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ABSTRACT

The Association between Know ledge and A ttitude tow ards the  

E lderly  and  Quality o f Care Serv ice am ong H om e Caregivers

   Jung, Hyun-sim

   Advisor: Prof. Ryu, So Yeon, M.D, Ph.D. 

   Department of Public Health,

   Graduate School of Health Science,

   Chosun University

 

Objectives: This study was performed to identify the association between  

knowledge and attitude towards the elderly and the quality of care services 

among some home caregivers.

Methods: The study subjects were 429 home caregivers in Jeollanamdo and 

Gwangju. The data were collected using self-administered questionnaire composed 

of general and work-related characteristics and the scale of the knowledge 

and attitude toward the elderly and quality of care service. The used 

statistical analysis were t-test, ANOVA and Pearson’s correlation analysis. 

Results: The mean score the knowledge and attitude towards the elderly and 

quality of care service were 10.30±2.31, 83.43±13.73 and 85.16±11.05, 

respectively. The means of knowledge toward the elderly were statistically 

significant different in gender, educational level, length of career as 

caregivers and monthy income. There were no variables associated with 

attitude toward the elderly. The quality of care service was associated with 

length of career as caregivers. There was statistically significant correlation 

between knowledge and attitude toward the elderly(r=-.108, p=.025). The  

knowledge and attitude toward the elderly were not significantly correlated with 

the quality of care service. The more knowledge on the elderly, the more 

positive the attitude toward the elderly. However, the correlations between 
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knowledge  and attitude toward the elderly and quality of home care 

service  were not statistically significant. 

conclusion: There was no association between knowledge and attitude 

towards the elderly and the quality of care service. Further studies should 

be performed to identity the related factors with the quality of home care 

service and educational program should be developed to increase the level 

of knowledge and attitude toward the elderly and quality of care service in 

home caregivers.
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Ⅰ. 서  론

A. 연구의 필요성

과학문명과 의료기술의 발달, 경제수준의 발전 등으로 인하여 우리나라 65세 이상 

노인인구 비율은 2013년 전체 인구의 12.2%, 2030년에는 24.3%, 2050년에는 

37.4%로 세계에서 노령화 지수가 가장 높은 국가가 될 것으로 전망되고 있다(국가통

계포털, 2013). 이와 같은 급속한 노령화는 노인에 대한 보건의료와 복지 등 노인부

양과 관련된 여러가지 사회 문제를 유발한다(이준우와 서문진희, 2009). 더불어 경로

효친 사상의 약화, 산업화로 인한 가족구조의 핵가족화, 경제활동에 참여하는 여성의 

증가 등으로 인해 가정에서의 노인부양에 대한 부담감과 거부감은 갈수록 커지고 있

다(최경애, 2012). 또한 고령화가 진행될수록 만성퇴행성 질환이나 노인성 치매, 뇌졸

중 등으로 인한 장기요양보호를 필요로 하는 노인인구가 증가하였고, 의료비의 증가

는 건강보험 재정뿐만 아니라 가계경제에도 과중한 부담으로 작용하게 되었다(이임

수, 2012). 

이에 정부는 적극적인 대처방안으로 2008년 7월 1일부터 노인장기요양보험제도를 

도입하였고, 그 서비스를 제공할 인력으로 요양보호사를 배출하였다(김지연, 2008). 

요양보호사는 65세 이상 노인 또는 65세 미만 노인성 질병을 가진 자를 포함하는 장

기요양급여 수급자에게 계획적이고 전문적인 요양보호서비스 즉, 신체활동 지원서비

스와 일상생활 지원서비스 등을 제공하여 장기요양급여 수급자들의 신체기능을 증진

시키고, 노인의 삶의 질 향상에 기여하는 조력자의 역할을 수행한다(박소진, 2010).

시설 요양보호사는 노인 요양에 필요한 시설과 설비 및 전문 인력을 갖추고 있는 

노인 요양시설에서 장기간 입소한 노인을 대상으로 각종 요양보호서비스를 제공한다

(황은희 등, 2012). 반면 재가 요양보호사는 노인 가정에 단독으로 파견되어 노인과 

가장 가까운 곳에서 빈번한 접촉을 하면서 일상생활과 관련된 건강 문제의 해결과 

안정된 생활을 유지하는데 필요한 각종 요양보호서비스를 제공해야 하며(김정윤, 

2004), 신체지원 활동 외에도 취사, 청소, 세탁, 병원 동행 등의 서비스를 제공한다. 

이 과정에서 요양보호사는 대상자의 인생관과 가치관을 받아들이고 신뢰관계를 형성

하는 것이 매우 중요하며, 특히 노인을 대상으로 하기 때문에 요양보호사는 노인을 
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인간으로서 존엄성을 인정하고 존중해 주는 윤리성을 지녀야 한다(이임수, 2012). 더불어 요

양대상이 되는 노인에 대한 올바른 지식과 긍정적인 태도를 갖는 것이 필수적이라 

하겠다(황은희 등, 2012). 노인에 대한 지식이란 노화과정에 있는 사람에 대한 인식

이나 이해를 의미하며(천강란, 2010), 노인에 대한 태도는 노인에 대해 대상자가 갖

고 있는 신념, 가치관, 감정 등을 의미한다(이윤미, 2003).

 노인에게 올바른 지식 및 태도로 요양보호서비스를 제공하면 긍정적인 관계형성

이 가능하고 무지에서 발생하는 의료사고도 감소시킬 수 있지만(이미자, 2008), 만일 

요양보호사가 노인에 대한 지식이 부족하고 노인에 대한 편견이나 고정관념과 부정

적인 생각을 가지고 요양보호서비스에 임할 경우 그 대상자인 노인에게 직접적으로 

영향을 미쳐 노인이 자신을 비하하고 무능력한 사람이라고 인식한다. 또한 요양보호

사와의 관계에 있어서도 부정적인 영향을 미쳐 사회복지서비스 제공이라는 궁극적인 

가치에도 손상을 초래할 수 있을 것이다(박동자와 김도훈, 2010; 최형근, 2010). 따

라서 노인을 대상으로 직접적인 서비스를 제공해야 하는 요양보호사들에게 노인에 

대한 지식을 습득하게 하고 긍정적인 태도를 갖게 하고 노인의 복잡하고 다양한 욕

구를 충족시키기 위한 노력은 요양보호서비스의 질을 근원적으로 제고하는 데 꼭 필

요한 과정이라고 할 수 있다(최형근, 2010).

요양보호서비스를 받고자 하는 노인들은 질 높은 서비스를 받고 싶어하며, 건강 문

제 욕구를 보장할 수 있는 요양보호사에게 돌봄을 원한다는 점을 감안할 때, 요양보

호서비스를 담당할 요양보호사의 노인에 대한 지식과 태도는 매우 중요하고 요양보

호서비스 질과의 관련성을 파악하여 교육프로그램을 마련할 필요성이 있다(김귀분 

등, 2008). 이에 재가 요양보호사의 노인에 대한 지식과 태도 및 요양보호서비스 수

준을 파악하고, 이들 변수간의 관련성을 파악하는 것은 양질의 요양보호서비스 제공

을 위한 요양보호사의 역량강화를 위해 매우 필요한 일이 될 것으로 생각된다.

지금까지의 요양보호사의 노인에 대한 지식과 태도 요양보호서비스의 질과 관련된 

국내 선행연구를 살펴보면, 시설 요양보호사의 노인에 대한 지식, 태도와 요양보호서

비스 질 간의 분석(신행자, 2011), 요양보호사의 노인에 대한 지식과 태도의 연구(김

소연, 2009)가 있었으나, 신행자(2011)는 시설 요양보호사를 대상으로 연구를 수행하

였고, 김소연(2009)의 연구에서는 요양보호서비스 질과의 관련성은 파악하지 않았다. 

이에 본 연구는 재가 노인을 단독으로 직접 대면하여 요양보호서비스를 제공해야 하

는 재가 요양보호사를 대상으로 이들이 갖고 있는 노인에 대한 지식과 태도와 제공

하는 요양보호서비스에 대한 질과의 관련성을 파악함으로써 요양보호서비스의 질적 
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향상을 모색하고자 시도하였다.

B. 연구의 목적

  본 연구는 노인장기요양보험법에 근거하여 재가 요양서비스를 제공하는 재가 요양

보호사들의 노인에 대한 지식과 태도 수준을 알아보고, 이들과 요양보호 서비스의 질

과의 관련성을 알아보기 위하여 시도하였으며, 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 재가 요양보호사의 일반적 특성을 파악한다.

둘째, 재가 요양보호사의 노인에 대한 지식과 태도 및 이들이 제공하는 요양보호

서비스의 질을 파악한다.

셋째, 재가 요양보호사의 특성에 따른 노인에 대한 지식과 태도 및 요양보호서비

스의 질을 비교한다.

넷째, 재가 요양보호사의 노인에 대한 지식 및 태도와 요양보호서비스의 질과의 

관련성을 확인한다. 
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Ⅱ. 연구방법

A. 연구 대상

  연구대상은 연구자에게 직무교육을 받기 위하여 의뢰한 전라남도와 광주광역시에 

소재하고 있는 50개의 재가시설에 근무하는 재가방문 요양보호사로 총 520여명이다. 

이 중 9월 월례회의에 참석한 요양보호사 중 연구의 취지와 목적에 동의하고 자발적

으로 참여한 자를 대상으로 자료수집을 실시하였다.

  자료수집 기간은 조선대학교병원 기관생명윤리위원회 승인 후 9월 1일부터 9월 30

일까지였으며, 재가 노인복지시설의 시설장에게 연구의 목적과 내용을 설명하고 협조

를 구한 후 재가 요양보호사 520명에게 자기기입식 설문지를 배부한 후 회수하였다. 

배포된 520부중 433부가 회수되었으며, 이 중 응답 내용이 불성실하거나 부적합한 

설문지는 제외하여 총 429명을 대상으로 본 연구를 수행하였다.

B. 조사방법

 조사도구는 구조화된 설문지를 이용하였으며, 설문지의 구성은 대상자의 일반적 및 

근무여건 특성 12개 문항, 노인에 대한 지식 측정도구, 25개 문항 노인에 대한 태도 

측정도구, 20개 문항 요양보호서비스질 측정도구, 20개 문항 총 77개 문항으로 이루

어졌다.

1. 일반적 특성과 근무여건 특성

  조사 대상자의 일반적 특성은 성별, 연령, 학력, 결혼상태, 종교, 노인과의 동거경  

 험 등을 묻는 질문으로 구성하였다. 조사 대상자의 근무여건 특성은 근로형태, 근   

 무기간, 월평균 소득, 담당노인 수, 직무교육 유무, 근무동기 등을 묻는 질문으로    

 구성하였다.

2. 노인에 대한 지식 

  본 연구에서 사용한 노인에 대한 지식측정 도구는 요양보호사가 노화과정에 있는  
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 노인에 관해 알고 있는 사실을 측정하기 위하여, Palmore(1998)가 개발한 노화사  

실인지척도(Facts on Aging Quiz Part 1:FAQ 1)를 이춘자(2003)가 한국 노인 실정

에 맞추어 수정, 보완한 것을 사용하였다. 이 도구는 신체적 영역(11문항), 심리적 영

역(6항), 사회적 영역(8문항)인 3개의 하위 영역 총 25문항으로 구성된 도구이다. 각 

문항은 ‘맞다’, 틀리다’, 잘 모르겠다’로 구분하여 응답하도록 하였고, 각 문항에 대한 

정답은 짝수 문항은 모두 참으로, 홀수 문항은 모두 거짓으로 구성되었으며, 각 문항

별로 참인 경우 1점, 거짓인 경우를 0점으로 처리한 후 총점을 노인에 대한 지식점

수로 구하였다. 따라서 지식 총점은 최저 0점에서 최고 25점으로 측정 될수 있으며, 

점수가 높을수록 노인에 대한 지식이 높음을 의미한다.

3. 노인에 대한 태도

  본 연구에서는 Sander 등(1984)이 개발한 의미분별척도를 임영신(2002)이 번안한 

노인에 대한 태도 측정 도구를 사용하였다. 이 도구는 20개의 상반되는 형용사 쌍으

로 구성되어 있으며, 각 문항에 대하여 Likert 7점 척도(1, 매우 긍정적 ~7, 매우 부

정적)로 응답하도록 되어 있다. 자료입력 단계에서 긍정적인 형용사일수록 점수가 낮

고 부정적인 형용사일수록 점수가 높도록 코딩하였으며, 노인에 대한 태도는 20개 

문항의 측정값을 모두 더하여 구하였고, 점수가 높을수록 노인에 대한 태도가 부정적

임을 의미한다. 도구의 신뢰성을 파악하기 위한 Chronbach's alpha는 0.777이었다.

4. 요양보호서비스 질

  본 연구에서 요양보호서비스 질에 대한 측정은 Parasuraman, Zeithaml과 Berry(1988)가 

개발한 SERVQUAL 모형의 측정도구를 박소진(2010)이 요양보호서비스의 질을 재가 

노인서비스 요양보호사의 업무 특성에 부합하는 표현과 용어로 수정한 도구를 사용

하였다. 본 척도는 신뢰성, 대응성, 보증성, 감정이입, 유형성 등의 5가지 하위 영역으

로 구성되어 있으며, 영역별 4문항, 총 20문항으로 Likert 5점 척도로 측정하며, 점수가 

높을수록 요양보호서비스 질이 높음을 의미한다. 도구의 신뢰성을 파악하기 위한

Chronbach's alpha는 0.963이었다.
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C. 자료 분석 방법

  수집된 자료는 SPSS win 20.0을 이용하여 통계분석을 하였다. 재가 요양보호사의 

일반적 특성 및 근무여건 특성, 노인에 대한 지식 및 태도와 요양보호서비스 질에 대

해 기술통계 분석(빈도, 백분율, 평균, 표준편차)을 실시하였다. 일반적 특성 및 근무

여건 특성에 따른 노인에 대한 지식 및 태도, 요양보호서비스 질의 평균 비교는 t-검

정과 분산분석을 이용하였고, 노인에 대한 지식 및 태도와 요양보호서비스 질 사이의 

관련성은 피어슨의 상관분석을 이용하여 알아보았다. 통계 검정을 위한 유의 수준은 

α=0.05로 하였다.
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Ⅲ. 연구 결과

A. 재가 요양보호사의 특성 분포

1. 일반적 특성

 재가 요양보호사들의 일반적인 특성을 살펴본 결과, 성별에서 여자가 94.6%로 여자

의 구성 비율이 높았으며, 연령은 50~59세가 42.9%로 가장 많았고 39세 미만이 

2.8%로 가장 적었다. 학력은 고졸이 50.3%로 가장 많았고, 중졸 이하가 25.2%, 전

문대 이상이 24.5% 순이었다. 결혼 상태에서는 기혼자인 경우 79.6%로 가장 많았으

며, 미혼인 경우도 4.0%이었다. 종교는 있는 경우가 79.5%, 노인과의 동거경험에서 

과거에 살아 본 경험이 있는 경우가 51.7%, 현재 같이 살고 있는 경우가 21.0%로 

72.7%가 노인과의 동거경험이 있었다(표 1).
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특성 빈도(N) 백분율(%)

성별

남자  23  5.4

여자 406 94.6

연령

39세 이하  12  2.8

40~49세 139 32.4

50~59세 184 42.9

60세 이상  94 21.9

학력

중졸 이하 108 25.2

고졸 216 50.3

전문대 이상 105 24.5

결혼상태

기혼 340 79.6

미혼  17  4.0

이혼, 별거, 사별  70 16.4

종교

없음  88 20.5

있음 341 79.5

노인과의 동거경험

현재 동거 90 21.0

과거 동거 222 51.7

경험 없음 117 27.3

 표 1. 재가 요양보호사의 일반적 특성                           (N=429)        

   



- 9 -

2. 근무여건 특성

  근무여건에서는 근로형태가 계약직인 경우가 79.4%, 정규직은 20.6%이었고, 근무

기간은 2년 이상이 56.6%로 가장 많았고, 6개월 미만이 10.3%이었다. 월평균 소득은 

30만원~60만원 미만이 38.0%, 80만원 이상이 33.8%, 60만원~80만원 미만이 28.2%의 순

이었다. 재가 요양보호사가 담당하고 있는 노인 수는 2명이 40.8%로 가장 많았고, 3

명 이상이 30.3%, 1명이 28.9%의 순이었으며, 정기적인 직무교육을 이수하였는지에 

대해서는 83.2%가 직무교육을 이수한 경험이 있었다.

  재가 요양보호사로서 근무하게 된 동기는 ‘가족의 기본생계를 위해서’라고 응답한 

사람이 42.5%로 가장 많았고, ‘사회봉사를 통해 보람을 얻기 위해서’ 38.8%, ‘앞으로

의 전망이 사회적으로 필요하게 될 것이라고 생각되어’ 32.8%, ‘가족을 직접 요양보

호하기 위해서’ 30.7%, ‘종교적 사명감 때문’ 5.5%의 순이었다(표 2).

  



- 10 -

특성 빈도(N) 백분율(%)

근로형태

정규직  88 20.6

계약직 340 79.4

근무기간

6개월 미만  44 10.3

6개월~1년 미만  85 19.8

1년~2년 미만  57 13.3

2년 이상 243 56.6

월평균 소득

30~60만원 미만 163 38.0

60~80만원 미만 121 28.2

80만원 이상 145 33.8

담당 노인수

1명 124 28.9

2명 175 40.8

3명 이상 130 30.3

직무교육

있음 357 83.2

없음  72 16.8

근무동기*

생계유지를 위해 184 42.5

사회봉사를 위해 168 38.8

전망이 좋은 직업이라 142 32.8

가족을 요양하기 위해 133 30.7

종교적 사명감  24  5.5

기타  9  2.1

    표 2. 재가 요양보호사의 근무여건 특성                         (N=429)     

  *복수응답
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구분 Mean±SD

노인에 대한 지식(점) 총점   10.30± 2.31

신체적 지식    4.98± 1.45

심리적 지식    2.85± 0.95

사회적 지식    2.48± 1.23

노인에 대한 태도(점)   83.43±13.73

요양보호서비스 질(점) 총점   85.16±11.05

신뢰성   17.28± 2.53

대응성   16.95± 2.35

보증성   17.00± 2.35

감정이입   17.02± 2.51

유형성   16.91± 2.46

  B. 재가 요양보호사의 노인에 대한 지식, 태도와 요양보호  

    서비스 질

  노인에 대한 지식 전체 평균 점수는 25점 만점에 10.30±2.31점이었고, 하위 범주

인 신체적 지식의 평균 점수는 4.98±1.45점, 심리적 지식의 평균 점수는 2.85±.95

점, 사회적 지식의 평균 점수는 2.48±1.24점이었다. 노인에 대한 태도의 평균 점수

는 83.43±13.73점이며, 요양보호서비스 질 점수는 전체 평균 85.16±11.06점이었다. 

요양보호서비스 질의 하위 범주별로 살펴보면, 신뢰성이 17.28±2.53점으로 가장 높

았고, 감정이입이 17.02±2.51점, 보증성이 17.00점±2.35, 대응성이 16.95점±2.35이

었고, 유형성은 16.91±2.46점으로 가장 낮았다(표 3).

    표 3. 노인에 대한 지식, 태도 및 요양보호서비스 질 점수     (N= 429)        
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 C. 대상자의 특성에 따른 노인에 대한 지식, 태도와 요양보호    

    서비스 질 비교

1. 일반적 특성에 따른 노인에 대한 지식, 태도와 요양보호서비스 질 비교

  노인에 대한 지식 점수를 비교한 결과, 성별에서 남자 11.48±2.04점, 여자 10.23±2.31점

으로 통계적으로 유의한 차이가 있었고(p=.012), 학력수준별은 중졸 이하 10.02±2.20점, 

고졸 10.19±2.41점, 전문대 이상 10.82±2.13점으로 통계적으로 유의한 차이가 있었

다(p=.024). 그러나 연령, 결혼상태, 종교, 노인과의 동거경험에 대해서는 통계적으로 

유의한 차이가 없었다. 노인에 대한 태도, 요양보호서비스 질에서는 통계적으로 유의

한 차이를 보인 변수는 없었다(표 4). 
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특성
노 인 에  대 한  지 식 노 인 에  대 한  태 도 요 양 보 호 서 비 스  질

평 균 ± 표 준 편 차
t or  

F (p )
평 균 ± 표 준 편 차

t o r  

F (p )
평 균 ± 표 준 편 차

t o r  

F (p )

성별

2.53 2

(.0 12 )

- .95 1

(.3 42 )

.4 32

(.66 6 )

  남자 11 .4 8± 2.04 8 0.78 ± 9 .9 6 86 .1 3± 7.92

  여자 10 .2 3± 2.31 83 .5 8± 1 3.90 85 .1 1± 1.21

연령

1.23 7

(.2 96 )

1 .54 7

(.2 02 )

2 .1 32

(.09 6 )

  39세 이하 11 .5 0± 3.00 88 .6 7± 1 1.96 86 .5 8± 10 .4 3

  40~49세 10 .1 9± 2.43 84 .8 2± 9 .9 07 83 .4 7± 10 .7 9

  50~59세 10 .3 4± 2.27 82 .7 8± 1 4.71 86 .5 3± 10 .7 7

  60세 이상 10 .2 2± 2.09 81 .9 9± 1 6.40 84 .8 0± 11 .8 5

학력

3.75 5

(.0 24 )

.87 3

(.4 19 )

1 .3 33

(.27 0 )

  중졸 이하 10 .0 2± 2.20 81 .9 7± 1 5.13 86 .5 8± 10 .0 5

  고졸 10 .1 9± 2.41 83 .7 4± 1 4.10 84 .8 9± 11 .1 5

  전문대 이상 10 .8 2± 2.13 84 .3 0± 1 1.26 84 .2 6± 11 .8 0

결혼상태

.0 24

(.9 75 )

1 ,66 9

(.1 90 )

.0 72

(.93 1 )

  기혼 10 .2 8± 2.31 84 .1 4± 1 2.96 85 .0 5± 10 .7 8

  미혼 10 .3 5± 2.15 82 .4 7± 1 5.44 85 .7 6± 14 .8 9

  이 혼 , 별 거 , 사 별 10 .3 4± 2.36 80 .9 4± 1 5.71 85 .4 9± 11 .6 2

종 교

  없음 10 .4 8± 2.06 .8 05

(.4 21 )

82 .9 3± 1 4.11 -1 .0 51

(.1 .34 )

86 .4 4± 10 .1 8 1 .2 21

(.22 3 )  있음 10 .2 6± 2.37 85 .3 9± 1 2.01 84 .8 3± 11 .2 6

노인과의 동거경험

1.72 9

(.1 79 )

0 .6 7

(.9 36 )

.3 36

(.71 5 )

  현재 동거 10 .3 8± 1.97 83 .7 8± 1 4.01 84 .6 0± 12 .7 4

  과거 동거 10 .4 5± 2.52 83 .4 7± 1 3.56 85 .0 4± 11 .1 6

  경험 없음 9.97 ± 2 .0 9 83 .0 9± 1 3.93 85 .8 2± 9.41

표 4. 일반적인 특성에 따른 노인에 대한 지식, 태도 및 요양보호서비스 질
                                 (N=429)
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2. 근무여건 특성에 따른 노인에 대한 지식, 태도, 요양보호서비스 질 비교

  노인에 대한 지식에 있어서 근무기간 6개월 미만에서 10.80±3.07점, 1년~2년 미만 

10.53±2.25점, 6개월~1년 미만 9.54±2.21점, 2년 이상 10.42±2.17으로 통계적으로 유의

한 차이가 있었다(p=.006). 월평균 소득에 따른 노인에 대한 지식에 있어서 60만원 미만 

9.96±2.31점, 60~80만원 미만 10.24±2.07점, 80만원 이상 10.73±2.44점으로 통계적으

로 유의한 차이가 있었고(p=.013), 근로형태, 담당노인 수, 정기직무교육 유무에서는 

통계적으로 유의한 차이가 없었다. 노인에 대한 태도에서는 통계적으로 유의한 차이

를 보인 변수는 없었다. 요양보호서비스 질에서는 근무기간에 따라서 6개월 미만 

84.05±14.92점, 6개월~1년 미만 81.96±13.37점, 1년~2년 미만 84.95±7.72점, 2년 

이상 86.53점±9.75점 통계적으로 유의한 차이가 있었고(p=.010), 이외에 근로형태, 

월 평균 소득, 담당 노인 수, 정기적인 직무교육 유무에 대해서 통계적으로 유의한 

차이가 없었다(표 5).
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특성

노인에 대한 지식 노인에 대한 태도 요양보호서비스 질

평균±표준편차
t or 
F(p) 평균±표준편차

t or 
F(p) 평균±표준편차

t or 
F(p)

근로형태

.327
(.744)

5.163
(.303)

1.956
(.051)

  정규직 10.36±2.49 82.22±16.65 87.20±10.20

  계약직 10.27±2.26 83.89±12.63 84.62±11.23

근무기간

4.252
(.006)

2.568
(.054)

3.844
(.010)

  6개월 미만 10.80±3.07 83.80±13.77 84.05±14.92

  6개월~1년 미만 9.54±2.12 85.62±11.90 81.96±13.37

  1년~2년 미만 10.5±2,25 79.21±13.67 84.95±7.72

  2년 이상 10.42±2.17 83.59±14.18 86.53±9.75

월평균 소득

4.377
(.013)

1.052
(.350)

.588
(.556)

  60만원 미만 9.96±2.31 82.93±15.85 85.12±13.29

  60~80만원 미만 10.24±2.07 84.96±10.86 84.38±9.86

  80만원 이상 10.73±2.44 82.72±13.28 85.86±9.08

담당 노인수

2.233
(.108)

.167
(.847)

2.202
(.112)

  1명 10.10±2.26 83.81±13.03 84.11±13.32

  2명 10.18±2.24 83.58±14.15 86.77±10.85

  3명 이상 10.65±2.42 82.87±13.88 85.16±8.56

정기직무교육

-.111

(.912)

.000

(.305)

1.317

(.189)
  없음  10.29±2.19 83.74±13.64 85.48±11.24

  있음 10.33±2.84 81.92±14.15 83.60±10.00

표 5. 근무여건 특성에 따른 노인에 대한 지식, 태도 및 요양보호서비스 질

(N=429)
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노인에 대한 지식 노인에 대한 태도

노 인 에  대 한  태 도
-.108

(.025)

요 양 보 호 서 비 스  질
-.029

(.550)

- .008

(.861)

D. 노인에 대한 지식 및 태도와 요양보호서비스 질의 상관관계 

 피어슨의 상관분석 결과, 노인에 대한 지식 점수는 노인에 대한 태도 점수와의 상관

계수가 -.108로 통계적으로 유의한 음의 상관관계가 있었다. 즉, 재가 요양보호사의 

노인에 대한 지식 점수가 높을수록 노인에 대한 태도 점수는 긍정적이었다. 그러나 

노인에 대한 지식 및 태도와 요양보호서비스 질은 통계적으로 유의한 관련이 없었다 

(표 6).

 표 6. 요양 보호사의 노인에 대한 지식, 태도와 요양보호서비 스 질 간의 상관관계    (N= 429)

  *상관계수(p-값)
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Ⅳ. 고찰

  재가 요양보호사는 가족을 대신해서 치매, 중풍 등 질환으로 독립적인 일상생활을 

수행하기 어려운 노인 질환자에게 신체 및 일상생활 서비스를 제공하여 욕구를 충족

시켜 주는 인력으로(최형근, 2010), 적절하고 올바른 요양보호서비스를 제공하기 위

해서는 재가 요양보호사가 노인에 대한 올바른 지식과 긍정적인 태도를 갖추는 것이 

필수적이다(신충진과 이신숙, 2012). 이에 본 연구는 재가 요양보호사의 노인에 대한 

지식, 태도와 요양보호서비스의 질의 정도를 알아보고, 재가 요양보호사의 노인에 대

한 지식, 태도와 요양보호서비스 질 간의 상관관계를 파악하기 위해 시도되었다.

  연구결과, 재가 요양보호사의 노인에 대한 지식수준은 총 25점 만점에 10.30±2.31

점으로 상당히 낮음을 알 수 있었다. 이러한 결과는 재가 요양보호사들을 대상으로 

노인에 대한 지식정도를 조사한 연구가 없기 때문에 직접적인 비교는 한계가 있었으

나, 동일도구를 이용하여 요양보호사 교육생들을 대상으로 한 연구(정미현과 권선숙, 

2009)의 지식 평균 9.87±2.53점과 시설 요양보호사의 지식점수 9.66±2.69점(신행

자, 2011)보다는 다소 높았고, 노인병원 요양보호사, 재가 요양보호사, 시설 요양보호

사를 대상으로 한 연구(김소연, 2009) 결과인 12.61±3.46점보다는 낮았다. 타 직종

의 경우 사회복지사, 물리치료사, 간호사 등 노인복지전문가를 대상으로 한 연구(이

윤미, 2003)에서는 14.88±2.75점과 간호사를 대상으로 한 12.06±2.81점(강숙희, 

2007)을 비교하면, 이들 연구 결과보다는 낮은 수준이었다.

 이는 요양보호사들이 나이가 많거나 학력이 낮아 특별한 직업을 갖기 어려운 여성

들이 단기간의 훈련으로 일자리를 갖는 수준에 해당되는 경우가 많기 때문에 지식 

수준이 낮은 것으로 생각된다(이영선, 2010). 본 연구의 대상인 재가 요양보호사는 

주로 여성이고, 75% 이상이 고졸 이하의 학력을 가지고 있는 특성과, 노인에 대한 

지식 점수의 비교 결과 여자인 경우와 학력수준에 따라 점수가 유의한 차이가 있었

던 것과 맥락을 같이 하는 것으로 생각된다. 또한 요양보호서비스 초기 단계에서 필

요한 인력의 확보를 위하여 서비스 인력의 전문성을 고려하지 않고 과다 배출한 점, 

빠른 현장 투입을 위해 부실교육으로 인한 서비스 질 저하의 문제점이 제시되었던 

것(이준우와 서문진희, 2009)도 재가 요양보호사의 노인에 대한 낮은 지식 점수를 반

영하는 것으로 볼 수 있을 것이다. 이런 점을 개선하기 위해서 노인장기요양보험제도
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에서는 2014년 2월부터 재가 요양보호사에게 직무교육을 실시하고 있고(노인장기요

양보험, 2014), 직무교육과정을 통해 노인에 대한 올바른 지식을 가질 수 있도록 교

육되어지면 향후 지식수준이 향상될 수 있을 것으로 생각된다. 

  본 연구에서 노인에 대한 일반적 특성 및 근무여건에 따른 지식점수 비교 결과, 남

자, 전문대 이상의 학력을 가진 경우, 근무기간이 6개월 미만, 월평균 소득 80만원 

이상에서 지식수준은 통계적으로 유의하게 높음을 알 수 있었다. 이러한 결과는 시설 

요양보호사를 대상으로 한 연구에서 성별(김소연, 2009; 신행자, 2011), 학력(천강란, 

2010; 신행자, 2011; 김소연, 2009), 월 평균 소득(천강란, 2010)에 따라 지식 점수

가 차이가 있다고 보고한 것과 유사하였다.

  재가 요양보호사들의 노인에 대한 태도는 140점 만점에 83.43±13.73점으로 중립

적인 태도 범위(70~90점)에 있음을 알 수 있었고, 본 연구도구와 동일한 측정도구로 

요양보호 교육생의 태도를 측정한 연구 결과인 81.71점(김용순 등, 2009), 간호사의 

태도를 측정한 연구(임영신, 2002)에서 평균 81.53점과 대학생 태도를 측정한 연구

(한정란, 2000)에서의 79.46점, 시설 요양보호사를 대상으로 한 연구(신행자, 2011)에

서도 평균 76.8점으로 대체적으로 노인에 대한 태도는 중립적이었던 것과 유사하였

다. 

  본 연구에서 재가 요양보호사의 노인에 태도에 대한 일반적 특성 및 근무여건 관

련 특성들과의 관련성에서는 통계적으로 유의한 변수가 없었다. 그러나 선행연구에서 

관련 변수로 제시한 것은 성별, 연령, 담당 노인 수, 학력, 근무형태 등이었다(신행

자, 2011; 김소연, 2009). 재가 요양보호사의 노인에 대한 태도를 보다 면밀하게 측

정하고, 그 영향요인을 파악하기 위해서는 요양보호 노인들의 중증도, 서비스 제공형

태(재가방문 혹은 시설요양) 등을 구분하여 측정하고 그 관련성을 검증할 필요가 있

다고 제안되었으나(2009, 박동자), 본 연구에서는 재가 요양보호사만을 대상으로 하

였고, 대상 노인의 중증도 등은 고려되지 못하여 추가 연구를 통해 확인될 필요가 있

을 것으로 생각된다. 

  재가 요양보호서비스 질에 대한 본 연구의 결과에서는 평균 85.16±11.06점으로 

비교적 높은 것으로 조사되었다. 동일한 도구를 이용한 선행 연구의 결과와 비교해 

보면, 사회복지사를 대상으로 한 연구(신현자, 2005)에서는 78점, 노인요양시설 종사

자를 대상으로 한 연구 결과인 78점(오세웅, 2008)과 62.8점(이은영, 2006)이었고, 

재가 요양보호사를 대상으로 한 연구(박소진, 2010)에서 보고한 60.8점보다는 높았

다. 요양보호서비스 질의 척도 5가지 하위 변인 중 재가 요양보호사를 대상으로 한 
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연구(박소진,2010)는 감정이입이 가장 높았으나, 본 연구는 신뢰성 요인에서 가장 높

은 것으로 파악되었고, 이는 사회복지사(신현자, 2003)나, 시설 요양보호사를 대상으

로 한 연구(이은영, 2006; 오세웅, 2008; 신행자, 2011)에서 신뢰성 요인이 가장 높

다고 보고한 것과 유사하였다. 

  재가 요양보호사의 일반적 특성 및 근무여건 특성에 따른 요양보호서비스 질에서 

근무기간에 통계적으로 유의한 차이가 있었다. 이는 근무기간이 장기일수록 노인과 

접촉 경험이 많고, 대상자의 문제 발생시나 요양보호서비스 제공 과정에서 대처능력

이 높으며 노인을 이해하는 폭이 넓기 때문인 것으로 여겨진다(신행자, 2011). 본 연

구에서 요양보호서비스 질에 따른 다른 변인은 통계적으로 유의하지 않았다. 요양보

호서비스 질에 대한 동일 도구를 이용한 시설 요양보호사를 대상으로 연구한 결과에

서 서비스 질과 관련이 있었던 변수는 연령, 학력, 담당 노인 수, 근무형태 등이었다

(신행자 2011). 

  재가 요양보호사의 서비스 질에 대한 평가 결과는 고객이나 상관 등 객관적인 외

부평가에 따르는 것이 바람직하나, 현재 개발된 객관적 방법은 없는 실정으로 대부분

의 연구에서 자기 보고에 의한 질 평가를 이용하고 있다(박소진, 2010). 자기 보고의 

경우 자신이 제공하는 서비스에 대해 더 긍정적으로 평가할 가능성이 있으나, 동일 

방법에 의해 측정한 선행연구 결과에 비해 본 연구에서 보고한 요양보호서비스 질 

점수가 더 높은 것은 한정된 노인시설에서 서비스를 제공하는 것에 비해, 가정에서 

제공될 경우 요양보호서비스 외에 가정 내 다양한 서비스를 제공한다는 점에서 스스

로를 높게 평가하기 때문인 것으로 생각된다. 더불어 객관적 방법을 적용한 평가도구 

개발에 관한 후속 연구가 이루어져야 할 것으로 보인다. 즉 재가 요양보호서비스의 

질에 대한 개념의 명료화, 하위 요인의 개발, 재가 시설의 요양보호서비스 질에 대한 

차별적인 지표 구성, 수급 노인 및 가족 중심의 평가 방식 등에서의 수정 및 보완이 

필요할  것으로 생각된다(이미진, 2011).

   본 연구에서 재가 요양보호사의 노인에 대한 지식과 태도 사이의 관계에서는 통

계적으로 유의한 음의 상관관계가 있었다. 노인에 대한 지식 점수가 높을수록 노인에 

태도 점수는 낮아져서 노인에 대한 태도가 긍정적이었다. 즉, 노화에 관한 지식의 증

가는 노인에 대한 이해를 높이고 고정관념과 부정적 태도를 감소시켜 노인을 긍정적

으로 인식하게 한다(김소연, 2009). 노인에 대한 지식과 태도와의 관련성을 살펴 본 

경우 종합병원 간호사를 대상으로 한 연구(임영신, 2002)와 노인 병원, 재가요양보호

사, 시설요양보호사를 대상으로 한 연구(김소연, 2009)와 일치하는 결과이다. 



- 20 -

  그러나 노인에 대한 지식 및 태도와 요양보호서비스 질 사이의 상관관계는 통계적

으로 유의하지 않았다. 이는 노인에 대한 지식과 태도가 요양보호사가 제공한 서비스 

질과 유의한 관련이 있다고 보고한 연구(신행자, 2011)와는 상이한 결과였다. 본 연

구에서 요양보호서비스 질과 노인에 대한 지식과 태도와의 유의한 관련성을 확인할 

수 없었으나, 요양보호서비스의 질은 노인에 대하여 어떤 태도를 가지고 있는가에 의

해 좌우되고, 행동은 태도에서 비롯된다고 사회심리학에서는 보고되고 있으며(홍성열, 

2004), 서비스 제공자의 태도는 상대방에게 긍정적 또는 부정적 영향을 미칠 수 있다

고 하였다(차배근, 1999). 더불어 요양보호서비스의 질은 축적된 경험이나 인격뿐만 

아니라 지식에 의해서도 좌우되고(류인애, 2008), 고령화 사회에서 노인에 대해 정확

하게 알고 올바르게 이해하며, 긍정적인 태도를 가져야 수급자에게 양질의 요양보호

서비스를 제공할 수 있다고 하였다(신행자, 2011). 그러므로 노인에 대한 지식 및 태

도와 요양보호서비스 질과의 관련성을 확인하기 위한 추가적인 연구가 필요하고, 지

식과 태도가 반영된 양질의 요양보호서비스 프로그램의 마련이 필요하다고 생각된다

(김소연, 2009).

  본 연구의 제한점으로는 첫째, 전남, 광주지역의 일부 재가 시설의 재가 요양보호

사로 한정하여 조사되었으므로 연구의 결과를 전체 재가 요양보호사에게 일반화시키

는 데는 한계가 있다. 둘째, 재가 요양보호사들에 대한 선행연구가 부재하여 본 연구

에서 적용한 측정도구의 타당성과 신뢰성을 직접적으로 비교하기는 어려웠다. 그러나 

본 연구는 시설이 아닌 재가 요양보호사들을 대상으로 한 연구가 거의 없는 현실에

서 재가 요양보호사의 노인에 대한 지식 및 태도와 서비스 질 사이의 상호관련성을 

알아보고자 시도한 연구라는 점에서 의의를 지니고 있다.

  본 연구의 결과를 중심으로 다음과 같은 제언을 하고자 한다. 첫째, 재가 요양보호

사의 노인에 대한 지식을 향상시키고 태도를 긍정적으로 변화시켜 요양보호서비스의 

수행능력을 증진시키기 위한 방안이 필요하다고 생각한다. 둘째, 재가 요양보호사의 

노인에 대한 지식 향상과 노인에 대한 태도의 긍정적인 변화의 효과를 검증할 수 있

는 프로그램 제공 전후로의 비교연구 등의 후속연구가 필요하다. 셋째, 재가 요양보

호사의 노인에 대한 지식, 태도와 요양보호서비스의 질과 관련성이 없는 것으로 나왔

으나 이러한 결과를 도출하게 된 영향 변수에 대한 연구가 추후 이루어져야 할 것이

다.  
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 Ⅴ. 요약 및 결론

본 연구의 목적은 재가 요양보호사들을 대상으로 노인에 대한 지식 및 태도 수준을 

알아보고, 요양보호서비스의 질 간의 상관관계를 파악하여 재가 요양보호사들의 요양

보호서비스에 대한 질적 수준 향상을 위한 기초 자료를 제공하고자 시도하였다.

  연구의 대상은 전라남도 및 광주광역시에 소재하고 있는 50개 재가 시설에 근무하

는 재가 요양보호사 429명을 대상으로 자기기입식 설문조사를 통해 일반적 특성, 노

인에 대한 지식 및, 태도와 요양보호서비스 질을 조사하였다. 분석방법은 빈도분석과 

기술통계분석, 집단 간 평균차이 검정 및 상관관계 분석을 시행하였다.

  연구결과 노인에 대한 지식수준은 10.30±2.31점이었으며, 태도는 83.43±13.73점, 요양

보호서비스 질은 85.16±11.05점이었다. 지식수준에서 유의한 결과를 보인 변수는 성

별, 학력, 근무기간, 월 평균 소득 등이었다. 태도에서는 유의한 결과를 보인 변수는 

없었고, 요양보호서비스 질에서 유의한 결과를 보인 변수는 근무기간이었다. 노인에 

대한 지식 점수는 노인에 대한 태도 점수와 통계적으로 유의한 음의 상관관계가 있

어(r=-.108, p=.025), 노인에 대한 지식이 높을수록 노인에 대한 태도는 긍정적이었

다. 그러나 노인에 대한 지식 및 태도는 요양보호서비스 질과의 상관관계가 통계적으

로 유의하지 않았다.

  결론적으로 본 연구에서는 노인에 대한 지식 및 태도와 요양보호서비스 질과의 관

련을 확인할 수 없었다.  향후 요양보호서비스 제공 대상인 노인의 특성과 재가 요양

보호사가 인지하는 노인에 대한 지식과 태도와 요양보호서비스 질과의 관련성을 파

악하고자 하는 다양한 연구의 시도가 필요하며, 노인의 대한 전반적인 지식을 습득할 

수 있고 이들에 대한 긍정적인 태도를 함양시키기 위한 지속적인 교육프로그램의 시

행이 필요할 것으로 생각된다.
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<설 문 지>

안녕하십니까?

바쁘신 와중에도 불구하고 본 연구를 위해 소중한 시간을 허락해 주셔서 진심으

로 감사드립니다.

 본 설문지는 재가요양보호사의 노인에 대한 지식 및 태도와 재가노인의 요양보

호서비스 질과의 관련성에 관해 알아보고자 하는 것입니다. 

 선생님의 정성스런 답변은 본 연구에 커다란 도움이 될 것임은 물론이며, 귀 기

관의 당면 과제와 요양보호서비스 질의 문제를 재점검 해보는 계기가 되리라 사료됩니다.

응답하신 설문지는 본 연구 이외에 어떤 목적으로도 사용되지 않으며 어떠한 강요도 

받지 않을 것입니다. 요양보호사의 전문화 교육에 기초자료가 될 수 있도록 선생

님의 정성스런 답변과 도움을 부탁드리며, 설문에 끝까지 응해 주셔서 대단히 감사합니다.

연구자 성 명: 정 현 심

       소 속: 조선대학교 보건대학원 보건학과 석사과정, 

             진월요양보호사교육원

       전 화: 010-2686-9155

본인은 연구자로부터 연구에 대하여 충분한 설명을 들었으며, 원하는 

경우에는 그만 둘 수 있음과 언제든지 연락할 수 있다는 설명을 들었습니다. 

위의 모든 사항을 고려하여 본 연구에 참여할 것을 동의합니다.

 

        연구 참여자 성명                        (서명)
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※ 귀하의 일반적인 사항에 관한 설문입니다. 해당되는 곳에 표시하거나, 번호를 적어  

 주시기 바랍니다.

 ① 남자     ② 여자

2. 나이는 어떻게 되십니까? (      )

① 29세 이하   ② 30~39세   ③ 40~49세   ④ 50~59세   ⑤ 60세 이상

3. 귀하의 최종 학력은 무엇입니까? (      )

① 초졸 이하   ② 중졸   ③ 고졸   ④ 전문대 이상

4. 귀하의 현재 결혼 상태는 어떠합니까? (      )

① 기혼   ② 미혼   ③ 배우자 부재(이혼, 별거, 사별)

5. 귀하의 종교는 무엇입니까? (      )

① 불교   ② 기독교   ③ 천주교   ④ 무교   ⑤ 기타:                   

6. 귀하의 근로형태는 무엇입니까?  (      )

① 정규직   ② 계약직

7. 요양보호사로 근무하게 된 동기는 무엇입니까?(1개 이상 선택 가능)

① 가족의 기본 생계를 위해서  (      )  

② 사회봉사를 통해 보람을 얻기 위해서  (      )

③ 앞으로의 전망이 사회적으로 필요하게 될 것이라고 생각 되어서 (      )

④ 종교적 사명감으로  (      ) 

⑤ 가족을 직접 요양보호하기 위해서  (      )

⑥ 기타 (        ):                                 

8. 요양보호사로 근무하신지 얼마나 되었습니까? (      )

 (요양보호사 이전 간병인 또는 생활 지도원, 가정 봉사원 등 케어 관련 근무경력도 포함)

① 1개월 미만  ②1개월~6개월 미만  ③ 6개월 이상~1년 미만 ④ 1년 이상~2년 미 만 

⑤ 2년 이상

9. 귀하의 월평균 소득은 얼마나 되십니까? (      )

① 30만원 미만     ② 30만원~60만원 미만     ③ 60만원~80만원 미만 

④ 80만원~100만원 미만         ⑤ 100만원 이상

10. 귀하가 요양보호사로서 지금 현재 담당하고 있는 어르신 수는 몇 분입니까? (     )
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 ① 1명  ② 2명  ③ 3명  ④ 4명 ⑤ 5명 이상 ⑥ 한 명도 없다

11. 만 65세 이상인 노인(부모, 조부모, 기타노인)과의 동거 경험이 있습니까? (     )

 ① 현재 같이 살고 있다  ② 과거에 살아 본 경험이 있다  ③ 살아 본 경험이 없다

12. 최근 1년간 요양보호사에 대한 정기적인 직무교육을 받은 적이 있습니까?  (     )

 ① 있다      ② 없다
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※ 다음은 노인에 대해 묻는 질문입니다. 질문을 잘 읽으시고 해당된다고 생각되는 

곳에 ‘✓’표시하여 주시기 바랍니다.

질문사항 맞다 틀리다 잘모르겠다

 1. 노인들의 대부분은 망령(기억력 손상, 치매)이 든다.

 2. 시력, 청력, 미각, 후각, 촉각 기능은 모두 나이가 들면서 
감소하는 경향이 있다.

 3. 대부분의 노인은 성관계에 대한 관심도 없고 능력도 없다.

 4. 폐활량은 나이가 들면서 감소하는 경향이 있다.

 5. 대부분의 노인들이 평소 비참함을 자주 느낀다.

 6. 체력은 나이가 들면서 감소하는 경향이 있다.

 7. 현재 적어도 5% 이상의 노인이 장기요양기관(요양원, 
노인주거시설)에 살고 있다.

 8. 노인 운전자들은 젊은 운전자에 비해 1인당 사고횟수가 더 
적다.

 9. 대부분의 노인들은 직장에서의 업무처리를 젊은이 보다 
효과적으로 할 수 없다.

 10. 노인의 50% 이상이 일상생활 활동을 수행할 만큼 충분히 
건강하다.

 11. 노인의 대부분은 새로운 변화에 적응하는 것이 불가능하다.

 12. 노인들은 보통 새로운 것을 배우는 것에 대해 젊은이보다 
시간이 더 오래 걸린다.

 13. 우울은 젊은이 보다 노인들에서 더 많이 발생한다.

 14. 노인들은 젊은 사람들 보다 반응 시간이 더 느린 경향이 
있다.

 15. 일반적으로 노인이 되면 신체적, 정신적, 사회적인 면들이 
비슷 비슷해진다.

 16. 대부분의 노인들은 자신이 좀처럼 지루하지 않다고 말한다.

 17. 대부분이 노인들은 사회적으로 격리되어 있다.

 18. 직장에서 나이든 사람들이 젊은 사람들 보다 사고가 적다.

 19. 현재 인구의 10%이상이 65세 또는 그 이상이다.

 20. 대부분의 의료인들은 노인질환 문제에 낮은 우선권을 주는 
경향이 있다.

 21. 노인들 대부분은 최저 생계비 이하의 수입을 가진다.

 22. 대부분의 노인들은 일을 하거나 어떤 종류의 일이라도 
가지기를 원한다(가사일, 자원봉사 등).

 23. 노인들은 나이가 들면서 신앙심이 더 깊어지는 경향이 있다.

 24. 대부분의 노인들은 좀처럼 흥분하거나 화를 내지 않는다.

 25. 앞으로 노인들의 건강과 사회 경제적인 상태는 거의 현재와 
같거나 더 나빠질 것이다.
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문

항
항 목

정 도
항 목

1 2 3 4 5 6 7

1 현명한 어리석은

2 친절한 불친절한

3 무식한 박식한

4 행복한 슬픈

5 신뢰할 수 있는 신뢰할 수 없는

6 이기적인 관대한

7 활동적인 비활동적인

8 깔끔한 단정치 못한

9 호의적인 비호의적인

10 지루한 재미있는

11 생산적인 비생산적인

12 아픈 건강한

13 좋은 나쁜

14 융통성 있는 융통성이 없는

15 의존적인 독립적인

16 진보적인 보수적인

17 매력적인 매력적이지 못한

18 인내심이 없는 인내심이 있는

19 낙천적인 비관적인

20 불평이 없는 불평이 많은

※ 귀하가 생각하는 노인의 이미지와 가장 가깝다고 생각하는 것에 ✓표시하여 주십  

 시오.

        

문

항
항 목

정 도
항 목

1 2 3 4 5 6 7

1 현명한 ✓ 어리석은

2 친절한 ✓ 불친절한

3 무식한 ✓ 박식한

*예 시
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※ 다음 문항은 서비스 질에 대한 사항입니다. 현재 어떻게 서비스를 제공 하고

있는지 해당하는 내용에 ✓표시하여 주십시오. 

문항

전 혀
그 렇
지

않 다

그 렇
지

않 은
편 이
다

그 저
그 렇
다

그 런
편 이
다

매 우
그 렇
다

1 . 나 는  어 르 신 과 의  약 속 한  서 비 스 를  항 상  제 공  한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2. 나 는  원 래  계 획 했 던  서 비 스 를  원 칙 대 로  수 행 한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3. 나 는  정 해 진  시 간 에  수 발 서 비 스 를  제 공 한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4. 나 는  어 르 신  수 발 에  관 한  업 무 기 록 을  정 확 하 게  기

록 , 유 지 한 다 .
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5. 나 는  어 르 신 이  필 요 로  할  때 면  언 제 든 지  대 응 한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

6. 나 는  어 르 신 에 게  신 속 한  서 비 스 를  제 공 한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

7. 나 는  자 발 적 으 로  어 르 신 에 게  도 움 을  제 공 한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

8. 나 는  어 르 신 의  욕 구 에  따 른  대 응 을   한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

9. 나 는  어 르 신 에 게  확 신 감 을  심 어  주 기  위 해  노 력 한

다 .
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

10. 나는 어르신이 서비스에 심리적 안정감을 느끼도록  

한다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

11. 나 는  어 르 신 에 게  항 상  예 의 바 르 고  공 손 하 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

12. 나 는  어 르 신 의  질 문 에  대 답 할  수  있 는  충 분 한  업

무  지 식 을  가 지 고  서 비 스 를  제 공 한 다 .
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

13. 나는 어르신 한분 한분에게 특별하게 관심을 기울인

다.
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

14. 나 는  어 르 신 을  고 객 으 로 서  배 려 하 며  대 한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

15. 나 는  어 르 신 의  이 익 과  편 의 를  최 우 선 으 로  고 려 한

다 .
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

16. 나 는  어 르 신 의  감 정 을  이 해 하 기  위 해  노 력 한 다 . ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

17. 나 는  단 정 하 고  깔 끔 한  이 미 지 를  주 기  위 해  노 력

한 다 .
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

18. 나 는  어 르 신 에 게  서 비 스 를  제 공 할  때  유 용 한  정

보  및  자 료 를  활 용  한 다
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

19. 나 는  서 비 스 를  제 공 함 에  있 어 서  보 다  양 질 의 (물

리 적 ) 환 경 에 서  서 비 스 가  제 공 될  수  있 도 록  노 력 한 다 .
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

20. 나 는  어 르 신 에 게  서 비 스 를  제 공 하 는  공 간 의  청 결

에  관 심 을  많 이  가 진 다 .
➀ ➁ ➂ ➃ ➄

 (설문에 참여하여 주심을 감사드립니다. 혹 빠뜨리신 문항은 없는 지 한번 더

  확인해 주시길 부탁드립니다. 대단히 감사합니다.)
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