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요 약

본 연구는 종합사회복지관의 종사자를 대상으로 종합사회복지관 종사자의 서비스 질이 직무태도에 미치는 영향

요인을 실증적으로 분석하였다. 종합사회복지관 종사자의 서비스 질인 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성이 관

계요인인 관계친밀성과 클라이언트맞춤화를 매개로 조직몰입과 직무만족에 미치는 영향을 규명함으로써 종사자의

직무태도를 해결하기위한 함의를 제시한다. 연구결과를 요약하면 다음과 같다. 종합사회복지관 종사자의 서비스 질

인 신뢰성, 대응성, 확신성은 종사자의 직무태도에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 관계친밀성과 클라이언트맞춤화

는 조직몰입과 직무만족에 영향을 미치는 것으로 났다. 따라서 종합사회복지관 종사자의 직무태도에 미치는 신뢰성,

대응성, 확신성은 매우 중요한 요인으로 나타났으며, 관계친밀성과 클라이언트맞춤화는 종사자의 직무태도를 향상

시키는데 중요한 관계요인으로 입증되었다. 본 연구는 종합사회복지관 종사자의 서비스 질과 직무태도와의 관계에

대한 정책적 시사점을 대안으로 제시하였다.

Abstract

This study positively analysed the effects of service qualities of workers in integrated social welfare facilities

on their working attitudes, targeting those who work for the welfare facilities. It identified the effects of service

qualities such as tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and sympathy on relationship factors such as

relationship closeness through customization, organizational immersion and job satisfaction and presents

suggestions to improve working attitudes of the workers. The results of the study are presented as follows:

Reliability, responsiveness and assurance, service qualities of the workers, had effects on working attitudes.

Relationship closeness through customization had an effect on organizational immersion and job satisfaction.

Therefore, reliability, responsiveness and assurance that had effects on working attitudes of the workers were

very significant factors and relationship closeness through customization were significant factors to improve

working attitudes of the workers. This study presents political suggestions on the relations between service

qualities of the workers in the welfare facilities and their working attitudes as alternatives.
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Ⅰ. 서 론

급속한 사회적 환경의 변화로 인해 정보화 사회와 지식사

회로 전환되면서 조직과 관련된 이해관계자들의 요구가 다양

해지고 있다. 불확실한 환경변화 속에서 이해관계자들의 요구

에 부합하지 못하는 조직은 사회 환경에서 도태될 것이다. 이

것은 시장의 논리에 의한 기업뿐만 아니라, 공공부문에서도

예외일 수는 없다. 즉, 사회복지시설과 이를 이용하는 클라이

언트는 상호보완적 관계에 있다. 따라서 사회복지서비스를 제

공하는데 있어 클라이언트들을 직접 상대하는 사회복지시설

종사자의 태도와 인식은 중요하다. 사회복지시설 종사자들이

클라이언트를 상대로 어떠한 행위와 태도를 보여주는가에 따

라 사회복지서비스 품질과 만족도가 달라지기 때문이다. 사회

복지시설 종사자들의 태도나 행동에 중요한 영향을 미치는 것

중의 하나로 서비스 품질을 들 수 있다. 사회복지시설 종사자

들의 서비스 질 향상은 클라이언트들에게 능동적이고 적극적

인 태도를 형성하여 보다 나은 사회복지서비스를 제공할 수

있을 것이다.

사회복지시설은 사회복지사업법제2조에 명시된 것처럼 다

양한 시설들이 있다. 본 연구에서는 지역사회의 제반 사업으

로 지역적 특성과 지역주민의 복지욕구에 대응하여 종합적인

사회복지서비스를 제공하는 종합사회복지관의 종사자를 연구

대상으로 한다. 종합사회복지관은 지역사회복지를 통해 특정

한 일부분이 아닌 지역사회문제를 예방·치료하는 종합적인 복

지서비스를 전달하는 기구로서 지역사회주민의 복지증진을

위한 중심적 역할을 수행한다[1]. 기존의 연구에서는 종합사회

복지관의 사회복지사에 대한 연구가 중심이 되어 왔다[2,3].

지금까지의 연구를 토대로 본 연구에서는 종합사회복지관의

종사자가 클라이언트와의 관계요인에 의해 직무태도에 미치

는 영향요인을 고찰하고자 한다. 특히, 본 연구를 수행하기 위

해 이론적 고찰과 선행연구를 검토하여 종합사회복지관시설

종사자의 서비스 질과 클라이언트와의 관계요인을 포괄적으

로 제시할 수 있는 연구모형을 설정한다. 설정된 연구모형을

토대로 실증연구를 통해 종합사회복지관시설 종사자의 조직

몰입과 직무만족에 영향을 미치는 요인들을 밝혀냄으로써 종

합사회복지관의 복지서비스를 향상시키는 정책적 시사점을

제공한다.

조사 대상은 G광역시와 J도의 종합사회복지관에서 근무하

는 종사자들이다. 연구대상을 종합사회복지관시설 종사자들로

한정한 이유는 종합사회복지관시설 종사자들의 업무적 특수

성으로 인한 클라이언트 접촉이 많아지고 있기 때문이다.

문헌조사를 통하여 종합사회복지관 종사자의 서비스 질과

조직몰입 및 직무만족에 미치는 영향관계를 설정한 후 분석결

과를 통하여 구체화된 변수들 간의 인과관계를 검토한다.

설문조사를 통하여 연구모형의 독립변수인 서비스 질 변수

들이 관계친밀성과 클라이언트맞춤화에 미치는 영향관계를

검증하며, 궁극적으로 조직몰입과 직무만족에 영향을 미치는

인과관계를 분석한다. 이를 위해 SPSS 17.0 버전을 이용하여

타당도 분석과 신뢰도 분석을 실시한다. AMOS (Analysis of

Moment Structure) 16.0 버전을 활용하여 연구모형검증과 가

설검증을 실시한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 종합사회복지관 종사자의 서비스질

오늘날에는 전문적 복지서비스가 필요한 아동과 장애인 및

노인을 대상으로 한 사회복지시설 등이 가족을 대신하는 공공

기능의역할을한다. 특히 사회복지시설은복지욕구, 생활형태

의 다양화에 따른 필요에 대응하여 사회복지시설이 유연하게

설치되고 있다. 이러한 맥락에서 재가복지서비스와의 연계 및

시설의 사회화를 기하는 시설역할이 새로이 요청되고 있다.

지역사회복지 이용시설의 종류는 종합사회복지관, 재가복

지봉사센터 등이 있다. 종합사회복지관은 지역사회를 기반으

로 일정한 시설과 전문 인력을 갖추고 지역주민의 참여와 협

력을 통하여 지역사회문제를 예방하고 해결하기 위하여 종합

적인 복지서비스를 제공하는 시설을 말한다[4]. 지역사회복지

란 주민의 복지증진과 삶의 질 향상을 위하여 지역사회 차원

에서 전개하는 사회복지를 말한다. 연구대상으로 삼고 있는

광주광역시의 종합사회복지관시설은 19개소가 있으며[5], 전

라남도는 16개소의[6] 종합사회복지관이 있다.

사회복지와 관련된 인력은 크게 공공복지 인력과 민간복지

인력으로 구분되며, 공공복지 인력에는 사회복지종사자로 통

칭하고 있다.
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서비스 질의 특성은 클라이언트들이 눈으로 보고 손으로

느낄 수 있는 유형의 제품과 상반되는 개념이다. 서비스 질에

도 다양한 종류가 있고, 같은 서비스 질 사이에도 서로 다른

유형이 존재한다. 또한 사회․문화가 발달하고 서비스와 과학

기술이 발달함에 따라 새로운 종류의 서비스 질도 계속적으로

개발되고 있기 때문에 서비스 질에 대한 개념이 다양하게 정

의되고 있다[7].

사회복지서비스 질을 고객중심에서 서브퀼(SERVQUAL)

요인을 이용한 사회복지서비스 질의 주요 결정요인으로 유형

성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성을 들고 있다[8]. 또한 의료

서비스 품질과 서비스 가치, 고객만족 및 충성도에 관한 구조

모형에서도 의료서비스 품질 구성요인으로신뢰성, 반응성, 유

형성, 확신성, 공감성을 들고 있다. 그 결과 서비스 가치에 직

접적 효과를 미치는 요인은 유형성, 신뢰성, 반응성, 공감성으

로 나타났다. 이 중에서공감성이 가장높은효과를 미치는 요

인으로 나타났다[9]. 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성으

로 구분하였다[10].

본 연구에서는 지금까지 살펴 본 논의를 바탕으로 종합사

회복지관 서비스 질을 정의하면 다음과 같다. 종합사회복지관

종사자가 클라이언트에게 제공한 서비스에 대해 클라이언트

와의 관계에서 인지하는 기대품질과 경험품질에 대한 부합의

정도를 의미한다. 종합사회복지관 종사자 서비스 질의 구성요

인을 유형성(tangibility), 신뢰성(reliability), 반응성(responsive

ness), 확신성(assurance), 공감성(empathy) 등 5가지 범주로

정의한다.

먼저유형성은 종합사회복지관이 보유하고 있는물리적 설

비, 시설, 장비, 복장, 접촉요원 등과 같은 유형적단서를 의미

한다. 두 번째로 신뢰성은 클라이언트와 약속된 서비스를 수

행할 수 있는 종합사회복지관 서비스 능력이며, 서비스 제공

자가 서비스 제공과정 등에서 직접적으로 한 약속이다. 세 번

째로 대응성은 고객의 욕구에 대한 신속한 대응 정도를 의미

한다. 즉각적인 서비스 제공과 고객을 자발적으로 돕고자 하

는 태도와 행위를 말하며, 고객의 요구, 불만, 질문, 문제 등을

처리하는 배려와 신속성을 강조한다. 네 번째로 확신성은 안

전성, 신빙성, 능력을 포함하며, 클라이언트에게 확신감을 불

러일으키는 복지 서비스의 제반 안정과 신용, 직원이 갖추어

야 할 예절을 의미한다. 마지막으로 공감성은 의사소통, 예의,

이해가능성을 의미하며, 클라이언트의 감정을 이해하고 배려

하는 것이다.

2.2 관계요인

관계요인은 고객충성도를 유발하고 소비자와 기업 모두에

게긍정적인 결과를 제공하는 것으로마케팅분야에서폭넓게

연구되어져 왔다. 연구결과 많은 연구자들은 관계가 조직의

성공을 달성하는데 기여한다는 결과를 제시하였다[11,12,13].

종합사회복지관에서 관계요인을 중요시함으로써 클라이언트

와의 커뮤니케이션과 효과적인 시설의 계획수립 등의 다양한

편익을 창출할 수 있다.

최근에는 문제가 발생하면 긍정적인 관계는 클라이언트로

하여금긍정적인 감정을 유발하고 이를 통해 클라이언트를 유

지하고 불만족한 클라이언트를 회복시킬수 있는 기회를 제공

해준다. 관계요인은 클라이언트와 지속적인 관계를 유지함으

로써 그들의 반응을 이해할 수 있도록 하기 때문에 중요하다.

Magnini(2004)는 과거관계경험, 관계진실성 등과 같은 관

계요인은 조직과 고객만족과의 관계에서 조절역할을 한다는

것을 검증하였다[14]. 그리고 Hoffman와 Kelley(2000)은 관계

깊이, 관계 근접성 그리고 고객맞춤화와 같은 요인이 조직과

고객만족과의 관계에서 조절역할을 할 것이라고 제시하였다

[15]. Hess와 Klein.(2003)는 과거관계경험과 관계지속성 유무

를 관계요인으로 구성하여 결과변수와 관계를 검증하면서 관

계요인들의 중요성을 제시하였다[16]. 그리고 Tax (1998)는

과거관계경험을 검증하였다[17].

Priluck(2003)은 관계적 교환을 관계요인으로 구성하고 실

증적으로 검증하였다[18].

따라서 본 연구에서는 다양한 관계요인 중 종합사회복지관

시설 종사자와 클라이언트의 관계를 관계친밀성과 클라이언

트맞춤화를 중심으로 연구하고자 한다. 종합사회복지관에서

관계친밀성은 종사자와 클라이언트간의 지속적인 관계를 유

지할 수 있는 중요한 요인이다. 특히 종합사회복지관의 특성

상 지역사회문제를 해결하기 위해서는 종사자와 클라이언트

간의 친밀성은 곧 클라이언트의 만족과 직결되기 때문이다.

또한 종합사회복지관에서 클라이언트맞춤화는 클라이언트만

족의 중요한 요인으로 볼 수 있다. 종합사회복지관의 종사자

가 클라이언트에게 적절한 서비스를 제공함으로써 클라이언

트의 만족정도는 다를 수 있기 때문이다. 종합사회복지관 종

사자의 서비스 질과 조직몰입과 직무만족과에 미치는 영향력

에서 이러한 관계요인들이 어떠한 영향을 미치는가를 검증하

고자 한다.
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2.3 직무태도

클라이언트들이 사회복지서비스에 만족하기 위해서 종사

자들의 조직몰입과 직무만족을 통해 보다더적극적이고 자발

적인 사회복지시설의 서비스가 이루어져야 한다. 따라서 본

연구에서는 종합사회복지관 종사자의 조직몰입과 직무만족을

살펴본다. 종합사회복지관 종사자의 기능적 역할은 조직의 질

적 성과에 있어 매우 중요하다. 종합사회복지관 종사자의 능

동적이고, 자발적인 태도와 역할은 클라이언트에 대한 질적

서비스를 제공하는 데 필수적이며, 조직의 건설적인 변화의

핵심적인 요소라 할 수 있다. 종합사회복지관 종사자의 조직

몰입과 직무만족을 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

첫째, 조직몰입은 조직구성원이 소속조직 그리고 소속조직

의 목표와 일체화하고 그 조직의 구성원으로 남기를 원하는

태도수준을 설명하며, 사람과 조직의 일체화에 초점을 맞춘

개념이다[19]. 조직몰입의 영향요인은 매우 다양하게 논의되

고있다. 먼저Mathieu와 Zajac(1990)은조직몰입에 영향을 미

치는 요인으로 개성 특성변수, 역할상태변수, 직무특성변수,

집단․지도자관계변수, 조직특성변수등을제시하고 있고[20]

Balfour(1996)는 공공부문을 대상으로 한 조직몰입에 관한 연

구에서 영향요인을 교환몰입의 선행변수, 동일시 몰입의 선행

변수, 존속욕구 선행변수, 역할행동의 선행변수, 이직의사의

선행변수로 세분화하여 제시하고 있다[21].

선행연구의 논의를 토대로 조직몰입의 영향요인을 개인적

변수, 직무관련 변수, 조직관련 변수로 구분할 수 있다. 먼저,

개인변수로는 연령, 학력, 근무기간, 직급 등이 많이 연구되고

있는데, 연령은 대체적으로 조직몰입과 정의 관계를 보이고

있다[22]. 근무기간, 직급은 정의 관계를 보이고 있으나, 학력

은 부의 관계를 보이고 있다[23]. 두 번째로 직무관련 변수로

는 직무특성요인, 업무과부하, 역할갈등, 역할모호성 등과의

관계가 주요 관심대상이라 할 수 있다. 직무특성과 관련해서

과업정체성, 과업중요성, 기능다양성, 과업자율성, 피드백의

정도가높을수록조직몰입이높은 것으로 나타났으며, 업무스

트레스, 역할갈등, 역할모호성은 부의 관계를 보이고 있다[24].

세 번째로 조직관련 변수로는 조직의 공식화, 집권화, 상사와

의 관계, 고용기회, 보상의 공정성 등이 주로 연구되고 있는데,

조직규모가 크고 공식화와 집권화 수준이 높을수록 조직몰입

이 감소한다고볼수 있으며[25], 고용기회는 조직몰입에 부의

관계를 보이고, 상사와 동료와의 관계는 정의 영향력을 보이

는 것으로 나타났다[26].

둘째, 직무만족은 일반적으로 개인이 직무에 대하여 가지

고 있는 감성적 선호도 또는 정서적 반응상태를 의미한다. 직

무만족이라는 개념은 1930년대 이후 오늘날까지 조직운영과

관련해 중요한 연구대상이 되어왔다. 직무만족은 구성원의 성

과에 영향을 미치고, 조직내에서 구성원 간의 대인관계를 형

성을 원할히 함으로써 구성원의 소진율을 감소시켜 효율성을

향상시킬 수 있기 때문이다.

McCormick(1974)는 직무를 통해서 얻거나 또는 경험하는

욕구만족 차원의 함수를 직무만족이라고 정의하고 있으며[27]

Porter(1968)은 정당하다고 인정되는 보상의 수준을 초과하는

정도라고 하였다[28]. Locke(1976)는 직무만족이 정서적 반응

이므로 그 개념은 내적 과정에 의해서만 발견되거나 파악될

수 있는 것으로 직무만족을 구성원 자신이 직무에 대한 평가

결과에서 발생되는 유쾌하고 긍정적인 정서 상태라고 정의하

였다[29]. 또한 Beatty(1981)는 연구에서 직무만족은 개인의

욕구충족과 밀접하게 연관되어 있고 욕구충족의 정도는 동기

부여의정도를의미함과동시에근무의욕에영향을주게된다[30].

이와 관련해서 직무만족을 결정하는 요인에 대한 선행연구

가 다양하게 이루어졌다. 또한 Herzberg(1959)은 직무만족의

영향요인으로 일반적 만족과 사기, 회사정책과 태도, 직무 그

자체에 대한 만족, 포부만족에 대한 태도, 직속감독자에 대한

태도, 직무조건에 대한 만족 등을 들고 있다[31].

Fournet(1966)은 직무만족의 영향요인으로 개인특성과 직

무특성으로 범주화하여 설명하고 있는데, 첫째, 개인특성요인

으로 연령, 교육과 지능, 작업수준등을 들고 있으며, 둘째, 직

무특성요인으로 조직관리, 상사의 감독, 사회적 환경, 커뮤니

케이션, 안정성, 단조성, 임금 등을 들고 있다[32].

Ⅲ. 연구모형 및 가설

본 연구는 문헌조사와 이론적 고찰을바탕으로 종합사회복

지관 종사자의 서비스 질이 조직몰입과 직무만족에 미치는 영

향요인에 관한 선행 연구를 검토하였고, 선행연구 검토 결과

를 바탕으로 <그림 1>과 같은 연구모형을 설정하였다. 기본

적인 가설은 서비스 질인 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공

감성이 관계친밀성과 클라이언트맞춤화에 영향을 미치는 것

으로 가정한다. 관계요인인 관계친밀성과 클라이언트맞춤화는

조직몰입과 직무만족에 영향을 미칠 것이라고 가정한다.

가설을 검증하기 위해 연구모형을 개발하여 관계요인을 매

개로 한 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성이 조직몰입과

직무만족에 어떠한 영향을 미치는가를 검증한다.

이들 변수 간의 인과관계를 바탕으로 연구모형은 <그림

1>과 같고, 연구가설은 <표 1>과 같다.
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그림 1. 연구모형
Fig.1. Research Model

구분 내 용

가설1

.

서비스질인유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성은

관계친밀성에정(+)의방향으로영향을미칠것이다.

가설2

.

서비스질인유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성은

클라이언트맞춤화에정(+)의방향으로영향을미칠것이다.

가설3

.

관계요인인관계친밀성, 클라이언트맞춤화는조직몰입에

정(+)의방향으로영향을미칠것이다.

가설4

.

관계요인인관계친밀성, 클라이언트맞춤화는직무만족에

정(+)의방향으로영향을미칠것이다.

표 1. 연구가설
Table 1. Research Hypothesis

Ⅳ. 실증분석

4.1 표본 특성

본 연구는 가설의 모형 검증을 위한 자료로 설문지를 이용

하였다. 구성개념의내용타당성을 확립하기 위해 이론적 고찰

과 선행연구를 참고하여 종합사회복지관 종사자 서비스 질과

직무태도에 관련된 문항을 구성하였다. 설문조사는 2009년 9

월 17일부터 동년 9월 30일까지 G광역시와 J도에소재한종합

사회복지관 종사자를 대상으로 실시하였다. 배포한 설문지총

350부 중 회수된 설문지 322부를 통계분석에 이용 하였다. 본

연구의 분석을 위한 설문응답자의 주요 특성을 살펴보면 <표

2>와 같다.

변수 구분 빈도(명) 비율(%) 누적비율(%)

성별
남성 93 28.9 28.9

여성 229 71.1 100

연령

29세이하 149 46.3 46.3

30세 -39세이하 114 35.4 81.7

40세 -49세이하 55 17.1 98.8

50세이상 4 1.2 100

결혼
기혼 161 50.0 50.0

미혼 159 49.4 99.4

학력

고졸이하 5 1.6 1.6

전문대졸 56 17.4 18.9

4년재대졸 208 64.6 83.9

대학원이상 53 16.5 100

경력

1년미만 72 22.4 22.4

1년이상-3년미만 118 36.6 59.0

3년이상-6년미만 82 25.5 84.5

6년이상-10년미만 25 7.8 92.0

10년이상 25 7.8 100

월수입

100만원미만 29 9.0 9.0

100-150만원미만 190 59.0 68.0

150-200만원미만 65 20.0 88.2

200-250만원미만 24 7.5 95.7

250만원이상 14 4.3 100

표 2. 응답자의특성
Table 2. Demographics

4.2 측정도구 검증

본 연구에서는 타당도를 측정하기 위하여 <표 3>과 같이

요인분석의 적재값을 나타냈다. 요인분석은 문항들을 데이터

축소(Data Reduction)하여 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공

감성, 관계친밀성, 클라이언트맞춤화, 조직몰입, 직무만족 등 9

개의요인을확인하였다. 본연구의KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)

는 0.906이고 유의확률은 .000으로 전체적으로 타당성이 있는

것으로 나타났으며, 35개의 요인에 대해 베리맥스 직교회전

(Varimax Rotation)에 의한 요인 적재값을 산출하여 행렬로

표시하였다. 본 연구에서는 동일한 개념을 측정하기 위하여

<표 3>과 같이 신뢰도를 분석하였다. 신뢰도분석의 모형을

검증하기 위해 SPSS17.0을 이용하였으며, 항목간의 평균적인
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요인 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6 요인7 요인8 요인9

1.

유형

성

v1 .711

.779

.722

.624

v2

v3

v4

2.신

뢰성

v1 .610

.710

.638

v2

v31

3.대

응성

v1 .759

.705

.694

.649

v2

v3

v4

4.확

신성

v1 .617

.609

.601

.673

v2

v3

v4

5.공

감성

v14 .618

.684

.684

v2

v3

6.관

계친

밀성

v1 .736

.738

.654

.625

v2

v3

v4

7.맞

춤화

v1 .649

.772

.779

v2

v3

8.조

직몰

입

v1 .748

.829

.639

.771

.734

v2

v3

v4

v5

9.직

무만

족

v1 .664

.834

.788
v2

표 3. 타당성과신뢰도분석결과및적합도
Table 3. Confirmatary analysis of Reliability and Validity and Fittness

v3
.830

.637
v4

v5

요인값

분산비율

누적비율

3.11

8.95

8.95

2.03

5.87

14.82

2.51

6.08

20.9

3.24

9.27

30.17

2.43

7.88

38.05

2.13

6.10

44.15

2.10

6.01

50.16

3.90

11.1

61.26

3.21

9.16

70.42

신뢰도

Cronbach

Alpha

.887 .801 .825 .860 .864 .796 .737 .889 .887

적합도 지수
RMR: .045, GFI: .901, NFI: .904, RFI: .902, IFI:907, CFI:

906, RMSEA:.068

관계에 근거한 신뢰도 측정방법인 내적 일관성을 고려한

Cronbach α계수에 의한 측정방법을 사용하였다. 신뢰도 분석

결과 유형성, 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성, 관계친밀성, 클

라이언트맞춤화, 조직몰입, 직무만족 등 9개의 측정항목에 대

한 Cronbach α계수가 모두 .6이상으로 나타났다. 본 연구에서

요인들의 측정을 위해 구성하는 항목들은 신뢰할 만 하다고

볼 수 있다. 측정모형 적합도로 x2 값은 2487.102, df는 524, p

값은 .000으로 나타났다. 다른 적합지수로 기초적합지수(GFI),

표준적합지수(NFI), 중대적합지수(IFI), TLI 비교적합지수

(CFI) 등이 모두 1에 가깝게 나타났고, RMR(원소간평균차이)

의값은 .045로 .05보다작게 나타났으며, RMSEA(근차오차평

균제곱근차이)값은 .068로 .08보다 작게 나타났다[33,34,35]. 4.3 연구모형 검증

본 연구는 연구모형과 가설을 검증하기 위해 AMOS 16.0

을 이용하여 구조방정식모형 분석을 실시하였다[36]. 본 연구

의 연구모형에 제시되었던 독립변수, 즉 유형성, 신뢰성, 대응

성, 확신성, 공감성은 매개변수인 관계요인에 영향을 미치고,

종속변수인조직몰입과직무만족에영향을미치는것으로본다.

<표 4>는 연구모형 적합도 지수를 요약한 것으로써 카이

제곱값은 3386.853, 자유도(df)는 537, X2 에대한 p값은 0.000

으로 나타났다. 다른 적합지수로 절대적합지수GFI, 증분적합

지수 NFI, IFI, TLI, CFI와 간명적합지수AGFI 등이 모두 1에

가까우며, RMR(원소간평균차이)값이 .043으로 .05보다 작게

나타났으며, RMSEA(근차평균제곱근차이) 값은 .062로 .08보

다 작게 나타났다[37,38]. 전체적으로 본 연구의 연구모형은

적합한 것으로 판단된다.

구분
절대적합지수

χ2 (p) df GFI RMSEA RMR

적합지수
3386.853

(.000)
537 .902 .062 .043

구분
증대적합지수 간명적합지수

NFI IFI CFI AGIF

적합지수 .907 .910 .909 .865

표 4. 연구모형의적합도지수
Table 4. Fittness index of Model

4.4 가설 검증

본 연구는 연구모형과 가설을 검증하기 위해 AMOS 16.0

을 이용하여 구조방정식모형 분석을 실시하였다[39,40].

종합사회복지관 종사자의 서비스질인유형성, 신뢰성, 대응

성, 확신성, 공감성이 관계요인을 매개로 조직몰입과 직무만족

에 어떠한 영향을 미치는가를 검증한 결과 <표 5>와 같다.
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가 설

경로계수

C.R.(t) p
채택

여부비표

준화
표준화

1.유형성→관계친밀성

신뢰성→관계친밀성

대응성→관계친밀성

확신성→관계친밀성

공감성→관계친밀성

1.538

4.539

6.365

2.615

.652

3.707

9.513

1.892

5.256

1.436

1.594

2.012

1.980

1.779

.698

.111

.045

.048

.075

.485

기각

채택

채택

기각

기각

2.유형성→클라이언트맞춤화

신뢰성→클라이언트맞춤화

대응성→클라이언트맞춤화

확신성→클라이언트맞춤화

공감성→클라이언트맞춤화

2.341

6.887

9.670

3.971

.934

3.367

8.613

1.782

4.762

1.228

1.783

2.237

2.341

1.988

.673

.075

.025

.019

.047

.501

기각

채택

채택

채택

기각

3.관계친밀성→조직몰입

관계친밀성→직무만족

5.616

9.776

6.446

4.385

3.557

3.312

.000

.000

채택

채택

4.맞춤화→조직몰입

맞춤화→직무만족

8.959

6.420

6.197

4.825

4.041

4.106

.000

.000

채택

채택

표 5. 가설검증결과
Table 5. Summary of Findings in Hypothesis

첫째, 종합사회복지관 종사자의 서비스질인 신뢰성(t값

2.012, p값 .045)과 대응성(t값 1.980, p값 .048)이 관계친밀성에

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 클라이언트와

약속한 서비스나, 클라이언트 욕구에 따른 대응 및 도움을 제

공하는 것이 중요함을 알 수 있다.

둘째, 종합사회복지관 종사자의 서비스질인 신뢰성(t값

2.237, p값 .025)과 대응성(t값 2.341, p값 .019), 확신성(t값

1.988, p값 .047)이 클라이언트맞춤화에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다. 클라이언트에게 확신을 심어주고, 정중하게

대하며, 서비스제공에있어신속하게제공하는것은중요하다.

셋째, 관계친밀성이 조직몰입(t값 3.557, p값 .000)과 직무만

족(t값 3.312, p값 .000)에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 클라이언트에게 인간적인 친근감, 좋은 인식, 복지서비

스에 대한 충분한 정보제공 등은 종사자의 조직몰입과 직무만

족에 영향을 미치는 것을 알 수 있다.

넷째, 클라이언트맞춤화가 조직몰입(t값 4.041, p값 .000)과

직무만족(t값 4.106, p값 .000)에 유의한 영향을 미치는 것으로

나타났다. 클라이언트의 취향에 맞는 서비스 제공과 이익이

되는 서비스를 자율적으로 제공하는 것 등은 종사자의 조직몰

입과 직무만족에 중요하게 영향을 미치는 것을 알 수 있다.

Ⅴ. 결론

본 연구는 종합사회복지관 종사자의 서비스 질이 관계요인

을 매개로 직무태도에 미치는 영향요인에 대한 실중분석을 하

였다.

본 연구의 가설을 검증한 결과를 다음과 같다.

관계친밀성에는 신뢰성과 대응성이 영향을 미치고, 클라이

언트맞춤화에는 신뢰성과 대응성 및 확신성이 영향을 미치는

것으로 나타났다. 또한 조직몰입과 직무만족에는 관계친밀성

과 클라이언트맞춤화가 모두 영향을 미치는 것으로 나타났다.

연구결과를토대로다음과같이몇가지시사점을제시한다.

첫째, 종합사회복지관 종사자의 서비스 질인 신뢰성과 대

응성이 관계친밀성에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는

클라이언트와 약속한 서비스나 클라이언트 욕구에 따른 대응

및 도움을 제공 것은 클라이언트에게 인간적인 친근감이나좋

은 인식 및 복지서비스에 대한 충분한 정보제공 할 수 있다는

것을 알 수 있다. 따라서 종사자의 신뢰성과 대응성을 확보할

수 있는 클라이언트 기록카드작성과 종사자 교육이 활성화될

필요성이 있다.

둘째, 종합사회복지관 종사자의 서비스 질인 신뢰성과 대

응성 및 확신성이 클라이언트맞춤화에 영향을 미치는 것으로

나타났다. 클라이언트에게 확신을 심어주고, 정중하게 대하며,

서비스 제공에 있어 신속하게 제공하는 것은 클라이언트의취

향에 맞는 서비스 제공과 이익이 되는 서비스를 자율적으로

제공하는 것 등에 영향을 미쳤다. 결국 종사자의 대응성과 확

신성 등을 높일 수 있는 의사소통의 활성화가 필요하다.

셋째, 종합사회복지관 종사자의 직무태도인 조직몰입과 직

무만족에 관계친밀성과 클라이언트 맞춤화가 중요하게 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 클라이언트에게 인간적인 친근감,

좋은 인식과 클라이언트의취향에 맞는 서비스 제공하는 것은

시설에 강한 애정과 소속감, 관심 등을 높인다는 것을 알 수

있다. 종사자는 클라이언트와의긍정적인 관계를 유지하기 위

해서는 정기적으로 클라이언트와 모임과 집단 레크레이션 등

을 시행해야 할 필요가 있다.

본 연구는 종합사회복지관 종사자의 서비스 질이 관계요인

을 매개로 직무태도에 미치는 영향요인에 대한 실중분석을 하

였다. 그러나 복지 분야에서 서비스 질을 일반화 시키는 데는

다소 무리가 있다고 본다. 따라서 앞으로 다양한 복지 분야에

서 서비스 질에 대한 연구가 이루어져 통합적인 서비스 질이

향상되기를 기대한다.
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