
사회복지 이용시설의 서비스 질이 시설 재이용에 미치는 

영향: 시설 이미지, 이용자 충성도, 시설만족도 병렬 

삼중매개 효과분석

윤일현
광주대학교 사회복지학부 교수

The Effect of Service Quality of Social Welfare Facilities on Facility 

Reuse: Focusing of Multi-Parallel Triple Mediation Effect of Facility 

Image, User Loyalty, and Facility Satisfaction 

Il-Hyun Yun 
Professor, Dept., School of Social Work, Gwangju University

요  약 본 연구는 사회복지 이용시설 이용자들을 대상으로 사회복지 서비스 질과 시설 재이용 간 관계에서 시설 이미지, 

이용자 충성도, 시설만족도 병렬 삼중매개 효과의 영향을 연구하는 데 목적이 있다. 

사회복지시설 이용자 219명을 대상으로 설문 조사를 하여 자료를 수집하였다. 분석을 위해 빈도분석, 상관분석, 신뢰도 

분석, 병렬 삼중매개 효과 검증은 Bootstrapping을 적용하였다. SPSS 23.0 for Windows와 Process macro를 이용

하였다. 즉, 본 연구는 process macro 프로그램을 사용하였기 때문에 경로 분석을 적용한 분석기법이다. 그 결과 첫

째, 변인 간에는 모두 통계적으로 유의한 정적 관계를 형성하고 있었다. 둘째, 시설 이미지, 이용자 충성도, 시설만족도

는 병렬 삼중매개 효과가 있었다. 본 연구는 팬데믹 상황에서 사회복지시설 대응방안에 다변량을 활용한 새로운 모델을 

제시하였으며, 재난 상황에서 사회복지 이용자 중심의 대응 매뉴얼과 대처전략에 대한 정책적 함의를 제시하였다. 끝으

로, 향후 다른 변수들을 확대한 병렬 삼중매개 효과 연구의 필요성과 제언을 하였다.

주제어 : 융합, 서비스 질, 시설 이미지, 이용자 충성도, 시설만족도, 시설 재이용

Abstract  This study studies the effect of social welfare service quality on facility reuse for users of 

social welfare facilities. The purpose of this study is to study the effect of the parallel triple mediation 

effect of facility image user loyalty and facility satisfaction. To this end 219 users of social welfare 

facilities were analyzed using SPSS 23.0 for Windows and Process macro. As a result, first the variables 

of service quality facility image user loyalty facility satisfaction and facility reuse all formed significant 

positive relationships. Second facility image user loyalty and facility satisfaction had multiple mediating 

effects. This study presented a new model using multivariate in response to social welfare facilities in 

pandemic situations. 
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1. 서론

사상 초유의 코로나19 재난 상황으로 2019년 12월 

발생한 Coronavirus disease-19는 약어인 COVID-19

로 세계보건기구는 명명하였고 한국은 코로나19로 사용

하기로 하였다[1]. 코로나19는 우리 사회 전반에 걸쳐 타

격을 주었고, 사회복지 이용시설은 직원은 출근하는데 

이용자는 오지 않아 휴강이나 휴관도 아닌 혼란의 시간

을 겪기도 하였다. 코로나19 발생 이후 지역사회는 비대

면 접촉으로 인한 생활상의 변화, 위험한 사회에 있다는 

불안감과 외부와의 고립감, 우울감, 생계유지의 위기 가

구 급증, 급식, 파트타임 근로자나 비정규직 등 수급자 

신청급증 등의 새로운 서비스 대상이 발생하였다[2], 또

한, 돌봄이 필요한 노인 등의 취약계층에 대한 서비스 제

한이 발생 되기도 하였다. 사회복지 이용시설 등은 늘어

나는 지역사회문제에 대하여 찾아가는 서비스로 전환하

고[2], SNS 등 다양한 채널 방식으로 서비스 전환을 시

도하고 있지만, 이용시설 특성상 대규모 수준의 프로그

램이 방역방침에 의거 서비스 제한과 소규모화로 운영이 

제한된 상황에서 이루어지고 있다. 이는 사회복지 이용

시설에 대한 인적∙물적 자원과 재원변동, 지속기간 신뢰 

관계를 형성해왔던 이용자들과의 불신감, 시설 이미지 

축소, 시설 재이용에 대한 불안요소로 야기될 가능성이 

있다. 사회복지 이용시설은 공급자 중심의 운영모델에서 

이용자 중심의 서비스로 사회복지 패러다임이 변화하면

서 사회복지서비스 질의 관심이 증대되었다[3]. 사회복지 

이용시설의 서비스 질은 주관적인 요소로 이용자에 의해

서 지각된 서비스 질[4]이며, 이용자 중심으로 사회복지 

서비스 질의 연구들도 활발히 전개되었다[5]. 서비스 질

은 인지적이고 감정적인 차원에서 평가를 진행한다면, 

행동적 차원의 평가는 시설 재이용이다. 사회복지시설에

서 시설 재이용은 재이용 의도, 후속 행동, 서비스 지속

이용 의향 등으로 사용되고 있으며, 이용자가 서비스를 

이용하고 다시 시설을 이용하고자 하는 감정 상태를 말

한다[6]. 시설 재이용은 서비스 질을 제대로 측정할 수 

있는 변수이며[7], 서비스 질이 재이용에 직접적인 영향

연구[8]와 서비스 질이 매개로 재인용에 간접적으로 미치

는 영향 연구[9] 등이 이루어지고 있다. 

갑작스러운 팬데믹으로 혼란한 상황 속에서도 사회복

지 이용시설을 이용하고 있는 이용자가 지각하는 서비스 

질과 시설 재이용과의 관계를 재조명하고, 관계 변인을 

융합적으로 결합하여, 팬데믹 시대의 사회복지 이용시설

의 활성화 방안을 마련하는 자료를 찾고자 연구를 시작

하였다. 서비스 질과 시설 재이용 관계에서 시설 이미지, 

이용자 충성도, 시설만족도를 관련 변수로 활용하였다. 

서비스 질과 시설 이미지는 시설 재이용에 조직의 평판

이나 긍정적인 시설의 이미지 구축[10]과 같은 이차적인 

결과로 이어지기 때문에 시설 이미지에 대한 중요성이 

고려된다[11]. 서비스 질은 시설 이미지에 대하여 긍정적

인 이미지 구축의 선행요인[12]으로 서비스 질은 이용시

설의 시설 이미지에 영향을 준다. 시설이용자가 지각하

는 시설 이미지는 사회복지의 책무성과 경영의 지속성과 

관련하여 논의가 확장되고 있으며[13], 사회복지 이용시

설의 시설 이미지는 시설의 차별화와 경쟁우위 선점, 이

용자 관점에서 서비스 선택권을 위한 준거로 작용이 될 

수 있어 중요성은 크다고 할 수 있다[14]. 시설 이미지는 

이용자 충성도에 유의한 영향을 미치며 시설성과에 중요

한 고객이 된다[15]. 서비스 질은 시설만족도에 영향을 

미치는데 이용시설에서는 직원과 시설환경서비스 질 관

리 통합이 효과적이며[16], 시설 만족은 시설 재이용에 

유의한 영향을 미친다[17]. 시설 만족은 사회복지 시설의 

서비스 등을 반복적으로 사용하고 서비스 이용 후 사후

관리 경험을 통해 축적된 해당 시설의 서비스에 대한 이

용자의 인지적이고 감정적인 평가의 결과물이라고 할 수 

있다. 서비스 질은 시설 이미지와 시설만족도를 통해 이

용자의 충성도에 영향을 준다[18]. 사회복지 이용시설은 

이용자 만족에 초점을 두고 장기적인 우호적 관계를 통

한 이용자 충성도를 수준을 높이려 한다[19]. 이용자 충

성도가 높은 이용자는 사회복지시설과 서비스에 대하여 

다소 실망스러운 경험이 있나 불만이 있어도, 불만족스

러운 경험과 연결을 시키지 않는다[20]. 현재 제공되고 

있는 사회복지 이용시설 서비스가 이용자를 만족할 수 

있는 서비스 질이 부합하는지, 이용자가 바라는 사회복

지 서비스에 대하여 사회복지 이용시설은 역할을 다하고 

있는가에 대하여 다차원적으로 접근할 필요가 있다. 

본 연구는 사회복지 이용시설 이용자가 지각하는 서비

스 질이 시설 재이용과 관계에서 시설 이미지, 이용자 충

성도, 시설 만족의 매개 효과를 파악하여 팬데믹 시대의 

사회복지 이용시설 운영방안을 모색하기 위한 이론적⸱

실천적 함의를 제공하고자 한다. 기존 연구에서는 독립

변인과 종속 변인과의 관계에서 직접적인 영향 관계[21], 

단순매개효과[22] 등의 연구가 주로 진행되었다. 직접적

인 영향 관계나 단순 매개효과 연구는 팬데믹 같은 상황

에서 사회복지시설 서비스 질이 이용자의 재이용을 높이

는 변인을 찾기에는 어려움이 있다. 사회복지 이용자는 

팬데믹으로 인한 직∙간접 영향을 받았거나, 변화 없이 이
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용하는 이용자 등 다양성이 존재한다. 다양성을 고려한 

변인을 찾기 위해서는 여러 변인을 동시에 고려함으로써 

빠른 상황 적응과 안정적인 서비스제공에 효율성을 가져

올 수 있다. 따라서 본 연구에서는 다양한 변인을 동시에 

고려한 접근방법으로 병렬 삼중매개 효과분석을 이용하

여 타 연구들과의 차별 있게 접근하고자 한다. 실제 병렬 

삼중매개 효과를 이용한 선행연구는 이론을 토대로 모형

을 구축하였기 때문에 이론에 포함된 다양한 변인들을 

검증하기 위해 병렬 삼중매개 효과를 검증하려고 한다. 

이를 위하여 다음의 내용을 연구하고자 한다. 첫째, 사회

복지시설 이용자가 지각하는 서비스 질, 시설 이미지, 이

용자 충성도, 시설만족도, 시설 재이용과 상호 관계는 어

떠한가? 둘째, 사회복지시설 이용자가 지각하는 시설 이

미지, 이용자 충성도, 시설만족도는 사회복지시설 서비

스 질과 사회복지시설 재이용과 관계에서 매개하는가? 

2. 연구 진행 방법 

2.1 연구계획

코로나19로 인한 팬데믹 상황에서도 정부의 사회적 

거리 두기 완화 방침에 따라 사회복지 이용시설이 일부 

개관하여 이용하고 있는 이용자들을 대상으로 연구계획

을 수립하였다. 이용자들이 지각하고 있는 서비스 질이 

시설을 재이용과의 관계에서 시설 이미지, 이용자 충성

도, 시설만족도 변수를 융합하여 병렬 삼중매개 효과를 

실증 분석하는 것이다. 다차원 개념의 변수를 융합적으

로 결합하여 병렬 삼중매개 효과를 알아보고자 한다. 

facility image

user loyalty

facility satisfaction

service quality facility material use

Fig. 1. research plan model 

2.2 연구대상 

본 연구대상은 K 광역시에 소재한 사회복지시설 이용

자를 대상으로 설문하였다. 본 연구에서 대상으로 하는 

표본은 비확률적 표집 방법으로 2021년 2월10일부터 3

월10일까지 실시하여 수집하였다. 자기 보고식에 의한 

설문으로 진행되었으며, 총 230부가 수집되었다. 이중 

분석 가능한 219부를 분석하였다. 대상사자 중 남성은 

60명(27.4%), 여성은 159명(72.6%)이었다. 나이는 10대 

15명(6.8%), 20대 26명(11.9%), 30〜40대 80명

(36.5%), 50〜60대 60명(27.4%), 70대 이상 38명

(17.4%)이었다. 직업별로는 학생 23명(10.5%), 주부 51

명(23.3%), 직장인 91명(41.6%), 기타 54명(24.7%)이었

다. 사회복지시설은 사회복지관 96명(43.8%), 노인시설 

14명(6.4%), 아동·청소년시설 46명(21.0%), 장애인시설 

11명(5.0%), 정신 보건시설 14명(6.4%), 기타 38명

(17.4%)이었다.

2.3 연구사용 도구 

연구를 위해 사용된 도구는 서비스 질, 시설 이미지, 

이용자 충성도, 시설만족도, 시설 재이용으로 다음과 같

이 구성하였다. 척도는 모두 리커트 5점 척도로 전혀 아

니다. 1점에서 매우 그렇다. 5점으로 점수가 높을수록 변

수가 높다는 것을 의미한다. 첫째, 서비스 질은 이용자를 

대상으로 서비스 질을 측정하는 일반적으로 사용하는 

SERVQUAL을 사용하였다. Zeithaml et. al(1991)[23] 

등이 개발한 SERVQUAL 척도로서 김민준과 김재일

(2013)[5] 이 사용한 측정지표를 수정하여 활용하였다. 

서비스 질은 5개(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감

성) 하위요인 22개 문항을 사용하였다. Cronbach's α

는 .927이었다. 둘째, 시설 이미지는 Bennett & 

Gabriel(2003)[24]의 척도를 기반으로 최소연과 고언정

(2010)[13] 이 이미지 측정을 위해 사용한 척도를 사회

복지 이용시설 특성에 맞게 수정하여 단일요인으로 6문

항을 구성하여 사용하였다. Cronbach's α는 .885이었

다. 셋째, 이용자 충성도는 임연옥[25]이 사용한 척도를 

사회복지 이용시설에 맞게 수정하여 6문항으로 구성하여 

사용하였다. Cronbach's α는 .821이었다. 넷째, 시설만

족도는 Oliver(1980)과 Spreng, Mackoy(1996)가 사

용한 척도[26, 27]를 사회복지 이용시설에 맞게 수정 보

완하여 6문항으로 구성하여 사용하였다. Cronbach's α

는 .899이었으며, 본 연구에서는 .901 이었다. 다섯째, 

시설 재이용은 Zeithaml et al.(1996)[28] 등은 재이용 

의사를 보다 다차원적으로 측정하기 위하여 고객의 충성

도, 전환 의지, 지불용의, 불만족한 사항에 대한 외적 불

평 행동, 불만족한 사항에 대한 내적 불평 행동의 5개 차

원 13개 항목을 개발하였다. 그중에서 연구의 목적에 맞
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게 5문항을 수정하여 구성하였다. Cronbach's α는 

.833이었다. 탐색적 요인분석 결과를 살펴보면 서비스 

질은 5개 요인(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성)

으로 총 22문항으로써 이를 측정하는 문항들은. 559에

서 .817까지 요인으로 묶였고, 시설 이미지는 총 6개 문

항으로써 이를 측정하는 문항들은 .555에서 .776까지 

요인으로, 이용자 충성도는 .501에서 .727까지 요인으

로, 시설만족도는 총 6개 문항으로 .672에서 .726까지 

요인으로, 시설 재이용은 총 5문항으로 .500에서 .644까

지 요인으로 묶였다. 또한, 변수들의 고유치를 살펴보면 

2.300부터 4.384까지 모두 1 이상으로 나타났고 KMO 

값은 .938(sig=.000)으로 나타났다.

2.4 연구자료 분석 

본 연구에서는 SPSS 23.0 for Windows와 Process 

macro를 이용하여 분석하였다. 각 변인의 기술통계 및 

탐색적 요인분석을 통하여 요인분석을 하였다. 요인분석 

후 상관관계 분석하였으며, 이후 연구검증은 Process 

macro를 이용하여 연구자료를 분석하였다. 병렬 삼중매

개 효과의 검증은 부트스트래핑을 적용하였다.

3. 연구검증 방법 

3.1 기술통계와 상관관계 

탐색적 요인분석을 이용하여 추출된 서비스 질, 시설 

이미지, 이용자 충성도, 시설만족도, 시설 재이용의 상관

관계 분석하였다. 모든 변수가 Table 1과 같이 통계적으

로 유의하게 나타났다. 상관계수는 .585∼.691의 범위로 

0.7이하의 범위를 보여 다중공선성 위험은 없었다. 선형

적 관계가 있는 것으로 나타났다.

Variable 1 2 3 4 5

1 1

2 .649*** 1

3 .614*** .636*** 1

4 .665*** .585*** .627*** 1

5 .646*** .608*** .691*** .653*** 1

M 3.799 3.702 3.846 3.779 3.797

SD .675 .746 .634 .781 .767

1.service quality 2  facility image 3 user loyalty  4 facility satisfaction 
5 facility reuse 

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

Table 1. Correlations Variables

3.2 병렬 삼중매개 효과분석 

사회복지시설 이용자가 지각하는 사회복지시설의 서

비스 질과 사회복지시설 재이용과의 관계에서 시설 이미

지, 이용자 충성도, 시설만족도의 병렬 삼중매개 효과 검

증을 하기 위하여 Hayes(2018)[29] 가 제안한 

PROCESS macro의 Model 4번을 이용하여 부트스트

래핑을 한 결과는 Fig. 1과 같다.

service quality facility material use

facility image

user loyalty

facility satisfaction

service quality facility reuse

.7347 ***

.7699 ***

.6228 ***

.7823 *** .1758 **

.3609 ***

.2268 ***

.1978 **

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

Fig. 2. effect size by each path 

각 경로별 효과는 사회복지시설 서비스 질은 사회복지

시설 재이용(β=.1978, p<.01)과 시설 이미지(β=. 7823, 

p<.001), 이용자 충성도(β=.6228, p<.001), 시설만족도

(β=.7699, p<.001)에 유의한 정적 영향을 미쳤다. 시설 

이미지(β=.1758, p<.01) 이용자 충성도 (β=.3609, 

p<.001), 시설만족도(β=.2268, p<.001)은 사회복지 시

설 재이용에 유의한 정적 영향을 주고 있는 것으로 나타

났다. 사회복지시설 서비스 질에서 시설 재이용 간 경로

의 총효과 β=.7347(p<.001)이었다가 매개변수들이 투입

되면서 사회복지 서비스 질에서 사회복지시설 재이용 간

의 경로의 간접효과 β=.1978(p<.01)로 감소하여 사회복

지 서비스 질과 사회복지시설 재이용 간의 관계를 시설 

이미지, 이용자 충성도, 시설만족도가 다중매개하는 것으

로 나타났다.

사회복지시설 이용자가 지각하는 사회복지시설 서비

스 질과 사회복지시설 재이용과의 관계에서 시설 이미지, 

이용자 충성도, 시설만족도의 다중매개 효과를 검증하기 

위하여 PROCESS macro의 Model 4번을 이용하였고, 

5,000회의 부트스트래핑을 지정하여, 95% 신뢰구간을 

설정하여 효과분석을 하였다. 결과는 Table 2 와 같다. 

분석한 결과 Table 2와 같이 전체 간접효과의 크기는 
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.5369(.3583∼.7055)로 95% 신뢰구간에서 0이 존재하

지 않아 유의미한 것으로 나타났다. 매개효과 검증결과 

시설 이미지는 .1375(.0299∼.2527), 이용자 충성도는 

.2248(.1244∼.3348)로 95% 신뢰구간에서 0이 존재하

지 않아 유의미한 것으로 나타났다. 시설 만족도는 

.1746(.0194∼.3439)으로 95% 신뢰구간에서 0이 존재

하지 않아 유의미한 것으로 나타났다. 사회복지시설 이용

자가 지각하는 사회복지시설 서비스 질과 사회복지시설 

재이용과 관계에서 시설 이미지, 이용자 충성도, 시설만

족도가 유의한 매개 효과가 있는 것으로 나타났다.

β SE
95% level

LLCI ULCI

Total .5369 .0879 .3583 .7055

1 .1375 .0574 .0299 .2527

2 .2248 .0533 .1244 .3348

3 .1746 .0830 .0194 .3439

1 service quality → facility image → facility reuse
2 service quality →user loyalty → facility reuse
3. service quality → facility satisfaction → facility reuse

Table 2. multiple mediating effect verification

4. 결론 및 제언 

본 연구에서는 코로나19로 인한 팬데믹 상황에서 사

회복지 이용시설을 이용하고 있는 이용자 219명을 대상

으로 사회복지 이용시설 서비스 질과 시설 재이용 관계

에서 시설 이미지, 이용자 충성도, 시설만족도를 병렬 삼

중매개모형분석을 통하여 다차원적인 실증분석을 진행하

였다. 연구의 결과는 다음과 같이 나타났다. 

첫째, 사회복지 서비스 질, 시설 이미지, 이용자 충성

도, 시설만족도, 시설 재이용의 변수들은 모두 통계적으

로 유의한 상관관계를 형성하고 있었다. 이용자 충성도

와 시설 재이용과 관계가 가장 높게 나타났는데, 이용자

의 충성도가 높으면 사회복지 시설에 부정적 인식보다 

긍정적 인식한다는 Johnson et. al(2006)[20]등의 연구

와 일치한다고 할 수 있다. 시설 이미지와 시설만족도 관

계가 상대적으로 낮게 나타났지만, 변수들이 모두 비교

적 높은 상관관계를 유지하고 있어서 특별한 의미는 없

는 것으로 보인다. 이용자의 충성도가 높으면 시설 재이

용이 높다는 이론과 실증연구의 결과는 의의가 있다. 이

용자의 충성도가 높다는 것은 시설의 신뢰를 기반으로 

하는데, 시설의 환경적 요인도 작용할 수 있지만, 서비스 

질이 좌우한다고 할 수 있다. 연구에서도 서비스 질은 다

른 변수들과 모두 비교적 높은 상관관계를 형성하고 있

는 것이 이를 뒷받침한다고 할 수 있다. 범유행 상황에서

도 사회복지 이용시설에서의 환경적 요인과 이용자 개인

의 심리적 요인들을 모두 고려한 서비스 질을 높이는 방

안 마련이 필요하다. 4차 산업혁명 기술과 연계한 스마

트 형 사례관리 통합체계구축, SNS와 연계한 팬데믹 상

황에서의 대응 매뉴얼 관리, 이용자 근거리 중심의 사회

안전망 연결 관리 등이 지역사회단위에서 정책적으로 활

용되어야 한다는 것을 시사한다.

둘째, 시설 이미지, 이용자 충성도, 시설만족도는 다중 

매개 효과가 있는 것으로 나타났다. 사회복지시설 이용

자가 지각하는 사회복지시설 서비스 질과 사회복지시설 

재이용과 관계에서 시설 이미지, 이용자 충성도, 시설만

족도가 유의한 매개 효과가 있는 것으로 나타났다. 사회

복지 이용시설 이용자는 개인적 심리적 요인과 환경적 

요인을 모두 고려하여 사회복지서비스 질을 관리하고 개

발하는 방안이 필요하다. 

셋째, 시설 이미지의 매개 효과가 실증 규명되었다. 

서비스 질과 시설 재이용의 관계에서 시설 이미지는 이

용자의 선택권 준거 틀이 되는 매개요인임을 선행연구

[14]와 같이 확인되었다. 즉, ‘서비스 질-시설 이미지-이

용자의 재이용’의 경로가 유의한 것으로, 시설 이미지를 

위한 홍보 마케팅 전략이 중요한 것을 시사한다. 코로나

19와 상황에서의 대처방안과 지역사회 지원체계 이용에 

관한 관리전략은 정보에 취약한 소외계층에게는 매우 유

용하다. 사회복지 차원의 재난에 대응하는 홍보전략 매

뉴얼과 SNS(Social Network Service)등을 활용한 재난

대응 실용형 플랫폼 구축이 이용시설 특성에 맞게 개발

되고 보급되어야 되어야 할 것이다.

넷째, 이용자 충성도의 매개 효과가 실증 규명되었다. 

이용자 충성도는 시설서비스를 반복적으로 이용하면서 

누적된 결과로 시설에 긍정적으로 작용한다는 [14]와 

[30]의 연구와도 일치한다. 즉, ‘서비스 질-이용자 충성

도-시설 재이용’의 경로가 유한 결과로 사회복지 이용시

설에서 관리하는 이용자 관리, 사례관리시스템, 지역주

민들과의 네트워크 연결망 관리에 대한 중요성이 입증되

었다고 할 수 있다. 이용자 관리에 대하여 정기적∙비정기

적 관리 대상자에 대하여 보호 연속체적 사례관리가 신

뢰성을 매개로 지속해서 유지되어야 한다.     

다섯째, 시설만족도의 매개 효과가 규명되었다. 시설

만족도는 선행연구[17]와도 일치하는 것으로서, 이용시

설에서 제공하는 정보 네트워크, 도시락 지원 등 푸드 뱅
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크 사업을 통한 지역사회 안전망사업, 정서 심리지원을 

전화와 SNS 등을 이용한 상담 기능 강화사업, 민관협의 

협동 설명서 작성과 시연하는 빈도 확대 등의 시설 특성

에 맞는 정책방안 마련이 필요하다고 할 수 있다. 

연구 결론을 중심으로 다음과 같이 제언하고자 한다. 

첫째, 코로나19와 같은 상황에서 시설의 다양한 대응방

안이 마련되고 개발되겠지만, 먼저 이용자를 고려한 사

회복지서비스 질 대응을 위한 시스템 체계가 필요하다. 

이용자 차원에서의 환경요인과 심리적 측면을 고려한 사

회복지 서비스 질 관리가 필요하다. 둘째, 팬데믹 상황에

서의 사회복지 서비스 질 관리를 위한 대응방안 마련을 

위해서는 사회복지 시설의 환경요인과 개인의 심리적 요

인을 모두 고려한 다층적 접근의 대응사례관리 모형이 

필요하다. 셋째, 팬데믹에 대비한 사회복지 이용시설 특

성에 맞도록 대응관리 체계 매뉴얼이 개발되어야 한다. 

이를 위해서는 사회복지 서비스 질과 시설 이미지, 이용

자 충성도, 시설만족도를 위한 신뢰 구축과 개방된 시설

의 운영모델이 항상 정보통신 기반[31]으로 하는 체계적

인 시스템에 의하여 관리되고 운영되어야 한다. 본 연구

는 일부 지역을 대상으로 한 연구로서 일반화하기에는 

한계가 있으며, 코로나 19 상황 단계에 따라서 사회복지 

이용시설의 일부 인원이 한정되어 연구대상이 되었기 때

문에 사회복지 이용시설을 대표하기에는 한계점을 지닌

다. 사회복지 이용시설 이용자인 지역사회주민, 노인, 장

애인, 아동, 다문화 가족 등 생활이 곤란하거나 어려움을 

겪고 있는 이용자들을 위한 보다 다양하고 구체적인 연

구대상 중심의 후속 연구가 필요하다. 본 연구에서 사용

된 변수 이외도 사회복지 이용시설 유형별 특성, 이용자

들의 인구 사회학적 특성이나 집단 별 차이 등 다른 변수

들을 추가하여 병렬 삼중매개 효과를 파악할 수 있는 후

속 연구가 필요할 것으로 생각한다..
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