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요약

본 연구는 코로나로 인한 사회적 거리두기 강화 이후 가정 및 시설학대가 증가되고 있는 시점에서 노인학대
예방사업을 수행하는 노인보호전문기관 상담원들의 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향과 업무환경의 매
개효과를 검증하고자 하였다. 본 연구는 전국 전수조사로 2020년 7월1일부터 7월30일까지 총 34개소의 지역
노인보호전문기관 306명의 상담원을 대상으로 설문지를 배포하여 최종 290명의 응답이 분석에 활용되었다. 
분석방법으로 SPSS 23.0을 사용하여 변수들의 영향 및 관계를 확인하고자 기술통계, 상관관계 분석, 매개효과 
확인을 위한 다중회귀분석, 유의성 검증을 위해 Sobel-Test를 실시하였다. 연구결과, 첫째, 노인보호전문기관 
상담원의 직무스트레스는 이직의도에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 업무환경은 이직의도에 
부적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 셋째, 상담원의 직무스트레스와 이직의도의 관계에서 업무환경이 
유의미한 부분매개 역할을 확인하였다. 이러한 연구결과를 토대로 노인보호전문기관 종사자의 직무스트레스 
경감, 업무환경 개선 및 이직감소를 위한 정책적 및 실천적 함의를 제시하였다.     

■ 중심어 :∣노인보호전문기관∣상담원∣이직의도∣직무스트레스∣업무환경∣

Abstract

This study seeks to dertermine the influence and mediating effect of work environments among 
counselors at National Protection Agencies for Elderly(NPAE), who are conducting elderly abuse 
prevention service when domestic and facility abuse is augmenting due to social distancing as a result 
of COVID-19, on turnover intention. This study ultimately applied the analysis of 290 replies to surveys 
that were distributed to 306 workers at a total of 34 National Protection Agencies for Elderly(NPAE). 
The nationwide investigation was carrid out from 1st July until 30th July, 2020. SPSS 23.0 was used 
for the analysis and the Sobel-Test was conducted to verify the multiple regression analysis and 
significance. This was for the confirmation of descriptive statistics, correlation analysis and mediation 
effect so that the influence and relationships of variables could be verified. The results are as follows. 
First the job stress of counselors in the NPAE had a positive effect on turnover intention. Second, the 
work environment of the NPAE was found to have a negative influence on turnover intention. Third, 
the work environment played a significant partially mediating role in the relation between the job stress 
and turnover intention among the counselors. Based on such research results, policy and practical 
implications to reduce the stress, improve the work environment and reduce turnover of counselors in 
the NPAE were presented.     

■ keyword :∣National Protection Agencies for the Elderly∣Counselor∣Turnover∣Job Stress∣Working 
Environment∣
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I. 서 론

2020년 초반에 발생한 코로나 19는 복지현장에 많
은 변화들을 가져왔다. 급격한 지역감염 확산은 지역 
내 복지기관들의 업무축소와 제한으로 이어졌다[1]. 거
리두기 강화와 함께 사회가 폐쇄적으로 변화하는 시점
에서 노인학대(Elder Abuse) 신고가 증가하고 있다[2]. 
사회적 고립은 가해자와 피해노인을 더욱 오랜시간 마
주하게 했고 이를 모니터링 하는 지역자원들의 접근한
계로 인해 노인학대는 코로나 이전보다 증가하고 있다. 
이를 보건복지부 자료를 통해 분석해 보면 사회적 거리
두기 강화와 노인학대의 증가가 연동되는 것을 확인할 
수 있다[2]. 이는 비단 노인에 대한 가정학대 증가뿐 아
니라 시설 내 노인학대 증가로도 이어지고 있다. 집단
감염 방지를 위한 가족 면회 및 외부자원의 접근 제한
으로 인해 입소노인의 불안이 증대되었고, 종사자의 업
무강도 강화로 인해 지속적인 긴장 및 스트레스가 노인
학대 발생의 주요 원인으로 사료된다 . 

노인학대와 관련되어 다양한 복지기관들이 연계되어 
있으나 노인학대의 대부분은 가해자가 가족성원으로, 
학대피해노인 스스로가 학대행위자를 보호하며 은폐하
는 특성이 있고 외부개입에 거부적인 경우가 많다[3]. 
노인학대와 관련하여 처벌이나 개입 자체를 거부하는 
경우 복지제도 신청주의의 한계로 인해 노인보호전문
기관이나 외부 복지기관의 접근 및 개입이 제한되는 것
이 현실이며 이는 재학대로 이어질 수 있다. 음지의 영
역에 있는 노인학대를 보다 적극적으로 예방하기 위해 
정부는 2004년 노인복지법 개정을 통해 전국 17개 시
도에 노인보호사업을 수행하는 노인보호전문기관을 설
치하였다. 노인보호전문기관 상담원들은 법률에 근거하
여 노인학대 현장을 조사하고 상담을 실시하며 24시간 
긴급신고운영을 통해 학대 피해노인 보호 및 지원, 가
족 중재 상담을 제공하고 있다. 

노인학대는 인구고령화와 함께 지속적인 증가추세를 
보이는데, 2005년 노인학대 신고현황이 처음 계수 된 
이후 15년 후인 2019년 노인학대 신고는 16,071건으
로 4배 이상으로 증가하였다[4]. 노인학대를 포함하여 
다양한 노인 인권 문제들이 발생하는 시대적 상황에서 
노인보호전문기관은 노인학대를 예방하고 노인인권 증

진방안을 모색하는 중심기관으로 성장해 왔으며 노인
복지시설종사자 의무교육인 노인인권교육의 지정기관
으로 사회적 책무성이 높아지고 있다. 

다양한 원인으로 발생하는 노인학대 문제를 체계적
이고 전문적으로 개입하기 위해서는 현장경험이 축적
된 상담원 양성이 무엇보다 필요하나 학대현장을 직면
하는 과정에서 상담원은 폭력적인 상황에 직접, 간접적
으로 노출되고 있다. 이는 지속적인 긴장과 스트레스의 
누적 등을 야기하여 소진 및 직무스트레스 호소, 이직 
등의 형태로 이어지고 있다. 해당 이유로 노인보호전문
기관 상담원들은 일반 사회복지종사자들의 평균 근무
연한보다 낮은 재직기간을 보이고 있는 것이 실정이다
[5]. 종사자의 잦은 이직은 서비스의 질적 수준의 직접
적인 결정요인이 되며, 특히 학대현장과 같이 위기 개
입의 경우 사례관리자의 경험과 능력이 중요하기에 노
인보호사업의 서비스 안정화를 위해 노인보호전문기관 
종사자 보호 및 지원이 선행되어야 한다[5].

노인학대예방 및 노인인권보호사업의 성공적인 수행
을 위해 무엇보다 상담원들의 잦은 현장 이탈을 방지하
고 이직에 영향을 미치는 주요 요인들을 규명하여 이를 
예방하고 관리하는 것은 매우 중요한 과제이다. 이러한 
중요성에도 불구하고 2004년 노인보호사업 법제화 이
후, 16년이 지난 현재에도 노인보호전문기관 상담원의 
이직의도(Turnover Intention)와 관련된 연구는 전무
한 상태로 상담원들의 잦은 이직에 관한 실증적인 연구
가 거의 없는 실정이다. 또한, 노인보호전문기관 상담원 
관련 연구 자체가 미흡한 상태로 상담원의 소진 영향요
인에 관한 연구[5], 직무만족 영향요인[6]과 같은 소수
의 직무 변인에 관련된 선행연구만이 시행되었다. 

이에 반하여 아동 및 가정학대사업을 수행하는 아동
보호전문기관이나 가정폭력상담 분야의 경우 종사자들
의 특수성을 인지하여 잦은 현장 이탈을 방지하고 예방
하기 위한 지속적인 연구가 진행되어왔으며, 현직 종사
자뿐만 아니라 퇴직 종사자에 대한 질적조사 방식으로 
이직원인을 규명하는 연구에 이르기까지 다양한 이직
관련 연구가 이루어져 왔다. 그 외에도 직무스트레스, 
대리외상 및 소진 등 다양한 질적, 양적 연구들이 수행
되어 종사자의 이직영향요인을 규명하여왔다[7-9]. 

사회복지 분야 중에서도 학대현장과 같이 위기상황
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에 놓인 대상자를 원조하는 경우 종사자는 높은 업무강
도와 긴장으로 스트레스를 경험하며[10], 이러한 직무
스트레스의 누적은 종사자의 현장이탈로 이어질 수 있
다[11]. 이에 노인학대분야에서 종사하는 실무자들의 
업무지속성을 유지하고 전문성을 향상시키기 위해상담
원의 이직영향요인을 명확하게 확인하고 이를 개선하
고 지원하는 것은 대단히 중요하다. 

직무스트레스와 이직의도의 관계에서 많은 선행연구
들은 종사자의 업무환경이 유의미한 매개효과를 가진
다고 연구되어왔다. 업무환경 요인을 통하여 직무스트
레스와 이직의도와의 관계를 완화시켰다고 하였으며
[12] 업무환경이 근로자에 대하여 지지적일수록 직무스
트레스가 해소되고 이직을 예방한다고 하였다[13]. 또
한, 적절한 업무량이 직무스트레스와 이직의도 사이의 
유의미한 요인이라고 하였으며[14], 업무환경이 부정적
일수록 직무스트레스가 높아지며 이는 이직의도로 이
어진다고 연구되기도 하였다[15]. 더불어 종사자의 직
무스트레스는 종사자의 삶의 질을 위협하며 이직의도
를 증가시키며 이는 궁극적으로 서비스의 질을 저하시
키기에 이를 관리하는 것이 중요하다고 하였다. 직무스
트레스는 공정한 승진 기회, 안정적인 조직운영, 조직의 
지원, 적절한 보상과 같은 업무환경이 밀접한 영향을 
가진다고 조사되기도 하였다[16]. 

이와같이 사회복지사 및 학대 업무를 수행하는 상담
원들에 대한 선행연구들을 바탕으로 노인보호전문기관 
상담원의 이직의도 관련 영향요인을 일정부분 추론할 
수 있겠으나, 업무특성의 차이로 인해 적용의 제한성이 
존재한다. 노인학대 현장은 타 가정학대 분야에 비해 
사회적 관심이 비교적 저조하며 학대피해노인에 대한 
부정적 인식[17], 학대행위자를 보호하는 피해노인 특
성과 원조를 거부하는 은폐성, 반복성 등으로 인한 어
려움이 있다[18-20]. 원조대상자 특성에 따른 업무환경 
편차가 존재하기에 이를 고려하여 노인보호전문기관 
상담원들의 이직의도 관련 실증연구가 필요하다.  

이에 본 연구는 노인보호전문기관상담원의 이직의도 
관련 영향요인 중 학대현장을 직면하는 상담원들이 경
험하는 직무스트레스와 이직의도의 관계를 파악하고, 
상담원들이 인지하는 노인보호전문기관의 업무환경요
인의 매개효과를 분석하여 이직의도에 영향을 미치는 

긍정적인 요인과 부정적인 요인을 파악하고자 한다. 이
를 통해 직무스트레스를 경감시키고 업무환경을 개선
하여 노인보호전문기관 종사자들의 이직의도를 관리하
고 지속고용을 지원할 수 있는 제도개선 및 관리를 위
한 기초자료를 제공하는 것을 목적으로 한다.

Ⅱ. 문헌고찰 

1. 이직의도 
이직(Turnover)은 재직의 반대개념에 해당하며 광의

적 개념으로 직무에 대한 개인의 이동 경로를 모두 포
함하는 것으로 현재 업무를 그만두고 새로운 직무와 조
직으로 들어가고 나가는 것이다[21]. 협의적 개념은 개
인이 자신이 근무하고 있던 조직 내에서 구성원으로 근
무하는 것이 종결되는 것으로 해당 직무를 이탈하는 것
을 말한다[22]. 대부분의 사회복지종사자이직의도에 관
한 연구는 협의의 개념에 초점화하여 연구를 진행해 왔
기에[23], 본 연구에서도 현재의 직무와 조직을 떠나는 
것으로 이직을 개념화하고자 한다.

이직의도를 가진 것 자체로 모두 이직을 한다는 것은 
아니다. 그러나 이직에 대한 생각을 하는 것 자체가 개
인과 조직, 클라이언트에 대하여 부정적 영향을 미칠 
수 있으며 이직결정에 대하여 이직의도가 가지는 개연
성이 높다고 할 수 있다[24]. 이처럼 이직의도는 이직에 
대하여 구체적 행동을 하기 바로 전 단계로 이직을 예
측하고 관리하는 중요 요인이라고 볼 수 있다[25].

종사자의 잦은 이직은 개인의 근로단절 문제를 넘어 
신규인력의 고용, 교육, 그리고 투여 등과 같은 과정에
서 인력관리의 어려움과 서비스 품질의 저하 등으로 인
해 조직 전체의 손실을 야기할 수 있다[26]. 사회복지 
서비스는 무형화된 형태가 많고 종사자의 축적 된 경험
을 토대로 서비스의 질적 수준이 결정되는 부분이 많기
에 현장이탈을 감소하고 전문가로 성장할 수 있도록 지
원하는 부분이 필요하다[5]. 

이직에 관련된 영향요인은 매우 다양하며 개인 영역
을 넘어 조직 내부와 외부 환경 등과 긴밀하게 연결되
어 상호작용하기에 이를 규명한 것을 토대로 적절한 조
직관리가 이루어질 때 이직의도를 감소시킬 수 있다
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[21]. 이와 같이 이직의도는 이직 바로 이전에 진행되는 
근로자의 심리 기제로 본 연구에서는 노인보호전문기
관 종사자들의 이직의도에 대한 영향요인을 명확하게 
규명하여 종사자들의 이직을 예방하고 관리할 수 있는 
기초자료를 제공하고자 한다. 

2. 이직의도 관련 영향요인 
2.1 인구사회학적 요인
이직의도와 관련하여 인구사회학적 특성에 따른 이

직의도의 인식 정도의 차이가 있다고 제시되어 왔다. 
인구사회학적 요인들 중 이직의도는 성별과 관련하여 
남성이 여성보다 이직의도가 더 높다는 연구가 제시되
기도 하였다[7][27]. 이에 상반되게 성별은 이직의도의 
결정에 있어 유의미한 영향요인이 아니라는 연구가 다
수 연구되기도 하였다[28-30]. 

또한, 종사자의 연령과 이직의도와 관련 있다는 연구
로 종사자의 연령이 낮을수록 업무에 있어 안정을 느끼
지 못하여 이직의도가 높다는 연구가 결과가 제시되었
으나[27][31], 이에 반하여 업무가 다양해지는 상황 속
에서 고령근로자가 변화에 적응하지 못하여 이직의도
를 더욱 느끼는 것으로 조사되기도 하였다[32]. 한편, 
연령에 따른 이직의도 차이는 존재하나 통계적으로는 
유의미하지 않다는 연구가 이루어지기도 하였다[29]. 

직급과 이직의도에 관한 선행연구에서는 통계적 유
의미성이 나타나지 않았다고 하였으나[29], 연령과 직
급이 연동되는 경우가 많아 이를 확인할 필요가 있다. 
경력에 따른 이직의도와 관련해서 경력이 이직의도에 
유의미한 영향요인이라는 결과가 나타난 반면[32], 종
사자의 경력은 이직의도의 영향요인이 아니라는 연구
도 제시되기도 하였다[22]. 

2.2 직무스트레스
직무스트레스(Job Stress)는 종사자가 직무를 수행할 

때에 업무와 관련된 내부와 외부 환경요인에 대하여 업
무를 수행해야 하는 직무환경과 요구에 대하여 종사자 
개인이 느끼는 능력과의 불일치로 인하여 발생하는 긴
장상태라고 정의할 수 있다[33]. 특히 사회복지분야는 
직무대상이 사람에 해당하는 휴먼서비스(Human 
Service)를 제공하고 있어서 해당 업무과정에서 역할

갈등, 반복되는 업무, 그리고 자원 부족 등으로 인해 높
은 스트레스를 보이고 있는 실정이다. 이러한 직무스트
레스는 이직의도를 예측하는데 주요 변수에 해당하며, 
직무스트레스는 다수의 선행연구에서 이직의도를 감소
하고 조절하기 위한 주요 변수로 연구되어 왔다
[34-39].

직무스트레스와 이직의도에 대한 국외 연구로는  아
동복지종사자들이 현장을 떠나는 이유에 대한 실증연
구에서 높은 직무스트레스가 이직의도를 발생시킨다는 
연구도 있으며[34], 호주 알코올 및 약물중독 전문가들
에 대한 이직의도 연구에서도 직무스트레스는 이직의
도의 주요 요인으로 제시되었다[35].

세부적으로는 직무스트레스 중에서도 지속적인 긴장
상태가 이직의도의 영향을 준다고 연구가 있었고[36], 
직무스트레스를 중재하고 완화할 때 이직의도가 감소
되는 중재변수가 된다고 제시되기도 하였다[37]. 직무
스트레스와 이직의도와 관련하여 국내 연구 또한 활발
하게 진행되어 왔는데 지각된 직무스트레스(Perceived 
Job Stress)는 이직의도의 주요 예측요인이라고 규명되
었다[40-42]. 

2.3 업무환경
업무환경(Working Environment)은 조직 내에서 

근무하는 종사자가 인지하는 조직의 내부와 외적 환경
에 대한 총체적 인지 수준이다. 업무환경은 실제적인 
업무의 양, 동료와의 관계, 업무에 대한 적절한 보상체
계, 성취감을 느낄 수 있는 도전성, 업무에 대한 명확한 
방향성 등을 포함한다[43]. 이러한 업무환경은 종사자
의 근로지속 영향요인으로 이직의도와 관련하여 많은 
연구가 진행되어왔다. 사회복지 종사자의 이직의도를 
결정하는 영향요인에 있어 인구사회학적 요인보다 업
무환경 요인이 결정적인 영향요인으로 종사자가 업무
환경을 긍정적으로 인지할수록 이직의도가 낮아진다고 
보고되고 있다[44]. 업무환경과 관련하여 세부적인 요
인으로는 과도한 업무량으로 인해서 종사자는 높은 이
직의도를 느낀다는 연구결과가 제시되어 있다[29][45].

또한, 업무수행에 있어 적절한 보상체계가 마련되어 
있고, 직무에 대한 명확한 기준과 방향을 제시하는 것
이 이직의도를 감소시키는 영향요인으로 연구되었다
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[30][46]. 특히 종사자가 자신의 직무에 대한 지속적인 
도전의식을 느끼며 해당 업무에 대하여 성취감이 높을
수록 이직의도가 줄어드는 것으로 규명되었다[31][47]. 
업무환경과 이직의도와 관련 된 국내 연구에서는 종사
자의 업무환경에 대한 만족이 높을수록 이직의도를 감
소시킨다고 하였고[48], 보상체계 중에서 급여수준이 
낮을수록 이직의도가 높다고 조사되었다[49]. 

Ⅲ. 연구방법  

1. 연구대상자
본 연구의 연구대상자는 전국 34개 지역노인보호전

문기관에서 근무하는 종사자(상담원과 사회복지사)에 
대한 전수조사로 자기기입식(Self-administered) 설문
조사 방식으로 실시하였다. 연구대상자 모집을 위해 전
국 지역노인보호전문기관 관리자와 유선 상담을 통해 
본 연구의 취지와 목적, 설문내용, 그리고 설문 방법을 
설명하고 본 연구에 참여할 것에 동의한 기관을 대상으
로 설문지를 배포하였다. 설문조사는 2020년 7월 1일
부터 7월 31일까지 실시되었으며, 총 306부를 배포하
였고 이 중에서 16부를 제외한 290부를 최종 분석하였
다.

2. 연구모형 
선행연구의 문헌검토를 통해 고찰해 본 결과 본 연구

에서는 노인보호전문기관 상담원들의 직무스트레스가 
이직의도에 영향을 미치는 주요 영향요인으로 설정하
였다[34][36][40]. 

또한, 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 노인보호
전문기관의 업무환경이 직무스트레스와 이직의도와의 
관계에서 매개효과가 있는지를 파악하고자 다음과 같
은 연구모형을 설정하였다[그림 1]. 또한, 관련 기존 연
구들을 참고하여 성별, 연령, 직급, 경력 을 통제변수로 
설정하였다[12][38][39].

그림 1. 연구모형 

3. 연구가설
본 연구는 종속변수인 노인보호전문기관 상담원들의 

이직의도에 영향을 미치는 독립변수인 직무스트레스와 
업무환경의 매개효과를 확인하고자 다음과 같은 가설
을 설정하였다. 

가설1. 노인보호전문기관 상담원의 직무스트레스 요
인은 이직의도의 영향을 미칠 것이다. 

가설2. 업무환경은 직무스트레스와 이직의도 간의 관
계에 매개역할을 할 것이다. 

4. 측정도구  
1) 종속변수: 이직의도
노인보호전문기관 상담원의 이직의도(Turnover 

Intention)를 측정하기 위해 Becker(1992)의 이직의
도 측정문항을 조영숙(1999)이 번역한 김의중의 연구
에서 사용한 척도를 사용하였다[50]. 본 척도는 4개의 
문항으로 구성되어있으며, 척도는 5점 Likert척도로 응
답 수준이 높을수록 이직의도가 높은 것을 의미한다. 
본 척도를 사용한 선행연구[50]에서의 신뢰도는 .84로 
조사되었으며 본 연구에서의 신뢰도는 .87로 나타났다.  
 

2) 독립변수: 직무스트레스
상담원들의 직무스트레스를 측정하기 위해 한국산업

안전공단에서 장세진 등(2005)이 개발한 직무스트레스 
측정도구(KOSS)의 단축형을 사용하였다. 본 도구는 총 
24문항으로 구성되어있으며, 본 척도는 리커트5점 
Likert 척도로 응답 수준이 높을수록 대상자가 느끼는 
직무스트레스 수준이 높다고 할 수 있다. 선행연구[51]
에서의 신뢰도는 .84로 나타났으며 본 연구에서의 신뢰
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도는 .86으로 조사되었다. 

3) 매개변수: 업무환경 
업무환경 측정을 위해 Jayaratne(1982)척도를 권선

덕(2000)이 번역한 것을 요인분석을 통해 사용한 김소
정의 연구[52]에서 사용한 척도를 사용하였다. 본 척도
는 총 14개 문항으로 점수가 높을수록 업무환경에 대
한 응답자의 인식이 좋은 것으로 측정된다. 선행연구
[53]의 신뢰도는 .74로 나타났으며 본 연구에서는 .80
으로 조사되었다. 

5. 분석방법 
본 연구에서 수집된 자료의 분석을 위해 SPSS 23.0 

for Windows 프로그램을 사용하였다. 본 연구의 구체
적인 분석방법은 다음과 같다. 첫째, 연구대상자들의 인
구 사회학적특성, 직무스트레스, 업무환경, 그리고 이직
의도 등의 수준을 파악하기 위해 빈도분석(Frequency 
Analysis)과 백분율, 평균 등의 값을 파악하기 위해 기
술통계 분석(Descriptive Statistics Analysis)을 사용
하였다. 

둘째, 연구대상자들의 인구사회학적 특성에 따른 주
요 변수들의 차이를 검정하기 위해 T 검증(T-test)과 
분산분석(One-Way Analysis of Variance:ANOVA)
을 실시하였다. 

셋째, 연구대상자의 이직의도 요인과의 관계를 산출
하고 주요 변수들간의 다중공선성(Multicollinearity) 
여부를 확인하기 위해 상관관계 분석(Correlation 
Analysis)을 실시하였다. 

넷째, 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향에서 
업무환경의 매개효과를 검증하기 위해 Braon과 
Kenny[54]의 3단계 절차에 따라 다중회귀 분석
(Hierarchical Multiple Regression Analysis)을 실
시하였으며, 그리고 매개효과(Mediated Effect)의 유
의성 검증을 위해 Sobel Test를 실시하였다. 

Ⅳ. 연구결과

1. 연구대상자의 특성

1) 인구사회학적특성 
본 연구의 연구대상자의 성별 구성은 여성 198명

(68.5%), 남성 91명(31.5%)으로 여성 상담원의 재직분
포가 높게 확인되었다. 노인보호전문기관 상담원들의 
연령을 분석한 결과 최소 22세부터 최대 66세까지의 
분포를 보였다. 평균 연령은 35.46세(SD=9.46)였다. 
20대 97명(33.6%), 30대 108명(37.4%), 40대 58명
(20.1%), 50대 이상 26명(9.0%)로 20대와 30대가 차
지하는 비율이 71%로 나타났다[표 1].

변수 구분 빈도(명) 백분율(%)

성별
(n=289)

남성 91 31.5

여성 198 68.5

연령
(n=289)

20대 97 33.6

30대 108 37.4

40대 58 20.1

50대 이상 26 9.0

직급
(n=288)

일반사회복지사 169 58.7

선임/대리/팀장 61 21.2

과장/부장/실장/국장 33 11.5

관장 25 8.7

노인보호전
문기관
경력

(n=179)

2년 미만 66 36.9

2년 이상 5년 미만 61 34.1

5년 이상 10년 미만 35 19.6

10년 이상 17 9.5

표 1. 연구대상자의 인구사회학적특성

직급형태를 분석한 결과 일반사회복지사가 169명
(58.7%)로 가장 많았으며 초급관리자(선임·대리·팀장) 
61명(21.2%), 중급관리자(과장·부장·실장·국장) 33명
(11.5%), 그리고 최고관리자(관장) 25명(8.7%)순으로 
조사되었다. 연구대상자의 근무경력은 노인보호전문기
관 근무경력만을 조사하였으며 최소 1개월부터 최대 
16년 7개월로 분포하였다. 2년 미만이 66명(36.9%)으
로 가장 많았으며, 2년 이상 5년 미만 61명(34.1%), 5
년 이상 10년 미만 35명(19.6%), 그리고 10년 이상 17
명(9.5%) 순으로 나타났다.

2. 주요 변수들의 분석결과 
1) 주요변수 특성
이직의도의 평균은 2.62점(SD=0.90)으로, 최소 1.00
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점, 최대 5.00점으로 나타났다. 노인복지관 종사자들의 
이직의도 관련 연구에서 조사되었던 2.56점(SD=0.91)
보다 다소 높은 수치를 보였다[34]. 직무스트레스 평균
은 2.29점(SD=0.34)점으로 최소값 1.25점 최대값 
3.21점으로 나타났다. 이는 사회복지사를 대상으로 한 
직무스트레스와 이직의도 영향요인연구에서의 직무스
트레스 평균인 2.30점(SD=0.51)로 비슷한 수준임을 확
인하였다[41].

업무환경 평균은 3.43점(SD=0.45)으로 보통 수준보
다 높은 정도로 조사되었으며 최소 2.07점, 최대 4.71
점의 분포로 조사되었다. 이는 이전 조사되었던 노인보
호전문기관 종사자 업무환경 평균보다 조금 증가 된 것
을 알 수 있었다[5][표 2].

변수 평균(M) 표준편차
(SD)

최소값
(Min)

최대값
(Max)

이직의도
(n=289) 2.62 0.90 1.00 5.00

직무
스트레스
(n=290)

2.29 0.34 1.25 3.21

업무환경
(n=290) 3.43 0.45 2.07 4.71

표 2. 주요변수 특성

2) 인구사회학적 요인에 따른 이직의도의 차이
인구사회학적 특성에 따른 이직의도의 차이를 분석

한 결과 성별에 따른 이직의도의 차이가 있다는 연구 
결과와는 상반되었으며[7][27], 이직의도에 성별은 유
의미하지 않다는 선행연구들과 일치한 결과를 나타냈
다[28-30]. 연령에 따른 이직의도 차이를 분석한 결과 
연령이 이직의도의 관계가 있다는 다수의 연구결과와 
달리 통계적으로 유의미한 차이는 확인되지 않았다
[27][31][32].

반면, 직급형태에 따라서는 이직의도 평균차이가 유
의미하게 나타났다(F=6.965, p<.001), 초급관리자(선
임/대리/팀장) 집단의 이직의도 점수는 2.77(SD=0.88)
점으로 가장 높고, 일반사회복지사 2.69점(SD=0.89), 
중간관리자(과장/부장/실장/국장)의 이직의도 평균이 
2.48점(SD=0.82)으로 뒤를 이었고, 그리고 최고관리자
(관장) 집단이 1.90점(SD=0.78)으로 가장 낮았다[표 
3].

집단 간 차이를 분석한 결과 일반사회복지사, 초급관
리자의 이직의도 평균과 최고관리자의 이직의도 평균
의 통계적으로 유의미한 차이가 확인되어 이전 연구와 
차이를 보였다[29]. 

본 연구결과 직급이 낮을수록 이직의도가 증가하는 
반면, 경력과 이직의도간 차이에 있어서는 통계적으로 
유의미한 차이가 나타나지 않아 경력이 이직의도에 영
향요인이라는 선행연구와 다른 결과를 보였으나[28], 
경력이 이직의도의 결정요인이 아니라는 연구결과와 
맥락을 같이 하였다[9].

3. 주요 변수들의 상관관계분석 
본 연구의 주요 변수 간 관련성을 분석하고자 상관관

계분석(Pearson’s Correlation)을 실시하였다. 그 결
과, 상관관계는 –0.714에서 0.676의 범위로 모두 유의
미한 것으로 나타났으며 모든 변수들 간 유의미한 상관
관계가 확인되었다[표 4]. 

구분 1 2 3

1. 이직의도 1

2. 직무스트레스 .676*** 1

3. 업무환경 -.625*** -.714*** 1
p<.05*, p<.01**, P<.001***

표 4. 주요변수들의 상관관계분석

변수 구분 N M(SD) t/F Scheffe’s

성별
남성 91 2.60(0.86)

0.199 -
여성 198 2.62(0.92)

연령

20대 97 2.67(0.85)

2.082 -
30대 108 2.72(0.94)

40대 58 2.50(0.85)

50대 이상 26 2.29(0.88)

직급

일반사회복지사
(a) 169 2.69(0.89)

6.965
*** a,b >d

선임/대리/팀장
(b) 61 2.77(0.88)

과장/부장/실장/
국장(c) 33 2.48(0.82)

관장(d) 25 1.90(0.78)

노인
보호
전문
기관
경력

2년 미만 66 2.66(0.90)

2.445 -

2년 이상 
5년 미만 61 2.84(0.97)

5년 이상 
10년 미만 35 2.94(0.64)

10년 이상 17 2.29(0.99)

표 3. 인구사회학적 특성에 따른 이직의도 차이



노인보호전문기관 상담원들의 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향: 업무환경의 매개효과를 중심으로 391

변수 간의 상관관계 중에서 종속변수인 이직의도와 
독립변수, 매개변수와의 상관관계는 다음과 같다. 이직
의도와 직무스트레스(r=.676, p<.001), 이직의도와 업
무환경(r=-.625, p<.001)에서 유의미한 관계를 보였으
며, 직무스트레스와 업무환경(r=-.714, p<.001)로 나타
났다. 이는 직무스트레스를 높게 느낄수록 이직의도가 
증가하며, 업무환경에 대한 만족이 높을수록 이직의도
와 직무스트레스가 감소하는 것을 의미한다. 본 연구결
과 직무스트레스와 업무환경이 이직의도와 상관관계를 
가지고 있다는 선행연구와 일치했다[29][40][42][45][46]. 

4. 업무환경의 매개효과 분석 
직무스트레스와 이직의도와의 관계에서 업무환경에 

매개효과(Mediated Effect)를 확인하고자 Braon 과 
Kenny[54]의 3단계 절차에 따른 위계적 다중회귀분석
(Hierarchical Mutiple Regression)을 실시하였으며 
구체적인 결과는 다음과 같다. 1단계에서는 통제변수를 
통제한 후 독립변수가 매개변수에 미치는 영향을, 2단
계에서는 통제변수를 통제한 후 독립변수가 종속변수
에 미치는 영향을 확인하고자 하였고, 3단계에서는 독
립변수와 매개변수를 동시에 투입하여 종속변수에 미
치는 독립변수와 매개변수의 영향을 분석하기 위해 다
중회귀분석을 실시하였다.

1단계 모형의 설명력은 47.0%를 보였으며, 통제 변수 
중 직급이 업무환경에 유의미한 영향(β=.174, p<.05)을 
미쳤다. 독립변수인 직무스트레스는 매개변수인 업무환
경 유의미한 영향이 확인되었다(β=-.619, p<.001). 세
부사항은 다음과 같다[표 5].

구분 변인
1단계

종속변수: 업무환경
2단계

종속변수: 이직의도
3단계

종속변수: 이직의도
B β B β B β

통제
변수

성별 .015 .017 .026 .013 .034 .017

연령 .002 .050 -.008 -.096 -.007 -.084

직급 .175 .174* -.140 -.065 -.050 -.023

경력 .000 .047 .000 -.021 .000 -.010

독립
변수

직무
스트
레스

-.795 -.619*** 1.637 .595*** 1.229 .447***

매개
변수

업무
환경 -.513 -.240***

R² .470 .393 .440

F 32.062*** 23.674*** 22.136***

표 5. 매개효과 분석 

p<.05*, p<.01**, P<.001***

직무스트레스가 종속변수인 이직의도에 미치는 영향
을 확인한 2단계에서 직무스트레스는 이직의도에 정적
(+) 영향을 미치는 것으로 드러났다(β=.595, p<.001). 
그리고 2단계 모형의 설명력은 39.3%로 확인 되었다. 

마지막 3단계 모형의 분석 결과, 매개변수인 업무환
경이 이직의도에 부적(-)인 영향을 미치는 것으로 나타
나(β=-.240, p<.001), 이는 업무환경이 높을수록 이직
의도가 낮아짐을 확인할 수 있었다. 또한, 독립변수인 
직무스트레스가 이직의도에 정적(+)인 영향으로 드러
났다(β=.447, p<.001). 3단계 모형의 설명력은 44.0%
로 나타났다. 이처럼 Braon과 Kenny[54]의 3단계 절
차를 통해 노인보호전문기관 상담원의 직무스트레스와 
이직의도와의 관계에서 업무환경이 부분매개(Partial 
Mediation)효과에 유의성을 확인하였으며 결과는 다
음과 같다[그림 2]. 

p<.05*, p<.01**, P<.001***
그림 2. 직무스트레스와 이직의도에서 업무환경의 매개효과

직무스트레스가 업무환경을 매개로 이직의도에 미치
는 영향, 즉 업무환경의 매개효과의 유의성을 확인하고
자 Sobel Test를 실시하였으며 검증결과는 Z값
(Z=2.902, p<.01)으로 나타났다. Sobel Test 진행시  
  Z값이 +1.96보다 크거나 –1.96보다 작은 범주에 속
하면 통계적으로 유의미한 매개효과로 판정한다[54]. 
유의성 검증결과는 다음과 같다[표 6]. 

p<.05*, p<.01**, P<.001***

독립변수 매개변수 종속변수 Z-Value P

직무스트레스 업무환경 이직의도 2.902** .01

표 6. Sobel z-test 검증
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Ⅴ. 논의 및 결론 

노인보호전문기관은 2004년 법제화 이후 많은 변화
와 발전이 있었지만 일선 현장에서 종사하고 있는 상담
원들은 여전히 열약한 업무환경에 노출되어있다. 학대
현장을 방문하고 개입하는 과정에서 지속적인 폭력 상
황에 노출되며 위기대상자를 원조하는 과정에서 긴장
과 역할갈등을 경험한다. 이러한 업무 특성상 노인보호
전문기관 상담원들은 강도 높은 직무스트레스를 호소
하며 지속적인 스트레스의 누적은 종사자의 잦은 이직
으로 이어지고 있는 실정이다. 이에 노인보호전문기관
상담원들의 이직의도와 그 영향요인을 분석하였고, 연
구결과 노인보호전문기관 상담원의 직무스트레스와 업
무환경은 이직의도에 통계적으로 유의미한 영향요인이
었으며, 직무스트레스는 업무환경을 부분매개(Partial 
Mediation)로 이직의도의 영향을 미치는 것으로 분석
되었다. 

이러한 연구결과에 대한 이론적 시사점은 노인보호
전문기관 상담원들의 이직의도와 관련되어 국내 처음 
시행 된 연구라는 점이 주요하다. 노인학대 현장은 긴
급성, 복합성으로 인해 상담원의 능력이 중요한 분야이
다. 성공적인 사업수행을 위해 현장경험의 축적을 바탕
으로 한, 전문가 양성이 무엇보다 중요하나 노인학대 
개입의 법제화 이후 16년이 지난 지금, 10년 이상의 현
장경험을 가진 종사자는 290명 중 단 17명으로 5.9%
의 낮은 수치이다. 이는 지금까지의 노인학대 분야가 
잦은 직무이탈로 인해 현장전문가 양성의 어려움이 있
었다는 것을 시사하며 이를 개선하고 지원해야하는 중
요성을 드러내고 있다. 또한, 연구결과를 통하여 상담원
의 이직을 방지하여 서비스의 질을 높이고 업무의 효율
성을 증대하는 방향을 제시하였다. 직무스트레스와 이
직의도와의 관계에서 업무환경의 매개효과에 이직의도
의 미치는 영향에 있어 업무환경의 유의미한 매개효과
를 나타나 선행연구와도 일치하는 것으로 확인되어 업
무환경 개선의 중요성을 근거에 기반하여 제시하고자 
하였다[13][15]. 이에 노인보호전문기관 종사자들의 직
무스트레스를 감소하고 이직의도를 줄이기 위해 업무
환경과 관련된 제도 및 법률 개선을 위한 정책적 함의
와 기관 및 종사자의 실무적용을 제시한 실천적 함의를 

제언하여 실무적 시사점을 제시하였다. 정책적 함의는 
다음과 같다. 

첫째, 노인학대예방사업의 현실적인 기반구축을 위한 
제도개선 및 지원이 필요하다. 노인보호전문기관은 중
앙노인보호전문기관 1개소와 34개 지역노인보호전문
기관 등 총 35개의 기관이 설치 운영되고 있다. 

2004년 노인복지법 개정을 통한 노인보호전문기관
의 설치 이후 지속적인 증가가 있었으나 인구고령화와 
노인학대의 심각성을 고려할 때 기관의 증설 속도는 매
우 미흡한 실정이다. 2004년 17개소를 시작으로 16년
이 지난 지금 18개가 증설되어 연평균 1.1개 증가추세
를 보여 현재 아동보호전문기관 숫자인 68개소에 이르
기 위해서는 2050년이 추정된다. 해당 시점은 노인인
구가 40%에 달하는 시기로(통계청, 2019), 인구고령화
에 따른 노인학대 문제를 보다 효과적으로 해결하기 위
하여 노인보호전문기관의 실제적인 확장 및 종사자 확
충 등 제도적 개선 및 지원이 필요하다.

둘째, 노인학대 신고체계 개선을 통한 종사자 업무환
경의 개선이 필요하다. 노인보호전문기관은 노인학대 
신고 접수의 긴급 대처를 위해 365일 24시간 상담 전
화 착신제도로 운영하고 있다. 주간업무 이후에는 신고
전화를 착신 처리하여 신고센터를 운영하고 있으며, 야
간 및 주말, 공휴일에도 상담을 진행하고 있다. 이러한 
운영 시스템으로 인해 업무분절이 없는 상태로 업무량
이 과도하며 지속적인 긴장과 스트레스를 경험하게 된
다. 이직의도를 감소하기 위하여 종사자의 과도한 업무
량을 낮추고 근로자에게 부정적인 업무환경 개선의 중
요성을 제시한 선행연구[29][45]와 같이 실제적용 방안
의 모색이 필요하며 이에 현재의 신고전화 운영제도에 
대한 대폭적인 개선이 필요하다. 

여성폭력 상담소의 경우 지역상담소에서는 야간상담
을 진행하지 않으며 주간업무 종료 후 상담전화를 
1366 중앙센터로 착신하여 조치하고 있으며, 접수된 
내용에 대하여 다음 날 오전 지역으로 연계하는 형태로 
운영하고 있다. 1366의 경우 야간상담과 관련하여 8시
간 3교대 근무체계로 전담직원을 배치하고 있어 체계
적 업무수행을 진행하고 있다. 향후 노인보호전문기관
도 여성폭력 상담소와 같은 신고전화센터의 설치 운영
을 위하여 추가적인 재정 및 인적 지원이 필요하다고 
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사료된다. 
본 연구에 따른 구체적인 실천적 함의로는 다음과 같

다. 첫째, 노인보호전문기관의 종사자들의 직무스트레
스와 이직의도를 경감시키기 위해서는 우선적으로 노
인보호사업에 대한 명확한 업무기준 수립과 세밀한 직
무 가이드라인이 필요하다. 정신건강사회복지사의 이직
의도 연구에서도 업무의 명확성, 기준의 정확성이 이직
의도를 감소한다고 하며 세밀한 직무가이드라인 제시
의 중요성을 시사하였다[31]. 또한, 가정폭력 상담자들
의 직무스트레스 관련 연구를 살펴보면 개인이 가진 정
보와 기술의 한계로 인하여 낙담하고 스트레스를 받는 
경우가 많은데, 이를 효율적으로 제고할 수 있는 대안
은 업무가이드라인의 세분화인 것으로 제시되고 있다
[55]. 다양하고 복합적인 노인학대사례개입에 있어 상
담원의 경험 근거만으로 개입하는 것이 아닌 매뉴얼에 
근거하여 직무를 수행할 수 있어야 한다. 이를 위해 노
인보호전문기관 종사자들의 직무관련 연구 및 적용을 
통해 세밀한 직무가이드라인 개발이 필요하다. 둘째, 노
인보호전문기관 전문성 증진을 위한 체계적인 교육지
원과 훈련프로그램이 필요하다. 전문상담영역에 종사하
는 상담원들은 현장에 맞는 구체적인 훈련과 교육을 받
는 것이 중요하며[56][57], 지속적인 직무훈련과 전문
교육은 종사자의 도전의식을 고취하고 성장을 지원하
며 이직의도를 낮추기에 이를 강화하는 것이 필요하다
[31][47].

노인학대현장에서 상담원은 학대발생 원인의 복합성, 
피해노인 스스로가 가해자를 보호하는 은폐성, 피해노
인과 가족의 입장이 상이한 경우에 발생하는 모호성 등
의 다양한 문제들이 직면하기 때문에 이를 중재하고 조
정할 수 있는 사례개입 능력을 증진하기위한 훈련과 지
도감독이 절실히 필요하다. 이를 함양하기 위해 지속적
인 교육 및 강화를 통해 상담원의 역량을 향상시키고 
임파워링을 지원하여 다양한 노인학대 사례와 환경 등
에 능동적으로 대처할 수 있도록 노력해야한다. 특히 
시설학대가 증가되고 있는 시점에서 상담원은 요양원
과 요양병원과 같은 시설 내 학대 조사를 진행하며 학
대판정을 위해 의료, 법률, 행정, 조사와 같은 고도의 전
문지식이 요구되고 있어 전문교육의 중요성이 증대되
고 있다[58]. 

현재 상담원들과 관련된 전문화 교육은 중앙노인보
호전문기관에서 제공하는 70시간 교육과 일부 심화교
육과정 이외에는 이루어지지 않고 있어 전문적 강화를 
위해 교육체계를 강화할 필요가 있다. 노인보호전문기
관 경력과 직급을 고려한 심화교육 체계를 개발하고 현
장실무와 접목시킨 교육모델 개발을 통해서 직무스트
레스를 경감시키고 업무를 보다 효과적으로 수행하도
록 유도해야 한다. 외부교육의 제한성을 보충하기 위해 
조직주도형태의 내부교육 또한, 하나의 방안이 될 것이
다. 조직내부 학습문화(Organizational Learning 
Culture:OLC)를 형성할때 조직 구성원들이 변화하고 
격동하는 환경 속에서 지속적으로 성장할 수 있다고 하
였다[59]. 이를 현장에 적용하여 직원들이 스스로 직무
능력 향상을 위해 교육안을 기획하고 제안하는 참여형 
프로그램 운영 및 관련 소모임 지원, 내부컨퍼런스 활
성화를 통해 노인보호전문기관의 내부적인 학습구조를 
형성할 수 있도록 지원하는 것이 필요하다.    

셋째, 업무환경에서 종사자들에 대한 상사들의 지속
적인 정서적 소통과 지지를 통한 직무스트레스 감소를 
도모해야 한다. 학대현장을 수시로 마주하는 과정에서 
상담원은 위협과 스트레스 상황에 노출되는 경우가 많
다[60]. 직무스트레스를 피할 수 없는 것이라면 이를 조
절하고 관리하는 방안을 모색하는 것이 필요하다. 정서
적 탈진과 위기상황에 직면한 상담원들에게 심리적 원
조, 상담지원 프로그램을 제공하는 것이 필요하며, 중앙
노인보호전문기관 및 사회복지사협회 서비스를 적극적
으로 사용하는 것도 좋은 방안이라 생각한다. 이러한 
서비스에 개인적으로 접근하기가 어려운 경우에는 지
역 노인보호전문기관에서 소속 상담원 전체를 대상으
로 한 심리 및 정서 지원프로그램(미술치료, 정서 이완, 
긍정심리자본 등)을 제공하여 상담원들의 업무 스트레
스 해소를 위한 방안을 모색하는 것이 필요하다. 

본 연구의 한계로는 매개변수인 업무환경의 하위요
인들에 따른 세분화가 이루어지지 못했다는 한계가 있
다. 후속 연구 진행 시 노인학대 현장이 갖는 특수성과 
노인학대 유형등에 따른 변인을 고려하고 연구방법론 
설정에 관련 이론을 포함하여 연구해야 할 것이다. 그
럼에도 불구하고 본 연구는 노인보호전문기관 상담원
들의 이직의도 영향요인에 관하여 최초로 수행된 전국 
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전수조사로 노인보호전문기관의 종사자의 약 95%가 
참여하여 표본의 대표성을 확보한 연구로 그 의의가 높
다. 

본 연구를 통해 일차적으로 노인보호전문기관 상담
원들의 직무스트레스와 이직의도 감소를 위한 실제적
인 제도적 지원방안 수립의 초석이 되고자 하며, 궁극
적으로 노인보호전문기관의 종사자들의 전문성 향상과 
안정적인 고용을 증대하여 급증하는 노인학대를 보다 
효과적으로 대처하고, 초고령사회를 대비한 노인학대예
방사업과 노인인권보호의 성공적인 사업수행을 위한 
기초자료로 활용되기를 바란다.
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