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요약

본 연구는 전라북도 사회복지심부름센터의 효과성을 평가하기 위해 이용자의 개인특성 및 종사자 직무환경
특성이 이용만족도에 미치는 영향을 파악함에 주목한 연구이다. 분석 자료는 전라북도 각 시·군 사회복지심부
름센터 11개소의 이용자 및 종사자를 대상으로 수집한 서베이 자료이다. 구체적인 분석에서는 이용자들의 개
인특성은 1수준 독립변수, 종사자의 직무환경 특성은 2수준 독립변수, 이용만족도를 종속변수로 설정한 다음 
위계적 선형모형분석 모델을 적용하였다. 분석결과 장애인 가구, 직무가치감, 직무스트레스, 역할과다, 급여만
족도가 이용자의 서비스 만족도에 유의미한 영향을 미침을 확인할 수 있었다. 이와 같은 분석결과는 종사자의 
직무환경특성이 서비스 이용자들의 만족도에 주요한 영향을 보여주는 바로, 사회복지심부름센터 이용자들의 
만족도를 높이기 위해서는 직무가치감, 직무스트레스, 역할과다, 급여만족도 등의 종사자의 직무환경 측면들에
의 개선이 적극 필요함을 시사하여 준다.
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Abstract

In order to evaluate the effectiveness of the Jeollabuk-do social welfare errand center, this study 
focused on identifying the effects of users' personal characteristics and workers' job environment 
characteristics on user satisfaction. The data analyzed are survey data collected from users and workers 
at 11 social welfare errand centers in each city and county in Jeollabuk-do. In the detailed analysis, 
the first-level independent variable for the users' personal characteristics, the second-level independent 
variable for the worker's job environment characteristics, and the user satisfaction were set as the 
dependent variables, and then a hierarchical linear model analysis model was applied. As a result of 
the analysis, it was confirmed that households with disabilities, sense of job value, job stress, role 
overload, and salary satisfaction had a significant effect on the service satisfaction of users. The results 
of this analysis show that the characteristics of the job environment of the workers have a major effect 
on the satisfaction of service users. This suggests that there is a strong need for improvement in the 
fields.
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I. 서 론

최근 한국사회는 인구 고령화, 가족 기능의 변화, 사
회적 불평등 증가 등으로 인한 급격한 복지환경의 변화
에 직면하였다. 이로 인해 전 생애의 다차원적 문제에 
주목하여 일상에 착된, 보편적인 사회서비스 이용 시
스템을 마련할 필요성이 제기되었다. 곧, 출생부터 사망
까지 누구나 누려야 할 기본권적 요소를 개인과 가족이 
충족하기 어려울 때 개인적 필요를 지원하고 다양한 사
회문제를 예방하는 사회서비스의 역할이 점차 절실해
지고 있다[1].

이와 같은 시대적 요구가 있음에도 불구하고 현존하
는 한국사회의 복지서비스 시스템은 단편적, 분절적 시
스템 설계 및 공급자 중심의 서비스로 인해 다양한 사
회문제 예방에 한계를 노출하고 있다.

이러한 이유로 거동(이동)이 불편하여 일상생활 자체
가 어려운 재가 장애인과 심신 노약자들의 경우 일상생
활에 매우 취약한 생활 구조를 갖게 된다. 즉, 일상생활
에서 개인의 생활 형편에 맞는 실제적이고 소소한 맞춤
형 복지서비스가 제공되지 못하기 때문에 발생되는 문
제라고 볼 수 있다. 

결국, 제도적 관성과 경직성 그리고 분절된 서비스체
계는 복지 사각지대로 나타나게 되고 이를 대신할 서비
스체계와 수행기구의 필요성이 급부상되고 있다. 이러
한 시기에 특히 심신이 매우 취약한 클라이언트의 기초
생활 욕구를 충족하기 위한 맞춤형 복지서비스를 제공
하는 기관으로 전라북도 사회복지심부름센터가 주목받
고 있다. 

전라북도 사회복지심부름센터는 사회복지협의회의 
소속 기관으로 2011년 출범하여 이용자 중심실천을 수
행해온 맞춤형 복지서비스 기관이다. 본 센터는 거동불
편 노약자, 중증장애인, 기타 일상생활이 매우 취약한 
가정의 사람들에게 각종 생활민원이나 긴급 상황을 해
결 또는 보완해주는 활동을 수행한다. 때문에, 스스로 
일상생활을 해결하지 못하는 사람들의 심부름이나 시
장보기 등에서부터 행정 및 생활민원, 택배 등 이용자
들이 서비스가 필요할 때 심부름센터에 전화로 요청하
면 이용자들의 욕구에 맞추어 맞춤형 재가복지서비스
를 제공하는 이용자 중심실천 사회복지서비스 기관이

다. 
이와 같은 배경으로 본 연구에서는 2011년 출범 이

후 이용자 중심실천 사회복지 서비스를 수행해온 전라
북도 사회복지심부름센터의 효과성을 평가하고자 한다. 
이러한 연구목적을 수행하기 위해 이용자 중심실천 사
회복지 서비스의 효과성 평가에 관한 선행연구를 검토
하고자 한다. 

이용자 중심실천 사회복지서비스의 효과성 평가에 
관한 연구 동향을 살펴보면 이용자의 선택권 인식과 이
용자 만족도 연구[2][3], 서비스 결정 과정 참여와 이용
자 만족도[4], 사회복지사와 이용자와의 협력을 강조한 
연구들[3][5]이 이루어졌다. 이 연구결과들에 의하면 이
용자 중심실천은 클라이언트들의 다양한 욕구를 충족
하여 이용만족도를 높이는 것으로 보고되었다. 이러한 
연구결과는 이용자 중심의 실천이 서비스 만족도에 매
우 유의미한 변수임을 밝히고 이용자 중심실천의 효용 
가치를 환기하였다는 것에 큰 의의가 있다.

그럼에도 불구하고 서비스 이용자들의 개인적 차원
에서만 그 성과를 평가하고 있다는 제한성을 지닌다. 
곧, 사회복지기관에서 서비스를 제공받는 이용자들의 
만족도를 정확히 측정하기 위해서는 개인적 차원에서
의 만족도뿐만 아니라 기관 측면도 함께 고려되어야 할 
것이다[6]. 

사회복지 서비스는 서비스를 제공하는 사람을 매개
로 하여 수혜자와의 직접 대면에서 제공되는 것으로 사
회서비스 종사자들의 직무환경은 서비스 질적 향상을 
결정짓는 중요한 요인이 되며 곧 서비스를 받는 대상자
들의 만족도와도 직결된다고 할 수 있다[7].

이상과 같이 서비스 이용자들의 만족도를 평가하기 
위해서는 서비스 이용자들의 개인특성뿐만 아니라 기
관 측면의 종사자 특성의 영향이 종합적으로 포착되어
야 한다. 다시 말하여 사회복지기관 서비스 이용자들의 
개인특성뿐만 아니라 기관의 종사자 특성에 따라서 이
용자 만족도가 어떻게 달라지는지 확인하고자 하는 연
구의 필요성이 제기된다. 따라서 본 연구에서는 위계적 
선형모형을 이용하여 전라북도 사회복지심부름센터 서
비스 이용자들의 만족도에 미치는 개인 수준의 요인과 
기관 수준의 요인을 분석하고자 한다. 이를 통하여 이
용자 중심실천 사회복지서비스가 만족도에 미치는 개
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인 측면과 기관 측면의 유의미한 영향요인을 규명하고
자 한다. 아울러 이용자 중심실천 사회복지서비스의 발
전을 위한 정책적·실천적 함의를 도출하고자 한다. 복
합적이고 다양한 사회문제를 예방하는 사회서비스의 
역할이 점차 절실해지고 있는[1] 시대적 흐름 하에 이
용자 중심실천을 수년 동안 제공하고 있는 전라북도 사
회복지심부름센터에 대한 효과성 평가는 이용자 중심 
사회복지서비스 발전을 위해 상당한 의의가 있을 것으
로 평가된다.

Ⅱ. 선행연구의 동향과 쟁점

1. 전라북도 사회복지심부름센터
전라북도 사회복지심부름센터는 2010년 일자리 아

이디어 공모전에서 최우수 정책 작품으로 선정되어 
2011년 신규사업으로 채택됨과 동시에 사업의 전반적 
위탁을 전라북도사회복지협의회에서 수행하고 있는 맞
춤형 복지서비스이다. 

사회복지심부름센터는 거동불편 노약자, 중증 장애
인, 기타 일상생활이 매우 취약한 가정의 사람들에게 
각종 생활민원이나 긴급 상황을 해결 또는 보완해주는 
활동을 수행한다. 때문에, 스스로 일상생활을 해결하지 
못하는 사람들의 심부름이나 시장보기 등에서부터 행
정 및 생활민원, 택배 등까지 취약계층이 불편을 느끼
는 전반적인 분야까지 지원되며 거동이 어려운 이웃들
에게는 집안일의 동반자로서 역할도 수행한다. 이뿐 아
니라 전등 갈기와 시설 정비 등 소소한 일거리부터 긴
급사태 발생 시 신속한 대책 마련까지 전반적이고 세부
적인 업무를 지원하는 맞춤형 재가복지, 이용자 중심실
천 사회복지서비스의 특성이 있다.

사회복지심부름센터는 도움 요청 시 센터의 사회복
지사가 가정을 직접 방문, 필요한 생활 욕구를 무료로 
수행해 주면서 간단한 심부름뿐만 아니라 사례관리를 
통한 역량 강화, 자원연계까지도 함께 진행하는 등 맞
춤형 복지서비스를 제공하고 있으며 도움이 필요한 어
려운 이웃들의 손과 발이 돼주고 있다[8]. 또한, 복지 사
각지대 발굴과 나눔 문화 확산의 첨병 역할을 톡톡히 
해내고 있다[9].

위와 같이 사회복지심부름센터는 출범 이후 스스로 
일상생활이 곤란한 사람들을 위한 맞춤형 복지서비스
로서 긍정적인 대안으로 주목받고 있다.

2. 이용자 중심실천 사회복지서비스 효과성 평가에 
관한 선행연구 검토

전라북도 사회복지심부름센터는 전라북도 지역에서
만 수행하는 특화사업이며 이용자 중심실천 사회복지
서비스이다. 그렇지만, 그 효과성을 평가하고자 하는 선
행연구는 거의 이루어지지 않은 실정이다. 이러한 이유
로 본 연구에서는 이용자 중심실천 사회복지서비스 효
과성 평가에 관한 선행 연구의 동향과 쟁점을 살펴보고
자 한다. 

사회복지실천은 이용자와 대면하여 이루어지는 가치 
지향적인 활동이므로[10], 이용자 만족도에 미치는 사
회복지 가치의 영향력에 대해 살펴보는 것은 주목할 만
하다. 사회복지실천은 클라이언트에 대한 개별화와 자
기 결정권의 존중을 강조해 왔다. 이것은 인간에 대한 
믿음과 존엄성을 기반으로 한다[11]. 

Rapp(1998)과 Austin(2002)에 의하면[12][13] 이
용자 중심 실천 사회복지서비스는 기존 시혜적 차원으
로 제공되던 제공자 중심 관점에 대한 반성에서 시작되
었다. 다시 말하여 이용자를 가장 우선하여 고려할 수 
있도록 그 필요성이 대두되었다[12][13]. 이용자 중심
실천 사회복지서비스는 이용자가 중심이 되어 서비스 
전달 과정에 참여하고 서비스를 선택할 수 있도록 함으
로써 복합적인 복지 욕구에 대응하기 위한 것으로, 최
근 국내 사회복지 실천 현장 전반에서 중요성이 강조되
고 있다[14][15].

이용자 중심실천 사회복지서비스 효과성 평가에 관
한 선행연구의 동향과 쟁점을 살펴보면 이용자의 선택
권 보장, 서비스 결정 과정 참여, 사회복지사와 협력적 
관계 형성, 서비스 질과 이용자 만족도에 관한 연구들
이 이루어졌다.

구체적인 연구결과를 살펴보면 먼저, 이용자의 선택
권 보장수준과 선택권에 대한 중요도 인식은 이용자 만
족도에 중요한 영향요인이 된다[16]. 곧 서비스 결정 과
정에 적극적으로 참여하고[4], 이용자가 선택 권한을 존
중받았을 때 서비스 내용이나 제공기관에 대한 만족도



사회복지심부름센터 효과성 평가에 대한 다층분석 연구 665

가 높아지는 것으로 보고되고 있다[2].
또한, 실무자가 서비스 이용자의 입장을 존중하고 협

력적 관계를 형성할 때 이용자의 만족도 수준이 향상되
고 이용자가 적극적인 활동을 하는 것으로 보고되고 있
다[4]. 더불어 이용자들의 욕구에 관심을 보이는 사회복
지사의 태도에서 이용자들은 실무자의 인간적인 친절
한 태도에 자신의 상황을 충분히 전달할 수 있을 뿐만 
아니라 서비스 신청 과정에서 편안함을 느끼게 된다[3].

이러한 결과들은 이용자 중심실천 사회복지서비스의 
효과를 높이기 위해 실무자의 실천이 이용자를 중심으
로 이루어질 필요가 있음을 환기하였다는 성과를 도출
하였다. 그럼에도 불구하고 기존 연구들은 이용자들의 
개인특성을 중심으로 효과성을 살펴보았다는 한계를 
노출하였다. 이용자 중심실천 사회복지서비스의 효과를 
명백히 규명하기 위해서는 이용자들의 개인특성뿐만 
아니라 서비스 제공기관 측면에서도 효과성을 살펴볼 
필요성이 있다. 

사회복지 실천은 직접적인 대면 서비스이며 업무의 
특성상, 일을 통한 만족감, 성취감, 보람 등을 기반으로 
하는 경향이 높기때문에 종사자들의 업무를 수행하는 
자세에 따라 서비스 질이 달라질 수 있다[7]. 예컨대, 임
우현 외(2009)의 연구에서는[17] 종사자의 직업적 정
체성이 높을수록 서비스 질이 높은 것으로 보고하였다. 
이용재 외(2019)의 연구에서는[18] 서비스 제공자들이 
자신의 감정상태 자체를 변화시켜 업무에 임할수록 제
공하는 서비스 질은 증가하는 것으로 밝히고 있다. 곧, 
대인 스트레스와 같은 감정노동 수행의 태도가 서비스 
질에 영향을 미칠 수 있다는 것이다. 

한편 지속적으로 언급되고 있는 사회복지종사자들의 
적은 임금수준과 인력부족으로 인한 과중한 보호업무, 
불안정한 고용상태 등은 사회복지 종사자의 소진을 촉
진하고 서비스 품질의 저해 요소로 지적되고 있다[7]. 
이러한 연구들에 의하면 이용자 중심실천 사회복지서
비스에서 사회복지사의 직무 가치감, 급여만족도, 대인 
스트레스, 역할과다 등의 종사자 근무환경 특성이 서비
스 이용만족도에 중요한 영향요인으로 작용하고 있음
을 예측해 볼 수 있다. 

그럼에도 불구하고 이용자 중심실천 사회복지서비스
에 관한 연구들에서는 이용자들의 개인특성을 중심으

로 그 효과성이 평가되고 있다. 특히, 이용자들의 개인
특성과 기관 특성인 근무환경 특성을 종합적으로 포착
하여 살펴본 연구는 거의 없는 실정이다. 본 연구에서
는 이용자 개인특성과 종사자의 근무환경 특성변수를 
종합적으로 고려하여 이용자 중심실천 사회복지서비스
의 일환인 전라북도 사회복지심부름센터의 효과성을 
평가하고자 한다. 

Ⅲ. 연구방법 

1. 연구대상 및 자료수집 방법
본 연구의 조사 대상은 전라북도 사회복지심부름센

터의 서비스 이용자와 심부름센터 종사자로 한다. 서비
스 이용자는 지역별로 고르게 임의 할당 표집을 활용하
여 총 515명의 연구대상자를 선정하였다. 자료수집 기
간은 2021년 5월 10일 ~ 6월 10일까지 한 달 동안이
다. 심부름센터 종사자는 11개소에서 32명이 응답하여 
이를 분석에 활용하였다. 설문지는 이용자와 종사자용
으로 각각 문항을 개발하여 대면 설문으로 자료를 수집
하였다. 지역별 연구대상자의 분포는 전주시 완산, 덕
진, 정읍, 익산, 남원, 무주, 순창은 각각 50명, 임실 53
명, 김제 44명, 진안 36명, 장수는 32명이다. 

2. 변수의 정의 및 측정
본 연구는 사회복지심부름센터 이용자의 만족도에 

영향을 미치는 요인을 개인요인(Level 1)과 기관요인
(Level 2)으로 체계 수준별 요인으로 구분하여 연구모
형을 구성하였다. 따라서 종속변수는 이용만족도이고, 
독립변수는 수준별 개인 요인과 기관요인이 된다. 분석 
모형의 구성은 이용자 만족도와 종사자 근무환경 특성
과 관련된 선행연구에서 주요하게 활용된 변수들을 본 
연구의 목적에 맞게 구성한 것이다. 독립변수의 개인요
인에는 성별[19], 연령[16], 학력[19][20], 건강상태
[19][20], 혼인상태[21], 경제적 형편[20], 장애여부
[22], 가구형태[19], 이용기간[20], 이용횟수[23] 등이
고, 기관요인으로는 직무가치감[24], 역할 과다[25], 대
인 스트레스[18], 급여만족도[26] 등이 포함되었다.

심부름센터의 제공자들과 같은 돌봄서비스 노동자들
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은 서비스를 전달하는 과정에서 이용자들과 그의 가족
들에 의한 무시, 열악한 근무환경과 보수체계 등으로 
제도 운영에 있어서 다양한 문제점이 도출되고 있다
[27]. 특히, 사회복지 분야에서 상대적으로 높은 노동강
도를 가지고 있는 사회서비스 종사자들이 주어진 업무
를 충실하게 수행하였음에도 불구하고 합당한 성과나 
보상의 부재, 저임금과 불안정한 고용형태, 근로기준법
에 따른 각종 수당지급 제한으로 인해 직무만족을 떨어
뜨린다고 보고되고 있다[28]. 

이러한 현상은 최근 사회서비스 분야에서 서비스의 
품질관리가 강조되고 있다는 점을 감안할 때 사회복지
심부름센터 종사자의 근무환경 특성은 이용자 만족도 
제고 측면에서 매우 중요한 의미를 가진다고 할 수 있
다. 특히, 사회복지심부름센터는 이용자의 요청과 동시
에 서비스가 발생하고 이에 따라 다양한 상황에서 이용
자의 욕구에 민감하게 대응하는 이용자 중심의 서비스
라는 측면에서 종사자의 근무환경 특성 과 이용자 만족
도의 인과관계를 연구하는 것은 서비스의 발전을 위해 
중요하다. 

이에 본 연구에서는 사회복지심부름센터 종사자의 
직무가치감, 역할 과다, 급여만족도, 대인 스트레스 등
의 근무환경 특성 변수를 측정하여 이용만족도에 미치
는 영향을 분석하고자 한다. 이를 토대로 종사자 근무
환경 특성의 중요성을 인식하고, 종사자의 근무환경 개
선 및 이용자 만족도를 높일 수 있는 사회복지실천의 
정책 및 실천적 함의를 도출하고자 한다. 특히, 본 연구
에서는 다층모형을 활용하여 1수준 요인과 2수준 요인
을 통합적으로 고려하여 종사자의 근무환경 특성이 이
용만족도에 미치는 영향을 보다 섬세하게 살펴보고자 
한다. 

본 연구에서 기초모형은 기관특성 간 분산성분의 통
계적 유의성을 바탕으로 다층분석의 적절성을 판단할 
수 있다. 연구모형은 개인 수준 변수들의 이용만족도에 
대한 효과가 모든 기관 수준들에서 일정하다고 가정하
고, 절편에 대해서 무선효과를 두는 것이다. 이 경우 기
관 수준의 변수가 이용만족도에 미치는 효과는 개인 수
준의 변수들의 효과를 통제한 상태에서 얻어지는 효과
가 된다. 

본 연구의 변수의 측정 및 정의는 다음과 같다. 

2.1 독립변수
2.1.1 개인특성
본 연구에서 개인특성 변수는 성별, 연령, 학력, 혼인

상태, 서비스 이용 기간, 건강상태, 경제적 형편의 변수
를 선정하여 분석에 투입하였다.

성별은 남=1, 여=0으로 더미변수화하였다. 연령은 만
나이를 측정하여 연속변수로 투입하였다. 학력은 중졸
이상=0, 초졸이하=1로 더미변수화하였다. 혼인상태는 
기타=0, 미혼=1로 더미변수화하였다. 서비스 이용기간
은 실제 서비스 이용기간을 측정하여 연속변수로 사용
하였다. 건강상태는 주관적 건강상태를 묻는 1문항, 5
점 척도로 활용하여 점수가 높을수록 건강한 것으로 측
정하였다. 경제적 형편은 주관적 경제상태를 묻는 1문
항, 5점 척도로 측정하였으며 점수가 높을수록 경제적 
형편이 좋은 것으로 측정하였다. 

2.1.2 기관 특성: 종사자 근무환경 특성
본 연구에서 기관 특성변수는 직무가치감, 역할 과다, 

대인 스트레스, 급여만족도의 종사자 근무환경 특성변
수를 투입하였다. 직무가치감은 김영분(2021)이 사용
한[29] 직업소명 척도의 하위문항 중 직무가치감 척도, 
5문항 5점 척도이며 점수가 높을수록 직무가치감이 높
다. 본 연구에서의 직무가치감의 신뢰도는 .894이다. 

역할과다 척도는 이혜정(2020)의 논문[30] 역할스트
레스 척도 중 하위문항 역할과다 척도, 5문항 5점 척도
이며 본 연구에서의 신뢰도는 .897이다.

대인 스트레스 척도는 Cooper와 Marshall(1986)이 
개발하고, 이연숙(2017)이 사용한[31] 대인관계 스트레
스 척도 중 하위요인 대상자와의 관계 스트레스 척도, 
5문항 7점 척도이며 본 연구에서의 신뢰도는 .702이
다.

급여만족도는 종사자의 급여에 대한 만족 정도를 묻
는 1문항, 5점 척도로 측정하였다. 

2.2 종속변수
본 연구의 종속변수는 심부름센터 서비스 이용자의 

이용만족도이다. 이용만족도는 “사회복지심부름센터 
서비스 이용에 대한 전반적인 만족 정도는 어떠하십니
까?”의 서비스에 대한 전반적 만족도를 묻는 1문항, 5
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점 척도로 구성하였다.

3. 분석 방법: 위계적 선형모형(HLM)
본 연구는 심부름센터 종사자의 근무환경 특성이 서

비스 이용자의 이용만족도 효과에 미치는 영향력을 분
석하기 위해 개인 수준과 심부름센터 기관 수준으로 차
원을 달리하여 분석모형을 설정하였다.

위계적 선형 모형분석은 개인이나 집단을 하나의 연
구모형 속에 투입하여 분석한 기존 연구의 한계점인 생
태학적 오류, 집합오류, 이분산성 문제를 해결할 수 있
고, 서로 다른 수준의 변수들 사이의 영향력을 파악할 
수 있다는 장점이 있다[32]. 특히 위계적 선형분석은 미
시적 차원과 거시적 차원을 체계적으로 구분하고 통합
된 방법으로 모형에 포함시켜 상호관계를 파악할 수 있
다는 강점이 있다[33].

왜냐하면, 센터 내 서비스 이용자 개인이 완전한 독
립적인 형태로 존재하는 것이 아니라 공동체성을 공유
하고 있으므로 이러한 관계를 분석해 낼 수 있기 때문
이다. 특히 본 논문에서는 심부름센터 이용자의 서비스 
만족도에 미치는 효과성이 개인 또는 기관 등 어느 한 
가지 차원의 요인에 의해 발생 되는 것이 아니라 개인
특성과 서비스 제공기관의 특성이 상호결합과정을 거
쳐 동시에 영향을 미치는 것이므로, 일반적인 회귀분석
(regression analysis)보다는 위계적 선형분석방법이 
적합하다고 하겠다[34].

본 연구에서 기초모형은 독립변수를 모두 투입하지 
않고 종속변수만을 투입하여 분석하는 모형으로 기본
적으로 종속변수의 분산이 개인 수준과 공동체 수준으
로 분리되는지를 확인하는 것이다. 구체적인 분석모형
은 다음과 같다. 

식 1. 기초모형(Unconditional Model) 

1 수준(개인수준):
           ∼  

2 수준(기관수준): 
           ∼  

통합: 
               
       ∼     ∼  
  

         






기초모형에서 i는 개인을 의미하며 j는 기관특성을 
의미한다. 개인을 분석단위로 한 Level-1 모형으로 개
인의 이용만족도 평균인 βoj와 개인 간 오차를 의미하
는 rij로 구성되어 있다. 이때는 무선효과(random 
effect)로, 연구대상의 이용만족도가 개인별로 흩어진 
정도를 보여준다. 기관특성을 분석단위로 하는 
Level-2 모형이다. γoo은 연구대상의 이용만족도의 전
체 평균을 의미하는 고정효과(fixed effect) 모수이다. 
uoj는 무선효과로 이용만족도가 기관 수준별로 얼마나 
이질적인지를 보여준다. 

기초모형에서는 기관특성 간 분산성분의 통계적 유
의성을 바탕으로 다층분석의 적절성을 판단할 수 있다. 
즉 공동체 간 분산성분이 통계적으로 유의할 경우 노인
의 이용만족도가 기관 특성에 따라 따르게 나타나므로 
이를 설명하는 공동체 차원의 독립변인을 투입한 분석
이 가능하다. 아울러 기초모형을 통해 이용만족도의 분
산에서 기관 수준의 분산이 차지하는 비중을 집단 내 
상관계수(ICC: Intraclass Correlation Coeffecient)
를 통해 확인할 수 있다. 둘째, 기초모형을 통해 다층분
석이 타당하다고 판단되면 독립변인을 투입한 연구모
형에 대하여 추정값을 구할 수 있다[35]. 이에 본 연구
의 문제를 검증하기 위하여 기관 수준 변인과 개인 변
인을 함께 투입한 연구모형을 분석한다. 

본 연구의 통합모델은 개인 수준 변수들의 이용만족
도에 대한 효과가 모든 기관 수준들에서 일정하다고 가
정하고, 절편에 대해서 무선효과를 두는 것이다. 그런데 
이 모형의 확장된 형태로 2수준, 즉 기관 수준의 변수
들을 모형에 함께 투입할 수 있다. 이 경우 기관 수준의 
변수가 이용만족도에 미치는 효과는 개인 수준의 변수
들의 효과를 통제한 상태에서 얻어지는 효과가 된다. 
구체적인 분석 모형은 다음과 같다. 
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식 2. 통합모형(One-Way Random-effects 
ANCOVA Model)

1수준(개인수준):
      성별  연령 학력
혼인상태 이용기간 건강상태
 경제적형편 

2수준(기관수준): 
    직무가치감  역할과다
 대인스트레스  급여만족도  
 ⋯    ⋯ 

 

통합 :      
    성별  연령  학력

 혼인상태  이용기간  건강상태
 경제적형편  직무가치감  역할과다
 대인스트레스  급여만족도  

Ⅳ. 연구결과

1. 연구대상자의 일반적 특성
본 연구의 조사대상자의 일반적 특성은 다음 [표 1]

과 같다. 본 연구의 표본으로 조사에 참여한 서비스 이
용자는 총 515명이다. 지역별 분포를 살펴보면 11개소
의 센터별 평균 9.0%의 응답분포를 나타냈다. 이를 통
해 본 연구의 지역별 표본 선정이 고르게 분포되어 편
향된 의견수렴이 방지되었음을 알 수 있다. 

연구대상자의 인구학적 특성을 살펴보면 성별은 여
성이 70.3%로 남성보다 현저히 높았으며, 연령은 71세 
이상 73.9%로 가장 많은 분포를 나타냈다. 혼인상태의 
분포는 이혼·별거·사별이 331명, 64.4%로 가장 많은 
분포를 차지하였다.

다음으로 연구대상자의 건강 및 장애 관련 특성을 살
펴보면 건강하지 않음이 335명 65.2%로 가장 높은 응
답률을 보였으며, 장애가 있는 경우 43.3%로 과반수에 
가까운 응답률을 보여 연구대상자의 건강상태는 비교
적 좋지 않음을 알 수 있다. 

본 연구에 참여한 서비스 이용자의 경제적 양상 분석
결과, 주관적으로 인식하는 경제적 형편은 자신이 가난

하다고 인식하는 경우 273명 53.8%로 나타나 본 연구
에 참여한 서비스 이용자의 경제적 형편이 비교적 좋지 
않음을 확인할 수 있다. 

마지막으로 서비스 이용자들의 이용만족도를 살펴본 
결과, 5점 만점 중 평균 4.5점으로 매우 높은 만족도를 
나타내고 있는 것으로 확인되었다. 

본 연구대상자의 일반적 특성을 종합적으로 살펴볼 
때 여성, 고령층, 이혼·별거·사별이 높은 인구학적 특성
을 가졌다. 또한, 이들의 건강상태는 좋지 않으며 월평
균 소득이 낮고 독거 가구의 비율이 높은 특징을 가지
고 있다. 이를 통해 본 연구에 참여한 이용자들은 열악
한 처지에 있는 사회계층임을 확인할 수 있다. 곧, 사회
복지심부름 센터는 열악한 환경에 있는 사회계층에게 
심부름 서비스를 중점적으로 수행하고 있음을 시사하
고 있다. 

표 1. 연구대상자의 일반적 특성

구분 N %

지역

전주시 완산 50 9.7

전주시 덕진 50 9.7

정읍시 50 9.7

익산시 50 9.7

김제시 44 8.5

남원시 50 9.7

무주군 50 9.7

진안군 36 7.0

순창군 50 9.7
임실군 53 10.3
장수군 32 6.2
합계 515 100.0

성별
남자 153 29.7
여자 362 70.3
합계 515 100.0

연령

40세 이하 11 2.1
41-50세 이하 9 1.8
51-60세 이하 40 7.8
61-70세 이하 74 14.4
71세 이상 380 73.9
합계 514 100.0
평균(SD): 75.8(13.1), 9, 106

혼인
상태

기혼(유배우) 129 25.1
미혼.비혼 54 10.5
이혼.별거.사별 331 64.4
합계 514 100.0

건강
상태

건강함 72 14.0
보통 107 20.8
건강하지 않음 335 65.2

합계 514 100.0
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본 연구의 2수준 변수인 기관 특성에 해당되는 종사
자의 근무환경 특성을 살펴본 결과는 [표 2]와 같다. 본 
연구에 참여한 전라북도 사회복지심부름센터 종사자의 
직무 가치감 평균은 5점 만점 중 4.2점으로 매우 높은 
것으로 나타났다. 서비스 종사자들이 역할 과다를 느끼
는 정도는 5점 만점 중 2.5점으로 보통 수준으로 나타
났다. 종사자들이 느끼는 감정 노동의 수준인 대인 스
트레스는 7점 만점 중 2.88점으로 보통 보다 낮은 편으
로 나타났다. 마지막으로 종사자들이 느끼는 급여에 대
한 만족도는 5점 만점 중 2.25점으로 확인되어 급여에 
대한 만족도는 비교적 낮은 편임을 알 수 있다. 

표 2. 종사자의 근무환경 특성
구분　 평균 표준편차 최소값 최대값 

직무 가치감 4.1750 .56511 3.00 5.00

역할 과다 2.5063 .74138 1.00 4.00

대인 스트레스 2.8750 1.03207 1.00 4.60

급여 만족도 2.25 .928 1.00 5.00

2. 종사자 근무환경 특성의 영향: 위계적선형모형 
분석

본 절에서는 주요 연구문제인 개인특성과 센터 종사
자 근무환경 특성이 이용만족도에 미치는 영향을 구체
적으로 분석, 규명하고자 한다. 곧, 어떠한 개인특성과 
종사자 근무환경 특성들이 이용만족도에 영향을 미치
는지 확인하여 이용만족도의 센터 간 차이의 맥락을 보
다 구체적으로 확인하고자 하였다. 이를 위해 개인특성

과 기관특성인 종사자 근무환경 특성의 영향력을 확인
하고자 위계적선형모형읕 적용하여 분석하였다. 분석은 
기초모형, 개인 특성 변수 투입 모형, 종사자 근무환경 
변수 투입 모형, 통합모형으로 각각 분석하였다.

2.1 기초모형 분석 
위계적 선형모형에서 기초모형(Unconditional Means 

Model)은 자료의 기초 정보를 확인하는 단계이다. 개
인 수준과 센터 수준의 분산 값이 유의미한 차이가 있
는지를 검증하게 된다. 따라서 기초모형에서는 독립변
수를 투입하지 않고 상수(절편)항만을 포함하여 분석하
게 된다[36]. 분석의 출발점으로, 심부름센터 이용자들
의 서비스 만족도가 이용자들의 개인특성뿐 아니라 센
터 수준에서도 차이가 나는지를 사전적으로 검증해 주
는 역할을 한다. 만약 분석결과 기초모형이 유의미하게 
나온다면, 이는 심부름 서비스 운영의 센터 종사자 근
무환경 특성에 의해서도 서비스 이용자들의 만족도에 
차이가 있음을 의미하게 된다. 분석을 위해 심부름센터 
서비스 이용자들의 만족도에 대한 분산을 개인 수준과 
센터 수준으로 분리하고, 분리된 분산 중 센터 수준의 
분산이 통계적으로 유의미한지를 검증하였다. 이를 무
선효과(random effect)라고 칭하는데, 이러한 무선효
과가 통계적으로 유의미하다면 센터수준의 변수를 투
입하는 것이 적절하다고 볼 수 있게 된다. 분석결과, 
[표 3]에서 보는 바와 같이 이용만족도가 센터 간 차이
가 있는지를 나타내는 Uoj가 유의미하므로(χ
2=107.71, p<.000), 본 연구의 분석상인 11개 센터에 
따라 심부름 서비스 이용자들의 만족도에 차이가 있음
을 확인할 수 있다. 그리고 개인 수준(level 1)의 분산
은 .355, 센터수준(level 2)의 분산은 .109로서 이러한 
값에서 도출된 ICC(intraclass correlation 
coefficent)값은 .235이다. 이것은 이용만족도에 센터 
변수의 영향이 23.5%이고 개인변수의 영향이 76.5%임
을 의미한다. ICC값1이 0.05 이상으로 심부름 센터간 
차이가 있어 다층분석이 가능하다.

1)icc=집단간변량/(집단간변량+집단내변량)icc=.109/(.109+.355)= 
0.235

평균(SD): 2.26(1.05) 

장애
여부

예 223 43.3
아니오 292 56.7
합계 515 100.0

경제적
형편

부유 45 8.9
보통 189 37.3
가난 273 53.8
합계 507 100.0

가구
유형

장애인 가구 89 17.4
독거 가구 309 60.4
한부모 가구 9 1.8
조손 가구 3 .6
노인부부 가구 84 16.4
기타 18 3.5
합계 512 100.0

이용
만족도 평균(SD): 4.53(.687), 최소: 1, 최대: 5
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표 3. 기초모형 
Model 1

Random effect Coef. S.E. t
상수 4.548 .103 43.97***

집단 간 변량 .109 .050 χ2
집단 내 변량 .355  .023 107.71
개인 사례 수 488
센터 사례 수 11

*=p<.05, **=p<.01, ***=p<.001

2.2 개인특성 변수 투입모형
[표 4]는 개인특성 수준의 변수들만을 투입하여 관련 

변수들의 영향을 분석한 결과이다. 개인특성 수준의 투
입변수 중 연령, 건강상태, 경제적 형편, 이용기간, 이용
횟수는 연속변수이므로 집단 평균중심화(group mean 
centering)하고 남성, 초졸이하, 미혼, 장애 있음, 장애
인 가구, 독거 가구는 더미 변수이므로 비중심화
(uncentering)하여 투입하였다. [Model 2]의 모델 적
합도는 고정효과 모형(t=35.29, p<.001), 무선효과 모
형(χ2=88.15, p<001)이 모두 유의한 모델 적합도를 
보였다.

표 4. 개인특성 변수 투입모형

Model 2
Fixed effect Coef. S.E. t

상수 4.522 .128 35.29***
남성(여성) .039 .070 .55

연령 -.001 .003 -.22
초졸이하(중졸이상) .004 .075 .06

건강상태 .057 .032 1.80
미혼(기타) .135 .109 1.24

경제적 형편 -.048 .036 -1.32
장애 있음(없음) -.096 .069 -1.39
장애인가구(기타) .244 .111 2.21*
독거가구(기타) -.008 .075 -0.11

이용 기간 -.024 .014 -1.76
이용횟수 .002 .004 .39

Random effect Coef. S.E. 
집단 간 변량 .095 .044
집단 내 변량 .340 .022

χ2 88.15***
개인 사례 수 475
센터 사례 수 11

*=p<.05, **=p<.01, ***=p<.001

분석결과에서는 장애인 가구(t=2.21, p<.05)에서 유
의미한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이러한 결과
는 심부름센터 서비스 이용자들의 이용만족도에는 장

애인 가구의 개인 특성이 관련되었음을 의미한다. 이는 
장애인 가구에서 심부름센터 서비스에서 효용이 높게 
작용하고 있음을 시사하는 결과이다. 

2.3 종사자 근무환경 특성변수 투입모형
[표 5]는 센터 수준의 종사자 근무환경 특성변수들만

을 투입하여 관련 변수들의 영향을 분석한 것이다. 센
터 수준의 투입변수 직무 가치감 평균, 역할 과다 평균, 
대인 스트레스 평균, 급여만족도 평균 변수는 연속변수
이므로 전체평균 중심화(grand mean centering)하여 
투입하였다. [Model 3]의 모델 적합도는 고정효과 모
형(t=94.00, p<.001), 무선효과 모형(χ2=11.58, 
p<001)이 모두 유의한 모델 적합도를 보였다.

분석결과에서는 직무가치감 평균(t=5.02, p<.001), 
역할 과다 평균(t=2.51, p<.05), 대인 스트레스 평균
(t=4.01, p<.001), 급여만족도 평균(t=2.29, p<.05)은 
이용만족도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 확인되
었다. 이는 심부름센터 서비스 이용자들의 만족도에는 
종사자 직무환경 특성변수들이 관련되어 있음을 시사
한다. 

구체적인 변수들의 영향을 살펴보면 심부름센터 종
사자 근무환경 특성변수 중에서는 직무가치감 평균, 역
할 과다 평균, 대인 스트레스 평균, 급여만족도 평균의 
정적영향(+)이 확인되었다. 이는 심부름센터 종사자의 
직무가치감이 높을수록, 급여만족도 수준이 높을수록 
심부름센터 이용자의 만족도가 높아짐을 의미한다. 

주목할 점은 역할 과다가 높을수록, 대인 스트레스가 
높을수록 이용만족도 또한 높아진다는 점이다. 이는 심
부름센터에 근무하는 종사자들이 과중한 직무와 대인 
스트레스에도 불구하고 성숙한 직무의식을 기반으로 
직무의 보람과 가치 중심의 직업의식에 기인하고 있음
을 설명해준다고 볼 수 있다. 업무를 통해서 얻어지는 
만족감이 다소 어려운 일을 맡고 스트레스를 받고 있지
만, 오히려 이를 극복할 수 있는 매개체가 된다는 것을 
의미한다. 
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표 5. 종사자 근무환경 특성 변수 투입모형

Model 3
Fixed effect Coef. S.E.  t

               _cons 4.541 .048 94.00***

센터 
특성

직무 가치감 평균 .813 .162 5.02***

역할 과다 평균 .299 .119 2.51*

대인 스트레스 평균 .296 .073 4.01***

급여 만족도 평균 .280 .122 2.29*

Random effect Coef. S.E.  

집단 간 변량 .017 .011

집단 내 변량 .355 .023

χ2 11.58*** 

개인 사례 수 488

센터 사례 수 11

*=p<.05, **=p<.01, ***=p<.001

2.4 통합모형
[표 6]은 개인특성 변수와 종사자 근무환경 특성변수 

모두를 투입하여 통합 분석한 결과로 센터 수준의 영향
이 개인특성 변수들을 통제한 상황에서도 영향을 미치
고 있는지를 확인하였다. 

표 6. 통합 모형

*=p<.05, **=p<.01, ***=p<.001

이를 분석하기 위하여 1수준 개인특성 변수는 집단평
균 중심화(group meaning centering)를 적용하여 이
용자 간 차이를 더욱 명확히 살펴보고자 하였으며, 2수
준 종사자 직무환경 특성변수에는 전체평균 중심화
(grand mean centering)를 적용하였다. 

[Model 4]의 모델 적합도는 고정효과 모형(t=47.69, 
p<.001), 무선효과 모형(χ2=9.66, p<.001)이 모두 유
의한 모델 적합도를 보였다. 이는 본 연구모형에서 설
정한 변수들이 심부름센터 서비스 이용자들의 만족도
에 센터 간 차이를 상당 수준 설명해주는 것으로 해석
할 수 있다.

[표 6]의 통합분석 결과에서 개인특성 변수 중 장애
인 가구(t=2.02, p<.05), 종사자 직무 환경 특성 변수 
중에서 직무가치감 평균(t=5.12, p<.001), 역할 과다 
평균(t=2.44, p<.05), 대인 스트레스 평균(t=3.46, 
p<.01), 급여 만족도 평균(t=2.10, p<.05)은 심부름센
터 서비스 이용자의 만족도에 정적 영향(+)을 미치는 
것으로 나타났다. 곧 장애인 가구일수록 종사자의 직무
가치감, 역할 과다, 대인 스트레스, 급여 만족도의 평균
이 높을수록 서비스 이용자의 만족도는 높아지는 것을 
의미한다.

Ⅴ. 결론

우리 사회의 저출산·고령화 등 인구구조의 변화, 환경 
문제 등 신사회적 위험(new social risks)은 각 개인의 
일상생활에까지 영향을 미치고 있다. 현시기 대내외 여
건의 변화를 감안할 때, 뚜렷한 이변이 없다면 기존 사
회보험이나 공공부조와 같은 전통적 복지제도의 사각
지대를 메워주는 사회서비스에 대한 수요는 더욱 증가 
될 것이다[37]. 

이러한 기존 공공서비스와 민간복지 서비스의 사각
지대를 보완할 수 있는 수요자 중심의 맞춤형 사회서비
스의 필요성은 코로나19 시대를 맞이하면서 그 필요성
이 더욱더 중요해지고 있다. 특히 중앙정부가 선도사업
을 추진하고 있는 커뮤니티케어의 지역단위 추진방법
의 모델을 찾아가고 있는 즈음에 본 연구는 이용자 중
심의 맞춤형 서비스를 10여년 간 수행해온 전라북도 

Model 4
Fixed effect Coef. S.E. t

상수 4.518 .095 47.69***

1 개인 
특성

남성(여성) .038 .070 0.54
연령 -.001 .003 -0.21

초졸이하(중졸이상) -.002 .075 -0.3
건강상태 .059 .032 1.84
미혼(기타) .150 .108 1.38

경제적 형편 -.048 .036 -1.34
장애 있음(없음) -.085 .069 -1.24

장애인 가구(기타) .220 .109 2.02*
독거 가구(기타) -.008 .074 -0.11

이용 기간 -.024 .014 -1.80
이용횟수 .002 .004 0.37

2 센터 
특성

직무 가치감 평균 .800 .156 5.12***
역할 과다 평균 .279 .114 2.44*

대인 스트레스 평균 .250 .072 3.46**
급여 만족도 평균 .248 .118 2.10*

Random effect Coef. S.E. 
집단 간 변량 .015 .010
집단 내 변량 .340 .022

χ2 9.66*** 
개인 사례 수 475
센터 사례 수 11
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사회복지심부름센터의 효과성을 평가하여 참고할만한 
실증적 모델을 제시할 수 있게 되었다. 

이러한 연구 배경으로 본 연구는 전라북도 사회복지
심부름센터의 효과성을 개인특성과 종사자 근무환경 
특성이 이용만족도에 미치는 영향을 중심으로 평가하
고자 하였다. 이러한 연구목적을 달성하기 위하여 위계
적 선형모형 분석을 사용하였으며 본 연구의 분석결과
는 다음과 같다. 

첫째, 종사자의 근무환경 특성의 영향을 살펴본 결과, 
기초모형은 icc값 .235점으로 이용만족도에 센터 변수
의 23.5%의 유의미한 영향을 확인하였다. 이는 센터별 
이용자의 만족도는 유의미한 차이가 있음을 의미한다. 
다시 말하여 이용자의 만족도는 센터의 서비스 종사자
의 근무환경 특성에 따라 차이가 있을 수 있다는 것이 
확인되었다. 

이러한 결과는 종사자의 근무환경 특성이 이용만족
도에 긍정적 영향을 미친다는 선행연구를 지지하는 결
과이다[26][38]. 또한, 본 연구는 개인 요인(1수준)과 
센터 요인(2수준)을 통합적으로 고려하여 종사자의 근
무환경 특성이 이용만족도에 미치는 영향을 보다 면
하게 살펴보았다는 점에서 선행연구와 차별적인 발견
이라 할 수 있다. 더불어, 사회복지심부름센터가 이용자
의 요청과 동시에 서비스가 발생하고 이에 따라 다양한 
상황에서 이용자의 욕구에 민감하게 대응하는 이용자 
중심의 서비스라는 측면에서 본 연구의 발견은 더욱 의
미가 있다. 예컨대, 사회복지심부름센터는 노인장기요
양 및 활동보조 서비스와 같은 돌봄 서비스 분야보다 
훨씬 더 이용자가 처한 상황에 맞추어 시장보기, 전등 
갈기, 병원 동행, 약 처방 대행, 정서 지원 등 서비스의 
폭이 넓고 다양하기 때문에 종사자의 근무환경 특성과 
이용만족도의 관계를 살펴보는 것은 상당한 의미가 있
다. 이러한 결과는 위드 코로나 시대를 맞이하여 다양
한 사회서비스의 개발이 필요한 시점에서 기존 돌봄서
비스 보다 훨씬 더 이용자 중심의 맞춤형 서비스로 설
계된 사회복지심부름센터 종사자의 근무환경 특성과 
이용만족도의 긍정적인 인과관계의 검증은 상당히 시
의적절한 발견이라 할 수 있다. 

둘째, 개인특성 변수 중에서 장애인 가구가 서비스 
이용만족도에 유의미한 영향임이 확인되었다. 이는 장

애인 가구가 다른 가구에 비해 서비스 만족도가 높다는 
것을 의미한다. 장애인 가구의 경우 복합적인 서비스 
욕구가 많음으로 서비스 이용자의 상황에 맞게 제공되
는 심부름센터의 서비스에 대해서 더 큰 효용을 느끼는 
것으로 보인다. 

셋째, 센터 종사자들의 직무가치감 평균은 이용만족
도에 유의미한 변수로 확인되었다. 이러한 결과는 종사
자의 직업적 정체성이 직무만족을 매개로 하여 이용자 
만족도에 유의미한 영향임을 밝힌 연구결과와 유사하
다[7][24]. 이는 종사자들의 직무 가치감이 높아질수록 
서비스 이용자의 만족도가 높다는 것을 의미하는 것이
다. 직무가치감이란 자신이 하는 일이 가치 있고 조직 
내에서 필요로 하는 일이라는 인지적 평가 및 그에 따
른 정서 반응을 포함하는 개념으로 일 가치감이 높을수
록 개인은 자신과 자신이 하는 일을 가치 있게 느끼게 
한다[39]. 추후, 이용만족도를 향상시키기 위해서는 직
무에 대한 가치감을 느낄 수 있도록 사명감, 직업의식 
등을 포함한 교육 프로그램과 스스로 자긍심을 가질 수 
있도록 근무조건 및 근로환경을 개선시키기 위한 정책
개발이 필요할 것으로 보인다. 또한, 업무수행 자신감을 
향상시키기 위해 이용자 대응에 대한 기술을 반복적으
로 수행할 수 있는 체계적인 업무 매뉴얼 등의 개발이 
필요하다. 더불어 심부름센터의 업무의 전문성과 이용
자들에 대한 유용한 효과성들을 홍보하여 사회적 인식
을 개선하여 종사자들의 직무가치감을 증진할 필요성
이 있다. 

넷째, 역할과다 평균이 높을수록, 대인스트레스 평균
이 높을수록 서비스 이용자의 만족도가 높은 것으로 나
타났다. 이러한 결과는 자신의 감정상태 자체를 변화시
켜 업무에 임할수록 제공하는 서비스 질이 증가하는 것
으로 밝힌 연구결과와 일치한다[18]. 이는 서비스 종사
자들이 이용자들의 욕구에 민감하게 대응하여 나타난 
결과로 보이며 이용자들의 상황에 맞추어 서비스를 제
공하기 때문인 것으로 해석할 수 있다. 사회복지심부름 
센터의 업무는 관계적 노동이자 감정노동 특성을 지닌
다. 심부름센터 종사자들은 이용자들의 부정적인 대응
에도 감정노동을 지속해야 하며, 직무 특성상 감정 상
태를 쉽게 표현하기 어렵기 때문에[40], 스트레스에 노
출 및 축적된 상태에서 마지막으로 소진을 경험하게 된
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다. 따라서 심부름센터 종사자들이 소진하지 않도록 예
방하는 것은 매우 중요하다고 할 수 있다. 따라서, 근로
자 건강센터와 연계하여 감정노동을 이해하고, 정신적 
스트레스 해소를 위한 치유 프로그램 등을 활용하는 방
안을 생각해 볼 수 있다. 또한, 서비스 이용자들의 만족
도를 높이기 위해서는 서비스 종사자들의 감정노동에 
대한 대응 매뉴얼 제공 및 과도한 업무 부담에 대한 정
책적 대응이 필요하다. 

다섯째, 서비스 종사자들의 급여만족도 평균이 높을
수록 서비스 이용자들의 만족도가 높은 것으로 확인되
었다. 이러한 결과는 서비스 품질에 급여 수준의 유의
미한 영향력을 강조한 연구와 일치한다[41]. 이러한 결
과는 서비스 이용자들의 만족도를 높이기 위해서는 종
사자들의 급여수준이 향상되어야 함을 의미한다. 

사회복지심부름센터 종사자들은 이용자들의 상황에 
맞게 서비스를 제공하기 위해서 욕구사정 및 면담 기
법, 고도의 감정 노동 수행 등 사회복지실천 기술을 필
요로 하는 전문적 서비스를 제공한다. 그럼에도 불구하
고 직무수행에 상응하는 보상체계가 제공되고 있지 않
다. 그러므로 직무수행에 적절한 보상체계가 제공되어
야 할 것이다. 사회복지 종사자는 기관에서 보수, 업무, 
인간관계의 상호관계가 더 적극적일 때 직무만족도가 
높고, 직무만족도가 높을수록 이직율 감소와 조직의 전
문적 업무의 질적 제고를 유도하고, 사회복지서비스 질
이 높아지는 것으로 보고되고 있다[26]. 

따라서, 사회복지심부름센터 종사의 보상과 관련하여 
심부름센터 종사자의 급여체계개선이 필요하다. 현재 
심부름센터 종사자의 전문적인 노동에 대해 합리적으
로 보상함으로써 심부름센터 종사자의 근무환경의 질
을 높이고 이를 통해 심부름센터 이용자의 이용만족도
를 높일 수 있을 것이다. 

이상과 같이 본 연구결과에서는 직무 수행자들의 직
무가치감, 역할과다, 대인스트레스, 급여만족도 등의 근
무환경 특성들의 이용만족도에 대한 중요한 영향을 새
롭게 확인하였다. 이는 이용자 중심 실천을 수행하는 
전라북도 사회복지심부름센터의 효과적 운영에는 이용
자들의 개인특성에 대한 고려뿐 아니라 종사자 근무환
경 특성에 대한 개입이 중요함을 강력하게 환기하여 준
다. 

본 연구는 그동안 개인특성에만 집중된 선행연구들
의 접근에서 탈피하여 기관 특성인 종사자 근무환경 특
성에 주목하였다. 이를 통해 이용자 중심실천인 사회복
지심부름센터의 효과성을 위계적 선형모형 분석을 활
용하여 새롭게 분석하였다는 점에서 일련의 학술적 및 
정책적 의의를 지닌 것으로 판단된다. 

현재 코로나 19, 인구고령화 등의 사회문제가 지속적
으로 발생하고 있고. 서비스 이용자들의 욕구는 복합적
으로 변화하고 있다. 따라서 이에 대응할 수요자 중심
의 맞춤형 서비스의 마련이 적극적으로 필요한 시기이
다. 이러한 시대적 흐름 하에 생활 구조적 복지사각지
대에 처한 취약한 위기대상자들에게 맞춤형 복지 서비
스를 수행하고 있는 사회복지심부름센터 사업에 대한 
실증적 연구는 다양한 욕구에 처하게 된 클라이언트들
을 위한 사회서비스 정책과 실천모델 개발에 상당히 기
여할 것으로 기대된다.

이러한 시사점에도 불구하고 본 연구는 분석대상이 
전라북도 지역에 소재한 사회복지심부름센터로 한정되
어 연구결과를 일반화하기에는 제한적인 한계를 지닌
다. 추후 연구들에서는 전국적인 표집을 통해 이용자 
중심실천 사회복지서비스의 효과와 관련되는 종사자 
근무환경 특성들의 일반적인 영향을 파악할 수 있는 분
석접근이 요청된다. 
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