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초 록

본 연구의 목적은 공공기관 사례관리 담당자인 사회복지공무원과 통합사례관리사의 

소진 영향요인을 직군별로 살펴보고 소진 예방을 위한 대안을 제시하는 데 있다. 전국 

시군구 및 읍면동 단위 행정기관에 근무하는 사례관리 담당 사회복지공무원과 통합사

례관리사를 대상으로 온라인 설문을 실시하였으며 최종적으로 238건의 사례를 분석한 

결과는 다음과 같다. 첫째, 사회복지공무원의 소진은 통합사례관리사보다 통계적으로 

유의한 수준에서 높은 것으로 나타났다. 둘째, 직무요구와 소진의 관계에서 사회복지공

무원의 역할 갈등, 통합사례관리사의 역할 모호와 역할 과다는 소진에 정(+)적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 셋째, 대처자원과 소진의 관계에서 사회복지공무원의 직무 

열의, 통합사례관리사의 직무 열의와 자아 탄력성은 소진에 부(-)적인 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 공공기관 사례관리 담당자의 소진에 영향을 미치는 요인은 직군에 

따라 다른 것으로 나타났는데 이는 직무요구를 낮추고 대처자원을 강화하여 소진을 

예방할 수 있는 방안이 직군별로 다르게 모색되어야 함을 시사한다.
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 알기 쉬운 요약

이 연구는 왜 했을까? 사례관리란 복합적이고 만성적인 욕구가 있는 클라이언트를 대상으로 당사

자 중심의 통합적인 사회복지서비스를 제공함으로써 그들의 삶의 질 향상을 도모하는 사회복지 실천

방법이다. 사례관리자는 사례관리의 핵심적인 구성요소로서 이들의 소진은 사례관리 수준과 질 저하

에 영향을 줄 수 있다. 그동안 충분한 연구가 이루어지지 않았던 공공기관 사례관리 담당자의 소진 

영향요인을 파악함으로써 이들의 소진 대응과 예방을 위한 대안을 제시하고자 하였다.

새롭게 밝혀진 내용은? 공공기관 사례관리 담당자인 사회복지공무원과 통합사례관리사의 소진에

영향을 미치는 요인에는 차이가 있는 것으로 밝혀졌다. 두 직군은 함께 사례관리 업무를 수행하고 

있지만 서로 다른 종사상의 지위를 이유로 직무환경과 대처자원에 대해 다른 인식을 가질 것이며 이는

소진에 미치는 영향에도 차이를 가져올 것으로 예상하였다. 이러한 가설은 연구를 통해 검증되었다.

앞으로 무엇을 해야 하나? 공공기관 사례관리 담당자의 직군에 따라 직무환경 개선 및 내재적 동기

부여 강화를 위한 제도적･정책적 방안을 마련해야 한다.

http://dx.doi.org/10.15709/hswr.2022.42.4.142
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Ⅰ. 서론

1. 연구의 필요성

소진은 의료･교육･사회복지와 같이 직접 사람들을 상대하

는 휴먼서비스 종사자에게서 주로 나타나는 현상으로(유성은, 

정원희, 강보미, 2020, p.141; Schaufeli & Buunk, 2003, 

p.398), 클라이언트와 밀접한 관계를 유지하며 서비스를 제공

하는 사회복지종사자는 상당한 수준의 소진을 경험하는 것으

로 알려져 있다(최지선, 2016, p.180; Wandling & Smith, 

1997, p.124). 특히 사례관리 담당자는 만성적이고 복합적인 

욕구를 가지고 있는 클라이언트를 돕는 과정에서 다양한 역할

을 통합적으로 수행하기 위한 직무역량의 요구로 인해 소진을 

경험할 가능성이 높다(진재찬, 유서구, 2017, p.408). 소진은 

신체적･정신적 건강은 물론 직무만족, 이직 등에 부정적 영향

을 미치는 것으로 보고되고 있다(이선우, 박수경, 2019; 

Green, Miller & Aarons, 2013; Lizano, 2015; Prosser, 

Johnson, Kuipers, Szmukler, Bebbington & Thronicroft, 

1997). 사례관리자는 사례관리의 가장 핵심적인 구성요소이

며(최지선, 2017, p.30), 사례관리 수행 수준과 질은 사례관리

자 개인의 능력 및 전문성에 의해 좌우되는 경우가 많다(최지

선, 2014, p.62; Scharlach, Giunta & Kelly Mills-Dick, 2001, 

p.5). 따라서 사례관리자의 소진에 대한 지속적인 관심이 필

요하다.

사회복지 영역에서 사례관리가 주목받는 이유는 다양하고 

복합적인 욕구를 가진 클라이언트에게 당사자 중심의 통합적

인 서비스를 제공함으로써 서비스 간 단절과 중복을 예방할 

수 있는 효과적이고 효율적인 실천 방법으로 인식되고 있기 

때문이다. 한국에서는 1990년대 초부터 민간 영역을 중심으

로 노인 복지, 장애인 복지, 아동･청소년 복지 등 다양한 분야

에서 사례관리가 주목받기 시작했다. 공공영역의 사례관리는 

2010년에 처음 도입되었으며 사례관리 업무를 전담할 민간 

전문인력인 통합사례관리사를 채용하기 시작했다. 2012년에

는 전국 시군구에 희망복지지원단이 설치되면서 통합사례관

리 사업이 본격적으로 실시되었다. 이후 공공 사례관리 체계

는 지자체의 맞춤형 복지전달체계 및 현장 밀착형 공공복지서

비스 제반 기반을 구축하기 위해 꾸준히 변화하였다. 2016년

에는 읍면동에 맞춤형복지팀이 신설되었으며 2018년에는 찾

아가는 보건복지서비스가 전국 읍면동으로 확대･시행되면서 

사회복지공무원을 대거 확충하였고 통합사례관리사도 일부 

읍면동에 배치되고 있다(보건복지부, 2021, p.4).

공공 사회복지 전달체계의 변화는 조직개편과 더불어 업무 

수행 인력의 역할 변화를 의미하며 역할변화는 업무의 내용과 

범위는 물론 업무 수행의 질적 변화까지 포함한다(김이배, 

2016, p.2). 사회복지공무원의 경우 기존에는 주로 복지행정 

업무를 담당해 왔지만 2017년 전달체계 개편 이후 읍면동 찾

아가는 보건복지팀의 기능이 강화되면서 사례관리 업무를 추

가적으로 담당하게 되었고(보건복지부, 2016, p.16), 이에 높

은 수준의 사례관리 실천 역량이 요구되고 있다. 또한 시군구 

희망복지지원단에 배치된 통합사례관리사의 경우 기존 업무

인 사례관리와 보건복지상담센터(129) 이관콜 업무 외에 찾

아가는 보건복지전담팀(맞춤형복지팀) 사례관리 담당 공무원

을 대상으로 역량 강화교육 및 슈퍼비전 제공, 컨설팅 참여 

등 전문성이 요구되는 업무를 수행하고 있다. 또한 ‘안전(학대, 

폭력, 방임)과 ‘정신건강(중독, 정신질환 고립 등)’ 문제를 포

함한 긴급･위기가구의 고난도 사례를 전담하게 되었다(보건

복지부, 2021 p.27). 읍면동에 배치된 통합사례관리사의 경우

도 고난도 사례를 포함한 사례관리 업무뿐만 아니라 찾아가는 

복지상담 및 복지사각지대 발굴 등의 업무를 추가적으로 수행

하고 있다. 

공공 사례관리 전달체계 개편은 사회복지공무원과 통합사

례관리사의 직무환경과 업무의 양적, 질적 변화를 가져왔으며 

이로 인해 사회복지공무원과 통합사례관리사는 새로운 직무 

스트레스에 직면하고 있다. 사회복지공무원은 공공복지 영역

의 확대와 빠르게 변화하는 사회복지정책 대응을 위한 전문성 

확보를 끊임없이 요구받고 있다(윤정혜, 2020, p.292). 그럼

에도 불구하고 사례관리업무를 담당하게 된 사회복지공무원

은 사례관리 분야의 기본적인 개념조차 모른 채 업무에 투입

되었고(이정희, 김창희, 2018, p.166), 사례관리 수행과정에

서 전문성 및 역량 부족을 자각하게 되면서 이전보다 더 높은 

소진을 경험하고 있다(이정희, 김창희, 2018, pp.159-160). 

통합사례관리사의 경우 사례관리 수행과정에서 클라이언트로 

인한 폭력과 사망 경험 등으로 외상후 스트레스 및 소진이 높

은 수준이며(최지선, 2017, p.33), 지자체 소속임에도 고용상 

불안정한 지위로 전달체계 개편과 같은 조직 변화에 민감한 

직무환경에 놓여 있다(최지선, 2017, p.31). 또한 전달체계 개

편 이후 공무원과 함께 사례관리 업무를 하게 되면서 역할과 

정체성에 더욱 혼란을 느끼고 있으며(최지선, 2021, p.49), 위
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기 개입과 긴급대응이 많은 고난도 사례를 전담하게 되어 소

진을 경험할 가능성이 이전보다 높아졌다. 

사례관리와 관련된 연구들은 주로 공공보다는 민간 영역에 

집중되어 있었으며 공공 부분 사례관리에 관한 연구들에서도 

수행 인력에 대한 관심은 미미한 편이다. 사회복지공무원과 

통합사례관리사에 대한 기존의 연구들은 주로 역할수행(김이

배, 2016; 김학영, 서규동, 2017; 이정희, 김창희, 2018), 전달

체계 개편(김이배, 2014; 민소영, 2019; 2021), 직무수행 어

려움 또는 업무부담(이정희, 김창희, 2017; 김성근, 2017), 직

무역량(최지선, 2014; 최지선, 2021)에 관한 연구가 대부분이

며 소진에 관한 연구는 소수에 불과하다. 소진에 관한 연구들

의 경우도 주로 사회복지공무원을 대상으로 이루어졌으며(남

길우, 이홍직, 2015; 박종주, 김희년, 2017; 서문진희, 2011; 

선수경, 임현승, 강성옥, 2012; 염영배, 장인봉, 2012; 최정숙, 

2014) 통합사례관리사에 관한 연구(박나원, 2019; 최지선, 

2016; 2017)는 매우 제한적인 상황이다. 특히 전달체계 개편 

이후(2017년) 연구도 드물게 진행되었는데 공공 부문 사례관

리의 중요성이 커지고 공공 사례관리자의 역할이 점차 확대됨

에 따라 이들에 관심을 둔 연구가 필요하다. 사례관리 담당 

사회복지공무원과 통합사례관리사는 함께 사례관리 업무를 

수행하고 있지만 서로 다른 종사상의 지위(김철주, 2021, p.5

79)로 인해 이들 집단에 요구되는 역할기대가 다르고 사례관

리 전문성의 차이로 인해 서로 다른 양상의 소진을 경험하고 

있을 것으로 보인다(이한우, 2020, p.5). 또한 직무환경에 대

한 인식과 가치, 직무스트레스에 대한 개인의 대처자원 등 이

들의 특성과 환경, 자원 등에 상당한 차이가 존재할 것으로 

예측된다. 이에 사회복지공무원과 통합사례관리사의 소진을 

각각 분석함으로써 각 직군의 소진과 영향요인의 다른 특성을 

파악하고 향후 직군에 따른 직무환경 개선을 위한 방안을 구

체적으로 제시하고자 한다. 

본 연구는 공공기관에서 사례관리를 수행하는 사회복지공

무원과 통합사례관리사의 소진 수준과 소진 영향요인을 직무

요구-자원 모델을 적용하여 파악하였다. 이를 통해 전달체계 

개편(2017) 이후 변화된 직무환경에서 사회복지공무원과 통

합사례관리사의 소진 영향요인이 무엇인지 파악함으로써 소

진 수준을 낮추고 예방할 수 있는 대안을 직군별로 제시하고

자 한다. 연구 목적 달성을 위한 연구 문제는 다음과 같다.

첫째, 사례관리 담당 사회복지공무원과 통합사례관리사의 

소진 수준은 어떠한가?

둘째, 사례관리 담당 사회복지공무원과 통합사례관리사의 

일반적 특성, 직무환경(직무요구, 직무자원), 대처자원은 소진

에 각각 어떠한 영향을 미치는가?

Ⅱ. 이론적 배경

1. 소진

소진의 정의는 학자들마다 조금씩 다르게 정의되어 왔지만 

대부분의 정의에서 소진은 ‘지속적인 직무 스트레스의 결과로 

인한 신체적･정신적･정서적인 고통의 상태’를 의미한다(김요

섭, 조한라, 2019, p.79; Maslach & Jackson, 1981, p.99). 

소진은 주로 사회복지, 상담, 교육 등과 같이 다수의 사람을 

대상으로 직접 서비스를 제공하는 대인서비스 직종의 종사자

에게서 나타나며(이선우, 박수경, 2019, p.78) 개인과 조직간 

복잡한 상호작용의 결과로 발생한다(Green, Albanese, 

Shapiro & Aarons, 2014, p.43). Lizano(2015)의 체계적 문

헌 검토에 따르면 상당수의 연구에서 대인서비스 종사자의 소

진은 신체적･정신적 건강에 영향을 미치는 것으로 보고되었

으며 직무만족(이선우, 박수경, 2019; Prosser, Johnson, 

Kuipers, Szmukler, Bebbington & Thronicroft, 1997), 이직

(Green, Miller & Aarons, 2013)등에도 영향을 주는 것으로 

나타났다. 이는 사회복지서비스의 질과 안정성에 부정적인 영

향을 미칠 수 있기 때문에 심각한 문제로 지적된다(Kim, Ji 

& Kao, 2011, p.258). 

소진 상태는 자신과 연관되어 있는 사람들과 역할로부터 

멀어지려고 하며(Cherniss, 1980; 류주연, 손유경, 2017, p.69

에서 재인용) 결국에는 자신에 대한 가치를 절하하는 것으로 

나타나는데(류주연, 손유경, 2017, p.69), Maslach & 

Jackson(1981, p.99)은 이러한 현상을 감정고갈, 비인격화, 

성취감 저하의 세 가지 요인으로 개념화하였다. 감정고갈

(Emotional exhaustion)은 과도한 심리적･신체적 부담으로 

에너지가 결핍되고 개인의 정서적 자원이 고갈되어 자신의 업

무를 감당하기 어려운 상태를 말한다(박나원, 2019, p.17). 비

인격화(depersonalization)는 정서적으로 탈진된 감정에서 벗

어나기 위해 업무 수행과정에서 심리적으로 거리를 두게 되는 

것을 의미하며(이명신, 2004, p.8), 클라이언트에 대한 비인격

화는 클라이언트를 존중받아야 할 한 인격체로 대하기보다는 
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처리해야 할 민원으로 대하는 비인간적인 태도로 볼 수 있다

(이은희, 김경호, 2008, p.170). 성취감 저하(reduced personal 

accomplishment)는 정서적 탈진과 비인격화를 경험하는 과

정에서 나타나는 부정적인 자기평가로 “사기 저하, 허탈, 생산

성 감소, 무능력한 대응에 따른 업무능력 저하의 결과”를 의미

한다(Maslach & Jackson, 1981, p.100). 

2. 직무요구-자원 모델과 소진

직무요구-자원 모델(Job Demand-Resources Model)은 

Demerouti, Bakker, Nachreiner & Schaufeli(2001)이 처음 

소개하였으며 소진의 발생원인과 그 과정을 설명하는 모델이

다(심선경, 2017, p.172). 직무요구-자원 모델은 모든 직무를 

포괄하며 때로는 조직적 특성에 맞게 조정이 가능한 장점을 

가진다(Schaufeli, 2017, p.120). 이 모델은 소진의 원인을 높

은 직무요구에 대한 직무자원의 부족(김우호, 2017), 즉 직무

요구와 자원의 불균형에 있다고 설명한다. 이 이론은 조직구

성원의 소진에 있어 업무 특성과 조직의 지원을 고려한다는 

점에서 의미가 있다(심선경, 2017).

직무요구는 신체적･심리적 노력이 지속적으로 요구되는 직

무환경 및 자극을 의미한다(Bakker & Demerouti, 2007, 

p.312). 직무요구가 반드시 부정적인 것은 아니지만 그러한 

요구를 충족시키기 위한 노력은 직무 스트레스와 직결되어(이

재무, 2017, p.137) 소진과 같은 부정적인 반응을 이끌어내는 

요인으로 작용한다(Schaufeli & Bakker, 2004, p.296). 아동

그룹홈 종사자의 업무량 과다와 역할 모호성(이상정, 황정하, 

2020), 노인복지기관 종사자의 역할 과부하와 부정적 고객 관

계(김영희, 이태근, 2020), 장애인복지관 사회복지사의 역할 

과부하, 역할 모호(김우호, 2017), 미국 캘리포니아 공공 정신

건강 서비스 제공자의 역할 모호, 역할 충돌, 역할 과부하, 변

혁적 리더십(Green, Albanese, Shapiro & Aarons, 2014), 사

회복지사의 역할 갈등(Zhang & He, 2022) 등이 소진에 정(+)

적인 영향을 미치는 것으로 보고되었다. 이러한 연구들을 통

해 높은 직무요구가 소진의 증가를 야기하는 것을 알 수 있다.

직무자원은 직무 스트레스와 같은 부정적인 영향을 적절히 

감소시켜 주고 조직구성원이 직무요구에 효과적으로 대처할 

수 있도록 기능적인 역할을 하는 요인이다(Demerouti, 

Bakker, Nachreiner & Schaufeli, 2001, p.501). 직무자원은 

직업의 물리적･심리적･사회적 또는 조직적 측면에서 업무 목

표를 달성하는 데 도움이 되고 일자리 수요와 관련된 물리적 

및 심리적 비용을 줄여주며 개인의 성장과 학습, 개발을 촉진

하는 자원을 의미한다(Bakker & Demerouti, 2007, p.312). 

아동그룹홈 종사자의 슈퍼비전(이상정, 황정하, 2020), 장애

인복지관 사회복지사의 직무 자율성, 기술다양성(김우호, 

2017), 사회복지사들의 역할 자율성(Zhang & He, 2022) 사

회복지직공무원의 보상(남길우, 이홍직, 2015) 등이 소진에 

부(-)적인 영향을 미치는 것이 보고되었다. 이러한 결과를 통

해 직무자원의 부족이 소진의 증가를 야기함을 알 수 있다.

3. 대처자원과 소진

같은 직무요구와 환경에 처하더라도 소진의 경험 여부나 

정도에는 차이가 존재하는데 이러한 현상의 원인은 대처자원

(Coping resources)으로 설명할 수 있다. Lazarus & 

Folkman(1984)은 대처의 정의를 내･외적 환경의 요구로 인

해 받는 스트레스의 영향을 극복하기 위한 인지적･행동적 노

력이라고 하였다(문희, 2010, p.342에서 재인용). 대처자원이

란 이러한 인지적･행동적 노력과 관련된 개인적 태도 및 능력 

또는 사회 관계적 자원을 의미한다. 선행연구를 통해 소진과

의 관계가 검증된 대처자원의 예로는 사회적지지(안보배, 박

세영, 2014; 양은옥, 구미옥, 2019), 자아 탄력성(박현주, 김

봉환, 2010; 박희현, 오숙경, 2013; 안보배, 박세영, 2014), 

조직공정성(박상언, 김민용, 2006), 직무 열의(김경숙, 2022; 

김영희, 이채영, 2016; 이재무, 2017; 장미영, 2020) 등이 있

으며 이들은 모두 소진에 부(-)적 영향을 미치는 것으로 보고

되었다. 특히 직무 열의는 결근과 이직의 감소 및 낮은 소진과 

유의한 상관관계를 가진다고 밝혀진 바 있다(Schaufeli & 

Bakker, 2004; 이채영, 2015). 자아 탄력성은 변화하는 환경 

및 내적, 외적 환경에서 오는 스트레스에 유연하게 대처하고 

성공적으로 적응할 수 있는 능력을 의미한다(Block & Block, 

1980; 여선영, 2005). 자아 탄력성이 높은 사람은 스트레스를 

긍정적으로 대처하고 회복 시간이 빨라 스트레스의 축적으로 

인한 소진을 예방할 수 있는 것으로 알려져 있다(안보배, 박세

영, 2014). 
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4. 일반적 특성과 소진

소진에 영향을 미치는 일반적 특성을 검증한 경험적 연구

들에 따르면 성별(조한라, 김준수, 여영훈, 2019, p.13), 연령

(김홍철, 2016, p.15; 남현주, 이현지, 2016, p.19), 학력(김홍

철, 2016, p.15; 박나원, 2019, p.57; 김영희, 이채영, 2016, 

p.280), 혼인 유무(박나원, 2019, p.59), 월수입(유성은, 정원

희, 강보미, 2020, p.146). 근무경력(강종수, 2012, p.220; 김

보미, 2020, p.222), 근무지역(박나원, 2019, p.59) 등이 소진 

영향요인으로 보고되었다. 반면 사회복지 전공유무와 기관 운

영형태(유성은, 정원희, 강보미, 2020, p.146), 클라이언트 수, 

전공 여부, 자격증 등급(이형렬, 송경민, 2010, p.191) 등은 

소진에 영향을 미치지 않는 결과가 보고되었다. 사회복지사의 

소진 요인에 관한 메타 분석을 실시한 남희은, 진혜민, 백정원

(2015, p.1052)은 전체 76개의 논문에서 공통적으로 개인적 

요인의 영향력이 직무 또는 기관 특성과 같은 내･외부 요인보

다 적게 나타난 것을 확인하였다. 또한 일반적 특성의 영향 

유무가 연구마다 상이한 결과를 보였는데 상담원의 소진에 관

한 메타 연구(강선아, 김안나, 최보영, 2020, p.18)에서도 인

구통계학적 변인과 상담자 소진의 관계에 대한 연구결과가 다

양한 것으로 나타났으며 일반적 특성에 따른 소진의 정도는 

다른 개인 요인이나 상황 맥락에 따라 달라질 수 있다고 하

였다.

Ⅲ. 연구 방법

1. 연구 모형

본 연구의 구체적 연구 모형은 다음과 같다. 직무요구-자원 

모델을 근거로 사례관리 담당 사회복지공무원과 통합사례관

리사의 소진에 미치는 영향요인을 검증하기 위해 연구 대상자

의 직무환경(직무요구, 직무자원), 대처자원, 일반적 특성을 

독립변수로 설정하였다.

2. 연구 대상 및 자료 수집

본 연구의 대상은 공공기관 사례관리 수행 인력으로 전국 

시군구와 읍면동 찾아가는 보건복지전담팀(맞춤형복지팀)에

서 사례관리 업무를 담당하고 있는 사회복지공무원과 통합사

례관리사를 연구 대상으로 하였다. 2021년 8월 17일부터 9월 

26일까지 40일간 온라인 설문을 통해 자료 수집이 이루어졌

고 대상자 모집 방법은 다음과 같다. 전국 시군구 희망복지지

원단과 읍면동 찾아가는 보건복지전담팀(맞춤형복지팀) 사례

관리 담당 사회복지공무원과 통합사례관리사에게 각 지자체 

홈페이지를 통해 수집된 이메일을 통해 연구안내문과 온라인 

설문 링크를 공유하였다. 또한, 전국 통합사례관리사 노조 밴

드에 연구에 대한 홍보를 하였으며, 현재 통합사례관리사와 

그림 1. 연구 모형
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같은 기관에서 사례관리 업무를 담당하고 있는 사회복지공무

원에게 홍보를 부탁하였다. 전국의 8,083명 모집단(사례관리 

담당 사회복지공무원 7,155명, 통합사례관리사 928명; 보건

복지부, 2021) 중 총 246명이 설문에 참여하였고, 이 중 242

명이 설문 응답을 제출하였으며 불성실한 응답 4건을 제외한 

238건을 최종 분석에 활용하였다.

3. 변수의 정의 및 측정

가. 소진

소진은 ‘직무수행 과정에서 발생하는 스트레스에 대한 점진

적 반응으로 감정적 고갈로 인해 사람에 관한 관심과 업무에 

대한 성취감이 결여된 상태’로 정의하였다. 소진의 측정 도구

는 Demerouti, Bakker, Nachreiner & Schaufeli(2001)가 서

비스직과 일반직을 대상으로 개발한 Oldenburg Burnout 

Inventory(OLBl)의 척도를 정창훈(2014)이 재구성하고 박나

원(2019)이 희망복지지원단 통합사례관리사를 대상으로 수

정･보완하여 활용한 척도를 사용하였다. 소진은 감정고갈, 비

인격화, 성취감 저하의 3가지 하위개념으로 이루어졌으며 각 

4문항씩 총 12문항이며 5점 Likert 척도(1=전혀 그렇지 않다, 

5=매우 그렇다)로 측정하였다. 분석에는 각 문항별 점수의 평

균값을 사용하였다. 평균값이 높을수록 소진의 수준이 높음

을 의미한다. 본 연구에서 소진의 Cronbach’s α는 .82로 나타

났다.

나. 직무요구

직무요구는 역할모호, 역할갈등, 역할과다의 세 가지 하위 

요인으로 구성하였다. 역할모호는 ‘직무를 수행하는 과정에서 

필요한 정보가 불분명하거나 불충분하여 자신의 역할에 대한 

의무와 권한 및 책임이 명료하지 않은 상태’로 정의하고, 역할

갈등은 ‘개인의 욕구와 역할을 부여한 사람의 요구가 불일치

한 상태’로 정의하였다. 역할모호와 역할갈등의 측정 도구는 

Rizzo, House & Lirtzman(1970)이 개발하였으며 이대희

(2008), 이영미(2010)의 연구에서 활용된 척도를 사용하였다. 

각 문항은 역할모호 3문항(예: 나는 업무 수행상 내가 갖고 

있는 권한이 어느 정도인지 모른다), 역할갈등 4문항(예: 나는 

둘 이상의 상사나 동료들로부터 서로 상반된 요청을 받을 때

가 있다, 나는 업무와 관계없이 불필요한 일들을 수행하고 있

다)으로 구성되었으며 5점 Likert 척도(1=전혀 그렇지 않다, 

5=매우 그렇다)로 측정한 후 하위 요인별 점수의 평균값을 분

석에 사용하였다. 역할과다는 ‘여러 가지 역할을 동시에 수행

하고 있으며 자신의 능력을 초과하거나 직무에 대한 평가 기

준이 높아 역할을 감당하지 못하는 상태’로 정의하였다. 역할

과다의 측정 도구는 Beehr & Newman(1978)이 개발하였으

며 이대희(2008), 이영미(2010)의 연구에서 활용된 척도를 

사용하였다. 총 3문항(예: 나의 업무는 목표 수준이 너무 높

다)으로, 5점 Likert 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇

다)로 측정한 점수의 평균값을 분석에 사용하였다. 본 연구에

서 Cronbach’s α는 역할모호 .72, 역할갈등 .68, 역할과다 .64

로 나타났다.

다. 직무자원

직무자원은 김용민(2010)의 연구에서 사용된 조직풍토(그 

조직만이 지니고 있는 분위기)의 4가지 하위개념인 교육 참여

의 자율성, 슈퍼비전, 보상, 업무 배정을 측정하였다. 설문 문

항은 총 28문항으로, 교육 참여의 자율성(예: 우리 조직에서는 

업무 관련 교육이나 연수, 세미나의 참여를 직원들이 스스로 

결정할 수 있다), 슈퍼비전(예: 직속상사는 각종 지침이나 관

계 규정의 해석, 까다로운 직무수행 시 실제적인 도움을 준

다), 보상(예: 우리 조직은 내가 노력한 만큼의 보상이나 인센

티브를 충분히 주고 있다), 업무 배정(예: 우리 조직은 업무 

배정 시 객관적인 원칙에 따라 업무를 배정한다) 각각 7문항

으로 구성되었다. 슈퍼비전은 문항의 내용을 고려하여 상사의 

지원으로 명칭을 변경하여 사용하였으며, 업무 배정은 신뢰도

가 낮아 분석에서 제외하였다. 각 문항은 Likert 5점 척도(1=

전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)로 측정하여 각 항목별 점수

를 합산한 후 평균값을 구해 분석에 사용하였다. Cronbach’s 

α는 교육 참여의 자율성 .87, 상사의 지원 .94, 보상 .87로 

나타났다.

라. 대처자원

직무열의의 개념은 ‘직무를 수행하면서 높은 에너지를 갖고 

주어진 일에 헌신적으로 임하며 몰입하는 상태’로 정의하였다. 

직무열의에 대한 측정 도구는 Schaufeli, Bakker & Salanova 
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(2003)의 Utrecht Work Engagement Scale-9 (UWES-9) 진

단 도구를 사용하였다. UWES-9 척도는 UWES-17 척도의 단

축 버전으로 직무 열의를 측정하는 척도 중 타당성이 검증된 

척도(Schaufeli, Bakker & Salanova, 2006; 이은영, 서효정, 

장영균, 2020 재인용)로 총 9문항이다. 5점 Likert 척도(1=전

혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)로 측정하였고, Cronbach’s 

α는 .94로 매우 높은 수준이었다. 자아탄력성의 개념은 ‘스트

레스 상황이나 외부 위험 요소를 조절할 수 있는 개인의 능력

으로, 스트레스나 역경을 잘 극복할 수 있는 성격유형’이라고 

정의하였다. 자아탄력성 척도는 한국판 코너-데이비드슨 탄력

성 척도(Connor & Davidson, 2003)를 Shin, Choi, Jeong, 

Min, Ahn & Kim(2018)이 10문항으로 축소한 척도를 사용하

였다. 각 문항은 5점 Likert 척도(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 

그렇다)로 측정하였으며, Cronbach’s α는 .93으로 나타났다.

마. 일반적 특성

연구 대상자의 일반적 특성은 개인 특성과 직무 특성으로 

구분하였으며 개인 특성으로는 성별(남, 여), 연령(만연령), 학

력(전문대 졸업, 대학교 졸업, 대학원 이상), 사회복지사 1급 

유무(사회복지사 1급, 기타)를 조사하였으며 직무특성은 팀장

직렬(사회복지직, 기타), 근무지역(대도시, 중소도시, 농어촌

지역), 1년간 담당 사례 수(2020년 7월~2021년 6월 기준 종

결 건수를 포함하여 담당한 총 사례 수), 사례관리 경력(6개월 

미만, 6개월~1년 미만, 1~2년 미만, 2~3년 미만, 3~5년 미만, 

5~10년 미만, 10년 이상)을 분석에 활용하였다. 연령과 담당 

사례 수는 연속변수로 측정하였고 사례관리 경력은 범주형 변

수로 측정하였으나 연속변수로 취급하여 분석하였다.

4. 분석 방법

연구 대상자의 일반적 특성과 주요 변수의 특성을 파악하

기 위해 빈도분석을 이용하여 빈도, 백분율, 평균, 표준편차를 

구하였으며 이러한 특성의 직군 간 차이를 확인하기 위해 교

차분석(Chi-square), 독립표본 t검정(t-test)을 실시하였다. 마

지막으로 다중회귀분석을 통해 사회복지공무원과 통합사례관

리사의 소진에 영향을 미치는 요인을 직군별로 각각 분석하였

다. 모든 자료분석은 IBM SPSS Statistics 28.0 통계분석 프로

그램을 사용하였다. 

Ⅳ. 연구 결과

1. 연구 대상자의 일반적 및 주요 변수 특성과 직군 

간 차이

연구 대상자의 일반적 및 주요 변수 특성과 이러한 특성의 

직군 간 차이를 분석한 결과는 <표 1>과 같다. 일반적 특성을 

살펴보면 총 238명의 연구 대상자 중 사회복지공무원은 96명

(40.3%), 통합사례관리사는 142명(59.7%)이었으며 평균연

령은 42.03(SD=8.26)세였다. 연구 대상자의 대다수는 여성이

었고(85.7%), 대학교 졸업자이며(71.4%), 사회복지사 1급 자

격을 가지고 있었다(61.8%). 근무지역은 중소도시(56.3%), 

대도시(27.7%), 농어촌지역(16.0%) 순으로 나타났으며 연구 

대상자의 60.9%는 직속팀장의 직렬이 사회복지직(60.9%)인 

것으로 나타났다. 연구참여자의 지난 1년간 종결 건수를 포함

한 담당 사례 수는 평균 21.60건(SD=16.98)이었고 사례관리 

평균 경력은 5.14(SD=2.00)인 것으로 나타났다.

주요 변수 특성의 직군 간 차이를 살펴보면 소진과 직무환

경(직무요구, 직무자원), 대처자원은 모두 유의한 차이가 있는 

것으로 나타났다. 먼저 종속변수인 소진의 평균은 통합사례관

리사(M=2.76, SD=.70)보다 사회복지공무원(M=3.02, SD=.76)

이 더 높은 것으로 나타났다(t =-2.66, p<.01). 직무요구의 경

우 역할모호(t =-2.90, p<.01), 역할갈등(t =-3.42, p<.01), 역

할 과다(t =-3.99, p<.001) 수준은 모두 사회복지공무원이 통

합사례관리사보다 더 높게 나타났다. 직무자원 중 교육 참여

의 자율성은 통합사례관리사가 사회복지공무원에 비해 더 높

게 지각하는 것으로 나타났으나(t =3.07, p<.01) 상사의 지원

(t =-3.55, p<.001)과 보상(t =-5.19, p<.001)의 지각 수준은 

통합사례관리사에 비해 사회복지공무원이 더 높은 수준으로 

나타났다. 대처자원인 직무열의(t =4.17, p<.001)와 자아탄력

성(t =4.08, p<.001)은 통합사례관리사가 사회복지공무원에 

비해 더 높은 것으로 나타났다.

일반적 특성의 직군별 차이를 살펴보면 통합사례관리사는 

사회복지공무원보다 여성의 비율(χ2=12.29, p<.001)과 평균

연령이 높은 것으로 나타났다(t =7.69, p<.001). 최종학력의 

경우 두 집단 모두 대학교 졸업, 대학원 이상, 전문대 졸업 

순으로 나타났으나 대학교 졸업자의 비율은 사회복지공무원

이 높았고 대학원 이상의 비중은 통합사례관리사가 더 높은 

것으로 나타났다(χ2=18.82, p<.001). 사회복지사 1급 자격증
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은 통합사례관리사가 사회복지공무원보다 더 많이 가지고 있

었으며(χ2=3.93, p<.05) 팀장직렬(직속상사)이 사회복지직이

라고 응답한 비율은 통합사례관리사(75.4%)가 사회복지공무

원(39.6%)에 비해 높은 것으로 나타났다(χ2=30.78, p<.001). 

근무지역은 두 집단 모두 중소도시, 대도시, 농어촌지역 순으

로 비율이 높게 나타났다. 사회복지공무원(72.9%)은 통합사

례관리사(45.1%)에 비해 중소도시 근무 비율이 높은 것으로 

나타났으며, 통합사례관리사는 대도시(32.4%)와 농어촌지역 

근무 비율(22.5%)이 사회복지공무원(20.8%, 6.3%)에 비해 

높았다. 또한 지난 1년간 담당 사례 수는 사회복지공무원

변수

전체
(n=238)

사회복지공무원
(n=96)

통합사례관리사
(n=142) t/x2

n(%)

소진(점), M(SD) 2.86(.74) 3.02(.76) 2.76(.70) t =-2.66**

직무환경(점), M(SD)

직무요구

역할 모호 2.27(.77) 2.44(.78) 2.15(.74) t =-2.90**

역할 갈등 2.70(.75) 2.89(.78) 2.56(.69) t =-3.42**

역할 과다 3.01(.77) 3.24(.71) 2.85(.78) t =-3.99***

직무자원

교육 참여의 자율성 3.06(.78) 2.88(.68) 3.18(.82) t =3.07**

상사의 지원 2.76(.91) 3.01(.83) 2.59(.92) t =-3.55***

보상 2.31(.77) 2.61(.69) 2.10(.76) t =-5.19***

대처자원(점), M(SD)

직무 열의 3.05(.81) 2.79(.76) 3.22(.80) t =4.17***

자아탄력성 3.18(.70) 2.96(.67) 3.33(.68) t =4.08***

일반적 특성

개인 특성

성별
여성 204(85.7) 73(76.0) 131(92.3)

x2=12.29***
남성 34(14.3) 23(24.0) 11(7.7)

연령(세), M(SD) 42.03(8.26) 37.54(7.70) 45.06(7.20) t =7.69***

학력

전문대 졸업 26(10.9) 3(3.1) 23(16.2)

x2=18.82***대학교 졸업 170(71.4) 83(86.5) 87(61.3)

대학원 이상 42(17.6) 10(10.4) 32(22.5)

사회복지사 1급 유무
있음 147(61.8) 52(54.2) 95(66.9)

x2=3.93*
없음 91(38.2) 44(45.8) 47(33.1)

직무 특성

팀장 직렬
사회복지직 145(60.9) 38(39.6) 107(75.4)

x2=30.78***
기타 93(39.1) 58(60.4) 35(24.6)

근무지역

대도시 66(27.7) 20(20.8) 46(32.4)

x2=20.16***중소도시 134(56.3) 70(72.9) 64(45.1)

농어촌 38(16.0) 6(6.3) 32(22.5)

담당 사례 수(건), M(SD) 21.60(16.98) 17.66(20.75) 24.27(13.28) t =2.76**

사례관리 경력(년)

6개월 미만 15(6.3) 13(13.5) 2(1.4)

x2=102.13***

6개월~1년 미만 24(10.1) 21(21.9) 3(2.1)

1~2년 미만 24(10.1) 20(20.8) 4(2.8)

2~3년 미만 13(5.5) 10(10.4) 3(2.1)

3~5년 미만 19(8.0) 10(10.4) 9(6.3)

5~10년 미만 60(25.2) 14(14.6) 46(32.4)

10년 이상 83(34.9) 8(8.3) 75(52.8)

M(SD) 5.14(2.00) 3.59(1.90) 6.18(1.26) t =12.63***

주: * p<.05, ** p<.01, *** p<.001

표 1. 연구 대상자의 일반적 및 주요 변수 특성과 직군 간 차이
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(M=17.66, SD=20.75)에 비해 통합사례관리사(M=24.27, 

SD=13.28)가 많은 것으로 나타났다(t =2.76, p<.01). 사례관

리 경력은 사회복지공무원의 경우 평균 3.59(SD=1.90), 5년 

미만 경력이 77.0%였으며, 통합사례관리사는 평균 

6.18(SD=1.26), 5년 이상 경력이 85.2%로 나타나 사회복지

공무원보다 통합사례관리사의 사례관리 평균 경력이 더 긴 것

으로 나타났다(t =12.63, p<.001). 

2. 연구 대상자의 직군별 소진 영향요인

연구 대상자의 직군별 직무환경(직무요구, 직무자원), 대처

자원, 일반적 특성이 소진에 미치는 영향을 검증한 결과는 

<표 2>와 같다. 

사회복지공무원의 경우 직무요구 중 역할갈등이 소진에 유

의한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 대처자원 중 

표 2. 연구 대상자의 직군별 소진 영향요인

변수
사회복지공무원(n=96) 통합사례관리사(n=142)

β t p β t p

직무환경

직무요구

역할 모호 .09 1.02 .310 .17 2.28 .024

역할 갈등 .34 2.80 .007 -.06 -.66 .511

역할 과다 .03 .33 .743 .23 2.78 .006

직무자원

교육 참여의 자율성 .08 .77 .443 .03 .28 .778

상사의 지원 .06 .54 .593 .03 .31 .758

보상 .01 .07 .942 -.06 -.74 .462

대처자원

직무 열의 -.37 -3.42 .001 -.49 -5.15 .000

자아탄력성 -.21 -1.96 .054 -.26 -2.85 .005

일반적 특성

개인 특성

성별
여성 -.01 -.09 .929 -.07 -1.06 .290

남성 1.0(ref) 1.0(ref)

연령(세), M(SD) -.01 -.14 .890 .11 1.39 .166

학력

전문대 졸업 .05 .59 .554 .01 .07 .945

대학교 졸업 .05 .54 .592 -.05 -.65 .519

대학원 이상 1.0(ref) 1.0(ref)

사회복지사 1급 유무
있음 -.00 -.05 .961 .00 .03 .977

없음 1.0(ref) 1.0(ref)

직무 특성

팀장 직렬
사회복지직 -.13 -1.64 .105 .04 .65 .518

기타 1.0(ref) 1.0(ref)

근무지역

대도시 .03 .20 .844 .03 .31 .757

중소도시 .07 .48 .636 .11 1.30 .196

농어촌 1.0(ref) 1.0(ref)

담당 사례 수 -.03 -.32 .752 .08 1.18 .242

사례관리 경력 .05 .50 .617 -.08 -1.09 .278

R2 .591 .546

AdjR
2 .495 .479

F 6.18(p<.001) 8.20(p<.001)

주: ref=reference group 
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직무열의가 소진에 유의한 부(-)적 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 즉, 사회복지공무원의 역할갈등(β=.34, p<.01) 수준이 

높을수록 소진 수준이 높아지며 직무열의(β=-.37, p<.01)가 

높을수록 소진 수준은 낮아지는 것으로 나타났다. 사회복지공

무원의 소진에 미치는 영향력의 크기는 직무 열의와 역할갈등 

순으로 나타났다. 사회복지공무원의 직무자원과 일반적 특성

은 소진에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 회귀 모형은 

통계적으로 유의하게 나타났으며(F=6.18, p<.001) 회귀 모형

의 설명력은 약 59.1%로 나타났다(R2=.591, adjR
2=.495). 모

든 변수의 VIF 값은 10 미만으로 나타나 다중공선성에는 문

제가 없었다.

통합사례관리사의 경우 직무요구 중 역할모호와 역할과다

가 소진에 유의한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났고 대

처자원인 직무열의, 자아탄력성은 소진에 유의한 부(-)적 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 통합사례관리사의 역할모호

(β=.17, p<.05)와 역할과다(β=.23, p<.01) 수준이 높을수록 

소진 수준이 높아지며 직무열의(β=-.49, p<.001)와 자아탄력

성(β=-.26, p<.01) 수준이 높을수록 소진 수준이 낮아지는 것

으로 나타났다. 통합사례관리사의 소진에 미치는 영향력의 크

기는 직무열의로 나타났으며 다음으로 자아탄력성, 역할과다, 

역할모호 순으로 영향력이 높게 나타났다. 한편 통합사례관리

사의 직무자원과 일반적 특성은 소진에 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 회귀 모형은 통계적으로 유의하게 나타났으

며(F=8.20, p<.001) 회귀 모형의 설명력은 약 54.6%로 나타

났다(R2=.546, adjR
2=.479). 모든 변수의 VIF 값은 10 미만으

로 나타나 다중공선성에는 문제가 없는 것으로 나타났다.

Ⅴ. 결론 및 논의

본 연구는 공공기관 사례관리 담당자인 사회복지공무원과 

통합사례관리사의 소진 영향요인을 분석하여 소진을 예방할 

수 있는 대안을 제시하고자 하였다. 연구의 결론 및 논의를 

정리하면 다음과 같다.

첫째, 공공기관 사례관리 담당자 전체의 소진 수준은 평균 

2.86점으로 보통보다 조금 낮은 수준으로 나타났다. 사회복지

공무원의 경우 평균 3.02점으로 통합사례관리사(M=2.76)에 

비해 소진 수준이 유의하게 높은 것으로 나타났다. 이러한 결

과는 사회복지공무원의 소진 수준이 읍면동 맞춤형복지팀 통

합사례관리사에 비해 높았다는 기존 연구 결과(이한우, 2020)

와 일치한다. 행정 위주의 복지 업무를 담당하던 사회복지공

무원이 전달체계 개편으로 높은 전문성과 역량이 요구되는 사

례관리 업무를 수행하게 되면서(이정희, 김창희, 2018, 

p.159) 더 많은 소진을 경험한 것으로 예측해 볼 수 있다. 

둘째, 사례관리 담당 사회복지공무원과 통합사례관리사 간 

소진의 영향요인은 차이가 있는 것으로 나타났다. 직무요구가 

소진에 미치는 영향을 살펴본 결과, 사회복지공무원은 역할갈

등이 소진에 영향을 미치는 반면 통합사례관리사는 역할모호

와 역할과다가 소진에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러

한 결과는 사회복지공무원을 대상으로 한 선행연구 결과와 유

사하다(류성렬, 2015). 사회복지공무원은 그동안 복지행정 및 

기획, 복지 대상자 통합관리 등 복지행정가로서의 직무를 담

당해 왔으며 ‘사회복지사’보다는 ‘공무원’에 더 가까운 성격을 

가지고 있는 것으로 평가되었다(김이배, 2016, p.573). 하지

만 조직개편 이후 사례관리 업무를 담당하게 된 사회복지공무

원은 사회복지사로서의 전문적 가치와 역할수행, 역량개발 등 

기존과는 다른 역할을 요구받으며 개인과 조직의 상이한 욕구

로 인한 역할갈등에 더 많이 노출될 수 있다. 또한 다양한 직

렬이 함께 근무하는 조직의 특성상 사회복지 및 사례관리업무

에 대한 상급자의 이해 부족, 사회복지공무원의 가치와 윤리

에 상충하는 상급자의 지시(류성렬, 2015, p.59) 등은 역할갈

등을 야기할 수 있으며 이러한 역할갈등은 소진으로 이어질 

수 있다. 더불어 사례관리 담당 사회복지공무원은 사례관리업

무를 전담하기 보다는 다른 업무를 병행하고 있는 경우가 많

은데(서울시복지재단, 2020, p.54) 이러한 직무환경으로 인한 

역할갈등 역시 소진을 야기할 수 있을 것이다. 통합사례관리

사의 경우 역할갈등은 소진에 영향을 주지 않았지만 역할모호

와 역할과다 수준이 높을수록 소진 수준이 높아지는 것으로 

나타났다. 통합사례관리사의 소진과 관련한 선행연구가 부족

하여 본 연구의 결과와 비교는 제한적이지만 이는 민간 사회

복지기관 종사자를 대상으로 한 연구 결과와 유사하다(김영

희, 이태근, 2020; 김우호, 2017). 통합사례관리사는 주로 사

례관리 업무를 전담하고 있어(서울시복지재단, 2020, p.54) 

역할갈등을 경험할 가능성이 낮은 반면 사례관리 전문인력임

에도 불구하고 모호한 신분적 지위로 인한 제한된 권한과 책

임으로 사례관리 본연의 업무에 충실할 수 없는 구조적 어려

움으로 인해(김철주, 2021, p.589) 역할 모호를 경험하는 경

우가 많다. 또한 전달체계 개편으로 정신질환, 중독, 자살 위
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기, 고립 등 긴급개입과 위기 대응이 필요하거나 지역사회 자

원만으로는 해결이 되지 않는 고난도 사례를 전담하게 되면서 

고난도 사례에 대한 부담감(강명진, 엄태완, 2022, p.284)과 

지속적인 역량개발의 필요성을 느끼며 역할과다를 경험할 수 

있고 이는 소진으로 이어질 가능성이 높다. 공공기관 사례관

리 수행 인력이 직군에 따라 소진의 영향을 미치는 직무요구 

요인이 다른 것은 두 직군 간 신분 및 권한의 상이함, 담당하

는 사례의 특성 차이(일반사례 vs. 고난도 사례), 그리고 요구

되는 역할의 차이로 예측해 볼 수 있을 것이다.

셋째, 대처자원이 소진에 미치는 영향을 살펴본 결과 직무

열의는 사례관리 담당 사회복지공무원과 통합사례관리사의 

소진에 영향을 미치는 공통요인으로 직무열의가 높을수록 소

진 수준은 낮아지는 것으로 나타났다. 이는 직무열의와 소진

과의 관계를 분석한 연구(김경숙, 2022; 양은옥, 2020; 김영

희, 이채영, 2016; 이재무, 2017; 장미영, 2020) 결과와 유사

하며 두 집단의 소진을 예방하기 위해 직무 열의를 강화시킬 

수 있는 방안 모색이 필요함을 시사한다. 자아탄력성 또한 통

합사례관리사의 소진을 낮추는 요인으로 나타났으며 이는 자

아탄력성과 소진과의 관계를 분석한 선행연구(박현주, 김봉

환, 2010; 박희현, 오숙경, 2013; 안보배, 박세영, 2014) 결과

와 유사하다. 한편 사회복지공무원의 경우 자아탄력성이 소진

에 미치는 영향은 유의확률 .05 수준을 아주 미미하게

(marginally) 넘는 것으로 나타났다(p=.054). 이는 사회복지

공무원의 표본 수가 적은 한계로 인한 것일 수 있으므로 향후 

추가적인 연구를 통해 사회복지공무원의 자아탄력성과 소진

의 관계를 살펴볼 필요가 있다. 

넷째, 본 연구 결과 직무자원과 일반적 특성(개인 특성, 직

무 특성)은 사회복지공무원과 통합사례관리사의 소진에 유의

미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 다

음과 같이 예측해 볼 수 있다. 첫째, 본 연구에서 사용된 직무

자원의 요인(교육 참여의 자율성, 상사의 지원, 보상)이 연구 

대상자의 소진에 영향을 미치지 않는 요인으로 구성되었을 가

능성이 있다. 둘째, 공공기관 사례관리 담당자의 조직 특성과 

직무 특성을 반영하지 못한 측정 도구의 한계가 연구 결과에 

영향을 미쳤을 것이다. 이러한 결과는 직무자원 요인을 구성

함에 있어 공공기관 사례관리 담당자의 직무 특성을 충분히 

반영한 측정 도구 개발의 필요성과 소진에 영향을 미칠 수 있

는 다양한 직무자원 요인에 대한 고려가 필요함을 시사한다.

본 연구의 결과를 통해 직무요구는 소진의 수준을 높이는 

위험요인임을 확인하였고 대처자원은 소진의 수준을 낮출 수 

있는 보호 요인임을 확인하였다. 연구 결과를 토대로 사례관리 

담당 사회복지공무원과 통합사례관리사의 직무요구를 낮추고 

대처자원을 강화할 수 있는 대안을 다음과 같이 제안한다. 

첫째, 사례관리 담당자의 명확한 역할 정립과 권한 확대를 

위한 지원책이 필요하다. 사례관리를 담당하는 사회복지공무

원은 업무에 투입되기 전 직무 전문교육을 통해 변화된 역할

에 대한 명확한 인식과 사례관리 실천기술 등 사례관리 업무

에 대한 이해도를 높이고 전문역량을 강화할 필요가 있다. 이

는 사회복지사로서의 전문적 가치와 역할수행, 역량개발 등 

조직이 사례관리 담당 공무원에게 기대하는 역할과 개인의 역

량 차이로 인한 역할갈등을 줄일 수 있는 대안이 될 수 있을 

것이다. 또한 통합사례관리사는 사례관리업무가 지침에 의해 

역할을 수행하는 정형화된 업무가 아님에도 불구하고 비공무

원이라는 지위로 인해 제한된 업무 권한과 책임 범위의 모호

함으로 업무 수행에 어려움을 느끼며 역할 모호를 경험하고 

있다. 따라서 통합사례관리사의 직위를 전문직으로 인정하고 

사례관리 역할 수행자로서 사회복지공무원과 동일한 권한을 

부여하는 등 명확한 권한과 책임을 위한 제도적 지원책이 요

구된다. 

둘째, 고난도 사례관리 전담 인력 확충이 필요하다. 최근 

1인 가구에 대한 고독사, 자살 위기 등이 사회문제로 이슈화 

되면서 고난도 사례에 대한 비중이 높아지고 있다. 공공기관 

통합사례관리 수행인력의 비중을 살펴보면 2021년 기준, 사

례관리 담당 사회복지공무원 수는 7,155명, 통합사례관리사

는 928명으로 사회복지공무원 수가 월등히 많음을 알 수 있는

데(보건복지부, 2021. 12. 7.), 이는 현재 고난도 사례를 대부

분 통합사례관리사가 담당하는 현실을 고려하였을 때, 고난도 

사례를 담당하는 인력이 매우 부족함을 시사한다. 더불어 공

공사례관리 업무지침 상 사례관리자 1인이 담당하는 사례관

리 가구 수는 일반사례와 고난도 사례의 구분 없이 20가구 

내외로만 규정하고 있다(보건복지부, 2021, p.19). 통합사례

관리사가 전담하고 있는 고난도 사례는 장기간 개입이 필요하

고 사례관리자의 많은 에너지와 노력을 요하는 경우가 많음에

도 불구하고, 단기간 내 해결 가능한 일반사례와 구분되어 있

지 않다. 따라서 고난도 사례관리 전담 인력 확충을 위해 통합

사례관리사를 추가 채용하거나 경력직 사회복지공무원을 고

난도 사례 전담 인력으로 양성하는 방안이 모색되어야 할 것

이고 사례관리자 1인이 담당하는 고난도 사례관리 가구 수에 
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대한 조정 또한 필요할 것이다.

셋째, 직무 열의 강화를 위해 공정한 직무환경 조성과 내재

적 동기부여 방안이 필요하다. 조직의 공정성은 직무 열의를 

높이는 영향요인으로 보고되고 있다(박기준, 이영균, 2020, 

p.26). 그러나 사회복지공무원은 타 직렬에 비해 승진 정체현

상이 심하며, 통합사례관리사는 사례관리 담당 공무원과 유사

한 업무를 수행하고 있음에도 불구하고 낮은 임금과 보상체계

의 부재, 특히 승진체계가 없어 직군별 처우 차이를 경험하고 

있다. 이러한 요인들은 직무 열의를 저해하는 요인으로 작용

할 수 있으므로, 조직진단과 직무분석 과정에서 조직공정성을 

갖추기 위한 노력이 필요하다. 또한 직무열의는 내재적 동기

부여와도 관계가 있는 만큼(권욱, 2018, p.30) 조직 내 학습모

임 활성화와 지역사회 사례관리 담당자들 간 연찬회 등을 통

해 사례관리자 간 소통과 정보교류의 장을 마련함으로써 업무

에 대한 동기와 열의를 강화할 수 있는 대안을 마련해야 할 

것이다.

본 연구는 공공기관 사례관리 담당자의 소진 영향요인을 

파악하여 직군별 영향요인이 다름을 확인하였다는 데 의의가 

있으며 연구의 한계점과 후속 연구에 대한 제언은 다음과 같

다. 첫째, 본 연구는 전국 시군구 및 읍면동 사례관리 담당 

사회복지공무원과 통합사례관리사를 대상으로 자료 수집을 

하였으나 표본수가 작고 확률표본이 아니기 때문에 연구의 결

과를 일반화하는 데 한계가 있다. 둘째, 소속(시･군･구, 읍･
면･동)을 비롯한 다양한 일반적 특성 및 기관의 특성에 대한 

정보가 수집되지 않아 이러한 특성이 소진에 미치는 영향을 

분석하지 못했다는 한계가 있다. 셋째, 직무자원은 소진과의 

유의미성이 검증되지 않았는데 본 연구에서 사용된 측정 도구

가 주로 민간기관 종사자를 대상으로 한 연구에서 사용된 측

정 도구로 공공기관 사례관리 담당자의 직무 관련 특성을 반

영하는 데 한계가 있을 수 있다. 따라서 후속 연구에서는 연구 

결과에 대한 일반화를 위해 표본 수를 확대하고 직군, 근무지

역 및 소속 등을 고려하여 확률적 표집에 의한 자료 수집이 

이루어져야 할 것이다. 또한 소진에 영향을 미칠 수 있는 다양

한 일반적 특성 및 직무 특성과 대처자원을 포함할 필요가 있

으며, 공공기관 사례관리 담당자의 조직 및 직무 특성을 반영

한 측정 도구 개발이 필요해 보인다.
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Abstract

The current study aimed to (1) evaluate burnout and (2) identify factors affecting 

burnout of social welfare officials and case managers in the public sector. A 

cross-sectional online survey was performed from August to September 2021. The 

survey included questions about burnout, job environment, job resources, and 

demographic characteristics. Descriptive statistics, chi-square tests, t-tests, and two 

separate multiple regression analyses were conducted. A total of 238 respondents 

(96 social welfare officials and 142 case managers in the public sector) were included 

in the analysis. The results showed that social welfare officials had higher levels of 

burnout than case managers in the public sector. The study results showed that 

greater role conflict was associated with increased burnout in social welfare officials, 

while greater role ambiguity and role overload were associated with increased 

burnout in case managers in the public sector. Among the coping resources, job 

enthusiasm was found to have a negative effect on burnout for both social welfare 

officials and case managers in public sector, and ego-resilience had a significant 

negative effect on burnout for case managers in the public sector. Our findings 

revealed that factors affecting burnout may differ between social welfare officials and 

case managers in the public sector. Findings implies that tailored approaches are 

needed to prevent or reduce burnout of social welfare officials and case managers 

in the public sector.

Keywords: Case Management, Social Welfare Officials, Case Managers in the Public 
Sector, Burnout, Job Demand-Resources Model


