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1. 서 론

코로나19의 장기화 및 사회적 거리두기 해제와 

함께 돌봄에 대한 사회적 요구는 증가되고 있으

며, 이러한 현상은 돌봄 서비스의 확대로 이어지

고 있다. 보건복지부(2023)는 2023년부터 마을 돌

봄시설의 돌봄 시간을 20시까지 연장하고, 다자녀

를 우선 돌봄 아동 범위에 포함하는 등 촘촘한 돌

봄서비스를 제공하여 보다 쉬운 이용이 가능하도

록 개선한다고 밝혔다. 구체적으로 살펴보면 2023

년부터 지역아동센터는 맞벌이 부부 등 부모의 

퇴근시간을 고려하여 학기 중 운영시간을 19시에

서 20시까지로 연장 운영하여 19시 이후에도 돌

봄이 필요한 아동은 학기별 조사나 일시돌봄 신

청을 통하여 20시까지 돌봄서비스를 받을 수 있

게 된다(메디컬뉴스, 2023). 지역의 아동 대상 돌

봄서비스의 대표적인 전달체계인 지역아동센터는 

2020년 12월 말 기준 4,264개소에 총 106,510명

의 아동이 이용 중이며, 사회적 가정으로서 가정

의 일차적 지지단위의 기능을 대체하며 적극적인 

돌봄 역할을 수행하고 있다(보건복지부, 2021). 

한편, 생활복지사와 시설장으로 구성되는 지역

아동센터 종사자는 각 센터 당 평균 26.8명의 아동

을 돌보며, 지역아동센터 중 과반수가 넘는 센터에

서 평일 20시 이후의 야간 돌봄과 토요 돌봄을 운

영하고 있다(지역아동센터중앙지원단, 2019). 종

사자들은 부모역할을 대신하면서 발생하는 역할

스트레스가 상존하며 과도한 업무량, 아동 수와 

돌봄, 불합리한 행정절차와 제도, 불충분한 예산지

원 등 직무와 관련한 다양한 어려움을 겪고 있다

(안은미, 안영미, 정익중, 2021). 

지역아동센터의 종사자들은 급여나 복리후생 체

계도 제대로 갖춰져 있지 않을 뿐 아니라 아이들

과 비좁은 공간에서 긴 시간을 보내기 때문에 직

무관련 스트레스가 높아지고, 학교 방과 후 이용

하는 시설로 기능하기 때문에 긴 업무 시간으로 

인해 대부분 열악한 근무환경에 직면해 있다(정

익중, 이정은, 이상균, 2011). 신규종사자는 아동

과 가족의 특성과 욕구를 파악하는데 다소간 시

간이 소요되므로 아동에게 적합한 서비스 제공이 

어려워 서비스의 질이 저하된다(김용민, 2015). 

종사자들의 스트레스와 과다한 업무, 근무환경의 

열악함은 소진을 유발하는 원인이 되며 직무만족

도를 감소시키고 종사자의 삶의 질에 영향을 미

칠 뿐만 아니라 아동과의 관계 및 상호작용에 영

향을 주기 때문에 아동 발달에까지 부정적인 영

향을 미칠 수 있다(주영선, 정익중, 안은미, 박지

혜, 2020). 선행연구에 따르면 교사의 직무 만족

은 업무에 대한 성과를 높이며 돌봄 아동과도 긍

정적․지지적인 관계 형성 가능성을 증가시킨다

고 보고하였다(박영숙, 박영숙, 유순화, 한귀녀, 

정애리, 2007). 아동과 교사의 지지적인 관계는 

아동의 학교적응과 학업성취 등 다양한 발달영역

에 영향을 미친다(신혜영, 김지현, 2019). 또한 아

동의 비행 증가에 영향을 미치는 요인 중 하나인 

종사자의 소진은 아동기의 발달에 직접적인 영향

을 미치며 아동 학대로까지 이어질 수 있다는 연

구결과가 있다(정익중, 이경림, 이정은, 2010). 한

국직업능력개발원(2013)의 조사 결과 감정노동 

경험을 많이 하는 직업의 30선 중 20위가 사회복

지 종사자로 나타났다. 실제 지역아동센터 종사자

들은 센터를 이용하는 아동의 욕구 충족을 위해 

수용적 자세로 이해해야 하며 개개의 아동 특성

에 맞추어 서비스를 제공해야 한다. 한편, 기존의 

지역아동센터의 종사자와 관련한 연구는 종사자

의 직무만족도, 소진, 직무스트레스가 주를 이루

고 있으며(안은미 외, 2021), 지역아동센터 종사

자에 대한 감정노동 관련 연구는 제한되어 이루

어져 왔다. 

지역아동센터에서는 아동의 발달을 위한 각종 
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프로그램을 제공하며, 프로그램의 제공 과정은 교

사와 아동의 상호작용으로 이루어지므로 아동과 

교사의 긍정적인 관계는 아동 발달에 중요한 영

향을 미치게 된다. 선행연구에서 아동과 교사의 

관계가 옹호적이며 지지적이고, 자율적일수록 아

동은 심리적인 안정감을 느끼고 학교적응에 안전

망으로 작용한다고 밝혔다(선미정, 조항용, 2020). 

교사의 직무에 대한 긍정적인 만족도는 아동에게

도 긍정적으로 전달된다. 보육교사의 직무만족 조

사결과에서도 높은 직무만족은 교사 자신의 상태

에 만족하게 되고 교사와 유아와의 상호작용이 

긍정적으로 연결되어 유아의 사회성 발달에 긍정

적인 효과를 미치는 것으로 나타난(김희정, 이소

은, 2013) 연구 결과와 동일한 맥락에서 이해할 

수 있다. 반면, 종사자들의 직무만족도가 저하됨

에 따라 아동들에게 제공하는 서비스의 질이 저

하될 수 있으며 종사자의 높은 이직률은 센터를 

이용하는 아동들과 맺는 관계에 부정적인 영향을 

미치며 아동 또한 신규 종사자에게 적응하기 위

해 스트레스와 긴장을 겪게 된다. 또한 교사가 직

무에 만족하지 못하면 아동에게 관심을 두지 않

거나 이직을 할 수도 있으므로 아동과 지속적이

며 친밀한 관계 유지에 방해가 될 수도 있다. 지

역아동센터의 교사는 아동의 학업의 직접적 교육 

제공자인 동시에 역할모델의 기능을 수행하기도 

하므로 전인적인 교육 수행의 측면에서 교사의 

직무만족은 중요하다. 한편, 사회복지사협회의 윤

리강령은 사회복지 전문직 가치를 제시하고 있으

나(엄명용, 노충래, 김용석, 2005) 사회복지현장

을 반영한 일가치감에 대한 연구나 지역아동센터 

종사자를 대상으로 일가치감이 직무만족을 높인

다는 연구는 거의 찾아볼 수 없다. 지역아동센터 

종사자의 일에 대한 가치감은 실천현장에서 아동

지도 및 업무관련 요인에 작용하여 성장기 아동

의 발달에 중요한 영향을 미칠 수 있으므로 종사

자의 일가치감에 대한 연구가 필요하다. 이에 직

무스트레스와 감정노동이 일가치감을 매개로 직

무만족도에 어떠한 영향을 미치는지 알아보고자 

한다. 또한 직무스트레스와 감정노동은 유사하게 

생각될 수 있지만 이에 대해 종사자들이 각각 다

르게 느낄 수 있기 때문에 두 변수를 함께 연구하

고자 한다. 종사자의 직무만족을 높이기 위해서는 

직무스트레스와 감정노동에 대한 차별화된 관심

과 함께 종사자의 심리적 안녕감 향상을 위한 다

각적 접근을 통한 실천적 방안이 필요하다. 이에 

따라 종사자의 높은 직무스트레스와 낮은 직무만

족 개선을 위한 방안을 마련하기 위해 본 연구의 

필요성이 제기된다.

이에 본 연구는 지역아동센터 종사자의 직무스

트레스와 감정노동이 직무만족도에 미치는 영향

과 일가치감과 소진의 매개효과를 보다 정밀하게 

검증함으로써 종사자의 직무만족도 증진을 위한 

실천적 함의를 제언함을 목적으로 한다. 본 연구

의 목적을 달성하기 위하여 구체적인 연구문제를 

다음과 같이 설정하였다. 

첫째, 지역아동센터 종사자의 직무스트레스와 직

무만족도 간의 관계에서 일가치감 및 소진이 매

개하는가?

둘째, 지역아동센터 종사자의 감정노동과 직무

만족도 간의 관계에서 일가치감 및 소진이 매개

하는가?

2. 이론적 배경

1) 직무스트레스와 감정노동이 직무만족도에 

미치는 영향

현대인들은 스트레스가 연속되는 삶을 살고 있

다. 특히나 최근 노동환경이 급격하게 변화함에 
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따라 직장 내 구성원은 직무 관련 극심한 스트레

스를 경험하고 있다. 직무스트레스는 종사자들이 

경험하는 부정적인 감정 상태로(최규호, 강영숙, 

2013), 이와 같은 직무스트레스는 조직의 성과에 

부정적인 영향을 미치는 요인이 되는 것이 현실

(허찬영, 박재옥, 2008). 지역아동센터 교사의 직

무스트레스는 육체적, 심리적인 소진을 일으킬 우

려가 존재하며, 결국 이는 서비스의 질 저하를 야

기 시키는 요인으로 작용할 수 있다. 지역아동센

터 업무의 환경은 소수 교사들이 좁은 공간 안에

서 아동과 장시간 함께 생활하므로 타 직종에 비

하여 직무스트레스가 많이 발생할 수 있다. 방과 

후 시설로 이용하기 때문에 센터의 종사자들은 

정시에 퇴근이 힘들고, 야간보호까지 진행하고 있

으므로 업무 시간이 긴 편이며 복리후생 체계도 

갖춰져 있지 않아 열악한 상황에 처해 있다. 이로 

인해 종사자들은 소진이 발생될 우려가 있어, 이

직을 결심하게 되는 경우도 존재한다(정익중, 이

경림, 이정은, 2010). 직무만족이란 인간의 심리

적․생리적․환경적 요인과 밀접한 관련이 있다

고 할 수 있으며, 자신의 업무와 직무에 대해 갖

게 되는 긍정적인 정서를 의미한다(방하남, 김상

욱, 2009). 또한 직장의 근무시간, 근로환경뿐만 

아니라 복리후생 제도, 직장의 안정성, 직장 내에

서 갖는 인간관계 등 직무나 직장에 대한 다양한 

정서적인 만족과 관련한 요소를 통합적으로 지칭

한다. 개인은 자신의 욕구에 만족함과 동시에 조

직의 목표를 성취하는 과정에서 직무에 대한 만

족감을 얻는다(김애정, 2014). 이는 개인적 차원

뿐만 아니라 집단 지향적 차원에서도 파악된다. 

직무만족도는 성취감을 가져다주어 개인적 차원

에서는 삶의 질과 연결될 뿐만 아니라 조직의 안

정적인 운영, 발전을 위해서도 필수적인 요소이다

(박미향, 방희명, 2019). 개인적 차원에 비하여 집

단 지향적 차원은 직무와 관련된 개인의 욕구 충

족과 밀접하게 관련되어 있다고 할 수 있다. 또한 

직무만족은 조직 환경과 개인 특성 간의 상호작

용의 결과로 생기며 이와 같은 상호작용은 제도

의 기대와 개인의 욕구와의 일치도가 높을수록 

만족도가 높아진다(윤연희, 2008). 긍정적인 직무

경험은 긍정적인 정서적 반응과 연결되며, 직무수

행력을 높일 수 있는 원동력으로 작용할 뿐만 아

니라 이로 인하여 전체 업무에 대한 능률이 증가

하고, 조직원의 이직률과 결근율을 감소시키며, 

조직 내․외부의 원만한 인간관계 유지 등 직무와 

관련된 다양한 요인에 직접적 영향을 미친다(백정

림, 2017). 이상과 같이 직무만족의 정의들을 종합

하면 직무만족은 개인의 삶의 질뿐만 아니라 조직

의 효율적인 운영을 위해서도 중요한 요소임을 알 

수 있다.

Hochschild(1983)는 서비스 관련 직종에 종사

하는 노동자들은 정신노동과 육체노동뿐 아니라 

그 외 차원의 노동이 있음을 인지하여 최초로 감

정노동(emotional labor)이라는 용어를 사용하

였다. 감정노동에 대한 개념 정리가 연구자들에 

따라 약간의 차이가 있고, 명확한 합의는 어려우

나 국외 연구자들은 개인과 개인이 상호작용하는 

관계에서 나타나는 감정조절이나 통제로 정의한 

반면, 국내연구자들은 감정노동자들이 조직의 목

표에 부응하고자 감정을 조절하고 통제한다고 정

의하였다. 국내 감정노동에 대한 정의는 조직에 

대해 억압된 감정을 더 포함하고 있으며, 국내외

연구자 모두 서비스 제공자의 감정을 조절하며 

통제한다는 점에서는 일치한다. 감정노동 관련 연

구들은 주로 일반 서비스직, 항공관련 서비스, 요

양보호사, 공무원, 교사, 간호사를 대상으로 이루

어져 왔다(김상구, 2009). 사회복지사의 감정노동

은 클라이언트와 상호작용을 통해 서비스를 제공

하는 직무에서 주로 나타나게 된다(김희경, 고재

욱, 2015). 다양한 욕구를 가진 클라이언트를 직․
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간접적으로 대면하며 클라이언트의 감정을 공감

하기 위한 내면의 노력을 기울이는 한편 사회복

지사 자신의 우울, 분노와 같은 감정은 드러내지 

못하게 되면서 감정노동을 경험한다. 

선행연구에서 직무스트레스는 종사자의 근로환

경 측면인 과도한 업무량(송선화, 2012), 근로시간

(윤여경, 류지아, 김현주, 강청운, 최경희, 2018), 

대인관계(윤광묵, 2017), 역할 갈등과 모호성(조

항용, 2018)에 따라 직무만족도에 부정적인 영향

을 미치는 것으로 보고하였다. 직무를 수행하는 

과정에서 발생하는 스트레스는 종사자들의 직무

만족을 하락시키는 변인으로 작용하므로(박선태, 

최용민, 원유나, 2018), 보다 질 높은 근무환경 조

성을 위해 직무스트레스를 감소시켜 직무만족도

를 높여야 할 필요성이 제기된다. 종사자의 직무

만족도는 정서적인 반응으로 인간의 행동에 영향

을 미치며 조직을 운영하는데 있어 결정적으로 

작용하기 때문이다(최규호, 강영숙, 2013). 

감정노동과 직무만족과의 관계에 대한 연구는 

다양한 분야에서 이루어지고 있으나 연구대상이 

감정노동을 제공하는 상황에 놓여 있다는 점에서 

공통점을 찾을 수 있다. 감정노동을 제공하면서 

긍정적인 결과를 보인 연구는 병원 종사자를 대상

으로 한 감정노동과 직무만족 간에 긍정적인 연구

결과를 확인할 수 있었으며(Wharton, 1993), 김

민주(1998)의 연구에서도 호텔종업원의 감정노동 

정도가 클수록 직무만족 등도 커지는 것으로 나타

났다. Ashforth 등(1993)의 연구는 영업사원들은 

일상화된 생활을 반복하면서 본능적으로 고객을 

대응하기 때문에 감정노동을 하는데 큰 노력이 필

요하지 않으며, 적은 노력으로도 감정노동을 할 

수 있다고 하였다(김남기, 2011). 또한 Rafeli와 

Sutton(1987)도 감정노동자들은 일반적으로 스

트레스가 낮고, 직무만족은 높은 것으로 보아 내

면행위가 긍정적인 영향을 미치는 것으로 보았다. 

즉, 감정노동이 증가함에도 만족감이 증가하는 결

과는 종사자들이 감정노동에 대해 익숙해짐으로

써 종사자 스스로 불쾌한 상황에 대해 심리적인 

거리를 두기 때문으로 보았다. 

반면, Adelmann(1989), Hochschild(1983) 등

과 같은 연구들은 감정노동에 대해 부정적인 연구 

결과를 나타냈다. 구체적으로 A delm ann(1989)

은 감정노동자 집단과 감정노동을 제공하지 않는 

집단을 비교한 연구에서 상대적으로 감정노동자 

집단이 직업만족도와 자존감이 낮고, 건강상태가 

좋지 않았으며 우울감을 더 많이 가지고 있는 것

으로 밝혀냈다. Brotheridge와 Grandey(2002)

의 연구에서도 감정노동은 직무만족을 감소시키

고 직무스트레스를 높이는 것으로 설명하였다. 

Hochschild(1983)는 항공 승무원의 감정노동은 

종사자들이 스스로를 자책하게 만들고, 일상생활

에서까지 영향을 미쳐 감정을 표현하는데 어려움

을 가지는 것으로 나타났다. 감정노동과 직무만족

에 관한 연구들은 과도한 감정노동을 수행하는 

근로자의 경우 직무만족에 부정적인 영향을 미치

는 것으로 보고하고 있다. 감정노동으로 인해 야

기되는 감정의 부조화 연구 결과 감정노동은 직무 

관련 소외감을 유발시키며 직무만족에는 부적 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 특히 사회복지사들은 

클라이언트의 어려운 상황을 직면하며 서비스를 제

공하게 될 때 수용적 감정을 보이기 위해 감정조절

에 노력을 기울이게 된다(Whaton & Erickson, 

1993). 사회복지 조직은 휴먼서비스 조직이라는 

윤리적 특성에 의해 감정표현들을 요구하게 되며, 

이 과정에서 사회복지사는 높은 빈도로 감정노동

을 수행하게 된다(Lavee & Strier, 2018). 감정

노동 하위 요소인 표면행위와 내면행위, 직무만족 

간 관계를 분석한 선행연구 결과에 따르면, 표면행

위는 직무만족에 유의하게 부적 영향을 미치는 것

으로 나타났으며 내면행위는 정적인 방향으로 영
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향을 미쳤으나 유의하지는 않았다(이선우, 박수경, 

2019). 또한 직무만족에 표면행위, 내면행위가 미

치는 영향력이 상이한 결과를 보인 연구가 있으며

(Totterdell & Holman, 2003), 표면행위의 경

우 직무만족에 부적 영향을 미치는 것으로 나타

난 연구(송현진, 조윤직, 2016), 내면행위는 정적 

영향을 미치는 것으로 나타난 연구가 있다(문영

주, 2014). 한편, 표면행위와 직무만족 간 관계는 

일관된 결과를 보이고 있으나, 내면행위는 유의

하지 않은 것으로 나타난 연구도 있다(송현진, 조

윤직, 2016).

2) 일가치감 및 소진의 매개효과

사회복지의 가치는 윤리적 의사결정을 해야 하는 

갈등상황 뿐만 아니라 실천가들의 일상적인 활동

에 반영되어 실천의 방향을 제시해 준다(Timms, 

1983). 사회복지의 실천에서 가치는 질적 판단이

며, 동시에 사회복지 전문가들이 지향해야 하는 

목적과 목표를 제시한다(전선영, 2005). 서로 다

른 개념 정의에도 불구하고 선행연구들은 기본적

으로 일가치감을 작업의 수행이라는 상황 속에서 

일에 대한 철학적 가치와 목표의 부여, 일을 통한 

성취와 이를 이루려는 과정상의 심리적 반응 등

을 모두 포함한 개념으로 정의하고 있다. 직무스

트레스가 일가치감에 미치는 영향을 분석한 결과 

일가치감이 낮은 사회복지사의 경우 자신의 업무

와 직장인으로서의 자신에 대한 가치를 유지하기 

어려울 수 있으며, 사회복지 서비스 질에도 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이는 곧 클라이언트 

우선의 사회복지 서비스를 제공하는 사회복지사

라고 할지라도 사회복지사 본인의 안전과 인격을 

보호받아야 할 권리가 있다는 것으로 설명된다

(백정림, 2017). 사회복지 가치에 관한 연구들은 

주로 사회복지 가치에 대한 당위성, 중요성, 윤리

적 쟁점을 중점으로 진행되고 있다. 한국사회복지

사협회의 윤리강령에서는 사회복지의 전문직 가

치를 제시하고 있으나(엄명용 외, 2005) 매우 추

상적 수준에 머물러 있다. 가치의 중요성에 대해 

이야기하지만, 구체적으로 사회복지 현장의 모습

을 반영하는 연구는 거의 없다(한상미, 전진호, 김

기덕, 2008). 더욱이 지역아동센터 종사자의 업무

에 있어 직무만족에 중요한 영향을 미칠 수 있는 

일가치감에 대한 연구는 찾아보기 어렵다. 

종사자의 소진은 역할의 모호성, 업무과다, 사

회적지지 부재, 클라이언트와 관계 맺기의 어려

움, 슈퍼비전과 피드백의 부족과 같은 다양한 요

인의 영향을 받게 된다(Maslach & Leiter, 2001). 

특히 시설의 특성상 지역아동센터 교사는 좁은 

공간에서 소수의 교사들과 아동이 장시간 함께 

머물기 때문에 교사들의 직무스트레스가 높아질 

수 있다(정익중 외, 2010). 또한, 야간에도 아동을 

보호해야 하는 등 근무시간은 길지만 그에 적합

한 체계적인 복리후생제도가 갖추어있지 않기 때

문에 근무환경이 열악하며, 대부분의 지역아동센

터 시설이 소규모이기 때문에 종사자들이 전문적

인 교육이나 적절한 슈퍼비전을 받기 어려운 점

도 스트레스와 소진을 발생시키는 원인이 된다

(정익중, 이정은, 이상균, 2011). 지역아동센터 종

사자의 소진은 종사자 자신의 정신건강에 악영향

을 미치고, 이로 인해 이직 유발의 원인이 되기도 

한다(김미숙, 2004). 한편 교사의 소진은 교사가 

직접 관계를 맺게 되는 아동에게 부정적인 영향

을 미친다. 이지희와 이은희(2019)는 사회복지사

의 감정노동이 소진에 미치는 영향 관계에서 일

가치감과 사회적지원이 매개하는 것으로 나타났

다. 이는 감정노동이 소진에 미치는 영향관계에서 

일가치감이 소진을 낮추는 것으로 설명된다.

사회복지사의 감정노동에 대한 관심이 증가하

면서 사회복지사 대상의 감정노동 관련 연구가 
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점차 수행되고 있는 추세이나, 현재까지 수행되어

진 대다수의 연구들은 사회복지사의 감정노동이 

소진에 미치는 영향 등 감정노동의 부정적 영향

력에 초점을 두고 있다. 박현미와 강은애(2010)는 

돌봄 노동 종사자들을 대상으로 한 연구에서 감

정노동의 수행이 소진의 구성요소인 개인의 정서

적 고갈, 성취감 저하를 높이는 것으로 나타났다. 

즉, 감정노동이 소진을 증가시키는 중요 요인으로 

작용하고 있음을 검증하였다(백정림, 2017). 신순

식(2009)의 연구에 의하면 노인복지관에 근무하

는 종사자들은 평균 이상의 감정노동 수준을 경

험하고 있으며, 감정노동과 소진은 정적인 상관관

계가 있는 것으로 나타났다. 구체적으로 감정노동

의 수행에 있어 강도를 높게 인식할수록 소진은 

증가하는 것으로 설명된다. 임지영(2008)은 감정

표현의 빈도와 감정의 부조화가 높을수록 소진의 

하위요인인 고갈과 비인간화를 높이는 것으로 나

타났다. 서비스직에 종사하는 직원의 감정노동 수

행이 직무소진에 미치는 영향을 조사한 결과 감

정노동을 수행하는 방식과 직무소진의 정도가 직

업군들 간에 유의한 차이를 보였다. 표면 연기 방

식의 감정노동을 수행하는 직업군은 직무소진이 

증가하였으나 심층연기 방식으로 감정노동을 수

행하는 직업군에서는 직무소진이 감소하는 것으

로 나타나 감정노동의 수행방식에 따라 직무소진

에 미치는 영향이 다름을 확인하였다(김영조, 한

희주, 2008). 감정노동에 대한 사회적 관심은 감

정노동 관련 연구에 영향을 미치고 있으며, 특히 

2000년 이후 관련 연구가 다양하게 수행되고 있

다. 그러나 이러한 연구들 대부분은 직무소진과 

직무스트레스가 감정노동에 미치는 영향에 대한 

연구가 주를 이루고 있으며, 연구 대상 또한 편중

되어있어 감정노동의 일부만을 규명할 수 있다는 

점에서 연구의 한계가 드러난다.

일가치감의 개념 정립과 선행요인에 관해 밝힌 

오동근(2004)은 일가치감의 하위요인을 3가지로 

구분하여 설명한다. 일가치감은 자기관련 가치, 

일 관련 가치, 자기 관련 정서로 구성되며 자기관

련 가치란 조직 내에서 자신이 반드시 필요한 가

치 있는 존재로 여기며, 일 관련 가치는 일과 관

련한 가치 인식이다. 이러한 가치가 충족되면 긍

정적인 정서를 경험하는데 이를 자기 관련 정서

로 정의하였다. 

Hackman과 Oldham(1975)은 자신의 일에 관

해 가치 있고, 의미 있으며 보람 있다고 지각할 

때 일에 대한 만족이 향상된다고 보고하였다. 즉, 

자신의 업무가 자율성, 정체성, 다양성을 제공할 

때 자신의 일에 대해 심리적인 유의미성을 지각

하게 되며 이는 직무만족의 증가로 이어진다고 하

였다. Knoop(1993)은 Elizur(1984)가 개발한 18

가지 일가치들이 현재 자신의 직무에서 얼마나 

충족되고 있는지 알아보기 위해 직무의 5가지 유

형(일 자체, 임금, 승진기회, 감독, 동료)의 만족에 

미치는 영향을 살펴보았다. 그 결과 일 자체에 

대해서는 성취감의 영향이 가장 큰 것으로 나타

났고, 모든 단면들에 대해 조직에 대한 기여감의 

영향이 유의한 것으로 나타났다. 이 외에도 많은 

연구자들은 긍정적인 정서가 일에 대한 만족에 

영향을 미친다고 제안했으며(Brief, Butcher, & 

Roberson, 1995; Kraiger, Billings, & Isen, 1989), 

일에 대한 성취감이 직무만족에 중요한 선행 요

인임을 밝히고 있다(Muchinsky, 1977). 일을 통

해 형성된 자신의 가치에 대한 긍정적인 신념이 

직무만족에 영향을 미침을 입증한 연구(Gardner 

& Pierce, 1998)가 있으며, 여러 유형의 조직의 

조사연구를 통해 조직 기반 자존감이 직무만족에 

유의한 영향을 미친다는 결과를 보고한 연구가 있

다(Pierce, Gatdnet, Cummings, & Dunham, 

1989). 이는 일을 통해 조직에 기여함으로써 조직 

내에서 자신의 가치를 입증하고 유능감이 높아지
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며 높아진 유능감은 자신의 가치인식을 증가시키

고 직무만족의 증가로 이어지게 됨을 알 수 있다. 

이러한 결과들은 자신의 일에 대한 가치인식, 긍

정적 정서 경험이 직무만족에 정적인 영향을 미

친다는 결과를 입증한다. 따라서 자신의 일에 대

한 긍정적 인지와 정서를 경험할 때, 사람들은 자

신의 직무에 만족할 것이라고 예측할 수 있다(오

동근, 2004). 감정노동자인 지역아동센터 종사자

의 서비스 질을 높이기 위해서는 장기적으로 종

사자의 직무스트레스와 감정노동에 개입하여 직

무만족을 높이는 방안이 요구된다. 만성적이며 복

합적인 문제가 존재하는 빈곤한 가정 아동을 지

원하는 지역아동센터와 같은 기관에서는 사회복

지실천에서 강조하고 있는 전문적인 태도와 같은 

일가치감이 강조되어야 한다(김미정, 이경은, 장

덕희, 2012). 이렇듯 사회복지사의 일에 대한 가

치감은 실천현장에서 종사자의 업무관련 요인에 

중요하게 작용하므로 일가치감은 종사자의 직무

스트레스와 직무만족도와의 관계에서 매개변수로 

작용하여 직무만족도에 영향을 미칠 것이다.

조직 구성원의 직무만족도와 소진에 대한 부적 

상관관계는 빈번히 논의되어왔다. 직무만족도는 구

성원이 원하는 대우와 실제 경험하는 대우 사이의 

차이로 인해 발생하는 개인의 감성적, 인지적 반

응의 조합(Hellman, 1976)으로 개인이 직무에 대

해 경험하는 내적, 외적인 보상과 정서적인 감정 

반응을 동시에 고려하여(Fisher, 2000) 종사자의 

직무에 대한 만족도가 낮을 경우 소진이 유발된다

(유미나, 신나리, 2013). 부정적인 근무환경인 과

도한 업무량, 초과 근무시간, 열악한 근무환경, 클

라이언트의 복잡한 문제와 관련한 업무 등은 직무

만족도를 낮추게 되어 소진이나 정서적 탈진으로 

이어진다(노충래, 주한나, 손유경, 2008). 

한편, 업무량이 증가할수록 성취감이 높아지게 

되어 소진에 영향을 미치지 않는다는 연구(공계

순, 2010)와 직무만족도의 하위 요인 중 금전적 

보상은 소진에 영향을 미치지 않아 상관관계가 없

는 것으로 보고한 연구가 있다(노충래 외, 2008). 

지역아동센터 종사자들의 근무환경과 관련한 직

무만족도와 소진 간의 관계는 대부분 부적 상관

관계를 보이나 관계가 없는 경우도 상존한다. 이

러한 결과는 다양한 프로그램을 제공하는 업무를 

하면서 고충과 함께 성취감 등 여러 가지 감정을 

동시에 경험하면서 나타나는 현상으로 보인다(안

은미 외, 2021). 이렇듯 종사자의 낮은 직무만족

도는 소진을 유발하는 원인이 되기도 한다(유미

나, 신나리, 2013). 반면, 소진이 높아질수록 원장

과의 관계나 직장의 동료관계, 보수나 승진 제도 

등에 불만족하여 직무만족이 낮아지는 것으로 나

타난 연구들도 다수 존재한다(김용민, 2016). 지

역아동센터 종사자의 소진을 비인격화, 정서적 탈

진, 성취감 감소의 하위요인으로 나누어 직무 만

족과 소진의 상관관계에 대해 살펴본 연구에서도 

하위요인 모두에서 직무만족도와 부적인 상관관

계를 보이는 것으로 나타나 소진에 대한 다양한 

하위요인과 직무만족도 간의 부적인 관계에 대해 

살펴볼 수 있었다(김진미, 2015). 이렇듯 직무만족

도와 소진은 서로 상호작용하며 부정적인 영향을 

주고받는다. 장시간 아동과 생활하며 긴밀한 관계

를 갖게 되는 지역아동센터 교사의 직무만족은 아

동의 교육의 질뿐만 아니라 아동과의 관계의 질을 

결정하는 중요한 요인이다. 연구결과와 같이 종사

자의 직무스트레스와 감정노동이 높아지면 이는 

소진에 영향을 미치고 직무만족도를 저하시킬 수 

있다는 점에서 지역아동센터 종사자의 직무만족

도에 대한 소진의 매개효과는 중요하다.

지역아동센터 교사의 직무스트레스와 감정노동

이 어떠한 경로로 교사의 직무만족도에 영향을 미

치는지 살펴본 연구는 국내외적으로 찾아보기 어

려우므로 직무만족도에 영향을 미치는 경로의 파
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악을 위한 기초지식을 구축한다는 점에서 본 연

구는 중요할 것이다. 또한 소진으로 발생하는 문

제에 대응하는 매개요인에 관한 연구는, 종사자의 

일가치감을 증진시키는 방안을 마련하여 종사자

의 직무만족 지원을 위한 함의를 제공하는 데에

도 효과적일 것이다.

3. 연구방법

1) 연구자료

 

본 연구는 CJ 나눔재단의 지원으로 수집한 지

역아동센터 종사자의 자료를 활용하였다. 표본은 

전국의 지역아동센터를 모집단으로 지역을 기준

으로 4,000여개의 표집틀에서 할당표본추출을 통

해 표집된 300명의 종사자를 대상으로 실시되었

다. 각 지역아동센터에 공문을 보내고 온라인 설

문 조사지를 배포하였으며 조사지를 작성할 수 

있도록 방법을 안내하였다. 조사 기간은 2022년 

10월 1일부터 2022년 10월 31일까지였으며, 총 

300부를 최종 분석 대상 자료로 선정하였다. 

2) 연구 변인

(1) 직무스트레스

직무스트레스는 장세진 외(2005)가 개발한 한

국인 직무스트레스 측정도구(KOSS-SF) 단축형

을 수정하여 사용하였다. 직무스트레스의 유형은 

직무요구, 직무자율성 결여, 관계갈등, 직무불안

정, 직장문화로 구분되는데, 직무요구 질문 항목

은 3문항을 사용하였다. 문항의 내용은 ‘나는 일

이 많아 항상 시간에 쫓기며 일한다’, ‘업무 수행 

중에 충분한 휴식(짬)이 주어진다(역)’ 등이고, 직

무자율성 결여 질문 항목은 3문항으로 ‘내 업무는 

창의력을 필요로 한다(역)’, ‘내 업무를 수행하기 

위해서는 높은 수준의 기술이나 지식이 필요하다

(역)’ 등이며, 관계갈등 질문 항목은 2문항으로 ‘나

의 동료는 업무를 완료하는데 도움을 준다(역)’, 

‘직장에서 내가 힘들 때 내가 힘들다는 것을 알아

주고 이해해 주는 사람이 있다(역)’이고, 직무불안

정 질문 항목은 2문항으로 ‘직장사정이 불안하여 

미래가 불확실하다’, ‘나의 근무조건이나 상황에 

바람직하지 못한 변화(예, 구조조정)가 있었거나 

있을 것으로 예상된다’이며, 직장문화 질문 항목

은 3문항으로 ‘나는 기준이나 일관성이 없는 상태

로 업무지시를 받는다’, ‘직장의 분위기가 권위적

이고 수직적이다’ 등이다. 직무스트레스는 직무요

구, 직무자율성 결여, 관계갈등, 직무불안정, 직장

문화로 5문항으로 재구성하였다. 5점 리커트 척도

(1 ‘전혀 그렇지 않다’, 2 ‘거의 그렇지 않다’, 3 

‘보통이다’, 4 ‘대체로 그렇다’, 5 ‘매우 그렇다’)로 

측정한 점수를 이용하였으며 점수가 높아질수록 

직무스트레스가 높음을 의미한다. 점수가 높을수

록 직무스트레스 요인이 낮은 문항은 역코딩으로 

재코딩하여 개별 문항을 평가하였으며, 직무스트

레스의 신뢰도계수는 .682였다.

(2) 감정노동

감정노동은 Brotheridge와 Lee(2003)의 감정

노동 측정문항을 사용하였다. 감정노동의 질문 항

목은 ‘내 감정이 클라이언트들에게 드러나지 않도

록 표정 관리를 해야 할 때가 있다’, ‘업무상의 이

유로 내가 실제로 느끼지 않는 감정을 클라이언

트에게 보여주어야 할 때가 있다’이다. 5점 리커

트 척도(1 ‘전혀 그렇지 않다’, 2 ‘거의 그렇지 않

다’, 3 ‘보통이다’, 4 ‘대체로 그렇다’, 5 ‘매우 그렇

다’)로 측정한 점수를 이용하였으며 점수가 높아

질수록 감정노동이 높음을 의미한다. 감정노동의 

신뢰도계수는 .596였다.
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(3) 일가치감

일가치감은 오동근, 이영석, 김명언, 서용원(2004)

가 개발하고 강영순(2012)가 사용한 일가치감 척

도를 수정하여 사용하였다. 일가치감의 유형은 일

가치인식/자기충족정서, 자기가치인식으로 구분

되는데, 일가치인식/자기충족정서 질문 항목은 4

문항으로 ‘현재 하고 있는 업무들이 중요한 일이

다’, ‘지금 하고 있는 일에 자부심을 느낀다’ 등이

고, 자기가치인식 질문 항목은 2문항으로 ‘센터를 

그만두면 센터가 큰 피해를 입을 것이다’, ‘나는 

센터에 꼭 필요한 존재이다’ 이다. 일가치감은 일

가치인식/자기충족정서, 자기가치인식으로 2문항

으로 재구성하였다. 5점 리커트 척도(1 ‘전혀 그

렇지 않다’, 2 ‘거의 그렇지 않다’, 3 ‘보통이다’, 4 

‘대체로 그렇다’, 5 ‘매우 그렇다’)로 측정한 점수

를 이용하였으며 점수가 높아질수록 일가치감이 

높음을 의미한다. 일가치감의 신뢰도계수는 .781

였다.

(4) 소진

소진은 M aslach와 Jackson(1981)이 개발한 

MBI(Maslach Burnout Inventory)척도를 수

정하여 사용하였다. 소진의 유형은 정서적 탈진, 

신체적 탈진, 비인간화로 구분되는데, 정서적 탈

진 질문 항목은 ‘내가 하고 있는 일 때문에 정신

적으로 지쳐있다고 느낀다’, ‘나는 내 직업으로 인

해 짜증스러움을 느낀다’이고, 신체적 탈진 질문 

항목은 ‘아침에 일어나서 오늘도 일을 해야 한다

고 생각하면 기운이 빠진다’, ‘일 때문에 완전히 

기진맥진한 상태에 있다고 느낀다’이며, 비인간화 

질문 항목은 ‘클라이언트에게 비인격적으로 대하

고 있다고 느낀다’, ‘일을 하면서 클라이언트들에

게 점점 더 무감각해진다’이다. 소진은 정서적 탈

진, 신체적 탈진, 비인간화로 3문항으로 재구성하

였다. 5점 리커트 척도(1 ‘전혀 그렇지 않다’, 2 

‘거의 그렇지 않다’, 3 ‘보통이다’, 4 ‘대체로 그렇

다’, 5 ‘매우 그렇다’)로 측정한 점수를 이용하였으

며 점수가 높아질수록 소진이 높음을 의미한다. 

소진의 신뢰도계수는 .849였다.

(5) 직무만족도

직무만족도는 Brayfield & Rothe(1951)의 직

무만족지표(Job Satisfaction Index, JSI)에 근

거하여 사용하였다. 질문 항목은 5문항으로 ‘나는 

현재 하고 있는 일에 만족하고 있다’, ‘현재 하고 

있는 일을 열정적으로 하고 있다’ 등이다. 5문항

을 항목 묶음(item parceling)을 통해서 무작위

적으로 2문항으로 재구성하였다. 5점 리커트 척도

(1 ‘전혀 그렇지 않다’, 2 ‘거의 그렇지 않다’, 3 

‘보통이다’, 4 ‘대체로 그렇다’, 5 ‘매우 그렇다’)로 

측정한 점수를 이용하였으며 점수가 높아질수록 

직무만족도가 높음을 의미한다. 직무만족도의 신

뢰도계수는 .890였다.

(6) 통제변인

성별은 여자 1, 남자 0으로 구분하였다. 연령대

는 20대부터 60대까지 1점에서 5점으로 재구성하

였다. 현 직장 재직 기간은 5년 미만, 5년 이상에

서 10년 미만, 10년 이상에서 15년 미만, 15년 이

상을 1점에서 4점으로 재구성하였다. 직책은 생활

복지사는 1, 센터장은 0으로 구분하였다. 센터 소

재지는 도시 1, 읍면지역 및 도서산간 0으로 구분

하였다.

3) 자료분석방법

본 연구는 지역아동센터 종사자의 직무스트레

스와 감정노동이 직무만족도에 영향에서 일가치

감 및 소진의 매개효과를 검증하기 위해 구조방

정식 모형의 분석을 실시하였다. 먼저 SPSS 21.0 
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통계 프로그램을 사용하여 기술통계와 상관분석

을 실시하였다. 또한 AMOS 22.0 통계 프로그램

을 사용하여 측정모형의 적합도를 통해 분석에 

적합하다고 검증한 이후, 구조모형을 확인하였다

(Kline, 2010). 이후 매개효과의 유의성 검증을 

위해 부트스트래핑 방법을 사용하였다. 모형검증

의 지표로는 CFI, IFI, GFI, RMSEA를 사용하

였으며, CFI, IFI, GFI는 .90이상이면 좋은 적합

도이고, RMSEA는 .08미만이면 괜찮은 적합도

로 해석된다. 

4. 연구결과

1) 일반적 특성

본 연구 대상의 일반적 특성을 확인하기 위해 

성, 연령대, 현 직장 재직 기간, 사회복지 분야 전

체 근무기간, 직책, 센터 소재지 특성, 센터 운영

주체를 확인한 결과는 <표 1>과 같다.

연구 대상은 여자(91.0%)가 남자(9%)보다 많았

으며, 연령대는 50대(40.3%)가 가장 많았고 40대

(26.7%), 30대(15.7%), 20대(9.7%), 60대(7.7%)

의 순으로 확인되었다. 현 직장 재직 기간은 5년 

미만(32.4%)이 가장 많았고 10년 이상에서 15년 

미만(25.7%), 5년 이상에서 10년 미만(26.3%), 

15년 이상 (11.7%)의 순으로 나타났으며, 직책은 

센터장(56.7%)이 생활복지사(43.3%)보다 많았다. 

센터 소재지는 도시(79.9%) 가 많았다.

2) 주요 변인의 특성

주요 변수의 평균과 표준편차, 왜도, 첨도를 검

토한 결과는 <표 2>와 같다. 

분석결과 평균은 최저 1.75에서 최고 4.16의 분

포를 보였으며, 표준편차는 최저 .44에서 최고 .93 

구분 내용 명 백분율

성
남자  27  9.0%

여자 273 91.0%

연령대

20대  29  9.7%

30대  47 15.7%

40대  80 26.7%

50대 121 40.3%

60대  23  7.7%

현 직장 재직 기간

5년 미만  97 32.4%

 5년 이상 - 10년 미만  79 26.3%

10년 이상 - 15년 미만  89 29.7%

15년 이상  35 11.7%

직책
센터장 170 56.7%

생활복지사 130 43.3%

센터 소재지 특성

도시 239 79.9%

읍면지역  58 19.3%

도서산간   3  1.0%

<표 1> 인구사회학적 특성
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구분 변수명 평균 표준편차 왜도 첨도

직무스트레스

직무요구 2.95 .53 -.105 -.128

직무자율성 결여 2.19 .44 -.331  .460

관계갈등 1.96 .57  .301  .667

직무불안정 2.01 .70  .417 -.024

직장문화 1.60 .52  .686  .336

감정노동
감정노동1 3.83 .87 -.806  .672

감정노동2 3.38 .93 -.402 -.379

일가치감
일가치인식/자기충족정서 4.02 .54 -.245  .875

자기가치인식 3.70 .76 -.305 -.147

소진

정서적 탈진 2.65 .82  .039 -.665

신체적 탈진 2.28 .91  .270 -.699

비인간화 1.75 .72  .892  .786

직무만족도
직무만족1 4.02 .58 -.653 1.545

직무만족2 4.16 .64 -.801 1.313

<표 2> 주요 변인의 기술통계

사이에 분포하는 것으로 나타났다. 또한 왜도, 첨

도는 정상분포 내에 위치하여 구조방정식 모형을 

진행하는데 문제가 없는 것으로 나타났다. 

3) 측정변수의 상관관계

주요 변수 간의 상관관계를 살펴보면 <표 3>

에 제시된 바와 같다. 

종속변수인 직무만족도는 독립변수인 직무스트

레스에 부적(-)으로, 매개변수인 일가치감에 정적

(+)으로 소진에 부적(-)으로 유의미하게 상관관계

가 존재하는 것으로 분석되었다. 감정노동은 소진

에 정적(+)으로 유의미한 상관관계가 확인되었다.

4) 측정모형

본 연구에서는 직무스트레스와 감정노동이 일

가치감 및 소진을 매개로 하여 직무만족도에 영

향을 미칠 것이라고 가정하였고, 본 연구의 측정

모형 적합도 지수는 <표 4>와 같다. 

본 연구의 측정모형의 적합도는 x² = 201.140 

(df = 66), CFI = .900, IFI = .902, GFI = .911, 

RMSEA = .083 등으로 나타나 자료를 잘 설명

하도록 적합하게 구성되었다고 볼 수 있으며, 측

정모형의 경로계수는 <표 5>와 같다.

5) 구조모형

본 연구에서는 직무스트레스와 감정노동이 일

가치감 및 소진을 매개로 하여 직무만족도에 영

향을 미칠 것이라고 가정하였고, 본 연구의 구조

모형 적합도 지수는 <표 6>과 같다. 

본 연구의 구조모형의 적합도는 x² = 285.565 

(df = 126), CFI = .904, IFI = .907, GFI = .911, 

RMSEA = .065 등으로 나타나 적합도 기준에 

근거하여 본 연구의 구조모형은 적합한 수준으

로 나타났으며, 구조모형의 경로계수는 <표 7>

과 같다. 
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구분 직무스트레스 감정노동 일가치감 소진 직무만족도

직무스트레스 1

감정노동  .066 1

일가치감 -.284***  .050 1

소진  .458***  .228*** -.280*** 1

직무만족도 -.369*** -.046  .501*** -.512*** 1

<표 3> 주요 변인 간 상관관계

x² df CFI IFI  GFI RMSEA

201.140 66 .900 .902 .911
.083

(.070~.096)

<표 4> 측정모형 적합도 지수

경로계수
비표준화 회귀계수

B

표준화 회귀계수

β

표준오차

S.E.

Critical Ratio

(C.R.)

직무스트레스 → 직무요구  .165  .092 .115  1.437

직무스트레스 → 직무자율성 결여  .632  .455 .112  5.611***

직무스트레스 → 관계갈등 1.090  .586 .151  7.233***

직무스트레스 → 직무불안정 1.143  .184 .184  6.224***

직무스트레스 → 직장문화 1  .590 - -

감정노동 → 감정노동1  .856 1.245  .2153  3.973***

감정노동 → 감정노동2 1  .403 - -

일가치감 → 일가치감 인식 1.987  .993 .425  4.671***

일가치감 → 자가가치감 인식 1  .355 - -

소진 → 정서적 탈진 1.773  .849 .186  9.549***

소진 → 신체적 탈진 1.958  .860 .205  9.544***

소진 → 비인간화 1  .557 - -

직무만족도 → 직무만족도1  .914  .879 .052 17.608***

직무만족도 → 직무만족도2 1   .8831 - -

***p<.001

<표 5> 측정모형 요인적재량

x² df CFI IFI  GFI RMSEA

285.565 126 .904 .907 .911
.065

(.055~.075)

<표 6> 구조모형 적합도 지수
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경로계수
비표준화 회귀계수

B

표준화 회귀계수

β

표준오차

S.E.

Critical Ratio

(C.R.)

직무스트레스 → 일가치감 -1.484 -.722 .252 -5.898***

직무스트레스 → 소진 1.619 .548 .306  5.295***

감정노동 → 일가치감 -.019 -.026 .056  -.348

감정노동 → 소진 .377 .350 .100  3.765***

일가치감 → 직무만족도 .753 .721 .138  5.469***

소진 → 직무만족도 -.220 -.302 .060 -3.672***

직무스트레스 → 직무만족도 .220 .103 .230   .958

감정노동 → 직무만족도 .041 .052 .053   .771

성별 → 직무만족도 -.055 -.075 2.369  -.023

연령 → 직무만족도 9.799 13.330 299.710   .033

재직기간 → 직무만족도 -9.284 -12.630 285.466  -.033

직책 → 직무만족도 .910 1.238 27.096   .034

센터 소재지 → 직무만족도 .211 .287 6.377   .033

***p<.001

<표 7> 구조모형 경로계수

잠재 변수 간 간접경로를 살펴보면, 직무스트레

스(β = -.722, p < .001)는 일가치감에 부적(-)

으로 유의미한 영향을 미쳤다. 그리고 직무스트레

스(β = .548, p < .001)는 소진에 정적(+)으로 유

의미한 영향을 미쳤다. 또한 감정노동(β = .350, 

p < .001)은 정적(+)으로 소진에 유의미한 영향

을 미쳤다. 그러나 감정노동은 일가치감에 유의미

한 영향을 미치지 않았다. 

그리고 일가치감(β = .721, p < .001)은 정적

(+)으로 직무만족도에 유의미한 영향을 미치는 것

으로 나타났고, 소진(β = -.302, p < .001)은 부

적(-)으로 직무만족도에 유의미한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 

그러나 직접경로인 직무스트레스과 감정노동은 

직무만족도와의 관계에서 유의미한 영향을 미치

지 않았다.

따라서 직무스트레스는 직무만족도의 관계에서 

일가치감 및 소진을 통한 매개효과가 있음을 확

인하였다. 또한 감정노동은 직무만족도의 관계에

서 소진을 통한 매개효과가 있음을 확인하였다. 

즉 직무스트레스는 일가치감을 저해하지만 원

활한 일가치감이 완충 역할을 하여 직무만족도를 

증가시키는 것으로 나타났다. 또한 직무스트레스

는 소진을 증가시키며 증가된 소진은 직무만족도

를 감소시키는 것으로 나타났다. 마지막으로 감정

노동은 소진을 증가시키며 증가된 소진은 직무만

족도를 감소시키는 것으로 나타났다.

본 연구는 종사자의 직무스트레스는 일가치감

과 소진을 통해 직무만족도에 영향을 미치는 완

전매개 효과가 있었으며, 감정노동은 소진을 통해 

직무만족도에 영향을 미치는 완전매개 효과가 있

음을 검증하였다. 이에 각 변인들의 직접효과, 간

접효과, 총효과에 대한 분석을 통해 매개효과를 

<표 8>과 같이 검증하였다. 

일가치감과 소진의 매개효과의 유의성을 검증

하기 위하여 팬텀모형(phantom madel)에 의한 

부트스트래핑 방법(2,000회, 95% 유의수준)을 적

용한 총간접효과의 유의확률은 <표 9>와 같다. 
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경 로 직접효과 간접효과 총효과

직무스트레스 → 일가치감 -.667  .000 -.667

직무스트레스 → 소진  .623  .000  .623

감정노동 → 일가치감 -.065  .000 -.065

감정노동 → 소진  .414  .000  .414

일가치감 → 직무만족도  .576  .000  .576

소진 → 직무만족도 -.352  .000 -.352

직무스트레스 → 직무만족도 -.009 -.603 -.612

감정노동 → 직무만족도  .062 -.183 -.121

<표 8> 구조모형의 직접효과, 간접효과, 총효과

경 로 간접효과 Sig.

직무스트레스 → 일가치감 → 직무만족도 -.694 0.001

직무스트레스 → 소진 → 직무만족도 -.419 0.001

감정노동 → 일가치감 → 직무만족도 -.017 0.562

감정노동 → 소진 → 직무만족도 -.122 0.001

<표 9> 매개효과 유의성 검증

(통제변수: 성별, 연령대, 재직기간, 직책, 소재지특성)

주: 모든 계수는 표준화 계수임. ***p<.001

<그림 1> 연구모형 검증 결과

결과 각 경로의 간접 효과크기와 유의확률에서 

세 가지 경로에서 통계적으로 유의미한 매개효과

를 확인하였다. 

지역아동센터 종사자의 직무스트레스가 직무만

족도에 미치는 영향에서 일가치감 및 소진 모두 

통계적으로 유의미한 간접적 영향이 나타났다. 또

한 감정노동은 직무만족도에 미치는 영향에서 소

진의 매개를 통해 유의미한 간접적 영향이 나타
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났으나, 감정노동이 직무만족도에 미치는 영향에

서 일가치감의 매개효과가 없음으로 확인되었다. 

즉, 직무스트레스의 경우 일가치감이나 소진에서 

모두 매개효과를 보이고 있으나, 감정노동의 경우 

소진만 매개효과를 갖는 것으로 확인되었다. 

5. 결 론

본 연구는 지역아동센터 종사자의 직무스트레

스와 감정노동이 직무만족도에 미치는 영향에서 

일가치감 및 소진의 매개효과를 알아보기 위해 

수행되었다. 주요 연구결과는 다음과 같다.

첫째, 지역아동센터 종사자의 직무스트레스와 

직무만족도 간의 관계에서 일가치감과 소진의 매

개효과를 확인하였다. 직무스트레스는 정적(+)으

로 소진에 유의미한 영향을 미쳤고, 소진은 부적

(-)으로 직무만족도에 유의미한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 그리고 직무스트레스는 부적(-)

으로 일가치감에, 일가치감은 정적(+)으로 직무만

족도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

즉, 직무스트레스는 일가치감을 저해하지만 원활

한 일가치감이 완충 역할을 하여 직무만족도를 증

가시키는 것으로 나타났고, 직무스트레스는 소진

을 증가시키며 증가된 소진은 직무만족도를 감소

시키는 것으로 나타났다.

이는 일가치감은 직무만족도에 영향을 미친다

는(오동근 외, 2004; Gardner & Pierce, 1998) 

연구와 일치하며, 조직구조가 비전문적일수록 혹

은 중앙집권화가 높을수록 일가치감은 낮아지며, 

경력 기회 및 직무수행평가 기회가 높을수록 증

가한다는 보고와 유사하다(김동수, 2010). 그리고 

직무스트레스가 소진에 영향을 미치며(최병민, 현

진희, 2006; 이명신, 2004), 소진이 높아질수록 직

무만족도가 낮아진다는(김용민, 2016) 연구와 일

치한다. 

둘째, 지역아동센터 종사자의 감정노동과 직무

만족도 간의 관계에서 소진의 매개효과를 확인하

였다. 감정노동은 정적(+)으로 소진에 유의미한 

영향을 미쳤고, 소진은 부적(-)으로 직무만족도에 

유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 감

정노동은 소진을 증가시키며 증가된 소진은 직무

만족도를 감소시키는 것으로 나타났다. 이는 높은 

감정노동은 높은 소진에 영향을 미치며(이지희, 

이은희, 2019), 소진이 높아질수록 직무만족도가 

낮아진다는(김용민, 2016) 연구와 일치한다. 

셋째, 지역아동센터 종사자의 직무스트레스와 

직무만족도 간의 관계는 일가치감을 통해 더 크

게 매개되고, 감정노동과 직무만족도 간의 관계는 

소진을 통해 더 크게 매개되는 것으로 나타났다. 

이는 직무만족도가 조직 환경과 개인 특성 간의 

상호작용의 결과라는 연구와 일치한다(윤연희, 

2008). 직무스트레스 및 일가치감, 직무만족도는 

근무 및 일을 통해 겪는 조직 환경적인 반응과 관

련이 있는 변인으로서(오동근, 2004), 이 연구에

서 직무스트레스와 직무만족도 간의 관계에서 일

가치감이라는 매개변인은 조직 환경과의 상호작

용 속에서 더 크게 차이가 발생되었다고 판단된

다. 또한 감정노동 및 소진, 직무만족도는 이용자 

및 사회적 지지를 통해 겪는 개인 특성적인 반응

과 관련이 있는 변인으로서(김희경, 고재욱, 2015; 

Maslach & Leiter, 2001), 이 연구에서 감정노

동과 직무만족도 간의 관계에서 소진이라는 매개

변인은 개인 특성 간의 상호작용 속에서 더 크게 

차이가 발생되었다고 판단된다.

우선, 지역아동센터 종사자는 가중되고 있는 업

무로 인해 직무스트레스를 경험하고 있음에도 불

구하고, 지역아동센터 종사자로서 아동 발달에 긍

정적인 기여를 하고 있다는 책무 및 개인적 가치

들이 일가치감으로 작동하여 더 크게 영향을 미
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쳤으며, 이러한 개인의 태도와 가치 수준이 조직 

환경과의 상호작용 속에서 직무에서 정서적 만족

감을 원활하게 이끈 것으로 보인다. 일가치감은 

직업인으로서 한 인간이 가지는 가치의 일종이며 

때로 자신의 실제 직무와 관련하여 직면하게 되

는 다양한 상황보다 더 큰 영향을 미치는 주요한 

변수가 될 수 있다. 특히 사회복지에 있어서 사회

복지 가치는 윤리적 의사결정을 요구하는 갈등 상

황뿐 아니라 사회복지사들의 일상에도 반영되어 

전문적 실천 방향을 제시해준다(Timms, 1983). 

이렇듯 사회복지실천 현장의 가치개념인 일가치

감은 질적인 판단을 포함하여 사회복지사들이 지

향해야 할 더 큰 목적과 목표를 제시해준다(전선

영, 2005). 나아가 일을 통해 형성된 자신의 가치에 

대한 긍정적인 신념이 일가치감을 증가시키고 이는 

높은 직무만족도로 이어지는 것이다(Gardner & 

Pierce, 1998). 지역아동센터 종사자가 업무로 인

해 겪게 되는 직무스트레스는 더 큰 개념인 사회

복지사가 지향해야 할 목적이나 목표와 관련한 

일가치감으로 인해 상쇄하는 것으로 확인되며, 완

충작용을 통해 일가치감이 증가하여 높은 직무만

족도로 이어지는 것으로 확인되었다.

또한 지역아동센터 특성상 사회적 약자인 아동

을 촘촘하게 지원하면서 겪는 여러 가지 상황 속

에서 발생하는 공감을 위한 노력은 감정이 많이 

소모되는 감정노동으로 맞닿게 되고, 감정노동의 

증가는 심리적으로 부정적 요소인 소진에 더 크게 

영향을 미쳤으며, 이러한 개인의 태도 및 신념 수

준이 개인 특성 간의 상호작용 속에서 직무에서 

불만족감으로 이어진 것으로 사료된다. 감정이 

많이 소모되는 감정노동은 소진의 주요 예측요인

으로 고려되고 있다(Brotheridge & Grandey, 

2002). 사회복지사는 사람을 돕는 직업(helping 

professional)이라는 노동 특성상 이용자와의 대

면접촉을 통한 감정노동이 필수 불가결한 요소임

을 고려하여 볼 때, 종사자들의 소진 이해에 있어 

감정노동은 중요하게 고려되어야 할 변인이다(김

유나, 2013). 본 연구 결과에서도 돌봄 사회서비

스 종사자인 지역아동센터의 종사자의 소진은 감

정노동과 높은 관계를 가지는 것으로 나타났다. 

지역아동센터 종사자가 아동으로 인해 겪게 되는 

감정 소모인 감정노동은 부정적 심리 요인인 소

진으로 심화되는 것으로 확인되며, 소진의 심화는 

직무불만족 증가로 이어지는 것으로 확인된다.

마지막으로 감정노동은 직무만족도와의 관계에

서 일가치감에 유의미한 영향을 미치지 않았다. 

이는 지역아동센터 종사자들이 센터에서 제공하

는 정서적 지원, 교육 및 사회화 지원, 여가와 휴

식 지원 등을 수행하는 과정에서 겪는 어려움과 

사회적 가정으로서 갖는 책임감 등 많은 가치 속

에서 나타나는 현상으로 사료된다. 그리고 본 연

구에서 상관관계 중 감정노동은 주요변인 중 소

진에만 정적(+)으로 유의미한 상관관계가 확인되

었는데, 감정노동의 경우 센터의 종사자가 아동을 

대할 때 공감을 위해 노력하는 것은 일반적인 조

직의 직무환경에서 생각하는 감정노동과는 다른 

개념으로 생각할 수 있으며, 지역아동센터는 사회

적 가정으로서 부모 기능의 일부를 대신하는 역

할을 하는 곳이기에 지역아동센터 종사자의 감정

노동은 직무나 직장에 대한 다양한 정서적 만족

인 직무만족도와 관련한 상관관계 혹은 영향력이 

나타나지 않았다고 판단된다.

본 연구 결과에 따른 사회복지실천 및 정책적 함

의는 다음과 같다. 먼저, 지역아동센터 종사자의 

적절한 처우개선 및 추가적인 인력배치가 필요하

다. 지역아동센터는 각종 프로그램을 제공하는 등 

아동 발달에 중요한 기관으로 돌봄 시간 연장과 돌

봄 아동 확대를 통한 촘촘한 돌봄서비스로서의 큰 

역할이 기대되고 있는 기관이다. 지역아동센터에

서 제공되는 프로그램은 교육 및 문화 예․체능, 
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진로탐색, 문화공연관람, 체험 프로그램 등 아동의 

욕구에 맞추어 다양하게 진행되고 있으며, 이에 따

라 지역아동센터 이용자인 아동의 욕구가 다양해

짐에 따라 서비스 제공자인 종사자의 역할과 기능

이 더욱 중요하게 부각되고 있다. 그러나, 종사자

의 표준임금체계는 마련되어 있지 못한 실정으로 

적절한 보상이 이루어지고 있지 못하고 있으며, 지

방자치단체마다 차별화된 보상 지급은 서비스의 

질적 하락으로 이어져 문제가 되고 있다. 이러한 

문제는 센터를 이용하는 아동에게 부정적인 영향

을 미치기 때문에, 아동돌봄서비스 영역의 종사자

의 처우개선을 위해 근로기준법에 명시된 제반 사

항과 사회복지시설에 맞는 급여지급 도입이 뒷받

침되어야 한다. 또한 아동의 질 높은 서비스와 세

분화된 프로그램 지원을 위해 전문가의 추가적인 

인력배치를 통해 종사자의 욕구를 반영하여 충분

한 만족으로 이어져야할 것이다. 이는 종사자의 과

도한 업무량 및 근로시간, 역할 갈등의 모호성을 

줄일 수 있으며 이는 곧 직무스트레스를 줄일 수 

있는 방안이 될 것이다(조항용, 2018; 윤여경 외, 

2018). 둘째, 일가치감 향상 전략이 필요하다. 본 

연구에서 지역아동센터 종사자의 직무스트레스와 

직무만족도 간의 관계는 일가치감을 통해 더 크게 

매개되었으며, 이는 일가치감 향상이 중요함을 보

여준다. 지역아동센터에서 종사자의 일가치감은 

사회적 약자인 아동과 관계를 형성하거나, 서비스 

방법을 선택하는 과정, 사회복지실천으로서 중재 

방식 및 개입 전략의 방향을 제시하는 모든 과정에

서 중요하며, 종사자들이 지향해야 할 더 큰 목적

과 목표 제시를 위해서도 중요하다. 따라서, 일가

치감 향상 강화 전략으로 종사자 대상 교육과 교육 

이후 센터에서의 실천이 필요하겠다. 

우선, 종사자 대상 일가치감 향상 강화 교육이 

요구된다. 일을 통해 형성된 목표 및 자신이 추구

하는 가치와 긍정적인 신념 관련 인식을 강화하

기 위한 전략이 필요하다. 가치를 충족하면서 동

시에 현장에서 경험하는 긍정적인 정서를 강화하

기 위한 전략을 제시할 수 있다(김종란, 2018). 

즉, 일에 대한 가치 인식 강화 전략, 조직 안에서 

반드시 필요한 가치로운 존재라고 여길 수 있는 

전략, 가치들이 충족됨으로써 경험하는 긍정적인 

정서 강화 전략이 필요하다(오동근, 2004). 다음

으로, 교육뿐만 아니라 센터에서의 실천이 더 중

요하다. 종사자는 지역아동센터 업무를 통해 자신

의 가치를 입증하기 위해 유능감을 높이려고 노

력하며, 높아진 유능감을 통해 자신의 가치 인식

을 증가하려는 노력이 필요하겠다. 근로 직업인으

로서의 직업 안정성과 기관의 신뢰를 통해 종사

자가 전문성을 평가할 때 스스로에 대해 확신할 

수 있도록 일가치감 향상을 위한 노력이 필요하

다. 셋째, 소진을 관리하는 전략이 필요하다. 본 

연구에서 지역아동센터 종사자의 감정노동과 직

무만족도 간의 관계는 소진을 통해 더 크게 매개

되었으며, 이는 소진 관리가 중요함을 보여준다. 

지역아동센터 조직 내에서 서로 격려하고 위로하

는 따뜻한 인간관계와 애착에 초점을 둔 조직 내 

집단문화 조성을 통해 종사자가 겪게 되는 부정

적인 감정인 감정상태를 완화하여(최서경, 전혜

진, 노충래, 2022), 소진을 낮춤에 따라 궁극적으

로 직무만족을 높일 수 있을 것으로 예측할 수 있

다. 따라서, 소진을 낮추기 위한 전략으로 친화적

인 조직 집단문화와 슈퍼비전․지원 프로그램들

의 개발이 필요하다. 

또한, 친화적인 조직 집단문화 형성을 위한 방안

이 요구된다. 지역아동센터 조직은 종사자가 경험

한 소진에 대해 조직 내에서 충분한 대화를 통해 

환기할 수 있는 문화와 환경을 조성하여야 한다. 

이를 위해 센터장을 비롯한 모든 종사자들의 노력

이 요구된다. 종사자 간에 문제를 해결하고 목표

를 달성하는데 필요한 협력과 팀워크를 위해서는 
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상호작용과 의사소통이 중요하므로 자유로운 분

위기의 조성이 중요하다. 종사자 간 각자의 업무

를 존중하고 서로의 노력을 존중하여 언제든지 도

움을 요청하거나 제공할 수 있도록 개방적인 분위

기 속에서 서로 존중하고 배려하는 문화를 유지해

야 할 것이다. 이를 위해 종사자들은 개인의 특성

과 다양성을 존중하여 각자의 강점 및 역할을 최

대한 발휘할 수 있도록 지원하며 차별이나 배타적

인 태도는 지양해야 한다. 노력과 성과에 대한 보

상체계의 구축을 통해 종사자들의 역할과 공헌을 

인정하고 성과 달성을 위한 동기부여를 제공할 필

요가 있다. 특히 집단문화의 조성을 위해 구성원

들이 적극적인 의사 표현이 가능하도록 리더는 원

활한 의사소통의 창구를 구축하여 리더와 구성원 

간, 구성원들 사이의 소통이 활발히 이루어질 수 

있는 지속적인 기회를 제공해야 한다(한은하, 태

동원, 김근식, 권민숙, 2015). 더불어 각자의 센터

에서 경험한 고유한 실천경험이 흩어지지 않고, 

지역단위, 전국 단위에서 현장의 경험이 모아지고, 

응집될 수 있는 공적 대화의 장이 정기적으로 마

련될 필요가 있다. 이러한 과정을 통해 개인 수준

의 경험과 지식을 다른 동료와 타 전문직과 공유

하고, 상호 조언을 구하는 과정에서 상호주관성을 

획득하여 새로운 지식을 형성할 수 있다(유영준, 

2009). 나아가 집단문화는 지속적인 개선, 학습을 

통해 발전할 수 있으므로 종사자들이 함께 문제를 

발견하고 해결하는 과정에서 새로운 아이디어를 

제시하며 적극적으로 학습하는 과정이 요구된다. 

다음으로, 소진을 경험한 지역아동센터 종사자를 

대상으로 전문적이고 체계적인 슈퍼비전 및 지원 

프로그램들이 개발되어야 한다. 국외 선행연구를 

살펴보면 아동복지 분야의 조직 내에서 지속적으

로 강화된 관계는 양질의 슈퍼비전을 위한 단초가 

되며, 이러한 관계는 종사자의 직무만족도를 높일 

뿐 아니라 직원의 이직률을 줄이는 것으로 나타났

다(Little, Baker, & Jinks, 2018). 종사자의 소진

을 감소시키기 위해서는 지역아동센터 조직 차원

의 지지적인 환경과 지속적인 슈퍼비전을 통한 종

사자를 위한 지원이 중요한 역할을 할 수 있음을 

인식하고 이를 충분히 지원할 수 있는 방안이 필

요하다. 이러한 프로그램은 지역아동센터 종사자

가 부모나 보호자, 아동 등 다수의 클라이언트를 

접해야 하는 특성 때문에 서비스 제공 과정에서 

발생하게 될 소진의 발생 원인을 고려한 세심한 

서비스 개발이 필요하겠다. 현재 각 지방자치단체

별로 위기지원 심리상담 및 정신건강 의료기관 연

계, 상담비 지원 서비스 등이 진행되고 있으며, 아

동권리보장원에서는 아동복지시설 종사자 대상 심

리정서지원사업 등이 진행되고 있는데, 이러한 서

비스의 이용을 위해 횟수나 비용 등에서 제한을 받

지 않고 충분한 회복이 이루어질 수 있도록 적극적

인 방안을 마련해야 한다.

휴먼서비스의 특성상 지역아동센터 조직에서 

종사자들의 직무만족도는 사업 성패와 발전을 좌

우하는 주요한 요인으로 작용할 수 있다. 아동복

지시설인 지역아동센터의 종사자들이 직무에 대

해 만족감을 가질 때 업무가 효과적으로 이루어

져 이용 아동에게 교육 서비스와 정서 지원 서비

스, 문화 서비스, 방과 후 서비스, 예․체능 지원 

서비스 등을 제대로 제공할 수 있으며, 아동 발달

을 위한 기관으로 더 단단하게 자리를 잡을 수 있

을 것이다. 엔데믹 하에서 지역아동센터의 변화는 

더욱 가속화될 것이며 이러한 상황 속에서 지역

아동센터의 종사자들도 다양한 변화가 예측된다. 

지속적인 연구를 통해 변화에 대응해 가며 변화

를 기회로 잘 활용한다면 지역아동센터는 새로운 

발전을 이루어갈 수 있을 것이다.
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The Effects of Community Child Center Workers’ Job Stress and
Emotional Labor on Job Satisfaction: 

Focus on the Mediating Effects of Work Values and Burnout

Youngmi An, Ick-Joong Chung, Young-ha Ju

Ewha Womans University

The purpose of this study was to examine the mediating effects of work values and burnout 

in the relationships between community child center workers’ job stress/emotional labor and job 

satisfaction. This study utilized structural equation modeling, and the data of 300 community child 

center workers that participated in the “Survey on Resource Linkage Needs and Perception of 

Community Child Centers” conducted by the CJ Welfare Foundation. The results showed; (1) work 

values and burnout mediated the relationship between job stress and job satisfaction; (2) burnout 

mediated the relationship between emotional labor and job satisfaction; and (3) work values mostly 

mediated the relationship between job stress and job satisfaction, while burnout mostly mediated 

the relationship between emotional labor and job satisfaction. This study suggests that to improve 

community child center workers’ job satisfaction, focus should be placed on improving working 

conditions, strengthening work values, and managing burnout. 

Keywords: Community Child Center, Job Stress, Emotional Labor, Job Satisfaction, Work Values, 

Burnout


	지역아동센터 종사자의 직무스트레스와 감정노동이 직무만족도에 미치는 영향: 일가치감 및 소진의 매개효과를 중심으로
	1. 서론
	2. 이론적 배경
	3. 연구방법
	4. 연구결과
	5. 결론
	참고문헌


