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요 약

본연구는사회서비스이용자를대상으로사회서비스재구매의사를규명하기위한시도이다. 이를위해서비스

의 만족도와 서비스 효과 요인을 중심으로 어떤 변인들이 사회서비스 재구매 의도에 영향을 미치는지를 분석하였

다. 본연구의대상은 G광역시지역사회서비스투자사업지역개발형사업(시/구)에참여중인이용자이다. 조사방법

은 제공기관에 방문하여 서비스를 이용하는 대상자의 자기기입식 설문방식으로 이루어졌다. 설문지 회수는 607부

였으며 최종분석에는 553부가 사용되었다. 조사기간은 2013년 9월 9일에서 9월 24일에 이루어졌다. 분석결과,

사회서비스재구매의도는 3.62점(5점만점), 서비스만족도는 3.97점(5점만점), 서비스효과는 4.11점(5점만점)

으로 매우 높게 나타났다. 사회서비스 재구매 의도에 대한 회귀분석 결과, 서비스만족도 요인중 '서비스 접근

성’(B=.100, p<.01)과서비스효과요인중 ‘서비스를받은후일상생활에더욱잘적응한다’(B=.206, p<.001),

‘현재 서비스는 나와 우리가족에게 필요한 서비스이다’(B=.475, p<.001)가 서비스 재구매 의도에 유의미한 영향

을미치는것으로분석되었다. 이러한연구결과를바탕으로사회서비스재구매의도를높일수있는실천적제언을

제시하였다.
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Abstract

This study was conducted as an attempt to explain social service users’ intention to repurchase

social services. For this purpose, it analyzed variables affecting intention to repurchase social
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services, focusing on service satisfaction and service effect. The subjects of this study were users

participating in community service investment programs and local development projects

(city/district) in G Metropolitan City. For the survey, the researcher visited institutions providing

social services and had the subjects answer a self‐administered questionnaire. A total of 607
questionnaires were recovered and 553 of them were used in the final analysis. The survey period

was from the 9th to 24th of September, 2013. According to the results of analysis, intention to

repurchase social services was relatively high as 3.62 out of 5. Service satisfaction was 3.97 out of

5, and service effect was as high as 4.11 out of 5. According to the results of regression analysis

on intention to repurchase social services, intention to repurchase services was affected

significantly by ‘service accessibility’ (B=.100, p<.01) among the factors of service satisfaction, and

‘More adaptable to daily life after getting services’ (B=.206, p<.001) and ‘The current services are

necessary for my family’ (B=.475, p<.001) among the factors of service effect. Based on these

results, practical suggestions were made for enhancing users’ intention to repurchase social

services.

▸Keywords : Social Service, Service Satisfaction, Repurchase Intention, Regression Analysis

I. 서 론

최근 저출산․고령화, 핵가족와 더불어 1인가구, 한부모 가
정 등의 증가는 인구구조와 가족구조의 변화에 많은 영향을

미치고 있다. 특히 경제위기 상황의 지속에 따른 소득양극화

현상, 새로운사회적위험에처한취약계층의증가, 노동시장

에서의 상시적인 고용불안, 자녀양육과 노인부양의 부담증가

등이주요사회문제로부각되고있는것이현실이다. 이와 같

은 현상은 전통적 사회위기와 구분하여 ‘신사회 위기’로 규정

한다. 신사회위기는가족과지역공동체가담당하였던일상적

인 활동이 붕괴되면서 점증적으로 확대되고 있다. 이에 따라

소득과 건강중심의 전통적 사회복지정책의 강화뿐만 아니라

일상생활 분야를 지원할 수 있는 보편적 서비스 제공을 위한

새로운정책등이요구되고있다[1, 2, 3]. 이에따라사회적

제공을위한정책적필요성이강력하게제기되었고, 사회서비

스는 복지국가 정책의 핵심적인 문제로 떠오르고 있다[4].

사회서비스는 기본적으로 달성하고자 하는 사회적 목적을

갖고있으며, 가치와규범에의해규제받는사회적맥락에놓

여 있다[5, 6]. 또한 사회서비스는 국가의 전반적 사회정책

목표의실현과관련되어야한다. 이를반영하여유럽여러국

가들은 공익적 사회서비스((Social Services of General

Interest, SSGI)라는 용어를공통적으로사용하여사회서비

스의 공공성을 강조하는 경향을 보인다[6, 7]. 이와 더불어

사회서비스의 집합적 성격은 국가 개입을 강조하며, 국가 개

입형태는복지체제에따른국가역할의수준에따라매우다

양하다. 즉, 국가는 사회서비스를 직접 제공하기도 하지만,

사회서비스 수요자 혹은 공급자에 대한 다양한 형태의 현금,

현물, 선택권, 인센티브 등을 제공함으로써 간접적으로 개입

한다. 이렇듯 사회정책 관련 논의에서 사회서비스는 중요한

위치를 점하고 있다.

넓은 의미에서 사회서비스는 사회구성원의 총체적 복지증

진에 기여하기 위해 일정정도 공공부문이 개입하여 제공하는

보건, 의료, 복지, 교육, 문화, 일반행정서비스모두를포함

하지만, 최근구체적논의의대상이되고있는것은사회서비

스는 노인, 아동, 장애인 등을 대상으로 하는 돌봄서비스

(care service)와 기타 지원서비스를 주로 포함한다. 이러한

사회서비스는 서비스 공급자에 대한 노동수요 증대와 서비스

수급자에 대한 장기적 인적자본 축적 가능성 증대라는 두 가

지의 효과를 동시에 창출할 수 있다는 점에서 정책적으로 큰

관심의 대상이 되고 있다[7].

한편, 사회서비스재정지원 방식에도변화가나타났다. 이

는 서비스 제공기관에 대해 위탁금이나 보조금을 지원해주던
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기존의 방식을 크게 변화시킨 것으로, 서비스 이용자에게 재

정을 직접 제공함으로 이용자가 서비스를 선택할 수 있는 권

한을강화한것이다[4]. 이에우리나라사회서비스정책에대

한 선행연구들은 바우처(증서) 사업을 통해 이용자의 선택권

강화와 이용자의 만족도 중심의 성과평가를 주로 다루어왔다

[8, 9, 10]. 사회서비스 바우처 제도는사회서비스를필요로

하는 사람에게 일종의 이용권을 발급하여 서비스를 받을 수

있도록하고서비스의비용을이용권으로지불하는현물과현

금의 혼합적인 제도이다.

사회서비스시장은2012년부터기존의허가제에서등록제

시행으로 이용자를 중심으로 다수의 제공기관이 경쟁하는 구

도에 접어들었다. 제공기관의 입장에서 공급인력의 고용안정

성 측면과 기관의 생존에 있어서도 이용자의 재구매 의도는

매우 중요한 성과가 아닐 수 없다. 특히, 서비스 산업에서는

신규고객의 창출보다는 기존고객의 유치가 더욱 중요하며 이

런관점에서고객만족형성이후의구매및재구매의도의관

련성을 강화하는 기업 활동이 더욱 중요해 지고 있다는 점을

상기할 때 사회서비스 재구매의도에 대한 연구는 사회서비스

사업의 활성화 뿐만 아니라, 지역사회서비스 사업 분야의 일

자리 창출에도 시사점을 제공할 수 있을 것이다.

이에본연구에서는이용자를대상으로사회서비스의재구

매의도수준을분석하고, 사회서비스의만족요인과효과성이

재구매 의도에 얼마나 영향을 미치는지를 규명하고자 한다.

특히, 사회서비스 사업 중 지역사회서비스투자사업은 지역의

복지수요와 주민 욕구를 반영하여 지역사회가 주도적으로 사

회서비스의 개발과 집행을 하는 사업으로서 지역복지의 체감

도와 지역복지공급체계의 변화를 견인하고 있다. 사회서비스

재구매 의도에 대한 연구는 향후 사회정책 집행의 성과를 높

이는데도 기여할 것으로 예상된다.

II. 관련 연구

1. 관련연구

1. 사회서비스와 지역사회서비스투자사업

사회보장기본법과 사회복지사업법 등 사회복지 영역에서

는 사회서비스를 사회복지서비스로 한정하여 협의의 개념으

로 정의하는 경향이 있다. 그러나 강혜규(2008)는 사회서비

스를 ‘사회적 보호를 비롯한 다양하고 포괄적인 개인 욕구에

대한 집합적 대처의 필요성에 따라 이루어지는 사회복지, 돌

봄, 기초 의식주 보장, 보건의료, 교육, 고용 관련 개입이 이

루어지는서비스’라고 정의하고있는데이는광의의개념정의

에 해당한다[11].

사회서비스의 수요자지원방식의 대표적인 정책수단은 바

우처방식이다. 바우처방식의효율성은다수의민간공급자들

사이에 발생하는 경쟁에 기반한다. 공급자는 더 많은 이용자

를확보하기위해이용자에더욱반응적이고혁신적으로변화

는 것이 강제된다. 바우처 이용자는 제공되는 구매력으로 서

비스와 공급자를 선택하게 되는데, 이 때 씀씀이에 민감한

(cost conscious) 선택을 하게 되면서 효율이 높아진다. 또

한 이용자 선택을 통해서 수익을 창출 되는 기관들이 이용자

에게선택받기위해서비스의질을놓고경쟁하게된다. 이론

적으로 서비스 제공기관은 정부와 독립적인 관계를 가진다.

정부의 역할은 공급측면이 아니라 수요측면, 곧 이용자의 선

정과 구매지원에 맞춰진다[12].

한편, 지역사회서비스투자사업은지역사회가지역별특성

과 주민 욕구를 반영하여 지역 실정에 맞는 사회서비스를 주

도적으로 개발․제공하도록 지원하는 사업이다. 이 사업은 지
역별․가구별로 다양한 특성과수요에부합하는 차별적인 서비
스를 지자체가 주도적으로발굴․집행함으로써 지역 주민이 체
감하고만족하는사회서비스를제공하는데있다. 또한, 이 사

업의목적은시장형성의가능성이높은분야를발굴, 수요자

의 구매력을 보전함으로써 지속가능한 사회서비스 시장 형성

과 일자리 창출을 도모하는데 있다. 그리고 인적자본 형성,

건강투자, 고령 근로 촉진 등 사회투자적 성격 사업을 집중

지원, 미래성장동력확보와사회경제적자립기반을확충하

는데 있다[13]. 결국 사회서비스는 중앙정부 주도의 전국을

대상으로하는일괄적인서비스보다그지역의특성과주민수

요에부응하는차별적인서비스를제공해야하기때문에지방

정부의 역할이 점점 중요해지고 있는 시점이다[14].
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2
0
1
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(26.5)

187

(25.3)
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(18.8)
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(20.5)
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(5.0)

27

(3.6)
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(0.3)

740

(100.0)

2
0
1
2

188

(25.8)

166

(22.8)

8

(1.1)

93

(12.8)

179

(24.6)

34

(4.7)

52

(7.1)

8

(1.1)

728

(100.0)

표1. 지역사회서비스투자사업의사업군별분포
Table 1. Business specific plans for distribution of
Community Service Investment

출처 : 이형하 외(2013), 광주광역시 지역사회서비스투자사업 수요공
급분석, p.3.
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지역사회서비스투자사업은 아동재활, 노인장애인 사회참

여지원, 신체건강관리, 정신건강관리, 가족역량강화 6대사업

군으로구분된다. 2013년 전국사업을사업군별로살펴보면,

재활 사업군이 전체 26.5%를 차지하고 있으며, 아동역량개

발 25.3%, 신체건강관리 20.5%순으로나타나고있다(표1.

참조). 2013년현재지역사회서비스투자사업은지역의적극

적아이디어를통해다양한사회서비스를창출하고, 품질향상

과 경쟁을 통해 740개 사업이 진행되고 있다(표 1. 참조).

2. 이용자 선택과 재구매의도

공공서비스의성과를평가하기위한기준으로최근에는이

용자관점에서이용자의서비스수요에대한대응성, 서비스질

에대한이용자의평가, 이용자만족도에대한평가, 이용자의

정신적인상태나태도평가가강조되고있다. 이는사회서비스

에서이용자의선택(choice)은이용자의선택의자유와더불어

모든사람이자신의삶의주인으로서, 자신의문제에대해스스

로결정할수있는권한을가진존재로존중되어야한다는의미

의자율성의원칙에기반하고있다. 이러한자율성은일상생활

에개인의선택과통제권을부여하는것으로, 개인의자립, 유

연성, 사회참여 등을 강화시키는 것이 목적이다.

이처럼 사회서비스에서 이용자의 선택을 보장한다는 것은

어떤서비스가필요한지에대한욕구조사와어떤서비스가제

공될 것인가를 결정하는 과정에 이용자에게 의사결정 기회가

주어지고 존중되어야 한다는 것을 의미한다. 이러한 선택권

보장을 통해 이용자는 자신이 원하는 것을 직접 선택할 기회

를 부여받게 되고 이로 인해 적절한 권력을 획득할 수 있게

된다[4].

한편, 재구매 의도는 ‘서비스 이용자가 미래에도 지속적으

로 현재의 서비스나 재화를 반복하여 이용하게 될 가능

성’[15], ‘현재의 서비스나 재화를 다음에도 다시 이용하고자

하는 의도’[16]로 정의한다. 또한, ‘소비자들의 상대적 혹은

호의적 의사로서 반복적 구매성향’[17]으로 정의되며, 해당

서비스에 대한 선호도 또는 심리적 몰입를 말한다[18, 19].

국내외많은연구들은재구매의도를이용자만족의결과변

수로다루고있다. 즉, 이용자만족과재구매의도간긍정적인

관계를밝혀왔다[20, 21, 22, 23]. Oliver(1980)는기대와

불일치 그리고 만족과 태도 및 구매의도와의 관계를 밝히기

위해 경로분석을 실시한 결과, 고객만족이 구매후 태도에 영

향을 미치며 이러한 태도는 계속해서 재구매 의도에 영향을

미친다고 하였다[21]. 즉 고객의 만족정도가 재구매 의도를

증가시키는 것으로 고객만족이 재구매 의도나 상표전환 의도

에 영향을 미치는 요인임을 시사하였다[24]. 사회적 기업의

제품 재구매 의도에 관한 연구에서 사회적 기업 제품의 지각

된 가치(기능적 가치, 감정적 가치)는 기업이미지와 제품 재

구매 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다[25]. 이

혜정(2014)의 사회서비스 품질요인과 재이용 의도에 관한

연구결과, 사회서비스 재이용 의도에 이용자 만족도, 품질요

인 중 공감성, 신뢰성이 유의미한 영향력을 미치고, 특히 서

비스품질에대한이용자만족도가재이용을유도하는중요한

결정요인임을 밝히고 있다[26].

그러나 이유재․안정기(2001)는 일반적으로 이용자만족의
결과변수로 재구매 의도를 들고 있지만, 현실적 측면에서 이

용자만족이 재구매 또는 상표충성도로 직접 연결되는지에 의

문을 제기하였다[27]. 즉, 이용자와 서비스 제공자간 관계의

질이나 다양성 추구성향, 가격민감도, 소비자의 인지부조화

경험등별도의요인들에의해달라질수있음을시사하고있

다. 이에 더하여 조성숙․허만세(2012)는 사회서비스 품질의
수준이단선적으로재의용의사를높이는것이아니고, 이둘

의 관계에 만족도와 같은 이용자들의 감정적 평가가 영향을

미치고 있음을 보고하고 있다[28].

III. 본 론

1. 연구대상과 자료수집

지역사회서비스투자사업은 서비스 수요가 비교적 고르게

분포되어 있거나 미래에 대한 선제적 투자 등 전국단위 공급

필요성이높은분야에대해서보건복지부가개발한사업을지

방자치단체가 선택하여 시행하는 ‘지역선택형’ 사업과 지방자

치단체가 주도적으로 서비스를 기획하여 시행하는 ‘지역개발

형’ 사업으로 구성되어 있다. 본 연구 대상자의 참여사업은

‘지역선택형’ 사업이다[29].

G광역시지역사회서비스투자사업은크게시개발사업과구

개발사업으로구분된다. 시개발사업은총 18개중아동·청소

년 대상사업이 10개 가장 많은 비율을 차지하고 있고, 그 밖

에대상별로 1~2개의사업이진행되고있다(표 2. 참조). 구

개발사업은 해당 구민이 이용가능하며 총 14개이며, 노인 대

상사업이 6개로 가장 많고, 아동·청소년과 가족 대상 사업은

각각 3개씩이고, 노인+임산부+장애인 대상 사업이 1개가

진행되고 있다(표 3. 참조).
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대상 사업명

아동·

청소년

(10)

·아동정서발달지원서비스

·아동청소년심리지원서비스

·인터넷과몰입아동청소년치유서비스

·아동청소년문화예술집중서비스

·지역사회방임아동돌봄서비스

·아동청소년비전학습지원서비스(유형1,3)

·찾아가는놀이체험서비스

·아동청소년비전형성지원서비스(체험통합형)

·아동청소년의현장체험형진로직업교육서비스

·청소년스포츠활동과진로코칭

성인

(2)

·U-health시스템을이용한맞춤형운동서비스

·맞춤형건강관리서비스

노인

(2)

·치매예방서비스

·어르신맞춤형생활증진서비스

가족(1) ·가족역량강화서비스

노인+

장애인

(3)

·장애인·노인을위한돌봄여행서비스

·장애인건강증진서비스

·장애인보조기기렌탈서비스

표 2. 시개발사업현황
Table 2. The overview of city development business

대상 사업명

아동·

청소년

(3)

·영유아발달지원서비스

·과학실습활동서비스

·아동건강관리서비스

노인

(6)

·효사랑약손출동서비스

·해피실버문화예술단서비스

·노후생활지원서비스

·건강미코칭서비스

·노인문화여가활동서비스

·자살고위험군(노인)건강증진서비스

가족(3)

·행복한가정아카데미「희망수레바퀴」

·건강한가족공동체만들기

·출산후엄마학교

기타(1) ·맞춤형운동처방서비스

표 3. 구개발사업현황
Table 3. The overview of agency development business

본 연구의 대상은 G광역시 지역사회서비스투자사업 지역

개발형사업(시/구)에참여중인이용자이다. 조사방법은제공

기관에 방문하여 서비스를 이용하는 대상자의 자기기입식 설

문방식으로 이루어졌다. 설문지 회수는 607부였으며 최종분

석에는 553부가 사용되었다. 조사기간은 2013년 9월 9일에

서 9월 24일에 이루어졌다.

2. 주요변수의 측정

2-1. 종속변수

본연구의종속변수는재구매의도이다. 재구매의도에대

한 척도는 Taylor & Baker(1994)[30]가 개발하고, 김기

탁(2007)[31]이스포츠센터고객의재구매의도에대한 4문

항(신뢰도는 .93)과 석유미(2004)[32]의 보험상품 서비스

품질과 재구매 의도에 관한 연구에서 사용한 2문항(신뢰도는

.58)의 설문지를본연구에맞게재구성하여 4문항으로측정

하였다. 설문지는 5점 리커트 척도로 구성하였다. 분석결과

재구매 의도의 신뢰도는 .614로 나타났다.

2-2. 독립변수

본 연구의 주요변수로는 사회인구학적 특성 변수, 서비스

만족도, 서비스 효과성 등이다. 시장경쟁에 의하여 운영하는

사회서비스의 공급 특성상 이용자 만족이 이루어지지 못하면

시장경쟁에서살아남을수없기때문에이용자의만족은공급

기관들의중요한목표이다. 사회서비스만족도척도는류선화

외(2012)[33]가 사용한 척도에 서비스에 대한 전문적 만족

도 1문항을 추가하여 10문항을 사용하였다.

서비스효과 척도는 인천지역사회서비스지원단에서 사용한

서비스 효과 측정 2문항과 연구자가 추가한 1문항을 포함한

3문항으로 구성하였다. 분석결과 서비스만족도의 신뢰도는

.842이였으며, 서비스효과의 신뢰도는 .833으로 나타났다.

IV. 연구결과

1. 연구대상자의 및 주요 변수의 특성

연구대상자의주요특성은다음과같다(표. 4 참조). 응답자

의 성별 분석결과 남자 114명(20.7%), 여자 436명

(79.3%)이었다. 연령대는 40대미만 249명(46.3%), 40대

이상～60대미만 142명(26.4%), 60대이상 147명(27.3%)

이었다. 혼인상태는 미혼 119명(21.8%), 기혼(이별, 사별,

별거 포함) 427명(78.2%)이었다. 수급지위는기초생활수급

자 107명(19.7%), 차상위계층 115명(21.2%), 일반가구

320명(59.0%)이었다. 가정형태는 일반가정 476명

(86.7%), 조손가정 7명(1.3%), 한부모가정 40명(7.3%),

기타 26명(4.7%)로 나타났다(표 4. 참조)
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변수
최소

값

최대

값
평균

표준

편차

서비스신청절차 1 5 3.63 .808

서비스제공기간 1 5 3.79 .831

서비스제공횟수 1 5 3.90 .722

서비스본인부담액 1 5 3.38 1.020

서비스내용 2 5 4.19 .645

제공자의전문성 3 5 4.28 .634

표 5. 서비스만족도분석결과
Table 5. The Result of Service Satisfaction

제공자의친절성 1 5 4.37 .656

서비스품질 2 5 4.25 .690

서비스접근성 1 5 4.01 .840

전체 평균 2.5 5.0 3.97 .497

변수 빈도 비율(%)

성별
남자 114 20.7

여자 436 79.3

연령대

40대미만 249 46.3

40대이상～60대미만 142 26.4

60대이상 147 27.3

혼인상태
미혼 119 21.8

기혼(사별,이혼, 별거 등) 427 78.2

수급지위

수급자 107 19.7

차상위계층 115 21.2

일반가구 320 59.0

가정형태

일반가정 476 86.7

조손가정 7 1.3

한부모가정 40 7.3

기타 26 4.7

표 4. 연구대상자의일반적특성
Table 4. Summary of Resondent Characteristics

2. 주요 변수의 기술통계 분석결과

2-1. 서비스 만족도 분석결과

사회서비스 만족도 분석결과, 서비스 제공자의 친절성

4.37점(표준편차 .656), 제공자의 전문성 4.28점(표준편차

.634), 서비스 품질 4.25점(표준편차 .690) 순으로 나타났

고, 서비스신청절차 3.63점(표준편차 .808), 서비스본인부

담액은 3.38점(표준편차 1.020) 순으로 낮게 나타났다. 서

비스 만족도의 전체평균은 3.97점(표준편자 .497)으로 비교

적 높게 나타났다(표 5. 참조).

2-2. 서비스 효과 분석결과

사회서비스 효과 분석결과, ‘현재 제공되고 있는 서비스가

본인과 가족에게 꼭 필요한 서비스이다’ 4.29점(표준편차

.712), ‘신체적, 정신적으로 더 건강해졌다’ 4.09점(.709),

‘서비스를 받고 난 후 일상생활에 더욱 잘 적응한다’ 4.01점

(표준편차 .705)으로, 전체평균 4.11점(표준편차 .614)으로

매우높은효과를나타냈다(표 6. 참조). 이러한결과는사회

서비스 이용자의 일상생활상의 기능향상과 적응도가 높아지

는 긍정적인 효과가 높음을 나타내고 있다.

변수
최소

값

최대

값
평균

표준

편차

일상생활에더욱잘

적응한다
1 5 4.01 .705

신체적, 정신적으로더

건강해졌다
1 5 4.09 .709

현재 서비스는나와

우리가족에게필요한

서비스이다

2 5 4.23 .712

전체 평균 2.0 5.0 4.11 .614

표 6. 서비스효과분석결과
Table 6. The Result of Service Effect

2-3. 서비스 재구매 의도 분석결과

사회서비스재구매의도분석결과, ‘현재이용하고있는서

비스를 주변사람에게 추천해 주고 싶다’ 4.29점(표준편차

.665)으로 가장 높은 재구매의도를 나타냈고, ‘본인부담금이

많아져도 서비스를 계속 이용할 생각이 있다’ 2.93점(표준편

차 1.084)으로 가장 낮은 재구매 의도를 나타냈다(표 7. 참

조). 즉, 지속적인 서비스 요구도 높고, 주변사람들에게 서비

스를추천하고자하여서비스의신뢰도가높다고할수있다.

그러나개별적인부담금의경제적부담으로인한재구매의도

는 낮은 것으로 분석되었다.
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변수 최소값 최대값 평균
표준

편차

현재이용하고있는

서비스가종료된

이후에도지속적으로

제공받고싶다

1 5 4.22 .722

이용기간종료후,

전액개인부담을

하더라도서비스를

계속이용할생각이

있다

1 5 3.03 1.147

본인부담금이더

많아져도서비스를

계속이용할생각이

있다

1 5 2.93 1.084

현재이용하고있는

서비스를

주변사람들에게

추천해주고싶다

2 5 4.29 .665

전체평균 2.0 5.0 3.62 .632

표 7. 서비스재구매의도분석결과
Table 7. The Result of Service Repurchase Intention

2-4. 서비스 재구매 의도 회귀분석결과

회귀분석 실시전, 변수간 다중공선성 진단을 한 결과 VIF

계수는 1.214부터 3.177로 다중공선성의 문제는 없는 것으

로 분석되었다(표 8. 참조).

사회서비스재구매의도에대한회귀분석결과, 서비스만족

도요인중 ‘서비스접근성’(B=.100, p<.01)과서비스효과요

인 중 ‘서비스를 받은 후 일상생활에 더욱 잘 적응한

다’(B=.206, p<.001), ‘현재서비스는나와우리가족에게필

요한서비스이다’(B=.475, p<.001)가서비스재구매의도에

유의미한영향을미치는것으로분석되었다(표 8. 참조). 즉,

서비스만족도요인9문항중 ‘서비스접근성’ 만이재구매의도

에 유의미한 영향력을 나타내고 있어 수요자의 이용접근성이

매우 중요함을 시사하고 있다.

또한, 서비스효과요인중일상성의적응력과자신과가족

에게 필요한 서비스라는 필요도가 유의미한 영향력을 미치고

있어향후사회서비스프로그램의개설과존속은이러한측면

을적극반영하여야할것이다. 특히, 자신과가족에게필요한

서비스 필요도의 영향력((B=.475, p<.001)이 가장 높다는

점에주목하여지역선택형사업에대한수요자욕구조사과정

에 서비스의 필요도에 부응하는 체계적인 서비스 제공모델을

만들어 나가야 할 것이다.

B B t VIF

(상수) .969 6.435***

서비스신청절차 .034 .047 1.221 1.631

서비스제공기간 -.012 -.016 -.407 1.800

서비스제공횟수 -.002 -.002 -.053 1.729

서비스

본인부담액
.035 .061 1.713 1.407

서비스내용 .005 .006 .122 2.480

제공자의전문성 .031 .034 .629 3.177

제공자의친절성 .070 .079 1.582 2.759

서비스품질 .037 .044 .900 2.567

서비스접근성 .070 .100 2.738** 1.452

일상생활에더욱

잘적응한다
.172 .206 4.309*** 2.501

신체적,

정신적으로더

건강해졌다

.066 .079 1.633 2.577

현재 서비스는

나와

우리가족에게

필요한

서비스이다

.241 .475 14.258*** 1.214

F = 47.833***

R2 = .513

표 8. 서비스재구매의도회귀분석결과
Table 8. The Regression of Service Repurchase
Intention

Ⅴ. 결 론

본연구는사회서비스이용자를대상으로사회서비스재구

매의사를규명하기위한시도이다. 이를 위해서비스의만족

도와서비스효과요인을중심으로어떤변인들이사회서비스

재구매 의도에 영향을 미치는지를 분석하였다. 분석결과, 사

회서비스 재구매 의도는 3.62점(5점만점)으로 비교적 높게

나타났다. 서비스만족도는 3.97점(5점만점), 서비스효과는

4.11점(5점만점)으로 매우 높게 나타났다. 사회서비스 재구

매의도에 영향을 미치는 요인으로 ‘서비스 접근성’, ‘일상생활

에적응도를높이는서비스효과성’과 ‘서비스필요도’ 등이주

요 영향변수임을 확인하였다.

이러한연구결과를바탕으로사회서비스재구매의도를높

일 수 있는 실천적 제언을 제시하면 다음과 같다.
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첫째, 사회서비스의 만족도 요인 중 제공인력의 전문성과

친절성과 같은 관계적 속성이 중요함을 시사한다. 그러나 서

비스의 신청절차의 번거로움과 본인부담금에 대한 부정적인

견해는지속적인개선의노력이필요하다. 특히, 전국가구평

균이하의가구에서는본인부담금에대한경제적부담을고려

한다면향후본인부담금에대한경감대책등을마련해나가야

할 것이다.

둘째, 서비스 접근성을 높이기 위해서는 서비스 이용자의

생활권역 내에 복수의 제공기관이 있어야 하며, 주요 대중교

통노선에서접근하기쉬운시설을설치하도록유도하는노력

이 필요하다.

셋째, 서비스 효과성측면에서실제사회서비스를 받고난

후 이용자가 일상생활을 더욱 잘 적응하는 성과가 있어야 재

구매 의도가 높아짐을 알 수 있다. 즉, 이용자의 입장에서는

경쟁과선택의의미보다는자신들의서비스욕구를해결해줄

수 있는 사회서비스의 확대와 제공이 더 중요한 의미를 가진

다는 선행연구[34]와 맥을 같이 한다.

넷째, 사회서비스효과성을지속적으로모니터링하고품질

을 총체적으로 관리하는 역할은 수행하는 기관이 필요하다.

현재 광역자치단체의 사회서비스지원단의 역할 중 ‘사회서비

스사업에대한모니터링및평가’ 기능이있다. 보다체계적이

고지속적인모티터링과품질평가를위한광역사회서비스민-

관-학 연계평가단의 운영도 적극 도입할 필요가 있다.

본 연구는 사회서비스 재구매 의도에 영향을 미치는 다양

한인구사회학적특성을충분하게반영하지못한점, 시계열적

연구방법을 적용하여 이용자의 재구매 경향성 분석하는데 일

정한 연구의 제한점이 있다.
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