
1. 서론

사회복지현장에 근무하는 사회복지사는 서비스 기준

에 근거하여 서비스 이용자들이 행복함과 안전함을 느

낄 수 있는 실천현장을 만들기 위하여 노력하고 있다. 
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요  약  본 연구의 목적은 사회복지실천현장 장애인생활시설에 종사하는 사회복지사의 긍정적감정노동이 고객지향성에 미

치는 영향에서 조직몰입과 자기효능감의 매개효과를 분석한다. 연구를 위해 경기도 지역 장애인생활시설의 사회복지사를 

대상으로 2017년 6월 1일∼6월 30일까지 설문조사를 진행하였다. 유의표집방법을 적용하여 직접 방문, 우편, 인터넷을 

활용하여 조사되었고, 총 500부의 설문을 배포하여 398부 회수, 응답설문 중 불성실한 14부를 제외하고 최종 설문 384부

를 연구분석에 활용하였다. 분석 결과, 첫째, 사회복지사의 조직몰입은 긍정적감정노동과 고객지향성 간에 부분매개효과가 

있는 것으로 나타났으며, 둘째, 자기효능감 역시 긍정적감정노동과 고객지향성 간에 부분매개효과가 있는 것으로 나타났다. 

이러한 연구결과를 바탕으로 장애인생활시설 종사자의 고객지향성, 조직몰입, 자기효능감을 향상하기 위한 근무환경에 적

합한 다양한 프로그램 개발, 실천현장에 적절하게 반영할 수 있는 제도적, 정책적인 방안이 마련되어야 함을 제시하였다.
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Abstract  This study aims to analyze the intervention effect of organizational immersion and self-efficacy 

on the impact of social workers working at disabled living facilities at social welfare practice sites on 

customer orientation with positive emotional labor. For the research, a survey was conducted from June 

1 to June 30, 2017, focusing on living facilities for the disabled in Gyeonggi-do. Using the significant 

collection method, researchers distributed a total of 500 surveys using direct visits, mail, and Internet 

surveys, and used 384 final surveys for research and analysis, excluding 398 and 14 unfaithful answers. 

Studies show that first, organizational immersion of social workers has a partial effect between positive 

emotional labor and customer orientation, and second, self-efficacy also has a partial effect between 

positive emotional labor and customer orientation. Based on these findings, institutional and policy 

measures should be prepared to appropriately reflect various programs and practices suitable for the 

working environment to improve customer orientation, organizational immersion, and self-efficacy of 

living facilities for the disabled.
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특히, 장애인생활시설은 365일 돌봄이 필요한 현장으

로, 이용자의 보호를 넘어 인권과 권리를 존중하는 현

장으로 변화하고 있다. 

이와 함께 장애인생활시설의 패러다임은 의료적인 

관점에서 사회적인 관점으로 변화하고 있다[1]. 이러한 

패러다임은 시대적 흐름에 맞추어 변화되어옴에 따라 

최근에는 이용자의 권리가 더욱 강조되고 있고, 이용자

의 선택권 만족을 위해 서비스를 제공하고 이용하는 고

객의 고객지향성을 높일 수 있는 다양한 방법도 모색되

어져야 한다. 이에 이용자를 둘러싸고 있는 환경적인 

부분, 처우개선에 대한 부분에 대한 효과가 고객지향성

과의 연관성이 있는지 살펴볼 필요가 있다[2]. 

내부환경과 관련하여 고객지향성에 영향을 미치는 

사회복지사의 환경은 다양하다. 사회복지사의 전문적인 

지식, 가치, 이용자를 만족하게 할 수 있는 다양한 자원 

확보, 사회복지사가 속해 있는 기관의 현대화 등 인적, 

물적 요인이 충족될 때 이용자의 만족도가 증가한다[3]. 

특히, 사회복지사가 갖추고 있는 다양한 인적, 물적 요

인 속에 긍적적인 감정노동이 융화될 때 더 큰 시너지 

효과를 낼 수 있다고 볼 수 있다. 

Hochschild[4]은 ‘감정노동은 잠재적으로 좋은 것

이다’라고 저서에서 언급하고 있다. 이는 감정노동이 부

정적인 결과를 나타내기도 하지만, 긍정적인 효과로 다

양한 성과를 낼 수 있음을 의미한다. 즉, 서비스 이용자

에게 부정적인 감정을 표출할 수 있는 신체적, 언어적

인 부분의 위험을 감소시키기 위해 실천현장에서 이용

인에게 만족스러운 서비스를 제공하려고 노력함으로써

[5], 긍정적인 방향으로 성과를 나타내기도 한다. 실제

로 Go & Park[6] 연구에서는 사회복지사가 긍정적인 

감정노동을 갖고 이용인을 대할수록 고객지향성은 높

아진다고 밝히면서 사회복지사의 감정노동과 고객지향

성 간의 관계가 있음을 보여준다. 사회복지현장의 종사

자와 유사한 연구에서 또한 노인요양보호사의 긍정적 

감정노동 즉, 내면행위가 높은 경우 고객지향성 또한 

증가한다는 연구결과도 있다. 

이처럼 감정노동은 긍정적, 부정적인 두 가지의 양면

성을 갖고 있다. 이에 장애인생활시설에서 근무하는 사

회복지사가 긍정적인 감정노동을 잘 관리하고 유지할

수록 서비스 이용자들에 대한 고객지향성을 향상시키

는 데 작용할 수 있을 것이다. 

또 다른 긍정요인으로서 조직구성원의 조직몰입에 

주목할 필요가 있다. 사회복지현장에서 조직구성원을 

유지하고 이용인의 서비스 성과를 향상하기 위해 조직

몰입은 중요하며[8] 이는 고객지향성을 증가시키기 위

한 요인으로도 작동할 수 있다. 특히, 사회복지사의 조

직몰입은 개인적인 목표와 조직이 나아가야 할 목표를 

하나로 통합하여 조직이 지향하는 방향으로 서비스가 

이어져야 하므로 매우 중요한 변수이다[9]. 

사회복지 조직은 1990년 이후 급격한 증가로 다양

한 사회문제에 직면하였고, 이러한 사회문제에 대처하

기 위하여 조직변화 및 정비에 새로운 시도가 이루어져 

왔다. 비영리 조직의 성과를 나타낼 수 있는 많은 영향 

중에 조직활동에 대한 구성원들의 헌신적인 몰입이 주

요한 영향을 미친다고 할 수 있다. 즉, 조직몰입은 비영

리조직의 성과를 효과적이고 효율적으로 달성하는데 

영향을 주는 의미 있는 변수이다[10].

그리고 장애인생활시설 서비스가 24시간 365일 동

안 이루어지는 특성을 고려할 때, 사회복지사 개개인의 

효능감 또한 고객지향성 향상에 있어 중요한 요인으로 

작용할 것이다. Lee & Chung[11]에 의하면, 이용자에

게 항상 밝은 표정과 따뜻한 감정으로 자신의 감정적인 

영향을 조절할 수 있는 종사자는 자기효능감이 높아 자

신에게 주어진 역할을 더욱 잘 수행한다고 했다. 감정노

동자로 분류되는 직종 중 콜센터상담사 또한 자기효능감

을 통해 자신의 직무소진을 낮추고 힘든 근무환경을 이

겨낸다고 보고되며 업무에 대한 자신감 향상과도 관련이 

있다고 설명된다[12,13]. 이러한 결과에 근거하여 장애

인생활시설 사회복지사의 자기효능감이 높아지면 이용

자에게 서비스를 제공함에 있어 나타나는 고객지향적인 

태도와 긍정적인 관계가 있을 것으로 예측할 수 있다.

국내 고객지향성에 관련된 다양한 분야의 연구는 나

와 있지만, 장애인생활시설 사회복지사가 이용인를 대

하는 있어 꼭 필요한 고객지향성에 대한 연구는 부족하

여 이에 대한 연구가 필요하다고 사료된다. 또한, 감정

노동의 연구는 대개 부정적인 요인으로만 간주되고 있

어 긍정적인 측면에서 시너지효과를 발생할 수도 있다

는 점에 초점을 두고 검토하는 것은 의미가 있다. 즉, 

장애인생활시설 사회복지사의 긍정적인 감정노동을 효

율적으로 관리하여 고객지향성을 높이고 이러한 영향

관계에 있어 조직몰입과 고객지향성의 매개효과를 함

께 검증하고자 한다. 이를 통해 사회복지현장에서 효율

적으로 인력을 관리하는 방안을 모색하고 생활시설거
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주 장애인의 만족도를 향상할 수 있도록 도움이 되는 

자료를 제공하고자 한다.

다음과 같은 구체적인 연구문제들을 제안한다.

첫째, 장애인생활시설에 종사자가 갖고 있는 긍정적

감정노동이 고객지향성에 영향이 있을 것인가? 둘째, 장

애인생활시설 사회복지사의 긍정적감정노동과 고객지향

성의 관계에 있어 조직몰입이 매개효과가 있는가? 셋째, 

장애인생활시설 사회복지사의 긍정적감정노동과 고객지

향성과의 관계에 있어 자기효능감이 매개효과가 있는가?

2. 선행연구

2.1. 긍정적 감정노동

수많은 선행연구에서 감정노동은 긍정적인 부분보다

는 부정적인 부분만을 강조해 왔다. 반면, Ashforth & 

Humphrey[14]는 긍정적 감정노동을 적절한 감정을 

표현하는 행위로 정의하며 감정노동의 긍정적인 측면

을 다루었다. Cote[15] 역시 상호작용의 관점에서 감정

노동이 긍정적인 기능이 있음을 주장하였고, 긍정적인 

감정표현으로 상대방도 긍정적인 감정을 표현할 가능

성이 높아질 수 있다고 설명하였다. 하지만 실천현장에

서 감정노동을 수행하는 사회복지사들에게 나타나는 

다양한 감정은 사회적으로 많은 관심을 받지 못했지만, 

이용인을 이해하고 공감하기 위해 긍정적인 감정을 의

도적으로 표현하는 직종 중의 하나이다[16].

또한 비영리 서비스를 수행하는 사회복지서비스는 

영리적 목적을 가지고 있는 서비스와 다르게 물건과 이

윤이 주체가 아닌 사람을 대상으로 하는, 즉 사람이 원

재료이며 주체가 되는 휴먼(human) 서비스이다. 그렇

기 때문에 사회복지사가 갖는 감정노동은 영리서비스

를 제공하는 타 직종과는 그 특성이 다르다고 볼 수 있

다. 사회복지사는 전문가로서의 역할을 통해 이용자와

의 관계에 있어 고객과 종사자의 관계가 아닌, 심리사

회적 문제와 욕구를 가진 이용자를 이해하고 다양한 실

천을 수행한다. 즉, 사회복지사는 전문성을 갖고 있는 

전문가로서 형성해야 하는 임무를 가지고 있다. 이러한 

의미는 영리 기관의 서비스 종사자와 사회복지사만이 

가지고 있는 감정노동이 다르다는 것을 설명해 주는 중

요한 요소가 될 수 있다.

이용자 중심의 서비스를 제공하는 지역사회복지 현

장에서 이용자 중심으로 협업을 통한 상호작용이 가장 

중요하기 때문에 사회복지사에게 감정노동은 자긍심을 

느끼게 하는 부분에 있어 긍정적, 부정적 양면의 측면

을 모두 가지고 있다[17]. 이 중 긍정적인 감정노동은 

서비스 이용자와의 긍정적인 상호작용으로 이어질 수 

있기 때문에 서비스의 질을 높이는 측면이 있다. 이에 

긍정적 감정노동은 사회복지사가 자신의 감정을 표현

하여 이용인을 이해하고 공감하는 표현이다.

2.2. 고객지향성

고객지향성이란 기업의 이윤 창출에 가장 핵심이 되

는 고객의 필요한 욕구를 충족시켜 주는 개념이라 할 

수 있다. 고객의 만족은 고객 중심의 변화를 주도하며, 

기업조직의 성공에 있어 핵심요인이다. Zablah et 

al.[18]은 고객지향성을 기관의 종사자가 가지고 있는 

개인적인 특성으로 개념화하고 있다. 이는 종사자, 즉 

사회복지기관에 근무하는 사회복지사가 이용자의 욕구

를 충족시키는 것과 이용자를 이해하고 이용자에게 몰

입하는 정도를 의미한다. 이러한 고객지향성은 이용자

와 사회복지 종사자 간의 만족도를 높이기 위한 이용자 

중심의 기관경영활동을 뜻한다[19]. Kim[2]의 연구에

서는 고객지향성을 장애인생활시설의 이용자에게 보다 

효과적이고 효율적인 가치를 이해하고 이용자가 만족

하는 문화로서 각 기관이 지향하는 수행정도라고 설명

하고 있다. 

이처럼 장애인생활시설 종사자인 사회복지사의 고객

지향성에 대한 정의는 다양하게 표현하고 있다. 본 연

구에서는 고객지향성을 이용자 중심, 이용자 욕구에 맞

는 방향제시, 만족도를 증진하기 위한 실천현장의 사회

복지사의 서비스 행동정도로 정의하고자 한다.

2.3. 조직몰입

조직몰입은 조직형태론에서 개념화된 이후 다양한 

방향으로 연구가 진행되었고, 경영학, 행정학, 심리학, 

조직학 등에서 지속적으로 다루어져 온 요인이다[20]. 

Allen & Meyer[21]는 조직구성원의 신분을 지속하고, 

신분을 지속하려고 하는 강한 바램 및 자신이 속한 조

직의 신분을 유지하려는 충성심과 심리적 필요를 중심

으로 자신의 의무를 이행하려는 내적인 가치관이라고 

조직몰입을 정의하고 있다. 

사회복지실전현장과 같은 비영리 조직의 성과 또한 

조직몰입이 헌신적인 역할이다. 즉, 조직몰입은 사회복
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지종사자가 효과적이고 효율적으로 조직성과를 달성하

는데 고객지향성에 영향을 미칠 수 있는 주요 변수이다

[10]. 특히, 조직몰입은 개인과 조직 모두에게 중요한 

의미를 지닌다고 설명된다. 조직몰입에 있어 개인적인 

차원에서는 스스로 심리적인 만족감을 획득하고, 이러

한 만족감을 통하여 조직에 적합한 업무를 통하여 조직

으로부터 보상을 받을 수 있다는 것이다. 그렇기 때문

에 조직 입장에서 조직구성원의 높은 조직몰입이 기관

의 목표, 이용인의 긍정적인 욕구 반영에 유리하다.

조직에 있어 구성원의 조직몰입이 높을수록 조직활

동에서 적극적인 목표지향적인 노력을 기울일 것이며, 

기관에서 추구하는 가치관과 목표성취에 끊임없는 노

력을 기울여 기관에 높은 실적을 기록할 수 있다[23]. 

본 연구에서는 위의 내용을 기반으로 조직몰입을 사회

복지사가 지니고 있는 소속감과 애사심, 기관이 앞으로 

나아가야 할 목표에 대한 동일성, 기관을 신뢰하는 심

리적인 영향이라고 정의한다.

2.4. 자기효능감

Bandura[24]는 자기효능감을 개인의 능력으로 성

공적인 결과를 얻기 위한 마음가짐이라고 하였다. 자기

효능감은 행동을 수행할 때 시도하고자 하는 방향을 결

정하고 이러한 결정뿐만 아니라, 노력의 양과 지속가능

함, 인내, 궁극적인 행동 등에 영향을 주며 자기 효능감

이 높을수록 긍정적인 결과가 나타난다고 설명한다. 

Nam et al.[25]은 실천현장에서 자신이 과업을 잘 수행

할 수 있다는 자신의 능력을 믿는 마음이 자기효능감이라

고 설명한다. 

사회복지사와 유사한 업무를 하는 사회복지전담공무원의 

스트레스와 고객지향에 관한 연구[26]에서는 자기효능감의 

정의를 이용인이 원하는 욕구를 만족할수 있게 하는 능력에 

대한 신념 그리고 서비스의 전문성으로 정의하였다. 이와 함

께 직·간접적인 서비스를 지원하는 사회복지사의 자기효능

감은 일반적인 자기효능감과 차별된 측면이라고 본다[27].

이러한 자기효능감은 개인적인 측면과 환경적인 측면에

서 이용인과 기관에 미칠 서비스의 질과 성과를 결정하는 

중요한 요인으로 설명된다. 이에 사회복지사의 자기효능감

에 대한 연구가 더욱 활발하게 이루어질 필요가 있다. 즉, 

자기효능감은 일에 대한 대처능력, 자신감, 적극적인 자세로 

목표를 향해 노력하는 자신에 대한 신념이라고 정의한다.

2.5. 선행연구결과

장애인생활시설 사회복지사의 긍정적 감정노동이 고

객지향성에 미치는 영향에 대한 연구가 다양하게 이루

어질 필요가 있다. 하지만, 감정노동에 대한 연구는 이

윤을 추구하는 기업에 대한 연구가 주를 이루고 있고 

아직까지 사회복지 실천 현장영역에서의 관련 연구는 

부족한 실정이다. 이에 긍정적 감정노동과 고객지향성 

간의 관계에서 조직몰입과 자기효능감과 관련된 연구

를 중심으로 살펴보고자 한다. 

민원행정업무를 수행하는 공무원을 대상으로 연구한

[28] 결과에서는 고객지향성이 공무원의 직무에 관한 

애착을 증가시켜 조직몰입도록 증가시키는 주요한 요

인으로 나타났다. 사회복지전담공무원을 대상으로 한 

Park & Nam[26]의 연구에서는 자기효능감의 매개효

과를 검증한 결과 자기효능감 향상을 통해 고객지향성

이 향상된다고 나타났다. 

감정노동종사자의 긍정적인 감정노동과 이용자의 만

족도를 결정하는 고객지향성에 대한 연구는 대다수 영

리기관 종사자에 대한 연구이고 비영리기관에 대한 연

구는 미흡한 실정이다. 사회복지사를 대상으로 긍정적

인 감정노동과 고객지향성의 관계를 다룬 일부 연구결

과를 살펴보면, Jeon[5] 연구에서는 장애인생활시설 사

회복지사의 긍정적감정노동이 고객지향성에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 사회복지사의 긍정적 

감정노동과 고객지향성의 관계에 대한 민원행정업무를 

수행하는 공무원을 대상으로 연구[28]한 연구에서 살펴

보면, 긍정적 감정노동이 공무원의 직무에 대한 애착을 

증가시켜 조직몰입도를 증진시키는 것으로 밝혀졌다. 

또한 Cho et al.[29]은 직무특성 및 정서노동과 직무몰

입(조직몰입)의 관계를 분석하였고, 종사자의 긍정적인 

감정표현은 직무몰입에 유의미한 정적인 영향력을 보

여주었다. 이상의 연구결과를 볼 때, 서비스종사자의 자

발적인 감정 속에서 이용인의 만족도를 높이기 위한 대

면활동은 조직몰입을 증가함을 예측할 수 있다. 

여행사라는 직업을 가지고 있는 서비스업에 종사자

의 조직몰입 또한 조직에 대한 가치를 수행하고 소속감

을 느끼며 이에 따라 조직몰입을 하게 되기 때문에 고

객지향성이 높아진다고 Lee[30]의 연구를 통해 알 수 

있었다.이러한 연구결과는 종사자의 조직몰입이 증가하

면 고객지향성도 향상된다는 것을 의미한다[31,32]. 

사회복지현장과 유사한 보육현장의 감정노동에 대한 
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자기효능감에 관한 연구[33] 또한 종사자, 즉 교사의 긍

정적 감정노동인 내면행위가 교사의 자기효능감을 높

여주는 것으로 나타났다. Lee & Song[33]의 연구에서

는 긍정적감정노동을 잘 활용한다면 목표의식과 자기 

동기부여가 뚜렷하고 어려운 상황에 처하더라고 극복

할 수 있다는 자신감과 성취감을 갖게 되어 자기효능감

이 높아지는 것으로 설명하고 있다.

3. 연구방법

3.1 연구모형

본 연구의 목적은 장애인생활시설 사회복지사의  긍

정적감정노동과 고객지향성 간의 관계에서 감정노동과 

고객지향성의 관계에서 조직몰입 및 자기효능감의 매

개효과를 분석하는 것이다. 연구모형은 Fig. 1과 같다.

Fig. 1. Research mode

3.2 조사대상

조사대상은 경기도에 종사하는 장애인생활시설 사회

복지직종에 근무하고 있는 종사자이다. 설문조사 기간

은 2017년 6월 1일 ∼ 2017년 6월 20일로, 기관방문, 

우편, 인터넷 설문을 활용하여 연구목적을 설명하고 

500부 배포하였다. 배포한 설문 500명 중 응답이 불성

실한 대상을 제외하고 총 384부를 활용하였으며, 표집

방법은 편의표집법, 결측값은 회귀대체법을 사용하여 

연구분석을 하였다. 

3.3 측정도구

3.3.1 긍정적 감정노동

긍정적 감정노동은 Morris & Feldman[35]이 개발

하고 An[36]이 표준화한 감정노동 척도의 하위요인 중 

긍정적인 요인으로, 긍정적 감정노동을 묻는 4문항으로 

측정하였다. 감정노동에 대한 선행연구에서는 주로 감

정의 부정적인 부분을 강조하였지만, 본 연구에서는 자

신의 감정표현을 긍정적으로 함으로써 고객지향성과 

기타 변수에 더 좋은 시너지를 산출할 수 있기에 선택

하였다.

각 문항의 응답범주는 5점 ‘매우 그렇다’에서 1점 ‘전

혀 그렇지 않다’로 배열되었으며, 점수가 높을수록 긍정

적 감정노동이 많이 발휘되는 것을 의미한다. 긍정적 

감정노동은 4문항의 평균값을 뜻하고 신뢰도 계수인 

Cronbach's α 값은 .847로 나타났다. 

3.3.2 고객지향성

고객지향성은 Donavan et al.[37]에서 분류한 2가

지 척도를 Kim[39]이 4개의 하위요인으로 명명한 것

을 활용하였으며, 세부항목 총 12개 문항으로 이루어졌

다. 이 중 확인적 요인분석 결과 다중상관자승값과 타

당도가 .4보다 낮은 항목을 제외한 10문항을 평균하여 

고객지향성이라 하였다. 각 문항의 응답범주는 1점 ‘전

혀 그렇지 않다’에서 5점 ‘매우 그렇다’로 배열하였으며 

점수가 높을수록 종속변수인 고객지향성이 높다는 것

을 의미한다. 고객지향성은 10문항의 평균값을 뜻하고 

신뢰계수인 Cronbach's α 값은 .854으로 나타났다. 

3.3.3 조직몰입

조직몰입은 Allen & Meyer[21]에 의해 개발된 12

개의 문항 중 타당도와 다중상관지승 값이 낮은 항목을 

제거하여 8개의 문항을 사용하였다. 각 문항의 응답범

주는 5점 ‘매우 그렇다’에서 1점 ‘전혀 그렇지 않다’로 

배열하였으며, 응답범주의 점수가 높을수록 조직몰입이 

높다는 것을 뜻하며 신뢰도 계수인 Cronbach's α 값

은 .854로 높게 나타났다. 

3.3.4 자기효능감

자기효능감은 Jacobs & Rogers[40]가 개발한 척도

를 Shindl[41]가 수정.보완한 16개의 문항 중 타당도와 

다중상관지승값이 낮은 문항을 제외한 후 10개 문항을 

사용하였다. 각 문항의 응답범주는 5점 ‘매우 그렇다’에

서 1점 ‘전혀 그렇지 않다’로 배열하였으며, 응답범주의 

점수가 높을수록 자기효능감이 높다는 것을 의미하며 신

뢰도 계수인 Cronbach's α 값은 .860로 높게 나타났다. 
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3.4 분석방법

본 조사는 SPSS WIN 25.0과 AMOS 23.0 프로그램

을 활용하여 다음과 같은 분석을 실시하였다. 첫째, 장

애인생활시설 사회복지사의 일반적 특성과 주요변수의 

특성을 살펴보고자 빈도분포와 기술통계를 분석하였다. 

둘째, 종속변수인 고객지향성과 주요변수들 간의 관계

를 살펴보기 위해 상관분석을 하였다. 셋째, 각 척도의 

구성 타당도를 확인하기 위해 확인적 요인분석을 하였

다. 넷째, 본 연구의 구조방정식 연구모형을 검증하기 

위해 매개효과와 간접효과를 분석하였다.

4. 연구결과

4.1 조사대상자의 일반적 특성

조사대상자의 일반적 특성인 성별, 연령, 결혼상태, 

근무형태, 월평균 수입을 중심으로 Table 1에 설명하

였다. 먼저 조사대상자의 성별은 남성 46.6%(179명), 

여성 53.4%(205명)로 여성이 남성보다 비율이 더 높

고, 결혼상태는 ‘기혼’이 53.4%(205명)로 ‘미혼’ 

46.6%(179명)보다 더 많은 것을 볼 수 있다.

연령은 30대 37.8%(145명)로 가장 많고, 근무형태

는 직접서비스 종사자가 71.1%(273명)로 가장 높았으

며, 근무시간은 주간근무가 44.8%(172명)로 높았다. 

월평균 수입은 주로 ‘200만 원 이상∼300만 원 미만’으

로 조사대상자 중 70.3%(270명)를 차지하고 있으며, 

현직 경력과 월평균 수입을 통해 유추해 볼 수 있는 것

은 장애인생활시설 사회복지사의 잦은 이직이 발생할 

것으로 판단된다. 근무형태로는 ‘낮 근무’가 44.8%(172

명)으로 가장 많은 부분을 차지하고, ‘2교대 근무’가 

25.0%(96명), ‘기타’가 29.9%(115명) 순으로 나타났다. 

Table 1. Demographic and sociological characteristics

4.2 주요변수들의 기술통계

변인들 간의 일반적인 흐름을 확인하기 위해 각 변

수들에 대한 평균값, 표준편차, 첨도, 왜도 등을 분석하였

으며 평균값은 Table 2와 같다. 독립변수인 긍정적 감정

노동은 평균값은 3.45, 표준편차 .62로 분석되었고, 매개

변수인 조직몰입의 평균값과 표준편차는 3.69와 .57이고 

자기효능감의 평균값과 표준편차는 3.68과 .52로 분석되

었다. 종속변수인 고객지향성의 평균값과 표준편차는 

3.61, .45로 분석되어 왜도,첨도 모두 절대값이 3과 10이

하를 보이고 있어 정규분포를 이루고 있다고 할 수 있다. 

Table 2. Charecteristics of Major Variables (N=384)

variable Min. Max. Mean S.D.
Skew

ness

Kurto

sis

① 1.50 5.00 3.45 .62 -.18 .03

② 1.50 5.00 3.69 .57 -.05 .39

③ 1.75 5.00 3.68 .52 -.41 .74

④ 1.90 5.00 3.61 .45 .05 1.38

①positive emotional labor, ②customer orientation,

③self-efficacy, ④organizational commitmen

4.3 주요변수들의 상관분석

사회복지사의 종속변수인 고객지향성, 독립변수인 

긍정적감정노동 매개변수인 조직몰입, 자기효능감 과의 

관계를 확인하기 위해 Pearson의 적률상관분석을 시

행하였으며, Table 3과 같이 분석되었다.

상관관계가 있는 변수는 긍정적 감정노동, 조직몰입

(r=.16, p<.01)과 자기효능감(r=.13, p<.05) 그리고 고

객지향성(r=.37, p<.01)과는 정적인 상관관계가 있음을 

확인하였고, 조직몰입과의 관계에서 자기효능감(r=.31, 

p<.01)과 고객지향성(r=.49, p<.01)과의 상관관계에서

도 정적인 상관관계가 있는 것으로 확인된다. 자기효능

감과 고객지향성(r=.30, p<.01)과 정적인 상관관계로 

설명할 수 있다. 각 변수간의 상관계수 값은 .50 미만으

로 확인되어 다중공선성은 발생하지 않은 것으로 확인

되었다. 이처럼 상관관계만을 확인하기 보다 변수들간

의 세밀한 관계를 밝히기 위해 경로분석을 실행하였다. 

즉 구조방정식모델을 통해 각 변수들간의 관계를 세밀

하게 설명하고자 한다. 

variable section frequency %

gender
male 179 46.6

female 205 53.4

age

20s 90 23.4

30s 145 37.8

40s 97 25.3

over 50s 52 13.5

marital 

status

single 179 46.6

married 205 53.4

Business 

character

direct Service 273 71.1

indirect Service 99 25.8

other 12 3.1

Work 

type

daytime 172 44.8

shift work 96 25.0

other 115 29.9

income

100≤a<200 million 37 9.6

200≤a<300 million 270 70.3

300 million≥ 75 19.5
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Table 3. Correlation among Major Variables 

variable
coefficient 

① ② ③ ④

① 1 　 　 　

② .16** 1 　 　

③ .13* .31** 1 　

④ .37** .49** .30** 1

**p<.01, ①positive emotional labor, ②customer orientation,

③self-efficacy, ④organizational commitmen

4.4 구조방정식 연구모델의 검증 결과

4.4.1 측정모델

본 연구에서 관측변인들이 잠재변인을 적합하게 설

명하고 있는지 분석하기 위해 확인적 요인분석을 시행

한 적합도 검증 결과는 Table 4와 같다. 초기 측정모델

의 적합도를 살펴보면, 카이제곱 통계량(x²=2128.38), 

자유도(df)=896, p=.000, TLI=.79, CFI=.80으로 나타

나 본 연구의 측정모델 적합도가 적정하지 않다고 해석

할 수 있다.

초기 측정모델의 적합도 지수를 높이기 위해 집중타

당도가 약간 낮은 변인(ß<0.5)과 설명력이 떨어지는 변

인을 순차적으로 제거하고 모델을 재구성하였다. 그 결

과 적합도 지수는 x²=743.15, df=344, p=.000, 

SRMR=.05, TLI=.79, CFI=.91, RMSEA=.06 등의 값

을 보여 적합한 모형이라고 판단된다.

Table 4. Goodness-of-fit statistics

Index x² df p SRMR TLI CFI
RM

SEA

first

model
2128.38 896 .000 .07 .79 .80 .06

modified

model
743.15 344 .000 .05 .90 .91 .06

4.4.2 연구모델 분석

본 연구모델은 확인적 요인분석을 통해 측정모델의 

적합도가 확인되었기 때문에 잠재변인들 간의 경로를 

살펴보기 위해 먼저 모델의 적합도를 검증하였다. 기본

(최종)모델 적합도 검증결과 x²=635.72, df=343, 

p=.000, SRMR=.08, TLI= .92, CFI=.92, RMSEA=.05 

등의 값으로 나타났다. 적합지수는 대체적으로 무난하

여 모형을 수정하지 않고도 이후 분석이 가능하여 기본

모델을 최종모델로 선정하여 분석에 적용하였다(Table 

5 참조).

Table 5. Goodness-of-fit statistics

Index x² df p SRMR TLI CFI
RM

SEA

first

model
635.72 343 .000 .08 .92 .92 .05

장애인생활시설 종사자인 사회복지사를 대상으로, 

고객지향성에 있어서 조직몰입 및 자기효능감을 매개

변수로 설정한 제안모델의 분석결과는 다음 Table 6과 

같다. 제안모델에서 적합지수가 적절한 수준으로 설명

되어도 변인 간 모수 추정치(ß)가 유의수준 .05 미만에

서 통계적으로 유의해야 한다. 연구결과, 모수 추정치

(ß) 값이 적정수준을 유지하고 통계적으로 유의미하게 

나타났다. 

먼저 유의성과 경로별 모수 추정치(ß)들의 유의성을 

살펴보면, 장애인생활시설 종사자인 사회복지사의 긍정

적 감정노동은 조직몰입에 정적인 영향을 미치고 통계

적으로 유의함을 보여준다(ß=.17, t=3.03, p=.000). 사

회복지사의 감점노동과 자기효능감과의 관계는 정적인 

영향을 미치고, 이는 통계적으로 유의미하다(ß=.15, 

t=2.51, p<.05). 또한, 감정노동은 고객지향성에 정적인 

영향을 주고 통계적으로 유의미함을 보여준다(ß=.32, 

t=6.01, p<.001). 이처럼 장애인생활시설에 근무하는 

사회복지사가 자신의 감정표출 하면 고객을 돕고 이해

해 그들의 욕구를 알아차리고 원하는 서비스가 무엇인

지 알아 질 좋은 서비스를 제공하는 것에 대한 자부심

을 더 느끼게 된다.

사회복지사의 조직몰입은 고객지향성에 정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났으며, 통계적으로 유의미한 결

과를 보여주고 있다(ß=.49, t=8.27, p=.000). 자기효능

감은 고객지향성에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타

났으며, 이는 통계적으로 유의미한 결과를 이끌어 냈다

(ß=.17, t=3.36, p<.001). 즉, 장애인생활시설에 근무하

는 사회복지사가 일에 대한 확신과 믿음 등이 클수록 

클라이언트 각자에게 더 많이 주의를 기울이려고 노력

하게 한다. 뿐만 아니라, 자신이 어떤 목표를 세워 끝까

지 포기하지 않고 성취하면 할수록 자신이 돌봄을 행하

고 있는 대상자의 욕구를 알게 되고 그들이 원하는 서

비스를 제공하며, 그것에 대한 기쁨과 자부심을 느끼는 

것을 의미한다. 

장애인생활시설에 근무하는 사회복지사가 긍정적인

감정을 다양하게 표현할수록 조직몰입도가 높아지고, 
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Table 6. Estimated Model

Variable B ß S.D C.R. p

positive emotional labor →

customer orientation
.15 .17 .05 3.03 .002

positive emotional laborg 

→ self-efficacy
.12 .15 .05 2.51 .012

positive emotional labor →

organizational commitmen
.21 .32 .04 6.01 ***

negative parenting →

organizational commitmen
.38 .49 .05 8.27 ***

self-efficacy →

organizational commitmen
.14 .17 .04 3.36 ***

Proposal Model Suitability
χ2=635.72, df=343, p=.000, SRMR=.076, 

TLI=.92, CFI=.92, RMSEA=.05

조직에 몰입할수록 복지대상자를 돕게 되고, 또한 조직

몰입이 높아지면 복지대상자를 돕는 것을 즐기고 대상

자의 욕구를 알고 서비스 제공을 더욱 좋아하게 된다. 

또한 긍정적인 감정을 다양하게 표출할수록 사회복지

사는 자기효능감이 높아져 고객지향성도 더 높게 나타

나는 것을 의미한다. 즉, 긍정적 감정노동이 고객지향성

에 미치는 영향 있어 조직몰입도와 자기효능감은 부분

매개 역할을 한다.

4.4.3 효과분해

본 연구모형의 독립변수와 종속변수 간의 관계를 바

탕으로 선행변수들과 고객지향성에 대한 총 효과와 직

접효과 및 간접효과에 대한 결과는 Table 7과 같다. 먼

저, 장애인생활시설 종사자인 사회복지사의 긍정적감정

노동은 조직몰입에 직접효과(ß=.17)가 있으며, 조직몰

입은 고객지향성에 직접효과(ß=.49)를 보여주고 있다. 

조직몰입의 매개효과를 분석한 결과, 긍정적 감정노동

은 사회복지사의 고객지향성에 직접효과(ß=.32)가 있

고, 간접효과(ß=.09, p<.05) 및 총 효과(ß=.41)의 영향

력을 보여주고 있다. 이러한 분석결과는 긍정적 감정노

동과 고객지향성 간 관계에서 조직몰입이 부분매개 역

할을 하고 있음이 검증되었다. 

Table 7. Mediated Effect Verification

Path
Total
effects

Direct
effects

Indirect
effects

① ⟶ ② .17* .17

② ⟶ ④ .49** .49**

① ⟶ ② ⟶ ④ .41* .32 .09*

① ⟶ ③ .15* .15

③ ⟶ ④ .17* .17

① ⟶③⟶ ④ .35* .32 .03*

*p<.05, **p<.01, ***p<.001 ①positive emotional labor,

②customer orientation, ③self-efficacy, ④organizational commitmen

다음으로 긍정적 감정노동은 자기효능감에 직접적인 

효과(ß=.15)가 있으며, 자기효능감은 고객지향성에 직

접효과(ß=.17)를 보여주고 있다. 자기효능감의 매개효

과를 분석한 결과, 장애인생활시설 종사자인 사회복지

사의 긍정적감 정노동은 고객지향성에 직접효과

(ß=.32)가 있고, 간접효과(ß=.03, p<.05) 및 총 효과

(ß=.35)의 영향력을 보여주고 있다. 이러한 분석결과는 

긍정적 감정노동과 고객지향성 간의 관계에서 자기효

능감이 부분매개 역할을 하고 있음이 확인되었다.

본 연구모형의 효과 분석은 Bootstrapping 검증 방

식을 통해 확인한 결과 모두 통계적으로 유의하고 이는 

Table 7에 설명하였다. 

5. 결론

본 연구는 장애인생활시설 사회복지사의 긍정적감정

노동과 고객지향성의 관계에서 조직몰입과 자기효능감의 

매개효과를 검증하는 것을 목적으로 한다. 이와같은 연구

모형을 바탕으로 연구 요약과 논의를 하면 다음과 같다.

첫째, 본 연구모델에 대한 변인들 간의 경로모형을 

살펴보기 위해 구조모델에 대한 분석을 진행하였다. 구

체적으로 각 변인 간 경로계수를 분석해 보면, 장애인

생활시설 종사자인 사회복지사의 긍정적 감정노동은 

조직몰입에 있어 정적인 영향을 미치며, 이는 통계적으

로 유의미하였다(ß=.17, t=3.03, p=.000). 이러한 결과

는 실천현장에서 사회복지사가 자신의 감정을 무조건

적으로 억누르기보다는 다양한 방법으로 표출할수록 

조직에 대한 소속감과 기관의 문제가 나의 문제로까지 

인식하면서 이용인에게 만족감을 줄 수 있다는 의미를 

내포한다. 또한, 기존 연구들에서 감정노동에 대하여 부

정적이기만 했던 인식이 긍정적인 측면으로 다양하게 

해석해야 함을 시사한다. 따라서 부정적인 감정노동을 

언급하기보다는 사회복지사 스스로 만족스러운 감정을 

수용할 수 있도록 기관에서의 역할이 매우 중요하다 볼 

수 있다. 이에 기관 차원에서 사회복지사를 위한 심리 

상담, 처우개선, 근무환경개선, 적절한 슈퍼비전 등 사

회복지사 스스로 마음을 다스릴 수 있는 인적, 물적, 환

경적인 요소를 제공하는 것이 필요하다. 또한 혼자만이 

할 수 있는 결과가 아닌 부서 내에서 만족도가 상승할 

수 있도록 인간관계의 갈등 해소를 통한 방향 제시, 교

육 훈련을 통한 전문성 향상을 위한 지원이 필요하다. 
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그리고 불필요하고 과정지향적인 부분의 조직문화 개

선을 통하여 사회복지사가 갖고 있는 고객지향성을 기

관의 고객지향성과 일치된 방향으로 정확하게 인식할 

수 있는 기반을 조성하는 것이 중요할 것이다. 

둘째, 장애인생활시설 사회복지사의 긍정적 감정노

동이 높으면 고객지향성도 높아질 것이다를 분석한 결

과, 긍정적 감정노동(ß=.32)이 높을수록 고객지향성이 

증가하였으며, 이는 통계적으로 유의미한 결과가 나타

났다(p<.001). Jeon[40]의 연구결과, 사회복지전담공무

원의 이직의도에 있어 고객지향성의 매개효과를 연구

한 결과에서도 긍정적 감정노동이 높으면 고객지향성

도 높아지는 결과를 보여주었다. 이는 사회복지사가 서

비스 실천에 있어 스스로 자신의 감정을 바라보고 알아

차리는 과정을 통해 이용인을 이해하고 이용인이 원하

는 욕구의 방향을 알게 되어 더 낫고 적합한 서비스를 

제공을 통해 스스로 자부심을 더 크게 느끼는 것을 의

미한다. 이에 사회복지사의 긍정적인 감정노동을 관리

하는 것이 중요함을 시사해준다.

감정노동자의 감정관리에 대한 중요성은 기관, 사용

자, 이용자 모두 중요하게 강조할 수밖에 없다. 특히 특

수성을 가지고 있는 장애인생활시설 사회복지사의 감

정노동은 긍정적인 감정관리로 이어질 수 있도록 교육

과 훈련이 필요함을 시사한다. 사람을 대면하는 직종으

로서 서비스에 대해 이용자의 지나친 욕구에 거절하도

록 하고, 역할극 등 심리치료를 통해 자신의 부정적인 감

정을 해소하고 긍정적인 감정을 표현하도록 하는 방안도 

제시한다. 무엇보다 이용자의 고객지향성을 높이기 위한 

방향, 그리고 사회복지사의 긍정적인 감정을 표현하기 

위해서는 무엇보다 조직문화에 대한 개선이 절실히 필요

하며 이러한 조직문화의 개선은 시설의 기관장 중간관리

자 이상의 직종에 있는 관리자의 관심이 큰 영향을 미치

고 이러한 관심이 전제조건이 되어야 할 것이다.

셋째, 장애인생활시설 사회복지사의 긍정적 감정노

동이 고객지향성에 미치는 영향에 있어 조직몰입도가 

매개역할을 할 것이다를 분석한 결과, 긍정적 감정노동

(ß=.17)이 높을수록 조직몰입은 높아졌으며, 이는 통계

적으로 유의미하였다(ß=.17, t=3.03, p=.000). 이러한 

결과는 사회복지사가 자신의 감정을 어떻게 표현하는 

것이 적합한지와 감정을 이해하고 올바른 방법을 제시

할 수 있는 바람직한 슈퍼바이저의 역할이 절실히 필요

함을 보여준다. 이를 통해 기관의 가치관과 종사자의 

가치관이 일치할 때 긍정적인 방향으로 조직몰입도가 

높이질 수 있을 것이다. 이를 뒷받침하고 있는 연구에

서도 긍정적 감정노동 즉, 내면행동이 고객지향성에 긍

정적인 영향을 미친다고 밝히고 있어[42] 본 연구 결과

와 유사함을 통해 중요성을 시사하고 있다. 

또한 사회복지사는 조직에 대해 몰입(ß=.49)할수록 

고객지향성은 높아졌으며, 통계적으로 유의미한 결과가 

나타났다(p<.001). 이는 Chae[43] 연구에서 각 기관에 

소속되어있는 종사자는 소속감을 갖고 자랑스럽게 생

각하고 자신의 일처럼 조직에 몰입될수록 고객지향성

이 증가한 것으로 나타난 결과와도 유사하다. 장애인생

활시설에 근무하는 것을 자랑스럽게 생각한다면 소속

감과 애사심이 증가할 것이며 이를 통해 이용자의 문제

를 더 중요하게 생각하게 될 것이다.

넷째, 장애인생활시설 사회복지사의 긍정적감정노동

이 고객지향성에 미치는 영향에 있어 자기효능감이 매

개역할을 할 것이다를 분석한 결과, 사회복지사가 감정

표현을 다양하게 표현할수록(ß=.15) 자기효능감은 높아

졌으며, 통계적으로 유의미한 결과가 나타났다(p<.05). 

즉, 사회복지사는 긍정적으로 자신의 감정을 표현할수

록 자기효능감도 높아지는 것을 볼 수 있다. 또한 자기

효능감(ß=.17)이 높을수록 고객지향성이 높아졌으며, 

통계적으로 유의미한 결과가 나타났다(p<.001). 

이는 서비스 업종 중에 주얼리 산업 종사원의 동기

부여가 자기효능감, 조직몰입, 고객지향성에 미치는 영

향[44]에서 자기효능감이 고객지향성을 높이는 요인으

로 나타난 선행연구와 유사한 결과이다. 이러한 연구결

과를 통해 감정노동 종사자는 직원을 채용하는 시점에

서도 중요한 부분임을 생각해볼 수 있다. 인지능력, 성

적과 학력위주가 아닌 인성 및 감정에 대한 평가 또한 

필요한 부분이다. 채용 이후에도 지속적인 교육과 지역

적 네트워크를 활용하여 정보와 자원을 교환할 수 있는 

시스템을 지속적으로 활용하고 개선한다면 감정노동자

의 직무성과에도 영향을 미치고 매우 유의미한 결과를 

발견할 수 있을 것으로 기대한다. 또한, 장애인생활시설 

사회복지사들이 끊임없이 전문성 향상을 위한 노력을 

할 수 있도록 개인적·기관적 측면에서 다양한 지원이 

제공되어야 하며, 체계적이고 전문적인 슈퍼비전을 제

공하고, 비밀보장의 원칙 등이 보장되어야 한다. 아울러 

사회복지사는 좋은 일을 하는 사람에서 전문가로서의 

역할과 지위를 획득하기 위해 사회적 인식개선과 제도
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적이고 정책적인 기반이 마련되어야 할 것이다. 

본 연구는 감정노동 종사자 중 그동안 미흡하게 다

루어졌던 사회복지종사자를 대상으로 긍정적 감정노동

을 검토함으로써 감정노동 연구 분야를 확장했다는 데

에 의미가 있다. 또한, 감정노동의 긍정적인 부문에 초

점을 두고 논의함으로써 사회복지실천현장과 조직이 

변회될 필요성이 있음을 시사했다는 것에 대에 의의를 

찾을 수 있다.

그럼에도 불구하고 본 연구의 한계점과 후속 연구를 

위한 제언은 다음과 같다. 첫째, 연구대상자를 경기도지

역 종사자로 한정하여 조사하였기 때문에 연구 결과를 

일반화하기에 한계가 있다. 이러한 한계를 보완하고자 

지역별 특성을 고려한 감정노동 종사자에 대한 후속연

구가 필요하고, 전국 단위의 데이터를 통해 긍정적인 

감정노동에 대한 보완, 해결점을 찾아야 할 것이다. 둘

째, 연구 시 활용되었던 설문에 대한 응답 구성에 있어 

리커트 5점 척도를 활용하여 응답의 범주를 제시하였

기 때문에 범주 이외의 응답을 제한하는 한계점을 갖고 

있다. 즉, 양적연구 실시로 장애인복지시설 종사자의 감

정노동, 고객지향성 등의 세밀한 특성을 세밀하게 조망

하는데에 제한적이다. 이러한 양적연구의 한계점을 보

완하기 위하여 후속연구에서는 질적연구와 연계되어 

있는 연구가 이루어지길 기대해 본다. 마지막으로 독립

변수와 종속변수 간의 매개효과를 검증할 수는 있었으

나, 고객지향성에 미치는 다양한 요인들을 종합적으로 

확인하지 못하였다. 추후 동기부여 프로그램, 교육프로

그램, 인간관계, 적합한 보상, 승진 등 다양한 변수에 대

한 추가 연구가 반드시 필요하다.
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