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Abstract

Purpose - This study reviews the delivery of child welfare
service quality and examines how the dimensions of the varia-
bles of customer satisfaction impact the results from a service
distribution perspective. This study differs from existing research
since it proposes that a recognized level of child welfare service
quality is necessary to achieve customer satisfaction from the
perspective of service distribution.

Research design, data, and methodology - This study ex-
plores child welfare service quality factors that affect customer
satisfaction. The study examines and analyzes demographic var-
iables, service quality dimensions, and the causal relationships
between child welfare service quality and customer satisfaction.
Data from 300 child welfare cases were collected from organ-
izations in Korea in the areas of Busan and Gyeongsangnamdo.
The methods of analysis are as follow. First, using descriptive
analysis frequency, the percentages were evaluated to assess
the demographic variables. Second, Cronbach's was used toα
test reliability and to evaluate the internal consistency of the
measuring of items. Third, multiple regression analysis was con-
ducted to find out how much the independent variable can af-
fect customer satisfaction.

Results - Five factors of child welfare service quality were
identified in three categories: process quality (assurance, em-
pathy), results quality (reliability, caring), and physical environ-
ment quality (tangibles). There were significant differences
among the effects of the child welfare service quality factors on
customer satisfaction. A multiple regression analysis was done
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with process quality (assurance, empathy), results quality
(reliability, caring) and physical environment quality (tangibles) to
test the hypothesis: assurance (t=2.434, p<0.05), empathy
(t=3.677, p<0.001), reliability (t=3.271, p<0.05), caring (t=4.380,
p<0.000), and tangibles (t=3.654, p<0.01) had a positive influ-
ence on child welfare service quality from a service distribution
perspective. Therefore, hypotheses 1, 2, 3, 4, and 5 were
supported. In addition, multiple regression analysis on the ef-
fects of the variables showed that caring ( =0.273), empathy (β β
=0.246), tangibles ( =0.265), reliability ( =0.152), and assuranceβ β
( =0.131) all had a positive and strong influence on child welβ -
fare service quality from a service distribution perspective.
Therefore, all child welfare service quality categories (process,
results and physical environment quality) were positively statisti-
cally significant.

Conclusion - In this study, the main findings can be summar-
ized as follows. First, the quality of service of child welfare con-
sists of three dimensions of quality: process quality, results
quality, and physical environment quality. The results of the mul-
tiple regression analysis also showed that caring and reliability
were confirmed as more meaningful variables by the increasing
loading factors. Second, the family members involved in child
welfare proposed caring as the most important variable among
the dimensions of service quality. Third, the results of the hy-
pothesis testing using regression showed that all child welfare
service quality factors had a positive impact on customer
satisfaction. The results of the study could provide useful in-
formation to help increase the effectiveness of delivery strat-
egies for child welfare service quality from a service distribution
perspective
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서론1.

오늘날 우리 사회는 급속한 경제발전 및 사회환경의 변화로 인
해 많은 사회문제가 발생되고 있으며 그에 따르는 아동복지의 중,
요성도 점점 증가하고 있다 아동복지법 제 조에 보면 아동은 자. 3 “
신 또는 부모의 성별 연령 종교 사회적 신분 재산 장애유무, , , , , ,
출생지역 등에 따른 어떠한 종류의 차별도 받지 않으며 완전하고,
조화로운 인격발달을 위해 안정된 가정환경에서 행복하게 자라나
야 한다라고 규정하고 있다 또한 동법 제 항에는 모든 국민은” . 3 “
아동의 권익과 안전을 존중해야 하고 아동을 건강하게 양육해야,
한다라고 명시되어 있다 이와 같이 아동의 권리를 인정하고 아” .
동에게 필요한 보호와 복지증진을 위해 법과 제도가 정비되고 정
책들이 마련되어 시행되고 있음을 알 수 있다 사회복지 실천에.
있어 가장 눈에 들어오는 특징은 사회복지서비스 이용자들의 권리
또는 인권에 대한 강조일 것이다.
공공서비스인 사회복지서비스 이용자들은 교육수준의 향상과

중산층 의식의 확산으로 높아진 인권인식으로 인해 단순히 소극적
인 서비스 수혜자가 아니라 권리의 주체로서 그 역할과 위상이 변
화하고 있으며 양질의 서비스를 요구하고 있다, (Park, 2008).
따라서 이러한 환경변화는 사회복지와 아동 인권 간 관계에서

침해적 상황이 발생한 경우에만 관심을 가지는 단편적인 사건중심
적 관계에서 벗어나 이에 대한 해결을 포함해서 아동들의 인권옹
호적 상황을 만들어 가는 관계중심적 관계로 변화해야 함을 의미
한다.
그러나 아직까지 시설 아동에 대한 보호 수준이 아동의 욕구에

부응하지 못하고 있으며 아동복지시설의 형태 및 서비스 종사자, ,
의 근무 환경 등 시설의 운영에 많은 개선이 요구되고 있는 형편
이다 이러한 문제점을 해결하기 위해서는 시설 아동의 보호수준.
을 향상시키고 효율적인 운영을 위해서는 제공 되어지는 전반적,
인 아동복지서비스질에 대한 이용자들의 인식을 살펴보는 것이 필
요하다고 생각한다.
경영학에서와 마찬가지로 제품판매시나 고객 서비스 제공시 고

객불만 즉 서비스 실패 가 발생하지 않는 것이 바, (service failure)
람직할 것이나 현실적으로 서비스 실패가 발생하게 된다(Kim and

적절한 서비스 회복은 서비스 실패로 인한 불만족한Bae. 2005).
고객을 충성고객으로 전환시킬 수 있고 서비스 실패를 경험하지,
않고 일상적인 서비스를 경험한 경우보다 기업에 대해 더 호의적
인 이미지를 형성할 수 있다(Hart et al. 1990).
그 동안 서비스질과 관련된 선행연구들은 호텔 레스토랑 금융, ,

서비스 소매업 등의 영리를 추구하는 업종에 적용한 연구들이 대,
부분이었다 최근에는 병원 유치원과 대학을 비롯한 교육기관 도. , ,
서관과 행정기관을 중심으로 한 비영리조직으로 서비스질에 대한
연구가 확산되고 있으나 서비스 유통관점에서 아동복지시설의 서,
비스질의 전달과 관련된 선행연구는 현재까지도 전무한 실정이다.
따라서 본 연구는 아동복지시설 이용자들을 대상으로 아동복지

서비스질의 전달에 대해 어떻게 인식하고 있는지 살펴보고 전달,
되는 아동복지서비스질에 대한 인식들의 제차원들이 어떻게 아동
청소년 복지서비스 이용자들의 만족도에 영향을 미치는 가를 살펴
보는데 목적을 둔다.

이론적 배경2.

아동복지시설2.1.

아동청소년이란 일반적으로 신체적 정신적으로 미성숙해 혼자‘ · ’
서 독립적인 생활을 하기 어렵기 때문에 성인의 도움을 필요로 하
는 발달단계의 사람이라고 규정할 수 있다 아동복지(Hyun, 2009),
시설이란 아동의 권익과 복지를 최대한 보장할 수 있어야 하는 곳
으로 아동복지법 제 조 항에 아동 및 임산부의 복지를 위한 시, 2 6
설로서 대통령령으로 정하는 시설로 규정되어 있으며 동 법 제, 14
조의 규정에 의해 설치된 시설로 규정하고 있다.
아동복지시설은 사회복지에 관한 제도를 기초로 설치되는데 모,

든 아동의 발달과 복지를 보장하기 위해 직접 서비스를 제공하는
일정한 장소를 말한다 최근에는 요보호 아동 뿐 아니라 일반 아.
동에 대한 보호 및 예방 등의 기능도 수행하고 있다(the Child
Welfare Law Article 16).
아동복지시설은 지원적 서비스 보조적 서비스 대리적 서비스, ,

로 구분할 수 있다 지원적 서비스는 부모와 아동이 그들 각자의.
책임을 효율적으로 수행할 수 있도록 능력을 지원하고 강화시켜주
는 서비스를 말한다 보조적 서비스는 부모의 역할 일부를 보조하.
거나 대행하는 것을 의미하며 대리적 서비스는 아동이 자신의 가,
족을 완전히 떠나서 타의에 의해 양육보호되는 서비스를 말한다·
(Jang, 1992).
아동복지서비스는 구체적인 아동복지의 대상 성격에 따라 실천,

내용 방법이 달라지는데 예전에는 일부 보호가 필요한 아동에게, ,
국한되었으나 최근에는 전체 아동까지 대상에 포함됨에 따라 아,
동복지서비스는 다양화되었다.
아동복지시설은 기본적으로 투입될 수 있는 자원이 무한하지

않으므로 주어진 가용자원내에서 최대한의 효과를 얻기 위해서는,
서비스질을 향상시키는 노력을 통해 고객만족을 제공해야 하겠다.

복지서비스질2.2.

서비스질에 대한 정의는 연구자들에 따라 다양하지만 비교적
유사하다고 볼 수 있다 는 서비스질은 서비. Gronroos(1984, 1988)
스를 평가하는 과정의 산출물이며 기대된 서비스와 지각된 서비,
스와의 차이가 서비스질이라고 보았다 유사하게. Parasuraman,

는 서비스질은 고객이 받을 것이라고 기Zeithaml and Berry(1985)
대하는 서비스의 정도와 실제로 수행된 서비스의 성과를 비교해
나타나는 차이로 보았다.
서비스질의 구성요인을 최초로 제안한 Parasuraman, Zeithaml and

은 척도를 제안하였으며 서비스질의 구성차Berry(1985) SERVQUAL ,
원을 신뢰성 반응성 능력 접(reliability), (responsiveness), (competence),
근성 예절성 의사소통 신용성(access), (courtesy), (communication),

안정성 고객에 대한 이해(credibility), (security), (understanding/knowing
유형성 가지로 제안하였다the customer), (tanbible) 10 .

이들은 후속연구에서 이들 개 차원을 중복되는 개념을 통합10
해 신뢰성 유형성 반응성 공감성 확신성 개의 하위차원으로, , , , , 5
제안하였다 개의 기대항목과 개의 지각항목 총 개 항목으. 22 22 44
로 고객이 기대한 서비스와 지각한 서비스 사이의 모형을 제GAP
시하였다 기대항목 문항에서 의 해야 한다의 표현이 당위. should ~
성을 강조하기 때문에 고객에게 부담을 줄 수도 있다고 하여, will
의 일 것이다의 표현으로 수정하였고 부정적인 문항 문항을 수~ , 6
정해 측정항목의 신뢰도가 향상되었다.
서비스질을 결정하는 구성차원은 학자들 마다 다양하게 정의되



93Keung-Ho Um, Jin-Woo Kim / Journal of Distribution Science 13-8 (2015) 91-96

고 범주영역 또한 다양하게 나타났다 사회복지의 한 분야인 아동.
복지서비스질을 결정하는 연구들은 거의 찾아보기 힘들었다 국내.
의 연구는 은 정신보건사회복지사를 대상으로 서비스질Lim(2007)
결정요인을 와Parasuraman, Zeithaml and Berry(1985, 1988)

의 선행연구를 중심으로 유형성 접Cronin & Taylor(1992, 1994) ,
근성 신뢰성 반응성 보증성 공감성의 가지와 사회복지시설에, , , , 6
한정된 서비스 질 결정요인을 제시하였다 은 장애인 복. Kim(2007)
지시설 서비스 질의 결정에 관한 요인으로 기본권의 서비스 질,
기초생활서비스 질 전문적 재활서비스 질의 가치 차원에 변수, 3 24
로 서비스 질 결정요인을 제시하였다.
일반적으로 서비스질이 높을수록 고객만족이 증가하는데(Cronin

등에 의하면 사회복지시설에서and Taylor, 1992), Gunther(1998) ,
질 높은 서비스를 받았다고 믿는 이용자는 지속적으로 지지할 것
이고 지지는 자원봉사행위나 후원을 포함한 다양한 형태로 나타,
날 수 있다고 주장하였다 이와 함께 높은 사회복지서비스 질은.
단점도 적어서 이용자의 불만을 완화 또는 제거시키기 때문에 사
회복지시설의 생산성을 증가시키고 잘못된 서비스를 시정하는데
비용을 줄이는 효과를 갖는다고 보고하였다.
사회복지서비스질은 이용자의 욕구와 사회복지시설을 둘러싸고

있는 환경과 양자 사이에서 대응하는 적절한 관련 체계와 관련성
이 깊다 즉 사회복지시설에서 서비스 질이란 조직환경의 요구와. ,
이용자 욕구를 기반으로 하는 요구를 중심으로 사회복지시설의 관
리체계를 형성해 나가는 것과 큰 관련성이 있다(Lewis, 2001;
Kim, 2007).

아동복지시설 이용자 만족2.3.

고객만족 은 현대기업 경영에 있어서 중추(customer satisfaction)
적인 개념으로 고객의 재구매 상표충성도 구전 불평행위 등과, , , ,
같은 소비관련 행위에 영향을 줄 뿐만 아니라 기업의 수익성 및
성장에 영향을 미치는 것으로 연구되고 있다(Kim and Bae. 2005)
만족에 관한 개념적 연구는 크게 두 가지의 흐름으로 진행되어

왔다 첫 번째 관점(Boulding, Staelin, Karla, and Zeithaml, 1993).
은 거래 상황에 제한된 관점으로써 고객만족은 특정한 구매상황에
대한 구매 후의 평가적 판단 으로 보는 견해와 이와(Oliver, 1993) ,
는 대조적으로 누적된 고객만족의 관점은 제품 또는 서비스를 장
기간에 걸쳐 구매하고 소비한 경험에 근거한 전반적인 평가로 보
는 견해평가이다 로 양(Fornell, 1992; Johnson and Fornell, 1991)
분된다.
이용자 만족이란 과 의 정의에 따Westbrook(1987) Oliver(1997)

르면 제품과 서비스 사용 후에 나타나는 고객의 충족상태를 의미
하는 개념으로 이러한 충족상태가 즐겁고 만족한 수준이라고 지,
각하는 사용자의 전반적인 평가를 말한다.
이용자 만족은 특정시간과 특정장소에서 측정되는 경향이 있으

므로 정적인 개념으로 보이지만 만족은 동적이며 다양한 요인에,
의해 영향을 받는다 특히 제품사용이나 서비스 체험이 시간의 경.
과에 따라 발생하는 경우 만족은 고객이 중점을 두는 사용단계나,
체험주기에 따라 매우 다양하게 나타날 수 있다(Zeithaml &
Bitner, 2012).

는 소매점포의 고객을 대상으로 실시한 연구에서Oliver(1980)
서비스를 재구매하고자 하는 의사는 고객의 만족수준에 따른 결과
라고 밝히고 있다 또한 도 서비스질이. Lapierre and Chebat(1999)
고객만족에 영향을 미치며 만족은 구매 또는 재구매 의사에 영향
을 미친다고 하였다(Kim, 2012).

연구방법론3.

연구모형3.1.

본 연구는 아동복지시설을 중심으로 아동복지서비스질의 전달
에 대한 인식과 이용자 만족도에 미치는 영향력을 살펴보고자 하
였다 조사에 필요한 설문내용은. Parasuraman, Zeithaml &

의 연구를 참조로 재구성하였다Berry(1985, 1988), Lee(2013) .
본 연구는 선행연구들 토대로 아동복지시설의 서비스질 하위차

원을 에 돌봄 차원을 추가해 신뢰성과 돌봄을 결과품질SEVQUAL ,
반응성 확신성 및 공감성을 과정품질 유형성을 물리적 환경품질, ,
로 재구성해 아동복지서비스 질을 차원으로 구성하였다3 (Figure 1
참조).

<Figure 1> Research Model

가설설정3.2.

선행연구에서 서비(Cronin & Taylor, 1992; Kim & Shin, 2009)
스질의 각 차원에 대한 긍정적 지각이 이용자 만족에 긍정적인 영
향을 미친다고 보고한 바 이를 근거로 아동복지서비스질이 높을,
수록 이용자의 만족도는 높아질 것으로 가정할 수 있을 것이다.
따라서 연구모형을 토대로 연구가설을 다음과 같이 설정하였다.
가설 과정품질의 신뢰성은 아동복지서비스 이용자 만족에< 1>

긍정적인 영향을 미칠 것이다.
가설 과정품질의 감정이입은 아동복지서비스 이용자 만족< 2>

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
가설 결과품질의 신뢰성은 아동복지서비스 이용자 만족에< 3>

긍정적인 영향을 미칠 것이다.
가설 결과품질의 돌봄은 아동복지서비스 이용자 만족에 긍< 4>

정적인 영향을 미칠 것이다.
가설 물리적 환경품질은 아동복지서비스 이용자 만족에 긍< 5>

정적인 영향을 미칠 것이다.

연구결과4.

설문 개요 및 설문응답의 기본현황4.1.

연구를 위해 부산과 경남 지역으로 구분해 년 월초부터2014 10
월 말까지 조사를 진행하였다 부산과 경남 지역에 소재한 아동11 .

복지시설을 대상으로 단순무작위표집법으로 조사대상자를 선정해
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각 지역별로 부씩 총 부를 사용하였다150 300 .
설문담당자에게 설문조사 취지를 상세히 설명하고 직접 설문지,

를 완성하도록 한 다음 조사대상자들에게 현장에서 배부하고 회,
수하는 방식으로 조사를 진행하여 회수율과 설문지 작성에서 오는
오류를 제거하였다.
본 연구에 필요한 통계분석은 프로그램을 사용하였으SPSS 22

며 측정척도의 신뢰성과 타당성을 검토한 후 변수들간의 인과관, ,
계를 살펴보기 위해 다중회귀분석을 실시하였다.
응답자의 인구통계적 기본현황은 다음의 에서 보는<Table 1>

바와 같다.

N %

gender males 132 44.00
females 172 57.33

age

20 127 42.33
30 114 38.00
40 38 12.67
50 21 7.00

upper 60 0 0.00

education

high school 77 25.67
junior college 101 33.67

under graduate 92 30.67
graduate school(MA) 25 8.33

graduate school(Ph. D) 5 1.67

income

under 1million won 58 19.33
between 100-199 67 22.33
between 200-299 78 26.00
between 300-399 41 13.67
between 400-499 33 11.00
between 500-599 15 5.00

upper 600 8 2.67

<Table 1> Demographic Characteristics of the sample

조사결과 남성이 명에 여성이 명에 로, 132 44.00%, 172 57.33%
월등이 많은데 이는 아동복지서비스에 남성보다는 여성이 보다,
더 많은 관심을 가지고 있기 때문으로 사료된다 연령별로도 대. 40
나 대의 중장년층에서 이용자 수가 적은 것은 아동을 자녀로50
두 사람들의 인구가 점차 줄어들기 때문이라고 할 수 있겠다.

타당성과 신뢰성 검증4.2.

아동복지서비스질의 측정도구에 대한 타당성과 신뢰성을 검증
하기 위해 먼저 탐색적 요인분석을 실시하였다 일반적으로 요인.
부하량이 크면 클수록 해당 요인과 상관이 높다고 보는데 보통,
기준은 이상 엄격한 기준은 이상 을 적용하±0.30 , ±0.50 (Kim, 2010)
는데 탐색적 요인분석 결과 요인 부하량은 가장 작은 값이 결과,
품질의 로 나타났으며 모든 요인이 엄격한 기준의 이상0.537 ±0.50
의 값을 가지는 것으로 나타났다.
신뢰도의 분석에는 의 계수를 이용해 측정하였는데Cronbach ,α

일반적으로 이상일 경우 신뢰성이 매우 높은 것으로 평가할 수0.9
있으며 일반적인 기준을 로 볼 때 본 연구는, 0.7(Nunnally, 1978) ,

과정품질 결과품질 환경품질 모두 기준을 충족하는 것으로 나타,
나 각 요인의 문항들이 동일한 개념을 측정하는 것으로 판단할,
수 있다.

items α
discrimination

index ave s.e

In Dependent var.

process
quality

assurance 3 .72 .54 4.10 .71

empathy 3 .79 .63 4.13 .74

results quality
reliability 3 .77 .58 3.84 .79

caring 3 .79 .64 3.99 .76

physical
environment

quality
tangibles 4 .81 .67 4.02 .75

Dependent var.

Customer satisfaction 3 .76 .59 3.86 .67

<Table 2> Result of reliability

가설검정 결과4.3.

아동복지서비스 이용자 만족에 영향을 미치는 변인들을 살펴보
기 위해 다중회귀분석을 실시한 결과는 다음의 표 에서 보는< 2>
바와 같다 분석결과 가 이고 값이 클수록 유의수준이 높. , R² 0.241 t
아지는데 확신성 공감성 신, (t=2.434, p<0.05), (t=3.677, p<0.001),
뢰성 돌봄 유형성(t=3.271, p<0.05), (t=4.380, p<0.000), (t=3.654,

로 각각 나타났다p<0.01) .
다중회귀분석 결과 아동복지서비스질의 전체 차원들이 통계적,

으로 유의미하게 나타남에 따라 아동복지서비스질의 전체 요인들,
이 고객만족에 긍정적인 영향력을 행사함을 알 수 있다 따라서.
앞에 제시한 가설 및 들은 전부 받아들일 수 있는 증(1, 2, 3, 4 5)
거를 마련하였다.

Dep. var. Indep. var R² F F sig Beta t-value significant

customer
satisfaction

assurance

0.241 8.6
98

***
0.000

0.131 2.423 *
0.028

empathy 0.246 3.677 ***
0.000

reliability 0.152 3.271 *
0.013

caring 0.273 4.380 ***
0.000

tangibles 0.265 3.654 **
0.002

<Table 3> Result of multiple regression

Note: * <0.05, ** <0.01, *** <0.001

모델의 베타값은 각 변수들의 계수들을 표준화시킨 값으로 이
수치가 큰 변수들이 종속변수 값의 변화에 더 많은 영향력을 행사
한다 이용자 만족도에는 돌봄의 베타값이 으로 가장 설명력. 0.273
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이 높은 변수이며 그 다음은 공감성으로 베타값이 그 다음, 0.246,
은 유형성으로 베타값이 그 다음은 신뢰성으로 베타값이0.265,

마지막으로 확신성의 베타값이 로 나타났다 따라서0.152, 0.131 .
이용자 만족도에 가장 큰 영향력을 미치는 아동복지서비스질은 돌
봄 차원임을 알 수 있다.

연구결과 토론 및 시사점5.

최근 기업의 서비스산업 분야뿐만 아니라 공공서비스의 한 부
분인 사회복지서비스 영역도 클라이언트에게 단순히 서비스를 제
공하는 것만으로 만족하는 시대는 지나고 이제는 고객이 만족하,
도록 사회복지 서비스를 제공해야 한다는 사고가 보편적으로 받아
들이는 단계에 접어들었다.
이에 따라 아동복지를 포함한 사회복지 서비스는 년대부터1980

급속한 팽창을 계속하고 있으며 실천적 사회복지 서비스의 비중,
이 나날이 증가하고 있음에 따라 아동복지서비스질은 국가적으로
도 중요한 과제가 아닐 수 없다.
지금까지 서비스품질에 대한 연구는 경영학 분야에서 많이 이

루어져왔다 그러나 아동복지 부문에서는 지금까지 서비스질과 관.
련된 선행연구가 이루어지지 않아서 학문적인 차원에서도 어떠한
차원들이 서비스질인지 명확히 규정하기에는 무리가 따른다.
따라서 이와 관련된 선행연구들의 부족으로 인해 아동복지서비

스를 선택하는 고객들은 물론 서비스를 제공하는 공급자도 실무,
적인 차원에서 아동복지시설의 서비스품질을 선택하고 관리하는데
많은 어려움을 경험하고 있다.
본 논문은 이러한 문제의식에 출발해서 유통서비스의 관점에서

아동복지시설의 서비스를 선택하는 이용자들과 서비스를 제공하는
공급자 모두에게 필요한 아동복지서비스질의 주요차원을 제안하고
서비스질과 이용자 만족간 인과관계를 살펴보았다.
연구결과는 다음과 같다 첫째 아동복지서비스질을 차원의 결. , 3

과품질 과정품질 물리적 환경품질로 제안한다 서비스질의 차원, , . 3
은 기존의 사회과학 특히 경영학에서 이루어진 연구결과들(Rust

과도 일치하는 결과이and Oliver, 1994 Brady and Cronin, 2001)
다 또한 기존 에 돌봄의 변수를 추가해 차원으로 구. SERVQUAL 3
분됨을 확인하였는데 신뢰성 차원에서 돌봄을 합한 변수의 요인,
적재량 비교에서 요인적재량 값이 더 높게 나타나 돌봄 변수를 추
가한 것이 의미가 있다고 사료된다.
둘째 아동복지시설 서비스를 제공하는 공급자들에게 신규 고객,

유치와 현재 고객유지를 위해 어떤 서비스질을 개발하고 관리를
해야 하는가에 대한 근거를 제시하였다 그동안 아동복지서비스에.
대한 연구결과가 없어서 아동복지시설에 적합한 서비스질 관리에
어려움이 있었다 따라서 본 연구결과를 토대로 아동복지서비스질.
에 있어서 가장 중요한 품질은 돌봄으로 나타남에 따라 이에 대한
적합한 서비스계획을 세우고 관리할 필요가 있다고 생각한다.
셋째 아동복지시설 서비스를 선택하는 고객들은 서비스를 직접,

이용하지 않고 선택해야 하는 어려움이 있다 이와 함께 서비스를.
이용한 경험이 전무한 상태에서 어떠한 아동복지시설이 좋은지를
안다는 것은 불가능한 일이다 따라서 본 연구결과를 토대로 아동.
복지시설의 선택에 있어서 어떠한 곳이 좋은 곳인지를 구분할 수
있는 기준을 활용해 합리적인 의사결정을 내릴 수 있을 것으로 생
각한다.
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