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직무스트레스와 이직의도의 매개효과*
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< 요 약 >

본 연구의 목적은 리더의 감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 직무스트레

스와 이직의도의 매개역할을 검증하는 데 있다. 이를 위해 사회복지관에 재직하고 있

는 비관리직에 있는 일선 사회복지사들을 대상으로 설문조사를 실시하여 총 271명

의 유효응답 자료를 분석에 사용하였다. 분석결과, 리더의 감정치유는 이직의도에 부

적 영향을 직접 미칠 뿐만 아니라 직무스트레스를 통해 간접적으로도 부적 영향을 미

치고, 또한 리더의 감정치유는 반생산적 과업행동에 부적 영향을 직접 미치지 않고 

이직의도를 통해 간접적으로만 부적 영향을 미치며, 그리고 직무스트레스도 반생산

적 과업행동에 정적 영향을 직접 미치지 않고 이직의도를 통해 간접적으로만 정적 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로 이러한 연구결과에 기초하여 본 연구의 시

사점과 미래의 연구과제를 논의하였다.
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Ⅰ. 서 론

클라이언트가 사회복지관의 어떤 한 일선 사회복지사의 반생산적인 과업행동(불

성실하게 대충 일함, 의도적으로 천천히 일함 등)을 경험하게 되면, 그 클라이언트는 

그 복지관의 다른 여러 사회복지사들이 양질의 사회서비스를 제공하고 있음에도 불구

하고 그 복지관의 사회서비스가 전반적으로 형편없다고 생각할 수 있다. 시간이나 정

보가 불충분하여 합리적인 판단을 할 수 없거나 굳이 그러한 합리적인 판단을 할 필요

가 없는 상황에서 개인은 쉽게 접할 수 있는 어떤 대상이 전체 집단과 유사하다고 생

각하게 되면 그 대상이 전체 집단을 대표한다고 간주하는 경향이 있기 때문이다

(Buturovic & Tasic, 2015: 131).1) 

반생산적 과업행동(counterproductive work behavior)은 조직의 명시적･묵시적 규

범을 자발적으로 위반하는 행동(Robinson & Bennett, 1995: 556)이고, 그 행위자의 관

점에서는 정당한 것으로 지각되는 행동이며(Smoktunowicz et al., 2015: 333), 그리고 

조직과 다른 조직구성원들에게 직･간접적으로 피해를 주는 행동(Tian et al., 2014: 29)

이다. 따라서 사회복지조직구성원을 포함한 비영리조직구성원의 반생산적 과업행동

은 조직에게는 경제적 피해나 조직경쟁력저하 등을 가져올 수 있고, 다른 구성원들에

게는 사기저하나 불화 등을 야기시킬 수 있으며, 그리고 클라이언트를 포함하여 그 조

직 밖의 기타 이해관계자들에게는 불만, 불신, 수혜감소 등을 초래할 수 있다(오창택, 

2012b: 102-103; 허수연･송은지, 2016: 138; Smoktunowicz et al., 2015: 333). 따라서 

반생산적 과업행동이 이렇듯 여러 부정적 결과들을 파생시킬 수 있기에 클라이언트들

과의 접점에 있는 일선 사회복지사들의 반생산적 과업행동에 대해 학술적으로 많은 

관심을 가질 필요가 있다. 또한 실무적으로는 이의 예방과 감소화에 많은 노력을 기울

일 필요가 있다. 그리고 이러한 맥락에서 비관리직에 있는 일선 사회복지사의 반생산

적 과업행동에 직･간접적으로 영향을 미치는 요인들을 규명하는 것은 의미가 있다고 

하겠다. 

반생산적 과업행동은 만성적인 직무요구에 대한 반응으로 발생하는 자원보존과정

의 여러 결과들 가운데 하나이다(Smoktunowicz et al., 2015: 333). 반생산적 과업행동

은 위협상황에서의 자기방어적 반응들 가운데 하나라는 것이다(Serran & Firestone, 

2004: 7-8). 그런데 일선 사회복지사들은 클라이언트 관련 사회적 스트레스원(언어폭

1) 이를 대표성 휴리스틱(representativeness heuristic)이라 한다. 
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력, 부적절한 기대, 모호한 기대, 비호감 고객특성)에 노출되기 쉬어 감정부조화나 감

정고갈을 경험할 가능성이 높은 것이 현실이다(오창택, 2016: 268). 일선 사회복지사

들은 성격, 학력, 가치관, 재산, 자라온 환경 등의 국면에서 상이한 특성을 지녀 다양한 

직무수행을 요구하는 다수의 클라이언트들과 그 가족들을 대상으로 양질의 사회서비

스를 제공해야 할 의무를 지니기에 감정노동, 직무스트레스, 직무소진 등을 자주 경험

할 가능성이 높다고 하겠다.

이러한 현실적인 상황에서 리더의 감정치유의 결여나 부족은 반생산적 과업행동

에 직･간접적으로 영향을 미칠 가능성이 높다. 리더의 감정치유는 마음에 상처를 입은 

부하직원들을 언제 어떻게 치유해야 하는지를 인식해내는 리더의 능력을 반영하며

(Barbuto & Hayden, 2011: 25; Searle & Barbuto, 2011: 110), 리더가 심적 고충이나 마

음에 상처를 입은 부하직원들을 정신적으로 회복시켜주는 과정, 즉 부하직원들에게 

심리적 안정감을 가져다주는 과정이고(Barbuto & Wheeler, 2006: 318; Barbuto et al., 

2014: 317), 리더가 부하직원들의 애로사항을 경청하고 공감하는 기술을 발휘하며, 개

인적인 문제나 업무수행 상의 고충을 토로할 수 있는 편안한 환경을 조성해 주는 것과 

직접적인 관련이 있기(Barbuto et al., 2014: 317) 때문이다. 개인-직무부합, 개인-상사

부합, 개인-조직부합, 조직풍토, 조직문화, 조직몰입 등과 같은 다양한 요인들이 일선 

사회복지사의 반생산적 과업행동에 미치는 영향을 알아보는 것은 나름 의미가 있다. 

하지만, 일선 사회복지사가 감정노동이나 직무소진을 자주 경험할 가능성이 높은 현

실적인 상황에서 리더의 감정치유가 지니는 이러한 특성으로 인해 리더의 감정치유가 

일선 사회복지사의 반생산적 과업행동에 미치는 영향을 밝히는 것은 일선 사회복지사

의 반생산적 과업행동의 관리 측면에서 실무적으로 매우 필요하며, 기존연구에서 이

를 다루지 않았기에 학술적으로도 의미가 있다고 하겠다. 

그리고 반생산적 과업행동은 만성적인 직무요구에 대한 반응으로 발생하는 자원

보존과정의 한 결과, 즉 위협상황에서의 자기방어적 반응(Serran & Firestone, 2004: 

7-8; Smoktunowicz et al., 2015: 333)이라는 점에서 직무스트레스도 반생산적 과업활

동에 직･간접적으로 영향을 미칠 것으로 예측된다. 

하지만, 이상의 추론들은 경험적으로 검증해 볼 필요가 있다. 반생산적 과업행동

은 조직과 그 조직 내의 다른 구성원들, 그리고 조직 밖의 이해관계자들에게 피해를 

주려는 의도에서 행해지거나 또는 실제로 피해를 주는 행동(Smoktunowicz et al., 

2015: 333)이기에 조직으로부터의 징계나 조직 내 다른 구성원들로부터의 질책, 비난, 
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눈총, 집단따돌림 등을 수반할 가능성이 높다. 따라서 이들 변수들 간의 관계에서 소

속 조직과의 낮은 유대감을 반영하는 이직의도가 개입되지 않는 상황에서 리더의 감

정치유의 결핍 및 부족이나 직무스트레스로 인해 감정적 고충이나 중압감이 심리적･
신체적 감내 수준을 극도로 초과하지 않는 한 대다수의 일선 사회복지사들은 리더의 

감정치유가 부족하거나 결여되어 있다고 해서, 그리고 직무스트레스가 높다고 해서 

징계나 타인들의 비난, 질책, 눈총, 따돌림 등이 뒤따르는 반생산적 과업행동을 수행

할 가능성은 거의 없을 것으로 추론되기 때문이다. 

반생산적 과업행동에 관한 기존연구들을 검토해 보면, 개인-직무부합, 개인-상사

부합, 개인-조직부합(김영일･유태용, 2008; 오창택, 2012b; 허수연･송은지, 2016; 

Mulki et al., 2006 등), 조직몰입(오창택, 2012b; Mulki et al., 2006; Tian et al., 2014 

등), 신뢰(손동성･탁진국, 2012 등)가 반생산적 과업행동에 직･간접적으로 미치는 영

향을 주로 검증하였다. 그러나 리더의 감정치유, 직무스트레스, 이직의도가 반생산적 

과업행동에 직･간접적으로 미치는 영향은 기존연구에서 거의 다뤄지지 않았다. 또한 

기존연구들을 검토해 보면, 직무스트레스와 이직의도 간에 정적 관계가 존재한다는 

연구(서보준･이승협, 2016; Hopkins et al., 2010)와 그렇지 않다는 연구(Chen & Kao, 

2011)가 병존하여 이들 변수 간의 관계를 재검증해 볼 필요가 있다. 그리고 리더의 감

정치유와 직무스트레스 간의 관계 및 리더의 감정치유와 이직의도 간의 관계를 경험

적으로 검증한 연구도 국내외적으로 좀처럼 찾아보기 어렵다. 

요컨대, 반생산적 과업행동의 감소를 위해 반생산적 과업행동의 발생과정과 그리

고 그 과정에서 어떤 심리적 메커니즘이 작동하는지에 대한 이해가 필요한데, 리더의 

감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 직무스트레스와 이직의도가 매개역할

을 수행하는지를 검증한 기존연구는 좀처럼 찾아보기 힘들다. 

따라서 본 연구에서는 리더의 감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 직무

스트레스와 이직의도의 매개역할을 검증하는 데 목적이 있다. 좀 더 구체적으로 리더

의 감정치유와 이직의도 간의 관계에서 직무스트레스가 완전매개역할을 하는지 아니

면 부분매개역할을 하는지를 알아보고자 한다. 그리고 리더의 감정치유와 반생산적 

과업행동 간의 관계와 직무스트레스와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 이직의도가 

완전매개역할을 하는지 아니면 부분매개역할을 하는지도 밝혀보고자 한다. 그리고 본 

연구에서는 기본적으로 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et 

al., 2014)에 기반을 두고서 연구를 수행하고자 한다. 이는 여러 연구들(Schaufeli & 
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Bakker, 2004; Hu et al., 2011; Giauque et al., 2013; Bickerton et al., 2014 등)에 의해 

경험적으로 검증되었으며, 본 연구에서 다루는 변수들 간의 관계를 설명하는 데 매우 

유용하기 때문이다. 

Ⅱ. 이론적 논의

1. 직무요구-자원모형: 직무자원으로서의 리더의 감정치유

조직의 과업목표를 달성하는 데 긍정적으로 작용하고, 직무요구 및 이와 관련된 

생리적･심리적 비용을 감소시키며, 개인적인 성장과 발전을 촉진시키는 직무수행 환

경 상의 물리적･심리적･사회적･조직적 국면을 직무자원이라 한다(Schaufeli & 

Bakker, 2004: 296; Bickerton et al., 2014: 247). 여기서 직무요구란 육체적 노력이나 

정신적(즉, 인지적 또는 감정적) 노력을 유지하도록 요구하고, 따라서 어떤 생리적･심
리적 비용과 연계된 직무수행 환경 상의 물리적･사회적･조직적 국면을 뜻한다

(Schaufeli & Bakker, 2004: 296; Bickerton et al., 2014: 246-247). 그리고 이러한 직무

자원의 범주 속에는 다양한 요인들이 포함될 수 있다. 예컨대, 과업환류, 사회적 지원, 

상사의 코칭(Schaufeli & Bakker, 2004), 직무통제, 동료지원, 학습기회, 과업명료성

(Hu et al., 2011), 조직지원, 긍정적 환류, 인정, 참여기회, 경력개발 및 승진기회, 기술

개선기회(Giauque et al., 2013), 직무자율성, 상사지원, 발전기회(Bickerton et al., 

2014) 등이 그것이다. 

리더의 감정치유는 심적 고충이나 마음의 상처를 치유하여 부하직원들에게 심리

적인 안정감을 갖게 해 줌(Barbuto et al., 2014: 317)으로써 과업목표달성, 직무요구와 

관련된 생리적･심리적 비용의 감소, 개인의 성장 및 발전에 기여할 수 있기에 직무자

원에 해당된다고 볼 수 있다. 여기서 리더의 감정치유란 여러 어려움이나 마음의 상처

로부터 정신적인 회복을 촉진시켜주는 것에 대한 리더의 몰입과 기술을 의미한다

(Barbuto & Wheeler, 2006: 318; Barbuto et al., 2014: 316). 리더의 감정치유는 타인의 

감정을 모니터한다는 점에서 리더의 감성지능과 유사하지만, 리더의 감성지능은 리더 

자신의 감정관리에 주안점을 두는 반면, 리더의 감정치유는 부하직원들의 심리적 안

정감 회복에 초점을 맞춘다는 점에서 이들 양자는 차이가 난다(Barbuto et al., 2014: 
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316). 또한 섬김리더십의 한 구성요인으로 조명되기도 하는 리더의 감정치유는 부하

직원들의 안녕을 위한 봉사에 주안점을 두기에 과업목표달성을 위한 구성원결속에 초

점을 맞추는 변혁적 리더십과도 차이가 난다(Barbuto & Wheeler, 2006: 305). 그리고 

리더의 감정치유와 상사지원은 ‘부하직원에 대한 배려’라고 하는 공통점을 지니지만, 

리더의 감정치유는 부하직원들의 정신적 상처 치유에 국한된다는 점에서 상사지원에 

비해 협의적인 개념이다. 즉, 리더의 감정치유는 개념적 범위의 국면에서 상사지원과 

차이가 난다고 하겠다. 

직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et al., 2014)에 따르면, 직

무자원은 개인의 성장･학습･발전을 촉진시키기 때문에 내재적 동기유발 역할을 수행

하고, 과업목표 달성의 수단이 되기 때문에 외재적 동기유발 역할을 수행한다. 그러하

기에 이 모형에서는 직무자원이 긍정적인 결과들을 연이어 발생시키고(‘동기유발과

정’), 직무자원의 결핍 및 부족과 직무요구는 부정적인 결과들을 연쇄적으로 발생시킨

다(‘에너지요구과정’)고 본다. 

2. 반생산적 과업행동의 개념

조직일탈행동으로 지칭(손동성･탁진국, 2012; 오창택, 2012b; Mulki et al., 2006; 

Tian et al., 2014)되기도 하는 반생산적 과업행동은 조직이나, 다른 조직구성원들이

나, 또는 기타 조직이해관계자들에게 피해를 주려는 의도에서 행해지거나 또는 실제

로 피해를 주는 조직구성원의 행동을 뜻한다(Smoktunowicz et al., 2015: 333). 이러한 

행동은 그 행위자의 관점에서 정당한 것으로 지각되며 자발적인 역할 외 행동이라는 

점에서 맥락수행(또는 조직시민행동), 건설적 일탈행동, 친사회적 규칙파괴행동과 유

사하지만, 조직에 유익을 제공하는 이들 행동과는 달리 조직의 안녕을 위협하는 행동

이라는 점에서 이들 행동과 개념적으로 차이가 난다(Parks et al., 2010: 705-706; Ng 

et al., 2016: 11-12). 

3. 리더의 감정치유와 일선 사회복지사의 반생산적 과업행동 간의 관계에서 직무

스트레스와 이직의도의 매개역할 

이상의 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et al., 2014)의 에
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너지요구과정에 따르면, 직무자원의 결핍이나 부족은 부정적인 결과들을 연이어 발생

시킨다. 이러한 과정에 기초해 볼 때, 리더의 감정치유는 직무자원의 범주 속에 포함

될 수 있기 때문에 이의 결핍이나 부족은 일선 사회복지사의 직무스트레스, 이직의도, 

반생산적 과업행동을 연이어 발생시킬 것으로 추론해 볼 수 있다. 그리고 이들 변수들 

간의 개별적인 관계를 종합적으로 고찰해 볼 때에도 역시 그러하다. 구체적으로 직무

스트레스는 리더의 감정치유와 이직의도 간의 관계에서 부분매개역할을 수행하며, 이

직의도는 리더의 감정치유와 반생산적 관계 및 직무스트레스와 반생산적 과업행동 간

의 관계에서 각기 완전매개역할을 수행할 것으로 추론된다. 이들 변수들 간의 개별적

인 관계를 제시해 보면 다음과 같다. 

1) 리더의 감정치유와 일선 사회복지사의 직무스트레스 간의 관계

직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et al., 2014)에 기초해 볼 

때, 리더의 감정치유는 일선 사회복지사의 직무스트레스에 부적 영향을 직접 미칠 것

으로 예측된다. 여기서 직무스트레스란 “직원의 감정적･신체적 건강에 영향을 미치는 

직무와 관련된 신경과민이나 근심”(Netemeyer et al., 2005: 132)을 의미한다. 한편, 리

더의 감정치유와 직무스트레스 간의 관계를 경험적으로 검증한 연구는 국내외적으로 

좀처럼 찾아보기 힘들다. 그럼에도 불구하고 이들 변수 간의 관계를 추론해 보는 데 

기반이 될 수 있는 경험적인 연구결과들은 다수 존재한다. 예컨대, Barbuto와 Wheeler 

(2006)의 연구에서는 리더의 감정치유가 직원만족, 가외적 노력, 조직효과성과 각기 

정적 관계에 있는 것으로, Mor Barak 외(2006)의 연구에서는 리더의 사회적 지지가 직

무스트레스에 부적 영향을 미치는 것으로, 그리고 Jaramillo 외(2009a)의 연구에서는 

부하 섬김을 중심 내용으로 하는 섬김리더십(servant leadership)이 직무스트레스에 부

적 영향을 미치는 것으로 각기 나타났다. 이러한 경험적 연구결과들에 기초해 볼 때에

도 리더의 감정치유는 일선 사회복지사의 직무스트레스에 부적 영향을 직접 미칠 것

으로 추론해 볼 수 있다. 

2) 리더의 감정치유와 일선 사회복지사의 이직의도 간의 관계

이직의도란 개인이 현재 근무하고 있는 직장이나 직업을 일시적 또는 영구적으로 
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떠나 다른 직장이나 직업으로 옮기거나 바꿀 가능성을 뜻한다(오창택, 2012a: 62; 정

은주･오창택, 2015: 131). 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et 

al., 2014)에 기초해 볼 때, 리더의 감정치유는 일선 사회복지사의 이직의도에 부적 영

향을 직접 미칠 것으로 예측되며, 사회적 교환이론(Cropanzano & Mitchell, 2005)에 

비춰볼 때에도 역시 그러하다. 여기서 사회적 교환이란 사회적 편익을 상호 호혜적으

로 주고받게 될 것이라고 한 당사자가 다른 당사자를 신뢰하는 상황에서 발생하는 그

리고 일반적으로 어떤 공식적인 계약 없이 발생하는 비명시적인 교환을 지칭한다

(Parzefall & Salin, 2010: 766). 이 이론(Cropanzano & Mitchell, 2005: 875-883)에 따르

면, 교환관계에 있는 한 당사자가 다른 한 당사자에게 편익을 얻게 되면 언젠가는 보

답해야 한다는 의무감(부담감)을 갖게 되어 보다 나은 작업수행과 기타 호의적인 태도

와 행동으로 보답하게 된다. 이러한 사회적 교환이론에 기초해 볼 때, 일선 사회복지

사가 심적 고충이나 상처를 입었을 때, 리더로부터 따뜻한 위안을 받아 불편한 감정이 

어느 정도 치유되었다고 지각(리더의 감정치유)하게 되면 보상심리차원의 의무감(부

담감)이 발생하여 현 소속조직을 떠나지 않고 계속 근무하고자 하는 마음(낮은 이직의

도)을 갖게 될 것으로 추론해 볼 수 있다. 

한편, 리더의 감정치유와 이직의도 간의 관계를 경험적으로 검증한 연구는 국내외

적으로 찾아보기 힘들다. 하지만, 이들 변수 간의 관계성을 추론해 보는 데 기반이 될 

수 있는 경험적 연구결과들은 다수 존재한다. 예컨대, 사회복지사들을 대상으로 한 

Kim과 Lee(2009)의 연구에서는 슈퍼바이저와의 직무와 관련된 의사소통이 이직의도

에 부적 영향을 직접적으로, 관계 중심의 지지적 의사소통이 이직의도에 부적 영향을 

간접적으로 미치는 것으로 나타났다. 그리고 Jaramillo 외(2009b)의 연구에서는 섬김

리더십이 이직의도에 부적 영향을 간접적으로 미치는 것으로 나타났다. 이러한 경험

적 연구결과에 근거해 볼 때에도 리더의 감정치유는 이직의도에 부적 영향을 직접 미

칠 것으로 예측된다. 

3) 일선 사회복지사의 직무스트레스와 이직의도 간의 관계

직무스트레스와 이직의도 간의 관계를 검증한 기존연구들을 검토해 보면, 그 결과

가 일치하지 않는다. 예컨대, 비행기승무원을 대상으로 한 Chen과 Kao(2011)의 연구

에서는 직무스트레스가 이직의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 그
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러나 사회복지조직구성원들을 대상으로 한 윤혜미(1996), 서보준･이승협(2016), 

Hopkins 외(2010)의 연구에서는 직무스트레스가 이직의도에 정적 영향을 직접 미치는 

것으로 밝혀졌다. 

이렇듯 기존연구들 간에 그 결과가 일치하지 않지만, 본 연구에서는 직무요구-자

원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et al., 2014)과 심리적 계약이론(Robinson, 

1996; Pavlou & Gefen, 2005)에 기초해 볼 때, 직무스트레스가 이직의도에 정적 영향을 

직접 미칠 것으로 예측된다. 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton 

et al., 2014)에서는 직무소진이 이직의도에 정적 영향을 직접 미칠 것으로 가정하였고, 

또한 이러한 가정이 옳다는 것을 경험적으로 검증하였다. 한편, 심리적 계약이론에서 

심리적 계약이란 계약당사자들(예컨대, 조직과 구성원) 간의 상호 호혜적 교환협정의 

내용과 조건에 대한 개인의 믿음을 의미하며(Robinson, 1996: 575), 비공식적･비가시

적･비문서적･지각적 계약이라는 특성을 지닌다(Pavlou & Gefen, 2005: 374). 그리고 

심리적 계약위반은 상대방이 약속한 의무(예컨대, 근로생활의 질 보장의무 등)를 적절

하게 이행하는 데 실패했다는 한 당사자의 지각을 참조하는 주관적인 경험을 뜻한다

(Robinson, 1996: 576). 이러한 심리적 계약이론(Robinson, 1996; Pavlou & Gefen, 2005)

에 따르면, 구성원을 위한 조직의 호혜적 의무에 대한 위반은 구성원의 소속조직에 대한 

비호의적인 태도와 행동을 유발한다. 일선 사회복지사의 높은 직무스트레스 발생은 사

회복지조직의 호혜적 의무(근로생활의 질 보장의무 등)에 대한 위반으로 볼 수 있다. 따

라서 직무스트레스는 이직의도에 정적 영향을 직접 미칠 것으로 추론해 볼 수 있다. 

4) 일선 사회복지사의 이직의도와 반생산적 과업행동 간의 관계

사회통제이론(Hollinger, 1986)에 따르면, 일탈적 행동동기를 지닌 조직구성원은 

그 동기를 통제 및 제어해 줄 수 있는 조직과의 유대가 약화되었을 때, 반생산적 과업

행동을 하게 된다. 그리고 이러한 유대는 ‘애착’, ‘관여’, ‘몰입’, ‘신념’에 의해 결정된

다. 여기서 애착(attachment)이란 타인들(직장동료나 직속상관 등)과의 애정적 결속이

나 친밀감의 정도를, 몰입(commitment)은 조직에 대한 투자의 정도를, 관여

(involvement)는 조직에 시간적으로 참여하고 있는 정도를, 그리고 신념(belief)은 조직

의 규범을 수용하는 정도를 각기 의미한다(Hollinger, 1986: 56-58). 

현 직장을 떠나는 것을 생각하거나 계획하거나 희망하는 과정은 이직의도를 규정
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짓는 하나의 특성이다(정은주･오창택, 2015: 131). 이러한 특성은 현실적으로 직장동

료나 직속관리자와의 친밀감의 정도가 낮거나, 조직에 대한 투자의 정도가 낮거나, 공

식적･비공식적 조직생활에 참여하는 정도가 낮거나, 또는 조직의 규칙이나 규범을 수

용하는 정도가 낮았을 때를 전제로 하여 발현되는 현상이라고 볼 수 있다. 즉, 이직의

도 그 자체에는 소속조직과의 낮은 유대가 반영되어 있다고 볼 수 있다. 따라서 이직

의도가 존재하는 상황에서 어떤 형태로든 일탈적 행동동기가 생성되면 반생산적 과업

행동이 촉발될 가능성이 높다. 그런데 현실적으로 사회복지조직에 몸담고 있는 비관

리직에 있는 일선 사회복지사라면 일탈적 행동동기의 유발상황(성과 유지 및 제고 압

박, 상관의 질책, 가정-직장생활의 충돌, 가정경제의 어려움, 동료･유관기관직원･클라

이언트 등과의 갈등, 감정노동, 승진누락, 보수 및 후생복지 불만 등)에 수시로 노출될 

수 있다. 따라서 사회통제이론(Hollinger, 1986)에 기초해 볼 때, 이직의도는 반생산적 

과업행동에 정적 영향을 직접 미칠 것으로 추론해 볼 수 있다. 또한 이직의도가 반생

산적 과업행동에 정적 영향을 미친다는 Tepper 외(2009)의 경험적 연구결과에 기초해 

볼 때에도 역시 그러하다. 

5) 일선 사회복지사의 직무스트레스와 이직의도의 매개역할 

전술한 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et al., 2014)의 에

너지요구과정에 기초해 볼 때, 리더의 감정치유의 결핍이나 부족은 직무스트레스, 이

직의도, 반생산적 과업행동을 연이어 발생시킬 것으로 예측된다. 그리고 전술한 변인

들 간의 개별적인 관계를 종합적으로 고려해 보면, 직무스트레스는 리더의 감정치유

와 이직의도 간의 관계에서 부분매개역할을 수행할 것으로 예측된다. 하지만, 리더의 

감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계와 직무스트레스와 반생산적 과업행동 간의 

관계에서 이직의도가 부분매개역할을 수행할지 아니면 완전매개역할을 수행할지에 

대해서는 견해의 충돌이 존재할 수 있다. 

먼저, 이들 변수들 간의 관계에서 이직의도가 부분매개역할을 수행할 것으로 보는 

관점은 리더의 감정치유와 직무스트레스가 반생산적 과업행동에 직접적으로 영향을 

미치게 됨과 더불어 이직의도를 통해 간접적으로도 영향을 미치게 될 것이라는 점을 

반영한다. 전술한 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et al., 

2014)의 에너지요구과정과 리더의 감정치유와 이직의도 간의 관계, 직무스트레스와 
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이직의도 간의 관계, 이직의도와 반생산적 과업행동 간의 관계를 종합적으로 고려해 

보면, 리더의 감정치유와 직무스트레스는 이직의도를 통해 반생산적 과업행동에 간접

적인 영향을 미칠 것으로 추론해 볼 수 있다. 그리고 이와 더불어, 리더의 감정치유는 

직원만족, 가외적 노력, 조직효과성과 각기 정적 관계에 있는 것으로 나타났기

(Barbuto & Wheeler, 2006) 때문에, 이러한 결과에 기초하여 리더의 감정치유는 반생

산적 과업활동에 부적 영향을 직접 미칠 것으로 추론해 볼 수 있다. 또한 반생산적 과

업행동이나 일탈행동을 위협상황에서의 자기방어적 반응으로 해석하는 자기방어이론

(Serran & Firestone, 2004: 7-8)의 관점에서 조명해 보면, 반생산적 과업행동은 직무스

트레스로 인해 감정적･신체적 안녕을 위협하는 높은 수준의 중압감을 경험하는 상황

에서 이러한 중압감을 자기방어적 차원에서 개선하려는 노력의 산물로 해석할 수 있

다. 그리고 이와 유사하게 개인은 자신이 가치 있다고 생각하는 것(즉, 자원)을 확보, 

보유, 보호, 육성하기 위해 노력한다고 보는 자원보존이론(Hobfoll, 2001: 341)에 기초

하여 반생산적 과업행동은 만성적인 직무요구에 대한 반응으로 발생하는 자원보존과

정의 여러 결과들 가운데 하나일 수 있다는 관점(Smoktunowicz et al., 2015: 333)에서 

조명해 볼 때에도 직무스트레스는 반생산적 과업행동에 직접 영향을 미칠 것으로 추

론해 볼 수 있다. 요컨대, 리더의 감정치유와 직무스트레스는 반생산적 과업행동에 직

접적으로 영향을 미칠 수 있고, 이직의도를 통해 간접적으로도 영향을 미칠 수 있다. 

따라서 리더의 감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계와 직무스트레스와 반생산적 

과업행동 간의 관계에서 이직의도가 부분매개역할을 수행할 것으로 보는 관점은 일면 

설득력이 있다고 하겠다. 

다음 리더의 감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계와 직무스트레스와 반생산

적 과업행동 간의 관계에서 이직의도가 완전매개역할을 수행할 것으로 보는 관점은 

리더의 감정치유와 직무스트레스가 반생산적 과업행동에 직접적으로는 영향을 미치

지 않고, 이직의도를 통해 간접적으로만 영향을 미치게 될 것이라는 점을 반영한다. 

반생산적 과업행동은 조직이나, 그 조직 내 다른 조직구성원들이나, 또는 그 조직의 

기타 이해관계자들에게 피해를 주려는 의도에서 행해지거나 또는 실제로 피해를 주는 

조직구성원의 행동(Smoktunowicz et al., 2015: 333)으로, 조직과 다른 조직구성원들

의 안녕을 위협하는 행동이다(Tian et al., 2014: 29). 따라서 이러한 행동은 징계, 타인

들의 비난이나 눈총, 집단따돌림 등을 수반할 가능성이 매우 높다. 조직과의 낮은 유

대감이 반영되어 있다고 볼 수 있는 이직의도가 존재하지 않는 상황에서 리더의 감정
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치유의 부족 및 결여나 직무스트레스로 인해 감정적 고충이나 중압감이 심리적･신체

적 감내 수준을 극도로 초과하지 않는 한 대다수의 일선 사회복지사들은 리더의 감정

치유가 부족하거나 결여되어 있다고 해서, 그리고 직무스트레스가 높다고 해서 징계

나 타인들의 비난과 눈총 등이 뒤따르는 반생산적 과업행동을 수행할 가능성은 거의 

없을 것이다. 요컨대, 리더의 감정치유와 직무스트레스는 반생산적 과업행동에 직접

적으로 영향을 미치지 않고, 이직의도를 통해 간접적으로만 영향을 미칠 수 있다. 따

라서 리더의 감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계와 직무스트레스와 반생산적 과

업행동 간의 관계에서 이직의도가 완전매개역할을 수행할 것으로 보는 관점도 일면 

설득력이 있다고 하겠다. 

직무-요구자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004: 296)에서는 직무요구는 반드시 부정

적인 결과를 가져오는 것은 아니며, 직무요구가 고도의 노력을 필요로 한다고 판단될 

때만, 즉 인내수준을 넘어 위협으로 작용한다고 평가할 때만 부정적인 결과를 가져온

다고 주장한다. 또한 자극-유기체-반응 모형에 기초한 거래적 스트레스이론(Lazarus & 

Folkman, 1984)에서는 심리사회적･환경적 조건(스트레스원)은 스트레스 수준을 직접 

결정하지 않으며, 스트레스 수준은 스트레스원을 위협(손실)이나 도전으로 인식하는 1

차 평가에 뒤이어 이러한 위협 및 도전과 관련된 자신의 자원(대처능력 등)을 판단하는 

2차 평가를 통해 결정된다고 주장한다. 이러한 주장들은 모두 환경적 자극이 행위적 반

응을 직접 가져오지 않으며, 이들 양자 간의 관계에서 환경적 자극에 대한 인간(유기체)

의 해석과 그에 따른 행위의도가 개입된다는 점을 반영한다고 하겠다. 따라서 본 연구에

서는 이들 주장을 고려하여 이상의 두 가지 상이한 관점 가운데 후자의 관점(즉, 리더의 

감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계와 직무스트레스와 반생산적 과업행동 간의 

관계에서 이직의도가 완전매개역할을 수행할 것으로 보는 관점)을 채택하고자 한다. 

Ⅲ. 연구설계

1. 연구의 모형과 가설

본 연구에서는 이상에서 기술한 이론적 논의에 기반으로 두고서 <그림 1>과 같은 

연구의 모형과 가설들을 설정하였다. 
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<그림 1> 연구모형

-

++-리더의 
감정치유

직무스트레스 이직의도
반생산적 
과업행동

 참고: -는 변수들 간 부적 관계의 방향성을, +는 변수들 간 정적 관계의 방향성을 나타낸다. 

가설 1: 직무스트레스는 리더의 감정치유와 이직의도 간의 관계에서 부분매개역할을 수행할 것이

다. 

가설 2: 이직의도는 리더의 감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 완전매개역할을 수행할 

것이다. 

가설 3: 이직의도는 직무스트레스와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 완전매개역할을 수행할 것

이다. 

2. 자료수집방법 

본 연구에서는 리더의 감정치유가 반생산적 과업행동에 영향을 미치는 과정에서 

직무스트레스와 이직의도가 매개역할을 수행하는지를 알아보기 위해 응답자 자기완

성형 설문지를 통해 수집한 자료를 통계적으로 분석하여 연구가설을 검증하는 경험적

인 연구방법을 채택하였다. 자료수집대상은 서울시, 인천시, 경기도에 소재해 있는 42

곳의 (종합)사회복지관에 근무하고 있는 대리급 이하의 사회복지사들이다. 즉, 비관리

직에 있는 일선 사회복지사들이다. 팀의 구성과 명칭은 사회복지관별로 약간씩 차이

가 나지만, 이들은 주로 복지서비스팀, 지역조직팀, 사례관리팀의 팀원으로 활동하는 

사람들이다. 본 연구에서는 ‘리더의 감정치유’를 연구설계에 포함시키고 있기에 설문

수집대상자를 대리급 이하의 사회복지사들로 한정하였다. 이들은 조직 내에서 리더

(관장, 부장, 과장 등의 관리자)의 감정치유의 주요 대상이 되는 사람들이라고 하겠다. 

표본추출은 연구자의 경제적･시간적 능력의 한계로 인해 비확률적 표본추출방법

인 편의(임의)표본추출방법에 의해 이루어졌다. 따라서 본 연구결과의 일반화에는 어

느 정도 한계가 존재한다. 설문지는 2015년 1월 22일부터 동년 2월 20일까지 근 1달에 

걸쳐 현장방문을 통해 사회복지관의 관장 및 부장의 도움을 받아 350부를 배포하였으

며, 우편을 통해 291부를 회수하였다. 이 가운데 연구자의 판단에 응답자의 답변이 현

저하게 불성실(주요 문항에 상당수 기입누락, 매 문항마다 동일응답번호로 획일기입, 
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이중기입, 불명확한 기입 등)한 설문지 총 20부를 분석에서 제외시켰다. 본 연구에서

는 최종적으로 남은 유효 표본 271명의 응답자료를 기반으로 SPSS 22와 AMOS 18을 

사용하여 가설검증을 위한 일련의 통계적 분석들을 실시하였다. 

3. 변수의 조작적 정의와 측정

먼저, 리더의 감정치유는 Barbuto와 Wheeler(2006: 318)의 개념정의에 기초하여 

“여러 어려움이나 마음의 상처로부터 정신적인 회복을 촉진시켜주는 것에 대한 리더

(관장, 부장, 과장 등의 관리자)의 몰입과 기술을 비관리직에 있는 일선 사회복지사가 

인지하는 정도”로 조작화하였다. 그리고 이는 Barbuto와 Wheeler(2006: 322)가 개발하

고, Barbuto와 Hayden(2011), Paul 외(2012), Barbuto 외(2014)가 사용한 4개 문항을 비

관리직에 있는 일선 사회복지사의 근무환경에 맞게 수정하여 측정하였다. 원척도에서

는 한 명의 리더가 발휘하는 감정치유의 리더십을 응답자들이 평가하도록 질문하였으

나, 본 연구에서는 조작적 정의와 일치하게 비관리직에 있는 일선 사회복지사들이 리

더들, 즉 관장, 부장, 과장의 감정치유 리더십을 평균적으로 평가하도록 질문하였다. 

예컨대, “마음에 상처를 입었을 때, 우리 복지관의 리더들(과장, 부장, 과장)은 나의 마

음을 따뜻하게 잘 어루만져 준다.” 등이다. 

직무스트레스는 Netemeyer 외(2005: 132)의 개념정의에 기초하여 “일선 사회복지

사의 감정적･신체적 건강에 영향을 미치는 직무와 관련된 신경과민이나 근심의 정도”

로 조작화하였다. 그리고 이는 Netemeyer 외(2005: 141)가 사용한 4개 문항으로 측정

하였다. 이 척도는 House와 Rizzo(1972)가 개발한 근심-스트레스 척도의 3개 문항에 

Netemeyer 외(2005)가 자체 개발한 1개 문항을 추가한 것이다. 

다음 이직의도는 오창택(2012a: 62)과 정은주･오창택(2015: 131)의 개념정의에 기

반을 두고서 “비관리직에 있는 일선 사회복지사가 현재 근무하고 있는 직장이나 직업

을 일시적 또는 영구적으로 떠나 다른 직장이나 직업으로 옮기거나 바꿀 가능성의 정

도”로 조작화하였다. 그리고 이는 Babakus 외(2009: 491)가 개발하고, 정은주･오창택

(2015: 139)이 사회복지조직구성원들을 대상으로 사용한 4개 문항으로 측정하였다. 

다음 반생산적 과업행동은 Smoktunowicz 외(2015: 333)의 개념정의에 기반을 두

고서 “사회복지관이나, 그 복지관의 다른 구성원들이나, 또는 그 복지관의 기타 이해

관계자들에게 피해를 주려는 의도에서 행해지거나 또는 실제로 피해를 주는 행동을 
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비관리직에 있는 일선 사회복지사가 나타내는 정도”로 조작화하였다. 그리고 이는 오

창택(2012b)이 사회복지조직구성원을 대상으로 사용한 7개 문항으로 측정하였다. 

한편, 리더의 감정치유, 직무스트레스, 이직의도는 “전혀 그렇지 않다.”(1점)에서 “매

우 그렇다.”(7점)에 이르는 리커트형 7점 응답척도를, 그리고 반생산적 과업행동은 “전

혀 하지 않는다.”에서 “매우 자주 한다.”에 이르는 리커트형 7점 응답척도를 사용하였다. 

4. 측정도구의 신뢰도와 타당도 및 동일방법편의 

먼저 구조방정식분석을 통한 측정모형의 검증가능성을 알아보기 위해 수집자료 

분포의 정상성을 확인하였다. SPSS 22 프로그램을 통해 일변량 왜도와 첨도를 산출한 

결과, <표 1>에서 보는 바와 같이 왜도<±3, 첨도<±8로 본 연구의 자료는 정상분포를 

보였다. 

<표 1> 측정변수의 질문내용, 왜도, 첨도

변수명 질문내용 왜도 첨도

리더의
감정
치유

01) 마음에 상처를 입었을 때, 우리 복지관의 리더들(관장, 부장, 과장)은 나의 마음을 
따뜻하게 잘 어루만져 준다. 

-0.373 0.005

02) 우리 복지관의 리더들(관장, 부장, 과장)은 언짢았던 감정을 잘 추스를 수 있게 나
에게 위로를 제공해 주는 재주가 있다. 

-0.198 -0.422

03) 정신적으로 어떤 충격을 받았을 때, 우리 복지관의 리더들(관장, 부장, 과장)은 내
가 의지할 수 있는 사람들이다. 

-0.398 -0.342

04) 우리 복지관의 리더들(관장, 부장, 과장)은 격한 감정을 진정시킬 수 있도록 내게 
위안을 제공해 줄 수 있는 사람들이다. 

-0.363 -0.416

직무
스트
레스

01) 내 직무는 나의 건강에 직접적으로 안 좋은 영향을 미치는 경향이 있다. 0.030 -0.926

02) 나는 하루가 끝날 무렵 직무수행으로 인해 스트레스가 쌓여 완전히 녹초가 된다. 0.033 -0.653

03) 직무와 관련된 문제들로 인해 나는 밤잠을 잘 못 잔다. 0.152 -1.025

04) 나는 내 직무로 인해 안절부절 못하거나 신경이 예민해진다. 0.158 -1.096

이직
의도

01) 나는 현 직장을 그만둘 생각을 자주한다. 0.598 -0.593

02) 나는 아마도 조만간에 다른 직장을 적극적으로 찾아볼지도 모른다. 0.744 -0.399

03) 나는 멀지 않아 현 직장을 그만 둘 것이다. 0.807 -0.466

04) 내가 현 직장을 그만두는 데 오랜 시간이 걸리지 않을 것이다. 0.748 -0.590

반
생산적 
과업
행동

01) 나는 근무시간 중에 공상이나 쓸데없는 생각으로 많은 시간을 보낸다. 0.878 0.195

02) 나는 근무할 때 노력을 거의 기울이지 않고 대충 일한다. 1.241 1.139

03) 나는 빠르게 작업할 수도 있지만 의도적으로 천천히 한다. 1.066 0.652

04) 나는 정해진 휴식시간보다 더 많은 시간 동안 휴식을 취한다. 1.156 0.586

05) 나는 아프다는 핑계로 출근을 하지 않는다. 2.218 4.866

06) 나는 허락 없이 늦게 출근한다.* 2.612 4.836

07) 나는 상사의 지시를 무시한다.* 2.245 4.823

 참고: * 문항은 최초 확인적 요인분석 결과를 기초로 후속분석에서 제외된 문항임 
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<표 2> 측정도구의 신뢰도 및 수렴타당도

잠재
변수

관측변수
(지표변수)

비표준
요인

적재치

표준
오차

t
표준
요인

적재치

평균
분산

추출치

개념신뢰도
(CR)

[ ]

평규
[표준
편차]

리더의
감정
치유

감정치유1 1.000 0.853 

0.778
0.886

[0.933]
4.899

[1.226]

감정치유2 1.081 0.053 20.525 0.917 

감정치유3 1.086 0.057 19.164 0.882 

감정치유4 1.070 0.057 18.939 0.876 

직무
스트
레스

직무스트레스1 1.000 0.564 

0.601
0.683

[0.851]
3.576

[1.377]

직무스트레스2 1.186 0.133 8.933 0.733 

직무스트레스3 1.573 0.159 9.877 0.912 

직무스트레스4 1.559 0.161 9.665 0.846 

이직
의도

이직의도1 1.000 0.790 

0.789
0.876

[0.936]
2.456

[1.336]

이직의도2 1.120 0.064 17.506 0.903 

이직의도3 1.217 0.065 18.861 0.955 

이직의도4 1.205 0.069 17.352 0.897 

반
생산적
과업
행동

반생산적 과업행동1 1.000 0.821 

0.665
0.860

[0.906]
2.185

[1.103]

반생산적 과업행동2 1.124 0.061 18.580 0.917 

반생산적 과업행동3 1.045 0.062 16.780 0.853 

반생산적 과업행동4 1.067 0.065 16.309 0.837 

반생산적 과업행동5 0.650 0.060 10.882 0.619 

 참고: 각 잠재변수와 해당 관측변수들 간 경로계수들은 모두 p<0.001 수준에서 유의함 

다음 측정모형을 검증하기 위해 최대우도법에 의한 확인적 요인분석을 실시하였다. 

적정수준 이상의 모형적합도를 확보하기 위해 표준요인적재치와 수정지수에 대한 검토

를 기반으로 <표 1>에서 보듯이 총 2개 문항을 제거하였다. 그리고 확인적 요인분석을 

재실시하여 산출한 측정모형의 적합도는 =346.493, d.f.=113(p<0.001), IFI=0.936, 

TLI=0.922, CFI=0.935, RMSEA=0.087로 대체적으로 양호하였다. 

또한 <표 2>에서 보듯이, 평균분산추출치(AVE), 개념신뢰도(CR), Cronbach's  , 각 

잠재변수와 해당 관측변수들 간 경로계수들의 유의성, 표준요인적재치들을 검토해 볼 

때, 측정도구의 신뢰도와 수렴타당도는 전반적으로 양호하였다. 직무스트레스의 경

우, 개념신뢰도 값이 0.683으로 0.7에는 약간 못 미치지만, 평균분산추출치가 0.601로 

0.5를 상회하며, Cronbach's 값이 0.851로 0.7을 상회하여 신뢰도가 대체로 양호한 

것으로 해석해 볼 수 있다. 그리고 <표 3>에서 보듯이, 두 잠재변수 각각의 평균분산추

출치가 그 두 잠재변수들 간의 상관계수제곱을 상회하기 때문에 측정도구의 판별타당

도 역시 양호하였다.
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<표 3> 측정도구의 판별타당도

잠재변수 평균분산추출치(AVE) r r2 공분산

리더의 감정치유 ↔ 직무스트레스 리더의 감정치유=0.778; 직무스트레스=0.601 -0.171 0.029 -0.181***

리더의 감정치유 ↔ 이직의도 리더의 감정치유=0.778; 이직의도=0.789 -0.357 0.127 -0.453***

리더의 감정치유 ↔ 반생산적 과업행동 리더의 감정치유=0.778; 반생산적 과업행동=0.665 -0.200 0.040 -0.240***

직무스트레스 ↔ 이직의도 직무스트레스=0.601; 이직의도=0.789 0.332 0.110 0.358***

직무스트레스 ↔ 반생산적 과업행동 직무스트레스=0.601; 반생산적 과업행동=0.665 0.172 0.030 0.176***

이직의도 ↔ 반생산적 과업행동 이직의도=0.789; 반생산적 과업행동=0.665 0.431 0.186 0.526***

 참고: * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

본 연구에서는 동일인을 대상으로 외생변수와 내생변수를 자기보고법에 의해 측

정하였기에 동일방법편의(외생변수와 내생변수를 동일 측정도구와 응답자에 의해 측

정함으로써 발생하는 오류)의 문제가 발생할 수 있다. 본 연구에서는 최종적으로 남은 

17개 문항을 대상으로 Harman의 단일요인검증을 실시하였다. 동일방법편의가 심각

한 경우, 회전시키지 않은 탐색적 요인분석에서 단일요인이 추출되거나 전체분산의 

대부분을 설명하는 1개의 보편요인이 산출된다. 주성분분석을 실시한 결과, 이론적 모

형과 동일하게 고유치 1 이상인 4개의 요인이 추출되었으며, 이들 요인들은 전체분산

의 77.583%를 설명하는 것으로 나타났다. 첫 번째 요인이 35.911%로 가장 높은 설명

력을 가지나 77.583%의 대부분을 설명하지 않는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 동

일방법편의로 인해 본 연구결과가 왜곡될 가능성이 낮다는 것을 시사한다. 

다음 다중공선성은 일반적으로 상관계수가 0.85를 초과할 때 문제가 있는 것으로 

간주하는데, <표 3>에서 보듯이 가장 높은 상관계수 값이 0.431로 이 보다 작았으며, 또

한 반생산적 과업행동을 결과변수로 하여 분산팽창지수(VIF)를 산출한 결과, 그 값들이 

모두 1.3 미만으로 나타나 다중공선성 문제도 우려할 수준은 아닌 것으로 나타났다. 

Ⅳ. 분석결과

1. 표본의 인구사회학적 특성

271명의 유효 설문응답자의 평균 연령은 31.597세(표준편차=2.797)이며, 20대 응

답자가 65명(24.0%)이고 30대 응답자가 206명(76.0%)으로 30대 응답자가 상대적으로 



84  한국조직학회보 (제14권 제1호)

많았다. 사회복지관 소재 지역별 근무자의 경우, 서울 복지관 근무자가 140명(51.66%)

이며, 인천 복지관 근무자가 75명(27.68%)이고, 경기도 복지관 근무자가 56명(20.66%)

이었다. 성의 경우, 남성이 87명(32.1%)이고, 여성이 184명(67.9%)으로 남성보다는 여

성 응답자가 상대적으로 더 높은 비중을 차지하였다. 학력의 경우, 전문대학 졸업자가 

38명(14.0%)이고, 대학 졸업자가 222명(81.9%)이며, 대학원 졸업자가 11명(4.1%)으로 

유효설문 응답자 중 대학교 졸업자가 상대적으로 가장 높은 비중을 보였다. 직위의 경

우, 대리급에 있는 사람이 85명(31.4%)이며, 일반평직원이 186명(68.6%)으로 70% 가까

이가 일반평직원이었다. 그리고 고용상태의 경우, 정규직에 있는 사람이 198명(73.1%)

이고 비정규직에 있는 사람이 73명(26.9%)으로 조사되었다. 

2. 연구가설의 검증결과

리더의 감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 직무스트레스와 이직의도의 

매개역할을 검증하기 위해 수집된 원자료를 기반으로 AMOS 18 프로그램의 최대우도법

을 통해 <그림 2>에 제시한 제안모형과 경쟁모형들의 상대적인 우수성을 비교하였다. 

먼저 <표 4>에서 보듯이 제안모형(가설에 기초한 연구모형)과 경쟁모형 1(비매개

모형)을 대상으로 차이검증을 실시했을 때, 차이 값은 99.087이며, 자유도 차이 

값은 3으로 p<0.001 수준에서 유의한 차이가 났다. 차이검증 결과가 유의하면 자유

도를 상실하였더라도 그 만큼 값이 개선된 것을 의미하기에 자유도가 작은 모형을 

채택한다. 경쟁모형 1보다는 제안모형이 상대적으로 좀 더 우수한 모형이라고 볼 수 

있다. 또한 제안모형은 경쟁모형 1(비매개모형)에 비해 반생산적 과업행동에 대한 선

행변수들의 설명력(제안모형의 경우 R2=0.187이며, 비매개모형의 경우 R2=0.040임)도 

좀 더 높게 나타났다. 이는 원인변수와 결과변수 간의 관계에서 매개변수가 개입됨으

로써 결과변수의 설명력이 증가함을 의미하며, 따라서 원인변수(리더의 감정치유)와 

결과변수(반생산적 과업행동) 사이에 매개변수(직무스트레스와 이직의도)의 존재가치

가 인정되었다고 볼 수 있다. 

다음 제안모형과 경쟁모형 2(완전매개모형)를 대상으로 차이검증을 실시했을 

때, 차이 값은 26.071이며, 자유도 차이 값은 1로 p<0.001 수준에서 유의한 차이가 

났다. 따라서 자유도가 작은 제안모형이 경쟁모형 2(완전매개모형)보다 상대적으로 좀 

더 우수한 모형이라고 하겠다. 다음 제안모형과 경쟁모형 3(제안모형에 직무스트레스
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에서 반생산적 과업행동에 이르는 직접경로가 추가된 모형)을 대상으로 차이검증

을 실시했을 때, 차이 값은 0.254이며, 자유도 차이 값은 1로 두 모형 간의 차이

는 임계치인 3.84보다 작게 나타나 양 모형은 유의한 차이가 나지 않았다. 차이검증 

결과가 유의하지 않기 때문에 구조방정식모형의 간명화 제약에 따라 자유도가 큰 모

형인 제안모형이 경쟁모형 3보다 우수한 모형이라고 판단할 수 있다. 

마지막으로 제안모형과 경쟁모형 4(제안모형에 리더의 감정치유에서 반생산적 과

업행동에 이르는 직접경로와 직무스트레스에서 반생산적 과업행동에 이르는 직접경

로가 추가된 모형)를 대상으로 차이검증을 실시했을 때, 차이 값은 0.881이며, 

자유도 차이 값은 2로 두 모형 간의 차이는 임계치인 3.84보다 작게 나타나 양 모형

은 유의한 차이가 나지 않았다. 따라서 자유도가 큰 모형인 제안모형이 경쟁모형 4보

다 우수한 모형이라고 하겠다. 그리고 <표 4>에 보듯이 제안모형과 경쟁모형들의 다른 

적합도 지수들(IFI, TLI, CFI, RMSEA, PGFI, PNFI, PCFI)을 비교해 볼 때에도 전반적으

로 제안모형이 나머지 경쟁모형들에 비해 상대적으로 좀 더 우수하다고 하겠다.2) 

<표 4> 모형들의 적합도 비교

모형  (d.f.) 
제안모형과의 

 (d.f.) 
IFI TLI CFI RMSEA PGFI PNFI PCFI

a) 제안모형 347.374(115) - 0.936 0.924 0.936 0.087 0.654 0.767 0.791

b) 경쟁모형1 446.461(118) 99.087(3)*** 0.910 0.895 0.909 0.102 0.647 0.764 0.789

c) 경쟁모형2 373.445(116) 26.071(1)*** 0.929 0.916 0.929 0.091 0.654 0.768 0.792

d) 경쟁모형3 347.120(114) 0.254(1)*** 0.936 0.923 0.935 0.087 0.648 0.761 0.784

e) 경쟁모형4 346.493(113) 0.881(2)*** 0.936 0.922 0.935 0.087 0.643 0.754 0.777

 참고: * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

2) 제안모형과 경쟁모형2의 PNFI와 PCFI 적합도지수를 비교해 볼 때, 경쟁모형2가 제안모형에 

비해 아주 근소하게 높게 나타났지만, 나머지 적합도지수(IFI, TLI, CFI, RMSEA)에서는 제안

모형이 좀 더 높게 나타났다. 
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<그림 2> 모형비교

a) 제안모형(가설에 기초한 연구모형)

-0.171* 0.279***

-0.311***

0.432***
리더의 

감정치유
직무스트레스
R2=0.029

이직의도
R2=0.204

반생산적 
과업행동

R2=0.187

b) 경쟁모형 1(비매개모형)

-0.201**

리더의 
감정치유

직무스트레스 이직의도
반생산적 
과업행동

R2=0.040

c) 경쟁모형 2(완전매개모형)

-0.183** 0.338*** 0.431***
리더의 

감정치유
직무스트레스
R2=0.034

이직의도
R2=0.114

반생산적 
과업행동

R2=0.186

d) 경쟁모형 3(제안모형에 ‘직무스트레스→반생산적 과업행동’경로가 추가된 모형)

0.033

-0.171* 0.278***

-0.311***

0.421***
리더의 

감정치유
직무스트레스
R2=0.029

이직의도
R2=0.204

반생산적 
과업행동

R2=0.187

e) 경쟁모형 4(경쟁모형 3에 ‘리더의 감정치유→반생산적 과업행동’경로가 추가된 모형)

-0.051 0.030

-0.171* 0.279***

-0.310***

0.402***
리더의 

감정치유
직무스트레스
R2=0.029

이직의도
R2=0.203

반생산적 
과업행동

R2=0.189

 참고: * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001; 실선의 화살표는 변수 간 유의적인 인과관계를, 점선의 화살표는 변수 간 
비유의적인 인과관계를 나타냄.

그러므로 제안모형(가설에 기초한 연구모형)을 대상으로 리더의 감정치유의 이직
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의도에 대한 간접효과(-0.047=-0.171×0.279)와 리더의 감정치유의 반생산적 과업행

동 대한 간접효과(-0.134=-0.311×0.432), 그리고 직무스트레스의 반생산적 과업행동

에 대한 간접효과(0.120= 0.279×0.432)의 유의성을 Sobel의 Z검증을 실시하여 각기 

알아보았다. 그 결과, <표 5>에서 보듯이 이들 경로 모두에서 Sobel의 Z값은 유의하게 

나타났다. 요컨대, 직무스트레스는 리더의 감정치유와 이직의도 간의 관계에서 부분

매개역할을 수행할 것으로 예측한 가설 1과 이직의도는 리더의 감정치유와 반생산적 

과업행동 간의 관계에서 완전매개역할을 수행할 것으로 예측한 가설 2, 그리고 이직

의도는 직무스트레스와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 완전매개역할을 수행할 것

으로 예상한 가설 3은 모두 채택되었다. 

<표 5> Sobel의 Z검증

추정경로 간접효과 Z값 표준오차

리더의 감정치유→직무스트레스→이직의도 -0.047 -2.172*** 0.022

리더의 감정치유→이직의도→반생산적 과업행동 -0.134 -4.016*** 0.032

직무스트레스→이직의도→반생산적 과업행동 0.120 3.544*** 0.038

 참고: * p<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001

Ⅴ. 논의 및 결론

1. 연구결과의 요약과 논의

본 연구에서는 사회복지관의 비관리직에 있는 일선 사회복지사를 대상으로 리더

의 감정치유가 반생산적 과업행동에 영향을 미치는 과정에서 직무스트레스와 이직의

도가 매개역할을 하는지를 알아보았다. 

연구결과에 따르면, 먼저 리더의 감정치유는 직무스트레스에 부적 영향을 직접 미

치는 것으로 나타났다. 이러한 결과 직무자원의 결핍이나 부족이 직무스트레스나 소

진을 초래한다는 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et al., 

2014)의 관점을 지지하며, Barbuto와 Wheeler(2006), Mor Barak 외(2006), Jaramillo 

외(2009a)의 경험적 연구결과와 유사하다. 두 번째, 리더의 감정치유는 이직의도에 부

적 영향을 직접 미치는 것으로 밝혀졌다. 이러한 결과는 직무요구-자원모형(Schaufeli 
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& Bakker, 2004; Bickerton et al., 2014)과 사회적 편익을 제공받으면 부담감을 갖게 

되어 긍정적 태도와 행동으로 보답한다는 사회적 교환이론(Cropanzano & Mitchell, 

2005)의 관점을 지지하며, Kim과 Lee(2009), Jaramillo 외(2009b)의 경험적 연구결과와 

유사하다. 세 번째, 직무스트레스는 이직의도에 정적 영향을 직접 미치는 것으로 나타

났다. 이러한 결과는 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; Bickerton et al., 

2014)과 조직의 호혜적 의무에 대한 위반은 구성원의 소속 조직에 대한 비호의적인 태

도와 행동을 유발한다는 심리적 계약이론(Robinson, 1996; Pavlou와 Gefen, 2005)의 

관점을 지지하며, 윤혜미(1996), Hopkins 외(2010)의 경험적인 연구결과와 일치한다. 

네 번째, 이직의도는 반생산적 과업행동에 정적 영향을 직접 미치는 것으로 나타났다. 

이러한 결과는 반생산적 과업행동동기를 통제하거나 제어해 줄 수 있는 조직과의 유

대가 약화되었을 때 구성원의 반생산적 과업행동이 촉발된다는 사회통제이론

(Hollinger, 1986)의 관점을 지지하며, Tepper 외(2009)의 경험적 연구결과와도 일치한

다. 다섯 번째, 직무스트레스는 리더의 감정치유와 이직의도 간의 관계에서 부분매개

역할을 수행하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 심리적 계약이론(Pavlou & Gefen, 

2005)과 사회적 교환이론(Cropanzano & Mitchell, 2005), 그리고 자원의 결핍이나 부

족은 부정적인 결과들을 연이어 발생시킨다는 직무요구-자원모형(Schaufeli & 

Bakker, 2004; Bickerton et al., 2014)의 에너지요구과정을 지지한다. 여섯 번째, 이직

의도는 리더의 감정치유와 반생산적 과업행동 간의 관계와 직무스트레스와 반생산적 

과업행동 간의 관계에서 완전매개역할을 수행하는 것으로 밝혀졌다. 이러한 결과는 

사회적 교환이론(Cropanzano & Mitchell, 2005), 심리적 계약이론(Pavlou & Gefen, 

2005), 사회통제이론(Hollinger, 1986), 직무요구-자원모형(Schaufeli & Bakker, 2004; 

Bickerton et al., 2014)의 에너지요구과정을 지지한다. 

2. 연구의 시사점과 미래의 연구과제

클라이언트와의 접점에 있는 일선 사회복지사들의 반생산적 과업행동은 조직의 

경쟁력을 약화시킬 수 있고, 리더의 감정치유, 직무스트레스, 이직의도가 반생산적 과

업행동에 직･간접적으로 미치는 영향은 기존연구에서 거의 다뤄지지 않았다. 리더의 

감정치유와 직무스트레스 간의 관계와 리더의 감정치유와 이직의도 간의 관계를 검증

한 연구는 찾아보기 어렵고, 직무스트레스와 이직의도 간의 관계는 기존연구들 간에 
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일치된 검증결과를 보이지 않기에 검증해 볼 필요가 있다. 이런 실정에서 본 연구에서

는 리더의 감정치유가 반생산적 과업행동에 영향을 미치는 과정에서 직무스트레스와 

이직의도가 매개역할을 한다는 것을 검증하였다. 직무스트레스가 리더의 감정치유와 

이직의도 간의 관계에서 부분매개역할을, 그리고 이직의도가 리더의 감정치유와 반생

산적 과업행동 간의 관계와 직무스트레스와 반생산적 과업행동 간의 관계에서 완전매

개역할을 수행한다는 것을 밝혔다. 따라서 본 연구는 반생산적 과업행동의 발생과정

과 이러한 과정에서 어떤 심리적 메커니즘이 작동하는지에 대한 이해를 제공해 줄 수 

있다는 점에서 학술적으로 시사하는 바가 크다고 하겠다. 

그리고 사회복지관에 근무하는 비관리직에 있는 일선 사회복지사들의 반생산적 

과업행동의 예방 및 감소를 위해서는 이직의도의 감소에, 이직의도의 감소를 위해서

는 직무스트레스의 감소에, 그리고 직무스트레스의 감소를 위해서는 리더의 감정치유

에 많은 관심과 노력을 기울여야 한다는 점을 밝혔다는 점에서 본 연구는 실무적으로 

시사하는 바가 적지 않다고 하겠다. 

이상의 실무적인 시사점에 기초하여 사회복지관에 근무하는 비관리직에 있는 일

선 사회복지사의 직무스트레스, 이직의도, 반생산적 과업행동의 감소방안을 제시해 

보면 다음과 같다. 

첫 번째, 사회복지관의 리더(관장, 부장, 과장 등의 관리자)는 감정치유의 리더십을 

발휘해야 한다. 즉, 사회복지관의 리더들은 일선 사회복지사들이 정신적으로 어떤 충

격을 받았을 때 믿고 의지할 수 있도록 관심과 배려를 일관되게 제공함으로써 신뢰감

을 심어주어야 한다. 또한 일선 사회복지사들이 어떤 어려움을 겪고 있는지를 정확하

게 파악하기 위해 심리상담을 정기적으로 실시해야 하며, 그들이 사적인 문제나 업무

수행상의 고충을 쉽게 토로할 수 있는 편안한 환경을 조성해야 한다. 그리고 그들의 

심적 고충이나 상처를 치유하는 과정에서도 적극적으로 의견을 경청하고 따뜻한 공감

을 제공해야 한다. 그러나 이러한 감정치유의 리더십을 너무 과도하게 발휘하는 것은 

결코 바람직하지 않다. 일반적으로 직무스트레스와 직무성과는 역(inverted) U자형의 

관계(Robbins, 1993: 645-646)에 있기 때문에 일선 사회복지사의 낮은 직무스트레스

는 낮은 직무성과를 가져올 가능성이 높기 때문이다. 

두 번째, 근로생활의 질(quality of work life)의 제고는 이직의도의 감소에 기여한

다는 경험적 연구결과(Lee et al., 2015 등)가 존재하고, 이러한 긍정적 결과에 기초해 

볼 때, 이는 직무스트레스와 반생산적 과업행동의 감소에도 기여할 수 있을 것으로 추
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론되기에 사회복지관은 일선 사회복지사들의 근로생활의 질을 제고시켜야 한다. 즉, 

사회복지관은 일선 사회복지사들에게 고용안정성을 제공해 주어야 하고, 조직의 비

전, 목표, 경영방침, 세부 업무계획 등을 명확하게 설정하여 자세히 알려주어야 한다. 

또한 수직적･수평적 의사소통이 자유롭게 이루어지고 업무수행 팀들 간에 원활한 협

조가 잘 이루어질 수 있게 하는 개방적인 조직풍토를 조성해 주어야 한다. 그리고 정

기적인 교육훈련을 실시하여 사회복지사들에게 성장과 발전의 기회를 제공해야 하고, 

능력과 실적을 공정하게 평가하여 이를 인사관리에 반영해야 한다. 

마지막으로, 사회복지관과 일선 사회복지사들 간의 유대감을 강화시켜야 한다. 이

직의도는 조직과의 유대감 결여 및 부족 그 자체로 해석될 수 있으며, 또한 사회통제

이론(Hollinger, 1986)에 따르면 조직과의 유대감이 조직구성원의 반생산적 과업행동

동기를 통제하여 반생산적 과업행동의 예방과 감소에 기여하기 때문이다. 그리고 이

러한 유대감의 형성은 조직으로부터의 여러 도움 수혜에 기초가 된다는 측면에서 직

무스트레스의 감소에도 기여할 수 있을 것으로 판단되기 때문이다. 따라서 사회통제

이론(Hollinger, 1986)에 기초하여 사회복지관에 대한 일선 사회복지사의 유대감(애착, 

몰입, 관여, 신념)을 형성시킬 수 있는 방안을 제시해 보면, 다음과 같다. a) 직위 상 수

직적･수평적 위치에 있는 직원들 상호 간에 개인적인 배려와 관심을 제공하는 조직풍

토를 조성하여 일선 사회복지사의 마음속에 직속상관이나 다른 직장동료들과의 ‘애착

(친밀감)’이 형성되도록 해야 한다. b) 취업을 희망하는 사회복지사들에게는 직무안내

를 철저히 실시하고, 직장 내 일선 사회복지사들에게는 적성, 관심, 기술, 지식수준 등

을 세밀히 고려하여 직무를 부여하며, 그리고 간헐적으로 직무재설계(직무충실화, 직

무확대, 직무순환 등)를 실시하여 일선 사회복지사가 사회복지관과 자신의 직무에 대

해 기술적･정보적으로 투자를 할 수 있는 업무수행환경을 조성함으로써 ‘몰입’을 높

여야 한다. c) 공식적･비공식적 모임이나 의사결정과정에 대한 참여기회를 일선 사회

복지사들에게 자주 제공하고 그러한 참여에 대한 인센티브(승진이나 보직변경에 가산

점 제공 등)를 제공하여 그들이 다른 직원들과 동고동락할 수 있는 시간을 늘려 ‘관여’

를 제고시켜야 한다. d) 윤리적･친사회적 조직규범을 명확하게 설정하여 일선 사회복

지사로 하여금 이러한 규범을 적극 수용하게 함으로써 ‘신념’을 높여야 한다. 

본 연구의 한계점과 미래의 연구과제를 제시해 보면, 먼저, 리더의 감정치유, 직무

스트레스, 이직의도, 반생산적 과업행동 간의 관계에서 조직지원과 같은 조절변수가 

영향을 미칠 수 있음에도 불구하고 본 연구에서는 이를 연구설계에 반영하지 않았다. 
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후속연구에서는 이를 반영하여 연구를 수행해 볼 필요가 있다. 두 번째, 직무스트레

스, 이직의도, 반생산적 과업행동에 영향을 미칠 수 있는 변수는 조직 내의 직무자원

(조직문화, 조직풍토, 조직구조, 변혁적 리더십, 배려적 리더십, 섬김리더십의 다른 구

성차원들 등)뿐만 아니라 조직 밖의 직무요구(클라이언트의 부당한 서비스기대나 언

어폭력 등)도 존재한다. 본 연구의 또 다른 한계점은 이러한 변수들을 포함시켜 좀 더 

포괄적으로 연구를 수행하지 못한 것에 있다. 후속연구에서는 이들을 반영하여 연구

를 수행해 볼 필요가 있다. 세 번째, 본 연구에서는 비확률적 표본추출방법으로 표본

을 추출하였다. 연구결과의 일반화를 위해 후속연구에서는 전수조사나 확률적 표본추

출방법에 의한 표본조사를 실시해 볼 필요가 있다.
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