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A A A A Study Study Study Study on on on on the the the the Management Management Management Management Model Model Model Model of of of of Employees Employees Employees Employees in in in in Social Social Social Social Welfare Welfare Welfare Welfare FacilitiesFacilitiesFacilitiesFacilities

                                                                                                                                 Sin, Duk-chan

                                          Advisor: Prof. Park, Hwie-Seo,Ph.D.

                                          Department of Social Welfare

                                          Graduate School of Chosun University.

  This study tests a employee management model for social welfare 

facilities. In particular, it analysed the effective employee management models 

at Social welfare facilities for seniors and disabilities. The results of 

the study are summarized as follows: 

  This study obtained the Cronbach ⍺ value through analysing reliability 
based on the items analysed using a questionnaire. As other analytical 

methods, it used a frequency test to identify the features of samples, 

recognition level evaluation on the variables of the entire samples through 

the means of technological statistics, standard deviation and skewness and 

t-test, dispersion test, and correlations test between variables to obtain 

Pearson correlation coefficient. Such tests were used to enhance reliability 

of the test results in demonstrating research models and assumption, and to 

interpret the results of the test using SAS V.8.2.

  This study analysed the differences in characteristics of the heads of 

institutes and found that marriage, gender, age, educational background, 

monthly income, and career had no significance on the variables of service 

management responsibility and behavior-based evaluation of the heads, but in 

respect to the types of institutes, behavior-based evaluation had significant 
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influence. 

  As a result of analysing employees of institutes, male showed higher 

adaptability.  When they were married and older, their mean values were 

higher. In respect to career, there were no significant differences between 

variables of role conflict, ambiguity, efficacy, occupational satisfaction, 

and adaptability.

  Therefore, the results of analysing the assumptions of the study are 

summarized as follows: 

  First, the service quality management of social welfare institutes had 

influence on both empowerment and behavior-based evaluation while 

empowerment and behavior-based evaluation had significant influence 

irregardless of the types of institutes. According to the types of 

institutes, composite children's service institute had influence on 

occupational satisfaction and self-efficiency while senior and disabilities 

institutes did not have any significant influence.  

 Second, the behavior-based evaluation by the heads of social welfare 

institutes had significant influence on occupational satisfaction. As a 

result of tests according to types of institutes, the behavior-based 

evaluation of the heads had no significant influence on composite children's 

service institute while it had significant influence on occupational 

satisfaction at senior and disabilities institutes.  

 Third, role conflicts of employees working in the institutes had a 

significant influence on role ambiguity and occupational satisfaction. As a 

result of the test according to the types of institutes, for composite 

children's institute, it had an influence on role ambiguity, occupational 

satisfaction and adaptability, and for senior and disabilities institutes, 

it had a significant influence on role ambiguity and occupational 

satisfaction. 
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 Fourth, the role ambiguity of the employees at social welfare institutes 

had significant influence on occupational satisfaction, self-efficacy and 

adaptability. As a result of analysing the types of institutes, for 

composite children's institutes, it had significant influence on 

self-efficacy and adaptability while for senior and disabilities institutes, 

it had an influence on self-efficacy.  

 The last, the self-efficacy of the employees had influence on occupational 

satisfaction and adaptability, but no influence on recognition of service 

quality by clients.  As a result of analysing according to the types of 

institutes, for composite and children's welfare institutes, it had 

influence on adaptability and for senior and disabilities institutes, it has 

significant influence occupational satisfaction and adaptability.   Finally, 

the occupational satisfaction and adaptability of the employees had 

influence on recognition of service quality by clients. And as a result of 

analysing according to the types of institutes, for composite and children's 

institutes, it had no significant influence on recognition of service 

quality by clients, but for the senior and disabilities institute, it had on 

adaptability. 

   

        

        Key Key Key Key Words Words Words Words :　employees, clients, empowerment, occupational satisfaction,

                 service quality recognition
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오늘날 급변하는 사회구조와 환경의 변화로 인해 새로운 상황에 적절히 대처할
수 있는 사회적기능이 필요하다.사회 환경의 다변화는 인간의 욕구와 기대 등을
증폭시키며 이를 충족시키기 위한 전문적인 사회적 서비스가 이루어져야 한다.최근
사회복지에 대한 욕구와 기대가 다양해지고 확대되어짐에 따라 사회복지시설에 근
무하는 종사자의 역할이 중요시된다.사회복지시설 종사자는 클라이언트와의 인간
적 관계를 통해 그들이 보람된 생활을 영위하며,사회에 적응하여 살아가도록 해야
한다.사회복지시설 종사자는 클라이언트의 지지자,보호자,조정자,옹호자 등의 다
양한 역할을 해야 한다.
사회복지시설은 시설종사자들을 통해 클라이언트들에게 서비스를 제공하게 된다.

시설종사자들은 서비스 전달을 위해 클라이언트와 접촉하게 되는데,이 과정에서
어떠한 행태를 보이느냐는 서비스 질에 대한 클라이언트들의 인지에 중요한 영향
을 미치게 된다(Bowen& Schneider,1985).따라서 서비스 기관들은 시설종사자들
에 대한 효율적 관리를 통하여 시설종사자들이 질 좋은 서비스의 전달에 기여할
수 있도록 하여야 한다.
그동안 종사자의 관리에 대해서 서비스 마케팅 분야에서 많이 논의되어 왔으나

사회복지분야에서는 종사자의 연구가 매우 미흡하였다.기존의 논의에서 조차도
대부분 시설종사자의 관리과정을 한 가지 관점에서 단편적으로 연구해 왔다.사회
복지시설의 종사자 관리에 대한 선행연구는 시설장이나 클라이언트의 관계를 배제
한 채 종사자의 역할에서만 연구되었다(최상현,2006;송유미,2005;강영식,2005).
즉,시설종사자 관리과정에 대해서는 관리자와 시설종사자 관계,시설종사자의 역
할,시설종사자와 클라이언트의 관계 등 세 가지로 나눌 수 있으나 기존의 연구에
서는 이들 세 가지 차원을 통합한 연구가 이루어지지 못하였다.
본 연구에서는 사회복지시설장과 종사자관계에서 시설장의 역할,시설종사자의

역할,그리고 사회복지시설 종사자와 클라이언트와의 관계를 통합적으로 연구하고



자 한다.이에 대한 선행연구는 다음과 같다.
먼저 시설장과 시설종사자 관계에서는 시설종사자의 대응관리에 관련된 사회복

지 시설장의 활동에 관해 다룬다.이 영역의 선행연구에서는 ‘서비스 질을 위한 관
리몰입’(Ahmed& Parasuraman,1994),임파워먼트(Bowen& Lawler,1992),시설
종사자 사회화(Hartline& Ferrell,1993),전통적 관리기능(Bowen& Schneider,
1985),시설종사자 보상정책 (Bushetal.,1990),내부마케팅 (George,1990)등과
같은 논점들을 연구해 왔다.
두 번째로 시설종사자 역할에서는 시설종사자의 행태,반응 및 태도 사이의 관

계를 다룬다.이 영역의 선행연구는 역할갈등과 역할모호성의 효과(Singh,1993),
직무만족,자기효능감,적응성 및 시설종사자 노력 사이의 관계(Spiro& Weits,
1990),서비스 전달에서 인지적 처방(Humphrey& Ashforth,1994)등에 관해 연
구해 왔다.
세 번째로 시설종사자와 클라이언트관계에서는 서비스를 접하는 동안 시설종사

자와 클라이언트의 상호작용을 다룬다.이 영역의 선행연구는 서비스에 대한 클라
이언트인지와 시설종사자의 행태적 반응 사이의 관계를 연구해 왔다(Bitner,
Booms& Mohr,1994).
기존의 선행연구들을 통하여 다음과 같은 두 가지 결론에 이를 수 있다.
첫째,시설장들은 서비스의 질을 향상시키기 위해 시설종사자들의 대응에 영향

을 미칠 수 있다는 점이다.
둘째,시설종사자들의 대응은 서비스 통로가 서비스 접점에 대한 클라이언트 인

지에 중요한 영향을 미치게 된다는 점이다.
그러나 선행연구의 한계로 세 가지 차원의 통합적 연구의 부재로 변수들 간의

관계를 체계적으로 파악하는데 한계가 있다.따라서 본 연구에서는 세 가지 차원
을 통합적으로 연구함으로써 시설종사자의 관리에 대해 유용한 정책적 시사점을
제시하며 이러한 접근방법을 통하여 구성변수들 간의 관계를 검토하여 전반적인
시설종사자 관리과정에서 변수들 간의 관계에 대한 상대적 중요도를 결정할 수 있
을 것이다.첫째로 시설종사자의 역할영역에서 변수들 간의 인과관계에 대해 살펴
보고,둘째로 시설장과 시설종사자의 영역에서는 시설종사자의 대응을 관리하기
위해 사용될 수 있는 관리통제 메커니즘을 살펴본다.마지막으로 시설종사자와 클



라이언트관계에서는 서비스 질에 대한 클라이언트의 인지에 영향을 미칠 수 있는
시설종사자들의 행태적 대응에 대해 살펴본다.본 연구에서는 이상과 같은 세가지
차원에 대한 실증분석을 바탕으로 사회복지시설 종사자 관리를 위한 이론적 정책
적 시사점을 도출하는데 연구목적을 두고 있다.
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시설종사자 관리와 관련하여 마케팅 분야에서는 종업원 관리라는 주제로 많은
연구가 이루어져 왔으나 종사자 관리과정에 대한 통합적 설명을 시도하는 연구는
전혀 이루어지지 않았다.서비스 종사자관리에 관한 첫 번째 연구라 할 수 있는
Bowen& Schneider(1985)의 연구에서는 서비스의 독특한 특성 때문에 전통적 관
리기능이 변해야 한다고 주장하면서 다음과 같은 세 가지 사항을 주장하였다.첫
째,서비스 활동의 기획과 조직화에 있어서 구성원의 참여,둘째,서비스 구성원의
직무환경은 클라이언트들의 서비스 경험에 중요한 영향을 미친다는 것을 인식할
것,셋째,조직의 인적자원은 궁극적으로 클라이언트의 서비스 경험에 영향을 미칠
수 있다는 것을 인식할 것 등이다.이러한 사항의 기본적인 전제는 시설장들이 그
들의 구성원을 잘 다룬다면 구성원들은 클라이언트를 잘 다룰 것이라는 점이다
(Bowen& Schneider,1985).
Zeithamlet.al.(1988)은 관리자들이 서비스 종업원들을 관리하기 위해 시행할

수 있는 여러 가지 커뮤니케이션과 통제과정들을 규명하였다.이러한 과정들은 서
비스의 질에 영향을 미치는 것으로 가정될 수 있는 관리활동과 구성원 대응들을
포함하고 있다.
본 연구 목적을 달성하기 위한 연구범위를 살펴보면 첫째,본 연구는 사회복지

시설,사회복지시설장,사회복지시설 종사자,클라이언트,그리고 선행연구에 관한
일반적인 수준에서의 이론적 논의와 이를 검증하기 위한 실증적 분석을 포함시켰
다.이를 위해 이론적 고찰을 통해서 사회복지시설과 관련된 시설장,종사자,클라
이언트와의 관계를 통합하여 본 연구의 변수를 설정한다.시설장의 변수로는 서비



스품질관리,임파워먼트,행동기반평가로 설정하고,시설종사자의 변수는 역할갈등,
역할모호성,직무만족,자기효능감,적응성을 설정하며,클라이언트의 변수는 서비
스품질 인식을 설정한다.
둘째,본 연구의 공간적 범위로는 지리적․시간적인 제약 때문에 실증분석을 위

한 사례지역을 광주광역시와 전라남도 사회복지시설에 종사하는 시설장과 종사자,
그리고 해당 시설을 이용하는 클라이언트로 한정한다.
셋째,본 연구의 조사 대상은 광주광역시와 전라남도 사회복지시설에서 종사하고

있는 시설장과 종사자,그리고 해당 시설을 이용하는 클라이언트들로 한정하였다.
연구대상을 사회복지종사자로 한정한 이유는 사회복지 업무상 특수성과 시대의 위
상변화 및 대민접촉이 많아지고 있고,특히 클라이언트의 삶의 질 향상과 가치관
의 변화로 인해 국가의 사회복지 정책에 대한 수요가 급증하고 있기 때문이다.

222...연연연구구구방방방법법법

본 연구에서는 포괄적인 연구를 통하여 사회복지시설 종사자의 관리모형에 미치
는 영향관계를 분석하기 위해서 다양한 연구방법을 통해 연구의 목적을 달성하고
자 하였다.또한,문헌고찰에 의한 문헌적인 연구(literaturesurrey)와 설문조사 분
석을 통한 실증적인 연구(empiricalstudy)를 병행하여 사용하였다.
첫째,사회복지시설 등 제 이론에 관한 내용들을 명확히 이해하기 위해서 기존

의 문헌에 관한 국․내외 관련 서적과 연구논문 등을 중심으로 검토하여 선행연구
및 이론적 배경에 대한 연구 자료로 정리하였다.
둘째,문헌적 연구를 통하여 연구주제와 관련된 주요 변수들을 조작화 함으로써

연구모형과 변수들을 도출하였다.
셋째,이론적 고찰을 토대로 사회복지시설 종사자의 관리모형을 구축하며,구체

화된 변수들 간의 관계를 설문조사를 통하여 실증적으로 탐구하였다.
넷째,연구모형과 가설의 검증은 광주광역시와 전라남도의 사회복지시설에서 종

사하고 있는 시설관리자와 종사자,그리고 해당 시설을 이용하는 클라이언트를 대
상으로 한 설문조사 방법을 이용하여 통계적으로 분석하였다.
다섯째,설문지의 구성은 사회복지시설 종사자의 관리모형에 미치는 결정요인에



대한 지각의 정도를 중점적으로 묻는 변수 9개와 설문 응답자의 인구통계학적 변
수 8개로 설정하여 총 57개 문항의 질문으로 설문지를 구성하였다.
여섯째,설문조사는 광주광역시와 전라남도 사회복지시설에서 종사하고 있는 시

설장과 종사자,그리고 해당 시설을 이용하는 클라이언트를 대상으로 2008년 2월
15일부터 3월 21일까지 실시하였다.
일곱째,설문조사를 이용한 자료 분석은 연구모형의 변수들이 사회복지시설 집

단 간의 특성에 따라 어떠한 차이가 있는지를 분석한다.이를 위해 SPSS14.0을
이용하여 타당도 분석,신뢰도 분석,기술통계량 분석,상관관계 분석,t-test를 실
시하고,분산분석을 통하여 분산의 동질성 검증과 F검증을 실시한다.그리고 가설
검증을 위해 SAS(StatisticalAnalysisSystem)패키지의 경로분석 기법을 활용하여
사회복지시설 종사자 관리 변수들 간의 인과관계에 대해 검증하고,변수들 사이의
가설관계를 검증한다.
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111)))사사사회회회복복복지지지시시시설설설의의의 개개개념념념

사회복지(socialwelfare)는 사회문제의 해결 또는 사회적 욕구 충족의 기능을
수행하는 사회제도(socialinstitution)라 할 수 있다.이는 시대에 따라 다양하게 정
의 되어 왔으며 사회복지시설도 그 개념이 고정화된 것이 아니고 시대에 따라서
변화되어 왔다고 할 수 있다.오늘날에는 보육시설,양로시설,주간보호시설 등과
같이 전문적 복지서비스가 필요한 아동 및 장애인,노인에 대하여 가족을 대신하
여 제공하는 공공적 기능의 장으로서 이해되고 있다.
1961년 제정 공포된 아동복리법(1981년 아동복지법으로 개정됨)에 의하여 아동

상담소,보육시설,조산시설,정신박약아보호시설,맹·농아 양호시설,신체허약아보
호시설,지체부자유아보호시설,모자보호시설,탁아시설,아동휴양시설,교호시설,
부랑아보호시설,소년직업보도시설이 설치되고,윤락행위 등 방지법(2004년 성매매
알선 등 행위의 처벌에 관한 법률로 개정되었으나,2005년 성매매방지 및 피해자
보호 등에 관한 법률로 재개정됨)에 의해 요보호여성을 선도 보호하는 보호지도소,
직업보도시설이 설치․운영되었으며,생활보호법에 의한 양로시설,양육시설,보호
시설,재활시설,의료시설이 법률로서 정하여진 공적인 역할을 의미하는 것으로 되
었다.1970년대에 들어와 사회복지사업법,1980년대에 들어와 장애인복지법,노인
복지법,모자복지법(2002년 모․부자복지법으로 개정되었으나,2007년 한부모가족지
원법으로 재 개정됨),그리고 1990년대에 들어와 영유아보육법 및 사회복지관계법이
제정 공포되고 개정 보완됨으로써 오늘의 사회복지시설의 체계를 갖추게 되었다.
일반적으로「사회복지시설은 심신의 미발달․미성숙 또는 노화,질병 등에 의한

심신의 장애로 인하여 자립으로 생활하는 것이 곤란한 상황에 있는 사람들을 보



호․양육할 가족이 없거나 가족의 부양․공동생활기능이 약체화되어 가족과의 생
활을 계속할 수 없는 경우 또는 부적당한 경우,심신의 장애 때문에 자립․발달조
건의 획득에 지장이 있는 사람들의 전문적인 치료․훈련․교육․재활 등 가족으로
서는 대응할 수 없는 경우,경제적 곤궁 때문에 자립생활이 곤란한 경우 등에 가
족을 대신하여 그 생활상의 다양한서비스 및 전문적인 치료․재활․교육,상담원
조 등에 필요한 서비스를 계속적으로 제공하여 생활을 안정시키고 자립을 지원하
여 그 사람의 주체적인 생활을 보장하는 입소(단기․장기)또는 통원․방문 등의
형태로서 이용할 수 있도록 설치되는 사회적․공공적인 장이며 건물이다」라고 정의
할 수 있다.그러나 제도적으로 오늘날 사회복지시설은 이러한 넓은 의미로서 사
용되는 것은 아니고 사회복지사업법 제2조에 사회복지시설이란 사회복지사업을 실
시할 목적으로 설치된 시설을 말한다.사회복지사업이라 함은 국민기초생활보장법,
아동복지법,노인복지법,장애인복지법,한부모가족지원법,영유아보육법,성매매방
지및피해자보호등에관한법률,정신보건법,성폭력범죄의처벌및피해자보호등에관한
법률,입양촉진 및 절차에 관한 특례법,일제하일본군위안부에 대한 생활안정지원
법,사회복지공동모금회법,장애인․노인․임산부 등의 편의증진보장에 관한 법률,
가정폭력방지 및 피해자보호 등에 관한 법률에 의한 보호․선도 또는 복지에 관한
사업이다.또한,사회복지상담․부랑인보호․직업보도․무료숙박․지역사회복지․
의료복지․재가복지․사회복지관운영․정신질환자 및 한센병력자 사회복귀에 관한
사업 등 각종 복지사업과 이와 관련된 자원봉사활동 및 복지시설의 운영 또는 지
원을 목적으로 하는 사업을 말한다.이러한 점에서 사회복지시설은 아동복지법,노
인복지법,장애인복지법,한부모가족지원법,영유아보육법 등 사회복지관련법 등에
규정된 「보호조치」「입소조치」 등의 복지서비스를 공적인 보조를 받아 일정한
규제와 지도로 실시하는 공적제도로서 공공적․사회적인 장이며 건물로서 위치한
다고 할 수 있다.
사회복지시설은 오늘날의 사회적 욕구,생활형태의 다양화에 따른 복지욕구의

필요에 의하여 기능,형태,규모가 자유롭고 유연하게 설치될 수 있고,복지서비스
로서 필요한 인권,생활원조,전문성 등의 요건이 충족될 수 있도록 발전시키는 새
로운 방향에서 재검토되는 가운데 지역사회에 있어서 재가복지서비스와의 연계 및
시설의 사회화를 기하는 시설역할의 새로운 시도가 요청되고 있다.
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  이러한 사회복지시설은 그 분류기준에 따라 다양한 유형으로 구분해 볼 수 있
다.시설의 설립 및 운영주체에 의한 분류,시설이용 방법에 의한 분류,이용자에
대한 요금의 수납 여부에 따른 분류 등으로 구분하고,마지막으로 사회복지사업법
이 정하는 시설의 종류로는 첫째,국민기초생활보장법에서는 장애인재활시설,양로
시설 및 노인의료복지시설,아동복지시설 및 종합시설,정신질환자사회복귀시설 및
정신요양시설,그리고 부랑인 및 노숙인보호시설 등이 있다.둘째,아동복지법에서
는 아동양육시설,아동일시보호시설,아동보호치료시설,아동직업훈련시설,자립지
원시설,아동단기보호시설,아동상담소,아동전용시설,아동복지관 등이 있다.셋째,
노인복지법에서의 노인복지시설은 우선 큰 범주로 노인주거복지시설,노인의료복
지시설,노인여가복지시설,재가노인복지시설로 구분하고 이를 또 세분하고 있다.
노인주거복지시설로는 양로시설,실비양로시설,유료양로시설,실비노인복지주택,
유료노인복지주택이 있다.노인의료복지시설은 노인요양시설,실비노인요양시설,
유료노인요양시설,노인전문요양시설,유료노인전문요양시설,노인전문병원이 있다.
노인여가복지시설은 노인복지회관,경로당,노인교실,노인휴양소가 있다.재가노인
복지시설로는 가정봉사원파견시설,주간보호시설,단기보호시설이 있다.넷째,장애
인복지시설로는 장애인복지법에 4종이 있다.즉,장애인생활시설,장애인직업재활
시설,장애인지역사회재활시설,장애인유료복지시설이 있다.다섯째,한부모가족지
원법에서는 모자보호시설,모자자립시설,부자보호시설,부자자립시설,미혼모자시
설,미혼모자공동생활가정,모자공동생활가정,부자공동생활가정,미혼모 공동생활
가정,일시보호시설,여성복지관,한부모가족복지상담소가 있다.여섯째,영유아보
육법에서의 영유아보호시설은 국·공립보육시설,민간보육시설,직장보육시설,가정
보육시설이 있다.일곱째,성매매방지 및 피해자보호등에 관한 법률에서는 일반지
원시설,청소년지원시설,외국인여성지원시설,자활지원센터 등의 지원시설과 성매
매상담소가 있다.여덟째,정신보건법에서의 정신보건시설은 정신의료기관,정신질
환자사회복귀시설,정신요양시설이 있다.정신의료기관으로는 정신병원,정신과의원,
병원의 정신과가 있고,정신질환자사회복귀시설에는 정신질환자생활훈련시설,정신
질환자작업훈련시설,정신질환자주거시설,정신질환자종합훈련시설이 있다.아홉째,



가정폭력방지 및 피해자보호등에 관한 법률에서는 상담소와 피해자보호시설이 있
다.열번째,성폭력범죄의 처벌 및 피해자보호등에 관한 법률에서는 상담소와 피해
자보호시설이 있다.
이러한 각 개별법에 의한 사회복지시설들 외에 사회복지사업법에 의한 사회복지

상담,부랑인보호,직업보도,무료숙박,지역사회복지,의료복지,재가복지,사회복
지관 운영,정신질환자 및 한센병력자 사회복귀에 관한 사업 등을 수행하기 위한
시설 등이 있다.
사회복지시설의 유형을 정리하면 부록 2에서 보는 바와 같다.시설구분으로 장

애인복지시설(장애인복지법 제 58조)에서는 장애인 생활시설(장애유형별,중증장애
인),장애인 지역사회재활시설,장애인 직업재활시설,장애인 유료복지시설,그 밖
에 대통령령으로 정하는 시설이 있으며,노인복지시설(노인복지법 제31조)은 노인
주거복지시설(양로시설,노인공동생활가정,노인복지주택),노인의료복지시설(노인
요양시설,노인요양공동생활가정,노인전문병원),노인여가복지시설(노인복지관,경
로당,노인교실,노인휴양소),재가노인복지시설(방문요양서비스,주․야간보호서비
스,단기보호서비스,방문 목욕서비스)이 있고,아동복지시설(아동복지법 제16조)은
아동양육시설,아동일시보호시설,아동보호치료시설,아동직업훈련시설,자립지원시
설,아동단기보호시설,종합시설이 있고 정신요양시설(정신보건법 제3조)은 정신요
양시설,정신질환사회복귀시설이 있으며 부랑인 및 노숙인 보호시설 설치·운영규칙
(사회복지사업법 제34조)으로는 부랑인보호시설이 있으며 여성복지시설(한부모가
족지원법 제19조)로는 모자보호시설,모자자립시설,부자보호시설,부자자립시설,
미혼모자시설,미혼모자공동생활가정,모자공동생활가정,부자공동생활가정,미혼모
공동생활가정,일시보호시설,여성복지관,한부모가족복지상담소가 있다.그리고 여
성보호시설(성매매방지 및 피해자 보호 등에 관한 법률 제5조)에는 일반지원시설,
청소년지원시설,외국인여성지원시설,자활지원센터가 있으며 성폭력범죄의 처벌
및 피해자 보호 등에 관한 법률(제25조 및 제26조)로는 성폭력피해자보호시설이
있고 가정폭력방지 및 피해자보호 등에 관한 법률(제7조의2)로는 단기보호시설,장
기보호시설,외국인보호시설,장애인보호시설이 있다.그밖에 기타 사회복지시설로는
한센시설,결핵요양시설 등이 있다.
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사회복지시설종사자는 사회복지영역에 종사하고 있는 사람들 전체를 가리키며,
정부(보건복지가족부)의 보조금을 지원받아 운영하는 사회복지관련 기관(시설)에
근무하는 직원들을 지칭할 수 도 있다.사회복지시설 종사자라는 명칭은 사회복지
영역에서 활동하는 사람들을 총칭하는 용어로서 각 자의 활동분야,업무범위,자격
증 소지여부에 따라 달라질 수 있는데,현재는 엄격히 구분하지 않고 혼용해서 사
용되고 있다.
사회복지와 관련된 인력은 크게 공공복지 인력과 민간복지 인력으로 나눌 수 있

으며 공공복지인력에는 사회복지전담공무원 및 아동복지지도원,여성복지상담원이
있고,민간복지 인력에는 사회복지사업법 제2조 1항에 명시된 17개 사회복지사업
관계 법령에 근거하여 설치된 사회복지시설에 종사하고 있는 자를 말한다.이러한
민간복지 인력을 사회복지종사자로 통칭하고 있다고 볼 수 있으며,이들은 다시
이용시설종사자와 생활시설종사자로 나눌 수 있고,이용시설의 경우 관장 및 총무
(부장,과장),일선 사회복지사가 있으며,생활시설의 경우에 원장,사무국장,생활
복지사,생활지도원,의사,간호사,물리치료사,작업지도교사,조리원,위생원 등이
있다.
사회복지시설은 시대의 변화에 따라 시설의 형태와 보호의 내용이 변화하고 있

으며 이러한 사회복지시설 특성에 맞는 적절한 종사자관리가 체계적으로 이루어져
야한다.사회복지시설의 성공적인 운영은 종사자의 역할과 중요성을 인식하는 것
에서부터 시작된다.적극적이고 능동적인 종사자를 유치하고 보유할 수 있도록 하
는 것은 직무나 환경이 포함된다.그리고 관리방법,인사정책,직무자체의 성격,계
획 및 실행과정 등이 포함될 것이다.종사자관리를 위한 필요성을 살펴보면
첫째,종사자의 갈등과 스트레스를 위해 적절한 관리가 요구된다.서비스업은 노

동집약적인 경향이 강하기 때문에 사람들 간의 갈등과 일과 사람과의 갈등이 많이
발생한다.서비스를 제공하는 종사자의 만족도는 서비스 품질의 결정 요인이 되기
때문에 종사자의 갈등과 스트레스를 관리하는 것이 중요하다.종사자가 겪는 갈등
의 유형은 크게 4가지 종류로 분류할 수 있다.즉,종사자-역할 갈등,종사자-조직
갈등,종사자-종사자 갈등,마지막으로 종사자-클라이언트 갈등이 있다(이유재,2007).



둘째,적합한 사람을 고용하기 위한 관리가 필요하다.사회복지시설에서 우수한
종사자를 채용하는 것은 매우 중요하다.사회복지시설은 서비스 능력(service
competencies)뿐만 아니라 서비스 성향(serviceinclination)을 고려해야 한다.서비
스 능력이란 기술이나 지식 또는 신체적 조건이나 학위 등을 의미하지만,서비스
성향이란 가치관,태도 등을 의미하는 것으로서 남을 기꺼이 도우려는 성향,사려
깊음,사교성 등이 이에 속한다.
셋째,최고의 종사자를 유지하기 위한 적극적인 관리가 필요하다.대부분 사회복

지시설에서 클라이언트와의 접촉의 직책은 많은 부분에 보통 신입종사자에게 맡겨
진다.이런 직책에서 일을 잘하게 되면 승진되어 클라이언트와의 접촉이 적은 직
책으로 가는 것이 보통이다.여기서 두 가지 위험을 발견할 수 있다.첫 번째로 사
회복지시설이 그 성공여부를 신참이며 훈련이 덜된 종사자들 손에 맡겨 두는 것이
다.두 번째로 이런 직책에서 훌륭하게 해낸 종사자는 종종 승진되어 현 직책을
떠나게 되고 결국엔 능력이 부족한 신참직원들에게 그 일이 남겨진다는 것이다.
이러한 목표를 이루기 위해서는 종사자에게 동기를 부여하는 환경을 구축하는

것이 필요하며 동기부여 환경이 존재하는가를 평가할 수 있는 지표로는 다음과 같
은 것이 있다.첫 번째로 종사자가 인식하는 ‘노동생활의 질’이다.이는 직무만족
도,직무의 안정성,승진기회,유능한 감독자,공정한 행동 등이 포함된다.노동생
활의 질이 높다고 인식할수록 종사자의 동기는 강한 것이다.두 번째로 전반적인
근로의식이다.근로의식이 낮은 종사자는 강한 의욕을 가지고 일하기를 기대할 수
없다.세 번째로 일반적인 활력수준으로 개인의 건강상태 및 심리적 안정도로 볼 수
있다.피로에 젖은 서비스 종사자는 적극적으로 일할 것이라고는 생각 할 수 없다.
넷째,교육과 훈련을 하기 위한 적절한 관리가 필요하다(이유재,2007).종사자들

사이에는 사회복지시설의 전략이나 자신의 중요성에 대한 이해가 부족한 경우가
종종 있다.전략적 사고뿐만 아니라 운용수준에서까지도 서비스 노하우가 부족한
것이 현실이다.이것은 서비스 전략의 내용에 대한 지식이 부족하거나 서비스 분
야에서 종사자의 역할에 대해 잘 모르기 때문에 발생하는 문제일 수도 있지만,한
편으로는 태도의 문제일 수 있다.즉,무관심하거나 부정적인 태도를 바꾸어야 한
다.태도상 문제는 사실에 대한 이해부족 때문에 발생할 수도 있으므로 사실에 대
한 지식을 높이는 것과 태도를 바꾸는 것은 상호 연관되어 있다.교육훈련에서 중



요한 것은 그것이 지속적인 훈련이 되어야 한다는 점과 시설장도 함께 그 훈련을
받아야 한다는 것이다.시설장과 함께 훈련을 받을 때 종사자들은 훈련의 중요성
을 더욱 절실하게 느끼게 되고 공동의 목표를 갖게 된다.교육시 정중한 태도,응
답성,감정이입이 된 서비스,경청,문제해결방법,커뮤니케이션,대인적 기술 등을
포함시키는 것은 필수적이다.
다섯째,임파워먼트와 팀워크를 장려하기 위한 관리가 필요하다.클라이언트의

요구에 맞추고 문제 발생 시 빠른 대응을 하기 위해서는 일선 종사자들에게 재량
권을 부여하는 것이 필요하다.즉,즉각적인 상황판단과 문제해결 및 융통성 있는
업무흐름을 위해서 종사자들의 자발적인 의사결정을 지원하는 운영이 요구된다.
종사자가 상황에 따른 의사결정권한을 부여하는 것이 임파워먼트(empowerment)의
핵심이다.임파워먼트 또는 권한부여(empowerment)는 종사자가 스스로 지시하고
스스로 관리하도록 하는 것으로 자발적인 사람은 기능부서간이나 조직 간의 벽을
효과적으로 허물 수 있고 클라이언트 만족을 방해하는 조직상의 장애를 제거한다.
여섯째,시청각 자료 등 교육자료 개발 및 매스커뮤니케이션을 통한 종사자 관

리를 해야 한다.대부분 시설장들은 시설종사자에게 새로운 서비스 지향적 전략과
새로운 사고방식에 대해 알려주기를 원하지만,그 방법을 모르는 경우가 많다.그
러므로 다양한 종류의 보조물을 개발하는 것이 중요하다.비디오테이프를 비롯한
시청각물,인쇄물을 이용해 종사자들에게 설명을 하는 방법 등이 있다.또한,업무
관련 소책자,내부메모,잡지 등 여러 매스커뮤니케이션 수단을 사용하여 정보를
제공할 수 있다.
일곱째,정서적 노동을 관리하기 위한 관리가 필요하다. 서비스를 성공시키기

위해서는 서비스 업무를 효과적으로 수행할 수 있는 인재를 배치해야 한다.종사
자의 지식과 기능뿐만 아니라 성숙함,사회적 예의범절,인내력 등 일반적인 자세
면에서 여러 가지가 요구된다.이는 심리학자들이 말하는 “정서적 노동(emotional
labor)"이라는 용어를 통해 설명할 수 있다(Albrecht,1989).정서적 노동이란 종사
자의 감정이 업무상 하나의 요소가 되는 노동을 말한다.즉 인간으로서의 심리적·
감정적 반응이 업무결과에 반영되는 노동이다.때로는 감정이 업무의 성과를 대부
분 결정하는 경우가 있다.정서적 종사자는 종사자에게 요구되는 육체적·정신적 기
술을 뛰어 넘는 종사자를 뜻한다.미소를 띄우고,클라이언트와 눈맞춤을 하고,진



지하게 관심을 보여 주는 작은 행동 하나하나가 모두 사람들의 감정을 유도하거나
억제시킴으로써 효과적인 직무를 달성하게 해주는 방법들이다.
여덟째,종사자의 역할갈등과 역할모호성을 관리해야한다.역할갈등은 상이한 역

할 집합의 구성원이 초점이 되는 사람(역할수신자)에게 상이한 기대를 갖고 있을
때 발생한다.조직내 종사자는 업무를 수행하는 과정에서 복수의 시설장으로부터
서로 양립하기 어려운 일을 해줄 것을 요청 받는다.또한 시설장이 서로 모순되는
목표를 달성하도록 요구한다거나 또는 주어진 역할의 기대에 대해 여러 사람들의
정의가 각각 상이할 때 평소의 가치관이나 윤리의식과 배치되는 업무를 수행하도
록 요구받는다.또는 양립하기 어려운 복수의 역할(가령 회사에서의 역할과 가정에
서의 역할)을 동시에 수행할 때 경험하는 갈등 등 여러 종류의 역할갈등을 경험할
수 있다.역할갈등을 겪는 사람은 최소한 자기의 역할,즉 자기에게 요구되고 있는
바를 알고 있다.그러나 자신에게 요구되는 기대를 알지 못할 때 그 사람은 역할
모호성을 경험하게 된다.
역할 모호성이란 역할집합의 구성원이 역할수신자에게 그들이 갖고 있는 기대나

역할 수행에 필요한 정보를 주지 않을 때 발생한다.역할수신자에게 정보를 알려
주지 않는 이유는 그들이 정보를 갖고 있지 않거나 고의로 정보를 주지 않기 때문
이다.조직에 새롭게 진입하는 신입 종사자들은 자신에게 역할수행에 관한 정보가
충분히 주어지지 않기 때문에 흔히 역할모호성을 경험하게 된다.역할모호성의 결
과는 직무불만족,자신감의 결여,직무성과의 부진 등을 들 수 있다.
역할모호성은 휴먼서비스 전문직의 직무스트레스 및 소진에 강력한 영향을 미치

는 요인으로 나타나고 있으며 업무관련 요구 중 특히 양적인 업무과중은 시간과
인력이 불충분한 경우 역할 수행의 기준을 유지하고자 노력하는 과정에서 정서적
탈진을 유발시키는 주요원인이 될 수 있을 것이다.
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앞서 살펴 본 바와 같이 사회복지시설은 시대의 변화에 따라 시설의 형태와 보
호의 내용이 변화하고 있다.이러한 변화에 대해 사회복지시설이 효율화를 이루기
위해서는 사회복지시설 특성에 맞는 종사자 관리가 체계적으로 이루어져야 한다.



체계적인 종사자 관리를 위한 주요차원으로 시설종사자 차원,시설종사자와 시설
장 차원,시설종사자와 클라이언트와의 관계차원 등 세 가지 관리요소로 구분해
볼 수 있다.이에 관해 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

111)))시시시설설설종종종사사사자자자 차차차원원원

사회복지시설 종사자 차원에서 중요한 관리요소로는 종사자의 역할갈등,역할모
호성,자기효능감,직무만족,적응성 등을 들 수 있다(Singh,1993;Bitneret.al.,
1990;Bowen& Schneider,1985).
먼저 사회복지시설 종사자의 관리요소로서 종사자의 역할갈등은 조직 내 직무를

수행할 때 각종 요구가 개인적인 기준이나 직무요건들과 일치하지 않을 때 느끼게
된다.또한 필요한 자원,시간,능력 등이 부족할 때와 상반된 둘 이상의 역할 기
대를 받을 때 등 사회복지시설에서 종사자는 역할갈등을 느끼게 된다.이러한 역
할갈등이 심화되면 사회복지시설 종사자의 고민이 깊어지고,직무와 관련된 긴장
과 직무스트레스가 증가하여 직무만족도가 떨어지고 시설장과 사회복지시설에 대
한 신뢰,존경,응집력이 약화된다.그러므로 이에 대한 적절한 종사자관리가 요구
된다.
둘째,종사자의 역할모호성은 사회복지시설의 복잡성,급속한 성장,빈번한 기술

의 변화 등에 의해 발생하기도 하며,직무내용이 명료하지 않거나,전달되지 않았
을 때 발생할 수 있다.그리고 직무내용이 복잡하고,과업자체가 복잡하여도 발생
할 수 있기 때문에 거의 모든 사람들은 어느 정도의 역할모호성을 경험하고 있다.
특히,우리나라의 사회복지시설은 역사가 짧아 사회복지사의 역할에 대한 명확한
규정과 업무의 범위 및 책임에 대한 정보가 부족하여 사회복지사의 역할이 불확실
하다고 볼 수 있다.따라서 사회복지시설 종사자를 위한 적절한 연구가 필요하다.
셋째, 사회복지시설 종사자의 자기효능감이란 어떠한 상황에서 대처 행동을 개

시할 것인지 아닌지,혹은 어느 정도의 노력을 기울일 것인지,그리고 여러 장애요
인에도 불구하고 특정 행동을 지속할 것인지 등을 결정하는 것이다.자기효능감이
높은 사람은 문제 상황을 두려워하거나 회피하지 않고,적극적이며,인내심 있게
대처할 것이다.이는 자신의 능력을 신장시킬 것이고,이러한 능력을 바탕으로 더



욱 높은 수준의 자기효능감을 형성함으로써 지속적인 성장을 하게 될 것이다.그
러나 자기효능감이 낮은 사람은 자신에 대한 부정적인 평가로 인하여 극복할 수
있는 문제도 회피하려 하고 조금만 더 노력했다면 성공할 수 있는 일도 쉽게 포기
함으로써 능력 신장의 기회를 놓치게 된다.그리고 이러한 과정이 반복됨에 따라
사회복지시설과 시설을 이용하는 클라이언트에게 부정적인 영향을 미칠 것이다.
그러므로 종사자의 자기효능감에 대한 적절한 관리가 필요하다.
넷째,사회복지시설 종사자의 직무만족은 종사자가 자기의 업무를 수행해 가는

과정에서 자신의 직무 전체 또는 직무의 특성 측면에 대해서 갖는 긍정적 혹은 부
정적 감정이나 태도라고 정의할 수 있다.즉,직무만족은 직무에 대한 정서적 반응
으로서 자기 자신의 관찰을 통해서만 이해될 수 있으나,실제로는 관찰할 수 있는
행동이나 활동이 아닌 느낌이라는 감정적 개념이며 다분히 주관적 개념이라고 할
수 있다.직무만족이 중요한 이유는 그것이 사회복지시설 종사자 개인의 삶의 질
에 영향을 미칠 뿐만 아니라,사회복지시설 전문가로서의 역할수행이나 서비스의
질에도 영향을 미치기 때문이다.또한 직무만족의 정도는 사회복지시설의 성과 및
사회복지시설의 원활한 운영을 평가하는 중요한 기준이 되기 때문에 매우 중요하
다.김대원·박철민(2000)의 연구결과는 직무에 대해 만족할수록 조직에 대한 애착
심이 높고 능력의 발휘를 위해서 노력하며 장기근속에 대한 성향이 높은 것으로
보고 하였다.
다섯째,사회복지시설 종사자의 적응성은 사회복지시설 서비스를 이용하는 클라

이언트와 접촉시 대인적 요구에 대해 행동을 적응하는 종사자의 능력을 말한다.
사회보지시설의 종사자는 클라이언트와의 대면의 접촉이 매우 빈번하기에 적응성
에 대한 관리요소가 중요하다고 할 수 있다.
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사회복지시설 종사자와 시설장 관계차원과의 관리요소로는 서비스품질 관리,임
파워먼트,행동기반평가 등을 들 수 있다(Ahmed& Parasuraman,1994;Bowen&
Lawler,1992).
첫째,서비스품질 관리는 사회복지시설을 위한 시설장의 운영적이고 전략적인



선택이라고 할 수 있다.이는 서비스품질 주도권의 의식적인 선택을 포괄하며,서
비스품질 주도권의 채택과 실행을 위해 서비스품질 리더쉽과 자원을 제공하는 등
의 활동에 참여하는 것으로 정의한다(Ahmed와 Parasuraman,1994).이것은 서비
스품질 개선에 대한 강한 개인적 책임과 서비스품질 향상과정에 가시적이고 능동
적인 참여의 두 가지로 분류한다.사회복지시설 종사자와 시설장과의 관계에서 중
요한 요소로 볼 수 있다.
둘째,사회복지시설 종사자 자신의 삶에 대한 통제권과 자율권 및 자신이 살고

있는 공간에서의 민주적 참여로 설명하고 있다.즉,개인의 임파워먼트는 자신에
대한 삶과 환경을 얼마만큼 자율적으로 조정하고 통제할 수 있는지와 관련된 개념
이라고 할 수 있다.임파워먼트는 시설장이 종사자에게 직업관련 활동에서 일상적
인 의사결정을 하도록 재량권을 주는 상황을 말하며,종사자가 이 결정을 하도록
허용함을 의미한다.또한 임파워먼트는 종사자가 클라이언트를 만족시키기 위해
현장에서 결정을 융통성 있게 해야 함으로 시설장과 관계에서 중요한 것으로 간주
된다.
셋째,행동기반평가는 사회복지시설 종사자들이 성취한 측정 가능한 결과를 기

초로 하기보다는 어떻게 행동하느냐를 기초로 하여 종사자를 평가하는 것과 관련
된다(Anderson& Oliver,1987).사회복지시설 행동기반의 시스템 하에서 종사자
는 노력,책임,팀워크,클라이언트 방향설정,친근함,클라이언트 문제 해결능력,
서비스품질 향상을 위한 기타 행동 같은 기준을 토대로 평가되고 보상된다.평가
를 서비스 관련 행동 기준과 연결하는 것은 종사자에게 서비스 품질 향상을 유도
하는 행동에 참여할 자극을 주기 때문에 적절한 관리가 필요하다.
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사회복지시설 종사자와 클라이언트와의 관리요소로 클라이언트의 인지된 서비스
품질을 들 수 있다.사회복지시설 종사자의 태도와 행동반응은 서비스 전달의 상
호작용에 대한 본질 때문에 중요하다(Humphrey& Ashforth,1994;Bitner,Booms
andMohr,1994).
Gronroos(1983)연구에 의하면 사회복지시설 종사자의 태도와 행동반응은 클라



이언트의 서비스 인지와 서비스 품질에 대한 평가에 긍정적 및 부정적인 영향을
미칠 수 있다(Binter,1990).부정적인 면에서 종사자의 역할 스트레스와 불만이 클
라이언트에게 좋은 서비스를 전달하지 못하는 무능력의 가장 큰 원인이 될 수 있
다.사회복지시설 종사자가 경험한 역할모호성이 직무만족과 실적을 크게 감소시
키며,이중적이거나 갈등을 하는 역할 기대를 경험한 종사자는 직무만족과 실적의
감소를 나타낼 확률이 크고,그로 인해 클라이언트의 서비스 품질 인지도가 감소
하게 된다.

제제제 222절절절 사사사회회회복복복지지지시시시설설설 종종종사사사자자자 차차차원원원의의의 관관관리리리요요요소소소

111...종종종사사사자자자의의의 역역역할할할갈갈갈등등등

사회복지시설 종사자의 역할갈등(roleconflict)은 역할을 지시하는 자와 그것을
수행하는 자 간의 기대가 서로 일치하지 않거나 양립할 수 없을 때 발생한다.즉,
조직 내 직무를 수행할 때 각종 요구가 개인적인 기준이나 직무요건들과 일치하지
않을 때,필요한 자원,시간,능력 등이 부족할 때,상반된 둘 이상의 역할 기대를
받을 때,조직 내 개인은 역할갈등을 느끼게 된다.
이러한 조직 내의 역할갈등은 특정 역할을 수행하는 담당자,담당자에게 그 역

할을 요구하는 전달자 즉,시설장에 따라 여러 가지의 유형이 나타난다.즉,한명
의 역할 전달자가 한 명의 역할 담당자에게 둘 또는 그 이상의 서로 모순되는 기
대를 요구함으로써 발생하는 역할 전달자 내의 갈등,두 명 이상의 역할 전달자가
서로 상반되는 역할기대를 한 명의 역할 담당자에게 요구할 때 나타나는 전달자간
의 갈등,한 명이 수행하는 둘 이상의 역할이 상호 모순되는 경우에 발생하는 역
할담당자 내의 갈등,역할 전달자가 역할 담당자의 기대나 가치를 무시하고,역할
을 수행할 것을 강요함으로써 생기는 전달자와 담당자 간의 갈등 등으로 네 가지
로 집약될 수 있다.
이러한 역할갈등이 심화되면 역할담당자는 고민이 깊어지고,직무와 관련된 긴

장과 직무스트레스가 증가하여 직무만족도가 떨어지고 시설장과 조직에 대한 신



뢰,존경,응집력이 약화된다(Miles,1975).그리고 갈등상황으로 긴장을 하게 되면
심리사회적 철회행동과 대처반응이 발생하므로 개인의 정서나 대인관계에서 희생
이 뒤따른다(배무환,1990).Kahn등(1974)은 역할전달자가 역할담당자의 감정적
경험에 영향을 미치는 압력을 행사함으로써 역할갈등이 유발되고,역할갈등이 커
짐으로써 긴장과 직무스트레스가 증대된다.이로 인해 역할전달자와 담당자간의 관
계가 악화되며,신뢰,존경,응집력이 약화된다고 하였다.역할갈등은 직무스트레스
를 증가시켜,동료 집단과의 관계를 원만하지 않게 만들어 종사자의 직무불만족과
신체적 긴장을 유발시킨다(Katz& Kahn,1978).
사회복지분야에서 역할갈등에 대한 연구들을 보면 사회복지사는 클라이언트에게

자신을 활용하여 서비스를 제공하기 때문에 클라이언트,전문직,조직의 상충되는
요구에 직면할 때가 많아 타 직종 종사자들보다 역할갈등을 느낄 가능성이 훨씬
높다.이는 조직몰입과 개인의 임파워먼트에도 부정적인 영향을 미쳐 결국 이직을
증가시킬 수 있다(박경희,1995;황정임,1996;김성한,1997).특히,사회복지시설에
근무하는 중간관리자의 경우 시설장과 종사자 사이에서 중개역할을 담당하는 것은
물론이고 타부서 종사자나 시설장,동료들과의 관계에서 다양한 역할을 수행하게
된다(Friedman& Podolny,1992;김혜연,2000:21재인용).먼저,일선 사회복지사
의 생각이나 요구 등을 시설장에게 전달하는 대변인으로서의 역할을 하기 때문에
시설장과 사회복지사간에 갈등이 생길 때 둘 간의 합의와 화해를 위해 노력한다.
또한 사회복지사의 사기와 효율성,효과성을 유지하기 위해 노력해야 하며,부서
간 및 부서 내의 수직적이고 수평적인 의사소통을 원활히 하여 개인 간이나 부서
간 갈등을 해결해야 한다(Patti,1983;김혜연,2000:18-19재인용).
이상과 같이 사회복지시설 종사자 직위에 따라 겪게 되는 역할갈등은 정신적 긴

장을 초래하여 직무스트레스를 일으키기 때문에 한정된 자원을 가지고 클라이언트
의 복잡하고 다양한 문제 상황에 자신을 활용하여 서비스를 제공하는 사회복지사
에게는 중요한 문제라 할 수 있다.
역할갈등은 종사자의 역할 세트 내에서 하나 이상의 역할 간 양립이 불가능하여

하나의 역할 성취가 다른 역할의 성취를 어렵게 만드는 것으로 정의한다
(Weatherly& Tansik,1993).역할갈등은 종사자의 직업만족,자기효능감에 대한
믿음,적응성을 저하시키는 것으로 나타났다(Brown& Peterson,1993).이들은 이



결과가 서비스 맥락에서 주장하기를 기대한다.이는 종사자가 사회복지시설과 클
라이언트 간 경계구분 역할을 하기 때문이다.이는 종사자를 사회복지시설 (시설
장,정책,규칙)과 클라이언트의 요구에 순응하는 독특한 입장에 둔다.

222...종종종사사사자자자의의의 역역역할할할모모모호호호성성성

사회복지시설 종사자의 역할모호성(roleambiguity)은 조직 직위에서 필요한 정
보가 불분명하거나 불충분하여 한 개인이 자신의 직무 수행방법에 대해 가지는 불
확실성을 말한다(Katz& Kahn,1964).일반적으로 역할모호성은 조직의 복잡성,
조직의 급속한 성장,빈번한 기술의 변화 등에 의해 발생하기도 하고,직무내용이
명백히 표시되지 않았거나 전달되지 않았을 때도 발생할 수 있다.그리고 직무내
용이 복잡하고 과업자체가 복잡하여도 발생할 수 있기 때문에 거의 모든 사람들은
어느 정도의 역할모호성을 경험하고 있다(Sims& Szilagyi,1975).이러한 역할모
호성은 조직구성원으로 하여금 스트레스의 부정적 반응을 유발하여 혈압상승 등
신체화 증상을 일으키고,낮은 직무만족도와 직무와 관련된 높은 긴장을 경험하도록
하여(전재명,2002;Kahnetal.,1964:72-76;Howardetal.,1986:95-101;French
& Caplan,1987:383-397)결국 이직경향을 높인다.
한편,역할모호성과 직무만족도와의 관계는 사회적 지지의 정도에 따라 다르게

나타나고 있는데,역할모호성에서 사회적 지지 변이들이 직무만족도에는 긍정적으
로,직무불만족도에는 부정적으로 관계하고 있는 것으로 나타났다(Seeretal.,
1983:273-284).그러므로 역할모호성은 어떤 특성요소에 의해서만 좌우되는 것이
아니라 조직이나 개인이 지닌 특성에 따라 다르며 이러한 요소들이 복합적으로 작
용하여 나타나는 것임을 알 수 있다.그러나 조직의 성과를 제고시키거나 종사자
의 태도,행동 등을 바람직한 방향으로 이끌려면 역할모호성을 감소시켜야만 한다
(정승언,1992:24).
우리나라의 사회복지시설은 설립기간이 짧아 사회복지사의 역할에 대한 명확한

규정과 업무분담이 확실하게 정립되었다고 할 수 없을 것이다.또한 업무목적,업
무의 범위 및 책임에 대한 정보의 공유가 완전하지도 않을 것이다.이것은 사회복
지사가 역할 수행상 불확실성을 경험하고 혼돈을 초래할 가능성이 크다.또한 직



무스트레스를 가중시킬 수 있고,시설종사자의 직무불만족,조직이탈 등과 같은 부
정적인 결과를 발생하게 할 수 있을 것이다.그러므로 사회복지서비스 제공의 중
추적인 역할을 하는 사회복지시설 종사자들에게 있어서 역할기대가 명확하지 않을
때 종사자의 역할이 클라이언트에게 부정적인 반응을 불러일으킬 수 있겠다.

333...종종종사사사자자자의의의 자자자기기기효효효능능능감감감

111)))자자자기기기효효효능능능감감감(((ssseeelllfff---eeeffffffiiicccaaacccyyy)))의의의 개개개념념념

자기효능감이란 사회학습 이론에서 나온 개념으로 개인이 주어진 상황에서 어
떤 행동을 하기 위해 필요한 동기와 인지자원 및 행동절차를 얼마나 잘 활용할 수
있는가에 대한 자신의 판단 또는 신념을 말한다(Bandura,1986:122-125).남선이
(2007)는 자기효능감에 대하여 어떠한 상황에서도 맡은바 과제를 잘 수행할 수 있
다는 자신감 정도와 자신의 능력에 대한 신념으로 정의하였다.자기효능감에 대해
인간행동에 변화를 가져올 수 있는 가장 중요한 동기 요인은 무엇인가에 대한 연
구는 지금까지 여러 연구자들에 의하여 이루어져 왔다.Bandura(1986)는 인간의
어떤 행동은 힘이 들어도 오래 지속되는 반면,어떤 행동은 그렇게 어려워 보이지
도 않는데 중간에서 쉽게 포기하는 이유를 설명한다.그리고 그 이유를 자기효능
감1)에서 찾았다.Sherer등(1982)은 자기효능감을 개인의 일반적 성격특성의 하나
로써 개념화 시켰다.다양한 상황과 개인의 특성을 통해 형성된 일반적 자기효능
감의 수준이 사전 경험이 없는 과제에 대한 수행이나 전반적인 수행 형태를 예측
하는 데는 더 효과적이라고 주장하였으며,자기효능감이 단 한가지 직무에만 한정
되어 나타나는 것이 아니라 보다 여러가지 직무에 동시에 적용될 수 있다는 점을
강조하였다.Peterson& Stunkard(1992)와 Owen& Fromom(1988)은 자기효능감을
주어진 상황에서 얼마나 유능할 것인가에 대한 개인의 판단인 동시에 특정행동을

1)사회학습이론의 제창자인 Bandura(1977:191-215)는 보상이 인간 행동의 형성 즉,학습의 기
본 기제이긴 하지만 실제로 학습을 결정하는 요인은 보상 그 자체가 아니라 보상에 대한 기
대하는데 더 동의한다.즉,보상보다는 보상에 대한 기대가,행동의 결과 그 자체보다는 행동
의 결과에 대한 인지적 평가 결과가 행동에 더 중요한 영향을 미친다는 것이다.이런 의미에
서 본다면 self-efficacy의 번역은 ‘자기효능감’보다는 ‘자기 효능기대’로 하는 것이 보다 정확
한 것이라고 할 수 있지만,통상 self-efficacy는 ‘자기효능감’으로 번역되고 있다.



수행할 수 있는가에 대한 개인의 신념이라고 하였다.또한 자기효능감은 과제수행에
필요한 동기,인지적 원천,행동의 방향을 바꿀 수 있는 개인의 능력에 대한 판단
이며 성공에 필요한 신체적,지적,감성적 원천을 움직이게 하는 개인의 능력에 대한
믿음이다(Eden& Avironm,1993).홍혜영(1995:36-42)은 자기효능감을 자신감과
비교하여,자신감은 수행을 성공적으로 해낼 수 있는 능력에 대한 개인의 믿음 또는
확신의 강도를 의미하지만 자기효능감은 그 믿음의 강도와 인지된 능력 수준의 구
체화를 의미한다고 설명하였다.또한 자기효능감은 그 사람이 가지고 있는 기술과
그 사람이 어떤 일을 할 수 있다는 판단과 관련된 것이라고 하였다.
사람들은 경험을 통해 자신의 능력,특성,취약점에 대한 신념을 발달시키며,이

를 바탕으로 자신의 행동을 결정한다.
요약하면 사람들은 어떠한 상황에서 대처 행동을 개시할 것인지 아닌지,혹은

어느 정도의 노력을 기울일 것인지,그리고 여러 장애요인에도 불구하고 특정 행
동을 지속할 것인지 등을 결정하는데 이러한 결정에 절대적인 영향을 미치는 것이
바로 자신에 대한 신념체계인 자기효능감인 것이다.어떤 행동이 성공적 결과를
초래하고,어떤 행동이 실패를 초래하는지에 대한 개인의 예상과 기대가 결과기대
인 것이다(허경철,1991:67-84).
자기효능감의 중요성은 종사자의 실적을 향상시키는 능력에 있다.자기효능감은

종사자가 과제를 성공적으로 수행하고 조직 내에서 자신의 역할을 성취하는데 필
요한 자신감을 형성함에 따라 시간이 갈수록 더 강해진다(Gist& Mitchell,1992).
자기효능감이 커질수록 종사자는 노력을 더하고 더 인내하게 되며,과제 관련 장
애를 잘 처리하게 된다.경험적 연구에 의하면 자기효능감은 종사자의 실적과 강
하고도 긍정적인 관련성을 갖는다고 한다(Earley,1994).따라서 강한 자기효능감
의 믿음을 소유한 종사자는 그렇지 않은 사람보다 더 우호적인 서비스를 창출할
가능성이 크다고 생각하는 것이 당연하다.서비스를 하는 동안 종사자의 실적은
클라이언트 욕구에 대한 반응,특별한 요구처리,적대적 상황에서의 일 처리 등과
관련이 된다.자기효능감을 수반하는 노력이 증가하기 때문에,자기효능감이 높은
종사자는 서비스 활동에서 수행을 더 잘하여 클라이언트의 서비스품질 인지도가
더 높아지게 된다.이와 같이 자기 효능감이 높은 종사자는 서비스 중에 야기하는
까다로운 상황을 잘 대처해야 한다.



Bandura(1977:191-215)는 자기효능감이 높은 사람과 그렇지 못한 사람에 대해
다음과 같은 가설을 세웠다.
먼저,효능감이 높은 사람은 문제 상황을 두려워하거나 회피하지 않고,적극적이

며,인내심 있게 대처할 것이다.그럼으로써 자신의 능력을 신장시킬 것이고,이러
한 능력을 바탕으로 더욱 높은 수준의 자기효능감을 형성함으로써 지속적인 성장
을 하게 될 것이다.반면에,효능감이 낮은 사람은 자신에 대한 부정적인 평가로
인하여 극복할 수 있는 문제도 회피하려 하고 조금만 더 노력했다면 성공할 수 있
는 일도 쉽게 포기함으로써 능력 신장의 기회를 놓치게 된다.그리고 이러한 과정
이 반복됨에 따라 쇠퇴의 인생행로를 걷게 될 것이라는 것이다.
자기효능감은 자신을 좋아하고 자신의 현재 상태와 자신이 하는 일에 자부심을

느끼는 것을 의미한다.또한,자기효능감은 자기 가치에 대한 평가로서 이것은 문
화가 개인이 가지고 있는 속성을 가치 있게 여기는 정도에 달려 있다.자신을 어
떻게 생각하고 느끼는가 하는 것은 자신의 일상적인 행동에 영향을 미칠 뿐만 아
니라 다른 사람에 대해서 느끼는 방식,행동하는 방식,선택하는 방식 등에 영향을
미친다.따라서 자기효능감이 높다는 것은 긍정적이고 적극적인 사고방식으로 인
간관계를 유지하고,학업수행을 할 수 있다는 것을 의미한다.자기효능감이 높을수
록 자신감을 가지고 있어 정신병이나 염려증에 걸릴 확률이 낮다(Jang,2000).
일반적으로 자아 효능감이 높은 사람은 효능감이 낮은 사람에 비하여 환경의

불확실성에 대한 경험이 적다.때문에 효능감이 높은 사람은 환경에 대한 두려움
이 적으며,결국 그것에 대한 통제력이 높게 나타난다.하지만 효능감이 낮은 사람
은 자신감이 부족하고 자신의 잠재적 단점에만 빠져 있는 경향이 있다.따라서 상
대적으로 불안감이 높으며,환경에 대한 통제능력도 떨어진다.이러한 자기효능감
은 자신의 객관적 실제와 일치하지 않을 수도 있다.다시 말해,실제능력보다 자아
효능감을 높게 지각할 도 있고,그 반대라고 믿을 수도 있다.하지만 이러한 차이
에도 불구하고 효능감의 차이는 실제 수행에 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다
(Bandura,1977:122-125).
자기 효능감을 자신감과 비교하면 자신감은 어떤 일을 성공적으로 해낼 수 있

는 스스로의 능력에 대한 믿음이나 확신의 정도이고,자기효능감은 그 믿음이나
확신의 판단에 특정 행동을 수행할 수 있는 지에 대한 개인의 신념이다2)사람들은



경험을 통해 자신의 능력,특성,취약점에 대한 신념을 발달시키며 이를 바탕으로
자신의 행동을 결정한다.다시 말해,사람들은 어떠한 상황에서 어떤 형태의 대처
행동을 표현하는지,혹은 어느 정도의 노력을 기울일 것인지 그리고 여러 장애요
인에도 불구하고 특정 행동을 지속할 것인지 등을 결정하는데 이러한 결정에 절대
적인 영향을 미치는 것이 바로 자신에 대한 신념체제로서의 자기효능감이다.
요약하면 종사자의 자기효능감은 서비스에 대한 클라이언트의 인지 형성에 있어서

중요한 역할을 해야 한다는 것이다.클라이언트가 자기 능력에 대한 강한 믿음을
가진 종사자에게 서비스를 받을 때 더 높은 서비스 품질을 인지하게 될 가능성이 크다.

222)))자자자기기기효효효능능능감감감에에에 영영영향향향을을을 주주주는는는 요요요인인인

Bandura(1977:191-215)는 자기효능감 형성에 영향을 미치는 요인으로 성공의
경험,대리경험,언어적 설득,생리적 상태 등 네 가지를 제시하였다.이러한 네 가지
요인 중 효능감 형성에 가장 큰 영향을 미치는 것은 실제로 어떤 일을 성공적으로
수행해 본 경험이다.일단 반복적인 성공 경험을 통해 강한 효능감이 형성되면 이
러한 효능감은 우연에 의한 실패 혹은 사소한 실수 등에 의해 쉽게 낮아지지 않는다.
그리고 자기효능감은 자신과 유사하다고 판단되는 다른 사람의 성공이나 실패

와 같은 대리경험에 의해서도 영향을 받는다.자신과 비슷한 능력을 갖고 있다고
생각하는 사람이 어떤 행동을 성공적으로 수행하는 것을 지켜본 사람은 자신도 열
심히 노력하면 성공할 수 있을 것이라는 기대를 갖게 된다.그러나 대리 경험을
통해 얻은 정보는 직접 경험을 통해 얻은 정보보다는 영향력이 약하다.다른 사람
의 격려나 칭찬과 같은 언어적 설득 역시 자기효능감에 영향을 미친다.예를 들어,
특정문제를 해결할 자신이 없는 사람도 주변 사람의 설득과 격려에 의해 문제를
해결할 수 있는 자신감을 갖게 될 수 있는 것이다.언어적 설득은 인간 행동에 영
향을 미치기 위한 시도 중에서 가장 손쉽고 용이하기 때문에 가장 많이 활용되고

2)자기효능감은 자기조절,인내심,실패에 대한 대응,내재적 흥미와 동기의 증진,성취노력,직
업선택과 같은 어려운 행동에 대한 대처행동을 유발시킴으로서 수행에 영향을 준다.예컨대
과학이나 수학을 이해할 능력이 없다고 생각하는 사람은 과학이나 수학과 관련된 분야의 직
업을 가지려 하지 않을 것이다.따라서 다른 모든 조건이 동일할 경우 자기효능감이 높은 사
람일수록 즉,어떤 행동을 성공적으로 수행할 자신이 많은 사람일수록 그 행동을 시도하고
지속할 가능성이 클 것이다.



있다.그러나 언어적 설득을 통해 생성된 효능감은 그 힘이 강력하지 않고,지속성
도 떨어진다.한태영(1995:18-21)의 연구에서 언어적 설득은 자기효능감을 고양시
키기보다는 주로 결과기대를 증가시키는데 대한 영향력이 크다고 보고한 바 있다.
마지막으로 생리적 상태도 자기효능감에 영향을 미친다.사람들은 자신의 생리

적 각성상태에 따라 불안과 긴장 상태에 대해 다르게 인식하게 된다.만약 어떤
문제 상황에 부딪혔을 때 불안이나 긴장을 별로 느끼지 않는다면,문제 상황에서
느끼는 정서 반응은 때때로 효능감 판단에 부정확한 정보를 제공하기도 한다.
한편,자기 효능감은 개인의 인지,동기,정서 및 과제 선택과정에 영향을 미친

다(Bandura,1986:122-125).
첫째,자기효능감은 인지에 영향을 미친다.즉,자기효능감은 능력에 대한 인식,

사회적 비교,피드백,지각된 통제성,분석적 판단 등의 인지과정에 영향을 미친다.
그 결과 자기효능감이 높은 사람은 자신의 능력을 높게 평가하며,실패보다는 성
공에 민감히 반응하고 환경에 대한 통제력이 높다.
둘째,자기효능감은 수행동기에 영향을 미친다.행동은 인지된 목표에 의해 동

기화 되는데,특히 명백하고 도전적인 목표는 동기를 향상․유지시켜준다.따라서
자기효능감이 높을수록 위기나 어려움에 직면했을 떄 지속적인 노력과 인내를 보인다.
셋째,자기효능감은 정서에 영향을 미친다.공포와 불안을 느끼는 것은 자신이

처한 상황을 통제할 수 없는 무력감 때문이다.확신이 없는 사람일수록 무력감이
빠지고 불안과 공포도 더 많이 느낀다.
넷째,자기효능감은 과제선택과정에 영향을 미친다.효능감이 높은 사람은 문제

를 해결할 수 있다는 확신 속에 도전적인 과제를 선택하고,적극적이며 능동적인
태도를 보이는 반면,효능감이 낮은 사람은 문제 상황을 쉽게 회피한다.
사회복지사의 자기효능감에 관한 연구는 많지 않는 반면,교사들의 자기효능감

과 행동에 관한 연구들은 적지 않다.교사들의 자기효능감에 따른 차이를 보여주
는 연구들을 종합한 결과는 다음과 같다(Ashton,1984).먼저 효능감이 높은 교사
들은 스트레스를 덜 받으며,학생들을 동기화하는데 더 높은 능력을 보였다.또한
가정배경과는 관계없이 학생에게 교수방법을 통해 영향을 미칠 수 있다고 믿었다.
따라서 학생이 학습하지 못한다면 학생의 잘못이나 부족 때문이 아니라 교사의 교
수방법이 부적절하였기 때문이라고 생각하여 성공할 때까지 교수방법을 바꿔 보았



다.또한 학구적인 면에 더 초점을 두고 혁신적인 교수기술을 많이 사용하였으며,
질문형식을 더 많이 취하고 아동 스스로 해답에 이를 수 있도록 도와주었다.
반면,효능감이 낮은 교사들은 학생들이 학습하는데 노력을 덜 기울였고,학생이

실패하였을 때 재빨리 포기하였으며,대답을 기다리기 보다는 직접 해답을 주었다.
소그룹 지도과정에서 방해가 되는 상황을 직면하게 되면 쉽게 좌절하기도 하였다.
또한 이들은 교실 내에서 권위주의적이고 엄격한 통제를 보이는 것으로 나타났다.
교사들의 자기효능감에 대한 위와 같은 선행연구들을 그대로 사회복지사에게

적용할 수는 없으나 자기 효능감 관련 연구와 교사 효능감 관련 연구 모두 효능감
이 높을수록 긍정적인 결과를 산출한다는 결론을 내리고 있음을 고려해보면,효능
감이 높은 사회복지사일수록 긍정적인 사회복지실천을 보일 것으로 예상할 수 있
을 것이다.
앞의 이론과 선행연구를 통해 사회복지사 효능감에 영향을 미치는 주요변수를

요약하면 다음과 같다.
첫째,직무 교육과 관련된 요인에 있어 사회복지사의 효능감에 영향을 미친다.

Ashton(1983)의 연구에서 직무의 교육과 관련된 요인이 사회복지사의 효능감에
중요한 영향을 미친다고 주장하였으며,이혜주(2002)의 연구는 직무교육과정 기간
의 실무교육이 효능감에 영향을 주는 주요 요인임을 밝혔다.또한 사회복지사로
일한 경력이 사회복지사 효능감에 영향을 미친다.Gibson & Brown(1982)과
Lortie(1975)는 경력이 효능감에 영향을 미친다고 보고하였다.따라서 비록 김희
진․이분려(1999)나 조부경․서소영(2000)의 연구에서는 경력이 유의미한 변수가
될 수 있을 정도로 절대적이지는 않는 것으로 보고 있지만 경력은 주요 통제변수
라고 할 수 있다.그리고 사회복지시설의 조직문화 또는 사회복지사의 효능감에
영향을 미칠 것으로 보인다.Ashton(1984),최동선(1996),김희진․이분려(1999)등
은 조직문화가 효능감에 중요한 영향을 미치는 것으로 연구하였다.
이들 요인이 효능감에 영향의 정도는 그 사회복지조직이 가지고 있는 특성에

따라 차이가 있을 것이다.사회복지사의 효능감을 설명해 주는 결정 요인도 사회
복지조직이 가지고 있는 고유한 특성으로 인해 일반 행정조직이나 기업체와는 차
이가 있을 것이다.
이러한 사회복지조직의 특성을 감안할 때 사회복지시설 종사자의 효능감은 전



문성이 무엇보다도 중요한 요소가 되고,이러한 전문성을 최대한 발휘할 수 있도
록 하는 요소가 결국 사회복지사의 효능감을 높여 긍정적인 직무성과를 결정하는
요인이 될 것이기 때문이다.이때의 전문적 능력이란 문제해결 능력과 같은 직무
상의 능력,사회복지와 관련된 전문 능력,그리고 사회사업의 전문적 가치로서의
효능감을 의미한다.

444...종종종사사사자자자의의의 직직직무무무만만만족족족

111)))직직직무무무만만만족족족의의의 개개개념념념

직무만족(jobsatisfaction)에 대한 개념은 학자들에 따라 다양하게 정의되고 있
다.직무만족에 관한 최초의 연구는 1935년 산업심리학 분야에서의 연구를 통해
직무만족을 조직구성원들의 심리적,생리적,환경적 상황의 결합상태라고 정의하였
다.또한,Locke(1976)는 개인이 직무를 평가하거나 직무경험을 통해서 얻게 되는
유쾌함이나 혹은 좋은 정서 상태라고 하여 직무로부터 느끼는 즐거움의 정도로 보
았으며 개인의 심리상태가 중요함을 강조했다.
McCormick& Tiffin(1974)은 개인이 자신의 직무에 대해 가지고 있는 감정적

반응으로서 각 개인의 가치체계에 따라 상이한 형태를 나타낸다고 정의함으로써
직무만족은 욕구 및 가치 등과 관련이 있음을 나타내고 있다.후에 한 연구에서는
직무만족의 강도나 일관성의 정도가 상황에 따라 변할 수 있고 다양한 원천으로부
터 형성될 수 있다고 함으로써 직무만족의 개인적 요인보다는 환경적 요인을 더
강조하였다.또한 Smith(1995)는 직무만족을 각 개인이 자신의 직무와 관련하여
경험하는 모든 좋은 감정과 나쁜 감정의 조화 또는 이러한 좋고 나쁨의 균형 상태
에서 기인된 일련의 태도라고 정의하였다.그리고 직무만족을 일종의 태도라고 정
의하였는데,태도란 정서적 요소(감정,느낌)와 인지적 요소(신념,판단,비교)로 설
명하고 있다.이 두 요소들은 전체적인 태도에 독특한 변화를 가져오고,다른 원인
에 기인하며 행동과 다르게 관련되어 있다는 것을 알 수 있다.직무만족은 종종
자신의 일에 대한 정서적인 반응으로서 정의되지만,내적 혹은 외적 기준과 비교
하여 직무 태도들을 평가하는 것으로 설명하고 있다.



한편,Lawler(1973)는 직무만족의 내용을 직무를 통해서 얻게 되는 전체적 경험
을 나타내는 전반적 만족(overallsatisfaction)과 직무와 관련된 단면 또는 요인별
만족(facetsatisfaction)으로 구분하여 개념화하였다(한덕웅,1993:77).전반적 직
무만족이란 조직구성원이 직무상의 역할에 대해서 지니고 있는 총체적인 감정적
반응을 말하는 것으로 이 경우는 “마음에 안 드는 측면이 있으나 전체적으로 나는
내 일을 좋아 한다”라는 말이 성립되는 것이다.그리고 요인별 만족이란 직무를
구성하는 여러 측면 만족(facesatisfaction)의 복합지표로 보는 관점이다.예를 들
면 “내가 일하는 장소는 마음에 안 들지만 같이 일하는 동료는 좋다”고 할 경우
직무의 상이한 측면에 대해 우리는 다른 태도를 가질 수 있으므로 직무만족은 이
러한 태도의 총합으로 보는 것이다(조동규·양재생·이만규,2004:38).
이상의 학자들의 내용을 종합해 보면,직무만족이란 한 개인이 자기의 업무를

수행해 가는 과정에서 자신의 직무 전체 또는 직무의 특정 측면에 대해서 갖는 긍
정적 혹은 부정적 감정이나 태도라고 정의할 수 있다.다시 말하면,직무만족은 직
무에 대한 정서적 반응으로서 자기 자신의 관찰을 통해서만 이해될 수 있으나,실
제로는 관찰할 수 있는 행동이나 활동이 아닌 느낌이라는 감정적 개념이며 다분히
주관적 개념이라고 할 수 있다.

222)))직직직무무무만만만족족족의의의 중중중요요요성성성

직무만족이 중요한 이유는 그것이 조직구성원 개인의 삶의 질에 영향을 미칠 뿐
만 아니라(Iris& Barrett,1977),전문직 종사자의 경우 전문가로서의 역할수행이
나 서비스의 질에도 영향을 미치기 때문이다(송정옥,2006:80).또한 직무만족의
정도는 조직의 유효성 및 조직의 원활한 운영을 평가하는 중요한 기준(김준곤,
1992;이인재,1993;Babin& Boles,1996;Kreitner& Kinicki,2001)이 되기 때문
에 매우 중요하다.김대원·박철민(2000)의 연구결과는 직무에 대해 만족할수록 조
직에 대한 애착심이 높고 능력의 발휘를 위해서 노력하며 장기근속에 대한 성향이
높은 것으로 보고 하였다.
그리고 직무만족은 이직과 결근 및 생산성과도 밀접한 관계가 있다.Porter&

Steers(1973)의 연구에서는 이직 및 결근과 같이 직무로부터 이탈하는 현상에 대단



히 높은 상관관계가 있음을 제시하고,직무불만족이 구성원의 이직을 예측하게 하
며,구성원이 조직에서 이탈하게 되는 것은 직무에 불만족하거나 또는 그들의 기
대가 직무에 부합치 못할 때 나타난다고 하였다.또한 임금과 승진의 불공정성에
대한 지각은 구성원이 직무를 그만두게 하는 결정적인 요소가 되며,감독자의 감
독유형은 이직의 중요한 요소로서 구성원들은 친근하고 배려있는 감독형태를 좋아
한다고 밝혔고 동료와의 관계가 바람직하지 못할 경우 이탈하는 결과를 초래한다
고 하였다(Porter& Steers,1973).
이러한 직무만족의 중요성은 개인차원과 조직차원으로 나누어 볼 수 있다.우선,

개인차원에서 직무만족의 중요성을 살펴보면 다음과 같다(신유근,2000).
첫째,가치판단측면에서 볼 때 중요하다.사람들은 하루 중 대부분의 시간을 직

장에서 보내게 되는데 직장은 단지 생계유지를 위한 소득만을 얻는 곳이 아니라
동시에 생활의 만족을 누리는 곳이기도 하다.이런 점에서 일 자체나 직장생활을
통하여 만족할 기회가 없다면 삶의 기쁨을 맛볼 수 없을 것이다.
둘째,정신건강측면과 신체건강측면에서도 매우 중요하다.사람들은 자기 생활의

한 부분이 불만스러우면 그것이 전이효과(spill-overeffect)를 가져와 그와 관련이
없는 다른 부분의 생활도 만족스럽지 못하게 된다.직장생활에 불만족을 느끼는
사람은 가정생활이나 여가활동,심지어는 흡연이나 음주 등 각종 생리적,심리적
스트레스에 시달리게 되어 삶 자체까지도 불만을 느낄 수가 있다.결과적으로 정
신건강뿐만 아니라 신체건강에도 악영향을 미치게 되는데 다시 말하면 일에 대한
만족감을 느끼는 것은 그 어떤 것보다도 중요하다 할 수 있다.
또한,조직차원에서 직무만족의 중요성을 살펴보면 첫째,직무만족과 이직율은

일반적으로 역관계를 가지고 있다.직무에 대한 만족도가 높으면 이직율과 결근율
이 줄어들게 되어 개인과 조직의 효율성을 높이는데 크게 중요한 역할을 하는 것
이다.둘째,자신의 직무에 대해서 호의적인 감정을 갖는 사람은 조직 외부에서 뿐
만 아니라 내부에서도 원만한 인간관계를 유지하게 된다.조직 내 감독자의 감독
유형은 직무만족의 주요 요소가 되는데 조직구성원들은 배려적이고 친근한 감독형
태를 좋아한다.그리고 조직구성원은 동료 간의 사이가 만족스럽지 못할 때 아주
높은 이직율을 나타내고 이는 내부의 갈등을 야기하는 요소가 된다.셋째,자신의
직무생활에 대해 긍정적인 감정과 태도를 가지게 되면 외부사회에서도 자신이 속



해 있는 조직에 대해서 호의적으로 이야기를 한다.이렇게 되면 그 직장에서의 신
입직원 충원이 잘 이루어지게 되고 조직 활동은 더 활발하게 된다(Porter&
Streers,1973).
결국,사회복지생활시설 종사자의 직무만족이 갖는 중요성은 개인차원에서 직무

불만족은 피고용인의 탈진을 유발하고,스트레스를 높이는 등 심리적이고 정신적
인 문제의 발생과 관련이 있기 때문이며,조직차원에서는 직무만족이 낮으면 직무
성과는 줄어들고,이직 및 결근율 등은 증가하고 조직의 사기는 저하될 것이기 때
문이다.직무만족의 중요성은 조직과 개인의 성과에 관련이 있기 때문에 많은 연
구에서 핵심적인 개념이 되고 있다.
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직무만족에 영향을 미치는 요인에 대한 연구는 많은 학자들에 의해 수행되어 다
양한 의견들이 제시되고 있다.Vroom(1964)은 사회복지사의 직무만족에 영향을 미
치는 요인으로서 감독,작업집단,직무내용,임금,승진기회,작업시간을 제시하였
다.그리고 Smith,Kendall& Hulin(1969)에 의해 개발된 JDI는 직무자체,임금,
감독,승진,동료 등을 선정하였다.Porter& Steers(1973)는 직무만족 요인을 조직
전체요인(급여와 승진기회,회사정책과 절차,조직구조),작업환경요인(감독스타일,
참여적 의사결정,작업집단 규모,동료작업자와의 관계,작업조건),직무내용요인
(직무범위,역할모호성과 역할갈등),개인적요인(연령과 근속,성격)등 4가지 차원
에서 분류하였다.
남세진·조흥식(1994)은 직무내적요인으로 책임감,인정,성취감,직무자체를,직무

외적요인으로 상사관계,동료관계,직무안정도,임금수준으로 분류하였으며,최인
섭·초의수(2001)는 직무내적요인(직무자체,성취감,도전욕구,책임,인정,승진),직
무외적요인(임금수준,직무안정도,작업조건,상급관계,동료관계,조직),직무만족
요인(자랑스러움,자식에게 권하고 싶음,보람)등 3가지로 분류하였다.또한 조동
규·양재생·이만규(2004)는 공무원 직무만족도에 있어서는 과업이 가장 큰 영향을
미치고 있고,그 다음이 상급자 요인이라고 하였으며,보수요인은 가장 적은 영향
을 미치는 것으로 보고하였다.그리고 김성한(1997)은 사회복지사의 이직의도 결정



요인에 관한 연구에서 사회경제적 특성이 이직의도에 유의미한 영향을 미치지 않으
며,역할갈등,시설장과의 관계,임금,승진기회 등이 이직의도에 영향을 주는 것으로
밝히고 있다.또한 인구통계학적 특성과 직무만족과의 관계는 매우 밀접한 것으로
연구되고 있으며,성별,학력,연령,자격유무,경력,결혼여부,종교 등이 직무만족에
유의미하게 영향을 요인으로 제시되었다(이수진,1994;장경애,2004;김혜진,2005).
한편,Lawler(1973)가 주장하는 바와 같이 전체적 직무만족과 직무단면 또는 요

인별 만족으로 구분하였으며 직무만족 결정요인을 측정한 연구자로는 최재열(1991)
과 김준곤(1992)이 있다.최재열(1991)은 조직전체요인(임금,승진,인사고과,교육
훈련),직무환경요인(관리감독,인간관계,의사소통,의사결정,작업조건),직무내용
요인(직무범위,역할요인)과 전체적 직무만족으로 분류하였으며,김준곤(1992)은 단
면별 직무만족도(상사 및 간부의 감독,회사정책 및 운영,급여수준,복지후생,동
료간의 관계,근무조건 및 업무부담,개인발전 및 승진,일체감)와 전체적 만족도로
구분하여 직무만족을 측정하였다.직무란 단일 구성체가 아니라 과업,역할,책임,
상호작용,유인,보상 등의 복잡한 상호관계로 구성되어 있다고 한다.직무태도를
보다 철저하게 이해하기 위해서는 직무는 그것을 구성하고 있는 여러 요소들로 분
석되어져야 한다고 하였으며,단면별 혹은 요인별 만족으로 측정하는 것이 보다
바람직하다고 보았다.
이상의 직무만족요인에 대한 연구자들의 견해를 종합해 볼 때 직무만족에 영향

을 미치는 요인들은 중복되기도 하고 서로 상이한 요인들이 나타나기도 했지만,
대체적으로 직무자체,임금,감독,승진,동료 등이 중요하게 다루어짐을 알 수 있
다.직무만족에 영향을 미치는 요인들 중에서 어떤 요인들이 종사자의 직무만족과
직접적인 관련을 맺고 있는지를 밝혀내는 것은 종사자들의 직무만족을 향상시키는
데 있어서 매우 중요하다.따라서 본 연구에서는 직무만족을 독립변수나 종속변수
로 하여 다른 변수와의 관계를 분석한 기존의 연구와는 다르게 직무만족에 관한
체계적인 연구를 위해 Lawler(1973)의 이론을 바탕으로 최재열(1991),김준곤
(1992)과 같이 직무만족을 전반적 직무만족과 요인별 직무만족으로 구분하였다.
전반적 직무만족에 영향을 미치는 요인별 직무만족이 무엇인지를 살펴보고자 하였
다.이를 위해 요인별 직무만족은 선행연구에서 검토된 주요 변수를 토대로 직무
내용요인,보상체계요인,인간관계요인,근무환경요인 등 4가지 차원으로 새롭게



재구성하였으며 또한 결과변수인 전반적 직무만족은 직무에 대한 전체적 경험을
통해 얻게 되는 긍정적 감정과 부정적 감정을 포함한 복합적 개념으로 보았기 때
문에 긍정적인 직무만족과 이에 대비되는 이직의도를 포함하여 측정하고자 하였다.
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직무스트레스와 직무만족도간의 관계에 대한 견해는 크게 두 가지가 있다.직무
스트레스가 많을수록 직무만족도가 낮아진다는 전통적 견해(Parasuramam &
Allutto,1984)와 직무스트레스가 반드시 직무만족도에 부정적 영향만을 주는 것이
아니라 경우에 따라서는 긍정적인 영향도 미칠 수 있다는 견해(전재명,2002;
Selye,1976;Schuler,1980)이다.
직무스트레스는 직무만족도와 부정적인 관계가 있음이 여러 연구(Kavanahetal.,
1981;Briefetal.,1981;Parasuraman& Alutto,1984)에서 실증적으로 입증되었으
며,주로 개인과 관련된 역할요인이 직무스트레스를 유발하는 요인으로 지적되어
역할요인이 부정적인 방향으로 크게 작용할수록 직무나 생활의 불만족이 크다고
밝히고 있다.
직무만족도란 조직 구성원이 조직 내 상황과 직무를 지각한 후 이를 평가해서 만
족을 나타내는 개인의 정서적 반응의 상태로서 한 개인이 직무스트레스로 인해 직
무불만족을 느낀다면 그로 인해 조직의 업무를 수행하는데 차질을 빚게 하고 결국
은 조직전체에 부정적인 영향을 끼칠 수 있다.
단기의 직무스트레스는 직무만족에 긍정적인 영향을 미친다고 볼 수 있다.왜냐

하면 적정한 스트레스는 스트레스가 전혀 없는 상태에 비하여 주어진 직무를 보다
열심히 또는 보다 훌륭하게 수행할 수 있도록 하여,개인의 실적수준을 높여주기
때문이다.그러나 이러한 스트레스의 긍정적인 효과는 장기적으로 또는 고도의 수
준으로 받게 되면 점차 성과를 감소시키고 결국 부정적인 영향을 미친다.
직무스트레스와 직무만족도가 부정적인 관계가 있음을 실증적으로 입증한 연구를
보면,직무불만족도는 정형화된 단순 직무하에서 역할스트레스가 강할수록 커진다
고 지적하였고,직무스트레스와 직무불만족간의 상관관계가 높다고 밝혔다(Brief
etal.,1981).



그러나 이와는 다르게 직무스트레스를 건설적 활동이나 성과를 높이는 기회로 인
식하여 승진기회와 같은 변인은 긍정적인 스트레스 요인으로 작용하며,감독,급여
및 작업자체와 같은 변인도 긍정적인 스트레스 요인으로 작용할 가능성이 높다(전
재명,2002)는 연구도 있다.다시 말하면 어떤 스트레스요인은 오히려 직무만족을
높여주는 역할을 할 수 도 있다는 것이다.
지나치게 과도한 스트레스나 너무 적은 스트레스는 사람들의 일상생활 및 직장

생활에 바람직하지 못하고 적정수준의 스트레스가 필요하다(Schuler,1980).직무
만족은 직무의 제약,요구,기회 등에서 유발되는 스트레스와 깊은 관련이 있는데,
동일한 조직 내에서 개인의 욕구 및 가치에 따라 특정인에게는 스트레스가 기회와
관련되는 반면 다른 사람에게는 스트레스가 제약과 관련될 수 있다.따라서 도전,
기회에서 오는 스트레스는 만족과 정적 상관관계를 가진다.
이와 같이 직무스트레스와 직무만족과의 관계에 대해서 서로 상반된 의견이 나

오는 것은 인지적 요인에 대한 해석방법의 차이에 기인한다고 본다.결국 직무스
트레스 요인은 직무만족과 부정적인 관계를 가질 수도 있지만,직무스트레스나 직
무만족도 사이를 조절하는 변수에 따라 직무스트레스가 직무만족도에 미치는 정도
뿐만 아니라 긍정 또는 부정의 방향을 결정할 수 있다.
그동안 사회복지사들의 직무만족에 관한 연구들은 상이한 접근을 하고 있는데,직
무특성은 직무만족을 이해하는데 가장 중요한 변수의 하나임에도 불구하고 그다지
관심을 두지 않았다.그러한 경향은 사회복지사들은 전문직업인이기 때문에 아마
도 그들이 수행하는 직무는 본질적으로 흥미 있는 직무일 것이며 따라서 그 직무
가 필연적으로 만족을 줄 것이라는 전제에 기인한다고 볼 수 있다.또한 사회복지
사들은 전문적인 일을 수행하는 데 성취감과 전문적 가치실현을 느낄 것이라는 선
입견 때문에 사회복지사의 직무특성과 직무만족에 대한 연구가 필요하다는 인식이
낮았다.이러한 선입견들은 사회복지사들이 수행하는 직무에 대한 실질적인 조사
결과에 의해 지지되는 것이 아니라 막연한 추론에 의한 것이기 때문에 사회복지사
들의 직무자체에 관심을 두고 연구함으로써 직무만족에 대한 올바른 이해를 해야
할 필요가 있다.
따라서 직무스트레스와 직무만족도는 긍정적이든 혹은 부정적이든 매우 높은

상관관계를 갖고 있기 때문에 개인 및 조직에 있어서 직무불만족을 줄일 수 있는



직무스트레스에 대한 적절한 관리가 필요하다고 볼 수 있다.
한편 선행연구자들은 직무만족도가 조직 내의 직무상황에서 결정된다는 측면에서
보수,승진,시설장의 인정 등과 같은 요인은 직무만족도에 영향력 있는 요인이 될 수 있다
고 보고 있다.
첫째,보수는 수행하는 업무에 대한 금전적 보상으로 조직구성원의 기본적 욕구와

관련되어 있다.금전적 보상인 보수는 직무태도에 대해 보수가 지나치게 낮거나
보상 관리제도에 있어서 불공정이 발생하면 불만족요인이 된다고 하였다.또한 금
전적 보수가 성과의 인정과 강화 수단으로 사용될 경우 만족요인으로 작용한다
(Locke,1976;Steers,1981)고 인정하였다.
둘째,승진에 따라서 책임의 증가,지위의 상승,업무기능의 확대 및 임금증가

등을 수반한다.따라서 승진의 결과 심리적 성장 욕구 및 지위에 대한 욕구 등을
보상받게 된다.승진의 기회와 공정성은 종사자의 직무만족에 많은 영향을 주는
것(Locke,1976;Steer,1984)으로 밝혀졌다.
셋째,상사는 일반적으로 자기보다 직위가 높은 사람으로 감독 유형 및 영향력,

기술적·인간적 관계,관리기술 등에 따라 종사자의 직무만족과 관련되는 것(Locke,
1976;Steers,1984)으로 주장한다.

555...종종종사사사자자자의의의 적적적응응응성성성

사회복지시설에서 종사자의 직접적 활동에 의해 그 서비스의 질이 결정되기 때
문에 종사자 각자의 능력향상은 사회복지시설의 질적 향상과 직결되어 있다.채용시
능력과 자격을 갖춘 종사자를 선발하는 것도 중요하지만 배치 후에도 시설근무에
익숙해지도록 하고 업무수행능력의 유지 및 향상을 위한 지속적으로 기울여 나가
야 한다.즉 사회복지시설에서 종사자가 자신의 능력을 최대한 발휘할 수 있는 적
응력이 필요하다.
사회복지시설에서 종사자의 적응성은 서비스의 대인적 요구에 대해 행동을 적

응하는 능력으로 정의한다.이런 정의는 조직의 행동 논문에서 기능적 융통성과
혁신성의 정의와 판매 경영 논문에서 적응 판매의 정의와 일치한다.Spiro &
Weitz(1990)는 네 개의 모든 용어는 기능적으로 증가 하는데,그들의 정의에 두 개



의 공통요소가 포함되기 때문이다 즉,행동을 적응하는 능력과 대인적 상황으로
적응성은 종사자가 각 클라이언트에게 같은 식으로 접근하는 기존의 규약에 대한
순응에서부터 종사자가 개개 클라이언트에게 봉사하기 위해 적응해야 하는 서비스
개인화에 이르기까지 연속체로 기술될 수 있다(Solomonetal.,1985).이전의 연구
는 종사자의 실적과 적응성을 연결하였다.Spiro& Weitz(1990)는 판매인 실적이 적
응 판매관행과 긍정적으로 상관이 된다는 것을 보여주며 종사자 적응성 역시 서비스의
클라이언트 인지와 관련이 되어있다.Humphrey& Ashforth(1994)는 서비스 규약을
무심하게 따르는 종사자가 더 실수를 할 가능성이 크고 클라이언트의 개별적인 욕구
에 부합할 가능성이 적다는 증거를 제공한다.

제제제 333절절절 사사사회회회복복복지지지시시시설설설 종종종사사사자자자와와와 시시시설설설장장장 관관관계계계차차차원원원의의의 관관관리리리요요요소소소

111...서서서비비비스스스품품품질질질 관관관리리리

서비스품질의 관리는 사회복지시설을 위한 전략적인 선택으로 품질 주도권의
의식적인 선택을 포괄하며,품질 주도권의 채택과 실행을 위해 가시적인 품질 리더쉽과
자원을 제공하는 등의 활동에 참여하는 것으로 정의한다(Ahmed & Parasuraman,
1994).그것은 두 가지 구성요소와 관련한다.즉,품질 개선에 대한 강한 개인적 책
임과 품질 향상과정에 가시적이고 능동적인 참여이다.어떤 이론가들은 서비스품
질 관리 책임은 좋은 서비스가 클라이언트에게 전달이 되는지의 가장 중요한 결정
인자라고 주장할지라도 경험적 연구는 거의 없었다.아마도 서비스품질 관리 책임
구성인자 실험에서 Parasuraman,Berry,Zeithaml(1990)은 서비스품질 관리 책임
과 서비스 품질 간 직접적인 관계를 발견하지 못한다.이런 결과가 가능한 이유는
서비스품질 관리 책임과 서비스 품질간의 관계가 간접적이라는 것이다.이론에 의
하면 시설장들은 먼저 사회복지시설의 서비스 품질을 향상시키기 위해 개인적이고
정서적인 책임감을 소유해야 한다고 주장한다(Mohr-Jackson,1993).이런 책임감
을 보이는 시설장들은 종사자와 사회복지시설이 우수한 품질을 전달하게 도와주는
주도권을 갖게 될 가능성이 크며 이런 주도권의 예는 보다 융통성 있는 과정을 창



출하고,자원을 개선에 투자하고,사회복지시설 전체에 품질기준의 비전을 공포하
고 노력과 과정의 책임에 대해 종사자에게 보상을 하는 것이 포함된다(Ahmed&
Parasuraman,1994;Wall& Zeynel,1991).
우리는 임파워먼트와 행동기반의 평가가 시설장이 서비스품질의 전달 중에 종

사자의 반응에 영향을 미치기 위하여 사용할 수 있는 서비스품질 관리 책임형 주
도권이라고 가정한다.우리는 서비스 품질을 책임지는 시설장이 종사자에게 권한
을 부여하고 평가시 행동 기준을 강조할 가능성이 커진다고 가정한다.

222...임임임파파파워워워먼먼먼트트트(((eeemmmpppooowwweeemmmeeennnttt)))

111)))임임임파파파워워워먼먼먼트트트의의의 형형형성성성배배배경경경

임파워먼트는 시민권리운동,흑인 투표권 저항운동,노조활동,민권운동단체,여
성해방운동 등 주로 의식변화와 함께 등장했으며,1940년대를 기점으로 정치학과
사회학의 분야에서 먼저 출발한 개념이다(Vogt& Murrell,1990).이 개념은 당시
대중매체와 인권강조를 강조한 것으로 사람들은 국가 및 조직의 의사결정에 참여
하려는 경향을 나타내게 되었고,자신의 임파워먼트에 대한 관심도가 높아지게 되
었다.심리학에서 자아존중감(self-esteem),자기결정(self-determination),자기효
능감(self-efficacy)등과 관련된 연구들이 다양하게 이루어졌고,이를 바탕으로 자
기효능감을 개발하여 궁극적으로 조직의 혁신과 성과를 향상시킬 수 있는 방안으
로서 경영학에 적용하는 과정 및 방법에 관한 연구가 이루어지기도 하였다.
경영학에 있어서 임파워먼트에 대한 관심은 1950년대 행동과학에서부터 나타났

다고 볼 수 있고,1960년대 중반부터 1970년대 초반까지 인간의 잠재능력과 개인
의 성장을 중시하는 성향으로 인해 개인의 동기부여,개인의 가치,잠재력을 중심
으로 이루어졌다.1970년대 후반부터는 급변하는 환경에 대비하여,상황론적 접근
에서 조직구성원의 활성화 방안으로서 임파워먼트에 대한 연구가 이루어져왔다.
이같은 구성원의 행동을 개인수준에서 벗어나 집단,조직으로 확대시켜 나가는 연
구도 점차 활성화되었다(Vogt& Murrell,1990).여기서는 파워의 개념이 파워의
전체크기가 이미 정해져 있고,그 속에서 구성원들이 정해진 파워를 서로 나누어



갖는다고 생각하는 Zero-Sum의 전통적 파워개념이 점차 공동파워를 의미하는
Positive-Sum의 현대적 파워개념으로 전환되고 있다는 것과 부합된다.
Positive-Sum의 파워개념에서는 임파워먼트가 단지 권력의 한 원천으로서 이해

되는 것이 아니라 권력의 이양으로 구성원 간에 공유된 파워가 조직파워로 변형되
어 조직효과성 및 구성원의 높은 만족과 성과를 가져옴으로써 파워의 크기가 확장
되어 시너지효과를 가져온다는 보다 확장된 의미를 가진다.이러한 파워에 대한
본질적인 시각의 전환이 조직 내 임파워먼트의 도입과 발전을 촉진시킨 한 요인이
되었다고 볼 수 있다.
사회복지에 있어서는 사회구조적 차별에서 발생하는 소수인종,흑인,여성,장애

인,빈곤자들에 대한 인권보호,권리획득 차원에서 임파워먼트에 대한 연구가 진행
되었으며 Solomon(1976)은 아프리카계 미국인의 밀집 지역에서 이들의 임파워먼
트에 대한 연구를 시도하였고,이를 통해 임파워먼트가 클라이언트를 대상으로 하
는 개입(intervention)으로 인식되면서,임파워먼트 원리에 입각한 개입기술과 개입
원칙이 연구되기 시작하였다.사회복지실천과정에서 임파워먼트에 대한 연구는 클
라이언트의 역량강화,세력화 외에도 사회복지사의 임파워먼트가 클라이언트에게
제공되는 서비스에 영향을 미친다는 연구결과를 통해 조직효과성을 높이기 위한
방안으로서 조직구성원인 사회복지사의 임파워먼트에 관한 연구도 최근 이루어지
기 시작하였다.
결국 임파워먼트는 장기적으로 전체적인 조직성과의 향상을 위해서 개개인에게

내재해 있는 능력이 충분히 활용될 것을 권고하며,이들의 능력을 최대한 개발하고
향상시키기 위한 접근방법으로서 형성되어 왔다고 볼 수 있다.

222)))임임임파파파워워워먼먼먼트트트의의의 개개개념념념

임파워먼트(empowement)라는 용어는 ‘힘’(power)에서 유래된 것이며 ‘힘’(power)
은 자기 자신이 원하는 무엇을 얻을 수 있는 능력,타인의 생각,느낌,행동에 영
향을 미칠 수 있는 능력으로 해석된다.또한 임파워먼트의 사전적 의미는 임파워
먼트,능력개발,가능성 부여,허락 등으로 규정되고 있다.3)

3) 임파워(empower)는 “힘 또는 법적인 권리를 부여하다(to give power or lawful



하지만 이러한 사전적 의미 이상의 것을 내포하고 있는 임파워먼트의 개념에 대
한 정의는 매우 다양하게 나타나고 있다.
힘(power)은 타인에 의해 부여되는 것(togive)이라기보다 스스로가 스스로에게
얻어내는 것(togain)으로 해석하면서 임파워(empower)는 누군가가 힘(power)을
일방적으로 주는 것이 아니라 자기 스스로 힘(power)을 얻고(togain),힘(power)
을 발전시키고(todevelop),스스로 할 수 있게 하는 것(toenable)으로 자기 자신
의 주체적 행동을 통해 성취되는 능동적 의미로 해석한다.또한 임파워먼트를 자
신의 삶에 대한 통제권과 자율권 및 자신이 살고 있는 공간에서의 민주적 참여로
설명하고 있다.즉,개인의 임파워먼트는 자신에 대한 삶과 환경을 얼마만큼 자율
적으로 조정하고 통제할 수 있는지와 관련된 개념이라고 할 수 있다.
Thomas& Velthouse(1990)는 조직구성원의 임파워먼트 구성요소로 자신의 노

력이 결과에 미치는 영향(impact),주어진 직무를 능숙하게 처리할 수 있는 능력
(competence),자신에게 있어서 직무의 의미(meaningfulness),스스로의 판단에 의
해 직무행동을 결정하는 것(choice)등을 포괄하면서 임파워먼트는 내재적 과업수
행 동기(intrinsictaskmotivation)임을 주장하였다.
임파워먼트가 이처럼 다양하게 해석되는 것은 임파워먼트가 다양한 수준(범위)

에 걸쳐 이루어지기 때문이며,임파워먼트가 개인,집단,조직 수준에 걸쳐 이루어
진다고 하였다(박원우,1998).다시 말하면,임파워먼트는 클라이언트를 만족시키기
위하여 필요한 자리나 사람의 파워를 키우는 것이고,그리하여 구성원들이 신나게
자기 일에 몰입하게 하는 것이다.조직 내에 임파워먼트가 있기 위해서는 구성원
개개인의 파워증진이 우선 일어나야 하며,자기 자신이 긍정적으로 생각하고 신뢰
하는 자긍심이 커져야 하는데,이것이 바로 자기 임파워먼트(self-empowerment)라
고 하였다.또한 자기 스스로 임파워된 사람이 자신의 역할을 원활히 수행할 수
있는 역할수행능력을 갖추려면 개인 임파워먼트(individualempowerment)가 반드
시 이루어져야 하는데,이러한 개인수준에서의 임파워먼트(자기․개인 임파워먼트)
는 전체 임파워먼트 과정의 출발점이자 추진력이라고 하였다.다음 수준에서는
자기 임파워먼트를 추구하여 남의 역량까지도 키우는 것인데,이것이 집단 임파워

right)”(Longman,1986),"힘 또는 권위를 부여하다(to give power or authority :to
authorize)","할 수 있게 하다,또는 허용하다(toenableorpermit)"(Webster,1996)로 표기되
어 있으며,임파워먼트(empowerment)는 임파워(empower)의 명사형으로 기술되어 있다.



먼트(groupempowerment)라고 하였다.여기서는 파워의 이동이 상급자에서 하급
자로만 이루어지는 것이 아니라 수평과 수직의 어느 쪽에서도 먼저 시작될 수 있
다.또한 이러한 자기 임파워먼트와 집단 임파워먼트는 조직의 제도나 구조에 의
해서도 적극적으로 뒷받침 되어야 조직전체가 능동적 경영을 할 수 있다고 강조한다.
따라서 집단 임파워먼트가 조직전반에 확산되면서 조직 내 제도나 문화의 변화를

통한 임파워먼트 의향이나 행동을 정착해야 하며,이를 조직 임파워먼트(organization
empowerment)라고 하였다.이처럼 임파워먼트는 개인차원에 국한된 것이 아니라
집단,조직 전체까지 확대되는 개념이다.

333)))종종종사사사자자자의의의 임임임파파파워워워먼먼먼트트트 (((eeemmmpppooowwweeemmmeeennnttt)))

임파워먼트는 시설장이 종사자에게 직업관련 활동에서 일상적인 의사결정을 하
도록 재량권을 주는 상황을 말한다.종사자가 이 결정을 하도록 허용함으로써 시
설장은 서비스 전달 과정의 여러 가지 양상에 대한 통제권을 포기하게 된다.임파
워먼트는 종사자가 클라이언트를 만족시키기 위해 현장에서 결정을 융통성 있게
해야 하므로 필요한 것으로 간주된다.종사자가 클라이언트 상대에서 재량권을 이
용하도록 허용하는 것은 그들의 반응과 서비스에 긍정적인 영향을 미친다.권한을
부여받은 종사자는 그들의 직무에 대해 느낌이 좋아지고,클라이언트 봉사에 열정
을 갖게 되며,결국 클라이언트의 요구에 대응이 빨라지고 클라이언트의 만족도는
커질 수 있다.권한 부여 효과가 경험적으로 검증되지는 않았다 할지라도,유사한
구성요소를 연구한 연구는 권한 부여가 갖는 긍정적인 영향력의 증거를 제공해 준
다.예를 들어,종사자의 직업 만족 증가와 종사자의 역할 스트레스 감소는 종사자
의사결정 영향력,과제 자율성,의사결정 허용도와 관련이 되었다.이와 같이
Singh(1993)는 직업 자율성을 부여받은 경제범위 종사자는 상당히 적은 역할 이중
성을 경험한다고 보고하였다.
임파워먼트의 일차적인 결과 중 하나는 종사자의 자기 효능감 증가이다(Conger

& Kanungo1988).종사자가 일이 어떻게 수행되느냐에 대해 더 많은 재량권을 가
질수록 주어진 과제를 수행할 최선의 방법을 결정하기 때문에 자기 효능감 수준이
증가한다(Gist& Mitchell,1992).권한을 부여받은 종사자 역시 임파워먼트에 수반



되는 융통성이 증가하므로 보다 적응 가능성이 커진다(Scott& Bruce,1994).임
파워먼트는 클라이언트 전담 종사자에게 부가된 제약을 제거해 주어 클라이언트의
욕구에 부합하려고 시도할 때 작전적으로 행동할 여지를 부가해 준다(Reardon&
Enis,1990).임파워먼트와 적응성 관계는 잠정적인 경험적 지지를 받았다.이는
적응성이 종사자 행동의 자유뿐 아니라 자율권과 의사결정 영향력과 관련이 되었기
때문이다.
요약하면 임파워먼트는 종사자의 태도와 행동 대응에 긍정적인 영향을 미쳐야

한다.권한을 부여받은 종사자가 경험한 재량권과 융통성의 증가로 인해 자기 일에
대해 더 자신감을 느끼게 되고 일을 할 때 느끼는 스트레스가 줄어들며 작업 관련
과제 수행 시 자신감이 증가하고,서비스 안에서 변화하는 조건에 적응하는 능력
이 증가하게 된다.

333...행행행동동동기기기반반반평평평가가가

행동을 토대로 한 통제 시스템의 한 면으로,행동기반평가는 그들이 성취한 측
정 가능한 결과를 기초로 하기보다는 어떻게 행동하느냐를 기초로 하여 종사자를
평가하는 것과 관련된다(Anderson& Oliver,1987).행동 기반의 시스템 하에서
종사자는 노력,책임,팀워크,클라이언트 방향설정,친근함,클라이언트 문제 해결
능력,서비스 품질 향상을 위한 기타 행동 같은 기준을 토대로 평가되고 보상된다
(Bowne& Schneider,1985;Reardon& Enis,1990).평가를 서비스 관련 행동 기
준과 연결하는 것은 종사자에게 서비스 품질 향상을 유도하는 행동에 참여할 자극
을 주는 것이다(George,1990;Gronroos,1983).또한 그들의 수행 평가에 영향을
미치는 조건에 대한 통제권을 더 주는 것이다(Anderson&L.oliver,1987;Cravens외,
1993)판매와 수익 같은 결과가 몇 가지 인자의 영향을 받았다 할지라도 종사자는
자기 행동 반응에 대해서 혼자서 책임을 진다.
이전 연구에서는 행동기반의 평가와 종사자 반응간의 긍정적인 관계를 지지한다.

예를 들어,행동기준에 강조점을 두면 종사자의 유능함,자기효능감,직무만족이
증가하는 것으로 나타났으며 연구원들은 보상이 자기 행동의 결과이거나 보상이
혁신적인 행동 수행에 연결된다는 것을 종사자가 인지할 때 그의 적응성이 증가한다



는 것을 발견하였다.행동기반평가는 종사자의 역할 갈등과 이중성을 감소시킨다.
이는 평가에 영향을 미치는 조건에 대한 통제권을 더 많이 부여하고 측정 가능한
결과를 산출해야 한다는 압력에서 해방시켜 주기 때문이다.
요약하자면 행동을 기반으로 한 평가 이용은 종사자의 태도와 행동 반응에 긍

정적인 영향을 미쳐야 한다.종사자 수행 평가 중 행동기준을 강조함으로써,시설
장들은 종사자가 자기 행동에 책임지게 하고 평가에 영향을 미치는 조건을 통제하게
한다.이들 종사자는 역할 스트레스를 적게 경험하면서 보다 만족하고,보다 유능
하며 보다 적응력이 커짐으로써 반응을 한다.
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111...클클클라라라이이이언언언트트트관관관계계계 차차차원원원의의의 의의의의의의

클라이언트 담당 종사자의 태도와 행동반응은 서비스 전달의 상호작용 본질 때
문에 중요하다.Gronroos(1983)연구에 의하면 종사자의 태도와 행동반응은 클라
이언트의 서비스 인지와 서비스 품질에 대한 평가에 긍정적으로도 부정적으로도
영향을 미칠 수 있다(Binter,1990).부정적인 면에서 조기 연구는 종사자의 역할
스트레스와 불만이 좋은 서비스를 전달하지 못하는 무능력의 가장 큰 원인임을 드
러내 준다.Singh(1993)는 경계 범위 종사자가 경험한 역할 모호성이 직업 만족과
실적을 크게 감소시킨다는 경험적 증거를 제공한다.이중적이거나 갈등을 하는 역
할 기대를 경험한 종사자는 직업 만족과 실적의 감소를 나타낼 확률이 크고,그로
인해 클라이언트의 서비스 품질 인지도가 감소하게 된다.태도와 행동반응은 클라
이언트의 품질인지에 긍정적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

222...클클클라라라이이이언언언트트트의의의 인인인지지지된된된 서서서비비비스스스품품품질질질

Locke(1969)는 직업 만족을 개인의 직업 가치 성취를 촉진하는 것으로 한 개인
의 직업을 평가하는데서 비롯한 유쾌한 감정 상태로 정의한다.직업 만족의 개념



적 영역은 광범위하다.그것은 거기에 직업 그 자체와 판매원이 보상적이고,성취
적이고,만족스럽다거나,불만족스럽다는 것을 발견하게 되는 작업 환경의 모든 특
징을 포함하기 때문이다.기능적으로 직업 만족은 감독자,일,월급,승진기회,동
료,클라이언트에 대한 만족 등을 포함하여 몇 개의 측면으로 구성된다(Brown&
Peterson,1993).몇몇 연구에서 이런 면의 영향을 따로 따로 연구하였으나,다른
연구에서는 직업 만족의 전체적인 측정을 하기 위해 몇 개의 양상 전체에서 평균
을 도출하였다.우리는 연구가 양상전체에 걸친 평균화가 직업 만족의 구성요소
범위를 더 잘 포착하기 때문에 후자의 접근법을 취한다(Brown& Peterson,1993).
직업 만족과 종사자 실적간의 직관적인 관련에도 불구하고,메타 분석적 연구는

여러 연구들 간에 직업 만족과 실적 간 상관관계를 보고하였다 (Brown& Peterson,
1993).서비스 중 종사자의 행동은 클라이언트가 인지하듯이 서비스이다.이런 관
계는 종사자와 클라이언트 간의 상호작용에 달려 있다.그 관계 속에서 만족한 종
사자는 클라이언트를 도와주는 행동에 참여하게 될 가능성이 크다(Locke &
Latham,1990;Weatherly& Tansik,1993).직업 만족이 종사자가 양질의 서비스
를 전달하는 주요한 이유라는 증거를 발견한다.다른 연구원들이 클라이언트의 서
비스 인지가 종사자의 직업 만족에 의해 영향을 받는다고 주장할 지라도(Bowen
& Schneider1985;Gronroos1983),종사자의 직무만족과 클라이언트의 서비스품
질의 인지 간에 상관관계는 경험적으로 연구되지 않았다.

제제제 555절절절 선선선행행행연연연구구구

111...시시시설설설종종종사사사자자자 차차차원원원

직무스트레스에 관한 연구는 1970년대에 들어와서 본격적으로 시작되었다.이
시기의 연구는 주로 개인 및 환경 그리고 직무만족도에 초점을 두었다.직무스트
레스에 관한 연구는 1980년대 초에는 역할특성요인,직무환경요인,조직분위기요인
에 중점을 둔 연구가 주류를 이루어 조직 내적 관점을 발전시켰고,후반에는 거시
적 관점에서 조직 내적 차원과 조직 외적 차원을 통합한 분석이 이루어졌다.이러



한 연구의 발전으로 직무스트레스 요인과 조직의 유효성간의 상관관계를 분석하기
위한 연구가 활기를 띠기 시작하였다.이들 연구들은 직무스트레스 유발요인과 직
무스트레스,직무만족도와의 관계,직무스트레스에 따른 결과 그리고 직무스트레스
조절에 관한 연구 등으로 대별해서 볼 수 있다.먼저,직무스트레스 유발요인과 직
무스트레스,직무만족도와의 관계를 다룬 연구들은 우리나라 종사자가 역할이 과
다하고 역할부담이 명확하게 되어 있지 않으며,승진기회가 거의 없고 임금이 낮
을 뿐만 아니라 전문가로서의 자율성도 보장되지 못하는 등 조직 환경적 특성 때
문에 다른 직종의 종사자 보다 스트레스로 인한 영향력이 더 크다고 대부분 밝히
고 있다(박경희,1995;황정임,1997).
직무스트레스는 종사자들의 직무만족도를 낮추고,사기를 저하시켜 질 낮은 사회

복지서비스를 제공하는 주요 원인이 되고 있고,이는 결국 조직운영 뿐만 아니라
사회복지 전체에도 부정적인 영향을 미친다(박경희,1995).이러한 직무스트레스를
유발시키는 요인은 연구자들의 견해에 따라 크게 개인을 중심으로 한 요인(Albect,
1986),직무 중심의 요인(Beeher&Newman,1978;Steers,1981;Parker&DeCotiis,
1983;Quick,1984),그리고 이들 요인들을 통합한 개인 및 환경 중심의 요인
(Palrasuraman& Alutto,1984;Schuler,1985)등으로 분류되고 있다.이들 요인들
중 개인 및 환경 중심의 요인은 직무스트레스가 개인과 환경과의 상호작용의 결과
로 발생되는 개념에 따라 개인과 조직을 연결시켜 주는 매개체인 역할을 중요시
하고 있다(Steers,1981:345;Ivancevichetal.,1982:375;Gibsonetal.,1985:
224;Matteson& Ivancevich,1987:27).
French(1973)등은 역할과다는 직무불만,지나친 직무긴장,자존심의 저하,당황,

콜레스트롤 증가,맥박수의 증가 등 개인이나 조직에 바람직하지 않는 결과들을
초래하고 있음을 확인하였다.Bedeian& Armenakis(1981)의 연구에서 역할모호성
은 직무에 대한 불안,긴장과 정적인 상관관계가 있고 직무에 참여하는 의지와는
부적인 상관관계가 있음을 확인했다.Miles(1975)의 연구결과에서는 시간압박,마
감시간,기술변화의 적응,통제의 폭 등의 직무요구가 역할 갈등을 일으켜 직무스
트레스를 유발시키고 있다는 사실을 확인하였으며,정신적 긴장과 정적인 상관관
계가 있고 직무만족도,직무성과와는 부적인 상관관계가 있음을 밝혔다.그리고 종
사자의 중간관리자를 대상으로 한 연구(김혜연,2000)에서는 직무스트레스 결과에



부정적인 영향을 미치는 요인들 중에서 특히 역할갈등에 따른 직무스트레스의 심
각성을 논의하였다.Margolis등(1974)은 역할과다가 자신감의 감소,동기의 저하,
결근율의 증가 및 건전한 제안의 급격한 감소를 불러 일으키고 의사결정의 질 저
하,대인관계의 악화,사고율의 증가와도 간접적으로 관련이 있음을 밝혔다.
다음으로 직무스트레스에 따른 결과를 다루고 있는 연구들은 주로 개인적 차원

과 조직적 차원 두 가지 형태로 구분지어 설명되고 있다(김혜연,2000).그 내용에
따르면 조직 구성원인 한 개인이 스트레스로 인해 직무에 부정적인 영향을 미친
다.즉 직무스트레스는 직무만족도와 의미있는 관계에 있으며,스트레스가 높으면
높을수록 그만큼 직무만족도는 낮아지기 때문에(정승언,1992;황정임,1997;
Beehr,1976;Karanahetal.,1981),모든 스트레스는 바람직하지 않다고 볼 수 있
다.특히,사회복지 분야는 종사자 개인의 안녕과 복지를 위해 중요할 뿐만 아니라
클라이언트에게 전달되는 서비스의 수준을 결정한다는 점에서 매우 중요한 내용으
로 다루어져야 할 것이다.
한편 직무스트레스와 직무만족도간의 관계는 항상 부정적인 것만 존재하는 것이

아니라 경우에 따라서는 오히려 긍정적으로 작용할 수도 있다는 견해도 있다
(Schuier,1980).그러나 직무스트레스가 장기화될 경우 직무불만족은 증가될 수밖
에 없으며,그 결과 이직을 부추긴다는 주장(정승언,1992)이 절대적이다.
마지막으로,직무스트레스 요인과 직무스트레스를 완화 및 조절하여 직무만족도를

향상시킬 수 있는 요인으로 주로 사회적 지지와 대처행동을 제시하고 있다.
첫째,상사․동료․가족 등으로부터 받는 사회적 지지가 개인의 직무스트레스를

완화하고 조절하는 중요한 요인이다.특히,사회적 지지에 대해 종사자들을 대상으
로 한 연구에서 사회적 지지가 직무스트레스와 직무스트레스의 반응과의 관계에서
부정적인 반응을 약화시키거나 예방할 수 있다고 밝히고 있다.또 다른 연구는 직
무스트레스가 심한 경우에는 사회적 지지가 충분히 주어지더라도 직무스트레스로
인한 직무불만족이나 이직의도,우울 및 불안 등과 같은 부정적 반응을 예방할 수
없다(박경희,1991)고 밝히고 있다.
이와 같은 결과는 사회적 지지가 종사자의 직무스트레스에 대한 조절효과로 작

용할 수도 있고,작용하지 않을 수도 있기 때문에 조절효과가 작용하지 않을 경우
에는 직무스트레스를 유발하는 조직 환경 개선이 먼저 이루어져야 함을 시사하고 있다.



둘째,직무스트레스로 인한 심리․생리적 증상과 직무불만족,이직의도 등의 부
정적인 결과는 직무스트레스에 대한 대처가 불확실할 때 발생한다고 하여 스트레
스에 대한 대처지각의 중요성을 강조하고 있다(Cronkite& Moos,1984;Kinget
al.,1987).대처가 가능할 때의 스트레스는 도전과 같은 개념으로 느껴져 높은 스
트레스 수준에서도 직무성과를 향상시키고,반면에 대처가 불확실하거나 의심이
날 때의 스트레스는 위협과 같은 개념으로 느껴져 스트레스의 부정적인 결과를 초
래한다.이러한 연구의 결과는 대처가 문제해결은 물론 스트레스에 대한 저항기능
으로 작용되고 있음을 암시해 주고 있다.
여러 대처행동 중 직접행동 방법은 상사,동료 및 부하직원들과의 직접적인 대

화나 상담,회의를 통해 문제 상황을 해결하려는 직접적인 방법을 사용하는 것이
다.이 방법은 외재적인 보상에 대한 인지적 재평가로 직무스트레스의 수준을 낮
추려는 방법보다도 직무스트레스의 부정적인 반응을 줄일 수 있는 방안이 될 수
있다고 여러 연구들(김혜연,2000)은 밝히고 있다.
이상과 같이 직무스트레스에 관한 연구가 다양한 분야에서 지속적으로 이루어

져 왔음에도 불구하고 대부분 직무스트레스와 관련된 요인과의 관계성에 대한 내
용으로 그치고 있는 것이 대부분이다.또한 직무스트레스의 부정적인 결과를 조절
할 수 있는 조절효과에 관한 연구는 조절효과가 있는 변수를 제시하는 정도로만
그치고 있다.특히,종사자는 다른 분야의 종사자와는 달리 종사자 자신을 변화매
개체로 활용하여 서비스를 제공하기 때문에 타 직종 종사자들보다 육체적․정신적
인 측면에서 스트레스에 훨씬 더 민감하다고 볼 수 있다.더군다나 사회복지시설
은 클라이언트에 대한 사업수행에 있어서 중추적인 역할을 담당하고 있기 때문에
사회복지시설에 근무하는 종사자의 직무스트레스 조절을 통해 직무스트레스를 효
과적으로 관리하는 방안을 중요하게 다루어야 할 것으로 본다.
두 번째로 자기효능감에 관한 연구에서는 주로 교육행정분야(Gibson& Dembo,

1984;Salomon,1984;Somech & Drach-Zahavy,2000;Pinquart,Juang &
Silbereisen,2003)및 의료관련 종사자(Brien& Stewart,1996;Menucha,Shmuel,
Paul,Jacob,Tova& Boris,2003)를 대상으로 한 연구로 이루어졌다.사회복지사
의 자기효능감에 관한 국내 연구로는 사회복지실천 현장에서의 수퍼비전(김혜진,
2005)이나 재교육(장경애,2003)또는 대학에서의 사회복지교육 등 정신보건 사회



복지사와 사회복지관의 사회복지사,예비 사회복지사를 대상으로 한 연구일 뿐 사
회복지시설에서 근무하는 종사자들의 자기효능감에 초점을 둔 연구는 없는 실정이다.
일반적으로 자기효능감이 높은 사람들은 자기효능감이 낮은 사람들보다 뛰어난

성과를 나타내며,자신 있는 행동을 보이는 경향이 있기 때문에(Taylor& Tajen,
1984)자기효능감이 만족에 대한 잠재변이로 고려되고 있다.캐나다 간호사를 대상
으로 자기효능감이 직무만족과 생에 대한 만족도에 미치는 영향을 파악한 Brien
& Stewart(1996)의 연구에서 자기효능감은 직무만족과 생에 대한 만족감에 유의
한 순 상관관계가 있는 것으로 나타났다.또한 임상 간호사의 자기효능감,자율성,
직무만족도 간의 관계연구에서 자기효능감이 높을수록 직무만족도가 높음을 나타
내 간호사의 자기효능감은 직무만족도에 중요한 관련요인으로 파악되고 있다(이명
희,1997).남경동(2003)은 병원종사자의 자기효능감이 직무만족을 증대시키는 중요
한 매개역할을 한다는 것과 더불어 자기효능감이 높은 경우 기술다양성이 상승함
에 따라 직무만족의 증대효과가 크게 나타난다는 점을 밝히고 있다.
자기효능감과 관련해서 교육학에서는 성과를 문제해결능력이나 학업성취도로

조작하여 이를 종속변수로 하고 자기효능감을 매개변수로 한 연구들이 있다(한기
숙,1995;김애경,1996).Gibson& Dembo(1984)는 높은 교수 효능감을 가진 교사
들이 어려운 학생들을 효과적인 교수를 통해 사회의 부정적인 영향을 극복하고 가
족의 지지를 얻을 수 있도록 적절한 기술과 각별한 노력으로 가르칠 수 있다는 신
념을 가지고 있다고 하였다.반면,낮은 교수 효능감을 가진 교사들은 학업활동에
시간을 적게 보내고 학생이 실패하게 되면 더 비판적이 되며 결과가 빠르게 나타
나지 않으면 쉽게 포기해 버린다고 하였다.또한 Salomon(1984)은 높은 자기효능
감을 가진 사람은 남이 어렵다고 생각하는 과제에는 많은 인지적 노력을 투자했고
높은 학습량을 획득했지만,남이 쉽다고 생각하는 과제에는 노력을 덜 투자했고
낮은 학습량을 보였다는 것을 실험적 연구를 통해서 밝혔다.
이와 같은 자기효능감은 개인이 어떠한 행동과 상황에 직면했을 때 이를 피할

것인가 혹은 도전할 것인가를 선택하고,어떠한 과업을 성공적으로 잘 할 수 있을
것이라고 지각되었을 때 더 많은 에너지를 그 과업에 투입하며,어려움이 닥치더
라도 얼마나 오랫동안 지속할 수 있을 것인가에 영향을 미친다.자기효능감이 낮은
사람은 어떤 과제를 실제보다 더 어렵다고 믿거나,문제해결에 있어 폭넓은 시각을



갖지 못하기도 하고,의기소침해 하거나 스트레스를 강하게 받는다고 보았다.즉,
자기효능감이 높은 사람은 도전적인 업무를 수행할 가능성이 높으며,자기효능감이
낮은 사람은 단순하고 쉬운 업무를 선택할 가능성이 높다는 것이다(Bandura,1997).
Bandura(1977)는 자기효능감이 높은 사람은 환경에 보다 더 적응적이기 때문에

스트레스 상황에서도 예민하지 않고 차분하며,불만족으로부터 자신을 효과적으로
대처할 수 있는 능력을 갖는다고 한다.결과적으로 자기효능감이 높은 사람일수록
업무를 긍정적으로 인식하고 직무에서 오는 스트레스를 덜 받아 직무만족감을 높
인다는 것이다(Taylor& Tajen,1984).
이러한 맥락에서 사회복지조직 또한 여타의 영리기업이나 관료조직과는 구별되는

조직목적과 운영상의 특수성이 존재하고 있음을 고려해 볼 때,자기효능감은 종사
자의 행동을 변화시키고 클라이언트와의 관계를 지속시킨다는 점에서 사회복지생
활시설 종사자의 직무 수행에 있어 중요한 의미를 갖는다고 할 수 있을 것이다.
교사와 간호사들의 자기효능감에 대한 위와 같은 선행연구들을 그대로 사회복지생
활시설 종사자들에게 적용할 수는 없으나 이들의 연구에서 자기효능감의 정도가
높을수록 직무만족이 증가하며,사회복지생활시설에서 클라이언트에 대한 서비스
와 직무 수행에 더욱 긍정적인 영향을 미칠 것임을 예측할 수 있다.
이혜주(2002:17-31)는 ‘유치원 현장실무교육이 예비교사들의 교사 효능감에 미

치는 영향’에 대한 연구를 하였는데,4)그 결과 실무교육이 예비교사들의 교사 효능
감에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타냈다.물론 연구가 한 학교에 한정되어
이루어졌고,인과관계 분석이 아닌 집단 간 차이를 비교하는 수준에 머물고 있어
일반화할 수는 없지만 앞서 살펴본 조부경․서소영(1996:123-143)의 연구와 관련
지어볼 때 이론과 실제가 조화된 교육이 교사효능감에 긍정적인 영향을 미칠 것이
라는 가정이 가능할 것으로 보인다.유치원 교사를 대상으로 한 미술관련 교육 연
구 경험이 효능감에 미치는 효과를 연구 역시 이러한 가설을 지지하고 있다.
이와 같은 맥락에서 본다면 예비교사의 교사교육은 교사들에게 요구되는 새로

운 과제와 역할들을 수행하는데 필수적인 지식과 기술들을 향상시키기 위해 효율
적이며 심도 있는 것이어야 하고 특히 실제적인 기술과 지식에 관한 교육이 절실

4)이혜주(2002:17-31)의 연구는 대구소재 K 전문대 재학 중인 학생들을 대상으로 하였으며,
방학중에 학과에서 실시한 실무교육의 참여여부와 자율적인 현장 경험의 유무에 따라 4개의
집단을 구분한 뒤 각 집단별로 54명을 무작위 추출하여 각 집단간의 차이를 비교하였다.



한 것으로 판단된다.그러나 앞에서 볼 수 있듯이 조부경․서소영(2000:123-143)
의 연구와 김희진․이분려(1999:161-181)의 연구에서는 경력이 교사 효능감에 영
향을 미친다는 가설은 유의미하지 않은 것으로 나타났다.5)또한 환경적 요인으로
조직문화란 그 조직이 처해 있는 역사적 배경,물리적 환경,구성원들 간의 역동적
인 상호작용에 의해 형성된 분위기를 의미한다.조직문화와 교사 효능감과의 관계
는 주로 조직문화와 교사 효능감은 밀접한 관련이 있다고 보고하고 있다.(최동선,
1996:31-39).특히 조직문화는 개인적 교수 효능감과 관련이 있다.지도자의 지도
성과 학생의 학업성취를 강조하는 분위기 속에서는 개인적 교수 효능감이 발달되
고 교사의 사기와 외부의 압력으로부터 교사를 보호하는 조직문화가 일반적 교수
효능감에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
그러나 조부경․서소영(2000:123-143)의 연구에서는 유치원의 과학지원환경이

효능감에 유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다.
이상의 연구를 볼 때 효능감의 차원과 측정에 앞서 효능감의 인지가 높은 사람은

어려운 상황에서도 많은 노력을 함을 알 수 있고,자기효능감은 행동수행이나 성과
에 선행하는 요소임을 알 수 있다.이런 점에서 자기효능감은 다음과 같은 세 가지
차원인 수준,강도,일반화에 대한 설명력 정도가 다르게 나타날 수 있으며,또한 그
차원은 시간이 지남에 따라 변할 수 있음을 관련 연구를 통해 확인할 수 있다.
사회복지시설 종사자의 업무특성을 평가하는데 있어 일차적 기준은 사회복지사

의 활동 결과로 평가하는 것은 사회복지실천 전문직을 발전시키는 좋은 방법이다.
따라서 수준,강도,업무특성에 따른 일반화를 고려한 접근을 통해 측정되어야 한다.
세 번째로 직무만족 관련 선행연구에서 직무만족에 영향을 미치는 요인들은 앞

에서 살펴본 바와 같이 단순한 속성이 아닌 매우 복합적인 속성으로 구성되어 있
으며,또한 연구자,지역,조사대상자,시간에 따라 다양하게 제시되고 있다.따라
서 여기에서는 직무만족요인을 본 연구의 분류체계에 따라서 요인별로 직무내용
요인,보상체계 요인,인간관계 요인,근무환경 요인으로 구분하여 각각에 대한 선
행연구들을 살펴보고자 한다.
첫째,직무만족에 영향을 미치는 직무내용 요인으로는 참여적 의사결정,직무자

5)김희진,이분려(1999:161-181)의 연구에서 교수 효능감과 학력의 상관관계 분석은 정적인 상관관
계가 유의미한 것으로 나타났다.



체,역할갈등이 있다.남세진․조흥식(1994),최인섭․초의수(2001)는 직무자체가
직무만족을 결정하는 요인이라고 하였으며,정신보건 사회복지사를 대상으로 한
연구에서도 직무자체가 직무만족에 영향을 미친다고 하였다.그리고 사회복지사의
이직의도를 연구한 김성한(1997)에 의하면 역할갈등이 직무만족에 부정적인 영향을
미친다고 하였으며,직무만족에 영향을 미치는 스트레스 요인으로 역할갈등이라고
하였다.또한,의사결정 참여를 많이 할수록 직무만족이 높다는 연구결과들이 있다.
둘째,직무만족에 영향을 미치는 보상체계 요인으로는 급여,승진기회,사회적

인정이 있다.사회복지전담공무원을 대상으로 한 연구에서 급여는 직무만족에 영향을
미치는 중요한 요인으로 나타났으며,남세진․조흥식(1994),최인섭․초의수(2001)
의 연구에서는 사회적 인정,급여수준이 직무만족을 결정하는 요인이라고 하였다.
또한 최재열(1991),김준곤(1992),김성한(1997)은 급여,승진기회가 직무만족에 영
향을 주는 것으로 밝히고 있으며,임금노동자를 대상으로 한 연구에서는 급여수준
이 직무관련 다른 변수들에 비해 직무만족에 미치는 영향력이 크다고 하였다.
셋째,직무만족에 영향을 미치는 인간관계 요인으로는 상급자 관계,동료 관계,

클라이언트 관계가 있다.조동규․양재생․이만규(2004)는 공무원 직무만족도에 있
어서는 과업이 가장 큰 영향을 미치고 있고,그 다음이 상급자 요인이 영향을 미
치는 것으로 보고하였다.남세진․조흥식(1994)과 최인섭․초의수(2001)는 상급자
관계,동료 관계 등 직무외적 변수가 직무만족에 영향을 미친다고 하였으며,정신
보건 사회복지사를 대상으로 한 연구에서는 동료 관계가 직무만족에 영향을 미친
다고 하였다.또한 사회복지관 사회복지사를 대상으로 한 직무만족도 연구에 의하면
상급자 관계 및 동료 및 클라이언트와의 관계가 매우 높게 나타났다고 하였다.
넷째,직무만족에 영향을 미치는 근무환경 요인으로는 근무여건,업무량이 있다.

사회복지전담공무원을 대상으로 한 연구에서는 업무량이 직무만족에 영향을 미친
다고 하였으며,사회복지관 사회복지사를 대상으로 한 연구에서도 업무량이 직무만
족에 영향을 미치는 것으로 보고하였다.김성한(1997),최인섭․초의수(2001)의 연
구에서 근무환경,근무여건은 직무만족에 영향을 미치는 중요한 요인으로 나타났다.
다섯째,인구통계학적 요인으로 학력,연령,경력,자격증,근무하는 시설유형 등

을 들 수 있다.먼저,연령에 대해 살펴보면 연령과 직무만족과의 관계에 있어서는
서로 상반되는 연구결과가 보고되고 있다.대다수의 연구에서는 연령이 많을수록



직무만족이 높다고 보고되고 있으나(김혜진,2005;장경애,2004;최인섭,2000;
Herzberg,1966;Hackman& Oldman,1980).이와 반대로의 연구에서는 연령이 높
아질수록 직무만족이 떨어진다고 하였다.또한 학력에 따라서는 학력이 높을수록
직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다.(최재열,1991).그러나 임금노동자를
대상으로 한 연구에서는 연령과 학력은 직무만족에 유의미한 영향을 미치지 않는
다고 하였다.그리고 경력에 따라서는 현 직장에서 오래 근무할수록 직무만족도가
높게 나타났다고 보고하였다.(김혜진,2005;장경애,2004;최인섭,2000).또한,사
회복지사 자격증에 대해 최인섭․초의수(2001)의 연구에서는 자격증 급수가 올라
갈수록 직무만족은 떨어진다고 하였으며,오히려 자격증을 소지하지 않은 무자격
자의 직무만족도가 더 높은 것으로 나타났다(장경애,2004).이 밖에도 근무하는
시설유형과 직무만족과의 관계를 본 장경애(2004)의 연구에서는 근무하는 시설유
형에 따라서는 직무만족에 영향을 미치지 않았다고 보고하였다.

222...시시시설설설종종종사사사자자자와와와 시시시설설설장장장과과과의의의 관관관계계계

Thomas& Velthouse(1990)는 인간의 기본적인 욕구와 시스템이 어떻게 상호작
용하여 임파워먼트를 가져오는지에 초점을 두고 그 내용과 과정을 개념적으로 체계
화하는데 공헌했다.그들은 개인의 인지적 과정에서 일어나는 현상에 관해 이론적
체계를 제시했을 뿐만 아니라,현실적으로 조직에서 리더십,조직문화,직무와 조직
설계,훈련,그리고 다른 조직과정이나 조건을 통하여 임파워먼트를 가져올 수 있
음을 제시하고 있다.
Spreitzer(1995)는 임파워먼트를 직무와 개인 자신의 기준이나 이상과의 적합성에

따른 의미(meaning),작업수행에서 개인이 나타내는 능력(competence),자신의 행위
에 대한 제어 및 결정(self-determination),개인의 노력이 조직성과에 미치는 영향
(impact)과 같은 네 가지 요소로 구성된다고 하였다.
사회복지사 임파워먼트 척도를 개발한 Leslie,Holzhalb& Holland(1998)는 조직

구성원의 직무환경에 대한 조정권 및 통제권,직원들과의 상호작용과정에서 획득한
직무성과,조직에서의 자신에 대한 가치평가,직무수행과 관련한 자기효능감,공유
된 권한 등에 대한 인지력 등을 임파워먼트의 구성요소로 포함시키고 있다.또한



이들은 임파워먼트의 개념을 조직의 특성으로서의 합법적인 파워(power)또는 권한
이라는 생각에 기초한 것으로,조직구성원으로서의 활동에 영향을 미치는 의사결정
권을 포함한다고 설명한다.
그러나 제3세계의 개발을 위해서는 경제적,사회문화적으로 임파워 시킬 필요가

있음을 주장하였고,관리층과 조직단체들을 임파워시켜 그들의 잠재적 원동력을 끌
어내야 한다고 주장하였다.

333...시시시설설설종종종사사사자자자와와와 클클클라라라이이이언언언트트트와와와의의의 관관관계계계

신현석(2005)의 장애인생활시설 생활재활교사의 임파워먼트가 서비스의 질에 미
치는 영향 연구에서 임파워먼트의 영향요인으로 개인적 특성,조직의 특성,직무의
특성으로 구분하였다.개인적 특성으로 전문적 능력,자아존중감,내적통제를 제시
하고,조직의 특성으로 직원개발,보상,리더십으로 구분하였으며,직무의 특성으로
기능다양성,과업정체성,피드백 등을 제시하였다.연구결과 임파워먼트의 영향요
인은 서비스질인 신뢰성,대응성,감정이입,보증성,유형성 순으로 영향을 미치는
것으로 나타냈다.
송정옥(2006)의 보건복지공무원의 양성평등 의식과 성차별경험이 임파워먼트와

서비스 질에 미치는 영향의 연구에서 임파워먼트의 영향요인으로 의미성,역량성,
영향 및 자기결정력 등을 제시하였으며,이들 변수가 양성평등의식과 차별경험에
영향을 미치는 것으로 제시하였다.
신현자(2003)는 사회복지전담공무원의 전문직에 대한 태도연구에서 전문직의 태

도를 업무의 공공성,업무의 전문성,클라이언트와의 신뢰관계,전문가의 재량적
판단,자율성 및 집단성으로 제시하였다.이들 변수가 사회복지서비스의 질인 친절
성,신뢰성,대응성,편리성,쾌적성에 영향을 미치는 것으로 가정하였다.연구결과
사회복지전담공무원의 전문직에 대한 태도인 업무의 공공성,업무의 전문성,클라
이언트와의 신뢰관계,전문가의 재량적 판단,자율성 및 집단성이 사회복지서비스
의 질인 친절성,신뢰성,대응성,편리성,쾌적성에 영향을 미치는 것으로 보았다.
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본 연구의 목적은 사회복지시설 종사자의 관리모형에 대한 연구로 종사자 관리
에 영향을 미치는 다양한 변수들의 상대적인 영향력을 규명한다.사회복지시설 종
사자들이 사회복지시설장과 사회복지시설 클라이언트와의 관계에서 보다 능동적이
고,적극적인 역할을 수행할 수 있는 관리모형을 검토하는데 있다.
본 연구는 제2장에서 언급한 사회복지시설 종사자와 시설장 및 클라이언트와의

관계차원의 관리요소에 대한 여러 선행 연구결과를 바탕으로 <그림 3-1>과 같은
연구모형을 설정하였다.사회복지시설 종사자의 관리요소를 역할갈등,역할모호성,
자기효능감,직무만족,적응성으로 구분하고,시설장의 관리요소는 서비스품질 관
리,임파워먼트,행동기반평가로 구분하였으며,클라이언트와의 관계요소는 클라이
언트의 인지된 서비스품질로 구분하였다.이러한 요인들이 사회복지시설 종사자
관리에 어떠한 영향을 미치는가를 살펴본다.
사회복지시설 종사자의 관리에 대한 영향요인 연구는 학자들의 견해에 따라 매

우 다양하게 전개되었다.그러나 지금까지 연구에서 살펴보면 사회복지시설장과
종사자 및 클라이언트와의 관계를 통합적으로 하나의 틀 안에 종합하지 못하였고,
또한 일반적으로 이런 연구는 튼튼한 이론적 기반을 갖지 못하고 있는 실정이다.
따라서 분석대상을 사회복지시설 종사자에 대한 관리모형에 미치는 영향요인을 사
회복지시설 종사자와 사회복지시설장 및 사회복지시설의 클라이언트와의 변수들을
통합하여 활용하였다.이런 세 가지 차원의 변수들이 각각에 영향을 미치는 것으로
분류하여 <그림 3-1>과 같은 연구모형을 설정하였다.
본 연구의 기본적인 가설은 사회복지시설장의 관리요소,즉 서비스품질 관리,임

파워먼트,행동기반평가가 사회복지시설 종사자의 관리요소,즉 역할갈등,역할모
호성,자기효능감,직무만족,적응성에 영향을 미치고,사회복지시설 종사자의 관리
요소는 사회복지시설 클라이언트의 관리요소인 인지된 서비스품질에 영향을 미칠
것이라고 가정한다.그리고 이들 각각의 매개변수가 각각의 관리요소에 미치는 인



과모형분석을 목적으로 하기 때문에 매개변수간의 상관관계에 미치는 영향은 미약
한 것으로 본다.
이러한 가설을 검증하기 위해 본 연구에서는 사회복지시설 종사자의 이론을 근

거로 한 연구모형을 개발하여 각각의 관리요소에 어떠한 영향을 미치는가를 검증
하고자 한다.이를 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.
첫째,사회복지시설장의 관리요소인 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기반평가

는 사회복지시설 종사자의 관리요소인 역할갈등,역할모호성,자기효능감,직무만
족,적응성에 영향을 미치는 요인들로 본다.
둘째,사회복지시설 종사자의 관리요소인 역할갈등,역할모호성은 자기효능감,

직무만족,적응성에 영향을 미치는 요인들로 본다.
셋째,자기효능감은 직무만족과 적응성에 영향을 미치는 것으로 본다.
넷째,자기효능감,직무만족,적응성은 클라이언트의 인지된 서비스품질에 영향

을 미치는 것으로 본다.
이를 토대로 설정한 연구모형은 <그림 3-1>과 같다.

<<<그그그림림림 연연연구구구모모모형형형 333---111>>>
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본 연구에서는 사회복지시설 종사자의 관리모형에 영향을 미치는 다양한 변수들
의 관계를 정립하고 이들 변수간의 인과관계를 실증분석하기 위해 통합적으로 정
립한 연구모형에 따라 가설을 설정하였다.기존의 연구결과를 바탕으로 연구모형
에 나타난 변수들이 사회복지시설 종사자의 관리모형에 미치는 영향에 대한 각 구
성변수 사이의 인과관계와 연구가설은 다음과 같다.

111...서서서비비비스스스품품품질질질 관관관리리리

사회복지시설장의 서비스품질 관리 책임은 사회복지시설을 위한 운영적이고 전략
적인 선택으로 품질 주도권의 의식적인 선택을 포괄하며,품질 주도권의 채택과 실
행을 위해 가시적인 품질 리더쉽과 자원을 제공하는 등의 활동에 참여하는 것으로
정의한다(Ahmed& Parasuraman,1994).이는 두 가지 구성요소인 품질 개선에 대
한 강한 개인적 책임과 품질 향상과정에 가시적이고 능동적인 참여와 관련한다.
위의 논의들을 종합하고 다른 조건들이 같다면 사회복지시설장의 서비스품질 관

리 책임 대하여 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

가설 1.서비스품질 관리는 임파워먼트에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
1-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 서비스품질 관리는 임파워먼

트에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
1-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 서비스품질 관리는 임파워먼트에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 2.서비스품질 관리는 행동기반 평가에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
2-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 서비스품질 관리는 행동기반

평가에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
2-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 서비스품질 관리는 행동기반 평

가에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.



222...임임임파파파워워워먼먼먼트트트

사회복지시설장의 임파워먼트는 장기적으로 전체적인 조직성과의 향상을 위해서
개개인에게 내재해 있는 능력이 충분히 활용될 것을 권고하며,이들의 능력을 최대
한 개발하고 향상시키기 위한 접근방법으로서 형성되어 왔다고 볼 수 있다.사회복
지사 임파워먼트 척도를 개발한 Leslie,Holzhalb& Holland(1998)는 조직구성원의
직무환경에 대한 조정권 및 통제권,직원들과의 상호작용과정에서 획득한 직무성과,
조직에서의 자신에 대한 가치평가,직무수행과 관련한 자기효능감,공유된 권한에
대한 인지 등을 임파워먼트의 구성요소로 포함시키고 의사결정권을 포함한다고 설
명한다.
위의 논의들을 종합하고 다른 조건들이 같다면 사회복지시설장의 임파워먼트에

대하여 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

가설 3.임파워먼트는 역할갈등에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
3-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 임파워먼트는 역할갈등에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
3-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 임파워먼트는 역할갈등에 정(+)의

방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 4.임파워먼트는 역할 모호성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
4-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 임파워먼트는 역할 모호성에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
4-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 임파워먼트는 역할 모호성에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 5.임파워먼트는 직무만족에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
5-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 임파워먼트는 직무만족에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
5-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 임파워먼트는 직무만족에 정(+)의

방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 6.임파워먼트는 자기 효능감에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
6-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 임파워먼트는 자기 효능감에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.



333...행행행동동동기기기반반반평평평가가가

사회복지시설장의 행동기반평가는 행동을 토대로 한 통제 시스템의 한 면으로,
행동 기반 평가는 그들이 성취한 측정 가능한 결과를 기초로 하기보다는 어떻게 행
동하느냐를 기초로 하여 종사자를 평가하는 것과 관련된다(Anderson & Oliver,
1987).행동 기반의 시스템 하에서 종사자는 노력,책임,팀워크,클라이언트 방향
설정,친근함,클라이언트 문제 해결 능력,서비스 품질 향상을 위한 기타 행동 같은
기준을 토대로 평가되고 보상된다(Bowne&Schneider,1985;Reardon&Enis,1990).
위의 논의들을 종합하고 다른 조건들이 같다면 사회복지시설장의 행동기반평가에

대하여 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

가설 8.행동기반평가는 역할갈등에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
8-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 행동기반평가는 역할갈등에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
8-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 행동기반평가는 역할갈등에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 9.행동기반평가는 역할 모호성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
9-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 행동기반평가는 역할 모호성에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
9-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 행동기반평가는 역할 모호성에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

6-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 임파워먼트는 자기 효능감에 정
(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 7.임파워먼트는 적응성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
7-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 임파워먼트는 적응성에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
7-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 임파워먼트는 적응성에 정(+)의

방향으로 영향을 미칠 것이다.



444...역역역할할할갈갈갈등등등

사회복지종사자의 역할갈등이 심화되면 역할담당자는 고민이 깊어지고,직무와
관련된 긴장과 직무스트레스가 증가하여 직무만족도가 떨어지고 시설장과 조직에
대한 신뢰,존경,응집력이 약화된다(Miles,1975).그리고 갈등상황으로 긴장을 하
게 되면 심리사회적 철회행동과 대처반응이 발생하므로 개인의 정서나 대인관계에
서 희생이 뒤따른다.Kahnet.al(1974)은 역할전달자가 역할담당자의 감정적 경험
에 영향을 미치는 압력을 행사함으로써 역할갈등이 유발되고,역할갈등이 커짐으로
써 긴장과 직무스트레스가 증대된다.이로 인해 역할전달자와 담당자간의 관계가
악화되며,신뢰,존경,응집력이 약화된다고 하였다.또한 역할갈등은 직무스트레스
를 증가시켜,동료 집단과의 관계를 원만하지 않게 만들어 종사자의 직무불만족과

가설 10.행동기반평가는 직무만족에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
10-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 행동기반평가는 직무만족에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
10-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 행동기반평가는 직무만족에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 11.행동기반평가는 자기 효능감에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
11-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 행동기반평가는 자기 효능

감에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
11-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 행동기반평가는 자기 효능감에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 12.행동기반평가는 적응성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
12-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 관리자의 행동기반평가는 적응성에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
12-2.노인복지 및 장애인복지시설 관리자의 행동기반평가는 적응성에 정(+)의

방향으로 영향을 미칠 것이다.



신체적 긴장을 유발시킨다(Katz& Kahn,1978).
위의 논의들을 종합하고 다른 조건들이 같다면 사회복지종사자의 역할갈등에 대

하여 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

555...역역역할할할모모모호호호성성성

사회복지시설 종사자의 역할모호성(roleambiguity)은 조직 직위에서 필요한 정보
가 불분명하거나 불충분하여 한 개인이 자신의 직무 수행방법에 대해 가지는 불확
실성을 말한다(Katz& Kahn,1964).이러한 역할모호는 조직구성원으로 하여금 스

가설 13.역할갈등은 역할 모호성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
13-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할갈등은 역할 모호성에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
13-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 역할갈등은 역할 모호성에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 14.역할갈등은 직무만족에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
14-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할갈등은 직무만족에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
14-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 역할갈등은 직무만족에 정(+)의

방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 15.역할갈등은 자기 효능감에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
15-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할갈등은 자기 효능감에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
15-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 역할갈등은 자기 효능감에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 16.역할갈등은 적응성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
16-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할갈등은 적응성에 정(+)의

방향으로 영향을 미칠 것이다.
16-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 역할갈등은 적응성에 정(+)의

방향으로 영향을 미칠 것이다.



트레스의 부정적 반응을 유발하여 혈압상승 등 신체화 증상을 일으키고,낮은 직무
만족도와 직무와 관련된 높은 긴장을 경험하도록 하여 결국 이직경향을 높인다.역
할모호성은 일반적으로 개인이 직무에 대하여 가지고 있는 감성적 선호도 또는 정
서적 반응상태를 의미한다.
위의 논의들을 종합하고 다른 조건들이 같다면 사회복지시설 종사자의 역할모호

성에 대하여 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

666...자자자기기기효효효능능능감감감

자기효능감은 조직의 목표와 가치를 자신의 것으로 받아들이는 것,또는 직무활
동에 대한 심리적 몰두,조직 그 자체에 대한 열렬한 애착 등으로 표현할 수 있는
데,양참삼(1994)은 주로 조직에 대한 개인의 일체감․집착․애착․관여(몰입)․충
성도․동일시․소속감 등의 정도를 의미한다고 하였다.다시 말해 사람들은 어떠한
상황에서 대처 행동을 개시할 것인지 아닌지,혹은 어느 정도의 노력을 기울일 것
인지,그리고 여러 장애요인에도 불구하고 특정 행동을 지속할 것인지 등을 결정하

가설 17.역할 모호성은 직무만족에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
17-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할 모호성은 직무만족에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
17-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 역할 모호성은 직무만족에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 18.역할 모호성은 직무만족에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
18-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할 모호성은 직무만족에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
18-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 역할 모호성은 직무만족에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 19.역할 모호성은 적응성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
19-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할 모호성은 적응성에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
19-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 역할 모호성은 적응성에 정(+)의

방향으로 영향을 미칠 것이다.



는데 이러한 결정에 절대적인 영향을 미치는 것이 바로 자신에 대한 신념체계인 자
기효능감인 것이다.
위의 논의들을 종합하고 다른 조건들이 같다면 사회복지시설 종사자의 자기효능

감에 대하여 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

777...직직직무무무만만만족족족과과과 적적적응응응성성성

직무만족은 일반적으로 개인이 직무에 대하여 가지고 있는 감성적 선호도 또는
정서적 반응상태를 의미한다.이는 조직의 입장에서는 조직 구성원의 성과에 직접
적으로 영향을 미치고 원만한 인간관계를 형성하고 이직율,결근율을 감소시켜 생
산성을 향상시키기 때문에 중요성을 가지며,직무 외적으로는 조직의 사회적 책임
과 조직구성원의 인생 전반에 긍정적인 영향을 미치고 스트레스를 감소시켜 수명연
장에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 알려져 있다(고찬규,2004).유기현(2002)은 조
직행동 측면에서 본 직무만족은 개인의 태도와 가치,신념 및 욕구 등의 수준이나
차원에 따라 종사자가 직무와 관련되어 갖게 되는 감정적 상태라고 정의하였다.

가설 20.자기 효능감은 직무만족에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
20-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 자기 효능감은 직무만족에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
20-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 자기 효능감은 직무만족에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
가설 21.자기 효능감은 적응성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

21-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 자기 효능감은 적응성에 정
(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

21-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 자기 효능감은 적응성에 정(+)의
방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 22.자기 효능감은 서비스 품질인식에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
22-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 자기 효능감은 서비스 품질

인식에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
22-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 자기 효능감은 서비스 품질인식에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.



사회복지시설 종사자의 적응성은 서비스의 대인적 요구에 대해 행동을 적응하는
종사자의 능력으로 정의한다.이런 정의는 조직의 행동 논문에서 기능적 융통성과
혁신성의 정의와(Paulhus& Martin,1988)일치한다.
위의 논의들을 종합하고 다른 조건들이 같다면 사회복지시설 종사자의 직무만족

과 적응성에 대하여 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

제제제 333절절절 변변변수수수의의의 조조조작작작화화화 및및및 설설설문문문지지지 구구구성성성

111...변변변수수수의의의 조조조작작작적적적 정정정의의의

111)))시시시 설설설 장장장

(1)서비스품질 관리

사회복지시설장의 서비스품질 관리는 자기 단위의 서비스 품질을 개선하려는 것
을 말한다.가시적인 품질 리더쉽과 자원을 제공하는 등의 활동에 참여하는 것으
로 정의한다.Ahmed& Parasuraman(1994)등의 선행연구와 이론적 검토를 통하

가설 23.직무만족은 서비스 품질인식에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
22-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 직무만족은 서비스 품질인

식에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
22-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 직무만족은 서비스 품질인식에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.

가설 24.적응성은 서비스 품질인식에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
22-1.종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 적응성은 서비스 품질인식에

정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.
22-2.노인복지 및 장애인복지시설 종사자의 적응성은 서비스 품질인식에 정

(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다.



여 변수를 설정하였다.측정항목으로 첫 번째로 조직 서비스 품질 향상에 대한 느
낌이 강한 정도,두 번째로 클라이언트에게 높은 서비스를 제공할 때 개인적인 성
취감을 느끼는 정도,세 번째로 종사자들 전체에게 클라이언트에게 고품질의 서비
스를 제공하는 일의 중요성을 설명하는 정도,네 번째로 조직 외의 사람들과 품질
관련 문제를 토론하길 즐기는 정도 등에 대한 인식여부를 조사하였다.응답자들에
게 각각의 항목에 얼마나 동의하는지를 1점의 ‘강한 부정’에서 5점의 ‘강한 긍정’의
척도로 측정하였다.

(2)임파워먼트

임파워먼트는 사회복지시설장이 종사자에게 일을 할 때 자신의 주도권과 판단
을 사용하도록 허용하는 정도로서 운영되는 것을 말한다.Spreitzer(1995),Leslie,
Holzhalb& Holland(1998)등의 선행연구와 이론적 검토를 통하여 변수를 설정하
였다.측정항목으로 첫 번째로 종사자의 일에 있어서 자유를 허용하는 정도,두 번
째로 종사자가 문제 해결시 자신의 판단을 이용하도록 허용하는 정도,세 번째로 종사
자의 주도권을 고무하는 정도,네 번째로 종사자가 최선이라 생각하는 방식으로
일하게 하는 정도 등에 대한 인식여부를 조사하였다.응답자들에게 각각의 항목에
얼마나 동의하는지를 1점의 ‘강한 부정’에서 5점의 ‘강한 긍정’의 척도로 측정하였다.

(3)행동기반평가

행동기반의 평가는 시설장이 종사자를 평가할 때 행동기준을 간주하는 정보로
활용되었다.점수가 높을수록 시설장들이 종사자 평가 수행시 행동기준을 강조한
다는 것을 나타낸다.Anderson& Oliver(1987)등의 선행연구와 이론적 검토를 통
하여 변수를 설정하였다.측정항목으로 첫 번째로 클라이언트의 불만이나 서비스
문제를 효율적으로 해결하는 능력의 정도,두 번째로 독특한 상황을 혁신적으로
처리하거나 클라이언트의 욕구에 부합하는 능력의 정도,세 번째로 종사자의 조직
에 대한 책임감의 정도,네 번째로 종사자의 클라이언트에 대한 책임감의 정도 등
에 대한 인식여부를 조사하였다.응답자들에게 각각의 항목에 얼마나 동의하는지



를 1점의 ‘강한 부정’에서 5점의 ‘강한 긍정’의 척도로 측정하였다.

222)))시시시설설설 종종종사사사자자자

(1)역할갈등과 모호성

사회복지종사자의 역할갈등은 직무와 관련된 긴장과 직무스트레스가 증가하여
직무만족도가 떨어지고,시설장과 조직에 대한 신뢰,존경,응집력이 약화되며,갈
등상황으로 긴장을 하게 되면 심리사회적 철회행동과 대처반응이 발생하므로 개인
의 정서나 대인관계에서 희생이 뒤따르는 것을 말한다.역할모호성은 조직 직위에
서 필요한 정보가 불분명하거나 불충분하여 한 개인이 자신의 직무 수행방법에 대
해 가지는 불확실성을 말하며,조직구성원으로 하여금 스트레스의 부정적 반응을
유발하여 혈압상승 등을 일으키고,낮은 직무만족도와 직무와 관련된 높은 긴장을
경험하도록 하여 결국 이직경향을 높인다.Friedman& Podolny(1992),Weatherly
& Tansik(1993),Brown& Peterson(1993)등의 선행연구와 이론적 검토를 통하여
변수를 설정하였다.역할갈등에 대한 측정항목으로 첫 번째로 당신이 하고자 하는
일의 양과 실제로 하는 일의 양의 정도,두 번째로 당신이 봉사하기를 기대하는
클라이언트 수와 실제로 당신의 수행하는 비 업무성격과 과제의 수의 정도,세 번
째로 당신이 수행하기를 기대하는 비 업무성격 과제의 수와 당신이 실제로 수행하
는 비 업무성격 과제의 수의 정도,네 번째로 당신은 얼마나 많은 서비스를 클라
이언트에게 제공해야 하는 정도,다섯 번째로 클라이언트의 욕구를 위해 하는 일
의 정도,여섯 번째로 클라이언트에게 얼마나 많은 서비스가 제공되었는지 정도
등에 대한 인식여부를 조사하였다.Kahn etal.(1964),Howard etal.(1986),
French& Caplan(1987)등의 선행연구와 이론적 검토를 통하여 변수를 설정하였
다.역할모호성에 대한 측정항목으로 첫 번째로 직업의 여러 가지 양상에 대해 얼
마만큼의 시간을 소비해야 하는 정도,두 번째로 클라이언트의 불만 해소 방법의
정도,세 번째로 필요한 서류 작성법의 정도,네 번째로 하루 활동 계획과 정리법
정도,다섯 번째로 특이한 문제나 상황처리법의 정도 등에 대한 인식여부를 조사
하였다.응답자들에게 각각의 항목에 얼마나 동의하는지를 1점의 ‘강한 부정’에서



5점의 ‘강한 긍정’의 척도로 측정하였다.

(2)자기 효능감

자기효능감은 종사자가 자기 직업 기술과 능력에 대해 자신감을 갖는 정도를
의미하며,조직에 대한 개인의 일체감․집착․애착․관여(몰입)․충성도․동일시․
소속감 등의 정도를 말한다.Gibson& Brown(1982),Lortie(1975)등의 선행연구
와 이론적 검토를 통하여 변수를 설정하였다.측정항목으로 첫 번째로 조직에서
일을 적응할 때 문제가 없는 정도,두 번째로 나는 일을 처리하는데 필요한 모든
기술적 지식이 있고 내가 지금 필요한 것은 실질적인 경험이 있다고 느끼는 정도,
세 번째로 나의 기술과 능력은 동료의 것과 동일하거나 그를 능가 한다고 자신하는
정도,네 번째로 나의 과거 경험과 실적은 내가 조직에서 일을 훌륭히 수행해 낼 수
있다는 자신감을 증가시켜주는 정도,다섯 번째로 나는 지금 하고 있는 일보다 도전
적인 일을 처리할 수 있을 것이라는 정도,여섯 번째로 전문적으로 말해서 나의 일
을 나 자신의 기대치를 정확히 만족시키는 정도 등에 대한 인식여부를 조사하였다.
응답자들에게 각각의 항목에 얼마나 동의하는지를 1점의 ‘강한 부정’에서 5점의
‘강한 긍정’의 척도로 측정하였다.

(3)직무만족

사회복지시설 종사자의 직무만족은 개인이 직무에 대하여 가지고 있는 감성적
선호도 또는 정서적 반응상태를 의미하며,이는 조직의 입장에서는 조직 구성원의
성과에 직접적으로 영향을 미치고 원만한 인간관계를 형성하고 이직율,결근율을
감소시켜 생산성을 향상시키기 때문에 중요성을 가진다.Smith,Kendall& Hulin
(1969),Porter& Steers(1973)등의 선행연구와 이론적 검토를 통하여 변수를 설
정하였다.측정항목으로 첫 번째로 조직의 정책의 만족정도,두 번째로 조직이 제
공한 지원의 만족정도,세 번째로 봉급이나 월급의 만족정도,네 번째로 조직에서 승
진의 기회 만족정도,다섯 번째로 조직의 클라이언트의 만족정도 등에 대한 인식
여부를 조사하였다.응답자들에게 각각의 항목에 얼마나 동의하는지를 1점의 ‘강한



부정’에서 5점의 ‘강한 긍정’의 척도로 측정하였다.

(4)적응성

사회복지시설 종사자의 적응성은 서비스의 대인적 요구에 자기 행동을 조절하는
전담 종사자의 능력을 말한다.Spiro& Weitz(1990),Humphrey& Ashforth(1994)
등의 선행연구와 이론적 검토를 통하여 변수를 설정하였다.측정항목으로 첫 번째
로 클라이언트의 독특한 접근법을 요구하는 정도,두 번째로 나의 방법의 효과가
없다고 느낄 때 다른 방법으로 쉽게 바꿀 수 있는 정도,세 번째로 다른 방법으로
실험하는 것을 좋아하는 정도,네 번째로 상황마다 접근법이 다르게 하는 정도,다
섯 번째로 클라이언트가 서로 어떻게 다른지 이해하려고 노력하는 정도,여섯 번째
로 필요할 때 접근법을 효과적으로 바꿀 수 있다는 자신의 정도 등에 대한 인식여
부를 조사하였다.응답자들에게 각각의 항목에 얼마나 동의하는지를 1점의 ‘강한
부정’에서 5점의 ‘강한 긍정’의 척도로 측정하였다.

333)))인인인지지지된된된 서서서비비비스스스 품품품질질질

Parasuraman,Berry,Zeithaml(1990)은 서비스 품질을 클라이언트의 기대와 서
비스 인지간의 차이로서 정의한다.이런 관계는 종사자와 클라이언트 간의 상호작
용에 달려있다.그 관계 속에서 만족한 종사자는 클라이언트를 도와주는 행동에
참여하게 될 가능성이 크다.Locke& Latham(1990),Weatherly& Tansik(1993),
Bowen& Schneider(1985),Gronroos(1983)등의 선행연구와 이론적 검토를 통하
여 변수를 설정하였다.측정항목으로 첫 번째로 종사자로부터 신속한 서비스를 받
는 정도,두 번째로 당신의 요청에 반응을 할 만큼 바쁜 정도,세 번째로 당신에게
자신감을 주는 종사자 행동의 정도,네 번째로 종사자의 정중함의 정도,다섯 번째
로 종사자가 질문에 답하는 능력의 정도,여섯 번째로 우리에게서 당신이 받은 개별적
인 관심의 정도,일곱 번째로 우리 종사자에게서 당신이 받은 개인적인 관심의 정
도,여덟 번째로 최고의 흥미를 마음에 두는 정도,아홉 번째로 종사자가 당신의
특정한 욕구를 이해하는 능력의 정도 등에 대한 인식여부를 조사하였다.응답자들



에게 각각의 항목에 얼마나 동의하는지를 1점의 ‘강한 부정’에서 5점의 ‘강한 긍정’의
척도로 측정하였다.

222...설설설문문문지지지 구구구성성성

본 연구는 사회복지시설 종사자의 관리모형에 대한 영향요인에 있어 사회복지시
설장과 종사자 및 클라이언트간의 세 가지 차원에서 서로간의 관계를 검증하고자
하였다.사회복지시설장에 해당하는 관리요소 3가지 요인은 서비스품질 관리 4개
문항,임파워먼트 4개 문항,행동기반평가 4개 문항이다.사회복지시설 종사자의
관리요소인 5가지 요인으로 역할갈등 6개 문항,역할모호성 5개 문항,자기효능감
6개 문항,직무만족 5개 문항,적응성 5개 문항이며,클라이언트의 관리요소인 인
지된 서비스품질은 9개 문항으로 구성하였다.
독립변수와 종속변수의 측정문항들을 구체적으로 살펴보면 다음 <표 3-1>와 같
으며 모든 문항은 리커트 5점 척도로 1점은 “전혀 그렇지 않다”,5점은 “매우 그렇
다”로 측정하였다.

<<<표표표 333---111>>>설설설문문문지지지 구구구성성성

변 수 측 정 지 표 척도

행 동
기 반
평 가

클라이언트의 불만이나 서비스 문제를 효율적으로 해결하는
능력의 정도

5점

척도

독특한 상황을 혁신적으로 처리하거나 클라이언트의 욕구를 충족
시키는 능력의 정도
종사자의 조직에 대한 책임감의 정도

종사자의 클라이언트에 대한 책임감의 정도

역 할
갈 등

기대하고 있는 일의 양과 실제로 하는 일의 양의 일치 정도
봉사받기를 기대하고 있는 클라이언트 수와 실제로 봉사하는 클라
이언트 수의 일치 정도
수행되기를 기대하고 있는 비업무 성격의 과제수와 실제로 수행하는
비업무 성격의 과제수의 일치 정도



변 수 측 정 지 표 척도

역할갈등

얼마나 많은 서비스를 클라이언트에게 제공해야 하는지에 대해
상급자와 의견 일치 정도

5점

척도

클라이언트의 욕구를 충족시키기 위한 규칙에 대해 상급자와
의견 일치 정도
클라이언트에게 얼마나 많은 서비스를 제공해야 하는지에 대해
클라이언트의 의견과 일치 정도

역 할
모호성

업무의 다양성으로 인하여 요구되는 시간의 양에 대해
확신할 수 있는 정도
클라이언트의 불만을 해소시키는 방법에 대해 확신할 수 있는 정도
필요한 서류작업을 수행하는 방법을 잘 알 수 있는 정도
하루 활동을 계획하고 조직화하는 방법을 확실하게 할 수 있는 정도
특이한 문제나 상황을 다루는 방법을 확실하게 할 수 있는 정도

자 기
효능감

조직에서 일을 적응할 때 문제가 없는 정도
나는 일을 처리하는데 필요한 모든 기술적 지식이 있고 내가 지금
필요한 것은 실질적인 경험이 있다고 느끼는 정도
나의 기술과 능력은 동료의 것과 동일하거나 그를 능가 한다고 자신
하는 정도
나의 과거 경험과 실적은 내가 조직에서 일을 훌륭히 수행해 낼 수
있다는 자신감을 증가시켜주는 정도
나는 지금하고 있는 일보다 도전적인 일을 처리할 수 있을 것이라는
정도
전문적으로 말해서 나의 일을 나 자신의 기대치를 정확히 만족시키는
정도

서비스
품 질
관 리

조직 서비스 품질 향상에 대한 느낌이 강한 정도
클라이언트에게 고 품질 서비스를 제공할 때 개인적인 성취감을
느끼는 정도
종사자들 전체에게 클라이언트에게 고품질의 서비스를 제공하는
일의 중요성을 설명하는 정도
조직 외의 사람들과 품질 관련 문제를 토론하길 즐기는 정도

임파워
먼 트

종사자의 일에 있어서 자유를 허용하는 정도
종사자가 문제 해결시 자신의 판단을 이용하도록 허용하는 정도
종사자의 주도권을 고무하는 정도
종사자가 최선이라 생각하는 방식으로 일하게 하는 정도



변 수 측 정 지 표 척도

직 무
만 족

조직의 정책의 만족정도

5점

척도

조직이 제공한 지원의 만족정도
봉급이나 월급의 만족정도
조직에서 승진의 기회 만족정도
조직의 클라이언트의 만족정도

적응성

클라이언트의 독특한 접근법을 요구하는 정도
나의 방법의 효과가 없다고 느낄 때 다른 방법으로 쉽게 바꿀 수
있는 정도
다른 방법으로 실험하는 것을 좋아하는 정도
상황마다 접근법이 다르게 하는 정도
클라이언트가 서로 어떻게 다른지 이해하려고 노력하는 정도
필요할 때 접근법을 효과적으로 바꿀 수 있다는 자신의 정도

클라이
언트의
인지된
서비스
품 질

종사자로부터 신속한 서비스를 받는 정도

5점

척도

당신의 요청에 반응을 할 만큼 바쁜 정도
당신에게 자신감을 주는 종사자 행동의 정도
종사자의 정중함의 정도
종사자가 질문에 답하는 능력의 정도
우리에게서 당신이 받은 개별적인 관심의 정도
우리 종사자에게서 당신이 받은 개인적인 관심의 정도
최고의 흥미를 마음에 두는 정도
종사자가 당신의 특정한 욕구를 이해하는 능력의 정도
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111...표표표본본본의의의 추추추출출출

본 연구에서 가설의 연구모형 검증을 위하여 ‘SPSS통계 패키지’를 이용하여 상
관분석과 SAS(StatisticalAnalysisSystem)을 통하여 연구모형 및 가설의 검증을
실시하였다.
구체적인 연구모형의 검증에 앞서 타당도를 확인하고 각각의 요인별로 분류하기

위해 확증적 요인분석(confirmatoryfactoranalysis)을 실시하였다.구성개념의 내
용타당성을 확립하기 위해 선행연구를 참고하여 조직성과와 관련한 84개의 문항을
개발한 뒤 이를 다차원적으로 수정하여 예비조사를 실시하였다.각각의 예비조사6)
는 100부의 설문지를 광주광역시의 5개 구에 각각 20부씩 배포하였으며 연구에 필
요한 요인들을 탐색적 요인분석(exploratoryfactoranalysis)과 신뢰도 분석을 통
하여 설문을 재구성한 다음 본 조사를 실시하였다.
본 조사는 예비조사를 통해 재구성된 설문대상은 광주광역시의 5개 구인 동구,

서구,남구,북구 광산구를 선정하였다.전라남도의 경우는 광양시,나주시,목포시,
여수시,순천시 등 5개시와 강진군,무안군,영광군,영암군,함평군,해남군,화순군
등의 7개 군을 선정하였다.표본의 추출방법은 할당표본추출(quotasampling)과 편
의표본 추출(judgementsampling)을 병행하였다.본 조사는 2008년 2월 15일부터
3월 21일까지 실시하였다.설문대상 시설은 286개소이며,광주광역시는 111개소로
종합사회복지관 15,노인복지시설 41,장애인복지시설 40,아동복지시설 15개소이

6) 예비조사의 가장 중요한 목적은 설문문항의 의미를 사전에 검토함으로써 보다 정교한 문항

을 구성하여 연구자가 필요로 하는 정확한 자료수집이 가능한지를 사전에 점검하기 위하여 

설문대상 집단과 유사한 소집단을 대상으로 사전조사를 실시하는데 있다. 대개 25-75개의 

표본을 가지고 실시하는 예비조사는 설문항목의 내용, 형식, 양식, 표현, 배치순서 등을 점

검하여 수정할 수 있기 때문에 설문조사의 경우 정확한 자료 수집을 위해 필요하다

(Converse & Presser, 1986 :pp.54-65). 또한 예비조사의 가치는 설문항목의 오류를 사전에 

발견하는데 있으며, 전문적 판단이나 지적활동의 어떠한 것도 예비조사를 완벽하게 대체하

기 어렵기 때문에 예비조사는 꼭 필요하다(McDaniel & Gates, 1995: 301).



다.전라남도의 경우는 175개소로 종합사회복지관 11,노인복지시설 81,장애인복
지시설 56,아동복지시설 27개소이다.설문지는 시설장 286부,시설종사자 960부,
클라이언트 998부를 통계분석에 이용하였다.
본 조사를 통한 설문결과로 분석문항들에 대한 신뢰도 분석은 <표 4-2>와 <표

4-3>과 같이 Cronbach⍺값의 산출로 신뢰도를 확인하였다.다른 분석방법으로는
빈도분석을 통한 표본의 특성조사,기술통계의 평균,표준편차,왜도의 측정을 통
한 전체 표본의 변수들에 대한 지각수준 평가,-test및 분산분석,상관분석을 통
한 Pearson상관계수의 산출로 변수 상호간의 상관관계 등을 분석하였다.이상의
분석들은 연구모형 및 가설의 검증 과정에서 분석결과에 대한 신뢰성을 높이고,
SAS을 이용하여 분석결과의 해석에 기초로 활용되었다.

222...인인인구구구통통통계계계학학학적적적 특특특성성성

111)))시시시설설설장장장

시설장의 표본에 대한 인구통계학적 특성은 <표 4-1>과 같다.설문응답자는
286명으로 주요 특성을 살펴보면 다음과 같다.
성별에 있어서 전체 응답자의 286명 가운데 남성이 158명으로 약 55.2%,여성은128
명으로 약 44.8%를 차지하고 있어 여성 응답자가 남성 응답자보다 많이 조사되었다.
연령별에 있어서는 29세 이하가 3명으로 1.0%,30세 이상에서 39세 이하는 56명

으로 19.6%,40세 이상에서 49세 이하는 125명으로 43.7%,50세 이상은 102명으로
35.7%로 조사되었다.연령별 결과는 40세 이상에서 49세 이하가 상대적으로 많이
조사되었다.
학력별에 있어서는 고졸이하가 11명으로 3.8%,4년제 대학졸업이 131명으로

45.8%,대학원 졸업이 121명으로 42.3%로 조사되었다.학력별 결과는 4년제 대학
졸업의 학력이 상대적으로 많이 나타났다.
결혼에 있어서는 기혼이 230명으로 80.4%이고,시설유형에 있어서는 종합사회복

지관이 80명으로 28.0%,노인복지시설이 103명으로 36.0%,장애인 복지시설이 62
명으로 21.7%,아동복지시설이 41명으로 14.3%로 노인복지시설과 종합사회복지관



순서로 높게 조사되었다..
월수입에 있어서는 100만원 미만이 13명으로 4.5%,200만원 이상에서 250만원 미만
이 87명으로 30.4%,250만원 이상에서 300만원 미만이 84명으로 29.4%,300만원 이상이
23명으로 8.0%로 200만원 이상에서 300만원 미만이 상대적으로 높았다.
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구구구 분분분 내내내 용용용 빈빈빈 도도도(((명명명))) 비비비 율율율(((%%%)))

성 별

남 성
여 성

158
128

55.2
44.8

계 286 100
결측값 - -

연 령

29세 이하
30세 이상～39세 이하
40세 이상～49세 이하
50세 이상

3
56
125
102

1.0
19.6
43.7
35.7

계 286 100
결측값 - -

학 력

고졸이하
전문대졸
4년제 대학졸업
대학원이상

11
23
131
121

3.8
8.0
45.8
42.3

계 286 100
결측값 - -

결혼여부

기 혼
미 혼

230
56

80.4
19.6

계 286 100
결측값 - -

시설유형

종합사회복지관
노인복지시설
장애인복지시설
아동복지시설

80
103
62
41

28.0
36.0
21.7
14.3

계 286 100
결측값 - -
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구구구 분분분 내내내 용용용 빈빈빈 도도도(((명명명))) 비비비 율율율(((%%%)))

월수입

100만원 미만
100만원 이상～150만원 미만
150만원 이상～200만원 미만
200만원 이상～250만원 미만
250만원 이상～300만원 미만
300만원 이상

13
18
61
87
84
23

4.5
6.3
21.3
30.4
29.4
8.0

계 286 100
결측값 - -

222)))시시시설설설종종종사사사자자자

시설종사자의 표본에 대한 인구통계학적 특성은 <표 4-2>와 같다.설문응답자
는 960명으로 주요 특성을 살펴보면 다음과 같다.
성별에 있어서 전체 응답자의 960명 가운데 남성이 156명으로 약 16.2%,여성은

804명으로 약 83.8%를 차지하고 있어 여성응답자가 남성응답자보다 많게 조사되었다.
연령별에 있어서는 29세 이하 356명으로 37.1%,30세 이상에서 39세 이하는 326명

으로 34.0%,40세 이상에서 49세 이하는 218명으로 22.7%로 조사되었다.
학력별에 있어서는 전문대졸이 292명으로 30.4%,4년제 대학졸업이 510명으로

53.1%로 학력별 결과는 4년제 대학졸업의 학력이 상대적으로 많이 조사되었다.
시설유형에 있어서는 종합사회복지관이 260명으로 27.1%,노인복지시설이 318명

으로 33.1%,장애인복지시설이 170명으로 17.7%,아동복지시설이 210명으로 21.9%
로 노인복지시설과 종합사회복지관 순서로 높게 나타났다.
월수입에 있어서는 100만원 미만이 100명으로 10.4%,100만원 이상에서 150만원

미만이 500명으로 52.1%,150만원 이상에서 200만원 미만이 296명으로 30.8%로
100만원 이상에서 150만원 미만이 상대적으로 많이 조사되었다.
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구구구 분분분 내내내 용용용 빈빈빈 도도도(((명명명))) 비비비 율율율(((%%%)))

성 별

남 성
여 성

156
804

16.2
83.8

계 960 100
결측값 - -

연 령

29세 이하
30세 이상～39세 이하
40세 이상～49세 이하
50세 이상

356
326
218
60

37.1
34.0
22.7
6.3

계 960 100
결측값 - -

학 력

고졸이하
전문대졸
4년제 대학졸업
대학원이상

76
292
510
82

7.9
30.4
53.1
8.5

계 960 100
결측값 - -

결혼여부
기 혼
미 혼

506
454

52.7
47.3

계 960 100
결측값 - -

시설유형

종합사회복지관
노인복지시설
장애인복지시설
아동복지시설

260
318
170
210

27.1
33.1
17.7
21.9

계 958 99.8
결측값 2 .2

월수입

100만원 미만
100만원 이상～150만원 미만
150만원 이상～200만원 미만
200만원 이상～250만원 미만
250만원 이상

100
500
296
52
12

10.4
52.1
30.8
5.4
1.3

계 960 100
결측값 - -
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구구구 분분분 내내내 용용용 빈빈빈 도도도(((명명명))) 비비비 율율율(((%%%)))

재직기간

1년 미만
1년～3년 미만
3년～5년 미만
5년～10년 미만
10년 이상

198
300
238
148
76

20.6
31.3
24.8
15.4
7.9

계 960 100
결측값 - -

333)))클클클라라라이이이언언언트트트

클라이언트의 표본에 대한 인구통계학적 특성은 <표 4-3>과 같다.설문응답자
는 998명으로 주요 특성을 살펴보면 다음과 같다.
성별에 있어서 전체 응답자의 998명 가운데 남성이 296명으로 약 29.7%,여성은

696명으로 약 69.7%를 차지하고 있어 여성응답자가 남성응답자보다 상대적으로
많이 조사되었다.
연령별에 있어서는 20세 이상에서 29세 이하는 179명으로 17.9%,30세 이상에서

39세 이하는 253명으로 25.4%,40세 이상에서 49세 이하는 217명으로 21.7% 순으
로 나타났다.
학력별에 있어서는 고졸이하가 547명으로 54.8%,전문대졸이 178명으로 17.8%,

4년제 대학졸업이 259명으로 26.0%,대학원 졸업이 14명으로 1.4%로 조사되었다.
학력별 결과는 4년제 대학졸업의 학력이 상대적으로 많이 조사되었다.
시설유형에 있어서는 종합사회복지관이 343명으로 34.3%,노인복지시설이 287명

으로 28.8%,장애인복지시설이 207명으로 20.7%,아동복지시설이 149명으로 14.9%
로 종합사회복지관이 높게 조사되었다.
월수입에 있어서는 100만원 미만이 585명으로 58.6%,100만원 이상에서 150만원 미만
이 231명으로 23.1%,150만원 이상에서 200만원 미만이 108명으로 10.8%로 조사되었다.
이용기간은 1년 미만이 215명으로 21.5%,1년 이상에서 3년 미만이 382명으로
38.3%로 조사되었다.



<<<표표표 444---333>>>표표표본본본의의의 인인인구구구통통통계계계학학학적적적 특특특성성성

구구구 분분분 내내내 용용용 빈빈빈 도도도(((명명명))) 비비비 율율율(((%%%)))

성 별
남 성
여 성

296
696

29.7
69.7

계 992 99.4
결측값 6 .6

연 령

19세 이하
20세 이상～29세 이하
30세 이상～39세 이하
40세 이상～49세 이하
50세 이상

24
179
253
217
325

2.4
17.9
25.4
21.7
32.6

계 998 100
결측값 - -

학 력

고졸이하
전문대졸
4년제 대학졸업
대학원이상

547
178
259
14

54.8
17.8
26.0
1.4

계 998 100
결측값 - -

결혼여부
기 혼
미 혼

679
306

68.0
30.7

계 985 98.7
결측값 13 1.3

시설유형

종합사회복지관
노인복지시설
장애인복지시설
아동복지시설

343
287
207
149

34.3
28.8
20.7
14.9

계 986 98.8
결측값 12 1.2

월 수 입

100만원 미만
100만원 이상～150만원 미만
150만원 이상～200만원 미만
200만원 이상～250만원 미만
250만원 이상～300만원 미만
300만원 이상

585
231
108
37
30
7

58.6
23.1
10.8
3.7
3.0
.7

계 998 100
결측값 - -



<<<표표표 444---333>>>표표표본본본의의의 인인인구구구통통통계계계학학학적적적 특특특성성성(((계계계속속속)))

구구구 분분분 내내내 용용용 빈빈빈 도도도(((명명명))) 비비비 율율율(((%%%)))

이용기간

1년 미만
1년～3년 미만
3년～5년 미만
5년～10년 미만
10년 이상

215
382
270
62
69

21.5
38.3
27.1
6.2
6.9

계 998 100
결측값 - -

제제제 222절절절 측측측정정정도도도구구구 검검검증증증

111...사사사회회회복복복지지지시시시설설설장장장

본 연구에서는 구성개념의 내용타당성을 확립하기 위해 선행연구를 참고하여 사
회복지시설장과 관련한 문항을 개발한 다음 요인의 측정항목을 설정하였다.본 연
구에서는 타당도를 측정하기 위하여 설문조사의 결과로 <표 4-4>와 같이 확인적
요인분석의 결과를 나타냈다.사전예비조사를 실시하여 일련의 연구요인들을 확인
하였고,설문을 재구성한 후 설문조사를 시행하여 확인적 요인분석(confirmatory
factoranalysis)을 실시하였다.요인분석은 문항들을 데이터 축소(DataReduction)
하여 관리책임,행동기반,임파워먼트 3개의 요인을 확인하였다.
본 연구의 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)는 0.896이고 유의확률은 0.000으로 전체
적으로 타당성이 있는 것으로 나타났으며,12개의 요인에 대해 베리맥스 직교회전
(VarimaxRotation)에 의한 요인 적재값을 산출하여 행렬로 표시하였다.
본 연구는 가설 검증을 위해서 SAS(StatisticalAnalysisSystem)패키지의 경로

분석 기법을 활용하여 분석을 실시하였다.확인적 요인분석을 제시하기 위해 기반
이 되는 모형 검증결과로 도출된 전반적인 적합도(Overallmodelfit)지수는 <표
4-4>과 같다.



<<<표표표 444---444>>>확확확인인인적적적 요요요인인인분분분석석석결결결과과과 적적적합합합도도도 지지지수수수 및및및 신신신뢰뢰뢰도도도

요요요인인인 요요요인인인111 요요요인인인222 요요요인인인333

1.서비스품질 관리

v1 .621
v2 .570
v3 .760
v4 .644

2.임파워먼트

v5 .836
v6 .721
v7 .667
v8 .847

3.행동기반

v9 .789
v10 .842
v11 .934
v12 .913

eeeiiigggeeennnvvvaaallluuueee
분분분산산산비비비율율율(((%%%)))
누누누적적적비비비율율율(((%%%)))

1.870
15.583
15.583

3.410
28.417
119.139

3.432
28.598
90.722

신신신뢰뢰뢰도도도
CCCrrrooonnnbbbaaaccchhhAAAlllppphhhaaa .643 .688 .688

모모모형형형적적적합합합도도도 지지지수수수 (66)=278.567,p=.000,GFI=.917,RMR=.037,NFI=.834,
.834, RFI=.815,IFI=.922,CFI=.921,AGFI=.895,RMSEM=.056

먼저 카이제곱 값은 278.567,자유도는 66, 에 대한 값은 0.000로,유의확률
의 값( =0.05)이 0.05보다 작게 나타나 유의한 값이 되어 분석모형이 적합한 것
으로 볼 수 없으나,다른 적합지수를 기준으로 했을 경우에도,기초적합지수(GFI),
조정적합지수(AGFI),표준적합지수(NFI),증대적합지수(IFI),비교적합지수(CFI)등
이 모두 1에 가깝게 나타났고,RMR(원소간평균차이)은 0.05보다 작게 나타났고,
RMSEA(근차오차평균제곱근차이)값이 0.08이하로 나타났다.따라서 요인분석 모형
은 표본자료와 적합한 것으로 볼 수 있다.
본 연구에서는 동일한 개념을 측정하기 위하여 한 개념을 다항목으로 <표 4-4>
와 같이 신뢰도를 분석하였다.신뢰도분석의 모형을 검증하기 위해 SPSS14.0을 이
용하였으며,항목간의 평균적인 관계에 근거한 신뢰도 측정방법인 내적 일관성을
고려한 Cronbach⍺계수에 의한 측정방법을 사용하였다.신뢰도 분석결과 서비스



관리책임,임파워먼트,행동기반 3개의 측정항목에 대한 Cronbach ⍺계수가 모두
0.6이상으로 나타났다.본 연구에서 요인들의 측정을 위해 구성하는 항목들은 신뢰
할 만 하다고 볼 수 있다.

222...사사사회회회복복복지지지시시시설설설 종종종사사사자자자

본 연구에서는 구성개념의 내용타당성을 확립하기 위해 선행연구를 참고하여 사
회복지시설 종사자와 관련한 문항을 개발한 다음 요인의 측정항목을 설정하였다.
본 연구에서는 타당도를 측정하기 위하여 설문조사의 결과로 <표 4-5>와 같이 확
인적 요인분석의 결과를 나타냈다.사전예비조사를 실시하여 일련의 연구요인들을
확인하였고,설문을 재구성한 후 설문조사를 시행하여 확인적 요인분석(confirmatory
factoranalysis)을 실시하였다.요인분석은 문항들을 데이터 축소(DataReduction)
하여 클라이언트인지,종사자의 효능감,직무만족,역할갈등,모호성,적응성 6개의
요인을 확인하였다.본 연구의 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)는 0.853이고 유의확
률은 0.000으로 전체적으로 타당성이 있는 것으로 나타났으며,35개의 요인에 대해
베리맥스 직교회전(VarimaxRotation)에 의한 요인 적재값을 산출하여 행렬로 표시하
였다.
본 연구는 가설 검증을 위해서 SAS(StatisticalAnalysisSystem)패키지의 경로
분석 기법을 활용하여 분석을 실시하였다.확인적 요인분석을 제시하기 위해 기반
이 되는 모형 검증결과로 도출된 전반적인 적합도(Overallmodelfit)지수는 <표
4-5>와 같다.
먼저 카이제곱 값은 4554.843,자유도는 595, 에 대한 값은 0.000로,유의확
률의 값( =0.05)이 0.05보다 작게 나타나 유의한 값이 되어 분석모형이 적합한
것으로 볼 수 없으나,다른 적합지수를 기준으로 했을 경우에도,기초적합지수
(GFI),조정적합지수(AGFI),표준적합지수(NFI),증대적합지수(IFI),비교적합지수
(CFI)등이 모두 1에 가깝게 나타났고,RMR(원소간평균차이)은 0.05보다 작게 나
타났고,RMSEA(근차오차평균제곱근차이)값이 0.08이하로 나타났다.따라서 요인
분석 모형은 표본자료와 적합한 것으로 볼 수 있다.
본 연구에서는 동일한 개념을 측정하기 위하여 한 개념을 다 항목으로 <표



4-5>와 같이 신뢰도를 분석하였다.신뢰도 분석의 모형을 검증하기 위해 SPSS14.0을
이용하였으며,항목간의 평균적인 관계에 근거한 신뢰도 측정방법인 내적 일관성
을 고려한 Cronbach⍺계수에 의한 측정방법을 사용하였다.신뢰도 분석결과 클라
이언트의 인지된 서비스,종사자의 자기효능감,직무만족,역할갈등,역할모호성,
적응성 등 6개의 요인의 측정항목에 대한 Cronbach⍺계수가 모두 0.6이상으로 나
타났다.본 연구에서 요인들의 측정을 위해 구성하는 항목들은 신뢰할 만 하다고
볼 수 있다.

<<<표표표 444---555>>>확확확인인인적적적 요요요인인인분분분석석석결결결과과과 적적적합합합도도도 지지지수수수 및및및 신신신뢰뢰뢰도도도

요요요인인인 요요요인인인111 요요요인인인222 요요요인인인333 요요요인인인444 요요요인인인555 요요요인인인666

1.클라이언
트의 인지
된 서비스

v1 .802
v2 .811
v3 .764

v4 .820
v5 .788
v6 .787
v7 .776

2.자기
효능감

v8 .666
v9 .655
v10 .723
v11 .719

v12 .695
v13 .693

3.직무만족

v14 .791
v15 .844

v16 .747
v17 .771
v18 .657



<<<표표표 444---555>>>확확확인인인적적적 요요요인인인분분분석석석결결결과과과 적적적합합합도도도 지지지수수수 및및및 신신신뢰뢰뢰도도도(((계계계속속속)))

요요요인인인 요요요인인인111 요요요인인인222 요요요인인인333 요요요인인인444 요요요인인인555 요요요인인인666

4.역할갈등

v19 .796
v20 .774
v21 .705
v22 .729

v23 .793
v24 .844

5.역할
모호성

v25 .650
v26 .605

v27 .666
v28 .676
v29 .748

6.적응성

v30 .738

v31 .780

v32 .805

v33 .790

v34 .812

v35 .545

eeeiiigggeeennnvvvaaallluuueee
분분분산산산비비비율율율(((%%%)))
누누누적적적비비비율율율(((%%%)))

4.447
12.707
12.707

3.335
9.529
22.236

3.200
9.144
31.380

4.582
13.092
90.004

2.394
6.840
45.532

4.846
13.843
183.776

신신신뢰뢰뢰도도도
CCCrrrooonnnbbbaaaccchhhAAAlllppphhhaaa .902 .837 .844 .708 .739 .732

모모모형형형적적적합합합도도도 지지지수수수 (595)=4554.843,p=.000,GFI=.917,RMR=.037,NFI=.834,
RFI=.815,IFI=.922,CFI=.921,AGFI=.895,RMSEM=.056



제제제 333절절절 기기기술술술통통통계계계량량량 및및및 특특특성성성별별별 차차차이이이분분분석석석

111...단단단일일일 변변변수수수의의의 분분분석석석

본 연구의 측정변수에 대한 측정항목의 기술통계량은 <표 4-6>에 제시되어 있
다.변수의 측정항목들은 왜도(S )가 평균을 중심으로 양(+)의 값과 음(-)의 값을
가지기 때문에 관측값들이 양(+)의 값의 경우에는 왼쪽에 모여 있어서 오른쪽으로
늘어뜨린 꼬리표를 가지고 있고,음(-)의 값의 경우에는 오른쪽에 모여 있어서 왼
쪽으로 늘어뜨린 꼬리표를 가짐을 알 수 있다.이와 같이 관측값들이 좌우로 늘어
뜨린 모양을 가지고 있다.또한 왜도를 통하여 관측값들이 정규분포를 이루고 있
는가를 살펴보면,왜도에 대하여 자료의 분포가 완전한 정규분포일 때는 S =0이
되지만,사회과학에서는 이러한 경우가 아주 드문 일이다.실제 자료에서는 정규분
포로 간주하여 분석기법을 활용하고 있는데,정규분포로 간주되는 S의 정확한 값
은 단정할 수 없고 대체로 ‘0’에 가까우면 정규분포로 다룰 수 있다고 한다.그렇
지만 S > +1.0이거나 S > -1.0일 때는 정규분포로 보지 않는 것이라고 한다
(김호정,1998:107-108).이와 같은 전제에 의하여 <표 4-6>에서 나타난 합산평균
의 분포특성을 보면 서비스관리 책임,행동기반평가,클라이언트의 인지된 서비스
항목들의 왜도가 평균을 중심으로 음(-)의 값을 가지기 때문에 관측값들이 주로
오른쪽에 모여 있어서 왼쪽으로 늘어뜨린 꼬리모양의 분포를 가지고 임파워먼트,
역할갈등,역할모호성,자기효능감,직무만족,적응성 등 항목들의 왜도가 평균을
중심으로 양(+)의 값을 가지기 때문에 관측값들이 주로 왼쪽에 모여 있어서 오른
쪽으로 늘어뜨린 꼬리모양의 분포를 가지고 있다.
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변변변 수수수 측측측 정정정 항항항 목목목 평평평 균균균 표표표준준준
편편편차차차 왜왜왜 도도도 첨첨첨 도도도

1.서비
스품질
관리

*사회복지조직의 서비스품질 향상 느낌 정도
*클라이언트에게 고 품질서비스 제공시 개인적 성
취감 정도

*종사자들에게 클라이언트에 대한 고품질 서비스
제공의 중요성 설명 정도

*조직 내외의 사람들과 서비스 품질 관련 토론 정도

3.8125
4.2250

4.2125

4.0375

.78100

.71112

.58879

6.8332

-.310
-.357

-.078

-.047

-.173
-.952

-.338

-.808

합 산 평 균 4.0719 .48260 -.279 -.182

2.임파
워먼트

*종사자의 업무에 자유 허용 정도
*종사자가 문제 해결시 자신의 판단 이용 허용 정도
*종사가가 최선이라 생각하는 방식으로 일 허용
정도

*과제 할당하고 종사자가 처리 정도

3.8875
3.9250
3.8625

3.9750

.59521

.49746

.72468

.67458

-.704
-.165
-.398

-.224

1.857
1.090
.242

.004

합 산 평 균 3.9125 .45196 .080 1.204

3.행동
기반
평가

*클라이언트의 불만이나 서비스 문제를 효율적
해결 능력

*독특한 상황을 혁신적으로 처리하거나 클라이언
트의 욕구에 부합하는 능력

*종사자의 조직에 대한 책임감 정도
*종사자의 클라이언트에 대한 책임감 정도

3.9375

3.7750

4.1250
4.2125

.64325

.57313

.66323

.63033

-.237

.029

-.142
-.196

.314

-.295

-.695
-.561

합 산 평 균 4.0125 .45161 -.394 .302

4.역할
갈등

*하고자 하는 업무와 실제로 하는 업무양 일치 정도
*봉사하고자 하는 클라이언트 수와 실제로 봉사한
클라이언트 수의 일치 정도

*수행하기를 기대하지 않는 직무의 수와 실제로
수행하는 비직무 수의 일치 정도

*많은 서비스를 클라이언트에 제공 정도
*클라이언트의 욕구 위해 일 정도
*클라이언트에게 많은 서비스 제공 정도

3.0042
3.0146

2.8875

3.5562
3.6771
3.6229

.87888

.83115

.75345

.66289

.61122

.64738

-.268
-.093

-.017

.051
-.234
-.140

-.257
-.325

-.004

-.234
-.006
.166

합 산 평 균 3.2938 .47011 .083 .213
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변변변 수수수 측측측 정정정 항항항 목목목 평평평 균균균
표표표준준준
편편편차차차 왜왜왜 도도도 첨첨첨 도도도

5.역할
모호성

*직무의 다양한 측면에서 많은 시간 투자 정도
*클라이언트의 불만 해소 방법 양 정도
*필요한 서류 작성법 능숙 정도
*하루 활동 계획과 정리법 능숙 정도
*특이한 문제나 상황처리법 능숙 정도

3.6938
3.2417
3.5083
3.5750
3.4229

.68381

.72815

.68073

.67663

.64155

-.311
-.048
-.050
-.010
.243

.081

.019
-.212
-.215
-.119

합 산 평 균 3.4883.47767 .279 .018

6.자기
효능감

*내 직무가 내 능력 범위 내에서 수행 정도
*내가 하는 업무에 충분한 능력 정도
*직무를 처리하는데 필요한 모든 기술적 지식과
실질적인 경험 정도

*내 시술과 능력은 동료와 동일하거나 능가한다고
자신 정도

*과거 경험과 실적은 조직에서 직무 수행에 자신감
증가 정도

*지금하고 있는 직무보다 더 도전적인 일을 처리
능력

3.7396
3.5562
3.4146

3.3083

3.6479

3.6583

.61036

.68152

.73745

.68135

.66762

.70780

-.287
-.085
-.111

.041

-.046

-.076

.207
-.190
-.022

-.222

-.192

-.022

합 산 평 균 3.5542.50613 .016 .149

7.직무
만족

*복지시설 정책에 만족 정도
*복지시설이 제공한 지원에 만족 정도
*월급에 만족 정도
*복지시설에서 승진의 기회에 만족 정도
*복지시설의 클라이언트에 만족 정도

2.8396
2.8062
2.6479
2.7958
3.2708

.88439

.92853

.97087

.88362

.76017

-.026
-.046
-.016
-.136
-.298

.130
-.324
-.588
-.026
.952

합 산 평 균 2.8721.67930 .099 .407

8.적응성

*클라이언트가 독특한 접근을 필요로 하는 정도
*내 방법이 효과가 없다고 느낄 때 다른 방법으로
대체 능력 정도

*다른 방법으로 실험하는 것을 선호 정도
*상황마다 접근법이 상이한 정도
*클라이언트가 서로 어떻게 다른지 이해 노력 정도
*필요할 때 접근법을 효과적으로 바꿀 능력 정도

3.3729
3.4104

3.2917
3.7146
3.8771
3.6521

.71408

.71976

.73557

.60599

.58468

.68521

.039
-.358

.017
-.445
-.165
-.287

-.257
.110

.132

.366

.315

.465
합 산 평 균 3.5531.44235 .264 .365
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222...특특특성성성별별별 차차차이이이분분분석석석

본 연구에서는 연구모형에 포함된 변수에 대하여 성별,연령,학력,결혼여부,시
설유형,월수입,재직(이용)기간별로 어떠한 차이를 보이는지 -test와 분산분석
(ANOVA)을 이용하여 살펴보았다.
분산분석7)은 독립변수의 차이가 종속변수의 평균에 미치는 영향을 분석하려는

것으로써 독립변수의 각 집단이 세 개 이상이며,종속변수가 등간척도 이상으로
되어 있을 경우에 독립변수에 대한 종속변수의 평균차이가 유의미한지를 비교할
때 사용하는 분석기법이다.분산분석은 독립변수와 종속변수가 각각 하나씩 일 때
사용하는 일원배치분산분석과 독립변수가 두 개인 이원분산분석,그리고 여러 개

7) t-test와 분산분석은 등간 ‧ 비율척도로 측정된 종속변수와 명목 ‧ 서열척도로 측정된 독립

변수간의 관계를 분석하는 기법으로 독립변수의 명목 ‧ 서열척도가 2개일 때는 t-test 또는 

Z-test를 3개 이상일 때는 분산분석을 하게된다. Z-test는 case가 30개 이상일 때 실시하지

만 모집단의 분산을 알 수 있어야 하는 한편 t-test는 표본의 크기에 상관이 없기 때문에 

t-test로 대체한다. 일반적으로 표본이 30개 이상이 되면 중심극한정리에 따라 정규분포를 

가정할 수 있기 때문에 t-test와 Z-test의 분석결과는 동일하다(채서일, 1995: 438).

변변변 수수수 측측측 정정정 항항항 목목목 평평평 균균균 표표표준준준
편편편차차차 왜왜왜 도도도 첨첨첨 도도도

9. 클라
이 언 트
의 인지
된 서비
스

*사회복지시설 종사자로부터 신속한 서비스 수용
정도

*당신의 요청에 종사자의 즉각적인 반응 정도
*당신에게 자신감을 주는 종사자 행동 정도
*사회복지시설 종사자의 정중함 정도
*사회복지시설 종사자가 질문에 답하는 능력 정도
*사회복지시설 종사자에게서 당신이 받은 개인적인
관심정도

*사회복지시설 종사자가 당신의 특정한 욕구를
이해하는 능력 정도

3.7910

3.8328
3.7492
3.9035
3.8167
3.7010

3.7138

.81797

.78966

.80810

.82912

.82021

.85230

.79012

-.701

-.525
-.583
-.672
-.497
-.360

-.155

1.080

.490

.590

.830

.420

.334

-.001

합 산 평 균 3.7869.64705 -.509 1.085



인 다원분산분석으로 구분할 수 있다. 값 또는 값이 충분히 큰 경우 그 차이
는 표본변동 때문이 아니라 실제의 차이를 대표한다고 말할 수 있다.이 값이 클
수록 집단 간의 평균차이가 두드러진다. 검증은 세 집단 이상의 집단 내 분산에
대한 집단 간의 분산의 비율인 값이 임계치 이상으로 크거나 값의 값이 유
의수준보다 작을 경우에 집단들 간에 평균차이가 있다고 해석할 수 있다.유의수
준이 0.05보다 적으면 5%의 유의수준에서 집단 간의 평균이 같다고 볼 수 없기
때문에,귀무가설을 기각하고 대안가설을 채택한다.
본 연구에서는 성별,결혼여부를 비교할 때는 -test를 사용하였으며,연령,학력,

시설유형,월수입,재직(이용)기간의 차이를 비교할 때는 분산분석을 사용하였다.

111)))사사사회회회복복복지지지시시시설설설장장장

사회복지시설장의 특성별 차이분석의 결과 ‘부록3’에서 보는 바와 같이
첫째,결혼에 따른 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기반평가의 변수들 간에

유의한 차이가 있는지의 여부를 알아보기 위하여 -test를 실시하였다.결혼여부
분석에 대한 -test결과를 나타낸 것으로써 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기
반평가의 변수에 있어서 p값이 0.05보다 모두 크게 나왔기 때문에 성별 간 유의한
차이가 확인 되지 않았다.따라서 성별에 따른 서비스품질 관리,임파워먼트,행동
기반평가는 차이가 없음을 알 수 있다.서비스품질 관리에서는 미혼,임파워먼트는
기혼,행동기반평가도 기혼이 산술평균이 약간 더 높게 나오는 것을 알 수 있다.
둘째,성별여부에 따른 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기반평가의 변수들 간

에 유의한 차이가 있는지의 여부를 알아보기 위하여 -test를 실시하였다.성별 차
이분석에 대한 -test결과를 나타낸 것으로써 관리책임,임파워먼트,행동기반평가
의 변수에 있어서 p값이 0.05보다 모두 크게 나왔기 때문에 성별차이 간 유의한
차이가 없음이 확인 되었다.
셋째,연령별에 따른 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기반평가의 변수 간에

유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였
다.연령별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 p값이 모두 0.05이상으로 나
와서 변수들 모두가 유의한 차이가 확인되지 않았다.서비스품질 관리에 있어서는



29세 이하가 가장 높고,임파워먼트에서는 50세 이상이 높게 나타났으며,행동기반
평가에서는 29세 이하가 가장 높게 나타났다.
넷째,학력별에 따른 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기반평가의 변수 간에

유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였
다.학력별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수 모두가 p값이 0.05보다
크게 나타났으므로 유의하지 않다고 볼 수 있다.평균을 살펴보면 관리책임은 4년
제대졸,임파워먼트는 고졸이하,행동기반평가는 전문대졸이 높게 나타났다.
다섯째,월수입별에 따른 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기반평가의 변수 간

에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시
하였다.월수입별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수들 모두가 영향을
미치지 않는 것으로 나타났다.평균치를 살펴보면 100만원 미만이 서비스품질 관
리가 높게 나타났고,임파워먼트는 100만원 이상～150만원 미만이 가장 낮게 나타
났으며,행동기반평가는 100만원 미만이 가장 높게 나타났다.
여섯째,시설유형별에 따른 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기반평가의 변수

간에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실
시하였다.시설유형별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수들 중에서 각
집단 간 유의한 차이가 확인되는 변수는 행동기반평가이다.
시설유형에 의한 행동기반평가의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한 결과를

살펴보면, 값이 4.225이고 이에 대한 유의확률 =.008으로서 ⍺=0.05보다 적으
므로 시설유형별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따
라서 시설유형에 따라 행동기반평가의 지각에 차이가 있음을 알 수 있다.특히 행
동기반평가의 지각에 있어서 종합사회복지관이 가장 높고,아동복지시설이 가장
낮게 나타났다.평균적으로 보면 서비스품질 관리는 종합사회복지관,임파워먼트는
아동복지시설이 높게 나타났다.
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첫째,성별에 따른 역할갈등,역할모호성,효능감,직무만족,적응성의 변수들 간
에 유의한 차이가 있는지의 여부를 알아보기 위하여 -test를 실시하였다.성별차



이분석에 대한 -test결과를 나타낸 것으로써 적응성 변수에 있어서 성별 간 유의
한 차이가 확인되었다.적응성에 대한 기술통계량에서 남성의 경우는 3.6688이고,
여성의 경우는 3.5310이며, 값이 2.436이고 이에 대한 유의확률 값이 .017로 ⍺=
0.05보다 적으므로 두 변수 간에 평균차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가
설을 채택한다.따라서 성별에 따른 적응성은 차이가 있음을 알 수 있다.평균적으
로 살펴보면 역할갈등,역할모호성,자기효능감,직무만족 모두 남성이 여성보다
높게 나타났다.
둘째,결혼여부에 따른 역할갈등,역할모호성,자기효능감,직무만족,적응성의

변수들 간에 유의한 차이가 있는지의 여부를 알아보기 위하여 -test를 실시하였
다.결혼여부 차이분석에 대한 -test결과를 나타낸 것으로써 역할갈등,역할모호
성,자기효능감,적응성의 변수에 있어서 결혼여부 간 유의한 차이가 확인 되었다.
역할갈등에 대한 기술통계량에서 기혼의 경우는 3.3481이고,미혼의 경우는

3.2352이며, 값이 2.641이고 이에 대한 유의확률 값이 .009로 ⍺=0.05보다 적
으므로 두 변수 간에 평균차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한
다.따라서 결혼여부에 따른 역할갈등은 차이가 있음을 알 수 있다.
모호성(.002),효능감(.000),적응성(.003)의 변수들도 유의확률 값이 0.05보다 적

으므로 혼인여부에 따른 평균의 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을
채택한다.
역할갈등,모호성,효능감,적응성이 혼인여부에 따른 변수는 모두 기혼이 미혼

보다 산술평균이 더 높게 나오는 것을 알 수 있다.따라서 기혼이 미혼보다 변수
간에 더 큰 영향력이 있음을 알 수 있다.
셋째,연령별에 따른 역할갈등,모호성,효능감,직무만족,적응성의 변수 간에

유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였
다.연령별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수들 중에서 각 집단 간
유의한 차이가 확인되는 변수는 역할갈등,모호성,효능감,적응성이다.
연령에 의한 역할갈등의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한 결과 값이

3.290이고 이에 대한 유의확률 =.021로 ⍺=0.05보다 적으므로 연령별로 차이가
없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 연령에 따라 역할갈등
의 지각에 차이가 있음을 알 수 있다.특히 역할갈등의 지각에 있어서 50세 이상



이 가장 높고 29세 이하가 가장 낮게 나타났다.
역할모호성은 값이 4.021이고 이에 대한 유의확률 =.008,효능감은 값이

11.332이고 이에 대한 유의확률 =.000,적응성은 값이 6.000이고 이에 대한
유의확률 =.001로 나타났다.
넷째,학력별에 따른 역할갈등,모호성,효능감,직무만족,적응성의 변수 간에

유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였
다.학력별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수들의 p값이 0.05보다 높
게 나타났기 때문에 무의미하다는 것을 알 수 있다.평균을 살펴보면 역할갈등은
고졸이하가 가장 높게 나타났고,모호성은 대학원이상,효능감도 대학원이상,직무
만족은 고졸이하,적응성은 대학원이상이 가장 높게 나타났다.
다섯째,시설유형별에 따른 역할갈등,모호성,효능감,직무만족,적응성의 변수

간에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실
시하였다.시설유형별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수들 중에서 각
집단 간 유의한 차이가 확인되는 변수는 모호성,직무만족이다.
시설유형에 의한 모호성의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한 결과를 살펴보

면, 값이 3.227이고 이에 대한 유의확률 =.012로서 ⍺=0.05보다 적으므로 시
설유형별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 시
설유형에 따라 모호성의 지각에 차이가 있음을 알 수 있고 아동복지시설이 가장
높고,장애인복지시설이 가장 낮게 나타났다.직무만족은 값이 5.700이고 이에
대한 유의확률 =.000로 나타났으며 아동복지시설이 가장 높게,여성복지시설이
가장 낮게 나타났다.
여섯째,월수입별에 따른 역할갈등,모호성,효능감,직무만족,적응성의 변수 간

에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시
하였다.월별 수입별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수들 중에서 각
집단 간 유의한 차이가 확인되는 변수는 역할갈등,모호성,효능감이다.
월수입에 의한 역할갈등의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한 결과를 살펴보

면, 값이 3.149이고 이에 대한 유의확률 =.014로서 ⍺=0.05보다 적으므로 월
수입별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 월수
입에 따라 역할갈등의 지각에 차이가 있음을 알 수 있다.



모호성은 값이 2.530이고 이에 대한 유의확률 =.040,효능감은 값이 3.032
이고,이에 대한 유의확률 =.017로 나타났다.
일곱째,재직기간별에 따른 역할갈등,모호성,효능감,직무만족,적응성의 변수

간에 유의미한 차이가 있는지를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였
다.재직기간별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수들 모두가 무의미하
게 나타난 것을 알 수 있다.
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첫째,성별여부에 따른 클라이언트의 인지된 서비스품질 간에 유의한 차이가 있
는지의 여부를 알아보기 위하여 -test를 실시하였다.성별 차이분석에 대한 -test
결과를 나타낸 것으로써 p값이 0.05보다 높게 나와서 클라이언트인지 변수에 있어
서 성별차이가 무의한 것으로 확인 되었다.
둘째,결혼에 따른 클라이언트의 서비스 품질인지 간에 유의한 차이가 있는지의

여부를 알아보기 위하여 -test를 실시하였다.결혼여부 분석에 대한 -test결과를
나타낸 것으로써 클라이언트인지의 변수에 있어서 결혼여부 간 무의한 차이가 확
인 되었다.
셋째,연령별에 따른 클라이언트의 서비스 품질인지 변수 간에 유의미한 차이

가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였다.연령별 차
이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 변수들 중에서 각 집단 간 유의한 차이가
확인되는 변수는 클라이언트 인지이다.연령에 의한 클라이언트 인지의 기술통계
를 구하여 지각차이를 검증한 결과 값이 3.573이고 이에 대한 유의확률 =.007
으로 ⍺=0.05보다 적으므로 연령별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가
설을 채택한다.따라서 연령에 따라 클라이언트 인지의 지각에 차이가 있음을 알
수 있다.50세 이상이 가장 높게 나타났으며,19세 이하가 가장 낮게 나타났다.
넷째,학력별에 따른 클라이언트의 서비스 품질인지 변수 간에 유의미한 차이가

있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였다.학력별 차이
분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 무의미한 영향으로 나타났다.
다섯째,시설유형별에 따른 클라이언트의 서비스 품질인지 변수 간에 유의미한



차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였다.시설
유형별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 클라이언트 인지가 유의미한 것으로
나타났다.
시설유형에 의한 클라이언트 인지의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한 결과

를 살펴보면, 값이 3.309이고 이에 대한 유의확률 =.011으로서 ⍺=0.05보다
적으므로 시설유형별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.
따라서 시설유형에 따라 클라이언트 인지의 지각에 차이가 있음을 알 수 있다.특
히,노인복지시설이 가장 높게,여성복지시설이 가장 낮게 나타났다.
여섯째,월수입별에 따른 클라이언트의 서비스 품질인지 변수 간에 유의미한 차

이가 있는지를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였다.월수입별 차이
분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 p값이 0.05보다 크므로 무의미하게 나타났다.
일곱째,이용기간별에 따른 클라이언트의 서비스 품질인지 변수 간에 유의미한

차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하였다.이용
기간별 차이분석에 대한 결과를 나타낸 것으로써 p값이 0.05보다 크게 나왔기 때
문에 무의미한 것으로 나타났다.

제제제 444절절절 연연연구구구모모모형형형 검검검증증증

본 연구는 연구모형에 대한 주요 변수들의 관계,즉 사회복지시설장과 사회복지
시설 종사자의 관계 그리고 사회복지시설 종사자와 클라이언트와의 관계를 연구해
봄으로써 사회복지시설 종사자의 관리모형에 관한 영향요인에 대해 규명하고자
한다.따라서 이론구성과 연구 설계에 의하여 나타난 제 요인에 관한 관계성 및
영향을 분석하기 위하여 연구모형과 가설검증을 실시하였다.가설검증에 앞서 제
변수 간의 관계 정도를 알아보기 위하여 먼저 Pearson상관관계분석을 실시하여
검토하였고,연구모형과 가설에 대한 구성 개념 간의 인과관계를 SAS로 경로분석
을 통해 검증하였다.
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상관관계분석8)은 연구하고자 하는 변수들 간의 관련성을 분석하기 위해서 사용
된다.즉 하나의 변수가 관련성이 있는지 여부와 관련성이 있다면 어느 정도의 관
련성을 보유하고 있는지를 알아보고자 할 때 사용하는 분석방법이다.상관관계의
성격은 인과관계가 아닐 수도 있으며,상관관계계수9)는 두 변수관계의 상관성에
대한 예측의 정확도를 나타내는 것이고,측정치가 아닌 하나의 지수이기 때문에
변수 간의 관계의 비율이나 백분율과는 다르다.변수 간의 관계의 정도와 방향을
하나의 수치로 요약해 표시해 주는 지수가 상관계수이다(박희서 외,2002:286～
287).상관계수 r은 ｢-1≤r≤+1｣의 값을 갖고 측정된 데이터가 좌표상에 정(+)의
기울기를 갖는 직선에 가까울 때 이 상관계수는 정(+)의 상관계수를,그리고 음(-)
의 기울기를 갖는 직선에 가까울 때 음(-)의 상관계수를 갖는다.또한 선형의 상관
관계를 갖지 않는 경우 상관계수는 0에 가까워진다.
본 연구의 연구모형에 따른 주요 구성개념들의 인과관계를 검증하기 위한 사전

절차로서 변수들 간의 상관관계 분석을 시행하였다.상관관계 분석결과를 보면,거
의 모든 변수들 간의 상관관계가 확인되었다.

8) 상관관계 분석시 두 변수 사이의 상관관계에는 허위변수(spurious variable)나 혼란변수

(confounding variable)의 영향이 모두 포함되므로 두 변수 사이의 순수한 관계가 어떠한지

는 단정할 수 없다(김태일,1997: 25). 즉 두 변수사이의 인과관계가 실제로는 존재하지 않

더라도 존재하는 것으로 지각되는 허위변수나 실제의 관계보다 과대 혹은 과소평가 되는 혼

란변수가 개입될 개연성이 있다(남궁근, 1998 :212). 따라서 회귀모형 분석과정에서 변수간

의 상관관계를 살펴보는 목적이 변수간 관계의 경향을 이해하는데 있으므로 상관관계 분석

결과의 해석시 두 변수 사이에 공동변화 경향이 있다는 정도로 파악하여야 한다(Hair, Jr 

et al., 1998: 603).

9) 원인 변수의 변화가 결과 변수의 변화와 관련이 있는 경우 이 두 변수는 상관관계가 있다고 

말하며 상관관계 계수(correlation coefficient)를 가지고 판단한다. 상관관계 계수의 통계

적 유의성은 계수의 크기 및 표본의 크기에 따라 다르다. 일반적으로 두 변수간의 관계가 

절대값을 기준으로 r≤0.20일 때는 무시 할 수 있을 정도로 낮은 관계라고 하고, 0.20≤r≤

0.40이면 낮은 상관관계, 0.40≤r≤0.70이면 비교적 높은 관계, 0.70≤r≤0.90이면 높은 관

계, r>0.90이면 아주 높은 관계라고 한다. 하지만 사회과학에서 0.3이상을 만족스러운 관계

로 본다. 그렇지만 r=0.40은 r=0.20에 비해 두 배 강하다는 의미는 아니다(Ajzen & 

Fishbein, 1980: 98~99; 강병서, 1999: 186).
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<표 4-7>에서 보는 바와 같이 거의 모든 변수들 간의 유의한 상관관계가 있는
것으로 분석되었다.특히 Person상관계수가 0.5이상인 것들로 책임은 임파워먼트
(r=0.374)와 가장 높은 상관관계를 가진다.
일부 변수들 간에는 유의미한 상관관계가 확인되지 않았다.임파워먼트는 행동

(r=0.83)과 유의미한 상관관계가 확인되지 않았다.

<<<표표표 444---777>>>변변변수수수 간간간 상상상관관관관관관계계계

구 분 서비스품질 관리 임파워먼트 행동기반평가

평 균 4.0719 3.9125 4.0125

표준편차 .48260 .45196 .45161

서비스관리 책임 1

임파워먼트 .374** 1

행동기반평가 .268* .083 1

*:P<0.05 **:P<0.01
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사회복지시설 종사자 변수 간 상관관계 분석인 <표 4-8>에서와 같이 모든 변수
들 간의 유의한 상관관계가 있는 것으로 분석되었다.특히 Person상관계수가 0.5이
상인 것들로 갈등은 모호성(r=0.506),효능감(r=0.430)에서 높은 상관관계를 가지는
것으로 나타났으며,모호성은 효능감(r=0.562)에서 높은 상관관계를 가지며,효능감
은 적응성(r=0.451)에서 높은 상관관계를 가지고,만족은 갈등(r=0.380),적응성은
효능감(r=0.451)에서 높은 상관관계를 가진다.



<<<표표표 444---888>>>변변변수수수 간간간 상상상관관관관관관계계계
구 분 역할갈등 역할모호성 자기효능감 직무만족 적응성
평 균 3.2937 3.4883 3.5542 2.8721 3.5531
표준편차 4.7011 4.7767 .50613 .69730 .44235
역할갈등 1
역할모호성 .506** 1
자기효능감 .430** .562** 1
직무만족 .380** .239** .106* 1
적응성 .311** .385** .451** .134** 1
*:P<0.05 **:P<0.01
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본 연구는 연구모형과 가설을 검증하기 위해 SPSS와 SASV.8.2를 이용하여
경로분석을 실시하였다.본 연구의 구조방정식모형 분석은 기존의 자료 속에 존재
하는 연구모형을 발견하는 탐색적 요인 방식이라기보다는 가설분석모형이 표본자
료에 대응하여 얼마나 지지될 수 있는가 하는 것을 밝히는 확인적 요인분석 방식
을 의미한다(이순묵,1990:23～36).
구조방정식모형은 구성개념간의 인과관계를 측정모형과 구조모형을 통해서 모형

간의 인과관계를 구체화한 다음 그 효과를 기술하고 설명된 분산과 설명되지 않은
분산을 구분하여 모형간의 인과관계를 파악하는 방정식모형을 의미한다.구조방정
식모형은 공분산구조모델(covariancestructuralmodeling)이라고 부른다.10)구조방
정식모델은 일련의 변수들 간의 관계를 일방향 혹은 양방향으로 동시에 보여 주면
서 검토 및 검증을 할 수 있기 때문에 확증적 요인분석,다중회귀분석,그리고 경
로분석을 하나의 자료분석 구조에 통합한 형태이다.즉 하나의 원인변수는 또 다

10) 공분산구조모형은 상관관계 자료를 가지고 구조모형을 검증하는 분석으로써 일련의 관찰된 

변수들 간의 관계를 분석하여 이보다 더 적은 수의 잠재적 변수들 간의 구조관계를 설명하

기 위한 분석방법이다(Long, 1983: 11).



른 설명 변수가 될 수 있고,이러한 이원적인 개념모형이 동시에 이루어져 서로간
의 효과를 비교 검증하고 모형의 발전과정과 형태를 살펴볼 수 있는 모형이다(허
준 ‧최인규,2000:3～5).
본 연구에서는 모형의 전반적인 부합도를 알아보기 위해 카이제곱값( )을 비롯

하여 기초부합지수(GFI),조정부합지수(AGFI),원소간평균차이(RMR)등과 같은
절대부합지수와 표준적합지수(NFI),증대적합지수(IFI),비교적합지수(CFI)등의 증
대부합지수,그리고 간명기초부합지수로써 PGFI등의 부합도 지수를 가지고 연구
모형의 부합성을 판단하고 고정지수를 가지고 가설의 부합성 여부를 검증한다.
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본 연구의 연구모형에 제시되었던 외생변수 즉 사회복지시설 시설장의 관리행태
인 서비스 품질관리는 임파워먼트,행동기반평가에 영향을 미치는 요인이 되고,임
파워먼트와 행동기반평가는 사회복지종사자의 역할측면인 역할갈등,역할모호성,
자기효능감,직무만족,적응성에 어떠한 영향이 미치는 검증해보았고,이러한 사회
복지종사자의 역할측면인 역할갈등,역할모호성,자기효능감,직무만족,적응성이
클라이언트들의 서비스품질 인식에 영향을 미치는 것으로 보고 있다.따라서 사회
복지기관 종사자의 관리모형에 대한 정책적·이론적 측면에서 함의를 제시하기 위
한 모형의 검증결과로서 도출된 전반적인 부합도(Overallmodelfit)지수를 <표
4-9>와 같이 요약할 수 있다.
먼저 카이제곱값 2504.855,자유도(df)1008, 에 대한 값 0.000으로 카이제곱

값과 자유도,그리고 값만으로 볼 때는 유의한 값이 되어 연구모형과 분석 자료
가 적합하다고 할 수 없다.11)그러나 카이제 값이 매우 크고 그 확률값( =0.000)

11) 카이제곱값과 표본크기는 매우 민감한 사항인데 표본크기가 100~200개 범위 이내에 있을 

때 통계적 유의성 검증에 적절한 카이제곱값을 얻을 수 있다. 카이제곱값은 표본 크기에 아

주 민감하게 반응하므로 표본크기가 200이상으로 증가하면 대부분의 경우 유의적 차이가 있

는 것으로 분석결과를 제시하여 적합지수가 현실을 잘 설명해 주지 못하고 있다는 오류를 

보여주는 경향이 있다. 반면 표본의 크기가 100개 이하로 감소하면 카이제곱값은 비유의적

인 차이를 나타내 수용 가능한 부합도를 보임으로써 적합지수가 현실을 잘 설명해 주고 있

다. 따라서 본 연구의 표본의 크기는 422개로써 권장 수준보다 훨씬 많음으로 카이제곱값을 

신뢰하기 어렵다(Hair, Jr et al.,  1998:604~605).



이 0.05보다 작아 유의한 차이가 존재하여 가설을 기각한다고 하더라도 실제로 연
구모형이 현실을 제대로 반영하는 부합도가 좋은 모형일 가능성이 있기 때문에 카
이제곱값에만 의존하여 모형의 부합도를 평가하는 것은 바람직하지 않다(Bentler
& Bonett,1980:591).따라서 다른 부합지수를 같이 고려하여 연구모형을 수용할
수 있는지에 대한 결론을 내려야 할 것이다.다른 부합지수를 기준으로 했을 경우
기초부합지수(GFI),조정부합지수(AGFI),표준적합지수(NFI),증대적합지수(IFI),
비교적합지수(CFI)등이 모두 1에 가깝게 나타났다.

<<<표표표 444---999>>>연연연구구구모모모형형형의의의 적적적합합합도도도 지지지수수수

구분 절대적합지수 증대적합지수 간명적합지수
χ2() df GFI RMSEA RMR NFI IFI CFI AGIF

적합지수 2504.855(.000)1008 .917 .056 .037 .834 .922 .921 .895
적합기준 - - .90이상 .08이하 .05이하 .09이상 .09이상
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가설검증은 가설의 옳고 그름을 객관적으로 판단하기 위하여 모집단에서 표본을
추출하고 추출된 표본을 대상으로 변수를 측정한 다음 여기서 얻은 표본의 특성치
를 이용하여 가설의 채택여부를 결정하는 일련의 과정이다.
본 연구의 가설에 대한 외생변수,매개내생변수,내생변수 등 구성개념 간의 영

향관계를 SAS를 통해 얻은 표본의 특성치인 경로계수와 고정지수(값)등을 가지
고 유의수준 0.05에서 채택여부를 검증하였다.각 가설에 대한 검증결과와 조절효
과 검증결과 분석은 다음과 같다.
사회복지시설장의 관리행태인 서비스품질관리는 임파워먼트,행동기반평가에 영

향을 미치는 요인이 되고,임파워먼트와 행동기반평가는 사회복지종사자의 역할측
면인 역할갈등,역할모호성,자기효능감,직무만족,적응성에 어떠한 영향이 미치는



검증해 보았고,이러한 사회복지종사자의 역할측면인 역할갈등,역할모호성,자기
효능감,직무만족,적응성이 클라이언트들의 서비스품질 인식에 영향을 미치는 가
를 검증하였다.분석결과 <표 4-10>과 같다.
첫째,‘사회복지시설장의 서비스품질관리는 임파워먼트,행동기반평가에 정(+)방
향으로 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 1-2>까지 검증한 결과 서비스품질관리는
임파워먼트(경로계수 .547, 값은 .000)와 행동기반평가(경로계수 .095, 값은
.032)에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
둘째,‘사회복지시설장의 임파워먼트는 사회복지시설 종사자의 역할갈등,역할모
호성,직무만족,자기효능감,적응성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다’라는
<가설 3-7>까지 검증한 결과 역할갈등(경로계수 .071, 값은 .042),역할모호성
(경로계수 .106, 값은 .026),자기효능감(경로계수 -.083,p값은 .035)은 유의미한
영향을 미치는 것으로 나타났으며 직무만족(경로계수 .026,p값은 .520),적응성
(경로계수 .017,p값은 .743)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
셋째,‘사회복지시설장의 행동기반평가는 사회복지시설 종사자의 역할갈등,모호
성,직무만족,자기효능감,적응성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다’라는
<가설 8-12>까지 검증한 결과 직무만족(경로계수 -.123, 값은 .008)은 유의미한
영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할갈등(경로계수 -.027, 값은 .606),역할모
호성(경로계수 -.046,p값은 .358),자기효능감(경로계수 .025,p값은 .562),적응성
(경로계수 .052,p값은 .265)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
넷째,‘사회복지시설 종사자의 역할갈등은 역할모호성,직무만족,자기효능감,적
응성에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 13-16>까지 검증한 결과
역할모호성(경로계수 .461, 값은 .000),직무만족(경로계수 .505, 값은 .000)은
유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 자기효능감(경로계수 -.032,p값은
.589),적응성(경로계수 -.081,p값은 .198)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로
나타났다.
다섯째,‘사회복지시설 종사자의 역할모호성은 직무만족,자기효능감,적응성에
정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 17-19>까지 검증한 결과 직무만
족(경로계수 .112,p값은 .044),자기효능감(경로계수 .742,p값은 .000),적응성(경
로계수 -.081,p값은 .017)은 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.



<<<표표표 444---111000>>>가가가설설설검검검증증증 결결결과과과

여섯째,‘사회복지시설 종사자의 자기효능감은 직무만족,적응성,클라이언트의
서비스품질인식에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 20-22>까지
검증한 결과 직무만족(경로계수 -.108,p값은 .041),적응성(경로계수 .427,p값은
.000)은 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 서비스품질인식(경로계수 .025,
p값은 .728)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
일곱째,‘사회복지시설 종사자의 직무만족과 적응성은 클라이언트의 서비스품질
인식에 정(+)방향으로 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 23-24>까지 검증한 결과 직

가가가 설설설 경경경로로로계계계수수수 표표표준준준오오오차차차 CCC...RRR... 채채채택택택여여여부부부

1.서비스품질관리 → 임파워먼트
2.서비스품질관리 → 행동기반평가

.547

.095
.057
.071

6.482
2.738

.000

.032
채채채택택택
채채채택택택

3.임파워먼트 → 역할갈등
4.임파워먼트 → 역할모호성
5.임파워먼트 → 직무만족
6.임파워먼트 → 자기효능감
7.임파워먼트 → 적응성

.071

.106

.033
-.083
.017

.111

.078

.111

.058

.033

2.176
2.841
.643

-2.670
.328

.042

.026

.520

.035

.743

채채채택택택
채채채택택택
기각
채채채택택택
기각

8.행동기반평가 → 역할갈등
9.행동기반평가 → 역할모호성
10.행동기반평가 → 직무만족
11.행동기반평가 → 자기효능감
12.행동기반평가 → 적응성

-.027
-.046
-.123
.025
.052

.051

.035

.052

.026

.015

-.515
-.920
-2.650
.580
1.115

.606

.358

.008

.562

.265

기각
기각
채채채택택택
기각
기각

13.역할갈등 → 역할모호성
14.역할갈등 → 직무만족
15.역할갈등 → 자기효능감
16.역할갈등 → 적응성

.461

.505
-.032
-.081

.048

.080

.037

.022

7.083
7.306
-.540
-1.287

.000

.000

.589

.198

채채채택택택
채채채택택택
기각
기각

17.역할모호성 → 직무만족
18.역할모호성 → 자기효능감
19.역할모호성 → 적응성

.112

.742

.260

.153

.071

.051

2.147
8.979
2.379

.044

.000

.017

채채채택택택
채채채택택택
채채채택택택

20.자기효능감 → 직무만족
21.자기효능감 → 적응성
22.자기효능감 → 서비스품질인식

-.108
.427
.025

.153

.061

.107

-2.279
3.758
.348

.041

.000

.728

채채채택택택
채채채택택택
기각

23.직무만족 → 서비스품질인식
24.적응성 → 서비스품질인식

-.045
.028

.043

.204
-.859
.379

.390

.705
기각
기각



무만족은 클라이언트의 서비스품질 인식(경로계수 -.045,p값은 .390)에 영향을 미
치지 않으며,적응성은 클라이언트의 서비스품질 인식(경로계수 .028,p값은 .705)
에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
<그림 4-1>는 연구모형의 적합도를 전제로 한 분석결과를 전체적 구조모형으

로 나타낸 것이다.연구모형에 제시되었던 독립변수,즉 사회복지시설 시설장의 관
리행태인 서비스품질관리는 임파워먼트,행동기반평가에 영향을 미치는 요인이 되
고,임파워먼트는 역할갈등,역할모호성,자기효능감에 영향을 미치는 요인이 되었
으며,행동기반평가는 직무만족에만 영향을 미치는 요인이 되는 것으로 나타났다.
사회복지종사자의 역할측면인 역할갈등은 역할모호성,직무만족에 영향을 미치는
요인이 되고,역할모호성은 직무만족,자기효능감,적응성에 영향을 미치는 요인이
되었으며,자기효능감은 직무만족,적응성에 영향을 미치고 있다.하지만 사회복지
시설의 종사자의 자기효능감과 직무만족,적응성은 클라이언트의 서비스품질 인식
에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

<<<그그그림림림 444---111>>>연연연구구구모모모형형형의의의 분분분석석석결결결과과과

서비스
품질관리

임파워
먼트

행동기반
평가

적응성

자기
효능감

직무만족

서비스
품질인식

역할
모호성

역할
갈등

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

H10

H11

H12

H13

H14

H15

H16

H17

H18

H19

H20

H21

H22

H23

H24

서비스
품질관리

임파워
먼트

행동기반
평가

적응성

자기
효능감

직무만족

서비스
품질인식

역할
모호성

역할
갈등

서비스
품질관리

임파워
먼트

행동기반
평가

적응성

자기
효능감

직무만족

서비스
품질인식

역할
모호성

역할
갈등

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

H10

H11

H12

H13

H14

H15

H16

H17

H18

H19

H20

H21

H22

H23

H24



1.H값(경로계수, 값(p)(*:P<0.05 **:P<0.01))
2.H1(0.547,6.482**),H2(0.095,2.738*),H3(0.071,2.176*),H4(0.106,2.841*),H5(0.033, 0.643),
H6(-0.083,-2.670*),H7(0.017,0.743),H8(-0.027,-0.515),H9(-0.046,-0.920),H10(-0.123,
-2.650*), H11(0.025, 0.580), H12(0.052, 1.115), H13(0.461, 7.083**), H14(0.505. 7.306**),

H15(-0.032,-0.540),H16(-0.081,-1.287),H17(0.112,2.147*),H18(0.742,8.979**),H19(0.260,
2.379*), H20(-0.108, -2.279*), H21(0.427, 3.758**), H22(0.025, 0.348), H23(-0.045, -0.859),
H24(0.028,0.379)

222...종종종합합합사사사회회회복복복지지지관관관 및및및 아아아동동동복복복지지지시시시설설설

종합사회복지관 및 아동복지시설장의 관리행태인 서비스품질 관리는 임파워먼트,
행동기반평가에 영향을 미치는 요인이 되고,임파워먼트와 행동기반평가는 종합
및 아동복지종사자의 역할측면인 역할갈등,역할모호성,자기효능감,직무만족,적
응성에 어떠한 영향이 미치는 검증해 보았고,이러한 종합사회복지관 및 아동복지
종사자의 역할측면인 역할갈등,역할모호성,자기효능감,직무만족,적응성이 클라
이언트들의 서비스품질 인식에 미치는 영향을 검증하였다.
종합·아동복지시설의 연구모형 적합도는 <표 4-11>과 같이 여러 가지 적합지수

를 고려하면 타당한 것으로 볼 수 있다.

<<<표표표 444---111111>>>종종종합합합···아아아동동동복복복지지지시시시설설설의의의 연연연구구구모모모형형형 적적적합합합도도도 지지지수수수

구분 절대적합지수 증대적합지수 간명적합지수
χ2() df GFI RMSEA RMR NFI IFI CFI AGIF

적합지수 2016.645(.000)1009 .855 .065 .040 .844 .884 .880 .826
적합기준 - - .90이상 .08이하 .05이하 .09이상 .09이상

첫째,‘종합사회복지관 및 아동복지시설장의 서비스 품질관리는 임파워먼트,행동
기반평가에 영향을 미칠 것이다’<가설 1-1>에서 <2-1>까지 검증한 결과 서비스
관리책임은 임파워먼트(경로계수 .569, 값은 .000)과 행동기반평가(경로계수 .184,
값은 .018)에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.



둘째,‘종합사회복지관 및 아동복지시설장의 임파워먼트는 역할갈등,역할모호성,
직무만족,자기효능감,적응성에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 3-1>에서<7-1>
까지 검증한 결과 직무만족(경로계수 -.086, 값은 .043),자기효능감(경로계수
-.077, 값은 .041)은 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할갈등(경로계
수 .071,p값은 .380),역할모호성(경로계수 .049,p값은 .543),적응성(경로계수
.051,p값은 .463)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
셋째,‘종합사회복지관 및 아동복지시설장의 행동기반평가는 종합사회복지관 및
아동복지시설 종사자의 역할갈등,모호성,직무만족,자기효능감,적응성에 영향을
미칠 것이다.’라는 <가설 8-1>에서 <12-1>까지 검증한 결과 역할갈등(경로계수
-.051, 값은 .513),역할모호성(경로계수 -.064, 값은 .410),직무만족(경로계수
-.046,p값은 .495),자기효능감(경로계수 .027,p값은 .657),적응성(경로계수 .060,
p값은 .363)은 모두 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
넷째,‘종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할갈등은 역할모호성,직무만
족,자기효능감,적응성에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 13-1>에서 <16-1>까지
검증한 결과 역할모호성(경로계수 .407, 값은 .000),직무만족(경로계수 .481,
값은 .000),적응성(경로계수 -.160p값은 .013)은 유의미한 영향을 미치는 것으로
나타났으며 자기효능감(경로계수 -.160,p값은 .755)은 유의미한 영향을 미치지 않
는 것으로 나타났다.
다섯째,‘종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할모호성은 직무만족,자기
효능감,적응성에 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 17-1>에서 <19-1>까지 검증한
결과 자기효능감(경로계수 .837,p값은 .000),적응성(경로계수 .518,p값은 .019)
은 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 직무만족(경로계수 -.075,p값은
.696)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

<<<표표표 444---111222>>>종종종합합합···아아아동동동복복복지지지시시시설설설의의의 가가가설설설검검검증증증 결결결과과과

가가가 설설설 경경경로로로계계계수수수 표표표준준준오오오차차차 CCC...RRR... 채채채택택택여여여부부부
1.서비스품질관리 → 임파워먼트
2.서비스품질관리 → 행동기반평가

.569

.184
.065
.075

6.123
2.360

.000

.018
채채채택택택
채채채택택택

3.임파워먼트 → 역할갈등 .071 .143 .878 .380 기각



여섯째,‘종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 자기효능감은 직무만족,적
응성,클라이언트의 서비스품질인식에 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 20-1>에서
<22-1>까지 검증한 결과 적응성(경로계수 .274,p값은 .016)은 유의미한 영향을
미치는 것으로 나타났으며 직무만족(경로계수 .170,p값은 .334),서비스품질인식
(경로계수 .138,p값은 .227)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
일곱째,‘종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 직무만족과 적응성은 클라이
언트의 서비스품질인식에 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 23-1>에서 <24-1>까지
검증한 결과 직무만족과 클라이언트의 서비스품질 인식(경로계수 -.014,p값은
.856),적응성과 클라이언트의 서비스품질인식(경로계수 -.076,p값은 .498)은 유의
미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
<그림 4-2>는 연구모형의 적합도를 전제로 한 분석결과를 전체적 구조모형으로
나타낸 것이다.연구모형에 제시되었던 독립변수 즉,종합·아동복지시설에서 종합

4.임파워먼트 → 역할모호성
5.임파워먼트 → 직무만족
6.임파워먼트 → 자기효능감
7.임파워먼트 → 적응성

.049
-.086
-.077
.051

.096

.118

.064

.044

.608
-2.175
-2.184
.733

.543

.043

.041

.463

기각
채채채택택택
채채채택택택
기각

8.행동기반평가 → 역할갈등
9.행동기반평가 → 역할모호성
10.행동기반평가 → 직무만족
11.행동기반평가 → 자기효능감
12.행동기반평가 → 적응성

-.051
-.064
-.046
.027
.060

.099

.066

.080

.044

.030

-.655
-.825
-.682
.444
.910

.513

.410

.495

.657

.363

기각
기각
기각
기각
기각

13.역할갈등 → 역할모호성
14.역할갈등 → 직무만족
15.역할갈등 → 자기효능감
16.역할갈등 → 적응성

.407

.481
-.024
-.160

.061

.085

.043

.031

4.480
5.219
-.312
-2.856

.000

.000

.755

.013

채채채택택택
채채채택택택
기각
채채채택택택

17.역할모호성 → 직무만족
18.역할모호성 → 자기효능감
19.역할모호성 → 적응성

-.075
.837
.518

.263

.105

.118

-.390
6.674
2.336

.696

.000

.019

기각
채채채택택택
채채채택택택

20.자기효능감 → 직무만족
21.자기효능감 → 적응성
22.자기효능감 → 서비스품질인식

.170

.274

.138

.289

.115

.170

.967
2.514
1.209

.334

.016

.227

기각
채채채택택택
기각

23.직무만족 → 서비스품질인식
24.적응성 → 서비스품질인식

-.014
-.076

.070

.263
-.182
-.677

.856

.498
기각
기각



사회복지관 및 아동복지시설장의 관리행태인 서비스 품질관리는 임파워먼트,행동
기반평가에 영향을 미치는 것으로 나타났고,임파워먼트는 직무만족,자기효능감에
영향을 미치는 것으로 나타났다.행동기반평가는 역할갈등,역할모호성,직무만족,
자기효능감,적응성에 아무런 영향을 미치지 않은 것으로 나타났다.종합사회복지
관 및 아동복지종사자의 역할측면인 역할갈등은 역할모호성,직무만족,적응성에
영향을 미치는 것으로 나타났고,역할모호성은 자기효능감,적응성에 영향을 미치
는 것으로 나타났다.자기효능감은 적응성에 영향을 미쳤다.하지만 종합사회복지
관 및 아동복지시설 종사자의 자기효능감과 직무만족,적응성은 클라이언트의 서
비스품질 인식에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

<<<그그그림림림 444---222>>>종종종합합합···아아아동동동사사사회회회복복복지지지시시시설설설의의의 가가가설설설 검검검증증증결결결과과과

서비스
품질관리

임파워
먼트

행동기반
평가

적응성

자기
효능감

직무만족

서비스
품질인식

역할
모호성

역할
갈등

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

H10

H11

H12

H13

H14

H15

H16

H17

H18

H19

H20

H21

H22

H23

H24

서비스
품질관리

임파워
먼트

행동기반
평가

적응성

자기
효능감

직무만족

서비스
품질인식

역할
모호성

역할
갈등

서비스
품질관리

임파워
먼트

행동기반
평가

적응성

자기
효능감

직무만족

서비스
품질인식

역할
모호성

역할
갈등

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

H10

H11

H12

H13

H14

H15

H16

H17

H18

H19

H20

H21

H22

H23

H24

1.H값(경로계수, 값(p)(*:P<0.05 **:P<0.01))
2.H1(0.569,6.123**),H2(0.184,2.360*),H3(0.071,0.878),H4(0.049,0.608),H5(-0.086,0.043*),
H6(-0.077, 0.041*), H7(0.051, 0.463), H8(-0.051, 0.513), H9(-0.064, -0.825), H10(-0.046,

-0.682), H11(0.027, 0.444), H12(0.060, 0.910), H13(0.407, 4.480**), H14(0.481. 5.219**),
H15(-0.024,-0.312),H16(-0.160,-2.856*),H17(-0.075,-0.390),H18(0.837,6.674**),H19(0.518,
2.336*), H20(0.170, 0.967), H21(0.274, 2.514*), H22(0.138, 1.209), H23(-0.014, -0.182),
H24(-0.076,-0.677)
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노인 및 장애인복지시설의 연구모형 적합도는 <표 4-13>과 같이 여러 가지 적
합지수를 고려하면 타당한 것으로 볼 수 있다.

<<<표표표 444---111333>>>노노노인인인···장장장애애애인인인복복복지지지시시시설설설의의의 연연연구구구모모모형형형 적적적합합합도도도 지지지수수수

구분
절대적합지수 증대적합지수 간명적합지수

χ2() df GFI RMSEA RMR NFI IFI CFI AGIF
적합지수 2407.220(.000)1011 .816 .075 .045 .883 .806 .802 .883
적합기준 - - .90

이상 .08이하 .05
이하 .09이상 .09이상

노인 및 장애인복지시설의 가설검증 결과 <표 4-14>와 같다.
첫째,‘노인 및 장애인복지시설장의 서비스 품질관리는 임파워먼트,행동기반평가
에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 1-2>에서 <2-2>까지 검증한 결과 임파워먼트
(경로계수 .628, 값은 .004)와 행동기반평가(경로계수 .097, 값은 .037)에 유의미
한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
둘째,‘노인 및 장애인복지시설장의 임파워먼트는 종사자의 역할갈등,역할모호
성,직무만족,자기효능감,적응성에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 3-2>에서
<7-2>까지 검증한 결과 역할갈등(경로계수 .027, 값은 .732),역할모호성(경로계
수 .116, 값은 .330),직무만족(경로계수 .067,p값은 .435),자기효능감(경로계수
-.079,p값은 .386),적응성(경로계수 .043,p값은 .578)은 유의미한 영향을 미치지
않는 것으로 나타났다.
셋째,‘노인 및 장애인복지시설장의 행동기반평가는 사회복지시설 종사자의 역할
갈등,모호성,직무만족,자기효능감,적응성에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설
8-2>에서 <12-2>까지 검증한 결과 직무만족(경로계수 -.109, 값은 .001)은 유의
미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할갈등(경로계수 -.007, 값은 .929),역
할모호성(경로계수 -.005,p값은 .944),자기효능감(경로계수 .029,p값은 .633),적



응성(경로계수 .042,p값은 .525)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
넷째,‘노인 및 장애인복지시설 종사자의 역할갈등은 역할모호성,직무만족,자기
효능감,적응성에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 13-2>에서 <16-2>까지 검증한
결과 역할모호성(경로계수 .461, 값은 .000),직무만족(경로계수 .505, 값은
.000)은 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,자기효능감(경로계수 -.037,p
값은 .699),적응성(경로계수 -.014,p값은 .891)은 유의미한 영향을 미치지 않는
것으로 나타났다.

<<<표표표 444---111444>>>노노노인인인···장장장애애애인인인복복복지지지시시시설설설의의의 가가가설설설검검검증증증 결결결과과과

가가가 설설설 경경경로로로계계계수수수 표표표준준준오오오차차차 CCC...RRR... 채채채택택택여여여부부부

1.서비스품질관리 → 임파워먼트
2.서비스품질관리 → 행동기반평가

.628

.097
.071
.114

2.163
2.259

.004

.037
채채채택택택
채채채택택택

3.임파워먼트 → 역할갈등
4.임파워먼트 → 역할모호성
5.임파워먼트 → 직무만족
6.임파워먼트 → 자기효능감
7.임파워먼트 → 적응성

.027

.116

.067
-.079
.043

.757

.982
1.121
.655
.245

.342

.964

.781
-.866
.556

.732

.330

.435

.386

.578

기각
기각
기각
기각
기각

8.행동기반평가 → 역할갈등
9.행동기반평가 → 역할모호성
10.행동기반평가 → 직무만족
11.행동기반평가 → 자기효능감
12.행동기반평가 → 적응성

-.007
.005
-.109
.029
.042

.064

.049

.072

.038

.019

-.089
-.070
-2.760
.477
.636

.929

.944

.001

.633

.525

기각
기각
채채채택택택
기각
기각

13.역할갈등 → 역할모호성
14.역할갈등 → 직무만족
15.역할갈등 → 자기효능감
16.역할갈등 → 적응성

.558

.613

.037

.014

.088

.166

.073

.034

5.562
5.139
.386
.137

.000

.000

.699

.891

채채채택택택
채채채택택택
기각
기각

17.역할모호성 → 직무만족
18.역할모호성 → 자기효능감
19.역할모호성 → 적응성

.111

.619

.076

.193

.098

.049

.921
5.471
.598

.357

.000

.550

기각
채채채택택택
기각

20.자기효능감 → 직무만족
21.자기효능감 → 적응성
22.자기효능감 → 서비스품질인식

-.312
.470
-.051

.186

.075

.131

-3.082
2.811
-.560

.002

.005

.575

채채채택택택
채채채택택택
기각

23.직무만족 → 서비스품질인식
24.적응성 → 서비스품질인식

-.014
.140

.056

.328
-.196
2.370

.845

.020
기각
채채채택택택



다섯째,‘노인 및 장애인복지시설 종사자의 역할모호성은 직무만족,자기효능감,
적응성에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 17-2>에서 <19-2>까지 검증한 결과 자
기효능감(경로계수 .619,p값은 .000)은 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으
며,직무만족(경로계수 .111,p값은 .357),적응성(경로계수 .076,p값은 .550)은 유
의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
여섯째,‘노인 및 장애인복지시설 종사자의 자기효능감은 직무만족,적응성,클라
이언트의 서비스품질인식에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 20-2>에서 <22-2>까
지 검증한 결과 직무만족(경로계수 -.312,p값은 .002),적응성(경로계수 .470,p
값은 .005)은 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,서비스품질인식(경로계
수 -.051,p값은 .575)은 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
일곱째,‘노인 및 장애인복지시설 종사자의 직무만족과 적응성은 클라이언트의
서비스품질인식에 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 23-2>에서 <24-2>까지 검증한
결과 적응성은 클라이언트의 서비스품질인식(경로계수 .140,p값은 .020)에 유의미
한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,직무만족은 클라이언트의 서비스품질인식(경
로계수 -.014,p값은 .845)에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
<그림 4-3>는 연구모형의 적합도를 전제로 한 분석결과를 전체적 구조모형으로
나타낸 것이다.연구모형에 제시되었던 독립변수 즉,노인·장애인복지시설에서 노
인·장애인복지시설장의 관리행태인 서비스 품질관리는 임파워먼트,행동기반평가에
영향을 미치는 것으로 나타났고,임파워먼트는 역할갈등,역할모호성,직무만족,자
기효능감,적응성에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.행동기반평가에는 직무
만족에만 영향을 미치는 것으로 나타났다.노인·장애인복지종사자의 역할측면인 역
할갈등은 역할모호성,직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났고,역할모호성은
자기효능감만 영향을 미치며,자기효능감은 직무만족,적응성에 영향을 미치는 것
으로 나타났다.그리고 노인·장애인복지시설 종사자의 적응성이 클라이언트의 서비
스품질 인식에 영향을 미치는 것으로 나타났다.



<<<그그그림림림 444---333>>>노노노인인인···장장장애애애인인인복복복지지지시시시시시시설설설의의의 가가가설설설검검검증증증 결결결과과과
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1.H값(경로계수, 값(p)(*:P<0.05 **:P<0.01))
2.H1(0.628,2.163**),H2(0.097,2.259*),H3(0.027,0.342),H4(0.116,0.964),H5(0.067,0.781),
H6(-0.079,-0.866),H7(0.043,0.556),H8(-0.007,-0.089),H9(0.005,-0.070),H10(-0.109,
-2.760),H11(0.029,0.477),H12(0.042,0.636),H13(0.558,5.562**),H14(0.613.5.139**),

H15(0.037,0.386),H16(0.014,0.137),H17(0.111,0.921),H18(0.619,5.471**),H19(0.076,
0.598),H20(-0.312,-3.082**),H21(0.470,2.811**),H22(-0.051,0.560),H23(-0.014,-0.196),
H24(0.140,0.020*)



제제제 666절절절 분분분석석석결결결과과과 종종종합합합적적적 논논논의의의

111...특특특성성성별별별 차차차이이이분분분석석석결결결과과과

111)))시시시설설설장장장 차차차원원원

사회복지시설장 차원의 특성별 차이를 분석해 보면 결혼여부,성별,연령,학력,
월수입,재직기간이 시설장의 서비스품질 관리,임파워먼트,행동기반평가의 변수
에 무의미하게 나타났지만,시설유형에 있어서 행동기반평가만이 유의미하게 나타
났음을 알 수 있다.

222)))시시시설설설종종종사사사자자자 차차차원원원

첫째,성별 평균비교 결과 적응성의 변수에서 유의한 차이가 확인되었고,남성이
여성보다 적응력이 높게 나타났다.둘째,결혼여부 평균비교 결과 역할갈등,모호
성,효능감,적응성에 유의미한 영향을 미치는 것이 확인되었고,모두 기혼일 때
평균값이 더 높게 나타났다.셋째,연령별 분산분석 결과 역할갈등,모호성,효능
감,적응성에 유의미한 영향을 미치는 것이 확인되었고,역할갈등과 모호성은 50세
이상에서 평균값이 높게 나왔으며,효능감과 적응성은 40～49세에서 평균값이 높
게 나왔다.넷째,학력에서는 모두 영향을 미치지 않았으며,다섯째,시설유형별에
는 모호성과 직무만족이 영향을 미친다고 나타났으며,모호성에는 아동복지시설,
직무만족에는 종합사회복지관이 가장 높게 나타났다.여섯째,월수입에서는 역할갈
등과 효능감이 영향을 미치게 나타났으며,보수가 적을수록 역할갈등,높을수록 효
능감이 높게 나타났다.일곱째,재직기간에서는 역할갈등,모호성,효능감,직무만
족,적응성의 변수 간에 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

333)))클클클라라라이이이언언언트트트 차차차원원원



첫째,성별 평균비교 결과 무의미하게 나타났고 둘째,결혼여부 평균비교 결과
기혼이 클라이언트 품질인식에 높게 나타났으며 셋째,연령별 분산분석 결과 서비
스 품질에 대해 클라이언트의 인지가 유의미하게 나타났으며, 50세 이상이 높고
19세 미만이 낮게 나타났다.넷째,학력별 분산분석 결과 무의미하게 나타났고 다
섯째,시설유형별 분산분석 결과 클라이언트의 인지된 서비스 품질에 노인복지시
설이 가장 높게 여성복지시설이 가장 낮게 나타났다.여섯째,월수입별 분산분석
결과 무의미하게 나타났고,일곱째,사회복지시설 이용기간별 분산분석 결과 역시
무의미하게 나타났다.

222...가가가설설설검검검증증증 결결결과과과

111)))사사사회회회복복복지지지시시시설설설

본 연구 가설을 구조방정식모형을 사용하여 검증한 결과 요약하면 다음과 같다.
첫째,사회복지시설장의 서비스품질관리는 임파워먼트와 행동기반평가에 유의미
한 영향을 미치는 것으로 나타났다.이는 조직 서비스 품질 향상에 대한 느낌이
강하며,클라이언트에게 고 품질 서비스를 제공할 때 개인적인 성취감은 중요하고,
종사자들 전체에게 클라이언트에게 고품질의 서비스를 제공하는 일의 중요성을 의
미한다.
둘째,사회복지시설장의 임파워먼트는 사회복지시설 종사자의 역할갈등,역할모
호성,직무만족,자기효능감,적응성에 대한 검증결과 역할갈등,역할모호성,자기
효능감에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,직무만족,적응성은 영향을
미치지 않는 것으로 나타났다.종사자의 일에 있어서 자유 잘 허용이나,종사자가
문제 해결시 자신의 판단을 이용하도록 어느 정도 허용하는 것,종사자가 최선이라 생각
하는 방식으로 일하게 과제를 할당하고 종사자가 그것을 처리하도록 하는 것은 역
할갈등,역할모호성,자기효능감에 중요한 영향을 미치고 있음을 알 수 있다.
셋째,사회복지시설장의 행동기반평가가 사회복지시설 종사자의 역할갈등,모호
성,직무만족,자기효능감,적응성에 미치는 분석결과 직무만족에 유의미한 영향을
미치는 것으로 나타났으며,역할갈등,역할모호성,자기효능감,적응성에는 영향을



미치지 않는 것으로 나타났다.
넷째,사회복지시설 종사자의 역할갈등이 역할모호성,직무만족,자기효능감,적
응성에 미치는 분석결과 역할모호성,직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났으
며,자기효능감,적응성에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.종사자가 하고
자 하는 일의 양과 실제로 하는 일의 양의 정도는 일치정도,종사자가 봉사하기를
기대하는 클라이언트 수와 실제로 수행하는 비 업무성격과 과제의 수의 정도는 일
치여부,종사자가 수행하기를 기대하는 비 업무성격 과제의 수와 실제로 수행하는
비 업무성격 과제의 수의 정도,종사자가 많은 서비스를 클라이언트에게 제공하는
것 등의 역할갈등은 역할모호성,직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
다섯째,사회복지시설 종사자의 역할모호성은 직무만족,자기효능감,적응성에 미
치는 분석결과 직무만족,자기효능감,적응성에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
여섯째,사회복지시설 종사자의 자기효능감은 직무만족,적응성,클라이언트의 서
비스품질 인식에 미치는 분석결과 직무만족,적응성에 영향을 미치는 것으로 나타
났으며,서비스품질 인식에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
일곱째,사회복지시설 종사자의 직무만족과 적응성이 클라이언트의 서비스품질
인식에 영향을 미치는 분석결과 직무만족과 적응성은 클라이언트의 서비스품질 인
식에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

222)))종종종합합합사사사회회회복복복지지지관관관 및및및 아아아동동동복복복지지지시시시설설설

첫째,종합사회복지관 및 아동복지시설장의 서비스품질 관리는 임파워먼트,행동
기반평가에 미치는 영향력을 검증한 결과 서비스품질 관리는 임파워먼트와 행동기
반평가에 영향을 미치는 것으로 나타났다.이는 조직 서비스 품질 향상에 대한 느
낌이 강하며,클라이언트에게 고 품질 서비스를 제공할 때 개인적인 성취감은 중요
하고,종사자들 전체에게 클라이언트에게 고품질의 서비스를 제공하는 일은 종사
자의 임파워먼트와 행동기반평가에 중요하게 영향을 미치는 것을 알 수 있다.
둘째,종합사회복지관 및 아동복지시설장의 임파워먼트는 역할갈등,역할모호성,
직무만족,자기효능감,적응성에 미치는 영향력을 검증한 결과 직무만족,자기효능
감은 영향을 미치는 것으로 나타났으며,역할갈등,역할모호성,적응성은 영향을



미치지 않는 것으로 나타났다.
셋째,종합사회복지관 및 아동복지시설장의 행동기반평가는 종합사회복지관 및
아동복지시설 종사자의 역할갈등,모호성,직무만족,자기효능감,적응성에 유의미
한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
넷째,종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할갈등은 직무만족,적응성에
영향을 미치는 것으로 나타났으며,자기효능감에는 유의미한 영향을 미치지 않는
것으로 나타났다.종사자가 하고자 하는 일의 양과 실제로 하는 일의 양의 정도는
일치정도,종사자가 봉사하기를 기대하는 클라이언트 수와 실제로 귀하의 수행하
는 비 업무성격과 과제의 수의 정도는 일치여부,종사자가 수행하기를 기대하는
비 업무성격 과제의 수와 귀하가 실제로 수행하는 비 업무성격 과제의 수의 정도,
종사자가 많은 서비스를 클라이언트에게 제공하는 것 등의 역할갈등은 직무만족,
적응성에 중요하게 영향을 미치는 것을 알 수 있다.
다섯째,종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 역할모호성은 자기효능감,적
응성에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,직무만족에는 유의미한 영향
을 미치지 않는 것으로 나타났다.
여섯째,종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 자기효능감은 적응성에 유의
미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,직무만족과 서비스품질 인식에는 유의미
한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
일곱째,종합사회복지관 및 아동복지시설 종사자의 직무만족과 적응성은 클라이
언트의 서비스품질 인식에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

333)))노노노인인인 및및및 장장장애애애인인인복복복지지지시시시설설설

첫째,노인 및 장애인복지시설장의 서비스품질 관리는 임파워먼트,행동기반평가
에 영향을 미치는 것으로 나타났다.노인 및 장애인복지시설장은 조직 서비스 품
질 향상에 대한 느낌이 강하며,클라이언트에게 고 품질 서비스를 제공할 때 개인적
인 성취감은 중요하고,종사자들 전체에게 클라이언트에게 고품질의 서비스를 제
공하는 일은 임파워먼트와 행동기반평가에 중요하게 영향을 미치는 것을 알 수
있다.



둘째,노인 및 장애인복지시설장의 임파워먼트는 종사자의 역할갈등,역할모호성,
직무만족,자기효능감,적응성에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
셋째,노인 및 장애인복지시설장의 행동기반평가는 사회복지시설 종사자의 직무
만족에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,역할갈등,역할모호성,자기효
능감,적응성에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.클라이언트의 불만이나 서
비스 문제를 효율적으로 해결하는 능력은 높은지 여부,독특한 상황을 혁신적으로
처리하거나 클라이언트의 욕구에 부합하는 능력 보유여부,종사자의 조직에 대한
책임감정도는 종사자의 직무만족에 중요하게 영향을 미치는 것으로 나타났다.
넷째,노인 및 장애인복지시설 종사자의 역할갈등은 역할모호성,직무만족에 유
의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,자기효능감,적응성에는 유의미한 영향
을 미치지 않는 것으로 나타났다.
다섯째,노인 및 장애인복지시설 종사자의 역할모호성은 자기효능감에 유의미한

영향을 미치는 것으로 나타났으며,직무만족,적응성에는 영향을 미치지 않는 것으
로 나타났다.
여섯째,노인 및 장애인복지시설 종사자의 자기효능감은 직무만족,적응성에 영
향을 미치는 것으로 나타났으며,서비스품질 인식에는 영향을 미치지 않는 것으로
나타났다.
일곱째,노인 및 장애인복지시설 종사자의 적응성은 클라이언트의 서비스품질 인
식에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,직무만족은 클라이언트의 서비
스품질 인식에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
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본 연구에서는 사회복지시설에서 시설장과 종사자 및 클라이언트의 세 가지 관
점에서 그 과정을 통합적으로 연구함으로써 사회복지시설 종사자의 관리에 종합적
인 연구를 시도하였다.시설장,종사자,클라이언트의 차원에서 연구된 결과를 종
합적으로 제시하면 다음과 같다.
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첫째,역할모호성은 종사자의 자기 효능감,직업 만족,적응성과 긍정적인 관계를
유지하기 때문에 종사자 역할과의 관계에서 가장 두드러진 영향을 갖는 것 같다.
이런 결과가 새로운 것은 아닐지라도 클라이언트의 서비스 질을 충족시키는데 중
요함을 강조한다.전담종사자가 사회복지시설과 클라이언트 간 구분을 짓기 때문
에 복합적인 역할을 충족시키는 최선의 방법을 추구함에 있어서 애매모호하고 혼
동되기도 한다.역할모호성은 종사자의 자기 효능감과 직무만족과의 긍정적인 관
계 때문에 특히 주요한 관리의 대상이다.
둘째,역할갈등이 자기 효능감을 증가시킨다는 가설의 결과는 기대되지 않았다.
하지만 연구에 의하면 역할갈등에 의해 야기된 감정적이거나 생리적인 자극은 종
사자의 자기 효능감에 대한 믿음을 증가시킬 수 있다.역할갈등을 경험한 종사자
는 갈등을 하는 역할 요구를 처리하려는 노력에서 감정적으로 자극을 받는다.종
사자들이 이런 어려움을 처리하는 법을 배워감에 따라 자기 효능감도 증가한다.
역할갈등은 전담 종사자의 일 중 피할 수 없는 양상이므로 역할갈등의 처리는 성
공적인 역할 수행에 선수요건이 되기도 한다.이로써 공생적 관계가 나타날 수 있
다.역할갈등은 자기 효능감을 증가시키고 그로 인해 종사자는 갈등하는 역할 기
대치를 더 잘 처리하게 된다.또한 역할갈등은 역할모호성과 직무만족에 긍정적인
관계로 나타났다.종사자들이 수행하는 업무의 양이나 클라이언트에게 봉사하는
정도는 역할모호성과 직무만족에 있어서 중요한 의미를 갖는다.
셋째,종사자들의 자기효능감에 있어서 직무만족과 적응성에 긍정적인 관계를 갖
으며,클라이언트의 서비스품질의 인식에 있어서는 부정적인 관계를 갖는다.이는
종사자들이 바라는 높은 수준의 목표는 복지시설의 전반적인 수준과 정책 등에 만
족하는 것으로 볼 수 있으며,클라이언트와의 접촉이나 상담시에 효과적인 방법을
이용하는 것으로 나타났다.그러나 클라이언트의 서비스품질 인식에 있어서는 신
속한 서비스나 종사자의 정중함 정도가 개선되어야 할 필요성이 있는 것을 알 수
있다.
넷째,종사자의 직무만족과 적응성은 클라이언트의 서비스품질 인식에 있어서 부
정적인 관계로 인식되었다.복지시설의 제반적인 수준 및 정책 등과 클라이언트와
의 접촉이나 상담시에 효과적인 방법을 이용하는 것 등은 클라이언트의 서비스품
질 인식에 어려움이 있음을 알 수 있다.
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사회복지시설장과 종사자 관계에서 가장 놀라운 결과는 임파워먼트의 이용으로
종사자의 결과가 긍정적이고 부정적인 결과 두 가지 다 나타난다는 것이다.본 연
구의 결과는 권한을 부여받은 종사자가 자신의 능력에서 자신감을 얻는다 할지라
도 역할을 수행하려는 시도에서 갈등을 경험한다는 것이다.이런 갈등으로 종사자
가 갈등을 하는 역할 요구를 처리하는 법을 알게 됨에 따라 자기 효능감이 증가하
게 된다 할지라도,역할모호성을 증가시키고 직무만족과 적응성을 간접적으로 감
소시킨다.이런 복잡한 관계가 사회복지시설장이 전담종사자의 임파워먼트와 관련
된 역할갈등을 줄이는 방법을 발견해야 할 과제를 창출한다.
종사자의 역할갈등을 줄이는 한 가지 방법은 종사자의 평가시 행동기준을 강조
하는 것이 될 수 있다.종사자가 직업 관련 결과보다 자신의 행동으로 보다 쉽게
통제할 수 있으므로 행동기반의 평가는 종사자에게 자기 평가에 대한 더 많은 통
제권을 부여하여 갈등이 감소한다.행동기준을 강조하는 것은 전담 종사자가 변화
하는 클라이언트의 요구에 적응할 보상을 제공해 준다.더욱이,행동기반 평가는
역할모호성을 간접적으로 감소시키고 직무만족을 증가시킨다.이런 결과가 의미하
는 것은 행동기반의 평가 사용은 부정적인 결과를 약화시킴으로써 임파워먼트의
사용을 보충해 준다는 것이다.
시설장이 서비스 품질을 개선할 잠재력을 갖는 활동에(즉,임파워먼트와 행동 기
반 평가)참여하기 전 서비스 품질 향상의 책임을 져야 한다는 주장을 강화해 준다.
서비스품질 관리 책임이 임파워먼트와 행동기반평가에 긍정적 영향을 미치기 때문
이다.이런 관련성이 중요하다 할지라도 검증결과는 관리 통제와 종사자 반응,특히
종사자의 직무만족에 의해 전적으로 중화된다는 것을 보여 준다.이와 같이,서비
스품질 관리 책임이 양질의 서비스 전달에 필수적이라는 것을 인정할지라도 분석
결과를 보자면(69.P)시설장 요인→종사자 요인에 몇가지 유의미한 영향을 미치나
종사자 요인중 클라이언트의 서비스인식에 영향을 미칠 것으로 예상한 자기효능감,
직무만족,적응성은 전혀 영향을 미치지 못했다.연구결과에서는 시설장의 노력은
클라이언트에 대한 서비스 질 향상과 관계가 없다는 것이다.
본 연구에서는 시설유형에 따라 시설장과 종사자를 다르게 접근할 필요가 있다.



종합복지관 및 아동복지시설의 종사자 임파워먼트는 직무만족이나 자기효능감에
영향을 미치지만 ,노인 및 장애인복지시설의 종사자 임파워먼트는 종사자의 역할
에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
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서비스 품질 전달에 대한 클라이언트 전담 종사자의 중요성은 본 연구 결과에
의해 파악할 수 있다.구체적으로,종사자의 자기효능감과 직무만족은 시설유형에
따라 다르긴 하지만 클라이언트의 인지된 서비스 품질에 영향을 미치지 못하였다.
이러한 이유는 사회복지서비스가 복합적으로 만들어져 소비가 되므로 자신감 있고
만족스런 종사자는 서비스 중 그렇지 않은 종사자보다 일을 잘 할 가능성이 높기
때문이다.이는 클라이언트의 서비스 품질 인지도를 높게 할 수 있다.적응성은 직
무만족이나 자기효능감 보다 서비스 품질에 더 강력한 영향을 미친다.전담 종사
자가 자신의 서비스 능력에 보다 자신감을 갖게 됨에 따라 보다 능동적이고 인내
심을 갖게 되며 많은 노력을 하게 된다.결과적으로,적응성이 높은 종사자는 자기
일에 내재된 어려움을 더 잘 다룰 수 있게 되고,그로 인해 실적이 좋아지고 인지
된 서비스 품질도 높아진다.
연구결과 종사자의 적응성과 클라이언트의 인지된 서비스 품질 간 관련성은 시
설유형에 따라 다르게 영향을 미쳤다.종합사회복지관 및 아동복지시설의 종사자
는 클라이언트에 영향을 미치지 않았으나,노인 및 장애인복지시설 종사자는 클라
이언트에 영향을 미쳤다.이런 결과에 대한 이유는 서비스가 상황 특정인데,클라
이언트가 기대하거나 받게 되는 적응의 정도가 서비스마다 다르다는 것을 의미한
다.클라이언트가 적응을 거의 또는 전혀 기대하지 않는 경우 서비스에 대한 평가
는 당연히 기대하는 것을 얻는 것에 기초로 하게 된다.종사자의 적응성은 서비스
전체에 걸쳐 이루어진다.하지만 종사자의 적응성에 대한 클라이언트의 인지는 그
들이 경험하는 서비스 내에서 이루어진다.따라서 반응이 종사자-클라이언트 사이
의 전반에 걸쳐 이루어짐에 따라 클라이언트는 적응적 종사자의 반응을 주목하지
않을 수도 있다.결과적으로 서비스 전반에 걸친 적응은 서비스 품질에 전혀 영향
을 미치지 않을 수도 있다.
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본 논문은 사회복지시설 종사자들에 대한 효율적 관리를 위해 종사자 관리에 관한
인과모형을 설정하여 실증 분석한 것이다.특히,시설유형에 있어서 종합사회복지관
및 아동복지시설과 노인 및 장애인복지시설 종사자들에 대해 효율적인 관리모형에
대해 분석하였다.그 연구결과를 요약하면 다음과 같다.
본 조사를 통한 설문결과로 분석문항들에 대한 신뢰도 분석을 통해 Cronbach
⍺값을 확인하였다.다른 분석방법으로는 빈도분석을 통한 표본의 특성조사,기술
통계의 평균,표준편차,왜도의 측정을 통한 전체 표본의 변수들에 대한 지각수준
평가,-test및 분산분석,상관분석을 통한 Pearson상관계수의 산출로 변수 상호
간의 상관관계 등을 분석하였다.이상의 분석들은 연구모형 및 가설의 검증 과정
에서 분석결과에 대한 신뢰성을 높이고,SASV.8.2를 이용한 경로분석 결과의 해
석에 기초로 활용하였다.경로분석의 결과로 가설검증을 확인하였다.
첫째,사회복지시설장 차원의 특성별 차이를 분석해 보면 결혼여부,성별,연령,

학력,월수입,재직기간이 시설장의 서비스품질 관리책임,임파워먼트,행동기반평
가의 변수에 무의미하게 나타났지만,시설유형에 따라 시설장과 종사자를 다르게
접근할 필요가 있다.종합사회복지관 및 아동복지시설의 종사자 임파워먼트는 직
무만족이나 자기효능감에 영향을 미치지만,노인 및 장애인복지시설의 종사자 임
파워먼트는 종사자의 역할에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
둘째,사회복지시설 종사자 차원의 분석결과 남성이 여성보다 적응력이 높게 나

타났다.기혼일 때 평균값이 더 높게 나타났고,연령에 있어서는 연령이 많을수록
평균값이 높게 나왔다.재직기간에서는 역할갈등,모호성,효능감,직무만족,적응
성의 변수 간에 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.
본 연구의 가설을 경로분석을 통해 검증한 결과 요약하면 다음과 같다.먼저 사

회복지시설장의 서비스품질 관리는 임파워먼트,행동기반평가 모두에 영향을 미치
고,임파워먼트,행동기반평가는 시설유형에 상관없이 모두 유의미한 영향을 미치는



것으로 나타났다.또한 시설유형에 따라서는 종합·아동복지시설은 직무만족,자기효
능감에 영향을 미치며,노인·장애인복지시설은 모두 유의미한 영향을 미치지 않았다.
두 번째로 사회복지시설장의 행동기반평가는 직무만족만 유의미한 영향을 미치며,
시설유형에 따른 검증결과 종합·아동복지시설에서는 모두 유의미한 영향을 미치지
않고,노인·장애인 복지시설에서는 직무만족에만 유의미한 영향을 미친다.
세 번째로 사회복지시설 종사자의 역할갈등은 역할모호성,직무만족에 유의미한
영향을 미치고,시설유형에 따른 검증결과 종합·아동복지시설에서는 역할모호성,
직무만족,적응성에 영향을 미치고,노인·장애인 복지시설에서는 역할모호성,직무
만족에 유의미한 영향을 미쳤다.
네 번째로 사회복지시설 종사자의 자기효능감에 있어서 직무만족과 적응성에 긍
정적인 관계를 갖으며,클라이언트의 서비스품질의 인식에 있어서는 부정적인 관
계를 갖는다.이는 시설유형별 검증결과 종합·아동복지시설에서는 자기효능감,적
응성에 영향을 미치고,노인·장애인 복지시설에서는 자기효능감에만 영향을 미쳤다.
다섯 번째로 사회복지시설 종사자의 자기효능감은 직무만족,적응성에 영향을 미
치나,클라이언트의 서비스품질 인식에는 영향을 미치지 않았다.시설유형별 검증
결과 종합·아동복지시설은 적응성에 영향을 미치고,노인·장애인 복지시설에서는
직무만족과 적응성에 유의미한 영향을 미쳤다.
마지막으로 사회복지시설 종사자의 직무만족과 적응성은 클라이언트의 서비스품
질 인식에 영향을 미치지 않았다.또한 시설유형별 검증결과 종합·아동복지시설에
서는 클라이언트의 서비스품질 인식에 유의미한 영향을 미치지 않았으나,노인·장
애인 복지시설에서는 적응성이 영향을 미쳤다.
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사회복지시설에서 시설장과 종사자 및 클라이언트의 세 가지 차원에서 그 과정
을 통합적으로 연구함으로써 사회복지시설 종사자의 관리에 종합적인 접근을 시도
하였다.시설장,종사자,클라이언트 전체에 걸친 인지와 판단을 포착함으로써,본
연구는 세 집단의 인지를 경험적으로 연계시키기 위한 첫 연구에 속한다.이런 조
합된 견해가 클라이언트 서비스 질 전달의 개선을 위하여 클라이언트 전담 종사자



의 반응을 관리하는 것과 관련된 실질적이고 이론적인 문제를 설명해 준다.
본 연구는 몇 가지 중요한 시사점을 제시한다.
첫째,시설장들은 사회복지시설의 서비스 품질의 향상 책임을 져야한다.다시 말
해,서비스 품질에 개인적으로 책임이 있는 시설장들은 서비스 품질을 향상시키는
활동에 참여할 가능성이 크다.임파워먼트와 행동기반 평가의 사용증가와 종사자
직무만족 증가로 해석한다.직무만족 간 관계를 가설화하지 않았다 할지라도 이전
의 연구는 가능한 관련성을 언급하였다.서비스 품질에 대한 관리 책임은 사회복
지시설에게 우수한 서비스 품질이라는 목표를 정해 주므로 중요하다.이런 의미에
서,서비스품질 관리책임은 사회복지시설을 위한 시설장의 비전이 될 수 있다.이
런 비전은 종사자들이 주목하고 모형화할 수 있는 것으로 궁극적으로 종사자의 만
족과 서비스 품질을 증가시켜 준다.
둘째,시설장들은 임파워먼트의 사용이 전담종사자와 사회복지시설의 서비스 품
질에 긍정적과 부정적 결과 둘 다를 갖는다.종사자 클라이언트 인터페이스에서
자기효능감이 중요하기 때문에,임파워먼트의 사용은 종사자와 사회복지시설의 서
비스 품질에 긍정적인 결과를 갖는다.하지만,권한을 부여받은 종사자는 역할 요
구를 균형 맞추려는 시도에서 좌절하여 역할갈등과 종사자와 서비스 품질에 대한
부정적인 결과가 증가할 수 있다.이런 이유로,시설장들에게 적절한 조건하에서
임파워먼트를 사용할 것을 주장한다.이전의 연구는 임파워먼트는 사회복지시설의
문화가 종사자의 행동을 지도하고 제한함으로써 그 사용을 지지할 때 가장 효과가
크다고 하였다.사회복지시설의 문화가 재량권 행사에 대해 종사자를 지지하지 않
는다면 임파워먼트는 반 생산적일 수 있다.권한 부여를 지지하기 위해 시설장들
은 전담종사자를 평가할 때 행동기준에 초점을 두어야 한다.결과보다는 행동의
관점에서 종사자를 평가함으로써 행동기반 평가는 종사자의 역할갈등을 줄여줄 수
있다.그러나 행동평가 외에도,시설장들은 의사결정권을 지혜롭게 사용하는 방법
에 대해 종사자를 훈련시켜야 한다.훈련은 권한을 부여받은 종사자의 결정이 조
직의 이익에 기여하도록 할 수 있다.
셋째,행동기반 평가의 사용으로도 종사자의 적응성을 증가시킨다.종사자의 적
응성이 우리 연구에서 서비스 품질에 영향을 미치지 않는다 할지라도 다른 서비스
를 위한 서비스의 중요한 구성요소가 될 가능성이 크다.종사자가 일정한 방식으



로 행동하게 하는 최선의 방법 중의 하나는 그렇게 하도록 보상을 하는 것이다.
적응성을 강화하기 위해서나 다른 클라이언트 지향행동을 강화하기 위해서 시설장
들이 그 행동을 종사자 평가시스템과 연결해야 한다.
넷째,시설장들은 종사자의 역할갈등과 모호성을 감소시키는 방법을 찾아야 한
다.둘 다 종사자의 반응에 상당히 부정적인 영향을 미친다 할지라도 역할모호성
은 가장 중요한 영향이다.특히,자기효능감과 직무만족에 가장 두드러진 영향을
미치는 것 같다.전담 종사자가 자기 일을 하는 방법에 대해 확신을 갖지 못할 때,
자신감과 직무만족이 쇠퇴한다.이는 클라이언트가 인지한 서비스 품질의 감소로
해석한다.역할모호성 역시 종사자가 서비스에서 변화에 적응하는 능력을 감소시
킨다.시설장들은 전담 종사자가 자신의 역할 요건과 기대치를 완전히 이해하도록
부단히 노력해야 한다.사회화와 훈련 프로그램이 잘 되어 있으면 종사자의 역할
모호성이 약화될 수 있으나 역할갈등을 감소하는 것은 시설장이 종사자와 의사소
통하는 능력에 달려있다.
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본 연구 결과는 미래의 연구에 대해 몇 가지 방향을 제시한다.먼저,다른 서비
스 내에서 중복이 되어 우리의 가정된 관계를 더 깊이 연구할 수 있도록 해야 한
다.예를 들어,종사자 적응성과 클라이언트의 인지된 서비스 품질간의 관계는 서
비스마다 다를 수 있다.
두 번째,임파워먼트의 혼합된 효과가 차후 연구를 위한 흥미로운 질문을 제기한
다.임파워먼트가 이득이 되고 종사자 관리와 서비스 전달에 해가되는 상황은 무
엇인가?Conger와 Kanungo(1988)는 임파워먼트를 이용하는 시설장은 종사자로부
터 더 많은 노력과 실적을 기대한다고 본다.이와 같이,추가 연구는 임파워먼트가
종사자의 동기화,노력,실적에 미치는 영향을 다룰 수 있다.임파워먼트와 그 결
과간의 관계 역시 다른 종사자의 반응에 의해 중화될 수 있다.
세 번째,복합적인 샘플전반에 걸친 반응을 종합하고 연결시킬 때 방법론적인 문
제가 차후 경험적 연구를 필요로 한다.반응의 검증은 긴 조사에서는 얻기 어렵다
할지라도 종사자 관리 과정에 대한 종사자의 인지와 시설장간 차이점을 통찰하게



해줄 수 있다.
네 번째,본 연구의 가설 가운데 기각된 것은 대체적으로 표본의 크기와 밀접한
관련이 있는 것으로 판단된다.향후 연구에서는 조사대상을 전국적 차원으로 확대
하여 실시할 필요가 있다.
다섯 번째,서비스 품질의 내적인 양상,서비스 수행,서비스 종사자 관리에 관한
부수적인 연구가 필요하다.서비스 품질 연구에서 측정 문제에 대한 논쟁은 서비
스 전달에 관련된 사람과 관련된 중요한 전략적이고 관리적인 문제를 무시한다.
향후 연구에서는 의사소통 과정,조직 구조,관리 스타일,종사자 사회화와 훈련

또는 내부 마케팅 전략의 사용 등과 같은 문제에 대한 연구가 필요하다고 본다.
이와 같이,서비스 전달시 비 전담 종사자와 비 초점 클라이언트같이 다른 사람의
역할을 연구할 수 있다.이런 문제의 연구는 학자와 전문가에게 서비스 종사자와
서비스 품질 관리에 대한 처방적 진술의 기초를 제공해 줄 수 있다.
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다다다음음음의의의 각각각 질질질문문문에에에 동동동의의의하하하는는는 칸칸칸에에에 √√√표표표 해해해 주주주시시시면면면 감감감사사사하하하겠겠겠습습습니니니다다다...

ⅠⅠⅠ 서서서비비비스스스 품품품질질질의의의 관관관리리리책책책임임임에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...

문항 문항 내용
전혀
그렇지
않다

그렇
지
않다

보통
이다

그렇
다

매우
그렇
다

① ② ③ ④ ⑤

1 조직 서비스 품질 향상에 대한 느낌이 강하다고
생각하십니까?

2 클라이언트에게 고 품질 서비스를 제공할 때 개인
적인 성취감은 어느 정도 느낍니까?

3 종사자들 전체에게 클라이언트에게 고품질의 서
비스를 제공하는 일의 중요성을 잘 설명합니까?

4 조직 외의 사람들과 품질 관련 문제를 자주토론
하십니까?

ⅡⅡⅡ 임임임파파파워워워먼먼먼트트트에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...

문항 문항 내용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 종사자의 일에 있어서 자유 잘 허용합니까?

2 종사자가 문제 해결시 자신의 판단을 이용하도록
어느 정도 허용합니까?

3 종사자가 최선이라 생각하는 방식으로 일하게
합니까?

4 과제를 할당하고 종사자가 그것을 처리하게
합니까?



ⅢⅢⅢ 행행행동동동기기기반반반평평평가가가에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...

문항 문항 내용
전혀

중요하지
않다

중요하지
않다

보통
이다 중요하다 매우

중요하다

1 클라이언트의 불만이나 서비스 문제를 효율
적으로 해결하는 능력은?

2 독특한 상황을 혁신적으로 처리하거나 클라
이언트의 욕구를 충족시키는 능력은?

3 종사자의 조직에 대한 책임감의 정도는?

4 종사자의 클라이언트에 대한 책임감의 정도는?

ⅣⅣⅣ 응응응답답답자자자의의의 일일일반반반적적적 사사사항항항입입입니니니다다다...

1.귀하의 성별은? ① 남성 ② 여성

2.귀하의 연령은?
① 29세 이하 ② 30세 이상～39세 이하 ③ 40세 이상～49세 이하
④ 50세 이상

3.귀하의 학력은?
① 고등학교졸업 이하 ② 전문대졸업 ③ 4년제 졸업 ④ 대학원 이상

4.귀하의 결혼여부?
① 기혼 ② 미혼

5.귀하가 재직하고 있는 시설유형은?
① 종합사회복지관 ② 노인복지시설 ③ 장애인복지시설
④ 여성복지시설 ⑤ 아동복지시설



6.월수입은 어느 정도입니까?
① 100만원 미만 ② 100만원 이상～150만원 미만
③ 150만원 이상～200만원 미만 ④ 200만원 이상～250만원 미만
⑤ 250만원 이상～300만원 미만 ⑥ 300만원 이상

---응응응답답답해해해 주주주셔셔셔서서서 감감감사사사합합합니니니다다다 ---



설 설 설 설 문 문 문 문 지지지지----종사자용종사자용종사자용종사자용

안녕하십니까?

이 설문조사는 사회복지시설의 종사자 관리모형에 관한 연구를 위하여 순
수한 학술목적으로 작성된 것입니다.

본 설문조사는 체크식으로 응답하실 수 있으며 응답에는 정답이 없으므로
느끼시는 대로 답하여 주시면 됩니다.

본 조사는 익명으로 처리되며,학문적 연구목적 이외에는 사용되거나 공
표되지 않습니다.또한 개인의 어떠한 불이익도 초래하지 않을 것을 약속드
립니다.성의껏 응답하여 주시면 감사하겠습니다.

귀중한 시간을 할애하여 주신데 대하여 다시 한번 감사드리며 귀하와 가
정에 건강과 행운이 함께 하시길 기원합니다.

2008년 2월

연구자 : 조선대학교 대학원 박사과정 신덕찬 

지 도 교 수 : 박 희 서   



ⅠⅠⅠ 종종종사사사자자자의의의 역역역할할할갈갈갈등등등에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...

문항 문항 내용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 기대하고 있는 일의 양과 실제로 하는 일의
양은 일치합니까?

2 봉사받기를 기대하고 있는 클라이언트 수와
실제로 봉사하는 클라이언트의 수가 일치합니까?

3
수행되기를 기대하고 있는 비업무 성격의 과
제 수와 실제로 수행하는 비업무 성격의 과제
의 수가 일치합니까?

4
귀하는 얼마나 많은 서비스를 클라이언트에게
제공해야 하는지에 대해 상급자와 의견이 일치
합니까?

5 귀하는 클라이언트의 욕구를 충족시키기 위한
규칙에 대해 상급자와 의견이 일치합니까?

6
귀하는 클라이언트에게 얼마나 많은 서비스를
제공해야 하는지에 대해 클라이언트의 의견과
일치합니까?

ⅡⅡⅡ 종종종사사사자자자의의의 역역역할할할 모모모호호호성성성에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...

문항 문항 내용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 업무의 다양성으로 인하여 요구되는 시간의
양에 대해 확신할 수 있습니까?

2 클라이언트의 불만을 해소시키는 방법에
대해 확신할 수 있습니까?

3 필요한 서류작업을 수행하는 방법을 잘
알 수 있습니까?

4 하루 활동을 계획하고 조직화하는 방법을
확실하게 할 수 있습니까?

5 특이한 문제나 상황을 다루는 방법을
확실하게 할 수 있습니까?



문항 문항 내용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 나의 일은 내 능력 범위에 있습니까?

2 내 하는일에 비해 내 능력이 너무 뛰어나다고
생각합니까?

3
나는 일을 처리하는데 필요한 모든 기술적
지식이 있고 내가 지금 필요한 것은 실질적인
경험이다고 느낍니까?

4 나의 기술과 능력은 동료의 것과 동일하거나
그를 능가한다고 자신합니까?

5
나의 과거 경험과 실적은 내가 조직에서 일을
훌륭히 수행해 낼 수 있다는 자신감을 증가
시켜줍니까?

6 나는 지금하고 있는 일보다 도전적인 일을
처리할 수 있을 것이라고 생각합니까?

문항 문항 내용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 조직의 정책에 만족합니까?

2 조직이 제공한 지원에 만족합니까?

3 봉급이나 월급에 만족합니까?

4 조직에서 승진의 기회에 만족합니까?

5 조직의 클라이언트에 만족합니까?

ⅢⅢⅢ 종종종사사사자자자의의의 자자자기기기 효효효능능능감감감에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...

ⅣⅣⅣ 종종종사사사자자자의의의 직직직무무무만만만족족족에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...



문항 문항 내용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 클라이언트의 독특한 접근법을 요구 합니까?

2 나의 방법의 효과가 없다고 느낄 때 다른
방법으로 쉽게 바꿀 수 있습니까?

3 다른 방법으로 실험하는 것을 좋아합니까?

4 상황마다 접근법이 다르게 합니까?

5 클라이언트가 서로 어떻게 다른지 이해하
려고 노력합니까?

6 필요할 때 접근법을 효과적으로 바꿀 수
있습니까?

ⅥⅥⅥ 응응응답답답자자자의의의 일일일반반반적적적 사사사항항항입입입니니니다다다...

1.귀하의 성별은? ① 남성 ② 여성

2.귀하의 연령은?
① 29세 이하 ② 30세 이상～39세 이하 ③ 40세 이상～49세 이하
④ 50세 이상

3.귀하의 학력은?
① 고등학교졸업 이하 ② 전문대졸업 ③ 4년제 졸업 ④ 대학원 이상

4.귀하의 결혼여부?
① 기혼 ② 미혼

ⅤⅤⅤ 종종종사사사자자자의의의 적적적응응응성성성에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...



5.귀하가 재직하고 있는 시설유형은?
① 종합사회복지관 ② 노인복지시설 ③ 장애인복지시설
④ 여성복지시설 ⑤ 아동복지시설

6.월수입은 어느 정도입니까?
① 100만원 미만 ② 100만원 이상～150만원 미만
③ 150만원 이상～200만원 미만 ④ 200만원 이상～250만원 미만
⑤ 250만원 이상～300만원 미만 ⑥ 300만원 이상

7.사회복지시설의 재직기간은?
① 1년 미만 ② 1년 이상～3년 미만 ③ 3년 이상～5년 미만
④ 5년 이상～10년 미만 ⑤ 10년 이상

---응응응답답답해해해 주주주셔셔셔서서서 감감감사사사합합합니니니다다다 ---





설 설 설 설 문 문 문 문 지지지지----클라이언트용클라이언트용클라이언트용클라이언트용

안녕하십니까?

이 설문조사는 사회복지시설의 종사자 관리모형에 관한 연구를 위하여 순
수한 학술목적으로 작성된 것입니다.

본 설문조사는 체크식으로 응답하실 수 있으며 응답에는 정답이 없으므로
느끼시는 대로 답하여 주시면 됩니다.

본 조사는 익명으로 처리되며,학문적 연구목적 이외에는 사용되거나 공
표되지 않습니다.또한 개인의 어떠한 불이익도 초래하지 않을 것을 약속드
립니다.성의껏 응답하여 주시면 감사하겠습니다.

귀중한 시간을 할애하여 주신데 대하여 다시 한번 감사드리며 귀하와 가
정에 건강과 행운이 함께 하시길 기원합니다.

2008년 2월

연구자 : 조선대학교 대학원 박사과정 신덕찬 

지 도 교 수 : 박 희 서  



문항 문항 내용
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1 종사자로부터 신속한 서비스를 잘 받습니까?

2 귀하의 요청에 종사자의 반응은 즉각 응
답을 합니까?

3 귀하에게 자신감을 주는 종사자 행동이
있습니까?

4 종사자의 정중함이 높습니까?

5 종사자가 질문에 답하는 능력이 높습니까?

6 우리에게서 귀하가 받은 개별적인 관심의
정도는 높습니까?

7 우리 종사자에게서 귀하가 받은 개인적인
관심이 높습니까?

8 최고의 흥미를 마음에 두는 정도는 높습
니까?

9 종사자가 귀하의 특정한 욕구를 이해하는
능력의 정도는 높습니까?

ⅡⅡⅡ 응응응답답답자자자의의의 일일일반반반적적적 사사사항항항입입입니니니다다다...

1.귀하의 성별은? ① 남성 ② 여성

2.귀하의 연령은?
① 19세 이하 ② 20세 이상～29세 이하 ③ 30세 이상～39세 이하
④ 40세 이상～49세 이하 ⑤ 50세 이상

3.귀하의 학력은?
① 고등학교졸업 이하 ② 전문대졸업 ③ 4년제 졸업 ④ 대학원 이상

ⅠⅠⅠ 클클클라라라이이이언언언트트트의의의 인인인지지지된된된 서서서비비비스스스품품품질질질에에에 관관관한한한 사사사항항항입입입니니니다다다...



4.귀하의 결혼여부?
① 기혼 ② 미혼

5.귀하가 이용하고 있는 시설유형은?
① 종합사회복지관 ② 노인복지시설 ③ 장애인복지시설
④ 여성복지시설 ⑤ 아동복지시설

6.월수입은 어느 정도입니까?
① 100만원 미만 ② 100만원 이상～150만원 미만
③ 150만원 이상～200만원 미만 ④ 200만원 이상～250만원 미만
⑤ 250만원 이상～300만원 미만 ⑥ 300만원 이상

7.사회복지시설의 이용기간은?
① 1년 미만 ② 1년 이상～3년 미만 ③ 3년 이상～5년 미만
④ 5년 이상～10년 미만 ⑤ 10년 이상

---응응응답답답해해해 주주주셔셔셔서서서 감감감사사사합합합니니니다다다 ---



부부부록록록 222:::사사사회회회복복복지지지시시시설설설 유유유형형형

시시시설설설구구구분분분 시시시설설설종종종류류류 특특특 성성성

 장애인복지시설
 (장애인복지법
제58조)

 장애인생활시설
 (장애유형별,중증
장애인)

․재활에 필요한 상담․치료․훈련 등 사회
복귀 준비 또는 장기간 요양

장애인
지역사회재활시설

․장애인을 전문적으로 상담·치료·훈련하거나
장애인의 여가 활동과 사회참여 활동 등에
편의를 제공하는 장애인복지관·의료재활시
설·체육시설·수련시설 및 공동생활가정 등의
시설

장애인
직업재활시설

․일반 작업환경에서는 일하기 어려운 장애인이
특별히 준비된 작업환경에서 직업훈련을
받거나 직업 생활을 할 수 있도록 하는 시설

장애인
유료복지시설

․장애인이 필요한 치료·상담·훈련 등 편의를
제공받고 그에 소요되는 모든 비용을 시설
운영자에게 납부하여 운영하는 시설

 노인복지시설
 (노인복지법
제31조)

노인
주거
복지
시설

양로시설 ․노인을 입소시켜 급식과 그 밖에 일상생활에
필요한 편의를 제공함을 목적으로 하는 시설

노인공동생활
가정

․노인들에게 가정과 같은 주거여건과 급식,
그 밖에 일상생활에 필요한 편의를 제공함을
목적으로 하는 시설

노인복지주택
․노인에게 주거시설을 분양 또는 임대하여
주거의 편의·생활지도·상담 및 안전관리 등
일상생활에 필요한 편의를 제공함을 목적
으로 하는 시설

노인
의료
복지
시설

노인요양시설

․치매·중풍 등 노인성질환 등으로 심신에
상당한 장애가 발생하여 도움을 필요로 하
는 노인을 입소시켜 급식·요양과 그 밖에
일상생활에 필요한 편의를 제공함을 목적
으로 하는 시설

노인요양공동
생활가정

․치매·중풍 등 노인성질환 등으로 심신에
상당한 장애가 발생하여 도움을 필요로 하는
노인에게 가정과 같은 주거여건과 급식·요
양,그 밖에 일상생활에 필요한 편의를 제
공함을 목적으로 하는 시설

노인전문병원․주로 노인을 대상으로 의료를 행하는 시설



노인
여가
복지
시설

노인복지관

․노인의 교양·취미생활 및 사회참여활동 등에
대한 각종 정보와 서비스를 제공하고,건강
증진 및 질병예방과 소득보장·재가복지,그
밖에 노인의 복지증진에 필요한 서비스를
제공함을 목적으로 하는 시설

경로당
․지역노인들이 자율적으로 친목도모·취미활
동·공동작업장 운영 및 각종 정보교환과
기타 여가활용을 할 수 있도록 하는 장소
를 제공함을 목적으로 하는 시설

노인교실
․노인들에 대하여 사회활동 참여욕구를 충
족시키기 위하여 건전한 취미생활·노인건
강유지·소득보장 기타 일상생활과 관련한
학습프로그램을 제공함을 목적으로 하는 시설

노인휴양소
․노인들에 대하여 심신의 휴양과 관련한 위
생시설·여가시설 기타 편의시설을 단기간
제공함을 목적으로 하는 시설

재가
노인
복지
시설

방문요양
서비스

․가정에서 일상생활을 영위하고 있는 노인
(이하 “재가노인”이라 한다)으로서 신체적·
정신적 장애로 어려움을 겪고 있는 노인에게
필요한 각종 편의를 제공하여 지역사회 안
에서 건전하고 안정된 노후를 영위하도록
하는 서비스

주·야간보호
서비스

․부득이한 사유로 가족의 보호를 받을 수
없는 심신이 허약한 노인과 장애노인을 주
간 또는 야간 동안 보호시설에 입소시켜
필요한 각종 편의를 제공하여 이들의 생활
안정과 심신기능의 유지·향상을 도모하고,
그 가족의 신체적·정신적 부담을 덜어주기
위한 서비스

단기보호
서비스

․부득이한 사유로 가족의 보호를 받을 수
없어 일시적으로 보호가 필요한 심신이 허
약한 노인과 장애노인을 보호시설에 단기
간 입소시켜 보호함으로써 노인 및 노인가
정의 복지증진을 도모하기 위한 서비스

방문 목욕
서비스

․목욕장비를 갖추고 재가노인을 방문하여
목욕을 제공하는 서비스



 아동복지시설
 (아동복지법
제16조)

  

  

  

  

 

 아동양육시설 ․요보호아동을 입소시켜 보호․양육함

 아동일시보호시설 ․일시보호,향후 양육대책수립․보호조치

 아동보호치료시설 ․불량아동의 선도 및 건전한 사회인 육성

 아동직업훈련시설 ․15세 이상 아동 및 저소득아동의 자활에
필요한 지식과 기능습득

 자립지원시설 ․복지시설 퇴소 자에게 취업 준비기간 또는
취업 후 일정기간 보호로 자립지원

 아동단기보호시설 ․일반가정에 보호곤란한 아동의 단기보호

 아동상담소 ․아동과 그 가족의 문제에 관한 상담,치료
예방 및 연구 등을 목적

아동전용시설

․어린이공원,어린이놀이터,아동회관,체육,
연극,영화,과학실험전시시설,아동휴게숙
박시설,야영장 등 아동에게 건전한 놀이·
오락 기타 각종 편의를 제공하여 심신의
건강유지와 복지증진에 필요한 서비스를
제공

아동복지관
․지역사회 아동의 건전육성을 위하여 심신의
건강유지와 복지증진에 필요한 서비스를
제공

공동생활가정 ․보호를 필요로 하는 아동에게 가정과 같은
주거여건과 보호를 제공

지역아동센터
․지역사회 아동의 보호·교육,건전한 놀이와
오락의 제공,보호자와 지역사회의 연계 등
아동의 건전육성을 위하여 종합적인 아동
복지서비스를 제공

 정신요양시설
 (정신보건법
제3조)

 정신요양시설 ․정신질환자의 보호 및 치료

 정신질환자사회
복귀시설 ․정신질환자의 사회복귀 훈련시설



 부랑인및노숙인
보호시설설치·
운영규칙

 (사회복지사업법
제34조)

 부랑인보호시설 ․주거 및 생활수단 없이 거리를 배회하거나
구걸하는 자의 보호 및 재활

 여성복지시설
 (한부모가족
지원법 제19조)

모자보호시설
․생활이 어려운 모자가족을 일시적으로 또는
일정 기간 보호하여 생계를 지원하고 퇴소
(退所)후 자립 기반을 조성하도록 지원

모자자립시설 ․자립이 어려운 모자가족에게 일정 기간 주택
편의만을 제공

부자보호시설
․생활이 어려운 부자가족을 일시적으로 또는
일정 기간 보호하여 생계를 지원하고 퇴소 후
자립 기반을 조성하도록 지원

부자자립시설 ․자립이 어려운 부자가족에게 일정 기간 주택
편의만을 제공

미혼모자시설
․미혼 여성의 임신·출산 시 안전 분만 및
심신의 건강 회복과 출산 후 아동의 양육
지원을 위하여 일정 기간 보호

미혼모자공동생활가정
․출산 후의 미혼모와 해당 아동으로 구성된
미혼모자가족이 일정 기간 공동으로 가정을
이루어 아동을 양육하고 보호할 수 있도록
지원

모자 공동생활가정
․독립적인 가정생활이 어려운 모자가족이
일정 기간 공동으로 가정을 이루어 생활하
면서 자립을 준비할 수 있도록 지원

부자 공동생활가정
․독립적인 가정생활이 어려운 부자가족이
일정 기간 공동으로 가정을 이루어 생활하
면서 자립을 준비할 수 있도록 지원

미혼모 공동생활가정
․출산 후 해당 아동을 양육하지 아니하는
미혼모들이 일정 기간 공동으로 가정을 이
루어 생활하면서 자립을 준비할 수 있도록
지원

일시보호시설

․배우자(사실혼 관계에 있는 자를 포함한다)가
있으나 배우자의 물리적·정신적 학대로 아
동의 건전한 양육이나 모의 건강에 지장을
초래할 우려가 있을 경우 일시적으로 또는
일정기간 그 모와 아동 또는 모를 보호



여성복지관

․모자가족과 미혼여성에 대한 각종 상담을
실시하고 생활지도,생업지도,탁아 및 직
업보도(職業輔導)를 행하는 등 모자가족과
미혼여성의 복지를 위한 편의를 종합적으로
제공

한부모가족복지상담소 ․한부모가족에 대한 조사,지도,시설 입소
(入所)등에 관한 상담 업무를 수행

 여성보호시설
 (성매매방지 및
피해자 보호등에
관한법률 제5조)

 일반지원시설 ․입소 희망자,보호 처분 자 대상으로 6월의
범위 내에 숙식 제공과 자립지원

 청소년지원시설 ․성매매 피해자인 청소년 대상으로 1년 범위
내에서 숙식 제공,교육․자립 지원

외국인여성지원
시설

․외국인여성인 성매매피해자등을 대상으로
3월(「성매매알선 등 행위의 처벌에 관한
법률」제11조의 규정에 해당하는 외국인여
성에 대하여는 그 해당기간)이내의 범위에
서 숙식을 제공하고,귀국을 지원하는 시설

 자활지원센터 ․자활에   필요한 지원 제공(이용시설)
 성폭력범죄의
처벌및피해자
보호 등에 관한
법률(법 제25조
및 제26조)

 성폭력피해자보호
시설 ․피해자 일시보호,사회복귀 조력

 가정폭력방지
및 피해자보호
등에 관한 법률
(법 제7조의2)

단기보호시설 ․피해자등을 6개월의 범위에서 보호하는 시설

장기보호시설 ․피해자등에 대하여 2년의 범위에서 자립을
위한 주거편의(住居便宜)등을 제공하는 시설

외국인보호시설 ․배우자가 대한민국 국민인 외국인 피해자
등을 2년의 범위에서 보호하는 시설

장애인보호시설 ․ 「장애인복지법」의 적용을 받는 장애인인
피해자등을 2년의 범위에서 보호하는 시설

 기타 사회복지시설
 한센시설 ․무의탁 한센(전염병예방법제2조)환자의 보호

및 요양서비스 제공

 결핵요양시설 ․무의탁 결핵(전염병예방법제2조)환자의 보호
및 요양서비스 제공



111...사사사회회회복복복지지지시시시설설설장장장

<<<표표표 111>>>결결결혼혼혼 ---ttteeesssttt

<<<표표표 222>>>성성성별별별차차차이이이 ---ttteeesssttt

<<<표표표 333>>>연연연령령령별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분
기기기혼혼혼 미미미혼혼혼

서비스품질 관리

임파워먼트

행동기반평가

구구구 분분분
남남남성성성 여여여성성성

서비스품질 관리

임파워먼트

행동기반평가

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

서비스
품질 관리

세 이하
～ 세
～ 세
세 이상
합 계

임파워먼트

세 이하
～ 세
～ 세
세이상
합 계



<<<표표표 333>>>연연연령령령별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

<<<표표표 444>>>학학학력력력별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

서비스
품질 관리

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계

임파워먼트

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계

행동기반평가

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계

<<<표표표 555>>>월월월수수수입입입별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

서비스
품질 관리

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
～ 만원
만원이상
합 계

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

행동기반평가

세 이하
～ 세
～ 세
세이상
합 계



<<<표표표 555>>>월월월수수수입입입별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

임파워
먼트

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
～ 만원
만원이상
합 계

행동기반평
가

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
～ 만원
만원이상
합 계

<<<표표표 666>>>시시시설설설유유유형형형별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

서비스
품질 관리

종합사회복관
노인복지시설
장애인 복지시설
아동복지시설
합 계

임파워먼트

종합사회복관
노인복지시설
장애인복지시설
아동복지시설
합 계

행동기반평가

종합사회복관
노인복지시설
장애인복지시설
아동복지시설
합 계



222...사사사회회회복복복지지지시시시설설설 종종종사사사자자자

<<<표표표 777>>>성성성별별별 ---ttteeesssttt

구구구 분분분
남남남 여여여

역할갈등

역할모호성

자기효능감

직무만족

적응성

<<<표표표 888>>>혼혼혼인인인여여여부부부 ---ttteeesssttt

구구구 분분분
기기기혼혼혼 미미미혼혼혼

역할갈등

모호성

효능감

직무만족

적응성



<<<표표표 999>>>연연연령령령별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

역할갈등

세 이하
～ 세
～ 세
세이상
합 계

모호성

세 이하
～ 세
～ 세
세이상
합 계

효능감

세 이하
～ 세
～ 세
세이상
합 계

직무만족

세 이하
～ 세
～ 세
세이상
합 계

적응성

세 이하
～ 세
～ 세
세이상
합 계

<<<표표표 111000>>>학학학력력력별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석
구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

역할갈등

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계

모호성

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계



<<<표표표 111000>>>학학학력력력별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

효능감

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계

직무만족

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계

적응성

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계

<<<표표표 111111>>>시시시설설설유유유형형형별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

역할갈등

종합사회복지관
노인복지시설
장애인복지시설
아동복지시설
합 계

모호성

종합사회복지관
노인복지시설
장애인 복지시설
아동복지시설
합 계

효능감

종합사회복지관
노인복지시설
장애인 복지시설
아동복지시설
합 계



<<<표표표 111111>>>시시시설설설유유유형형형별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

직무만족

종합사회복지관
노인복지시설
장애인 복지시설
아동복지시설
합 계

적응성

종합사회복지관
노인복지시설
장애인 복지시설
아동복지시설
합 계

<<<표표표 111222>>>월월월수수수입입입별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석
구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

역할갈등

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
만원 이상
합 계

모호성

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
만원 이상
합 계

효능감

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
만원 이상
합 계

직무만족

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
～ 만원
합 계



<<<표표표 111222>>>월월월수수수입입입별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

<<<표표표 111333>>>재재재직직직기기기간간간별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

역할갈등

년미만
～ 년
～ 년
～ 년
년이상
합 계

모호성

년미만
～ 년
～ 년
～ 년
년이상
합 계

자기 효능감

년미만
～ 년
～ 년
～ 년
년이상
합 계

직무만족

년미만
～ 년
～ 년
～ 년
년이상
합 계

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

적응성

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
～ 만원
합 계



<<<표표표 111333>>>재재재직직직기기기간간간별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

333...클클클라라라이이이언언언트트트

<<<표표표 111444>>>성성성별별별차차차이이이 ---ttteeesssttt

구구구 분분분
남남남성성성 여여여성성성

클라이언트의
인지된 서비스

<<<표표표 111555>>>결결결혼혼혼 ---ttteeesssttt

구구구 분분분

기기기혼혼혼 미미미혼혼혼

평평평균균균의의의 표표표준준준오오오차차차 평평평균균균의의의 표표표준준준오오오차차차

클라이언트의
인지된 서비스

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률

적응성

년미만
～ 년
～ 년
～ 년
년이상
합 계



<<<표표표 111666>>>연연연령령령별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

<<<표표표 111777>>>학학학력력력별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

<<<표표표 111888>>>시시시설설설유유유형형형별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 표표표준준준오오오차차차 유유유의의의확확확률률률

클라이언트의
인지된 서비스

종합사회복관
노인복지시설
장애인
복지시설

여성복지시설
아동복지시설
합 계

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 표표표준준준오오오차차차 유유유의의의확확확률률률

클라이언트의
인지된 서비스

세이하
～ 세
～ 세
～ 세
세이상
합 계

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 표표표준준준오오오차차차 유유유의의의확확확률률률

클라이언트의
인지된 서비스

고졸이하
전문대졸
년제대졸
대학원이상
합 계



<<<표표표 111999>>>월월월수수수입입입별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

<<<표표표 222000>>>이이이용용용기기기간간간별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 표표표준준준오오오차차차 유유유의의의확확확률률률

클라이언트의
인지된 서비스

만원미만
～ 만원
～ 만원
～ 만원
～ 만원
만원이상
합 계

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 표표표준준준오오오차차차 유유유의의의확확확률률률

클라이언트의
인지된 서비스

년미만
～ 년
～ 년
～ 년
년이상
합 계
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