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 요약

본 연구는 슈퍼비전의 실행과정과 슈퍼비전의 기능이 사회복지사의 슈퍼비전 만족과 고객지향성에 미치는 
영향을 파악하기 위한 목적으로 수행되었으며, 분석은 구조방정식 모형을 이용하여 변인들 간의 경로를 파악
하였다. 경상도 지역의 사회복지사 196명의 응답을 분석한 결과, 슈퍼비전 실행과정은 슈퍼비전 만족에 직접
적인 영향을 미쳤으나 고객지향성에는 영향을 미치지 않았고, 슈퍼비전 기능은 슈퍼비전 만족과 고객지향성 
모두에 직접적인 영향을 미쳤다. 또한 슈퍼비전 실행과정과 기능은 슈퍼비전 만족을 매개로하여 고객지향성에 
영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구는 클라이언트에게 고객지향적인 서비스를 제공하기 위한 방안으로 
슈퍼비전의 실행체계를 고려하였다는 점에 의의가 있다.
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Abstract 

The aim of this study is to examine the effects of the supervision process and functions in social 
welfare practice on the supervision satisfaction of social workers and their customer orientation. For 
this, 196 social workers were asked to answer to the questionnaire and their responses were analyzed. 
The courses between variables were analyzed using structural equation model. The findings from this 
study show that the supervision process impact on supervision satisfaction, but didn't influence 
customer orientation. The functions of supervision positively impacted on both supervision satisfaction 
and customer orientation. Furthermore, the supervision process and functions influence customer 
orientation with supervision satisfaction as a mediating factor. In addition. this study proposes a 
supervision practice system as a means to provide customer-oriented service to clients.
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Ⅰ. 서 론

최근의 사회복지환경은 이용자들의 욕구상승과 다양
성으로 인해 점차 서비스가 복잡해지는 양상[1]을 보이

고 있다. 뿐만 아니라 보편적 복지의 지향으로 복지서
비스 총량 및 이용자 수가 증가하면서 새로운 복지정책
에 의한 서비스 대응체계 구축 및 맞춤형 서비스, 민관
협력 등 복지환경이 급변하고 있는 상황이다. 이러한 
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복지환경의 영향으로 사회복지사에게는 새로운 직무 
역량과 관점 변화가 요구되고 동시에 기관에게는 또 다
른 책무성이 부여되면서, 이에 대한 해결방안 중 하나
로 언급되는 것이 바로 슈퍼비전이다.   

사회복지 슈퍼비전은 ‘클라이언트에게 최상의 서비스 
제공과 사회복지사의 전문성 향상을 위해 조직차원에
서 공식적으로 실행되는 기제로 슈퍼바이저와 슈퍼바
이지에 의해 이루어지는 상호작용 과정’[2]이다. 즉, 사
회복지 슈퍼비전은 사회복지사의 전문성 향상을 통해 
클라이언트에게 양질의 서비스를 제공하고 사회복지사
의 직업 정체성에 영향을 미치는 중요한 요인[3-5]으로 
작용하면서 사회복지조직의 책무성 실현에 기여[6]하는 
매우 강력한 도구로 인정되고 있다. 그러나 이러한 필
요성과 유용성에도 불구하고 대다수의 사회복지조직에
서 시간적ㆍ공간적 문제 또는 기관장의 의지부족 등의 
이유로 슈퍼비전이 우선순위에서 밀리는가하면, 조직차
원에서 많은 노력과 투자를 하는 실천현장에서조차 효
과적인 슈퍼비전 실행의 미흡으로 슈퍼비전의 성과를 
내지 못하는 경우가 많다.

효과적인 슈퍼비전은 슈퍼비전 기능에 대한 균형적
인 안배와 체계적인 슈퍼비전 과정을 실행하는 것을 전
제로 제시되면서 슈퍼비전 기능과 과정에 대한 연구들
이 진행되고 있다. 먼저 슈퍼비전 기능은 슈퍼비전 연
구에서 가장 많이 사용된 변수로 밝혀졌다[7]. 주로 독
립변인 또는 매개변인으로 사용되어 직무만족과 직무
성과, 직무환경과 조직몰입, 문화역량, 자기효능감, 소
진, 책무성, 전문적 능력, 윤리적 책임행동, 실천효과성 
검증 등[8-21]과의 관계 연구들이 진행되었다. 최근에
는 사례연구 방법 등을 활용한 논문들[22][23]도 등장
하면서 슈퍼비전 기능에 대한 연구는 꾸준히 지속되고 
있고, 특별히 슈퍼비전의 기능과 슈퍼비전 만족의 관계
를 본 연구들도 발견된다[1][24-26]. 반면, 슈퍼비전의 
실행과정을 다룬 연구는 찾기가 쉽지 않다. 슈퍼비전의 
과정을 준비, 시작, 실행, 종결 및 평가의 4단계로 구분
하여 각 단계별로 요구되는 과업과 서식을 제시한 안정
선[27], 지역사회복지관의 슈퍼비전 실행과정에 대한 
실태를 연구한 권현진[22], 그리고 각 단계별 실행비중
을 분석한 정은주와 김선화[28]의 연구가 눈에 띌 뿐이
다. 

슈퍼비전의 목적은 사회복지실천의 궁극적인 목적을 
달성하도록 사회복지사의 역량을 강화시키는 것이며, 
사회복지실천의 목적은 클라이언트의 욕구충족과 문제
해결을 통해 그들의 삶의 질을 향상시키고자 하는 것이
다. 이처럼 사회복지실천과 슈퍼비전은 서로 분리될 수 
없는 관계[29]로 같은 목적지를 향하고 있다고 볼 수 
있다. 특별히 클라이언트 측면에서의 슈퍼비전의 목적
은 클라이언트가 최대한의 이익을 얻을 수 있도록 지원
하고 그들을 보호하는 것이라는 Payne[30]의 설명은, 
슈퍼비전이 클라이언트 중심 즉 고객지향성을 가져야 
함을 시사한다. 고객지향성은 이용자 욕구를 기반으로 
하는 사회복지조직의 기본 가치와 책무성을 대변하는 
것으로, 최근에는 보다 다양하고 복잡해지는 클라이언
트의 욕구에 부합하고자 사회복지조직들이 고객지향적
인 접근에 주력하면서 조직경쟁의 우위를 점령하는 하
나의 기준이 되고 있다고 해도 과언이 아니다.      

고객지향성과 관련된 사회복지분야의 연구들은 주로 
직원의 직무성과를 설명하는 종속변인으로 사용되어왔
다[31]. 교육훈련 및 조직몰입, 조직풍토, 인적ㆍ물적 
환경과 보상체계, 감정노동수행, 개인-조직부합과 개인
-직무부합, 리더십, 사회복지사의 행복, 요양보호사의 
직무스트레스와 직무교육만족, 윤리경영, 조직문화 등
이 고객지향성과 어떠한 관계인지가 연구된 바 있다
[31-39][40-42]. 슈퍼비전과 고객지향성의 관계를 직
접 본 연구는 찾아보기는 어렵지만 고객지향성을 보는 
많은 선행변인들이 슈퍼비전의 기능에서 제시되고 있
는 과업들과 유사함을 알 수 있다. 

지난 20년간 국내의 사회복지 슈퍼비전 연구[7]는 학
술지논문 53편, 학위논문 62편이 발표되었는데 슈퍼비
전 결과에 따른 만족도 및 성과에 관한 연구는 상대적
으로 적은 비중이다. 또한 대부분의 연구들이 슈퍼바이
저와 슈퍼바이지 또는 조직차원의 입장에서 이루어졌
고 슈퍼비전의 성과로써 고객 즉, 클라이언트의 관점과 
관련된 연구는 진행되지 않은 것으로 분석되었다. 고객
지향성은 클라이언트 중심이라는 사회복지실천의 가치
와 무관하지 않다[39]. 따라서 슈퍼비전이 사회복지실
천의 고객인 클라이언트에게 질 높은 서비스를 제공하
는 유용한 도구로써 제대로 작동하려면, 슈퍼비전에 대
한 사회복지사의 만족을 간과할 수 없을 것이다. 
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이에 본 연구에서는 슈퍼비전의 실행과정과 기능, 슈
퍼비전 만족 및 고객지향성과의 관계를 확인하고자 한
다. 사회복지사들이 슈퍼비전 실행과정과 기능을 통해 
슈퍼비전 만족을 가져올 수 있을지, 또 고객지향성에도 
영향을 미치는지를 실증연구를 통해 검증하고자 한다. 
만약 체계적인 슈퍼비전 실행이 슈퍼비전 만족과 고객
지향적 실천 활동을 수행할 수 있다면, 이는 실무차원
에서 사회복지의 기본가치와 책무성을 실현하는 유용
한 도구로서 활용될 수 있을 것이다. 또한 이들 관계에 
대한 실증연구가 거의 이루어지지 않는 현시점에서 본 
연구는 학문적 토대를 다지는데 일정 정도 기여할 것이
라 여겨지며 궁극적으로 슈퍼비전이 사회복지현장에서 
조직관리 및 인적자원관리 차원을 넘어서 고객지향적
인 서비스를 제공을 위한 방안으로 제안할 수 있는 토
대가 될 것이다.     

Ⅱ. 문헌고찰 

1. 슈퍼비전의 실행과정과 기능
1.1 사회복지 슈퍼비전
사회복지 슈퍼비전은 클라이언트에게 최상의 서비스

를 제공하기 위해 사회복지사의 전문성을 향상시키고, 
기관의 책무성 실현을 위해 조직차원에서 실행되는 공
식적 기제[2]로 정의할 수 있다. 이처럼 전문가로서 사회
복지사의 성장을 위해 그리고 조직의 책무성을 위해 필
연적인 슈퍼비전은 슈퍼비전에 대한 만족이 전제되어야 
하는바, 이는 체계적인 슈퍼비전 과정과 더불어 슈퍼비
전의 각 기능영역에서의 균형이 요구되는 것이다.

1.2 슈퍼비전의 실행과정 
슈퍼비전의 효과적인 실행과 성공여부는 슈퍼비전의 

체계적 실행과 관련되며, 이는 슈퍼비전이 일련의 과정
을 따르고 각 과정의 단계마다 준비가 필요하다는 것을 
의미한다. 따라서 슈퍼비전의 과정과 단계는 동일한 개
념으로 인식되며 혼용되기도 한다. 슈퍼비전 과정은 
Shulman[43]의 4단계와 Caspi와 Reid[44]의 3단계
가 대표적이다. Caspi와 Reid[44]는 슈퍼비전의 과정
을 시작, 중간, 종결로 구분하고 과정별로 수행해야 할 

과제에 중점을 둔 과제중심 모델을 제시하였다. 
Shulman[43]은 준비단계에서 슈퍼비전 관계설정에 주
력할 것과 시작단계에서 슈퍼비전에 대한 합의와 계약
이 강조하였고, 슈퍼비전의 중점 의제를 다루고 전문적 
지식과 기술 및 가치를 토론하는 하는 작업 단계를 거
쳐 종결단계에 이르러 전체 슈퍼비전 과정에 대한 요약
과 성장을 다룰 것을 제안하였다. 

국내에서는 안정선[2]이 문헌고찰과 함께 국내 15개 
사회복지관의 슈퍼비전 지침과 서식을 분석하고 이를 
전문가 집단의 지속적인 논의를 통해 슈퍼비전 단계를 
준비, 시작, 실행, 종결 및 평가 등 4단계로 도출하였으
며, 최연선 외[45]도 동일한 4단계를 제시하고 각 단계
별로 요구되는 과업과 서식을 제시하였다. 슈퍼비전의 
실행과정에 관한 실증적 연구는 장애인복지관 종사자
를 대상으로 한 정은주와 김선화[28]의 연구로 슈퍼비
전 실행과정과 각 과정별 수행과업을 제시하여 실행수
준을 파악하였다. 연구결과, 평가단계의 실행수준이 가
장 낮았으며 규정 및 지침마련이 필요한 준비단계가 다
른 단계에 비해 상대적으로 높았으나 전반적으로 슈퍼
비전이 과정에 따른 단계별 과업수행은 낮게 나타나 실
천현장이 아직까지 체계적인 슈퍼비전 과정을 따르지 
않은 것으로 유추할 수 있다.  

1.3 슈퍼비전의 기능
슈퍼비전의 기능은 슈퍼바이저의 실질적인 직무와 

과업을 분석하여 슈퍼바이저로서 주요 직무를 규명한 
연구들[2]로부터 도출된 내용으로 구성된다. Kadushin 
[46]이 정착시킨 행정, 교육, 지지의 3대 기능이 학계는 
물론 현장에서도 가장 보편적이고 친숙하게 언급된다.  
Middleman 와 Rhodes[47]의 3대 분류는 연구에서의 
활용도는 높은 편으로 연결, 서비스전달, 통합이라는 대
분류에 각각 3개의 하위기능으로 설명되는데, 연결은 
Kadushin[46]의 행정적 기능과, 서비스전달은 교육적 
기능과, 통합은 지지적 기능과 유사한 성격을 띠고 있
다. 한편, Wannacott[48]는 슈퍼비전 기능을 관리, 발
달, 지지, 중재 등 4대 기능으로 구분하였는데, 특별히 
중재와 협력 및 연계활동을 기반으로 한 중재적 기능은 
최근의 실천현장 슈퍼바이저의 역할을 고려한 것으로 
해석된다. 이를 반영하여, 최원희와 안정선[49]은 실천
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현장에 익숙한 Kadushin[46]의 3대 기능에 중재적 기
능을 포함시켜 행정, 교육, 지지, 중재의 4대 기능으로 
분류하고 각 기능이 분절적이지 않고 통합적이며 균형
적으로 실행될 것을 강조하고 있다.     

슈퍼비전 기능에 관한 다수의 연구들이 슈퍼비전 기
능을 독립변인으로 하여 직무만족 및 직무성과, 직무환
경 및 직무몰입, 자기효능감, 소진 등과 어떻게 관련되
는지를 밝혀왔다[8-12][14][16][18][20][21][44]. 또한 
단일기관의 슈퍼비전 기록물을 분석하여 행정, 교육, 지
지 순으로 슈퍼비전이 제공되었음을 보고[22]하거나 다
중사례를 분석한 후 슈퍼비전의 3대 기능별로 방안을 
제시[23]하는 등 슈퍼비전 기능에 관한 연구는 꾸준히 
이루어지고 있다.   

 2. 슈퍼비전 만족
슈퍼비전 만족은 슈퍼바이저의 자질과 역량, 슈퍼비

전의 구조, 슈퍼비전의 내용, 슈퍼비전의 정규성과 시의 
적절성 등 슈퍼비전과 관련된 모든 요인에 의해 영향을 
받을 수 있다. Ladany 외는 슈퍼비전의 만족을 슈퍼바
이저의 자질과 업무수행능력의 우수함을 슈퍼바이지가 
인식하고 슈퍼비전에서 편안함을 느끼는 것과 관련된
다고 보았고[50][51에서 재인용], 손승희[52]는 슈퍼바
이지가 당면한 이슈를 이해하고 클라이언트에게 효과
적으로 개입할 수 있다는 자신감을 가질 때 슈퍼비전에 
만족하게 된다고 하였다. 즉, 슈퍼바이지가 안정감을 가
지고 역량 있는 실천가로 성장하기 위해서는 지지적 슈
퍼비전을 기반으로 하여 행정적, 교육적 슈퍼비전을 슈
퍼바이지의 현재수준에 적합하도록 계획하여 균형 있
는 슈퍼비전이 제공되어야 할 것이다.    

슈퍼비전 만족에 관한 선행연구 중 직원 대상 연구는 
실습생 대상 연구[53-56]에 비해 상대적으로 부족하다. 
사회복지사를 대상으로 한 이지연[26]과 성희자[25]의 
연구가 있고, 최근에는 코칭슈퍼비전에 대한 슈퍼비전 
만족도[1]와 슈퍼비전 기능과 소진과의 관계에서 슈퍼
비전 만족도를 생활시설과 이용시설로 비교한 김하연
[11]의 연구가 있다.       

3. 고객지향성
고객지향성(customer orientation)이란 ‘고객의 욕

구를 충족시키고자 하는 성향’[57], ‘이용자의 욕구를 
파악, 분석, 이해하고 그에 응답하려는 조직의 의지와 
능력’[20]이며 ‘고객의 욕구를 이해하고 충족시키려는 
직원의 성향’[37][58]등으로 정의된다. 사회복지실천에
서 고객은 클라이언트, 대상자, 이용자, 고객 등 다양한 
명칭으로 불리는 서비스 이용자라 할 수 있다. 또한 사
회복지조직은 이용자의 욕구를 기반으로 한다는 기본 
가치를 전제로 이용자 중심의 서비스 즉, 고객지향적인 
서비스 제공을 책무성으로 두고 있다. 최근에 사회복지
조직들은 점점 더 다양하고 복잡해지는 이용자들의 욕
구에 부합하고자 고객지향적인 접근에 집중하고 있으
며 이는 곧 조직경쟁의 우위를 점하는 하나의 기준이 
되고 있다고 봐도 과언이 아니다. 사회복지분야에서 고
객지향성에 대한 연구는 주로 조직원의 직무성과를 설
명하는 변인으로, 임파워먼트, 직무만족, 직무환경, 조
직풍토 등 다양한 조직변인들과의 관계에 대한 실증연
구들[31][33][34][36][59]이 이루어져왔다. 

4. 변인들 간의 관계
본 연구의 변인들 즉, 슈퍼비전의 실행과정, 슈퍼비전 

기능, 슈퍼비전 만족과 고객지향성 간의 관계를 직접적
으로 연구한 선행연구는 찾기 어렵다. 고객지향성을 슈
퍼비전과의 관계로 본 연구 또한 발견할 수 없었으며 
슈퍼비전의 실행과정을 연구한 논문들도 최근에 와서
야 진행되고 있을 정도이다[22][27][28]. 그럼에도 불구
하고, 사회복지실천의 기본가치라 할 수 있는 이용자 
욕구기반 즉, 고객지향성이 슈퍼비전을 통해서 어떻게 
영향을 받을 수 있는지를 확인하고자 본 연구의 변인들
과 유사한 변인들의 관계를 검토함으로써 논리적 가설
을 설정하고자 한다. 

먼저, 사회복지분야에서 슈퍼비전의 실행과정과 슈퍼
비전 만족, 고객지향성의 관계 연구는 찾기 어려우나 
정은주와 김선화[28]의 슈퍼비전 실행체계에 관한 실태
연구를 보면, 슈퍼비전 실행과정을 준비, 시작, 실행, 평
가단계로 구분하고 각 단계마다의 과업에 대한 중요성
을 인식할 때, 직원들의 슈퍼비전 만족을 이끌고 성공
적인 슈퍼비전을 수행하게 될 것이라고 주장하고 있다. 

다음으로, 슈퍼비전의 기능과 슈퍼비전 만족, 고객지
향성과의 관계 연구는 유사변인들과의 관계 연구들을 
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통해 찾아볼 수 있다. 주로 슈퍼비전 기능은 대부분이 
독립변수나 매개변수였으며, 슈퍼비전 기능이 직무만족 
및 직무성과[8][9][17][19][21], 직무환경과 조직몰입
[10][16][18], 문화역량[15], 자기효능감[12][20], 소진
[11][13]과의 관계에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 
박현주[13]의 연구에서는 슈퍼비전의 기능수준이 높아
질수록 책무성, 전문적 능력, 윤리적 책임행동, 실천효
과성 검증 능력이 높아졌음을 보고하고 있다. 

슈퍼비전의 기능과 슈퍼비전의 만족도의 관계를 본 
연구들 중 사회복지사를 대상으로 한 성희자[25]의 연
구는 교육적 기능이 슈퍼비전 만족감에 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 반면, 김용구와 채명신[1]은 코칭슈퍼
비전에 대한 슈퍼비전 만족도 연구에서 슈퍼비전의 기
능이 포함된 콘텐츠가 슈퍼비전 만족도에 영향을 미치
지 않는다는 결론을 도출한다. 이러한 결과가 나온 이
유는, 콘텐츠가 슈퍼비전 기능을 포함하여 11개나 되는 
슈퍼비전 변인들이 포함하고 있으며 코칭슈퍼비전이라
는 특별한 방법을 기반으로 하였기 때문으로 유추된다. 
또한, 이지연[26]은 슈퍼비전의 구조특성에 슈퍼비전 
내용으로 명명한 슈퍼바이지의 성장과 자아인식발달, 
행정적 문제, 사례문제 등을 포함시켰는데 이는 슈퍼비
전의 기능과 거의 유사하다. 연구결과는 이러한 내용이 
슈퍼비전 만족에 가장 많은 영향을 미치는 것으로 밝혀
졌다1). 

마지막으로, 사회복지분야에서 슈퍼비전과 고객지향
성과의 관계에 관한 유사 실증연구를 살펴보고자 한다. 
슈퍼비전과 고객지향성을 직접적으로 본 연구는 찾을 
수 없었지만, 고객지향성을 보는 많은 선행변인들이 슈
퍼비전의 기능에서 설명되는 과업과 유사한 것을 발견
할 수 있다. 조직풍토나 조직원의 감정노동수행, 교육훈
련과 조직몰입, 사회복지사의 행복, 조직문화, 윤리경
영, 리더십 등이 고객지향성에 영향을 미치고 있음

1) 본 연구는 직원대상의 슈퍼비전을 다루고 있기에 본문에서는 
실습생 대상의 연구는 제외하였다. 오승환[54]의 연구에서는 
Kadushin의 교육적 기능과 지지적 기능이 슈퍼비전의 만족도
에 영향을 미치는 것으로 나타났고, Middleman의 분류를 사용
한 조상미와 전종설[56]도 통합기능과 서비스제공기능이 통계적
으로 유의미하게 나타나 오승환의 연구와 유사한 결과를 보여줬
다. 반면 성인중기에 해당되는 사이버대학의 실습생들을 연구한 
이순민[55]의 경우에는 행정적 기능이 슈퍼비전 만족도에 영향
을 미치는 것으로 나타나 실습생의 특성에 따라 다른 결과를 보
였다.

[33-36][40-42]을 확인하는 연구들이 있다. 또한 요양
보호사를 대상으로 한 연구들[33][37][38]에서는 조직 
환경과 직무교육만족이 고객지향성을 높이고 직무스트
레스는 고객지향성을 낮춘다고 밝힌바 있다. 이와 같이 
고객지향성은 직원의 교육훈련, 감정적 지지, 성공적인 
행정적 업무를 수행하는 데에 성과를 이끌어내는 종속
변인[31]으로 사용되고 있는 바, 이는 슈퍼비전의 각 기
능의 내용들과 일맥상통하는 것이다.   

아울러 고객지향성은 클라이언트 중심이라는 사회복
지실천의 가치와 무관하지 않으며[40], 사회복지실천과 
슈퍼비전이 분리될 수 없다는 전제하에, 슈퍼비전이 사
회복지실천의 고객인 클라이언트에게 질 높은 서비스
를 제공하는 유용한 도구로써[29] 제 기능을 하려면 슈
퍼비전에 대한 직원의 만족은 고객지향성의 선행변인
인 동시에 슈퍼비전 실행과정과 기능의 종속변인으로
서 역할을 한다고 볼 수 있을 것이다. 이상의 논의에 근
거하여 슈퍼비전에 대한 만족과 사회복지실천의 고객
지향성은 보다 체계적이고(실행과정) 균형적인(기능) 
슈퍼비전을 실행할 때 가능해질 것이며, 이에 이들 변
인 간의 관계에 대한 가설 설정은 논리적으로 가능할 
것이다. 

Ⅲ. 연구의 모형 및 연구방법

1. 연구모형과 연구가설
본 연구에서는 문헌검토에 기초한 논의를 통해 아래

와 같은 연구모형 [그림 1]과 연구가설을 설정하였다. 

그림 1. 연구모형 

[가설1] 슈퍼비전 실행과정 및 기능은 사회복지사의 슈
퍼비전 만족에 직접적인 영향을 미칠 것이다.

[가설2] 슈퍼비전 실행과정 및 기능은 사회복지사의 
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고객지향성에 직접적인 영향을 미칠 것이다.
[가설3] 사회복지사의 슈퍼비전 만족은 고객지향성에 

직접적인 영향을 미칠 것이다. 
[가설4] 슈퍼비전 실행과정과 기능은 슈퍼비전 만족

을 매개로 하여 고객지향성에 영향을 미칠 
것이다.

2. 연구방법
2.1 연구대상 및 자료수집
본 연구대상은 2017년 9월부터 2018년 8월까지 약 

1년 동안 슈퍼비전 교육에 참여한 경상도 지역의 사회
복지사이다. 회수된 설문지 274부 중 치료사, 요양보호
사 등을 제외하고 사회복지사만을 선별하였으며, 불성
실한 응답자를 제외한 196명이 최종 분석대상으로 선
정하였다. 조사대상의 일반적 사항은 다음과 같다. 응답
자 중 남성은 51명(26.0%), 여성이 145명(74.0%)이었
고, 연령은 30대가 61명(37.0%), 학력은 전문대 또는 4
년제 대졸이 133명(68.2%)으로 가장 많았다. 총 근무
경력은 평균 7년 9개월로 10년 이상이 44명(31.0%)이
었다[표 1]. 

표 1. 조사대상자의 일반적 특성 
구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별 남성 51 26.0
여성 145 74.0

연령

20대 37 22.4
30대 61 37.0
40대 43 26.1
50대 22 13.3
60대 이상 2 1.2

총
근무
경력

1년 미만 20 14.1
1년 이상 3년 미만 20 14.1
3년 이상 5년 미만 15 10.6
5년 이상 10년 미만 43 30.3
10년 이상 44 31.0
평균 : 7년 9개월 

최종
학력

전문대 또는 4년제 133 68.2
석사과정 및 졸업 55 28.2
박사과정 및 졸업 5 2.6
기타 2 1.0

2.2 변수측정 
(1) 독립변인: 슈퍼비전 실행과정, 슈퍼비전 기능
슈퍼비전 실행과정 및 기능 척도는 정은주와 김선화

[28]의 연구에서 사용한 18개의 문항을 그대로 사용하

였다. 먼저 슈퍼비전 실행과정 척도는 안정선[27]과 최
연선 외[45]의 연구를 토대로 한 준비, 시작, 실행, 평가
의 4단계로 구성되었으며, 1점(전혀 실행하고 있지 않
다)에서 5점(매우 잘 실행하고 있다)에 이르는 5점 척
도이다. 본 연구에서 슈퍼비전 실행과정에 대한 신뢰도
는 Cronbach’s a .96이다. 

슈퍼비전 기능은 슈퍼비전의 내용에 관한 것으로 총 
4개 문항으로 구성되어 있으며 교육적, 행정적, 지지적, 
중재적 기능을 각각 1문항으로 내용 설명을 포함하였
다. 척도는 1점(매우 낮은 비중이다)에서 5점(매우 높은 
비중이다)의 5점 척도로 구성되어있다. 본 연구에서 
Cronbach's a 값은 .88로 나타났다.

본 독립변수의 타당도를 점검받기 위하여 1차로 슈퍼
비전 전공의 대학교수 3인에게 이메일과 SNS, 면대면 
접촉을 통해 3회에 걸쳐  검토 받으며 내용타당도를 확
보하였고, 본 연구에서는 확인적 요인분석을 통해 구성
타당도를 확보하였다. 

(2) 매개변인: 슈퍼비전 만족
슈퍼비전 만족은 정은주와 김선화[28]의 연구에서 사

용한 문항을 그대로 사용하였다. 슈퍼비전 만족은 슈퍼
비전 자체에 대한 만족, 슈퍼바이저(또는 슈퍼바이지)
에 대한 만족, 기관의 슈퍼비전 체계에 대한 만족 등 총 3개 
문항으로 전혀 그렇지 않다(1점)에서  매우 그렇다(5점)의 
리커트 척도이다. 본 연구에서 신뢰도(Cronbach’s a)는 
.95로 나타났다. 

(3) 종속변인: 고객지향성
고객지향성은 이기붕[58]의 고객지향성 척도를 사용

하여, 이용자 욕구를 이해하려는 노력, 이용자의 행복을 
통한 행복감, 까다로운 요구에도 서비스제공 노력, 이용
자 의견 경청 노력 등 4개 문항으로 구성하였다. 응답
척도는 전혀 그렇지 않다(1점)에서 매우 그렇다(5점)의 
리커트 척도이며 본 연구에서의 신뢰도는 Cronbach's 
a 값 .91이다.  

(4) 측정도구의 신뢰도와 타당도 
 측정도구의 신뢰도와 타당도 검증을 위한 확인적 요

인분석 결과는 다음과 같다[표 2]. 
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표 2. 전체 확인적 요인 분석결과

변수 측정
항목

요인
적재치

표준
요인

적재치
표준
오차 t AVE

개념
구성
신뢰
도

Cron
bach's 

a

슈퍼
비전

실행
과정

준비 1.00 .87 .06 18.83

.78 .93 .96
시작 1.06 .93 .05 20.96

실행 1.09 .89 .06 19.48

평가 1.00 .86

슈퍼
비전

 
기능

교육적 1.00 .81

.65 .88 .88
행정적 1.07 .87 .07 15.91

지지적 .93 .80 .07 14.30

중재적 .95 .75 .07 13.28

슈퍼
비전

만족

슈퍼비전 
자체 만족 1.00 .92

.76 .75 .95

슈퍼바이저
(슈퍼바이지)

만족
.94 .90 .05 22.01

기관의 
슈퍼비전 
체계 만족

.83 .82 .04 18.63

고객
지향
성

이용자 욕구 
이해 노력 1.00 .99

.81 .80 .91

이용자 
행복을 통한 

행복감
1.02 .94 .03 30.18

까다로운 
요구에도 

서비스제공
.95 .90 .08 25.40

이용자 의견 
경청 .88 .84 .04 21.63

참고> 확인적 요인분석 모형 적합도 :  =274.271, df=84(p<.001), IFI=.948, 
TLI=.935, CFI=.948, RMSEA=.079

측정 모형의 적합도(=274.271, df=84(p<.001), 
IFI=.948, TLI=.935, CFI=.948, RMSEA=.079)와 각 
변인들의 측정도구에 대한 신뢰도(Cronbach's a .8 이
상)는 모두 양호하였다. 또한 각 잠재변수와 해당 관측
변수들 간 경로계수들이 모두 유의(>1.97)하였고, 표
준요인적재치도 .7로 보통 수준이상이었으며, 평균분산
추출치(AVE) .6이상, 개념구성신뢰도 .7이상인 것으로 
나타나 평균분산추출치 기준 .5이상, 개념구성신뢰도 
기준 .7이상[60]을 모두 상회하고 있어 측정도구의 신
뢰도과 수렴타당도 모두 양호한 것이 확인되었다[표 2].  

2.3 자료분석방법
자료분석은 SPSS(PASW) 21.0과 AMOS 21.0로 통

계적 분석을 실시하였다. 표본의 일반적 특징을 파악하
기 위해 SPSS 21.0을 사용하여 빈도분석, 기술통계분

석과 정규성을 확인하였으며 측정도구의 신뢰도 및 타
당도 검증을 위해 신뢰도 검증 및 확인적 요인분석을 
실시하였다. 각 변인들 간의 인과관계 및 매개효과 검
증을 위해 AMOS 21.0로 구조방정식 모형 검증을 실시
하였고, 매개경로의 유의성을 확인하기 위하여 Sobel 
검증[61]을 실시하였다. 

Ⅳ. 분석결과 

1. 각 변인들의 기술통계 및 상관관계분석 
각 변인들의 기술통계분석결과를 살펴보면 슈퍼비전 

실행과정은 5점 기준으로 1.96점으로 나타났다. 이는 
슈퍼비전을 실행하고는 있으나 각 단계별로 체계적으
로 이루어지지 않는다는 것을 보여주는 결과라 할 수 
있다. 슈퍼비전 기능은 5점 기준으로 2.75점으로 나타
났으며 슈퍼비전 만족은 5점 기준 2.36점, 고객지향성
은 5점 기준 3.05점으로 나타났다[표 3].  

각 측정변인 간의 관계양상을 파악하기 위하여 상관
관계를 실시한 결과, 슈퍼비전 실행과정과 슈퍼비전 기
능과의 상관관계(r=.455), 슈퍼비전 실행과정과 슈퍼비
전 만족의 관계(r=.502), 슈퍼비전 만족과 고객지향성
의 관계(r=.592)로 각 변인들 간의 상관관계가 다소 높
게 나타났으나, 상관관계가 .7 미만이면 다중공선성의 
문제에서는 안전하다고 할 수 있기에[62] 변인들과의 
상관관계는 적절한 수준으로 다중공선성이 염려되는 
수준은 아니었다[표 4].  

표 3. 기술통계

변인 최소 최대 평균 표준
편차 왜도 첨도

슈퍼
비전

실행
과정

준비 1 5 2.01  .93 .60 -.76
시작 1 5 1.87  .95 .77 -.39
실행 1 5 2.13 1.02 .45 -.84
평가 1 5 1.80  .92 .92 -.12
전체 1 5 1.96  .88 .70 -.39

슈퍼
비전

기능

교육 1 5 2.95 1.12 -.13 -.73
행정 1 5 2.79 1.06 -.02 -.49
지지 1 5 2.70 1.09  .07 -.53
중재 1 5 2.56 1.10  .05 -.87
전체 1 5 2.75   .93 -.20 -.28

슈퍼비전 만족 1 5 2.36   .97 .19 -.71
고객지향성 1 5 3.05  1.05 -.49 -.32
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모형 적합도: (df) 197.957(84)***, IFI=.957, CFI=.956, TLI=.945, 
RMSEA=.068

 표 4. 상관관계
변인 과정 기능 만족 고객

슈퍼비전 실행과정 1 
슈퍼비전 기능   .455**

 슈퍼비전 만족 .502** .563**
고객지향성 .308** .579** .592** 1 

2. 가설검증 
각 변인들 간의 관계를 파악하고자 우선적으로 구조

모형의 적절성을 검증하였다. [그림 2]에서 보듯이 구조

모형의 적합도(=197.957, df=84, p<.001, IFI=.957, 
CFI=.956, TLI=.945, RMSEA=.068)는 우수한 것으로 
나타났다. 

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001 
참조> 오차항 생략. 모형 내 선 위의 수치는 표준경로계수, 실선은 유의한 변인, 

점선은 유의하지 않은 변인임. 

그림 2. 연구모형 검증결과

2.1 슈퍼비전 실행과정과 슈퍼비전 기능, 슈퍼비전 
만족, 고객지향성의 직접효과 가설검증 

연구가설 1, 2, 3을 검증하기 위하여 구조모형으로 
분석한 결과는 다음과 같다[표 5]. 

첫째, 슈퍼비전 실행과정이 슈퍼비전 만족에 영향을 
미치는 표준경로계수는 .366(t=5.422, p<.001)로 통계
적으로 매우 유의미한 긍정적인 영향을 미치는 것으로 
나타났으며, 슈퍼비전 기능이 슈퍼비전 만족에 영향을 
미치는 표준경로계수는 .473(t=6.707,  p<.001)로 역
시 통계적으로 유의미한 긍정적 영향을 미치고 있었다. 
슈퍼비전 실행과정보다는 슈퍼비전 기능이 슈퍼비전 
만족에 더 많은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 

가설 1은 채택되었다. 
둘째, 슈퍼비전 실행과정이 고객지향성에 미치는 표

준경로계수는 -.045(t=-.675, p>.05)로 나타나, 슈퍼비
전 실행과정은 고객지향성에 영향을 미치지 않은 반면 
슈퍼비전 기능은 고객지향성에 유의미한 긍정적인 영
향을 미치는 것으로 타나났다(=.348, t=4.714, 
p<.001). 이에 가설 2는 부분적으로 채택되었다. 

셋째, 슈퍼비전 만족이 고객지향성에 직접적인 영향
을 미치는지 조사한 결과, 표준경로계수가 .436 
(t=5.470, p<.001)으로 통계적으로 매우 유의미한 긍정
적인 영향을 나타냈다. 이에 가설 3은 채택되었다. 

표 5. 슈퍼비전 실행과정과 기능이 슈퍼비전만족과 고객지향성
에 미치는 직접영향 검증결과

가설 추정경로
비

경로
계수

표준
경로
계수

표준
오차 t

가설수
용

여부

가
설 
1

슈퍼비전
실행과정 → 슈퍼비전

만족 .388 .366 .072 5.422*** 채택

슈퍼비전
기능 → 슈퍼비전

만족 .496 .473 .074 6.707*** 채택

가
설 
2

슈퍼비전
실행과정 → 고객

지향성 -.052 -.045 .078  -.675 기각

슈퍼비전
기능 → 고객

지향성 .404 .348 .086 4.714*** 채택

가
설 
3

슈퍼비전
만족 → 고객

지향성 .484 .436 .088 5.470*** 채택

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001 

2.2 슈퍼비전 만족의 매개효과 가설검증 
가설 4에 대한 검증을 위해 슈퍼비전 만족의 매개효

과 결과를 확인해보았다. 슈퍼비전 실행과정 및 기능과 
고객지향성과의 관계에서 슈퍼비전 만족이 매개효과를 
가지는지, 통계적으로 유의한지 확인하기 위해서는 
Sobel 검증[62]을 실시하였고 이를 정리하면 다음과 
같다.

슈퍼비전 실행과정과 슈퍼비전 만족, 고객지향성의 
경로에서 슈퍼비전 만족의 매개효과는 통계적으로 유
의미한 것으로 나타났다(z=3.548, p<.001). 슈퍼비전 
기능과 슈퍼비전 만족, 고객지향성과의 경로에서 슈퍼
비전 만족의 매개효과 또한 통계적으로 유의미한 결과
를 가져왔다(z=3.688, p<.001). 이에 가설 4는 채택되
었다[표 6].
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표 6. 슈퍼비전 만족 매개효과 검증결과 

가설 추정경로 Z p
가설
수용
여부

가
설
4

슈퍼비전
실행과정 → 슈퍼비전

만족 → 고객
지향성  3.548*** .001 채택

슈퍼비전
기능 → 슈퍼비전

만족 → 고객
지향성  3.688*** .001 채택

* p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001 

Ⅴ. 논의 및 결론

본 연구는 슈퍼비전 실행과정과 슈퍼비전 기능이 슈
퍼비전 만족과 고객지향성에 영향을 미치는지를 파악
하고자 경상도 지역의 사회복지기관에 근무하는 사회
복지사를 대상으로 연구를 수행하였다. 

연구결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 슈퍼비전 실
행과정과 기능은 슈퍼비전 만족에 유의미한 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 특히 실행과정보다 슈퍼비전 기
능이 슈퍼비전 만족에 더 많은 영향을 미치고 있었다. 
이는 슈퍼비전의 일부 기능이지만 슈퍼비전 만족에 영
향을 준다는 선행연구[25][26]를 지지하는 결과이다. 
둘째, 슈퍼비전 실행과정과 기능이 고객지향성에 미치
는 영향에서는 실행과정은 고객지향성에 영향을 미치
지 않았고, 슈퍼비전 기능은 고객지향성에 영향을 미쳤
다. 슈퍼비전 실행과정과 고객지향성의 관계를 본 선행
연구는 찾을 수 없었지만, 슈퍼비전의 기능에 해당되는 
내용들 즉 교육훈련과 조직몰입 및 사회복지사의 행복 
또는 리더십이 고객지향성에 영향을 미친다는 연구
[33][35][40][41]들과 맥을 같이 한다고 볼 수 있다. 셋
째, 사회복지사의 슈퍼비전 만족은 고객지향성에 직접
적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 슈퍼비전 
실행과정과 슈퍼비전 기능은 슈퍼비전 만족을 이끌어
냈고, 슈퍼비전에 만족한 사회복지사들은 고객지향성에 
더욱 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 슈퍼비전 만
족은 이들 간의 관계를 매개한다고 볼 수 있다. 이러한 
결과가 나타난 이유를 다음과 같이 유추할 수 있다. 먼
저, 슈퍼비전의 과정은 일련의 단계를 모두 거쳐야 하
므로 슈퍼비전 만족을 매개로 하지 않는다면 고객지향
성에 이르기가 어려운 반면 슈퍼비전 기능은 클라이언
트 중심이라는 사회복지가치와 관련된 내용들을 포함

하고 있기 때문에 슈퍼비전 만족이 전제되지 않더라도 
고객지향성에 영향을 주는 것이 가능할 것이다. 또한, 
슈퍼비전 과정의 단계를 체계적으로 따르지 않더라도 
슈퍼비전의 내용과 조직의 슈퍼비전 체계 및 슈퍼비전 
관계에서 만족한다면(슈퍼비전 만족), 사회복지사는 클
라이언트의 변화에서 행복을 느끼게 되고 클라이언트
의 욕구를 이해하고자 그들의 의견을 경청하려고 노력
(고객지향성)할 것을 예측할 수 있다. 

본 연구의 실천적 함의를 먼저 논의하고자 한다. 첫
째, 균형적인 슈퍼비전을 위해서는 슈퍼비전 기능 활용
에 대한 슈퍼바이저의 교육이 절실함을 시사한다. 실천
현장에서 슈퍼바이지가 슈퍼비전을 요청할 때, 그 내용
이 슈퍼비전의 어떤 기능에 해당되는지 표기하여 신청
하도록 하는 경우가 쉽게 목격된다. 그리고 이로 인해
서 슈퍼바이지는 매우 불필요한 고민에 빠지게 되는데 
자신이 요청하는 내용이 슈퍼비전의 무슨 기능인지를 
고민하는 것이다. 이러한 현상은 슈퍼비전 기능 구분의 
본질과 활용에 대한 교육이 필요함을 시사한다. 슈퍼비
전의 기능은 각각의 독립된 영역으로 구분되는 것처럼 
보이지만, 기능별로 내용들이 상당부분 중복 또는 연계
되어 있으며, 중요도의 경중을 따질 수 없고 한 가지 기
능의 활용만으로 효과를 볼 수도 없다. 따라서 균형적
인 슈퍼비전은 슈퍼비전 기능별로 동일한 비중을 둔다
는 의미가 아니고 직원의 경력 및 업무와 조직 특성 등
에 따라 적절하게 조절할 때 효과적인 것이다. 즉, 사회
복지사가 만족하는 슈퍼비전을 위해서 슈퍼바이저가 
슈퍼비전의 어떤 기능을 활용할 것인지가 관건이다. 따
라서 슈퍼비전 기능 분류와 활용은 슈퍼바이지의 몫이 
아닌 슈퍼바이저의 역량 범주라는 것에 대한 개념적 인
식과 교육이 요구된다. 

둘째, 슈퍼비전 실행은 일련의 과정으로써 평가단계
까지 반드시 실행되어야 함을 시사한다. 본 연구에서 
확인했듯이, 슈퍼비전 만족은 고객지향성의 선행변인인 
동시에 슈퍼비전 실행과정과 기능의 종속변인의 역할
을 하는 것으로 드러났고, 슈퍼비전의 평가단계는 다른 
과정에 비해 상대적으로 실행이 미흡한 것으로 나타났
다. 모든 프로그램은 평가과정을 통해 효과성을 검증하
고 이를 반영함으로써 더 발전된 프로그램을 개발하고 
적용하게 된다. 슈퍼비전도 마찬가지로, 실행된 슈퍼비
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전이 얼마나 효과적이었는가를 확인하는 평가과정을 
거쳐야 하며 평가에는 슈퍼비전의 만족 정도가 포함된
다. 즉, 슈퍼비전 평가단계의 필요성은 슈퍼비전의 만족
을 측정한다는 점에서도 매우 중요한 과정임에 틀림없
다. 이는 슈퍼비전의 평가과정이 체계적 슈퍼비전을 위
한 필수단계이며 결코 생략되지 않아야 함을 의미한다.  

무엇보다도 이러한 논의를 실현하기 위해서는 전문 
단체들의 역할이 요구된다. 슈퍼비전학회 또는 슈퍼비
전센터 등의 전문가 단체들과 실천현장이 연합하여 함
께 논의하는 자리를 마련하고, 이를 반영한 교육과정을 
개발하여 사회복지사 보수교육 시행 단체나 각 기관협
회 등을 통해 보급하도록 지원해야 한다. 이를 통해 실
천현장에서 보다 체계적이고 균형적인 슈퍼비전 실행
이 현실화된다면, 슈퍼비전의 만족과 더불어 고객지향
적인 서비스라는 사회복지조직의 책무성을 위한 대안
이 될 것이다.  

본 연구의 이론적 함의는 다음과 같다. 첫째, 본 연구
의 조사대상자들에게 슈퍼비전의 체계적 실행에 대한 
개념인식을 넓혔다는 점에서 의의를 가진다. 본 연구에
서 슈퍼비전 실행과정에 대한 전체 평균은 다른 연구들
에 비해 낮게 나타났는데 그 이유 중 하나를 조사 질문
지의 구성에서 찾아보고자 한다. 조사 질문지에 단순 
업무보고나 업무결재를 제외하고 슈퍼비전이 얼마나 
이루어지는지를 응답하도록 요청하였는데, 이는 슈퍼비
전에 대한 개념 정의와 범주에 대한 합의가 이루어지지 
않은 사회복지현장의 실태를 파악하려는 의도였다. 또
한, 슈퍼비전 실행 여부를 응답자의 주관적인 인식에 
의존했던 기존의 질문지와는 달리 실행과정을 4단계로 
구분하고 수행과업을 제시한 후 각 단계별로 실행 정도
를 응답토록 구성하였다. 이는 질문지에 응답하는 자체
만으로 슈퍼비전에 대한 개념 이해와 함께 슈퍼비전 실
행의 의미를 재조명 해보는 기회를 제공하였다고 볼 수 
있다. 즉, 상사로부터 전달되는 업무지시나 업무보고 및 
결재는 슈퍼비전으로 간주될 수 없으며, 슈퍼비전 실행
은 체계적인 일련의 단계가 있음을 인지하게 되었을 것
이다.  

마지막으로, 본 연구는 여러 한계에도 불구하고 슈퍼
비전과 고객지향성의 관련성을 확인하고 대안으로 슈
퍼비전의 실행체계를 고려했다는 점에서 의미를 가진

다. 먼저, 경상도라는 특정지역에서 슈퍼비전 교육 참여
자를 대상으로 하였기에 연구결과를 일반화하기 어렵
다는 한계를 가진다. 또한, 슈퍼비전의 실행과정과 기
능, 슈퍼비전 만족, 고객지향성이 어떠한 경로로 영향을 
미치는가를 알기 위한 목적의 연구이었기에, 실행과정
과 기능의 전체 영향만을 파악하고 각각의 실행단계와 
기능영역별 영향력은 확인하지 못하였다. 향후 후속 연
구로 슈퍼비전 실행과정의 어떤 단계와 슈퍼비전의 무
슨 기능이 슈퍼비전 만족에 더 영향을 미치거나 덜 미
치는지를 밝혀낸다면, 보다 효과적인 슈퍼비전 실행이 
가능해질 것이고 고객지향적 서비스라는 사회복지실천 
가치를 실현하는데 슈퍼비전이 기여할 수 있을 것이다. 
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