적으
로 공급자 측면과 수요자 측면에서 양적·질적 연구를 실
시하여 서비스 질의 수준을 재검토할 필요가 있다. 셋째, 
본 연구의 연구척도는 노인장기요양시설에서 서비스를 
제공하는 요양보호사들을 대상으로 감정노동과 직무만족
에 국한된 이론적 실천적 함의를 도출하고, 변인들 간의 
관계를 입증하는데 있었다. 향후 연구에서는 장기요양서
비스 전체의 구조영역(서비스의 사회적 관계망, 네트워크
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와 접촉빈도 등)과 기능영역(서비스 횟수 및 만족도 등)
에 대한 실증적인 분석과 후속연구가 이어져야 할 것이
다. 마지막으로 장기요양제도 환경에서 인간중심케어가 
서비스 질에 미치는 영향에 대한 종단 연구가 수행되어
야 할 것이다. 우리나라 국민의 삶의 질 향상과 함께 전 
국민의 효 보험으로 자리매김하고 있는 장기요양보험이 
지속적으로 발전하기 위해서는 장기요양 코호트 분석 기
반을 활용한 종단연구를 통해 실천적 연구가 이루어져야 
할 것이다.
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