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Abstract: The objective of this study is to examine the impact of depression and job stress experienced 

by care workers amid the COVID-19 pandemic on the quality of service. Data was gathered between 

October 1 and October 29, 2021, utilizing a structured questionnaire specifically designed for care 

workers employed in long-term care facilities within a single region. As a result of the study, job stress 

according to the general characteristics of the subjects was statistically significant in the monthly 

average salary (t=3.17, p=.002), and service quality was statistically significant in the average number 

of subjects in charge per week (t=-2.52, p=.013). showed a significant difference. Depression scored an 

average of 1.60 (±0.33) points out of 3 points, job stress averaged 2.15 (±0.48) points out of 5 points, 

and service quality averaged 4.09 (±0.48) points out of 5 points. As a result of analyzing the correlation 

between depression, job stress, and service quality, job stress showed a significant positive correlation 

with depression (r=.42, p=<.001), and service quality showed a significant positive correlation with 

depression (r=-.22 , p=.008) and job stress (r=-.29, p=<.001). The stepwise regression analysis revealed 

that job stress has the most significant impact on the service quality (β=-0.23, p<.007), with 6 or more 

patients cared per week as the next influential factor. These variables collectively explain 12.6% service 

quality (F=8.01, p<.000) of the care workers. Implementing measures to alleviate job stress and enhance 

the overall working environment is essential to improve the quality of service provided by care workers. 
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요약: 본 연구의 목적은 코로나19 팬데믹 상황에서 요양보호사가 경험하는 우울과 직무스트레

스가 서비스 질에 미치는 영향을 확인하기 위한 것이다. 자료수집은 구조화된 설문지를 이용

하여 2021년 10월 1일부터 29일까지 일 지역에 국한되어 장기요양기관에 근무중인 요양보호

사를 대상으로 수집하였다. 연구결과 대상자의 일반적 특성에 따른 직무스트레스는 월 평균 

급여(t=3.17, p=.002)에서, 서비스 질은 일주일 동안 담당하는 평균 대상자수(t=-2.52, p=.013)에서 

통계적으로 유의한 차이를 보였다. 우울은 3점 만점에 평균 1.60(±0.33)점, 직무스트레스는 5점 

만점에 평균 2.15(±0.48)점, 서비스 질은 5점 만점에 평균 4.09(±0.48)점으로 나타났다. 우울, 직

무스트레스, 서비스 질 간의 상관관계를 분석한 결과 직무스트레스는 우울과 유의한 정적 상

관관계(r=.42, p=<.001)로 나타났고, 서비스 질은 우울(r=-.22, p=.008)과 직무스트레스(r=-.29, 

p=<.001)와 유의한 부적 상관관계로 나타났다. 단계적 회귀분석 결과 직무스트레스가 서비스 
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질에 가장 큰 영향을 미쳤고(β=-0.23, p<.007), 그 다음으로 일주일동안 담당하는 평균 대상자수

가 6명 이상을 돌보는 것으로 나타났다. 이 변수들은 요양보호사의 서비스 질을 12.6% 설명하

였다(F=8.01, p<.000). 요양보호사의 서비스 질을 높이기 위해서 직무스트레스를 줄이고 근무환

경을 개선하기 위한 방안마련이 필요하다.  

 

핵심어: 요양보호사, 우울, 직무스트레스, 서비스 질 

 

1. 서론 

1.1 연구의 필요성 

전국의 노인요양시설 3,595개소 중 1.3%(46개소)에서 1,139명의 코로나19 확진자가 

발생하였다(2020년 12월 31일 기준)[1]. 2021년 1월 4일 기준 노인요양시설 입소자 중 

코로나19로 사망한 사람은 981명이었으며, 이중 노인요양시설 내 감염으로 인한 사망자 

수는 105명(10.7%)으로 확인되었다[1]. 노인요양시설에 입소하는 대부분의 노인들은 

고령의 기저질환자로 코로나19 감염 시 사망에 이르는 비율이 매우 높은 고위험군에 

해당된다. 이로 인해 코로나19 확산 이후 감염병에 취약한 노인에 대한 돌봄 수요가 

증가되었으며, 노인의 신체활동 또는 가사활동 지원 등의 업무를 전문적으로 수행하는 

요양보호사의 필요성 또한 증대되었다.  

2020년 정부는 코로나19 확진자가 노인요양시설 내 발생할 경우 코호트 격리 방식을 

통해 지역사회로의 확산을 막고자 노력해왔다. 그러나 노인요양시설의 대부분이 

다인실로 구성되어 있어 밀집도가 높고 격리 공간의 확보가 어려운 상황에서 밀접 

접촉자가 함께 격리되면서 추가감염으로 이어지는 상황이 발생하였다. 요양보호사들은 

마스크, 손소독제, 방호복 등 적절한 보호 장구 없이 코로나19로부터 스스로를 지키기 

위해 노력함과 동시에 노인들의 감염예방에도 힘써야 하는 어려움에 직면하게 되었으며, 

추가 인력이 절실한 상황에서 외부로부터 투입 가능한 인력의 부족으로 요양보호사들의 

노인 돌봄에 대한 부담은 더욱 더 증대되었다. 이 결과 밀접한 거리에서 노인들에게 

직접 돌봄을 수행하는 요양보호사의 노동 강도는 50%이상 증가되었으며 피로도 

누적되었다[2]. 서울시 재가 및 시설에 근무하는 요양보호사들의 급여를 확인한 결과 

요양보호사들은 급여유형과 무관하게 최저임금을 받고 있는 실정이며, 전체 응답자의 

53.3%에서 가구 내 주된 생계부양자를 본인이라고 응답한 것으로 보아[2] 현재 월 

임금을 생활임금이라고 하기에는 부족한 것으로 확인되었다. 코로나19 팬데믹 상황에서 

요양보호사들을 위한 보호조치는 빈약한 반면, 노인 돌봄에 대한 부담감은 증가되고 

있어 요양보호사들은 더욱 더 열악한 노동환경에 내몰리고 있으며[3], 코로나19 확산 

이후 증가된 노동강도와 저임금으로 인해 이중고에 시달리고 있는 실정이다.  

우울은 사람을 가장 무력하게 만들 수 있는 질환 중 하나로(WHO, 2008) 황은희[4]의 

연구에 의하면 노인요양병원 근무자는 경증 우울(19.4%)과 중증 우울(21.7%)을 경험하는 

것으로 나타났다. 피로와 직무스트레스가 높은 요양보호사의 경우 우울 정도가 높고 

수면의 질이 낮은 것으로 확인되었다[4-6]. 요양보호사들은 코로나19 감염 예방을 위해 

외출을 자제하면서 좁아진 행동반경으로 인해 우울감이 증가되었으며[4], 우울 정서가 

높은 요양보호사의 경우 자신의 직무에 불만족하는 것으로 나타났다[7].  

직무스트레스는 직무를 수행하는 과정에서 개인의 안녕이 위협되는 상태로 적응하기 
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어려운 환경이나 여건에 놓였을 때 경험하는 신체·심리적 스트레스 상태를 말한다[8]. 

요양보호사의 경우 우울과 피로가 높을수록, 서비스대상자가 많고 근무환경이 나쁠수록, 

월 평균소득이 적고 수면의 질이 낮을수록 직무스트레스가 높게 나타났다[4][9][10]. 

직무스트레스가 높은 요양보호사의 경우 임상현장에서 발생하는 의사결정 상황에서 

윤리적 딜레마를 많이 경험하였으며, 직무스트레스에 적절하게 대처하지 못한 경우 

직무만족도가 낮고[11][12] 노인에 대한 돌봄 서비스 질이 낮아지는 것으로 

확인되었다[13]. 

지금까지 국내 요양보호사의 서비스 질에 대한 선행연구들은 요양보호사를 대상으로 

근무환경[10], 노인에 대한 지식, 태도, 공감[13][14], 전문성, 직무소진[15], 

직무스트레스[13][16], 감성지능, 감정노동[17] 간의 관계를 파악한 연구가 대부분이다. 

장기화된 코로나19로 인해 요양보호사들은 우울감 및 과중한 직무로 인해 어려움을 

경험할 수 있으며, 이는 노인 돌봄 서비스에 영향을 미칠 수 있다. 따라서 본 연구는 

코로나19 상황에서 요양보호사의 우울, 직무스트레스 및 서비스 질 간의 정도와 관계를 

파악하고, 서비스 질에 영향을 미치는 요인을 규명함으로써 요양보호사의 서비스 질 

향상 방안 마련에 대한 기초자료를 제공하고자 한다. 

 

1.2 연구 목적 

본 연구는 코로나19 상황에서 요양보호사의 우울과 직무스트레스가 서비스 질에 

미치는 영향을 확인하기 위한 것으로, 구체적인 목적은 다음과 같다.  

1) 요양보호사의 우울, 직무스트레스, 서비스 질 정도를 파악한다.  

2) 요양보호사의 일반적 특성에 다른 우울, 직무스트레스 및 서비스 질의 차이를 

파악한다.  

3) 요양보호사의 우울, 직무스트레스 및 서비스 질의 관계를 파악한다.  

4) 요양보호사의 서비스 질에 영향을 미치는 요인을 파악한다.  

2. 연구 도구 

2.1 우울 

본 연구에서 우울은 Radloff[18]에 의해 개발되고, 전겸구, 최상진 & 양병창[19]이 

원척도를 타당화한 통합적 한국판 우울척도(CES-D)로 검사한 점수를 말한다. 총 

20문항으로 구성되어 있으며, 점수가 높을수록 우울이 높은 것을 의미하며 각 문항에 

대해 극히 드물게(1일 이하)(0점)에서 거의 대부분(5∼7일)(3점)의 리커트 4점 척도로 

구성되어 있다. 전겸구, 최상진 & 양병창[19]의 연구에서 Cronbach’s α는 .91이었고, 본 

연구에서는 Cronbach’s α는 .83이었다. 

 

2.2 직무스트레스 

본 연구에서 직무스트레스는 Jayaratne[20]의 설문을 번역하여 이영미 & 성규탁[21], 

최윤정[22]이 국내에서 사용한 척도와 이종목 & 박한기[23]가 국내실정에 맞게 제작한 

척도, 그리고 Dietery & Schneider가 개발한 척도를 신원정[24]이 번안하여 사용한 것을 

참고로 하여 재 작성된 박경희[25]의 도구로 검사한 점수를 말한다. 총 14문항으로 
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구성되어 있으며, 각 문항에 대해 전혀 그렇지 않다(1점)에서 매우 그렇다(5점)의 Likert 

5점 척도로 점수가 높을수록 직무스트레스가 높음을 의미한다. 민경희[26]의 연구에서 

Cronbach’s α는 .91이었고, 본 연구에서는 Cronbach’s α는 .81이었다. 

 

2.3 서비스 질 

본 연구에서 서비스 질은 Parasuraman, Zeithaml & Berry[27]이 개발한‘SERVQUAL'척도를 

중심으로 신현석[28]이 사회복지분야에 사용하기위해 수정한 도구를 신용석[29]이 

요양보호사의 근무환경에 맞게 일부 용어를 수정한 척도로 검사한 점수를 말한다. 총 

20문항으로 구성되어 있으며 각 문항에 대해 전혀 그렇지 않다(1점)에서 매우 

그렇다(5점)의 Likert 5점 척도로 점수가 높을수록 서비스 질이 높음을 의미한다. 

신용석[29]의 연구에서 Cronbach’s α는 .96이었고, 본 연구에서는 Cronbach’s α는 .95이었다. 

 

3. 연구 방법 

3.1 연구설계 

본 연구는 코로나19 상황에서 요양보호사의 우울, 직무스트레스 및 서비스 질 간의 

정도와 관계를 파악하고, 서비스 질에 영향을 미치는 요인을 확인하기 위한 서술적 

조사연구이다.  

 

3.2 연구 대상 

본 연구의 대상자는 D광역시 소재 5개 노인장기요양기관에 근무하는 요양보호사로 

연구의 목적과 내용을 이해하고 자발적으로 참여의사를 밝힌 자이다. 표본 수는 G*Power 

3.1.9.4프로그램의 다중회귀분석 기준으로 유의수준 .05, 검정력 .80, 효과크기 .15로 하여 

최소 127명이 산정되었다. 설문지는 탈락률 20%를 고려하여 160명에게 배포하였으며, 

이중 159부가 회수되었다. 회수된 설문지 중 답변이 미흡한 12부를 제외한 147부를 최종 

분석 자료로 이용하였다.  

 

3.3 자료 수집 방법  

본 연구는 일 지역의 노인 장기요양기관에 근무 중인 요양보호사 160명을 편의 

추출하였다. 자료 수집은 구조화된 설문지를 이용하여 2021년 10월 1일부터 29일까지 

수집하였으며, 자료수집에는 1인당 평균 15분 정도 소요되었다. 연구대상자에게 연구에 

대해 설명한 후 이를 이해하고 동의한 사람에 한하여 서면동의를 받은 후 수집 하였다.  

 

3.4 연구대상자에 대한 윤리적 고려 

D대학교 생명윤리위원회의 승인(IRB : 1044342-20210428-HR-001-02)을 받았다. 

연구대상자가 설문에 자발적으로 참여하는 것을 원칙으로 하고 언제든 철회할 수 있음을 

설명하였다. 수집된 자료는 연구이외의 목적으로 절대 사용하지 않으며, 익명으로 

처리되어 비밀유지가 보장됨과 연구가 종료된 이후에 폐기함을 설명하였다. 또한 설문 
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시작 전 연구대상자에게 연구 목적, 내용, 방법 등에 대해 설명한 후 이를 이해하고 

동의한 사람에 한하여 자필 서명으로 서면동의를 받은 후 자료를 수집하였다. 

 

3.5 자료분석  

SPSS/Win 25.0 Program을 사용하여 수집된 자료를 분석하였다.  

- 요양보호사의 일반적 특성은 평균과 표준편차, 빈도와 백분율로 분석하였다.  

- 요양보호사의 우울, 직무스트레스, 서비스 질 정도는 평균과 표준편차로 분석하였다.  

- 요양보호사의 일반적 특성에 다른 우울, 직무스트레스와 서비스 질 정도의 차이는 

Independent t-test와 one way ANOVA로 분석하였고, Scheffe’s test로 사후검정을 하였다.  

- 요양보호사의 우울, 직무스트레스 및 서비스 질 간의 상관관계는 Pearson’s correlation 

coefficient를 사용하여 분석하였다.  

- 요양보호사의 서비스 질에 미치는 영향 요인을 확인하기 위해 Multiple regression 

analysis를 이용하여 분석하였다.  

4. 연구 결과 

4.1 대상자의 일반적 특성  

[표 1] 대상자의 일반적 특성 

[Table 1] General Characteristics of the Participants 

 N=147 

Characteristics Categories Mean±SD or n(%) 

Age(years)  
〈 60  63(42.9) 

≥ 60  84(57.1) 

Educational level  

≤ Middle school 29(19.7) 

High school 91(61.9) 

≥ College 27(18.4) 

Monthly income 

(won) 

〈 2,000,000 112(76.2) 

≥ 2,000,000 35(23.8)  

Working hours 

(per week hour) 

〈 40  26(17.7) 

≥ 40  121(82.3) 

Total career length(year) 

〈 1 22(15.0) 

1∼3 48(32.7) 

3∼5 26(17.6) 

≥ 5 51(34.7) 

Average number of patients 

(per week person) 

〈 6 80(54.4) 

≥ 6 67(45.6) 

Employment status 
Contractual 49(33.3) 

Night shift 98(66.7) 

Motivation of Job 

Economic reasons 89(60.6) 

Job value 23(15.6) 

Recommendation from others  35(23.8) 

Anxiety caused by COVID-19   

Disagree 33(22.4) 

Neutral 39(26.5) 

Agree 75(51.1) 



The Impact of Care Workers Depression and Job Stress on Their Service Quality Amidst Covid 19 Pandemic 

 

224  Copyright ⓒ 2023 KCTRS 

본 연구대상자인 요양보호사의 일반적 특성으로 연령은 60세 미만 63명(42.9%), 60세 

이상 84명(57.1%)으로 나타났으며, 최종학력은 고등학교 91명(61.9%), 중학교 이하 

29명(19.7%), 전문대학 이상 27명(18.4%)의 순으로 나타났다. 월 평균 급여는 200만원 

미만 112명(76.2%), 200만원 이상 35명(23.8%)으로 200만원 미만이 과반수 이상을 

차지하였으며, 일주일 평균 근무시간은 40시간 미만 26명(17.7%), 40시간 이상 

121명(82.3%)으로 40시간 이상이 대부분을 차지하였다. 요양보호사로 근무한 총 경력은 

5년 이상 51명(34.7%), 1년 이상∼3년 미만 48명(32.7%), 3년 이상∼5년 미만 26명(17.6%), 

1년 미만 22명(15.0%)의 순으로 확인되었다. 일주일동안 담당하는 평균 대상자수는 6명 

미만 80명(54.4%), 6명 이상 67명(45.6%)으로 6명 미만이 과반수 이상을 차지하였으며, 

고용형태는 계약직이 49명(33.3%), 정규직 98명(66.7%)으로 정규직이 대부분을 

차지하였다. 요양보호사 지원 동기는 경제적 보탬을 위해 89명(60.6%), 주변 권유 

35명(23.8%), 가치있는 일 23명(15.6%)의 순으로 나타났으며, 근무시 코로나19로 인한 

불안은 그렇다 75명(51.1%), 보통이다 39명(26.5%), 그렇지 않다 33명(22.4%)의 순으로 

확인되었다[표 1].  

 

4.2 대상자의 우울, 직무스트레스, 서비스 질 정도 

본 연구대상자의 우울은 3점 만점에 평균 1.60(±0.33)점, 직무스트레스는 5점 만점에 

평균 2.15(±0.48)점, 서비스 질은 5점 만점에 평균 4.09(±0.48)점으로 나타났다[표 2]. 

 

[표 2] 대상자의 우울, 직무스트레스, 서비스 질 정도 

[Table 2] Degree of Depression, Job Stress, Quality of Service 

N=147 

Variables Mean±SD Possible range 

Depression 1.60±0.33 0.00∼3.00 

Job Stress 2.15±0.48 1.00∼5.00 

Quality of Service 4.09±0.48 1.00∼5.00 

 

4.3 대상자의 일반적 특성에 따른 우울, 직무스트레스, 서비스 질 차이 

본 연구대상자의 일반적 특성에 따른 우울, 직무스트레스, 서비스 질의 차이를 

살펴보면 다음과 같다[표 3]. 대상자의 일반적 특성에 따른 직무스트레스는 월 평균 

급여(t=3.17, p=.002)에서 유의한 차이를 보였는데, 월 평균 급여가 200만원 미만인 경우가 

200만원 이상인 경우보다 직무스트레스가 높게 나타났다. 대상자의 일반적 특성에 따른 

서비스 질은 일주일 동안 담당하는 평균 대상자수(t=-2.52, p=.013)에서 통계적으로 유의한 

차이를 보였는데, 일주일 동안 담당하는 평균 대상자수가 6명 이상인 경우가 6명 미만인 

경우보다 서비스 질이 높은 것으로 나타났다.  

 

[표 3] 대상자의 일반적 특성에 따른 우울, 직무스트레스, 서비스 질 차이 

[Table 3] Depression, Job Stress, Quality of Service by General Characteristics of the Participants 



The Impact of Care Workers Depression and Job Stress on Their Service Quality Amidst Covid 19 Pandemic 

 

Copyright ⓒ 2023 KCTRS  225 

N=147 

Characteristics Categories 
Depression Job Stress Quality of Service 

Mean±SD t/F(p) Mean±SD t/F(p) Mean±SD t/F(p) 

Age(years) 

〈 60  1.59±0.33  

-0.35 

(.725) 

2.10±0.44 

-1.10 

(.273) 

4.11±0.44 

-0.58 

(.561) 
≥ 60  1.61±0.34 2.19±0.50 4.07±0.50 

Yes 1.60±0.35 2.15±0.51 4.09±0.50 

Educational level 

≤ Middle school 1.61±0.27 
0.19 

(.831) 

2.30±0.48 
1.81 

(.167) 

4.05±0.52 
0.22 

(.801) 
High school 1.61±0.34 2.11±0.48 4.08±0.46 

≥ College 1.56±0.35 2.15±0.43 4.14±0.50 

Monthly income(won) 
〈 2,000,000 1.63±0.33 1.89 

(.061) 

2.22±0.48 3.17 

(.002) 

4.06±0.48 -1.33 

(.186) ≥ 2,000,000 1.51±0.32 1.94±0.39 4.18±0.45 

Working hours 

(per week) 

〈 40  1.58±0.35 

-0.36 

(.720) 

2.07±0.42 

-1.03 

(.306) 

4.08±0.37 

-0.03 

(.977) 
≥ 40  1.61±0.33 2.17±0.49 4.09±0.50 

≥ 160  1.62±0.33 2.17±0.48 4.07±0.48 

Professional tenure 

(year) 

〈 1 1.58±0.37 

0.63 

(.597) 

2.26±0.37 

0.67 

(.575) 

4.04±0.50 

0.21 

(.893) 

1∼3 1.64±0.35 2.18±0.46 4.07±0.50 

3∼5 1.54±0.37 2.12±0.51 4.13±0.48 

≥ 5 1.60±0.28 2.10±0.52 4.11±0.45 

Average number of patients 

(per week person)  

〈 6 1.57±0.31 -1.13 

(.261) 

2.14±0.48 -0.23 

(.816) 

4.00±0.45 -2.52 

(.013) ≥ 6 1.63±0.36 2.16±0.47 4.19±0.49 

Employment status 
Contractual  1.63±0.39 0.70 

(.486) 

2.20±0.44 0.89 

(.374) 

4.00±0.52 -1.52 

(.130) Night shift 1.59±0.30 2.13±0.49 4.13±0.45 

Motivation of Job 

Economic reasons 1.60±0.33 

0.35 

(.703) 

2.09±0.44 

2.02 

(.136) 

4.07±0.46 

0.60 

(.548) 
Job value 1.64±0.36 2.21±0.40 4.04±0.61 

Recommendation 

from others 
1.56±0.32 2.27±0.59 4.16±0.44 

Anxiety caused by COVID-19   

Disagree 1.58±0.34 
0.19 

(.825) 

2.04±0.45 
1.39 

(.254) 

4.20±0.54 
1.80 

(.169) 
Neutral 1.58±0.32 2.16±0.42 3.99±0.57 

Agree 1.62±0.34 2.20±0.51 4.08±0.38 

 

 

4.4 대상자의 우울, 직무스트레스, 서비스 질의 관계 

본 연구대상자의 우울, 직무스트레스, 서비스 질 간의 상관관계를 분석한 결과 

직무스트레스는 우울과 유의한 정적 상관관계(r=.42, p=<.001)로 나타났고, 서비스 질은 

우울(r=-.22, p=.008)과 직무스트레스(r=-.29, p=<.001)와 유의한 부적 상관관계로 나타났다[표 

4]. 

[표 4] 대상자의 우울, 직무스트레스, 서비스 질의 관계 

[Table 4] Correlation among Depression, Job Stress and Quality of Service 

N=147 

Variable 
Depression  Job Stress Quality of Service 

r(p) 

Depression  1 .42**(<.001) -.22**(.008) 

Job Stress  1 -.29**(<.001) 

Quality of Service   1 
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4.5 대상자의 서비스 질에 영향을 미치는 요인 

본 연구대상자의 서비스 질에 영향을 미치는 요인은 다음과 같다[표 5]. 회귀분석 

실시를 위해 종속변수에서 자기상관과 독립변수간의 다중공선성 검토를 실시하였고, 

오차의 자기상관 검정을 위해 Durbin-Wastson 검정결과 1.878로 나타나 종속변수간 

자기상관없이 독립적이다. 공차한계가 0.821∼0.991로 0.1이상의 값을 가지고 있었으며, 

분산팽창지수도 1.009∼1.219로 다중공선성이 나타나지 않았다. 선형성, 등분산성, 정규성 

가정도 만족하였으며, 특이 값도 없는 것으로 확인되었다. 코로나19 상황에서 

요양보호사의 서비스 질에 영향을 미치는 정도를 파악하기 위해 대상자의 일반적 특성 

중 서비스 질과 유의한 차이를 보인 일주일동안 담당하는 평균 대상자수를 포함시키고, 

서비스 질과 상관관계를 보인 우울과 직무스트레스를 포함하여 다중회귀분석을 

실시하였다. 일주일동안 담당하는 평균 대상자수는 더비변수로 설정하여 회귀분석을 

실시하였다. 분석결과 서비스 질에 영향을 준 요인은 직무스트레스(β=-0.23, p=.007)와 

일주일 동안 담당하는 평균 대상자수(6명 이상)(β=0.22, p=.005)의 순으로 나타났다. 이들 

전체 변수의 요양보호사의 서비스 질에 대한 설명력은 12.6%로 나타났다. 

 

[표 5] 대상자의 서비스 질에 영향을 미치는 요인 

[Table 5] Influencing Factors of Service Quality 
N=147 

Variable B SE β t p VIF Adj.R2 F (p) 

Constant 4.82 0.21  23.04 <.001  

.126 8.01 <.001 

Average number of patients 

(per week)(≥6) 
0.21 0.74 0.22 2.87 .005 1.01 

Depression -0.21 0.12 -0.14 -1.67 .098 1.22 

Job Stress -0.23 0.09 -0.23 -2.74 .007 1.21 

*Dummy variable : Average number of patients(per week)(〈 6=0, ≥6=1) 

5. 고찰 

본 연구는 일 지역에 국한되어 노인 장기요양기관에 근무 중인 요양보호사를 대상으로 

코로나19 상황에서 요양보호사의 우울, 직무스트레스, 서비스 질 간의 정도와 관계를 

파악하고, 서비스 질에 영향을 미치는 요인을 확인함으로써 요양보호사의 서비스 질 

향상을 위한 기초자료를 마련하고자 시도되었다.  

요양보호사의 우울, 직무스트레스, 서비스 질 정도를 살펴보면, 우울의 평균평점은 3점 

만점 중 1.60점(60점 만점 기준 32점)으로 코로나19 상황에서 장기노인요양시설에 

근무하는 요양보호사를 대상으로 한 임현승, 김옥임, 문선혜, 전온주, 윤태경 & 

조정배[5]의 1.64점(3점 만점으로 환산)과 유사한 수준이었다. 그러나 코로나19 이전에 

장기노인요양시설에 근무하는 요양보호사를 대상으로 한 황은희 & 이현비[6]의 

12.77점(60점 만점)과 노인요양병원 간호부서 근무자를 대상으로 한 황은희[4]의 

14.74점(60점 만점)보다는 2배 이상 높은 수준으로 확인되었다. 코로나19확진자가 나올 

경우 요양원의 특성상 코호트 격리가 불가피하기 때문에 요양보호사들은 외출이 

제한되고 행동반경이 좁아져 불편감과 우울감을 경험하고, 자신이 감염되어 직장에 

피해를 줄 수도 있다는 두려움을 경험한다는 점[3]을 비추어 볼 때 코로나19와 같은 
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국가적 재난 상황이 발생할 경우 돌봄에 대한 부담감 및 감염병 확산에 대한 두려움과 

관련되어 나타난 결과로 보여진다. 이에 후속 연구를 통해 감염병 창궐 시 

노인장기요양시설 내 감염병 방역 지침과 대체인력 확보 등의 관련성을 재확인할 필요가 

있다. 더불어 대규모 감염병 유행에 대비할 수 있도록 요양보호사들을 위한 

감염관리교육 프로그램 개발 및 반복적인 교육 실시, 감정노동과 관련된 심리치료를 

지원할 필요가 있다고 사료된다.   

직무스트레스의 평균평점은 5점 만점 중 2.15점으로 나타났다. 이는 코로나19 상황에서 

노인장기요양기관 중 방문요양서비스에 종사하는 요양보호사를 대상으로 한 이수부 & 

이정화[9]의 3.58점(5점 만점)과 장기노인요양시설에 근무하는 요양보호사를 대상으로 한 

임현승, 김옥임, 문선혜, 전온주, 윤태경 & 조정배[5]의 3.26점(5점 만점)보다 낮은 

수준으로 확인되었다. 또한 코로나19 이전에 장기요양기관에 근무하는 요양보호사를 

대상으로 한 성지아, 염은이 & 이재희[13]의 2.51점(5점 만점)과 장기노인요양시설에 

근무하는 요양보호사를 대상으로 한 황은희 & 이현비[6]의 2.71점(5점 만점)보다도 낮은 

수준으로 나타나 본 연구와 상이한 결과를 보였다. 코로나19 장기화로 스트레스와 

두려움을 경험하였으나 불편하게만 느껴졌던 방역 수칙에 익숙해지고, 요양원 밖에서는 

구하기 어려운 마스크와 손소독제 등의 방역물품을 지속적으로 공급받게 되면서 경제적 

걱정없이 일할 수 있다는 안정감을 경험하게 되었다는 점[3]을 비추어 볼 때, 

직무스트레스의 원인으로 물리적요인 외의 것들이 영향을 주는 것을 알 수 있으며, 

여기에는 장기요양시설의 설립유형과 급여유형별에 따른 직무범위가 관련된 것으로 

보여지는 바 후속 연구를 통해 운영주체에 따른 직무범위와 업무부담감, 근로환경, 

직원복지 및 자기계발 지원 등의 관련성을 재확인할 필요가 있다.  

일반적 특성에 따른 직무스트레스의 차이를 확인한 결과 월 평균 급여에서 통계적으로 

유의한 차이를 보였는데, 월 평균 급여가 200만원 미만인 요양보호사에서 월 평균 

급여가 200만원 이상인 요양보호사보다 직무스트레스가 높은 것으로 나타났다. 이는 

코로나19 상황에서 노인장기요양기관 중 방문요양서비스에 종사하는 요양보호사를 

대상으로 직무스트레스를 조사한 결과 월 평균 소득이 110만원 이상, 90만원 

이상~110만원 미만, 90만원 미만의 순으로 직무스트레스가 높아지는 것을 확인 할 수 

있었다.[9] 그러나 코로나19 이전에 장기요양기관에 근무중인 요양보호사를 대상으로 한 

성지아[16]의 연구에서 월 평균 급여가 200만원 이상인 요양보호사가 150~200만원인 

요양보호사보다 직무스트레스가 높았고, 노인요양시설 종사자를 대상으로 한 연구에서도 

월평균 급여가 200만원 이상인 요양보호사가 150만원 이상 ~ 200만원이라고 응답한 

요양보호사보다 직무스트레스가 높게 나타나[13] 본 연구와 상이한 결과를 보였다. 이 

결과를 종합해보면, 코로나19 이전의 요양보호사의 직무스트레스는 월 평균 소득이 높은 

요양보호사가 낮은 요양보호사보다 직무스트레스가 높게 나타났고, 코로나19 상황에서 

조사된 요양보호사의 직무스트레스는 월 평균 소득이 낮은 요양보호사가 월 평균 소득이 

높은 요양보호사보다 직무스트레스가 높게 나타난 것을 확인할 수 있었다. 코로나19 

상황에서 서울시 재가 및 시설에 근무하는 요양보호사 1,168명을 대상으로 일하면서 

가장 힘든 점에 대해 조사한 내용에서 방문요양(39.7%), 주야간보호(64.9%), 

시설(50.1%)에 근무하는 요양보호사 모두 저임금이라고 응답한 것으로 보아[2] 본 연구와 

그 맥락을 같이 하는 것을 알 수 있다.노인장기요양 보험제도는 치매환자 증가로 인해 

발생되는 많은 문제 해결을 위해 2008년부터 시행되었다. 장기요양요원의 임금은 제도 

시행 이후부터 지금까지 법정 최저임금 수준에 머물러 있어 돌봄 서비스 질 향상에 
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결정적인 걸림돌이 되고 있고 있는 실정이다[2]. 이에 요양보호사들이 자신에게 주어진 

직무를 긍정적으로 받아들이고 자긍심과 책임감을 가지고 양질의 서비스를 제공할 수 

있도록 적정 임금과 안정된 고용환경을 유지하는데 힘써야 할 것이며, 이를 위해 

장기요양보험의 재원확보를 위한 노력이 필요하다. 

서비스 질의 평균평점은 5점 만점 중 4.09점으로 나타났다. 이는 코로나19 상황에서 

장기요양기관에서 근무중인 재가요양보호사를 대상으로 한 박선희[30]의 4.13점(5점 

만점)과 코로나19 이전에 장기요양기관에 근무중인 요양보호사를 대상으로 동일 도구를 

사용한 이재희 & 성지아[14]의 4.11점(5점 만점)과 요양시설에 근무중인 요양보호사를 

대상으로 한 서보람, 최명주 & 정인기[15]의 4.10점(5점 만점)과 유사한 수준으로 나타나 

본 연구와 일치한 결과를 보였으며, 서비스 질은 코로나19이전과 이후 모두 유사한 

수준을 보이는 것을 알 수 있었다. 감염에 취약한 특성을 가진 요양원의 업무 환경이 

두려웠으나 간호사들이 코로나19 감염 예방 교육을 반복적으로 시켜주고 노인들에게 

항상 친절하게 대하는 모습을 지켜보면서 내가 근무하는 일터를 안전하게 

지켜내야한다는 사명감으로 감염예방수칙을 철저하게 지키고 친절한 말투를 사용하여 

최선을 다해 돌봄서비스를 제공하고자 노력했다는 점[3]을 비추어 볼 때, 장기요양시설은 

코로나19와 같은 감염병 유행시 대규모 감염으로 이어질 수 있다는 점을 고려하여 이에 

대비할 수 있도록 요양보호사들을 대상으로 지속적이고 감염 예방 교육을 실시하여 

요양보호사의 전문적인 역량을 강화할 필요가 있다고 사료된다. 

요양보호사의 우울과 직무스트레스는 통계적으로 유의한 정적 상관관계를 보였다. 

이는 노인요양병원 간호부서 근무자를 대상으로 한 선행연구에서 우울과 직무스트레스가 

양의 상관관계를 보인다고 한 결과[4]와 장기요양기관에 근무하는 요양보호사의 

직무스트레스가 높을수록 우울 수준이 높아진다는 연구결과[5][6]와 일치하는 결과를 

보였다. 이는 코로나19로 인한 업무량 증가에 따른 노동강도에 변화가 있었는지 조사한 

결과 시설에서 근무하는 요양보호사의 경우 50.0%, 주야간보호에서 근무하는 

요양보호사의 경우 64.5%에서 노동강도가 증가하였다고 응답한 점[2]을 비추어볼 때, 

코로나19 상황에서의 갑작스런 노동강도의 증가는 요양보호사들에게 부정적 정서 형성에 

영향을 준 것을 알 수 있다. 그러나 요양보호사의 우울과 직무스트레스 간 관계에 대한 

연구가 부족한 실정이므로 추후 설립유형에 따른 장기요양기관에 근무하는 요양보호사를 

대상으로 변수간의 관계를 규명하는 것이 필요하겠다. 본 연구에서 우울과 

직무스트레스가 증가할수록 서비스 질이 낮아지는 것을 확인할 수 있었다. 

노인주야간보호센터에 근무하는 요양보호사를 대상으로 한 연구에서 우울의 하부요인 중 

신체저하 및 우울 정서요인은 직무만족과 부적 상관관계를 보였으며 긍정 정서는 정적 

상관관계를 보였다[7]. 또한 코로나19 상황에서 노인요양시설 요양보호사의 

직무스트레스와 직무만족을 연구한 연구에서 코로나19로 인한 직무스트레스와 

직무만족도는 유의한 부적 상관관계[12]가 있는 것으로 나타났다. 이 결과는 우울과 

직무스트레스가 높은 요양보호사의 경우 직무만족도가 낮아져 노인 대상자에게 제공되는 

돌봄 서비스의 수준이 낮아질 수 있음을 의미하고 있다. 이는 재가요양보호사의 

직무스트레스가 증가할수록 직무만족도가 낮아지고 서비스 질을 유의하게 감소시킨다고 

한 연구결과[30]와 일치한다.  

요양보호사의 서비스 질에 영향을 미치는 요인을 확인하기 위해 다중회귀분석을 

실시한 결과 일주일동안 담당하는 평균 대상자수(6명 이상), 직무스트레스가 서비스 질에 

영향을 미치는 요인으로 나타났다. 이 중 직무스트레스가 서비스 질에 영향을 미치는 
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가장 큰 예측변인으로 나타났으며, 이들 변수는 서비스 질을 12.6% 설명하는 것으로 

나타났다. 이는 요양보호사의 직무스트레스가 서비스 질에 영향을 미친다는 연구와 

일치하는 결과[13]이다. 치매노인을 돌보는 요양보호사를 대상으로 직무스트레스를 

하위영역별로 확인 한 결과 대인 관련, 경제 관련, 업무 관련, 환자 관련의 순으로 

직무스트레스가 높아지는 것으로 확인할 수 있었으며[11], 노인장기요양시설에 근무하는 

요양보호사들의 감정노동이 직무스트레스의 매개효과로 서비스 질에 유의한 영향을 

미쳤다[17]. 이는 요양보호사가 자신의 직무를 수행하는데 있어 느끼게 되는 

자기감성수용능력 정도에 따라 직무스트레스의 수준이 달라질 수 있으며 이에 따라 

노인을 돌보는 서비스 질에 영향을 준다는 것을 알 수 있었다. 2021년 기준 서울시 

요양보호사 1인이 담당하는 대상자수는 주간 6.0명, 야간(22~06시) 10.2명이며, 이는 

2013년 조사에서 주간 7.5명, 야간 12.8명보다 줄어 들은 결과이나 요양보호사들의 

대부분이 여성(94.5%)이고, 평균 연령이 60세[2]인 부분과 선행연구의 연구결과 

요양보호사들이 환자와의 관계에서 직무스트레스를 많이 받는다는 부분을 감안하여 추후 

돌봄 서비스 질 향상을 위해 요양보호사의 담당 대상자 수를 6명 이하로 줄이고 

인력배치기준을 현실화하기 위한 노력이 필요한 것으로 사료된다. 더 나아가 

직무스트레스를 감소시키기 위한 중재 프로그램 개발 및 운영을 통해 요양보호사들이 

자신의 직업에 대한 소명의식을 잃지 않고 오래 근무할 수 있는 환경을 만들어 줌으로써 

돌봄 서비스 질 향상으로 이어질 수 있도록 심도있는 고민이 필요하다고 본다.  

6. 결론 및 제언 

본 연구는 코로나19 상황에서 요양보호사의 우울, 직무스트레스, 서비스 질 간의 

관계와 이들 변수가 서비스 질에 미치는 영향을 확인하고자 시도되었다. 연구결과 

직무스트레스가 서비스 질에 영향을 미치는 가장 큰 예측변인으로 나타났다. 이에 

요양보호사의 직무스트레스를 감소시키기 위한 노력을 통해 돌봄 서비스질 향상을 

도모해야 한다. 이를 위해서 다음과 같은 제언을 하고자 한다.  

첫째, 일 지역에 국한되어 노인 장기요양기관에 근무 중인 요양보호사를 대상으로 

진행된 연구이므로 대상자 표집에 한계가 있어 이 연구결과를 전체 요양보호사의 결과로 

일반화하는데 제한점이 있다. 그러므로 다양한 근무환경에서 근무하는 요양보호사를 

대상으로 한 반복연구가 필요하다. 

둘째, 코로나19와 같은 국가적 재난상황이 발생할 경우 요양보호사에게 추가로 

부여되는 업무와 돌봄 부담감을 확인하여 적절한 시기에 대체인력 투입을 할 필요가 

있다.  

셋째, 노인장기요양시설 내 감염병 방역 지침을 명확히 하고, 감염관리교육 프로그램 

개발 및 반복적 교육을 통해 요양보호사의 전문적인 역량강화를 도모하여 대규모 감염병 

유행에 대비할 수 있도록 할 필요가 있다.   

넷째, 장기요양시설의 설립유형과 급여유형에 따른 요양보호사들의 직무범위와 

직무스트레스 정도를 확인하여 직무스트레스를 줄이기 위한 프로그램 개발 및 그 효과를 

파악할 필요가 있다.  

다섯째, 요양보호사들이 적정임금과 안정된 고용환경이 유지되어 자신의 직무에 

자긍심과 책임감을 가질 수 있도록 장기요양보험의 재원확보를 위한 노력이 필요하다.  
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