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Abstract

The purpose of this study is to suggest the implications of social welfare workers' understanding 

of emotional labor and prevention of psychological exhaustion. In order to achieve this goal, I 

analyzed the effects of the levels of surface acting and deep acting, which are components of 

emotional labor in social welfare workers in social welfare center, on emotional exhaustion, 

depersonalization, and lack of sense of personal accomplishment which are components of 

psychological exhaustion. And I empirically analyzed how emotional labor affects psychological 

exhaustion, when superior support and fellow support as components of social support play a role as 

moderating variables. Empirical results show that emotional labor affects psychological exhaustion and 

social support plays a moderating role. Based on these results, theoretical and policy implications and 

future research directions are presented.
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Ⅰ. Introduction

사회복지관에서 복지서비스를 제공하고 있는 사회복지사들

은 항상 복지대상자들을 상대함에 있어서 웃는 얼굴로 대해야 

하며, 복지대상자들의 무리한 요구에 대해서도 자신의 감정표

현을 통제하면서 감정을 숨기는 경우가 많기 때문에 사회복지

사가 담당하는 업무들은 기본적으로 정서노동과 관련이 되어 

있다. 사회복지사의 정서노동은 정서노동의 대상이 되는 복지

서비스대상자와의 관계가 다른 직종과 다르게 단순 고객이 아

니고 장기적이고 지속적인 관계가 유지되면서 그들에게 만족할 

수 있는 복지서비스를 지속적으로 유지할 수밖에 없다는 측면

에서 다른 분야의 정서노동과는 많은 차이가 있다[1]. 특히 사

회복지서비스의 질이 사회복지사의 서비스 제공 수준에 영향을 

받기 때문에 사회복지사의 정서노동에 대한 적절한 관리가 잘 

이루어져야 한다.

심리적 소진은 오랜 시간동안 직무와 관련한 스트레스를 경험하

게 됨으로 인하여 담당업무는 물론이고 자신이 접촉하고 있는 대인

 

관계에 대해서 부정적인 심리상태와 특정 행위들이 노출되는 것이

라 말할 수 있다[2]. 이러한 정서노동과 심리적 소진의 특성에 

비추어 볼 때, 사회복지사의 정서노동에 따른 심리적 소진이 건강상

의 문제와 스트레스를 야기시키고, 사회복지사의 이직 등을 초래한

다면  사회복지사 개인의 손해뿐만 아니라 복지서비스의 질의 저하

를 초래할 수 있다는 심각성이 있다. 따라서 이를 적절하게 관리할 

수 있는 방안이 마련되어야 할 것이다[3].

그동안 본 연구의 주제와 관련된 선행연구들을 살펴보면, 정서

노동과 심리적 소진과의 관계에 관한 연구(이진화, 2007; 문인숙, 

2010; 김애별, 2014; 임젬마, 2014; 최형성, 2014; 송현진, 

2015; 이유경·이선미, 2016; 정유진, 2017), 정서노동과 사회적 

지지와의 관계에 관한 연구(안혜정, 2013; 신동주·김승옥, 2016), 

심리적 소진과 사회적 지지와의 관계에 관한 연구(권이경, 2004; 

김나영, 2011; 김인경, 2012; 유영란, 2012; 유은경, 2012; 이정

순, 2012; 김미향, 2015; 박소연, 2016) 등이 진행되어 왔다.
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지금까지의 본 연구의주제와 관련된 선행연구에 있어서 대

부분의 연구대상은 교육관련 종사자들 특히 보육시설에서 근무

하는 보육교사들을 대상으로 한 연구들이 대부분이다. 따라서 

사회복지사를 대상으로 하는 정서노동과 심리적 소진에 대한 

연구가 미흡한 시점에서 이와 관련된 깊이 있는 연구의 필요성

이 있다. 선행연구에 기초할 때, 일반적으로 정서노동과 심리적 

소진과의 관계성을 알 수 있다. 따라서 본 연구에서도 사회복지

사들을 대상으로 하여 정서노동과 심리적 소진과의 관계에 대

해서 분석해보고자 한다. 그리고 정서노동은 주관적 인식의 성

향이기 때문에 개인적인 특성에 따라서 다를 수 있다. 따라서 

정서노동과 심리적 소진 간의 관계에 있어서 사회적 지지의 변

수가 조절효과를 나타낼 것을 추론할 수 있다. 이에 근거하여 

본 연구에서는 정서노동과 심리적 소진 간의 관계에서의 사회

적 지지의 조절효과를 분석해 보고자 한다. 이를 통해서 사회복

지사의 정서노동에 대한 이해와 심리적 소진을 감소시킬 수 있

는 대안을 제시하는 것이 연구의 목적이다. 이러한 연구목적을 

달성하기 위해서 본 연구에서는 사회복지사의 정서노동과 심리

적 소진 그리고 사회적 지지 간의 변수들에 대한 검증을 위해

서 선정한 연구문제는 다음과 같다. 정서노동이 사회복지사의 

심리적 소진에 미치는 영향은 어떠한가? 그리고 사회복지사의 

정서노동과 심리적 소진과의 관계에서 사회적 지지는 조절역할

을 하는가?

Ⅱ. Theoretical Background

1. Emotional Labor, Psychological Exhaustion,

Social Support

정서노동은 Hochschild(1983)가 정서노동이란 “공개적으로 

다른 사람이 관찰할 수 있는 표정이나 행동을 할 수 있도록 정

서를 조절하는 것” 이라고 그 개념을 정의하면서부터 일반화 

되었다. 이후 많은 연구자들에 의해서 정서노동에 대한 개념들

이 다양하게 제시되어 왔지만 공통된 개념적 특징은 해당서비

스를 제공하는 서비스 제공자가 감정을 규제한다는 것이다[4]. 

Hochshild(1983)[5]은 정서노동의 구성요소와 관련하여 정서

노동은 표면행동과 내면행동으로 구분하여 제시하였다. 표면행

동은 눈에 보이는 정서를 표현하는 것으로 언행이나 표정 등의 

감정표현을 조절하는 것을 말하는데, 설령 고객에 대한 불만이 

있더라도 그것을 숨기고서 친절한 태도로 응대하는 것이라 할 

수 있다. 반면에 내면행동은 눈에 보이지 않는 내면의 정서를 

표현하는 것으로 눈에 보이는 감정표현을 스스로가 경험하거나 

느끼는 것을 말한다[6]. 이러한 정서노동은 결국은 조직에서 

원하는 감정을 표현하기 위해서 조직구성원들 스스로가 자신의 

정서 등을 통제하고 조절하는 노동과정이라고 할 수 있다.

Freudenberger(1974)의 연구에서 제시된 심리적 소진이란 

“서비스 직종에 근무하는 구성원들이 담당업무의 과중으로 인

하여 정신적은 물론이고 신체적인 차원에서 피로와 정서적 탈

진현상이 보여 지는 것” 이라 하였다[7]. 그 후 심리적 소진에 

대한 다양한 개념이 제시되어 왔는데 Maslach & 

Jackson(1981)이 제시한 개념이 가장 일반적으로 사용되고 있

다[8]. 그들은 심리적 소진의 구성요소를 성취감 결여와 비인

간화, 그리고 정서적 고갈로 구분하여, 정서적 고갈은 정서적 

고갈은 과중한 담당업무로 인하여 정서적으로 탈진됨으로써 열

정 대신 피로감을 갖는 느낌이며, 비인간화는 담당 대상에 대해

서 무관심과 냉정하고 부정적으로 대하게 되는 것을 말하고, 개

인적 성취감 감소는 담당업무에 대한 상실감과 부정적인 것들

을 경험하게 됨으로써 능력의 상실이나 자존감의 저하에 따라

서 심지어 조직을 떠나려고 생각하게 되는 것을 의미하는 것이

라고 하였다[9]. 지금까지의 심리적 소진에 대한 가장 일반적

인 특성을 보여주는 내용이기 때문에 본 연구에서도 심리적 소

진과 관련해서는 성취감 결여와 비인간화, 그리고 정서적 고갈

의 구성요소들을 사용하고자 한다.

Durkheim(1951)[10]에 의하여 제시된 사회적 지지는 사람

들이 타인과의 관계를 통해서 물질적으로나 정서적으로, 때로

는 필요한 정보나 심리적 지원 등의 긍정적인 자원을 의미하기 

때문에 곤란한 상황에 처해 있는 당사자에게는 정서적인 안정

감을 부여해 주는 것이다[11]. 따라서 사회적 지지를 받지 못

하게 될 때는 스트레스로 인하여 우울증이 나타날 수도 있고, 

인간관계의 약화까지 나타날 수 있게 된다. 반면에 주변으로부

터 사회적 지지를 받게 되면 정서적 소진을 예방하게 됨으로써 

원만한 인간관계와 조직에의 헌신도 기대하게 된다[12]. 지금

까지의 기존의 연구들은 사회적 지지의 구성요소에 대해서 제

각기 다양하게 제시하고 있다. 하지만 본 연구에서는 조직 내 

사회적 지지와 관련된 상사의 지지와 동료의 지지로 한정하여 

분석하고자 한다. 일반적으로 상사의 지지는 상사가 부하 직원

에 대한 관심과 신뢰, 그리고 애정이라고 할 수 있으며, 동료의 

지지는 조직 내의 구성원들이 서로에 대해서 보여주는 관심과 

도움 등의 지지라고 말할 수 있다.

2. Advanced research

선행연구는 본 연구의 주제와 관련하여 정서노동이 심리적 

소진에 미치는 영향, 정서노동과 사회적 지지 간의 관계, 사회

적 지지와 심리적 소진 간의 관계로 구분하여 살펴보고자 한다. 

정서노동과 심리적 소진 간의 관계에 대한 선행연구로서는, 

현직 보육교사들을 연구대상으로 한 이진화(2007)의 정서노동

과 심리적 소진과의 영향관계에 대한 연구에서 정서노동과 심

리적 소진과의 관계를 분석한 결과, 정서노동의 구성요소들은 

심리적 소진과 영향관계를 보여 주었다[13]. 항공기 승무원을 

대상으로 한 문인숙(2010)의 정서노동과 심리적 소진의 영향관

계에 대한 연구에서 정서노동과 심리적 소진과의 관계를 분석

한 결과, 정서노동의 심화행동과 표면행동이 유의성을 보여 주

었다[14]. 노인종합복지관과 노인복지센터 등 노인여가복지시
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설 사회복지사들을 대상으로 한 김애별(2014)의 연구에서는 정

서노동과 심리적 소진과의 관계를 분석한 결과, 사회복지사의 

감정노동은 소진의 하위변수인 정서적 탈진과 개인적 성취감 

결여에는 정(+)적 영향을, 그리고 클라이언트 비인격화에는 부

(-)적 영향을 미치는 것으로 나타났다[15]. 임젬마(2014)는 항

공사 객실 승무원들을 대상으로 하여, 정서노동과 심리적 소진

의 영향관계에 대한 연구에서 정서노동과 심리적 소진과의 관

계를 분석한 결과, 정서노동과 심리적 소진은 유의미한 관계가 

있는 것으로 나타났다[16]. 어린이집 교사들을 대상으로 한 최

형성(2014)의 연구에서는 어린이집 교사의 정서노동과 소진의 

관계 간 사회적 지지의 역할에 대한 분석결과, 정서노동과는 소

진의 정서적 고갈과 비인격화만이 정적(+)인 상관관계를 보여 

주었고, 사회적 지지는 소진과는 부적(-) 영향을 보여 주었고, 

사회적 지지중 가족의 지지가 정서노동과 개인적 성취감 감소

와 비인격화에 미치는 영향에 대해서 조절효과를 갖는 것으로 

나타났다[17]. 사회복지사들을 대상으로 한 송현진(2015)의 

연구에서는 정서노동과 심리적 소진과의 관계를 분석한 결과, 

정서노동의 표면행위는 불만족과 비인격화, 그리고 감정고갈의 

수준을 높인 반면에, 내면행위는 불만족과 비인격화의 수준을 

낮춰 주는 것으로 나타났다[18]. 어린이집에서 근무하고 있는 

보육교직원을 대상으로 한 이유경·이선미(2016)의 연구에서는 

정서노동과 소진과의 관계를 분석한 결과, 전체적으로 정서노

동의 구성요소들이 소진에의 영향을 미침을 보여 주었다[19]. 

유치원 및 어린이집에서 근무하고 있는 유아교사들을 대상으로 

한 정유진(2017)의 연구에서는 정서노동과 소진과의 관계, 그

리고 사회적 지지의 조절역할을 검증한 결과, 유아교사의 정서

노동은 소진과 상관관계를 보여 주었다. 그리고 두 변수와의 관

계에서 사회적 지지의 변수가  조절역할을 보여 주었다[20].

정서노동과 사회적 지지 간에 대한 연구는, 안혜정(2013)은 

정서노동과 사회적 지지와의 관계에 대한 연구에서 유치원 교

사들을 대상으로 하여 분석한 결과, 유치원 교사의 표면 가장행

동은 사회적 지지와 는 부적(-)으로, 내면행동과 자연표면행동

은 정적(+)으로 상관관계를 보여 주었다[21]. 신동주·김승옥

(2016)은 정서노동유형과 사회적지지 간의 관계에 대한 연구에

서 국공립어린이집 보육교사들을 대상으로 하여 분석한 결과, 

보육교사의 내면행동 및 자연행동이 많을수록 사회적 지지의 

수준도 높아진다는 인식수준을 보여 주었다[22].

사회적 지지와 심리적 소진에 대한 선행연구로서는, 놀이치

료를 실시하고 있는 놀이치료자를 대상으로 한 권이경(2004)의 

연구에서는 사회적 지지와 심리적 소진과에 대한 분석결과, 수

퍼바이저의 지지는 심리적 소진에 어떤 영향도 미치지 않았으

나 가족과 동료지지는 심리적 소진에의 영향관계를보여 주었다

[23]. 상담기관 등에서 재직하고 있는 미술치료사들을 대상으

로 한 김나영(2011)의 사회적 지지와 심리적 소진과 관련하여 

미술치료사의 사회적 지지는 심리적 소진과 영향관계가 있음을 

보여 주었다[24]. 음악치료 석사과정을 수료했거나 졸업 후 임

상경력이 있는 전문음악치료사들을 대상으로 한 김인경(2012)

의 사회적 지지와 심리적 소진과 관련하여 사회적 지지의 심리

적 소진에 대한 영향성을 보여 주었는데, 가족 및 친구로부터 

지각한 지지가 직장 동료 및 상사로부터 지각한 지지보다 심리

적 소진의 수준을 높이는 결과로 나타났다[25]. 구립 어린이집

에 재직하고 있는 유아교사들을 대상으로 한 유영란(2012)의 

사회적 지지와 심리적 소진의 관계와 관련하여 유아교사의 사

회적 지지가 심리적 소진에 영향을 미치는 연구결과가 나타났

다[26]. 민간, 가정, 직장, 국공립법인 보육시설에서 근무하는 

보육교사들을 대상으로 한 유은경(2012)의 사회적 지지와 심리

적 소진의 영향관계에 대한 연구에서는 보육교사의 사회적지지

와 심리적 소진 간에는 전체적으로 유의미한 부적 상관관계가 

있는 것으로 나타났다[27]. 청소년수련관에서 근무하고 있는 

청소년지도자들을 대상으로 한 이정순(2012)의 사회적 지지와 

심리적 소진과 관련하여 상사와 동료의 지지가 심리적 소진의 

수준을 낮춰주는 것으로 것으로 나타났다[28]. 각 급 학교에 

근무 중인 영양교사들을 대상으로 한 김미향(2015)사회적 지지

와 심리적 소진과 관련하여 영양교사의 사회적 지지는 심리적 

소진에 영향관계를 보여 주었다[29]. 보육시설에 근무하고 있

는 장애영유아 보육교사들을 대상으로 한 박소연(2016)의 연구

에서는 사회적 지지와 소진과의 관계는 서로 부적(-)인 상관관

계를 보여 주었다[30].

Ⅲ. Study Design

1. Setting the Hypothesis

본 연구의 가설은 사회복지관에서 근무하고 있는 사회복지

사의 정서노동(표면행동, 내면행동)의 수준이 그들의 심리적 소

진(성취감 결여, 비인간화, 그리고 정서적 고갈)에 미치는 영향

을 분석하고 상사의 지지와 동료의 지지인 사회적 지지가 조절

변수로서의 역할을 하는 경우에 정서노동이 심리적 소진에 어

떠한 영향을 미치는 지를 실증분석하기 위해 설정한 연구가설

은 다음과 같다.

가설 1. 사회복지사의 정서노동 수준이 높을수록 심리적 소

진의 수준도 높을 것이다.

  가설 1-1. 사회복지사의 정서노동의 표면행동 수준이 높

을수록 심리적 소진의 수준도 높을 것이다.

  가설 1-2. 사회복지사의 정서노동의 내면행동 수준이 높

을수록 심리적 소진의 수준도 높을 것이다.

가설 2. 사회적 지지는 정서노동과 심리적 소진 간의 관계를 

조절할 것이다.

  가설 2-1. 사회복지사는 상사의 지지를 많이 받을수록 심

리적 소진의 수준은 낮아질 것이다.

  가설 2-2. 사회복지사는 동료의 지지를 많이 받을수록 심
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리적 소진의 수준은 낮아질 것이다.

2. Measuring the Variables

2.1. Emotional Labor

사회복지사의 정서노동에 대한 측정을 위해서 Grandey(2002)

[31]의 연구와 Kruml & Geddes(2000)[32]의 연구에 대한 정서

노동 척도에 대해서 문인숙(2010)[33]이 사용한 설문문항을 수정

하여 구성하였다. 척도는 리커트 5점 척도로 하였으며, 먼저 표면행

동은 ‘나는 복지서비스 대상자들에게 서비스를 제공할 경우에 내가 

보이는 정서를 꾸며서 보여 줌’ 등을 문항을 포함하여 9개의 문항, 

내면행동은 ‘나는 복지서비스 대상자들에게 보여줘야 할 필요가 

있는 정서를 느끼기 위해서 의식적으로 노력함’ 등을 문항을 포함하

여 4개의 문항으로 구성하였다.

2.2. Social Support

사회복지사의 사회적 지지에 대한 측정을 위해서 양성윤

(2016)[34]이 사용한 설문문항을 수정하여 구성하였다. 척도

는 리커트 5점 척도로 하였으며, 사회적 지지에 대한 설문문항

에 대해서는 사회복지관의 조직구성원으로부터 받는 상사의 지

지와 동료의 지지만을 측정하였는데, 먼저 상사의 지지는 ‘내가 

어려운 일에 처할 경우 나의 상사는 잘 도와주는 편임.’ 등을 문

항을 포함하여 3개의 문항, 동료의 지지는 ‘내가 어려움에 처할 

경우 나의 동료들에게 의지할 수 있음’ 등을 문항을 포함하여 3

개의 문항으로 구성하였다.

2.3. Psychological Exhaustion

사회복지사의 심리적 소진에 대한 측정을 위해서 Maslach & 

Jackson(1986)[35]이 고안한 심리적 소진척도MBI(Maslach 

Burnout Inventory) 도구를 정연홍(2016)[36]이 이 사용한 설문

문항을 수정하여 구성하였다. 척도는 리커트 5점 척도로 하였으며, 

먼저 정서적 고갈은 ‘내가 하고 있는 사회복지사의 업무 때문에 

정서적으로 메마른 느낌임’ 등을 문항을 포함하여 9개의 문항, 

비인간화는 ‘내가 하고 있는 사회복지사의 업무가 내 자신을 감정적

으로 무감각해지는 것 같아서 걱정스러움’ 등을 문항을 포함하여 

5개의 문항, 개인적 성취감의 결여는 ‘나는 복지서비스 대상자들의 

요구에 대해서 매우 효과적으로 처리함’ 등을 문항을 포함하여 

8개의 문항으로 구성하였다. 이 중 개인적 성취감의 결여의 문항들

은 긍정적인 답면 문항으로 구성되어 있기 때문에 응답결과에 대해

서는 역채점하여 환산하였다.

Ⅳ. Empirical Analysis

1. Selection and Feature of Sample

본 연구대상은 2017년 6월부터 2017년 7월까지 광주광역

시와 전라남도 소재의 사회복지관에서 근무하고 있는 사회복지

사 227명을 대상으로 하여 설문지를 배부하였다. 배부된 설문

지 중 총 177부가 회수되었다. 회수된 설문지 중 무성의하거나 

모든 설문문항에 대한 응답을 하지 않은 12부를 제외하고 165

부를 최종 유효표본으로 하여 통계분석에 활용하였다.

표본의 연령은 30대가 77명, 20대가 47명, 40대 이상은 41

명의 순으로 나타났고, 결혼여부는 미혼이 107명, 기혼이 58명

으로 나타났다. 학력수준의 경우 전문대졸이 19명, 대졸 이상

이 146명으로 나타났고, 사회복지사의 경력은 3년-7년 미만이 

95명, 7년 이상이 43, 3년 미만이 27명의 순으로 나타났다.

2. Reliability & Validity

Chronbach's Alpha 계수를 사용하여 응답결과의 일관성을 

분석한 결과, 정서노동의 표면행동은 .81, 내면행동은 .77, 심

리적 소진의 정서적 고갈은 .75 비인간화는 .70, 개인적 성취감 

결여는 .83, 사회적 지지의 상사의 지지는 .69, 동료의 지지는 

.73으로 나타났다. 그리고 베리맥스(VariMax) 방식을 이용하

여 척도에 대한 타당성을 검증한 결과, 정서노동의 표면행동, 

내면행동에 대한 요인분석 결과는 .512∼.798사이의 요인적재

치를, 심리적 소진의 성취감 결여, 비인간화, 그리고 정서적 고

갈에 대한 요인분석 결과는 .574∼.807사이의 요인적재치를, 

사회적 지지에 대한 요인분석 결과는 .498∼.807사이의 요인

적재치가 나타나 측정에 대한 타당도가 검증되었다.

3. Verifying the Hypothesis

3.1. Emotional labor and Psychological exhaustion

표 1.에서와 같이 정서노동의 요인 중 표면행동은 정서적 소

모에 대해서는 β=.301, p<.01, 비인간화에 대해서는 β=.326, 

p<.01, 개인적 성취감 감소에 대해서는 β=.301, p<.01로 통계

적으로 정적(+)으로 관계를 갖는 결과를 나타냈다. 따라서 가

설 1-1인 “사회복지사의 정서노동의 표면행동 수준이 높을수

록 심리적 소진의 수준도 높을 것이다.”라는 가설은 채택되었

다. 이러한 결과는 표면행동을 많이 하는 사회복지사일수록 정

서적 소모를 더 많이 하게 되고, 비인간화에 대한 경험은 물론

이고 개인적인 성취감도 결여되는 등 심리적 소진을 더 많이 

느끼는 것을 의미한다 하겠다.

그리고 내면행동은 정서적 소모에 대해서는 β=.301, p<.01, 

비인간화에 대해서는 β=-.151, p<.01, 개인적 성취감 감소에 

대해서는 β=.-.177, p<.01로 통계적으로 부적(-)인 영향을 미

치는 결과를 나타냈다. 따라서 가설 1-2인 “사회복지사의 정서

노동의 내면행동 수준이 높을수록 심리적 소진의 수준도 높을 

것이다.”라는 가설은 채택되지 않는다. 이러한 결과는 내면행동

을 많이 하는 사회복지사일수록 표면행동을 하는 사회복지사보

다도 정서적 소모와 비인간화에 대한 경험을 상대적으로 하지 

않고, 개인적인 성취감도 더 높다는 것을 의미한다 하겠다.
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Variables

emotional 

exhaustion

depersonalizati

on

sense of personal 

accomplishment

β(t) β(t) β(t)

surface acting .301(.285) .326(.315) .415(.350)

deep acting -.135(-.127) -151(-.142) -.177(.186)

F: 22.725**

R²: .139

F: 19.826**

R²: .171

F: 14.227**

R²: .193

*:p<.05 **:p<.01  ***:p<.001

Table 1. Test of hypothesis

3.2. Moderating Effect of Social Support

계층적 회귀분석을 통한 정서노동과 심리적 소진 간의 관계

에서 상사의 지지에 대한 조절효과를 분석한 결과, 표면행동과 

상사의 지지, 내면행동과 상사의 지지에 대한 상호작용효과가 

모두 유의미한 설명력을 보여줌으로써 정서노동과 심리적 소진 

간의 관계에서 상사의 지지는 조절효과를 보여 주었다. 따라서 

가설 2-1인 “사회복지사는 상사의 지지를 많이 받을수록 심리

적 소진의 수준은 낮아질 것이다.”라는 가설은 채택되었다.

β

Model 1 Model 2 Model 3

surface acting(A) .231*** .728*** .225***

deep acting(B) -.244*** -.836*** -.241***

superior support(C) .055 .079

A×C

B×C

-.288***

-.351***

Adjusted R2 .339 .327 .351

△R2 .000 .012***

*:p<.05 **:p<.01  ***:p<.001

Table 2. Test of hypothesis

계층적 회귀분석을 통한 정서노동과 심리적 소진 간의 관계

에서 동료의 지지에 대한 조절효과를 분석한 결과, 표면행동과 

동료의 지지, 내면행동과 동료의 지지에 대한 상호작용효과가 

모두 유의미한 설명력을 보여줌으로써 정서노동과 심리적 소진 

간의 관계에서 동료의 지지는 조절효과를 보여 주었다. 따라서 

가설 2-2인 “사회복지사는 동료의 지지를 많이 받을수록 심리

적 소진의 수준은 낮아질 것이다.”라는 가설은 채택되었다.

β

Model 1 Model 2 Model 3

surface acting(A) .278*** .285*** .317***

deep acting(B) -.201*** -.231*** -.211***

Fellow support(C) .041 .025

A×C

B×C

-.159***

-.187***

Adjusted R2 .411 .430 .415

△R2 .000 .029***

*:p<.05 **:p<.01  ***:p<.001

Table 3. Test of hypothesis

Ⅴ. Conclusion

사회복지사들을 대상으로 하여, 그들의 정서노동이 심리적 

소진에 미치는 영향관계와 정서노동과 심리적 소진 간의 관계

에 있어서 사회적 지지의 조절역할에 대한 검증결과를 기반으

로한 시사점은 다음과 같다.

첫째, 그동안 정서노동과 관련하여 타 분야에서는 다양한 변

수들을 사용하여 정서노동과 관련된 실증적 연구가 이루어져 

왔지만 사회복지분야에서의 연구는 미흡한 것이 사실이다.  하

지만 본 연구에서는 사회복지분야에서도 연구대상을 정서노동

과 관계가 있다고 할 수 있는 사회복지사를 대상으로 하여 실

증분석하였다는데 의의를 두고자 한다.

둘째, 본 연구결과 사회복지사들에게 있어서도 정서노동이 

심리적 소진에 영향을 미친다는 실증분석 결과가 나타났다. 이

러한 결과는 타 분야에서의 정서노동이 심리적 소진에 영향을 

미친다는 연구결과(이진화, 2007; 문인숙, 2010; 김애별, 

2014; 임젬마, 2014; 최형성, 2014; 송현진, 2015; 이유경·이

선미, 2016; 정유진, 2017)와 일치됨을 보임으로 인하여 분야

는 다르지만 본 연구결과가 선행연구의 결과를 확인하였다는데 

의의가 있다.

셋째, 사회적 지지는 정서노동과 심리적 소진에 대해서 조절

효과를 보여 주었다. 사회복지사의 심리적 소진을 완화시키고 

그들의 부정적인 행태를 완화시키기 위해서는 상사와의 관계에 

있어서는 상호 간에 존중과 이해가 필요하고, 나아가 상사는 물

론이고 동료 간의 관계에 있어서의 의사전달의 활성화가 필요

할 것으로 판단된다. 이러한 연구결과에 따른 시사점에도 불구

하고 이 연구가 가진 한계점으로는 광범위한 연구대상과 연구

변수에 있어서 사회적 지지의 하위변수에 대해서는 가족의 지

지 같은 외부 영역의 주체를 포함시키지 않고서 내부 구성원의 

지지만을 대상으로 하여 조절효과를 검증하였는데 연구변수의 

다양화를 통한 후속연구가 필요할 것이다.
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