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본 연구는 2019 사회서비스 수요공급실태조사의 수요조사 자료를 활용하여 사회서비스 주요 

유형별로 선택가능성과 접근성이 서비스 효과성에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하고자 하였다. 

주요 연구결과는 다음과 같다. 첫째, 전반적으로는 선택가능성보다는 접근성이 서비스 효과성에 

더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났으며 특히 물리적 접근성과 정보 접근성의 영향력이 컸다. 둘

째, 보건건강관리나 고용취업지원영역 사회서비스에서는 선택가능성과 접근성 모두 서비스 효과

성에 긍정적인 영향을 미쳤는데 접근성 중에서는 특히 정보접근성의 영향력이 컸다. 셋째, 신체적 

돌봄, 교육정보, 사회참여 유형의 사회서비스에서는 선택가능성이 서비스 효과성에 영향을 미치

지 못했으며, 접근성만이 서비스 효과성에 유의미한 영향을 미쳤다. 셋째, 주거 및 환경서비스에
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서는 선택가능성만  서비스 효과성에 영향을 미쳤으며 상담및재활서비스나 문화서비스에서는 선

택가능성과 접근성 모두 영향을 미치지 않았다. 이렇게 사회서비스의 유형별로 서비스 효과성에 

영향을 미치는 요소들에 어떠한 차이가 있는지를 분석함으로써, 각 유형별로 서비스 공급관리와 

정책기획에 필요한 기초자료를 제공한다는 점에서 본 연구는 의의가 있다.

□ 주제어: 사회서비스 유형, 선택가능성, 접근성, 서비스 효과성   

Accessibility to social services has been emphasized in the context of 

‘strengthening publicity strategy’while the possibility of selection has been 

discussed in the context of ‘service marketization.’ However, both accessibility 

and the possibility of selection are important characteristics for service users. 

Therefore this study tries to analyse those relationships utilizing [2019 social 

service demand and supply survey]. 

Major findings are as follows. First, accessibility to social services has more 

substantial impact on service effectiveness than the possibility of selection. 

Second, four out of nine categories of social services show that both 

accessibility and the possibility of selection have the same impacts on service 

effectiveness in terms of the direction. Third, for the particular types of social 

services, only accessibility or the possibility of selection have an influence on 

service effectiveness.

□ Keywords: Social Service, Possibility of Selection, Accessibility, Effectiveness
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Ⅰ. 문제제기

사회서비스는 빈곤 취약계층에 집중해서 제공되었던 돌봄이나 상담, 재활 등의 서비스를 

다수의 보편적인 사람들에게도 제공하고자 하는 정책방향의 전면적 국면전환과 맞물려 있다. 

2000년대 접어들면서 여성경제활동참여, 고령화, 전통적 가족단위붕괴가 급속히 증가하여 돌

봄 공백(care blank)이 야기되면서, 다수의 보편적 인구가 일상적 돌봄 문제로 어려움을 겪

게 될 가능성이 급속히 높아지고 있었기 때문이다. 사회서비스 정책은 특정한 소수 인구집단

이 아닌 보편적 인구의 일상생활을 지원하는 것을 목표한다는 점에서 다른 정책들과 차별성

을 견지할 수 있었고, 이렇듯 정책대상과 서비스 영역의 확장성은 사회서비스 정책의 정체성

으로 인식되었다.1) 

이처럼 정책대상의 보편화가 전제되면, 정책 기획과 실행, 관리의 방식이 선별적 복지정책

과는 명확히 달라진다. 보편적 인구집단의 차별화된 사회적 욕구에 부응할 수 있도록 새로운 

서비스 공급구조가 마련되어야 하기 때문이다.2) 이용자들에게 선택권을 제공해줌으로써 사회

서비스의 욕구부응성을 높이려고 시도한 것은 이러한 맥락이다. 이후 서비스 제공기관이나 

제공자, 제공시간이나 방식 등에서 어떠한 선택권을 어느 정도나 부여하는 것이 이용자들의 

서비스 만족도를 높일 수 있는지는 학문적으로도 또 정책적으로도 새로운 관심 사안으로 등

장했다(이재원, 2008; 전용호･이민홍, 2018).

한편 사회서비스에 대한 공공재정 지원의 정당성은 사회서비스 공급을 통해 사회전체가 비

용 대비 더 큰 효용을 누리게 된다는 전제에서부터 나온다. 사회서비스는 사회구성원들이 가

진 다양한 욕구들 중 ‘사회적(social)’ 차원에서 충족될 필요가 있는 욕구를 충족해주는 서비

스로서, 서비스를 필요로 하는 시점에서 배제됨이 없이 이용할 수 있도록 할 때 사회적 효용

이 극대화될 수 있다. 시간이나 이동수단, 정보, 재정과 같은 다양한 자원들의 결핍은 사회서

1) 이것은 사회서비스 정책이 저소득층의 문제를 다루지 않는다거나 이들에 대한 우선지원을 하지 않는다는 
것을 의미하는 것이 아니다. 사회서비스를 공급하고 비용을 관리하는 과정에서 이용자의 소득수준은 
거의 항상 중요한 고려요인이 되지만, 소득계층과 관련 없이 보편적인 인구에서 발생하는 사회적 욕구해
결을 최우선 사업목표로 삼는다는 점에서 기존의 사회복지서비스 정책방식과 차별화 된다(김은정, 
2013).

2) 이용자가 자신의 욕구에 더 잘 부합하는 서비스를 선택할 수 있도록 함으로써 사회서비스의 욕구부응성
을 높이고자 하는 접근은 1990년대 후반부터 서구유럽의 주요 국가들에서 채택한 대표적인 사회서비스 
정책이었다. 사회서비스의 내용, 제공자, 제공방식 모두에서 이용자의 선택권을 높여주는 것이 강조되었
고, 이용권(voucher)을 제공해주거나 제한된 예산안에서 원하는 서비스를 직접 설계할 수 있도록 하는 
개인 예산제(personal budget) 방식 등도 시도되었다(윤영진 외, 2009). 
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비스 이용욕구를 가진 인구집단이 서비스에 접근하지 못하게 하는 요인이 될 수 있기 때문에, 

사회서비스 정책은 인구집단 간, 지역 간 사회서비스 격차를 감소시키고 이용자들의 접근성

(accessibility)을 높이는 것을 중요한 과제로 삼아야 한다(박세경, 2014; 양성욱･노연희, 

2012).3) 

이처럼 선택가능성과 접근성 증진은 사회서비스 정책에서 가장 중요하게 다루어져 온 목표

들이다. 2000년대 중반 이후 사회서비스가 사회정책의 한 영역으로 자리 잡기 시작한 이후 

지금까지 이 두 가지 정책목표는 상대적인 중요도가 달리 평가되기는 했지만 언제나 반드시 

고려되어야만 요소들이었다. 사회서비스 보편성 강화와 서비스 품질향상 등을 강조했던 정책 

초기에는 이용자의 선택가능성 증진을 위해 다양한 공급주체들이 사회서비스 영역에 진입할 

수 있도록 하는 이른 바 시장화 전략이 우선되었던 것이 사실이다(이재원, 2008). 그러나 이

러한 시장화 전략이 가져다 줄 지역 간 격차 심화나 취약인구의 서비스 접근성 약화문제는 예

견될 수밖에 없었고 이러한 문제는 반드시 대응되어야 할 정책이슈이기 때문에(박세경, 

2014) 접근성 확보를 위한 고민들도 함께 이루어져 온 것이다.

사실 사회서비스 이용자들에게 서비스 선택가능성과 접근성은 어떤 서비스를 이용할 것인

가를 결정함에 있어서 별개의 차원으로 고려되기 보다는 상호 밀접히 연결된 하나의 특성으

로 여겨질 수 있다. 어떤 서비스를 이용할 수 있는지 알 수 있는 정보접근성이나 물리적, 비

용적 측면에서의 접근 가능성은 서비스 선택가능성 실현을 위한 중요한 기반으로 작용하게 

되기 때문이다. 그런데 어떤 사회서비스를 이용하고자 하는가에 따라서 이용자가 더 중시하

거나 더 많이 고려하는 속성에는 차이가 있을 수 있다. 예를 들어, 일상적 돌봄서비스 이용에 

있어서는 물리적, 비용적 접근성이 높은 것이 복수서비스들 중 본인이 더 원하는 서비스를 선

택할 수 있는 것보다 이들의 서비스 만족도나 효과성에 더 긍정적인 영향을 미칠 수 있다. 반

면 간헐적으로 이용하거나 제공되는 서비스의 내용이 기관별로 차이가 큰 경우에는 접근성보

다는 선택가능성이 서비스 효과성에 더 크게 작용할 수도 있다.

현재 사회서비스는 신체적 돌봄을 주요 내용으로 하는 서비스를 포함해서, 교육이나 고용

지원 성격을 강하게 갖는 서비스, 상담과 재활을 포함하여 보건의료 성격의 서비스, 여가활동

이나 각종 문화생활 지원, 주거나 환경개선 서비스까지 매우 상이한 성격의 서비스를 포괄하

고 있다. 사회서비스 유형별로 이용대상의 보편화 정도, 서비스 전문성 수준, 제공기관이나 

인력의 규모, 서비스 내용의 편차 등에서 차이가 크기 때문에(박세경 외, 2015), 서비스에 대

3) 사회서비스 정책시행 초기에는 이용자 선택권이 집중적으로 강조되었으며 이와 맞물려 서비스 공급다변
화와 일자리 확대, 서비스 품질 향상이 우선순위를 점하였다. 정책시행 10여년을 지나면서는 사회서비스
에 대한 시장적 전략이 가져온 문제가 주목받고 있으며 서비스 공공성의 강화와 격차 완화, 접근성 
증진 등이 강조되고 있다(양난주, 2015; 주현정･김용득, 2018). 
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한 선택권과 접근성이 서비스 이용경험에 미치는 영향력에는 차이가 발생할 수밖에 없다. 

과연 사회서비스 이용자들은 서비스 유형별로 선택가능성과 접근성을 어떻게 평가하고 있

으며, 어떤 요인을 더 중시하는가? 이질적인 성격의 사회서비스 유형별로 이러한 선택가능성, 

접근성, 그리고 서비스 효과성 인식수준 간 관계가 어떻게 달리 나타나는가? 이러한 질문들에 

대해 실증자료를 통해서 답을 도출해보는 것은, 사회서비스에 대한 보다 현실적이고 이용자 

중심적인 정책을 설계하기 위해 꼭 필요한 작업이라고 본다. 이에 본 연구에서는 2019년 사

회서비스 수요공급실태 자료를 활용하여 사회서비스 각 유형별로 선택가능성과 접근성이 이

용자들의 서비스 효과성에 어떤 차별적인 영향을 미치는지를 분석해보고자 한다. 

Ⅱ. 선행연구 고찰4)

1. 사회서비스 개념

지난 2006년 사회서비스라는 용어가 정책전면에 등장했을 때, 가장 논란이 되었던 것은 사

회서비스가 기존의 사회복지서비스와 어떻게 다른가 하는 것이었다(윤영진 외, 2011). 당시 

새로 제안된 사회서비스 중 몇몇은 기존 복지서비스에서 제공하지 못한 서비스를 포함하고 

있었지만, 서비스 내용 측면에서 사회서비스가 기존 복지서비스와 명백히 차별되는 것은 아

니었다. 돌봄이나 상담, 재활치료, 발달지원 등이 사회서비스의 주요 내용을 차지했는데, 이

러한 서비스는 과거 오랜 기간 사회복지서비스 범주 안에서 제공되어져 왔다.

정책초기 사회서비스는, 앞서 언급한 바와 같이, 바우처 방식으로 공급, 관리된다는 행정관

리의 성격이 핵심적 정체성으로 인식되는 한계를 벗지 못했다(김영종, 2014). 정책관리의 형

식이 정책사업의 성격을 규정하는 이러한 도치(倒置)는 오랜 기간 지속되었다. 전자바우처 방

식으로 관리되는 서비스는 사회서비스로, 기존 복지서비스 방식(공급기관에 보조금이나 인건

비를 지원)으로 재정 지원되는 서비스는 사회복지서비스로 정의되는 혼돈이 지속되었다. 이러

한 혼돈을 어느 정도 정리하면서 사회서비스의 범주를 규정해준 가장 중요한 시도는 2012년 

개정 사회보장기본법이다.5) 

4) 2장 선행연구 고찰과 3장 연구방법은 2019년 사회서비스 수요공급실태조사 제 3장 6절 내용 중 
일부를 수정･보완한 것이다. 

5) 개정 기본법 이전에도 2011년 제정된 이용권(바우처)을 활용한 사회서비스를 규율하는 독자법인 ‘사회서
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기본법에 따르면 사회서비스는 복지, 보건의료, 고용, 환경, 문화, 교육, 주거의 7개 영역에 

대한 돌봄, 상담, 재활, 정보제공, 관련시설이용, 역량개발, 사회참여 지원 등을 의미하는 것

으로 규정된다. 사회서비스의 영역과 서비스 내용에 대한 구분이 불명확하고 상호배타적이지 

않다는 비판을 포함해서 다양한 논란이 존재하지만(남찬섭, 2012), 그럼에도 사회서비스를 

보다 명확하게 유형화할 수 있도록 그 기준을 제시했다는 점에서 의의가 있다.

사회서비스에 대한 개념과 범위는 행정부서나 전자바우처라는 형식 등으로 규정하는 협의

의 층위(strata)에서 휴먼서비스로서의 내용적 특성이나 사회적 지원의 정당성 측면을 고려하

여 보다 광의의 층위로 나아가고 있는 경향성이 있다. 사실상 단일한 하나의 개념으로 사회서

비스를 정의하는 것은 현실적으로 불가능할 뿐만 아니라, 사회서비스 정책 관련 논의 측면에

서 본다면 그다지 유용하지 않을 수 있다. 사회서비스의 어떤 측면에 집중해서, 무엇을 개선

하고자 하는 정책적 논의인지에 따라서, 사회서비스와 사회서비스 정책의 범위를 어떻게 규

정하는 것이 적절할 것인가가 달라질 것이다.

2. 사회서비스와 선택 가능성

공공 서비스 영역에서 이용자의 선택권에 대한 논의는 서구 국가에서는 이미 오래전부터 이루

어져 왔다. 시장에서 구매력을 가진 소비자가 본인의 욕구 혹은 기호에 따라 자유롭게 선택할 

수 있는 권한을 갖는 것과 유사하게, 공공 서비스 영역에서도 이용자가 원하는 서비스를 선택할 

수 있도록 권한을 주는 것이 정책효과성을 높인다고 보았기 때문이다. Salamon(2002)은 사회

서비스 영역에서도 서비스 이용자들에게 공급자를 선택할 수 있도록 허용함으로써 정책의 비용

효과성을 높일 수 있다고 주장했다. 

사회서비스 이용자 선택권 강화 방식 공급의 타당성에 관한 논의에서 가장 자주 등장하는 

이론 모형은 Le Grand(2007)의 4가지 공급모형이다.6) 이 중 선택과 경쟁(choice and 

비스 이용 및 이용권 관리에 관한 법률’이 사회서비스에 대한 정책적 개념을 형성했다. 이 법의 제정은 
이용권 방식 사회서비스 사업의 안정적 실행을 위한 기초인프라 구축의 출발점이 되었다고 할 수 있다. 
그럼에도 불구하고 이 법은 사회서비스를 바우처 서비스로 규정함으로써, 정책공급기술을 정책사업의 
정체성으로 규정했다.

6) 신뢰모형, 명령과 통제모형, 주장모형, 선택과 경쟁 모형이 그것이다. 신뢰 모형에서는 전문가가 높은 
도덕성과 이타성을 갖추고 있다는 것을 전제하지만, 이러한 전제가 현실에서 제대로 발현되기 어렵다. 
명령과 통제 모형은 상위관료조직이 하위기관을 지시 및 통제하는 방식으로 서비스를 공급하는 것을 
전제하는데, 이러한 관료적인 체계는 효과적인 측면이 있지만, 계량적 목표에 치우쳐서 서비스 공급의 
본질적인 목표달성에 제한적일 수 있다. 주장(voice) 모형의 경우, 이론적으로는 이용자가 공급자에게 
직접 욕구를 표현하여 서비스 품질을 향상시킬 수 있다고 전제하지만 서비스 공급자와 이용자 간에 
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competition) 모형은 정부가 사회서비스 이용자에게 서비스를 선택할 수 있는 권리를 제공

함으로써 서비스의 품질을 향상시키고 이용자 만족도를 증진시키는 방식을 의미한다. 이용자

에게 선택권을 주게 되면, 이들의 선택을 받기 위해 공급자 간에 품질경쟁이 이루어질 것이라

고 전제하는 것이다. 우리나라의 사회서비스 정책은 이용자에게 바우처라는 수단을 통해서 

구매력을 지원하여 이용자의 서비스에 대한 선택권을 공급함으로써 정책목표를 달성하고자 

한다는 점에서 Le Grand(2007)의 선택과 경쟁모델을 택했다고 할 수 있다. 

그러나 현실에서는 이용자의 선택가능성이 서비스의 품질을 향상시켜서 결과적으로 이용자 

만족도 증진과 정책효과성 증진으로 이어진다는 이러한 전제에 대한 비판적 시각도 만만치 

않다. 선택가능성이 서비스 품질을 높이거나 이용만족도를 증진시킨다는 것이 사실상은 비현

실적인 정책전제로서 하나의 신화(myth)라는 것이다(Cave, 2001; Lowery, 1998; Valkama 

and Bailey, 2001). 

휴먼서비스 영역에서는 기본적으로 이용자와 공급자간에 정보비대칭(information asymmetry)

이 존재할 뿐만 아니라, 사회서비스 이용자들은 정보수집과 해석 등에서 일반소비자들보다 

취약성이 높기 때문에 선택권이 제대로 발휘되기 어려워지는 것이다. 또한 공공재원 규모의 

한계로 인해 실제로 많은 사회서비스 영역에서는 선택권이 실현될 정도의 경쟁 또한 존재하

지 않는다(김영종, 2012; 신창환, 2013; 양성욱･노연희, 2012).

실제로 사회서비스 영역에서의 선택권에 대한 많은 실증연구들은, 이용자들 중 많은 수가 

원하는 서비스 기관이나 제공인력을 제대로 선택하지 못했다고 보고하였다(권현정, 2014; 하

은희･조성한, 2016). 선택가능성이 만족도나 재구매 의향에 긍정적인 영향을 미치기도 하지

만(김인, 2010, 2012; 김은정･정은아, 2012; 하은희･조성한, 2016; 조한라･여영훈, 2017; 

Salamon, 2002), 유의미한 영향을 미치지 않거나 오히려 부정적인 영향을 미친다는 연구결

과(김민영 외, 2011; 신창환, 2012; 정진경･정세희, 2015)도 다수 있다. 

이처럼 다소 모순되는 실증연구 결과들을 이해하기 위해서는 다음과 같은 요인들을 고려할 

필요가 있다. 첫째, 형식적인 선택가능성 자체가 아니라 그러한 선택이 현실적으로 의미 있을 

수준만큼 다수의 공급기관이 있는지, 그리고 공급기관들 간 경쟁구도가 의미 있게 형성되어 

있는지가 중요하다(Cleveland and Krashinsky, 2009; Dehoong, 1990). 둘째, 선택가능

성이 서비스 만족도나 효과성에 미치는 영향력은 사회서비스 유형별로 달라질 수 있다는 점

도 주목해야 한다. 많은 실증연구들(김민영 외, 2011; 정진경･정세희, 2015; Sandfort et 

al., 2008)을 보면, 이들 연구가 어떤 유형의 사회서비스를 대상으로 하였는가에 따라서 선택

존재하는 정보비대칭성은 일반적으로 취약계층에 더욱 불리하게 작용한다는 한계가 있다(Le Grand, 
2007).
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가능성이 서비스 효과성이나 만족도, 재구매 의향 등에 영향을 미치는 방식에서 차이가 있다. 

사회서비스 유형별로 이러한 선택가능성이 서비스 효과성에 미치는 영향력의 차이를 실증분

석해볼 필요가 있다. 

3. 사회서비스와 접근성

접근성(accessibility)이라는 개념은 학문분야별로 상당히 다르게 정의되고 있다. ‘접근가능

한 정도’라고 정의 할 때, 주체가 무엇인가에 따라 또 객체의 특성이 무엇인가에 따라 핵심 

내용이 달라질 수밖에 없기 때문이다. 전통적으로 사회복지 영역에서 접근성이라는 개념은 

서비스 전달체계의 효과성과 효율성을 가늠하는 척도로 중시되었지만, 측정가능성 등의 측면

에서 엄밀한 조작적 정의가 용이하지 않아 실증연구가 많지는 않다(김이배･안재성, 2014). 

서비스 이용자 입장에서 접근성이란 원하는 서비스를 이용하는데 적합한 기회를 가질 수 있

는 것(Baker and Lutz, 2000)을 의미한다. Penchansky와 Thomas(1981)는 서비스 영역의 

접근성을 이용자와 전달체계 간 적합성의 정도(degree of fit)로 정의하면서, 그것의 하위차원

으로 다음과 같이 물리적 근접성, 이용가능성, 비용적정성, 편의성, 수용성을 제시하였다. 

첫째, 물리적 근접성은 서비스 공급 위치가 이용자의 위치와 어느 정도나 근접해 있는가의 

정도로서 공간적 혹은 시간적 접근성으로 나타난다. 이동 거리, 이동 시간, 이동 비용 등이 주

로 측정지표의 값으로 활용된다. 둘째, 이용가능성이란 이용자가 원하는 시점에 필요로 하는 

서비스가 존재하는가의 여부를 의미한다. 서비스 제공자와 제공기관 수, 제공자와 이용자의 

비율 등으로 측정할 수 있다. 셋째, 비용적정성은 서비스 이용비용에 대한 이용자의 지불가능

성을 의미한다. 넷째, 편의성은 이용자가 서비스를 편리하게 이용할 수 있는 정도를 말한다. 

서비스 대기 시간이나 운영 시간, 전화 서비스 여부 등으로 주로 측정한다. 다섯째, 수용성은 

공급자와 이용자 상호간의 수용적 태도를 의미하는 것으로 연령, 종교, 성별 등에 따라서 서

로가 서로를 어느 정도나 수용하는가와 관련된다.7)

사회서비스 영역에서 접근성은 서비스 공급조직이 적절한 서비스를 적절한 사람들에게 제

공할 수 있는 정도(김영종, 2010)라고 정의된다. 이러한 정의는 사회서비스 공급주체로서 조

직이 갖는 특성을 강조한 것으로, 서비스 공급체계가 서비스 이용자들의 특성과 욕구에 맞게 

7) Peters 외(2008)는 지리적 접근성, 이용가능성, 수용성, 재무적 접근성으로 구분해서 Penchansky와 
Thomas(1981)가 제시한 편의성을 제외하면 동일하다. McKinlay(1971)의 접근성도 유사한데, 경제
적, 사회인구학적, 지리학적, 심리학적, 사회문화적 접근으로 구분하였다. 서비스를 이용함에 있어서 
이용자가 느끼는 사회적 낙인 등을 의미하는 심리학적 접근성 개념이 추가되었다. 
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체계적으로 구축되어 있어야 서비스 이용자들은 장애요소 없이 원활히 서비스에 접근할 수 

있다는 것을 전제한다. 따라서 사회서비스 이용의 장애를 만들거나 혹은 장애를 제거할 수 있

는 사회서비스 공급조직의 모든 의도적인 활동이 접근성 수준을 결정한다고 본다(김제선･문

용필, 2012). 

사회서비스 영역에서 접근성을 주요 내용으로 해서 이루어진 실증연구들(오봉욱, 2012; 이

기영･임혁, 2008; 최은영･황성온, 2014)을 보면 상당히 많은 수가 물리적 거리의 근접성을 

다루고 있다. 사회서비스 영역들 중에서도 특히 돌봄서비스의 경우 근거리 접근성이 더 중요

하게 고려되며, 보건 및 의료분야 사회서비스의 경우도 즉각적 이용가능성과 이동거리 등이 

중시된다. 사회서비스에 대한 비용접근성(전보영･권순만, 2015; 최영, 2010)이나 정보접근성

(김제선･문용필, 2012; 이환범 외, 2005; 전용호, 2008)을 다룬 실증연구들이 몇몇 있지만 

여전히 소수이다. 

앞서 살펴본 바와 같이 사회서비스에 대한 접근성은 물리적 접근성뿐만 아니라 비용, 이용

편의, 정보 측면에서의 접근성을 포함하는 총체적인 개념이다. 사회서비스분야에서 접근성에 

대한 측정과 분석연구가 증가하고는 있으나 건축이나 주거분야 혹은 보건의료분야와 비교하

면 여전히 부족하다(김가희, 2017; 도유록, 2012). 사회서비스 정책 분석의 영역에서 향후 이

러한 접근성 측면을 보다 체계적으로 분석하고 이를 평가 등에 더 적극적으로 활용할 수 있는 

방안을 모색할 필요가 있다. 

4. 사회서비스 효과성에 대한 인식

사회서비스의 효과성에 대한 관심은 학문적 측면에서 뿐만 아니라 정책적 측면에서 매우 

높다. 사회서비스 정책의 정당성은 사회서비스가 이용자의 문제를 잘 해결해주었을 때 확보

될 수 있기 때문이다. 과거 빈곤취약계층을 대상으로 제공되었던 복지서비스의 경우 정책대

상의 취약성 자체가 이들 대상 서비스의 정책적 정당성을 일정부분 담보해주었던 것과는 차

이가 있다고 하겠다(김은정, 2013). 사회서비스는 실질적으로 그것이 다수인구가 처한 사회

적 문제를 해결해주고 결과적으로 일상생활의 복지를 증진시켜 주어야 지속적인 공급의 필요

성이 담보될 수 있다.

사회서비스 분야 실증연구들 중 서비스 효과성을 다룬 연구들은 주로 서비스 이용자를 대

상으로 특정 사회서비스의 효과성을 평가하게 하고 이것이 어떤 요인에 의해 영향을 받는지

를 분석하였다(김은정･정은아, 2012; 김인, 2010; 이봉주 외, 2010; 이영익, 2013; 정소연･ 
김은정, 2009).8) 김인(2010)은 산모신생아돌봄서비스의 효과성과 만족도에 영향을 주는 요
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인들을 분석하였는데, 서비스 제공시장의 경쟁수준(기관수), 서비스 선택가능성(기관, 프로그

램, 제공인력, 이용가능시간), 서비스 이용기간이 서비스 효과성에 대한 이용자들의 인식수준

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 경쟁수준과 선택가능성이 높을수록, 서비스 이용기간이 

길수록 이용자들이 서비스의 효과성을 높게 인식하고 있었다. 한편 효과성은 만족도에 가장 

큰 영향력을 행사하고 있어 서비스 효과성 인식수준이 높을수록 서비스에 대한 만족도도 높

았다. 

스포츠바우처 서비스의 효과성을 분석한 이영익(2013)에서는 시장경쟁성, 이용기간, 제공

기관의 성격, 이용자의 생활수준이 효과성에 영향을 주는 요인으로 밝혀졌다. 김인(2010)과 

동일하게 시장 경쟁성이 높을수록, 이용기간이 길수록, 그리고 제공기관의 성격이 영리가 아

닌 비영리기관일수록 이용자가 효과성을 높게 인식하고 있는 것으로 나타났다. 이용자가 기

초생활수급권자인 경우 그렇지 않은 경우에 비해 스포츠바우처 서비스에 대한 효과성을 낮게 

평가하고 있었다.

김은정과 정은아(2012)는 지역사회서비스투자사업 이용자의 서비스 효과성 인식수준에 영

향을 미치는 요인을 분석하였는데, 기초생활수급권자 여부, 본인부담금, 서비스비스 품질이 

유관요인으로 나타났다. 이영익(2013)의 결과와는 달리 기초생활수급권자가 사회서비스 효과

성을 더 높게 인식하는 것으로 나타났는데, 아동인지능력향상서비스의 효과성을 분석한 이봉

주 외(2010)에서도 소득수준은 효과성과 부적 관계가 있었다. 사회서비스 종류나 성격에 따

라서 이용자 소득수준이 효과성에 미치는 영향력에 차이가 있는 것으로 생각된다.

이상의 선행연구들을 보면 이용자 개인의 특성이나 가족의 경제적 상황, 서비스 이용기간

이나 제공기관 성격과 같은 서비스 이용관련 특성, 그리고 서비스 선택가능성이나 서비스에 

대한 접근성 수준이 서비스 효과성 인식수준에 영향을 미칠 수 있음을 추론할 수 있다. 그러

나 이상의 선행연구들 중 사회서비스 선택가능성이나 접근성의 다차원적 측면을 고려한 연구

는 찾아보기 어렵다. 무엇보다 서비스 선택가능성과 접근성을 동시에 고려하면서 사회서비스 

유형별로 이러한 특성이 서비스 효과성 인식에 미치는 영향력을 비교한 실증연구는 전무하다.

8) 한편 서비스 제공기관의 조직적 특성에 주목해서 어떠한 요인들이 사회서비스의 효과성에 영향을 미치는
지, 서비스 공급측면에서의 유관요인들을 분석한 실증연구(박현정･김경신, 2014; 염지애･김용섭, 
2018)들도 있다. 특정한 사회서비스 프로그램을 실시하고 사전, 사후 검사를 통해 직접적 효과성 분석을 
시도한 연구들(오수경･신창환, 2018; 최윤정 외, 2018)도 있다. 
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Ⅲ. 연구방법

1. 자료수집 및 분석방법

본 연구는 2019년 사회서비스 수요공급실태조사 원자료를 활용하였다. 사회서비스 수요공

급실태조사는 2009년부터 2년 주기로 이루어지고 있으며, 가능한 유사한 틀로 조사가 이루

어지고 있으나 조사년도에 따라서 자료수집이나 분석방법, 조사 내용 등에서 다소간 차이가 

있다. 2019년 사회서비스 수요실태조사는 전국 가구 중 약 4,000가구를 선정하여 전문 면접

인이 대표 가구원으로부터 응답을 받아내는 방식으로 자료를 수집하였다. 본 연구에서는 사

회서비스 수요실태조사에 참여한 4,000가구의 자료를 최종 분석에 사용하였다. 

자료는 SPSS 21 통계 패키지를 활용하여 다음과 같이 분석되었다. 먼저, 조사대상자의 일

반적 특성과 주요 변수 현황을 파악하기 위해 빈도, 백분율, 평균, 표준편차 등과 같은 기술통

계(descriptive statistics)를 적용하였다. 다음으로 서비스 효과성에 영향을 미치는 요인들을 

고려한 상태에서 선택가능성과 접근성이 서비스 효과성 인식수준에 미치는 영향력을 분석하

기 위해서 다중회귀분석(multiple regression analysis)을 실시하였다. 

2. 변수측정

1) 사회서비스 유형

본 연구는 2019년 사회서비스 수요공급실태조사에서의 사회서비스 유형분류의 틀을 활용

하여 서비스를 유형화하였다. 앞서 살펴본 바와 같이 사회보장기본법에서는 사회서비스를 보

건의료, 교육, 고용, 복지, 문화, 환경, 주거 영역에서의 돌봄, 상담, 재활, 정보제공, 관련시설

이용, 역량개발, 사회참여 서비스로 규정하고 있다. 이러한 정의는 사회서비스의 주요 영역(7

개)과 서비스 내용(7개)을 각기 다른 차원으로 제시하고 있는데, 현실에서 제공되는 사회서비

스들을 살펴보면 이러한 속성들이 상호 얽혀 있다. 이에 본 연구에서는 사회서비스 전체 유형

을 전반적으로 포괄하고 가능한 현재 제공되고 있는 사회서비스들의 유형간 배타성을 유지하

는 것에 초점을 두고 아래 <표 1>과 같이 9개의 유형으로 서비스를 범주화하였다.
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<표 1> 사회서비스 유형별 내용 및 종류(2019 사회서비스 수요공급실태조사)

유형 서비스 내용 및 종류

상담 및
재활

- 정신건강 및 정서지원 서비스 
- 개인 및 그룹별 상담, 사례관리, 가족상담(부모 상담, 부부상담, 위기가정 상담 등), 아동 및 

노인 학대와 폭력 관련 상담, 약물중독이나 게임중독 등에 대한 상담 등
- 장애진단 및 판정, 치료재활서비스, 물리치료, 작업치료, 운동치료, 발달재활, 직업재활, 언어치료 등 

문화
- 문화생활 참여와 향유, 여가생활지원 서비스
- 여행/관광 서비스, 문화바우처, 스포츠바우처, 어르신 문화 프로그램 등

성인
돌봄

- 성인, 장애인, 노인 등 돌봄 및 일상생활 지원 서비스
- 요양시설, 재가서비스, 주간보호･야간보호･단기보호, 노인돌봄, 복지용품･보장구 지급, 식사제

공, 가사지원 등

아동
돌봄

- 영유아 및 아동 보육과 돌봄, 보호 서비스
- 어린이집, 방과후돌봄, 장애아동 돌봄, 임신･출산지원 등

보건
건강관리

- 신체적 건강 유지･ 증진 서비스
- 운동처방, 금연클리닉, (2019년) 건강검진 및 예방접종 등

고용
취업지원

- 구직 및 일자리 알선 서비스
- 자영업자 창업지원, 직업기능 교육 및 훈련, 구직 및 일자리 알선, 근로관련 지원 서비스

교육
정보

- 교육･훈련, 정보제공 및 역량개발 서비스
- 교육 및 세무관련 서비스, 부모교육, 평생교육, 노후설계지원 등 

사회
참여

- 사회참여 지원서비스
- 자원봉사, 지역위원회 등의 주민참여, 마을사업 참여 등

주거
및환경

- 주거지원 서비스, 임대료 지원, 임대주택 제공 서비스, 주거환경개선 서비스
- 에너지 바우처, 노후 경유차량 저감장치 지원 서비스, 미세먼지 대비 서비스 등 

2) 사회서비스 선택가능성과 접근성

서비스 선택가능성은 서비스를 이용하고자 할 때 제공기관의 수가 충분해서 서비스를 선택

하는 것이 가능했는지를 질문하여 측정하였다. 전혀 그렇지 않다(1점)에서 매우 그렇다(5점)

까지 5점 척도로 측정하였다. 

서비스 접근성 변수는 물리적, 비용, 정보 접근성 변수 3가지로 구성된다. 물리적 접근성은 

서비스 제공기관이 이용하기 쉬운 위치에 있었는가를 질문하고, 전혀 그렇지 않다(1점)에서 

매우 그렇다(5점)의 5개 응답범주로 측정하였다. 비용접근성은 경제적 상황을 고려하였을 때 

서비스 이용을 위해 지불한 비용이 얼마나 부담스러웠는지를 질문하였으며, 전혀 부담되지 

않았다(1점)에서 매우 부담되었다(5점)까지 5점 척도로 측정되었다. 정보접근성은 서비스 이

용 전에 서비스에 관한 정보를 얻는 것이 어느 정도 용이했는지를 질문하고 전혀 용이하지 않

았다(1점)에서 매우 용이했다(5점)까지 5점 척도로 측정되었다. 분석 시 비용접근성은 역문항 

처리하였으며, 물리적, 비용, 정보 접근성 모두 점수가 높을수록 접근성이 높음을 의미한다. 
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3) 사회서비스 효과성 변수

서비스 효과성 변수는 서비스를 이용하여 이용자가 해결하고자 하는 문제나 서비스 욕구가 

어느 정도 해결되었는지를 질문하여 측정하였다. 전혀 해결되지 않았다(10%미만, 1점)에서 

모든 문제가 해결되었다(90%이상, 6점)까지 6점 척도로 이루어져있으며 점수가 높을수록 서

비스 효과성이 높음을 의미한다. 

 

4) 통제변수: 개인, 가족, 지역 특성

앞서 살펴본 바와 같이 사회서비스 효과성에 영향을 미치는 요인들은 이용자 개인특성, 가

구소득과 같은 가족특성, 그리고 서비스 이용관련 환경적 특성으로 구분될 수 있다. 본 연구

에서는 이러한 선행연구의 결과에 기반 하여 서비스 이용자 개인의 대표적 특성(성별, 연령, 

학력), 가족특성(가구원수, 가구소득, 가족건강상태, 외부지원), 서비스 이용관련 환경특성으

로 지역(대도시, 중소도시, 읍면동)변수를 통제변수로 분석에 포함시켰다. 

성별은 남성을 기준변수로 하여 가변수로 변환하여 사용하였으며, 연령은 연속변수로 사용

하였다. 학력은 무학에서 대학교졸업까지 측정된 서열변수를 중학교 이하, 고등학교 이하, 대

학교졸업이상(기준변수)으로 재분류하고, 가변수로 변환하여 사용하였다. 가구원 수와 가구소

득은 연속변수로 측정되었으며 가족건강상태는 가구원 모두의 전반적인 신체건강상태와 정신

건강상태를 측정한 변수 값을 총합하여 사용하였다.9) 분석 시 역문항처리하였으며 점수가 높

을수록 가족 구성원의 전반적인 건강상태가 양호하다는 것을 의미한다. 외부지원은 지난 1년 

동안 어려움에 부딪혔을 때 가구구성원 이외에 다른 가족원이나 친척, 친구 등으로부터 도움

(자녀 및 노인 돌봄관련, 경제적 도움, 정서적 도움, 일상생활 도움 등)을 얼마나 받을 수 있

었는지로 측정하였다. 전혀 도움이 되지 않았다(1점)에서 전적으로 크게 도움이 되었다(5점)

의 5점 척도를 활용하였다. 점수가 높을수록 외부지원의 수준이 높음을 의미한다. 거주지역 

변수는 대도시, 중소도시, 읍면지역으로 분류하였으며, 읍면지역(도의 군)을 기준변수로 하여 

대도시(특별시와 광역시), 중소도시(도의 시)로 가변수 처리하여 사용하였다.

9) 가족구성원 신체건강에 관한 응답항목: 신체가 매우 건강하여 문제가 없어 별다른 신경을 쓰지 않음(1점), 
대체로 건강하여 문제는 없으나 건강증진을 위한 특별한 활동(운동, 피트니스 등)을 함(2점), 가구원 
중 일부는 신체 건강상 문제가 있어 의료적 치료 또는 별도 돌봄이 필요함(3점), 가구원 대부분 건강상 
문제가 있어 일상생활에 어려움이 있음(4점) / 정신건강 측정 응답항목: 매우 또는 대체로 건강하여 
정신 건강상 문제가 없어 별다른 신경을 쓰지 않음(1점), 가구원 중 일부는 알콜중독에 가까운 음주 
관련 문제를 갖고 있음(2점), 가구원 중 일부는 인터넷 중독이나 게임 중독이 우려되는 생활을 하고 
있음(3점), 가구원 중의 일부는 정서적으로 불안하고 정신질환을 진단받아 약물치료를 하고 있음(4점). 
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Ⅳ. 분석결과 

1. 조사 대상 개요 및 주요 변수 특성

<표 2>는 2019년 사회서비스 수요공급실태조사에 참여한 서비스 이용자의 일반적인 특성

과 선택가능성, 접근성, 서비스 효과성의 점수 분포를 보여준다. 응답자의 약 3/4이 여성이

며, 평균연령은 약 57세로 높은 편이다. 학력은 대졸이상, 중졸 이상에서 고졸이하, 중졸이하

가 각각 1/3정도이다. 함께 생활하는 평균 가구원수는 약 2.5명, 가구평균소득은 340만원, 

가족건강상태는 약 7점(최대 8점), 외부지원가능성 점수는 약 13점(최대 30점)이다. 대도시 

거주자가 약 46%로 반 정도에 해당되며, 다음이 중소도시 거주자 약 34%, 읍면지역 거주자 

약 21%이다.

서비스 선택가능성과 접근성, 서비스 효과성 점수 값의 분포의 특성을 보면 다음과 같다. 

첫째, 선택가능성은 사회참여와 아동돌봄 유형에서 가장 높고 상담및재활과 문화영역에서 가

장 낮다. 둘째, 비용접근성은 전반적으로 타접근성에 비해 상대적으로 낮은 점수를 보여주는

데, 사회참여와 교육정보 영역에서 높고 상담및재활, 고용취업지원, 성인돌봄 유형에서 낮다. 

셋째, 물리적 접근성은 사회참여와 교육정보, 성인/아동돌봄 유형에서 높은 반면 상담및재활

과 문화서비스 유형에서 낮다. 넷째, 정보접근성은 아동돌봄과 사회참여, 교육정보 유형에서 

높은 반면 상담및재활과 문화영역, 주거및환경서비스에서 낮다. 마지막으로 서비스 효과성은 

주거및환경서비스 유형에서 가장 높고, 문화서비스 유형에서 가장 낮다.

<표 2> 조사대상의 일반적 특성과 주요 변수 특성

(N=4,000)

변수 빈도/(평균) 비중/(표준편차)

개인
특성

성별
남성 1036 25.9

여성 2964 74.1

연령 57.1 16.5

학력

중졸 이하 1243 31.1

고졸 이하 1477 36.9

대졸 이상
(2년제)

1280 32.0

가족
특성

가구원 수 2.5(M) 1.2(SD)

가구월소득 340(M) 278.6(SD)
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2. 사회서비스 효과성에 영향을 미치는 요인에 대한 회귀분석 결과

아래 <표 3>과 <표 4>는 9개의 사회서비스 유형별로 이용자들의 서비스 효과성 인식수준

에 영향을 미치는 요인들에 대해 다중 회귀분석을 실시한 결과를 보여준다.

<표 3> 상담 및 재활, 문화, 성인돌봄, 아동돌봄 서비스 효과성에 대한 회귀분석 결과 

변수 빈도/(평균) 비중/(표준편차)

가족건강상태(최대 8점) 7.2(M) 1.0(SD)

외부지원(최대 30점) 12.9(M) 6.6(SD)

지역
특성

대도시 1830 45.8

중소도시 1340 33.5

읍면지역 830 20.8

서비스유형 선택가능성

접근성

정책효과성
비용접근성

물리적
접근성

정보접근성

상담 및 재활 3.04(.34) 2.17(.60) 3.05(.36) 3.06(.33) 4.81(1.12)

문화 2.89(.48) 2.55(.51) 2.93(.43) 2.87(.49) 4.35(1.13)

성인돌봄 3.19(.69) 2.12(.66) 3.31(.62) 3.26(.66) 4.75(1.29)

아동돌봄 3.30(.64) 2.50(.83) 3.33(.54) 3.36(.62) 4.77( .90)

보건건강관리 3.05(.35) 2.21(.55) 3.08(.32) 3.05(.36) 4.73( .96)

고용취업지원 3.12(.64) 2.10(.73) 3.25(.59) 3.19(.63) 4.60(1.09)

교육정보 3.37(.61) 3.13(.90) 3.34(.54) 3.35(.61) 4.69( .76)

사회참여 3.32(.55) 3.20(.76) 3.42(.52) 3.36(.56) 4.48( .90)

주거 및 환경 3.07(.31) 2.14(.72) 3.11(.26) 3.06(.33) 5.06( .90)

변수
상담 및 재활(n= 88) 문화(n= 122) 성인돌봄(n= 252) 아동돌봄(n= 432)

B se β B se β B se β B se β

상수 -2.425 1.239 -.170 1.045 .995 .845 2.857*** .665

성별(남성) -.715* .301 -.205 -.603* .255 -.198 -.196 .183 -.060 .024 .103 .011

연령 .034*** .009 .361 .006 .007 .094 -.005 .008 -.050 .004 .007 .036

학력
(대학교)

중학교이하 .020 .552 .006 -.276 .340 -.122 .330 .434 .112 -.553* .277 -.109

고등학교
이하

.070 .472 .021 -.575* .270 -.230 .520 .389 .162 -.121 .119 -.050
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( ) 준거변수
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 4> 보건건강관리, 고용취업지원, 교육정보, 사회참여, 주거 및 환경 서비스 효과성에 

대한 회귀분석 결과

변수
상담 및 재활(n= 88) 문화(n= 122) 성인돌봄(n= 252) 아동돌봄(n= 432)

B se β B se β B se β B se β

가구원 수 -.103 .128 -.086 .116 .119 .111 -.306** .100 -.281 .069 .058 .062

가구소득 .001 .001 .088 -.001 .001 -.196 .002** .001 .265 .000 .000 -.042

가족건강
상태

.124 .119 .092 .287** .085 .278 .023 .054 .024 .044 .070 .031

외부지원 .021 .016 .113 .017 .011 .127 .030** .009 .186 .008 .006 .071

지역(읍면)

대도시 .418 .433 .127 -.201 .253 -.086 .152 .186 .054 -.154 .136 -.083

중소도시 -.225 .369 -.071 -.074 .238 -.031 .218 .184 .076 -.254 .149 -.123

선택가능성 .278 .625 .133 .513 .288 .216 .272 .148 .145 .010 .080 .007

비용접근성 .138 .138 .089 .012 .098 .011 .117 .086 .085 -.006 .032 -.009

물리적
접근성

.863 .634 .428 .326 .315 .124 .757*** .187 .364 .013 .100 .008

정보접근성 .278 .780 .131 .166 .220 .072 .033 .167 .017 .372*** .087 .256

R2
Adj. R2

F

.600

.524
7.835***

.352

.267
4.150***

.298

.256
7.177***

.100

.070
3.327***

변수

보건건강관리
(n= 2,758)

고용취업지원
(n= 325)

교육정보
(n= 264)

사회참여
(n= 119)

주거 및 환경
(n= 238)

B se β B se β B se β B se β B se β

상수 2.419*** .270 .248 .563 3.116*** .667 1.647* .767 .494 .785

성별(남성) -.039 .042 -.017 -.066 .133 -.026 -.094 .144 -.041 -.068 .176 -.031 -.042 .121 -.021

연령 -.001 .002 -.012 .008 .005 .127 .001 .006 .012 -.001 .007 -.021 .020** .006 .369

학력
(대학교)

중학교이하 .094 .080 .047 -.173 .261 -.077 .045 .256 .025 .215 .296 .104 -.617* .297 -.316

고등학교
이하

-.021 .053 -.010 .027 .215 .011 -.002 .143 -.001 -.150 .186 -.083 -.158 .223 -.068

가구원 수 .025 .019 .030 .037 .066 .040 .086 .061 .118 .016 .088 .018 -.095 .071 -.134

가구소득 .000*** .000 -.125 .000 .001 -.065 -.001* .000 -.177 .000** .000 -.267 -.001 .001 -.001
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( ) 준거변수 
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 3>에 나타난 바와 같이 상담 및 재활, 문화서비스의 두 유형 모두에서 선택가능성과 접

근성은 이용자의 서비스 효과성 인식수준에 유의미한 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 상

담 및 재활서비스에 대해서는 성별(p<.05)과 연령(p<.001)만 서비스 효과성에 유의미한 영향

을 미쳤다. 여성에 비해 남성이, 그리고 연령이 높을수록 서비스 효과성을 높게 인식하였다. 

문화서비스 효과성에 영향을 미치는 요인들은 성별(p<.05), 학력(p<.05), 가족건강상태

(p<.01)였다. 남성에 비해 여성, 대졸에 비해 고졸이 서비스 효과성을 낮게 인식하고 있는 반

면, 가족건강상태가 좋을수록 효과성을 높게 평가했다<표 3 참조>.

성인돌봄서비스에 대해서는 물리적 접근성이 서비스 효과성에 유의미한 영향을 미쳤으며, 

선택가능성은 영향을 미치지 못했다. 성인돌봄서비스의 경우 가족관련 특성이 서비스 효과성

에 미치는 영향력이 커서, 가구원수가 적을수록(p<.01), 가구소득이 많을수록(p<.01), 외부지

원이 많을수록(p<.01) 성인돌봄서비스에 대한 이용자의 효과성 인식수준이 높아지는 것으로 

나타났다. 한편 아동돌봄서비스에 대해서는 정보접근성(p<.001)이 서비스 효과성에 유의미한 

영향을 미쳤으며, 성인돌봄서비스와 마찬가지로 선택가능성은 영향을 미치지 못하였다. 아동

돌봄서비스 이용자가 대졸인 경우에 비해 중졸이하인 경우(p<.05) 서비스 효과성을 낮게 인

식했다. 

<표 4>에 나타난 바와 같이 보건건강관리와 고용취업지원서비스에 대해서는 선택가능성과 

접근성(정보접근성) 모두 서비스 효과성에 영향을 미쳤다. 보건건강관리서비스에 대해 정보접

변수

보건건강관리
(n= 2,758)

고용취업지원
(n= 325)

교육정보
(n= 264)

사회참여
(n= 119)

주거 및 환경
(n= 238)

B se β B se β B se β B se β B se β

가족건강
상태

.022 .019 .022 .133** .049 .143 .007 .065 .007 -.052 .072 -.059 .027 .041 .040

외부지원 .005* .002 .044 .020** .007 .155 -.008 .006 -.079 .023* .010 .193 .001 .006 .012

지역(읍면)

대도시 -.026 .050 -.014 -.074 .144 -.032 -.116 .126 -.077 -.031 .229 -.017 .122 .160 .054

중소도시 .047 .051 .023 -.041 .143 -.018 -.118 .136 -.070 -.007 .247 -.004 .500*** .116 .280

선택가능성 .437*** .061 .158 .300* .127 .174 .059 .097 .048 -.019 .176 -.011 .463* .218 .161

비용접근성 .000 .020 .000 -.054 .170 -.016 -.001 .031 -.003 .225** .075 .248 -.102 .076 -.079

물리적
접근성

-.011 .067 -.004 .243 .134 .132 .253* .111 .181 .429* .185 .246 .387 .249 .113

정보접근성 .307*** .060 .114 .361** .124 .209 .221* .101 .177 .526** .161 .325 .269 .194 .100

R2
Adj. R2

F

.076

.072
16.194***

.272

.239
8.269***

.128

.079
2.601**

.430

.354
5.614***

.299

.255
6.793***
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근성이 높고(p<.001) 선택가능성이 높을수록(p<.001) 그리고 가구소득이 높고(p<.001) 외부

로부터의 지원수준이 높을수록(p<.05) 이용자의 서비스 효과성 평가점수가 높았다. 고용취업

지원서비스에 대해서도 정보접근성이 높고(p<.01) 선택가능성이 높을수록(p<.05), 그리고 가

족건강상태가 양호하고(p<.01) 외부로부터의 지원수준이 높을수록(p<.01) 이용자의 서비스 

효과성 평가점수가 높게 나타났다. 이처럼 보건건강관리와 고용취업지원서비스는 모두 가족

의 현상황이 더 좋고 외부로부터 도움도 더 많이 받을 수 있는 경우, 그리고 어떤 선택지가 

있는지를 알고 그러한 선택지들 중 서비스를 선택할 수 있을 때 서비스 효과를 더 높게 인식

하고 있다는 것을 알 수 있다. 

교육정보서비스와 사회참여서비스에 대해서는 접근성이 서비스 효과성에 유의미한 영향을 

미쳤으며 선택가능성은 영향을 미치지 못했는데, 이것은 돌봄서비스들에서 나타난 경향과 유

사한 것이다. 교육정보서비스의 효과성에 대한 평가는 물리적 접근성(p<.05)과 정보접근성이 

높을수록(p<.05), 그리고 가구소득이 낮을수록(p<.05) 유의미하게 높아졌다. 사회참여서비스

의 효과성은 모든 접근성으로부터 영향을 받는 것으로 나타났는데, 물리적 접근성(p<.05)과 

비용접근성(p<.01), 정보접근성(p<.01)이 높을수록 이용자의 효과성 인식수준도 유의미하게 

높았다. 또 가구소득이 높고(p<.01) 외부로부터의 지원수준이 높을수록(p<.05) 서비스 효과

성 인식수준이 높았다. 

주거 및 환경서비스의 경우 선택가능성(p<.05)만 이용자의 효과성 인식수준에 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 개인적 특성 변수 중에서는 학력과 연령이 서비스 효과성 인식수준에 영

향을 미쳐서, 대졸에 비해 중졸이하인 경우(p<.05) 그리고 연령이 낮을수록(p<.01) 서비스 효

과성을 낮게 인식했다. 연령이 높아질수록, 그리고 학력수준이 높아질수록 사회서비스가 일상

적 문제를 효과적으로 해결한다고 보고 있다는 것을 알 수 있다. 주거 및 환경서비스에 대해

서만 거주지역 변수가 서비스 효과성 인식수준에 유일하게 유의미한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 읍면지역 거주자에 비해 중소도시 거주자(p<.001)가 주거 및 환경서비스의 효과성

을 높게 인식하였다.

Ⅴ. 결론 및 논의 

본 연구는 2019년 사회서비스 수요공급실태조사 자료를 활용하여 사회서비스 유형별로 선

택가능성과 접근성이 서비스 효과성에 미치는 영향력을 분석하였다. 먼저 사회서비스 유형별
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로 이용자의 서비스 효과성 인식수준에 영향을 미치는 요인들을 분석한 결과 중 주목할 만한 

점들은 다음과 같이 요약된다. 

첫째, 전반적으로 보면 사회서비스에 대한 선택가능성보다는 접근성이 이용자들의 서비스 

효과성 인식수준에 더 큰 영향을 미쳤다. 9개 사회서비스 유형 중 접근성이 서비스 효과성 인

식수준에 영향을 미친 경우는 성인돌봄, 아동돌봄, 보건건강관리, 고용취업지원, 교육정보, 사

회참여의 6개 유형이었으며, 선택가능성이 서비스 효과성에 영향을 준 유형은 보건건강관리, 

고용취업지원, 주거및환경서비스의 3개 유형이었다.

둘째, 접근성 변수 중에서는 물리적 접근성이나 정보 접근성이 비용 접근성보다 서비스 효

과성 인식수준에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 비용 접근성의 영향력이 그다지 높지 

않은 것은 점차 사회서비스에 대한 공공재정 지원이 확대되면서 이용자격을 갖춘 대상들이 

부담해야 하는 본인부담 수준은 상대적으로 낮아져왔기 때문이라고도 할 수 있다. 한편 정보 

접근성의 중요성은 다수의 사회서비스 연구(강현주, 2016; 권기남 외, 2020; 정세희･문영규, 

2020; 한정원 외, 2017)에서 보고되고 있다. 사회서비스 전반에 걸쳐 이용자들의 만족도나 

서비스 효과성 인식수준 등에 정보접근성의 영향력이 큰 것으로 나타난다. 

셋째, 전반적으로 이용자의 개인적 특성보다는 가족관련 특성이 사회서비스 이용을 통한 

서비스 효과성에 더 큰 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 가족관련 특성 중 특히 외부로부터 

지원을 받을 수 있는 수준이나 가구소득 수준은 다수 사회서비스 유형에서 이용자의 효과성 

인식수준에 유의미한 영향을 미쳤다. 가족이 이미 가지고 있는 내적, 외적 자원 수준이 높을 

때 사회적으로 지원되는 서비스의 효과성 또한 커진다고 할 수 있다. 가구원 수나 가족건강수

준도 사회서비스 효과성에 영향을 주었는데, 가구원수가 많을수록 성인돌봄서비스 효과성을 

높게 평가했으며 가족원이 건강할수록 문화나 고용취업지원서비스 효과성을 높게 평가했다.

마지막으로 이용자의 연령, 성별, 학력 등 개인적 특성변수는 몇몇 사회서비스 유형에서 효

과성 인식수준에 영향을 주었으나 영향력이 그다지 크지는 않았다. 또 거주지역변수의 경우 

주거및환경서비스에만 영향을 미쳐서 그 영향력이 미미했다. 산모신생아돌봄서비스의 효과성

에 영향을 미치는 변수로 거주지역변수를 포함시켰던 김인(2010)의 연구결과에서도 거주지역

은 영향을 미치지 않는 것으로 나타나서 본 연구의 결과와 유사했다. 

다음으로 사회서비스에 대한 선택가능성과 접근성이 이용자의 서비스 효과성인식 수준에 미

치는 영향력은 사회서비스 유형별로 다음과 같이 명확하게 차별적인 패턴을 보여 주었다.첫째, 

보건건강관리나 고용취업지원영역 사회서비스에서는 선택가능성과 접근성 모두 서비스 효과

성에 긍정적인 영향을 미쳤다. 특히 정보접근성의 영향력이 커서, 어떤 서비스가 있는지 더 많

이 알고 그러한 서비스들 중 원하는 서비스를 선택할 가능성이 높을수록 더 효과적으로 서비스

를 이용했다고 인식하는 것으로 나타났다. 다른 사회서비스 유형과 비교할 때 보건건강관리서
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비스나 고용취업지원서비스의 경우 선택가능한 공급기관이 많은 편으로, 정보탐색을 통해 본

인의 욕구에 더 부합되는 서비스를 선택할 때 효과성을 더 높게 인식한다고 할 수 있다.

둘째, 신체적 돌봄서비스나 교육정보서비스, 사회참여 유형의 사회서비스는 서비스에 대한 

접근성만이 서비스 효과성에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 원하는 서비스를 선

택할 수 있었는가 보다는 가까이에 지불가능한 수준의 서비스가 존재하거나 그러한 서비스들

에 대해서 정보가 있는가가 서비스에 대한 효과성 평가에 직접 영향을 미쳤다고 할 수 있다. 

성인돌봄서비스 효과성 인식수준에 접근성이 미치는 영향력은 매우 컸는데, 이러한 연구결과

는 노인돌봄서비스 이용자의 만족도에 영향을 미치는 가장 결정적인 요인이 접근성인 것으로 

나타난 최근 연구(주옥인, 2020) 결과와 일치한다. 성인돌봄서비스에 대해서는 서비스 공급

의 지역 간 격차를 줄임으로써 이용자들이 일상생활을 영위하면서 물리적으로 가까운 곳에서 

서비스를 받을 수 있도록 적극 지원할 필요가 있다. 

한편 아동돌봄서비스에 대해서는 특히 정보접근성이 서비스 효과성 인식수준에 가장 강력

한 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 이러한 결과도 바우처방식 아동서비스의 이용만족도 

관련 요인을 분석한 한정원 외(2017)의 연구결과와 일치한다. 아동돌봄서비스의 경우 서비스 

기관과 제공인력 등에 대한 보다 적극적인 정보제공이 이용자들의 서비스 효과성 증진에 도

움이 된다고 할 수 있다.

셋째, 주거 및 환경서비스에서는 선택가능성만 이용자의 서비스 효과성 인식수준에 영향을 

미쳤다. 물리적 접근성이나 비용지불가능성, 정보적 접근성은 이용자들의 서비스 효과성평가

수준에 영향을 미치지 않는 반면, 2개 이상 서비스들 중 본인이 선택할 수 있었던 경우에만 

서비스 효과성을 높게 평가하는 것으로 나타났다. 주택바우처의 효과성을 분석한 임형빈과 

김홍배(2016)의 연구에서도 서비스 선택가능성이 높은 대도시 지역에서만 바우처 서비스의 

효과성이 유의미하게 나타났는데 본 연구의 결과와 유사한 맥락에서 이해할 수 있다. 주거및

환경영역 사회서비스의 경우 공급관리에서 선택가능성을 높일 수 있는 방안을 더 적극적으로 

강구할 필요가 있다.

마지막으로 상담및재활서비스나 문화서비스에서는 선택가능성과 접근성 모두 이용자들의 

서비스 효과성 평가수준에 영향을 미치지 않았다. 이러한 유형의 사회서비스들에서는 성별이

나 연령, 교육수준 등과 같은 이용자 개인적 특성들만 서비스 효과성과 유의미한 관련성을 맺

는 것으로 나타났다. 이러한 유형의 사회서비스에 대해서 접근성이나 선택가능성이 효과성 

인식에 유의미한 영향을 미치지 않는 이유에 대해서는 추후 연구가 필요할 것으로 보인다. 

본 연구는 최근 확대되고 있는 사회서비스의 주요 영역들을 모두 포괄하여, 사회서비스 정

책에서 강조되고 있는 두 가지 핵심 이슈인 서비스 선택가능성과 접근성이 서비스 효과성에 

미치는 영향력을 파악해보고자 하였다. 선택가능성과 접근성 수준을 파악하고 이러한 요소들
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이 서비스 효과성에 미치는 영향력을 사회서비스의 주요 유형별로 구분해서 살펴보았다는 점

에서 본 연구는 선행연구들과 차별성을 갖는다. 이렇게 사회서비스의 유형별로 서비스 효과

성에 영향을 미치는 요소들에 어떠한 차이가 있는지를 분석함으로써, 각 유형별로 서비스 공

급관리나 정책기획에 필요한 기초자료를 제공한다는 점에서 의의를 갖는다.

그럼에도 불구하고 사회서비스에 대한 선택가능성과 접근성이 어떻게 상호 연관되면서 서

비스 효과성에 영향을 미치는지, 특히 사회서비스 유형별로 이러한 맥락이 어떻게 달라지는

지는 본 연구에서 시도한 계량적 분석만으로는 깊이 있게 파악되기 어렵다. 특히 서비스 선택

가능성이나 접근성, 효과성 측정변수의 정밀성이 높지 않다는 것도 본 연구의 한계이다. 특히 

본 연구의 핵심적 독립요인 중 하나인 선택가능성 변수는 이용시간, 인력, 서비스 내용 등 다

차원적 측면에서 측정되어야 하는 변수임에도 불구하고, 제공기관의 수 측면에서만 측정되어

졌다. 접근성의 개념 또한 이용자 측면에서 어떻게 달리 개념화 될 수 있을지 추가적인 고민

이 필요할 수 있다. 또한 본 연구에서는 사회서비스 유형을 내용 측면에서만 분류하였는데, 

더 넓은 의미로 돌봄과 비돌봄 유형, 성인대상과 비성인대상 유형, 정기이용서비스와 간헐이

용서비스 유형 등 또한 서비스 선택가능성이나 접근성, 효과성에 차별적인 영향을 줄 수 있

다. 추후 연구에서는 이상과 같은 본 연구의 한계를 극복하고 다양한 사회서비스 유형별로 선

택가능성과 접근성에 대한 이용자들의 욕구나 이해의 수준, 서비스 효과성 인식에 미치는 영

향력의 과정 등을 심도 있게 분석할 것을 제안한다. 
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