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Abstract: This study was conducted to identify the relationship between social workers' emotional labor, 

positive psychological capital, and job satisfaction, and to verify the mediating effect of positive 

psychological capital in the process of emotional labor affecting job satisfaction. For this study, social 

workers working in social welfare institutions in G Metropolitan City were conducted. As a result of the 

study, it was found that emotional labor of social workers had a direct effect on positive psychological 

capital, and positive psychological capital had a direct effect on job satisfaction, but emotional labor did 

not directly affect job satisfaction. In addition, it was verified that positive psychological capital, a 

mediating variable, has a mediating effect in the relationship between emotional labor and the dependent 

variable, job satisfaction. Based on the results of this study, the following are suggestions for maintaining 

a stable and positive internal psychological state that can improve the working environment and 

continuous work efficiency of social workers. First, it is necessary to improve the ability to cope with 

clients by improving the appropriate working environment, such as communication with fellow social 

workers, support, job sharing, and rest. Second, as a means of overcoming the exhaustion of emotional 

labor of social workers, institutional supplementation is necessary for professional knowledge and 

technical capabilities such as support and encouragement, provision of feedback, and problem situation 

manuals. Third, it will be necessary to develop and distribute educational programs that strengthen 

positive psychological capital and prepare various measures such as individual self-control and 

psychological control ability of social workers, personal emotion purification training, and capacity 

building. 
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요약: 본 연구는 사회복지사의 감정노동, 긍정심리자본과 직무만족과의 관계를 파악하고, 감정

노동이 직무만족에 영향을 미치는 과정에서 긍정심리자본의 매개효과를 검증하고자 수행하였
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다. 이러한 연구를 위해 G광역시 내에서 사회복지기관에 근무하는 사회복지사를 대상으로 실

시하였다. 분석 결과, 사회복지사의 감정노동이 긍정심리자본에 직접적 영향을 미치는 것으로 

나타났고, 긍정심리자본은 직무만족에 직접적 영향을 미치는 것으로 나타났지만, 감정노동이 

직무만족에 직접적 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 또한, 감정노동이 종속변인인 직무

만족에 미치는 영향관계에서 매개 변인인 긍정심리자본이 매개효과가 있음을 검증하였다  

이러한 연구 결과를 바탕으로 사회복지사들의 근로환경 개선과 지속적인 업무의 능률을 향상

시킬 수 있는 안정적이고 긍정적인 내적 심리상태를 유지할 수 있는 방안을 제시하면 다음과 

같다. 첫째, 동료 사회복지사와의 소통, 지지, 업무 분담, 휴식 등 적절한 근로환경 개선 클라

이언트에 대한 상황별 대처능력을 향상시켜야 할 것이다. 둘째, 사회복지사의 감정노동의 소

진현상을 극복 수단으로 지지와 격려, 피드백 제공, 문제 상황 매뉴얼 등 전문지식과 기술 역

량을 위해 제도적 보완이 필요하다. 셋째, 사회복지사 개인의 자아조절 및 심리적 조절능력, 

개인 감정 순화교육, 역량강화 등 다양한 방안 마련과 긍정심리자본을 강화시키는 교육프로그

램 개발 및 보급이 필요할 것이다. 

 

핵심어: 사회복지기관, 사회복지사, 감정노동, 긍정심리자본, 직무만족 

 

1. 서론 

사회서비스 기술의 발전과 국민들의 의식 수준이 높아지면서 한국사회는 고도화된 

복지사회로의 변화를 요구하고 있다. 복지서비스의 질적 수준 향상과 더불어 

복지수혜자들의 복지에 대한 기대감이 커지고, 클라이언트의 욕구 또한 복잡하고 

다양화되고 있다. 이와 더불어 복지기관 간의 경쟁이 치열해지고 장기적인 코로나19로 

인한 경제가 침체기에 접어들수록 사회복지사에 대한 처우와 복지는 상대적 후순위에 

뒤처지고 있는 현실이다.  

이러한 복지 환경의 다변화와 열악한 근로환경 속에서 근무하는 사회복지사들은 

자신이 실질적으로 느끼는 감정을 왜곡하거나 외면하면서 복지서비스를 제공하고 

있으며, 자신의 감정표현 조차도 통제 또는 억압하고 있으며, 심하면 극단적인 선택을 

하는 사회복지사가 발생하기도 하였다. 

현재 사회복지분야에서 근로하는 사회복지사들은 감정노동과 같은 직업 환경 특성으로 

인해 클라이언트를 대상으로 다양한 사건을 경험할 가능성이 높고 이로 인해 긍정 혹은 

부정적 정서를 경험하게 된다. 이러한 감정노동이 심화될수록 자신의 역할수행이 

저하되고 업무수행에 부정적 영향이 증가하고 있으며, 클라이언트에게 제공되는 의료 및 

복지서비스에도 영향을 미치게 된다. 결국 사회복지사의 감정노동의 부정적 요소들은 

신체적·심리적 요소에 악영향을 주면서 업무수행 정도를 저하시키는 악순환을 초래하게 

된다[1]. 

클라이언트와 대면적 관계 속에서 복지업무가 시작되고 형성되면서 지속적으로 

클라이언트와 라포를 형성하면서 업무를 수행하는 사회복지사는 정서적 소진과 

감정노동이 급격하게 증가하게 된다. 또한, 클라이언트와 관계뿐만 아니라 직장에서의 

동료와의 관계, 공공기관 등 유관기관 또는 실무자와의 관계 등 다양한 관계 속에서 

자신의 감정을 소모하고 있다. 이러한 관계의 연속은 자신의 직무능력과 연계되고 이는 

조직의 성과에도 영향을 미치는 영역까지 확장되어가는 등 사회복지사는 감정노동에 

시달리고 있는 것이 현실이다.  
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감정노동은 인간의 대면 또는 비대면 상황에서 상호작용 과정을 통해 적절한 감정을 

표현하거나 표출하는데 소요되는 노력, 계획 및 통제라고 하였으며[2], 개인의 감정표현을 

결정하는데 개인 특성과 작업관련 환경요인의 중요성을 강조하였다. 또한, 구성원의 감정 

고갈이나 스트레스, 감정 소진 증가, 직무만족 감소, 이직의도 증가, 일탈행동 증가와 

같은 부정적 반응이나 조직 성과에 부정적 결과만 도출된다고 하였다[3]. 하지만 

내면행위로 인하여 도움행동이 증가된다는 긍정적 영향도 검증되었다[4]. 

김종필·김유호(2017)는 감정표현의 빈도는 직무만족에 정적(+)인 영향을, 감정표현의 

주의 정도는 직무만족에 부적(-)인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 감정노동이 

증가할수록 직무만족을 감소시키는 부적(-) 영향을 미치는 것으로 나타나고 있다[5-7]. 

또한, 감정의 부조화가 직무 소진에 영향을 미치며[8], 감정노동의 빈도와 감정부조화가 

업무로 인한 스트레스에 정적(+)인 영향을, 감정표현의 다양성은 직무스트레스의 

하위차원에 대해 부적(-) 영향이 미친다고 하였다[9]. 이동원·윤현석(2016)은 감정노동의 

외적표현은 내면의 감정을 변화시켜 직무만족에 정적(+)인 영향을 미친다고 하였으며[10], 

김금자·도광조(2020)은 교정공무원들의 감정노동은 직무만족에 직접적인 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다[11], 감정노동의 소진은 승진과 직무스트레스 등 경쟁적 관계에서 

상대적 우위를 성취하기 위해 관계 갈등이 발생하고 이로 인해 조직문화를 매개로 하여 

직무만족에 부적(-) 영향을 미치는 것으로 연구되었다.  

긍정심리자본은 근로자 개인이 직능에 대해 도전적 과업을 수행과정에서 투입된 

노력이며, 개인의 성과에 따라 현재와 미래의 성공을 위해 전진하는 목표의식으로 

문제상황이나 역경을 극복하고 문제상황 발생 이전의 상태로 회복할 수 있도록 의지를 

표출하는 긍정적 심리상태라고 한다[12]. 이러한 긍정심리자본 중의 자기효능감은 

스트레스를 야기하는 사건에도 잘 적응하여 어려운 과제나 고통, 불유쾌한 경험에도 

적응력이 높은 것으로 나타났다[13], 또한 개인의 자기효능감 수준이 높은 근로자는 외부 

환경의 자극에 부정적 감정보다는 도전적으로 생각하는 긍정적 성향으로 인해 외부 

환경에 대한 스트레스는 다른 종사자들에 비해 덜 자각하고, 문제해결능력은 긍정적 

방향을 모색하거나 도모할 가능성이 높다고 하였다[14]. 

또한, 감정노동의 진심행위는 긍정심리자본에 정적(+) 영향을 미치며, 부조화된 표면 

행위는 긍정심리자본에 부적(-) 영향을 미친다고 하였다[15]. 긍정심리자본은 스트레스를 

감소시키고 심리적 안녕감을 증가시켜 직무만족에 정적(+) 영향을 미치며[16], 

긍정심리자본의 하위요인 중 복원력과 낙관주의가 직무만족에 영향을 미치는 것으로 

나타났다[17]. 이와 반대로 김향미·양금숙(2019)은 긍정심리자본은 직무스트레스에 부적(-) 

영향을 미친다고 주장하였다[18]. 

서비스 종사자의 감정노동과 직무열의와의 관계에서도 긍정심리자본은 직무열의 

하위요인에 증가와 감소를 시킴으로써 조정자 역할 즉, 부분매개역할을 하는 것으로 

나타났으며[19]. 감정노동의 내면행동에 완전매개효과를 나타낸 반면 외면행동에 

대해서는 매개효과가 없는 것으로 나타났다[20]. 또한, 사회복지사 개인의 자발적, 의식적 

자원에 대한 개발과 관리를 통해 감정노동에 노출 빈도가 높아도 긍정심리자본이 

강화되어 부정적 감정을 감소시켜 직무만족을 증가시킨다고 하였다[21]. 

이와 같이 사회복지 현장에서 근무하는 사회복지사의 긍정심리자본은 사회복지사의 

감정노동과 직무열의, 직무만족과 밀접한 관계가 있음을 확인하였다. 하지만 

사회복지사들의 감정노동이 복지분야의 경영 성과와 클라이언트에 대한 보다 나은 

서비스 제공과 지원을 위해서 긍정심리자본과 직무만족과의 관계를 파악하는 연구가 
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필요할 것으로 보여진다.  

따라서 본 연구에서는 사회복지사들의 근로환경 내 직무만족에 영향을 미치는 

요인들이 무엇인며 각 변인들 관계가 차이가 있는가에 대한 연구분석함으로써 변인 간 

역동적 관계에 대해 연구해 보고자 한다. 상기의 목적을 달성하기 위해 기술적 조사법을 

이용하여 감정노동이 복지근로환경 내 직무만족에 미치는 효과와 감정노동과 

복지근로환경 내 행동의 관계에 있어 긍정심리자본의 매개효과에 대해 규명해 보고자 

한다. 

감정노동과 직무만족, 긍정심리자본 관련 연구에 있어서 사회복지사들의 근로환경 내 

행위과 관련 분석되어지는 감정노동 및 긍정심리자본 상태 변인의 효과를 

예측해봄으로써 효과적인 사회복지사 관리 방안 마련에 도움이 될 수 있을 것이다. 

감정노동이 사회복지사, 콜센터 상담사, 은행원, 간호사, 경찰 등 직업에 따라 표출되거나 

요구되어지는 감정표현은 상이하다는 점을 고려하여 본 연구는 긍정심리자본 표현이 

요구되는 감정노동으로 제한하였다. 

따라서 본 연구에서는 사회복지사의 감정노동,긍정심리자본 및 직무만족도를 조사하고 

감정노동이 직무만족도에 미치는 영향을 살펴보고 긍정심리자본의 매개효과를 

실증적으로 검증하면서 감정노동과 직무만족 향상을 위한 기초자료를 제공하고자 한다. 

이러한 연구 목적을 달성하기 위한 다음과 같이 연구문제를 제시한다. 

첫째, 사회복지사의 감정노동은 직무만족에 영향을 미치는가? 

둘째, 사회복지사의 감정노동은 긍정심리자본에 영향을 미치는가? 

셋째, 사회복지사의 긍정심리자본은 직무만족에 영향을 미치는가? 

넷째, 사회복지사의 감정노동과 직무만족 간의 인과관계에서 긍정심리자본은 

매개하는가? 

2. 연구방법 

2.1 연구 모형  

본 연구에서는 사회복지사의 감정노동, 긍정심리자본이 직무만족에 어떠한 영향을 

미치고 있는지를 파악하고자 다음과 같이 연구모형과 가설을 설정하였다. 

 

 

[그림 1] 연구모형 

[Fig. 1] Research Models 

 

첫째, 사회복지사의 감정노동은 직무만족에 영향을 미칠 것이다. 

둘째, 사회복지사의 감정노동은 긍정심리자본에 영향을 미칠 것이다. 

셋째, 사회복지사의 긍정심리자본은 직무만족에 영향을 미칠 것이다. 
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넷째, 사회복지사의 감정노동과 직무만족 간의 인과관계에서 긍정심리자본은 매개할 

것이다. 

 

2.2 연구대상  

본 연구의 대상은 G광역시 지역의 사회복지시설에서 종사하는 30세 이상의 

사회복지사들을 대상으로 2022년 08월 10일부터 08월20일까지 10일간 설문지를 배포한 

후 회수하였다. 총 380명을 대상으로 구조화된 설문지로 배포하였고, 설문지 거부자와 

불성실 답변자 22부를 제외하고 358부(94.5%)를 수거하였다. 회수된 설문지를 재점검하여 

불성실한 자료 2부를 추가로 제외하고 356부(93.6%)를 본 연구의 분석자료로 사용하였다.  

조사대상자의 성별은 여성이 88.2%(314명)로 높게 나타났으며, 연령은 40대 

38.5%(137명), 50대 29.8%(106명), 30대 18.8%(67명) 순으로 나타났고, 교육정도는 4년제 

대졸 47.2%(168명), 2년제 대학 졸 38.2%(136명) 순으로 나타났고, 결혼상태는 기혼이 

81.5%(290명)이 가장 높게 나타났다.  

사회복지기관에서 근무한 기간은 3년에서 5년 미만이 30.6%(109명), 5년에서 10년 

미만이 27.5%(98명) 순으로 나타났으며, 근무기관 소재지는 대도시 67.7%(241개처)로 

가장 높게 나타났고, 근무기관 종사자 수는 2명 60.7%(216개 기관), 3명에서 5명 

33.4%(119개 기관) 순으로 나타났으며, 월 급여는 200만원 미만 81.2%(289명), 200만원에서 

300만원 미만 18.3%(65명) 순으로 나타났다. 

 

2.3 측정도구  

2.3.1 감정노동 

독립변수인 감정노동을 측정하기 위해 Morris & Feldman(1996)가 개발하고 이를 

기반으로 한국형 감정노동 평가도구(Korean Emotional Labor Scale: K-ELS)로 제시한 

요인분석 결과를 기반으로 백종태·이후연(2018)가 개발한 척도를 수정·보완하여 

사용하였다. 문항은 Likert의 5점 척도로 측정하였으며, 빈도 4문항, 주의정도 4문항, 

다양성 3문항, 부조화 4문항 등 4개 요인 총 15문항으로 구성하였다. 감정노동의 

신뢰도는 Cronbach-α .933으로 나타났다.  

 

2.3.2 긍정심리자본 

매개변수인 긍정심리자본을 측정하기 위해 Luthans & Youssef(2007)가 개발하고, 

이형로(2012), 김주섭·박재춘(2013), 박광천(2015), 조윤서(2015) 선행연구에서 신뢰성과 

타당성이 검증된 긍정심리자본 척도(psychology capital questionnaire: PCQ)를 한국의 조직 

상황에 맞게 번안한 박권홍(2011)의 설문지를 수정·보완한 최경민(2016)의 측정도구를 

사용하였다. 문항은 Likert 5점 척도로 측정하였으며, 자기효능감 6문항, 희망 6문항, 

낙관성 6문항, 회복력 6문항 등 4개 요인 총 24문항으로 구성하였다. 긍정심리자본의 

신뢰도는 Cronbach-α .861로 나타났다. 

 

2.3.3 직무만족 

종속변수인 직무만족을 측정하기 위해 김주환(2011)이 제시한 직무만족 측정도구를 

사용하였다. 문항은 Likert 5점 척도로 측정하였으며, 자기조절능력 15문항, 대인관계능력 
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15문항, 긍정성10 문항 등 3개 하위요인 총 40문항을 사용하여 측정하였다. 직무만족의 

신뢰도는 Cronbach- α .857로 나타났다.  

 

2.4 자료 분석방법 

자료분석은 수집된 자료의 통계처리를 위해 데이터 코딩과정을 거쳐 전산통계프로그램 

SPSS WIN 21.0, Amos P/G을 이용하여 대상자의 인구사회학적 특성 및 빈도분석, 백분율, 

평균과 표준편차는 기술통계를 이용하여 분석하였다. 감정노동과 긍정심리자본, 직무만족 

간 관계는 상관관계 분석을 통해 변수의 관계성을 분석하였다. 연구가설인 감정노동과 

긍정심리자본이 직무만족에 미치는 영향력의 크기와 긍정심리자본의 매개효과를 

알아보기 위해 Amos구조방정식 모형을 이용하여 모형 검증 및 매개효과 분석을 

실시하였다. 

3. 연구 결과   

3.1 주요 변수 간의 관계  

주요 변수간의 상관관계는 pearson의 상관기법을 사용하였으며, 분석 결과 

r값은 .8이하로 나타났으며 주요 변수들과의 상관관계를 살펴본 결과 [표 1]과 같다. 

주요변수 간의 상관관계는 긍정심리자본과 감정노동 간의 상관관계는 (r=.389, p<.01)으로 

나타나 정적 상관관계가 있는 것으로 보였으며, 긍정심리자본과 직무만족 간의 

상관관계는 (r=.749, p<.01)로 나타나 상관관계가 높은 것으로 나타났다. 또한 감정노동과 

직무만족 간의 상관관계 역시(r=.312, p<.01)으로 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 또한, 

정규분포성은 왜도는 절대값 2이하와 첨도는 절대값 7이하로 나타나 기준범위로 

정규성을 벗어나지 않는 것으로 나타났다. 정규성 분포에서 왜도는 절대값 2이하와 

첨도는 절대값 7이하로 나타나 기준범위로 정규성을 벗어나지 않는 것으로 나타나 

정규분포를 보이는 것으로 판단하였다(Curran, West & Finch, 1997).  

 

[표 1] 변수 간의 상관관계 및 기술통계 

[Table 1] Correlations and Descriptive Statistics between Variables 

구 분 긍정심리자본 감정노동 직무만족 

긍정심리자본 -   

감정노동 .389** -  

직무만족 .749** .312** - 

N 356 356 356 

평균(M) 3.981 3.448 4.129 

표준편차(SD) .495 .467 .496 

왜도 -.349 .567 -.566 

첨도 .216 .777 1.384 

* *p<.01    

 

3.2 모형적합도 검증  

본 연구에서는 연구모형의 표본 크기, 간명성 등을 고려하여 NFI, IFI, CFI, TLI, RMSEA 
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같은 적합지수를 통해 적합도를 검증하고자 하였다. 모형의 적합도는 절대적합도 지수 

GFI, AGFI는 .9 이상, 증분적합도 지수 NFI, IFI, TLI, CFI, 등 .9 이상이면 적합도가 양호한 

것으로 보고 RMSEA은 1.0 이하 기준에 따랐다(배병렬(2017).  

연구모형 적합도는 NFI .901, IFI .955, TLI .949, CFI .954로 나타나 좋은 적합도 

기준인 .9를 모두 상회하는 것으로 나타났으며, RMSEA .046으로 적합도 기준 .05 이하로 

매우 좋은 적합도를 나타나 권장사용수준을 모두 만족하였다. 표준화된 회귀계수와 

공분산은 통계적 유의미하게 나타났으며(p<.05), SMC 수치는 .821∼.437 사이로 

기준치 .40 이상으로 나타나 개념타당성을 확보한 것으로 보았다. 따라서 본 연구모형의 

적합도는 [표 2]에 나타난 바와 같이 χ2 1.755로 2 이하이고 모든 적합도 지수가 수용 

가능하며 제시된 자료를 잘 설명하고 있는 것으로 판단하였다. 

[표 2] 모형 적합도 검증 결과 

[Table 2] Model Fit Validation Results 

적합도 χ2 ρ df NFI IFI TLI CFI RMSEA 

지수 1.755 .000 363 .901 .955 .949 .954 .046 

기준 2↓   .9이상 .9이상 .9이상 .9이상 .05이하 

 

3.3 긍정심리자본, 감정노동, 직무만족 간의 관계  

연구모형의 각 경로계수를 살펴보면, C.R값은 모두 ±1.96보다 커서 인과계수가 의미가 

있다. 첫째, 감정노동은 직무만족에 직접적 영향(t=-.762)을 미치지 않는 것으로 

나타났으며, 감정노동이 긍정심리자본에 직접적 영향(t=-2.955, p<.01)을 미치는 것으로 

나타났다. 둘째, 긍정심리자본은 직무만족에 직접적 영향(t=10.871, p<.01)을 미치는 것으로 

검증되었다. 이는 사회복지사의 감정노동이 심할수록 긍정심리자본이 낮아지며, 

긍정심리자본이 높을수록 직무만족이 높아진다는 것을 의미한다.각 변수 간의 관계를 

검증하기 위해 구조모형 분석결과는 [그림 2]와 [표 3]와 같다. 

 

 

[그림 2] 측정 모형  

[Fig. 2] Measurement Model 
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[표 3] 연구모형의 모수 추정치 

[Table 3] Parameter Estimates for Research Models 

경로 
Estimate 

S.E C.R 
비표준화(B) 표준화(β) 

감정노동→ 긍정심리자본 -.331 -.174 .112 -2.954*** 

감정노동 → 직무 만족  -.016 -.031 .021 -.762 

긍정심리자본→ 직무 만족 .793 .799 .073 10.871*** 

***p<.001 

 

3.4 감정노동과 직무만족간의 관계에서 긍정심리자본의 매개효과  

연구모형의 검증 결과를 바탕으로 Hoyle & Smith(1994)의 접근법을 이용하여 

사회복지사의 긍정심리자본이 감정노동을 경유하여 직무만족에 미치는 간접효과로서 

감정노동의 매개효과 분석 결과를 검증하기 위해 붓트스트래핑(Bootstrapping)방식을 

사용하였다. 이를 통한 유의도 검증결과 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며(p<.05), 

긍정심리자본, 감정노동, 직무만족 간의 직·간접효과 및 총 효과 경로계수 추정결과 값은 

[표 4]와 같다.  

감정노동과 직무만족 간의 긍정심리자본의 매개효과를 살펴보면, 1단계에서 감정노동이 

긍정심리자본에 부적인 영향을 미치고 있으나(β=-.174, p<.001), 2단계에서 감정노동이 

직무만족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다(β=-.031). 3단계에서 매개변인인 

긍정심리자본은 직무만족에 간접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=.799, p<.001). 

이러한 결과는 독립변인인 감정노동이 종속변인인 직무만족에 미치는 영향관계에서 

매개변인인 긍정심리자본이 매개효과가 있음을 검증하였다. 즉, 감정노동과 직무만족 

간의 간접효과는 (-.174×.799)= -.139이고 총 효과는 -.170(p<.05)로 직접효과는 통계적으로 

유의미하지 않았으나 간접효과는 통계적으로 유의미하게 나타나 완전매개효과가 있는 

것으로 나타났다.  

이는 사회복지사의 감정노동이 증가할수록 긍정심리자본에 부(-)적인 영향을 미치는 

것으로 나타났고 직무만족에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났지만 감정노동은 

긍정심리자본을 매개하여 직무만족에 간접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 

감정노동은 직무만족에 직접적인 영향을 미치지 않지만 간접적인 영향과 매개 경로를 

경유하여 간접적인 효과가 있는 것으로 검증되었다. 

 

[표 4] 잠재변수간의 직접 및 간접효과 분해 

[Table 4] Decomposition of Direct and Indirect Effects between Latent Variables 

경로 직접효과 간접효과(신뢰구간) 총효과 

감정노동 → 긍정심리자본 -.174*** .000 -.174*** 

감정노동 → 직무만족 -.031 .000 -.031 

긍정심리자본 → 직무만족 .799*** .005 .804*** 

*** p<.001  
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4. 결론 

본 연구는 사회복지분야의 열악한 근로환경 속에서도 묵묵히 복지의 향상을 위해 

근무하시는 사회복지사들의 긍정심리자본과 직무만족 간의 관계를 검증하고, 감정노동이 

긍정심리자본과 직무만족 간의 관계에서 어떠한 영향을 미치는지에 대해서 검증하고자 

하였다. 이러한 연구 결과를 기초로 사회복지사들의 근로환경을 개선하고 향상할 수 

있는 방안을 모색하고자 하였다. 이러한 연구수행을 위해 광주․전남지역의 

사회복지기관에서 근무하는 사회복지사를 표집 대상으로 선정하고 연구모형 및 가설을 

설정하여 구조방정식모델을 통해 검증한 결과를 정리하면 다음과 같다.  

첫째, 감정노동은 긍정심리자본에 부(-)적 영향을 미치는 것으로 나타났지만, 

직무만족에는 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 우선 감정노동이 긍정심리자본에 

영향을 미친다는 관계에서 사회복지사가 감정노동이 증가할수록 긍정심리자본에 

부(-)적인 영향을 미친다는 연구들(송영담, 2020; 조재영, 2018)과 일치하였다. 이는 

감정노동으로 인해 감정의 표면행위와 내면행위의 부조화가 발생하여 긍정심리자본의 

자기효능감, 낙관성, 희망 등의 요인들을 감소시키며 동반 감소하는 효과가 나타나는 

것으로 볼 수 있다[22][23].  

둘째, 감정노동이 직무만족에 대해 미치지 않는다는 김금자·도광조(2020)과 

홍보람·김경미(2019)의 연구와 일치하였으나 감정노동과 직무만족의 영향력을 주장한 

김종필·김유호(2017)의 연구와는 상이하였다. 이는 사회복지사의 직무수행 과정에서 

나타나는 다양한 감정표현 행위는 직무만족과 직접적인 관련성이 없음을 의미한다. 

셋째, 긍정심리자본은 직무만족에 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 

긍정심리자본이 증가할수록 직무만족도 비례하여 증가되는 것으로 

선행연구들(홍보람·김경미, 2019)과 일치하였으며, 김향미·양금숙(2019)의 연구와는 

상반되게 나타났다. 이는 사회복지사의 개인적 자기효능감, 낙관성, 회복력, 희망 등 

긍정적 심리상태를 유지할수록 직무만족이 높게 나타난다는 것을 의미한다. 

넷째, 사회복지사들의 긍정심리자본이 감정노동과 직무만족간의 매개효과의 영향에 

대해 분석한 결과, 완전매개효과가 있으며 통계적으로도 유의미하게 나타났다. 이러한 

결과는 긍정심리자본의 매개효과성을 검증한 선행연구(조영삼·이영후, 2020; 여수진, 

2020)와 일치된 결과라 볼 수 있고, 이시영·이영균(2017)과는 상반된 결과라 할 수 있다. 

이는 사회복지사들의 감정노동이 직무만족에 직접적 영향을 미치지 않지만 

긍정심리자본을 매개하여 직무만족을 향상시킴으로써 직무만족에 주요한 요인임을 

인지시키는 결과라 할 수 있다[24].  

사회복지사의 직무만족에 영향을 미치는 감정노동, 긍정심리자본과의 관계 및 

긍정심리자본의 매개효과 검증 결과를 바탕으로 사회복지사들의 근로환경 개선과 

지속적인 업무의 능률을 향상시킬 수 있는 안정적이고 긍정적인 내적 심리상태를 유지할 

수 있는 방안을 제시하면 다음과 같다.  

첫째, 사회복지기관 내 동료 사회복지사와의 소통, 지지, 업무 분담, 휴식 등 적절한 

근로환경 개선, 클라이언트와의 상담 및 서비스 제공과정에서의 대처능력에 대한 

체계적인 교육이 필요할 것이다. 사회복지사 개인 의지로 해결할 수 있는 업무 한계로 

인해 긍정심리자본은 감소하고, 일정 기간이 지난 후 이전 상태로의 복귀하려는 문제, 

문제 상황에서 사회복지사의 개인적인 역량과 다르게 표출되는 정신·건강·경력 등의 

요인들이 상호작용할 수 있는 환경의 조성이 필요하다. 
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둘째, 사회복지사의 감정노동의 소진현상을 극복하는 수단으로 지지와 격려, 피드백 

제공, 문제 상황 매뉴얼 등 전문지식과 기술 역량을 위해 제도적 보완이 필요하다, 또한 

합당한 보상제도를 시행하여 직무만족도를 향상시키는 정책적 노력이 필요할 것이다.  

셋째, 사회복지사 개인의 자아조절 및 심리적 조절능력, 개인 감정 순화교육, 역량강화 

등 다양한 방안 마련과 긍정심리자본을 강화시키는 교육프로그램 개발 및 보급이 필요할 

것이다. 

마지막으로 본 연구는 광주·전남지역 중심으로 사회복지사들의 감정노동, 

긍정심리자본, 직무만족과의 관계 및 긍정심리자본의 매개효과에 대해 분석하였다. 

따라서 본 연구가 포함시키지 못한 지역적 한계와 사회복지기관의 다양성, 개별화 문제, 

감정노동의 하위요인인 자기효능감, 희망, 회복탄력성 등의 개인차로 인하여 같은 

변수들을 고려하지 못하였다. 이는 직무만족의 관계에 대한 측정 노력이 후속 연구를 

통해 지속되기를 기대해 본다. 
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