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본 연구는 다문화가족지원센터 이용자 만족도 척도를 개발하고 이를 타당화하기 위해 수행되었다.문헌고찰 및

다문화가족지원센터 이용자들과의 심층면접을 통해 다문화가족지원센터 사업만족도에 관한 문항을 구성하고,

전문가 집단의 의견을 수렴하여 예비조사를 실시하였다.본 조사의 연구대상은 다문화가족지원센터 이용자로서

6개월 이상 다문화가족지원센터 사업에 참여한 이용자들(한국어교육 2,774명,취업교육 1,254명,가족통합교육

1,696명,문화사업 1,584명)이다.자료분석은 탐색적 요인분석과 확증적 요인분석,신뢰도 분석을 실시하였다.연

구결과는 다음과 같다.첫째,다문화가족지원센터 사업에 대한 이용자 만족도 척도의 타당도가 확보되었다.내

용타당도는 전문가집단의 의견수렴을 통해서,구성타당도는 탐색적 요인분석과 확증적 요인분석을 통해서 확인

되었다.탐색적 요인분석을 실시한 결과,진행과정 만족도(5문항),한국어교육효과 만족도(9문항),취업교육효과

만족도(8문항),가족통합교육효과 만족도(8문항),문화사업효과 만족도(9문항)로 구성되었고,확증적 요인분석 결

과,진행과정 만족도,한국어교육효과 만족도,취업교육효과 만족도,가족통합교육효과 만족도,그리고 문화사업

효과 만족도의 모형적합도는 적절한 것으로 나타났다.둘째,다문화가족지원센터 이용자 만족도 척도의 신뢰도

는 내적합치도와 검사-재검사를 통해 확보되었다.셋째,전반적으로 다문화가족지원센터 이용자 만족도는 높은

것으로 나타났다.본 연구에서 개발된 척도는 다문화 가족지원센터 사업의 성과를 파악하는데 도움이 될 뿐 아

니라 추후 새로운 사업 설계나 적용시 도움이 될 것으로 기대된다.

주요어 :다문화가족지원센터,만족도 척도
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Ⅰ.서 론

1.연구의 필요성 및 목적

2011년 현재 전국적으로 다문화가족지원센

터는 총 200개소로,이 중 독립형이 151개소,

다기능화형(병합형)49개소로 구성되어 있다.

다문화가족지원센터는 다문화가족을 지원하

기 위해 범부처 차원에서 여성결혼이민자가

족의 사회통합을 마련하고자 2006년 21개소,

2007년 38개소,2008년 80개소,2009년 100개

소,2010년 159개소의 센터를 운영하였으며,

2011년 전국 200개소까지 확대되었다.다문화

가족지원센터의 사업보고서에 의하면 이용률

이 가장 높은 사업은 한국어교육으로 총 이용

인원의 46%이며,다문화가족통합교육 26.2%,

다문화가족 취업연계지원 11.2% 순으로 나타

났다(여성가족부,2013).

다문화가족지원센터는 다문화가족의 안정적

인 정착과 가족생활을 지원하기 위해 한국어

교육,가족통합교육 및 개인․가족상담,자녀

지원,취업연계지원(취업교육)및 다문화인식

개선 등 다양한 프로그램을 통합적으로 제

공․연계하는 다문화가족정책의 전달체계이다.

다문화가족지원센터의 사업영역은 크게 기본

사업,특성화 사업으로 분류되며 기본사업에

는 한국어교육,가족통합교육,취업연계지원

(취업교육),자조모임,개인․가족상담이 포함

되고,특성화사업에는 방문교육서비스,자녀

언어발달지원,언어영재교실,통․번역서비스

등이 포함된다.또한 육아정보나눔터,다문화

가족 나눔봉사단,다문화 인식개선 및 홍보,

지역네트워크 강화 등을 통해 홍보사업을 진

행 중이다.이처럼 다문화가족지원센터는 다

문화가족을 위한 교육,상담,문화 프로그램

등을 제공함으로써 이들 가족의 안정성과 적

응성을 높이는 데 기여하는 것으로 평가되고

있다.

한편,평가는 성과정보창출,정책추진수정

이라는 중요한 기능을 가진다(송혜림,박정윤,

2011).평가를 통해 기존에 제공되는 프로그램

이 제대로 수행되고 있는지를 파악할 수 있을

뿐 아니라 평가결과를 토대로 반성해보는 기

회를 가짐으로써 적절치 못했던 부분을 개선

하는 기초자료로 활용할 수 있다.평가의 주

요한 기능을 고려해 볼 때,다문화가족지원센

터에서 이루어지는 다양한 프로그램에 대해

제대로 평가함으로써 이후 프로그램 설계 및

운영에 도움을 얻을 수 있다.

이러한 성과평가는 주관적 평가와 객관적

평가로 구분될 수 있는데,객관적 평가는 투

입위주의 효율성,비용분석 등이 해당되며,주

관적 분석은 서비스 혹은 서비스의 질에 대한

이용자의 만족도를 평가하는 것이다(Brown&

Coulter,1983).공공서비스의 성과를 평가하기

위해 과거에는 투입 대비 산출의 비율을 측

정하는 효율성이 평가기준으로 사용되어 왔

으나 최근 들어 고객 지향적 공공서비스를

지향하면서 이용자 만족도에 대한 평가가 강

조되고 있다(한인섭,2009;Kelly& Swindell,

2002).이용자 만족도란 이용자들이 제공된

서비스에 대해 얼마나 만족한 결과를 가지게

되는지를 확인하는 것(최일섭,류진석,2007),

혹은 제공된 서비스나 특정 개입에 대한 만

족함(Geron,1998)을 의미한다.이용자 만족도

(clientsatisfaction)평가는 제공된 서비스 및 서
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비스 제공자에 대한 이용자의 견해를 가장 직

접적으로 표현하게 하는 방법 중 하나이며

(Geron,1998)이용자 중심적인 방식으로 서비

스를 개발하고 전달하기 위해 필요한 수단이

다(Kapp&Propp,2002).서비스는 서비스를 받

는 사람의 만족도에 따라 그 성과가 결정된다

는 인식 하에 공공서비스에 대한 만족도 평가

가 큰 관심을 불러일으키고 있다(박경호,정윤

수,2001).

이처럼,이용자 만족도는 사회복지서비스전

달에 대한 질적 평가를 위한 하나의 주요방법

으로 사용되고 있다.일반적으로 사회복지시

설기관의 서비스 전달결과에 대한 측정이 쉽

지 않고,소비자 만족도를 중심으로 결과를

평가하는 방법이 간편하다는 점이 서비스 전

달자나 정부관리자,그리고 연구자들에게 적

극적으로 받아들여짐에 따라 이용자 만족도를

측정하게 되었다.

만족도의 구성개념과 관련하여,Ware와

Davis(1983)는 만족도를 상호작용방식(존중,친

절과 같이 서비스 제공자가 이용자와 상호

작용하는 방식),서비스 품질(서비스 제공자

의 능력 및 수준),접근성/편리성(대기시간,접

근 용이성 등),경제성(서비스 비용),효율성/서

비스 성과(서비스 결과),서비스의 지속성(서비

스 제공자 또는 서비스 제공 장소의 일관성),

물리적 환경(시설과 장비의 정돈 정도,분위

기),가용 자원(충분한 시설과 서비스 제공자)

등의 8개 차원으로 구성하였다.사회복지분야

의 연구에서도 만족도는 가용성 차원,접근성

차원,서비스 제공자의 기술적 역량 차원으로

구성된 다차원적인 개념(Walsh&Lord,2004)으

로 인식되고 있다.이처럼 만족도는 측정하고

자 하는 영역의 특성이 반영된 다차원적인 개

념임을 추론해볼 수 있다.

그럼에도 불구하고 현재까지 다문화가족지

원센터 사업평가는 기관자체적으로 단일 요인

으로 구성된 만족도 평가 도구를 통해 이루

어지고 있는데,각 다문화가족지원센터에서

실시되고 있는 사업별 만족도 지수는 상당히

높은 수준으로 보고되고 있다.다문화가족지

원센터에서 측정한 각 사업별 만족도의 평균

이 4.5이상(92%이상)으로 거의 모든 센터이

용자가 매우 만족하는 경향을 보이는 것으로

나타났다(전국다문화가족사업지원단,2011).하

지만 몇몇 다른 연구들에서는 불일치한 결과

를 보고하고 있다.전남 다문화가족 지원 서

비스 만족도를 조사한 연구에 따르면(김대성,

설성현,2010),서비스 프로그램(종류의 다양성,

대체가능성,생활적용가능성,문화적 특성,정

체성 유지)내용에 대한 만족도는 전반적으로

30%수준으로 낮게 나타났다.또한 다문화가

족지원센터의 서비스에 관한 실태분석(정상

기,정윤수,2010)에서,서비스 대상자 측면에

서 다문화가족지원센터에 대한 다문화가족의

접근성이 낮고 지역별 다문화가족의 수요차이

를 차별적으로 고려하고 있지 못한 것으로 나

타났다.적절한 프로그램 부족,서비스의 신속

성 결여,포괄적이지 못한 서비스 제공,체계

적인 사후관리 부족 등이 다문화가족 지원서

비스의 실효성을 확보하는 데 걸림돌로 작용

하고 있음을 제시하였다.

이러한 불일치한 결과는 이용자 만족도 척

도의 경우,서비스의 종류에 따라 연구자들

마다 개별적인 척도를 사용하기 때문에 보편

적인 척도는 많지 않고(McMurtry& Hudson,
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2000)만족도에 대한 조작적 정의가 연구마

다 차이가 있어 측정하는 영역이 다르기 때

문이다.일예로,Reid-GundlachSocialService

SatisfactionScale(R-GSSSS)는 사회복지분야에서

만족도 측정을 위해 개발된 척도로,이 척도

는 만족도를 3가지 차원(관련성,영향,충족)으

로 구분하고 있다.관련성 차원은 클라이언트

의 문제와 제공된 서비스 간의 적합성에 대한

만족을,영향 차원은 서비스가 문제해결에 기

여한 효과에 대한 만족을,그리고 충족 차원

은 서비스가 클라이언트의 자기효능감 향상에

기여한 효과에 대한 만족을 측정한다(Reid&

Gundlach,1983).McMurtry와 Hudson(2000)은 사

회복지현장에서 사용될 수 있는 표준화된 지

표인 CSI(CustomerServiceIndex)를 개발하였는

데,CSI는 사회복지서비스 이용자와 직원과의

관계 및 직원의 태도,문제해결 및 도움여부,

재이용여부와 추천여부,이용료 대비 서비스

가치를 묻는 문항으로 구성되어 있다.CSI의

대다수 문항들이 서비스 결과와 관련된 문항

에 편중된 것이라 서비스 내용과 제공조건에

대한 만족을 파악하기에는 한계가 있다.

국내의 다문화가족 지원서비스에 대한 만족

도 연구는 아직 활발하게 진행되지 않고 있

다.다양한 단체에서 시행하고 있는 서비스

들에 대한 종합적인 평가가 쉽지 않을 뿐만

아니라,상담이나 한국어교육을 제외하면 서

비스의 역사가 그리 길지 않기 때문에 새로운

서비스에 대한 평가를 수행하는 것 역시 쉽지

않다는 단점이 있다.이러한 이유로 아직까지

다문화가족지원서비스에 대한 만족도에 관한

연구는 구체적이고 종합적인 프로그램의 평가

보다는 일반적인 정책현황이나 실태에 초점을

둔 연구(김대성,설성현,2010;김신회,2011;

김희정,2011;도현주,2007;오세걸,2009)를

진행하면서 가족생활의 만족도를 묻는다든가

전반적인 지원현황에 대한 만족을 묻는 정도

로 이루어지고 있다.최근 개발된 언어발달

지원사업 만족도 척도(임정하,김경은,민성

혜,김리진,정은미,2013)의 경우 신뢰도와

타당도가 갖추어진 만족도 척도이지만 다문화

가족 자녀의 언어발달지원사업에만 초점을 두

고 있다.이처럼 제공된 프로그램 효과에 대

한 만족도 평가는 부분적으로 다루어지고 있

는 수준이다.게다가 다문화가족 지원서비스

만족도 연구에 사용된 척도의 경우(부록 1참

조),연구자들이 자신의 연구에 맞게 자체적으

로 제작하여 사용하였기 때문에 척도의 신뢰

도와 타당도가 제시되지 않은 경우가 많아 척

도의 불안정성으로 인해 객관적인 결과를 도

출해내기가 어렵다.

이와 유사하게 현재 다문화가족지원센터에

서 이루어지고 있는 만족도조사는 각 사업별

특성이 반영된 척도가 아니라 프로그램 운영

과 관련된 전반적인 만족도를 묻는 문항들로

구성되어 있어,사업의 기대효과나 성과를 측

정하는 데 여러 가지 문제점들이 보고되고 있

다.현재 센터에서 이용되는 만족도 조사지는

각 사업별 고유한 특성이 되지 않은 지표로서

만족도 평가를 통해 새로운 사업의 계획 설계

시 한계점이 노출되고 있다.다문화가족지원

센터에 의해 추진되고 있는 사업들을 사업지

침과 사업안내 등에 의거하여 분류할 경우 교

육사업,문화사업,상담사업 등으로 구분할 수

있는데,사업별로 구분되지 않은 전반적인 만

족도 지표를 이용함으로써 각 사업이 어느 정
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도의 추진목적을 달성했는지 파악하는 것이

불가능하다.사업의 성과를 측정하는 문항은

각 사업의 목적 및 기대효과를 어느 정도 달

성했는지와 관련된 문항으로 구성되어야 한다.

따라서 다문화가족지원센터 프로그램의 목적

및 기대 효과에 의거하여,한국어교육의 성과

문항에는 다문화가족 내 의사소통 기능을 증

진하며 결혼이민자들의 한국생활적응을 돕고

안정적인 초기정착을 지원하는 것과 관련된

내용을 포함하였고,가족통합교육의 성과 문

항에는 다문화가족의 가족 관계 향상,가족

문화 조성 및 한국 사회 적응과 관련된 내용

을 포함하였다.취업교육의 성과 문항에는 결

혼이민자들의 직업능력 향상 교육을 통한 취

업 기회 확대 및 자존감 향상과 자아실현과

관련된 내용을 포함하였다.문화사업의 성과

문항에는 자조모임을 통한 다문화가족 및 가

족구성원 간의 정서적 안정감 확대 및 초기

정착 지원과 자원봉사를 통한 자긍심 향상과

관련된 내용을 포함하였다.

이에 본 연구에서는 선행연구에서 주로 다

루어졌던 프로그램 운영과 관련된 만족도뿐

아니라 각 사업별 특성이 반영된 만족도를 동

시에 측정할 수 있는 도구를 개발하고자 한

다.즉,본 연구에서는 다문화가족지원센터

사업별(한국어교육,취업교육,가족통합교육,

문화사업)1) 이용자들의 만족도를 타당하고

1)상담 영역의 경우 내담자가 상당히 열악한 상황

에 놓여 있을 수도 있고,상담의 특성 상 내담

자와의 접촉이 공개적으로 이루어지지 않고 있

다.또한 기관에서 이루어지는 다문화가족상담

의 경우 일회성에서 다회성 상담까지 다양한 유

형의 상담이 이루어짐에 따라 타당한 만족도 측

정이 어려운 점이 있어서 본 연구에서는 제외하

신뢰롭게 측정할 수 있는 척도를 개발하고자

한다.

2.연구문제

1)사업별 다문화가족지원센터 이용자 만족

도 척도는 어떤 요인으로 구성되는가?

2)사업별 다문화가족지원센터 이용자 만족

도 척도의 타당도 관련증거는 적절한가?

3)사업별 다문화가족지원센터 이용자 만족

도 척도의 신뢰도 관련증거는 어떠한가?

4)다문화가족지원센터 이용자 만족도의 일

반적인 경향은 어떠한가?

Ⅱ.연구방법

1.연구대상 및 연구절차

연구대상은 2012년 다문화가족지원센터 이

용자로서 면접 당시 6개월 이전에 다문화가족

지원센터에서 제공하는 프로그램에 참여한 사

람들이다.표본의 대표성을 유지하기 위해 지

역별,국적별로 층화표집을 실시하였다2).자료

기로 하였다.

2)본 연구의 자료수집은 전문조사업체에 위탁하여

훈련된 조사자들을 통해 이루어졌다.지역별,국

적별로 층화표집을 실시하기 위해 2012년 지역

별 다문화센터 이용자들의 현황을 파악한 후 표

본을 추출하였다.본 연구에 참여한 결혼이민자

들의 지역별 분포는 총 16개 지역으로 구분할

때 서울 11.6%,전남 9.9%,경기 9.5%,충남

9.3%,경북 9.3%,경남 9.2%,전북 8.1%,강원

7.3%,충북 6.0%,인천 4.1%,부산 4.0%,대구

3.9%,광주 2.9%,울산 2.2%,대전 1.9%,제주
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단계 목적 질문지에 포함된 측정도구

표본수

센터 이용자
전문가

집단

1 구인의

탐색과 추출

만족도 측정을 위한

1차 예비문항

(개방형 질문지)

한국어교육 76명

취업교육 76명

가족통합교육 140명

문화사업 76명

2 만족도 측정을 위한 2차 예비문항 5명

3
예비

조사

만족도 예비척도

한국어교육 120명

취업교육 112명

가족통합교육 102명

문화사업 62명

만족도 예비척도 3명

4 본조사

만족도 척도

한국어교육 2,774명,

취업교육 1,254명

가족통합교육 1,696명,

문화사업 1,584명

만족도 척도

(재검사)

한국어교육 166명

취업교육 90명

가족통합교육 97명

문화사업 113명

표 1.자료수집 단계별 사용한 측정도구 및 표본 수

수집 단계별 연구대상의 수는 표 1과 같다.

1차 예비연구는 서울 및 경기 분포 10개 센

터를 이용하는 결혼이민자를 대상으로 하였으

며,한국어교육 이용자 76명,취업교육 이용자

76명,가족통합교육 이용자 140명,문화사업이

용자 76명이 포함되었다.각 사업영역별로 프

로그램 장소,시간,강사에 대한 만족도 등과

같은 프로그램 진행과 관련된 문항,각 사업

별 목표 및 기대효과의 달성여부와 관련된 문

항,전반적 도움 여부 및 개선점에 대한 문항

1.0%이다.

이 포함되었고,면접 소요시간은 1인당 20∼30

분 정도였다.

예비조사는 전국 분포 다문화가족지원센터

이용자의 대표적 표본을 대상으로 하였으며,

본 연구대상 전체 표본의 5%에 해당된다.한

국어교육 이용자 120명,취업교육 이용자 112

명,가족통합교육 이용자 102명,문화사업 이

용자 62명이 포함되었다.본조사는 전국분포

다문화가족지원센터 이용자의 대표적 표본을

대상으로 하였으며,본 연구대상 전체 표본의

95%에 해당된다.한국어교육 이용자 2,774명,
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변인
한국어교육 취업교육 가족통합교육 문화사업

구분 f(%) f(%) f(%) f(%)

성별
남 0(0.0) 0(0.0) 0(0.0) 0(0.0)

여 2,774(100) 1,254(100.0) 1,696(100.0) 1,584(100.0)

연령

60세 이상 6(0.2) 2(0.2) 6(0.4) 3(0.2)

50세~59세 37(1.3) 13(1.0) 19(1.1) 20(1.3)

40세~49세) 235(8.5) 127(10.1) 156(9.2) 168(10.6)

30세~39세 801(28.9) 424(33.8) 529(31.2) 500(31.6)

20세~29세 1,555(56.1) 643(51.3) 903(53.2) 830(52.4)

19세 이하 59(2.1) 14(1.1) 31(1.8) 23(1.5)

무응답 81(2.9) 31(2.5) 52(3.1) 40(2.5)

입국년도

2005년 이전 408(14.7) 311(24.8) 323(19.0) 328(20.7)

2006~2008년 609(22.0) 354(28.2) 410(24.2) 377(23.8)

2009~2010년 697(25.1) 281(22.4) 422(24.9) 371(23.4)

2011~2012년 970(35.0) 265(21.1) 489(28.8) 462(29.2)

무응답 90(3.2) 43(3.4) 52(3.1) 46(2.9)

국적

중국-한족 125(4.5) 104(8.3) 113(6.7) 96(6.1)

중국-조선족 567(20.4) 248(19.8) 333(19.6) 320(20.2)

필리핀 386(13.9) 177(14.1) 259(15.3) 233(14.7)

베트남 1,187(42.8) 478(38.1) 683(40.3) 645(40.7)

일본 127(4.6) 62(4.9) 75(4.4) 76(4.8)

캄보디아 194(7.0) 89(7.1) 121(7.1) 108(6.8)

기타 169(6.1) 87(6.9) 101(5.9) 94(6.0)

무응답 19(0.7) 9(0.7) 11(0.6) 12(0.8)

학력

초등학교 졸업 184(6.6) 59(4.7) 107(6.3) 95(6.0)

중학교 졸업 681(24.5) 273(21.8) 388(22.9) 346(21.8)

고등학교 졸업 1,195(43.1) 576(45.9) 765(45.1) 719(45.4)

대학교 졸업 612(22.1) 303(24.2) 373(22) 358(22.6)

대학원재학이상 25(0.9) 8(0.6) 9(0.5) 14(0.9)

무응답 77(2.8) 35(2.8) 54(3.2) 52(3.3)

취업여부

취업 482(17.4) 320(25.5) 346(20.4) 342(21.6)

미취업 2,243(80.9) 911(72.6) 1,315(77.5) 1,215(76.7)

무응답 49(1.8) 23(1.8) 35(2.1) 27(1.7)

자녀수

없음 924(33.3) 288(23) 469(27.7) 445(28.1)

1명 1,094(39.4) 488(38.9) 686(40.4) 621(39.2)

2명 564(20.3) 373(29.7) 408(24.1) 392(24.7)

3명 106(3.8) 65(5.2) 80(4.7) 71(4.5)

기타 30(1.1) 16(1.3) 21(1.2) 24(1.5)

무응답 56(2.0) 24(1.9) 32(1.9) 31(2)

표 2.연구대상자의 일반적 배경
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그림 1.다문화가족지원센터 이용자 만족도 척도 개발 절차

취업교육 이용자 1,254명,가족통합교육 이용

자 1,696명,문화사업 이용자 1,584명이 포함되

었다.설문조사는 훈련된 면접자의 일대일 면

접을 통해 이루어졌으며,1인당 20분 정도가

소요되었다.검사재검사는 본조사에 참여했던

사람들 중 5%에 해당되는 한국어교육 이용자

166명,취업교육 이용자 90명,가족통합교육

이용자 97명,문화사업 이용자 113명이 포함되

었다.본조사 척도 개발에 참여한 사람들의

일반적인 배경은 표 2에 제시된 바와 같다.

다문화가족지원센터 이용자 만족도 척도개

발 절차는 그림 1에 제시된 바와 같다.우선

이용자 만족도와 관련된 선행연구를 고찰하고

다문화가족지원센터 각 사업의 목표 및 기대

효과를 분석하였다.1차 개방형 문항을 통해

다문화가족지원센터 이용자들의 만족도와 관

련된 구인들을 탐색하였고,이를 토대로 예비

문항을 구성한 후 전문가들로부터 사회적 타
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당도를 검증받았다.전문가들의 의견을 반영

하여 2차 예비문항을 구성하고 예비조사를 실

시한 후,예비 조사 문항을 수정 보완하여

본 조사 문항을 확정지었다.본 조사와 재검

사 실시 후 신뢰도와 타당도 검증을 통해 최

종 문항을 확정하였다.

2.자료분석

다문화가족지원센터 프로그램 이용자의 만

족도 지표개발을 위해 수집된 자료는 PSAW

Statistics18과 AMOS18.0프로그램을 이용하여

분석하였다.연구대상자의 일반적 특성 및 사

업별 만족도 경향 및 차이를 알아보기 위해

기술통계치를 산출하였고,구성타당도 검증

을 위해 탐색적 요인분석과 확증적 요인분

석을 실시하였다.다문화가족지원센터 이용자

의 만족도 척도의 신뢰도 검증을 위해,하위

영역별 내적합치도 계수,검사-재검사 신뢰도

를 산출하였다.

Ⅲ.연구결과

1.다문화가족지원센터 사업별 이용자 만족도

척도의 구성

1단계에서는 다문화가족지원센터 이용자

만족도를 측정하기 위한 문항을 구성하기

위해 이용자 만족도와 관련된 여러 선행연

구 및 다문화가족지원센터 각 사업의 목표

및 기대효과를 분석하였다.다문화가족지원센

터 만족도와 관련된 선행연구,다문화가족지

원센터 사업별 목적 및 기대효과,1차 개방

형 만족도 예비조사를 토대로 2차 예비문항

을 구성하였다.

2단계 전문가 검토에서는 1단계(만족도 척

도 예비문항 구성)에서 정리된 만족도 척도

예비문항에 대해 다문화가족지원센터장,다문

화관련 전공교수 등 5인을 대상으로 내용타당

도를 검토 받았다.델파이검증을 통해 문항의

적절성 검증 후 연구자들 간의 토의를 거쳐

예비조사 문항 확증하였다.예비문항은 공통

영역(10문항)3),한국어교육영역(14문항),취업교

육영역(9문항),가족통합교육영역(9문항),문화

사업영역(12문항)으로 구성하였다.

3단계인 예비조사에서는 만족도 예비척도에

대한 문항양호도와 구성타당도를 검증한 후

본조사 문항을 확정하였다.공통영역은 프로

그램 진행에 대한 만족도(강사,시간,장소,

준비도)와 전반적 만족도(프로그램이 자신에

게 도움이 된 정도 및 다른 사람에게 프로그

램 추천 여부 등)에 대한 내용으로 구성되었

다.한국어교육 만족도 문항은 한국어실력(읽

기,쓰기,듣기,말하기)의 향상,일상생활에

서의 의사소통능력의 향상,한국 생활에서의

적응능력 향상과 관련된 내용들로 구성되었

다.취업교육 만족도 문항은 취업준비와 관련

된 기초 소양 능력 향상,취업과 관련된 기술

습득,취업에 대한 자신감 향상과 관련된 내

용들로 구성되었다.가족통합교육 만족도 문

항은 가족에 대한 이해,가족 간의 친밀성 도

모,가족 내 문제해결능력 증진,한국생활 적

응 향상과 관련된 내용들로 구성되었다.문화

3)공통영역이란 각 사업에 공통적으로 적용되는

영역으로 진행과정과 관련된 문항으로 구성된다.
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사업 영역 만족도 문항은 서로 다른 문화에

대한 이해,한국생활에서의 적응 능력 향상,

자조모임을 통한 정서적지지,봉사를 통한 지

역사회참여 등과 관련된 내용들로 구성되었다.

4단계는 본조사 결과를 통해 공통영역(5문

항),한국어교육영역(9문항),취업교육영역(8문

항),가족통합교육영역(8문항),문화사업영역(9

문항)의 만족도 척도에 대한 타당도와 신뢰도

를 검증하였다.공통영역은 각 사업의 만족도

측정에 공통으로 적용되는 것으로서 ‘진행과

정 만족도’로 명명하였고,한국어교육영역의

9문항은 ‘한국어교육효과 만족도’,취업교육

영역의 8문항은 ‘취업교육효과 만족도’,가족

통합교육영역의 8문항은 ‘가족통합교육효과

만족도’,문화사업영역의 9문항은 ‘문화사업효

과 만족도’로 명명하였다.

2.다문화가족지원센터 사업별 이용자 만족도

척도의 타당도 검증

내용타당도

다문화가족지원센터 만족도와 관련된 선행

연구를 고찰하고 다문화가족지원센터 사업별

목적 및 기대효과를 분석한 결과와 1차 개방

형 만족도 예비조사를 바탕으로 구성된 예비

문항에 대해 전문가 5인(다문화가족지원센터

장 및 교수)으로부터 두 차례 내용타당도를

검증받았다.먼저,1단계(만족도 척도 예비문

항 구성)에서 정리된 만족도 척도 예비문항

에 대해 델파이검증을 통해 문항의 적절성

을 검증하였다.델파이 검증 결과,공통영역

문항,한국어교육영역문항,취업교육영역문항,

가족통합교육영역문항,문화사업영역문항은 5

점 리커트 척도에서 평균 3.2∼4.2수준으로

전반적으로 양호한 것으로 나타났다.몇몇 문

항에 대한 수정 요구 및 추가 의견이 있어

이후 연구자들 간의 토의를 거쳐 문항을 수

정하였다.

예비조사를 통해 구성된 문항을 다문화가족

지원센터의 전문가 3명으로 부터 자문을 얻어

각 영역의 문항에 대한 내용타당도를 검증하

였다.전문가 자문을 통해 달라진 점은 현장

의 의견을 반영하여 공통문항을 센터만족도와

관련된 문항과 공통문항으로 다시 세분화하였

고,한국어교육 영역의 경우 다소 내용이 겹

쳐지는 문항을 삭제하였고,취업교육 영역의

경우 구체적인 기술교육 보다는 기본소양 교

육과 관련된 내용으로 수정하였으며,가족통

합교육 영역의 경우 자녀양육과 관련된 문항

을 추가적으로 선택하여 사용할 수 있게 하였

으며,문화영역의 경우 자조집단과 관련된 문

항을 강조하였다.최종적으로 본조사에 사용

할 만족도 척도 문항은 센터만족도 2문항4),

공통만족도 2문항,한국어교육 10문항,취업교

육 9문항,가족통합교육 8문항,문화사업 11문

항으로 구성되었다.

구성타당도

각 사업의 만족도 척도의 구성타당도를 검

증하기 위해 탐색적 요인분석(EFA:Exploratory

FacotorAnalysis)을 실시하였다.요인분석에 들

어가기 전에 원상관행렬을 검토하고 KMO의

4)센터만족도 문항은 이용하는 센터에 대한 전반

적 만족도 및 센터 재이용여부를 묻는 것으로,

개별 사업에 대한 만족도를 측정하는 것이 아니

므로 이후 척도개발과정에서는 제외되었다.
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표본적절성 측정치,Barltett의 구형성 검증 통

계치를 산출하여 요인분석에 적합한 자료인지

확인하였다.요인분석은 공통분산과 고유분산

이 있을 것으로 예상되어 공통요인분석의 모

형을 사용하였다.기초구조의 추출을 위해서

는 반복주축 요인분석법을 사용하였고 요인구

조의 회전은 Varimax방식으로 직각회전하였

다.적합한 요인의 수를 결정하기 위한 기준

으로는 누적분산비율,스크리검사,그리고 해

석가능성을 모두 고려하였다.

그리고 확증적 요인분석을 통해 측정모형

의 적합도를 평가하였다.상대적합지수와 절

대적합지수,개념신뢰도와 분산추출지수 고려

하였다.

공통영역에 대한 탐색적 요인분석결과 5문

항으로 구성되었고,단일요인으로 구성되어있

으며,이 요인의 설명분산은 61.35%인 것으로

나타났다(표 3참조).이 요인은 프로그램의

진행과 관련된 요인으로 프로그램 진행 장소,

프로그램에 대한 접근성,프로그램 진행 시간,

프로그램 진행 강사,프로그램 준비도 측면에

대한 내용으로 구성되어 있어,‘진행과정 만

족도’로 명명하였다.진행과정만족도에 대한

확증적 요인분석결과는 표 4,그림 2와 같다.

측정변수가 각 하위척도를 어느 정도 설명하

는가를 알아보기 위해 개념신뢰도(Construct

Reliability)5)와 분산추출(VarianceExtracted)지수

5)개념신뢰도 계수는 0.7이상,분산추출 지수는

0.5이상이 적합하다(김계수,2006,p.376).개념신

뢰도 계수와 분산추출지수 계산공식은 다음과

같다.

개념신뢰도 =

표준적재치합 측정변수의오차합

표준적재치합

를 계산한 결과,개념신뢰도 계수는 .92로 나

타났고,분산추출 지수는 .69로 나타났다.각

요인을 구성하는 문항들은 높은 요인부하량을

나타냄으로써 해당요인에 적절한 문항임을 알

수 있다.

한국어교육에 대한 탐색적 요인분석결과 9

문항으로 구성되었고,단일요인으로 구성되어

있으며,이 요인의 설명분산은 61.91%인 것으

로 나타났다(표 3참조).이 요인은 한국어교

육의 결과와 관련된 요인으로 ‘한국어교육효

과 만족도’로 명명하였다.한국어 교육만족도

에 대한 확증적 요인분석결과는 표 4,그림 3

과 같다.각 요인을 구성하는 문항들은 높은

요인부하량을 나타냄으로써 해당요인에 적절

한 문항으로 기능하고 있음을 알 수 있다(개

념신뢰도 .96,분산추출지수 .74)

취업교육에 대한 탐색적 요인분석결과 8문

항으로 구성되었고,단일요인으로 구성되어

있으며,이 요인의 설명분산은 73.86%인 것

으로 나타났다(표 3참조).이 요인은 취업교

육의 기대효과와 관련된 요인으로 ‘취업교육

효과 만족도’로 명명하였다.취창업 교육만족

도에 대한 확증적 요인분석결과는 표 4,그

림 4와 같다.각 요인을 구성하는 문항들은

높은 요인부하량을 나타냄으로써 해당요인에

적절한 문항임을 알 수 있다(개념신뢰도 .98,

분산추출지수 .66)

가족통합교육에 대한 탐색적 요인분석결과

8문항으로 구성되었고,단일요인으로 구성되

어있으며,이 요인의 설명분산은 64.30%인 것

으로 나타났다(표 3참조).이 요인은 가족통

분산추출지수=표준적재치의합측정변수의오차합
표준적재치의합
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요인 고유치 설명분산

1

공통영역

(진행과정)

4)프로그램 장소는 편안하고 깨끗했다 .804

3.07 61.35

5)프로그램 장소를 찾아오는 데 편했다 .801

3)내가 원하는 시간에 이 프로그램을 이용할 수 있었다 .786

2)강사는 이해하기 쉽게 설명해 주었다 .764

1)담당자로부터 미리 프로그램에 대한 충분한 설명을 들었다 .760

한국어

교육효과

5)한국어로 말하는 것이 더 편해졌다. .851

5.57 61.91

7)한국어에 더 자신감이 생겼다. .826

6)한국어로 인한 답답함이 줄어들었다. .820

4)병원이나 공공기관에서 내게 필요한 것을 이야기 할 수 있게 되었다. .817

8)한국어가 늘어서 가족과의 대화가 많아졌다. .810

9)한국말을 잘하지 못해서 생기는 오해가 줄어들었다. .791

1)TV프로그램의 내용을 더 쉽게 이해할 수 있게 되었다. .765

2)간판이나 광고지 등의 글을 읽을 수 있게 되었다. .710

3)한국어로 가족이름이나 주소 등을 쓸 수 있다 .674

취업

교육효과

7)직장생활을 이해하는 데 도움이 되었다. .891

5.91 73.86

8)취업에 대한 두려움이 사라졌다. .883

6)직장에서의 기본예절을 알 수 있게 되었다. .882

2)내게 필요한 취업 정보를 얻을 수 있었다. .865

5)취업과 관련된 기술을 배우는 데 도움이 되었다. .863

4)취업과 관련하여 나를 소개하는 방법을 배웠다. .863

9)내가 태어난 나라에게 배운 것으로 취업을 할 수 있다는 자신감이 생겼다. .815

1)나에게 맞는 직업을 알 수 있게 되었다. .809

가족통합

교육효과

4)가족관계가 친밀해졌다. .828

5.14 64.30

2)우리가족을 더 잘 이해하게 되었다. .824

5)가족 간에 갈등(문제)이 생겨도 잘 해결할 수 있게 되었다. .823

3)가족 간에 대화가 늘어났다. .811

7)자녀를 양육하는 데 필요한 정보를 얻을 수 있었다. .796

6)우리 가족은 서로의 문화에 대해 알게 되었다. .794

8)자녀양육에 대한 자신감을 갖게 되었다. .774

1)우리가족에서 나의 역할이 무엇인지 알게 되었다. .762

문화사업

효과

7)다문화 가족임에 대한 자신감이 높아졌다. .843

6.11 67.90

2)다른 다문화가족과 보다 친밀해졌다. .834

8)다른 다문화가족에게 도움을 줄 수 있다는 점이 좋았다. .832

5)다문화가족으로서 경험하는 어려움(문제)을 해결하는 데 도움이 되었다. .829

1)다른 다문화가족을 만나 정보를 교환할 수 있게 되었다. .828

11)지역사회활동에 보다 적극적으로 참여할 수 있게 되었다. .823

10)내가 태어난 나라의 역사와 문화에 대해 알릴 수 있었다. .811

3)다문화가족으로서 힘든 부분을 위로 받을 수 있었다. .807

9)여러 나라의 문화에 대해 알 수 있었다. .807

표 3.각 사업별 이용자만족도 척도의 요인분석 후 고유치,설명분산,최종 문항의 요인부하량
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사업 χ2 df p CFI TLI RMSEA

공통(진행과정) 149.701 5 <.001 .972 .915 .098

한국어교육효과 1313.7 27 <.001 .919 .865 .125

취업교육효과 315.5 27 <.001 .966 .938 .070

가족통합교육효과 785.8 20 <.001 .900 .829 .112

문화사업효과 478.8 27 <.001 .957 .928 .074

표 4.각 사업 모형의 적합도

그림 2.공통영역(진행과정)만족도 척도 상관모형

그림 3.한국어교육효과 만족도 척도 상관모형
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그림 4.가족통합교육효과 만족도 척도 상관모형

그림 5.취업교육효과 만족도 척도 상관모형

그림 6.문화사업효과 만족도 척도 상관모형
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영역 문항수 내적합치도 검사-재검사

공통영역(진행과정) 5 .84 .84

한국어교육효과 9 .92 .77

취업교육효과 8 .95 .70

가족통합교육효과 8 .92 .79

문화사업효과 9 .94 .70

표 5.신뢰도 검증 결과

합교육의 기대효과와 관련된 요인으로 ‘가족

통합교육효과 만족도’로 명명하였다.가족통

합교육만족도에 대한 확증적 요인분석결과는

표 4,그림 5와 같다.각 요인을 구성하는 문

항들은 높은 요인부하량을 나타냄으로써 해

당요인에 적절한 문항임을 알 수 있다(개념

신뢰도 .96,분산추출지수 .73).

문화사업에 대한 탐색적 요인분석결과 9

문항으로 구성되었고,단일요인으로 구성되

어있으며,이 요인의 설명분산은 67.90%인

것으로 나타났다(표 3참조).이 요인은 문화

사업의 기대효과와 관련된 요인으로 ‘문화사

업효과 만족도’로 명명하였다.문화사업만족도

에 대한 확증적 요인분석결과는 표 4,그림 6

과 같다.각 요인을 구성하는 문항들은 높은

요인부하량을 나타냄으로써 해당요인에 적절

한 문항임을 알 수 있다(개념신뢰도 .96,분산

추출지수 .75).

3.신뢰도 검증

개발한 만족도 척도의 신뢰도를 검증하기

위해 내적합치도 및 검사-재검사 신뢰도를 산

출하였다(표 5참조).다문화가족지원센터 프

로그램 만족도 척도의 내적 합치도 Cronbach

α 계수를 산출한 결과,.84~95로 나타났다.

다문화가족지원센터 프로그램 만족도가 시간

변화에도 안정적인지 알아보기 위해 본조사

실시 후 2주 후에 재검사를 실시한 결과,두

점수 간 Pearson의 상관계수는 .70~.84로 나타

났다.

4.사업영역별 만족도 경향

다문화가족지원센터 사업별 이용자 만족도

평균과 표준편차는 표 6과 같다.이용자만족

도 평균의 범위는 1∼5점이다.한국어교육 진

행과정 만족도의 평균은 4.29점(SD=.71)과 한

국어교육효과 만족도의 평균은 4.01점(SD=.79)

으로 높은 편으로 나타났다.

취업교육 진행과정 만족도의 평균은 4.26

점(SD=.59)과 취업교육효과 만족도의 평균은

3.95점(SD=.73)으로 높은 편으로 나타났다.

가족통합교육 진행과정 만족도의 평균은

4.27점(SD=.57)과 가족통합교육효과 만족도의

평균은 4.17점(SD=.59)으로 높은 편으로 나타

났다.

문화사업 진행과정 만족도의 평균은 4.26

점(SD=.59)과 문화사업효과 만족도의 평균은

4.10점(SD=.63)으로 높은 편으로 나타났다.전
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영역 M(SD)

한국어

교육

진행

과정

담당자로부터 미리 프로그램에 대한 충분한 설명을 들었다. 4.25(.69)

강사는 이해하기 쉽게 설명해주었다. 4.35(.68)

내가 원하는 시간에 이 프로그램을 이용할 수 있었다. 4.21(.74)

프로그램 장소는 편안하고 깨끗했다. 4.36(.68)

프로그램 장소를 찾아오는데 편했다. 4.29(.71)

소계 4.29(.55)

교육

효과

TV프로그램의 내용을 더 쉽게 이해할 수 있게 되었다. 3.85(.85)

간판이나 광고지 등의 글을 읽을 수 있게 되었다. 4.10(.82)

한국어로 가족 이름이나 주소 등을 쓸 수 있다. 4.33(.75)

병원이나 공공기관에서 내게 필요한 것을 이야기할 수 있게 되었다. 3.82(.92)

한국어로 말하는 것이 더 편해졌다. 3.93(.88)

한국어로 인한 답답함이 줄어들었다. 3.92(.87)

한국어에 더 자신감이 생겼다. 4.00(.83)

한국어가 늘어서 가족과의 대화가 많아졌다. 4.13(.79)

한국말을 잘하지 못해서 생기는 오해가 줄어들었다. 4.05(.79)

소계 4.01(.66)

취창업

교육

진행

과정

담당자로부터 미리 프로그램에 대한 충분한 설명을 들었다. 4.22(.70)

강사는 이해하기 쉽게 설명해주었다. 4.26(.72)

내가 원하는 시간에 이 프로그램을 이용할 수 있었다. 4.20(.73)

프로그램 장소는 편안하고 깨끗했다. 4.30(.71)

프로그램 장소를 찾아오는데 편했다. 4.29(.73)

소계 4.26(.59)

교육

효과

나에게 맞는 직업을 알 수 있게 되었다. 3.83(.89)

내게 필요한 취업 정보를 얻을 수 있었다. 3.94(.85)

취업과 관련하여 나를 소개하는 방법을 배웠다 3.93(.85)

취업과 관련된 기술을 배우는 데 도움이 되었다. 4.02(.82)

직장에서의 기본예절을 알 수 있게 되었다. 3.99(.84)

직장생활을 이해하는 데 도움이 되었다. 4.00(.83)

취업에 대한 두려움이 사라졌다. 3.93(.86)

내가 태어난 나라에게 배운 것으로 취업을 할 수 있다는 자신감이 생겼다. 3.97(.88)

소계 3.95(.73)

표 6.사업별 만족도의 평균 및 표준편차
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가족통합

교육

진행

과정

담당자로부터 미리 프로그램에 대한 충분한 설명을 들었다. 4.22(.70)

강사는 이해하기 쉽게 설명해주었다. 4.29(.68)

내가 원하는 시간에 이 프로그램을 이용할 수 있었다. 4.19(.74)

프로그램 장소는 편안하고 깨끗했다. 4.35(.68)

프로그램 장소를 찾아오는데 편했다. 4.30(.69)

소계 4.27(.57)

교육

효과

우리 가족에서 나의 역할이 무엇인지 알게 되었다. 4.19(.66)

우리 가족을 더 잘 이해하게 되었다. 4.23(.68)

가족 간에 대화가 늘어났다. 4.20(.72)

가족관계가 친밀해졌다. 4.24(.71)

가족 간에 갈등(문제)이 생겨도 잘 해결할 수 있게 되었다. 4.00(.81)

우리 가족은 서로의 문화에 대해 알게 되었다. 4.07(.77)

(자녀가 있는 경우만)자녀를 양육하는 데 필요한 정보를 얻을 수 있었다. 4.24(.73)

(자녀가 있는 경우만)자녀양육에 대한 자신감을 갖게 되었다. 4.22(.74)

소계 4.17(.59)

문화

사업

진행

과정

담당자로부터 미리 프로그램에 대한 충분한 설명을 들었다. 4.22(.68)

강사는 이해하기 쉽게 설명해주었다. 4.29(.68)

내가 원하는 시간에 이 프로그램을 이용할 수 있었다. 4.18(.74)

프로그램 장소는 편안하고 깨끗했다. 4.33(.67)

프로그램 장소를 찾아오는데 편했다. 4.28(.69)

소계 4.26(.59)

교육

효과

다른 다문화가족을 만나 정보를 교환할 수 있게 되었다. 4.11(.74)

다른 다문화가족과 보다 친밀해졌다. 4.07(.76)

다문화가족으로서 힘든 부분을 위로 받을 수 있었다. 4.09(.75)

다문화가족으로서 경험하는 어려움(문제)을 해결하는 데 도움이 되었다. 4.05(.79)

다문화가족으로서 적응하는 데 도움이 되었다. 4.15(.75)

다문화 가족임에 대한 자신감이 높아졌다. 4.11(.75)

다른 다문화가족에게 도움을 줄 수 있다는 점이 좋았다. 4.10(.79)

내가 태어난 나라의 역사와 문화에 대해 알릴 수 있었다. 4.11(.77)

지역사회활동에 보다 적극적으로 참여할 수 있게 되었다. 4.10(.77)

소계 4.10(.63)
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반적으로 각 영역의 교육효과 만족도보다 진

행과정 만족도가 높은 것으로 나타났다.영역

별로 보면 가족통합교육의 만족도가 가장 높

고,그 다음은 문화사업,한국어교육,취업교

육 순으로 만족하는 것으로 나타났다.

Ⅳ.논의 및 결론

본 연구는 다문화가족지원센터 이용자들의

만족도를 측정할 수 있는 타당하고 신뢰로운

척도를 개발하기 위해 실시되었다.본 연구에

서는 지역별,국적별로 층화표집을 실시함으

로써 표본의 대표성을 유지할 수 있었다는 장

점을 갖는다.다문화가족지원센터 만족도 척

도의 타당도를 산출하기 위해 전문가 집단

을 통한 내용타당도,탐색적 요인분석과 확

증적 요인분석을 통한 구성타당도를 검증하

였다.그 결과,본 연구에서는 다문화센터에서

이루어지는 여러 사업들에 공통적으로 적용할

수 있는 진행과정 만족도 척도,각 사업별 목

적 및 기대효과의 성과를 측정할 수 있는 한

국어교육의 효과에 관한 한국어교육효과 만

족도 척도,취업교육의 효과에 관한 취업교

육효과 만족도 척도,가족통합교육의 효과에

관한 가족통합교육효과 만족도 척도,문화사

업의 효과에 관한 문화사업효과 만족도 척도

를 개발하였다.

기존에 개발된 다문화가족지원센터에 대한

만족도 척도와는 달리 본 연구에서 개발된 다

문화가족지원센터 이용자 만족도 척도는 프로

그램 운영과 관련된 만족도뿐 아니라 각 사업

별 특성이 반영된 만족도를 동시에 측정할 수

있는 도구이다.

진행과정 만족도 척도에는 프로그램 진행장

소,프로그램에 대한 접근성,프로그램 진행시

간,프로그램 진행 강사,프로그램 준비도 측

면에 대한 만족도 내용이 포함되었는데 이는

기존 사회복지 혹은 행정기관 만족도 척도

에서 중요하게 다루고 있는 가용성,접근성,

서비스 제공자의 기술적 역량(Walsh&Lord,

2004;Ware&Davis,1983)등에 관한 내용을

포괄하고 있음을 입증하는 것이다.

각 사업별 성과와 관련하여,한국어교육효

과 만족도 척도에는 한국어실력의 향상,의사

소통능력의 향상,한국어에 대한 자신감 등과

같은 내용이 포함되어 다문화가족지원센터의

한국어교육목표 및 기대효과와 일치됨을 알

수 있다.기존의 한국어교육 서비스에 관한

만족도 분석(김신회,2011)에서도 이와 유사한

문항을 포함하고 있으나 신뢰도와 타당도를

제시하지 못한 단점이 있다.취업교육효과 만

족도 척도에는 취업과 관련된 기초소양 능력

습득,구체적인 기술 습득,취업에 대한 자신

감과 같은 내용이 포함되어 취업교육의 목표

및 기대효과와 일치됨을 알 수 있다.가족통

합교육효과 만족도 척도에는 가족 내 역할 인

식,가족 간의 친밀감 증진,문화이해,자녀양

육에 대한 자신감 등과 같은 내용이 포함되어

가족통합교육의 목표 및 기대효과와 일치됨

을 알 수 있다.문화사업효과 만족도 척도에

는 정서적 유대감의 증진,자조집단의 활성화,

봉사를 통한 지역사회 참여 등과 같은 내용이

포함되어 문화사업의 목표 및 기대효과와 일

치됨을 알 수 있다.문화프로그램의 만족도에

대한 선행연구(도현주,2007)에서는 일반적
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인 진행과정과 관련된 만족도만을 측정하였

으나 본 연구에서는 문화사업의 성과를 측정

할 수 있는 척도를 개발하였다는 점에서 의의

가 있다.교육 및 사업의 효과에 대한 만족

도평가는 기존의 다문화가족지원센터에서 자

체적으로 이루어지는 만족도 평가와 차별되

는 것으로서,제공된 서비스가 클라이언트의

문제해결 및 자기효능감 향상에 기여하는지

를 측정하는 것이다.이러한 측면들은 Reid와

Gundlach(1983)의 R-GSSSS척도에서 강조하는

측면과 일치한다.

다문화가족지원센터에서 이루어지는 각 사

업영역의 만족도를 살펴보면 전반적으로 각

사업에 대한 만족도가 높은 것으로 나타났는

데,이는 다문화가족지원센터에 대한 만족도

가 높다(전국다문화가족사업지원단,2011)는

이전 연구결과와 일치된다.프로그램 이용자

들의 이질적 특성,제공되는 프로그램 종류

의 다양성,각 지역 및 센터별 차이 등과 같

은 제반 조건을 고려할 때 이러한 결과는 전

반적으로 만족스러운 수치라고 볼 수 있다.

즉,다문화가족지원센터 이용자들은 전국의

다문화가족지원센터에서 제공하는 프로그램

에 대해 상당히 만족하고 있다고 해석할 수

있다.

사업영역별로 살펴보면,가족통합교육의 만

족도가 가장 높고,그 다음으로는 문화사업,

취업교육,한국어교육 순으로 나타났는데,가

족통합교육은 일반적으로 가족들이 함께 진행

되는 경우가 많은 데 이러한 다문화가족 모두

의 참여 덕분에 서로에 대한 이해와 친밀감이

높아지고,교육의 만족도를 높이는데 기여한

것으로 생각된다.

전반적으로 프로그램 진행과정에 대한 만족

도가 사업효과에 대한 만족도보다 좀 더 높게

나타났다.프로그램 진행과정 만족도의 경우

다문화가족지원센터 및 강사와 같은 사업 주

체자의 노력에 영향을 많이 받는 개념인 반면,

참가자 개개인이 느끼는 사업효과나 교육효과

는 프로그램 자체뿐 아니라 개인의 배경이나

특성에 따라서도 크게 달라질 수 있는 개념이

기 때문으로 사료된다.또한 진행과정 만족도

는 교육이나 사업 진행 중에 이루어지는 서비

스의 적합성을 살펴보는 것인 반면,교육 및

사업효과는 서비스가 이용자의 문제해결에 기

여했는지 혹은 이용자에게 도움이 되었는지를

살펴보는 것으로써 그 효과가 즉각적으로 나

타나지 않을 수 있기 때문으로도 해석될 수

있다.

구체적 사업 영역에 대한 이용자 만족도를

살펴볼 때,한국어교육 및 가족통합교육의 만

족도가 문화사업 만족도나 취업교육 만족도보

다 더 높게 나타났다.프로그램의 특성을 고

려해 볼 때 한국어교육과 가족통합교육은 문

화사업이나 취업교육보다 더 우선적이고 기본

적으로 수행되어야 할 기본 사업이라고 할 수

있다.이들 기본 교육 프로그램에 대한 만족

도가 높다는 것은 보다 필수적인 사업이 원활

히 잘 수행되고 있음을 의미한다.또한 한국

어교육과 가족통합교육의 경우 타교육에 비해

한국생활적응의 실제와 더 밀접히 관련되어

있다는 점을 고려해볼 때 앞으로도 이러한 교

육에 대한 만족도를 유지하기 위해서는 체계

적이고 다양화된 프로그램이 꾸준히 개발되어

야 할 것으로 사료된다.

본 연구는 다문화가족지원센터의 만족도를
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객관적으로 측정할 수 있는 타당도와 신뢰도

를 확보한 척도가 개발 되었다는 데 의의가

있다.이 만족도 척도를 통해 다문화가족지원

센터에서 이루어지는 사업이 어느 정도의 목

적을 달성했는지를 파악하는 데 도움이 될 뿐

아니라 새로운 사업 설계나 적용 시에도 도움

이 될 것으로 기대된다.추후 연구에서는 개

발된 이용자 만족도 척도를 이용하여 다문화

가족지원센터 이용자들의 만족도를 지속적으

로 평가함으로써 만족도 변화의 추이를 알

아볼 필요가 있다.추후 지속적인 만족도 평

가를 통해 해당 연도의 자료를 축적하고,만

족도 변화의 추이를 분석함으로써 다문화가족

지원센터 이용자들의 적극적인 참여를 유도할

수 있을 뿐 아니라 다문화가족지원센터에서

이루어지는 각 사업(프로그램)의 내용이나 교

수학습방법을 수정 및 보완하는 데 활용할 수

있을 것으로 예측된다.빠른 속도로 다원화되

고 가고 있는 한국 사회에서 다문화가족의 안

정적인 정착과 적응성을 높이기 위한 다문화

가족지원센터의 부단한 노력은 비단 다문화가

족뿐 아니라 비다문화가족의 수용성과 적응력

을 높이는 데에도 도움이 될 것으로 사료된다.
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연구 구인 및 문항

김대성,설성현(2010).

전남 다문화가족

지원서비스 만족도

조사결과 및 시사점

프로그램 내용

1.포괄성:프로그램의 종류,프로그램 간 대체 가능성

2.실용성:현실 적용 가능성,수준의 적절성

3.지향성:문화적 정체성의 반영,정체성 유지 지지

서비스 전달체계

1.정보성:정보의 충실성,획득 용이성,통합적 제공 체계

2.접근성:제공기관의 위치,이용 절차,이용 일정

3.통합성:프로그램 간 연계,기관 간 역할 분담,기관 간 협조

4.지속성:수준별 관리,프로그램 간 연결,욕구 해소 정도

5.전문성:전문지식과 경험 활용,책임성,반응 대응력

6.참여성:가족의 협조,가족의 동참,지역주민의 태도

김희정(2011).

다문화가정

지원정책에 대한

만족도 및

수요에 관한 연구

사회적응 지원서비스

1.기관이나 센터에서의 한국어교육서비스

2.방문교사의 한국어교육서비스

3.온라인이나 방송을 통한 한국어교육서비스

4.한국 사회를 이해하기 위한 적응교육

5.가족 간의 의사소통이나 학교,병원 등의 방문을 위한 통번역서비스

취업,창업 지원서비스

1.취업을 위한 직업교육이나 훈련서비스

2.취업과 관련한 정보 제공 및 상담서비스

3.기관이나 센터를 통한 취업이나 창업

김신회(2011).

여성결혼이민자의

방문교육 서비스에 대한

만족도 분석

한국어교육 서비스

1.나는 한국어교육서비스 기간에 만족한다.

2.나는 한국어교육서비스 시간에 만족한다.

3.나는 한국어교재가 공부하기에 좋다고 생각한다.

4.나는 지도사에게 배우는 것이 도움이 되었다.

5.한국어교육 중 어휘,문법교육이 어렵다.

6.한국어교육 중 읽기교육이 나에게 도움이 되었다.

7.한국어교육 중 쓰기교육이 나에게 도움이 되었다.

8.한국어교육 중 말하기,듣기교육이 나에게 도움이 되었다.

9.한국어교육 중 상담 및 정서지원이 나에게 도움이 되었다.

10.한국어교육 서비스로 인해 가족과의 관계 향상에 많은 도움이 되었다.

11.한국어교육 서비스로 인해 이웃과의 관계 향상에 많은 도움이 되었다.

12.한국어교육 서비스로 인해 자녀 지도에 많은 도움이 되었다.

13.한국어교육 서비스로 인해 한국어 실력이 많이 향상되었다.

14.한국어교육 서비스로 인해 한국 생활 적응에 많은 도움이 되었다.

부모교육 서비스

1.나는 부모교육 서비스 기간에 만족한다.

2.나는 부모교육 서비스 시간에 만족한다.

3.나는 부모교육 자료가 풍부하다고 생각한다.

4.나는 지도사에게 배우는 것이 도움이 되었다.

5.부모교육 중 임신,출산,육아교육이 나에게 도움이 되었다.

<부록 1>국내 다문화가족지원서비스 만족도 척도의 구인 및 문항 예
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6.부모교육 중 부모-자녀관계증진교육이 나에게 도움이 되었다.

7.부모교육 중 영양 및 건강지도가 도움이 되었다.

8.부모교육 중 자녀생활지도 및 학교입학 준비교육이 나에게 도움이 되었다.

9.부모교육 중 상담 및 정서 지원이 나에게 도움이 되었다.

10.부모교육 서비스로 인해 가족과의 관계 향상에 많은 도움이 되었다.

11.부모교육 서비스로 인해 이웃과의 관계 향상에 많은 도움이 되었다.

12.부모교육 서비스로 인해 자녀 지도에 많은 도움이 되었다.

13.부모교육 서비스로 인해 한국어 실력이 많이 향상되었다.

14.부모교육 서비스로 인해 한국생활적응에 많은 도움이 되었다.

이진출(2011).

농촌지역 다문화가족

정부지원 프로그램

참여실태와

만족도에 관한 연구

한국어교육,가족통합교육,부부교육(부부워크샵),자녀지원교육,부모-자녀교육,취업연

계지원(컴퓨터교육등),자조모임

1.참여하였다면 가장 만족도가 높은 프로그램은?만족도가 높은 이유는 무엇입니까?

2.만족도가 가장 낮은 프로그램은?만족도가 낮은 이유는 무엇이라고 생각하십니까?

도현주(2007).

문화프로그램 이용자의

만족도 및 충성도 분석

문화프로그램 만족도 및 충성도

1.문화프로그램에 대한 전반적인 만족도

2.문화프로그램에 관한 나의 기대를 충족시켜주는 정도에 대한 전반적인 만족도

3.이 문화센터가 제공할 수 있는 이상적인 수준의 문화프로그램에 대비해볼 때 느끼는

이 문화프로그램에 대한 전반적인 만족도

4.나는 이 문화프로그램의 단골 이용자라고 생각한다.

5.나는 다음에도 이 문화프로그램을 계속 수강할 생각이다.

6.나는 다음에는 다른 문화프로그램을 수강할 생각이다.

7.다른 사람에게 이 문화프로그램의 수강을 권장할 것이다.

8.다음에도 다른 기관들의 문화프로그램에 비해 당 문화센터의 문화프로그램을 이용할

생각이다.

9.이 문화센터의 문화프로그램 중 가장 마음에 드는 것은 무엇입니까?그 이유는?

10.이 문화센터의 문화프로그램 중 가장 불만족스러운 것은 무엇입니까?그 이유는?

문화프로그램 내용,강사,시설 만족도

1.귀하가 느낀 문화프로그램의 내용에 대한 전반적인 만족도

2.귀하가 수강하는 문화프로그램의 강사에 대한 전반적인 만족도

3.문화프로그램 수강 시 귀하가 느낀 문화센터의 시설에 대한 전반적인 만족도

오세걸(2009).

다문화가정의 지원실태와

서비스 만족도에 관한 연구

다문화가정에 대한 지원 만족도

1.직업훈련,취업상담,취업알선

2.상담(고민,갈등,정신건강관련)

3.부부관계 및 가족관계 이해를 위한 상담 및 교육

4.아동을 위한 부모상담,부모교육

5.한국어 및 문화적응을 위한 교육


