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사회복지전담공무원의 직무스트레스가 
직무만족에 미치는 영향:

사회적 자본의 조절효과를 중심으로

전 병 주
(충북대학교)

본 연구는 A지역의 사회복지전담공무원 194명을 연구대상으로 하여 그들이 인식하

는 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향을 살펴보았으며, 그 과정에서 사회적 자본

의 조절효과를 검증하였다. 자료분석을 위하여 PASW Statistics 18.0을 이용하였다. 본

연구의 주요 결과는 다음과 같다. 첫째, 사회복지전담공무원이 인식하는 직무스트레스 

수준은 3.48(SD=.505)로 나타나 보통수준보다 더 높은 것으로 나타났으며, 직무만족과

사회적 자본 수준은 각각 2.82(SD=.450)와 2.83 (SD=.502)으로 나타나 보통수준보다 

조금 낮은 것으로 나타났다. 둘째, 사회복지전담공무원의 직무만족에 영향을 미치는 요

인은 근무기간(β=-.168, p<.05), 건강상태(β=.213, p<.01), 직무스트레스(β=-.190, 

p<.01), 사회적 자본의 신뢰(β=.232, p<.01) 및 네트워크(β=.146, p<.05) 등으로 나타

났으며, 직무스트레스와 사회적 자본 하위요인의 상호작용 효과는 신뢰(β=.178, p<.05)

및 네트워크(β=.212, p<.01) 영역이 통계적으로 유의미하여 직무스트레스와 직무만족

의 관계에서 조절효과가 있는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과에 기초하여 사회복지

전담공무원의 직무만족을 향상하기 위해서 분노관리 프로그램(anger management)이나

대인관계기술(interpersonal skill)을 훈련하여 민원인과의 갈등을 사전에 방지하고 상호

간 신뢰를 형성하며, 총액인건비제도에서 사회복지직의 정원을 예외로 인정하거나, 공

공부문에 근로자 지원프로그램(EAP)을 도입하는 등의 실질적인 방안을 몇 가지 제시하

였다.
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Ⅰ. 서론

최근 몇 개월 사이에 주민센터에서 사회복지 업무를 담당하고 있던 공무원 4명이 

자살하여 사회에 큰 파장을 일으켰다. 이들이 죽음이라는 극단적인 선택을 한 동기는 

정확히 알려지지 않았지만, 업무과중에 따른 심한 스트레스를 가장 큰 원인으로 보고 

있다. 일선에서 근무하는 사회복지전담공무원들은 대략적으로 보건복지부, 교육과학기

술부, 기획재정부 등 중앙부처에서 관리하는 292개의 복지사업 중에서 각 지방자치단체

가 직․간접적으로 수행하는 202개를 담당한다. 소외계층을 찾아가는 현장중심의 복지

를 구현하고, 정보화 시대에 맞춰 사회복지업무의 획기적 개선을 위해서 2010년 1월 

사회복지통합관리망이 개통되었지만, 모든 복지 민원내용을 일일이 전산망에 입력하는 

잡무가 많아지면서 오히려 업무를 가중시키고 있는 것이 현실이다. 최근에는 전면무상

보육이 시행되고, 영유아 보육비 및 저소득층 학자금 신청 등의 업무가 주민센터에서 

처리하게 됨에 따라 그들의 업무 과중은 더욱 심각해진 상황이다.

2007년부터 5년간 복지정책 재정은 61조에서 93조원으로 약 52% 급증하여 복지수

혜자가 증가하고, 그에 따른 업무량이 증가하였지만, 사회복지전담공무원은 1만100명

에서 1만2천명으로 약 20% 증가하는데 그쳐(보건복지부, 2013) 인력 충원은 아직까지 

부족한 실정이다. 그나마 최근 사회복지전담공무원이 충원된 만큼 기존의 복지 업무를 

담당하던 행정직 공무원들이 이 업무에서 제외되거나, 추가된 인력이 일선현장이 아닌 

시․군․구청에 배치되면서 현장에서 실제 이 업무를 담당하는 인원은 큰 변동이 없다. 

2012년 기준으로 전국적으로 복지업무를 담당하는 공무원은 사회복지직 1만2천7백명

과 행정직 1만2천2백명 등 총 2만5천명에 이른다. 그러나, 전국 3,474개 읍․면․동 

주민센터 중에서 사회복지직 공무원이 3명 이상 근무하는 곳은 636개소(18.3%)에 불과

하며, 사회복지직 공무원 1명이 근무하는 곳도 1,448개소(41.7%)에 이르는 것으로 나

타나 인력 충원이 시급함을 알 수 있다(보건복지부, 2013)1). 더욱이 각 지방자치단체별

로 사회복지전담공무원 중에서 여성이 70~80%를 차지하는 특성 때문에 그들이 출산과 

육아로 휴직하는 경우가 많아 인력 부족 및 업무 과중은 더욱 심각하다.

1) 2012년말 기준으로 전국의 지방자치단체에서 사회복지를 담당하는 공무원은 2만4천888명이며, 이 
중에서 사회복지직은 1만2천696명, 행정직 복지담당은 1만2천192명이다. 구체적으로 살펴보면 서울
이 4,461명으로 가장 많고, 경기 4,005명, 경북 2,157명, 경남 1,851명, 전남 1,635명, 부산 1,503명, 
전북 1,354명, 강원 1,297명 순이다.
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사회복지전담공무원은 어려운 환경에 사는 사람들을 지속적으로 돌볼 수 있는 사회복

지전달체계 수립의 필요성이 대두되면서 1987년 서울시 관악구 등에 49명을 처음으로 

현장배치 하였으며, 1990년대 말 별정직 공무원에서 일반직으로 전환되어 신분보장이 

되었다. 하지만, 중앙의 각 부처가 복지정책을 양산하고, 이것이 일선 사회복지를 담당

하는 공무원에게 집중되어 엄청난 업무량으로 인하여 정작 그들이 복지 사각지대에 놓

여 있다. 더욱이 이들을 관리․감독하는 지방지치단체장들은 행정직과 사회복지직 공무

원들의 업무량을 단순 비교하여 업무분장을 함으로써 사회복지 담당자들의 업무 부담은 

매우 크며2), 수직적 의사소통과 경직된 조직운영 등 관료적 풍토가 여전하여 조직 내 

소통부족으로 나타나 그 문제는 더욱 부각되고 있다. 그러나, 열악한 지방재정과 총액인

건비제로 인력 증원을 하기가 어렵다는 현실적인 문제로 인하여 실질적인 인력 충원을 

하지 못하고 있어서 업무과중은 지속되고 있는 실정이다. 이러한 상황에서 사회복지전

담공무원들은 조직 내 동료들의 적극적이지 못한 태도와 민원인과의 갈등까지 더해져 

엄청난 스트레스를 받고 있으며, 자신의 업무에 대한 회의감을 느끼며, 급기야 죽음을 

생각하게 되었다. 사회복지전담공무원들은 중앙 부처에서 복지정책을 더 이상 개발하지 

않거나, 타 부처에서 보건복지부로 업무가 이관되지 않기를 기대하는 상황에서 자신의 

업무에 대해 만족을 느끼거나, 나아가 주민에게 제공되는 서비스의 질적 향상을 기대하

는 것은 현실적으로 어려울 것이다. 

최근 논란이 있는 사회복지전담공무원에 대한 처우개선과 관련하여 상대적으로 안정

적인 직업임에도 자살이라는 극단적인 선택을 한 공무원 개인 내지는 그 조직의 문제로 

국한하는 의견도 있지만, 사회복지에 대한 국민적 수요가 다양해지고 있으며, 그 기대수

준도 높아지고 있는 상황에서 사회복지전담공무원의 직무스트레스 및 직무만족은 더 

이상 그들만의 문제가 아니다. 민간의 사회복지종사자와 사회복지전담공무원에 대한 

실태조사에서 사회복지전담공무원의 스트레스가 전반적으로 더 높은 것으로 나타났으

며(신재은 외, 2011), 직무만족에 대해서도 사회복지전담공무원이 민간부문의 사회복지

사보다 더 낮은 것으로 나타나(강영걸, 2012; 고수정, 2006; 장윤정․강영걸, 2010) 

사회복지전담공무원의 근무 상황이 매우 심각함을 알 수 있다. 

2) 얼마 전 자살한 사회복지전담공무원 B씨는 기초노령연금 1,119명, 장애인 1,039명, 양육수당 447건
을 혼자 담당했으며, 2013년부터는 지역교육청에서 관리하던 일반보육료 517세대, 유아학비보조 
385세대의 업무가 추가되었으며, 동료와 함께 기초생활수급자 2,405세대를 관리하는 등 8가지 업무
를 담당했던 것으로 나타났다.
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현대인의 삶은 스트레스의 연속이라고 할 수 있으며, 사회복지전담공무원도 노동환경

의 변화와 복지서비스에 대한 수요 증가로 직무와 관련된 극심한 스트레스를 경험한다. 

더욱이, 복지예산 100조원 시대를 맞아 복지정책은 엄청나게 확대되고 있어서, 그들의 

직무스트레스를 줄이기에는 여러 한계가 있으며, 사회복지를 담당하고 있는 공무원의 

직무스트레스와 직무만족은 국민들에게 제공되는 서비스 수준과 직결된다고 할 수 있으

므로(윤혜미, 1991; 윤정혜 외, 2011) 직무스트레스와 직무만족의 부정적인 관계에 개

입하기 위한 방안이 반드시 연구될 필요가 있다. 사회복지전담공무원들이 인식하는 직

무스트레스는 특정 요인에 의해서 발생하는 것이 아니므로 그것을 완화하기 위해서도 

단일요인으로 극복하기는 어려우며, 포괄적인 개념을 검토하여 사회 전반적인 지원을 

확대할 필요가 있으므로 여기서 적합한 것이 사회적 자본(social capital)이라고 할 수 

있다. 사회적 자본은 그에 대한 설명과 처방에 있어서 적용되는 영역이 매우 광범위하여 

다양한 학문분과와 실무영역에서 많은 주목을 받고 있다(홍성운, 2012). 사회적 자본은 

갈등 당사자 간의 의사소통과 상호존중을 확대하기 때문에 조직 내 갈등의 조정뿐만 

아니라 발생한 갈등을 최소화하는데 기여하며(장용석 외, 2009), 조직의 목적 달성을 

위한 동기부여에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(박희봉 외, 2003). Putnam 

(1993)은 시민의 요구에 적절한 대응과 정책의 효과성을 보장하기 위해서는 규범과 네

트워크 등의 사회적 자본 강화가 선행조건이라고 주장하기도 하였으며, Sridharan & 

Gillespie(2004)는 사회복지실천에 있어서 다양한 문제해결을 위한 협력적인 관계망을 

구축하는데 사회적 자본의 중요성을 강조하고 있다. 실제로 사회적 자본이 민간부문에

서 종사하는 사회복지사의 직무만족에 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타나기도 하였으

므로(강종수, 2012; 김은희, 2011) 사회적 자본에 대한 관심을 집중할 필요가 있다. 

사회복지 종사자의 직무만족에 대한 연구는 그들이 다양한 지원프로그램과 지역 자원

을 확보하고 관리함과 동시에 이것을 실질적인 서비스가 필요한 지역 주민에게 연결시

켜 주는 중요한 역할을 하는 그들의 특수성 때문에 사회복지 분야에서 중요한 의미를 

갖는다(윤혜미, 1991). 지금까지 사회복지영역 종사자의 직무와 관련한 연구는 민간부

문의 각종 시설에 근무하는 사회복지사에 대한 연구를 중심으로 진행되었다. 사회복지

전담공무원은 복지서비스를 제공하는 측면에서는 민간부문에서 근무하는 사회복지사와 

유사한 역할을 담당하지만, 공무원이라는 신분의 특수성 때문에 다른 직업에 비해 높은 

수준의 윤리준수와 인내를 요구받으며, 무조건적인 사명감과 책임감을 강요받거나, 공
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익에 대한 가치 등에서 신분에 따른 추가적인 어려움이 있어(고수정, 2006; 신재은 외, 

2011) 민간부문에서 근무하는 사회복지 종사자에 대한 연구와는 차별적인 접근이 필요

하다. 그러나, 사회복지전담공무원의 직무만족에 대한 연구는 아직까지 제한적으로 진

행되었고, 다양한 영역에서 직무만족을 향상하는데 매우 유용한 개념으로 나타나는 사

회적 자본을 통하여 공공부문의 사회복지 종사자에게도 긍정적인 영향을 미치는지 파악

하는 것은 충분한 의의가 있다. 따라서 본 연구에서는 각 지역의 주민센터에서 근무하는 

사회복지전담공무원을 대상으로 그들이 인식하는 직무스트레스가 직무만족에 미치는 

영향을 살펴보고, 이 과정에서 사회적 자본이 직무스트레스와 직무만족의 관계에서 조

절의 역할을 하는지 검증하였으며, 그에 따른 몇 가지 정책적․실천적 제언을 하였다. 

본 연구의 연구문제 및 연구모형은 다음과 같다. 

첫째, 사회복지전담공무원의 인구사회학적 특성에 따라 직무스트레스, 직무만족 및 

사회적 자본은 차이가 있는가?

둘째, 사회복지전담공무원의 직무스트레스, 사회적 자본은 직무만족에 어떤 영향을 

미치는가?

셋째, 사회복지전담공무원의 사회적 자본은 직무스트레스와 직무만족의 관계에서 조

절효과가 있는가? 

직무스트레스

(직무·환경·조직요인)

직무만족

(내재적·외재적만족)

사회적자본

(규범, 신뢰, 네트워크)

독립변수 종속변수

조절변수

그림 1. 연구모형
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 직무스트레스(Job Stress)와 직무만족(Job Satisfaction) 

대도시의 저소득층 밀집지역을 중심으로 ‘사회복지전문요원’이 처음 배치된 후 현재

는 1만2천여 명이 사회복지 영역을 전문적으로 담당하고 있다. 다양한 서비스를 요구하

는 지역주민과 지역사회의 자원을 연결시켜 주는 역할을 담당하는 사회복지전담공무원

은 적절한 서비스 제공과 더불어 그 업무를 효율적으로 하기 위해서 신체적․정신적으

로 건강한 상태를 유지하는 것이 중요하지만(윤혜미, 1996), 현재의 사회복지전담공무

원은 사회복지전문직의 역할에 대한 기대와 달리 과도한 업무강도에서 오는 소진, 전문

적이고 자율적으로 서비스를 제대로 제공하지 못하는 데서 오는 역할갈등, 경직된 직업

구조와 승진기회 부족, 서비스 수요자의 무리한 요구 등으로 전문 직업인으로서 역량 

발휘를 저해하는 내외적 문제들로 어려움을 겪고 있다(장윤영 외, 2012). 과도한 스트레

스는 심리적으로 직무에 대한 무관심, 실증, 체념 및 업무 대처능력 저하 등을 가져와 

업무의 질적 저하, 책임감 및 창의력 상실, 조직에 대한 무관심을 유발하여 조직에 역기

능적으로 작용한다(박기관, 2008). 이러한 직무스트레스는 1960년대 Kahan을 중심으

로 ‘스트레스’라는 광범위한 개념을 보다 조직적이고 직무차원에서 발생하는 스트레스로 

한정하여 조직심리학 분야에서 처음 도입된 개념이며, 현재는 일반적으로 직무수행과 

관련된 모든 스트레스를 말한다(임진섭 외, 2012). 조직 내․외의 스트레스 요인에 의해 

발생되는 직무스트레스는 조직구성원의 작업태도와 행동에 영향을 미치게 되므로 그 

스트레스의 원인을 규명하는 많은 노력을 기울여 왔으나, 각 개인이 경험하는 스트레스

는 상황을 인식하는 차이에 따라 달라질 수밖에 없고, 그 수준도 매우 다양하다(박기관, 

2008).

직무스트레스 요인들은 상호 밀접하게 연관되어 있어서 특정 기준에 의해 개별적인 

요인으로 분류하기 어려우며, 연구목적과 방향에 따라 그 요인들도 다양하게 구성되어 

연구되어 왔다. 최근의 사회복지영역에서의 직무스트레스를 연구한 선행연구들을 중심

으로 그 하위요인을 살펴보면, 사회복지전담공무원을 연구대상으로 한 박웅열과 남기민

(2008)의 연구에서는 직무스트레스의 요인으로 직무요인(직무과부하, 역할갈등)․조직

요인(불공정한 인사, 교육 및 훈련부족, 리더십 부재)․환경요인(공무원에 대한 부정적 
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인식)으로 구성하였다. 옥원호와 김석용(2007)은 조직 내적인 요인과 조직 외적인 요인

으로 구분하였다. 내적인 요인에는 조직구조관련 요인(집권화, 공식화)과 조직 내 역할

관련 요인(역할갈등, 역할모호성), 대인관계관련 요인으로 구성하였고, 외적 요인에는 

근무지 물리적 환경과 가족요인, 다른 조직과의 경쟁 등으로 구성하였다. 나운환 외

(2011), 송유미(2006), 진유식(2009)은 직무스트레스의 다양한 요인 중에서 조직 구성

원의 역할요인에 중점을 두고 직무스트레스를 살펴보았다. 직무에 대한 갈등적인 지시

를 받게 되는 정도 및 가용자원이 직무의 요구를 충족시키기에 불충분한 정도를 나타내

는 ‘역할갈등’과 사회복지사가 요구되는 업무상황이나 자신에 대한 역할기대를 이해하지 

못하는 ‘역할모호성’, 수행해야 할 업무량이 너무 많거나 지나치게 힘이 드는 상황을 

나타내는 ‘역할과다’ 등의 3개 하위영역으로 구성하였다. 이외에도 박기관(2008)은 역할

모호성 및 역할갈등, 직무자율성, 보수 등 5개 하위영역으로 구성하였고, 사회복지전담

공무원을 대상으로 한 문영주(2010)는 역할모호성 및 역할갈등으로 구성된 역할요인을 

중심으로 연구를 진행하였다.

이와 같이 직무스트레스의 요인은 상호 밀접하게 관련되어 있어서 하위요인에 포함된 

내용은 그 분리된 영역이 다를 뿐이며, 그 구성내용은 유사한 것이 많아서 어떤 기준에 

의해 완전하게 분리된 개별적인 요인으로 분류할 수 없다(나운환 외, 2011). 더욱이 

직무스트레스의 원인이 매우 복합적이므로 특정요인에 중점을 둔 연구보다는 다양한 

하위요인을 구성하여 연구를 진행하는 것이 바람직하며, 최근에는 거시적 관점까지도 

포함한 분석이 이루어지므로(박웅열․남기민, 2008; 송유미, 2006) 본 연구에서도 직무

스트레스를 직무요인․조직요인․환경요인 등 다양하게 구성된 하위요인을 통해서 연

구를 진행할 필요가 있다.

사회복지전담공무원들은 많은 스트레스를 받으면서 근무하여 직무에 대한 만족이 크

게 떨어져 민원인에게 만족할 만한 서비스 제공을 기대할 수 없게 되었다. 사회복지 

영역에서 직무만족에 대한 연구는 윤혜미(1991)의 연구를 통해서 시작되었다고 할 수 

있는데 이 시기에 공공부문에 사회복지전문요원이 처음 배치되었고, 공공부문에서 사회

복지서비스를 전달하는 조직에 속한 공무원의 질은 관련 복지사업의 성패와 밀접한 관

련을 갖게 되므로(윤혜미, 1991) 이들에 대한 직무만족에 관심을 갖게 되었다. 직무만족

은 학자들마다 다양한 개념으로 규정하지만, 만족이라는 용어 자체가 주관적이고 다차

원적인 감정이 반영된 정의를 내리고 있다는 것을 전제로 한다는 점은 대체로 일치하고 
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있다(강현주․조상미, 2010). 물론 직무만족은 다양한 내․외적 요인에 의해 영향을 

받아 복합적인 차원의 성격을 지니며, 그 수준이나 일관성 정도가 상황에 따라 변하게 

되지만(강현주․조상미, 2010), 직무에 대한 평가결과로부터 발생되는 구성원의 긍정적

인 정서반응으로 내적 관찰과정을 통해 파악될 수도 있다(Locke, 1990). 

선행연구에서의 직무만족에 대한 정의 및 그 하위요인을 살펴보면, 문영주(2007)와 

김교성과 황미경(2007)은 자신의 직무에 대한 평가에서 느끼는 긍정적인 감정 상태로 

정의하였고, 직무의 난이도 및 중요성, 책임감 등 직무 그 자체의 내재적 가치가 주는 

‘내재적 만족’과 작업환경, 승진 및 보상 등으로 구성된 ‘외재적 만족’으로 구성하여 측정

하였다. 강종수(2012)와 모지환 외(2011)는 직무만족을 직무나 직무경험에 대해 가지

고 있는 긍정적 태도로 정의하고, 직무의 난이도 및 다양성, 도전감, 중요성 등으로 구성

된 내재적 만족을 이용하여 측정하였다. 윤정혜 외(2011)는 기관 직원으로서 전반적으

로 느끼는 기관의 대우와 종사에 관한 만족정도를 의미한다고 했으며, 기관에 종사하는 

즐거움과 만족 정도 등을 이용하여 측정하였다. 강흥구(2006)는 조직 구성원들의 직무

에 대한 태도로서, 업무와 조직에 대한 평가에 반영된 애정적 반응과 조직구성원들이 

업무 수행과정에서 개인의 내재적․외재적 욕구가 어느 정도 충족되고 있는가에 대한 

지각된 반응이라고 정의하였고, 업무자체에 대한 보람과 일을 통한 충족감 등을 이용하

여 측정하였다. 이외에도 표갑수와 김혜정(2012)은 보수, 승진, 동료관계, 이직의도 등 

7개 하위영역, 김명희와 양혜진(2007)은 직업안정성, 후생복지제도, 인간관계 등 6개 

하위영역, 이주호(2011)는 업무자체, 급여, 동료와의 관계 등을 단일영역으로 구성하는 

등 직무만족의 하위영역은 연구의 목적 등에 따라 다양하게 구성될 수 있다. 이러한 

다양한 개념 속에서 대체로 직무만족은 사회복지전담공무원이 직무나 직무경험에 대한 

평가에서 느끼는 긍정적인 감정 상태를 말한다고 할 수 있으며, 직무자체에 대한 내재적 

만족뿐만 아니라, 직무에 대한 보상 등 직무 외적으로 부여된 가치도 함께 측정되어야 

한다.

직무스트레스와 직무만족의 관계에 대해서는 직무스트레스가 많을수록 직무만족이 

낮아진다는 전통적인 견해가 다수를 차지하고 있지만, 직무스트레스가 반드시 직무만족

에 부정적인 영향을 미치는 것은 아니라는 견해가 대두되고 있다(나운환 외, 2011; 박기

관, 2008; 옥원호․김석용, 2001; Ahola et al., 2010; Bhagat, 1995; Hendrix et al., 

1985). 첫 번째 견해는 직무스트레스를 부정적으로 보는 것이며, 두 번째 견해는 직무스
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트레스에서 나타나는 문제점과 불만 등을 보다 건설적이고 진취적인 동기발생과 기회로 

여겨 조직목표를 달성하고 구성원간 관계 회복에 중요한 영향을 줄 수 있다는 새로운 

접근이다. 이러한 최근의 스트레스의 일부 긍정적인 측면에도 불구하고, 사회복지영역 

종사자의 직무스트레스와 직무만족은 부정적인 상관관계가 있다는 것이 여러 선행연구

에서 나타났다(강은숙․김민정, 2006; 김명희․양혜진, 2007; 송유미․박영준, 2007; 

임진섭 외, 2012; Kim & Stoner, 2008; Evans et al., 2006; Stanley et al., 2007; 

Siebert, 2004). 이러한 부정적인 관계는 사회복지전담공무원이라는 특수한 신분에 있어

서도 나타날 개연성이 높음에도 불구하고, 아직까지 이에 대한 연구는 제한적이어서 

실증적인 분석을 통해서 어느 정도의 관련성이 있는지 규명할 필요가 있다. 또한, 직무

스트레스가 직무만족에 영향을 미치나, 그 스트레스 요인이 보다 건설적인 동기부여 

및 기회 등으로 작용하여 긍정적인 직무만족을 형성할 수 있도록 심각한 수준의 직무스

트레스를 감소하거나 조절하기 위한 방안을 모색할 필요가 있다.

사회복지전담공무원이 인식하는 직무스트레스는 무력감, 절망감, 정서적 고갈을 유도

하여 직무만족을 떨어뜨리고 주민에 대한 부정적인 태도와 함께 이직의도를 갖게 한다

(Stanley, 2004). 더욱이 사회복지조직의 서비스 제공은 인적 서비스가 중심이 되어 사

회복지사 개인의 고도의 전문적 기술과 재량권에 기초하므로 사회복지 영역에서의 인적

자원관리는 매우 중요함에도 불구하고 인적자원에 대한 관심과 처우는 매우 열악하여

(김효선․조주복, 2011) 그들의 직무만족을 단기간에 해결하는 것은 불가능하다. 결국 

사회복지전담공무원의 직무스트레스와 직무만족은 무엇보다도 서비스의 품질을 직접적

으로 좌우한다는 점에서 매우 큰 의미가 있으며, 그들이 조직 내에서 어떠한 태도와 

행동을 지니는가에 따라 주민에 대한 서비스의 품질과 주민 만족도 역시 달라진다(임진

섭 외, 2012; Lambert et al., 2001). 또한, 그들의 업무가 엄격한 기준이나 구조적인 

틀 안에서 결정하고 집행하기보다는 현장에서의 판단이나 가치나 개입되어 그것을 수행

하기 때문에 이들의 직무만족에 따라 발휘되는 역량도 큰 차이가 날 것이다(강현주․조

상미, 2010).



사회복지전담공무원의 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향:

사회적 자본의 조절효과를 중심으로

485

2. 사회적 자본(Social Capital)과 직무만족(Job Satisfaction)

사회적 자본에 대해서는 20세기 중반에 Hanifan에 의하여 처음 사용되었으며, 본격

적으로 이 개념이 사용된 것은 Bourdieu가 문화적 자본(cultural capital) 개념을 사용하

기 시작한데서 비롯되었다(John, 2003). 최근에는 사회학, 정치학, 경제학 등 다양한 

학문분야를 중심으로 사회적 자본에 대한 활발한 연구가 진행되고 있다. 사회적 자본은 

사회의 다양한 현안들을 해결할 수 있는 핵심개념으로 여기고 있지만, 다층적인 의미를 

내포하고 있기 때문에 여전히 일의적으로 개념화하기는 쉽지 않다(홍영란 외, 2006). 

처음으로 사회적 자본에 대한 개념을 이론적으로 규정한 Bourdieu(1986)는 사회적 자

본은 ‘지속적 네트워크 소유 정도와 관련지어진 실체적 또는 잠재적 자원의 결합체’라고 

하였으며, 여기서의 지속적 네트워크는 상호 친밀성 내지 인식의 관계를 어느 정도 제도

화한 형태를 의미하는 것으로 보았다. 그는 경제적 자본, 문화적 자본, 사회적 자본의 

세 유형으로 자본의 형태를 구분하면서 이러한 자본들은 상호 전환이 가능함을 강조하

였다(홍영란 외, 2009). Coleman(1988)은 ‘사회구조 내에서 행위자의 특정 행동을 촉진

시키는 요인’이라고 규정하였으며, 사회적 자본의 속성을 물적 자원이 아닌 인적 자원인 

개개인이 갖고 있는 관계에 존재한다는 점을 강조하고, 이것이 물적 자본이나 인적 자본

과의 차이라고 설명하였다(김태준 외, 2010). OECD(2000)는 ‘집단 내 또는 집단간의 

상호협력을 촉진하는 네트워크, 규범, 가치’라고 정의하였다. 이는 상호협력을 촉진하는

데 있어서 규범 및 네트워크를 강조하는 것이며, 특히 개념 정의의 객관적인 요소를 

구성하는 네트워크는 상호연계적 행동을 하는 행위자의 행동과 관련된다고 하였다. 지

금까지 여러 학자에 의해 나타난 다양한 개념 정의에서도 사회적 자본에 대한 공통적인 

내용은 행위자들 간에 발생하는 사회적 상호관계에 기초하여 오랜 시간 동안 이익을 

창출할 수 있는 자원으로서의 의미를 지니며, 사회구조 내에서 구성원들의 특정행위를 

유도․촉진하는 기제로 사회적 자본을 설명한다(장유미, 2011; Bourdieu, 1986; 

Coleman, 1988). 사회적 자본은 개인적 차원이 아니라 구성원들 간의 관계를 통해서만 

접근할 수 있는 사회적 자원으로 그들에게 공동의 행동 규범 및 정체성을 부여함으로써 

사회질서를 조정하는 역할을 할 수 있으며, 한편으로 인간과 사회의 조화로운 삶과 상호

간의 협력을 통한 사회연대의식의 중요성을 강조함으로 인해 집단에서의 적응을 도모할 

때 의미가 있는 관점이라 할 수 있다(김선애, 2011; Putnam, 1993).
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이러한 사회적 자본의 측정요소는 연구관점과 목적, 사회․문화적 배경에 따라 다양

한 견해와 내용이 포함될 수 있지만, 공통적으로 적용되는 요인에는 규범(norms), 신뢰

(trust) 및 네트워크(network)라고 할 수 있다(강종수, 2012; 김은희, 2011; 박희봉 외, 

2003; Alder & Kwon, 2002; Putnam, 1993). 다양한 사회적 자본의 구성요인 중에서 

우선 규범은 조직 구성원이 집단목표와 질서에 수긍하고 개인의 이기심을 규제하여 행

동하도록 하며, 규범의식은 사회적 지원과 기대 내지는 명예 등에 의해 강화됨으로써 

바람직한 집단 내 분위기를 만들 수 있는 사회자본이 된다(Coleman, 1988). 조직문화의 

형성과 업무환경 유지, 자기개발 등 조직 전체의 다양한 성과를 가져올 수 있으며, 사회

적 관계 형성의 기반이 되는 공유의식을 유발시켜 규범 준수를 통한 상호신뢰를 형성하

는 역할을 한다(김상진․한진수, 2006). 그리고, 신뢰는 상대방이 나의 이익과 기대에 

어긋나는 행동을 하지 않을 것이라는 믿음과 신념으로서(박희봉 외, 2003) 광범위한 

사회적 자본의 구성요소인 동시에 사회적 자본의 결과로 이해되기도 하며, Fukuyama 

(2001)는 신뢰를 사회적 자본과 동일한 개념으로 간주하기도 하였다. 조직의 구성원들

은 신뢰를 통해서 보편적인 규범에 기초하여 협력적인 행동과 집단 내 적응을 도모하며

(김정훈․임안나, 2010), 신뢰가 있음으로 해서 구성원들은 서로 협동하고 공동의 목적

을 위해 노력하며, 나아가 상호 감시 및 통제비용을 절감할 수 있어서 그 만큼의 효과적

인 조직운영이 가능하게 되어 결국 사회가 유지․발전하는데 필수적 요소라 할 수 있다

(Lin, 2001). 또한, 네트워크는 공동체 활동에 대한 참여와 공동체내 다른 구성원과의 

상호작용을 통해서 형성되며, 개인이나 집단 등 행위자들 간의 전반적인 연계를 강화하

여 사회구조를 안정적으로 구성하게 된다(강종수, 2012). 조직 구성단위간의 정보와 지

식, 의사소통 및 참여의 통로로서, 협력적 행위의 원활화를 돕는 기능을 수행하며, 종국

적으로 조직목표 달성에 기여한다(문유석 외, 2009).

결국 이러한 여러 요인에 의하여 구성된 사회적 자본은 집단 내지는 환경 내 다차원적

인 요인들과의 상호작용을 통해 개인과 집단의 적응을 도모하고, 조직목적을 달성하도

록 유용한 틀을 제공하는데 의의를 가질 수 있다(김연희․신선숙, 2008). 최근에도 호

텔, 외식업체, 보안업체 등의 민간조직에서 사회적 자본은 직무만족에 유의한 영향력이 

있는 것으로 나타났으며(김일곤․안황권, 2011; 이정민 외, 2011; 장병권 외, 2012; 

전현모․안성근, 2012), 민간부문에서 종사하는 사회복지사의 직무만족에도 사회적 자

본이 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타나기도 하였다(강종수, 2012; 김은희, 2011). 
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또한, 경찰 및 일반 행정직공무원 등의 공공기관 종사자를 대상으로 한 사회적 자본과 

직무만족의 관계를 살펴본 연구에서도 대체적으로 긍정적인 영향관계를 가지고 있는 

것으로 나타나(박희봉 외, 2003; 문유석 외, 2009) 공공부문의 사회복지전담공무원도 

이러한 긍정적인 영향을 기대할 수 있다. 

이와 같이 사회적 자본은 집단 구성원의 직무만족 내지는 생활 만족에 직접적으로 

긍정적인 영향을 미치기도 하지만, 집단 내 의사소통과 조정을 활성화하여 집단의 여러 

문제 및 부정적인 상황을 용이하게 해결하는 역할도 기대할 수 있다(Putnam, 1993). 

특히, 지역사회 자원과의 강한 네트워크는 집단 내․외에서 겪게 되는 다양한 어려움으

로부터 집단과 그 구성원의 보호 및 완충역할을 해 주기도 하며(박소은․이채원, 2012; 

Tanasescu & Smart, 2010), 구성원 상호간의 적극적인 네트워크는 직무 중 발생할 수 

있는 스트레스의 부정적 영향을 완충할 수 있는 주요 요인이다(신명숙․홍혜영, 2010). 

또한, 조직 내 구성원들은 규범준수 의식을 통해 조직 내에서 발생할 수 있는 불만이나 

스트레스를 억제하여 조직 목표를 달성하는데 기여하게 된다(송유미, 2006). 결국, 사회

적 자본은 다양한 이유로 조직 활동에서 갈등이나 스트레스가 발생할 경우에 구성원 

상호간의 신뢰 및 유대관계를 통해서 조직 내 갈등을 인내하고 완화하여 조직 구성원간 

이해를 도모하고 조직 목적을 달성하는데 기여함으로써 그들 스스로의 직무만족 향상을 

기대할 수 있으며, 사회적 지지와 같이 조직 내․외적 스트레스로 인한 영향을 조절할 

수 있는 보호요인으로 작용할 가능성을 보여준다(Muller et al., 2005).

따라서, 사회적 자본의 적극적 역할을 통하여 직접적으로 조직 구성원의 직무만족 

향상에 영향을 미칠 수 있으며, 공무원 조직을 둘러싼 다양하고 다체계적인 환경과의 

적절한 관계형성 속에서 집단 내의 갈등과 어려움을 완화하고, 긍정적인 조직 내의 변화

를 가져올 수 있을 것이다. 더욱이 사회복지 영역은 조직 구성원 개인 능력으로 목적을 

달성할 수 있는 경우도 있지만, 상호간의 신뢰를 바탕으로 참여와 협력으로 완성할 수 

있는 부분들이 더 많기 때문에 사회적 자본의 필요성이 강조된다고 할 수 있다(김은희, 

2011). 물론, 사회적 자본은 다양하고 가변적인 성격으로 그 측정이 쉽지 않으나, 지식

기반사회에서 국가의 지속가능한 성장과 발전을 위해서 인적․물적 자본과 더불어 사회

적 자본의 중요성이 강조되는 상황에서(홍영란 외, 2006) 사회적 자본을 통해서 사회복

지전담공무원의 직무만족 향상을 기대할 수 있을 것이므로 이들에 대한 다각적인 사회

적 자본의 확충을 검토할 필요가 있다.
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Ⅲ. 연구방법

1. 연구대상 및 자료수집

본 연구의 조사대상자는 A지역의 주민센터에서 근무하는 사회복지전담공무원이다. 

자료를 수집하기 위해 주민센터를 직접방문하거나, 사회복지 박사학위자 및 박사과정을 

수료한 대학원생에게 연구의 목적 등을 충분히 설명하고 그들을 통해서 공무원 자조모

임 및 동호회 등에 구조화된 설문지를 배포하여 조사하였다. 조사대상자는 임의표집 

하였으며, 2013년 2~3월에 예비조사를 거쳐 본조사를 실시하였다. 설문지는 총 230부

를 배포하였고, 203부가 회수(회수율: 88.2%)되었으며, 이 중에서 응답이 불성실한 것

을 제외한 194부를 최종분석에 사용하였다.

2. 조사도구

본 연구의 설문지는 조사대상자의 인구사회학적 특성을 알아보기 위한 문항과 그들이 

인식하는 직무스트레스, 직무만족 및 사회적 자본 수준을 측정하기 위한 문항으로 구성

되었다. 본 연구에 사용된 척도는 사회복지영역 종사자를 대상으로 진행된 선행연구에

서 사용된 것이며, 본 연구의 목적에 적합하도록 척도의 일부 문항을 수정․보완하였다. 

각 척도의 타당도 및 신뢰도를 확보하기 위하여 탐색적 요인분석에서 주성분 분석과 

베리멕스 회전(Varimax rotation)을 이용하였고, Cronbach’s α값을 확인하였다3). 

우선, 조사대상자의 직무스트레스를 측정하기 위해서 박웅열과 남기민(2008)이 사회

복지전담공무원을 대상으로 개발한 척도를 이용하였다. 본 연구에서는 요인분석을 통하

여 박웅열과 남기민(2008)에서 사용한 척도보다 환경요인 문항이 증가하는 등 하위요인

을 재구성하였다. 직무과부하 등의 직무요인(3개 문항), 불공정 인사, 교육 및 훈련부족, 

리더십 부재 등의 조직요인(7개 문항), 공무원에 대한 부정적 인식과 근무여건 등의 

환경요인(7개 문항)으로 구성하여 총 17개 문항을 이용하였다. 각 하위요인의 응답범주

는 ‘전혀 그렇지 않다’에서 ‘매우 그렇다’까지의 5점 리커트 척도로 구성하였고, 점수의 

합이 높을수록 직무스트레스가 높다고 할 수 있다. 박웅열과 남기민(2008)의 연구에서 

3) 자세한 사항은 <부표 1> 참고.
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각 요인별 Cronbach’s α값은 .82~.95이었고, 본 연구에서 각 요인별 Cronbach’s α값은 

직무요인 .82, 조직요인 .89, 환경요인 .85이었으며 전체는 .78로 나타났다. 

그리고 조사대상자의 직무만족에 대한 측정은 문영주(2007)가 사용한 척도를 이용하

였다. 이 척도는 직무만족을 측정하는데 우수하다는 평가를 받고 있는(이영면, 2004) 

미네소타 직무만족 질문지(Minesota Satisfaction Questionare: MSQ)를 토대로 문영주

(2007)가 사회복지영역 종사자에게 적합하도록 재구성한 것이다. 이 척도는 직무의 난

이도, 책임 등 직무 자체의 내재적 가치가 주는 만족도를 나타내는 ‘내재적 만족’ 및 

직무에 대한 보상, 작업환경 등 직무 외적으로 부여된 가치에 대한 만족을 뜻하는 ‘외재

적 만족’으로 되어 있다. 본 연구에서는 요인분석을 통하여 하위요인을 재구성하였고, 

담당업무의 가치 및 중요성, 업무를 통한 보람 등의 내재적 만족(6개 문항)과 작업환경 

및 임금수준, 복리후생제도 등의 외재적 만족(5개 문항) 등 총 11개 문항을 사용하였다. 

각 하위요인의 응답범주는 ‘전혀 그렇지 않다’에서 ‘매우 그렇다’까지의 5점 리커트 척도

로 구성되어 있으며, 이 척도에 의하여 측정한 점수의 합이 높을수록 직무만족 정도가 

높음을 뜻한다. 문영주(2007)의 연구에서 Cronbach’s α값은 .75이었고, 본 연구에서의 

각 요인별 Cronbach’s α값은 내재적 만족 .88, 외재적 만족 .87이었으며 전체는 .79로 

나타났다.

사회적 자본에 대한 측정은 김은희(2011)가 사회복지시설 종사자를 대상으로 개발한 

척도를 이용하였으며, 이 척도는 규범, 신뢰, 네트워크 등 3개 영역으로 구성되어 있다. 

본 연구에서는 요인분석을 실시한 결과, 조직 내 규범 확립 및 직원들의 규범준수에 

대한 의식수준 등으로 이루어진 규범영역(4개 문항), 사회적 가치 신뢰 및 직원간의 

상호신뢰, 기관의 계획이나 정책에 대한 신뢰 등으로 이루어진 신뢰영역(5개 문항), 네

트워크에 열의를 가지고 참여하는 수준 및 사회복지현장 동료들과의 친밀성, 장기적인 

안목에서 지역사회와의 관계 등으로 이루어진 네트워크영역(6개 문항) 등 총 15개 문항

을 이용하였다. 각 하위요인의 응답범주는 ‘전혀 그렇지 않다’에서 ‘매우 그렇다’까지의 

5점 리커트 척도로 구성되었으며, 이 척도에 의하여 측정한 점수의 합이 높을수록 사회

적 자본을 높게 인식하는 것으로 볼 수 있다. 김은희(2011) 연구에서 각 영역별 

Cronbach’s α값은 .70~.83이었고, 본 연구에서 각 영역별 Cronbach’s α값은 규범 .81, 

신뢰 .76, 네트워크 .83이었으며 전체는 .82로 나타났다.
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3. 분석방법

본 연구에서는 자료를 분석하기 위해서 PASW Statistics 18.0을 이용하였다. 조사대

상자의 인구사회학적 특성을 알아보기 위하여 빈도분석을 실시하였고, 직무스트레스, 

직무만족 및 사회적 자본 수준을 살펴보기 위하여 기술통계를 실시하였다. 조사대상자

의 인구사회학적 특성에 따른 각 집단별로 직무스트레스, 직무만족 및 사회적 자본 수준 

차이를 살펴보기 위해 t-test와 ANOVA검증을 하였고, 관련 변인들의 관계를 살펴보기 

위해서 상관분석을 실시하였다. 조사대상자의 인구사회학적 특성, 직무스트레스와 사회

적 자본이 직무만족에 미치는 영향력을 살펴보기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였으

며, 마지막 단계에서 직무스트레스와 사회적 자본의 상호작용 변수를 투입하여 조절효

과를 검증하였다. 이 방법은 조절변수의 순설명력과 영향력을 파악하는데 매우 효과적

인 것으로 알려져 있다(이인정, 2012). 마지막 단계에서 다중공선성 문제를 해결하기 

위하여 Mean Centering 기법을 사용하였다.

Ⅳ. 연구결과

1. 연구대상자의 인구사회학적 특성

본 연구에서의 조사대상자 인구사회학적 특성은 다음 <표 1>과 같다. 우선 조사대상

자의 성별은 남성이 66명(34.0%), 여성이 128명(66.0%)이었으며, 이들이 근무하는 지

역은 ‘시 지역’이 91명(47.6%), ‘군 지역’이 100명(52.4%)으로 나타났다. 조사대상자의 

연령은 ‘30세 이상~40세 미만’이 72명(37.1%)으로 가장 많았고, 그 다음이 ‘40세 이

상~50세 미만’ 54명(27.8%)이었으며, ‘30세 미만’ 40명(20.6%), ‘50세 이상’ 28명

(14.4%)으로 나타났다. 조사대상자의 학력은 ‘대학교 졸업’이 79명(41.1%)으로 가장 

많았고, ‘대학(2년제) 졸업’ 44명(22.9%)이었으며, ‘대학원 재학 이상’ 37명(19.3%), ‘고

등학교 졸업’ 32명(16.7%)으로 나타났다. 조사대상자의 근무기간은 ‘5년 이상~10년 미

만’이 57명(30.5%)으로 가장 많았고, 그 다음이 ‘2년 이상~5년 미만’ 50명(26.7%)이었

으며, ‘10년 이상~20년 미만’ 36명(19.3%), ‘2년 미만’ 34명(18.2%), ‘20년 이상’ 10명
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(5.3%)으로 나타났다. 조사대상자가 인식하는 경제수준은 ‘보통이다’라고 응답한 경우

가 가장 많은 65명(34.4%)이었으며, 그 다음이 ‘대체로 어렵다’ 54명(28.6%)이었으며, 

‘대체로 잘 산다’ 39명(20.6%), ‘매우 어렵다’ 17명(9.0%), ‘매우 잘 산다’ 14명(7.4%) 

등으로 나타났다. 조사대상자가 인식하는 건강상태는 ‘대체로 좋지 않다’가 59명

(31.1%)으로 가장 많았으며, 그 다음으로 ‘보통이다’가 56명(29.5%)이었으며, ‘대체로 

좋다’ 32명(16.8%), ‘매우 좋지 않다’ 31명(16.3%), ‘매우 좋다’ 12명(6.3%) 등으로 나타

났다.

요인 구분 빈도 백분율 요인 구분 빈도 백분율

성별
(n=194)

남성
여성

 66
128

34.0
66.0

학력
(n=192)

고등학교 졸업
대학(2년제) 졸업

대학교 졸업
대학원 재학 이상

32
44
79
37

16.7
22.9
41.1
19.3

근무
지역

(n=191)

시 지역
군 지역

 91
100

47.6
52.4

연령
(n=194)

30세 미만
30세 이상~40세 미만
40세 이상~50세 미만

50세 이상

40
72
54
28

20.6
37.1
27.8
14.4

경제
수준

(n=189)

매우 어렵다
대체로 어렵다

보통이다
대체로 잘 산다
매우 잘 산다

17
54
65
39
14

 9.0
28.6
34.4
20.6
 7.4

근무
기간

(n=187)

2년 미만
2년 이상~5년 미만
5년 이상~10년 미만
10년 이상~20년 미만

20년 이상

34
50
57
36
10

18.2
26.7
30.5
19.3
 5.3

건강
상태

(n=190)

매우 좋지 않다
대체로 좋지 않다

보통이다
대체로 좋다
매우 좋다

31
59
56
32
12

16.3
31.1
29.5
16.8
 6.3

표 1. 조사대상자의 인구사회학적 특성

2. 주요 변수의 기술통계

사회복지전담공무원들이 인식하는 직무만족, 직무스트레스 및 사회적 자본의 수준을 

살펴보면 다음 <표 2>와 같다. 우선 조사대상자의 직무만족 평균은 2.82(SD=.450)로 

나타나 보통수준보다 조금 낮은 것으로 나타났다. 이것에 대한 각 하위요인의 평균은 

내재적 만족이 2.89(SD=.533)이었고, 외재적 만족이 2.78(SD=.711)로 나타나 내재적 

만족이 상대적으로 더 높은 것으로 나타났다. 다음으로 직무스트레스 평균은 3.48 
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(SD=.505)로 나타나 보통수준보다 더 높은 것으로 나타났다. 이것에 대한 각 하위요인

의 평균은 직무요인이 3.58(SD=.656)로 가장 높은 것으로 나타났으며, 그 다음이 환경

요인으로 3.55(SD=.575)이었으며, 조직요인 3.30(SD=.551)으로 조사되었다. 마지막으

로 조사대상자들이 인식하는 사회적 자본의 평균은 2.83(SD=.502)로 나타나 보통수준

보다 조금 낮은 것으로 나타났다. 이것에 대한 각 하위요인의 평균은 규범영역이 

2.94(SD=.577)로 가장 높은 것으로 나타났으며, 네트워크영역 2.86(SD=.497)과 신뢰영

역 2.76(SD=.641)으로 나타났다.

구분 평균 표준편차 최소값 최대값

직무
만족

내재적 만족
외재적 만족

2.89
2.78

.533

.711
2.00
1.40

4.50
4.80

전체 2.82 .450 1.97 4.35

직무
스트레스

직무요인
조직요인
환경요인

3.58
3.30
3.55

.656

.551

.575

1.00
1.00
1.00

5.00
4.57
4.86

전체 3.48 .505 1.00 4.30

사회적
자본

규범
신뢰 

네트워크

2.94
2.76
2.86

.577

.641

.497

1.50
1.40
2.00

4.75
4.60
4.17

전체 2.83 .502 1.87 4.34

표 2. 주요 변수의 기술통계

다음으로, 주요 변수의 각 집단별 수준 차이를 살펴보면 다음 <표 3>과 같다. 우선 

조사대상자들의 직무만족은 근무기간(p<.01), 건강상태(p<.01)에 따라 통계적으로 집단

별로 유의미한 차이가 나타났다. 우선 근무기간에 따른 직무만족을 살펴보면, 조사대상

자의 근무기간이 ‘2년 이상~5년 미만’인 경우에 직무만족이 2.96(SD=.461)으로 가장 

높은 것으로 나타났으며, ‘10년 이상(10년 이상~20년 미만 및 20년 이상 대상자가 해

당)’인 경우에 직무만족이 2.63(SD=.445)으로 가장 낮은 것으로 나타났다. 조사대상자

가 인식하는 건강상태에 따른 직무만족을 살펴보면, 건강상태가 ‘대체로 좋다(매우 좋다 

포함)’라고 인식하는 경우에 직무만족이 2.98(SD=.451)로 가장 높은 것으로 나타났으

며, 건강상태가 ‘매우 좋지 않다’라고 인식하는 경우에 직무만족이 2.59(SD=.440)로 가
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장 낮은 것으로 나타났다. 이외에도 조사대상자들의 직무만족은 여성인 경우에, 연령이 

대체로 젊은 경우에 직무만족이 높은 것으로 나타났으며, 근무지역과 그들이 인식하는 

경제수준에 따라서는 집단별로 큰 차이가 나타나지 않았다.

요인 구분
직무만족 직무스트레스 사회적 자본

M(SD) t/F M(SD) t/F M(SD) t/F

성별
남성
여성

2.76(.419)
2.85(.505)

-1.216
3.46(.558)
3.49(.474)

-.423
2.78(.411)
2.83(.543)

-.680

근무
지역

시 지역
군 지역

2.80(.497)
2.83(.466)

-.335
3.49(.581)
3.47(.432)

.294
2.84(.543)
2.80(.466)

.456

연령

30세 미만
30세 이상~40세 미만
40세 이상~50세 미만

50세 이상

2.83(.574)
2.89(.460)
2.75(.421)
2.72(.471)

1.326

3.36(.621)
3.54(.337)
3.46(.596)
3.56(.481)

1.345

2.86(.462)
2.90(.510)
2.69(.496)
2.77(.520)

1.958

학력

고등학교 졸업
대학(2년제) 졸업

대학교 졸업
대학원 재학 이상

2.77(.420)
2.89(.485)
2.85(.528)
2.70(.403)

1.270

3.57(.396)
3.54(.405)
3.42(.548)
3.45(.594)

.956

2.85(.550)
2.79(.589)
2.84(.460)
2.80(.451)

.141

근무
기간

2년 미만
2년 이상~5년 미만

5년 이상~10년 미만
10년 이상

2.81(.532)ab

2.96(.461)b

2.84(.451)ab

2.63(.445)a

3.891**

3.46(.598)
3.36(.426)
3.53(.522)
3.54(.483)

1.980

2.77(.603)
2.82(.596)
2.79(.394)
2.87(.464)

.345

경제
수준

대체로(매우) 어렵다
보통이다

대체로(매우) 잘 산다

2.81(.509)
2.80(.451)
2.81(.492)

.009
3.63(.455)b
3.37(.509)a
3.40(.535)a

5.297**
2.78(.581)
2.75(.405)
2.91(.456)

1.748

건강
상태

매우 좋지 않다
대체로 좋지 않다

보통이다
대체로(매우) 좋다

2.59(.440)a

2.76(.512)ab

2.89(.449)b

2.98(.451)b

4.791**

3.51(.564)
3.54(.551)
3.44(.479)
3.45(.447)

.503

2.75(.528)a

2.67(.522)a

2.81(.407)ab

3.05(.510)b

5.236**

표 3. 주요 변수의 각 집단별 차이

*p<.05, **p<.01

그리고, 직무스트레스는 그들이 인식하는 경제수준(p<.01)에 따라 통계적으로 집단

별로 유의미한 차이가 나타났다. 경제수준이 ‘대체로 어렵다(매우 어렵다 포함)’라고 응

답한 경우에 직무스트레스가 3.63(SD=.455)으로 가장 높은 것으로 나타났으며, 경제수

준이 ‘보통이다’와 ‘대체로 잘 산다(매우 잘 산다 포함)’라고 응답한 경우에 직무스트레스
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가 각각 3.37(SD=.509)과 3.40(SD=.535)으로 낮게 나타났다. 이외에도 조사대상자들의 

직무스트레스는 상대적으로 학력이 낮은 경우에, 근무경력이 많은 경우에, 건강상태가 

좋지 않은 경우에 전반적으로 높은 것으로 나타났으며, 성별과 근무지역에 따라서는 

큰 차이가 나타나지 않았다. 

마지막으로, 조사대상자들의 사회적 자본은 건강상태(p<.01)에 따라 통계적으로 집단

별로 유의미한 차이가 나타났다. 건강상태가 ‘대체로 좋다(매우 좋다 포함)’라고 응답한 

경우에 사회적 자본은 3.05(SD=.510)로 가장 높은 것으로 나타났으며, 건강상태가 ‘매우 

좋지 않다’와 ‘대체로 좋지 않다’라고 응답한 경우에 사회적 자본은 각각 2.75(SD=.528)

와 2.67(SD=.522)로 낮은 것으로 나타났다. 이외에도 조사대상자가 인식하는 사회적 자

본은 성별, 근무지역, 학력, 근무경력 등 전반적인 인구사회학적 요인에 따라서 집단별로 

큰 차이가 나타나지 않았다.

3. 주요 변수의 상관관계

본 연구의 변인들간의 상관관계는 다음 <표 4>와 같다. 조사대상자의 건강상태

(r=.178, p<.05)와 사회적 자본의 규범(r=.149, p<.05)․신뢰(r=.380, p<.01)․네트워

크(r=.325, p<.01)는 직무만족과 정적관계를 갖는 것으로 나타나 사회복지전담공무원의 

건강상태가 양호할수록, 사회적 자본의 하위요인에서 규범준수, 신뢰 및 네트워크 등이 

크다고 인식할수록 직무만족 수준이 높음을 알 수 있다. 반면에 조사대상자의 근무기간

(r=-.154, p<.05)과 직무스트레스(r=-.174, p<.05)는 직무만족과 부적관계를 갖는 것으

로 나타나 사회복지전담공무원들의 근무기간이 증가할수록, 직무스트레스가 높을수록 

직무만족 수준이 낮음을 알 수 있다.
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구분 성별
근무
지역

연령 학력
근무
기간

경제
수준

건강
상태

직무
스트
레스

사회적 자본
직무
만족규범 신뢰

네트
워크

성별 1

근무지역 -.088 1

연령 .167* -.131 1

학력 -.070 .049 -.074 1

근무기간 -.126 .083 -.031 .112 1

경제수준 .062 -.025 -.060 -.035 .116 1

건강상태 -.031 -.008 .096 .148* -.016 .252** 1

직무
스트레스

.088 -.021 .083 -.119 .103 -.157* -.038 1

규범 .009 .022 -.125 .022 .050 .023 .166* .135 1

신뢰 .055 -.043 -.188** .017 .077 .122 .165* -.067 .434** 1

네트워크 .031 .011 -.112 -.038 -.011 .131 .223** .140 .346** .570** 1

직무만족 .087 .024 -.102 -.032 -.154* .005 .178* -.174* .149* .380** .325** 1

표 4. 변인간의 상관관계

성별(여-1), 근무지역(군-1), 학력(대학교 졸업 이상-1)은 더미처리(0, 1) 하였음.
*p<.05, **p<.01

4. 직무만족에 미치는 영향 및 조절효과

사회복지전담공무원의 직무만족을 종속변수로 하여 그들의 인구사회학적 특성, 직무

스트레스 및 사회적 자본, 직무스트레스와 사회적 자본의 상호작용 변수 등을 차례로 

투입하여 4단계의 위계적 회귀분석을 실시하였고, 그 결과는 다음 <표 5>와 같다. 우선 

모델Ⅰ에서는 조사대상자의 성별, 근무지역, 연령, 학력, 근무기간, 경제수준, 건강상태 

등의 인구사회학적 요인들을 투입하였고, 모델Ⅱ에서는 모델Ⅰ에 직무스트레스를 추가

적으로 투입하였고, 모델Ⅲ에서는 모델Ⅱ에 사회적 자본을 추가적으로 투입하였다. 마

지막으로 모델Ⅳ에서는 조사대상자의 직무스트레스와 사회적 자본의 상호작용 변수를 

추가적으로 투입하여 조절효과를 검증하였다. 이 과정에서 각 변수들간의 다중공선성 

발생 여부를 알아보기 위해 VIF(Variance Inflation Factor)값을 확인한 결과 1.073~ 

1.587인 것으로 나타나 각 변수들간에 다중공선성이 없는 것으로 확인되었다.
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구성
모델Ⅰ 모델Ⅱ 모델Ⅲ 모델Ⅳ

B β B β B β B β VIF

성별
지역
연령
학력

근무기간
경제수준
건강상태

.112

.014
-.074
-.046
-.065
-.027
.112

.108

.014
-.149*
-.046
-.151*
-.028
.280***

.125

.014
-.066
-.068
-.074
-.044
.118

.121

.015
-.132*
-.068
-.171*
-.041
.276***

.081

.033
-.020
-.074
-.082
-.063
.086

.079

.034
-.040
-.078
-.191**
-.058
.201**

.091

.060
-.031
-.069
-.072
-.033
.091

.089

.061
-.062
-.069
-.168*
-.030
.213**

1.142
1.073
1.187
1.202
1.119
1.175
1.203

직무스트레스 -.205 -.216** -.235 -.238** -.178 -.190** 1.280

사회적 
자본

규범
신뢰

네트워크

.021

.187

.150

.024
.229**

.172*

.020

.177

.127

.023
.232**

.146*

1.361
1.296
1.222

상호
작용

스트레스*규범
스트레스*신뢰

스트레스*네트워크

.051

.265

.130

.031
.178*

.212**

1.587
1.460
1.405

R2

수정된 R2

R2 변화량
F 

.118

.082

3.206***

.163

.123

.045
4.047***

.298

.250

.134
6.278***

.352

.296

.055
6.621***

표 5. 직무스트레스와 직무만족의 관계에서 사회적 자본의 조절효과

성별(여-1), 근무지역(군-1), 학력(대학교 졸업 이상-1)은 더미처리(0, 1) 하였음.
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

우선 조사대상자의 인구사회학적 요인을 투입한 모델Ⅰ에서는 그들의 연령(β=-.149, 

p<.05), 근무기간(β=-.151, p<.05), 건강상태(β=.280, p<.001) 등이 직무만족에 영향을 

미치는 것으로 조사되었으며, 이 모델의 설명력은 8.2%인 것으로 나타났다(F=3.206, 

p<.001). 모델Ⅱ에서는 조사대상자의 연령((β=-.132, p<.05), 근무기간(β=-.171, p<.05), 

건강상태(β=.276, p<.001), 직무스트레스(β=-.216, p<.01) 등이 직무만족에 영향을 미치

는 것으로 조사되었으며, 이 모델의 설명력은 모델Ⅰ에서 4.5% 증가한 12.3%로 나타났다

(F=4.047, p<.001). 모델Ⅲ에서는 조사대상자의 근무기간(β=-.191, p<.01), 건강상태(β

=.201, p<.01), 직무스트레스(β=-.238, p<.01), 사회적 자본의 신뢰(β=.229, p<.01) 및 

네트워크(β=.172, p<.05) 등이 직무만족에 영향을 미치는 것으로 조사되었으며, 이 모델

의 설명력은 모델Ⅱ에서 13.4% 증가한 25.0%로 나타났다(F=6.278, p<.001). 마지막으

로 모델Ⅵ에서는 조사대상자의 근무기간(β=-.168, p<.05), 건강상태(β=.213, p<.01), 
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직무스트레스(β=-.190, p<.01), 사회적 자본의 신뢰(β=.232, p<.01) 및 네트워크(β

=.146, p<.05) 등이 직무만족에 영향을 미치는 것으로 조사되었으며, 직무스트레스와 

사회적 자본의 상호작용 효과는 신뢰(β=.178, p<.05) 및 네트워크(β=.212, p<.01)가 

통계적으로 유의미한 것으로 나타났다. 이 모델의 설명력은 전 단계에 비해 5.5% 증가

하였으며, 총 설명력은 29.6%로 나타났다(F=6.621, p<.001). 이러한 연구결과에 의해 

사회복지전담공무원은 근무기간이 짧을수록, 건강상태가 양호할수록, 직무스트레스가 

적을수록, 사회적 자본의 신뢰 및 네트워크가 크다고 인식할수록 직무만족이 높은 것으

로 나타났으며, 사회적 자본의 신뢰 및 네트워크는 직무만족에 대한 직무스트레스의 

영향에 대해 유의한 조절효과가 있는 것으로 나타났다.

Ⅴ. 결론

1. 연구결과 및 논의

본 연구는 A지역에서 근무하는 사회복지전담공무원 194명을 대상으로 그들의 직무

스트레스가 직무만족에 미치는 영향을 살펴보고, 이 과정에서 사회적 자본의 조절효과

를 검증하였다. 본 연구의 주요 결과 및 논의는 다음과 같다.

첫째, 사회복지전담공무원이 인식하는 직무스트레스 수준은 3.48(SD=.505)로 나타

나 보통수준보다 더 높은 것으로 나타났다. 반면에, 그들의 직무만족과 사회적 자본 

수준은 각각 2.82(SD= .450)와 2.83(SD=.502)으로 나타나 보통수준보다 조금 낮은 것

으로 나타났다. 둘째, 조사대상자들의 인구사회학적 특성에 따라 각 집단별로 유의미한 

수준 차이가 나타나는 요인을 살펴보면, 우선 직무만족은 조상대상자의 근무기간

(p<.01), 건강상태(p<.01)에 따라서, 직무스트레스는 그들이 인식하는 경제수준(p<.01)

에 따라서, 사회적 자본은 건강상태(p<.01)에 따라서 각 집단별로 통계적으로 유의미한 

차이가 있는 것으로 나타났다. 셋째, 사회복지전담공무원의 직무만족을 종속변수로 하

여 그들의 인구사회학적 특성, 직무스트레스 및 사회적 자본, 직무스트레스와 사회적 

자본의 상호작용 변수 등을 차례로 투입하여 4단계의 위계적 회귀분석을 실시한 결과, 

최종적으로 근무경력(β=-.168, p<.05), 건강상태(β=.213, p<.01), 직무스트레스(β
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=-.190, p<.01), 사회적 자본의 신뢰(β=.232, p<.01) 및 네트워크(β=.146, p<.05)가 직

무만족에 영향을 미쳤으며, 직무스트레스와 사회적 자본의 신뢰(β=.178, p<.05)․네트

워크(β=.212, p<.01) 상호작용 효과는 통계적으로 유의미한 값을 보여 직무스트레스와 

직무만족의 관계에서 조절효과가 있는 것으로 나타났다.

위와 같이 본 연구결과에서는 사회복지전담공무원의 직무만족도는 보통수준보다 낮은 

것으로 나타났지만, 고수정(2006), 모지환 외(2011), 장윤정과 강영걸(2010), 황미경

(2007) 등의 선행연구에서는 사회복지전담공무원이 민간부문의 사회복지사보다는 직무만

족도가 낮더라도 보통 정도 내지 보통수준 이상의 직무만족을 보였으므로 최근의 사회복지

전담공무원이 직무스트레스로 인하여 직무만족이 더 낮아졌음을 간접적으로 확인할 수 

있다. 본 연구에서는 내재적 만족이 2.89(SD= .533)이었고, 외재적 만족이 2.78(SD=.711)

이어서 외재적 만족이 더 낮은 것으로 나타나 문영주(2010)와 황미경(2007)의 연구결과와 

일치한다. 결국, 직무에 대한 난이도 및 책임 등 직무 자체의 내재적 가치가 주는 만족보다

도 직무에 대한 보상과 작업환경 등 직무 외적으로 부여된 가치에 대한 만족을 향상할 

수 있는 방안이 요구된다. 그리고, 본 연구결과에서 사회복지전담공무원의 직무스트레스가 

직무만족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 사회복지전담공무원을 대상으로 한 

배점모(2013)의 연구결과와 일치하는 것으로 나타났다. 민간부문에서 근무하는 사회복지

사를 대상으로 한 조사에서도 직무스트레스가 높을수록 그들이 인식하는 직무만족은 낮아

지는 것으로 나타나(강은숙․김민정, 2006; 김명희․양혜진, 2007; 송유미․박영준, 

2007; 임진섭 외, 2012) 공공․민간부문의 사회복지 종사자의 직무스트레스 감소를 위한 

다양한 방안이 마련되어야 한다.

또한, 사회적 자본의 신뢰 및 네트워크는 직무만족에 직접적으로 긍정적인 영향을 

주기도 하며, 직무스트레스와 직무만족의 관계에서 조절효과도 갖는 것으로 나타났으

나, 사회적 자본의 규범영역은 유의미한 영향이 없는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 

민간부문의 사회복지 종사자를 대상으로 한 김은희(2011), 강종수(2012) 연구에서 사

회적 자본의 신뢰 및 규범은 직무만족에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타난 연구결

과와 부분적으로 일치한다고 할 수 있다. 직무스트레스와 직무만족의 관계에서 사회적 

자본의 조절효과를 살펴본 연구가 제한적이어서 직접적인 비교는 어렵지만, 일부 선행

연구에서 사회적 자본은 다양한 이유로 갈등이나 스트레스가 발생한 경우에 사회적 지

지와 같이 조직 내․외의 보호요인으로 작용할 수 있으며(Muller et al., 2005), Putnam 
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(1993)은 사회적 자본이 집단 구성원의 삶에 대해 직접적으로 긍정적인 영향을 미치기

도 하지만, 집단 내 의사소통과 조정을 활성화하여 집단의 여러 문제와 부정적인 상황을 

용이하게 해결할 수 있다고 하였다. 지역사회 자원과의 강한 네트워크 등을 통해서 집단 

내․외에서 겪게 되는 다양한 어려움으로부터 집단과 그 구성원의 보호 및 완충역할을 

하게 되는(박소은․이채원, 2012; 신명숙․홍혜영, 2010; Tanasescu & Smart, 2010) 

등 조직에서 사회적 자본의 긍정적인 역할을 기대할 수 있으므로 다각적인 사회적 자본

의 확충을 검토할 필요가 있다.

이외에도 근무경력이 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구

와 같이 사회복지전담공무원을 대상으로 한 최인섭과 초의수(2001)의 연구에서도 근무

경력이 증가할수록 직무만족이 낮아지는 것으로 나타났으나, 민간부문의 사회복지사를 

대상으로 한 연구들은 그 결과가 일치하지 않고 있다. 김경호와 강미자(2012), 곽경자

(2011)의 연구에서는 근무경력이 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으

나, 강흥구(2006), 김새로미 외(2008), 진유식(2009)의 연구에서는 근무경력이 직무만

족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 또한, 조사대상자의 건강상태가 양호할수록 

직무만족이 높아지는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과에 대하여 요양보호사를 대상으

로 한 연구에서 건강이 양호할수록 직무스트레스가 낮고, 직무만족은 높은 것으로 나타

나(김미령․심정원, 2011) 본 연구의 결과를 간접적으로 확인할 수 있으며, 조사대상자

의 건강관리를 위한 다양한 방안이 마련되어야 할 것이다.

2. 정책적․실천적 제언

이러한 연구결과에 기초하여 사회복지전담공무원의 직무만족을 향상시키기 위해서 

다음과 같이 정책적․실천적 제언을 할 수 있다.

첫째, 사회복지전담공무원들의 직무스트레스가 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났으므로 그들의 직무스트레스를 경감할 수 있는 방안을 강구해야 할 것이다. 

조사대상자들의 직무스트레스는 보통수준보다 높은 것으로 나타났고, 특히 과도한 업무로 

인하여 그 업무를 처리할 시간이 확보되지 못하거나 개인적 여유시간이 부족한 것으로 

나타나는 등의 ‘직무요인’ 및 직업에 대해 가족과 주변 사람들에게 인정을 받지 못하거나, 

불합리한 지시를 받으며 업무를 수행하는 등의 ‘환경요인’에서 상대적으로 스트레스가 더 
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높은 것으로 나타났다. 직무스트레스가 건설적인 기회나 동기부여 등으로 적절하게 작용

한다면 직무만족에 긍정적으로 영향을 미칠 수 있으므로(나운환 외, 2011; 박기관, 2008) 

심각한 직무스트레스를 다소 감소시킬 수 있는 방안 역시 유효하다고 할 수 있다.

우선 ‘직무요인’과 관련하여 사회복지전담공무원들은 업무를 수행하는데 충분한 시간

적 여유가 없거나, 적절하다고 생각하는 것보다 더 많은 일을 하는 등의 직무과부하가 

나타나는 경우에 가장 많은 스트레스를 받는 것으로 나타났다. 이러한 문제를 해결하기 

위하여 무엇보다 사회복지전달체계의 전반적인 변화가 요구된다. 이미 오래전부터 전문

적인 사회복지 인력이 부족해 일선에서 복지정책 집행에 어려움을 겪는다는 이른바 ‘깔

때기 효과’는 지속적으로 제기되었다. 정권마다 사회복지에 큰 관심을 보이면서 복지서

비스 전달체계 개편이 늘 화두가 되었음에도 불구하고 사회복지 현장에 대한 실태조사

나 철저한 원인 규명 없이 복지서비스 전달체계의 개편은 더디게 진행되고 있다. 이에 

대한 구체적인 방안으로 첫 번째, 사회복지전담공무원에 대한 조속한 인력 충원이 이루

어져야 한다. 사회복지전담공무원을 추가적으로 채용하여 현장에 배치하더라도 기존의 

행정직공무원을 업무에서 제외시켜서는 안 되며, 사회복지 업무 특성상 여성공무원이 

70~80%를 차지하고 있음을 고려하여 이들의 출산 내지 육아휴직에 대비한 대체인력을 

확보해야 할 것이다. 특히, 총액인건비제도에서 사회복지직의 정원을 예외로 인정하거

나, 적어도 적정한 사회복지 인력이 충원될 때까지 한시적이라도 사회복지직을 독자적

으로 운영하는 것도 방안이 될 수 있을 것이며, 재정자립도가 일정 기준에 미달되는 

지방자치단체에는 공무원의 처우개선에 분명히 한계가 있으므로 인건비 일부를 국가에

서 지원해 주는 방안도 고려할 수 있다.

두 번째, 주민센터 중심으로 인력을 강화하는 복지전달체계 개선이 시급하다. 주민센

터 복지담당 인력을 증원하여 현장 중심의 복지기능을 강화하고 복지행정 종합창구의 

역할을 해야 한다. 복지수요가 많은 지역은 기존 복지팀에 추가적으로 복지지원팀을 

신설해 1차 민원인 대응과 부가업무를 처리함으로써 보다 효율적으로 인력을 운용하고 

민원처리 과정에서의 대기시간을 줄여 서비스 만족을 높여야 한다. 이러한 복지지원팀 

업무를 담당하는 공무원은 해당 주민센터에 소속되어 근무하는 경우가 대부분이지만, 

주민센터 담당자가 출산 등으로 결원이 생긴 경우에 시․군․구청에서 파견되어 그 업

무를 지원할 수 있도록 시․군․구청에 복지지원 업무를 담당할 인원을 별도 배치하여 

각 주민센터의 업무공백을 최소화하고, 업무 부담을 경감할 필요가 있다.
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세 번째, 읍․면․동에서 담당하는 업무에 대한 적절한 업무분장이 이루어져야 한다. 

직무분석을 통해 담당하는 업무량이 지역별, 개인별로 어떠한지를 파악하여 특정인에게 

업무과중이 발생하지 않도록 해야 하며, 현재 사회복지 영역에서 담당하는 업무 중에서 

국토교통부의 임대아파트 사업이나 재난취약가구 안전점검 및 정비사업과 같은 업무는 

행정직 등 다른 직렬에서 담당할 필요가 있다.

다음으로, ‘환경요인’과 관련하여 사회복지전담공무원은 민원인에 의한 폭언이나 심

지어 폭력에 노출되고, 조직이나 국민들에게서 정당한 업무평가를 받지 못한다는 부정

적인 인식 때문에 스트레스를 받는 것으로 나타났으므로 이러한 요인을 해결해야 한다. 

우선 사회복지전담공무원의 안전에 대해서 국가차원의 체계적인 지침과 보상대책을 마

련해야 한다. 구체적으로 신변안전 보호를 위해 CCTV와 비상벨을 설치하고, 민원인과 

안전거리가 충분히 확보된 상담대를 비치하거나 열린 공간에서 상담할 수 있도록 주민

센터의 근무환경을 정비할 필요가 있다. 악의적이거나 부당한 민원인은 시․군․구청에

서 직접 상담하고 업무를 처리하여 일선 공무원이 느끼는 피로와 정신적 고통을 경감하

고, 더불어 다른 민원인의 업무 대기시간이 줄어 민원인 만족을 제고할 수 있을 것이다. 

또한, 사회복지공제회에서도 이들의 생명과 신체적 피해는 물론 정신적 피해에 대한 

치료와 관련한 공제사업을 확대․실시해야 할 것이다.

또한, 사회복지전담공무원에 대한 사회적 인식을 개선하기 위하여 복지서비스 수요자

를 중심으로 정부와 지방자치단체의 복지정책 홍보를 강화하고, 자원봉사와 연계한 ‘주

민센터 복지교실’ 등을 개설할 필요가 있다. 복합적이고 중층적인 성격의 문제나 갈등을 

해결하기 위해서는 당사자 외에도 중립적이고 객관적으로 문제에 접근할 수 있는 중재

자 등의 다른 사회적 행위자와의 공조를 통하여 상호의견을 조율하는 과정이 필요하므

로(Klijn & Koppenjan, 2000) 다양한 체험교실이나 토론회를 주최하는 것이 바람직하

다. 이 과정에서 국민들은 정부와 지방자치단체의 복지정책은 물론 사회복지전담공무원

의 입장을 이해할 수 있을 것이며, 민원인에게 주어진 서비스의 종류 및 범위 등을 보다 

쉽게 수용할 수 있어서 주민센터에서의 무리하고 지나친 언행은 감소할 것이다. 마지막

으로, 저소득층 및 노인 등 복지수요가 많은 지역의 읍․면․동장을 사회복지직렬 사무

관으로 우선 배치하여 업무를 관리할 필요가 있다. 이러한 과정에서 공무원 조직은 물론 

지역주민들은 행정직렬과 달리 사회복지직렬의 읍․면․동장이 업무수행 과정에서 보

여주는 복지에 대한 전문적인 능력 및 경험을 토대로 그들에 대한 신뢰를 형성할 수 
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있으며, 사회복지전담공무원도 국민들에게 정당한 업무평가를 받을 수 있으므로 그들이 

수행하는 업무에 대해 자부심을 갖게 되어 높은 직무만족이나 보람을 기대할 수 있을 

것이다.

마지막으로, ‘조직요인’과 관련하여 사회복지전담공무원들은 다른 직렬과 비교하여 상

대적으로 늦은 승진에 따른 조직 내 불공정 인사와 조직 상사와의 원활한 의사소통 및 

리더십 부재, 경력개발을 위한 교육 및 훈련기회의 부족 등으로 스트레스를 받는 것으로 

나타났으므로 이러한 점을 개선하여 그들의 직무스트레스를 줄여야 한다. 우선, 상대적

으로 적은 사회복지전담공무원의 승진기회를 행정직 공무원과 동등하게 보장하여 그들

에 대한 불공정한 인사의 우려 내지 조직 내․외의 편견을 차단할 필요가 있다. 사회복지 

업무에 대한 사무관급 이상의 관리자를 사회복지전담공무원으로 임명하여 업무의 효율

성 및 업무에 대한 이해를 높이면서, 조직의 원활한 소통을 기대할 수 있을 것이다. 지방

자치단체 입장에서도 사회복지 영역의 부서장 및 팀장급을 사회복지전담공무원으로 임

명하는 것이 사회복지 정책과 업무에 있어서의 기획력 향상과 전문성 확보를 위해 바람

직할 것이다. 이와 함께 각 지역의 대학은 물론 주요 정부출연기관과 협력하여 사회복지 

담당자들의 역량강화를 위한 다양한 교육을 지속적으로 실시할 필요가 있다.

둘째, 사회복지전담공무원들의 직무스트레스가 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 

관계에서 사회적 자본의 신뢰 및 네트워크가 그 부정적인 영향을 완화하는 효과가 있는 

것으로 나타났으므로 그들의 신뢰 및 네트워크를 확충할 필요가 있다. 더욱이 조사대상

자들의 사회적 자본은 규범영역에서 거의 보통수준인 것으로 나타났으나, 신뢰 및 네트

워크 영역은 보통수준보다 다소 낮게 나타났으므로 이를 강화할 수 있는 방안을 찾아야 

한다.

우선, 사회적 자본의 ‘신뢰영역’과 관련하여 사회복지전담공무원은 동료뿐만 아니라, 

조직 및 국민들과의 상호 신뢰를 형성해야 한다. 사회복지전담공무원들은 조직에서 적

절한 처우를 받지 못하고 있다는 인식을 갖고 있으며, 중앙정부와 지방자치단체의 복지

정책의 일관성 결여 내지는 밀어내기 업무방식 등으로 인하여 복지정책뿐만 아니라 조

직 전반에 걸친 신뢰가 낮은 것으로 볼 수 있다. 최근의 사회복지전담공무원에 대한 

처우와 관련하여 공무원 조직 내에서도 특정집단의 이기주의로 인식하는 경향도 있어서 

조직 내 갈등으로 비춰지기도 한다. 이런 문제를 해결하기 위하여 우선 그들이 수행하는 

막중한 복지업무에 대한 적절한 평가와 그에 따른 보상이 있어야 하며, 이와 함께 감사
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부서에 사회복지직 공무원 배치로 복지업무의 감사에 대한 전문성을 제고하여 다른 부

서 및 동료들에게 복지업무에 대한 신뢰를 구축할 필요가 있다.

두 번째, 폐쇄적인 공무원 조직문화를 변화시키는 전략이 마련되어야 한다. 복지업무

와 관련한 지식이나 경험을 갖고 있어도 동료와 공유하지 않거나, 심지어 후임자에게 

공유하지 않는 경향이 있어 그대로 사장되는 경우가 있으므로 상호간의 신뢰를 기초로 

하여 지식과 정보를 공유해야 한다(김성한․이미림, 2010; 박희봉 외, 2003). 더욱이 

현재 사회복지 업무는 사회복지직 공무원과 행정직 공무원이 거의 같은 인원을 유지하

며 업무를 담당하고 있기 때문에 복지업무에 대한 전문지식이 상대적으로 부족한 행정

직 공무원에게 지식이나 경험에 대한 공유는 매우 필요하며, 여기에는 직원 상호간의 

신뢰가 전제되어야 한다.

세 번째, 복지서비스 수요자와의 갈등을 사전에 조정할 수 있도록 분노관리 프로그램

(anger management)이나 대인관계기술(interpersonal skill) 등을 훈련해야 한다. 때로는 

무리한 요구를 하거나, 감정이 격해 있는 민원인을 상대로 적절한 대응을 하지 못한다면, 

담당자 역시 다양한 위험으로 인해 분노나 짜증을 효과적으로 통제하지 못하고 민원인과

의 갈등은 더욱 깊어져 결국은 정부와 지방자치단체의 공무원은 물론 관련 정책까지도 

신뢰를 잃게 되는 경우가 발생할 수 있다. 공무원 스스로 민원인과의 갈등과 그에 따른 

스트레스에 대처할 수 있는 역량을 증진해야 할 것이며, 기관에서는 관련 프로그램과 민원

인 응대요령에 대한 매뉴얼을 보급하여 그들과의 갈등을 최소화할 필요가 있다. 이외에도 

중앙과 지방정부의 일관성 있고 적극적인 복지정책이 추진되어 정책의 성공을 기반으로 

조직과 최고관리자에 대한 신뢰가 형성될 수 있을 것이다. 이 과정에서 일선현장의 사회복

지전담공무원의 다양한 의견을 수렴하여 실질적인 복지정책을 수립하고 정책 집행자의 

동기를 부여해야 한다. 이러한 과정에서 국민과의 상호 신뢰를 형성하고, 동료와 조직간 

상호 협력을 기대할 수 있어서 조직의 안정과 결속을 강화할 수 있을 것이다.

다음으로, 사회적 자본의 ‘네트워크’와 관련하여 살펴보면 다음과 같다. 민간영역의 

사회복지사들은 다양한 업무에 대한 실습과 그 기관의 여러 사회복지사들과 함께 근무

하면서 업무 스트레스와 클라이언트에 대한 적절한 대응방식을 습득하며, 조직 내․외

에서 경험하는 많은 어려움에 상호 협력을 통한 해결을 도모한다. 하지만, 사회복지전담

공무원은 민간시설에서 경험할 수 있는 과정이 없을 뿐만 아니라 적절한 현장교육을 

받지 못한 상태에서 근무를 시작하며, 주민센터에서 홀로 근무하는 경우도 있어서 업무
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적응은 더욱 힘든 상황이다. 또한, 사회복지 영역에서의 네트워크는 그 질에 대해서는 

거의 관심을 두지 않은 상태에서 현재 하고 있는 업무에만 초점을 두다 보니 직접적인 

업무를 벗어난 분야에 대해서는 관심이 부족해지고, 조직 및 지역사회의 연대활동이나 

조직 활동은 쉽게 찾아보기 어렵다는 평가를 받고 있으므로(한상미, 2007) 사회복지전

담공무원 집단은 물론 지역사회의 다양한 복지자원과 네트워크를 강화하는 것이 중요하

다. 현재까지 사회복지사 자격증 취득을 위한 실습과정이 주로 시설에서 이루어지는 

것을 벗어나, 사회복지공무원을 희망하는 취업준비생은 주민센터에서 그 실습이 가능하

도록 제도적으로 보장하는 방안도 고려해야 할 것이다.

또한, 주민센터에서 영유아 보육료 및 초․중․고 교육비 신청 업무 등과 같이 특정

시기에 업무가 집중되거나, 주민센터와 관내의 복지시설이 연계된 프로그램을 진행하는 

경우에는 관내의 민간시설에서 근무하는 사회복지사를 주민센터에서 함께 근무할 수 

있도록 제도화하여 공공 및 민간의 자원을 최대한 연계하고 상호 이해를 도모하여 네트

워크를 강화할 필요가 있다. 이외에도 행정직 공무원에게 승진시 가점을 부여하거나, 

복지 업무에 대한 인식전환교육을 하는 등의 방법으로 복지업무를 담당할 수 있도록 

적극적으로 유도할 필요가 있으며, 행정직공무원 등 동료와의 적극적인 소통과 교류 

역시 매우 중요하므로 그들과의 의사소통과 협력을 위한 통로를 일상화해야 할 것이다. 

이런 과정에서 다른 직렬과의 교류가 확대되고, 지속적으로 증가하고 있는 복지업무가 

필수라는 인식을 공유하게 되어 보다 강한 네트워크를 형성할 수 있을 것이다. 다만, 

이 과정에서 구성원들과 사회복지 영역의 종사자들의 강한 네트워크는 오히려 외부인의 

접근을 차단하는 배타적인 상황이 발생할 수 있음을 주의해야 한다.

마지막으로, 사회적 자본의 ‘규범인식’은 직무만족에 대해 직접적 효과는 유의하지 

않은 것으로 나타났으며, 직무스트레스와 직무만족의 관계에서도 조절효과가 없는 것으

로 나타났다. 김은희(2011), 강종수(2012)의 연구에서는 규범영역이 직무만족에 긍정적

인 영향을 미친 것으로 나타나 본 연구결과와 일치하지 않음을 알 수 있다. 조직 내 

규범과 규칙이 잘 수립되고 그것을 집단 구성원이 잘 이행하여 효율적인 서비스제공뿐

만 아니라 기관의 목표 및 가치 실현을 촉진시켜 구성원의 직무만족에도 긍정적인 영향

을 미치는 것이 바람직하다고 할 수 있다. 그러나, 개인이 처한 환경이나 그의 가치관과 

상관없이 정부 및 지방자치단체의 업무지침에 의무적으로 따라야 하는 ‘규범 하향화 

현상’이 나타나는 경우에는 단순히 조직 내에서 규범 및 규칙이 잘 확립되어 있고, 그것
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을 준수하려는 의식이 높더라도 반드시 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것은 아니

라고 볼 수 있다. 더욱이 조직 내 규범 및 그에 따른 정책을 1차적으로 수용하거나 집행

해야 하는 공무원들은 그것을 현장에서 집행하기 위한 방식이 자신의 견해와 다르다고 

하더라도 보수적인 공무원 집단의 특성상 그것을 직접적으로 표출하기 어렵고, 일방적

으로 수용하는 경우도 있을 것이다. 이런 상황에서는 본 연구에서와 같이 사회적 자본의 

신뢰 및 네트워크영역 보다 규범영역을 더 크게 인식하고 있더라도 직무만족에 직접적 

영향은 물론 조절효과도 유의미하지 않음을 알 수 있다. 이것은 사회복지전담공무원이 

그 서비스를 시행함에 있어서 무리가 따르지 않도록 조직 내의 규범은 물론 관련 정책을 

자발적으로 수용하고 그것을 내재화하여 집행할 수 있어야 하며, 그들의 의견을 우선적

으로 수렴하고 그것을 적극적으로 반영해야 함을 시사한다. 이와 함께 중앙과 지방자치

단체에서는 다양한 복지정책을 추진하기에 앞서, 서비스 수요자에게 그것을 집행하는데 

문제가 발생하지 않도록 사회복지 현장에 대한 실태조사와 제반사항을 미리 점검하여 

사회복지전담공무원의 적극적인 서비스 집행을 기대하며, 이 과정에서 그들의 직무만족

은 향상될 것이다.

셋째, 사회복지전담공무원들이 인식하는 건강상태가 직무만족에 영향을 미치는 것으

로 나타났으므로 그들의 건강 향상을 위한 방안을 강구할 필요가 있다. 영국은 국가차원

에서 공공부문 종사자에 대한 직무스트레스로 인한 위험군을 규명하기 위한 지표를 개

발하여 그들의 신체적․정신적 건강을 평가하고 그에 따른 적절한 보상과 대처 방안을 

제시하고 있으므로(신재은 외, 2011) 우리 정부와 지방자치단체도 이런 방안을 도입하

여 공무원의 스트레스, 자살충동 등을 직접 모니터링하고, 질 높은 건강관리를 보장해야 

한다. 더욱이 사회복지전담공무원의 대다수가 여성임을 고려할 때, 이들의 건강수준은 

출산 전․후의 업무공백 기간과도 직결되므로 적극적인 해결이 요구된다. 다음으로, 미

국에서는 스트레스를 완화시켜 주기 위한 조직적인 개입프로그램이 요청되어 근로자 

지원프로그램(Employee Assistance Program; EAP)을 보급하였고, 일본에서도 1980년

대 말 종사자의 스트레스 감소뿐만 아니라, 전반적인 복리후생을 높여 업무성과를 높이

고 직장과 가정에서의 삶의 질을 높이기 위해서 이 프로그램을 도입하였다(이종목, 

2008). 국내에서도 유한킴벌리와 포스코 등 일부 기업체에서 이 제도를 시행하고 있으

며, EAP 역할에 대해서 근로자의 정신적 문제를 완화하고, 생산성 향상 등의 긍정적 

평가가 나타나므로(오필자․이재창, 2011; 왕은자․김계현, 2007; 황미영, 2011) 공공
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부문에서도 이것을 도입하여 공무원들의 스트레스를 관리하고, 정신건강을 증진하여 

그들의 직무만족 및 삶의 질을 제고해야 한다. 또한, 최고 및 중간 관리자와의 정기적인 

면담 및 다른 직렬 공무원과의 소통을 강화하여 그들의 고충을 인식하고, 사회복지 업무

의 특수성에 대한 이해를 넓혀 조직 내 구성원으로부터 받을 수 있는 대인간 스트레스를 

경감할 필요가 있다.

넷째, 사회복지전담공무원들은 근무경력이 증가할수록 직무만족이 낮아지는 것으로 

나타났으므로 장기근무자에 대한 사기진작 대책이 요구된다. 자신의 영역에서 전문적으

로 성장하고 발전할 수 있는 기회를 발휘하지 못하는 경우에 직무만족이 낮아지므로

(Poulin, 1994; Strolin et al., 2007) 전문적 역량을 발휘할 수 있는 지위와 기회가 확대

될 필요가 있다. 사회복지분야의 장기근무자는 지역의 사회복지 정책에 대해 주도적으

로 추진할 수 있는 부서에 우선 배치하여 자신의 업무에 대한 만족 및 사회복지 업무에 

대한 자긍심을 가질 수 있도록 하는 것도 그 방안이 될 수 있다. 또한, 사회복지직렬의 

특수성을 고려하여 장기근무자에 대한 승진 심사시 우대정책과 근무성적 평정시 실적가

산점을 부여하는 정책을 즉시 시행해야 한다4). 이외에도, 사회복지업무와 같이 한 영역

에서 오래 근무하는 경우에 새로운 이론 및 프로그램 적용에 곤란을 겪게 될 수 있으므

로 지속적인 역량강화교육을 실시하여 업무 및 환경의 변화에 대한 적응을 높이고, 그 

영역에서 전문적으로 발전할 수 있는 기회를 제공해야 할 것이다.

3. 연구의 한계점 및 후속연구의 방향

사회적 자본은 다양한 사회과학 영역에서 주목을 받고 있지만, 사회복지전담공무원에 

대해서는 그 적용이 제한적이었다. 본 연구에서는 행정직 공무원 또는 민간부문의 사회

복지 종사자 등과 달리 업무의 특수성을 갖는 사회복지전담공무원을 대상으로 그들이 

인식하는 사회적 자본의 신뢰 및 네트워크가 직무스트레스와 직무만족의 부정적 관계에

서 조절효과를 갖고 있음을 확인하였고, 그에 따른 실질적인 방안을 제시하였다는 점에

서 그 의의를 찾을 수 있다.

4) 2011년말 기준으로 전국에서 사회복지직렬의 공무원이 사무관으로 근무하는 경우는 1%도 미치지 
못하는 83명에 불과하며(한국사회복지행정연구회, 2012), 전국에 228개의 시․군․구 기초자치단체
를 고려할 때 사회복지직렬에서 사무관이 1명도 없는 기초자치단체가 상당수임을 알 수 있다. 
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다만, 본 연구는 조사지역의 한정으로 연구결과를 일반화하기에는 한계가 있어 앞으

로 전국에 걸친 광범위한 조사와 연구가 진행될 필요가 있으며, 본 연구는 조사대상자의 

자기보고식 설문방법으로 직무만족 및 직무스트레스 등을 평가하는 양적연구만을 진행

하였지만, 후속연구에서는 그들에 대한 심층적인 면접 등을 통한 질적 연구가 함께 이루

어진다면 더욱 정확한 결과를 도출할 수 있을 것으로 생각된다. 또한, 주민센터에서 

근무하는 행정직 복지담당 공무원과 행정직 일반업무담당 공무원에 대해서도 직무스트

레스 및 직무만족 수준을 조사하여 세 집단간 비교분석을 실시하거나, 직무스트레스와 

직무만족의 관계를 좀 더 구체적으로 분석하기 위해 각 변수의 하위요인별로 그 관계를 

살펴보는 등의 연구를 진행하여 사회복지전담공무원의 실태를 보다 정확히 파악하고, 

그에 따른 방안을 제시하는 후속연구를 진행하고자 한다.

전병주는 충북대학교에서 사회복지정책 전공으로 박사과정을 수료하였다. 주요 관심분야는 노
인·장애인·보건의료 등이며, 현재는 사회적 자본에 대해 연구하고 있다. 

(E-mail: okjbj@cbnu.ac.kr)
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요인
하위
요인

문항 내용
요인

부하량
고유값

분산
(%)

누적
(%)

신뢰도

직
무
만
족

내재

가치 있는 일을 한다고 생각
담당업무에 과도한 부담을 느낌
내가 하는 업무는 매우 중요함
직무에 대하여 전반적으로 만족함
직무수행을 통하여 보람을 느낌
자신의 능력개발에 많은 도움

.845

.810

.803

.777

.776

.742

3.950 35.905 35.905 .88

외재

나의 작업환경에 만족함
조직의 복리후생제도에 만족함
동료와의 관계에 만족함
다른 조직에 비해 상대적으로 임금이 낮음
관리자의 감독 및 업무능력

.896

.875

.872

.850

.621

3.419 31.080 66.985 .87

직
무
 스

트
레
스

조직

승진기준이 애매하여 능력, 서열 무시
업무에 대한 상사와의 자유로운 대화
경력개발에 필요한 시간 부족
나의 능력에 비해 느린 승진
교육 및 훈련기회 부족
승진 및 승급기회 차별
상사 등 조직 내 소통

.817

.802

.799

.765

.720

.705

.624

7.335 43.149 43.149 .89

환경

나의 직업을 주변에서 인정받지 못함
불합리한 지시를 받으며 근무
가족은 내 일을 자랑스럽게 생각하지 않음
이웃들은 내 직업을 부정적으로 봄
서로 다른 업무지시를 받음
업무 분장 및 권한 불합리
상사는 나의 의견을 귀담아 듣지 않음

.716

.704

.703

.682

.668

.607

.592

2.098 12.342 55.491 .85

직무
과다 업무로 개인 여유시간이 없음
주어진 일을 하기에 충분한 시간이 없음
적절한 업무량보다 더 많은 일을 함

.845

.825

.614
1.001 5.886 61.376 .82

사
회
적
 자

본

네트
워크

동료들과의 친밀성 및 협력
업무 외에 사회복지 현장과의 교류
업무를 위한 네트워크 참여 열의
장기적인 안목에서 지역사회와의 관계
지역사회 단체 및 일에 참여
네트워크 과정 속에서 새로운 관계 형성

.803

.793

.765

.742

.728

.711

4.487 29.911 29.911 .83

신뢰

직원간의 상호 신뢰
연대를 통한 개방성과 호의
업무처리 과정에서 협의에 의한 약속 준수
공공선 및 사회적 가치 신뢰
기관의 결정이나 정책에 대한 신뢰

.756

.721

.697

.684

.683

3.415 22.769 52.680 .76

규범

직원들의 규범 준수에 대한 의식수준
조직 내 규범 및 규칙 준수
조직 내 질서 확립
조직 내 규범 및 규칙 확립

.822

.805

.802

.620

1.188 7.918 60.598 .81

부표 1. 척도 요인분석 및 신뢰도 분석 결과
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The Effect of Job Stress on 
Job Satisfaction of Public Social Workers:

Focused on the Moderating Effects of Social Capital

Jeon, Byeong Joo
(Chungbuk National University)

This study was conducted targeting 194 public social workers in A area to identify

the influences that their recognized job stresses affect their job satisfactions and to

verify the moderating effect of social capital in the procedures. PASW 18.0 was used

to analyze the data. Results of this study are as follows: First, job stress level of 

public social workers showed 3.48 (SD=.505) which is higher than normal levels 

and the levels of job satisfaction and social capital were 2.82 (SD=.450) and 2.83 

(SD=.502) respectively which are slightly lower than normal level. Second, study 

results after conducting four-step hierarchical regression analysis to identify the 

factors which affect to job satisfactions of public social workers showed that working

period (β=-.168, p<.05), health status (β=.213, p<.01), job stress (β=-.190, p<.01) 

and trust (β=.232, p<.01)․network (β=.146, p<.05) of social capital were 

influencing. Study results showed interaction effects of job stress and trust (β=.178,

p<.05)․network (β=.212, p<.01) of social capital are statistically significant and 

social capital have moderating effect in the relationships between job stress and 

satisfaction. Based on the results of these studies, several alternatives were suggested

in order to improve the job satisfactions of public social workers.

Keywords: Public Social Workers, Job Satisfaction, Job Stress, Social Capital
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