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사회복지 종사자의 폭력경험은 부정적인 정서를 경험하게 하며 이는 조직 행동 및 

태도에 부정적인 영향을 미친다. 기존 연구는 폭력과 개인의 정서에 미치는 영향을 살펴

본 연구들이 다수였고, 정신적 폭력과 조직행동의 영향을 살펴본 연구는 거의 전무하였

다. 따라서 본 연구는 사회복지 종사자의 클라이언트와 동료･상사의 정신적 폭력 경험

이 이직의도에 미치는 영향 및 스트레스와 소진의 매개효과를 검증하고자 하였다. 이를 

위하여 서울시 사회복지 종사자 1,051명의 응답자료를 Mplus를 사용한 구조방정식 모

형으로 분석하였다. 연구결과는 다음과 같다. 클라이언트와 동료･상사의 정신적 폭력은 

이직의도에 직접적 영향을 미치지는 않지만, 직무 스트레스를 매개로 간접적인 영향이 

있었다. 둘째, 소진은 동료･상사의 정신적 폭력과 이직의도 사이에서 완전 매개효과를 

나타냈다. 셋째, 동료･상사의 정신적 폭력경험이 많을수록 소진 및 직무스트레스가 높아

지는 것으로 나타났다. 이와 같이 사회복지 종사자의 정신적 폭력 경험이 직무스트레스

와 소진 등 부정적인 심리･정서적 영향을 통해 이직의도에 영향을 미침을 확인하였다. 

이러한 결과를 바탕으로 건강한 조직문화의 확립, 개방적인 의사소통 구조를 통한 사전

예방체계 구축, 다양하고 지속적인 교육, 폭력예방 매뉴얼의 구체화, 사후대응 체제 마

련, 직장 내 폭력 예방을 위한 다양한 슈퍼비전 활동 등 정신적인 폭력을 예방하고 업무

스트레스와 소진을 낮출 조직 관리의 함의를 모색하였다.
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Ⅰ. 서론

대면 업무를 주로 하는 휴먼 서비스 종사자의 폭력피해가 끊임없이 대두되고 있다. 

경찰관, 119 구급대원, 간호사, 민원부서 공무원 등과 더불어 사회복지 종사자에 대한 

폭력의 실태와 예방과 보호의 필요성에 관한 사회적 인지와 관심이 지속적으로 증가하

고 있다(장소현 외, 2018, p.86). 휴먼 서비스를 제공하는 사회복지 종사자는 클라이언

트를 직접 대면하는 과정에서 정신적, 신체적인 스트레스 상황에 처해있어(이정서 외, 

2012, p.80), 폭력 피해가 발생할 수 있는 환경에 쉽게 노출되어 있다(박미은, 신희정, 

2010, p.286). 또한 사회복지 종사자는 클라이언트로부터의 폭력뿐 아니라 직장 내 상

사와 동료로부터의 폭력을 경험하고 있다(박은아, 김성혜, 2016, p.326; 박미은, 신희정, 

2010, p.287). 이와 같이 사회복지 종사자가 경험하게 되는 폭력 피해는 사회복지 서비

스의 질 저하와 함께 조직의 이탈 등, 개인과 조직에 부정적인 영향을 미치게 된다(강래

화 외, 2018, p.106). 

전문적인 휴먼 서비스 역량을 가진 사회복지 종사자의 폭력 경험은 소진과 업무 스트

레스 등 심리･정서에 부정적인 영향을 미친다. 우선 클라이언트로부터 경험한 폭력은 

공포, 불안, 우울, 스트레스 등의 심리･정서적 영향을 보인다(서울복지재단, 2005; 박미

은, 신희정, 2010, p.291). 동료･상사로부터의 폭력피해 또한 종사자에게 심각한 스트레

스를 야기하여 우울증이나 불안장애와 같은 정신건강의 문제를 일으켜, 직장과 직무에 

대한 불만과 분노를 일으키며 소진에 이른다(Hoel et al., 1999). 또한 상사나 동료로부

터 폭력을 당하는 종사자들은 조직 몰입이 낮아지며 소진으로 이어진다고 한다(Hoel 

& Cooper, 2000). 

심리 정서의 부정적인 영향은 부정적인 조직행동과 태도를 불러일으킨다. 즉 폭력 

경험은 부정적인 정서를 경험하게 하며 이직의도와 같이 조직에 대한 태도와 행동에 

부정적인 영향을 미친다. 우선 클라이언트에 의한 폭력은 직무불만족, 조직 소속감 감소, 

이직의도 증가 등의 부정적 조직행동으로 나타난다(설진화, 2006; 이주경, 정여주, 

2013; Kim, 2012; 김자영 외, 2016). 동료･상사의 폭력경험도 스트레스를 야기하여 

이직과 소진에 영향을 미치며(Hoel et al., 1999), 상당 기간 내재화되어 개인뿐만 아니

라 직무와 클라이언트와의 관계에도 부정적인 영향을 야기한다(박미은, 신희정, 2010, 

p.292). 이러한 부정적인 현상은 폭력의 당사자뿐 아니라 이를 목격하는 다른 직원들에
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게서도 나타나(Hansen et al., 2006; 박은아, 김성혜, 2016, p.328), 결국 조직 전체에 

부정적인 영향을 미친다.

그렇다면 사회복지 종사자들이 경험하는 폭력 중 정신적 폭력은 어떠한가? 2019년 

서울시 조사 결과 사회복지 종사자 1,495명 중 클라이언트에 대한 ‘명예훼손, 언어적 

폭력을 포함한 정신적 폭력(괴롭힘)’에 대해서는 41.7%가 폭력피해 경험이 있다고 응답

하였고, 직장 내 상사와 동료에 대한 명예훼손, 언어적 폭력을 포함한 정신적 폭력(괴롭

힘) 대해서도 30.4%의 폭력 경험이 보고되었다(서울시사회복지사협회, 2019). 즉 사회

복지 현장에서 발생하는 폭력 중 특히 언어폭력을 포함한 정신적 폭력이 다른 유형의 

폭력보다 발생빈도가 상대적으로 높음을 알 수 있다(장소현 외, 2018, p.87). 

이와 같이 정신적 폭력은 빈도가 높은 폭력으로서 사회복지 종사자에게 부정적인 

심리･정서적 영향을 미치고, 이러한 정서적 영향은 조직행동과 태도에 대한 부정적인 

영향을 미칠 것으로 여겨진다. 정신적 폭력에 대한 연구는 거의 부재하나 몇몇 언어폭력

에 관한 연구들을 통해 정신적 폭력에 대한 영향을 예측할 수 있다. 즉 조직행동과 태도

에 대한 클라이언트로부터의 언어폭력은 직무스트레스를 매개하여 이직의도에 영향을 

미치며(김자영 외, 2016), 사회복지 종사자가 경험한 언어적 위협과 폭력은 소진과 스트

레스, 조직몰입과 직무만족에 영향을 끼치고, 다시 이직의도에 영향을 미치는 것으로 

나타났다(이정은, 조영은, 2008, p.98; 신용석 외, 2015, p.49). 동료 또는 상사로부터의 

언어적 폭력 경험은 정서적 소진에 유의미한 영향이 있음을 알려주었다(박은아, 김성혜, 

2016, p.326; 강래화, 2018, p.120). 

한편, 사회복지 종사자의 이직의도는 종사자 개인과 조직, 서비스를 제공받는 클라이

언트 모두에게 영향을 준다는 점에서 매우 중요하다. 이직의도는 지속적이고 안정적인 

서비스 제공을 어렵게 하며 서비스 질의 저하를 초래할 수 있어 사회복지 조직의 효율성

에 부정적인 영향을 미친다(Mor Barak et al., 2001; 김명일 외, 2019, p.84). 또한 이직

으로의 이행은 사회복지 서비스의 전문성을 위한 인적자본 및 조직의 손실을 가져오며, 

서비스 전달의 효과성과 연속성을 저해함으로 조직과 클라이언트 및 그 가족, 지역사회

까지 영향을 미칠 수 있다(김명일 외, 2019, p.84). 본 연구는 이직의도에 영향을 미치는 

요인으로 클라이언트와 동료･상사에 의한 정신적 폭력에 주목하고, 정신적 폭력이 직무

스트레스와 소진과 같은 심리･정서적 요인의 매개효과를 통해 조직행동인 이직의도에 

미치는 영향을 실증적으로 규명하고자 한다. 
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기존의 사회복지 종사자에 대한 폭력 연구는 주로 사회복지 현장에서 발생하는 클라

이언트로부터의 폭력 피해경험에 집중되었다(김경희, 권자영, 2013; 김자영 외, 2016). 

반면 동료･상사의 폭력에 관해서는 거의 다뤄지지 않았다(남석인 외, 2017, p.6). 또한 

주로 폭력 경험에 관한 개인의 정서에 미치는 폭력의 심리･정서적인 영향에 집중되었다. 

더 나아가 기존 연구에서 정신적 폭력과 이직의도와의 영향을 살펴본 연구나 정신적 

폭력이 종사자들의 심리･정서와 조직 행동 및 태도에 미치는 경로를 살펴본 연구는 거

의 전무하였다. 클라이언트 폭력과 동료･상사의 폭력을 모두 살펴본 연구도 한두 편에 

불과한데, 이 또한 언어폭력과 소진에 관한 연구(강래화, 2018), 여성사회복지사의 소진

에 대한 연구(김혜영 외, 2018)로 확인된다. 동료･상사로부터의 폭력 피해와 이직의도 

간의 관계를 규명한 연구는 쉽게 찾아볼 수 없었으며, 중점적으로 정신적 폭력의 영향을 

살펴본 연구는 거의 전무하였다. 

따라서 본 연구는 정신적 폭력 경험이 스트레스, 소진 등 부정적인 정서를 통해 조직

행동과 태도인 이직의도에 영향이 있음을 확인하고자 한다. 이를 통해 정신적 폭력을 

예방하여 소진과 스트레스를 줄이고 이직의도를 낮추기 위한 정책적이고 실천적인 조직 

관리의 함의를 모색하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 사회복지 종사자의 정신적 폭력: 클라이언트 폭력과 동료･상사 

폭력

가.�직장폭력과�정신적�폭력

직장폭력(workplace violence)은 근로자의 출퇴근 및 업무와 관련된 환경에서 일어나

는 학대, 위협, 차별 또는 폭행 등의 사건을 포함하여 안전, 건강 및 안녕에 대한 위협을 

의미한다(International Labour Office and World Health Organization, 2014, p.85). 

직장폭력과 관련한 선행연구에서는 폭력의 범위를 신체적 폭력뿐만 아니라 비신체적 
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공격을 포함하여 구분하는데, 그 이유는 직장에서의 폭력은 신체적인 폭력보다 비신체

적인 폭력이 더 자주 발생하고(Greenberg & Barling, 1999), 비신체적 폭력이 신체적 

폭력에 선행(Murphy & O’Leary, 1989)한다고 가정하기 때문이다(LeBlanc & 

Kelloway, 2002). 언어적 폭력, 성희롱, 직장 내 괴롭힘 등 신체적 폭력을 제외한 비신체

적 폭력에 대한 개념은 학자들마다 다르지만 비신체적 폭력은 언어 및 행위를 매개로 

한 심리적인 공격으로 우울, 소진, 스트레스 등과 같은 정신적인 피해를 유발한다는 

공통점이 있다.

정신적 폭력이란 가해자의 말, 행동, 태도 몸짓 등이 피해자의 육체적･정신적, 도덕적 

그리고 존재감에 대해 심각한 피해를 초래하는 것을 의미한다(Guedes, 2005, p.19). 

전 세계적으로 정신적 폭력에 관한 논의를 촉발시킨 Hirigoyen(1998)에 의하면 정신적 

폭력은 피해자가 나쁜 처우를 받는 것, 기분이 나쁜 것, 반복적으로 굴욕적인 상태에 

있었다는 것 등 심리적으로 충격을 받고, 이러한 피해자의 심리적인 충격이 사회윤리나 

도덕적으로 용인되지 않는 경우에 정신적 폭력이 발생했다고 보았다(Hirigoyen, 2005; 

조희문, 2012, p.213 재인용). Nascimento(2004)는 정신적 폭력을 심리적인 성격의 

남용적 행위로 보았다. 또한 상당한 기간 동안 반복적으로 심리적인 존엄성을 공격하여 

조직구성원을 굴욕적이고 위축된 상태에 놓이게 함으로써 인격, 존엄성, 정신적 상태에 

부정적인 영향을 미쳐 자의적, 타의적 이직 혹은 실직과 근로환경이 열악해지는 결과를 

초래한다고 보았다. 

정신적 폭력의 유형은 학자들에 따라 분류에 차이가 있지만, 대부분 정신적 폭력을 

가해자와 피해자의 관계를 중심으로 분류한다(조희문, 2012, p.223). 가해자와 피해자

의 관계를 중심으로 정신적 폭력의 유형을 분류하면 수직적 정신적 폭력, 수평적 정신적 

폭력, 그리고 두 유형을 혼합한 혼합적 정신적 폭력으로 분류할 수 있다(Pamplona 

Filho, 2007, p.196; 조희문, 2012, p.223). 먼저 수직적 정신적 폭력은 직장에서 가장 

보편적으로 발생하는 형태의 정신적 폭력으로 조직의 수직적인 서열에서 상급자가 하급

자에게 행하는 폭력에 해당한다. 그와 반대로 하급자가 상급자에게 가하는 정신적 폭력

도 종종 발생하기도 한다. 전자에 해당하는 하향 수직적 정신적 폭력은 가장 빈번하게 

발생하는 유형으로 상급자가 조직의 목표달성을 위해 하급자를 감독, 감시, 지휘하는 

권한을 갖고 있기 때문에 하급자에게 영향력을 행사하는 과정에서 발생한다. 예를 들어 

후자의 경우에 해당하는 상향 수직적 정신적 폭력은 자주 발생하지는 않지만, 상급자에 
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대하여 여러 하급자가 집단적인 저항을 하는 등의 경우가 해당된다. 둘째, 수평적 정신

적 폭력은 동료들이 특정 조직구성원을 대상으로 폭력을 가하는 것으로, 동료들 간에 

복종관계가 없기 때문에 가해동료들의 집단적 학대라는 근로환경에 노출된다. 이러한 

폭력의 이유는 승급을 위한 경쟁, 부적절한 업무능력, 종교적･인종적 차이, 성차별 등 

다양하다. 셋째, 혼합적 정신적 폭력은 상관의 수직적 정신적 폭력, 동료의 수평적 정신

적 폭력이 혼합된 경우로 폭력의 피해가 가중된다. 혼합적 정신적 폭력은 다른 유형에 

비하여 폭력 피해 영향이 빨리 나타나며, 상관과 동료 모두로부터 가해지기 때문에 피해

자 스스로 자책하거나 극심한 정신적 스트레스에 취약할 가능성이 높다(조희문, 2012, 

p.223). 

나.�사회복지�현장에서�종사자가�경험하는�정신적�폭력�문제와�정신적�폭력의�

영향

사회복지 종사자가 경험하는 폭력은 종사자 개인에게 부정적인 정서적 영향을 미칠 

뿐만 아니라 조직행동 및 태도 등 조직적 측면에서도 부정적인 결과를 가져오게 된다. 

결국에는 사회복지 서비스의 질 저하를 통해 클라이언트에게 부정적인 영향으로 돌아간

다. 클라이언트로부터의 폭력 경험은 사회복지 종사자의 소진 및 스트레스 수준을 높이

는 개인 차원의 문제로 끝나는 것이 아니라 조직몰입, 이직의도 등 조직 차원의 결과로

까지 이어질 수 있다(이정은, 조영은, 2008, p.89). 이와 같은 현상은 정서사건이론

(Affective Events Theory, AET)과 관련이 있다. 정서사건이론은 Weiss와 

Cropanzano(1996)에 의해 제안된 모델로 근로자의 태도 및 행동이 형성되는 과정을 

직장 내 사건(work event)이 정서적 반응(affective event)을 거쳐 태도 및 행동으로 이어

지는 것으로 설명하고 있다(Weiss & Cropanzano, 1996). 근로자가 업무환경에서 긍정

적 혹은 부정적인 사건을 만나게 되면 이에 정서적인 반응을 경험하게 되고(Glaso et 

al., 2010), 정서적 반응이 축적되어 태도가 판단적인 행동으로 연결된다는 것이다

(Weiss & Cropanzano, 1996; 남석인 외, 2017, p.7). 직장에서의 정신적 폭력 노출은 

근로자로 하여금 우울, 소진, 스트레스 등의 부정적인 정서를 경험하게 한다. 약 20년 

간 진행된 연구들을 분석한 Bowling과 Beehr(2006)의 연구에 따르면 폭력 경험이 있는 

근로자는 우울과 소진, 좌절 등의 부정적인 정서를 경험하는 것으로 나타났고, 국내 
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연구에서도 폭력 경험이 있는 사람이 폭력 경험이 없는 사람보다 우울감이 약 4.6배 

정도 높은 것으로 나타나 폭력과 부정적인 정서 경험이 유관함을 밝히고 있다(최은숙 

외, 2010, p.659). 폭력 경험은 부정적인 정서를 경험하게 할뿐만 아니라 이직의도와 

같은 조직에 대한 태도 및 행동에도 영향을 미친다. 직장 내 폭력 노출에 대한 횡단연구 

54건을 분석한 연구에 따르면 직장 내 폭력 경험은 우울과 같은 부정적인 정서반응뿐만 

아니라 이직의도와 같은 조직행동과도 정적인 연관성이 있는 것으로 나타났으며

(Nielsen & Einarsen, 2012), 국내 간호사를 대상으로 한 연구에서도 업무 관련 괴롭힘

과 위협 경험이 직무스트레스와 이직의도에 정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다(이

윤주, 이미형, 2013, p.86). 

한편, 사회복지 종사자가 현장에서 경험하는 정신적 폭력을 중점으로 이루어진 연구

는 전무하다. 대신 신체적 폭력, 성폭력, 재산 갈취 등 신체적･물리적 폭력에 대해서 

주로 이루어져 왔다. 이 외에는 사회복지 종사자의 언어적 폭력 경험에 대해서도 다수 

연구되어 왔는데, 이는 피해자에게 물리적인 접촉과 신체적･물질적 가해가 이루어지지

는 않지만 가해자의 말, 그리고 이와 함께 동반되는 행동, 태도, 몸짓 등이 피해자의 

정서적이고 심리적인 피해를 초래할 수 있다는 점에서 정신적 폭력이라고 할 수 있다(강

래화 외, 2018, p.109). 따라서 사회복지 종사자의 정신적 폭력 경험을 명시한 연구는 

전무하지만, 언어적 폭력을 정신적 폭력으로 볼 수 있으며 언어적 폭력을 포함한 정신적 

폭력을 중심으로 살펴볼 필요가 있다. 또한 사회복지 종사자를 대상으로 한 폭력 경험 

연구는 주로 ‘클라이언트 폭력’을 중심으로 이루어져 왔다. 이는 미국에서는 사회복지사

가 간호사와 함께 클라이언트 또는 환자로부터 폭력에 가장 취약한 전문직이라 규정하

는 등 이전부터 사회복지영역에서 클라이언트 폭력이 일상적이고 심각하게 일어났음에 

주목해왔기 때문이다(Flannery, 1996; Rey, 1996; Sarkisian & Portwood, 2003). 최근 

국내에서 이루어진 조사(경기복지재단, 2014, p.35)에서도 사회복지 종사자 응답자 중 

96.3%가 언어적 폭력, 60.3%가 신체적 폭력을, 84.7%가 기타 폭력을 클라이언트로부

터 경험한 것으로 나타나 그 빈도와 정도가 매우 심각한 것으로 보여진다. 한편, 사회복

지 종사자의 동료 및 상사로부터의 폭력 경험에 대한 연구는 클라이언트 폭력에 비하여 

상대적으로 관심이 적었으나 최근 직장 내 괴롭힘 등에 대한 관심이 증가하며 사회복지 

종사자의 동료 및 상사로부터의 폭력 경험에 대한 연구가 이루어지고 있다. 의료사회복

지사를 대상으로 직장 내 폭력 경험을 연구한 남석인과 그의 동료들(2017, p.15)은 동료
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와 상급자로부터의 피해경험에 주목하여 사회복지직과 같은 직종과 의료직, 행정직과 

같은 타 직종에서의 폭력 피해 경험을 연구하였다. 연구 결과, 응답자 197명 중 22.8%

가 동료와 상급자로부터 직장 내 폭력을 경험하였다고 답하였으며, 신체폭력, 언어폭력, 

성적폭력, 스토킹에서 언어폭력을 가장 많이 경험하고 있는 것으로 나타났다. 사회복지

사의 직장 내 폭력과 정서적 소진과의 관계에서 슈퍼비전의 조절효과를 규명한 박은아

와 김성혜(2016, p325)의 연구에서는 폭력 유형을 클라이언트 폭력, 동료 폭력, 상급 

관리자 폭력으로 구분하여 폭력 피해 경험에 따른 정서적 소진을 연구하였다. 연구 결

과, 동료보다 상사의 폭력 경험이 더 많은 것으로 나타났으며, 폭언, 폭행, 성희롱(성추

행), 따돌림 등의 폭력 유형 중 폭언에 해당하는 폭력 피해를 가장 많이 경험하고 있는 

것으로 나타났다. 동료, 상사, 클라이언트 폭력을 살펴본 강래화 외(2018, p.120)의 연

구에서는 동료, 상사, 클라이언트 중 클라이언트로부터의 피해경험이 가장 높은 것으로 

나타났다. 그러나 이와 같은 선행연구들 중 남석인 외(2017, p.12)의 연구에서는 직장 

내 폭력을 신체폭력, 언어폭력, 성적 폭력, 스토킹 피해 경험의 유무로, 박은아와 김성혜

(2016, p.333)의 연구에서는 폭언, 폭행, 성희롱, 따돌림 경험의 유무로 측정하여 정신

적 폭력에 대한 정량적인 피해 정도를 파악할 수 없었다는 한계점이 있다. 강래화 외

(2018, p.112)의 연구에서는 언어폭력을 5점 리커트 척도를 사용하여 피해경험의 정도

를 측정하였지만, 마찬가지로 정신적 폭력을 중심적으로 탐색하지 못했다는 한계점이 

있다. 따라서 사회복지종사자의 정신적 폭력 피해에 대한 정량적 분석과 그 영향을 확인

하기 위한 연구가 필요하다고 할 수 있다.

2. 이직의도

가.�이직의도�개념과�중요성

이직(turnover)은 종사자들이 자신이 속한 조직에서 실제로 떠나는 행동을 의미한다

(Arshad & Putec, 2015). 이직과 관련된 선행연구(이정은, 조영은, 2008; 조상미, 최미

선, 2010; 유용식, 2011; 이승기 외, 2013; 윤수경 외, 2016; 이봉재, 2018; 김명일 

외, 2019; 강길현, 손재홍, 2012; 이상정, 황정하, 2020)에서는 이직을 실제로 측정하기

보다 이직의도를 이직의 대리변수로 사용하였다. 이는 실제로 이직한 종사자를 추적하
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는 것이 어렵고, 추적하여도 조사 응답률이 매우 낮아 이들의 이직행동을 연구하는 것이 

현실적으로 매우 어렵기 때문에 실제의 이직행동을 가장 강력하게 예측하는 변수인 이

직의도를 대체 변인으로 사용하는 것으로 해석된다(Manlove & Guzell, 1997; 

Stremmel, 1991; 강철희 외, 2015, p.194). 이직의도(turnover intention)는 조직의 구

성원임을 포기하고 현 직장을 떠나려는 의도나 조직을 떠나고 싶다는 신중하고 사려 

깊은 생각으로 조직구성원의 자발적인 의지에 초점을 둔 개념이다(Kang, et, al., 2014; 

조영림 외, 2019 p.49). 이직의도를 가지고 있다고 해서 반드시 이직을 실행에 옮기는 

것은 아니지만 높은 이직의도를 가지고 있는 종사자의 경우, 실제로 이직을 수행할 가능

성이 높아 이직을 예측할 수 있는 요인으로 작용하고 있다(Tham, 2006; Bannister & 

Griffith, 1986; Mobley et al., 1978). 

사회복지현장은 클라이언트에게 제공되는 대인 서비스를 중심으로 이루어지기 때문

에 서비스를 전달하는 사회복지사의 기술, 능력, 지식 등의 인적자본이 매우 중요하다. 

이러한 인적자본은 오랜 기간 동안 사람에게 투자해야 얻을 수 있는 것이기 때문에 사회

복지사의 이직은 조직 자본의 매우 큰 손실일 뿐만 아니라, 서비스 전달의 효과성과 

연속성을 저해하여 조직뿐만 아니라 클라이언트와 그 가족, 지역사회까지 영향을 미칠 

수 있다. 따라서 사회복지사의 이직의도에 영향을 미치는 요인을 예측하고 이직을 예방

하기 위한 방안을 마련하는 것은 클라이언트 개인은 물론, 지역사회 차원의 복지증진의 

중요한 선행 요인이라 할 수 있다(Balfour & Neff, 1993; 김명일 외, 2019, p.86). 

나.�이직의도에�영향을�미치는�일반적�요인

이직의도에 영향을 미치는 요인으로 성별, 연령, 고용형태 등의 개인적인 요인들에 

대해서도 연구되어 왔다. 먼저 성별의 경우, 여성 비영리조직의 종사자가 이직의도가 

더 높다고 밝힌 연구(이준상, 김만호, 2005, p.17)가 있는 반면, 남성 사회복지사가 이직

할 확률이 더 높다고 밝힌 연구(최영광, 전동일, 2017, p.134)와 성별의 차이가 이직의

도에 유의미한 영향을 미치지 않는다고 보고한 연구(서종수, 이미영, 2016, p.68)도 있

어 성별의 차이가 이직의도에 영향을 미치는 가에 대한 명확한 결론이 부족하다. 둘째, 

연령의 경우에는 대체적으로 연령이 높은 종사자 일수록 종사자의 이직의도가 낮은 것

으로 보고된다(강철희, 이종화, 2019, p.79). 그러나 선형관계로만 존재하는 것이 아니
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라 어느 정도 연령까지 이직의도가 증가하다가 어느 순간 감소하게 되는 역U자 형태의 

관계도 존재한다는 결과도 있으며(정원오, 김연아, 2015, p.96), 이직의도에 영향을 미

치는 다른 변수들이 통제될 때 연령 변수는 이직에 영향을 미치지 않는다는 연구결과도 

있다(이지선 외, 2019, p.275). 마지막으로 정규직과 비정규직의 차이에 중점을 두는 

고용형태의 이직의도에 대한 영향력도 지속적으로 확인되고 있다. 일반적으로 고용이 

안정적이지 않은 비정규직이 이직행동을 할 가능성이 높다고 보고되고 있으나(Kang 

et al., 2015; 박우성, 노용진, 2000), 고용형태의 차이가 이직의도에 영향을 미치지 않는

다는 연구결과도 있다(김상욱, 유홍준, 2002, p.67). 사회복지분야에서의 연구결과도 

유사하다. 최영광과 전동일(2017, p.134)의 연구에서는 비정규직 사회복지종사자가 정

규직보다 이직의도가 더 높은 것으로 보고하였으나, 이동하 외(2016, p.95)는 고용형태

의 차이가 이직의도에 유의한 영향을 미치지 않는다고 보고하였다.

다.�폭력과�이직의도�

클라이언트와 동료･상사의 신체적･물리적 폭력이 이직의도에 미치는 영향을 살펴본 

선행연구는 다수 있었지만, 클라이언트와 동료･상사의 정신적 폭력을 명시하여 이직의

도와의 관계를 살펴본 연구는 찾아보기 어려웠고 정신적 폭력을 살펴본 선행연구에서는 

주로 언어폭력을 중심으로 다루어졌다. 중소병원 간호사를 대상으로 언어폭력 경험이 

이직의도에 미치는 영향을 규명한 허희정과 이수경(2018, p.673)에 따르면 클라이언트

로부터의 언어폭력 경험이 이직의도에 영향을 미치고 있으며, 빈도 면에서는 ‘말로 인한 

언어폭력’이 가장 많았으며, 강도 면에서는 ‘SNS를 통한 언어폭력’이 가장 심한 것으로 

나타나 인터넷과 스마트폰 사용 증가에 따른 언어폭력의 도구가 다양해지고 있음을 시

사하였다. 반면, 호텔 종사원의 클라이언트 언어폭력 경험이 이직의도에 미치는 영향을 

살펴본 남택영과 심홍보(2017, p.216)의 연구에서는 클라이언트의 언어폭력 피해가 이

직의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났으며, 11개 하위 항목에서도 유의한 

결과가 없었던 것으로 분석되었다. 사회복지 종사자를 대상으로 클라이언트 언어폭력이 

이직의도에 미치는 영향을 분석한 강래화 외(2018, p.121) 연구에서는 클라이언트의 

언어폭력이 이직의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나, 연구결과를 바탕으로 언

어폭력에 대한 대응과 이직의도 감소에 대한 실천방안을 제시하였다. 동료･상사의 폭력
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의 경우, 의료사회복지사를 대상으로 동료 혹은 상급자로부터의 폭력 피해 경험을 규명

한 연구(남석인 외, 2017, p.19)에 따르면 사회복지사가 경험한 동료･상사 폭력이 이직

의도에 직접적인 영향을 미치고 있지는 않지만, 동료･상사 폭력 피해 경험이 사회복지

사의 우울감을 높이고, 이로 인해 이직의도가 높아진다는 것을 예측할 수 있었다. 이처

럼 폭력 경험이 이직의도에 영향을 미친다는 것은 다수의 선행연구를 통해 확인할 수 

있었지만, 그 중에서도 정신적 폭력을 명시하여 이직의도와의 관계를 규명한 연구는 

쉽게 찾아볼 수 없었다. 그러나 사회복지 종사자의 클라이언트 언어폭력 경험이 이직의

도에 미치는 영향을 규명한 선행연구들의 결과를 바탕으로 클라이언트뿐만 아니라 동

료･상사의 정신적 폭력이 사회복지사의 이직의도에 미치는 영향 관계를 예측해볼 수 

있다.

3. 정신적 폭력, 직무스트레스와 소진, 이직의도 간의 관계

정신보건사회복지사의 클라이언트 폭력 경험을 살펴본 박미은(2006, p.150)의 연구

에서는 피해자가 폭력 경험으로 인해 충격, 분노, 두려움, 불안, 좌절감, 죄책감 등의 

정서적인 어려움을 겪고 있는 것을 확인하였다. 뿐만 아니라 클라이언트에 대한 경계와 

회피, 업무집중곤란, 피로 증가, 클라이언트에 대한 애정과 관심의 감소, 소극적 태도 

등의 어려움을 겪고 있는 것으로 나타나 일상적인 스트레스뿐만 아니라 클라이언트를 

대면해야 하는 직무에서의 스트레스를 경험하고 있음을 예측할 수 있다. 이처럼 다수의 

연구에서는 클라이언트 폭력 경험은 직무스트레스와 정적관계가 있는 것으로 나타나고 

있다(Jayartne et al., 1996). 이주경과 정여주(2013)의 연구에서도 클라이언트 폭력 경

험 이후 업무집중도가 떨어지는 등의 어려움을 보고하여 폭력 경험이 직무스트레스에 

영향을 미치고 있음을 유추할 수 있었다. 이러한 직무스트레스는 이직의도의 영향요인

으로 보고되기도 하였다. 노인복지시설 사회복지사의 직무스트레스와 이직의도의 관계

를 규명한 노상은 외(2016, p.221) 연구에서는 사회복지사의 직무스트레스가 이직의도

를 증가시키는 위험요인으로 직의도에 부정적인 영향을 미치고 있었음을 확인하였다. 

제주 지역 사회복지사들을 대상으로 직무스트레스와 이직의도 관계를 살펴본 홍연숙

(2017, p.69)의 연구에서도 지각된 직무스트레스가 이직의도에 정적인 영향을 미치고 

있었음을 확인할 수 있었다. 다수의 선행연구를 통해 폭력 경험과 직무스트레스, 이직의
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도와의 상관관계도 규명되었다. 정신보건사회복지사의 클라이언트 폭력 경험을 연구한 

김자영 외(2016, p.131)는 클라이언트 폭력이 정신보건사회복지사의 이직의도에 직접

적인 영향을 미치고 있음을 확인하였으며, 폭력과 이직의도의 영향 관계에서 직무스트

레스가 부분 매개효과를 미치고 있는 것을 확인하였다. 

한편, 소진은 사람들과의 대면 과정에서 좌절하거나 갈등을 느끼는 것이 주된 원인이 

될 수 있어 클라이언트와 직장구성원의 폭력에 의해 유발될 수 있는 요인으로 밝혀져 

왔다(Cordes & Dougherty, 1993). 사회복지사의 직장 내 폭력과 정서적 소진과의 관계

에서 슈퍼비전의 조절효과를 규명한 박은아와 김성혜(2016, p.344)의 연구에서는 폭력 

유형을 클라이언트 폭력, 동료 폭력, 상급 관리자 폭력으로 구분하여 폭력 피해 경험에 

따른 정서적 소진을 연구하였다. 연구 결과 동료보다 상사의 폭력이 정서적 소진에 더 

큰 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 슈퍼비전이 직장 내 폭력이 정서적 소진에 미치는 

부정적인 영향을 완화하는 것으로 나타났다. 클라이언트 폭력과 사회복지 종사자의 스

트레스, 소진, 조직몰입과 이직의도의 구조적 관계를 밝힌 이정은과 조영은(2008, p.98)

의 연구에서도 클라이언트의 폭력이 사회복지 종사자의 소진에 직간접적인 영향을 미치

고 있는 것으로 나타났다. 이러한 소진은 다수의 선행연구에서 사회복지 종사자의 이직

의도에도 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 예측되고 있다. 전라북도 사회복지사를 

대상으로 소진이 사회복지사의 이직의도에 미치는 영향을 규명한 박길태와 김세영

(2014, p.152)의 연구에서는 사회복지사의 소진이 이직의도에 직접적인 정적 영향을 

미치는 것을 확인하였고, 의료사회복지사의 경우에도 소진과 이직의도는 정적인 상관관

계를 보이고 있는 것으로 나타났다(강흥구, 2011, p.13). 소진은 폭력과 이직의도와의 

단적인 영향관계를 가지고 있을 뿐만 아니라 폭력과 이직의도의 관계에서도 영향을 미

치고 있는 것으로 나타났다. 서경화 외(2018, p.36)의 연구에서는 클라이언트 폭력이 

직접적으로 종사자의 소진에 영향을 미치고, 다시 소진이 이직의도에 영향을 미치는 

매개효과를 검증하였다. 

이상의 논의를 종합하면, 폭력의 유형 중 정신적 폭력을 중심으로 직무스트레스, 소

진, 이직의도와의 관계를 규명하고자 한 연구는 전무했지만, 직장 내에서의 폭력 경험, 

즉 클라이언트와 동료･상사에 의한 폭력 경험과 직무스트레스, 소진, 이직의도 간의 관

계를 규명한 선행연구들을 통해 이들 간의 관계를 예측할 수 있었다. 클라이언트 폭력과 

동료･상사 폭력은 사회복지사의 직무스트레스와 소진에 정적인 영향을 미치며(Cordes 
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& Dougherty, 1993; Jayartne et al., 1996; 박미은, 2006; 이정은, 조영은, 2008; 이주

경, 정여주, 2013; 박은아, 김성혜, 2016), 직무스트레스와 소진은 이직의도를 증가시키

고 있음을 확인할 수 있었으며(강흥구, 2011; 박길태, 김세영, 2014; 노상은 외, 2016; 

홍연숙, 2017), 뿐만 아니라 클라이언트와 동료･상사 폭력과 이직의도와의 관계에서 

직무스트레스와 소진의 매개효과를 확인할 수 있었다(이정은, 조영은, 2008; 김자영 외, 

2017). 따라서 이를 바탕으로 클라이언트와 동료･상사에 의한 정신적 폭력과 이직의도

와의 관계에서 직무스트레스와 소진의 매개효과를 실증적으로 규명하고자 한다. 

Ⅲ. 연구방법

1. 연구문제와 연구 모형

본 연구는 사회복지 종사자가 경험하는 클라이언트와 동료･상사의 정신적 폭력이 소

진과 직무스트레스를 매개해 사회복지 종사자의 이직의도에 미치는 영향을 살펴보고자 

하였다. 이에 본 연구에서는 [그림 1]과 같이 연구모형과 연구문제를 설정하였다. 

그림� 1.�연구�모형�
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연구문제 1. 클라이언트 정신적 폭력은 사회복지 종사자의 이직의도에 영향을 미치는

가? 

연구문제 2. 동료･상사의 정신적 폭력은 사회복지 종사자의 이직의도에 영향을 미치

는가? 

연구문제 3. 클라이언트 정신적 폭력과 이직의도와의 관계에서 소진과 직무스트레스

가 매개하는가?

연구문제 4. 동료･상사의 정신적 폭력과 이직의도와의 관계에서 소진과 직무스트

레스가 매개하는가?

2. 연구자료 및 대상

본 연구는 “2019 서울시 사회복지사 근로실태 및 개선의견조사”를 활용한 연구로, 

기존 서울시 사회복지사 근로실태 조사 질문을 기본으로 하고, 본 연구팀이 이직의도, 

직무소진, 업무스트레스 등 주요변수들을 추가하여 설문을 구성하였다. “서울시 사회복

지사 근로실태 및 개선의견 조사”는 2013년부터 3년마다 실시하여 2019년에 3회차 

조사를 실시하였다. 

자료 수집은 대면 설문조사와 온라인 조사를 병행하여 진행하였다. 대면 설문조사는 

2019년 6월 3일부터 7월 10일까지 서울시사회복지사협회 보수교육 참여자를 대상으로 

자발적으로 참여 의사를 밝힌 교육생들에게 설문지를 배포하고 자기기입법으로 설문을 

완료, 수거하여 1,002명의 자료를 확보하였다. 또한 온라인조사는 같은 기간 동안 서울

시사회복지사협회 페이스북 페이지, 회원대상 웹진 등에 게재하고 구글 설문지를 활용

하여 493명의 응답자료를 수집하여, 총 1,495명의 서울시 사회복지 종사자들이 본 조사

에 참여하였다. 조사와 후속연구를 위해 소속 기관의 생명윤리위원회 IRB 심의허가

(ewha-201905-0023-01)를 받고, 연구참여자를 대상으로 자유로운 의사에 따라 설문조

사에 응할 것과 언제든지 철회할 수 있음을 설명하고 동의를 구하는 과정을 거쳤다. 

본 연구는 1,495명의 응답자료 중 여러 항목에 걸쳐 무응답이 많거나 유효하지 않은 

자료를 제외하고 1,051명의 응답자료에 대해 분석하였다. 
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그림� 2.�자료�수집�절차�

3. 주요 변수 측정

가.�종속(내생)변수:�이직의도

본 연구의 내생변수(종속변수)는 이직의도이다. 이직의도의 측정은 Abrams, Ando, 

Hinkle(1998)의 문항을 조상미, 최미선(2010)이 번역한 척도로 측정하였다. ‘앞으로 몇 

달 내에 나는 이 직장을 떠날 의사가 있다’, ‘앞으로 몇 년 내에 나는 이 직장을 떠날 

의사가 있다’, ‘나는 때때로 이 직장을 떠날 생각을 한다’에 대한 3개 문항에 대해 각각 

5점 척도로 응답하였다. 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점), ‘그렇지 않다’(2점), ‘보통이

다’(3점), ‘약간 그렇다’(4점), ‘매우 그렇다’(5점)으로 5개의 응답범주를 가지며, 이직의

도가 높을수록 높은 점수를 표기하도록 하였다. 원 척도의 신뢰도는 .85, 조상미･최미선

(2010)의 신뢰도는 .81, 본 연구의 신뢰도는 .89로 나타났다. 
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나.�독립(외생)변수

1) 클라이언트 정신적 폭력

본 연구의 외생변수(독립변수)는 클라이언트 정신적 폭력과 동료･상사 정신적 폭력이

다. ‘최근 1년간 클라이언트로부터 명예훼손, 언어적 폭력을 포함한 정신적 폭력(괴롭힘)

을 경험한 적이 있으십니까’에 대한 단일 문항에 대해 0회부터 9회 이상까지 10점 척도

로 체크하도록 하였다. 숫자가 클수록 클라이언트 정신적 폭력경험이 많은 것으로 표기

하도록 하였다. 

2) 동료･상사 정신적 폭력

본 연구의 외생변수인 동료･상사 정신적 폭력은 ‘최근 1년간 직장 내에서 상사나 동료

로부터 명예훼손, 언어적 폭력을 포함한 정신적 폭력(괴롭힘)을 경험한 적이 있으십니

까’에 대한 단일 문항에 대해 0회부터 9회 이상까지 10점 척도로 체크하도록 하였다. 

숫자가 클수록 동료･상사 정신적 폭력경험이 많은 것으로 표기하도록 하였다. 

다.�매개변수

1) 소진

본 연구에서는 소진에 대한 측정을 위해 Maslach, Jackson, Leiter(1996)의 말라크 

소진 측정도구(Maslach Burnout Inventory)를 강정희, 김철웅(2012)이 번역한 척

도로 측정하였다. ‘나는 맡은 일을 하는 데 있어서 정서적으로 지쳐있음을 느낀다’, 

‘나는 직장 일을 마치고 퇴근 시에 완전히 지쳐있음을 느낀다’, ‘나는 아침에 일어나서 

출근할 생각만 하면 피곤함을 느낀다’, ‘나는 내가 맡은 일을 수행하는 데 있어서 완전

히 지쳐있다’, ‘나는 현재 맡은 일을 시작한 이후로 직무에 대한 관심이 줄어들었다’, 

‘나는 나의 직무기여도에 대해서 더욱 냉소적으로 되었다’, ‘나는 나의 직무의 중요성

이 의심스럽다’에 대한 7개 문항에 대해 각각 5점 척도로 응답하였다. 각 문항은 ‘전

혀 그렇지 않다’(1점), ‘그렇지 않다’(2점), ‘보통이다’(3점), ‘약간 그렇다’(4점), ‘매우 
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그렇다’(5점)으로 5개의 응답범주를 가지며, 직무스트레스가 높을수록 높은 점수를 

표기하도록 하였다. 원척도의 신뢰도는 .83이고, 번역 신뢰도는 .85, 본 연구의 신뢰

도는 .86으로 나타났다. 

2) 직무스트레스

본 연구에서는 직무스트레스에 대한 측정을 위해 Keller(1984)의 척도를 나혜진

(2019)의 번역을 사용하여, ‘나는 일로 인해 긴장감 및 압박감을 느낀다’, ‘직무상 

어떠한 요소가 내게 좌절감을 주는 근원이다’, ‘직무를 수행함에 있어 긴장감이 없다’, 

‘일로 인해 절대 압박감을 느끼지 않는다’는 4개 문항을 5점 척도로 측정하였다. 각 문항

은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점), ‘그렇지 않다’(2점), ‘보통이다’(3점), ‘약간 그렇다’(4점), ‘매

우 그렇다’(5점)로 5개의 응답범주를 가지며, 이직의도가 높을수록 높은 점수를 표기하

도록 하였다. 전체 문항 중 3번, 4번 문항은 역코딩하여 분석하였다. 원척도의 신뢰도는 

.84이고, 번역 신뢰도는 .70, 본 연구의 신뢰도는 .78로 나타났다.

라.�통제변수

본 연구에서는 성별, 연령, 고용형태를 통제변수로 사용하였다. 연령은 출생년도를 

질문하여 2020년 기준 나이로 환산하였고, 고용형태는 정규직과 비정규직을 응답하도

록 하였다. 명목형태의 척도는 통제변수로 투입하기 위해 더미화(dummy variable) 과정

을 거쳤다. 
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표� 1.�주요�변수의�설명�
�

변수 구분 변수�설명 응답범주
신뢰도/출처

원척도 번역 본연구

이직의도
종속변수

(내생
변수)

앞으로 몇 달 내에 나는 이 직장을 떠
날 의사가 있다/앞으로 몇 년 내에 나
는 이 직장을 떠날 의사가 있다/나는 
때때로 이 직장을 떠날 생각을 한다

전혀 그렇지 
않다(1점) 
~ 매우 

그렇다(5점) 

Abrams, Ando 
& Hinkle

(1998) 
.85

조상미
최미선
(2010)

.81

.89

클라이언트 
정신적 
폭력 독립변수

(외생
변수)

최근 1년간 클라이언트로부터 명예훼
손, 언어적 폭력을 포함한 정신적 폭력
(괴롭힘)을 경험한 적이 있으십니까 0(없다) 

~ 
9회 이상 동료 상사 

정신적 
폭력

최근 1년간 직장 내에서 상사나 동료
로부터 명예훼손, 언어적 폭력을 포함
한 정신적 폭력(괴롭힘)을 경험한 적
이 있으십니까

소진

매개변수

나는 맡은 일을 하는 데 있어서 정서적
으로 지쳐있음을 느낀다/나는 직장 일
을 마치고 퇴근 시에 완전히 지쳐있음
을 느낀다/나는 아침에 일어나서 출근
할 생각만 하면 피곤함을 느낀다/ 나는 
내가 맡은 일을 수행하는 데 있어서 완
전히 지쳐있다/ 나는 현재 맡은 일을 
시작한 이후로 직무에 대한 관심이 줄
어들었다/ 나는 나의 직무기여도에 대
해서 더욱 냉소적으로 되었다/ 나는 나
의 직무의 중요성이 의심스럽다

전혀 그렇지 
않다(1점) ~ 

매우 
그렇다(5점) 

Maslach, 
Jackson & 

Leiter(1996)
.83 

강정희
김철웅
(2012)

.85

.86

직무
스트레스

나는 일로 인해 긴장감 및 압박감을 느
낀다/ 직무상 어떠한 요소가 내게 좌절
감을 주는 근원이다/ 직무를 수행함에 
있어 긴장감이 없다/ 일로 인해 절대 
압박감을 느끼지 않는다

전혀 그렇지 
않다(1점) ~ 

매우 
그렇다(5점) 

Keller(1984).
.84

나혜진 
(2019)

.70
.78

성별

통제변수

➀ 남자  / ➁ 여자

연령 귀하의 출생연도는 언제입니까?

고용형태 ➀ 정규직  / ➁ 비정규직



정신적�폭력이�사회복지�종사자의�이직의도에�미치는�영향:�

직무스트레스와�소진의�매개효과를�중심으로

561

4. 자료 분석방법

본 연구는 자료의 통계적 분석을 위하여 SPSS 20.0 for Windows와 Mplus Version 

7을 사용하였다. 조사 대상의 일반적 특성을 살펴보기 위해 기술통계와 Pearson 상관관

계 분석을 실시하였다. 주요 변수인 클라이언트 정신적 폭력, 동료･상사 정신적 폭력, 

소진 및 직무스트레스, 이직의도 간의 관계를 알아보기 위하여 구조방정식 모델

(Structure Equation Model: SEM)을 통해서 모형의 적합성 및 독립(외생)변수인 클라이

언트 정신적 폭력, 동료･상사 정신적 폭력과 종속(내생)변수인 이직의도 간의 관계를 

파악하고, 소진과 직무스트레스의 매개효과의 유의성 검증을 위해 부트스트래핑

(Bootstrapping)을 실시하였다.

Ⅳ. 연구결과

1. 연구대상자의 일반적 특성

연구대상자의 일반적 특성을 살펴보면 <표 2>와 같다. 전체 대상(N=1,051) 중, 남성

은 294명(28%), 여성은 757명(72%)이었으며, 학력은 고등학교 졸 9명(0.8%), 전문대

학교 졸 183명(17.4%), 대학 졸(4년제) 640명(60.9%), 대학원 이상 졸업이 211명

(20.1%)이었다. 직급은 기관장이 87명(8.3%) 중간관리자 244명(23.2%), 실무자 649명

(61.8%)이었으며, 기관형태는 이용시설이 64.1%, 생활시설이 25.0%, 공공기관 및 기

타 10.9% 순이었다. 고용형태는 정규직이 910명으로 86.6%이며, 비정규직은 141명으

로 13.4%였다. 결혼상태는 배우자 없음 539명(51.3%), 배우자 있음 512명(48.7%)이

고, 부양가족은 부양가족 있음이 50.9%이고 부양가족 없음이 49.1%이었다. 연령은 평

균 37.4세로 21세부터 67세까지 분포하였으며, 현 직장 근무기간은 평균 55.5개월로 

나타났다. 
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표� 2.�연구대상자의�일반적�특성�

         (N=1,051)

2. 기술통계

<표 3>에서 주요 변수인 클라이언트 정신적 폭력, 동료･상사 정신적 폭력, 직무스트

레스와 소진, 이직의도에 대한 평균, 점수 범위, 표준편차, 왜도, 첨도에 대한 자료의 

측정상태 및 정규분포성을 점검하였다. 왜도의 절대값이 3 미만 그리고 첨도의 절대값

이 10 미만으로 정규성 가정이 충족되어(Kline, 2013) 구조모형 검증을 위한 최대우

도법 추정에 무리가 없는 것으로 판단하였다(Curran, West & Finch, 1996).

�

구분 빈도 비율(%)

성별 
남성 294 28.0

여성 757 72.0

학력

고등학교 졸 9 0.8

전문대학교 졸 183 17.4

대학(4년제) 졸 640 60.9

대학원 이상 졸 211 20.1

기타 8 0.8

직급

기관장 87 8.3

중간관리자 244 23.2

실무자 649 61.8

기타 71 6.7

기관형태

이용시설 674 64.1

생활시설 263 25.0

공공기관 및 기타 114 10.9

고용형태
정규직 910 86.6

비정규직 141 13.4

결혼상태
배우자 없음 539 51.3

배우자 있음 512 48.7

부양가족 유무
부양가족 있음 535 50.9

부양가족 없음 516 49.1

연령
평균

37.4
최소값

21
최대값

67

현직장 근무기간 55.5(개월) 1 475
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표� 3.�주요�변수들의�기술통계�
            (N=1,051)

�

평균 최소값 최대값 표준편차 왜도� 첨도

클라이언트 정신적 폭력 1.85 0 9.00 2.85  1.58 1.28

동료 상사 정신적 폭력 1.24 0 9.00 2.38  2.15 3.81

직무스트레스1 3.65 1.00 5.00 0.82 -0.38 -0.20

직무스트레스2 3.85 1.00 5.00 0.74 -0.49  0.36

소진1 2.74 1.00 5.00 0.92  0.33 -0.42

소진2 3.47 1.00 5.00 0.90 -0.25 -0.43

이직의도1 2.58 1.00 5.00 1.30  0.46 -0.94

이직의도2 3.30 1.00 5.00 1.35 -0.29 -1.13

이직의도3 3.48 1.00 5.00 1.25 -0.51 -0.77

3. 상관관계

<표 4>를 통해 본 연구에서 사용된 주요 변수들 간의 상관은 .11~.75로 나타났으며 

모든 변수들 간의 상관은 모두 유의미한 정적(+) 상관관계를 나타냈다(p<.001). 독립변

수들 간의 다중공선성 발생 여부를 확인하기 위해 공차한계와 분산팽창인자(VIF)를 살

펴본 바, 주요 변수에서 공차한계는 0.1 이상, VIF 값은 10 이하로 나타나 다중공선성의 

가능성이 낮음을 확인하였다. 

표� 4.�주요�변수들의�상관관계

      (N=1,051)
�

1 2 3 4 5� 6 7 8 9

1 클라이언트 정신적 폭력 1

2 동료 상사 정신적 폭력 .275*** 1

3 직무스트레스1 .246*** .236*** 1

4 직무스트레스2 .190*** .186*** .734*** 1

5 소진1 .172*** .178*** .346*** .182*** 1

6 소진2 .252*** .272*** .591*** .498*** .521*** 1

7 이직의도1 .115*** .287*** .309*** .217*** .378*** .412*** 1

8 이직의도2 .133*** .266*** .332*** .241*** .383*** .411*** .740*** 1

9 이직의도3 .173*** .270*** .405*** .297*** .419*** .476*** .673*** .759*** 1

공차한계 .871 .872 .433 .419 .703 .497

VIF 1.148 1.147 2.307 2.386 1.422 2.011

***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05
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4. 측정모형

구조모형을 분석하기 전에 확인적 요인분석(confirmatory factor analysis)을 통해 각 

측정변수들이 요인을 얼마나 잘 설명하는지 살펴보았다. 본 연구의 잠재변수인 이직의

도, 직무스트레스, 소진에 대하여 확인적 요인분석을 실시하였다. 직무스트레스, 소진, 

이직의도의 잠재변수들은 하위개념이 없는 단일차원성을 가진 척도로 항목 묶기(item 

parceling)를 사용하여 구성한 측정변수들을 활용하였다. 측정모형의 적합도 지수 결과

는 <표 5>와 같고 측정모형은 [그림 2]와 같다. 측정모형의 적합도 지수는 χ²=27.860, 

p<.01, df=11로 카이제곱 통계량은 유의미한 수준으로 나타났으나, 카이제곱 통계량은 

표본 수에 민감하게 영향을 받는다는 제한점이 있으므로 χ²값과 함께 TLI, CFI, RMSEA

를 통해 적합도 지수를 확인한 결과 적합도가 양호한 수준임이 확인되었다.

표� 5.�측정모형의�적합도�지수�
�

  CFI TLI RMSEA SRMR

연구모형 27.860 11 0.993 0.987 0.038 0.018

그림� 3.�확인적�요인분석�
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측정모형의 요인적재량은 <표 6>과 같다. 본 연구의 모든 변수들은 p<.01 수준에서 

유의미하게 나타나 측정변수들이 잠재변수를 적절히 구성하고 있고 본 측정모형은 자료

에 적합한 것으로 확인할 수 있다. 또한 요인적재량과 오차항의 분산을 이용하여 분산

추출지수와 개념신뢰도를 산출한 바, 분석가능한 신뢰도를 보였다(Fornell & 

Larcker, 1981).

표� 6.�측정모형의�요인적재량
�

모수 비표준화 표준오차 표준화
분산추출
지수

개념신뢰도

요인부하

직무스트레스
직무스트레스1 1.000 - 0.823

0.966 0.524
직무스트레스2 -.773 0.036 -0.621

이직의도

이직의도1 1.000 - 0.808

0.966 0.977이직의도2 -13.370 2.216 -0.194

이직의도3 1.175 0.036 0.917

소진
소진1 1.000 - 0.923

0.804 0.861
소진2 0.044 0.017 0.247

요인의 분산 및 공분산 비표준화 표준오차 표준화

직무스트레스 1.051 0.072 1.000

이직의도 1.111 0.072 1.000

소진 4.813 1.769 1.000

직무스트레스와 이직의도 1.088 1.060 1.007

직무스트레스와 소진 0.777 0.092 0.346

이직의도와 소진 0.768 0.088 0.032

측정의 오차

직무스트레스1(e1) 0.502 0.039 0.323

직무스트레스2(e2) 1.000 0.048 0.614

이직의도1(e3) 0.590 0.033 0.347

이직의도2(e4) 5083.261 222.615 0.962

이직의도3(e5) 0.292 0.031 0.160

소진1(e6) 0.834 1.752 0.148

소진2(e7) 0.146 0.007 0.939
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5. 구조모형

측정변수들이 잠재변수들을 적절히 반영하고 있음을 확인한 후, 동료･상사 정신적 

폭력, 클라이언트 정신적 폭력과 소진 및 직무스트레스, 이직의도 간의 관계를 검증하기 

위해 동료･상사 정신적 폭력, 클라이언트 정신적 폭력을 외생변수로, 이직의도를 내생변

수로 설정하고 소진과 직무스트레스의 매개효과를 분석하였다. 구조모형의 적합도를 

분석한 결과 <표 7>와 같이 CFI는 0.929, TLI는 0.895, RMSEA는 0.076, SRMR은 

0.059로 나타나 양호한 모형임이 확인되었다(Bentler & Bonett, 1980; Sharma et al., 

2005).

표� 7.�구조모형의�적합도�지수
�

  CFI TLI RMSEA SRMR

연구모형 267.999 38 0.929 0.895  0.076 0.059

그림� 4.�구조모형�분석결과
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<표 8>에서 각 경로계수들을 통한 변수들의 영향을 살펴보면 다음과 같다. 연구문제

에 따른 결과를 살펴보면, 첫째, 클라이언트 정신적 폭력은 이직의도에 유의미한 영향을 

미치지 못하였다. 둘째, 동료･상사 정신적 폭력은 이직의도에 유의미한 직접적인 영향이 

없었다. 셋째, 클라이언트 정신적 폭력은 직무스트레스의 매개효과를 통해서 이직의도

를 높이는 것으로 나타났다(β=0.225, p<.05). 넷째, 동료･상사 정신적 폭력은 소진의 

매개(β= 0.448, p<.001)를 통해서 이직의도에 유의미한 영향을 미쳤다. 또한 동료･상사 

정신적 폭력은 직무스트레스의 매개(β = 0.016, p<.05)를 통해서도 이직의도를 높임을 

알 수 있었다. 이와 같은 결과를 통해 직무스트레스를 매개로 한 이직의도의 영향에 

대해서는 클라이언트의 정신적 폭력이 동료･상사의 정신적 폭력보다 큰 영향을 보였으

나, 동료･상사의 정신적 폭력은 클라이언트의 정신적 폭력과는 달리 소진을 통해서도 

이직의도를 높이고 있음을 알 수 있었다. 

또한 클라이언트의 정신적 폭력은 사회복지 종사자의 직무스트레스를 높이는 것으로 

나타났으며(β=0.477 p<.001), 동료･상사 정신적 폭력도 직무스트레스에 유의미한 영향

을 보였다(β=0.034, p<.001). 동료･상사 정신적 폭력은 직무스트레스 뿐만 아니라 소진

을 높임을 알 수 있었는데, 가장 큰 영향력을 보여주었다(β=0.767, p<.001). 특히 그밖

에 소진(β=0.584, p<.001)과 직무스트레스(β=0.471, p<.001)는 이직의도에 정(+)적으

로 유의미한 영향을 미쳤는데, 소진의 영향력이 직무스트레스보다 조금 더 높음을 알 

수 있다. 통제변수 중에는 유일하게 연령과 이직의도 간에 유의미한 결과를 보였다(β

=0.029, p<.01). 

표� 8.�구조모형의�경로계수
�

모수 비표준화 표준오차 표준화

경로계수

직무스트레스←클라이언트 정신적 폭력 0.477*** 0.026 0.702

직무스트레스←동료 상사 정신적 폭력 0.034*** 0.007 0.160

소진←클라이언트 정신적 폭력 -0.071 0.068 -0.022

소진←동료 상사 정신적 폭력 0.767*** 0.021 0.758

이직의도←소진 0.584*** 0.143 0.756

이직의도←직무스트레스 0.471*** 0.182 0.129
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***p<0.001, **p<0.01, *p<0.05

모형에 포함된 변수들의 총 효과와 직접효과 및 간접효과를 분해한 결과는 <표 9>와 

같다. 클라이언트 정신적 폭력은 이직의도에 직접효과는 없지만, 직무스트레스의 간접

효과를 통해서 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타나(β=0.225, p<.05), 직무스트레스

는 클라이언트의 정신적 폭력과 이직의도와의 관계에서 완전 매개효과를 나타냈다. 동

료･상사 정신적 폭력은 이직의도에 직접효과는 없었으나, 소진(β=0.448, p<.001) 및 

직무스트레스(β=0.016, p<.05)를 통해서 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 

직무스트레스와 소진은 동료･상사 정신적 폭력과 이직의도와의 관계에서 완전 매개효

과가 있는 것으로 나타났다. 

�

모수 비표준화 표준오차 표준화

이직의도←연령 0.029** 0.009 0.080

이직의도←성별(여성) 0.022 0.015 0.034

이직의도←고용형태(정규직) -0.008 0.018 -0.010

설명오차의 분산 0.767***

소진 0.182 0.182 0.426

직무스트레스 0.021 0.005 0.477

이직의도 0.009 0.069 0.069

간접효과 0.022

이직의도←소진←클라이언트 정신적폭력 0.015 0.041 -0.017

이직의도←직무스트레스←클라이언트 정신적폭력 0.225* 0.087 0.091

이직의도←소진←동료 상사 정신적 폭력 0.448*** 0.110 0.573

이직의도←직무스트레스←동료 상사 정신적 폭력 0.016* 0.007 0.021

외생변수의 분산 및 공분산

클라이언트 정신적 폭력 0.169** 0.007 1.000 

동료 상사 정신적 폭력 1.701*** 0.246 1.000 

이직의도←직무스트레스←동료 상사 정신적 폭력 0.016* 0.007 0.021

설명역(R2)

소진 0.574***

직무스트레스 0.523***

이직의도 0.931***
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표� 9.�주요�변수들의�직접 간접 총효과

본 연구에서는 매개효과의 유의성 검증을 위해 부트스트래핑(Bootstrapping)을 활용

하여 95%와 99%의 신뢰구간 내에서 간접효과의 유의성을 검증하였다(Bollen & Stine, 

1990). <표 10>에 따르면 클라이언트 정신적 폭력이 직무스트레스를 매개해 사회복지 

종사자의 이직의도에 대한 경로가 유의한 것으로 나타났다. 동료･상사 정신적 폭력은 

소진을 매개하여 이직의도에 유의한 결과를 보여주었고, 또한 직무스트레스를 매개하여 

동료･상사 정신적 폭력은 이직의도에 영향을 미침을 확인하였다. 

표� 10.�부트스트래핑�간접효과�유의성
�

효과
신뢰구간

95% 99%

간접효과

이직의도 ← 소진 ← 클라이언트 정신적 폭력 [-0.110     0.027] [-0.131    0.049]

이직의도 ← 직무스트레스 ← 클라이언트 정신적 폭력 [0.089     0.361] [-0.047    0.403]

이직의도 ← 소진 ← 동료 상사 정신적 폭력 [0.251     0.645] [0.189    0.707]

이직의도 ← 직무스트레스 ← 동료 상사 정신적 폭력 [0.002     0.030] [-0.002    0.035]

�

경로 비표준화 표준오차 표준화

직접효과 이직의도←클라이언트 정신적폭력 -0.176 0.101 -0.071

간접효과
이직의도←소진←클라이언트 정신적폭력 -0.041 0.041 -0.017

이직의도←직무스트레스←클라이언트 정신적폭력 0.225* 0.087 0.091

총 간접효과 0.183 0.096 0.074

총 효과 0.007 0.064 0.003

직접효과 이직의도←동료 상사 정신적 폭력 0.166 0.111 0.213 

간접효과
이직의도←소진←동료 상사 정신적 폭력 0.448*** 0.110 0.573

이직의도←직무스트레스←동료 상사 정신적 폭력 0.016* 0.007 0.021

총 간접효과 0.464*** 0.110 0.594 

총 효과 0.630*** 0.021 0.807
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Ⅴ. 결론

본 연구는 클라이언트 및 직장 내 동료･상사에 의한 정신적 폭력경험에 주목하여 

소진과 직무스트레스를 통해 사회복지 종사자의 이직의도에 미치는 영향을 살펴보고자 

하였다. 주요 연구결과는 다음과 같다. 첫째, 직무스트레스를 매개하여 클라이언트 정신

적 폭력과 동료･상사의 정신적 폭력 모두 이직의도에 유의미한 영향이 있었다. 이와 

같은 결과는 클라이언트와 동료･상사의 정신적 폭력경험이 이직의도에 직접적으로 영

향을 미치지는 않았지만 직무스트레스를 완전 매개해 이직의도를 높임을 보여주었다. 

이는 사회복지 종사자의 정신적 폭력경험과 스트레스와 이직의도의 관계를 확인한, 본 

연구의 주요 결과 중 하나라고 할 수 있다. 

둘째, 동료･상사에 의한 정신적 폭력은 소진을 매개하여 이직의도를 높임을 알 수 

있다. 소진이 동료･상사의 정신적 폭력과 이직의도에 미치는 영향을 완전 매개하였음을 

보여주는 것으로서, 동료･상사의 정신적 폭력과 소진과 이직의도의 영향을 확인한 본 

연구의 또 다른 주요 성과이다. 이로서 동료･상사의 정신적 폭력은 직무스트레스 뿐만 

아니라 소진을 통해서도 이직의도를 높이고 있음을 알 수 있었다. 

셋째, 동료･상사의 정신적 폭력은 직무스트레스와 소진에 모두 영향을 미쳐 동료･상
사의 정신적 폭력경험이 많을수록 소진 및 직무스트레스가 높아지는 것으로 나타났다. 

특히 소진에 대한 동료･상사의 정신적 폭력의 영향력이 매우 높은 것을 확인할 수 있었

다. 또한 클라이언트에 의한 정신적 폭력은 직무스트레스에 유의미한 정(+)적 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 클라이언트와 직장 내 구성원에 의한 폭력 경험이 사회복

지사의 직무스트레스와 소진에 영향을 미친다는 선행연구(Song, 2005; 이정은･조영은, 

2008; 정은미, 2009; 김자영 외, 2016)와 일치하는 부분이다. 

넷째, 소진과 직무스트레스는 이직의도에 영향을 미쳐 소진과 직무스트레스가 높을수

록 이직의도가 높아지는 결과를 보여주었다. 이는 직무스트레스와 소진은 이직의도를 

증가시킴을 보고한 선행연구(강제상 외, 2011; Kim et al., 2012; 이형렬, 신용석, 2012; 

이선영, 이홍직, 2017; 박수경 외, 2018)와 동일한 결과를 보여주었다.

본 연구는 폭력 경험 중 특히 일상적으로 빈번히 발생하는 정신적 폭력이 업무스트레

스와 소진을 통해 조직행동인 이직의도에 미치는 영향을 살펴보았다. 본 연구의 결과를 

통해 정신적 폭력은 사회복지 종사자에게 부정적인 심리･정서적 영향을 미치고, 이와 
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같은 정서적 영향은 부정적인 조직행동과 태도로 이행된다는 것을 확인할 수 있었다. 

그러므로 정신적 폭력을 예방하여 소진과 스트레스를 줄이고, 이를 통해 이직의도를 

낮추기 위한 정책적, 실천적인 조직관리에 관한 함의는 다음과 같다. 

첫째, 건강한 조직문화를 확립하여 사회복지 조직 차원에서 소진과 업무스트레스를 

줄이고 이직의도를 낮출 수 있도록 하여야 할 것이다. 이를 위해 종사자에게 동기를 

부여하고 업무만족도를 향상시킬 수 있는 운영방안이 모색되어야 한다. 또한 건강한 

조직문화와 상반되는 불합리하고 비민주적인 체계, 과중한 직무요구, 차별경험 등의 스

트레스 상황을 타개하기 위한 조직풍토의 재고가 요청된다. 무엇보다도 정신적 폭력으

로 인한 업무 스트레스와 소진이 이직의도를 높인 본 연구결과를 볼 때, 사회복지 종사

자의 인권과 안전을 최우선으로 하는 조직문화의 개선이 요구된다. 즉 종사자 보호에 

대한 조직의 원칙이 수립되고, 종사자의 폭력피해가 더 이상 개인의 문제로 간주되지 

않고 누구나 겪을 수 있는 경험으로 받아들이는 조직 분위기가 조성되어야 할 것이다. 

이런 조직문화가 조성될 때 폭력 상황을 신속히 보고하고, 조직에서는 철저한 사후관리

를 통해 부정적인 영향력을 최소화할 수 있을 것이다(강래화, 2018, p.122; 김경희, 권

자영, 2013, p.303; 김혜영 외, 2018, p.217).

둘째, 정신적 폭력에 대한 사전 예방체계를 구축해야 할 것이다. 폭력을 막는 최선의 

대안은 적극적인 예방이며, 이는 두 가지 차원으로 우선 사전에 폭력발생의 조건과 상황

을 적극 통제하는 사전 예방과, 또 다른 하나는 폭력이 발생한 후에 신속히 개입하여 

그 피해를 최소화하는 사후 대응이다(Weinger, 2001; 박미은, 신희정, 2010 재인용, 

p.307). 정신적 폭력에 대한 사전 예방은 우선 의사소통 체계를 구축하고 점검하며, 

조직 내 위원회를 가동하여 폭력사건의 보고와 논의가 개방적으로 이루어질 수 있는 

조직 체계를 마련하는 것이다. 폭력이 발생한다고 하여도 의사소통 체계가 잘 갖추어진 

조직은 신속한 보고절차와 처리를 통해 빠른 해결을 도모할 수 있을 것으로 사료된다. 

셋째, 폭력예방을 위한 다양하고 지속적인 교육이 필요하다. 사회복지 종사자 대상 

보수교육이나 자체 교육에 스트레스 관리, 갈등관리, 인권 교육 등의 내용을 포함한다

(이정은, 조영은, 2008, p.99). 2015년부터 사회복지 현장 전반의 인권 감수성 증진을 

위해 ‘사회복지 윤리와 인권’을 사회복지사 보수교육의 필수 의무영역으로 신설하여 인

권교육을 강화시켰으나, 보수교육 방식을 답습하며 인권침해, 안전 및 폭력 대처에 큰 

도움이 되지 못한다는 지적이 있다(김경희, 권자영, 2013, p.303). 그러므로 물리적 환
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경, 인력, 서비스의 특수성을 고려한 현장과 밀착된 실천적인 인권교육을 위해 유형별, 

직종 및 직급별 심화교육으로 전문화시켜 폭력 상황에 대처할 수 있도록 한다(최병근, 

2019, p.4). 이러한 교육을 통해 사회복지 종사자 스스로 폭력경험이 미치는 영향에 

제대로 인식하고 대처할 필요가 있다.

넷째, 사회복지 종사자 폭력예방 매뉴얼이 이용자별 특성과 사회복지 조직 유형별로 

구체적이고 상세한 안전 관리지침을 포함한 예방 매뉴얼로 업그레이드될 필요가 있다. 

무엇보다 조직 중심으로 매뉴얼에 대한 학습, 교육, 적용, 숙지를 통해 폭력 예방 프로그

램으로 활용되고 실천되어야 할 것이다. 또한 폭력 발생 시 적절한 대처에 관한 위기관

리 지침과 가이드라인도 예방 매뉴얼과 함께 마련되어야 한다. 정신적 폭력이 소진이나 

조직몰입 저하, 이직의도 등의 부정적인 결과로 이행되지 않도록 사회복지 종사자의 

스트레스 대처 기술 향상 방안도 고안되어야 할 것이다(이정은, 조영은, 2008, p.99).

다섯째, 사전 예방 체계와 더불어 사후대응 체제를 마련해야 할 것이다. 우선 피해를 

입은 종사자의 심리･정서적 안정을 위해 전문기관의 상담 치료를 연계하며, 휴가 및 

휴직, 대체인력 등을 제공해 업무스트레스, 우울 및 소진을 최소화시킬 필요가 있다. 

회복을 위한 지원체계를 수립하고 필요시 장기적인 상담과 치료를 받을 수 있는 방안을 

마련해야 한다. 무엇보다 조직 차원에서 사회･심리적, 정서적 피해에 대한 지원과 보상

절차를 위한 제도의 수립이 필요하다(김자영, 2016; 김경희, 권자영, 2013; 박미은, 신희

정, 2010). 

여섯째, 직장 내 폭력 예방을 위한 다양한 슈퍼비전 활동, 즉 상사로부터의 슈퍼비전 

외에 집단 슈퍼비전, 동료 슈퍼비전 등이 모색되어야 할 것이다(박은아, 김성혜, 2016, 

p.331). 본 연구를 통해 동료･상사로부터의 정신적 폭력은 직무스트레스와 소진을 높이

며, 그 결과로 이직의도에 대한 영향을 확인하였다. 사회복지 현장에서 그동안 동료･상
사로부터의 폭력은 클라이언트 폭력에 비하여 상대적으로 관심과 연구가 적었으나, 근

로기준법 개정(2019. 1. 15)을 통해 최초로 ‘직장 내 괴롭힘’ 개념이 법률로 규정되어, 

이에 대한 관심이 증가하고 있다(고용노동부, 2019). 무엇보다도 폭력은 쌍방의 상호작

용임을 인지하고, 조직 차원의 전반적인 점검이 필요할 것이다. 폭력의 가해와 피해를 

함께 예방하기 위해서 폭력문제에 대한 조직의 민감성을 키우는 것이 중요하다(남석인, 

2017, p.21). 또한 폭력이 스트레스를 불러일으키지만 과중한 업무와 스트레스가 폭력

을 조장하기도 하기 때문에 동료･상사로부터의 정신적 폭력을 예방하기 위해서 종사자
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에게 과중한 업무와 역할은 없는지 확인하여야 할 것이다. 특히 이용자를 대면하는 사회

복지에서 종사자의 인권문제는 종사자의 근로 욕구의 감퇴와 이직과 더불어 서비스의 

질적 저하와 밀접하게 연결됨으로 조직차원의 다각적 노력이 필요하다(김유경 외, 

2017; 김명일 외, 2019, p.84). 

본 연구의 제한점과 함께 후속연구를 위한 제안은 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 조사

대상을 서울시 사회복지 종사자로 한정하였으나 향후 사회복지 조직과 대상, 지역을 

다양하게 구성하고 다변화하여 보다 종합적인 연구결과를 도출할 필요가 있다. 둘째, 

횡단 자료의 구조로 인해 인과적 관계를 밝히는 데 한계를 지니고 있다. 특히 폭력은 

장기적이고 반복적일수록 더 심각한 영향을 미칠 수 있으므로(남석인 외, 2017, p.6), 

후속 연구를 통해 종단자료로 축적하고 활용하여 보다 명확한 인과관계를 확인할 필요

가 있을 것이다. 본 연구는 사회복지 종사자의 이직의도와 관련하여 직무 스트레스와 

소진에 대한 완전 매개를 검증함으로써 사회복지 종사자가 경험하는 정신적 폭력의 영

향을 확인하였다. 특히 정신적 폭력으로 인한 종사자 개인과 조직에 미치는 부정적 영향

을 살펴 종사자를 정신적인 폭력으로부터 예방하고 보호할 수 있는 정책적이고 실천적

인 조직 관리의 함의를 모색하였다는 점에서 그 의의가 있다.
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The Effects of Mental Violence on 
Turnover Intention in Social Workers: 

Focused on the Mediating Effects of Job Stress and 
Burnout

Cho, Sangmi
(Ewha Womans University)

Chung, Hee Soo
(Ewha Womans University)

Han, Yaesun
(Ewha Womans University)

Social workers’ experiences of violence have negative impacts on individuals and 

organizations. Existing studies on violence have mainly focused on the negative 

effects of various types of violence on individual emotions. This study examined the 

effects of mental violence, which occurs most frequently on a daily basis, on turnover 

intention. In this study, two major research questions were investigated: First, how 

does mental violence by clients or within the workplace influence turnover intention 

of social workers? Second, do burnout and job stress mediate the influence of mental 

violence on turnover intention of social workers? The following results were obtained 

from analyzing the response data of 1,051 social workers in Seoul, adopting a 

structural equation model using the Mplus program. First, mental violence by clients 

or in the workplace had no direct influence on turnover intention of social workers. 

Second, mental violence by clients influenced turnover intention of social workers 

fully mediated by job stress, and mental violence in workplace influenced turnover 

intention of social workers fully mediated by job stress and burnout. This study 

discussed the implications for organizational management to prevent mental violence 

against social workers and lower their turnover intentions.

Keywords: Turnover Intention, Job Stress, Burnout, Mental Violence


