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            초록
          
        

        
          This study examined the relationship between social support and service quality among home-based long-term care workers in Jeonnam, South Korea. It investigated the sequential mediating roles of self-esteem and negative attitudes toward older adults. We collected data from 360 care workers employed at home-based long-term care agencies in Jeonnam. We used descriptives, bivariate, and path analyses. Social support was positively associated with self-esteem and service quality and negatively associated with negative attitudes toward older adults. Although self-esteem did not directly affect service quality, negative attitudes toward older adults significantly mediated the relationship between social support and service quality. Self-esteem and negative attitudes toward older adults also sequentially mediated this relationship. These findings suggest that strengthening social support can improve service quality by enhancing self-esteem and reducing negative attitudes toward older adults. Social support in the organization and educational interventions may help improve the quality of long-term care services.
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      Ⅰ. 서론
      우리나라는 급속한 고령화의 진행으로 2025년 65세 이상 인구가 전체 인구의 20%를 초과하는 초고령사회(super-aged society)에 진입하였으며(Ministry of the Interior and Safety 2024), 이로 인해 노인의 건강관리와 장기요양 서비스에 대한 사회적 수요 역시 빠르게 확대되고 있다(Ministry of Health and Welfare 2023). 특히 전라남도는 전국에서 가장 높은 고령인구 비율을 보이는 지역으로, 65세 이상 인구가 전체 인구의 약 28%를 차지하고 있으며, 도서ㆍ산간 지역을 중심으로 고령화가 더욱 심화되고 있다(Statistics Korea 2024). 이러한 인구구조의 변화는 의료 및 복지서비스에 대한 수요를 증가시키는 동시에, 지역사회 중심의 지속 가능한 노인 돌봄 체계 구축을 핵심 정책 과제로 부각시키고 있다(Ministry of Health and Welfare 2023).

      노인장기요양보험제도는 초고령사회에 대응하기 위해 2008년도에 도입되었으며, 신체적 또는 인지적 기능이 저하된 노인의 일상생활을 지원하고 가족의 돌봄 부담을 줄이기 위한 대표적인 사회보장제도로서 기능하고 있다(Ministry of Health and Welfare 2023). 장기요양 보험의 수급자는 제도 도입 이후 꾸준히 증가하고 있으며, 특히 시설보다는 노인이 익숙한 가정에서 서비스가 제공되는 재가장기요양서비스의 선호가 더욱 높아지고 있다(National Health Insurance Service 2024). 재가서비스는 요양시설 입소보다 사회적 비용이 훨씬 적을 뿐만 아니라, 노인 개인의 선호도 역시 높다는 점에서 노인 돌봄 문제에 대한 대응책으로 제시되고 있다(Genet et al. 2011; Wiles et al. 2012; Anderson et al. 2018).

      재가장기요양서비스는 전인적인 서비스이기 때문에 서비스를 직접 제공하는 요양보호사의 역량에 따라 크게 달라질 수 있다. 요양보호사는 신체활동 지원, 일상생활 지원 뿐만 아니라 정서적지지 등 다양한 역할을 수행하고 있다(Ministry of Health and Welfare 2023). 특히 재가서비스는 이용자의 가정에서 장시간 이뤄지는 관계중심적인 서비스이기 때문에 서비스 제공자의 태도는 곧 서비스 질에 직접적인 영향을 줄 수 있다(Stuck & Rogers 2019). Donabedian(1988)은 서비스 제공 과정(process of care)이 서비스 질을 결정하는 핵심 요소이며, 서비스 제공자와 수급자 간의 상호작용과 돌봄 과정에서 수급자의 다양한 욕구를 파악하고 충족시키는 것의 중요성을 강조하고 있다. 따라서 동일한 자격을 가진 요양보호사라고 할지라도 요양보호사에 따라서 서비스 질에 차이가 발생할 수 있으며, 이러한 차이를 파악하는 것은 재가요양서비스의 질 향상을 위한 중요한 과제가 될 수 있다.

      서비스 질(Service Quality)는 단순히 제공된 서비스의 양이나 기술적 수행 능력 뿐만 아니라, 서비스 전반에 대한 평가를 포괄하는 개념으로 제시되고 있다(Parasuraman et al. 1988). Donabedian(1988)은 서비스의 질을 구조(structure), 과정(process), 결과(outcome)의 관점에서 설명하였으며, 특히 서비스 제공 과정에서 이루어지는 서비스 제공자의 전문적 수행과 대인관계적 상호작용이 서비스 질을 좌우하는 핵심 요소라고 보았다. 또한 Parasuraman et al.(1988)은 신뢰성(reliability), 대응성(responsiveness), 확신성(assurance), 공감성(empathy), 유형성(tangibles)을 서비스 질의 핵심 구성요소로 제시하였다. 다양한 심리적 요인에 따라 서비스 질에 영향을 주기 때문에, 요양보호사의 태도와 심리적인 특성을 이해하는 것은 이용자와의 관계 형성 및 서비스 질에 중요한 요소가 될 수 있다(Kim & Lee 2014).

      그간 수행된 연구들은 요양보호사의 서비스 질에 영향을 주는 요인들을 연령, 학력, 근무경력, 고용형태, 급여수준 등 인구사회학적 요소 및 직업적 특성으로 설명하고 있다(Im & Whang 2014; Jeong 2017; Jeong et al. 2023). 일부 연구들은 근무경력이 길거나 직무만족이 높은 요양보호사가 상대적으로 높은 수준의 서비스를 제공하며, 안정적인 근무환경과 조직지원 역시 서비스 질 향상에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 보고하고 있다(Kim & Lee 2014; Lee 2015; Rho & Rho 2018). 이와 같은 연구들은 장기요양서비스 관련 제도 개선과 근무환경 개선의 필요성을 제시하였다는 점에서 의미가 있으나, 서비스 제공 행동을 설명하는 심리ㆍ사회적 요인에 대해서는 상대적으로 연구가 제한적이다.

      서비스 제공자의 심리적 자원은 서비스 질을 설명하는 중요한 요인으로 보고되고 있다(Zapf 2002; Judge et al. 2003). 요양보호사는 신체적 노동과 감정노동을 동시에 수행하는 직업으로, 수급자 및 보호자와 지속적으로 상호작용하며 다양한 정서적 요구에 대응해야 한다. 개인이 보유한 심리적ㆍ사회적 자원은 직무수행 과정에서 스트레스를 완충하고 긍정적인 서비스 행동을 촉진하는 요인으로 작용할 수 있다. 특히 사회적 지지는 직무스트레스와 심리적 부담을 완화하는 대표적인 보호요인으로 알려져 있으며(Cobb 1976; House 1983; Cohen & Wills 1985), 요양보호사를 대상으로 한 연구에서도 사회적 지지가 직무만족과 조직몰입을 향상시키고 직무소진을 감소시키는 것으로 보고되었다(Rho & Rho 2018; Lim et al. 2022). 사회적 지지가 높은 요양보호사는 안정적인 심리상태에서 수급자와 긍정적인 관계를 형성할 가능성이 높으며, 결과적으로 서비스 질 또한 향상될 가능성이 높다.

      사회적 지지가 긍정적인 서비스 제공 행동으로 이어지는 과정을 이해하기 위해서는 개인의 심리적인 자원에 주목해야 한다. 자아존중감(Self-esteem)은 자신을 가치 있고 유능한 존재로 인식하는 긍정적인 자기평가를 의미하며(Cohen & Wills 1985), 자신에 대한 긍정적인 평가를 반영하는 핵심적인 심리적 자원으로, 높은 자아존중감은 긍정적인 직무 성과와 관련되는 것으로 보고되었다(Judge et al. 2003). 사회적 지지는 개인이 타인으로부터 존중받고 인정받고 있다는 경험을 제공함으로써 자아존중감을 향상시킬 수 있으며(Cohen & Wills 1985), 향상된 자아존중감은 적극적인 직무수행과 질 높은 서비스 제공으로 이어질 가능성이 높다. 그러나 대부분의 연구는 자아존중감을 독립변수 또는 단일 매개변수로 다루고 있어, 사회적 지지와의 관계 속에서 그 역할을 통합적으로 규명하지는 못하였다.

      한편 장기요양서비스는 노인 수급자 및 가족들과의 상호작용을 기반으로 하는 관계지향적 서비스라는 점에서 수급자인 노인에 대한 태도 역시 중요한 의미를 가진다. 노인에 대한 태도는 노인의 능력과 가치, 사회적 역할에 대한 개인의 전반적인 인식과 평가를 의미하며(Kogan 1961), 이러한 태도는 서비스 제공에도 영향을 줄 수 있다. 계획된 행동이론(Theory of Planned Behavior)에 따르면 개인이 특정 대상에 대해 가지는 태도는 행동 의도를 형성하고 궁극적으로 실제 행동을 예측하는 중요한 요인이다(Ajzen 1991). 따라서 노인에 대한 긍정적인 태도를 가진 요양보호사는 수급자를 존중하고 공감하는 상호작용을 통해 보다 높은 수준의 서비스를 제공할 가능성이 크다. 반면 노화에 대한 부정적인 인식이나 연령주의(ageism)는 돌봄의 질을 저하시킬 수 있다(Butler 1969; World Health Organization 2021).

      더욱 주목할 점은 자아존중감과 노인에 대한 태도가 서로 관련될 수 있다는 점이다. 의료ㆍ돌봄 종사자를 대상으로 한 Rababa et al.(2023)의 연구에서는 낮은 자아존중감이 노인에 대한 부정적인 태도와 관련되는 것으로 보고되었으며, Merrill et al.(1996)의 연구에서도 의료인의 자아존중감이 노인 돌봄에 대한 태도와 관련이 있다고 보고한 바 있다. 이를 고려했을 때, 요양보호사의 높은 자아존중감은 노인에 대한 부정적인 태도를 감소시키는 심리적 자원으로 작용할 가능성이 있다. 즉, 사회적 지지는 자아존중감을 향상시키고, 향상된 자아존중감은 노인에 대한 부정적인 태도를 감소시키며, 이러한 태도의 변화가 다시 서비스 질 향상으로 이어지는 순차적인 심리적 경로를 가정할 수 있다. 그러나 지금까지 수행된 연구는 사회적 지지, 자아존중감, 노인에 대한 태도를 각각 독립적인 영향요인으로 검증하거나 일부 변수 간의 단순한 매개효과를 확인하는 수준에 머무른 경우가 대부분이었다. 서비스 질은 단일 요인에 의해 결정되기보다 개인의 심리적 특성과 대인관계적 특성이 복합적으로 작용하는 결과라는 점을 고려할 때, 이러한 순차적 경로를 검증하는 것은 요양보호사의 서비스 제공 행동을 보다 심층적으로 이해하는 데 도움이 될 수 있다.

      이에 본 연구는 재가장기요양기관에 근무하는 요양보호사를 대상으로 사회적 지지가 서비스 질에 미치는 영향을 확인하고, 이 과정에서 자아존중감과 노인에 대한 부정적 태도의 순차매개효과를 검증하고자 한다. 이를 통해 사회적 지지가 어떠한 심리적ㆍ태도적 과정을 거쳐 서비스 질로 연결되는지를 규명한다는 점에서 기존 연구와 차별성을 가지며, 요양보호사의 교육과 조직지원 및 심리ㆍ사회적 지원체계 구축을 위한 실천적ㆍ정책적 근거를 제공하고자 한다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 연구방법
      
        1. 연구대상 및 자료 수집 
        본 연구는 전라남도 순천시와 광양시에 소재한 노인장기요양 재가서비스 제공기관에 근무하는 요양보호사를 대상으로 수행하였다. 본 연구는 국립순천대학교 생명윤리위원회의 승인(IRB No. 1040173-202507-HR-038-02)을 받았으며, 자료수집은 2025년 9월 4일부터 10월 4일까지 약 1개월간 구조화된 설문지로 이루어졌다. 연구대상자는 전남 순천시와 광양시에 소재한 20개의 재가 장기요양기관 중 연구 참여 의사를 밝힌 10개 기관을 대상으로 기관장의 협조를 얻어 모집하였다(순천시 소재 7개 기관, 광양시 소재 3개 기관). 연구자는 기관을 직접 방문하여 연구의 목적과 절차를 설명한 후 자발적으로 연구 참여에 동의한 요양보호사를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 총 364부의 설문지를 회수하였으며, 응답이 불성실하거나 결측치가 많은 4부를 제외한 360부를 최종 분석에 활용하였다. 모든 설문은 익명으로 수집되었으며, 수집된 자료는 연구 목적 이외에는 사용하지 않았다.

      

      
        2. 측정도구
        
          1) 일반적 특성 및 직업적 특성 (통제변수)
          연구대상자의 일반적 특성으로는 연령(Age, 1=40대, 4=70대), 교육(Education, 1=중졸이하, 3=전문대졸), 혼인상태(Marital Status, 0=비기혼, 1=기혼), 종교(Religion, 0=무교, 1=종교 있음), 주관적 건강상태(Self-rated Health, 1=매우 좋지 않음, 10=매우 좋음)을 고려하였다. 직업적 특성으로는 근무기간(Working Experiences, 1=1년 미만, 4=6년 이상), 대상자 수(Number of Clients, 1=1명, 4=4명 이상)을 고려하였다. 본 연구에서는 경로분석을 위해 해당 변수들을 통제변수로 활용하였으며, 연속형으로 간주하고 분석을 수행하였다.

        

        
          2) 사회적 지지(Social Support)
          사회적 지지는 Zimet et al.(1988)이 개발한 Multidimensional Scale of Perceived Social Support(MSPSS)​를 Shin & Lee(1999)가 번안한 척도를 사용하여 측정하였다. 총 12문항으로 구성되며 가족, 친구 및 주요 타인으로부터 지각하는 사회적 지지를 평가한다. 각 문항은 7점 Likert 척도(1=전혀 동의하지 않음, 7=매우 동의함)로 측정하였으며, 점수가 높을수록 사회적 지지 수준이 높은 것을 의미한다. Shin & Lee(1999)의 연구에서는 Cronbach’s α 값이 0.89였으며, 본 연구에서는 0.925 수준으로 나타났다.

        

        
          3) 자아존중감(Self-esteem)
          자아존중감은 Coopersmith(1967)의 Self-Esteem Inventory를 Kang(1986)이 번안한 척도를 사용하였다. 본 척도는 총 25문항으로 구성되어 있으며, 자기비하, 타인과의 관계, 지도력과 인기, 자기주장과 불안이라는 4개의 하위영역으로 이루어져 있다. 각 문항은 4점 Likert 척도로 1=‘전혀 그렇지 않다’, 4=‘아주 그렇다’ 로 측정하였으며, 점수가 높을수록 자아존중감 수준이 높은 것을 의미한다. Coopersmith(1967)는 척도의 검사-재검사 신뢰도를 0.88로 보고하였으며(Coopersmith 1967, as cited in Kang 1986), 본 연구에서 Cronbach’s α는 0.925로 높은 수준으로 나타났다.

        

        
          4) 노인에 대한 부정적 태도(Negative Attitudes toward Older Adults)
          연구대상자의 노인에 대한 부정적 태도는 Fraboni et al.(1990)이 개발한 Fraboni Scale of Ageism (FSA)을 Kim et al.(2012)이 한국어로 번역한 척도를 사용하였다. 이 척도는 정서적 회피, 고정관념 및 차별을 포함하는 총 18문항으로 구성되었다. 각 문항은 4점 Likert 척도로 측정하였으며(1=‘매우 동의하지 않는다’, 4=‘매우 동의한다’), 점수가 높을수록 노인에 대한 부정적 태도와 연령주의적 성향이 높은 것을 의미한다. 원척도의 Cronbach’s α는 0.86이었으며(Fraboni et al. 1990), 본 연구에서는 0.935로 나타나 높은 내적 일관성을 보였다.

        

        
          5) 요양보호사가 인식하는 서비스 질 (Service Quality)
          요양보호사가 인식하는 서비스 질은 Parasuraman et al.(1988)이 개발한 SERVQUAL 모형을 기반으로 Shin(2005)이 번역ㆍ수정한 척도를 사용하여 측정하였다. Shin(2005)은 장기요양서비스 및 요양보호사를 대상으로 한 선행연구를 바탕으로 신뢰성, 대응성, 보증성, 공감성 및 유형성의 5개 하위 영역이였으며, “나는 정해진 시간에 어르신을 방문하려 노력한다”, “맡은 일은 정확하게 수행하려 노력한다”, “실수를 줄이기 위해 항상 주의한다” 등 30문항으로 서비스 질을 측정하였다. 각 문항은 5점 Likert 척도로 측정하였으며(1=‘전혀 그렇지 않다’, 5=‘매우 그렇다’), 점수가 높을수록 요양보호사가 인식하는 서비스 질이 높음을 의미한다. Shin(2005)의 연구에서 본 척도의 Cronbach’s α는 0.89이었으며, 본 연구에서는 0.985로 높은 수준으로 나타났다.

        

      

      
        3. 자료분석
        먼저 연구대상자의 일반적 특성 및 직업적 특성과 주요 변수의 분포를 파악하기 위해 기술통계분석을 실시하였다. 또한 주요 변수 간의 관련성을 확인하기 위하여 t-test, ANOVA 분석 및 Pearson의 상관관계분석을 수행하였으며, 모든 주요 변수가 동일 응답자의 자기보고 방식으로 측정됨에 따라 발생할 수 있는 동일방법편의(common method bias)를 확인하기 위해 Harman’s single-factor test를 실시하였다. 일반적으로 첫 번째 요인이 전체 분산의 50% 이상을 설명하지 않으면 심각한 동일방법편의가 나타나지 않은 것으로 판단한다.

        주요 분석으로는 사회적 지지가 서비스 질에 미치는 영향과 자아존중감 및 노인에 대한 부정적 태도의 순차매개효과를 검증하기 위해 각 척도의 합산점수를 관측변수로 활용한 경로분석(path analysis)을 실시하였다. 경로모형에서는 사회적 지지를 독립변수, 서비스 질을 종속변수, 자아존중감과 노인에 대한 부정적 태도를 순차적 매개변수로 설정하였으며, 연령, 학력, 결혼상태, 종교 유무, 주관적 건강상태, 근무기간 및 담당 수급자 수를 통제변수로 포함하였다. 본 연구의 경로모형은 포화모형(saturated model, df=0)에 해당하므로 전반적인 모형적합도 지수를 통한 적합도 평가는 실시하지 않았다. 직접효과와 간접효과 및 순차매개효과를 산출하였으며, 통계적 유의수준은 p<0.05로 설정하였다. 모든 분석은 Stata 19.5 MP를 활용하였다. 간접효과의 통계적 유의성은 5,000회의 bootstrap resampling을 통해 검증하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 결과 및 고찰
      
        1. 일반적 특성과 서비스 질의 차이 
        연구대상자의 일반적 특성과 서비스 질의 차이를 분석한 결과는 Table 1과 같다. 연구대상자는 총 360명의 요양보호사로, 연령은 60대가 179명(49.7%)으로 가장 많았으며, 학력은 고등학교 졸업이 177명(49.2%)으로 가장 높은 비율을 차지하였다. 종교가 있는 경우가 276명(76.7%)로 과반 이상이었으며, 연구대상자의 주관적 건강 상태(Self-rated Health)의 평균은 10점 만점에 6.69점(SD = 1.58)이었다. 요양보호사 경력은 1~3년이 164명(45.6%)으로 가장 많았으며, 담당 수급자 수는 2명을 담당하는 경우가 148명(41.1%)으로 가장 많았다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Descriptive statistics and bivariate analysis of participants’ characteristics
            (n=360)

          
          

        

        
          
            
              	
              	N (%)/ M (S.D)
              	Service quality
(range: 1-5)
              	
                t/F/r
              
            

          
          
            	Age
            	40s
            	 18    ( 5.0)
            	4.61 (0.51)
            	F= 1.87
          

          
            	50s
            	113    (31.4)
            	4.47 (0.47)
          

          
            	60s
            	179    (49.7)
            	4.42 (0.56)
          

          
            	70 years or older
            	 50    (13.9)
            	4.31 (0.53)
          

          
            	Education
            	Middle school or below
            	 88    (24.44)
            	4.33 (0.53)
            	F= 2.06
          

          
            	High school
            	177    (49.17)
            	4.45 (0.53)
          

          
            	College or above
            	 95    (26.39)
            	4.49 (0.51)
          

          
            	Marital status
            	Not married
            	 82    (22.78)
            	4.33 (0.53)
            	t=-1.797
          

          
            	Married
            	278    (77.22)
            	4.46 (0.53)
          

          
            	Religion
            	No religion
            	 84    (23.33)
            	4.40 (0.05)
            	t=-0.496
          

          
            	Religion
            	276    (76.67)
            	4.43 (0.03)
          

          
            	Self-rated Health (SRH) (range: 1-10)
            	6.69 (1.58)
            	    r=0.136**
          

          
            	Working experience
            	Less than 1 year
            	 86    (23.9)
            	4.42 (0.60)
            	F= 0.36
          

          
            	1-3 years
            	164    (45.6)
            	4.45 (0.53)
          

          
            	3-5 years
            	 66    (18.3)
            	4.44 (0.49)
          

          
            	6 years or more
            	 44    (12.2)
            	4.36 (0.45)
          

          
            	Number of clients
            	One clients
            	133    (36.9)
            	4.32 (0.59)
            	F= 3.68*
          

          
            	Two clients
            	148    (41.1)
            	4.48 (0.50)
          

          
            	Three clients
            	 62    (17.3)
            	4.50 (0.46)
          

          
            	Four or more
            	 17    ( 4.7)
            	4.63 (0.40)
          

        

        
          
            Note: *p<0.05, **p<0.01. No significant differences were found in post hoc comparisons.
          

        

        

        서비스 질의 평균은 모든 집단에서 5점 만점 기준 4.31~4.63점으로 전반적으로 높은 수준으로 보고하고 있었다. 일반적 특성에 따른 서비스 질의 차이를 분석한 결과, 연령(F = 1.87), 교육 수준(F = 2.06), 결혼상태(t = -1.797), 종교 유무(t = -0.496), 그리고 요양보호사 경력(F = 0.36)에 따른 서비스 질의 차이는 통계적으로 유의하지 않았다. 반면, 주관적 건강상태는 서비스 질과 유의한 정적 상관관계를 보였으며(r = 0.136, p<0.01), 건강 상태를 긍정적으로 인식할수록 서비스 질 수준이 높은 것으로 나타났다. 또한 담당 수급자 수에 따라 서비스 질은 유의한 차이를 보였으며(F = 3.68, p<0.05), 담당 수급자 수가 증가할수록 평균 서비스 질 점수가 높아지는 경향을 보였다. 그러나 Bonferroni 사후검정 결과에서는 집단 간 유의한 차이는 확인되지 않았다.

      

      
        2. 주요 변수 간 상관관계 및 동일방법편의 가능성 검토
        주요 변수 간 상관관계를 분석한 결과는 Table 2와 같다. 서비스 질은 사회적 지지(r = 0.355, p <0.001) 및 자아존중감(r = 0.265, p<0.001)과 유의한 정적 상관관계가 있었으며, 노인에 대한 부정적 태도와는 유의한 부적 상관관계를 보였다(r = -0.359, p<0.001). 사회적 지지는 자아존중감과 유의한 정적 상관관계(r = 0.450, p<0.001)가 나타났으며, 노인에 대한 부정적 태도와는 유의한 부적 상관관계(r = -0.248, p<0.001)가 있었다. 또한 자아존중감은 노인에 대한 부정적 태도와 유의한 부적 상관관계를 보였으며(r = -0.231, p<0.001), 자아존중감이 높을수록 노인에 대한 부정적 태도가 낮은 것으로 확인되었다. 모든 상관계수의 절대값은 0.50 미만으로 나타나 변수 간 상관성이 크게 높지 않았으며, 이에 따라 다중공선성에 문제가 없는 것으로 판단하였다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Pearson correlation among main variables
          
          

        

        
          
            
              	
              	1
              	2
              	3
              	4
            

          
          
            	1. Service quality
            	  1
            	
            	
            	
          

          
            	2. Social support
            	  0.355***
            	  1
            	
            	
          

          
            	3. Self-esteem
            	  0.265***
            	  0.450***
            	  1
            	
          

          
            	4. Negative attitudes toward older adults
            	-0.359***
            	-0.248***
            	-0.231***
            	1
          

        

        
          
            ***p<0.001
          

        

        

        동일방법편의 가능성을 확인하기 위해 전체 측정문항을 대상으로 Harman’s single-factor test를 실시한 결과, 첫 번째 요인이 전체 분산의 41.95%를 설명하는 것으로 나타났다. 일반적으로 제시되는 50% 기준을 초과하지 않아, 단일 요인에 의해 설명되는 심각한 동일방법편의의 가능성은 높지 않은 것으로 판단하였다.

      

      
        3. 경로분석 결과
        경로분석 결과는 Table 3과 같다. 먼저, 자아존중감을 종속변수로 한 Model 1에서는 사회적 지지(B = 0.14, p<0.001)가 자아존중감에 유의한 정적 영향이 있는 것으로 나타났다. 또한 주관적 건강상태(B = 0.04, p<0.01)가 좋을수록 자아존중감이 높을 가능성이 있는 것으로 나타났다. 반면, 연령, 학력, 결혼상태, 종교 유무 및 담당 수급자 수는 자아존중감에 유의한 영향이 나타나지 않았다. Model 1의 설명력은 23.9%(R² = 0.239)였다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Results of the path analysis
          
          

        

        
          
            
              	Variables
              	Model 1
(Self-esteem)
              	Model 2
(Negative attitude)
              	Model 3
(Service quality)
            

            
              	B
              	S.E
              	B
              	S.E
              	B
              	S.E
            

          
          
            	Social support
            	 0.14***
            	0.02
            	-0.06*
            	0.02
            	 0.10***
            	0.02
          

          
            	Self-esteem
            	-
            	
            	-0.13**
            	0.06
            	 0.09
            	0.06
          

          
            	Negative attitude
            	-
            	
            	-
            	
            	-0.30***
            	0.06
          

          
            	Age
            	 0.01
            	0.03
            	 0.02
            	0.04
            	-0.01
            	0.04
          

          
            	Education
            	 0.02
            	0.04
            	-0.01
            	0.04
            	 0.01
            	0.04
          

          
            	Marital status
            	 0.09
            	0.05
            	-0.02
            	0.06
            	 0.00
            	0.06
          

          
            	Religion
            	 0.04
            	0.05
            	 0.08
            	0.06
            	 0.03
            	0.06
          

          
            	SRH
            	 0.04**
            	0.01
            	-0.01
            	0.02
            	 0.01
            	0.01
          

          
            	Working experience
            	-0.02
            	0.02
            	-0.01
            	0.03
            	-0.01
            	0.03
          

          
            	Number of clients
            	 0.04
            	0.03
            	-0.07*
            	0.03
            	 0.08*
            	0.03
          

          
            	Cons
            	 1.58***
            	0.21
            	 2.72***
            	0.25
            	 3.97***
            	0.30
          

          
            	
              R²
            
            	0.239
            	0.104
            	0.227
          

        

        
          
            *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
          

        

        

        노인에 대한 부정적 태도를 종속변수로 한 Model 2에서는 사회적 지지(B = -0.06, p<0.01)와 자아존중감(B = -0.13, p<0.05)이 노인에 대한 부정적 태도를 유의하게 감소시키는 것으로 나타났다. 또한 담당 수급자 수(B = -0.07, p<0.05)가 많을수록 노인에 대한 부정적 태도가 낮은 것으로 나타났다. 반면, 연령, 학력, 결혼상태, 종교 유무, 주관적 건강상태 및 요양보호사 경력은 유의한 영향을 미치지 않았다. Model 2의 설명력은 10.4%(R² = 0.104)으로 나타났다.

        서비스 질을 종속변수로 한 Model 3에서는 사회적 지지(B = 0.10, p<0.001)가 서비스 질에 유의한 정적 영향을 미쳤으며, 노인에 대한 부정적 태도(B = -0.30, p<0.001)는 서비스 질에 유의한 부적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 담당 수급자 수(B = 0.08, p<0.05)가 많을수록 서비스 질 수준이 높은 것으로 확인되었다. 그러나 자아존중감(B = 0.09, p>0.05)은 서비스 질에 직접적인 영향을 미치지 않았다. 그 밖에 연령, 학력, 결혼상태, 종교 유무, 주관적 건강상태 및 요양보호사 경력은 서비스 질에 유의한 영향을 미치지 않았다. Model 3의 설명력은 22.7%(R² = 0.227)였다.

        사회적 지지가 서비스 질에 미치는 직접효과와 간접효과를 5,000회 bootstrap을 통해 분석한 결과는 Table 4와 같다. 사회적 지지는 서비스 질에 유의한 직접효과가 나타났으며(B = 0.10, CI [0.054, 0.159]), 자아존중감만을 통한 간접효과는 통계적으로 유의하지 않았다(B = 0.01, CI [-0.006, 0.037]). 반면 노인에 대한 부정적 태도를 통한 간접효과는 유의하게 나타났으며(B = 0.02, CI [0.005, 0.041]), 사회적 지지가 자아존중감을 높이고, 향상된 자아존중감이 노인에 대한 부정적 태도를 감소시켜 서비스 질로 이어지는 순차간접효과 역시 통계적으로 유의하였다(B = 0.01, CI [0.002, 0.015]). 총간접효과(B = 0.04, CI [0.016, 0.072])와 총효과(B = 0.15, CI [0.091, 0.202]) 또한 모두 통계적으로 유의하였다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            Direct, indirect, and total effects of social support on service quality
          
          

        

        
          
            
              	Effect
              	Estimate
              	Boot S.E
              	95% BC Bootstrap CI
            

          
          
            	Direct effect
            	
              0.10
            
            	
              0.03
            
            	
              [ 0.054, 0.159]
            
          

          
            	Indirect effect via self-esteem
            	0.01
            	0.01
            	[-0.006, 0.037]
          

          
            	Indirect effect via negative attitudes toward older adults
            	
              0.02
            
            	
              0.01
            
            	
              [ 0.005, 0.041]
            
          

          
            	Sequential indirect effect
            	
              0.01
            
            	
              0.00
            
            	
              [ 0.002, 0.015]
            
          

          
            	Total indirect effect
            	
              0.04
            
            	
              0.01
            
            	
              [ 0.016, 0.072]
            
          

          
            	Total effect
            	
              0.15
            
            	
              0.03
            
            	
              [ 0.091, 0.202]
            
          

        

        
          
            Note: Bootstrap estimates were based on 5,000 resamples. BC CI = bias-corrected confidence interval. An indirect effect was considered statistically significant when the 95% BC bootstrap confidence interval did not include zero.
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 요약 및 결론
      
        1. 주요 연구 결과 
        본 연구는 전남 순천과 광양 지역에 근무하는 재가장기요양기관 요양보호사를 대상으로 사회적 지지가 서비스 질에 미치는 영향을 확인하고, 이 과정에서 자아존중감과 노인에 대한 부정적인 태도의 순차매개 효과를 검증하였다. 연구 결과를 도식화한 그림은 Fig. 1과 같다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            Visual representation of the results of the study.
          
          

          

        

        첫째, 일반적 특성에서는 주관적 건강 상태와 담당 수급자 수가 서비스 질과 관련이 있는 것으로 나타났으며, 연령, 교육 수준, 결혼상태, 종교 및 근무경력은 유의한 영향을 미치지 않았다. 이는 요양보호사의 서비스 질이 단순한 인구사회학적 특성보다 개인의 건강 상태와 실제 돌봄환경의 영향을 더 크게 받을 수 있음을 의미한다. 기존 연구에서는 연령이나 근무경력이 서비스 질에 영향을 미친다는 보고가 있었으나(Jeong 2017; Jeong et al. 2023), 본 연구에서는 이러한 변수들의 영향력이 제한적으로 나타났다. 이는 서비스 질이 개인의 인구사회학적 배경, 특성만으로 설명되기보다 심리ㆍ사회적 자원과 돌봄에 대한 인식이 함께 고려되어야 함을 의미한다.

        둘째, 경로분석 결과 사회적 지지는 자아존중감을 높이는 동시에 노인에 대한 부정적인 태도를 감소시키는 것으로 나타났다. 또한 자아존중감은 노인에 대한 부정적인 태도를 유의하게 감소시켰으며, 노인에 대한 부정적인 태도는 서비스 질에 가장 강한 부적 영향을 미치는 변수로 확인되었다. 반면 자아존중감은 서비스 질에 직접적인 영향을 미치지 않았다. 이러한 결과는 사회적 지지가 요양보호사의 심리적 안정과 긍정적인 자기평가를 촉진한다는 Cobb(1976), Cohen & Wills(1985)의 주장과 유사한 결과이며, 자아존중감이 직무수행에 긍정적인 영향을 미친다는 Judge et al. (2001), Rho & Rho(2018)의 연구와 유사한 결과이다. 특히 기존 연구들이 자아존중감을 직무만족이나 직무열의의 직접적인 선행요인으로 설명한 것과 달리(Kim & Im 2023; Lim 2025), 본 연구에서는 자아존중감이 서비스 질을 직접 향상시키기보다는 노인에 대한 부정적인 태도를 감소시키는 심리적 보호요인으로 기능하고 있었다.

        셋째, 노인에 대한 부정적인 태도는 서비스 질을 설명하는 가장 중요한 직접 요인으로 나타났다. 이는 계획된 행동이론(Ajzen 1991)에서 제시하는 태도의 역할과 일치하는 결과로, 개인이 가진 태도가 실제 행동을 결정하는 핵심 요인임을 재확인하였다. 기존 연구에서도 요양보호사의 노인에 대한 태도가 서비스 제공 태도와 서비스 질에 영향을 미친다고 보고하고 있으나(So 2014; Seong et al. 2021), 대부분 노인에 대한 태도를 독립적인 영향요인으로만 검토하였다. 반면 본 연구는 사회적 지지와 자아존중감이 노인에 대한 부정적인 태도를 변화시키고, 이러한 변화가 다시 서비스 질 향상으로 이어지는 과정을 확인할 수 있었다. 이는 노인에 대한 부정적인 태도가 단순한 개인의 인식에 그치지 않고, 심리적ㆍ사회적 자원의 영향을 받는 변화 가능한 요인임을 제시하고 있다.

        넷째, 매개효과 분석 결과 사회적 지지는 서비스 질에 직접 효과뿐 아니라 노인에 대한 부정적인 태도를 통한 간접효과도 유의하게 나타났다. 특히 사회적 지지가 자아존중감을 높이고, 향상된 자아존중감이 노인에 대한 부정적인 태도를 감소시키며, 궁극적으로 서비스 질을 향상시키는 순차 매개효과는 통계적으로 유의하였다. 이러한 결과는 요양보호사의 서비스 질 향상을 위해 직무교육이나 기술훈련뿐 아니라 사회적 지지체계 강화, 자아존중감 증진, 그리고 노인에 대한 부정적인 태도를 완화하기 위한 교육 등이 제공되어야 할 필요가 있음을 의미한다.

      

      
        2. 정책적ㆍ실천적 함의 
        위와 같은 연구 결과에 따라 다음과 같은 정책적ㆍ실천적 함의를 제시하고자 한다. 첫째, 장기요양서비스의 질 향상을 위한 정책은 요양보호사의 직무기술 향상에만 초점을 두기보다 심리ㆍ사회적 지원체계를 강화하는 방향으로 확대할 필요가 있다. 지금까지 장기요양 정책은 요양보호사의 교육 시간 확대, 국가자격 관리 강화, 기관평가 등 전문성 확보를 위한 제도 개선에 중점을 두어 왔다(Ministry of Health and Welfare 2024; National Health Insurance Service 2024). 그러나 본 연구 결과는 사회적 지지가 서비스 질 향상에 중요한 기능을 한다는 것을 제시하고 있다. 따라서 기관 내 동료 지지, 관리자 슈퍼비전, 정기적인 상담 지원 등 조직 차원의 사회적 지지체계를 구축하는 것이 서비스 질 향상을 위한 중요한 실천적 과제가 될 수 있다.

        둘째, 요양보호사 교육과정은 돌봄 기술 중심의 교육에서 벗어나 노인에 대한 부정적인 태도를 감소시키고, 노인과의 긍정적인 인식 형성을 위한 방향으로 개선이 되어야 한다. 따라서 신규 요양보호사 양성과정과 보수교육에는 노인 인권, 연령주의(ageism) 예방 등 노인에 대한 편견을 깨고 존중을 위한 교육프로그램 등이 제공될 필요성이 있다. 특히 단순한 지식 전달식 교육보다는 사례 기반 교육, 역할극 등을 제공하여 노인에 대한 부정적인 인식을 개선시킬 수 있도록 할 필요가 있다.

        셋째, 장기요양기관 차원에서는 요양보호사의 자아존중감을 향상시킬 수 있는 조직문화 조성이 필요하다. 요양보호사는 국가자격증을 소지한 전문 돌봄 인력이지만 파출부나 가사도우미로 취급을 받는 경우가 많아(You 2014; Hyun 2023), 낮은 자아존중감을 보이고 있으며, 이로 인해 책임감 있는 서비스를 제공하지 못하는 경우가 발생하고 있다(Kim & Lee 2014). 따라서 기관에서는 우수사례 공유, 긍정적 피드백 제공, 역량 강화 프로그램, 전문성 인정 및 보상체계 구축 등을 통해 요양보호사가 자신의 역할과 전문성을 긍정적으로 인식할 수 있도록 지원할 필요가 있다.

      

      
        3. 연구의 한계 및 학문적 의의 
        본 연구는 전라남도 순천시와 광양시의 재가장기요양기관 요양보호사를 대상으로 수행되어 전국으로 일반화하는 데에는 한계가 있을 수 있다. 또한 조사 참여에 동의한 기관과 요양보호사를 중심으로 표본이 구성되었기 때문에 연구에 참여한 기관의 조직문화나 요양보호사의 특성 등이 표본선정에 영향을 미쳤을 가능성이 있다. 따라서 향후 연구에서는 지역과 기관의 범위를 확대하고 확률표집 방법을 활용하여 표본의 대표성을 확보할 필요가 있다.

        본 연구는 횡단자료를 활용하여 변수 간 인과관계가 명확하지 않으며, 모든 변수를 자기보고식 설문으로 측정하여 객관성을 담보하기 어렵다. 또한, 서비스 질 역시 서비스를 제공하는 요양보호사에 의해 측정되었기 때문에 이용자가 인식하는 서비스 질과는 차이가 있을 수 있다. 그러나 장기요양서비스 이용자 역시 대부분 치매 등 인지기능 저하로 인해 자기 보고식 설문에 응답하는 데 한계가 있어, 이용자가 인식하는 서비스 질 역시 객관성을 담보하기가 어렵다. 따라서 향후 연구에서는 요양보호사의 자기평가뿐 아니라 이용자와 가족의 평가, 기관의 객관적 서비스 지표 등을 함께 활용하는 다원적 평가를 통해 서비스 질을 보다 종합적으로 측정할 필요가 있다.

        또한 본 연구는 사회적 지지, 자아존중감 및 노인에 대한 부정적인 태도를 중심으로 서비스 질을 설명하였으나, 조직문화, 리더십, 직무스트레스, 감정노동 및 기관의 지원체계와 같은 조직 수준의 요인은 포함하지 못하였다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 지역과 기관을 대상으로 종단연구를 수행하고, 개인 및 조직 수준의 요인을 함께 고려한 연구가 이루어질 필요가 있다.

        위와 같은 연구의 한계에도 불구하고 본 연구는 기존 연구들이 사회적 지지, 자아존중감, 노인에 대한 태도를 각각 독립적인 변수로 검토한 것에서 나아가, 각 변수들과의 관계 및 서비스 질에 이르는 과정을 경로분석을 통해 실증적으로 확인했다는 데에서 의의가 있으며, 향후 요양보호사 교육과 조직관리, 장기요양 정책 수립을 위한 기초자료로 활용될 수 있을 것으로 기대된다.
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