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Socialworkersworking forsocialwelfarefacilitieshavepreviously been
identifiedasbeingatriskofexperiencingclientviolenceaswellasstressand
burnout.Accordingtotheoverview oftheliterature,clientviolenceisdefined
asincludingintentionalincidentsofactualphysicalattacks,attemptedphysical
attacks,threats,andpropertydamage.Stresscanbedefinedastheemotional
andphysiologicalreactionstostressors.Finally,burnoutisasyndromewith
dimensionsofemotionalexhaustion,depersonalization,andreducedfeelingsof
personalaccomplishment.
Socialwork is strongly client-based,with workers being involved in

complexsocialsituations.Assuchtheycanexperiencemanyoftheconflicts
thatareevidentinhumanservicework.Mostwriterssuggestthatsocialwork
isahighlystressfuloccupation,withstressderivingnotonlyfrom roleconflict
between clientadvocacy and meeting agency needs butalso from client



violence.Accordingtotheresultsofpreviousstudies,burnoutisaparticularly
seriousfeatureofchronicstressandonethatcanimpairthehumanservice
worker'seffectiveness.
Therelationshipbetweenclientviolenceanditsadverseconsequenceson

victims' personaland organizationalfunctioning such as stress,negative
reactions,and burnoutisan importantissue,notonly becauseoflowered
generalwell-being in victims,butalsobecauseavictimized workforcecan
reducetheefficacyofservicedeliveryandincreasetheintentionofturnover.In
particular,violencefrom clientshasbeenjudgedtobeacontributoryfactorto
problemsofstaffretentioninsocialwork.
Theaimsofthisstudy aretwo fold.First,thisstudy investigatesthe

contentandprevalenceofclientviolenceamongstsocialworkersworkingfor
socialwelfare facilities.Second,this study assesses the proposed causal
relationshipsamongclientviolenceanditsnegativeeffectsonstress,negative
reactions,burnout,andturnoutintention.A proposedstructuralmodeltothe
fieldofsocialworkistestedusingStructuralEquationModeling(SEM).The
causalmodelhas been identified to have a structuralexplanation forthe
relationshipsamong experiencesofclientviolence,stress,negativereactions,
burnout,andturnoutintention.
A number of hypotheses are proposed to explain the contextualand

structural relationship between variables mentioned above. The research
involvedquestionnairesandtheareascoveredinthequestionnairewere:nature
and typesofclientviolenceexperienced,victims'negativereactions,stress,
reactionsofsocialwelfarefacilitiestoclientviolence,burnout,andturnover
intentionaswellassocioeconomicbackgrounds.
A quotasampling togetherwithajudgementsampling istakenofsocial

workersworkingforsocialwelfarefacilitiesin"G"MetropolitanCityand"J"
Province.Confidentialitywasassured,anditwasemphasizedthatnonames



wererequiredandthatnoindividual,team,orauthoritywouldbeidentifiedin
anywayinthedisseminationofresults.Fivehundredandfiftysevenusable
questionnaires were returned.The study employs a number ofstatistical
analyses including descriptive statistics,reliability analysis,factor analysis,
t-test,ANOVA,structuralequationmodeling(SEM),andsoon.
Theresultsofthestudyareasfollows.First,themean ofincidentsof

clientviolenceinthepastyearoverthewholerespondentscameouttobe
1.7199(standarddeviation.57155).Therewasavariationintheexperiencesof
clientviolenceaccordingtotheindividualcharacteristicsofrespondents.
Second,the currentstudy identified a causalrelationship between client

violence,stress,negativereactions,burnout,andturnoverintention:reactionsof
socialwelfarefacilitiestoclientviolencehadanegativeanddirecteffecton
experiencesofclientviolence;experiencesofclientviolencehadapositiveand
directeffectonstress,negativereactions,andturnoverintention;stresshada
positive and directeffecton negative reactions and decreases in personal
accomplishment; negative reactions had a positive and direct effect on
emotionalexhaustion,decreases in personalaccomplishment,and turnover
intention;andemotionalexhaustionhadapositiveanddirecteffectonturnover
intention.
Third,thisstudy alsoidentifiedtheexistenceofthemoderatedeffectof

gender,marriagestatus,andworkperiod.Genderwasamoderatingvariable:
gendermoderatedtheeffectofreactionsofsocialwelfarefacilitiestoclient
violence on experiences ofclientviolence;gendermoderated the effectof
experiences ofclientviolence on stress,negative reactions,and turnover
intention;gendermoderated the effectofstress on negative reactions and
decreasesinpersonalaccomplishment;gendermoderatedtheeffectofnegative
reactionsonemotionalexhaustionandturnoverintention;andgendermoderated
theeffectofemotionalexhaustiononturnoverintention.



Marriagestatuswasamoderatingvariable:marriagemoderatedtheeffectof
reactionsofsocialwelfarefacilitiestoclientviolenceonexperiencesofclient
violence;marriagemoderated theeffectofexperiencesofclientviolenceon
stress and negative reactions;marriage moderated the effectofstress on
negativereactions,emotionalexhaustion,decreasesinpersonalaccomplishment,
andturnoverintention;marriagemoderatedtheeffectofnegativereactionson
emotionalexhaustion,decreases in personalaccomplishment,and turnover
intention;marriagemoderatedtheeffectofemotionalexhaustiononturnover
intention; and marriage moderated the effect of decreases in personal
accomplishmentonturnoverintention.
Finally,workperiodwasamoderatingvariable:workperiodmoderatedthe

effectofreactionsofsocialwelfarefacilitiesonexperiencesofclientviolence;
workperiodmoderatedtheeffectofexperiencesofclientviolenceonstress,
negativereactions,emotionalexhaustion,andturnoverintention;workperiod
moderatedtheeffectofstressonnegativereactionsanddecreasesinpersonal
accomplishment;work period moderated theeffectofnegativereactions on
emotionalexhaustionandturnoverintention;workperiodmoderatedtheeffect
ofemotionalexhaustionanddecreasesinpersonalaccomplishmentonturnover
intention.
Discussionandimplicationsareprovided.Itisconcludedthattheprevention

ofclientviolenceisoneofthemostimportantalternativestodealwiththe
problem ofturnoverinthepracticeofsocialwork.Inaddition,ifclientviolence
isoccurred,organizationalinterventionisneededtodiminishitsnegativeeffect
onpersonalandorganizationaloutcomes.
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사회복지 실천현장에서 종사하는 사회복지시설 종사자들의 이직의도는 매우
높은 것으로 보고되고 있다.사회복지사의 이직의도를 조사한 한국사회복지사
협회(2000)의 연구에 의하면,조사대상 사회복지사의 47.8%가 이직을 고려하고
있는 것으로 조사되었으며,사회복지시설에 근무하는 전문인력을 대상으로 이
직의도를 조사한 김미숙 외(2001)의 연구에서도 조사대상자 가운데 이직의도를
가지고 있는 종사자는 전체 인력의 55.4%나 되는 것으로 나타났다.그런데 사
회복지시설 종사자의 이직결정에 영향을 미치는 가장 중요한 요인 가운데 하
나가 바로 클라이언트 폭력이라는 선행연구(서울복지재단,2005)를 고려할 때
클라이언트 폭력과 이직과의 관계를 보다 체계적으로 고찰할 필요가 제기된다.
최근 직장폭력(workplaceviolence)에 대한 사회일반의 관심이 높다.직장폭
력은 직장에서 근무하는 사람에 대한 신체적 공격,성적 공격,비언어적 위협,
언어적 위협 등의 행위를 포함하는 개념이다.그런데 사회복지영역에서 직장폭
력의 가해자가 클라이언트일 경우 이를 클라이언트 폭력(clientviolence)이라
부른다.직장폭력의 일종으로서의 클라이언트 폭력은 오랫동안 개인의 문제 또
는 개인과 개인 간의 문제로 간주되어 왔다.그런데 최근 들어 폭력은 조직의
문제이자 지역사회의 문제이며,더 나아가 국제적 이슈라는 인식과 공감대가
널리 확산되고 있다.이처럼 직장폭력이 순수한 개인적인 이슈로부터 점차 조
직적,사회적,국제적 이슈의 형태로 변화하고 있는 이유는 그만큼 직장폭력이
심각해지고 있기 때문이다.최근에는 ‘폭력의 지구화(globalizationofviolence)’
라는 표현이 설득력을 얻고 있을 정도로 클라이언트 폭력은 여러 나라에서 논
의의 초점이 되고 있다(DiMartino,2005:17).
한국에서도 클라이언트 폭력은 중요한 사회적 문제로 떠오르고 있다.사회복
지 패러다임의 변화에 따라 정신건강,장애인복지서비스,노인장기요양보장 등
의 분야에서 그룹 홈 및 가정방문 등 지역사회기반 서비스가 급증하면서 종사
자들을 겨냥하는 폭력의 위험이 증가하고 있다(서울복지재단,2005:11).따라



서 클라이언트 가정을 방문하여 재가복지서비스를 제공하거나 정신건강 개입
서비스를 제공하는 사회복지시설 종사자들의 안전은 소속 기관에서 가장 주의
깊게 살펴야 할 중요한 이슈로 부각되고 있다.국민기초생활보장업무를 담당하
는 시군구 또는 읍면동의 사회복지전담공무원은 대상자 책정과 관련하여 탈락
자들로부터의 다양한 유형의 클라이언트 폭력에 노출되어 있으며,행정기관에
근무하는 사회복지사(사회복지전담공무원)는 민간사회복지시설에 근무하는 사
회복지사보다 클라이언트로부터 정서적 공격을 당하는 일이 더 빈번하다는 연
구결과도 있다(임수연,2008).또한 1997년 외환위기 이후,일부 폭력성향이 있
는 노숙자에게 한정된 사안이긴 하지만,노숙자 문제에 대한 사회복지적 개입
이 급증하면서 아웃리치서비스 및 시설 서비스를 제공하는 사회복지 종사자들
의 안전이 위협받는 경우도 발생한다고 알려져 있으나 관련연구 결과나 공식
적인 현황은 발표되지 않고 있다(서울복지재단,2005:11).요컨대,클라이언트
폭력이 점차 증가하는 만큼 그에 대한 체계적인 연구를 통해 문제의 본질을
이해하고 대응방안을 마련할 필요성도 증가한다.
클라이언트 폭력은 피해자에게 여러 가지 부정적인 효과를 일으킨다고 알려
져 있지만 그 가운데 가장 중요한 이슈 가운데 하나는 클라이언트 폭력이 피
해자의 이직의도에 미치는 영향력이다.이직의도는 일반적으로 근로자가 가까
운 시일 내에 회사를 떠나려는 성향을 의미한다(김병식,2004:43).다른 분야
와 마찬가지로 사회복지의 영역에서도 종사자의 이직의도는 조직관리 차원에
서 매우 중요한 이슈로 간주되고 있다(오지영,2008).이직에 영향을 주는 요인
을 파악하기 위해서는 종속변수가 이직이라는 실제행위이어야 하지만,많은 연
구에서는 이직 대신 이직의도를 종속변수로 설정하고 있다.그 이유는 실제 이
직한 종사자를 추적하여 자료를 수집하기가 쉽지 않을 뿐만 아니라,무엇보다
도 여러 선행연구에서 이직의도는 이직을 예측하는 가장 강력한 변인으로 확
인되었기 때문이다(공계순,2005b;오지영,2008).
우리가 사회복지시설 종사자의 이직의도에 주목하는 이유는 사회복지시설 종
사자들의 이직의도가 높다는 이유 때문만은 아니다.사회복지 인력의 이직이
긍정적 효과와 더불어 부정적 효과를 가지고 있기 때문이다.
클라이언트 폭력이 이직의도에 미치는 영향에 대해서는 선진 국가에서는 이



미 오래 전부터 중요한 사회적 이슈로 대두된 바 있으며,그동안 관련연구도
꾸준히 이루어져 왔다(Gibsonetal.,1989;Hagen,1989;Song,2005).그러나
우리 사회에서는 이 문제에 대한 사회적 관심과 실증연구가 상대적으로 매우
미진한 상태이다.최근 들어 우리 사회에서도 비록 제한적이나마 클라이언트
폭력이 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구가 이루어지기 시작하고 있다(서울
복지재단,2005).사회복지 영역에 있어서 클라이언트 폭력과 이직의도의 상관
성에 대한 연구는 다음과 같은 근거와 논리를 바탕으로 정당화될 수 있다.
첫째,사회복지분야에서의 클라이언트 폭력의 문제는 단순히 사회복지시설
종사자가 상해를 입거나 모멸감을 경험하는 차원을 넘어 클라이언트에게 제공
되는 서비스 질을 떨어뜨린다.다시 말해,클라이언트 폭력은 피해자가 근무하
는 사회복지시설의 발전과 생산성을 저해하는 심각한 요인이 되고 있다.특히,
폭력 유형 중 모욕적인 언사,협박,경멸 등 정신적·정서적 폭력은 신체적인 폭
력보다 더 빈번하게 발생하고 있으며,피해자의 40-70%는 정신적인 질환을 경
험하기도 한다(서울복지재단,2005:10).다수의 국가에서는 클라이언트 폭력에
대응하는 공식적인 보고체계가 확립되어 있지 않으며,가해자에 대한 고소·고
발 조치도 거의 이루어지지 않고 있다.우리나라 사회복지시설에서도 예외가
아니다.사회복지시설에서 클라이언트 폭력의 본질 및 대응방안에 대한 체계적
인 규명과 연구가 필요한 시점이다.
둘째,사회복지시설 종사자의 이직의도는 결국 이직으로 이어질 가능성이 매
우 높다.사회복지시설 종사자의 이직은 순기능적인 측면과 역기능적인 측면이
동시에 존재한다.먼저 순기능적인 측면을 보면,사회복지시설은 이직을 통해
무능한 종사자를 퇴출시킬 수 있고,새로운 종사자의 채용을 통해 신기술과 신
지식을 획득하는 데 도움이 되며,조직 내의 시책이나 관례의 변화를 촉진할
수도 있다(백종철,2007:48).반면에,사회복지시설은 이직으로 인해 신규 채용
과 관련된 모집 및 훈련비용을 감당하여야 하고,조직 내의 인간관계 및 의사
소통의 구조가 파괴되며,양질의 인력 손실과 그에 따른 생산성의 저하라는 부
정적 결과에 직면하게 된다(김병식,2004;백종철,2007).그런데 선행연구는 대
개 이직의 부정적 효과에 주목하고 있다(공계순,2005b).구체적으로 보면,사
회복지시설 종사자의 이직은 전문인력을 사장시키는 결과를 초래하고,조직의



입장에서는 서비스의 생산성이 낮아지고 서비스의 효과성도 기대하기 어렵게
되며,결국에는 사회복지 전문직과 클라이언트와의 신뢰관계를 훼손하고 클라
이언트에게 적절한 서비스를 적시에 제공하기 어렵게 만든다.따라서 사회복지
시설 종사자의 이직의도는 그 자체만으로도 경험적 연구와 관심의 대상이 되
기에 충분하다.
셋째,클라이언트 폭력이 사회복지시설 종사자의 이직의도에 부정적인 영향
을 미친다는 선행연구의 결과는 조직관리 차원에서 클라이언트 폭력에 대처하
여야 할 필요성이 매우 크다는 점을 시사하고 있다.클라이언트 폭력으로 인해
사회복지시설 종사자의 이직의도가 높아지는 현상은 조직과 개인 모두에게,그
리고 사회적으로도 부정적인 영향을 끼칠 것이다.클라이언트 폭력은 그 자체
로서 직접 이직의도에 영향을 주기도 하지만(Hagen,1989),대개는 클라이언트
폭력이 먼저 직무스트레스,부정적 반응,소진에 영향을 미치고 이러한 요인이
다시 이직의도에 영향을 미치는 연쇄관계를 이루기도 한다고 알려져 있다
(Song,2005).이와 같이 클라이언트 폭력은 이직의도에 부정적 영향을 미침으
로써 결국에는 조직의 성과에도 부정적인 영향을 미친다.결론적으로 클라이언
트 폭력이 사회복지시설 종사자의 이직의도를 증가시킴으로써 개인적,조직적,
사회적 차원에서 바람직하지 않은 결과를 초래한다는 선행연구들의 결과를 고
려할 때,사회복지시설에서도 클라이언트 폭력 및 이직의도와 관련된 변인들의
인과관계를 밝히는 체계적인 연구과정을 통해 사회복지 실천현장의 실상을 제
대로 이해하고 관련 정책대안의 개발에 활용할 수 있는 기초자료를 제공할 필
요가 있다.
본 연구는 사회복지 실천현장에 종사하고 있는 사회복지 종사자들이 어느 정
도의 클라이언트 폭력을 경험하고 있는지를 파악하고,클라이언트 폭력이 시설
종사자들의 이직의도에 어떠한 영향을 미치고 있는가를 실증적으로 분석해 보
려는 목적을 가지고 있다.다시 말해,사회복지실천 영역에서의 클라이언트 폭
력경험과 이직의도에 영향을 미치는 것으로 예상되는 다수의 변수들 간의 구
조적 인과관계를 이해함으로써 정책적 시사점을 제시하고자 한다.이와 같은
본 연구의 목적을 보다 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.
첫째,사회복지시설 종사자에 대한 클라이언트 폭력의 수준,클라이언트 폭력



에 따른 직무스트레스와 부정적 반응 및 소진의 수준 등을 파악해 본다.이들
변수의 분석에서는 사회복지시설 종사자의 연령,성별,시설의 유형,직무의 종
류 등 인구통계학적 특성에 따라 차이가 있는지를 분석해 본다.
둘째,클라이언트 폭력 및 이직의도와 관련된 잠재변수들 간의 관계를 분석
해 본다.즉,시설 차원의 대응,클라이언트 폭력의 경험,부정적 반응,직무스
트레스,소진 간의 구조적인 인과관계를 살펴본다.먼저,클라이언트 폭력에 대
한 사회복지시설의 대응책 마련 여부에 따라서 해당 조직에 근무하는 사회복
지 종사자가 클라이언트 폭력에 노출되는 정도가 달라지는지 확인하고자 한다.
또한 클라이언트 폭력경험과 그 결과라 할 수 있는 부정적 반응,직무스트레스,
소진 및 이직의도 사이의 인과관계를 분석해 본다.이들 인과관계의 분석에서
는 본 연구의 제안모형을 경쟁모형과 비교․분석함으로써 변수들 간의 인과관
계에 대해 체계적으로 규명해 본다.
셋째,클라이언트 폭력과 관련 변수 사이의 인과관계는 사회복지시설 종사자
의 인구통계학적 특성에 따라 차이가 있는가를 분석해 본다.즉,본 연구의 인
과모형 분석에서 사회복지시설 종사자들의 인구통계학적 변수를 조절변수로
선정하여 인구통계학적 특성변수의 조절효과를 분석해 본다.



제제제 222절절절 연연연구구구범범범위위위 및및및 방방방법법법

111...연연연구구구 범범범위위위

본 연구는 다음과 같이 시간적,공간적,내용적인 범위를 가지고 있다.
첫째,본 연구에서는 단 1회의 횡단면적 자료수집 방법(cross-sectionaldata
collectionmethod)을 사용하였다.2008년 3월부터 2008년 8월까지 6개월 동안
설문조사를 통해 자료를 수집하였다.또한 본 연구의 지리적·공간적 범위는 광
주광역시․전라남도 지역으로 한정하였는데,해당 지역의 사회복지시설에서 근
무하는 종사자를 대상으로 클라이언트 폭력에 관한 경험,인식,태도 등에 관해
조사하였다.둘째,본 연구에서는 클라이언트 폭력과 이직의도의 관계를 관련변
수들을 포함한 인과모형을 설정하여 검증하였다.먼저 본 연구모형에서는 클라
이언트 폭력경험에 영향을 미치는 요인으로 시설차원의 대응과 사회복지시설
종사자의 인구통계학적 특성변수를 포함하였다.둘째,클라이언트 폭력의 결과
라 할 수 있는 부정적 반응,직무스트레스,소진,이직의도 등을 연구모형에 포
함하여 인과모형을 구성하였다.따라서 본 연구에서는 클라이언트의 폭력,기관
차원의 대응,정서적 반응,직무스트레스,소진,이직의도 등이 주요 내용으로
다루어졌다.
본 연구의 구성 내용을 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.제2장에서는 본
연구의 이론적 바탕이 되는 이론적 배경에 대하여 고찰하였다.먼저 클라이언
트 폭력의 개념,위험요인,클라이언트 폭력이 야기하는 결과에 대하여 고찰하
였고,이어서 직무스트레스의 개념,직무스트레스와 부정적 반응을 일으키는 영
향요인,직무스트레스 및 부정적 반응의 관리,직무스트레스와 부정적 반응에
대한 대처에 대하여 이론적으로 접근하였다.또한 소진의 개념,소진의 원인,
소진의 진행과정,소진의 결과를 고찰하였으며,끝으로 이직의도에 대한 이론적
인 검토를 하였다.한편,이와 같은 주요 변수에 대한 국내외의 선행연구를 고
찰하고 그 결과를 정리하였다.
제3장은 본 연구의 방법론을 설명하는 장으로서,여기에서는 연구모형의 설
정,가설설정,변수의 조작적 정의 및 설문지의 구성 등에 관하여 서술하였다.



특히 클라이언트 폭력이 사회복지시설 종사자의 소진과 이직의도에 미치는 영
향요인을 파악하기 위해 구조방정식 모형을 사용하였는데,연구모형과 경쟁모
형을 함께 제시하였다.
제4장에서는 실증분석의 결과를 제시하였다.먼저 표본의 특성,측정도구의
검정,측성별 차이분석의 결과를 기술하였으며,이어서 연구모형의 검증과 가설
검증 및 조절효과를 분석하였다.끝으로,분석결과를 종합적으로 논의하였다.
제5장은 결론을 제시하는 장이다.먼저 연구결과를 요약하였으며,이어서 연
구의 시사점 및 한계 그리고 향후 연구 과제를 언급하였다.

222...연연연구구구 방방방법법법

본 연구는 주로 문헌연구와 설문조사를 바탕으로 이루어졌다.문헌연구로는
클라이언트 폭력 및 소진과 이직의도에 관한 전문서적,관련 논문,각종 통계자
료 등을 활용하였는데,이와 같은 문헌연구를 통한 이론적 검토를 바탕으로 연
구모형을 정립하고 가설을 설정하였다.
또한 본 연구는 클라이언트 폭력과 이직의도에 관한 사회복지시설 종사자들
의 인식수준을 파악하기 위하여 설문조사를 활용한 표본조사를 실시하였다.먼
저,설문문항의 의미를 사전에 검토하고 보다 정교한 설문문항을 만들기 위해
광주광역시 5개구를 대상으로 설문지 100부를 배포하여 예비조사를 실시하였
다.본 조사는 광주광역시와 전라남도의 노인복지시설,종합사회복지관,장애인
복지시설을 대상으로 실시되었는데,표본의 추출방법은 할당표본추출과 편의표
본추출을 병행하였다.본 조사는 2008년 3월부터 8월까지 실시되었으며,최종
적으로는 557부의 설문지를 통계분석하였다.
통계분석방법으로는 타당도와 신뢰도분석 외에 빈도분석,기술통계,t-test,
분산분석,상관분석 등이 실시되었으며,이러한 분석결과를 바탕으로 AMOS를
통하여 연구모형을 검증하는 절차를 거쳤다.





제제제 222장장장 이이이론론론적적적 배배배경경경

제제제 111절절절 클클클라라라이이이언언언트트트 폭폭폭력력력

111...클클클라라라이이이언언언트트트 폭폭폭력력력의의의 개개개념념념

폭력(violence)의 정의는 매우 다양하여 아직까지 그에 관한 학문적인 합의가
이루어졌다고 보기는 어렵다.일반적으로 폭력이란 우연한 사고가 아니라 고의
적으로 이루어지는 신체적 공격,신체적 공격의 시도,위협,그리고 기물파손을
포함하는 개념이다(Newhill,2003:17).
다른 분야와 마찬가지로,사회복지 실천영역에서도 폭력을 명확하게 정의하
는 일이 매우 중요하다(Newhill,2003:17).폭력에 관한 명확한 정의 없이는
전문가들 사이에 정확한 의사전달이 불가능하며,폭력에 대한 적절한 안전대책
을 수립하기도 어려울 뿐만 아니라,폭력이 발생하였을 때 정확하고 의미 있는
방식으로 그것을 관계당국에 보고할 수도 없기 때문이다.어떤 행동을 취하기
전에 그 행동과 관련된 정의를 명확하게 내려야 한다는 사실은 폭력의 경우에
도 예외가 되지 않는다.
클라이언트 폭력(clientviolence)이란 직장폭력의 일종이다.즉,사회복지영역
에서 직장폭력의 가해자가 클라이언트인 경우를 클라이언트 폭력이라 지칭한
다.클라이언트 폭력은 사회복지시설의 종사자를 대상으로 클라이언트에 의해
이루어지는 신체적 공격,성적 공격,비언어적 위협,언어적 위협 등의 행위를
모두 포함하는 개념이다.사회복지실천현장에서는 다양한 유형의 폭력이 보고
되고 있으며 학문적으로 합의가 도출된 것은 아니지만,일반적으로 클라이언트
폭력은 신체적 공격,정서적 공격,재산상 피해,감염,기타 피해 등으로 나눌
수 있다(서울복지재단,2005).그런데 일반적으로 어떤 행위가 폭력행위인가 아
닌가를 판단할 때는 가해자가 고의성을 가졌는지 여부가 매우 중요한 판단기
준이 된다.왜냐하면 Newhill(2003:17)의 지적처럼 폭력은 우연한 사고가 아니
라 고의적인 행위의 일종이기 때문이다.따라서 서울복지재단(2005)의 연구에



서처럼 클라이언트 폭력의 정의 안에 감염이 포함되는 것을 적절하지 않다고
판단된다.부연하면,클라이언트가 사회복지시설 종사자에게 특정 질병을 감염
시키겠다는 의도를 갖지 않은 상태에서 우연한 접촉을 통해 이루어지는 감염
은 클라이언트 폭력의 범주에 넣을 수 없다고 본다.
구체적으로 보면,사회복지사에 대한 클라이언트 폭력을 유형별로 구분하면
다음과 같이 개념 정의할 수 있다(서울복지재단,2005;Song,2005).첫째,클라
이언트 또는 클라이언트의 가족에 의해서 이루어지는 신체적 공격을 들 수 있
다.이 범주에는 사회복지시설 종사자에 대한 클라이언트의 신체적 공격,사회
복지시설 종사자를 대상으로 클라이언트가 자행하는 성희롱ㆍ성추행ㆍ성폭력,
사회복지시설 종사자를 대상으로 클라이언트의 가족이 자행하는 폭력,사회복
지시설 종사자의 가족에 대한 클라이언트의 신체적 공격 등의 행위가 포함된
다.둘째,정서적 공격의 범주에는 사회복지시설 종사자의 신체에 위해를 가하
겠다는 클라이언트의 위협,사회복지시설 종사자에게 소송을 걸겠다거나 직장
을 잃게 만들겠다는 협박,사회복지시설 종사자의 가족에 대한 클라이언트의
위협 등이 포함된다.넓게 보면,클라이언트에 의한 소송의 제기 또는 공식 민
원의 제기도 정서적 공격의 범주에 넣을 수 있다.한편,클라이언트의 가족이
사회복지시설 종사자를 협박하는 행위도 정서적 공격의 한 양태이다.셋째,재
산상 피해는 클라이언트에 의한 사회복지시설 종사자 개인 소유물 또는 시설
재산의 손괴 및 절도 등의 행위를 지칭한다.넷째,감염은 클라이언트에 의한
질병의 감염 또는 감염 우려를 말한다.
클라이언트 폭력의 개념을 어떻게 정의하느냐에 따라 사회복지시설 종사자들
의 폭력에 대한 인식 수준이 달라지며,더 나아가 폭력피해를 입었을 때 그 사
실을 사법당국 등에 신고할 것인지의 의사가 달라질 수 있다는 점에서 클라이
언트 폭력의 개념정의는 매우 중요한 이슈이다.이것은 사회서비스의 역할에
대한 인식과 관련이 깊은 사안이다.
폭력은 사회적인 맥락에서 발생하고,사회복지시설 종사자들은 상황에 따라
폭력을 서로 다르게 인식하며,그에 대한 반응도 서로 다르게 나타난다
(Brockmann,2002:31).따라서 사회복지시설 종사자들이 어떤 행위를 폭력으
로 인식할 것인지는 직장의 문화와 자신들의 역할인식에 따라 달라진다.



클라이언트 폭력은 상황적 요인과 관련이 깊은 개념이다.사회복지 영역에서
의 클라이언트,즉 노숙자나 빈곤계층이 다른 집단보다 더 폭력적이라는 주장
은 오직 상황적 요인과 관련된 경험적 연구결과에 의해서만 지지될 수 있다고
본다.또한 폭력은 일방적 요인에 의해서 일어나기도 하지만,쌍방적 요인에 의
해서 발생하기도 한다.그러므로 클라이언트 폭력이 모두 클라이언트의 폭력성
때문이라고 볼 수는 없으며 경우에 따라서는 사회복지 전문직이 폭력의 빌미
나 원인을 제공하는 경우도 있을 수 있다.
클라이언트 폭력 가운데 위협이나 언어적·정서적·심리적 공격은 신체적 공격
에 비해 신고율이 낮은 것으로 알려져 있는데,그 이유는 사회복지시설 종사자
들이 자신에 대한 위협이나 언어적 폭력을 어려운 상황에 놓여 있는 취약한
사람들을 돌보는 과정에서 자연스럽게 발생하는 현상,즉 자신들의 일상적인
업무에 부수되는 업무로 용인하기 때문이다.이 점은 사회 일반으로 하여금 클
라이언트 폭력에 대한 경각심을 일으키고,관련 논의를 활성화시키며,효과적인
대처방안을 마련하기 위해서는 클라이언트 폭력에 대한 공통적인 개념정의가
필요하다는 점을 시사하고 있다(Brockmann,2002:31).결론적으로 클라이언트
폭력에 대응하는 체계를 구축하기 위한 선결조건은 바로 클라이언트 폭력의
개념을 명확하게 정의하는 것이라고 할 수 있다.
학자들의 클라이언트 폭력의 유형은 ⟨표 2-1⟩과 같이 정리할 수 있다.



<표 2-1>연구자에 따른 클라이언트 폭력의 유형

본 연구에서는 클라이언트 폭력을 ‘클라이언트가 사회복지시설 종사자를 대
상으로 신체적 또는 정서적 공격을 가하거나 사회복지시설 종사자의 개인 재
산 또는 그가 근무하는 시설의 재산에 손해를 입히는 행위’라고 정의한다.구체
적인 클라이언트 폭력의 유형을 설명하자면,본 연구에서의 클라이언트 폭력은
① 신체적 접촉에 의한 폭력,② 성적 표현에 의한 폭력,③ 사회복지시설 종사
자의 개인재산이나 그가 관리하는 시설의 재산을 절취,강탈,파손하는 행위,
④ 욕설,⑤ 협박으로 유형 분류할 수 있다.
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원인론의 시각에서 보면,어떤 현상의 원인을 알면 그 현상이 일어나는 것을
미연에 방지하거나 사후에 효과적으로 개입하는데 도움이 된다.클라이언트 폭
력의 위험요인을 알면,그러한 폭력이 일어나는 것을 예방하는 데 도움이 될
뿐만 아니라 폭력이 발생한 후에도 보다 효과적으로 개입할 수 있다.따라서
클라이언트 폭력의 위험요인을 제대로 이해하는 것은 매우 중요한 이슈이다.

연구자 클라이언트 폭력의 유형
서울복지재단
(2006) 신체적 공격,정서적 공격,재산상 피해,감염,기타 피해

Beaver
(1999)

폭행,위협,언어 학대,성희롱,개인·기관의 기물파손,
가족구성원 폭행·위협

Jayaratneet
al.(1996) 신체적 위협,폭행,소송 위협,법정 싸움,언어학대,성희롱

Newhilland
Wexler
(1997)

시도된 신체 폭행,실제 신체 폭행,위협,기물파손

Song(2005)

클라이언트에 의한 신체적 공격,
클라이언트에 의한 신체적 공격의 위협,
클라이언트에 의한 언어적 공격(소송제기나 직장상실의 위협 포함),
클라이언트에 의한 성희롱,
클라이언트에 의한 소송의 제기,
클라이언트나 기관의 재산 손괴,
클라이언트에 의한 사회복지사의 가족에 대한 신체적 공격



클라이언트 폭력을 감소시키고 사정과 예측의 정확성을 높이는 효과적인 개
입을 하기 위해서는 클라이언트의 개인적인 특성,과거력,환경적 맥락 안에서
클라이언트에 접근하는 적절한 방법을 알아내는 것이 중요하다.선행연구에 의
하면 클라이언트 폭력의 위험요인은 개인적·임상적 위험요인,과거력 위험요인,
환경적·상황적 위험요인으로 정리할 수 있다(Newhill,2003:89).위험요인 가운
데 어떤 것은 인위적으로 바꿀 수 없지만(예:성별),다른 요인은 임상적·환경
적인 개입을 통해 조절하거나 완화할 수 있다.특히 후자 가운데는 사회복지시
설 종사자가 제공하는 서비스에 의해 긍정적인 영향을 받는 위험요인이 다수
존재한다.
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클라이언트의 폭력성에 영향을 미치는 가장 대표적인 인구통계학적 위험요인
(demographicriskfactors)으로는 연령,성별,인종,사회경제적 상태 등을 들
수 있다(Newhill,2003:90-108).특정 인구집단에 대한 구속 또는 체포 비율을
비교하는 것은 폭력 위험을 판단하는 가장 일반적인 방법인데,서양의 선행연
구에 의하면 이와 같은 인구통계학적 변수들이 폭력 범죄로 인한 구속비율과
명백한 상관관계를 보였다(Newhill,2003:90-91).
먼저 연령(age)을 보면,젊은이들 폭력범죄에 관련되는 비율이 성년층에 비
해 불균형적으로 더 높다는 것을 알려주는 다수의 선행연구가 있다.일반적으
로 클라이언트 폭력의 위험성이 높은 집단은 상대적으로 젊은 사람들이며,특
히 15세에서 24까지가 최고 위험한 연령층으로 알려져 있다.예컨대,2002년
캐나다 전체 인구의 13%를 차지하는 15-24세 연령층이 전체 폭력 범죄 연루
자의 31%를 차지하였다(TuckerandLoughlin,2006:421).
청소년 후기에서 성인 초기까지의 기간은 클라이언트 폭력의 위험성을 증가
시키는 많은 정신과 질환이 발병하거나 확인되는 시기로서,다른 생애주기에
비해 기분장애,정신병적 장애,약물남용,인격장애가 상대적으로 많이 나타난
다.일반적으로 나이가 들수록 폭력행위의 비율은 감소하지만,생애주기의 마지
막 단계에서는 폭력의 위험성이 다시 증가한다고 알려져 있다.즉,연령과 폭력



과의 관계를 보면,65세 이상은 젊은 층보다는 낮지만 중년층보다는 더 폭력적
인 성향을 보이는 것이다.노인의 폭력행동은 보통 충동조절의 결여와 와해된
인지기능에서 비롯되는데,치매와 같은 심각한 기질적 손상과 관련이 깊다.
성별(gender)로 보면,젊은 남성은 젊은 여성보다 더 공격적이다(Tuckerand
Loughlin,2006:426).미국의 여러 선행연구에 의하면 남성이 여성보다 폭력범
죄에 따른 구속 비율이 압도적으로 높다(Newhill,2003:92).지역사회에서 정
신질환자가 저지르는 폭력행위를 분석해보면 성별 차이가 나타나는데,바로 남
성이 여성보다 더 폭력적이라는 사실이다.또한 남성은 집안과 집밖 모두에서
폭력적이지만,여성은 집안에서만 폭력적이라는 차이도 있다.다른 사람으로부
터 감정적인 자극을 받을 때 남성이 여성보다 더 공격적으로 대응하는 경향이
있는데,그 이유는 남성은 대인관계 갈등에 적절하게 대응하는 방법에 관하여
여성과는 다른 방식으로 사회화되었기 때문이다(TuckerandLoughlin,2006:
426).요컨대,클라이언트 폭력의 위험요인을 사정함에 있어서 성별에 따른 상
황적이고 환경적인 맥락의 차이를 중요하게 고려하여야 한다.
한편,인종(race)과 폭력과의 관계를 조사한 연구들의 결과는 일관적이지 않
다.정신질환자들의 폭력의 비율이 인종에 따라 다르다는 연구결과와 인종적
차이가 나타나지 않았다는 연구결과가 혼재하고 있다.다만,선행연구 결과를
종합하면,특정 인종집단이 다른 인종집단에 비해 폭력적 성향이 클 것이라는
가설을 검증하는 것은 불가능하다고 한다(Newhill,2003:94).특정 인종이 다
른 인종에 비해 더 폭력적이라는 인식은 인종편견에 다름 아니다.사실이 이러
함에도 불구하고 사회복지사가 폭력의 위험요인에 대한 지식이 부족할 경우에
는 클라이언트를 사정할 때 인종차별의 편견에 빠질 수 있다.
끝으로,사회경제적 지위(socioeconomicstatus)도 선행연구에서 클라이언트
폭력에 유의한 영향을 미치는 변수임이 확인된 바 있다.낮은 사회경제적 상황
에 처한 개인은 폭력의 위험요인에 이미 노출되어 있거나 앞으로 위험요인으
로 발전될 수 있는 열악한 환경 속에서 거주할 가능성이 높다.
한편,임상적 위험요인(clinicalriskfactors)으로는 정신장애,고위험의 정신
과적 증상,성격 특성,인격장애,약물남용 등을 들 수 있다.
정신장애(mentaldisorder)와 폭력행동과의 관계를 연구한 다수의 선행연구를



분석한 결과 정신장애는 폭력행동과 유의미한 관계를 가지고 있으나 그 관련
성의 정도는 낮은 것으로 확인되었다.정신질환으로 진단받은 대부분의 사람들
이 폭력적이지 않지만 일부는 폭력성향을 보인다.예컨대,정신질환자 중에서도
약물남용의 문제가 있는 사람이나 인격장애 특히 반사회성 인격장애 또는 경
계선 인격장애를 가진 사람들의 폭력발생률이 상대적으로 높은 것으로 나타났
다.또한 정신질환자는 정신병적 증상보다는 인격적이 특징이나 기질이 폭력행
위의 원인으로 작용하는 경우가 많다.
고위험의 정신과적 증상(high-risk psychiatric)인 망상(delusion),1) 환각
(hallucination),2)폭력 환상(violentfantasie)은 폭력행위와 관련이 있다.망상을
가진 모든 정신질환자가 다 폭력적인 것은 아니지만,폭력적인 환자는 대개 편
집형의 망상을 가졌으며 위기의 상황에 놓여 있는 경우가 대부분이다.환각 형
태 가운데 남을 해치라고 명령하는 환청을 경험하는 정신질환자들의 폭력성이
그렇지 않은 환자들보다 훨씬 더 높은 것으로 보고되었다.한편,폭력적인 환상
은 폭력적인 행동을 조장하는 역할을 하며,환상을 강화하는 활동에 관여하게
되면 그 환상이 폭력 행동으로 나타날 위험이 더 커진다.
성격특성(personalityfeatures)은 클라이언트 폭력과 관련이 깊다는 다수의
선행연구 결과가 존재한다(DayandCatano,2006:557).모든 사람은 정신장애
의 진단 여부와 상관없이 자신만의 독특한 성격을 가지고 있다.폭력 위험의
관점에서 보면 어떤 사람이 가지고 있는 성격특성은 폭력적 행동의 원인이 되
는데, 그러한 성격특성에는 분노(anger), 감정조절 장애(emotional
dysregulation),충동성(impulsivity)이 포함된다.
인격장애(personalitydisorder)는 클라이언트의 폭력성과 어느 정도 관계가
있는 것으로 보고되어 있다.인격장애를 가진 사람들은 인생을 관리하는 능력
에 두드러진 장애가 있는데,인격장애를 과연 정신질환으로 분류해야 하는지에
대해서는 논란이 있다.정신장애진단분류편람(DSM-IV-TR)에 분류되어 있는

1)망상은 “거의 모든 사람이 사실이라고 믿고 반론의 여지가 없으며 명백한 증거가 있음에
도 불구하고 외부 현실에 대한 부정확한 추론에 기초한 잘못된 믿음”을 말한다(Newhill,
2003:96).

2)환각은 “외부의 자극이 없음에도 불구하고 마치 외부에서 자극이 들어오는 것처럼 지각
하는 현상”으로 정의할 수 있다(Newhill,2003:97).



인격장애의 아홉 가지 하위유형 모두에 있어서 폭력성이 보편적인 것은 아니
다.다만,폭력적인 행동은 경계선 인격장애와 반사회적 인격장애를 가진 사람
에게서 많이 나타난다.
약물남용(substanceabuse)은 클라이언트 폭력과 상당한 수준의 관련이 있
다.이러한 관련성을 요약하면 다음과 같다:첫째,약물남용은 폭력의 원인이
된다.둘째,폭력은 약물남용의 원인이 된다.셋째,약물남용과 폭력은 상호적
관계(reciprocalrelationships)를 형성한다.넷째,약물남용과 폭력과의 관계는
허위적(spurious)이다.약물남용이 폭력과 직접적 그리고 간접적으로 관련이 있
다는 설명은 다음과 같은 논리에 근거하고 있다.첫째,마약과 알코올은 공격성
과 관련된 뇌 기전에 약리적 효과를 나타낼 뿐만 아니라,사회적 맥락에서 볼
때 공격성이 하나의 대안적 행동이 될 수 있다는 인식을 부추긴다.둘째,약물
에 의존하는 클라이언트들은 마약과 알코올을 마약밀매경제에서 거래되는 하
나의 일용품으로 간주하며,이 거래시장에 대한 폭력의 개입은 거래질서를 강
화시킨다는 인식을 갖게 된다.셋째,약물남용자들은 폭력은 사회적인 맥락에서
단지 마약이나 알코올 사용의 습관을 유지시키는 수단일 뿐이라고 인식한다.
한편,알코올과 폭력 사이에 직접적인 관련이 있다기보다는 알코올의 사용은
이미 높은 수준의 폭력성을 갖고 있는 사람에게 폭력의 경향 또는 가능성을
증가시킬 뿐이라는 주장도 있다(DayandCatano,2006:556).예컨대,스트레스
의 결과로 인해 알코올을 사용하면 스트레스 반응이 악화되며 따라서 그러한
알코올 사용은 미래의 폭력을 예측하는 인자이다.
끝으로 생물학적 위험요인(biologicalriskfactors)으로는 낮은 지능과 신경학
적 손상 등을 들 수 있다.첫째,경우에 따라서는 낮은 지능(low intelligence
quotient)과 클라이언트 폭력 사이에 상관관계가 존재하는 경우도 있을 수 있
다.즉,지능 수준은 폭력의 위험요인임과 동시에 보호요인으로 기능할 수 있
다.한편으로,낮은 지능은 폭력의 위험요인인데,그 이유는 낮은 지능 때문에
경직된 현실 중심의 인식방식이 생기고,추상적인 문제해결 능력과 어려움에
대처하는 능력의 발달이 방해받기 때문이다.지능이 낮은 사람은 언어적 기능
이 떨어지게 되고,이는 자극에 대해 신체적인 행동(예:폭력)으로 반응하는 경
향을 높인다.다른 한편으로,높은 지능은 폭력행도에 대항하는 보호요인으로



작용한다.명석한 사람은 추상적인 사고를 하기 때문에 폭력을 사용할 필요 없
이 문제나 자극에 대해 다양한 대처방안을 적용할 수 있기 때문이다.또한 높
은 지능은 아동·청소년기에 학업성취의 가능성을 높여주기 때문에 비행에 빠지
는 것을 막아주므로 폭력에 대한 보호요인이 될 수도 있다.
둘째,신경 손상(neurologicalimpairment)은 폭력 행동과 관련이 있는데,대
표적인 것으로는 치매(dementia),두부 외상(head trauma),측두엽 간질
(temporallobeepilepsy),뇌졸중(stroke)등이 포함된다.치매에 걸린 노인의
공격성은 보통 어떤 자극에 대한 반응으로 나타나며 계획적인 것은 아니다.두
부 외상으로 고통 받는 사람들은 약물남용이나 충동성을 비롯한 다양한 폭력
의 위험요인을 갖는다.전두엽에 손상을 입은 클라이언트는 사회적 상황에서
적절하게 대처하는 능력에 손상을 받기 때문에 공격행동의 위험성은 더 커진
다.간질 환자의 경우,발작이 일어난 직후에 또는 발작 동안에 폭력이 발생하
는 것으로 알려져 있다.간질 환자의 공격적인 행동은 심하지 않은 수준이며,
의도 없이 나타나고,환자 내면의 혼란스러움을 반영하며,환자를 강박함으로써
증가하거나 심지어 유발된다.끝으로,뇌졸중 환자들은 민감하고 쉽게 자극 받
으며,충동적이고 다른 사람에게 화를 잘 낸다.이러한 현상은 감정적 실금
(emotionalincontinence)으로 불린다.선행연구에서는 다수의 뇌졸중 환자들이
분노나 공격성을 조절하지 못하는 것으로 밝혀졌다.
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일반적으로 과거의 행동은 미래의 행동을 가장 잘 예측할 수 있는 요인으로
간주된다(DayandCatano,2006:553).클라이언트의 과거력은 폭력성에 영향
을 미치는 위험요인으로 밝혀졌는데,대표적인 과거력 위험요인으로는 폭력의
과거력(historyofviolence),사회력과 가족력(socialandfamilyhistory),그리
고 직업력(workhistory)등을 들 수 있다(Newhill,2003:108-112).
폭력의 과거력은 클라이언트 폭력을 예측하는 가장 강력한 단일요인이다
(DayandCatano,2006:555).특히 반복적인 폭력의 사용은 매우 위험한 요인
이다.폭력의 과거력은 발생빈도와 시간의 영향을 받는다.즉,과거에 폭력이



빈번하게 발생하였을수록,그리고 최근에 발생하였을수록 향후에 폭력이 발생
할 가능성은 더 커진다.폭력의 과거력을 파악하기 위해서는 타인에 대한 폭력
의 과거력,과거 체포나 구속의 경험,그리고 자해에 대한 과거력 등에 관한 자
기보고식 정보를 수집해야 한다.클라이언트들이 간혹 그러한 정보를 사실대로
제공하는 경우가 많지만,집행유예나 가석방 상태에 있는 경우에는 정확한 정
보를 제공하지 않고 숨기려하는 경향이 있다.따라서 클라이언트에게 비밀보장
에 대한 보호와 한계,그리고 클라이언트에게 도움을 주기 위해 과거의 폭력에
대한 정확한 정보가 필요하다는 점을 사전에 고지하는 것이 중요하다.또한 과
거 폭력에 관한 클라이언트의 자기보고식 정보뿐만 아니라 그러한 정보를 확
인해주는 공식적·비공식적인 보고서를 입수하는 것도 유용한데,예를 들면,가
족이나 동료에게서 필요한 정보를 제공받는 것도 하나의 방법이 될 수 있다.
사회력과 가족력은 클라이언트 폭력의 위험요인이다.사회적 요인과 가족적
요인은 대인간 폭력유형에 내재되어 있으므로 사회복지사는 클라이언트에 관
하여 심리사회적 사정을 할 때 다음과 같은 요인에 관한 정보를 입수하여야
한다(Newhill,2003:109).첫째,아동기에 후회를 모르는 잔혹한 신체적 공격,
과도한 체벌,아동에 대한 양육자의 학대,가족에 대한 폭력을 목격하는 일은
클라이언트 폭력과 관련이 있다.주변인의 폭력적인 행동을 목격한 아동은 추
후에 비슷한 상황에 직면하였을 때 역시 폭력적인 대처전략을 선택할 가능성
이 크다(TuckerandLoughlin,2006:423).아동기에 가정에서 발생하는 폭력을
목격하면 분노,공포,불신감,그리고 무력감을 갖게 되는데,이러한 영향으로
문제를 해결하기 위해 폭력을 받아들이게 된다.둘째,부모의 상실,박탈,방임,
반대 감정 병존(ambivalence)또는 거절 등도 가족 위험요인이다.셋째,한쪽
또는 양쪽 부모의 정신질환이나 약물남용은 클라이언트 폭력의 위험요인이다.
부모의 정신질환은 아동의 욕구에 대처하는 능력에 부정적인 영향을 미치고,
부모가 정신과에 입원하면 아동을 돌보지 못하게 된다.그리고 한쪽 또는 양쪽
부모가 정신질환자라면 생물학적·환경적 위험요인 때문에 자녀들이 아동기에
정신질환이 발병할 위험성이 높아진다.넷째,폭력에 대한 가족들의 태도는 클
라이언트 폭력의 위험요인이다.동물이나 사람을 잔인하게 다루는 것에 대한
부모의 암묵적 승인,동물이나 사람을 학대하거나 살해하는 것을 막는 일관성



있는 문화적 금기의 부족 등은 모두 성인기의 폭력행동의 예측요인이 될 수
있다.마지막으로,성인기 폭력행동과 관련 있는 아동기 행동의 위험요인으로는
반복적인 싸움,짜증,통제하지 못하는 분노,약자 괴롭히기,지속적이고 심각한
학교문제와 무단결석,대인관계의 어려움,절도 등을 들 수 있다.
직업력은 폭력의 위험을 고려할 때 빼놓을 수 없는 예측요인이다.실업이나
경제적 불안정이 폭력의 위험뿐만 아니라 집행유예나 가석방의 실패 가능성을
증가시킬 수도 있다.예컨대,경제적으로 불안정한 사람들은 편집적,자기애적,
반사회적 인격장애(paranoid,narcissisticandantisocialpersonality traits)의
특징을 갖고 있는데,이러한 요인은 대량 살해사건과 같은 클라이언트 폭력의
원인이 될 수 있다.
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폭력성에 영향을 미치는 환경적 요인 및 상황적 요인은 사회학습이론(social
learning theory)에 의하여 이론적인 설명이 가능하다(TuckerandLoughlin,
2006:423).Bandura의 사회학습이론에 의하면,사람들은 자신들이 인식한 불공
정하거나 정의롭지 못한 대인관계에 대하여 어떻게 대응할 것인지를 실제 행
동을 하지 않고도 다른 사람들(동료,부모,교사,동업자 등)의 행동을 목격함으
로써 대리로(vicariously)습득하게 된다.
클라이언트 폭력을 예측할 수 있는 환경적·상황적 위험요인으로는 사회적 지
지(socialsupport),동료들의 압력(peerpressure),그리고 대중문화의 영향
(influenceofpopularculture)을 들 수 있다.
사회적 지지는 일반적으로 폭력 위험을 예방하는 역할을 한다.사회적 지지
를 받는 개인은 역경을 극복할 수 있는 완충장치를 갖게 되며,지지적인 사람들
은 문제를 해결하거나 문제에 대한 비폭력적인 대안을 선택하도록 도울 수 있
다.그러나 주변의 모든 사람이 다 지지적인 것은 아니다.실제로 지지적이지
않고 적대적이거나 도움이 되지 않는 사람과 같이 사는 것은 오히려 폭력의
잠재요인이 될 수도 있다.따라서 사회복지사는 단지 동거의 유무가 아닌,실제
적인 사회적 지지의 수준과 질을 확인하는 것이 중요하다.



동료들의 압력은 클라이언트 폭력에 관한 중요한 예측요인이다.어떤 개인의
동료집단이 폭력적이면 그 개인도 폭력에 관여할 위험성이 커진다.‘폭력의 하
위문화(subcultureofviolence)’라는 용어의 핵심은 동료 압력의 영향이다.이
러한 조직의 문화는 개인으로 하여금 집단에 소속되고 존중받기 위해서는 폭
력적으로 행동해야 한다고 믿게 만든다.인간은 사회적 동물이며,대부분의 사
람들은 다른 사람들과 연대하고 있다는 감정을 갖기를 원한다.
대중문화 속의 폭력은 클라이언트 폭력과 어느 정도 관련이 있다는 연구결과
가 설득력을 얻고 있다.대중문화에 노출된다고 하여 누구나 다 폭력적으로 변
하는 것은 아니며,몇 가지 조절변인에 의하여 폭력의 위험성의 정도가 결정된
다.즉,개인이 TV나 영화의 허구를 현실로 믿는 정도,허구와 현실을 구별할
수 있는 능력,공격적인 미디어 인물들을 내재화하는 정도,폭력에 노출된 기
간,노출되어 있는 폭력의 성격 등이 폭력의 위험성을 결정하는 조절변인으로
작용한다는 것이다.
한편,클라이언트 폭력의 발생과 관련된 요인으로 시설차원의 조치를 들 수
있다(서울복지재단,2005).여기에서 두 가지 인과관계가 가능하다.첫째,클라
이언트 폭력이 먼저 발생하고 그 결과로서 시설차원의 조치가 이루어진다면
클라이언트 폭력 경험이 선행변수인 반면 시설차원의 조치는 결과변수이다.반
대로,클라이언트 폭력에 대비하려는 취지에서 시설차원의 조치가 강화되고 그
결과로서 클라이언트 폭력의 경험이 영향을 받는다면 시설차원의 조치가 선행
변수가 되고 클라이언트 폭력의 경험이 결과변수가 된다.
선행연구에 의하면,클라이언트 폭력과 관련된 시설차원의 조치는 대응조치
와 관리체계로 구분된다(서울복지재단,2005:141-142).대응조치는 클라이언트
폭력이 발생하였거나 발생할 개연성이 있는 경우에 시설차원에서 직접 실시하
거나 실시하도록 예정되어 있는 조치로서 가해자 및 피해자와 관련된 것을 말
한다.여기에는 해당 클라이언트에 대한 조치,해당 클라이언트의 다른 부서 이
관,폭력을 당한 종사자의 담당업무 변경,의료적 조치,물질적 보상,휴가 제
공,심리·정서적인 상담서비스 제공 등이 포함된다.관리체계는 클라이언트 폭
력이 발생하였거나 발생할 개연성이 있는 경우에 시설차원에서 구비하는 시설
이나 장비 또는 공식적인 운영체제를 말한다.여기에는 클라이언트 폭력과 관



련된 매뉴얼의 비치,클라이언트 폭력에 대응하는 교육의 실시 또는 위원회의
운영,경찰서와의 연계,방문객의 신분증 확인,비상벨,안전을 위한 격리실의
설치 등이 포함된다.

333...클클클라라라이이이언언언트트트 폭폭폭력력력의의의 결결결과과과

다른 전문영역에서와 마찬가지로,사회복지실천 영역에도 클라이언트 폭력의
영향효과를 경험적으로 연구한 선행연구는 그리 많지 않다.클라이언트 폭력의
효과크기에 영향을 미치는 요인으로는 신체적·심리적 피해의 강도,사건의 환
경적 맥락,피해자와 가해자의 관계,피해자의 퍼스낼리티와 성격,과거의 클라
이언트 폭력의 경험,피해자의 대처 전략 등을 들 수 있다.일반적으로 클라이
언트 폭력의 영향은 피해자의 자기 비난,스트레스의 증가,신체적 상해,사회
복지전문직에 대한 시각의 변화,사회복지사의 실천행동의 변화 등으로 나타난
다(Newhill,2003:222-234).클라이언트 폭력의 영향에 대한 연구는 크게 나누
어 ① 피해자인 사회복지사의 심리적ㆍ정서적 행태의 변화,② 피해자인 사회
복지사의 정신신체(심신)의 복리상태의 변화,③ 조직(사회복지기관 및 시설)에
대한 영향으로 나눌 수 있다(TuckerandLoughlin,2006:432-435).

111)))개개개인인인의의의 심심심리리리적적적 측측측면면면

클라이언트 폭력은 피해자에게 스트레스를 일으키는 가장 중요한 요인 가운
데 하나이다(Balloch etal.,1998).클라이언트 폭력이 개인의 심리적 성과
(psychologicaloutcomes)에 미치는 영향으로는 긴장,자기비난,부정적인 정서
적 반응을 들 수 있다(Newhill,2003:222-234참조).
첫째,긴장(strain)은 다양한 유형의 폭력에 노출되었을 때 사회복지시설 종
사자가 느끼는 스트레스로부터 발생하는데,개인 차원에서 가장 빈번하게 볼
수 있는 클라이언트 폭력의 부정적 결과이다.선행연구에 의하면,젊은 여성 사
회복지사는 남성보다 더 많은 긴장을 경험하는 것으로 보고되었다.예를 들어,
영국 범죄조사(BritishCrimeSurvey)결과 16-24세의 여성 사회복지사(19%)



가 동년배의 남성사회복지사(11%)보다 일반인이 가하는 폭력을 더 두려워하는
것으로 조사되었다(TuckerandLoughlin,2006:432).개인 차원에서 클라이언
트 폭력이 야기하는 그 밖의 부정적 결과는 분노,걱정,두려움 등이다.
둘째,클라이언트 폭력을 겪은 사회복지시설 종사자는 가해자가 아니라 스스
로에게 책임을 묻는 이른바 ‘피해자의 자기비난’현상을 경험한다.다시 말해,
사회복지시설 종사자들은 클라이언트 폭력에 대응하는 과정에서 일차적으로
자신에게 책임을 물으려 하거나 사회복지시설 종사자들 상호간에 서로를 비난
하는 일이 종종 발생한다.사회복지사들이 클라이언트 폭력을 신고하지 않으려
는 이유 가운데 하나는 그들에게 발생한 사건에 대하여 스스로를 비난하고 있
기 때문이라는 주장도 같은 맥락에서 이해할 수 있다(Ballochetal.,1998).
셋째,Atkinson(1991)에 의하면,사회복지사는 클라이언트 폭력을 경험할 때
다른 유형의 폭력에 노출되었을 경우와 비슷한 정서적 반응을 나타낸다
(Newhill,2003:224에서 재인용).BardandSangrey(1986)에 의하면,클라이
언트 폭력을 경험한 사회복지사는 일반적으로 ① 자아 분열(disorganizationof
self),② 분투 기간(periodofstruggle),③ 자아 재조정(readjustmentofself)
이라는 3단계의 외상 해결(traumaresolution)단계를 거친다(Newhill,2003:
225-226에서 재인용).
한편,클라이언트 폭력은 소진의 한 원인으로 간주되기도 한다.클라이언트
폭력과 소진과의 관계를 경험적으로 연구한 선행연구는 적지 않다(Jayaratne
etal.,1996;Beaver,1999;이명신,2004;Song,2005).이들 연구에서는 클라이
언트 폭력이 피해자인 사회복지시설 종사자의 소진을 야기하는 원인 가운데
하나임을 밝히고 있다.선행연구에 의하면 사회복지전문직은 클라이언트 폭력
을 비롯한 여러 가지 유형의 직장폭력에 매우 취약한 전문영역 가운데 하나이
다(Kipper,1986;Littlechild,1995;Shultz,1987,1989).사회복지사에 대한 클라
이언트 폭력은 사회복지사의 지각과 폭력이 발생한 맥락에 의해 정의된다(서울
복지재단,2005:23).즉,클라이언트 폭력에 잠재되어 있는 의도,폭력적 행동
의 의미,그와 관련한 사회적 규범을 사회복지사시설 종사자 어떻게 인식하느
냐에 따라 클라이언트 폭력을 용인하는 정도가 달라진다.
요컨대,사회복지사에 대한 클라이언트 폭력은 직장 외상 효과(workplace



traumaeffect)를 유발한다.그 결과 클라이언트 폭력을 경험한 사회복지사들은
외근의 곤란(numboutsidework),강요된 생각(intrusivethoughts),비참한 마
음(distressingthoughts),숙면 장애(sleepingdifficulty),악몽(nightmares),비
참한 생각을 떨쳐버리지 못함,직무에의 집중 곤란,쉽게 놀람 등의 부정적 현
상을 경험한다(Song,2005:13).

222)))정정정신신신신신신체체체적적적 측측측면면면

클라이언트 폭력이 개인의 정신신체적 성과(psychosomaticoutcomes)에 미
치는 영향으로는 신체적 상해와 외상후 스트레스장애(PTSD:post-traumatic
stressdisorder)를 들 수 있다(Newhill,2003:222-234).
첫째,사회복지시설 종사자에 대한 신체적 공격은 종종 신체적 상해라는 후
유증을 남긴다.신체적 공격에 의해 발생하는 신체적 상해의 종류와 정도는 매
우 다양하며,선행연구에 따라 상당히 큰 변이를 보인다.
둘째,길거리 폭력,자연재해 등의 피해자와 마찬가지로 클라이언트 폭력을

경험한 사회복지사들도 외상후 스트레스장애를 경험한다(Caldwell,1992).아마
도 클라이언트 폭력이 야기하는 정신신체적 영향 가운데 가장 심각한 것은 외
상후 스트레스장애일 것이다.이것은 극단적인 정신적 쇼크 제공원의 표적이
되거나 그런 현상을 목격하였을 때 발생한다.외상후 스트레스장애로 진단받은
개인들은 대개 악몽이나 환각의 재현(flashbacks)을 경험하거나,잠을 이루지
못하거나,소외감을 느낀다.또한 이들에게는 두통이나 위장장애 등 많은 건강
상의 문제와 대인관계의 부정적 효과가 수반되기도 한다(Tucker and
Loughlin,2006:433).

333)))조조조직직직적적적 측측측면면면

사회복지사의 폭력피해 경험과 조직적 성과(organizationaloutcomes)는 직·
간접적인 관련이 있다(Newhill,2003:222-234).다시 말해,사회복지시설 종사
자가 폭력에 노출되었을 때 전문직에 대한 시각이 바뀌면서 실천현장에서의



행동이 변화하는 데,이는 조직적 성과에 부정적인 영향을 미친다.
첫째,클라이언트 폭력을 당한 사회복지시설 종사자는 사회복지전문직에 대
한 시각의 변화를 경험한다고 보고되고 있다.클라이언트 폭력의 피해자로서의
사회복지시설 종사자는 사회복지전문직이 잠재적인 폭력의 위험성을 내포하고
있는 클라이언트를 대상으로 서비스를 전달하여야 하는 직종임을 자각하게 된
다.따라서 클라이언트와의 대면 업무에 있어서 클라이언트 폭력을 경험하기
전보다 더 많은 주의를 기울이고 더 조심하여야 한다는 생각을 갖게 되며,이
러한 태도는 간혹 불안,근심,경계과민(hypervigilance)으로 발전하는 수도 있
다.
둘째,클라이언트 폭력을 경험한 사회복지시설 종사자는 실천현장에서의 행
동을 변화시키는 경우가 있다.클라이언트 폭력을 경험한 사회복지시설 종사자
는 클라이언트를 과거보다 더 조심하고 더 경계하며 더 이상 위험한 상황에
진입하려 하지 않는다.그들은 폭력의 내력이 있거나 위험하다고 생각되는 클
라이언트를 회피하고 멀리하며,위험한 상황에서 클라이언트를 만나는 것을 꺼
린다.
요컨대,클라이언트 폭력은 피해자인 사회복지사의 시각과 행동의 변화를 초
래하며 이는 해당 사회복지사가 근무하는 조직의 성과에도 부정적 영향을 미
치는데,종사자들의 직무 만족도,소진,이직 의도,결근,사기,직무 생산성 등
에 영향을 미친다(Song,2005:14).
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사람들은 누구나 크든 작든 나름대로의 스트레스를 경험하고 있다.스트레스
로부터 완전히 자유로운 삶은 존재할 수 없으며,그러한 삶은 우리가 추구해야
할 이상도 아니다(양순미ㆍ오윤자,2005:124).일반적으로 적당한 수준의 스트
레스는 사람에게 긴장감을 불어넣어 심신의 활력을 제공하고 개인의 동기유발
을 촉진함으로써 조직의 생산성을 높이는 데 기여한다고 알려져 있다(박상언ㆍ



김민용,2006:367).그러나 개인적으로 관리가 어려울 정도의 심각한 스트레스
는 신체적·정신적 건강을 위협하고 소진과 우울을 증가시키며 각종 심인성 질
환은 야기할 뿐만 아니라 극단적인 경우에는 과로사와 돌연사의 원인이 될 수
도 있다.또한 조직의 차원에서는 지각,결근,조퇴 등의 부정적인 행동이나 산
업재해 등의 증가를 가져와 조직의 생산성 저하와 인적 자원의 심각한 손실을
가져올 수도 있다(서울복지재단,2005).사회복지의 영역에서도 예외가 아니다.
CollingsandMurray(1996:375)의 지적처럼,사회복지시설 종사자의 스트레
스는 개인의 일반적 복지수준을 저하시킬 뿐만 아니라 그가 전달하는 대인서
비스의 효력을 감소시키므로 사회복지 실천영역에서 특히 중요하게 다루어져
야 할 이슈이다.

111...개개개념념념

직장스트레스(workplacestress)는 오늘날 일상생활에서의 담론이나 학문적
토론의 장에서 모두 중요한 이슈로 대접받고 있다(Ballochetal.,1998:329).
직장스트레스는 다양한 직업 분야에 걸쳐 다양한 유형의 전문가들에게 영향을
미친다.스트레스는 복잡한 담론의 일부분이기 때문에 그것을 간단하게 정의하
기는 어렵다.
스트레스는 인간의 행복과 경험을 설명하는데 쓰이는 용어인데,그 어원은
라틴어의 ‘stringer’로서,이는 ‘팽팽하게 죄다’라는 의미이다.스트레스는 복잡한
담론(discourse)의 일부이기 때문에 그것을 명확하게 정의하는 일은 그리 쉽지
않다.가장 단순하게 표현하자면 스트레스는 직장이나 가정의 환경으로부터 가
해지는 압박의 결과로 나타나는 일종의 심리적ㆍ신체적 증상이다(Ballochet
al.,1998:330).다시 말해,사회복지사들이 일상생활에서 원하지 않는 자극이나
상황에 직면하여 그것을 통제하지 못함으로써 겪게 되는 곤란이나 곤경을 의미
한다(이미애ㆍ남기민,2007:309).
사회복지사가 자신에게 가해지는 요구를 인지하는 정도(인지된 요구)와 그러
한 요구에 대처할 수 있다고 인지하는 능력(인지된 능력)사이에 불균형이 존
재할 때 스트레스가 발생한다(Collins,2007:4).만약 사회복지시설 종사자가



인지하는 요구가 높지만 동시에 그에 대처할 수 있는 능력도 높다고 생각할
경우에는 스트레스가 생기지 않을 것이다.
Lazarus(1966)에 의하면,스트레스는 세 가지 다른 관점,즉 신체적,심리적,
사회적 관점에서 접근할 수 있다(양순미ㆍ오윤자,2005:125에서 재인용).애초
에 신체적 반응으로 간주되던 스트레스는 스트레스원(stressor)과 스트레스 매
개원이 어떻게 정의되느냐에 따라 심리적이거나 사회적인 관점으로 확대되었
다.이렇게 보면,스트레스는 스트레스원에 대한 정서적·심리적 반응이라고 정
의할 수 있다(Lloydetal.,2002:256).
첫째,신체적 반응으로서의 스트레스가 있다.공학이나 물리학의 영역에서
‘물리적 긴장이나 압박’의 의미로 사용되어 오던 ‘스트레스’라는 용어는 셀리
(HansSelye)이후 인간과 연결되었는데,‘인간에게 해로운 육체적·정신적 자극
이 가해졌을 때,그 생체가 나타내는 반응’이라고 정의된다(김재엽 외,1998:
107).
둘째,심리적 접근에 근거한 스트레스 이론에 의하면,외부의 자극이 어떠하
던 간에 개인이 외부의 요구를 자신이 갖고 있는 자원과 비교하여 어떻게 인
지하느냐에 따라 동일한 상황을 놓고도 개인에 따라 스트레스에 대한 반응의
정도가 다르게 나타난다.즉,이 입장은 개인의 인지과정이 스트레스에 대한 반
응을 나타내는 가장 중요한 매개변수라고 본다.스트레스의 형태는 개인,가족,
시간에 따라 다양하게 나타나며,한 사건이 스트레스원으로 지각되는 정도는
개인의 성향,삶의 질에 대한 지향성,발생시간,힘,요구,기능수준에 대한 평
가에 따라 다르다(이미애ㆍ남기민,2007:308).
셋째,사회적 접근에 근거한 스트레스 이론에 의하면,역할변화로 인해 스트
레스가 발생할 수 있는데,가장 대표적인 스트레스의 예가 바로 역할긴장이다.
또한 이 입장은 스트레스에 대처하기 위해서는 스트레스에 영향을 주는 여러
상황적 요소,즉 연령,성별,사회계층 등을 고려하여 개입 방안을 강구하여야
한다는 입장을 견지하고 있으며,나아가 사회적 지지와 극복 자원을 스트레스
를 해소시킬 수 있는 중요한 매개체로 간주한다.
이상에서 살펴본 바와 같이 인간과 환경과의 역동적 상호작용 가운데서 스트
레스가 발생한다고 결론지을 수 있을 것이다.개인이 내적 또는 외적 요구에



직면했을 때,이 요구가 자신이 동원할 수 있는 자원으로 해결할 수 없을 정도
로 지나치다고 판단할 때 스트레스가 발생한다.즉,동일한 자극에 대해서도 개
인이 처한 상황이나 동원 가능한 자원에 따라서 스트레스의 정도와 양상이 달
라질 수 있는 것이다(김재엽 외,1998:107).사회복지 영역의 예를 들면,행정
관리자(예:기관장 등)와 사회복지사 사이에 서로 양립하기 어려운 경쟁 가치
(competingvalues)가 존재할 경우 사회복지사의 스트레스가 더 커질 수 있다
(Lloydetal.,2002:257).
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사회복지사들은 다른 영역에 종사하는 전문가들에 비해 상대적으로 더 높은
수준의 스트레스를 경험하는 것으로 알려져 왔다(Cherniss,1980;Ballochet
al.,1998).사회복지사의 스트레스는 사회복지사 개인의 일반적인 복리상태를
감소시킬 뿐만 아니라 그 사회복지사가 수행하는 서비스 전달업무의 효능성
(efficacy)을 저하시키기 때문에 사회복지 실천의 영역에서 중요한 이슈로 다루
어지고 있다(CollingsandMurray,1996:375).
사회복지전문직은 본질적으로 스트레스에 취약하다는 사실을 밝히는 선행연
구가 적지 않다.사회복지사들은 정서적인 면에서 매우 동질적인 집단이며,사
회복지사들이 견지하고 있는 클라이언트의 문제에 대한 민감성 때문에 그들은
직무 스트레스에 취약하다(PinesandKafry,1978).다수의 선행연구에 의하면,
사회복지 전문직은 스트레스가 높은 직종으로 평가되었는데,그 이유는 클라이
언트 옹호와 기관 욕구의 충족이라는 두 개의 가치 사이에 존재하는 역할 갈
등(roleconflict)에서 유래하는 스트레스가 높기 때문이다(Lloydetal.,2002:
256).또한 사회복지사와 관리자 사이에 경쟁 가치(competingvalues)가 존재할
때 사회복지사는 스트레스를 경험한다(Lloydetal.,2002:257).뿐만 아니라,
영국과 미국의 경우 사회복지사들이 경험하는 실제 폭력 또는 폭력의 위협과
스트레스 사이에는 매우 강한 정(+)의 상관관계가 존재한다는 사실을 밝히는
선행연구가 매우 많다(Littlechild,2005:62;Ballochetal.,1998).
여러 선행연구는 사회복지 실천이라는 업무의 특성상 사회복지사의 업무에는



본질적으로 스트레스가 잠재되어 있다는 점을 지적하고 있으며,특히 클라이언
트와의 대인관계,업무량,업무관계,조직의 특성 등이 모두 잠재적인 스트레스
원임을 보고한 바 있다(Gibsonetal.,1989;CollingsandMurray,1996).또한
사회복지사에 대한 사회적인 이미지가 낮고 보수 수준이 적정하지 않다는 점
이 바로 사회복지사의 스트레스의 요인임을 밝힌 연구도 다수 존재한다
(Davies,1990;Bennettetal.,1993).
업무환경이 사회복지사의 스트레스에 영향을 미친다는 선행연구의 성과가 축
적되어 있는 것은 분명한 사실이지만,최근의 주도적인 이론 모형은 사회복지
사가 실제 업무상황과 스트레스 경험 사이의 관계를 어떻게 인식하느냐에 주
목하고 있다.업무처리 과정에서 인지된 수요(perceiveddemands)와 그에 대처
하는 인지된 능력(perceivedability)사이에 괴리가 생길 때 사회복지사에게 스
트레스가 발생할 가능성이 커진다(Fisher,2005;Coxetal.,1993).이와 같은
인지적 접근법은 사실상 동일한 근로환경에서 일하고 있는 같은 집단의 구성
원들 사이에 나타나는 스트레스 수준의 차이를 설명하는 데 특히 강점을 가지
고 있다.
사회복지사의 스트레스에 영향을 미치는 요인을 밝힌 가장 대표적인 연구 가
운데 하나는 CollingsandMurray(1996)에 의하여 수행되었다.북부 잉글랜드
의 4개 지방정부의 사회서비스 부서에 근무하고 있는 243명의 사회복지사를
대상으로 한 연구에서 CollingsandMurray(1996:383)는 사회복지사에게 스
트레스를 야기하는 요인으로 다음과 같은 요인을 적시하였다.첫째,업무 목표
량의 설정 및 달성에 관한 압박감이 사회복지사의 스트레스를 야기한다.둘째,
사회복지사가 클라이언트의 구체적인 문제를 해결할 수 없다는 한계를 느낄
때 스트레스에 직면한다.셋째,과다한 업무량은 명백한 스트레스원이다.넷째,
사회복지사가 느끼는 수퍼비전 방식에 대한 불만족은 스트레스의 증가로 이어
질 수 있다.다섯째,일부 사회복지사들은 하위직급에서 근무하는 것 자체가 스
트레스라는 견해를 피력하고 있다.여섯째,사회복지사에게도 나이를 먹는 일,
즉 자신의 노화 상태를 인식하는 일은 스트레스를 높이는 일이다.일곱째,배우
자와 이혼하거나,별거하거나,사별하는 일은 높은 스트레스를 야기한다.여덟
째,사회가 사회복지사에 대하여 비현실적인 기대감을 갖고 있다고 인식하는



것은 사회복지사에게는 일종의 스트레스가 될 수 있다.
위와 같은 요인 중에서 CollingsandMurray(1996)는 특히 사회복지사의 업
무량 과다와 수퍼비전 방식에 대하여 이차적인 분석을 실시하였으며,그 결과
를 바탕으로 사회복지사의 전반적인 스트레스에 영향을 미치는 요인의 세부내
용을 보고하였다.첫째,업무량의 측면에서 보면,사회복지사에게 높은 수준의
스트레스를 일으키는 요인은 행정업무ㆍ서류업무의 과다 및 업무에 관한 정보
의 부적절함으로 나타났다.둘째,수퍼비전 방식의 측면에서 보면,사회복지사
는 자신에 대한 수퍼비전이 수퍼바이저를 보호하기 위한 방편으로 실시된다는
것을 느낄 때 높은 수준의 스트레스를 느끼는 것으로 조사되었다.
한편,클라이언트 폭력은 사회복지시설 종사자의 스트레스원이 된다는 선행
연구의 결과도 보고된 바 있다.클라이언트 폭력에 노출된 사회복지시설 종사
자는 종종 긴장과 자기비난을 경험하는데 이는 스트레스의 전형적인 형태이다
(Newhill,2003).이러한 연구결과는 국내의 연구에서도 확인된 바 있다.서울복
지재단(2005)의 연구에서 사회복지시설 종사자들은 클라이언트로부터 생명에
위협이 될 정도로 치명적인 신체적인 공격을 받을 경우 매우 심한 스트레스를
느끼는 것으로 조사되었다.
뿐만 아니라,사회복지시설 종사자가 다른 직종의 전문직보다 더 높은 수준
의 스트레스를 경험하는 것이 아니라 남보다 더 스트레스에 취약한 사람들이
사회복지전문직을 직업으로 선택하는 경향이 있다는 견해도 존재한다.
Rushton(1987)의 연구결과에 의하면,우울증에 취약한 사람들은 남을 돕는 일
을 통해 자신의 개인 문제를 해결할 수 있다고 무의식적으로나마 인식하기 때
문에 다른 직종보다는 사회복지전문직을 선호한다.대다수의 사회복지사들에게
있어 남을 돕고자 하는 욕구는 그들이 사회복지전문직을 선택한 가장 중요한
동기이다.이러한 욕구는 그들로 하여금 클라이언트 문제에 너무 깊이 관여하
도록 유도하는 경향이 있으며,이 때문에 사회복지사들의 스트레스는 증가된다
(Acker,1999).
우리나라의 경우 사회복지시설 종사자들의 스트레스의 수준 및 영향요인에
대한 실증 연구는 매우 제한적으로 이루어졌다.서울복지재단(2005)의 연구결
과에 의하면,서울지역 사회복지시설에서 종사하고 있는 사회복지사들은 5점



만점의 척도에서 중간값(3점)보다 약간 낮은 2.862점(표준편차 0.434)의 일반스
트레스를 경험하고 있는 것으로 조사되었다.일반스트레스의 수준에 유의한 영
향을 미치는 사회인구학적 변수는 연령,결혼,학력,고용상태,실무경력,담당
업무,담당업무비율,기관유형으로 나타났다.구체적으로 보면,연령의 경우 나
이가 많을수록 일반스트레스를 적게 느끼며,나이가 적을수록 일반스트레스를
많이 경험하는 것으로 나타났다.특히 40세 미만의 사회복지사의 일반스트레스
가 높게 나타났다.결혼에 따른 일반스트레스의 정도를 보면,이혼/사별한 사회
복지사의 일반스트레스가 상대적으로 높게 나타났다.또한 학력이 높을수록 일
반스트레스의 정도가 높은 것으로 확인되었다.고용상태를 보면,정규직의 일반
스트레스가 비정규직보다 더 높았다.한편,담당업무의 비율을 보면,행정업무
와 서비스업무를 모두 담당하고 있는 사회복지사가 가장 높은 일반스트레스의
정도를 보였다.
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사회복지사가 지각하는 심각한 수준의 스트레스는 개인적 차원에서는 신체
적·정신적 건강을 위협하고,조직의 차원에서는 결근,이직 등의 부정적인 행동
이나 산업재해 등의 증가를 가져와 조직의 생산성 저하시키며 인적 자원의 손
실을 야기한다.조직의 차원에서 볼 때,스트레스가 초래하는 부정적인 결과는
소진의 증가와 이직의도의 증가로 구분하여 정리할 수 있다(Lloydetal.,2002:
259-261).
첫째,직무스트레스는 소진의 증가로 이어질 수 있다.직무스트레스는 소진과
상당히 밀접한 관련을 맺고 있는 개념이자 매우 유사한 개념으로 인정되어 왔
다.소진은 스트레스 구성개념에 그 이론적 기초를 두고 있기 때문에 직무스트
레스와 소진과의 사이에 경계가 불분명한 측면이 있는 것도 사실이다.그러나
엄격하게 말하면,직무스트레스와 소진 사이에는 일종의 인과관계가 존재한다
(최명민,2006:263).즉,직무스트레스는 소진을 야기하는 원인이 될 수 있다.
다시 말해,만성적인 직무스트레스가 야기하는 가장 심각한 특성은 바로 소진
이다(Lloydetal.,2002:256).직무스트레스가 야기하는 소진은 휴먼서비스를



전달하는 사회복지사의 효과성에 심각한 손상을 입힌다(CollingsandMurray,
1996:377).
스트레스는 개인의 지각에 따라 긍정적이거나 부정적으로 인식되거나 해석될
수 있으며,따라서 스트레스는 중립적 용어이다.반면에,소진은 완충 및 지원
체제의 부재로 인해 중재되지 못한 부정적 스트레스(distress)가 지속된 결과이
다.또한 스트레스가 개인적인 차원에 초점을 맞추는 개념이라면,소진은 상대
적으로 조직과의 관련성을 더 부각시키고 있다.
직무스트레스가 소진에 영향을 미친다는 사실을 밝혀낸 선행연구는 적지 않
다.미국의 지역사회 정신보건 사회복지사 144명,아동복지 사회복지사 60명,
가족서비스 사회복지사 84명을 대상으로 직무스트레스와 소진 사이의 관계를
연구한 JayaratneandChess(1984)는 직무스트레스가 소진의 원인임을 보고하
였다.이 연구에 의하면,아동복지 사회복지사와 지역사회 정신보건 사회복지사
사이에 정서적 탈진(emotionalexhaustion)과 비인격화(depersonalization)의 수
준에는 유의한 차이가 나타나지 않았다.가족서비스 사회복지사는 다른 집단에
비해 통계적으로 유의하게 낮은 수준의 비인격화 정도를 보였다.응답자 가운
데 40%는 직업을 바꾸고 싶다는 응답을 하였다.
영국 북아일랜드의 사회복지사 176명을 대상으로 MBI소진척도를 사용하여
직무스트레스를 측정한 Gibsonetal.(1989)의 연구에서도 스트레스와 소진 사
이의 관계를 보고하고 있다.이 연구에서 응답자 중 47%의 사회복지사는 중간
강도의 소진 범주에 해당하였으며,42%는 높은 강도의 소진 범주에 해당하는
것으로 조사되었다.
MartinandSchinke(1998)는 미국 뉴욕시 지역의 7개 사회서비스 기관에서
근무하고 있는 200명의 가족/아동복지 사회복지사와 정신과 의사를 대상으로
직무만족도와 소진의 정도를 조사하였다.57%의 정신과 의사와 71%의 가족/아
동복지 사회복지사는 자신들이 중간 수준 또는 매우 높은 수준의 소진 상태에
놓여 있다는 응답을 하였다.연구자들은 승진 기회나 보수 인상과 같은 직무
관련 특성의 부재가 스트레스 및 소진을 야기한다는 결론을 내렸다.
둘째,직무스트레스는 이직의도의 증가로 이어질 수 있다.직무스트레스와 직
무만족도는 결근율 및 이직 의향과 밀접한 상관관계를 맺고 있다는 점에서 그



중요성을 간과할 수 없다(Hagen,1989).노르웨이와 미국의 사회복지사를 대상
으로 직무만족도,소진,이직에 대한 인식수준을 비교한 Himleetal.(1987)의
연구에 의하면,사회복지사의 직무스트레스가 이직의도에 영향을 미치고 있음
을 알 수 있다.이 연구에서 노르웨이의 사회복지사는 미국의 사회복지사보다
전반적으로 더 높은 수준의 소진과 이직의도를 가지고 있었으며 직무만족도의
수준은 더 낮은 것으로 나타났다.요컨대,역할모호,역할갈등,직무수행의 어려
움,가치 갈등,재정 보상 등과 같은 업무관련 스트레스원이 사회복지사의 직무
만족도를 떨어뜨리고 이것은 다시 이직의도의 증가로 이어진다고 결론지을 수
있다.
앞서 언급한 Gibsonetal.(1989)의 연구에서도 직무스트레스가 이직의도에
영향을 미친다는 점을 분명히 밝히고 있다.이 연구에서는 응답자의 73%가 언
젠가 사회복지 분야를 떠날 생각을 하고 있다고 응답하였으며,그 중 절반은
조사가 이루어진 전년도에 실제로 이직을 심각하게 고려하였다는 응답을 하였
다.이밖에도 몇몇 선행연구에서는 상당히 높은 비율의 사회복지사들이 사회복
지전문직을 그만두고 새로운 일자리를 알아보거나,현재의 자리를 그만두고 싶
다는 의사를 피력하고 있다(Hagen,1989;Himleetal.,1986;Samantrai,1992).

제제제 333절절절 소소소진진진

111...소소소진진진의의의 개개개념념념

소진(burnout)이라는 개념은 1974년 미국의 심리학자인 Freudenberger가 지
역정신보건센터에서 근무하는 치료사들이 경험하는 정서적·신체적 탈진현상을
설명하기 위해 최초로 사용한 개념이다(김미숙,2004:33).Freudenberger(1974)
는 소진이란 자신에게 주어진 업무를 헌신적으로 수행하였으나,기대하였던 성
과나 보상도 없이 인간적인 회의나 좌절을 겪는 상태라고 정의한 바 있다.소
진은 그 자체가 새로운 개념이라기보다는 스트레스이론에 그 연원을 두고 있
는데, 소진과 관련된 핵심용어로는 피로감, 좌절감, 일로부터의 거리감



(disengagement),스트레스,정신적 소모감과 고갈,무력감(helplessness),절망
감(hopelessness),냉소적인 태도 등이 있다(Skovholt,2001).1970년 중반부터
타인을 원조하는 직업,즉 인간봉사조직을 중심으로 소진에 관한 많은 연구가
이루어지기 시작하였다.1980년대에 소진이란 용어가 일에 지치고 불안해지는
(disquiet)상태를 의미하는 용어로 널리 쓰이게 되면서 대인서비스 분야,교사,
간호,의료분야 직종의 종사자들이 경험하는 소진에 대해 많은 연구들이 수행
되었다(최윤미ㆍ양난미,2002:582).
지금까지 이루어진 소진에 관한 많은 경험적 연구에도 불구하고 아직 소진의
원인 및 과정 등에 관한 기제(mechanism)는 아직 명확하게 밝혀지지 않았다.
사회복지전문직 사이에는 소진을 바라보는 두 개의 극단적인 시각이 존재하며
그 양극단 사이에는 다양한 시각이 자리하고 있다.
첫째 시각은 소진은 오랜 기간에 걸쳐 사람들과 밀접한 관계를 유지하는 과
정에서 받게 되는 계속적이고 반복적인 정서적 압박의 결과로 발생하는 일종
의 고갈상태로서 개인의 신체적,심리적,정신적 측면에 부정적 영향을 미치는
점진적 과정이다(최명민·현진희,2006:4).소진은 사회복지시설 종사자가 일에
대한 자신의 기대 또는 사회의 기대를 충족시킬 수 있는 심적,물적 자원이 결
여된 상황이 장기간 지속되어 나타나는 부정적 경험으로부터 자기 자신을 보
호하기 위해 일로부터 일정한 거리를 유지하려는 학습된 보호기제이다.이 입
장에 의하면,소진은 사회복지 실천현장에서 활동하는 사회복지시설 종사자의
전문성에 손상을 가져오며,결국에는 서비스의 질을 저하시키고 사회복지시설
종사자 본인의 삶의 질에도 부정적인 영향을 미치므로 소진에 적절하게 대처
할 수 있는 실천방안의 개발이 매우 중요하다.
다른 하나의 시각에 따르면,소진은 ‘나는 포기했다’는 말의 은유이며,이것은
사회복지사가 고갈,게으름,마음의 변화,또는 항복을 합리화하기 위해 의식적
으로 사용하는 개념이라고 할 수 있다(Johnson,1988).다시 말해,사회복지사
는 포기나 항복이라는 용어 대신에 사회적으로 용납되는 소진이라는 표현을
사용한다.이 입장에 의하면,소진의 실체는 존재하지 않으며,소진이라는 개념
은 직무의 책임을 회피하려는 사람들에 의해 사용되는 가상의 개념이다(최명
민·현진희,2006:5).



한 마디로 말해,소진은 장기간에 걸쳐 직무와 관련된 스트레스를 효과적으
로 대처하지 못함으로서 행동으로 표출된 육체적,정서적,태도적 고갈 상태라
고 정의할 수 있다(박상희 외,2006:68).소진은 누구에게나 발생할 수 있지만
특히 직무와 관련하여 정서적 에너지를 많이 요구하는 직장에서 더욱 빈번하
게 발생한다(윤혜미,2005).
소진은 원래 대인적인 접촉이 잦을 수밖에 없는 직무들에서 직무담당자가 장
시간 스트레스 요인에 노출됨으로써 겪게 되는 부정적인 심리적 경험으로 인
정되어 왔다.그러나 최근의 연구 결과들에 의하면,소진 현상은 비단 대인접촉
업무에서 뿐만 아니라,거의 모든 직종과 조직 구성원들에게서 발견할 수 있는
보편적 현상임이 밝혀졌다(박상언ㆍ김민용,2006:369).다만,사회복지 분야 등
원조전문직의 경우에 소진의 본질을 제대로 이해하고 이에 대처할 수 있는 방
안을 강구하는 것이 특히 중요한 이슈임을 부인하기 어렵다.
요컨대,소진이란 직무불만족에 처한 업무자(사회복지사)들이 궁극적으로 감정
의 고갈,소외,업무와 클라이언트에 대한 관심 상실 등과 같은 부정적인 경험을
겪는 현상을 지칭한다.공계순(2005a)이 아동학대예방센터 상담원을 대상으로
실시한 소진연구에서 지적한 바와 같이,소진은 사회복지시설 종사자 개인에게
만 문제가 되는 것이 아니라 사회복지시설 종사자를 통해 클라이언트에게 제
공되는 서비스의 질을 떨어뜨릴 뿐만 아니라,사회복지시설 종사자의 이직에도
상당히 직접적인 영향을 미치므로 서비스의 지속성에도 부정적인 영향을 끼친
다.

222...소소소진진진의의의 구구구성성성요요요소소소

원조전문직에서 직무스트레스의 영향으로 나타나는 현상 가운데 가장 대표적
인 것이 소진이다(공계순,2005a:85).소진은 대개 오랜 기간에 걸쳐 반복적인
정서적 압박의 결과로서 나타나는데,특히 의료,교육,사회사업 등과 같은 인
간봉사계통 직종의 종사자들에게서 많이 나타난다.앞서 언급한 바와 같이,소
진에 대한 개념 정의는 학자마다 약간의 차이가 있으나,일반적으로 직무스트
레스와 관련된 신체적·정서적 상호작용의 증상을 의미한다.소진척도(MBI)의



하위요인으로는 ① 클라이언트에 대한 정서적 탈진,② 비인격화,③ 개인적 성
취감의 감소를 들 수 있다(MaslachandJackson,1986).
클라이언트에 대한 정서적 탈진(emotionalexhaustion)은 사회복지시설 종사
자들이 업무과정에서 과도한 심리적,정서적 요구에 의해서 업무 의욕의 상실,
신뢰의 상실,흥미 및 원기의 상실을 경험하면서 더 이상 자신은 서비스 상대
에게 줄 것이 아무 것도 남아 있지 않다고 느끼는 상태를 말한다.이것은 감정
적ㆍ육체적 자원의 고갈을 의미한다.
비인격화(depersonalization)는 사회복지사들이 클라이언트의 정서적 요구에
저항하여 클라이언트에 대해 무감각하고 냉소적인 태도를 가지면서 클라이언
트를 인격체로 대하기보다는 하나의 사례로 대하는 현상을 지칭한다.비인격화
는 일에 대하여 회의적이고 냉소적인 태도를 갖는 것을 의미하기 때문에 ‘일로
부터의 심리적 이탈(disengagement)’이라고 표현할 수도 있다(박상언ㆍ김민용,
2006:369).
개인적 성취감의 감소(reduced personalaccomplishments)는 사회복지시설
종사자들이 정서적으로 탈진되고 비인간적인 태도를 취하면서 일에 최선을 다
하지 못하고 긍정적인 결과를 가져오지 못하면서 자신이 한 일이 아무런 효과
도 내지 못하고 있다고 인식하는 것,즉 전문가로서의 성공적인 성취감을 느끼
지 못하는 현상이다.개인적 성취감의 감소는 한 마디로 말해 업무에 대한 자
신감의 감소 내지는 상실을 의미한다.
이처럼 소진은 세 개의 구성개념으로 이루어져 있지만,이 세 개념 사이의
관계는 명확하게 설명되지 않고 있다.MBI소진척도의 개발자인 Maslachand
Jackson(1986)은 소진의 세 요인이 각기 다른 측면을 대표하고 있으므로 별도
로 간주되어야 한다고 주장한다(이명신,2004).다수의 선행연구는 이 세 개념
을 독립적으로 분석하였는데,이런 연구방법은 개념 사이의 상호관계를 경시하
게 되어 만족스러운 결과를 얻지 못하였다는 지적을 받고 있다(윤혜미,2005).
이명신(2004)의 연구에 의하면,정서적 탈진과 비인간화 사이에는 긴밀한 관계
가 존재하나,개인적 성취감은 별도의 독립적 관계를 가진 것으로 나타났다.요
컨대,선행연구에서는 연구자에 따라 연구모형에 포함되는 소진의 하위요소의
수와 그들의 인과관계가 달라지는 것을 알 수 있다.



333...소소소진진진의의의 원원원인인인

소진은 어느 한 측면에서 이해하고 설명할 수 있는 개념이 아니라 매우 다차
원적인 접근이 필요한 영역에 속한다.소진의 개념을 정립한 Maslach and
Jackson(1986)은 소진이 일어나는 원인으로서 다음과 같은 여섯 가지 요인을
제시하고 있다.첫째,사회복지사가 수행하여야 할 업무가 많은 현상,즉 업무
과다(workoverload)는 소진현상을 야기할 위험성이 매우 크다.둘째,사회복지
사가 기관의 정책에 대해 아무 것도 할 수 없다는 통제력의 결핍(lack of
control)을 느낄 때 소진이 발생할 위험성은 아주 커진다.셋째,보수나 인정과
같은 보상체계의 부족,즉 불충분한 보상은 소진을 야기할 수 있다.넷째,사회
복지사가 자신이 처한 현실이 불공평(unfairness)하다고 느끼며 일의 의미를 상
실할 때 소진현상이 나타날 가능성이 커진다.다섯째,상사나 동료들과의 갈등,
내분,조직 안에서의 집단 간 경쟁 등으로 인한 공동체의 분열(breakdownof
community)은 소진으로 이어질 수 있다.끝으로,조직이 요구하는 것과 자신이
생각하는 것 사이에서 발생하는 가치관 갈등(valueconflict)은 소진을 야기하는
원인이 될 수 있다.
아직까지 모든 사회복지분야에 공통적으로 적용할 수 있는 소진에 대한 보편
적인 접근법은 마련되어 있지 않기 때문에 학자에 따라 소진의 원인을 분류하
는 체계가 다르다.공계순(2005a:86)은 사회복지사의 소진의 원인으로 사회복
지사의 개인적 원인,클라이언트 원인,조직적 요인으로 구분하고 있다.윤혜미
(2005:27)는 아동학대예방센터 상담원의 소진 원인을 크게 나누어 개인적 요
인과 직업관련 요인으로 구분하고 있다.김선동(1999)에 의하면 소진의 원인은
사회복지사 요인,클라이언트 요인,업무환경 요인,수퍼비전 요인으로 나눌 수
있다.요컨대,선행연구 고찰의 결과를 종합하면,사회복지 실천현장에서 근무
하는 사회복지사가 소진을 야기하는 원인으로는 일반적으로 개인적 요인,조직
적 요인,사회적 요인으로 구분할 수 있다.
첫째,사회복지사의 개인적 요인은 소진을 야기하는 중요한 영향요인 가운데
하나이다.일반적으로 사회복지사의 소진에 영향을 미치는 사회인구학적 특성
으로는 연령,근무경력,성별,결혼여부,교육수준,개인의 성격 등을 들 수 있



다.
연령은 사회복지사의 소진과 밀접한 관련이 있는 요인임이 밝혀졌다.일반적
으로 사회복지사의 나이가 어릴수록 더 높은 수준의 소진을 겪는 것으로 조사
되었다(공계순,2005a;박상언ㆍ김민용,2006:370).
근무경력도 사회복지사의 소진에 영향을 미치는 요인 가운데 하나이다.여러
선행연구에 의하면,일반적으로 사회복지사의 근무경력이 짧을수록 소진을 더
많이 경험한다(김선동,1999;최명민·현진희,2006;공계순,2005a).보통 일을
시작한지 1년에서 2년이 경과한 사회복지사들이 소진을 경험하기 시작하는
것으로 알려져 있다(김선동,1999:142).
성별이 사회복지시설 종사자의 소진에 영향을 미친다는 연구결과는 다수 존
재하지만 그 결과는 일관적이지 않다.먼저,남성 사회복지사가 여성 사회복지
사보다 소진을 더 많이 경험한다는 연구결과가 존재한다.예컨대,아동학대예방
센터 상담원을 대상으로 이루어진 공계순(2005a:95)의 연구결과에 의하면,남
성상담원이 여성상담원보다 소진의 하위요소 가운데 특히 성취감 감소를 더
많이 경험하는 것으로 확인되었다.반면에,여성사회복지사가 남성사회복지사보
다 상대적으로 더 높은 수준의 소진을 경험한다는 것을 보고한 선행연구도 있
다(최명민·현진희,2006:4;공계순,2005a:86).
결혼상태는 사회복지시설 종사자의 소진을 설명할 수 있는 요인 가운데 하나
이다.다만,선행연구의 결과는 일관적이지 않다.기혼자가 미혼자보다 상대적
으로 더 높은 수준의 소진을 경험한다는 사실을 보고한 선행연구가 있는가 하
면(최명민·현진희,2006;공계순,2005a),반대로 미혼자가 기혼자보다 더 소진
을 많이 경험한다는 연구결과도 있다(김선동,1999).후자의 경우,기혼인 사회
복지시설 종사자들이 나이가 상대적으로 더 많고,심리적으로 더 안정적이고
성숙된 경향이 있으며,기혼자의 가족이 사회복지시설 종사자가 직장에서 갖게
되는 스트레스에 잘 대처할 수 있도록 지원하며,가족이 있는 경우에는 직업에
대해 좀 더 현실적으로 생각하기 때문이라고 볼 수 있다.
선행연구에서는 교육수준도 사회복지시설 종사자의 소진에 영향을 미치는 요
인으로 확인되었다.즉,대학원 졸업자인 사회복지사는 대학 졸업자인 사회복지
사보다 소진을 적게 경험한 것으로 보고되었으나,실천 경험이 없는 교육은 사



회복지사의 기대와 현실의 불일치를 가져와 오히려 소진을 더 많이 유발할 가
능성이 있으므로 교육수준만으로는 소진을 정확하게 예측하는 것이 어렵다는
지적도 있다(김선동,1999:142).
개인의 성격도 소진과 밀접한 관련이 있다.사회복지사의 자아존중감이 낮을
수록,그리고 사회복지사가 직무스트레스에 대하여 소극적인 대처전략을 사용
할수록 그렇지 않은 사회복지사보다 상대적으로 더 높은 수준의 소진을 경험
하는 것으로 알려져 있다(Lloydetal.,2002).한편,남보다 더 쉽게 소진되는
사람의 특징을 연구한 Cherniss(1980)에 의하면,감정이입을 쉽게 하고 민감하
며,헌신적이고 이상적이며 ‘사람’지향적이지만,불안하고 내성적이며 강박적이
고 열성이 지나치며 다른 사람과 자신을 지나치게 동일시하는 경향이 있는 사
람이 상대적으로 소진에 더 취약하다.또한 Cherniss(1980)는 일과 자신을 지
나치게 동일시한 결과,경쟁적인 상황을 자신의 자존감을 위협하는 것으로 받
아들이는 경향이 강한 행동양식의 소유자(A형)가 다른 유형에 속하는 행동양
식을 지닌 사람(B형)보다 소진 경험이 더 많다는 것을 지적하였다(최윤미 외,
2002:585에서 재인용).
사회복지사의 개인적 요인이 소진의 주요한 요인 가운데 하나임은 분명하지
만,그러한 시각이 갖고 있는 본질적인 한계점을 인식하는 것이 중요하다.공계
순(2005a:87)의 지적처럼,소진의 원인을 사회복지사의 개인적인 특성에서 찾
으려는 시도는 사회복지사들의 스스로에 대한 통찰력과 제어력을 높이는 데는
어느 정도 기여할 수 있지만 소진에 대한 사회적인 해결방안을 모색하는 데는
한계가 있다.소진의 원인으로서 개인적인 요인 외에도 업무,조직,사회와 관
련된 제반 요인을 체계적으로 탐구할 필요가 여기에 있다고 하겠다.
한편,사회복지사의 개인적 배경은 소진에 별다른 영향을 미치지 않는다는
연구결과가 있음에도 유의하여야 할 것이다.한 복지재단 산하 각 복지관에서
근무하고 있는 사회복지사들의 소진 경험을 조사한 김선동(1999:165)의 연구
에 의하면,사회복지사의 개인적 속성과 그가 경험하는 소진 현상 사이에는 통
계적으로 유의한 관계가 관찰되지 않았다.
둘째,조직적 요인은 오늘날 소진의 원인으로서 가장 중요하게 다루어지고
있는 영역이다.소진이론에 의하면,소진은 만성적인 조직 내 스트레스 요인들



과 이직의사를 매개하는 변수로서의 역할을 한다(이선영ㆍ김한성,2007:377).
높은 수준의 스트레스를 경험하는 사람들은 높은 수준의 소진을 겪고 그로 인
해 이직할 의사를 갖게 된다.앞서 언급한 바와 같이 인구통계학적 특성과 같
은 개인적인 변인이 소진과 관련이 있다는 증거가 있으나,대부분의 선행연구
들은 소진이 조직 내에서 발생하는 상황적 스트레스와 더 깊은 관련이 있다는
주장을 펼치고 있다.
조직적 요인의 범주에는 물리적인 업무환경뿐만 아니라 직업과 관련된 사람
들,조직,기관간의 상호작용,그리고 기관 및 자신의 일에 영향을 미치는 정책
까지도 포함된다(최윤미 외,2002:584).선행연구를 보면,조직적 요인에서는
자율성의 결여,역할과다(과다한 서류작업,과다한 업무량),역할갈등,역할모호,
부적절한 지도력과 수퍼비전의 부재,낮은 보상,조직의 자원 부족 등이 중요한
영향요인으로 밝혀졌다(Lloydetal.,2002).또한 지나친 관료주의,관료적 규
칙,엄격한 규정 및 조직 분위기,기관의 요구와 전문직 가치 사이의 갈등,고
용관계의 불평등,비전문적인 실천의 위협 등을 소진의 원인으로 거론하는 연
구도 다수 존재한다(윤혜미,2005:30).이 가운데 특히 역할갈등,역할모호,역
할과다가 사회복지사의 소진에 직접적인 영향을 미치는 요인으로 보고된 바
있다(LeeandAshforth,1996).즉,사회복지시설 종사자 조직에서 느끼는 역할
과다,역할갈등,역할모호가 스트레스를 야기하는 요인들이며, 이 요인들이 직
접 사회복지사로 하여금 소진을 경험하도록 영향을 미친다는 것이다.
역할과다는 사회복지시설 종사자가 한정된 시간이나 자원으로 과도한 업무를
수행하여야만 하는 상황을 지칭한다.역할과다는 연구자들이 공통적으로 가장
많이 지적하는 소진의 선행변수로서,결론적으로 시간 범위 내에 해결하여야
할 일이 너무 많다고 느끼거나 직무를 수행하는데 필요한 기술이나 능력이 부
족하다고 느끼는 경우에 소진의 원인변수로 기능하게 된다(한광현,2005:66).
특히 휴먼서비스 조직에서는 사회복지사가 클라이언트와 접촉하는 시간이 길
다는 점과 행정 업무가 너무 많다는 점이 업무 과부하의 주요 원인이 된다.예
컨대,사회복지시설 종사자들은 과도한 서류작업을 수행하면서 다른 한편으로
는 많은 수의 클라이언트를 상대하여야 하기 때문에 역할과다가 주요한 스트
레스 요인이 될 뿐만 아니라 과중한 업무를 수행할수록 자신이 클라이언트에



게 큰 도움을 주지 못하고 있다는 생각을 하게 되며 이것이 소진의 하위요소
인 개인적 성취감의 감소로 이어진다.윤혜미(2005:28)의 아동학대예방센터 상
담원 연구에서는 사회복지사가 직면하고 있는 과다한 업무량이 소진의 하위
요소 가운데 특히 정서적 탈진에 영향을 마치는 것으로 나타났다.또한 공계순
(2005b)의 연구에서도 아동학대예방센터 상담원의 업무과다는 정서적 탈진에
부정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다.마찬가지로,초등학교 교사를 대상
으로 이루어진 유정이(2002)의 연구에서는 업무과다가 교사들의 소진에 정(+)
적인 영향을 미치는 요인으로 나타났다.
역할과다는 양적인 스트레스 요인인 반면,역할갈등과 역할모호는 질적인 스
트레스 요인이다.역할갈등은 사회복지사가 자신이 기대하는 역할과 주어진 역
할에 차이가 있다고 느낄 때 경험하는 스트레스 요인이다.역할모호는 사회복
지사가 자신에게 주어진 역할이 명확하지 않거나 업무수행에 따른 결과가 명
확하지 않다고 느끼는 것을 말한다.요컨대,역할과다와 역할모호는 모두 소진
을 야기하는 스트레스 요인이며,모두 업무 성취감과 부정적인 관계가 있음이
밝혀졌다(이선영ㆍ김한성,2007:378).
연구자에 따라 조직요인에서 업무와 관련된 요소를 분리하여 업무요인이나
직무스트레스로 보기도 한다(최명민·현진희,2006:4).사회복지 전문직은 업무
자체의 성격상 소진에 취약하다고 알려져 있다.클라이언트와 직접적인 대면작
용을 통해 서비스 전달과 같은 업무를 수행하여야 하는 사회복지사는 이 과정
에서 자주 직면하는 부정적인 정서적 상호작용,클라이언트가 갖는 비현실적인
기대감,사회복지사와 클라이언트 사이의 갈등,변화의 진전이 잘 나타나지 않
는 사회복지업무의 특성 때문에 소진에 특히 약하다(윤혜미,2005:28).
또한 조직적 요인에서 클라이언트 요인을 분리하여 별도의 소진의 원인으로
다루는 견해도 설득력이 있다.예컨대,클라이언트의 문제가 복합적이고 만성적
일수록,클라이언트와의 면접 시간이 길어질수록,문제해결 과정에서 중도 포기
하는 클라이언트가 많을수록,사회복지사가 클라이언트에 대하여 불만이 많을
수록,그리고 사회복지사가 클라이언트에 대하여 부정적인 인상을 가지고 있을
수록 사회복지사의 소진은 더 심해진다는 연구결과가 있다(김선동,1999:144;
Lloyd,etal.,2002).클라이언트는 사회복지사에게 보람의 근원이 되기도 하지



만 동시에 긴장과 좌절의 원인이 되는 일도 있다(공계순,2005a:87).클라이언
트는 심리적,경제적,사회적으로 다양하고 복합적인 문제를 가지고 있는 경우
가 많기 때문에 사회복지시설 종사자가 개입하더라도 소기의 긍정적인 효과가
나타나지 않을 수도 있으며,이 경우 사회복지시설 종사자는 원조전문가로서의
자신의 능력에 대한 한계를 절감하며 특히 비협조적이거나 클라이언트 폭력을
사용하는 클라이언트를 만나는 경우 소진을 경험하기도 한다.한편,이명신
(2004)도 클라이언트와의 갈등이 소진을 야기하는 하나의 원인임을 밝혀냈는
데,그가 규명한 다른 스트레스요인으로는 업무모호성,업무과중,문제해결의
어려움,수퍼바이져의 지지 결여,의사소통의 폐쇄성 등이 있으며,소진을 증가
시키는 매개요인으로는 직무스트레스가 있다.
셋째,소진의 원인을 사회적 관점에서 설명하는 연구 성과도 다수 축적되어
있다.사회복지전문직이 열악한 근무여건에도 불구하고 정체성과 긍지를 지니
며 활동할 수 있는 것은 그 일의 가치 있음과 수행하는 사람에 대한 사회적
인정 때문이다.사회적 인정은 클라이언트의 인정,조직 내에서의 인정,지역사
회의 인정,다른 전문직으로부터의 인정 등이 있다.몇몇 선행연구에 의하면,
사회적 인정은 사회복지사의 소진을 감소시키는 요인으로 알려져 있다(윤혜미,
2005;이명신,2004).사회적으로 전문적 역량을 인정받는 것은 소진의 하위 요
소 중 특히 개인적 성취감과 관련이 있다(윤혜미,2005:32).사회복지사는 자
신이 소관 업무를 통해 클라이언트의 복리증진에 기여하고 있으며 동시에 자
신이 내면적으로 발전하고 있다는 것을 느끼고 이를 다른 사람들이 인정하여
준다고 인식할 때 소진의 위험으로부터 보호받게 된다.̀
한편,사회적 인정과 비슷한 맥락에서 사회적 지지와 소진 사이에는 부(-)의
상관관계가 있다는 연구결과가 있다(최명민·현진희,2006:4).예컨대,초등학교
교사들의 소진을 연구한 유정이(2002)의 연구에 의하면,사회적 지지의 하위요
인이 소진의 감소에 기여하는 것으로 나타났다.마찬가지로,지역사회에서의 관
련 분야 간의 협조체계의 미흡도 소진의 사회적 요인으로 지적되고 있다.윤혜
미(2005:32)는 아동학대예방센터 상담원의 소진 연구에서 아동보호서비스가
학제간(multidisciplinary)성격을 가지고 있으며 지역사회의 원활한 인프라가
필요한 데 비해 서로 다른 분야 간 협조체계가 원활하게 운영되지 못하고 있



으며 특히 필요한 서비스를 연결할 수 있는 사회적 자원이 부족하다는 것을
언급하고 있다.
대부분의 연구자들은 소진을 어느 날 갑자기 나타나는 극적인 현상이 아니라
단계별로 진행되는 점진적인 과정이라고 정의한다(공계순,2005a:86;최윤미
외,2002:583).즉,소진은 원조전문가에게 있어서 무력감,절망감,정서적 고갈
등과 같은 부정적인 자아개념을 가져오며,이는 결국 클라이언트에 대하여도
부정적이거나 무관심한 감정이나 태도를 취하게 만드는 점진적인 과정이다.
학자들은 소진이 단일의 고정된 현상이 아니라 점진적으로 악화되는 일련의
과정으로 이해하는 점에서는 공통적이지만 소진의 구체적인 단계에 대해서는
어느 정도의 차이를 보이고 있다.대표적인 학자들의 견해는 다음과 같다.
Maslach(1978;1982)에 의하면,만성적이고 과도한 직무가 정서적 자원을 고갈
시키면서 정서적 탈진이 먼저 나타나고,신체적 피로감과 정서적 탈진에 대한
반응으로 클라이언트에 대한 감정적 거리들 두면서 부정적 태도를 지니게 되
어,결과적으로 직무수행과 대인 능력에 부적절함을 경험한다.Golembiewski
andMunzenrider(1981)에 따르면,심각한 비인간화는 개인적 성취감을 감소시
키고,이는 다시 정서적 탈진을 가져온다.Cherniss(1980:208)는 소진을 ‘전에
는 헌신적이던 전문직업인이 직업에서 경험하는 스트레스와 고통 등에 대한
반응으로 직무에서 멀어져 가는 과정’이라고 정의하면서,‘직무환경특성→직무
스트레스→긴장→직무불만족’으로 이어지는 경로를 제시하였다.즉,소진은 오
랫동안 계속된 과도한 직무스트레스로부터 시작되어 긴장,초조,불안,피로가
누적되는 현상을 거쳐 결국에는 원조전문가가 심리적으로 업무와 분리되거나
클라이언트에게 무관심하게 되거나 냉소적이고 경직된 반응을 보임으로써 스
트레스에 방어적으로 대처하게 되는 최종 단계에 이르게 된다(최윤미 외,2002:
583).또한 KoeskeandKoeske(1993)는 ‘직무스트레스원→스트레스→긴장→직
무불만족’이라는 모델을 도출하였다.
한편,신임 사회복지사들이 사회복지전문직에 진입하면서 겪을 수 있는 소진
의 과정을 가장 일목요연하게 설명한 학자로는 EdelwichandBrodsky(1983)
를 들 수 있다.이 학자들에 의하면 소진은 일반적으로 사회복지사들이 교육훈
련의 장으로부터 구체적인 직업환경의 장으로 진입할 때 필연적으로 겪게 되



는,자기직업에 대한 이상ㆍ열정ㆍ목적의식ㆍ관심을 점차적으로 상실하는 과정
으로 정의되며,그 과정은 열정의 단계,침체의 단계,좌절의 단계,무관심의 단
계로 구분된다(김선동,1999:140).첫째,열정(enthusiasm)의 단계는 사회복지
종사자가 일에 대한 희망,일하고자 하는 의욕(정력),일에 대한 비현실적인 기
대를 갖는 기간으로서,사회복지 종사자는 클라이언트와 자신을 지나치게 동일
시하며 업무와 관련된 활동에 비현적일 만큼 많은 시간과 노력을 쏟게 된다.
둘째,침체(stagnation)의 단계에서는 사회복지 종사자들이 근무는 계속하지만
자신의 직업이 모든 것을 대체할 만큼 중요한 것이라고 여기지는 않는다.사회
복지 종사자는 직무보다 자신의 개인적 욕구를 충족하는 것이 더 중요하다고
생각하게 되며,따라서 봉급,근무시간,근무환경 등을 전보다 더 중시한다.이
단계에서 사회복지 종사자는 일이나 사람들을 피하려 하고 탈진,두통,약물복
용,음주량의 증가,잔병,신경질,노여움,이유 없이 울게 되는 상태를 자주 경
험한다.셋째,좌절(frustration)의 단계에 이르면,사회복지 종사자는 자신의 업
무능력과 업무 자체의 가치에 대하여 회의와 의문을 가지기 시작하며,업무 상
황에서의 제한점들을 자신이 하고 있는 일에 대한 위협으로 간주하게 된다.이
단계에서 사회복지 종사자는 자신의 노력에 비해 성과가 적다고 생각하며,클
라이언트나 케이스를 회피하고 여러 가지 부정적인 신체증상을 경험하는 경우
가 나타나기도 한다.넷째,무관심(apathy)의 단계는 사회복지 종사자가 좌절로
부터 자신을 방어하기 위해 냉담해지는 시점이며,사회복지 종사자는 업무 상
황에서 계속적으로 좌절을 겪어 절망감과 우울함에 빠지고 전문직을 떠나거나
직장을 그만두거나 자주 옮기게 되며,설령 같은 직장에 머물러 있다할지라도
정신적ㆍ신체적으로 포기 상태에 이른다.이 단계에서는 업무와 관련된 활동에
최소한의 에너지와 시간을 소모하고 도전적인 일은 피한다.
한편,Tanner(1983)는 소진을 다음과 같은 네 단계로 구분하여 설명하고 있
다.소진의 첫째 단계는 사회복지 종사자가 미미하지만 만성적인 불쾌감을 느
끼나 아직 신체적으로는 건강한 단계이다.둘째 단계는 불규칙적인 수면과 식
사로 특징져지는 과민(irritability)단계이다.셋째 단계에서 사회복지 종사자는
지적으로 지루함을 느끼며 집중력이 감소된다.넷째 단계는 사회복지 종사자의
생활양식이나 직업이 변화하는 단계이다.끝으로 소진의 다섯째 단계는 기술이



나 장점을 상실하는 단계이다.
소진의 과정에 대한 선행연구의 결과는 많이 축적되어 있다.그러나 지금까
지 고찰한 바와 같이 소진의 세 구성개념인 정서적 탈진,비인간화,개인적 성
취감의 감소 사이의 관계는 아직 명확하게 규명되지 않고 있다.그간 연구자들
은 이 세 개념을 독립적으로 분석해 왔는데 이런 방법은 개념 간의 상호관계
를 경시하게 되어 그리 만족할 만한 성과를 얻지 못하였다(윤혜미,1995:25).
소진 척도(MBI)를 개발한 MaslachandJackson(1986)은 소진의 세 요인이
각각 다른 측면을 대표하고 있기 때문에 별도로 간주되어야 한다고 주장한 반
면,Leiter(1993)와 이명신(2004)은 정서적 탈진과 비인간화 사이의 관계는 유
지되지만 개인적 성취는 별도의 독립된 관계를 가지고 있다고 주장하였다.한
편,직무에 따른 스트레스는 누구나 경험하지만 스트레스가 모두 소진으로 이
행하는 것은 아니라는 점에도 유의하여야 한다.남보다 더 높은 목적의식,기
대,동기를 가지고 일을 시작한 사람만이 자신의 일에서 의미를 추구하는 과정
에서 소진을 경험할 수 있다는 주장에도 일리가 있다.즉,사회복지 종사자가
자신의 일에 높은 가치를 부여하지만 현실적으로 목적을 달성하지 못할 때 소
진이 발생할 개연성이 있는 것이다.그렇다면 훌륭하고 헌신적인 사회복지 전
문인이 될 자질을 갖춘 사람들이 소진의 위험에 더욱 많이 노출되어 있다고
추론할 수 있기 때문에 소진에 적절히 대응할 수 있는 방안의 마련이 그만큼
더 중요하다고 할 수 있다(윤혜미,1995:26).

444...소소소진진진의의의 결결결과과과

소진은 사회복지사 개인의 복리상태에도 영향을 줄 뿐만 아니라 그가 근무하
고 있는 기관과 클라이언트에게도 부정적인 영향을 끼친다.소진은 그것을 경
험한 사람으로부터 다른 동료 직원들에게 쉽게 확산될 우려가 있을 뿐만 아니
라,심지어 가정생활에도 심각한 부정적 영향을 미칠 수 있다(박상언ㆍ한수정,
2006:294).
원조전문직에서 소진을 중요하게 다루어야 할 이유는 다음과 같다.첫째,소
진은 곧 클라이언트를 대하는 원조전문가인 사회복지사의 감정과 태도에 영향



을 미쳐서 바람직한 원조관계 형성에 장애가 된다.둘째 소진은 잦은 결근(장
기결근 및 병으로 인한 결근),업무태만,직원 간의 의사소통의 문제를 야기한
다.예컨대,조직에서 소진을 경험하는 구성원이 많을수록 조직구성원들의 결근
과 이직이 많아진다.셋째,소진은 결국에는 이직으로까지 연결되어서 기관에서
는 새로운 직원을 채용하여 교육훈련을 시킴으로써 전반적으로 서비스의 질을
저하시키고 업무비용을 증가시키는 결과를 초래한다(공계순,2005a:86).
사회복지전문직은 이직률이 높은 분야로 알려져 있다.클라이언트 중심의 조
직으로서의 사회복지조직은 서비스의 효과성이 중요한 평가 척도인데,이는 서
비스 제공자와 클라이언트 간의 상호교류가 얼마나 효율적인가에 달려 있다.
따라서 사회복지 종사자들은 클라이언트와 좋은 상호교류를 가지려고 노력하
고 있으며,이 과정에서 스트레스를 경험하게 된다.조직 내에서 구성원들이 스
트레스를 경험하게 되면 다양한 심리적 반응을 보이는데,이는 소진이라는 개
념으로 설명할 수 있다(이선영·김한성,2007:374).사회복지 종사자의 열악한
근무여건과 처우,훈련과 교육의 결여,부족한 수퍼비젼이 사회복지 종사자의
이직 원인이라는 추론이 가능하지만,그렇다고 이러한 요인들이 바로 이직을
가져오는 것은 아니다.선행연구에 의하면,이러한 요인들이 누적되면서 사회복
지사의 소진을 가져오고,소진의 결과 이직결정이 내려진다고 추론할 수 있다
(윤혜미,2005:24).
물론 소진된 사회복지 종사자가 모두 이직하는 것은 아니다.일부 사회복지
사는 소진을 경험하였으나 여러 가지 이유로 인해 직장을 그만두지 않고 초기
의 일에 대한 열정이나 사명감,헌신 등을 모두 상실한 채 클라이언트의 상황
에 무관심한 이른바 ‘기권한’직업인으로 전락하기도 한다(윤혜미,2005:24).
이처럼 소진은 원조전문가인 사회복지 종사자 자신에게 있어서 무력감,절망
감,신체적 박탈감,정서적 고갈 등과 같은 부정적 자아개념을 가져오며,이는
결국 클라이언트에 대해서도 부정적이거나 무관심한 감정이나 태도를 취하게
만든다.소진으로 인한 사회복지조직의 높은 이직률은 인력관리 차원에서 큰
재정적 손실일 뿐만 아니라 클라이언트에게 효율적이고 지속적인 서비스를 제
공하는 데 지장을 준다는 점에서 효율적인 예방과 대처방안이 필요하다(이선영
ㆍ김한성,2007:375).



Skovholt(2001)에 의하면,소진의 결과는 의미의 상실(meaningburnout)과
돌봄의 상실(caringburnout)로 구분된다.첫째,의미의 상실은 사회복지사가
다른 사람들을 돌보고 무엇인가 남에게 도움을 주는 것이 더 이상 자신에게
삶의 목적이나 의미가 되지 않는다고 생각하는 상황을 말한다.사회복지사처럼
정서적 발달,지적 성장,신체적 건강 등의 영역에서 클라이언트를 돕는 직업을
가진 사람들은 자신의 직업을 소명으로 여기며 그 속에서 ‘심리적 이득’을 얻는
데,그들이 일의 의미를 잃게 되면 자기 존재의 목적까지도 함께 잃게 된다.자
기가 하는 일이 더 이상 클라이언트에게 도움이 되지 않는다고 생각할 경우
왜 이 일을 계속하여야 하는지에 대해 회의를 갖게 되며 자신의 일에서 의미
를 찾지 못하게 된다.둘째,돌봄의 상실은 소진의 결과로서 사회복지사가 클라
이언트와 멀어지는 현상을 말한다.돌봄의 상실은 사회복지사들이 클라이언트
들과 몇 번이고 계속에서 몰입하는 전문적인 애착-개입-분리 과정에 초점을
맞춘다.사회복지사와 클라이언트 사이에 신뢰관계(rapport)를 형성하는 일은
서비스 전달의 성과 및 효능을 달성하는 데 있어 중요한 요인이다.그런데 사
회복지사와 클라이언트 사이에 소진현상이 누적될 경우 두 사람 사이에 부정
적 애착이 나타남은 물론 사회복지사는 다음 클라이언트들과의 관계 형성에
소홀해지고 그들을 제대로 돌볼 수 없게 된다.이러한 일련의 과정을 사회복지
사는 점점 더 자기 자신과도 거리감을 느끼게 된다(최윤미 외,2002:583).
소진과 밀접한 관련을 맺고 있는 것이 바로 조직몰입(organizational
commitment)또는 직장애착이라는 개념이다.조직몰입은 조직구성원이 직무와
관련되어 가지는 애정 또는 긍정적인 정서를 의미하는데,이직,결근,협동 등
조직의 유효성에 영향을 미치며 서비스의 질을 향상시키는 요인이 된다(허갑
수,2003).소진과 조직몰입은 상호보완적이면서도 대립적인 양면성을 지니고
있다.직업인으로서 목표를 성취하고 사회적으로 인정받고자 하는 성취의욕,사
회적으로 바람직하다고 인정되는 일을 함으로써 얻게 되는 사회적인 칭찬과
심리적 보상 등은 조직몰입으로 이어지며,이러한 조직몰입은 소진된 정신·신
체적 상태에 다시금 활력을 불어넣어주고 동기를 부여하는 원동력이 된다.반
면에,그리고 동시에,강한 조직몰입 때문에 사회복지사는 더욱 일에 몰두하게
되고 이러한 일에 대한 애착은 종국에는 소진으로 이어질 가능성이 커진다(이



인수ㆍ임춘식,2005:100).이처럼 소진과 조직몰입은 상호보완적이면서 동시에
갈등적인 이중성을 지니고 있으며,상호간에 서로 영향력을 행사하는 불가분의
관계를 맺고 있다.이것은 사회복지사들이 실천현장에서 당면해야 할 불가피한
정서적 요인들이라고 할 수 있다.
요컨대,소진은 사회복지 종사자가 전달하는 서비스의 질과 효과성의 저하를
가져오며,사회복지 종사자의 잦은 결근과 이직으로 인해 프로그램의 지속성에
부정적 영향을 끼치고 신임 사회복지 종사자의 채용과 훈련에 따른 기관 비용
의 증대를 가져오게 되며,궁극적으로는 클라이언트의 삶의 질 저하와 사회복
지의 발전을 저해하게 된다.사회복지사는 클라이언트의 욕구와 사회자원을 연
결시켜주는 매개자의 역할을 할 뿐만 아니라 사회복지사 자신이 변화의 매개
체가 된다는 점에서 사회복지사의 소진에 적절하게 대응하여야 할 필요가 있
다(윤혜미,1991:90-91).

제제제 444절절절 이이이직직직의의의도도도
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이직은 광의로는 조직으로 들어오고 나가는 조직구성원의 이동을 의미하며,
협의로는 조직구성원의 외부이동을 의미한다(공계순,2005).이직은 구성원의
자발성 여부를 기준으로 자발적 이직과 비자발적 이직으로 구분한다.자발적
이직은 개인이 조직에 대한 불만으로 인해 보다 나은 조직으로 옮겨가거나 개
인적인 사정으로 사직을 하는 것을 말한다.반면에,비자발적인 이직은 조직구
성원의 의사와는 무관하게 사용자나 조직이 강제로 시행하는 이직을 말한다.
이직의도(turnoverintention)와 실제 이직(actualturnover)은 사회복지 영역
에서 특히 중요한 이슈이다.많은 선행연구에 의하면,이직의도는 이직을 예측
하는 가장 유력한 예측변수라고 한다(공계순,2005b).사회복지 전문직의 경우
다른 전문직 영역보다 클라이언트 폭력의 빈도가 상대적으로 높을 뿐만 아니
라 그 결과로 인해 사회복지사의 이직의도도 높은 것으로 파악되고 있다.실제



로,다수의 선행연구에 의하면 사회복지사들의 이직의도는 다른 전문직에 비해
상대적으로 높은 것으로 조사된 바 있다(Horejsietal.,1994;Lyonsetal.,
1995).
우리나라에서 사회복지 영역 전반을 대상으로 사회복지사의 이직률을 조사한
연구는 거의 없다.아동학대 영역에서의 이직률 조사는 사회복지 전반의 이직
률을 추론할 수 있는 하나의 지표가 될 수 있을 것이다.아동학대예방센터 개
소 후 1년 9개월 만에 상담원을 대상으로 실시된 김민애(2002)의 조사에서는
근무경험이 1년 미만이 경우가 23%에 달했는데 이것은 아동보호영역에서의 사
회복지사의 높은 이직률을 간접적으로 알려주고 있다.아동학대예방센터 개소
후 2년 3개월 만에 이루어진 김성희(2003)의 연구에서는 1년 미만 근무자가 전
체 상담원의 31%에 달하였다.또한 아동학대예방센터 개소 후 3년 6개월 만에
이루어진 윤혜미ㆍ박병금(2004)의 연구에서는 1년 미만 근무자가 전체 상담원
의 30.2%로 나타났다.물론 1년 미만의 근무자에는 신규채용자가 일부 포함되
어 있을 수 있으나 이것은 전반적으로 보아 아동학대 영역에서 사회복지사의
이직률이 상대적으로 높다는 것을 알려주는 연구결과라고 결론지어도 큰 무리
는 아닐 것이다.
Horejsietal.(1994)의 연구에 의하면,클라이언트 폭력을 경험한 아동보호
전문기관의 사회복지사 가운데 62%가 자신의 직업을 바꿀 것을 고려한 적이
있다고 응답하였는데,이는 사회복지전문직이 다른 전문직의 경우보다 더 높은
수준의 이직의도를 갖고 있음을 보여준다.Beaver(1999)의 연구에서도 클라이
언트 폭력을 경험한 사회복지사들의 이직의도가 높은 것으로 분석되었다.즉,
이 연구에서는 클라이언트 폭력에 노출된 경험이 있는 942명의 사회복지사들
이 다른 전문직보다 상대적으로 높은 수준의 이직의도를 표출하고 있음이 확
인되었다.

222...이이이직직직의의의도도도의의의 영영영향향향요요요인인인

선행연구에 의하면,일반적으로 사회복지사의 이직의도에 영향을 미치는 요
인으로는 클라이언트 폭력,직무스트레스,소진 등을 들 수 있다(공계순,2005a;



윤혜미,2005;Gibsonetal.,1989;Hagen,1989;Horejsietal.,1994;Lloydet
al.,2002;Song,2005).
첫째,클라이언트 폭력에 노출된 경험이 있는 사회복지사의 이직의도는 그렇
지 않은 사회복지사보다 유의하게 더 높은 것으로 밝혀졌다.예를 들면,영국
사회복지사들을 대상으로 대규모의 표본을 추출하여 이직의도 관련 연구를 수
행한 Lyonsetal.(1995)에 의하면,실제로 사회복지 전문직을 이탈한 사회복
지사 가운데 25%는 이직의 원인으로 클라이언트 폭력을 지목하였다.클라이언
트 폭력이 이직의도에 영향을 미치는 경로는 다양하다.클라이언트 폭력이 이
직의도에 직접적인 영향을 미치는 경우가 있는가 하면,클라이언트 폭력이 먼
저 직무스트레스,소진,부정적 반응을 일으키고 이어서 이러한 요인들이 다시
이직의도에 영향을 미치는 경우도 있다(Himleetal.,1986;Song,2005).예컨
대,윤혜미(2005)는 클라이언트 폭력과 같은 부정적인 요인이 누적되어 소진을
야기하고 이러한 소진의 결과로서 이직 결정이 내려진다는 순차적인 경로를
주장하였다.반면에,클라이언트 폭력이 아무런 매개변수 없이 이직의도에 직접
적으로 영향을 미친다는 연구결과도 있다.후자의 경우는 Beaver(1999)와
Hagen(1989)에 의하여 확인되었는데,이 연구들에서는 클라이언트 폭력이 사
회복지사의 이직의도에 직접적으로 영향을 미치는 것으로 분석되었다.
둘째,직무스트레스는 이직의도에 영향을 줄 수 있다(Gibsonetal.,1989;
Hagenetal.,1989;Himleetal.,1987;Lloydetal.,2002).앞서 언급한 바와
같이,Himleetal.(1986)의 연구에서는 사회복지사의 직무스트레스가 직무만
족도를 저하시키고 결국에는 낮은 직무만족도가 이직의도를 증가시키는 것으
로 분석되었다.마찬가지로,Gibsonetal.(1989)의 연구에서도 사회복지사의
직무스트레스는 이직의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.
셋째,소진은 이직의도를 증가시키는 요인이 될 수 있다.소진은 이직의도를
높이는 가장 중요한 요인 가운데 하나일 수 있다는 선행연구가 존재한다.공계
순(2005a)의 연구에 의하면,소진은 다양한 부정적 현상의 원인이 되지만 결국
에는 이직의도에 영향을 미치는 요인이 된다.다만,소진을 경험한 모든 사회복
지사들이 다 이직의도를 갖는 것은 아니라는 주장도 있다(윤혜미,2005).소진
이 이직의도에 유의한 영향을 미쳐 종국에는 조직의 성과에도 영향을 준다는



연구결과는 조직차원에서 소진에 대한 대처전략을 마련하여야 할 필요성을 시
사하는 것이다.

333...이이이직직직의의의 부부부정정정적적적 결결결과과과

일반적으로 조직의 입장에서 볼 때 이직의 부정적인 효과는 매우 다양하다.
사회복지 영역에서도 높은 이직률은 바람직하지 않은 현상임에 분명하다.사회
복지사들의 높은 이직률이 가져오는 부정적인 효과는 다양하다(공계순,2005b).
첫째,사회복지사의 이직은 전문인력을 사장시키는 결과를 낳는다.고등교육
이상의 학업과 전문적인 훈련을 거쳐 배출된 사회복지인력이 다른 분야에 종
사하는 일은 전문인력의 적재적소의 배치라는 점에서 보면 사회적 자원의 비
효율적인 배분이라고 할 수 있다.
둘째,조직의 입장에서 보면,잦은 이직과 그에 따른 신규채용은 업무의 연속
성을 저해하고 업무능률을 떨어뜨리는 등 행정적인 부담이 증가한다.신규 채
용된 사회복지사가 업무에 투입될 경우 당분간은 서비스의 생산성이 낮아지고
서비스의 효과성도 기대하기 어려울 것이다.또한 이직으로 인해 기존에 유지
되던 동료관계나 익숙한 의사소통 구조가 훼손될 수 있다는 점도 간과할 수
없을 것이다.
셋째,조직의 차원에서도 사회복지시설 종사자의 높은 이직률 및 그로 인한
잦은 직원 교체는 새로운 직원을 채용하고 교육·훈련시키는 비용을 추가적으로
부담하여야 한다는 점에서 바람직하지 않다.전문직의 일종인 사회복지사는 업
무를 수행함에 있어서 전문지식과 기술을 사용할 수밖에 없는데,높은 이직률
은 곧 경험이 적고 훈련되지 않은 사회복지사의 유입이 많아진다는 것을 의미
한다.결국 조직 차원에서는 신규직원을 채용하고 교육훈련을 시키는데 많은
비용을 추가적으로 부담하여 한다.특히 사회복지직은 서비스 생산의 매체가
곧 인간인 사회복지사이므로 이들의 지식과 기술은 기계처럼 쉽게 대체할 수
없다는 점에서 경험 많고 기술수준이 높은 사회복지사를 오랫동안 고용시키는
일이 매우 중요하다.
둘째,높은 이직률은 사회복지사가 제공하는 서비스의 질을 저하시킬 위험이



크다.아동학대예방센터처럼 상담서비스 제공을 주요 업무로 하는 기관의 경우,
잦은 상담원의 교체는 클라이언트로 하여금 예측할 수 없는 상황 속에서 계속
새로운 상담원에 적응하도록 사실상 강요하는 것이나 다름이 없게 된다.이는
지속적인 관계의 유지를 필요로 하는 클라이언트의 심리적 욕구를 충족시키지
못하며 치료과정에서 오히려 더 클라이언트에게 부정적인 영향을 미칠 수도
있을 것이다.요컨대,높은 이직률은 서비스의 질을 저하시키고 지속성이 보장
되지 않게 되므로 결과적으로 서비스의 목표달성에 심대한 부정적 영향을 미
친다.
결론적으로 사회복지사의 높은 이직은 인력관리에 있어서 재정적 손실을 가
져올 뿐만 아니라 사회복지사와 클라이언트와의 관계를 훼손하고 클라이언트
에게 적절한 서비스를 적시에 제공할 수 없게 만든다.

제제제 555절절절 선선선행행행연연연구구구

여러 선행연구에 의하면,사회복지 실천영역에 있어서 클라이언트 폭력은 사
회복지 전문직의 직무스트레스를 야기하고 부정적 반응을 일으키는 한 요인으
로 작용할 뿐만 아니라 종국에는 사회복지 전문직의 소진을 야기하는 원인이
되며 그 때문에 사회복지 전문직의 이직의도가 증가한다고 알려져 있다.이 절
에서는 클라이언트 폭력과 이직의도에 관한 이론적 근거를 마련하고 본 연구
의 연구모형을 설정하는 데 필요한 경험적 지식을 얻고자 클라이언트 폭력과
직무스트레스,부정적 반응,소진,이직의도와의 관계를 고찰한 선행연구를 비
판적 시각에서 검토한다.

111...클클클라라라이이이언언언트트트 폭폭폭력력력과과과 직직직무무무스스스트트트레레레스스스 및및및 부부부정정정적적적 반반반응응응과과과의의의 관관관계계계

선행연구에 의하면 사회복지전문직은 클라이언트 폭력을 비롯한 여러 가지
유형의 직장폭력에 매우 취약한 전문영역 가운데 하나이다(Kipper,1986;



Littlechild,1995;Newhill,2003;Shultz,1987,1989).영국과 미국의 선행연구
(Ballochetal.,1998;Littlechild,2005:62;Ballochetal.,1998)에서는 사회복
지사들이 경험하는 클라이언트 폭력 또는 그러한 폭력의 위협이 직무스트레스
를 야기하는 것으로 밝혀졌다.
Newhill(2003:222-234)에 따르면,클라이언트 폭력이 야기하는 스트레스는
종종 긴장과 자기비난을 초래하는 원인이 된다.스트레스는 클라이언트 폭력이
개인의 심리적 성과(psychologicaloutcomes)에 미치는 영향으로 이해할 수 있
다.첫째,클라이언트 폭력에 노출된 사회복지사가 경험하는 스트레스가 일으키
는 가장 대표적인 현상은 긴장(strain)이며,이는 가장 흔한 클라이언트 폭력의
부정적 결과이다(TuckerandLoughlin,2006:432).둘째,클라이언트 폭력을
겪은 사회복지사가 경험하는 스트레스는 종종 ‘피해자의 자기비난’현상으로 이
어지기도 한다.사회복지사들이 클라이언트 폭력의 원인을 자신들의 탓으로 돌
린다거나 사회복지사들 상호간에 책임을 떠넘기는 일은 모두 피해자의 자기비
난의 결과이다.c)에 의하면,이러한 자기비난은 간혹 사회복지사들이 클라이언
트 폭력을 신고하지 못하게 작용하는 내부 요인이 되기도 한다.
국내에서는 그동안 클라이언트 폭력과 직무스트레스 및 정서적 반응 간의 관
계를 탐색한 선행연구가 매우 제한적으로 이루어져 왔는데,가장 대표적인 연
구는 서울복지재단(2005)의 연구이다.서울복지재단(2005:199)의 연구결과에
의하면,사회복지사들은 경미하거나 중간 정도의 신체공격이나 정서적 공격,재
산상 피해에 대해서는 그다지 스트레스를 느끼지 않지만,생명에 위협이 될 정
도의 치명적인 신체공격을 경험하는 빈도가 높을수록 심한 스트레스를 느끼는
것으로 확인되었다.사회복지시설에서 근무하는 사회복지사들은 업무 수행 도
중에 경미한 신체적 공격을 빈번하게 경험하며 또한 그것을 클라이언트의 특
성이나 업무의 특성으로 이해하려는 경향이 있으므로 그다지 크게 스트레스를
느끼지 않는다고 해석할 수 있다.그러나 클라이언트가 칼을 휘두르거나 강간
을 시도하는 등 사회복지사에게 치명적인 위해를 가할 수 있는 공격은 사회복
지사가 쉽게 대처할 수 있는 수준을 넘어서므로 큰 스트레스로 작용하는 것으
로 볼 수 있다(서울복지재단,2005:200).
한편,일련의 선행연구(서울복지재단,2005; Atkinson,1991; Bard and



Sangrey,1986,Newhill,2003,Song,2005)에 의하면 클라이언트 폭력은 피해
자에게 부정적 반응을 일으킨다고 알려져 있다.즉,클라이언트 폭력에 노출된
사회복지사는 다른 유형의 폭력을 경험할 때와 마찬가지로 긴장,자기비난,자
아분열 등의 부정적인 정서적 반응을 겪는다.앞서 언급한 서울복지재단(2005:
93)의 연구에서는 클라이언트 폭력을 경험한 사회복지사들이 클라이언트에 대
한 분노,애정상실,전문직의 정체성에 대한 회의,신경과민 등의 부정적 반응
을 보인 것으로 보고된 바 있다.이와 비슷한 맥락에서,Song(2005:13)은 직
장 외상 효과(workplacetraumaeffect)의 개념을 사용하여 클라이언트 폭력이
부정적 반응으로 이어지는 과정을 설명한 바 있다.이 연구결과에 의하면,클라
이언트 폭력을 경험한 사회복지사들이 경험하는 부정적 반응으로는 외근의 곤
란(numb outside work), 강요된 생각(intrusive thoughts), 비참한 마음
(distressingthoughts),숙면 장애(sleepingdifficulty),악몽(nightmares),비참
한 생각을 떨쳐버리지 못함,직무에의 집중 곤란,쉽게 놀람 등을 그 예로 들
수 있다.

222...클클클라라라이이이언언언트트트 폭폭폭력력력과과과 소소소진진진과과과의의의 관관관계계계

클라이언트 폭력과 소진과의 관계를 경험적으로 연구한 선행연구는 매우 다
양하다(김선동, 1999; 서울복지재단, 2005; 이명신, 2004; Beaver, 1999;
Jayaratneetal.,1996;Lloyd,etal.,2002;Song,2005).이들 연구는 모두 클
라이언트 폭력이 피해자(사회복지사)의 소진을 야기하는 원인이라는 연구결과
를 보고한 바 있다.
Beaver(1999),Jayaratneetal.(1996),Lloyd,etal.(2002),Song(2005)

등 서구의 선행연구는 클라이언트 폭력과 소진 사이의 밀접한 상관관계가 존
재한다는 연구결과를 보고하고 있다.예컨대,Lloyd,etal.(2002)는 클라이언트
폭력을 경험한 사회복지사는 해당 클라이언트에 대하여 부정적인 인식을 갖게
되며 이러한 현상은 결국에는 소진으로 이어질 위험성이 매우 크다는 점을 밝
힌 바 있다.이처럼 클라이언트에 대하여 불만이 많거나 클라이언트에 대하여
부정적인 인상을 가지고 있는 사회복지사는 그렇지 않은 사회복지사보다 더



높은 수준의 소진을 겪는다는 선행연구는 클라이언트 폭력과 소진 사이의 관
계를 시사하고 있다.
한편,우리나라에서는 클라이언트 폭력과 소진과의 관계를 밝히는 연구가 매
우 제한적으로 이루어져 왔으며,연구 성과 또한 거의 축적되어 있지 않다.앞
서 언급한 서울복지재단(2005:201)의 연구에서는 클라이언트 폭력이 사회복지
사의 소진에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 보고되었다.서울복지재단
(2005)의 연구는 사회복지시설에서 근무하는 사회복지사들이 클라이언트나 업
무의 특성에 대하여 충분히 이해하고 있을 뿐만 아니라 일종의 사명감을 갖고
소관 업무를 수행하기 때문에 클라이언트의 특성,성향,공격위협 등으로 인해
더 크게 소진을 경험하지는 않는 것이라고 해석하고 있다.한편,이러한 연구와
반대의 연구결과를 보고하는 선행연구도 있다.공계순 (2005a:87)은 클라이언
트 폭력이 원조전문가인 사회복지사로 하여금 능력의 한계를 실감케 하는 과
정을 거쳐 결국에는 소진을 야기한다는 사실을 확인하였다.예컨대,클라이언트
가 가지고 있는 문제의 특성상 사회복지사가 개입하더라도 클라이언트에게 기
대하였던 긍정적인 효과가 나타나지 않을 수 있다.이 경우 사회복지사는 전문
가로서의 자신의 능력에 대한 한계를 느끼게 되며,특히 클라이언트 폭력을 사
용하는 클라이언트에 의해 소진을 경험하기도 한다고 추론할 수 있다.
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클라이언트 폭력은 이직의도와 관련이 있다는 선행연구가 다수 존재한다.
Hagen(1989),Gibsonetal.(1989),Song(2005)의 연구결과에 의하면,클라이
언트 폭력이 그 자체로서 이직의도에 영향을 주기도 하지만,대개는 직무스트
레스,소진,부정적 반응에 영향을 미치고 이것이 다시 이직의도에 영향을 주는
인과관계를 구성한다.클라이언트 폭력은 피해자인 사회복지사의 인식과 행동
의 변화를 초래하며 이는 사회복지사들의 직무 만족도,소진,이직의도,결근,
사기,직무 생산성 등 다방면에 영향을 미친다.결국,Song(2005:14)의 지적
처럼,클라이언트 폭력은 해당 사회복지사가 근무하는 조직의 성과에도 부정적
영향을 미친다고 결론지을 수 있다.한편,Hagen(1989)은 클라이언트 폭력이



야기하는 스트레스의 증가와 직무만족도의 저하가 결근율 및 이직의도에 직접
적인 영향을 미친다는 연구결과를 보고하였다.
이처럼 열악한 근무여건과 처우,훈련과 교육의 결여,부족한 수퍼비젼과 더
불어 클라이언트 폭력이 사회복지사의 이직 원인이라는 추론이 가능하지만,그
렇다고 이러한 요인들이 바로 이직을 가져오는 것은 아니다.윤혜미(2005:24)
의 선행연구에 의하면,이러한 요인들이 누적되면서 사회복지사의 소진을 가져
오고,이러한 소진의 결과로서 이직결정이 내려진다고 추론할 수 있다.
한편,클라이언트 폭력과 이직의도 사이에는 밀접한 상관관계가 존재하지 않
는다는 선행연구도 있다.서울복지재단(2005:204)의 연구결과에 의하면,사회
복지시설에서 근무하는 사회복지사들이 경험하는 클라이언트 폭력은 이직의도
에 유의한 영향을 주지 않는 것으로 조사되었다.사회복지사는 클라이언트 폭
력이나 그로 인한 피해보다는 클라이언트 폭력에 대한 기관의 대처 방식이 안
전하다고 믿는 정도에 따라 이직의도가 영향을 받는 것으로 나타났다.

지금까지 사회복지 실천현장에서 클라이언트 폭력이 야기하는 부정적인 효과
에 관련된 여러 선행연구를 검토하였다.요약하면 사회복지 전문직을 겨냥하여
자행되는 클라이언트 폭력은 피해자인 사회복지 전문직의 직무스트레스와 부
정적 반응을 증가시키고,소진을 야기하며,그리고 결국에는 이직의도를 높이는
역할을 한다고 결론지을 수 있다.기존의 연구는 클라이언트 폭력이 이직의도
에 직접적인 영향을 미친다는 결과를 보고하는 연구들과 클라이언트 폭력이
여러 개의 매개변수를 통해 종국에는 이직의도에 영향을 미친다는 결과를 보
고하는 연구들로 대별할 수 있으나,기존의 대부분의 연구들은 변수와 변수 간
의 관계를 단편적으로 분석한 결과를 바탕으로 인과관계를 추론하고 있기 때
문에 클라이언트 폭력에서 이직의도에 이르는 연쇄관계에 포함되어 있는 여러
변수들 사이의 복합적인 관계를 명확하게 설명하지 못하는 한계를 지니고 있
다.따라서 여러 관련변수들 사이의 인과관계를 보다 정교한(sophisticated)모
형으로 구성하여 통합적인 시각에서 실증적으로 분석할 필요성이 제기된다.
이처럼 사회복지 실천현장에서 이직의도에 유의한 영향을 미치는 클라이언트
폭력의 문제는 매우 중요한 이슈 가운데 하나이다.그럼에도 불구하고 우리나



라의 사회복지 실천현장에서 클라이언트 폭력과 이직의도와의 관계를 경험적
으로 고찰한 연구는 매우 제한적으로 이루어졌다.이런 맥락에서 보면 본 연구
를 통해 우리나라의 사회복지시설 종사자를 대상으로 다수의 관련변수를 동시
에 투입한 정교한 연구모형을 구성하여 클라이언트 폭력이 이직의도에 미치는
영향을 통합적 시각에서 실증적으로 검증하는 것은 사회복지시설 종사자 개인
의 복리증진뿐만 아니라 사회복지실천의 효과성과 효율성을 담보할 수 있다는
점에서 매우 시의적절하고 의미 있는 연구가 될 것이다.
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본 연구는 사회복지시설 종사자의 폭력경험이 이직의도에 어떠한 영향을 미
치는 가를 실증적으로 분석해 봄으로써 정책적 시사점을 도출하는데 목적을
두고 있다.이러한 연구목적을 달성하기 위해 본 연구에서는 시설종사자의 폭
력경험과 이직의도에 영향을 미치는 다양한 변수들을 규명해 보고 이들 변수
간의 인과관계에 관한 연구모형을 작성하였다.그 동안 선행연구에서는 사회복
지시설 종사자의 폭력경험과 이직의도에 영향을 미치는 요인들에 대해 통합적
으로 고찰하지 못함으로써 관련 변수들 간의 관계를 체계적으로 분석하지 못
하였다.본 연구는 이러한 선행연구들의 한계를 보완하기 위하여 관련변수들을
선정하여 통합적인 인과모형을 작성하였다.
먼저,시설종사자들의 폭력경험과 관련하여 시설차원의 대응은 시설종사자들
의 폭력경험에 중요한 영향을 미치고,시설종사자들의 폭력경험은 직무스트레
스와 부정적 반응,소진에 영향을 미쳐 결국에는 시설종사자의 이직의도에 영
향을 미칠 것으로 가정하였다.여기서 클라이언트 폭력의 영향요인으로서 시설
차원의 대응은 시설차원에서 강구하는 대응조치와 클라이언트 폭력에 대비하
여 구축하고 있는 관리체계로 구분하여 본 연구모형의 구성변수로 선정하였다.
다음으로 클라이언트 폭력의 결과변수로는 직무스트레스,부정적 반응,소진 그
리고 이직의도 등을 선정하고,이들 변수 중 시설종사자의 소진은 정서적 탈진
과 성취감 감소로 나누어 연구모형을 구성하였다.이들 변수 간의 관계에 대해
서는 다음과 같이 가정하였다.
첫째,사회복지시설 종사자의 시설차원의 대응조치와 관리체계는 폭력경험에
영향을 미치는 요인들로 본다.엄밀히 말하면 시설차원의 조치(대응조치와 관
리체계)와 폭력경험 가운데 어느 것이라도 선행변수가 될 수 있다.다시 말해,
시설차원의 조치가 완비되면 그 결과로서 폭력경험이 줄어든다면 시설차원의
조치가 선행변수인 반면,폭력경험이 증가하기 때문에 그 결과로서 시설차원의



조치가 강화되는 경우는 폭력경험이 선행변수가 된다.본 연구에서는 연구목적
상 사회복지시설 차원의 대응조치와 관리체계를 선행변수로 가정하였다.
둘째,사회복지시설 종사자의 폭력경험은 직무스트레스,부정적 반응,소진
그리고 이직의도에 직접적인 영향을 미치는 것으로 본다.
셋째,직무스트레스와 부정적 반응은 소진과 이직의도에 영향을 미치며,소진
의 요인인 정서적 고갈과 성취감 감소는 이직의도에 직접적인 영향을 미치는
것으로 본다.
이상과 같은 논의를 바탕으로 본 연구에서는 <그림 3-1>과 같은 연구모형을
작성하였다.

<그림3-1>연구모형
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그러나 한 가지 모형만 검증할 경우 잘못된 결론에 이를 수 있다.구조방정
식모형의 분석에서는 연구모형보다 수집된 자료에 더 부합되는 모형이 있을
수 있고,부합도의 차이가 없으면서도 더 간명한 모형이 성립할 가능성이 있다.



따라서 구조방정식모형의 분석에 있어서는 연구모형 이외의 경쟁모형을 설정
하여 이들의 지지여부를 확인할 필요가 있다.더구나 본 연구의 주제인 클라이
언트 폭력경험과 이직의도 간의 관계에 대해서는 직접적인 인과관계가 있다는
주장(Beaver,1999;Hagen,1989)과 시설종사자의 소진을 거쳐 간접적인 인과
관계가 존재한다는 주장이 있어 이에 대한 검증이 필요하다.따라서 본 연구에
서는 클라이언트 폭력경험과 시설종사자의 이직의도 사이의 관계를 직접 확인
하기 위해 <그림 3-2>와 같은 경쟁모형을 설정하여 비교분석하였다.경쟁모형
에서는 클라이언트 폭력경험이 직무스트레스와 부정적 반응,그리고 소진을 거
쳐 이직의도에 간접적으로 영향을 미칠 것으로 가정하였다.본 연구는 연구모
형과 경쟁모형을 비교 분석하여 클라이언트 폭력경험이 이직의도에 미치는 인
과경로를 체계적으로 검토해 봄으로써 사회복지시설 종사자 관리를 위한 정책
적 함의를 도출하고자 한다.

<그림3-2>경쟁모형
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본 연구에서는 사회복지시설 종사자의 폭력경험이 소진과 이직의도에 영향을
미치는 다양한 변수들의 관계를 정립하고 이들 변수간의 인과관계를 실증분석
하기 위해 통합적으로 정립한 경쟁모형과 연구모형에 따라 가설을 설정하였다.
기존의 연구결과를 바탕으로 경쟁모형에 나타난 변수들이 사회복지시설 종사
자의 폭력경험과 이직의도에 미치는 영향에 대한 인과관계와 연구가설은 다음
과 같다.
첫째,사회복지시설 종사자의 시설 차원의 대응조치와 관리체계는 폭력경험

에 영향을 미치는 요인들로 본다.
둘째,사회복지시설 종사자의 폭력경험은 직무스트레스와 부정적 반응 및 소
진에 직접적인 영향을 미치는 것으로 본다.
셋째,직무스트레스와 부정적 반응은 소진과 이직의도에 영향을 미치며,소진
의 요인인 정서적 고갈과 성취감 감소는 이직의도에 직접적인 영향을 미치는
것으로 본다.
넷째,연구모형에서는 사회복지시설 종사자의 폭력경험이 직무스트레스와 부
정적 반응 및 소진에 직접적인 영향을 미치며,이직의도에도 직접적인 영향을
미치는 것으로 본다.
이러한 가설을 검증하기 위해 본 연구에서는 사회복지시설 종사자의 이론을
근거로 한 연구모형을 토대로 각각의 관리요소에 어떠한 영향을 미치는가를
검증하고자 한다.이를 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

111...시시시설설설 차차차원원원의의의 대대대응응응

클라이언트 폭력에 대한 시설차원의 대응이라 함은 클라이언트 폭력이 발생
하였거나 발생할 개연성이 있는 경우 시설 차원에서 수립한 클라이언트 폭력
에 대한 대응조치를 의미한다.시설 차원의 대응은 사회복지시설이 클라이언트
폭력에 대응하여 사전적 또는 사후적 조치로서 어떠한 대응장치를 갖추고 있
는가에 관한 사실(fact)자료를 측정한다.시설 차원의 대응조치는 실제로 클라
이언트 폭력이 발생하였을 때 시설 차원에서 강구하는 대응조치와 클라이언트
폭력의 발생에 대비하여 시설 차원에서 구축하고 있는 관리체계의 구축으로
나눌 수 있다.



첫째,클라이언트 폭력이 발생하였을 때 시설 차원에서 강구하는 대응조치로
는 해당 클라이언트에 대한 조치,해당 클라이언트의 다른 부서로의 이관,폭력
피해를 당한 사회복지사가 담당하는 업무의 변경,피해 사회복지사에 대한 의
료적 조치나 물질적 보상,피해 사회복지사에 대한 휴가 또는 정서·심리적 상
담 제공 등이 포함된다.
둘째,클라이언트 폭력의 발생에 대비하여 시설 차원에서 구축하고 있는 관
리체계로는 클라이언트 폭력에 관한 매뉴얼의 작성 및 보급,시설 종사자를 대
상으로 클라이언트 폭력에 대응하는 교육의 실시,시설 내에 클라이언트 폭력
을 다루는 위원회의 조직 및 운영,클라이언트 폭력과 관련하여 경찰서와의 연
계 및 협조체계 구축,비상벨 및 안전을 위한 격리실의 설치·운영 등을 그 예
로 들 수 있다.
위의 논의들을 종합하면,다른 조건들이 모두 같다고 가정할 때,사회복지시
설 종사자의 시설차원 대응에 대하여 다음과 같은 두 개의 가설을 설정 할 수
있다.

가설 1:시설 차원의 대응조치는 폭력경험에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
가설 1-1:시설차원의 대응조치가 폭력경험에 미치는 영향은 인구통계학

적 특성에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 2:시설 차원의 관리체계는 폭력경험에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1:시설차원의 관리체계가 폭력경험에 미치는 영향은 인구통계학
적 특성에 따라 차이가 있을 것이다.

222...폭폭폭력력력 경경경험험험

제2장에서 고찰한 바와 같이,여러 선행연구에 의하면,클라이언트 폭력은 직
무스트레스,정서적 고갈,성취감 감소,부정적 정서에 유의한 영향을 미칠 것
으로 판단된다.다시 말해,클라이언트 폭력에 노출된 경험을 갖고 있는 사회복
지시설 종사자와 그런 경험이 없는 사회복지시설 종사자 사이에는 직무스트레
스,정서적 고갈,성취감 감소,부정적 정서의 수준에 있어서 유의한 차이가 존
재할 것으로 생각된다.또한 선행연구의 결과에 의하면,클라이언트 폭력을 당
한 경험이 직무스트레스,정서적 고갈,성취감 감소,부정적 정서에 미치는 영



향은 사회복지시설 종사자의 인구통계학적 특성에 따라 다르게 나타날 것으로
생각된다.
이와 같은 선행연구의 검토 및 논리적 추론의 결과에 따라 다음과 같이 폭력
경험이 직무스트레스,정서적 고갈,성취감 감소,부정적 정서에 미치는 영향에
관한 일련의 가설을 설정하였다.

가설 3:폭력경험은 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 3-1:폭력경험이 직무스트레스에 미치는 영향은 인구통계학적

특성에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 4:폭력경험은 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4-1:폭력경험이 정서적 고갈에 미치는 영향은 인구통계학적 특
성에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 5:폭력경험은 성취감 감소에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 5-1:폭력경험이 성취감 감소에 미치는 영향은 인구통계학적 특

성에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 6:폭력경험은 부정적 반응에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 6-1:폭력경험이 부정적 반응에 미치는 영향은 인구통계학적 특
성에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 7:폭력경험은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 7-1:폭력경험이 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적 특성

에 따라 차이가 있을 것이다.

333...직직직무무무스스스트트트레레레스스스

제2장에서 확인한 바와 같이,여러 선행연구의 결과에 의하면,사회복지시
설 종사자가 경험하는 직무스트레스는 직무만족도의 감소,소진의 증가,이직의
도의 증가 등의 역기능을 초래하는 것으로 알려져 있다.본 연구에서는 사회복
지시설 종사자가 경험하는 직무만족도의 감소를 사회복지시설 종사자가 경험
하는 부정적 반응의 한 가지 양상으로 파악하고자 하였다.또한 직무스트레스



는 소진의 하위요소 가운데 하나인 정서적 고갈에 영향을 미칠 것으로 판단된
다.끝으로 본 연구에서는 선행연구에서 확인된 직무스트레스와 이직의도와의
관계를 확인하고자 하였다.
이상의 논리적 근거를 바탕으로 아래와 같이 직무스트레스와 관련된 가설

을 설정하였다.또한 사회복지시설 종사자의 인구통계학적 특성에 따라 직무스
트레스가 부정적 반응,정서적 고갈,이직의도의 증가에 미치는 영향의 정도가
차이가 있을 것으로 생각된다.

가설 8:직무스트레스는 부정적 반응에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 8-1:직무스트레스가 부정적 반응에 미치는 영향은 인구통계학

적 특성에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 9:직무스트레스는 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 9-1:직무스트레스가 정서적 고갈에 미치는 영향은 인구통계학
적 특성에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 10:직무스트레스는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 10-1:직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적

특성에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 11:직무스트레스는 성취감 감소에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 11-1:직무스트레스가 성취감 감소에 미치는 영향은 인구통계학
적 특성에 따라 차이가 있을 것이다.

444...부부부정정정적적적 반반반응응응

클라이언트 폭력을 경험한 사회복지시설 종사자가 경험하는 부정적 반응은
클라이언트 폭력에 수반되는 당연한 현상으로 치부되고 있으며 따라서 선행연
구에서 별도의 독립된 개념으로 간주되고 있지는 않다.그 결과,부정적 반응만
을 독립영역으로 깊게 다루고 있는 선행연구는 거의 발견되지 않는다.
서울복지재단(2005:93)의 연구결과에 의하면,클라이언트로부터 공격을 받은
사회복지시설 종사자는 분노를 느끼거나,클라이언트를 폭행하고 싶은 감정이
일어나거나,예민해지거나,전문직의 정체성에 회의를 느끼거나,정서적 분리



(클라이언트에 대한 애정 상실)를 느끼거나,의료적 조치를 받아야 할 상태에
놓이는 것으로 조사된 바 있다.사회복지시설 종사자가 경험하는 이와 같은 현
상을 총칭하여 부정적 반응이라고 부를 수 있으며,이러한 부정적 반응이 정서
적 고갈,성취감 감소,이직의도에 영향을 미칠 것이라는 사실을 쉽게 추론할
수 있다.실제로 여러 선행연구의 결과에 의하면,클라이언트 폭력은 부정적 반
응 등 개인의 심리적 성과에 영향을 미치고 있으며,소진의 정도와 이직의도를
높여 조직적 성과에도 부정적 영향을 미치는 것으로 확인된 바 있다.또한 부
정적 반응이 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 미치는 영향의 정도는 사회
복지시설 종사자의 인구통계학적 특성에 따라 달라질 수 있다.
이와 같은 이론적 고찰과 선행연구를 토대로 다음과 같이 사회복지시설 종사
자의 부정적 반응이 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 미치는 영향에 관하
여 일련의 가설을 설정하였다.

가설 12:부정적 정서는 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 12-1:부정적 반응이 정서적 고갈에 미치는 영향은 인구통계학적

특성에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 13:부정적 정서는 성취감 감소에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 13-1:부정적 반응이 성취감 감소에 미치는 영향은 인구통계학적
특성에 따라 차이가 있을 것이다.

가설 14:부정적 정서는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 14-1:부정적 반응이 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적

특성에 따라 차이가 있을 것이다.

555...소소소진진진

소진이 야기하는 다양한 현상 가운데 본 연구에서는 소진의 결과로서 나타나
는 이직의도에 주목하였다.제2장에서 고찰한 바와 같이,여러 선행연구에 의하
면,클라이언트 폭력,부정적 반응,직무스트레스와 관련된 많은 요인들이 누적
되면서 사회복지시설 종사자의 소진을 가져오고,이러한 소진의 결과로서 이직
결정이 내려진다고 추론할 수 있다.일반적으로 소진은 정서적 고갈,비인격화,
성취감 감소라는 세 개의 하위요소로 구성되어 있다고 인정되고 있으며,선행



연구에 따라서는 두 개의 하위요소로 구성된 소진척도를 사용하는 경우가 있
다.예컨대,호텔근로자의 자기효능감과 집단효능감이 소진과정에 미치는 조절
효과를 연구한 한광현(2005)의 연구에서는 소진의 하위요인으로 감정적 탈진
(정서적 고갈)과 비인격화(냉소주의)만을 사용하고 있다.본 연구에서는 요인분
석 결과 정서적 고갈과 성취감 감소만이 소진을 구성하는 하위요인으로 확인
되었다.따라서 아래와 같이 소진(정서적 고갈 및 성취감 감소)과 관련된 일련
의 가설을 설정하였다.또한 소진(정서적 고갈 및 성취감 감소)이 이직의도에
미치는 영향의 정도는 인구통계학적 특성에 따라 차이가 날 수 있다는 선행연
구의 결과를 확인하고자 하였다.

가설 15:정서적 고갈은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 15-1:정서적 고갈이 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적

특성에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 16:성취감 감소는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 16-1:성취감 감소가 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적
특성에 따라 차이가 있을 것이다.

666...본본본 연연연구구구의의의 가가가설설설

클라이언트 폭력은 직무스트레스,정서적 고갈,성취감 감소,부정적 반응에
유의한 영향을 미치는 것으로 가정한다.다시 말해,클라이언트 폭력에 노출된
경험을 갖고 있는 사회복지시설 종사자와 그런 경험이 없는 사회복지시설 종
사자 사이에는 직무스트레스,정서적 고갈,성취감 감소,부정적 반응의 수준에
있어서 유의한 차이가 존재할 것으로 생각된다.
클라이언트 폭력은 사회복지시설 종사자의 이직의도에 직접적인 영향을 미치
는 것으로 본다.본 연구의 가설들을 종합적으로 정리하면 <표 3-1>과 같다.



<<<표표표 333---111>>>연연연구구구모모모형형형에에에 따따따른른른 가가가설설설설설설정정정
가설 내 용

가설 1
1.시설 차원의 대응조치는 폭력경험에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
1-1.시설차원의 대응조치가 폭력경험에 미치는 영향은 인구통계학적 특성

에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 2

2.시설 차원의 관리체계는 폭력경험에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
2-1.시설차원의 관리체계가 폭력경험에 미치는 영향은 인구통계학적 특성

에 따라 차이가 있을 것이다.
가설 3

3.폭력경험은 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
3-1.폭력경험이 직무스트레스에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라

차이가 있을 것이다.
가설 4

4.폭력경험은 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
4-1.폭력경험이 정서적 고갈에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라

차이가 있을 것이다.
가설 5

5.폭력경험은 성취감 감소에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
5-1.폭력경험이 성취감 감소에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라

차이가 있을 것이다.
가설 6

6.폭력경험은 부정적 반응에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
6-1.폭력경험이 부정적 반응에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라

차이가 있을 것이다.
가설 7

7.폭력경험은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
7-1.폭력경험이 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라 차이

가 있을 것이다.
가설 8

8.직무스트레스는 부정적 반응에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
8-1.직무스트레스가 부정적 반응에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따

라 차이가 있을 것이다.
가설 9

9.직무스트레스는 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
9-1.직무스트레스가 정서적 고갈에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따

라 차이가 있을 것이다.
가설 10

10.직무스트레스는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
10-1.직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라

차이가 있을 것이다.
가설 11

11.직무스트레스는 성취감 감소에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
11-1.직무스트레스가 성취감 감소에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에

따라 차이가 있을 것이다.
가설 12

12.부정적 반응은 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
12-1.부정적 반응이 정서적 고갈에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따

라 차이가 있을 것이다.
가설 13

13.부정적 반응은 성취감 감소에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
13-1.부정적 반응이 성취감 감소에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따

라 차이가 있을 것이다.
가설 14

14.부정적 반응은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
14-1.부정적 반응이 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라

차이가 있을 것이다.
가설 15

15.정서적 고갈은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
15-1.정서적 고갈이 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라

차이가 있을 것이다.
가설 16

16.성취감 감소는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
16-1.성취감 감소가 이직의도에 미치는 영향은 인구통계학적 특성에 따라

차이가 있을 것이다.
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111...변변변수수수의의의 조조조작작작적적적 정정정의의의

111)))시시시설설설 차차차원원원의의의 대대대응응응

클라이언트 폭력에 대한 시설차원의 대응조치란 클라이언트 폭력이 발생하였
거나 발생할 개연성이 있는 경우 시설 차원에서 수립한 클라이언트 폭력에 대
한 대응조치의 정도를 의미한다.시설 차원의 대응조치는 크게 나누어 클라이
언트 폭력이 발생하였을 때 시설 차원에서 강구하는 대응조치와 시설 차원의
관리체계의 구축으로 나눌 수 있다.시설차원의 대응에 대한 설문항목으로는
서울복지재단(2005)의 복지시설 종사자 위험관리 실태조사에서 제시하였던 측
정항목을 토대로 문항을 재구성하였다.구체적인 설문항목은 다음과 같다.
첫째,클라이언트 폭력이 발생하였을 때 시설 차원에서 강구하는 대응조치의
항목으로는 ① 시설이 해당 클라이언트에게 조치를 취하였는지,② 사건을 유
발한 클라이언트를 다른 직원(부서)에게 이관시켰는지,③ 시설은 피해자인 사
회복지시설 종사자가 맡고 있던 담당업무를 변경시켰는지,④ 시설은 피해자인
사회복지시설 종사자에게 의료조치를 취하였는지,⑤ 시설은 피해자인 사회복
지시설 종사자에게 물질적 조치를 취하였는지,⑥ 시설은 피해자인 사회복지시
설 종사자에게 휴식기간을 제공하였는지,⑦ 시설은 피해자인 사회복지시설 종
사자에게 심리·정서적인 상담을 제공하였는지 등이 있으며,이와 같은 항목들
을 5점 척도로 측정 하였다.
둘째,시설차원의 관리체계는 클라이언트 폭력의 발생에 대비하여 시설 차원
에서 구축하고 있는 관리체계를 말한다.시설차원의 관리체계에 대한 측정 항
목으로는 ① 시설에 클라이언트의 공격과 관련된 문서화된 지침이나 프로그램
이 있는지,② 시설에서 클라이언트의 공격에 대응하는 교육과 수퍼비전을 실
시하고 있는지,③ 시설 내에 클라이언트의 공격을 예방하고 대응할 수 있는
위원회가 조직되어 있는지,④ 사건 발생 시 경찰서에 바로 원조를 요청할 수
있도록 연계되어 있는지,⑤ 시설 내에 비상벨이 설치되어 있는지,⑥ 시설 내
에 안전을 위한 격리실이 있는지 등이 있으며,이러한 항목들을 5점 척도로 측
정하였다.



222)))폭폭폭력력력 경경경험험험

폭력 경험은 사회복지시설 종사자가 경험한 클라이언트 폭력을 말하는데,이
는 설문조사 일자를 기준으로 사회복지시설 종사자가 지난 1년 동안 경험한
클라이언트 폭력을 의미한다.폭력 경험에 대한 설문항목도 서울복지재단
(2005)에서 사용하였던 측정항목에 근거하여 문항을 구성하였다.구체적으로
보면,클라이언트 폭력의 유무를 묻는 문항으로는 ① 사회복지시설 종사자가
클라이언트로부터 신체적 접촉에 의한 폭력을 경험한 사실이 있는지,② 사회
복지시설 종사자가 클라이언트로부터 성적 표현에 의한 폭력을 경험한 적이
있는지,③ 클라이언트가 사회복지시설 종사자의 물품이나 사회복지시설 종사
자가 관리하고 있는 시설의 물품을 훔치거나 빼앗거나 파손한 적이 있는지,④
클라이언트가 사회복지시설 종사자에게 욕설을 퍼부은 적이 있는지,⑤ 클라이
언트가 사회복지시설 종사자를 협박한 적이 있는지에 관한 문항이 있으며,이
러한 항목들을 5점 척도로 측정하였다.

333)))직직직무무무스스스트트트레레레스스스와와와 부부부정정정적적적 반반반응응응

직무스트레스와 부정적 반응은 모두 클라이언트 폭력이 야기하는 바람직스럽
지 못한 결과이다.본 연구에서는 클라이언트 폭력에 노출된 사회복지시설 종
사자가 경험하는 직무스트레스와 부정적 반응을 다음과 같이 조작적으로 정의
하였다.
첫째,클라이언트 폭력에 노출된 사회복지시설 종사자의 직무스트레스의 정
도는 ① 사회복지시설 종사자가 업무수행과 관련 있는 중요한 일들을 할 수
없다고 느낀 적이 있는지,② 사회복지시설 종사자가 직장에서의 문제를 잘 다
루었다고 느낀 적이 있는지,③ 사회복지시설 종사자의 뜻대로 업무가 진행되
어 간다고 느낀 적이 있는지,④ 사회복지시설 종사자가 해야 할 업무들을 다
처리할 수 없다고 느낀 적이 있는지,⑤ 사회복지시설 종사자가 직장에서 짜증
이나 초조한 감정을 잘 다스릴 수 있었는지,⑥ 사회복지시설 종사자가 자신의
업무에 관한 일들을 잘 조절하고 있다고 느낀 적이 있는지에 관한 문항들로
측정하였다.직무스트레스의 정도를 파악하기 위해 5점 척도를 사용하여 스트
레스를 유발하는 행위를 측정하였다.
이어서 본 연구에서는 클라이언트 폭력에 노출된 사회복지시설 종사자가 경
험하는 부정적 반응을 서울복지재단(2005:232)의 연구에서 사용된 부정적 반



응의 조작적 정의를 참조하여 다음과 같이 조작적으로 정의하였다.클라이언트
폭력에 노출된 사회복지시설 종사자가 경험하는 부정적 반응의 정도는 ① 사
회복지시설 종사자가 분노를 느꼈는지,② 사회복지시설 종사자가 예민해졌는
지,③ 사회복지시설 종사자가 클라이언트에 대해 애정상실을 느꼈는지,④ 사
회복지시설 종사자가 전문직의 정체성에 회의를 느꼈는지,⑤ 사회복지시설 종
사자가 수퍼바이저에게 해당 사건을 보고하였는지,⑥ 사회복지시설 종사자가
시설 내 동료들에게 해당 사건을 이야기하였는지에 관한 문항들로 측정하였으
며,이를 위하여 5점 척도를 사용하였다.

444)))소소소진진진

소진이란 대인적인 접촉이 잦을 수밖에 없는 직무를 담당하는 사회복지시설
종사자들이 장시간 스트레스 요인에 노출됨으로써 겪게 되는 부정적인 심리적
경험을 의미한다.본 연구에서는 소진의 하위요소를 정서적 고갈과 개인 성취
감의 감소로 구분하였다.
첫째,정서적 고갈이란 감정적ㆍ육체적 자원의 고갈을 의미한다.즉,사회복
지시설 종사자들이 과도한 심리적,정서적 요구 때문에 업무 의욕의 상실,신뢰
의 상실,흥미 및 원기의 상실을 경험하면서 더 이상 자신은 클라이언트를 도
울 수 있는 것이 아무 것도 없다고 느끼는 상태를 말한다.본 조사에서는 정서
적 탈진을 ① 사회복지시설 종사자가 일 때문에 정신적으로 지쳐있다고 느끼
는지,② 사회복지시설 종사자가 일 때문에 완전히 기진맥진한 상태에 있다고
생각하는지,③ 사람들을 대면하면서 일하는 것이 사회복지시설 종사자에게 매
우 큰 스트레스가 되는지에 관한 문항들로 측정하였으며,이 때 5점 척도를 사
용하였다.
둘째,개인 성취감의 감소란 사회복지시설 종사자들이 일에 최선을 다하지
못하고 긍정적인 결과를 가져오지 못하면서 전문가로서의 성공적인 성취감을
느끼지 못하는 현상이다.본 연구에서는 개인 성취감의 감소를 ① 사회복지시
설 종사자가 클라이언트의 문제를 매우 효과적으로 다루지 못한다고 느끼는지,
② 사회복지시설 종사자가 자신의 직업을 통해 다른 사람들의 삶에 궁극적으
로 별다른 영향을 주지 못하였다고 느끼는지,③ 사회복지시설 종사자가 자신
의 직업을 통해 별로 가치 있는 일들을 성취하지 못하였다고 느끼는지에 관한
문항으로 측정하였으며,이 과정에서 5점 척도를 사용하였다.



555)))이이이직직직의의의도도도

이직의도란 사회복지시설 종사자들이 현재의 자리나 직장을 그만두고 싶다고
생각하거나 심할 경우 사회복지전문직을 영원히 떠나고 싶다는 부정적인 의사
를 의미한다.본 연구에서는 사회복지시설 종사자들의 이직의도를 ① 사회복지
시설 종사자가 아마도 내년에 다른 직종을 구할 것 같다고 느끼는지,② 사회
복지시설 종사자가 내년에 반드시 다른 직종을 구할 계획을 갖고 있는지,③
사회복지시설 종사자가 종종 시설 근무를 그만 둘 생각을 하는지,④ 사회복지
시설 종사자가 조만간 다른 복지시설에 입사하기로 약속되어 있는지에 관한
문항으로 측정하였으며,5점 척도를 사용하였다.

222...설설설문문문지지지 구구구성성성

본 연구에서는 사회복지시설 종사자의 폭력경험이 이직의도에 미치는 영향
에 관한 모형의 타당성을 검증하고자 하였다.사회복지시설 종사자의 이직의도
를 측정하는 문항은 4문항으로 구성하였으며,이에 영향을 미치는 요인으로서
시설차원의 대응 13문항,폭력 경험 5문항,직무스트레스와 부정적 반응 12문
항,소진 6문항을 구성하였다.요컨대,앞서 설명한 변수의 조작적 정의에 근거
하여 본 연구에서는 ⟨표 3-2⟩와 같이 설문문항 및 설문지를 구성하였다.



<표 3-2>설문지의 구성
변수 측정지표 척도

대응조치

시설이 해당 클라이언트에게 조치를 취하였는지 여부

5점 척도

사건 유발 클라이언트를 다른 직원에게 이관시켰는지 여부
피해 종사자의 업무를 변경시켰는지 여부
피해 종사자에게 의료조치를 취하였는지 여부
피해 종사자에게 물질적 조치를 취하였는지 여부
피해 종사자에게 휴가를 제공하였는지 여부
종사자에게 심리ㆍ정서적 상담을 제공하였는지 여부

관리체계

클라이언트공격과 관련된 문서화된 지침ㆍ프로그램 비치 여부
클라이언트공격에 대응하는 교육과 수퍼비젼 실시 여부
시설에 클라이언트공격 예방ㆍ대응 위원회 조직 여부
사건 발생 시 경찰서에 원조요청 연계 가능 여부
비상벨 설치 여부
시설 내에 안전을 위한 격리실이 있는지 여부

폭력 경험

시설 종사자가 클라이언트로부터 신체적 폭력 경험 여부
시설 종사자가 클라이언트로부터 성적 표현의 폭력 경험 여부
시설의 물품을 훔치거나 빼앗거나 파손한 경험 여부
클라이언트로부터 욕설을 당한 경험 여부
클라이언트로부터 협박당한 경험 여부

직무스트레스

시설 종사자가 업무수행과 관련한 중요한 일을 할 수 없다고 느
낀 적이 있는지 여부
시설 종사자가 직장의 문제를 잘 다루었다고 느낀 적이 있는지
시설 종사자의 뜻대로 업무가 진행되어 간다고 느낀 적이 있는지
시설 종사자가 해야 할 업무들을 다 처리할 수 없다고 느낀 적이 있는지
시설 종사자가 직장에서 짜증이나 초조한 감정을 잘 다스릴 수 있었는지
시설 종사자가 자신의 업무에 관한 일들을 잘 조절하고 있다고
느낀 적이 있는지 여부

부정적 반응

시설 종사자가 분노를 느꼈는지 여부
시설 종사자가 예민해졌는지 여부
시설 종사자가 클라이언트에 대해 애정상실을 느꼈는지 여부
시설 종사자가 전문직의 정체성에 회의를 느꼈는지 여부
시설 종사자가 수퍼바이저에게 사건을 보고하였는지 여부
시설 종사자가 동료에게 사건을 이야기 하였는지 여부

정서적 고갈
시설 종사자가 일 때문에 정신적으로 지쳐있다고 느끼는지 여부
시설 종사자가 일 때문에 기진맥진한 상태에 있다고 느끼는지
사람들을 대면하면서 일하는 것이 큰 스트레스가 되는지 여부

성취감 감소

시설 종사자가 클라이언트문제를 효과적으로 다루지 못한다고 느끼는지
시설 종사자가 자신의 직업을 통해 다른 사람들의 삶에 궁극적
인 영향을 주지 못한다고 느끼는지 여부
시설 종사자가 자신의 직업을 통해 별로 가치 있는 일을 성취하
지 못하였다고 느끼는지 여부

이직의도

시설 종사자가 아마도 내년에 다른 직종을 구할 것이라고 느끼는
지
시설 종사자가 내년에 반드시 다른 직종을 구할 계획인지
시설 종사자가 종종 시설근무를 그만둘 생각을 하는지
시설 종사자가 조만간 다른 시설에 입사하기로 약속하였는지

인구통계학
적 특성

성별,연령,결혼상태,종교,학력,고용형태,재직기간,담당업무,직위,시설유
형
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111...표표표본본본의의의 추추추출출출

본 연구에서 가설의 연구모형 검증을 위하여 ‘SPSS통계 패키지’를 이용하
여 상관분석과 AMOS을 통하여 연구모형 및 가설의 검증을 실시하였다.
구체적인 연구모형의 검증에 앞서 타당도를 확인하고 각각의 요인별로 분류

하기 위해 확인적 요인분석(confirmatoryfactoranalysis)을 실시하였다.구성
개념의 내용타당성을 확립하기 위해 선행연구를 참고하여 클라이언트 폭력과
관련한 41개의 문항을 개발한 뒤 이를 다차원적으로 수정하여 예비조사를 실
시하였다.각각의 예비조사3)는 100부의 설문지를 광주광역시의 5개 구에 각각
20부씩 배포하였으며 연구에 필요한 요인들을 탐색적 요인분석(exploratory
factoranalysis)과 신뢰도 분석을 통하여 설문을 재구성한 다음 본 조사를 실
시하였다.
본 조사는 예비조사를 통해 재구성된 설문을 광주광역시와 전라남도의 노인

복지시설,종합사회복지관,장애인복지시설을 선정하였다.표본의 추출방법은
할당표본추출(quotasampling)과 편의표본 추출(judgementsampling)을 병행하
였다.본 조사는 2008년 3월 15일부터 8월 14일까지 실시하였다.설문지는 557
부를 통계분석에 이용하였다.
본 조사를 통한 설문결과로 분석문항들에 대한 타당도 분석과 신뢰도 분석

은 <표 4-2>와 <표 4-3>과 같이 확인하였다.다른 분석방법으로는 빈도분석
을 통한 표본의 특성조사,기술통계의 평균,표준편차,왜도의 측정을 통한 전
체 표본의 변수들에 대한 지각수준 평가,-test및 분산분석,상관분석을 통한

3)예비조사의 가장 중요한 목적은 설문문항의 의미를 사전에 검토함으로써 보다 정교
한 문항을 구성하여 연구자가 필요로 하는 정확한 자료수집이 가능한지를 사전에
점검하기 위하여 설문대상 집단과 유사한 소집단을 대상으로 사전조사를 실시하는
데 있다.대개 25-75개의 표본을 가지고 실시하는 예비조사는 설문항목의 내용,형
식,양식,표현,배치순서 등을 점검하여 수정할 수 있기 때문에 설문조사의 경우 정
확한 자료 수집을 위해 필요하다(Converse& Presser,1986:pp.54-65).또한 예비
조사의 가치는 설문항목의 오류를 사전에 발견하는데 있으며,전문적 판단이나 지적
활동의 어떠한 것도 예비조사를 완벽하게 대체하기 어렵기 때문에 예비조사는 꼭
필요하다(McDaniel& Gates,1995:301).



Pearson상관계수의 산출로 변수 상호간의 상관관계 등을 분석하였다.이상의
분석들은 연구모형 및 가설의 검증 과정에서 분석결과에 대한 신뢰성을 높이
고,AMOS6.0을 이용하여 분석결과의 해석에 기초로 활용되었다.

222...인인인구구구통통통계계계학학학적적적 특특특성성성

시설종사자의 표본에 대한 인구통계학적 특성은 <표 4-1>과 같다.설문응답
자는 557명으로 주요 특성을 살펴보면 다음과 같다.
성별에 있어서 전체 응답자의 557명 가운데 남성이 163명으로 약29.3%,여성

은394명으로 약 70.7%를 차지하고 있어 여성이 많음을 나타내고 있다.
연령별에 있어서는 25세 미만은 37명으로 6.6%,25세 이상에서 30세 미만은

190명으로 34.1%,30세 이상에서 35세 미만은 127명으로 22.8%,35세 이상에서
40세미만은 77명으로 13.8%,40세 이상에서 45세 미만은 58명으로 10.4%,45세
이상은 58명으로 10.4%를 나타내고 있다.
결혼에 있어서는 미혼이 250명으로 44.9%,기혼이 307명으로 55.1%로 나타

났으며 기혼이 많은 것으로 나타내고 있다.
종교에 있어서는 기독교가 276명으로 49.6%,천주교가 85명으로 15.3%,불교

가 29명으로 5.2%,없음이 140명으로 25.1%,기타가 27명으로 4.8%로 기독교가
가장 많음을 나타내고 있다.
학력별에 있어서는 고졸이하가 13명으로 2.3%, 전문대졸이 115명으로

20.6%,4년제 대학졸업이 348명으로 62.5%,대학원석사졸업이 78명으로 14.0%,
대학원박사졸업이 3명으로 0.5% 정도 나타내고 있으며 4년제 대학졸업의 학력
이 상대적으로 많음을 나타내고 있다.
고용에 있어서는 정규직이 489명으로 87.8%,비정규직이 66명으로 11.8%로

정규직이 훨씬 많음을 나타내고 있다.
재직기간에 있어서는 1년 미만이 76명으로 13.6%,1년 이상에서 3년 미만이

181명으로 32.5%,3년 이상에서 6년 미만이 171명으로 30.7%,6년 이상에서 10
년 미만이 81명으로 14.5%,10년 이상이 35명으로 6.3%를 보이고 있으며 1년
이상에서 3년 미만,3년 이상에서 6년 미만이 재직기간이 상대적으로 많음을
나타내고 있다.
담당업무에 있어서는 행정업무가 78명으로 14%,행정 및 서비스 업무가 322

명으로 57.8%,서비스업무가 156명으로 28%로 행정 및 서비스 업무가 가장 많
이 나타내고 있다.



직위에 있어서는 일선사회복지사가 354명으로 63.6%,선임사회복지사가 41명
으로 7.4%,중간관리자가 118명으로 21.2%,상급관리자가 43명으로 7.7%로 일
선사회복지사가 가장 많음을 나타내고 있다.
기관유형에 있어서는 노인복지시설이 183명으로 32.9%,종합사회복지관이

168명으로 30.2%,장애인복지시설이 206명으로 37%로 장애인복지시설이 가장
많고,노인복지시설과 종합사회복지관 순으로 나타났다.

<<<표표표 444---111>>>표표표본본본의의의 인인인구구구통통통계계계학학학적적적 특특특성성성
구구구 분분분 내내내 용용용 빈빈빈 도도도(((명명명))) 비비비 율율율(((%%%)))

성 별
남 성
여 성

163
394

29.3
70.7

계 557 100.0

연 령

25세 미만
25세 이상～30세 미만
30세 이상～35세 미만
35세 이상～40세 미만
40세 이상～45세 미만

45세 이상

37
190
127
77
58
58

6.6
34.1
22.8
13.8
10.4
10.4

결 측 값 10 1.8
계 557 100.0

결 혼
미 혼
기 혼

250
307

44.9
55.1

계 557 100.0



<<<표표표 444---111>>>표표표본본본의의의 인인인구구구통통통계계계학학학적적적 특특특성성성(((계계계속속속)))
구구구 분분분 내내내 용용용 빈빈빈 도도도(((명명명))) 비비비 율율율(((%%%)))

종 교

기독교 276 49.6
천주교 85 15.3
불교 29 5.2
없음 140 25.1
기타 27 4.8
계 557 100.0

학 력

고졸이하 13 2.3
전문대졸 115 20.6
대졸 348 62.5

대학원졸(석사) 78 14.0
대학원졸(박사) 3 0.5

계 557 100.0

고 용

정규직
비정규직

489
66

87.8
11.8

결측값 2 0.4
계 557 100.0

재직기간

1년 미만
1년-3년 미만
3년-6년 미만
6년-10년 미만
10년 이상

76
181
171
81
35

13.6
32.5
30.7
14.5
6.3

결측값 13 2.3
계 557 100.0

담당업무

행정업무 78 14.0
행정 및 서비스업무 322 57.8

서비스업무 156 28.0
결측값 1 0.2
계 557 100.0



<<<표표표 444---111>>>표표표본본본의의의 인인인구구구통통통계계계학학학적적적 특특특성성성(((계계계속속속)))

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

직 위

일선사회복지종사자
선임사회복지종사자

중간관리자
상급관리자

354
41
118
43

63.6
7.4
21.2
7.7

결측값 1 0.2
계 557 100.0

기관유형

노인복지시설
종합사회복지관
장애인복지시설

183
168
206

32.9
30.2
37.0

계 557 100.0

제제제 222절절절 측측측정정정도도도구구구 검검검증증증

본 연구에서는 구성개념의 내용타당성을 확립하기 위해 선행연구를 참고하
여 사회복지시설종사자와 관련한 문항을 개발한 다음 요인의 측정항목을 설정
하였다.본 연구에서는 타당도를 측정하기 위하여 설문조사의 결과로 <표
4-3>과 같이 확인적 요인분석의 결과를 나타냈다.사전예비조사를 실시하여
일련의 연구요인들을 확인하였고,설문을 재구성한 후 설문조사를 시행하여 확
인적 요인분석(confirmatoryfactoranalysis)을 실시하였다.요인분석은 문항들
을 데이터 축소(DataReduction)하여 시설차원에서의 대응조치,관리체계,클라
이언트의 폭력,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의
도 등 8개의 요인을 확인하였다.본 연구의 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)는
0.830이고 유의확률은 0.000으로 전체적으로 타당성이 있는 것으로 나타났으며,
8개의 요인에 대해 베리맥스 직교회전(VarimaxRotation)에 의한 요인 적재값을
산출하여 행렬로 표시하였다.
본 연구에서는 동일한 개념을 측정하기 위하여 한 개념을 다 항목으로 <표

4-2>와 같이 신뢰도를 분석하였다.신뢰도분석의 모형을 검증하기 위해 SPSS
14.0을 이용하였으며,항목간의 평균적인 관계에 근거한 신뢰도 측정방법인 내



적 일관성을 고려한 Cronbach ⍺계수에 의한 측정방법을 사용하였다.신뢰도
분석결과 시설차원의 대응체계,시설차원의 관리체계,클라이언트의 폭력,직무
스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도 8개의 요인의 측정
항목에 대한 Cronbach⍺계수가 모두 0.6이상으로 나타났다.본 연구에서 요인
들의 측정을 위해 구성하는 항목들은 신뢰할 만 하다고 볼 수 있다.

<<<표표표 444---222>>>요요요인인인분분분석석석결결결과과과 및및및 신신신뢰뢰뢰도도도
요요요인인인 요요요인인인111 요요요인인인222 요요요인인인333 요요요인인인444 요요요인인인555 요요요인인인666 요요요인인인777 요요요인인인888

1.시설차원의
대응체계

v1 .797
v2 .777
v3 .849
v4 .832
v5 .870
v6 .847
v7 .786

2.시설차원의
관리체계

v8 .775
v9 .750
v10 .781
v11 .682
v12 .662
v13 .779

3.클라이언트
폭력

v14 .652
v15 .814
v16 .656
v17 .839
v18 .803

4.직무스트레스

v20 .787
v21 .813
v22 .665
v23 .860
v24 .870
v25 .649

5.부정적 반응

v26 .829
v27 .846
v28 .835
v29 .808
v30 .771
v31 .779



<<<표표표 444---222>>>요요요인인인분분분석석석결결결과과과 및및및 신신신뢰뢰뢰도도도(((계계계속속속)))
요요요인인인 요요요인인인111 요요요인인인222 요요요인인인333 요요요인인인444 요요요인인인555 요요요인인인666 요요요인인인777 요요요인인인888

6.정서적 고
갈

v32 .805
v33 .880
v34 .774

7.성취감 감
소

v35 .822
v36 .913
v37 .890

8.이직의도

v38 .862
v39 .750
v40 .723
v41 .776

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

4.947
12.368
12.368

2.500
6.249
18.617

3.883
9.707
28.324

3.331
8.327
36.651

5.019
12.548
49.119

2.535
6.337
55.536

2.473
6.182
61.718

2.713
6.783
68.501

신신신뢰뢰뢰도도도
CCCrrrooonnnbbbaaaccchhhAAAlllppphhhaaa .919 .730 .785 .840 .926 .874 .866 .823

본 연구는 확인적 요인분석의 모형을 검증하기 위해 AMOS6.0을 이용하여
구조방정식모형 분석을 실시하였다(이학식·임지훈,2007).확인적 요인분석을
제시하기 위해 기반이 되는 모형 검증결과로 도출된 전반적인 적합도(Overall
modelfit)지수는 <표 4-3>와 같다.
먼저 카이제곱 값은 14396.76,자유도는 780, 에 대한 값은 0.000로,유
의확률의 값( =0.05)이 0.05보다 작게 나타나 유의한 값이 되어 분석모형이
적합한 것으로 볼 수 없으나,다른 적합지수를 기준으로 했을 경우에도,기초적
합지수(GFI),조정적합지수(AGFI),표준적합지수(NFI),증대적합지수(IFI),비교
적합지수(CFI)등이 모두 1에 가깝게 나타났고,RMR(원소간평균차이)은 0.05
보다 작게 나타났고,RMSEA(근차오차평균제곱근차이)값이 0.08이하로 나타났
다.측정변수에 대한 표준요인부하량이 0.7이상 나타났고,평균분산추출(AVE)
값도 0.5이상 나타났다.따라서 요인분석 모형은 표본자료와 적합한 것으로 볼
수 있다.



<<<표표표 444---333>>>확확확인인인적적적 요요요인인인분분분석석석결결결과과과

잠잠잠재재재변변변수수수 측측측정정정변변변수수수 비비비표표표준준준
요요요인인인부부부하하하량량량

표표표준준준
요요요인인인부부부하하하량량량 표표표준준준오오오차차차 값값값 평평평균균균 분분분산산산

추추추출출출(((AAAVVVEEE)))

1.시설차원에서
의 대응

v1 1.038 .763 .053 19.502***

.63997

v2 .716 .717 .040 18.052***
v3 .699 .799 .034 20.673***
v4 1.044 .824 .048 21.525***
v5 .798 .857 .035 22.663***
v6 .974 .844 .044 22.213***
v7 1.000 .787 - -

2.시설차원에서
의 관리체계

v8 3.465 .786 .724 4.787***

.56310
v9 3.484 .740 .730 4.769***
v10 2.829 .748 .601 4.709***
v11 2.576 .745 .560 4.602***
v12 1.615 .757 .386 4.185***
v13 1.000 .725 - -

3.클라이언트
폭력

v14 .551 .719 .031 17.503***

.69505
v15 .179 .767 .046 3.898***
v16 .378 .735 .034 10.982***
v17 1.236 .953 .030 41.673***
v18 1.000 .960 - -

4.직무스트레스

v19 1.993 .777 .221 9.008***

.63123
v20 1.947 .778 .216 9.009***
v21 1.127 .746 .156 7.235***
v22 2.150 .801 .237 9.078***
v23 2.260 .865 .245 9.232***
v24 1.000 .795 - -

5.부정적 반응

v25 .932 .827 .045 20.886***

.68000
v26 1.051 .898 .046 23.084***
v27 1.002 .836 .047 21.164***
v28 1.049 .846 .049 21.463***
v29 .980 .769 .051 19.137***
v30 1.000 .764 - -

6.정서적 고갈
v31 1.342 .917 .069 19.577***

.70966v32 1.320 .891 .068 19.349***
v33 1.000 .703 - -

7.성취감 감소
v34 .683 .701 .037 18.670***

.70229v35 1.057 .953 .045 23.370***
v36 1.000 .841 - -

8.이직의도
v37 1.586 .933 .112 14.192***

.67233v38 .900 .732 .077 11.687***
v39 1.471 .839 .106 13.848***
v40 1.000 .761 - -

모모모형형형적적적합합합도도도 지지지수수수
(712)= 2926.928,p= .000,GFI= .901,RMR= .026,NFI=

.902
902,

RFI=.893,IFI=.907,CFI=.906,AGFI=.895,RMSEM=.075



제제제 333절절절 특특특성성성별별별 차차차이이이분분분석석석

111...기기기술술술통통통계계계량량량 분분분석석석

본 연구의 측정변수에 대한 측정항목의 기술통계량은 <표 4-4>에 제시되어
있다.변수의 측정항목들은 왜도(S )가 평균을 중심으로 양(+)의 값과 음(-)의
값을 가지기 때문에 관측 값들이 양(+)의 값의 경우에는 왼쪽에 모여 있어서
오른쪽으로 늘어뜨린 꼬리표를 가지고 있고,음(-)의 값의 경우에는 오른쪽에
모여 있어서 왼쪽으로 늘어뜨린 꼬리표를 가짐을 알 수 있다.이와 같이 관측
값들이 좌우로 늘어뜨린 모양을 가지고 있다.또한 왜도를 통하여 관측 값들이
정규분포를 이루고 있는가를 살펴보면,왜도에 대하여 자료의 분포가 완전한
정규분포일 때는 S =0이 되지만,사회과학에서는 이러한 경우가 아주 드문
일이다.실제 자료에서는 정규분포로 간주하여 분석기법을 활용하고 있는데,정
규분포로 간주되는 S의 정확한 값은 단정할 수 없고 대체로 ‘0’에 가까우면
정규분포로 다룰 수 있다고 한다.그렇지만 S >+1.0이거나 S >-1.0일 때
는 정규분포로 보지 않는 것이라고 한다(김호정,1998:107-108).이와 같은 전
제에 의하여 <표 4-4>에서 나타난 합산평균의 분포특성을 보면 시설차원의
관리체계,직무스트레스,성취감 감소 항목들의 왜도가 평균을 중심으로 음(-)
의 값을 가지기 때문에 관측 값들이 주로 오른쪽에 모여 있어서 왼쪽으로 늘
어뜨린 꼬리모양의 분포를 가지고 있으며 시설차원의 대응조치,클라이언트 폭
력,부정적 반응,정서적 고갈,이직의도 항목들의 왜도가 평균을 중심으로 양
(+)의 값을 가지기 때문에 관측 값들이 주로 왼쪽에 모여 있어서 오른쪽으로
늘어뜨린 꼬리모양의 분포를 가지고 있다.



<<<표표표 444---444>>>변변변수수수의의의 기기기술술술통통통계계계량량량 분분분석석석

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

1. 시설
차 원 의
대응조치

·시설(기관)이 해당 클라이언트에 대해 조치를 취함.
·사건을유발한클라이언트를다른직원(부서)에게이관시킴.
·시설(기관)은 내가 맡고 있던 담당업무를 변경시킴.
·시설(기관)은 나에게 의료적 조치를 시행하였음.
·시설(기관)은 나에게 물질적 보상을 제공하였음.
·시설(기관)은 나에게 휴식기간(휴가)을 제공함.
·시설(기관)은 나에게 심리·정서적인 상담을 제공함.

1.6697
1.9785
2.0467
1.8402
2.0359
1.9246
1.8528

.64208

.47176

.41289

.59793

.43926

.54448

.59965

.431
-.069
.325
.072
.179
-.050
.068

-.697
1.510
2.763
-.347
2.158
.314
-.338

합 산 평 균 1.9069 .44008 1.046 1.536

2.시설차
원의 관
리체계

·시설(기관)에 클라이언트의 공격과 관련된 문서화
된 지침(매뉴얼)이나 프로그램이 있음.

·시설(기관)에서 클라이언트의 공격에 대응하
는 교육과 슈퍼비전을 실시함.

·시설(기관) 내에 클라이언트의 공격을 예방
및 대응할 수 있는 위원회가 조직됨.

·사건 발생 시 경찰서에 바로 원조를 요청할 수 있도
록 연계됨.

·시설(기관)내에 비상벨이 설치됨.
·시설(기관)내에 안전을 위한 격리실이 있음.

1.7720

1.6732

1.7522

1.6445

1.6948
1.7217

.46077

.49190

.45639

.49388

.47247

.46431

-.732

-.465

-.825

-.425

-.694
-.774

-.092

-1.111

-.410

-1.367

-1.107
-.819

합 산 평 균 1.7098 .30897 -.426 .567

3. 클라
이 언 트
폭력

·클라이언트로부터신체적접촉에의한폭력을경험한적이있음.
·클라이언트로부터성적표현에의한폭력을경험한적이 있음.
·클라이언트가 내 물품이나 내가 관리하고 있는
시설의 물품을 훔치거나 빼앗거나 파손한 적이 있음.

·클라이언트가 나에게 욕설을 퍼부은 적이 있음.
·클라이언트가 나를 협박한 적이 있음.

1.6284
1.3411
1.6499

2.1149
1.8654

.66369

.80151

.64698

.96582

.77611

1.159
2.820
.561

.514

.638

.871
8.365
-.847

-.394
-.153

합 산 평 균 1.7199 .57155 .564 -.237



<<<표표표 444---444>>>변변변수수수의의의 기기기술술술통통통계계계량량량 분분분석석석(((계계계속속속)))

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

4.직무스
트레스

·나는해야할중요한일들을할수없다고느낀적이있음.
·나는 일상생활 상의 문제를 잘 다루었다고 느낌.
·나의 뜻대로 일이 진행되어 간다고 느낀 적이 있음.
·나는해야하는일들을다처리할수없다고느낀적이있음.
·나는 짜증이나 초조한 감정을 잘 다스릴 수 있음.
·나는 해야 할 일들을 잘 조절하였다고 느낌

2.9767
2.9408
2.6463
3.0934
3.1059
2.4542

.87398

.85352

.86220

.91465

.89035

.86299

-.636
-.583
-.247
-.582
-.531
.007

.404

.241
-.477
.251
.494
-.420

합 산 평 균 2.8695 .65345 -1.460 2.244

5. 부정적
반응

·분노를 느꼈음.
·예민(과민)해진 적이 있음.
·클라이언트에 대해 애정상실을 느낌.
·전문직의 정체성에 회의를 느낌.
·슈퍼바이저에게 해당 사건을 보고함.
·시설(기관)내 동료들에게 해당 사건을 이야기 함.

2.2998
2.5440
2.3357
2.4111
2.5655
2.8402

1.15127
1.19514
1.22344
1.26722
1.30222
1.33625

.396

.111

.443

.400

.108
-.182

-.985
-1.164
-.954
-1.031
-1.409
-1.364

합 산 평 균 2.49941.06494 -.004 -1.175

6.정서적
고갈

·나는 일 때문에 정신적으로 지쳐있다고 느낌.
·나는 일 때문에 완전히 기진맥진한 상태에 있다
고 생각함.

·사람들을 대면하면서 일한다는 것이 나에게는
매우 큰 스트레스가 됨.

3.0862
2.7810

2.4937

.96510

.97752

.93803

-.209
.195

.222

-.261
-.316

-.536

합 산 평 균 2.7870 .85808 -.005 -.294

7.성취감
감소

·나는 클라이언트의 문제를 매우 효과적으로
다루지 못함.

·나는 내 직업을 통해 다른 사람들의 삶에 궁극적으로
별다른 영향을 주지 못한다고 느낌.
·내직업을통해나는별로가치있는일들을성취하지못함.

3.3357

3.5296

3.5296

.70992

.80774

.86578

-.193

-.425

-.300

.719

.809

.234

합 산 평 균 3.4650 .70811 -.377 .935
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8.이 직
의도

·나는 아마도 내년에 다른 직종을 구할 것 같음.
·나는 내년에 반드시 다른 직종을 구할 계획임.
·나는 시설근무를 그만 둘 생각을 종종 함.
·나는조만간다른복지시설에입사하기로약속됨.

2.2531
2.6230
2.5099
2.7953

1.0955
3

.91827
1.1293

9
1.1479

3

.589

.005

.212
-.009

-.339
.226
-.830
-.967

합 산 평 균 2.54530.03688 .564 .123
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본 연구에서는 연구모형에 포함된 변수에 대하여 성별,연령,학력,결혼,근
무지,시설형태,시설유형,월수입,재직기간별로 어떠한 차이를 보이는지
-test와 분산분석(ANOVA)을 이용하여 살펴보았다.
분산분석4)은 독립변수의 차이가 종속변수의 평균에 미치는 영향을 분석하려

는 것으로써 독립변수의 각 집단이 세 개 이상이며,종속변수가 등간척도 이상
으로 되어 있을 경우에 독립변수에 대한 종속변수의 평균차이가 유의미한지를
비교할 때 사용하는 분석기법이다.분산분석은 독립변수와 종속변수가 각각 하
나씩 일 때 사용하는 일원배치분산분석과 독립변수가 두 개인 이원분산분석,
그리고 여러 개인 다원분산분석으로 구분할 수 있다. 값 또는 값이 충분히
큰 경우 그 차이는 표본변동 때문이 아니라 실제의 차이를 대표한다고 말할
수 있다.이 값이 클수록 집단 간의 평균차이가 두드러진다. 검증은 세 집단
이상의 집단 내 분산에 대한 집단 간의 분산의 비율인 값이 임계치 이상으

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

독립변수간의 관계를 분석하는 기법으로 독립변수의 명목 ‧ 서열척도가 2개일 때는 

t-test 또는 Z-test를 3개 이상일 때는 분산분석을 하게된다. Z-test는 case가 30개 이

상일 때 실시하지만 모집단의 분산을 알 수 있어야 하는 한편 t-test는 표본의 크기에 

상관이 없기 때문에 t-test로 대체한다. 일반적으로 표본이 30개 이상이 되면 중심극한

정리에 따라 정규분포를 가정할 수 있기 때문에 t-test와 Z-test의 분석결과는 동일하

다(채서일, 1995: 438).



로 크거나 값의 값이 유의수준보다 작을 경우에 집단들 간에 평균차이가
있다고 해석할 수 있다.유의수준이 0.05보다 적으면 5%의 유의수준에서 집단
간의 평균이 같다고 볼 수 없기 때문에,귀무가설을 기각하고 대안가설을 채택
한다.
본 연구에서는 성별,고용을 비교할 때는 -test를 사용하였으며,연령,종교,

학력,재직기간,담당업무,직위,기관유형별의 차이를 비교할 때는 분산분석을
사용하였다.

111)))TTT---ttteeesssttt분분분석석석

본 연구에서는 성별과 고용에 대한 집단 간의 차이를 비교할 때는 -test를
사용하였다.
첫째,성별에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트 폭력,직무스

트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변수들 간에 유의
한 차이가 있는지의 여부를 알아보기 위하여 -test를 실시하였다.부록 <표
1> 성별차이분석에 대한 -test결과 직무스트레스,정서적 고갈,성취감 감소
의 변수에 있어서 성별여부 간 유의한 차이가 확인되었다.
직무스트레스에 대한 기술통계량에서 남자의 경우는 2.7147이고,여자의 경우

는 2.9336이며, 값이 3.241이고 이에 대한 유의확률 값이 .001로 값 기준
인 0.05보다 적으므로 두 변수 간에 평균차이가 없다는 귀무가설을 기각하고
대립가설을 채택한다.따라서 성별에 따른 직무스트레스는 차이가 있음을 알
수 있다.
정서적 고갈(.006),성취감 감소(.009)는 값 기준인 0.05보다 적으므로 두

변수 간에 평균차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라
서 성별에 따른 정서적 고갈,성취감 감소는 차이가 있음을 알 수 있다.
직무스트레스,정서적 고갈은 여성이 남성보다 산술평균이 더 높게 나오므로

여성이 더 영향을 많이 받으며,성취감 감소는 남성이 여성보다 산술평균이 높
게 나와 남성이 영향을 많이 받음을 알 수 있다.
둘째,고용에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트 폭력,직무스

트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변수들 간에 유의
한 차이가 있는지의 여부를 알아보기 위하여 -test를 실시하였다.부록 <표
2>고용차이분석에 대한 -test결과 시설차원의 대응조치,클라이언트의 폭력,
성취감 감소의 변수에 있어서 고용여부 간의 유의한 차이가 확인되었다.



시설차원의 대응조치에 대한 기술통계량에서 정규직의 경우는 1.9349이고,비
정규직의 경우는 1.1700이며, 값이 3.945이고,이에 대한 유의확률 값이
.000로 값 기준인 0.05보다 적으므로 두 변수 간에 평균차이가 없다는 귀무
가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 고용에 따른 시설차원의 대응조
치는 차이가 있음을 알 수 있다.
클라이언트의 폭력(.000),성취감 감소(.039)는 p값 기준인 0.05보다 적으므로

두 변수 간에 평균차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.
따라서 고용에 따른 클라이언트 폭력,성취감 감소는 차이가 있음을 알 수 있
다.
시설차원의 대응조치,클라이언트의 폭력,성취감 감소는 정규직이 비정규직

보다 산술평균이 더 높게 나오므로 정규직이 더 영향을 많이 받음을 알 수 있
다.
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본 연구에서는 연령,종교,학력,재직기간,담당업무,직위,기관유형별로 집
단간 차이를 비교할 때 분산분석을 사용하였다.
첫째,연령별에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트의 폭력,직

무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변수 간에 유
의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을 실시하
였다.부록 <표 3> 연령별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단 간
유의한 차이가 확인되는 변수는 시설차원의 관리체계,부정적 반응,정서적 고
갈,성취감 감소,이직의도이다.
연령에 의한 시설차원의 관리체계의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한

결과 값이 1.046이고,이에 대한 유의확률 =.002로 값 기준인 0.05보다
적으므로 연령별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.
따라서 연령에 따라 요원화의 지각에 차이가 있음을 알 수 있다.특히 시설차원의
관리체계의 지각에 있어서 45세 이상에서 가장 높고,30세 이상에서 35세 미만
이 가장 낮게 나타났다.
부정적 반응은 값이 3.493이고,이에 대한 유의확률 =.004,정서적 고갈

은 값이 8.360이고,이에 대한 유의확률 =.000,성취감 감소는 값이
7.192이고,이에 대한 유의확률 =.000,이직의도의 값이 4.313이고,이에
대한 유의확률 =.001로 나타났으며,각각 다른 연령별에서 차이를 보였는데



부정적 반응은 30세 이상 ～ 35세 미만에서 가장 높게 나타났으며,40세 이상 ～ 45
세 미만에서 가장 낮은 수치를 보였고,정서적 고갈과 이직의도에는 25세 미만에
서 가장 높게,45세 이상에서 가장 낮게 보였고,성취감 감소는 45세 이상에서
가장 높게,30세 이상 ～ 35세 미만에서 가장 낮게 나타났다.
둘째,종교적 차이에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트의 폭

력,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변수 간
에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을
실시하였다.부록 <표 4> 종교적 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단
간 유의한 차이가 확인되는 변수는 시설차원의 대응조치,클라이언트 폭력,정서
적 고갈,성취감 감소,이직의도이다.
종교에 의한 시설차원의 대응조치의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한

결과 값이 3.621이고,이에 대한 유의확률 =.006로 ⍺=0.05보다 적으므로
종교별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.따라서 종
교에 따라 시설차원의 대응조치는 지각에 차이가 있음을 알 수 있다.특히 시
설차원의 대응조치의 지각에 있어서 기독교가 가장 높고,기타에서 가장 낮게
나타났다.
클라이언트 폭력은 값이 2.621이고 이에 대한 유의확률 =.034,정서적

고갈은 값이 2.553이고,이에 대한 유의확률 =.038,성취감 감소는 값
이 3.334이고 이에 대한 유의확률 =.010,이직의도의 값이 4.332이고 이에
대한 유의확률 =.002로 나타났으며,클라이언트 폭력,정서적 고갈,성취감
감소,이직의도에는 천주교에서 가장 높고 불교,기타에서 가장 낮게 나타났다.
셋째,학력별 차이에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트의 폭

력,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변수 간
에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을
실시하였다.부록<표5> 학력별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단
간 유의한 차이가 확인되는 변수는 시설차원의 관리체계,클라이언트 폭력,직무스
트레스,부정적 반응,정서적 고갈,이직의도이다.
학력에 의한 시설차원의 관리체계의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한

결과 값이 4.617이고,이에 대한 유의확률 =.001로 p값 기준인 0.05보다
적으므로 학력별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한다.
따라서 학력별에 따라 시설차원의 관리체계는 지각에 차이가 있음을 알 수 있다.
특히 시설차원의 관리조치의 지각에 있어서 고졸이하가 가장 높고,대학원 박사
졸업자에서 가장 낮게 나타났다.



클라이언트 폭력은 값이 2.012이고,이에 대한 유의확률 =.091,직무스
트레스의 값이 2.694이고,이에 대한 유의확률 =.030,부정적 반응의
값이 3.560이고,이에 대한 유의확률 =.007,정서적 고갈은 값이 4.734이
고,이에 대한 유의확률 =.001,이직의도의 값이 2.900이고 이에 대한 유
의확률 =.021로 나타났으며,각각 다른 학력별 차이를 보였는데 클라이언트
폭력에서는 고졸이하가 높게 나왔고,직무스트레스에서는 전문대졸이 높게 나
왔으며,부정적 반응에서는 대학원졸(석사),정서적 고갈은 4년제 대학교 졸업
자,이직의도에서는 대학원졸(박사)에서 가장 높게 나타났다.
넷째,재직기간별 차이에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트의

폭력,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변수
간에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을
실시하였다.부록 <표 6> 재직기간별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각
집단 간 유의한 차이가 확인되는 변수는 시설차원의 대응조치,클라이언트 폭력,
직무스트레스,부정적 반응,성취감 감소,이직의도이다.
재직기간에 의한 시설차원의 대응조치의 기술통계를 구하여 지각차이를 검

증한 결과 값이 11.299이고,이에 대한 유의확률 =.000로 값 기준인
0.05보다 적으므로 재직기간별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설
을 채택한다.따라서 재직기간별에 따라 시설차원의 대응조치는 지각에 차이가
있음을 알 수 있다.특히 시설차원의 대응조치의 지각에 있어서 3년 이상 ～ 6
년 미만에서 가장 높고,1년 미만에서 가장 낮게 나타났다.
클라이언트 폭력은 값이 4.926이고,이에 대한 유의확률 =.001,직무스

트레스의 값이 3.536이고,이에 대한 유의확률 =.007,부정적 반응의
값이 4.445이고,이에 대한 유의확률 =.002,성취감 감소는 값이 6.596이
고,이에 대한 유의확률 =.000,이직의도의 값이 4.315이고,이에 대한 유
의확률 =.002로 나타났으며,클라이언트 폭력,직무스트레스,부정적 반응,
성취감 감소는 10년 이상에서 가장 높게 나타났고,1년 미만에서 가장 낮게 나
왔으며 이직의도에서는 6년 이상 ～ 10년 미만에서 가장 높게 나왔고,10년 이
상에서 가장 낮게 나타났다.
다섯째,담당업무별 차이에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트

의 폭력,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변
수 간에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석
을 실시하였다.부록<표 6>는 담당업무별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에
서 각 집단 간 유의한 차이가 확인되는 변수는 시설차원의 대응조치,성취감



감소이다.
담당업무에 의한 시설차원의 대응조치의 기술통계를 구하여 지각차이를 검

증한 결과, 값이 4.124이고,이에 대한 유의확률 =.017로 p값 기준인 0.05보다
적으므로 담당업무별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택한
다.따라서 담당업무별에 따라 시설차원의 대응조치는 지각에 차이가 있음을 알
수 있다.특히 시설차원의 대응조치의 지각에 있어서 행정업무만 담당하는 곳
에서 가장 높게 나왔고,행정업무와 서비스 업무를 함께 담당하는 곳에서는 가
장 낮게 나타났다.
클라이언트 폭력은 값이 21.429이고,이에 대한 유의확률 =.000,성취감

감소의 값이 3.949이고,이에 대한 유의확률 =.020로 나타났으며,클라이
언트 폭력에서는 서비스업무만 담당하는 곳에서 가장 높게 나왔고,성취감 감
소에는 행정업무만 담당하는 곳에서 가장 높게 나타났다.
여섯째,직위별 차이에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트의

폭력,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변수
간에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분석을
실시하였다.부록 <표 7>직위별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단
간 유의한 차이가 확인되는 변수는 시설차원의 관리체계,정서적 고갈,성취감
감소,이직의도이다.
직위에 의한 시설차원의 관리체계의 기술통계를 구하여 지각차이를 검증한

결과, 값이 3.001이고,이에 대한 유의확률 =.030로 p값 기준인 0.05보다
적으므로 재직기간별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립가설을 채택
한다.따라서 직위별에 따라 시설차원의 관리체계는 지각에 차이가 있음을 알
수 있다.특히 시설차원의 관리체계의 지각에 있어서 일선사회복지사가 가장
높게 나왔고,선임사회복지사가 가장 낮게 나타났다.
정서적 고갈은 값이 3.820이고,이에 대한 유의확률 =.010,성취감 감소

의 값이 7.265이고,이에 대한 유의확률 =.000,이직의도의 값이 5.117
이고,이에 대한 유의확률 =.002로 나타났으며,각각 다른 차이를 보였는데
정서적 고갈에서는 중간관리자가 가장 높게 나왔고,성취감 감소에서는 상급관
리자가 가장 높 게 나왔으며,이직의도에서는 일선사회복지사에서 가장 높게
나타났다.
일곱째,기관유형별 차이에 따른 시설차원의 대응조치,관리체계,클라이언트

의 폭력,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도의 변
수 간에 유의미한 차이가 있는지의 여부를 검증하기 위하여 일원배치 분산분



석을 실시하였다.부록 <표 7>은 기관유형별 차이분석에 대한 결과 변수들 중
에서 각 집단 간 유의한 차이가 확인되는 변수는 시설차원의 관리체계,클라이언
트 폭력이다.
기관유형에 의한 시설차원의 관리체계의 기술통계를 구하여 지각차이를 검

증한 결과 값이 5.790이고,이에 대한 유의확률 =.003로 p값 기준인
0.05보다 적으므로 재직기간별로 차이가 없다는 귀무가설을 기각하고 대립
가설을 채택한다.따라서 기관유형별에 따라 시설차원의 관리체계는 지각에
차이가 있음을 알 수 있다.특히 시설차원의 관리체계의 지각에 있어서 노인
여가복지시설이 가장 높게 나왔고,노인주거복지시설에서 가장 낮게 나타났
다.
클라이언트 폭력은 값이 10.476이고,이에 대한 유의확률 =.000나타났

으며,클라이언트 폭력에서는 장애인복지시설에서 가장 높게 나왔으며,종합사
회복지관에서는 가장 낮게 나타났다.

제제제 444절절절 연연연구구구모모모형형형과과과 가가가설설설의의의 검검검증증증

본 연구는 연구모형에 대한 주요 변수들의 관계,즉 사회복지시설에서 클라
이언트에 대한 폭력경험과 사회복지시설 종사자의 소진과 이직의도에 대한 관
계를 연구해봄으로써 사회복지시설 종사자의 폭력과 이직의도에 관한 영향요
인에 대해 규명하고자 한다.따라서 이론구성과 연구 설계에 의하여 나타난
제 요인에 관한 관계성 및 영향을 분석하기 위하여 연구모형과 가설검증을 실
시하였다.가설검증에 앞서 제 변수 간의 관계 정도를 알아보기 위하여 먼저
Pearson상관관계분석을 실시하여 검토하였고,연구모형과 가설에 대한 구성
개념 간의 인과관계를 AMOS6.0의 경로분석을 통해 검증하였다.
본 연구에서 사회복지시설종사자의 폭력경험이 이직의도에 직접적인 영향력이
있는지 또는 없는지 여부에 따라 경쟁모형과 연구모형으로 구분하였다.경쟁모형
을 사회복지시설종사자의 폭력경험이 이직의도에 직접적인 영향력이 미치지 않
는 것으로 보고,연구모형은 사회복지종사자의 폭력경험이 이직의도에 직접적인
영향을 미치는 것으로 보았다.

111...상상상관관관관관관계계계 분분분석석석



상관관계분석5)은 연구하고자 하는 변수들 간의 관련성을 분석하기 위해서
사용된다.즉 하나의 변수가 관련성이 있는지 여부와 관련성이 있다면 어느 정
도의 관련성을 보유하고 있는지를 알아보고자 할 때 사용하는 분석방법이다.
상관관계의 성격은 인과관계가 아닐 수도 있으며,상관관계계수6)는 두 변수관
계의 상관성에 대한 예측의 정확도를 나타내는 것이고,측정치가 아닌 하나의
지수이기 때문에 변수 간의 관계의 비율이나 백분율과는 다르다.변수 간의 관
계의 정도와 방향을 하나의 수치로 요약해 표시해 주는 지수가 상관계수이다
(박희서 외,2007).상관계수 r은 ｢-1≤r≤+1｣의 값을 갖고 측정된 데이터가
좌표상에 정(+)의 기울기를 갖는 직선에 가까울 때 이 상관계수는 정(+)의 상
관계수를,그리고 음(-)의 기울기를 갖는 직선에 가까울 때 음(-)의 상관계수를
갖는다.또한 선형의 상관관계를 갖지 않는 경우 상관계수는 0에 가까워진다.
본 연구의 연구모형에 따른 주요 구성개념들의 인과관계를 검증하기 위한

사전 절차로서 시설차원의 대응조치,시설차원의 관리체계,클라이언트의 폭력,
직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도 8개 변수들 간
의 상관관계 분석을 시행하였다.상관관계 분석결과를 보면,대부분 변수들 간의
상관관계가 확인되었다.
사회복지시설 종사자 변수 간 상관관계 분석인 <표 4-5>에서와 같이 대부

분 변수들 간의 유의한 상관관계가 있는 것으로 분석되었다.부정적 반응은 클
라이언트폭력(r=0.551)과 직무스트레스(r=0.409),정서적 고갈(r=0.428)에서 만족
스러운 관계를 보였으며,정서적 고갈은 이직의도(r=0.427)에 만족스러운 관계
를 보였다.

5) 상관관계 분석시 두 변수 사이의 상관관계에는 허위변수(spurious variable)나 혼란변

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

떠한지는 단정할 수 없다(김태일,1997: 25). 즉 두 변수사이의 인과관계가 실제로는 존

재하지 않더라도 존재하는 것으로 지각되는 허위변수나 실제의 관계보다 과대 혹은 과

소평가 되는 혼란변수가 개입될 개연성이 있다(남궁근, 1998 :212). 따라서 회귀모형 

분석과정에서 변수간의 상관관계를 살펴보는 목적이 변수간 관계의 경향을 이해하는데 

있으므로 상관관계 분석결과의 해석시 두 변수 사이에 공동변화 경향이 있다는 정도로 

파악하여야 한다(Hair, Jr et al., 1998: 603).

6) 원인 변수의 변화가 결과 변수의 변화와 관련이 있는 경우 이 두 변수는 상관관계가 있

다고 말하며 상관관계 계수(correlation coefficient)를 가지고 판단한다. 상관관계 계

수의 통계적 유의성은 계수의 크기 및 표본의 크기에 따라 다르다. 일반적으로 두 변수

간의 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 관계, r>0.90이면 아주 높은 관계라고 한다. 하지만 사회과학에서 

0.3이상을 만족스러운 관계로 본다. 그렇지만 r=0.40은 r=0.20에 비해 두 배 강하다는 

의미는 아니다(Ajzen & Fishbein, 1980: 98~99; 강병서, 1999: 186).



<<<표표표 444---555>>>변변변수수수 간간간 상상상관관관관관관계계계

구 분 시설차원의
대응조치

시설차원의
관리체계

클라이언트
폭력

직무
스트레스

부정적
반응

정서적
고갈

성취감
감소 이직의도

평 균 1.9069 1.7098 1.7199 2.8695 2.4994 2.7870 3.4650 2.5453

표준편차 .44008 .30897 .57155 .65345 1.06494 .85808 .70811 .87047
시설차원의
대응조치 1.00
시설차원의
관리체계 .175** 1.00
클라이언트
폭력 .148** .013 1.00

직무스트레스 .020 .049 .257** 1.00

부정적 반응 .184** .080 .551** .409** 1.00

정서적 고갈 .052 .207** .298** .183** .428** 1.00

성취감 감소 .090* .010 .036 .092* .024 .077 1.00

이직의도 .030 .048 .144** .184** .249** .427** .099* 1.00
*:P<0.05,**:P<0.01

222...연연연구구구모모모형형형의의의 검검검증증증

111)))분분분석석석방방방법법법

본 연구는 연구모형과 가설을 검증하기 위해 AMOS6.0을 이용하여 경로분
석을 실시하였다.본 연구의 구조방정식모형 분석은 기존의 자료 속에 존재하
는 연구모형을 발견하는 탐색적 요인 방식이라기보다는 가설분석모형이 표본
자료에 대응하여 얼마나 지지될 수 있는가 하는 것을 밝히는 확인적 요인분석
방식을 의미한다(이순묵,1990:23～36).
구조방정식모형은 구성개념간의 인과관계를 측정모형과 구조모형을 통해서

모형간의 인과관계를 구체화한 다음 그 효과를 기술하고 설명된 분산과 설명
되지 않은 분산을 구분하여 모형간의 인과관계를 파악하는 방정식모형을 의미
한다.구조방정식모형은 공분산구조모델(covariancestructuralmodeling)이라고



부른다.7)구조방정식모델은 일련의 변수들 간의 관계를 일방향 혹은 양방향으
로 동시에 보여주면서 검토 및 검증을 할 수 있기 때문에 확증적 요인분석,다
중회귀분석,그리고 경로분석을 하나의 자료분석 구조에 통합한 형태이다.즉
하나의 원인변수는 또 다른 설명 변수가 될 수 있고,이러한 이원적인 개념모
형이 동시에 이루어져 서로간의 효과를 비교 검증하고 모형의 발전과정과 형
태를 살펴볼 수 있는 모형이다(허준 ‧최인규,2000:3～5).
본 연구에서는 모형의 전반적인 부합도를 알아보기 위해 카이제곱값( )을

비롯하여 기초부합지수(GFI),조정부합지수(AGFI),원소간평균차이(RMR)등과
같은 절대부합지수와 표준적합지수(NFI), 증대적합지수(IFI), 비교적합지수
(CFI)등의 증대부합지수,그리고 간명기초부합지수로써 PGFI등의 부합도 지
수를 가지고 연구모형의 부합성을 판단하고 고정지수를 가지고 가설의 부합성
여부를 검증한다.

222)))연연연구구구모모모형형형의의의 검검검증증증결결결과과과

첫째,본 연구의 연구모형에 제시되었던 독립변수,즉 사회복지시설의 대응
차원인 대응조치,관리체계는 클라이언트의 폭력경험에 미치는 영향요인을 검
증해 보았고,클라이언트의 폭력경험이 사회복지시설의 종사자의 직무스트레스,
부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 어떠한 영향을 미치는 지
검증해 보았으며,사회복지시설 종사자의 직무스트레스가 종사자의 부정적 반
응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 어떠한 영향을 미치는지 검증해 보
았다.그리고 사회복지시설 종사자의 소진인 정서적 고갈,성취감 감소가 이직
의도에 어떠한 영향을 미치는지 검증해 보았다.사회복지시설 종사자의 폭력경
험이 소진과 이직의도에 대한 정책적·이론적 측면에서 함의를 제시하기 위한
연구모형의 검증결과로서 도출된 전반적인 부합도(Overallmodelfit)지수를 <표
4-6>과 같이 요약할 수 있다.
먼저 카이제곱값 2168.673,자유도(df)717, 에 대한 값 0.000으로 카이제

곱값과 자유도,그리고 값만으로 볼 때는 유의한 값이 되어 연구모형과 분석
자료가 적합하다고 할 수 없다.그러나 카이제곱 값이 매우 크고 그 확률값(
=0.000)이 0.05보다 작아 유의한 차이가 존재하여 가설을 기각한다고 하더라도
7) 공분산구조모형은 상관관계 자료를 가지고 구조모형을 검증하는 분석으로써 일련의 관

찰된 변수들 간의 관계를 분석하여 이보다 더 적은 수의 잠재적 변수들 간의 구조관계

를 설명하기 위한 분석방법이다(Long, 1983: 11).



실제로 연구모형이 현실을 제대로 반영하는 부합도가 좋은 모형일 가능성이
있기 때문에 카이제곱 값에만 의존하여 모형의 부합도를 평가하는 것은 바람
직하지 않다(Bentler& Bonett,1980:591).따라서 다른 부합지수를 같이 고려
하여 연구모형을 수용할 수 있는지에 대한 결론을 내려야 할 것이다.다른 부
합지수를 기준으로 했을 경우,기초부합지수(GFI),조정부합지수(AGFI),표준
적합지수(NFI),증대적합지수(IFI),비교적합지수(CFI)등이 모두 1에 가깝게
나타났다.전체적으로 판단할 때 본 연구모형은 적합한 것으로 볼 수 있다.

<<<표표표 444---666>>>연연연구구구모모모형형형의의의 적적적합합합도도도 지지지수수수

구분
절대적합지수 증대적합지수 간명적합지수

χ
2() df GFI RMSEA RMR NFI IFI CFI AGIF

적합지수 2979.856(.000) 723 .903 .075 .045 .901 .907 .907 .901

적합기준 - - .90이상 .08이하 .05이하 .09이상 .09이상

둘째,본 연구의 경쟁모형에 제시되었던 독립변수,즉 사회복지시설의 대응차
원인 대응조치,관리체계는 클라이언트의 폭력경험에 미치는 영향요인을 검증
해 보았고,클라이언트의 폭력경험이 사회복지시설의 종사자의 직무스트레스,
부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소에 어떠한 영향을 미치는 지 검증해 보
았으며,사회복지시설 종사자의 직무스트레스가 종사자의 부정적 반응,정서적
고갈,성취감 감소,이직의도에 어떠한 영향을 미치는지 검증해 보았다.그리고
사회복지시설 종사자의 소진인 정서적 고갈,성취감 감소가 이직의도에 어떠한
영향을 미치는 지 검증해 보았다.따라서 사회복지시설 종사자의 폭력경험이
소진에 대한 정책적·이론적 측면에서 함의를 제시하기 위한 경쟁모형의 검증결
과로서 도출된 전반적인 부합도(Overallmodelfit)지수를 <표 4-7>과 같이 요
약할 수 있다.
먼저 카이제곱값 2136.484,자유도(df)708, 에 대한 값 0.000으로 연구모

형과 분석 자료가 적합하다고 할 수 없다.8)그러나 카이제곱값에만 의존하여

8) 카이제곱값과 표본크기는 매우 민감한 사항인데 표본크기가 100~200개 범위 이내에 있

을 때 통계적 유의성 검증에 적절한 카이제곱값을 얻을 수 있다. 카이제곱값은 표본 크

기에 아주 민감하게 반응하므로 표본크기가 200이상으로 증가하면 대부분의 경우 유의

적 차이가 있는 것으로 분석결과를 제시하여 적합지수가 현실을 잘 설명해 주지 못하고 

있다는 오류를 보여주는 경향이 있다. 반면 표본의 크기가 100개 이하로 감소하면 카이



모형의 부합도를 평가하는 것은 바람직하지 않으므로(Bentler& Bonett,1980:
591).다른 부합지수를 같이 고려했을 경우,기초부합지수(GFI),조정부합지수
(AGFI),표준적합지수(NFI),증대적합지수(IFI),비교적합지수(CFI)등이 모두
1에 가깝게 나타났다.

<<<표표표 444---777>>>경경경쟁쟁쟁모모모형형형의의의 적적적합합합도도도 지지지수수수

구분
절대적합지수 증대적합지수 간명적합지수

χ
2() df GFI RMSEA RMR NFI IFI CFI AGIF

적합지수 2984.830(.000)724 .903 .075 .045 .901 .906 .905 .899

적합기준 - - .90이상 .08이하 .05이하 .09이상 .09이상

이상에서 보는 바와 같이 연구모형과 경쟁모형의 적합도를 비교해 보면,연구
모형의 적합도 지수들이 경쟁모형의 적합도 지수들에 비해 상대적으로 높게
나타났다.따라서 클라이언트의 폭력경험이 이직의도에 직․간접적인 영향을
미친다는 본 연구의 연구모형이 더 적합한 것임을 알 수 있다.

333...가가가설설설검검검증증증 결결결과과과

가설검증은 가설의 옳고 그름을 객관적으로 판단하기 위하여 모집단에서 표
본을 추출하고 추출된 표본을 대상으로 변수를 측정한 다음 여기서 얻은 표본
의 특성치를 이용하여 가설의 채택여부를 결정하는 일련의 과정이다.본 연구
의 가설에 대한 독립변수,매개변수,종속변수 등 구성개념 간의 영향관계를
AMOS을 통해 얻은 표본의 특성치인 경로계수와 고정지수(값)등을 가지고
유의수준 0.05에서 채택여부를 검증하였다.
본 연구의 연구모형에 제시되었던 독립변수,즉 사회복지시설에서 시설차원대

응인 대응조치,관리체계는 클라이언트의 폭력경험에 영향을 미치고,클라이언
트의 폭력경험은 사회복지시설종사자의 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고
갈,성취감 감소,이직의도에 직접적인 영향을 미치며,직무스트레스는 부정적

제곱값은 비유의적인 차이를 나타내 수용 가능한 부합도를 보임으로써 적합지수가 현실

을 잘 설명해 주고 있다. 따라서 본 연구의 표본의 크기는 422개로써 권장 수준보다 훨

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



반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 영향을 미치고,부정적 반응은 정
서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 영향을 미치는지 검증해 보았다.그리고 사
회복지종사자의 소진인 정서적 고갈과 성취감 감소는 이직의도에 영향을 미치
는 검증해 보았다.
연구모형의 가설검증결과 <표 4-8>와 같다.
첫째,‘사회복지시설에서 시설차원 대응인 대응조치,관리체계는 클라이언트의
폭력경험에 부(-)방향으로 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 1-2>까지 검증한
결과 대응조지는 폭력경험(경로계수 -.099, 값은 .000)에 유의미한 영향을 미
치는 것으로 나타났으며,관리체계는 폭력경험(경로계수 -.158, 값은 .068)에
유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
둘째,‘클라이언트의 폭력경험은 사회복지시설종사자의 직무스트레스,부정적
반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 정(+)방향으로 영향을 미칠 것이
다.’라는 <가설 3-7>까지 검증한 결과 직무스트레스(경로계수 .214, 값은
.000),부정적 반응(경로계수 .535, 값은 .000),이직의도(경로계수 .114,p값
은 .026)에는 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,정서적 고갈(경로계
수 .047,p값은 .362)과 성취감 감소(경로계수 .041,p값은 .460)는 유의미한
영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
셋째,‘사회복지시설 종사자의 직무스트레스는 종사자의 부정적 반응,정서적
고갈,성취감 감소,이직의도에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다’라는 <가
설 8-11>까지 검증한 결과 부정적 반응(경로계수 .245, 값은 .000)과 성취감
감소(경로계수 .213, 값은 .000)는 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으
며,정서적 고갈(경로계수 -.055, 값은 .234)과 이직의도(경로계수 .035,p값
은 .454)에는 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
넷째,‘사회복지시설 종사자의 부정적 반응은 종사자의 정서적 고갈,성취감
감소,이직의도에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 12-14>까
지 검증한 결과 정서적 고갈(경로계수 .470, 값은 .000)과 성취감 감소(경로계
수 .124, 값은 .040),이직의도(경로계수 .146,p값은 .016)모두 유의미한 영
향을 미치는 것으로 나타났다.
다섯째,‘사회복지시설 종사자의 소진인 정서적 고갈,성취감 감소는 이직의도
에 정(+)의 방향으로 영향을 미칠 것이다’라는 <가설 15-16>까지 검증한 결과
정서적 고갈이 이직의도(경로계수 .468,p값은 .000)에 유의미한 영향을 미치
는 것으로 나타났으며,성취감 감소가 이직의도(경로계수 -.071,p값은 .089)에
는 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.



<<<표표표 444---888>>>연연연구구구모모모형형형 가가가설설설검검검증증증

가가가 설설설
경경경로로로계계계수수수 표표표준준준오오오

차차차 CCC...RRR 채채채택택택여여여
부부부비비비표표표준준준화화화

계계계 수수수
표표표준준준화화화
계계계 수수수

1.대응조치 → 폭력경험
2.관리체계 → 폭력경험

-.250 -.099 .074 -3.360 .000 채채채택택택
.711 -.158 .389 1.828 .068 기각

3.폭력경험 → 직무스트레스
4폭력경험 → 부정적반응
5.폭력경험 → 정서적고갈
6.폭력경험 → 성취감감소
7.폭력경험 → 이직의도

.098 .214 .023 4.268 .000 채채채택택택

.733 .535 .058 12.718 .000 채채채택택택

.042 .047 .046 .911 .362 기각

.041 .041 .055 .738 .460 기각

.098 .114 .044 2.222 .026 채채채택택택

8.직무스트레스 → 부정적반응
9.직무스트레스 → 정서적고갈
10.직무스트레스 → 성취감감소
11.직무스트레스 → 이직의도

.732 .245 .139 5.250 .000 채채채택택택
-.107 -.055 .090 1.190 .234 기각
.453 .213 .117 3.885 .000 채채채택택택
.065 .035 .087 .750 .454 기각

12.부정적반응 → 정서적고갈
13.부정적반응 → 성취감감소
14.부정적반응 → 이직의도

.305 .470 .040 7.658 .000 채채채택택택

.088 .124 .043 2.054 .040 채채채택택택

.092 .146 .038 2.407 .016 채채채택택택
15.정서적고갈 → 이직의도
16.성취감감소 → 이직의도

.456 .468 .059 7.781 .000 채채채택택택

.063 .071 .037 1.698 .089 기각

<그림 4-1>는 연구모형의 적합도를 전제로 한 분석결과를 전체적 구조모형
으로 나타낸 것이다.연구모형에 제시되었던 독립변수,즉 사회복지시설에서 시
설차원대응인 대응조치는 폭력경험에 영향을 미치는 요인이 되고,폭력경험은
직무스트레스와 부정적 반응,이직의도에 영향을 미치는 요인이 되었으며,직무
스트레스는 부정적 반응과 성취감 감소에 영향을 미치는 요인이 되었다.또한,
부정적 반응은 정서적 고갈과 성취감 감소,이직의도에 영향을 미치는 요인이
되고,정서적 고갈이 이직의도에 영향을 미치는 요인이 되는 것으로 나타났다.



<<<그그그림림림 444---111>>>연연연구구구모모모형형형 분분분석석석결결결과과과

대응조치대응조치대응조치대응조치

관리체계관리체계관리체계관리체계

폭력경험폭력경험폭력경험폭력경험

직무직무직무직무

스트레스스트레스스트레스스트레스

이직이직이직이직

의도의도의도의도

부정적부정적부정적부정적

반응반응반응반응

소소소소 진진진진
시설차원시설차원시설차원시설차원

대응대응대응대응

성취감성취감성취감성취감

감소감소감소감소

정서적정서적정서적정서적

고갈고갈고갈고갈

-.099, -3.360**

-.158, 1.828

.733, 12.718**

.041, .738

.047, .911

.214, 4.268**

.245, 5.250**

.213, 3.885**
.035, .750

.055, 1.190

.470, 7.658**

.146, 2.407*

.124, 2.054*

.468, 7.781**

.071, 1.698

.098, 2.222*

1.경로계수, 값(p)(*:P<0.05 **:P<0.01)

444...조조조절절절효효효과과과분분분석석석

111)))성성성별별별에에에 따따따른른른 조조조절절절효효효과과과

사회복지시설에서 시설차원대응인 대응조치,관리체계는 사회복지종사자의
성별에 따라 폭력 경험에 영향을 미치고,폭력을 경험한 사회복지종사자는 성
별에 따라 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에
직접적인 영향을 미치며,직무스트레스는 사회복지종사자의 성별에 따라 부정
적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 영향을 미치고,부정적 반응은
사회복지종사자의 성별에 따라 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 영향을



미치는지 검증해 보았다.그리고 사회복지종사자의 소진인 정서적 고갈과 성
취감 감소는 이직의도에 사회복지사의 성별에 따라 차이가 있다고 검증하였다.
성별에 따른 조절효과분석의 연구모형 적합도는 <표 4-9>와 같으며 여러

가지 적합지수를 고려하면 타당한 것으로 볼 수 있다.

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

구분
절대적합지수 증대적합지수 간명적합지수

χ
2() df GFI RMSEA RMR NFI IFI CFI AGIF

적합지수 4557.470
(.000) 1446 .900 .062 .05 .899 .905 .904 .889

적합기준 - - .90이상 .08이하 .05이하 .90이상 .90이상

첫째,‘사회복지시설에서 시설차원 대응인 대응조치와 관리체계는 사회복지종
사자의 폭력경험에 성별에 따라 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 1-2>
까지 검증한 결과 <표 4-10>에서 보는 바와 같다.폭력을 경험한 사회복지종
사자의 성별을 남성과 여성으로 나누었다.남성과 여성을 각각 별도로 진행하
여 유의성을 검증한 결과 남성에서는 시설차원에서의 대응조치(경로계수 -.128,
값은 .879),시설차원에서 관리체계(경로계수 -.128, 값은 .182)모두 무의미

한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,여성에서도 시설차원에서의 대응조치(경
로계수 .128, 값은 .048),시설차원에서 관리체계(경로계수 -.159, 값은 .003)
모두 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 시설차원의 대응인 대
응조치와 관리체계는 폭력을 경험한 사회복지종사자의 성별에 따라 차이가 있
다는 것을 알 수 있다.
둘째,‘사회복지시설에서 폭력을 경험한 사회복지종사자의 직무 스트레스,

부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도가 성별에 따라 다르게 영향
을 미칠 것이다.’라는 <가설 3-7>까지 검증한 결과이다.남성과 여성을 각각
별도로 진행하여 검증한 결과 남성에서는 직무 스트레스(경로계수 .397, 값은
.000),부정적 반응(경로계수 .463, 값은 .000),정서적 고갈(경로계수 .078, 값
은 .432),성취감 감소(경로계수 .010, 값은 .932),이직의도(경로계수 .049, 값
은 .593)중 직무 스트레스와 부정적 반응에만 영향을 미치게 나타났으며,여성
에서는 직무스트레스(경로계수 .117, 값은 .046),부정적 반응(경로계수 .552,
값은 .000),정서적 고갈(경로계수.037, 값은 .548),성취감 감소(경로계수 .066,



값은.294),이직의도(경로계수 .138, 값은 .025)중 직무스트레스,부정적 반응,
이직의도가 유의미한 영향을 나타났으며 이러한 폭력을 경험한 사회복지종사
자의 성별에 따라 직무스트레스,부정적 반응,이직의도가 차이가 있다는 것을
알 수 있다.
셋째,‘사회복지시설에서 직무스트레스는 사회복지사의 부정적 반응,정서적

고갈,성취감 감소,이직의도에 성별에 따라 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는
<가설 8-11>까지 검증한 결과이다.남성과 여성을 각각 별도로 진행하여 검증
한 결과 남성에서는 부정적 반응(경로계수 .426, 값은 .000),정서적 고갈(경로
계수 .872 값은 .463),성취감 감소(경로계수 .017, 값은 .875),이직의도(경로
계수 .109, 값은 .241)중 부정적 반응에만 영향을 미치게 나타났으며,여성에
서는 부정적 반응(경로계수 .152, 값은 .005),정서적 고갈(경로계수 .086, 값
은 .116),성취감 감소(경로계수 .358, 값은 .000),이직의도(경로계수 .085, 값은
.153)중 부정적 반응과 성취감 감소에 유의미한 영향을 나타났다.직무스트레
스는 사회복지사의 성별에 따라 부정적 반응과 성취감 감소에 차이가 있다는
것을 알 수 있다.
넷째,‘사회복지시설에서 부정적 반응은 사회복지종사자의 정서적 고갈,성

취감 감소,이직의도에 성별에 따라 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설
12-14>까지 검증한 결과이다.남성과 여성을 각각 별도로 진행하여 검증한 결
과 남성에서는 정서적 고갈(경로계수 .504, 값은 .000),성취감 감소(경로계수
.152, 값은 .256),이직의도(경로계수 .151, 값은 .218)중 정서적 고갈에만 영
향을 미치게 나타났으며,여성에서는 정서적 고갈(경로계수 .460, 값은 .000),
성취감 감소(경로계수 .085, 값은 .192),이직의도(경로계수 .170, 값은 .016)중
정서적 고갈과 이직의도에 유의미한 영향을 나타났다.부정적 반응은 정서적 고
갈과 이직의도가 사회복지종사자의 성별에 따라 차이가 있다는 것을 알 수 있
다.
다섯째,‘사회복지시설에서 정서적 고갈과 성취감 감소는 이직의도에 성별에

따라 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 15-16>까지 검증한 결과이다.남
성과 여성을 각각 별도로 진행하여 검증한 결과 남성에서는 정서적 고갈(경로
계수 .551, 값은 .000),성취감 감소(경로계수 .102, 값은 .159),중 정서적 고
갈에만 영향을 미치는 것으로 나타났으며,여성에서는 정서적 고갈(경로계수
.425, 값은 .000),성취감 감소(경로계수 .073, 값은 .166)중 정서적 고갈에만
유의미한 영향이 나타났다.정서적 고갈은 이직의도에 사회복지종사자의 성별
에 따라 차이가 있다는 것을 알 수 있다.



<<<표표표 444---111000>>>폭폭폭력력력경경경험험험 성성성별별별에에에 따따따른른른 가가가설설설검검검증증증

가가가 설설설 경경경로로로계계계수수수 CCC...RRR... 채채채택택택여여여부부부 차차차이이이
여여여부부부남남남 여여여 남남남 여여여 남남남 여여여 남남남 여여여

1.관리체계 → 폭력경험
2.대응조치 → 폭력경험

-.016
-.128

.128
-.159

-.152
-1.333

1.981
-2.925

.879

.182
.048
.003

기각
기각

채택
채택

있있있음음음
있있있음음음

3.폭력경험 → 직무 스트레스
4.폭력경험 → 부정적 반응
5.폭력경험 → 정서적 고갈
6.폭력경험 → 성취감 감소
7.폭력경험 → 이직의도

.397

.463

.078

.010

.049

.117

.552

.037

.066

.138

4.295
6.224
0.789
0.086
.535

1.996
10.939
0.601
0.049
2.245

.000

.000

.432

.932

.593

.046

.000

.548

.294

.025

채택
채택
기각
기각
기각

채택
채택
기각
기각
채택

있있있음음음
있있있음음음
없음
없음
있있있음음음

8.직무스트레스 → 부정적 반응
9.직무스트레스 → 정서적 고갈
10.직무스트레스 → 성취감 감소
11.직무스트레스 → 이직의도

.426

.872

.017

.109

.152

.086

.358

.085

4.563
.735
.157
1.175

2.798
1.570
4.290
1.430

.000

.463

.875

.241

.005

.116

.000

.153

채택
기각
기각
기각

채택
기각
채택
기각

있있있음음음
없음
있있있음음음
없음

12.부정적 반응 → 정서적 고갈
13.부정적 반응 → 성취감 감소
14.부정적 반응 → 이직의도

.504

.152

.151

.460

.085

.170

3.752
1.137
1.233

6.658
1.303
2.403

.000

.256

.218

.000

.192

.016

채택
기각
기각

채택
기각
채택

있있있음음음
없음
있있있음음음

15.정서적 고갈 → 이직의도
16.성취감 감소 → 이직의도

.551

.102
.425
.073

4.603
1.408

6.118
1.387

.000

.159
.000
.166

채택
기각

채택
기각

있있있음음음
없음

<그림 4-2>는 연구모형의 적합도를 전제로 한 분석결과를 전체적 구조모형
으로 나타낸 것이다.연구모형에 제시되었던 독립변수 즉,시설차원 대응인 대
응조치와 관리체계에 따라 사회복지종사자의 폭력경험에 있어서 성별에 따라
차이가 있을 것이며,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이
직의도가 폭력을 경험한 사회복지종사자의 성별에 따라 차이가 있을 것이고,
직무스트레스로 인한 사회복지종사자의 성별에 따라 부정적 반응,정서적 고갈,
성취감 감소,이직의도가 차이가 있으며,부정적 반응으로 인해 정서적 고갈,
성취감 감소,이직의도가 사회복지종사자의 성별에 따라 차이가 있을 것이다.
정서적 고갈과 성취감 감소에 따라 이직의도가 사회복지종사자의 성별에 따라
차이가 있다는 것이다.
이에 사회복지시설의 관리체계 및 대응조치로 폭력경험을 한 사회복지종사
자에는 성별에 따라 차이가 나타났으며,폭력 경험으로 인해 사회복지종사자의
성별에 따라 직무스트레스,부정적 반응,이직의도에 차이가 나타났고,정서적
고갈과 성취감 감소에는 차이가 나타나지 않았으며,직무스트레스로 인해 부



정적 반응,성취감 감소에 사회복지종사자의 성별에 따라 차이가 나타났으며,
정서적 고갈과 이직의도에는 차이가 나타나지 않았다.부정적 반응으로 인해
정서적 고갈,이직의도에 사회복지종사의 성별에 따라 차이가 나타났으며,성취
감 감소에는 나타나지 않았고,정서적 고갈은 이직의도에 사회복지종사자의 성
별에 따라 차이가 나타났고,성취감 감소는 이직의도에 차이가 나타나지 않았
다.

<<<그그그림림림 444---222>>>성성성별별별에에에 따따따른른른 가가가설설설 검검검증증증결결결과과과

대응조치대응조치대응조치대응조치

관리체계관리체계관리체계관리체계

폭력경험폭력경험폭력경험폭력경험

직무직무직무직무

스트레스스트레스스트레스스트레스

이직이직이직이직

의도의도의도의도

부정적부정적부정적부정적

반응반응반응반응

소소소소 진진진진
시설차원시설차원시설차원시설차원

대응대응대응대응

성취감성취감성취감성취감

감소감소감소감소

정서적정서적정서적정서적

고갈고갈고갈고갈

-.128, -.159**

-.016, .128*

.463**, .552**

.010, .066

.078, .037

.397**, .117*

.426**, .152**

.017, .358**
.109, .085

.872, .086

.504**, .460**

.151, .170*

.152, .085

.551**, .425**

.102, .073

.049, .138*

개인적 특성 : 성별

1.경로계수(남성,여성),P(*:P<0.05 **:P<0.01)

222)))결결결혼혼혼에에에 따따따른른른 조조조절절절효효효과과과

사회복지시설 대응조치,관리체계는 사회복지종사자의 결혼 유무에 따라 폭
력 경험에 영향을 미치고,폭력을 경험한 사회복지종사자는 결혼 유무에 따라
직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 직접적인 영



향을 미치며,직무스트레스는 사회복지종사자의 결혼 유무에 따라 부정적 반응,
정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 영향을 미치고,부정적 반응은 사회복지
종사자의 결혼 유무에 따라 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 영향을 미치
는지 검증해 보았다.그리고 사회복지종사자의 소진인 정서적 고갈과 성취감
감소는 이직의도에 사회복지종사자의 결혼 유무에 따라 차이가 있다고 검증하
였다.
결혼의 유무에 따른 조절효과분석의 연구모형 적합도는 <표 4-11>과 같이
여러 가지 적합지수를 고려하면 타당한 것으로 볼 수 있다.

<<<표표표 444---111111>>>결결결혼혼혼에에에 따따따른른른 연연연구구구모모모형형형의의의 적적적합합합도도도 지지지수수수

구분
절대적합지수 증대적합지수 간명적합지수

χ
2() df GFI RMSE

A RMR NFI IFI CFI AGIF

적합지수 4598.820
(.000) 1446 .915 .063 .047 .921 .927 .922 .903

적합기준 - - .90이상 .08이하 .05이하 .90이상 .90이상

첫째,‘사회복지시설의 시설차원 대응인 대응조치,관리체계에 따라 사회복지
종사자의 폭력경험은 사회복지종사자의 결혼 유무에 따라 다르게 영향을 미칠
것이다.’라는 <가설 1-2>까지 검증한 결과 <표 4-12>에서 보는 바와 같다.폭
력을 경험한 사회복지사의 결혼의 유무를 기혼과 미혼으로 나누었다.기혼과
미혼을 각각 별도로 진행하여 유의성을 검증한 결과 기혼에서는 시설차원에서
의 대응조치가(경로계수 -.154, 값은 .011),시설차원에서 관리체계(경로계수
.063, 값은 .360)중 대응조치에만 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,
미혼에서는 시설차원에서의 대응조치(경로계수 -.194, 값은.018),시설차원에서
관리체계(경로계수 .155, 값은 .105)중 대응조치에만 유의미한 영향을 미치는
것으로 나타났다.이러한 시설차원의 대응인 대응조치는 폭력을 경험한 사회복
지사는 결혼의 유무에 따라 차이가 있다는 것을 알 수 있다.
둘째,‘사회복지시설에서 폭력을 경험한 사회복지종사자의 결혼의 유무에 따
라 직무 스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도가 다르게
영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 3-7>까지 검증한 결과이다.기혼과 미혼을 각
각 별도로 진행하여 검증한 결과 기혼에서는 직무스트레스(경로계수 .190, 값
은 .005),부정적 반응(경로계수 .537, 값은 .000),정서적 고갈(경로계수 .018,
값은 .082),성취감 감소(경로계수 .038, 값은 .613),이직의도(경로계수 .111,



값은 .118)중 직무스트레스와 부정적 반응에 영향을 미치는 것으로 나타났으
며,미혼에서는 직무스트레스(경로계수 .266, 값은 .000),부정적 반응(경로계수
.498, 값은 .000),정서적 고갈(경로계수 .114, 값은 .123),성취감 감소(경로계
수 .085, 값은 .293),이직의도(경로계수 .134, 값은 .069)중 직무스트레스와
부정적 반응에 유의미한 영향을 나타났다.폭력을 경험한 사회복지종사자의 결
혼의 유무에 따라 직무 스트레스와 부정적 반응이 차이가 있다는 것을 알 수
있다.
셋째,‘사회복지시설에서 직무스트레스는 사회복지종사자의 부정적 반응,정서
적 고갈,성취감 감소,이직의도에 결혼의 유무에 따라 다르게 영향을 미칠 것이
다.’라는 <가설 8-11>까지 검증한 결과이다.기혼과 미혼을 각각 별도로 진행
하여 검증한 결과 기혼에서는 부정적 반응(경로계수 .207, 값은 .000),정서적
고갈(경로계수 .171 값은 .012),성취감 감소(경로계수 .122, 값은 .077),이직
의도(경로계수 .052, 값은 .412)중 부정적 반응과 정서적 고갈에 영향을 미치
는 것으로 나타났으며,미혼에서는 부정적 반응(경로계수 .317, 값은 .000),정
서적 고갈(경로계수 .121, 값은 .088),성취감 감소(경로계수 .349, 값은 .000),
이직의도(경로계수 .163, 값은 .033)중 부정적 반응,성취감 감소,이직의도에
유의미한 영향을 나타났다.직무스트레스는 사회복지종사자의 결혼의 유무에
따라 부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도 모두가 차이가 있다는
것을 알 수 있다.
넷째,‘사회복지시설에서 부정적 반응은 사회복지종사자의 결혼의 유무에 따
라 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는
<가설 12-14>까지 검증한 결과이다.기혼과 미혼을 각각 별도로 진행하여 검
증한 결과 기혼에서는 정서적 고갈(경로계수 .478, 값은 .000),성취감 감소(경
로계수 .043, 값은 .586),이직의도(경로계수 .253, 값은 .005)중 정서적 고갈
과 이직의도에 영향을 미치는 것으로 나타났으며,미혼에서는 정서적 고갈(경
로계수 .041, 값은 .000),성취감 감소(경로계수 .288, 값은 .002),이직의도(경
로계수 .020, 값은 .824)중 정서적 고갈과 성취감 감소에 유의미한 영향이 나타
났다.부정적 반응은 결혼의 유무에 따라 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도 모
두 차이가 있다는 것을 알 수 있다.
다섯째,‘사회복지시설에서 정서적 고갈과 성취감 감소는 사회복지종사자의
결혼의 유무에 따라서 이직의도에 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설
15-16>까지 검증한 결과이다.기혼과 미혼을 각각 별도로 진행하여 검증한 결
과 기혼에서는 정서적 고갈(경로계수 .413, 값은.000),성취감 감소(경로계수



.042, 값은 .458),중 정서적 고갈에만 영향을 미치게 나타났으며,미혼에서는
정서적 고갈(경로계수 .487, 값은.000),성취감 감소(경로계수 -.130, 값
은.038),중 정서적 고갈과 성취감 감소 모두 유의미한 영향을 나타났으며 이러
한 정서적 고갈과 성취감 감소로 인한 이직의도는 결혼의 유무에 따라 차이가
있다는 것을 알 수 있다.

<<<표표표 444---111222>>>결결결혼혼혼에에에 따따따른른른 가가가설설설 검검검증증증

가가가 설설설 경경경로로로계계계수수수 CCC...RRR... 채채채택택택여여여부부부 차차차이이이
여여여부부부기기기혼혼혼 미미미혼혼혼 기기기혼혼혼 미미미혼혼혼 기기기혼혼혼 미미미혼혼혼 기기기혼혼혼 미미미혼혼혼

1.관리체계 → 폭력경험
2.대응조치 → 폭력경험

.063
-.154

.155
-.194

.915
-2.538

1.622
-2.370

.360

.011
.105
.018

기각
채택

기각
채택

없음
있있있음음음

3.폭력경험 → 직무 스트레스
4.폭력경험 → 부정적 반응
5.폭력경험 → 정서적 고갈
6.폭력경험 → 성취감 감소
7.폭력경험 → 이직의도

.190

.537

.018

.038

.111

.266

.498

.114

.085

.134

2.817
8.863
.251
.506
1.563

3.543
8.541
1.541
1.052
1.816

.005

.000

.082

.613

.118

.000

.000

.123

.293

.069

채택
채택
기각
기각
기각

채택
채택
기각
기각
기각

있있있음음음
있있있음음음
없음
없음
없음

8.직무스트레스 → 부정적 반응
9.직무스트레스 → 정서적 고갈
10.직무스트레스 → 성취감 감소
11.직무스트레스 → 이직의도

.207

.171

.122

.052

.317

.121

.349

.163

3.335
2.515
1.767
.820

4.470
1.707
3.835
2.134

.000

.012

.077

.412

.000

.088

.000

.033

채택
채택
기각
기각

채택
기각
채택
채택

있있있음음음
있있있음음음
있있있음음음
있있있음음음

12.부정적 반응 → 정서적 고갈
13.부정적 반응 → 성취감 감소
14.부정적 반응 → 이직의도

.478

.043

.253

.041

.288

.020

5.594
.545
2.825

4.775
3.124
.223

.000

.586

.005

.000

.002

.824

채택
기각
채택

채택
채택
기각

있있있음음음
있있있음음음
있있있음음음

15.정서적 고갈 → 이직의도
16.성취감 감소 → 이직의도

.413

.042
.487
.130

4.405
.742

5.993
2.075

.000

.458
.000
.038

채택
기각

채택
채택

있있있음음음
있있있음음음

<그림 4-3>은 연구모형의 적합도를 전제로 한 분석결과를 전체적 구조모형
으로 나타낸 것이다.연구모형에 제시되었던 독립변수 즉,시설차원 대응인 대
응조치와 관리체계는 폭력을 경험한 사회복지종사자의 결혼의 유무에 따라 차
이가 있을 것이며,직무 스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이
직의도가 폭력을 경험한 사회복지종사자의 결혼의 유무에 따라 차이가 있을
것이고,직무스트레스는 사회복지사의 결혼의 유무에 따라 부정적 반응,정서적
고갈,성취감 감소,이직의도에 차이가 있을 것이고,정서적 고갈과 성취감 감
소에 따라 이직의도는 사회복지사의 결혼의 유무에 차이가 있다라는 것이다.
이에 사회복지시설의 대응조치에는 차이가 나타났으며,관리체계에는 나타나지
않았고,폭력을 경험한 사회복지종사자의 결혼의 유무의 차이는 직무스트레스



와 부정적 반응에는 나타났고,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에는 나타나
지 않았으며,부정적 반응으로 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에는 모두
차이가 나타났고,정서적 고갈과 성취감 감소도 또한 사회복지사의 결혼의 유
무에 따라 차이가 나타났다.

<<<그그그림림림 444---333>>> 결결결혼혼혼에에에 따따따른른른 가가가설설설 검검검증증증결결결과과과

대응조치대응조치대응조치대응조치

관리체계관리체계관리체계관리체계

폭력경험폭력경험폭력경험폭력경험

직무직무직무직무

스트레스스트레스스트레스스트레스

이직이직이직이직

의도의도의도의도

부정적부정적부정적부정적

반응반응반응반응

소소소소 진진진진
시설차원시설차원시설차원시설차원

대응대응대응대응

성취감성취감성취감성취감

감소감소감소감소

정서적정서적정서적정서적

고갈고갈고갈고갈

-.154*, - .194*

.063, .155

.537**, .498**

.038, .085

.018, .114

.190**, .266**

.207**, .317**

.122, .349**
.052, .163*

.171*, .121

.478**, .041**

.253**, .020

.043, .288**

.413**, .487**

.042, .130*

.111, .134

개인적 특성 : 결혼

1.경로계수(기혼,미혼),P(*:P<0.05 **:P<0.01)

333)))재재재직직직기기기간간간에에에 따따따른른른 조조조절절절효효효과과과

사회복지시설 시설차원대응인 대응조치,관리체계는 사회복지종사자의 폭력
경험에 재직기간에 따라 영향을 미치고,폭력을 경험한 사회복지종사자는 재직
기간에 따라 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에
직접적인 영향을 미치며,직무스트레스는 사회복지종사자의 부정적 반응,정서
적 고갈,성취감 감소,이직의도에 재직기간에 따라 영향을 미치고,부정적 반
응은 사회복지종사자의 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 재직기간에 따라
영향을 미치는지 검증해 보았다.그리고 사회복지종사자의 소진인 정서적 고갈
과 성취감 감소는 이직의도에 사회복지사의 재직기간에 따라 차이가 있다고



검증하였다.
재직기간에 따른 조절효과분석의 연구모형 적합도는 <표 4-13>와 같이 여러
가지 적합지수를 고려하면 타당한 것으로 볼 수 있다.

<<<표표표 444---111333>>>재재재직직직기기기간간간에에에 따따따른른른 연연연구구구모모모형형형의의의 적적적합합합도도도 지지지수수수

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

적합지수 4443.046
(.000) 1446 .911 .061 .048 .921 ..927 .920 .899

적합기준 - - .90이상 .08이하 .05이하 .90이상 .90이상

첫째,‘사회복지시설의 시설차원 대응인 대응조치,관리체계는 폭력을 경험한
사회복지종사자의 재직기간에 따라 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설
1-2>까지 검증한 결과 <표 4-14>에서 보는 바와 같다.사회복지종사자의 재
직기간을 3년 이상과 3년 미만으로 나누었다.3년 이상과 3년 미만을 각각 별
도로 진행하여 유의성을 검증한 결과 3년 이상에서는 시설차원에서의 대응조
치(경로계수 -.334, 값은 .000)와 시설차원에서 관리체계(경로계수 .048, 값
은 .463)중 대응조치에만 영향을 미치는 것으로 나타났으며,3년 미만에서는
시설차원에서의 대응조치(경로계수 .095, 값은.247)와 시설차원에서 관리체계
(경로계수 .009, 값은 .917)모두 무의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.이
러한 시설차원의 대응인 대응조치는 사회복지종사자의 재직기간에 따라 차이
가 있다는 것을 알 수 있다.
둘째,‘사회복지시설에서 폭력을 경험한 사회복지종사자의 직무 스트레스,
부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도가 재직기간에 따라 다르게
영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 3-7>까지 검증한 결과이다.3년 이상과 3년
미만을 각각 별도로 진행하여 검증한 결과 3년 이상에서는 직무스트레스(경로
계수 .237, 값은 .002),부정적 반응(경로계수 .596, 값은 .000),정서적 고갈(경
로계수 .092, 값은 .229),성취감 감소(경로계수 .023, 값은 .776),이직의도(경
로계수 .193, 값은 .013)중 직무스트레스,부정적 반응,이직의도에 영향을 미
치는 것으로 나타났으며,3년 미만에서는 직무스트레스(경로계수 .191, 값은
.005),부정적 반응(경로계수 .475, 값은.000),정서적 고갈(경로계수 .169, 값은
.016),성취감 감소(경로계수 .061, 값은 .432),이직의도(경로계수 .013, 값은
.848)중 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈이 유의미한 영향을 나타났다.
폭력을 경험한 사회복지종사자의 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,이



직의도에 재직기간에 따라 차이가 있다는 것을 알 수 있다.
셋째,‘사회복지시설에서 직무스트레스는 사회복지종사자의 부정적 반응,정서
적 고갈,성취감 감소,이직의도에 재직기간에 따라 다르게 영향을 미칠 것이
다.’라는 <가설 8-11>까지 검증한 결과이다.3년 이상과 3년 이하를 각각 별도
로 진행하여 검증한 결과 3년 이상에서는 부정적 반응(경로계수 .140, 값은
.021),정서적 고갈(경로계수 .107 값은 .110),성취감 감소(경로계수 .120, 값
은 .091),이직의도(경로계수 .042, 값은 .505)중 부정적 반응에만 영향을 미치
는 것으로 나타났으며,3년 이하에서는 부정적 반응(경로계수 .342, 값은 .000),
정서적 고갈(경로계수 .006, 값은 .928),성취감 감소(경로계수 .288, 값은
.000),이직의도(경로계수 .120, 값은 .078)중 부정적 반응과 성취감 감소에 유
의미한 영향을 나타났으며,이러한 직무스트레스는 사회복지사의 재직기간에 따
라 부정적 반응과 성취감 감소가 차이가 있다는 것을 알 수 있다.
넷째,‘사회복지시설에서 부정적 반응은 사회복지종사자의 정서적 고갈,성취
감 감소,이직의도에 재직기간에 따라 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설
12-14>까지 검증한 결과이다.3년 이상과 3년 미만을 각각 별도로 진행하여
검증한 결과 3년 이상에서는 정서적 고갈(경로계수 .537, 값은 .000),성취감
감소(경로계수 .131, 값은 .120),이직의도(경로계수 .128, 값은 .147)중 정서
적 고갈에만 영향을 미치게 나타났으며,3년 미만에서는 정서적 고갈(경로계수
.399, 값은 .000),성취감 감소(경로계수 .114, 값은 .190),이직의도(경로계수
.177, 값은 .030)중 정서적 고갈과 이직의도에 유의미한 영향을 나타났다.부
정적 반응은 정서적 고갈과 이직의도가 재직기간에 따라 차이가 있다는 것을
알 수 있다.
다섯째,‘사회복지시설에서 정서적 고갈과 성취감 감소는 사회복지종사자의
이직의도에 재직기간에 따라 다르게 영향을 미칠 것이다.’라는 <가설 15-16>
까지 검증한 결과이다.3년 이상과 3년 미만을 각각 별도로 진행하여 검증한
결과 3년 이상에서는 정서적 고갈(경로계수 .474, 값은 .000),성취감 감소(경
로계수 .011, 값은 .846),중 정서적 고갈에만 영향을 미치는 것으로 나타났으
며,3년 미만에서는 정서적 고갈(경로계수 .425, 값은 .000),성취감 감소(경로
계수 .158, 값은 .010)중 정서적 고갈,성취감 감소 모두 유의미한 영향을 나
타났다.정서적 고갈과 성취감 감소는 이직의도에 재직기간에 따라 차이가 있
다는 것을 알 수 있다.



<<<표표표 444---111444>>>재재재직직직기기기간간간에에에 따따따른른른 가가가설설설검검검증증증

가가가 설설설
경경경로로로계계계수수수 CCC...RRR... 채채채택택택여여여부부부 차차차이이이

여여여부부부333년년년
이이이상상상

333년년년
미미미만만만

333년년년
이이이상상상

333년년년
미미미만만만

333년년년
이이이상상상

333년년년
미미미만만만

333년년년
이이이상상상

333년년년
미미미만만만

1.관리체계 → 폭력경험
2.대응조치 → 폭력경험

.048
-.334

.009

.095
.734
-5.483

.105
1.159

.463

.000
.917
.247

기각
채택

기각
기각

없음
있있있음음음

3.폭력경험 → 직무 스트레스
4.폭력경험 → 부정적 반응
5.폭력경험 → 정서적 고갈
6.폭력경험 → 성취감 감소
7.폭력경험 → 이직의도

.237

.596

.092

.023

.193

.191

.475

.169

.061

.013

3.036
9.805
1.203
.285
2.476

2.793
8.161
2.417
.786
.192

.002

.000

.229

.776

.013

.005

.000

.016

.432

.848

채택
채택
기각
기각
채택

채택
채택
채택
기각
기각

있있있음음음
있있있음음음
있있있음음음
없음
있있있음음음

8.직무스트레스 → 부정적 반응
9.직무스트레스 → 정서적 고갈
10.직무스트레스 → 성취감 감소
11.직무스트레스 → 이직의도

.140

.107

.120

.042

.342

.006

.288

.120

2.314
1.599
1.688
.667

4.882
.091
3.440
1.760

.021

.110

.091

.505

.000

.928

.000

.078

채택
기각
기각
기각

채택
기각
채택
기각

있있있음음음
없음
있있있음음음
없음

12.부정적 반응 → 정서적 고갈
13.부정적 반응 → 성취감 감소
14.부정적 반응 → 이직의도

.537

.131

.128

.399

.114

.177

5.923
1.556
1.449

4.805
1.310
2.170

.000

.120

.147

.000

.190

.030

채택
기각
기각

채택
기각
채택

있있있음음음
없음
있있있음음음

15.정서적 고갈 → 이직의도
16.성취감 감소 → 이직의도

.474

.011
.425
.158

5.286
.194

5.450
2.592

.000

.846
.000
.010

채택
기각

채택
채택

있있있음음음
있있있음음음

<그림 4-4>는 연구모형의 적합도를 전제로 한 분석결과를 전체적 구조모형
으로 나타낸 것이다.연구모형에 제시되었던 독립변수 즉,시설차원 대응인 대
응조치와 관리체계는 사회복지사의 재직기간에 따라 폭력경험의 차이가 있을
것이며,직무 스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도가 폭
력을 경험한 사회복지사의 재직기간에 따라 차이가 있을 것이고,직무스트레
스는 사회복지사의 재직기간에 따라 부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,
이직의도가 차이가 있을 것이고,부정적 반응은 사회복지사의 재직기간에 따라
정서적 고갈,성취감 감소,이직의도가 차이가 있을 것이고,사회복지사의 재직
기간에 따른 정서적 고갈과 성취감 감소는 이직의도에 차이가 있다라는 것이
다.이에 사회복지시설은 사회복지사의 재직기간에 따라 폭력의 경험에 있어서
대응조치,직무 스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,이직의도에 차이가 나타났
고,관리체계,성취감 감소에는 나타나지 않았으며,직무스트레스로 인해 부정
적 반응,성취감 감소가 재직기간에 따라 차이가 나타났으며,정서적 고갈과 이
직의도에는 나타나지 않았으며,부정적 반응으로 인해 정서적 고갈과 이직의도
에는 재직기간에 따라 차이가 있음이 나타났고,성취감 감소에는 차이가 나타
나지 않았으며,정서적 고갈과 성취감 감소는 이직의도에 재직기간에 따라 차



이가 나타났다.

<<<그그그림림림 444---444>>>재재재직직직기기기간간간에에에 따따따른른른 가가가설설설 검검검증증증결결결과과과

대응조치대응조치대응조치대응조치

관리체계관리체계관리체계관리체계

폭력경험폭력경험폭력경험폭력경험

직무직무직무직무

스트레스스트레스스트레스스트레스

이직이직이직이직

의도의도의도의도

부정적부정적부정적부정적

반응반응반응반응

소소소소 진진진진
시설차원시설차원시설차원시설차원

대응대응대응대응

성취감성취감성취감성취감

감소감소감소감소

정서적정서적정서적정서적

고갈고갈고갈고갈

-.334**, .095

.048, .009

.596**, .475**

.023, .061

.092, .169*

..237**, .191**

.140*, 342**

.120, .288**
.042, .120

.107, .006

.537**, .399**

.128, .177*

.131, .114

.474**, .425**

.011, .158*

.193*, .013

개인적 특성 : 재직기간

1.경로계수(3년 이상,3년 미만),P(*:P<0.05 **:P<0.01)

제제제 555절절절 분분분석석석결결결과과과 종종종합합합적적적 논논논의의의

111...특특특성성성별별별 차차차이이이분분분석석석결결결과과과

첫째,성별에 따른 차이 분석결과 직무스트레스,정서적 고갈,성취감 감소의
변수에 있어서 성별여부 간 유의한 차이가 확인되었다.직무스트레스,정서적
고갈은 여성이 남성보다 산술평균이 더 높게 나왔으며,성취감 감소는 남성이
여성보다 산술평균이 높게 나와 남성이 영향을 많이 받음을 알 수 있다.즉,해
야 할 중요한 일들을 할 수 없다고 느낀 적이 있고,일상생활 상의 문제를 잘



다루었다고 느낀 적이 있으며,나의 뜻대로 일이 진행되어 간다고 느낀 적이
있는지 등의 직무스트레스,일 때문에 정신적으로 지쳐있고,완전히 기진맥진한
상태에 있는 지 등의 정서적 고갈,클라이언트의 문제를 매우 효과적으로 다루
지 못하고,내 직업을 통해 다른 사람들의 삶에 궁극적으로 별다른 영향을 주지
못하고 느끼는 등의 성취감 감소는 성별에 따라 유의한 차이가 있다.
둘째,고용에 따른 차이 분석결과 시설차원의 대응조치,클라이언트의 폭력,

성취감 감소의 변수에 있어서 고용여부 간 유의한 차이가 확인되었다.시설차
원의 대응조치,클라이언트의 폭력,성취감 감소는 정규직이 비정규직보다 산술
평균이 더 높게 나타났다.즉,시설이 해당 클라이언트에 대해 어떤 조치를 취
하고,사건을 유발한 클라이언트를 다른 직원에게 이관시키며,기관이 종사자에
게 의료적 조치를 시행하는 등의 시설차원에서의 대응조치와 클라이언트로부
터 신체적 접촉이나 폭력을 경험했는지,성적표현에 의한 폭력을 경험한 적이
있는 지 등의 클라이언트 폭력,나는 클라이언트의 문제를 매우 효과적으로 다
루지 못하고,내 직업을 통해 다른 사람들의 삶에 궁극적으로 별다른 영향을
주지 못하고 있는지 등 성취감 감소는 고용여부에 있어서 유의한 차이가 있는
것으로 나타났다.
셋째,연령별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단 간 유의한 차이

가 확인되는 변수는 시설차원의 관리체계,부정적 반응,정서적 고갈,성취감
감소,이직의도이다.시설차원의 관리체계의 지각에 있어서 45세 이상에서 가장
높고,30세 이상에서 35세 미만이 가장 낮게 나타났고,부정적 반응은 30세 이
상 ～ 35세 미만에서 가장 높게 나타났으며,40세 이상 ～ 45세 미만에서 가장 낮은
수치를 보였고,정서적 고갈과 이직의도에는 25세 미만에서 가장 높게,45세 이
상에서 가장 낮게 보였고,성취감 감소는 45세 이상에서 가장 높게,30세 이상
～ 35세 미만에서 가장 낮게 나타났다.즉,시설에 클라이언트의 공격과 관련된
문서화 된 지침이나 프로그램이 있는지,클라이언트의 공격에 대응하는 교육과
슈퍼비전을 실시하고 있는지,클라이언트의 공격을 예방 및 대응 할 수 있는
위원회가 조직되어있는지 등의 시설차원의 관리체계와 클라이언트의 폭력을
경험한 후 분노를 느끼고 예민해졌으며,애정상실을 느끼는 등의 부정적 반응,
일 때문에 정신적으로 지쳐있고,완전히 기진맥진한 상태에 있는지 등 정서
적 고갈,나는 아마도 내년에 다른 직종을 구하거나 근무를 그만 둘 생각이 있
는 지 등 이직의도에는 연령별에 따라 차이가 있는 것으로 나타났다.
넷째,종교적 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단 간 유의한 차이가

확인되는 변수는 시설차원의 대응조치,클라이언트 폭력,정서적 고갈,성취감



감소,이직의도이다.시설차원의 대응조치의 지각에 있어서 기독교가 가장 높고
기타에서 가장 낮게 나타났고,클라이언트 폭력,정서적 고갈,성취감 감소,이
직의도에는 천주교에서 가장 높고,불교와 기타에서 가장 낮게 나타났다.즉,
시설이 해당 클라이언트에 대해 어떤 조치를 취하고,사건을 유발한 클라이언
트를 다른 직원에게 이관시키며,기관이 종사자에게 의료적 조치를 시행하는
등 시설차원에서의 대응조치,클라이언트로부터 신체적 접촉이나 폭력을 경험
했는지,성적표현에 의한 폭력을 경험한 적이 있는지 등의 클라이언트 폭력,일
때문에 정신적으로 지쳐있고,완전히 기진맥진한 상태에 있는 지 등의 정서적
고갈,나는 클라이언트의 문제를 매우 효과적으로 다루지 못하고,내 직업을 통
해 가치 있는 일을 성취하지 못하는지 등의 성취감 감소,나는 아마도 내년에
다른 직종을 구하거나 근무를 그만 둘 생각이 있는지 등의 이직의도에는 종교
에 따라 차이가 있다.
다섯째,학력별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단 간 유의한 차

이가 확인되는 변수는 시설차원의 관리체계,클라이언트 폭력,직무스트레스,부정
적 반응,정서적 고갈,이직의도이다.시설차원의 관리조치의 지각에 있어서 고졸
이하가 가장 높고,대학원 박사졸업자에서 가장 낮게 나타났고,클라이언트 폭
력에서는 고졸이하가 높게 나왔고,직무스트레스에서는 전문대졸이 높게 나왔
으며,부정적 반응에서는 대학원졸(석사),정서적 고갈은 4년제 대학교 졸업자,
이직의도에서는 대학원졸(박사)에서 가장 높게 나타났다.즉,시설에 클라이언
트의 공격과 관련된 문서화 된 지침이나 프로그램이 있는지,클라이언트의 공
격에 대응하는 교육과 슈퍼비전을 실시하고 있는지,클라이언트의 공격을 예방
및 대응 할 수 있는 위원회가 조직되어있는지 등의 시설차원의 관리체계,클라
이언트로부터 신체적 접촉이나 폭력을 경험했는지,성적표현에 의한 폭력을 경
험한 적이 있는지의 등 클라이언트 폭력,해야 할 중요한 일들을 할 수 없다고
느낀 적이 있고,해야 하는 일들을 다 처리할 수 없다고 느낀 적이 있으며,초
조한 감정을 잘 다스릴 수 없는 지 등의 직무스트레스,클라이언트의 폭력을
경험한 후 분노를 느끼고 예민해졌으며,애정상실을 느끼는 등의 부정적 반응,
일 때문에 정신적으로 지쳐있고,완전히 기진맥진한 상태에 있는 지 등의 정서
적 고갈,나는 아마도 내년에 다른 직종을 구하거나 근무를 그만 둘 생각이 있
는 지 등의 이직의도에는 학력별에 따라 차이가 있다.
여섯째,재직기간별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단 간 유의한

차이가 확인되는 변수는 시설차원의 대응조치,클라이언트 폭력,직무스트레스,부
정적 반응,성취감 감소,이직의도이다.시설차원의 대응조치의 지각에 있어서



3년 이상 ～ 6년 미만에서 가장 높고,1년 미만에서 가장 낮게 나타났고,클라
이언트 폭력,직무스트레스,부정적 반응,성취감 감소는 10년 이상에서 가장
높게 나타났고,1년 미만에서 가장 낮게 나왔으며,이직의도에서는 6년 이상 ～
10년 미만에서 가장 높게 나왔고,10년 이상에서 가장 낮게 나타났다.즉,시설
이 해당 클라이언트에 대해 어떤 조치를 취하고,사건을 유발한 클라이언트를
다른 직원에게 이관시키며,기관이 종사자에게 의료적 조치를 시행하는 등의
시설차원에서의 대응조치,클라이언트로부터 신체적 접촉이나 폭력을 경험했는
지,성적표현에 의한 폭력을 경험한 적이 있는지 등의 클라이언트 폭력,해야
할 중요한 일들을 할 수 없다고 느낀 적이 있고,해야 하는 일들을 다 처리할
수 없다고 느낀 적이 있으며,초조한 감정을 잘 다스릴 수 없는지 등의 직무스
트레스,클라이언트의 폭력을 경험한 후 분노를 느끼고 예민해졌으며,애정상실
을 느끼는 등의 부정적 반응,나는 클라이언트의 문제를 매우 효과적으로 다루
지 못하고,내 직업을 통해 가치 있는 일을 성취하지 못하는지 등의 성취감 감
소,나는 아마도 내년에 다른 직종을 구하거나 근무를 그만 둘 생각이 있는지
등의 이직의도에는 재직기간별에 따라 차이가 있는 것으로 나타났다.
일곱째,담당업무별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단 간 유의한

차이가 확인되는 변수는 시설차원의 대응조치,성취감 감소이다.시설차원의 대
응조치의 지각에 있어서 행정업무만 담당하는 곳에서 가장 높게 나왔고,행정
업무와 서비스 업무를 함께 담당하는 곳에서는 가장 낮게 나타났고,클라이언
트 폭력에서는 서비스업무만 담당하는 곳에서 가장 높게 나왔고,성취감 감소
에는 행정업무만 담당하는 곳에서 가장 높게 나타났다.즉,시설이 해당 클라이
언트에 대해 어떤 조치를 취하고,사건을 유발한 클라이언트를 다른 직원에게
이관시키며,기관이 종사자에게 의료적 조치를 시행하는 등의 시설차원에서의
대응조치,클라이언트의 문제를 매우 효과적으로 다루지 못하고,내 직업을 통
해 가치 있는 일을 성취하지 못하는지 등의 성취감 감소는 담당업무별에 따라
차이가 있다.
여덟째,직위별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단 간 유의한 차

이가 확인되는 변수는 시설차원의 관리체계,정서적 고갈,성취감 감소,이직의
도이다. 시설차원의 관리체계의 지각에 있어서 일선사회복지 종사자가 가장
높게 나왔고,선임사회복지 종사자가 가장 낮게 나타났고,정서적 고갈에서는
중간관리자가 가장 높게 나왔고,성취감 감소에서는 상급관리자가 가장 높게
나왔으며,이직의도에서는 일선사회복지사에서 가장 높게 나타났다.즉,시설에
클라이언트의 공격과 관련된 문서화 된 지침이나 프로그램이 있는지,클라이언



트의 공격에 대응하는 교육과 슈퍼비전을 실시하고 있는지,클라이언트의 공격
을 예방 및 대응 할 수 있는 위원회가 조직되어있는지 등의 시설차원의 관리
체계,일 때문에 정신적으로 지쳐있고,완전히 기진맥진한 상태에 있는지 등의
정서적 고갈,클라이언트의 문제를 매우 효과적으로 다루지 못하고,내 직업을
통해 가치 있는 일을 성취하지 못하는지 등의 성취감 감소,나는 아마도 내년
에 다른 직종을 구하거나 근무를 그만 둘 생각이 있는지 등의 이직의도에는
직위별에 따라 차이가 있다.
아홉째,시설유형별 차이분석에 대한 결과 변수들 중에서 각 집단 간 유의한

차이가 확인되는 변수는 시설차원의 관리체계,클라이언트 폭력이다.시설차원의
관리체계의 지각에 있어서 장애인복지시설이 가장 높게 나왔고,노인복지시
설에서 가장 낮게 나타났고,클라이언트 폭력에서는 장애인복지시설에서 가장
높게 나왔으며,종합사회복지관에서 가장 낮게 나타났다.즉,시설에 클라이언
트의 공격과 관련된 문서화 된 지침이나 프로그램이 있는지,클라이언트의 공
격에 대응하는 교육과 슈퍼비전을 실시하고 있는지,클라이언트의 공격을 예방
및 대응 할 수 있는 위원회가 조직되어있는지 등의 시설차원의 관리체계,클라
이언트로부터 신체적 접촉이나 폭력을 경험했는지,성적표현에 의한 폭력을 경
험한 적이 있는지 등의 클라이언트 폭력은 시설유형에 따라 차이가 있다.
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본 연구의 연구모형에 제시되었던 독립변수 즉 사회복지시설에서의 대응조
치,관리체계는 클라이언트의 폭력경험에 영향을 미치고,클라이언트의 폭력경
험은 사회복지시설 종사자의 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,성취감
감소,이직의도에 직접적인 영향을 미치며,직무스트레스는 부정적 반응,정서
적 고갈,성취감 감소,이직의도에 영향을 미치고,부정적 반응은 정서적 고갈,
성취감 감소,이직의도에 영향을 미치는지 검증해 보았다.그리고 사회복지시설
종사자의 소진인 정서적 고갈과 성취감 감소는 이직의도에 영향을 미치는지
검증해 보았다.
사회복지시설 종사자의 폭력경험에 대한 소진과 이직의도의 가설검증
결과는 다음과 같다.
첫째,사회복지시설에서 시설차원 대응조치는 클라이언트의 폭력경험에 유의
미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,관리체계는 클라이언트의 폭력경험에



유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.즉,사건을 유발한 클라이언트
를 다른 직원(부서)에게 이관 시킨다거나,종사자를 위한 담당업무를 변경시키
며,의료적 조치,물질적 보상,휴식기간의 제공 등의 사회복지시설에서의 클라
이언트와 종사자를 위한 빠른 조치는 클라이언트가 종사자에게 폭력을 방지할
수 있는 중요한 사항이 된다고 할 수 있다.
둘째,클라이언트의 폭력경험은 직무스트레스,부정적 반응,이직의도에는 유
의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,정서적 고갈과 성취감 감소는 유의
미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.즉,사회복지시설 종사자가 클라이
언트로부터 신체적 접촉 및 폭력경험,성적표현,물품을 훔치거나 파손,욕설을
퍼부은 적이 있다면 종사자는 직무에 대해 많은 스트레스와 압박을 받으며 분
노를 느끼거나 예민해지며,애정상실,정체성의 회의 등 많은 악영향적인 반응
을 보이며,직장을 옮길 생각과 계획을 하게 된다.이는 클라이언트의 폭력경험
을 사전에 사회복지시설에서 예방을 해야 하는 중요한 사항이다.
셋째,사회복지시설 종사자의 직무스트레스는 부정적 반응,성취감 감소는 유
의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,정서적 고갈과 이직의도에는 유의미
한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.즉,사회복지시설 종사자들이 중요한
일들을 할 수 없다고,느끼거나 일이 잘 진행되지 않으며,자신의 일을 다 처리
할 수 없다고 느낀 적 있고,초조한 감정을 잘 다스릴 수 없을 때 분노를 느끼
며,예민해지고,정체성에 회의를 느끼게 되며,슈퍼바이저에게 이 이일을 보고
하게 되는 반응을 보이게 되며,자신의 일을 효과적으로 다루지 못하게 되며,
자신에 대해 성취감이 감소가 된다.이는 종사자의 직무스트레스를 덜 받을 수
있게 일에 대한 환경개선과 사회복지시설에 내부에서의 관리자,종사자,클라이
언트간의 의사소통을 활성화 시킬 필요성이 있다.
넷째,사회복지시설 종사자의 부정적 반응은 정서적 고갈,성취감 감소,이직
의도 모두 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉,사회복지시설에서 종
사자가 클라이언트에 대한 분노,예민성,애정상실,정체성의 회의를 느끼게 되
면 일 때문에 정신적으로 지치게 되고,기진맥진하게 되며,일한다는 게 매우
스트레스로 작용하게 된다.또한,일에 대한 성취감도 낮아지게 되며 다른 직장
을 찾아보게 될 것이다.이는 노인복지시설의 종사자와 클라이언트의 부정적인
감정을 완화하기 위한 프로그램과 업무의 개선 그리고 클라이언트와의 대화의
시간을 많이 가지고 서로 친밀관계를 형성해야 하는 중요한 사항이다.
다섯째,사회복지시설 종사자의 소진인 정서적 고갈이 이직의도에 유의미한
영향을 미치는 것으로 나타났으며,성취감 감소가 이직의도에는 유의미한 영향



을 미치지 않는 것으로 나타났다.즉,사회복지시설 종사자가 일 때문에 지쳐있
고,업무에 대해 기진맥진한 상태에 있으며,많은 스트레스를 받게 되면 다른
직장을 찾아보게 되고 직장을 옮길 생각과 계획을 가지게 된다는 것이다.이는
종사자들의 업무량의 개선과 정서적 고갈이 되지 않도록 많은 문화생활의 제
공과 교육체계개선,보상수준,휴가 등의 지원체계가 필요하다.
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사회복지시설 종사자의 인구통계학적 특성인 성별,결혼,재직기간에 따라
사회복지종사자의 폭력경험에 따른 소진과 이직의도와의 관계를 검증하였다.
먼저 사회복지시설 종사자의 성별에 따른 검증결과는 다음과 같다.
첫째,사회복지종사자의 성별에 따라 관리체계 및 대응조치에서는 모두 차이가
있음이 나타났다.즉,기관 내에 비상벨이 설치되어 있거나 안전을 위한 격리실
이 있는 경우,사회복지종사자의 안전성을 위한 시설 등 관리체계에서는 남성
에서는 무의미하고,여성에서는 유의미하게 미친다는 결과가 나타났고,폭력을
당한 종사자에게 물질적 보상,의료적 치료,휴가 등을 제공하는 여부 등 대응
조치에서는 남성의 경우는 무의미하게 나타났고,여성의 경우에는 유의미하게
나타남으로써 아직까지 남성보다는 여성을 위해 기관의 대응조치 및 관리체계
가 되어 있다고 볼 수 있다.
둘째,사회복지시설 종사자의 클라이언트의 폭력이 직무스트레스,부정적 반
응,이직의도에 성별에 따라 차이가 있음이 나타났다.즉,사회복지종사자가 해
야 할 중요한 일들을 할 수 없다고 느낀 적이 있거나,짜증이나 초조한 감정을
잘 다스릴 수 없다는 등의 직무스트레스에서는 남성과 여성 모두에게 유의미
한 영향을 미쳤고,분노를 느낀다던지,예민해지는 등 부정적 반응에서는 남성
과 여성 모두에게 나타났다.내년에 다른 직종을 구한다던지,시설근무를 그만
둘 생각을 종종 한다는 등 이직의도에서는 남성에게는 무의미한데 여성에서는
유의미한 영향의 결과가 나타났다.따라서 종사자에 클라이언트 폭력경험에 성
별에 따라 직무스트레스와 부정적 반응에는 남성과 여성에게 똑같이 유의미한
영향을 미치는데 이직의도에서만 남성에게는 아직까지 무의미한 영향을 미쳤
고,여성에게는 유의미한 영향을 미침으로서 성별에 따라 차이가 있음을 알 수
있다.
셋째,노인복지시설 종사자의 직무스트레스는 성별에 따라 부정적 반응과 성



취감 감소에 차이가 나타났다.직무스트레스로 인해 남성과 여성 모두 전문직
의 정체성의 회의,클라이언트에 대한 애정상실을 느끼는 등 부정적 반응을 나
타났고,내 직업을 통해 나는 별로 가치 있는 일들을 성취하지 못하는 등 성취
감 감소는 여성에서 유의미하게 나타났고,남성에서는 무의미하게 나타났다.따
라서 남성과 여성이 직무 스트레스로 인해 부정적 반응과 성취감 감소에 차이
가 있음을 알 수 있다.
넷째,부정적 반응으로 인해 사회복지종사자의 성별에 따라 정서적 고갈과 이

직의도에 차이가 나타났다.즉,일 때문에 정신적으로 지쳐있다고 느낀다거나,
기진맥진한 상태로 있다고 생각하는 등 부정적 반응에서는 남성과 여성 모두
에게 유의미하게 나타났고,시설근무를 그만 둘 생각을 종종한다는 등 이직의
도에서는 여성에게만 나타났다.따라서 남성과 여성이 부정적 반응으로 정서적
고갈과 이직의도에 차이가 있음을 알 수 있다.
다섯째,정서적 고갈과 성취감 감소로 인해 이직의도에서는 사회복지사의 성

별에 따라 정서적 고갈에서 이직의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉,일
때문에 정신적으로 지치다고 느끼는 지,사람들을 대하면서 일한다는 것이 나
에게 매우 큰 스트레스가 된다고 느끼는 등 정서적 고갈에서는 이직의도에 남성
과 여성 모두에게 차이가 있음을 알 수 있다.
두 번째로 사회복지시설 종사자의 폭력경험에 대한 종사자의 소진과 이직의

도에 결혼여부에 따라 차이가 있는지의 검증결과이다.
첫째,사회복지사의 결혼 유무에 따라 관리체계 및 대응조치에서는 대응조치

에만 차이가 있음이 나타났다.즉,폭력을 당한 종사자에게 물질적 보상,의료
적 치료,휴가 등을 제공하는 등 대응조치에 있어서는 기혼과 미혼 모두 유의
미하게 나타남으로써 차이가 있다.관리체계에는 결혼 유무에 있어서 무의미하
게 나타났다.
둘째,사회복지시설 종사자의 클라이언트의 폭력경험에 직무 스트레스,부정

적 반응에 결혼 유무에 따라 차이가 있음이 나타났다.즉,클라이언트에게 협박을
받는다던지,욕을 듣는 다던 지,신체적 폭력을 당한다던지 등과 직무스트레스
로 짜증이나 초조한 감정을 잘 다스릴 수 없다든지,분노를 느끼는 등의 부정
적 반응으로 결혼 유무에 따라 모두 차이가 있다고 나타났다.
셋째,사회복지시설 종사자의 직무스트레스에 결혼 유무에 따라 부정적 반응,

정서적 고갈,성취감 감소,이직의도등 모두 차이가 나타났다.즉,분노,정체성
의 회의 등 부정적 반응으로 기혼과 미혼 모두 차이가 나타났고,정서적 고갈
에서는 기혼만이 일 때문에 정신적으로 지친다고 느꼈고,성취감 감소에서는



미혼만이 내 직업을 통해 별로 가치 있는 일들을 성취하지 못했다고 느꼈으며,
이직의도에서도 미혼만이 내년에 반드시 다른 직종을 구할 계획이 있다는 등으
로 나타났다.따라서 직무 스트레스에서 기혼과 미혼에 따라 부정적 반응,정서
적 고갈,성취감 감소,이직의도에 차이가 있음을 알 수 있다.
넷째,사회복지시설 종사자의 부정적 반응은 결혼 유무에 따라 정서적 고갈,

성취감 감소,이직의도 모두 차이가 나타났다.즉,사람들을 대면하면서 일한다
는 것이 나에게는 매우 큰 스트레스가 된다 등의 정서적 고갈은 기혼과 미혼
모두에게 나타났으며,성취감 감소로는 클라이언트의 문제를 매우 효과적으로
다루지 못하는 등 미혼에만 나타났으며,이직의도에서 시설근무를 그만 둘 생
각을 종종 한다는 등이 기혼만이 나타났다.따라서 부정적 반응이 결혼의 유무
에 따라 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 차이가 있음을 알 수 있다.
다섯째,정서적 고갈과 성취감 감소로 인한 이직의도는 사회복지사의 결혼의

유무에 따라 모두 차이가 있다고 나타났다.즉,일 때문에 정신적으로 지쳐있는
등 정서적고갈은 기혼과 미혼에서 모두 나타났으며,내 직업을 통해 별로가치
있는 일들을 성취하지 못한다고 느끼는 것 등의 성취감감소에서는 미혼에서만
이 나타났음을 알 수 있다.
세 번째로 사회복지시설 종사자의 폭력경험이 소진과 이직의도에 미치는 영

향관계가 재직기간에 따라 차이가 있는지의 검증 결과이다.
첫째,사회복지종사자의 재직기간에 따라 관리체계 및 대응조치에서는 대응

조치에만 차이가 있음이 나타났다.즉,사회복지시설 종사자에게 물질적 보상,
의료적 치료,휴가 등 대응조치는 재직기간에 있어서 차이가 있는 것으로 나타
났고,관리체계에는 재직기간에 있어서 무의미하게 나타났다.따라서 기관에서
는 3년 이상 근무한 사회복지종사자에게만 대응조치를 취하며 관리체계에서는
모두 취하지 않는다고 볼 수 있다.
둘째,사회복지시설 종사자의 클라이언트의 폭력경험에 재직기간에 따라 직

무 스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,이직의도에 차이가 있음이 나타났다.
즉,클라이언트에게 협박을 받는다던지,욕을 듣고,신체적 폭력을 당한다든지
등 클라이언트 폭력과 직무스트레스로 짜증이나 초조한 감정을 잘 다스릴 수
없다든지,분노를 느끼는 등의 부정적 반응에는 3년 이상과 3년 미만 모두 나
타났으며,정서적 고갈에는 3년 미만,이직의도에는 3년 이상만이 나타났고,성
취감 감소만 제외하고 재직기간에 따라 모두 차이가 있다고 나타났다.
셋째,사회복지시설종사자의 직무스트레스에 재직기간에 따라 부정적 반응,

성취감 감소가 차이가 나타났다.즉, 분노,정체성의 회의 등 부정적 반응에서



3년 이상과 3년 미만 모두 차이를 느꼈고,내 직업을 통해 다른 사람들에게 궁
극적으로 별다른 영향을 주지 못한다고 느끼는 등 성취감 감소는 3년 미만에
서만 나타났으며,정서적 고갈과 이직의도에서는 나타나지 않았다.따라서 직무
기간이 짧을수록 성취감 감소가 나타남을 알 수 있다.
넷째,노인복지시설 종사자의 부정적 반응에 재직기간에 따라 정서적 고갈,이직

의도에 차이가 나타났다.즉,사람들을 대면하면서 일한다는 것이 나에게는 매
우 큰 스트레스가 된다 등 정서적 고갈에는 3년 이상과 3년 미만 모두에게 나
타났으며,시설근무를 그만 둘 생각을 종종 한다는 등 이직의도에는 3년 미만에
만 나타났다.따라서 재직기간에 상관없이 부정적 반응으로 정서적 고갈은 나
타나며,재직기간이 짧을수록 이직의도가 나타남을 알 수 있다.
다섯째,정서적 고갈과 성취감 감소로 인한 이직의도에는 사회복지종사자의

재직기간에 따라 모두 차이가 있다고 나타났다.즉,일 때문에 정신적으로 지쳐
있는 등의 정서적 고갈에는 3년 이상과 3년 미만에서 모두 나타났으며,내 직
업을 통해 별로가치 있는 일들을 성취하지 못한다고 느끼는 것 등 성취감 감
소에 대해서는 3년 미만에서 많이 나타났다.따라서 재직기간이 짧을수록 성취
감 감소로 인해 이직의도가 나타남을 알 수 있다.
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본 연구의 목적은 우리나라의 사회복지시설 종사자들이 어느 정도의 클라이
언트 폭력을 경험하고 있는지를 파악함과 아울러 클라이언트 폭력 및 이직의
도 등 관련 변인들 간의 인과관계를 명확하게 규명하고 이해하는 데 있다.구
체적으로 보면,이 연구를 통해 사회복지시설 종사자에 대한 클라이언트 폭력
의 실태를 파악하고 클라이언트 폭력과 이직의도에 영향을 미치는 것으로 예
상되는 다수의 잠재변수(예:시설 차원의 대응,클라이언트 폭력의 경험,클라
이언트 폭력 피해자의 부정적 반응,클라이언트 폭력 피해자의 직무 스트레스,
소진)사이의 구조적 인과관계를 규명함으로서 클라이언트 폭력과 그것이 야기
하는 각종 부정적인 현상을 사전에 예방하거나 사후에 적절히 개입할 수 있는
정책대안을 마련하는데 유용한 기초자료를 제공하고자 하였다.
본 연구는 사회복지시설 종사자를 대상으로 설문조사를 통해 클라이언트 폭
력,소진,이직의도에 관한 경험ㆍ태도ㆍ인식수준을 파악하여 통계분석을 실시
한 양적조사연구이다.첫째,조사대상자는 광주광역시․전라남도 지역의 사회복
지시설에서 근무하는 종사자로 한정하였다.둘째,클라이언트 폭력과 이직의도
사이의 관계를 가설적으로 설명하는 인과모형을 설정하여 검증하였다.이 인과
모형에는 클라이언트의 폭력,시설차원의 대응,부정적 반응,직무스트레스,소
진,이직의도 외에 사회복지시설 종사자의 인구통계학적 특성이 주요 변인으로
포함되었다.셋째,본 연구는 예비조사와 본조사라는 2단계 과정을 통해 설문문
항의 구성 및 자료수집의 타당성을 높였다.먼저 예비조사에서는 광주광역시의
5개 구를 대상으로 100부의 설문지를 배포ㆍ수거한 후 탐색적 요인분석과 신
뢰도 분석의 결과를 바탕으로 설문지를 재구성하였다.본 조사는 2008년 3월부
터 2008년 8월까지 6개월 동안 수행되었는데,최종적으로는 557부의 설문지를
대상으로 통계분석을 실시하였다.
본 연구의 분석결과는 가설검증 결과 및 조절효과분석으로 나누어 정리할 수
있다.
첫째,가설검증 결과는 다시 경쟁모형 가설검증과 연구모형 가설검증으로 구
분할 수 있다.경쟁모형의 가설검증 결과는 다음과 같다.첫째,시설 차원의 대



응조치는 폭력경험에 유의한 영향을 미치나,시설 차원의 관리체계는 폭력경험
에 유의한 영향을 미치지 않는다.둘째,폭력경험은 직무스트레스와 부정적 반
응에는 유의한 영향을 미치지만,정서적 고갈과 성취감 감소에는 유의한 영향
을 미치지 않는다.셋째,직무스트레스는 부정적 반응과 성취감 감소에는 유의
한 영향을 미치지만,정서적 고갈과 이직의도에는 유의한 영향을 미치지 않는
다.넷째,부정적 반응은 정서적 고갈과 성취감 감소에는 유의한 영향을 미치
나,이직의도에는 유의한 영향을 미치지 않는다.다섯째,정서적 고갈은 이직의
도에 유의한 영향을 미치지만,성취감 감소는 이직의도에 유의한 영향을 미치
지 않는다.이상의 결과를 종합하면 다음과 같은 결론을 도출할 수 있다.연구
모형에 제시되었던 독립변수,시설 차원의 대응조치는 폭력경험에 영향을 미치
는 요인이 되고,폭력경험은 직무스트레스와 부정적 반응에 영향을 미치는 요
인이 되었으며,직무스트레스는 부정적 반응과 성취감 감소에 영향을 미치는
요인이 되었다.또한,부정적 반응은 정서적 고갈과 성취감 감소에 영향을 미치
는 요인이 되고,정서적 고갈이 이직의도에 영향을 미치는 요인이 되는 것으로
나타났다.
한편,연구모형의 가설검증 결과는 다음과 같다.첫째,시설 차원의 대응조치
는 폭력경험에 유의한 영향을 미치지만,시설 차원의 관리체계는 폭력경험에
유의한 영향을 미치지 않는다.둘째,폭력경험은 직무스트레스,부정적 반응,이
직의도에 유의한 영향을 미치는 반면,정서적 고갈과 성취감 감소에는 유의한
영향을 미치지 않는다.셋째,직무스트레스는 부정적 반응과 성취감 감소에 유
의한 영향을 미치지만,정서적 고갈과 이직의도에는 유의한 영향을 미치지 않
는다.넷째,부정적 반응은 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 모두 유의한
영향을 미친다.다섯째,정서적 고갈은 이직의도에 유의한 영향을 미치지만,성
취감 감소는 이직의도에 유의한 영향을 미치지 않는다.이상의 분석결과를 종
합하면,다음과 같은 결론을 도출할 수 있다.연구모형에 제시되었던 독립변수,
즉 시설 차원의 대응조치는 폭력경험에 영향을 미치는 요인이 되고,폭력경험
은 직무스트레스와 부정적 반응,이직의도에 영향을 미치는 요인이 되었으며,
직무스트레스는 부정적 반응과 성취감 감소에 영향을 미치는 요인이 되었다.
또한,부정적 반응은 정서적 고갈과 성취감 감소,이직의도에 영향을 미치는 요
인이 되고,정서적 고갈이 이직의도에 영향을 미치는 요인이 되는 것으로 나타
났다.
둘째,조절효과분석은 성별,결혼,재직기간에 따라 연구모형에 제시된 독립
변수들(관리체계,대응조치,폭력경험,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,



성취감 감소,이직의도)이 종속변수(이직의도)에 영향을 미치는 정도에 있어서
차이가 있는지 분석하는 것이다.
성별로 보면,시설 차원의 관리체계 및 대응조치가 폭력경험에 영향을 미치
는 정도는 사회복지시설 종사자의 성별에 따라 유의한 차이가 나타났다.또한
폭력 경험이 직무스트레스,부정적 반응,이직의도에 영향을 미치는 정도도 사
회복지시설 종사자의 성별에 따라 유의한 차이가 나타났으나,폭력경험이 정서
적 고갈과 성취감 감소에 영향을 미치는 정도에는 유의한 차이가 나타나지 않
았다.직무스트레스가 부정적 반응과 성취감 감소에 미치는 영향은 사회복지
시설 종사자의 성별에 따라 유의한 차이가 나타났으나,직무스트레스가 정서적
고갈과 이직의도에 미치는 영향에는 유의한 차이가 나타나지 않았다.부정적
반응이 정서적 고갈과 이직의도에 미치는 영향은 사회복지시설 종사자의 성별
에 따라 유의한 차이가 나타났으나,부정적 반응이 성취감 감소에 미치는 영향
에는 유의한 수준의 성별 차이가 나타나지 않았다.한편,정서적 고갈이 이직의
도에 미치는 영향은 사회복지시설 종사자의 성별에 따라 유의한 차이가 나타
났으나,성취감 감소가 이직의도에 미치는 영향에는 유의한 수준의 성별 차이
가 나타나지 않았다.
결혼여부별로 보면,시설 차원의 대응조치가 폭력경험에 미치는 영향은 사회
복지시설 종사자의 결혼 여부에 따라 유의한 차이가 나타났으나,시설 차원의
관리체계가 폭력경험에 미치는 영향에는 결혼 여부에 따른 유의한 차이가 나
타나지 않았다.또한 폭력경험이 직무스트레스와 부정적 반응에 미치는 영향은
결혼 여부에 따라 유의한 차이가 나타났으나,폭력경험이 정서적 고갈,성취감
감소,이직의도에 미치는 영향에는 결혼에 따른 유의한 차이가 나타나지 않았
다.직무스트레스가 부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 미치는
영향은 모두 결혼 여부에 따라 유의한 차이가 나타났다.마찬가지로,부정적 반
응이 정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 미치는 영향은 모두 결혼 여부에
따른 차이가 나타났다.한편,정서적 고갈과 성취감 감소가 각각 이직의도에 미
치는 영향은 모두 결혼의 유무에 따라 유의한 차이가 나타났다.
재직기간별로 보면,시설 차원의 관리체계가 폭력경험에 미치는 영향은 사회
복지시설 종사자의 재직기간에 따라 유의한 차이가 나타나지 않았으나,시설
차원의 대응조치가 폭력경험에 미치는 영향은 재직기간에 따른 차이가 나타났
다.또한 폭력경험이 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,이직의도에 미치
는 영향은 재직기간에 따른 유의한 차이가 나타났지만,폭력경험이 성취감 감
소에 미치는 영향은 재직기간에 따른 유의한 차이가 나타나지 않았다.직무스



트레스가 부정적 반응과 성취감 감소에 미치는 영향은 재직기간에 따라 유의
한 차이가 나타났으나,정서적 고갈과 이직의도에 미치는 영향은 재직기간별로
유의한 수준의 차이가 나타나지 않았다.부정적 반응이 정서적 고갈과 이직의
도에 미치는 영향은 재직기간에 따라 유의한 차이가 나타났으나,성취감 감소
에 미치는 영향에는 유의한 차이가 나타나지 않았다.한편,정서적 고갈과 성취
감 감소가 각각 이직의도에 미치는 영향은 재직기간에 따라 유의한 차이가 나
타났다.
이상의 분석결과를 종합하여 도출한 본 연구의 결론을 특성별 차이분석,가
설검증 결과,조절효과 검증 결과 나누어 제시하면 다음과 같다.
첫째,사회복지시설 종사자의 인구통계학적 특성에 따라 관련 변수값에 있어
서 유의한 차이가 확인되었다.먼저 성별로 보면,직무스트레스,정서적 고갈,
성취감 감소의 변수에 있어서 남녀 간에 유의한 차이가 확인되었다.고용에 따
른 차이를 보면,시설 차원의 대응조치,클라이언트의 폭력,성취감 감소의 변
수에 있어서 고용여부에 따른 유의한 차이가 확인되었다.연령별로 보면,시설
차원의 관리체계,부정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 있어 연
령집단 간에 유의한 차이를 보였다.종교별로는 시설 차원의 대응조치,클라이
언트 폭력,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 있어서 집단 간에 유의한 차
이가 나타났다.학력별로 유의한 차이가 확인된 변수는 시설 차원의 관리체계,클
라이언트 폭력,직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,이직의도로 확인되었다.
재직기간별로는 시설 차원의 대응조치,클라이언트 폭력,직무스트레스,부정적 반
응,성취감 감소,이직의도에 있어서 집단 간에 유의한 차이를 보였다.담당업
무별로는 시설차원의 대응조치와 성취감 감소에서 집단 간에 유의한 차이를
보였다.직위별로는 시설 차원의 관리체계,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도
에 있어서 집단 간에 유의한 차이가 확인되었다.끝으로,기관유형별로는 시설
차원의 관리체계와 클라이언트 폭력에 있어서 집단 간에 유의한 차이가 관찰되
었다.
둘째,클라이언트 폭력경험이 소진과 이직의도에 미치는 영향에 관한 가설검
증 결과를 요약하면 다음과 같다.첫째,시설 차원 대응조치는 클라이언트의 폭
력경험에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나,시설 차원의 관리체계는
클라이언트의 폭력경험에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.둘째,
클라이언트의 폭력경험은 직무스트레스,부정적 반응,이직의도에는 유의한 영
향을 미치는 것으로 나타났으나,정서적 고갈과 성취감 감소는 유의한 영향을
미치지 않는 것으로 나타났다.셋째,직무스트레스는 부정적 반응,성취감 감소



는 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나,정서적 고갈과 이직의도에는 유
의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.넷째,부정적 반응은 정서적 고갈,
성취감 감소,이직의도에 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.다섯째,
소진요인의 하나인 정서적 고갈은 이직의도에 유의한 영향을 미치는 것으로
나타났으나 또 다른 소진요인인 성취감 감소는 이직의도에 유의한 영향을 미
치지 않는 것으로 나타났다.
셋째,조절효과의 검증 결과 다음과 같은 결론이 도출되었다.성별,결혼 여
부,재직기간에 따라 조절효과의 검증이 이루어졌다.먼저 성별로 보면,첫째,
성별에 따라 관리체계 및 대응조치에서는 모두 유의한 차이가 있음이 나타났다.
둘째,폭력경험이 직무스트레스,부정적 반응,이직의도에 미치는 영향은 성별
에 따라 유의한 차이가 있음이 확인되었다.셋째,직무스트레스가 부정적 반응
과 성취감 감소에 미치는 영향은 성별에 따라 유의한 차이가 나타났다.넷째,
성별에 따라 부정적 반응이 정서적 고갈과 이직의도에 미치는 영향에는 유의한
차이가 나타났다.다섯째,정서적 고갈이 이직의도에 미치는 영향은 성별에 따
라 유의한 차이가 있으나,성취감 감소가 이직의도에 미치는 영향은 유의한 수
준의 성차가 나타나지 않았다.
결혼 여부별로 보면,첫째,시설 차원의 관리체계와 대응조치가 각각 폭력경
험에 미치는 영향에서는 대응조치의 경우에만 결혼 여부에 따른 유의한 차이
가 나타났다.둘째,폭력경험이 직무스트레스와 부정적 반응에 미치는 영향은
결혼 여부에 따라 유의한 차이가 나타났다.셋째,직무스트레스가 부정적 반응,
정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 미치는 영향은 모두 결혼 여부에 따라
유의한 차이가 나타났다.넷째,부정적 반응이 정서적 고갈,성취감 감소,이직
의도에 미치는 영향은 모두 결혼 여부에 따라 유의한 차이가 나타났다.다섯째,
정서적 고갈과 성취감 감소가 각각 이직의도에 미치는 영향은 모두 결혼 여부
에 따라 유의한 차이가 나타났다.
재직기간별로 보면,첫째,시설 차원의 관리체계와 대응조치가 각각 폭력경험
에 미치는 영향에서는 오직 대응조치의 경우에만 재직기간에 따라 유의한 차
이가 나타났다.둘째,폭력경험이 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,이
직의도에 미치는 영향은 재직기간별로 유의한 차이가 있음이 확인되었다.셋째,
직무스트레스가 부정적 반응과 성취감 감소에 미치는 영향은 재직기간별로 유
의한 차이를 보였다.넷째,부정적 반응이 정서적 고갈과 이직의도에 미치는 영향
은 재직기간에 따라 유의한 차이가 나타났다.다섯째,정서적 고갈과 성취감 감
소가 이직의도에 미치는 영향은 모두 재직기간에 따라 유의한 차이를 보였다.
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본 연구결과를 클라이언트 폭력 및 관련 변인에 관한 기존의 이론 및 선행연
구와 견주어볼 때 몇 가지 시사점을 얻을 수 있다.먼저,본 연구에서는 폭력경
험이 직무스트레스,부정적 반응,이직의도에 직접적인 영향을 미치는 것으로
확인되었다.첫째,클라이언트 폭력이 직무스트레스를 야기하는 하나의 원인이
될 수 있다는 본 연구의 결과는 서울복지재단(2005),Balloch etal.(1998),
Littlechild(1995)의 연구결과와 일치한다.이것은 직무스트레스의 발생을 방지
하거나 줄이는 첩경은 다른 분야에서와 마찬가지로 사회복지영역에서도 직장
폭력이 발생하지 않도록 미연에 방지하는 것이 매우 중요함을 시사하는 것이
다.둘째,폭력경험이 부정적 반응으로 이어진다는 본 연구결과는 클라이언트
폭력이 직장 외상 효과(workplacetraumaeffect)를 유발한다는 Song(2005)의
연구와 맥을 같이 한다.이로써 클라이언트 폭력을 미연에 방지하는 것이 곧
사회복지전문직의 부정적 반응을 사전에 예방하는 방안임을 확인할 수 있다.
셋째,클라이언트 폭력이 이직의도에 직접적인 영향을 미친다는 연구결과는 클
라이언트 폭력이 매개변수를 경유하지 않고 직접 이직의도에 영향을 미친다고
보고한 Beaver(1999)와 Hagen(1989)의 연구결과를 확인하는 것이다.이러한
연구들은 클라이언트 폭력이 이직에 영향을 미치는 다양한 원인 가운데 하나
이며,따라서 클라이언트 폭력을 예방하는 것은 곧 이직요인을 사전에 제거하
는 것이나 크게 다를 바 없다는 것을 알려주고 있다.
또한 본 연구결과에 의하면,직무스트레스는 사회복지시설 종사자의 부정적
반응과 성취감 감소에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.직무스트레스가
부정적 반응에 미치는 영향에 관한 연구결과는 직무스트레스가 직무만족에 부
정적인 영향을 끼친다는 김경희ㆍ정은주(2006)의 연구에서도 확인된 바 있다.
한편,직무스트레스가 소진의 하위요인인 성취감 감소에 미치는 영향은 최명민
(2006),Lloydetal.(2002)의 연구와 일치한다.이것은 직무스트레스를 예방하
는 길이 곧 사회복지 전문직의 부정적 반응과 소진을 예방하거나 최소화하는
길임을 알려주는 연구결과이다.
한편,본 연구에서는 소진의 한 요인인 성취감 감소가 이직의도에 영향을 미
치는 것으로 확인되었는데,이는 공계순(2005a)과 윤혜미(2005)의 연구결과와



어느 정도 부합되는 것이다.이것은 소진을 예방하거나 치유하는 일이 사회복
지전문직 개인 차원의 복리상태를 개선하는 것일 뿐만 아니라 이직의 예방이
나 감소를 통해 인력관리 차원에서도 조직의 효과성을 높이는 일임을 시사하
는 것이다.
이상과 같이 본 연구는 사회복지시설 종사자들의 폭력경험이 이직의도에 미
치는 영향을 인과모형 작성을 통하여 실증적으로 분석해 봄으로써 종사자관리
와 관련된 시사점을 도출하고자 노력하였다.본 연구는 다음과 같은 점에서 의
미가 있다고 본다.첫째,클라이언트 폭력에 관한 국내연구가 매우 미흡하다는
점에서 클라이언트 폭력을 다룬 본 연구는 나름의 가치가 있다.둘째,지금까지
수행된 사회복지시설 종사자의 이직의도에 관한 대부분의 연구가 다양한 변수
들 간의 인과관계를 충분히 설명하지 못하였는데,본 연구에서는 클라이언트
폭력과 이직의도와의 관계에 영향을 미칠 것으로 예측되는 다수의 잠재변수
사이의 구조적 인과관계를 밝힘으로써 클라이언트 폭력 및 이직의도에 대한
이해의 깊이와 폭을 넓히는 데 기여하였다.끝으로,클라이언트 폭력,소진,이
직을 예방하거나 사후에 개입하는 방안을 마련함에 있어서 본 연구의 결과를
관련 이론 개발의 기초자료로 활용할 수 있을 것이다.

222...정정정책책책적적적 시시시사사사점점점

지금까지 분석한 인과관계의 사슬을 보면,그 출발점에 클라이언트 폭력이
존재하고,중간 고리를 구성하는 매개변인으로는 직무스트레스,부정적 반응,
소진(정서적 고갈,성취감 감소)이 있으며,그 종착지점에 이직의도가 있다.이
인과관계 모형에서 클라이언트 폭력은 다름 아닌 부정적 연쇄관계의 출발점이
다.한편,시설 차원의 대응조치는 클라이언트 폭력을 줄일 수 있는 효과적인
예방책임이 확인되었다.따라서 클라이언트 폭력을 줄이는 것은 곧 부정적인
연쇄관계가 가동되지 않도록 점화작용을 막는 것과 다름없다.
이와 같은 추론이 의미하는 바는 사회복지시설 차원에서는 무엇보다도 먼저
클라이언트나 일반 주민들에게 시설 내에 폭력에 대응하는 체계가 구축되어
있음을 알리는 방법 등을 통해 클라이언트 폭력의 발생을 예방하는 일이 매우
중요하며,나아가 클라이언트 폭력이 발생할 경우에 대비하여 미리 시설 차원
의 대응조치를 강구해두는 것이 또한 매우 중요하다는 점이다.따라서 사회복



지시설의 관리자는 폭력을 행사하는 클라이언트에 대하여 분명한 조치를 취하
여야 한다.이러한 조치에는 형사고발이나 담당 직원의 변경 등 다양한 조치가
포함될 것이다.이러한 조치는 폭력을 직접 행사하는 클라이언트뿐만 아니라
잠재적인 폭력성을 가지고 있는 다른 모든 클라이언트에 대하여 더 이상 폭력
이 허용되지 않을 것임을 분명하게 밝히는 의미를 가지고 있다.또한 클라이언
트 폭력의 피해를 입은 종사자에게는 담당 업무의 변경,의료적 조치의 시행,
휴가나 휴식의 제공,물질적 보상,정서·심리적인 상담 등 다양한 조치를 시행
함으로써 부정적 반응이나 소진 현상이 발생하는 것을 예방하거나 최소화시켜
야 할 것이다.이러한 분석결과는 정책 당국으로 하여금 이제는 사회복지시설
이 클라이언트 폭력의 예방 및 사후개입을 주도할 수 있도록 관련 법령과 제
도를 보완하여 나가야 함을 알려주고 있다.
클라이언트 폭력으로부터 시작되는 부정적 연쇄관계를 효과적으로 통제하는
다른 방안 가운데 하나는 악순환의 중간 고리를 끊는 일이 될 것이다.본 연구
의 분석결과에 의하면,클라이언트 폭력이 야기하는 인과관계의 중간 고리는
직무스트레스,부정적 반응,소진이다.
사회복지시설 종사자가 직무스트레스,부정적 반응 및 소진을 예방하고 그에
대처하는 방법을 다룬 국내외의 선행연구는 그리 많지 않은 실정이다.국외의
선행연구는 크게 보아 조직 내의 지지서비스가 사회복지사의 직무스트레스,부
정적 반응 및 소진의 관리에 도움이 된다는 결과를 보여주는 일련의 연구들과
심리적 자원과 훈련을 통해 사회복지사의 직무스트레스,부정적 반응 및 소진
을 효과적으로 관리할 수 있다는 결과를 보여주는 일련의 연구들로 나눌 수
있다(최명민,2006:264).
첫째,개인 차원에서 사회복지시설 종사자는 직무스트레스 및 부정적 반응을
관리해야 할 것이다.무엇보다도 중요한 것은 직무스트레스 자체는 불가피한
측면이 있지만 직무스트레스에 따른 반응은 환경적 요구에 부합하는 전략적
학습을 통해 그 과정이 변화될 수 있다는 점이다(최명민,2006:263).따라서
소진을 예방하거나 그에 대처하는 기제로서 사회복지시설 종사자 개인적 차원
의 스트레스에 대응하는 방안을 강구하는 것은 매우 중요한 이슈라고 할 수
있다.
여러 선행연구는 본 연구의 결과와 맥을 같이하고 있으며,따라서 그러한 연
구로부터 다양한 시사점을 얻을 수 있을 것이다.예를 들면,사회복지사가 개인



적 차원의 직무스트레스에 효과적으로 대응하기 위해서는 다음과 같은 관리전
략을 구사할 것을 제안하고 있다(서울대사회복지실천연구회 역,1998:274-278;
최명민,2006:264에서 재인용).첫째,사회복지시설 종사자는 자신에게 적절한
업무분야를 찾는 것이 매우 중요하다.무엇보다도 업무의 페이스를 잘 조절하
면 스트레스 완화에 도움이 된다.업무환경에서 스트레스가 발생하는 것이라면
스트레스 원인에 대한 문제해결과 조직변화 기법을 적용할 수 있을 것이다.경
우에 따라서는 시간관리 방법을 적용하는 것이 효과적일 수도 있다.또한 과업
수행의 완전함을 요구하지 않는 것이 스트레스의 악화를 미연에 방지하는 길
이다.둘째,사회복지시설 종사자는 스트레스가 생길 때 정직하게 그 존재를 인
정하고 대응방안을 마련하는 것이 현명하다.스트레스와의 대결에서는 통제력
을 잃지 않는 것이 중요하다.필요하다면 스트레스 관리기법을 배우고 필요한
변화를 시작할 수 있을 것이다.셋째,사회복지시설 종사자가 스스로 가치 있는
일이라고 생각하는 일을 명확히 수행할 경우 스트레스가 상당 부분 해소될 수
있다.업무 수행 중에 특별한 의미를 갖는 생각ㆍ격언ㆍ정신적 위안이 되는 사
항에 주목하는 것도 스트레스에 대처하는 좋은 방법이다.넷째,개인과 직업적
생활에서 긍정적 부분을 인식하고 즐길 것도 스트레스를 줄이는 방법 가운데
하나이다.생활을 단순화하는 것도 스트레스를 줄이는 방법으로 알려져 있다.
다섯째,업무와 구별되는 외부 관심과 취미를 계발하는 것도 스트레스에 대처
하는 방법 가운데 하나이다.또한 동료나 친구 등 지지집단을 만들어 그들로부
터 필요한 도움을 받을 수도 있다.개인적인 문제는 믿을 만한 친구나 전문가
에게 도움을 구할 수 있다.여섯째,알맞은 운동과 양질의 영양섭취,적절한 수
면,업무 중의 적당한 휴식시간 등은 모두 스트레스를 낮추는 효과가 있다고
알려져 있는 대처 방법들이다.
위에 제시된 전략들은 한편으로는 사회복지시설 종사자들이 스트레스에 체계
적으로 대응할 수 있는 구체적인 방법을 알려준다는 점에서 실제적인 의미를
가지고 있지만,다른 한편으로는 다양한 방법을 어떤 일관된 체계 없이 단순하
게 나열하고 있으며 간혹 구체성을 결여한 방법론을 제시하고 있다는 점에서
(예:조직변화 기법을 적용할 것)비판의 대상이 되기도 한다.
한편,Stack(2004)은 심리적 자원과 훈련이 스트레스 완충작용을 한다는 연



구결과를 제시하였다.또한 StoreyandBillingham (2001)은 사회복지사들이
휴가,안식년,스트레스 관리 프로그램,상담 등을 통해 스트레스에 효과적으로
대처할 수 있다는 사실을 밝혀냈다.이러한 결과는 모두 본 연구결과에 부합되
는 것이며,실천현장의 관리자들이 유념하여야 할 내용이다.
둘째,본 연구결과와 관련하여 선행연구로부터 얻을 수 있는 다른 시사점은
사회복지시설이 조직 차원에서 직무스트레스,부정적 반응 및 소진을 관리할
수 있도록 체계를 마련해야 한다는 점이다.휴먼서비스 조직에서 일하는 사회
복지사의 경우 개인적 요인보다 업무와 관련된 요인이 더 높은 수준의 직무스
트레스를 야기한다는 사실을 밝혀낸 선행연구가 적지 않다(Collings and
Murray,1996;Farber,1983).또한 사회복지사의 직무스트레스는 업무 환경에
대한 통제력의 부족에서 발생한다는 연구결과도 보고된 바 있다(Fisher,1986).
이러한 연구들은 사회복지사들이 조직차원에서 업무와 관련된 체계적인 지원
을 받는다면 그들의 스트레스 수준이 낮아질 수 있다는 것을 암시하는 것이다.
본 연구의 결과를 해석함에 있어서,사회복지전문직이 다른 직종에 비해 직
무스트레스가 비교적 많고 소진의 위험성도 높지만 슈퍼비전과 팀 지지(team
support)를 통해 스트레스를 관리할 수 있다는 Lloydetal.(2002:261)의 주장
에 주목할 필요가 있다.비슷한 맥락에서,Huxleyetal.(2005)은 동료 사회복
지사나 수퍼바이져의 지지가 정신보건 사회복지사들이 스트레스에 대처하는
데 크게 도움이 된다는 연구결과를 내놓았다.
또한 사회복지사에 대한 주요한 지지의 원천 가운데 하나인 수퍼비전이 때로
는 반대로 직무스트레스의 원인이 될 수 있다는 CollingsandMurray(1996)의
연구결과에도 주목할 필요가 있다.이 연구결과가 함축하는 바는 관리자들이
시설 내에 정기적인 수퍼비전 체계를 갖추어야 한다는 것을 의미한다.수퍼비
전 회의가 조직 내에서의 사회복지사의 가치를 강화시키는 방향으로 이루어지
거나 사회복지사가 수퍼비전 회의를 수퍼바이저-지향의 수퍼비전이라고 느끼
지 않을 때 수퍼비전은 사회복지사의 직무스트레스 저하에 기여한다.이것은
우수한 수퍼비전을 제공하기 위해서는 수퍼바이저도 정기적인 교육과 훈련이
필요하다는 것을 암시한다(CollingsandMurray,1996:385).
결론적으로,본 연구의 가장 중요한 시사점 가운데 하나는 클라이언트 폭력



이 발생할 경우에 대비하여 조직차원에서 직무스트레스,부정적 반응,소진에
대한 대처능력을 강화시키는 방안이 중요하다고 점이다.정책당국과 사회복지
조직의 관리자는 사회복지시설의 세팅 내에서 언제라도 클라이언트 폭력이 발
생할 수 있는 개연성이 높다는 점을 늘 자각하여야 한다.클라이언트 폭력이
실제로 발생할 경우에는 피해자인 사회복지시설 종사자가 직무스트레스나 부
정적 반응으로 고통 받지 않도록 시설 차원의 대비책을 세워야 하며,아울러
그러한 부정적 결과가 소진으로 이어지지 않도록 유의하여야 한다.정책 당국
은 클라이언트 폭력의 피해자에 대한 사후개입 및 역량강화에 관한 내용을 중
심으로 법령과 제도를 보완하여야 할 것이다.
한편,본 연구의 분석결과에 의하면,성별,결혼여부,재직기관 등의 조절변수
가 관련변인 사이의 인과관계에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.사
회복지시설의 관리자는 조절변인의 효과가 시사하는 바에 주목하여 조직관리
에 임하는 것이 바람직하다고 본다.
먼저 성별의 조절효과를 보면,시설 차원의 대응에 따라 폭력을 경험하는 정
도,폭력경험이 직무스트레스,부정적 반응,이직의도에 미치는 영향,직무스트
레스가 부정적 반응과 성취감 감소에 미치는 영향,부정적 반응이 정서적 고갈
과 이직의도에 미치는 영향,그리고 정서적 고갈이 이직의도에 미치는 영향에
있어서 성별로 조절효과를 보였다.사회복지시설의 관리자는 이처럼 성별로 확
인된 강점과 약점을 이해하고 이에 대응하는 방식으로 리더십을 발휘하는 것
이 바람직하다고 본다.
결혼여부별 조절효과를 보면,시설 차원의 대응조치가 폭력경험에 미치는 영
향,폭력경험이 직무스트레스와 부정적 반응에 미치는 영향,직무스트레스가 부
정적 반응,정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 미치는 영향,부정적 반응이
정서적 고갈,성취감 감소,이직의도에 미치는 영향,정서적 고갈과 성취감 감
소가 각각 이직의도에 미치는 영향은 모두 결혼의 유무에 따라 유의한 차이가
나타났다.따라서 사회복지시설의 관리자는 결혼여부에 따라 클라이언트 폭력
관련변인 다른 효과를 보인다는 점에 주목하는 것이 좋다.시설 종사자의 결혼
여부는 사실 사회복지시설 관리자의 통제권 밖의 변수이지만,그렇다 할지라도
사회복지시설의 관리자는 기혼자와 미혼자를 적재적소에 배치하는 인사관리의
기술을 적용하여 클라이언트 문제에 보다 효과적으로 대처할 수 있을 것이다.
재직기간별 조절효과를 보면,시설 차원의 대응조치가 폭력경험에 미치는 영
향,폭력경험이 직무스트레스,부정적 반응,정서적 고갈,이직의도에 미치는 영
향,직무스트레스가 부정적 반응과 성취감 감소에 미치는 영향,부정적 반응이



정서적 고갈과 이직의도에 미치는 영향,정서적 고갈과 성취감 감소가 이직의도
에 미치는 영향은 모두 재직기간에 따라 유의한 차이를 보였다.결혼의 조절효
과의 경우와 마찬가지로,사회복지시설의 관리자는 재직기간이 긴 종사자와 짧
은 종사자를 적재적소에 배치하는 방법을 통해 클라이언트 문제에 보다 효과
적으로 대처할 수 있을 것이다.
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본 연구는 통계분석을 사용한 양적조사 연구이다.그러나 조사대상자의 범위,
지역적인 범위의 제한,표본추출과 관련하여 한계점이 존재하므로 연구결과의
해석과 일반화에 있어서 특별한 주의를 요한다.
첫째,본 연구에서는 설문조사의 조사지역을 광주광역시 및 전라남도로 한정
하였다.다시 말해,본 연구는 지역단위의 조사이다.따라서 조사결과를 해석함
에 있어서 조사지역의 한계점을 감안하여야 하며,조사결과의 일반화에 제약을
받는다.
둘째,본 연구에서는 노인ㆍ장애인ㆍ종합사회 복지시설 종사자를 대상으로
클라이언트 폭력의 경험 및 관련 변수에 대한 태도와 인식수준을 조사하였다.
그러나 사회복지전문직으로서의 조사대상자의 대표성 문제가 대두된다.다시
말해,세 곳의 복지시설 종사자가 사회복지전문직 전반을 대표할 수는 없다는
의미이다.따라서 조사결과의 해석 및 활용에 있어서 조사대상자의 제한의 문
제를 고려하여야 하며,이 결과를 다른 전문직과 비교하거나 다른 영역에 적용
할 때는 특별한 주의가 필요하다.
셋째,표본추출의 대표성 문제도 지적되어야 할 것이다.본 연구에서는 할당
표본추출과 편의표본추출을 병행하였으므로 엄밀한 의미에서 표본의 대표성이
확보된 것은 아니다.표본의 대표성이 제약받으면 연구결과를 모집단에 적용하
는 일,즉 일반화가 어렵다.요컨대,본 연구결과를 해석하고 적용함에 있어서
표본의 대표성 문제를 고려하여야 한다.
본 연구가 가지고 있는 이와 같은 여러 한계점을 감안할 때,향후 클라이언
트 폭력과 이직의도에 관해서 보다 체계적이고 종합적인 후속연구가 필요함을
지적한다.본 연구는 클라이언트 폭력이 직무스트레스,부정적 반응,소진을 매
개로 하여 이직의도에 미치는 영향을 연구한 것으로서 사회복지분야의 직장폭
력과 관계가 있을 것으로 추정되는 다른 중요한 변수들을 망라하지 못한 측면



이 있다.선행연구에 의하면,그러한 변수의 범주에는 조직몰입(organizational
committment),직무만족도(jobsatisfaction),직무요구(jobdemand)등이 포함
된다.따라서 향후 연구에서는 클라이언트 폭력과 이직의도에 영향을 미치는
다양한 변수들을 모두 포함할 수 있는 실증적 연구가 필요하다.또한 향후 연
구에서는 지역연구의 범위를 벗어나서 전국 규모의 연구,다시 말해 사회복지
부문 전체의 사회복지시설 종사자를 대상으로 한 종합적인 연구가 필요하다.
전국 단위의 연구라야 전국을 대상으로 연구결과를 일반화할 수 있을 것이기
때문이다.
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【【【부부부록록록 111】】】 설설설문문문지지지

클클클라라라이이이언언언트트트의의의 폭폭폭력력력이이이 사사사회회회복복복지지지시시시설설설 종종종사사사자자자의의의 이이이직직직의의의도도도에에에 미미미치치치는는는
영영영향향향

안녕하십니까?
이 설문지는 사회복지시설에서의 클라이언트 폭력과 소진의 상호관계 및 이에 영

향을 미치는 여러 가지 요인을 파악하여 보다 안전하고 바람직한 직무환경을 조성
하기 위한 기초자료를 수집하기 위하여 준비되었습니다.클라이언트 폭력과 소진은
실천 현장의 사회복지시설 종사자의 전문성에 손상을 가져와 결국에는 서비스의 질
을 저하시키고 사회복지시설 종사자 본인의 삶의 질에도 부정적인 영향을 미친다는
점에서 사회복지영역의 중요한 이슈로 인정받고 있습니다.선생님께서 응답해 주신
자료는 클라이언트 폭력과 소진에 적절하게 대응할 수 있는 실천방안을 개발하는데
매우 유용한 자료로 사용될 것입니다.
선생님의 응답 자료는 통계 처리되어 종합적으로 분석되므로 신분이 노출되지 않

고 절대 비밀이 보장될 뿐만 아니라,응답내용은 조사연구 외의 다른 목적으로는
절대 사용되지 않을 것입니다.
이 설문조사에 응답하시는데 대략 10~20분이 소요될 것입니다.바쁘시겠으나 설

문에 성실히 응답해 주시기 바랍니다.

대단히 감사합니다.
2008.1.

지도교수 :박희서(조선대학교 사회과학대학 교수)
연 구 자 :정은미(조선대학교 대학원 박사과정)

                                                                                        연구자 연구자 연구자 연구자 연락처연락처연락처연락처: : : : 이메일 이메일 이메일 이메일 (emj912 (emj912 (emj912 (emj912 @ @ @ @ hanmail.net hanmail.net hanmail.net hanmail.net ))))



111...클클클라라라이이이언언언트트트 폭폭폭력력력

Q 1.다음은 귀하가 직접 경험한 클라이언트 폭력에 관한 문항입니다.지지지난난난 111년년년간간간 귀하의
경험을 가장 잘 나타내는 항목에 표시하여 주십시오.

문 항 전혀
없음

거의
없음 가끔 자주

있음
매우
자주

1.클라이언트로부터 신체적 접촉에 의한 폭력을 경험한
적이 있다.

2.클라이언트로부터 성적 표현에 의한 폭력을 경험한 적
이 있다.

3.클라이언트가 내 물품이나 내가 관리하고 있는 시설
(기관)의 물품을 훔치거나 빼앗거나 파손한 적이 있다.

4.클라이언트가 나에게 욕설을 퍼부은 적이 있다.

5.클라이언트가 나를 협박한 적이 있다.

222...피피피해해해자자자의의의 부부부정정정적적적 반반반응응응

Q 1.다음은 클라이언트의 공격을 경험한 후 귀하의 반응에 관한 문항입니다.귀하의 반응
을 가장 잘 나타내고 있는 항목에 표시하여 주십시오.

문 항 전혀
아님

그렇지
않음 보통 그렇다 매우

그렇다

1.분노를 느꼈다.

2.예민(과민)해졌다.

3.클라이언트에 대해 애정상실을 느꼈다.

4.전문직의 정체성에 회의를 느꼈다.

5.슈퍼바이저에게 해당 사건을 보고하였다.

6.시설 내 동료들에게 해당 사건을 이야기 하였다.



333...피피피해해해자자자의의의 직직직무무무스스스트트트레레레스스스

Q1.다음은 지난 1년간 귀하의 경험을 묻는 문항입니다.해당하는 항목에 표시하여 주십시오.

문 항 전혀
없음

거의
없음 가끔 자주

있음
매우
자주

1.나는 업무수행의 중요한 일들을 할 수 없다고 느낀 적이 있다.

2.나는 직장에서의 문제를 잘 다루었다고 느낀 적이 있다.

3.나의 뜻대로 업무가 진행되어 간다고 느낀 적이 있다.

4.나는 해야 할 업무들을 다 처리할 수 없다고 느낀 적이 있다.

5.나는 직장에서 짜증이나 초조한 감정을 잘 다스릴 수 있었다.

6.나는 나의 업무적인 일들을 잘 조절하였다고 느낀 적이 있다.

444...클클클라라라이이이언언언트트트 폭폭폭력력력에에에 대대대한한한 기기기관관관차차차원원원의의의 대대대응응응

Q 1.다음은 귀하가 클라이언트로부터 폭력을 당한한 후 시설에서 어떠한 대응조치를 취
하였는지 묻는 문항입니다.해당되는 항목에 ○표시하여 주십시오.

문 항 전혀
아님

그렇지
않음 보통 그렇다 매우

그렇다
1.시설이 해당 클라이언트에 대해 어떤 조치를 취하였
다.

2.사건을 유발한 클라이언트를 다른 직원(부서)에게 이
관시켰다.

3.시설은 내가 맡고 있던 담당업무를 변경시켰다.

4.시설은 나에게 의료적 조치를 시행하였다.

5.시설은 나에게 물질적 보상을 제공하였다.

6.시설은 나에게 휴식기간(휴가)을 제공하였다.

7.시설은 나에게 심리·정서적인 상담을 제공하였다.



Q 2.다음은 클라이언트 폭력에 대한 시설의 관리체계에 관한 문항입니다.해당되는 항목에 표
시하여 주십시오.

문 항 전혀
아님

그렇지
않음 보통 그렇다 매우

그렇다

1.시설에 클라이언트의 공격과 관련된 문서화된 지침(매
뉴얼)이나 프로그램이 있다.

2.시설에서 클라이언트의 공격에 대응하는 교육과 슈퍼비
전을 실시하고 있다.

3.시설 내에 클라이언트의 공격을 예방 및 대응할 수 있는
위원회가 조직되어 있다.

4.사건 발생 시 경찰서에 바로 원조를 요청할 수 있도록
연계 되어 있다.

5.시설 내에 비상벨이 설치되어 있다.

6.시설 내에 안전을 위한 격리실이 있다.

555...소소소진진진

Q 1.사회복지사의 정정정서서서적적적 고고고갈갈갈을 측정하는 문항입니다.다음 문항별로 귀하는 어느 해당
항목에 해당되는지 ○표하여 주십시오.

문 항
전혀그렇지
않다
(1)

대체로
그렇지않다
(2)

보통이다
(3)

대체로
그렇다
(4)

매우그렇다
(5)

1.나는 일 때문에 정신적으로 지쳐있다고
느낀다.

2.나는 일 때문에 완전히 기진맥진한 상태
에 있다고 생각한다.

3.사람들을 대면하면서 일한다는 것이 나에
게는 매우 큰 스트레스가 된다.



Q3.사회복지사의 성성성취취취감감감 감감감소소소를 측정하는 문항입니다.해당 항목에 ○표하여 주십시오.

문 항
전혀그렇지
않다
(1)

대체로
그렇지않다
(2)

보통이다
(3)

대체로
그렇다
(4)

매우그렇다
(5)

1.나는 클라이언트의 문제를 매우 효과적으
로 다루지 못한다.

2.나는 내 직업을 통해 다른 사람들의 삶에
궁극적으로 별다른 영향을 주지 못하였
다고 느낀다.

3.내 직업을 통해 나는 별로 가치 있는 일
들을 성취하지 못하였다.

666...이이이직직직의의의도도도

Q 1.사회복지사의 이직의도를 측정하는 문항입니다.귀하는 어느 해당 항목에 해당되는지
각 문항에 대하여 ○표하여 주십시오.

문 항
전혀그렇지
않다
(1)

대체로
그렇지않다
(2)

보통이다
(3)

대체로
그렇다
(4)

매우그렇다
(5)

1.나는 아마도 내년에 다른 직종을 구할 것 같
다.

2.나는 내년에 반드시 다른 직종을 구할 계획
이다.

3.나는 시설근무를 그만 둘 생각을 종종 한다.
4.나는 조만간 다른 복지시설에 입사하기로 약
속되어 있다.

777...조조조사사사대대대상상상자자자의의의 인인인구구구통통통계계계학학학적적적 특특특성성성

1.귀하의 성별은?
①( )남성 ②( )여성

2.귀하의 연령은?
① 25세 미만
② 25세 이상 -30세 미만
③ 30세 이상 -35세 미만
④ 35세 이상 -40세 미만
⑤ 40세 이상 -45세 미만
⑥ 45세 이상



3.귀하의 결혼상태는?
①( )미혼 ②( )기혼

4.귀하의 종교는?
①( )기독교 ②( )천주교 ③( )불교 ④( )없음 ⑤기타( )

5.귀하의 최종학력은?
①( )고졸 이하
②( )전문대 졸업
③( )대졸
④( )대학원졸(석사)
⑤( )대학원졸(박사)

6.귀하의 고용형태는?
①( )정규직 ②( )비정규직

7.귀하의 현 직장에서의 재직기간은 얼마입니까?
① 1년 미만
② 1년 이상 -3년 미만
③ 3년 이상 -6년 미만
④ 6년 이상 -10년 미만
⑤ 10년 이상

8.귀하가 현 직장에서 담당하고 있는 업무는 무엇입니까?
①( )행정업무만 담당
②( )행정업무 +서비스업무
③( )서비스업무만 담당

9.귀하의 직장에서의 직위는?
①( )일선 사회복지 종사자
②( )선임 사회복지 종사자
③( )중간관리자
④( )상급관리자



10.귀하가 근무하는 사회복지시설은 다음 중 어느 유형에 해당합니까?
① 노인복지시설 ( )
② 종합사회복지관 ( )
③ 장애인복지시설 ( )

    설문조사에 설문조사에 설문조사에 설문조사에 참여하여 참여하여 참여하여 참여하여 주셔서 주셔서 주셔서 주셔서 대단히 대단히 대단히 대단히 감사합니다감사합니다감사합니다감사합니다....





【【【부부부록록록 222】】】 분분분석석석결결결과과과 자자자료료료
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<<<표표표 111>>>성성성별별별 ---ttteeesssttt

구구구 분분분
남남남 여여여
MMMeeeaaannn
(((SSStttddd...)))

MMMeeeaaannn
(((SSStttddd...)))

1.시설차원의 대응조치 1.8659
(.4174)

1.9239
(.4485) 1.415 .158

2.시설차원의 관리체계 1.6892
(.2948)

1.7183
(.3145) 1.012 .312

3.클라이언트폭력 1.6827
(.5350)

1.7353
(.5859) .989 323

4.직무 스트레스 2.7147
(.7759)

2.9336
(.5846) 3.241 .001**

5.부정적반응 2.3978
(1.0242)

2.5425
(1.0797) 1.450 .148

6.정서적 고갈 2.6380
(.7860)

2.8486
(.8797) 2.775 .006**

7.성취감 감소 3.5869
(.7570)

3.4146
(.6814) 2.628 .009**

8.이직의도 2.4525
(.8707)

2.5838
(.8685) 1.622 .105

*:p<0.05 **:p<0.01

<<<표표표 222>>>고고고용용용 ---ttteeesssttt

구구구 분분분
정정정규규규직직직 비비비정정정규규규직직직
MMMeeeaaannn
(((SSStttddd...)))

MMMeeeaaannn
(((SSStttddd...)))

1.시설차원의 대응조치 1.9349
(.4522)

1.1700
(.2686) 3.945 .000**

2.시설차원의 관리체계 1.7175
(.3045)

1.6540
(.3413) 1.434 .155

3.클라이언트폭력 1.7597
(.5744)

1.4271
(.4669) 5.273 .000**

4.직무 스트레스 2.8708
(.6652)

2.8561
(.5735) .172 .864

5.부정적 반응 2.5228
(1.0954)

2.3409
(.8093) 1.635 .105

6.정서적 고갈 2.7894
(.8601)

2.7727
(.8616) .147 .883

7.성취감 감소 3.4894
(.7131)

3.2980
(.6566) 2.066 .039*

8.이직의도 2.5358
(.8452)

2.6402
(1.0434) -.779 .438

*:p<0.05 **:p<0.01



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

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

1.시설차원의 대
응조치

25세 미만 1.8880 .33015

1.046 .389

25세～30세 1.8887 .41052
30세～35세 1.8538 .46430
35세～40세 1.9314 .40777
40세～45세 1.9704 .45156
45세이상 1.9778 .53972
합 계 1.9047 .43812

2.시설차원의 관
리체계

25세 미만 1.7162 .29098

3.938 .002**

25세～30세 1.7553 .27892
30세～35세 1.7415 .33578
35세～40세 1.6775 .28141
40세～45세 1.6437 .33544
45세이상 1.5805 .31721
합 계 1.7081 .30846

3.클라이언트폭력

25세 미만 1.6231 .52838

1.882 .096

25세～30세 1.8025 .61439
30세～35세 1.7013 .55240
35세～40세 1.6351 .51511
40세～45세 1.6019 .50291
45세이상 1.7433 .62356
합 계 1.7158 .57362

4.직무스트레스

25세 미만 2.9009 .62541

.901 .480

25세～30세 2.8789 .61623
30세～35세 2.9081 .57456
35세～40세 2.8117 .67773
40세～45세 2.9655 .76073
45세이상 2.7443 .81184
합 계 2.8726 .65584

5.부정적 반응

25세 미만 2.5766 .87718

3.493 .004**

25세～30세 2.5947 1.08424
30세～35세 2.6535 1.06587
35세～40세 2.5260 1.00185
40세～45세 2.0575 1.05666
45세이상 2.2701 1.08500
합 계 2.5061 1.06512



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

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

6.정서적 고갈

25세 미만 3.0901 .92512

8.360 .000**

25세～30세 2.8772 .85594

30세～35세 2.9528 .84903

35세～40세 2.6061 .75457

40세～45세 2.7989 .78221

45세이상 2.2299 .79767

합 계 2.7940 .85962

7.성취감 감소

25세 미만 3.3784 .55646

7.192 .000**

25세～30세 3.3614 .61275

30세～35세 3.3517 .70936

35세～40세 3.6883 .62205

40세～45세 3.4828 .80731

45세이상 3.8678 .90254

합 계 3.4729 .71057

8.이직의도

25세 미만 2.9122 .87840

4.313 .001**

25세～30세 2.6421 .90753

30세～35세 2.6201 .82787

35세～40세 2.4253 .85846

40세～45세 2.3190 .75625

45세이상 2.2672 .87342

합 계 2.5507 .87487

*:P<0.05 **:P<0.01



<<<표표표 444>>>종종종교교교별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

1.시설차원의 대응
조치

기 독 교 1.9757 .50342

3.621 .006**

천 주 교 1.8756 .36140
불 교 1.8128 .46621
없 음 1.8265 .34434
기 타 1.8201 .25553
합 계 1.9069 .44008

2.시설차원의 관리
체계

기 독 교 1.7192 .29637

.550 .669

천 주 교 1.7020 .34127
불 교 1.6609 .36592
없 음 1.7179 .30771
기 타 1.6481 .27863
합 계 1.7098 .30897

3.클라이언트 폭력

기 독 교 1.6930 .54973

.2.621 .034*

천 주 교 1.8786 .54469
불 교 1.5667 .47576
없 음 1.6902 .59765
기 타 1.8144 .73973
합 계 1.7199 .57155

4.직무 스트레스

기 독 교 2.8847 .64376

1.485 .205

천 주 교 2.9686 .62281
불 교 2.6609 .95896
없 음 2.8417 .54653
기 타 2.7716 .90008
합 계 2.8695 .65345



<<<표표표 444>>>종종종교교교별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

5.부정적 반응

기 독 교 2.4746 1.09145

1.170 .323

천 주 교 2.6235 1.03897
불 교 2.1494 .92404
없 음 2.5429 1.04751
기 타 2.5123 1.08400
합 계 2.4994 1.06494

6.정서적 고갈

기 독 교 2.7017 .85184

2.553 .038*

천 주 교 2.9843 .90692
불 교 2.7356 .94019
없 음 2.7929 .84957
기 타 3.0617 .56263
합 계 2.7870 .85808

7.성취감 감소

기 독 교 3.4650 .74181

3.334 .010*

천 주 교 3.6627 .62254
불 교 3.5057 .84806
없 음 3.3190 .67010
기 타 3.5556 .47140
합 계 3.4650 .70811

8.이직의도

기 독 교 2.4121 .81169

4.332 .002**

천 주 교 2.8029 .99185
불 교 2.5776 .70427
없 음 2.6643 .91783
기 타 2.4444 .72501
합 계 2.5453 .87047

*:P<0.05 **:P<0.01



<<<표표표 555>>>학학학력력력별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

1.시설차원의 대응
조치

고졸이하 1.8132 .17866

.958 .430

전문대졸 1.8919 .44520
대학교졸 1.9183 .45079

대학원졸(석사) 1.9103 .40999
대학원졸(박사) 1.4762 .50170
합 계 1.9069 .44008

2.시설차원의 관리
체계

고졸이하 1.7692 .17398

4.617 .001**

전문대졸 1.6478 .38728
대학교졸 1.7294 .28402

대학원졸(석사) 1.7265 .27652
대학원졸(박사) 1.1111 0.9623
합 계 1.7098 .30897

3.클라이언트 폭력

고졸이하 1.8829 .53826

2.012 .091**

전문대졸 1.8242 .72468
대학교졸 1.6721 .52304

대학원졸(석사) 1.7595 .51292
대학원졸(박사) 1.5407 .49158
합 계 1.7199 .57155

4.직무 스트레스

고졸이하 2.6154 .74964

2.694 .030*

전문대졸 2.9333 .62275
대학교졸 2.8702 .62553

대학원졸(석사) 2.8547 .76417
대학원졸(박사) 1.8333 .76376
합 계 2.8695 .65345



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

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

5.부정적 반응

고졸이하 2.6538 .92161

3.560 .007**

전문대졸 2.2275 1.06154
대학교졸 2.5426 1.04870

대학원졸(석사) 2.7179 1.09647
대학원졸(박사) 1.5556 .96225
합 계 2.4994 1.06494

6.정서적 고갈

고졸이하 2.5641 .51612

4.734 .001**

전문대졸 2.5101 1.02057
대학교졸 2.8870 .79100

대학원졸(석사) 2.8034 83127
대학원졸(박사) 2.3333 1.33333
합 계 2.7870 .85808

7.성취감 감소

고졸이하 3.7436 .96373

.805 .522

전문대졸 3.5130 .72854
대학교졸 3.4349 .65104

대학원졸(석사) 3.4829 .86731
대학원졸(박사) 3.4444 .50918
합 계 3.4650 .70811

8.이직의도

고졸이하 2.2885 .90626

2.900 .021*

전문대졸 2.3326 .81362
대학교졸 2.6272 .85861

대학원졸(석사) 2.5256 .94198
대학원졸(박사) 2.8333 1.25831
합 계 2.5453 .87047

*:P<0.05 **:P<0.01



<<<표표표 666>>>재재재직직직기기기간간간별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

1.시설차원의 대응
조치

1년 미만 1.7726 .44702

11.299 .000**

1년 이상
～ 3년 미만 1.7940 .33071
3년 이상
～ 6년 미만 2.0652 .50548
6년 이상

～ 10년 미만 1.9012 .40383
10년 이상 1.9755 .41067
합 계 1.9039 .43977

2.시설차원의 관리
체계

1년 미만 1.6820 .30693

1.454 .215

1년 이상
～ 3년 미만 1.6667 .32107
3년 이상
～ 6년 미만 1.7329 .31596
6년 이상

～ 10년 미만 1.7202 .29086
10년 이상 1.7571 .22989
합 계 1.7034 .30859

3.클라이언트 폭력

1년 미만 1.4980 .49206

4.926 .001**

1년 이상
～ 3년 미만 1.7603 .63389
3년 이상
～ 6년 미만 1.6852 .51985
6년 이상

～ 10년 미만 1.8026 .59442
10년 이상 1.9305 .51287
합 계 1.7173 .57572

4.직무 스트레스

1년 미만 2.7346 .79357

3.536 .007**

1년 이상
～ 3년 미만 2.8453 .66180
3년 이상
～ 6년 미만 2.9503 .56733
6년 이상

～ 10년 미만 2.7675 .73441
10년 이상 3.1381 .32711
합 계 2.8701 .65582



<<<표표표 666>>>재재재직직직기기기간간간별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

5.부정적 반응

1년 미만 2.1513 .96999

4.445 .002**

1년 이상
～ 3년 미만 2.5700 1.01273
3년 이상
～ 6년 미만 2.4766 1.09981
6년 이상

～ 10년 미만 2.5062 1.07608
10년 이상 3.0190 1.11494
합 계 2.5015 1.06455

6.정서적 고갈

1년 미만 2.6228 .80617

1.652 .160

1년 이상
～ 3년 미만 2.7403 .82894
3년 이상
～ 6년 미만 2.8674 .92707
6년 이상

～ 10년 미만 2.7531 .83629
10년 이상 2.9714 .72478
합 계 2.7806 .85523

7.성취감 감소

1년 미만 3.3202 .63582

6.596 .000**

1년 이상
～ 3년 미만 3.4125 .66425
3년 이상
～ 6년 미만 3.4074 .72920
6년 이상

～ 10년 미만 3.6955 .77674
10년 이상 3.8762 .65222
합 계 3.4700 .71260

8.이직의도

1년 미만 2.4507 .81345

4.315 .002**

1년 이상
～ 3년 미만 2.5801 .93233
3년 이상
～ 6년 미만 2.4825 .72840
6년 이상

～ 10년 미만 2.8210 1.02029
10년 이상 2.1643 .76922
합 계 2.5404 .87157

*:P<0.05 **:P<0.01



<<<표표표 777>>>담담담당당당업업업무무무별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

1.시설차원의 대응
조치

행정업무 2.0128 .44477

4.124 .017*
행정업무+
서비스업무 1.8656 .42386

서비스업무 1.9386 .46273

합계 1.9067 .44046

2.시설차원의 관리
체계

행정업무 1.7350 .32504

.346 .708
행정업무+
서비스업무 1.7029 .29340

서비스업무 1.7126 .33310

합계 1.7101 .30912

3.클라이언트 폭력

행정업무 1.5557 .45011

21.429 .000**
행정업무+
서비스업무 1.6423 .51766

서비스업무 1.9603 .65680

합계 1.7194 .57193

4.직무 스트레스

행정업무 2.8953 .69169

.073 .930
행정업무+
서비스업무 2.8670 .65328

서비스업무 2.8622 .64011

합계 2.8696 .65403



<<<표표표 777>>>담담담당당당업업업무무무별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

5.부정적 반응

행정업무 2.2692 1.15446

2.795 .062
행정업무+
서비스업무 2.4984 1.04713

서비스업무 2.6175 1.04611

합계 2.4997 1.06587

6.정서적 고갈

행정업무 2.8376 .66827

1.163 .313
행정업무+
서비스업무 2.7402 .87845

서비스업무 2.8590 .90005

합계 2.7872 .85884

7.성취감 감소

행정업무 3.6068 .67898

3.949 .020*
행정업무+
서비스업무 3.3965 .73571

서비스업무 3.5385 .65085

합계 3.4658 .70847

8.이직의도

행정업무 2.5513 .91821

.134 .875
행정업무+
서비스업무 2.5598 .86181

서비스업무 2.5160 .87052

합계 2.5463 .87095

*:P<0.05 **:P<0.01



<<<표표표 888>>>직직직위위위별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

1.시설차원의 대응
조치

일선사회복지종사자 1.9084 .44084

.791 .499

선임사회복지종사자 1.8258 .37866

중간관리자 1.9068 .44490

상급관리자 1.9734 .48119

합 계 1.9070 .44047

2.시설차원의 관리
체계

일선사회복지종사자 1.7255 .31673

3.001 .030*

선임사회복지종사자 1.5854 .30533

중간관리자 1.6589 .27687

상급관리자 1.6589 .27687

합 계 1.7092 .30900

3.클라이언트 폭력

일선사회복지종사자 1.7399 .59762

.611 .608

선임사회복지종사자 1.6976 .54522

중간관리자 1.7030 .55326

상급관리자 1.6227 .41541

합 계 1.7199 .57206

4.직무 스트레스

일선사회복지종사자 2.8870 .59423

2.532 .056

선임사회복지종사자 2.6016 .77359

중간관리자 2.8856 .68622

상급관리자 2.9264 .84929

합 계 2.8687 .65374



<<<표표표 888>>>직직직위위위별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

5.부정적 반응

일선사회복지종사자 2.5099 1.03038

1.390 .245

선임사회복지종사자 2.1951 .98946

중간관리자 2.5805 1.12697

상급관리자 2.4496 1.21037

합 계 2.4970 1.06439

6.정서적 고갈

일선사회복지종사자 2.7665 .86703

3.820 .010*

선임사회복지종사자 2.5285 .98594

중간관리자 2.9831 .81048

상급관리자 2.6434 .67611

합 계 2.7854 .85804

7.성취감 감소

일선사회복지종사자 3.4463 .64734

7.265 .000**

선임사회복지종사자 3.1301 .86242

중간관리자 3.5000 .73153

상급관리자 3.8295 .81120

합 계 3.4640 .70838

8.이직의도

일선사회복지종사자 2.6102 .88915

5.117 .002**

선임사회복지종사자 2.4024 .81754

중간관리자 2.5657 .85948

상급관리자 2.0872 .64753

합 계 2.5450 .87121

*:P<0.05 **:P<0.01



<<<표표표 999>>>기기기관관관유유유형형형별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

1.시설차원의 대응
조치

노인복지시설 1.8915 .42402

.457 .633
종합사회복지관 1.9337 .47801

장애인복지시설 1.8988 .42267

합 계 1.9069 .44008

2.시설차원의 관리
체계

노인복지시설 1.6466 .33592

5.790 .003**
종합사회복지관 1.7391 .31414

장애인복지시설 1.7419 .27025

합 계 1.7098 .30897

3.클라이언트 폭력

노인복지시설 1.6956 .55195

10.476 .000**
종합사회복지관 1.5863 .50988

장애인복지시설 1.8505 .60946

합 계 1.7199 .57155

4.직무 스트레스

노인복지시설 2.8506 .63055

.500 .607
종합사회복지관 2.9117 .64069

장애인복지시설 2.8519 .68456

합 계 2.8695 .65345



<<<표표표 999>>>기기기관관관유유유형형형별별별 차차차이이이에에에 의의의한한한 분분분산산산분분분석석석(((계계계속속속)))

구구구 분분분 평평평 균균균 표표표준준준편편편차차차 유유유의의의확확확률률률
((()))

5.부정적 반응

노인복지시설 2.4189 1.00652

1.097 .335
종합사회복지관 2.4901 1.09248

장애인복지시설 2.5785 1.09181

합 계 2.4994 1.06494

6.정서적 고갈

노인복지시설 2.7013 .76677

1.455 .234
종합사회복지관 2.8075 .90647

장애인복지시설 2.8463 .89175

합 계 2.7870 .85808

7.성취감 감소

노인복지시설 3.5082 .71254

.507 .603
종합사회복지관 3.4444 .72835

장애인복지시설 3.4434 .68888

합 계 3.4650 .70811

8.이직의도

노인복지시설 2.5369 .96736

.966 .381
종합사회복지관 2.4807 .78248

장애인복지시설 2.6056 .84757

합 계 2.5453 .87047

*:P<0.05 **:P<0.01
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