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언어폭력경험이 이직의도에 미치는 영향과 이용자-제공자 

교환관계(CMX)와 직무만족의 매개효과검증
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[요 약] 

본 연구는 사회복지서비스 제공자들이 이용자로부터 당하는 언어폭력경험이 이직의도에 미치는 영향

을 확인하고, 두 변수의 관계에서 이용자-제공자 교환관계(CMX)와 직무만족의 매개효과를 검증하였

다. 더불어 해당 변수들의 관계에서 직종 간에 차이가 있는지를 알아보고자 건강가정지원센터 직원들

을 일반직과 아이돌봄직으로 구분하여 다집단분석과 잠재평균차이 분석을 시도하였다.

연구목적을 위해 서울 및 경기지역 건강가정지원센터 56곳에서 근무하는 직원들을 대상으로 전수조

사하여 319개의 응답을 최종분석에 활용하였고, 결과는 다음과 같다. 첫째, 사회복지서비스 제공자들

의 언어폭력경험과 이용자-제공자 교환관계, CMX와 직무만족 그리고 직무만족과 이직의도 간의 관계

는 통계적으로 유의미한 것으로 검증되었다. 둘째, 언어폭력경험과 이직의도 사이에서 CMX와 직무만

족이 완전매개역할을 하는 것으로 나타났다. 셋째, CMX와 직무만족을 매개로 하여 언어폭력경험이 이

직의도에 미치는 구조적 관계에서 직종 간 차이는 없었으나, 언어폭력경험과 CMX의 잠재평균은 통계

적으로 유의미한 차이를 보였다.  

이러한 연구결과에 따라 사회복지서비스 제공자들에 대한 언어폭력경험의 부정적 영향을 최소화하고 

CMX 질을 높이기 위한 실천적 정책적 방안들을 제언하였다.

주제어: 언어폭력, 이용자-제공자 교환관계(CMX), 이직의도, 건강가정지원센터
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1. 서론

전통적으로 일반 서비스 조직에서는 이용자와 종업원의 관계에 대한 관심이 높았다. 이는 이용자와 

종업원의 관계의 질이 조직의 성과와 밀접한 관련이 있기 때문이다(Bowen and Schneider, 1995). 그

런데 최근 일반 서비스 조직 연구결과들은 언어폭력과 같은 불평행동이 이용자와 종업원의 관계의 질

을 저하시키는 것으로 보여주고 있다(구자관, 2007; 초필연 외, 2014). 이는 대인업무를 주로 하는 사

회복지 서비스 조직에서도 언어폭력이 이용자와 서비스 제공자 관계의 질에 부정적인 영향을 미치는 

것으로 나타났고(박미은, 2007; 김경호·방희명, 2010), 미국 사회복지사 대상 연구(Tully et al., 1993)

에서 사회복지사의 62% 그리고 서울시사회복지시설 직원 대상연구(최수찬, 2005)에서 종사자의 

53.8%가 언어폭력을 경험했을 만큼 사회복지서비스 조직도 언어폭력에 상당히 노출되어 있음을 보여

주고 있다.

한편 건강가정지원센터는 일·가정의 양립을 돕기 위한 보편적 가족복지 서비스를 제공하는 기관 

중에 하나로 건강가정지원센터도 직원들도 서비스 제공과정에서 이용자들로부터 언어폭력에 노출될 

개연성이 있다. 특히 건강가정지원센터는 아이돌봄 지원사업의 주요 위탁 기관이기도 하다(2014년 아

이돌봄 위탁 기관 211개 중 155개가 건강가정지원센터와 다문화가족지원센터). 이 때문에 건강가정지

원센터 내에는 보편적 가족복지 서비스를 제공하는 일반직원과 아이돌봄서비스를 담당하는 직원으로 

구분된다. 또한 아이돌봄서비스 담당자의 주요업무는 일종의 콜센터처럼 전화상담을 통해 욕구가 있

는 이용자와 아이돌보미를 연계해주는 것이다. 아이돌봄서비스는 민감한 자녀돌봄 관련 서비스이다. 

부모들은 자녀를 맡겨야하기 때문에 신중할 수밖에 없고 한정된 이용시간 때문에 서비스 선택에 예민

할 수밖에 없다. 또한 부모들은 민간돌봄서비스에 비해 국가가 제공하는 아이돌봄서비스가 비용이 적

게 들면서도 더 질 높은 서비스를 제공한다는 기대 때문에 늘 대기자가 있을 만큼 이용자들의 서비스 

욕구가 높은 편이다. 그러나 기대한 만큼 서비스를 제공받지 못하는 경우, 법률에 의해 주어지는 보편

적 가족서비스를 제공받지 못한다는 박탈감으로 인해 서비스에 대한 불만이 일반 서비스보다 클 수밖

에 없다. 더불어 아이돌봄서비스는 맞벌이 부부 등을 고려하여 서비스를 연계하는 직원들을 직접대면

을 하지 않고 온라인과 전화상담으로 연계하다보니 서비스 내용에 대해 사소한 오해가 생기는 경우, 

부모들에 의한 민원제기와 언어폭력이 빈번히 발생하는 형편이다. 이 때문에 아이돌봄직 직원들은 언

어폭력을 경험할 개연성이 일반직 직원들보다 상대적으로 높을 것으로 예측된다.  

사실 사회복지서비스의 질은 종사자들에 의해 결정되는 부분이 많다(신중환·김정우, 2013). 왜냐하

면 사회복지서비스 특성상 종사자들이 서비스 생산자 역할과 서비스를 전달하는 제공자 역할을 동시

에 수행하기 때문이다. 이 때문에 사회복지서비스 기관에서 이용자를 만나는 최접점 종사자들의 역할

은 그 기관의 성과의 시작과 끝이라고 해도 과언이 아니다. 문제는 언어폭력경험이 사회복지 서비스 

제공자들로 하여금 직무태도에 부정적인 영향을 끼칠 뿐만 아니라 이직으로 이어져 조직효과성에 상

당한 저해요소가 될 수 있다는 점이다. 특히 어느 조직이나 직원의 장기근속을 통한 서비스의 질의 
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향상이 중요하지만 무형의 서비스를 제공하는 사회복지서비스 기관의 경우 직원의 전문성과 업무에 

대한 숙련도 및 이용자에 대한 깊은 이해가 필요한 사업 특성상 직원들의 장기근속이 매우 중요하다. 

그런데도 경기도 건강가정지원센터장협의회 내부자료(신용석 외, 2014)에 따르면 건강가정지원센터 

직원들의 평균근속년수는 3년 미만으로 한국근로자 평균 5년7개월(통계청, 2014), 서울시 사회복지사 

4년(서동명, 2013)에 비해 현저히 낮은 편이다. 이처럼 다른 사회복지서비스 기관에 비해서 건강가정

지원센터 직원들의 이직률이 상대적으로 높다는 것은 언어폭력경험이 이직의도에 어떤 영향을 미치는

지를 반드시 확인해야 하는 실천적 필요성을 제기한다.

한편, 언어폭력과 이직의도의 관계에 관한 기존 연구들은 두 변수 사이에 심리적 요인의 매개효과

를 검증하는데 주력해 왔다. 이는 언어폭력이 부당한 폭력적 말을 사용해서 상대방에게 정서적인 강

제력을 행사하여 정당한 이유가 없이 당하는 사람에게 굴욕감을 주고, 심리적으로 우울증 자존감 손

상을 경험하며 시간이 지나도 쉽게 해결되지 않는 분노감이나 부정적 감정을 갖게 하기 때문이다(박

경현, 2001; Hadley, 1990; Oscardi and Leary, 1994). 실제로 구자관(2007)의 연구에서는 고객들로부

터 언어폭력을 경험한 서비스 제공자들이 분노와 소진을 경험하고 결국 이직의도로 이어진다고 보고

하였다. 또한 직접적인 대면서비스가 아닌 콜센터 상담원을 대상으로 한 남유신(2014)의 연구에서도 

언어폭력경험이 분노와 소진이라는 심리적 요인을 매개로 사회복지 서비스 제공자의 이직의도에 유의

미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

그러나 여기서 언어폭력경험과 이직의도 사이에 분노와 소진과 같은 직원들의 내부 심리적 요인만

이 매개역할을 할 것인가라는 의문이 생긴다. 왜냐하면 사회복지 서비스 제공자는 이용자와의 외부적 

서비스 관계에서 언어폭력을 경험한다고 보면, 이는 언어폭력이 서비스 접점의 이용자와 제공자의 관

계에 매우 부정적인 영향을 미쳐 결국은 직원 스스로의 업무에 대한 직무만족이 낮아질 수 있고 이는 

곧 이직의도로 이어질 수 있다는 추론이 가능하기 때문이다. 이러한 추론을 바탕으로 본 연구는 언어

폭력과 이직의도 관계에서 외부적 요인으로서 이용자-제공자의 교환관계(customer-member 

exchange: CMX)와 직무만족이 어떤 매개역할을 하는지 확인해 보고자 한다. 

한편 최근에 기존 일반서비스조직에서는 서비스 품질이나 조직성과와 밀접한 관련성을 고려하여 

CMX에 관한 연구가 활발히 진행되었다(윤만희, 2009; 김인웅, 2010; 이지환, 2012). 윤만희(2009)는 

기존의 조직연구에서 활발히 논의된 상사-종업원의 교환관계(leader-member exchange: LMX)를 기

반으로 CMX 개념을 도출하였다. 그는 CMX를 일종의 사회적 화폐(social currencies)로 보고 CMX가 

직무만족과 같은 직무태도에 중요한 영향을 미칠 수 있음을 확인했다. 또한 골프장 캐디를 대상으로 

한 이지환(2012)의 연구에서는 CMX가 직무만족에 통계적으로 정적인 유의미한 영향을 미치는 것으

로 확인되었다. 외식산업종업원을 대상으로 한 김인웅(2010)의 연구에서도 CMX의 질에 따라 직무만

족에 유의미한 영향을 미치는 것으로 밝힌 바 있다. 

그런데 언어폭력과 이직의도 관계에서 CMX와 직무만족의 매개효과 검증과 관련해서 기존 CMX

와 관련한 기존 연구들에서는 다음과 같은 두 가지 한계점이 있다. 첫째로 지금까지 CMX에 영향을 

미칠 수 있는 변수들에 대한 별도의 연구가 거의 없었다. 그러나 언어폭력에 부착된 고객의 부정적 

감정이 교환관계에 있는 서비스 제공자의 감정에도 전염되어 자연스럽게 교환관계의 질을 저하시킬 
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수 있다. 이로 인해 서비스 제공자가 지각한 CMX에도 부정적인 결과로 이어질 수 있다고 유추해 본

다면, 언어폭력과 CMX의 관계를 검증해볼 필요가 있다. 둘째로 기존의 CMX 관련 연구에서는 CMX

가 이직의도에 어떤 영향을 미치는지에 대한 연구가 없었다. 다만 윤만희와 박정준(2005)은 ‘고객’을 

‘외부의 상사’ 혹은 대체리더십(substitute for leadership)이라고 전제하고 LMX에서 CMX를 개념을 

도출한 바 있는데, LMX와 직무태도(직무만족, 이직의도)와의 관계를 통해 CMX와 이직의도와의 관

계를 유추해볼 수 있다. 장현아와 최애경(2007)은 상사-비서 교환관계(LMX)가 직무만족을 매개로 

이직의도에 영향을 미친다는 것을 확인했는데, 이러한 선행연구에 근거하여 CMX가 직무만족을 매개

로 이직의도와의 관계를 확인해보고자 한다. 이를 통해 본 연구는 CMX의 선행변수를 발견하고 CMX

가 이직의도에 미치는 영향을 확인함으로써 향후 종사자와 관련된 서비스 질과 조직효과성에 관련된 

연구에서 일정한 학문적 기여를 할 수 있을 것으로 기대된다. 

마지막으로 본 연구는 건강가정지원센터 직원들의 언어폭력경험이 이직의도와의 관계와 CMX와 

직무만족의 매개효과 검증과정에서 건강가정지원센터 직원들을 다양한 욕구를 직접 대면하여 이용자

에게 서비스를 제공하는 일반직과 주로 전화연결을 통해 서비스를 제공하는 아이돌봄직으로 구분하여 

각각 업무특성에 따라 그 경험이 차이가 나는지 확인해보고자 한다. 이를 통해 직종 간에 언어폭력경

험과 CMX, 직무만족, 이직의도에서 유의미한 차이가 난다면, 향후 조직효과성 제고와 서비스 질 향

상을 위해 고려해야 할 실천적·정책적 방안을 제시할 수 있을 것으로 기대한다. 

2. 이론적 배경

1) 이용자-제공자 교환관계(customer-member-exchange: CMX) 

조직의 성과를 결정짓는 핵심적인 요소 중에 하나가 인적자원관리라는 것은 주지의 사실이다(김순

희·이용일, 2009). 이 때문에 일반서비스 조직 종업원의 직무관련 태도 행위와 관련된 연구들이 광범

위하게 이루어져 왔다(Heskett et al., 1997). 특히 근래에는 직무관련 태도와 행위를 넘어서 서비스 

접점에서 종업원들이 교환관계의 중요성이 부각되고 있다. 왜냐하면 서비스 제공자들의 직무관련 태

도와 행위는 독립적인 것이 아니고 서비스 제공과 관련된 다양한 교환관계 속에서 발생하기 때문이다

(이지환, 2012; Bowen and Schneider, 1995). 교환관계와 관련된 선행연구들은 종업원들이 직무수행

과정에서 상사와의 교환관계(LMX: leader-member exchange)와 조직후원인식(POS: perceived 

organizational support)에 대한 논의를 중심으로 종업원이 상사 그리고 조직과의 원만한 교환관계를 

통해 어떤 업무성과를 가져오는지에 관한 연구가 주류를 이루고 있다(서재현, 2000; 최소연, 2005; 오

선균, 2010; 정대용·조철호, 2010; 고환상·서재현, 2012; Graen and Uhi-Bien, 1995; Liden and 

Maslyn, 1998). 

한편 최근에는 LMX와 POS는 내부적 교환관계 못지않게 종업원이 고객과 맺는 외부적 교환관계
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에 대한 관심이 집중되고 있다(윤만희, 2009; 김종우, 2012; 이지환, 2012). 왜냐하면 서비스는 서비스 

접점에서 생산과 소비와 품질관리가 이뤄지기 때문에 종업원과 고객과의 관계가 직무성과와 밀접한 

관련이 있기 때문이다. 윤만희(2009)는 고객과 종업원의 교환관계(CMX: customer-member 

exchange)는 고객들과의 접촉을 통한 상호작용을 통해 형성된다고 했다. 사회복지에서 자주 거론되는 

클라이언트와 워커 사이의 ‘라포(rapport)’개념(Gremler and Gwinner, 2000) 혹은 고객과 종업원 사

이에 긍정적 관계를 표현하는 소위 ‘거래우정’(commercial friendship)(Price and Arnould, 1999)과 맥

락을 같이하는 CMX 개념은 사회교환이론을 이론적 배경으로 하고 있다. 

사회교환이론에 따르면 모든 교환관계는 기본적으로 경제적 혹은 사회적 원칙에 의해 설명된다고 

할 수 있다. 특히 사회적 관계에서 상대방에게 선의를 베풀면 상대방도 나에게 좋은 것으로 보답할 

것이라는 기본적인 믿음을 바탕으로 성립한다고 보았다. 이것을 가리켜 호혜의 규범(norm of 

reciprocity)이라고 하는데(Blau, 1964), 사람들은 누군가로부터 긍정적인 호의를 받게 되면 그에 걸맞

은 좋은 것으로 되돌려 갚아야 한다는 심리적 의무감을 갖게 된다는 것이다(Gouldner, 1960). 호혜의 

규범을 교환관계(CMX)에 적용해 보면 고객과 종업원은 주어진 서비스 형식과 내용에서 상호적 교환

관계를 맺는다고 볼 수 있고, 교환관계의 질, 즉 고객과 종업원 간에 보여주는 태도와 행위에 따라서 

서비스의 품질 수준이 결정될 수 있다는 것이다. 호혜적 교환관계를 유지할수록 서비스 품질도 높아

지고, 고객의 충성도가 함께 높아짐으로 서비스 교환관계에 선순환이 가능하다고 할 수 있다. 반면에 

서비스 교환관계에 부정적 감정이나 태도가 개입되는 경우 서비스의 품질 저하와 고객의 서비스 재구

매를 기대하기 어렵게 되어 조직업무 성과에 악영향을 끼칠 수 있게 된다(배병렬·이민우, 2001). 결국 

CMX 개념은 서비스 접점에서 경험하는 고객의 태도와 행위, 그리고 서비스 관계에서 자신이 해야 

하는 역할에 대한 종합적인 판단이 삽입된 개념이다. 이 때문에 윤만희(2009)는 기존의 상사와 종업

원의 교환관계(LMX, leader-member exchange), 팀과 종업원의 교환관계(TMX, team-member 

exchange)를 고객과 종업원으로 확장시켜 종업원이 이용자와 주고받는 교환관계(CMX)를 고안하였

다. 그리고 그는 CMX를 ‘종업원이 고객과의 상호작용에 대한 종업원의 정신적 종합 혹은 요약으로서 

장·단기적인 시간에 걸쳐 형성된 일반화된 느낌’이라고 정의하였다. 이후 CMX는 다양한 일반서비스

직 종업원들에 관한 연구들(김종우, 2012; 이지환, 2012)에서 활용되었고, 학교조직을 대상으로 한 송

란호(2012)의 연구에서 사용하였으나, 사회복지서비스 조직에서 연구는 거의 없었다. 이에 본 연구에

서는 CMX를 ‘사회복지서비스 제공자가 이용자와의 상호작용에 대해 지각한 느낌’으로 정의하여 검증

하고자 한다. 

2) 언어폭력경험과 CMX의 관계 

Uhl-Bien 외(2000)는 고객과의 관계에서 존경, 신뢰, 의무감 등이 중요한 부분을 차지한다고 한다. 

박정준(2003)은 서비스 종업원들의 교환관계의 하위변인으로 존중과 신뢰요인, 감성, 좋아함 요인, 협

조요인으로 설정하여 측정했고, 송란호(2012)는 교사와 학생 간에 정서적 친밀감을 CMX 하위구성요

소의 하나로 언급한 바 있다. CMX가 긍정적 감정과 태도들로 구성되고 있음을 보여준다. 이 때문에 
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Bowen과 Schneider(1995)도 고객의 좋은 감정은 종업원의 감정을 전염시키고 이들의 향후 행동에도 

중대한 영향을 미친다고 지적한 바 있다. 이점에 착안하여 윤만희(2009)는 역시 고객의 긍정적인 태

도와 감정에 대한 종업원의 평가에 따라 CMX 구성과 수준이 달라 질 수 있다고 말한다.

그러나 현실적으로 서비스 접점에서 이용자와 종업원 간에 긍정적인 감정과 태도만 교환한다고 보

기 힘들다. 예를 들어 고객의 언어폭력이나 불평행동은 종업원에게 부정적인 감정을 유발시킬 수 있

고(이환의, 2008; 초필연 외, 2014), 서비스 접점에서 경험한 사건의 맥락에 따라 감정반응이 달라질 

수 있기 때문에, 종업원이 지각한 CMX는 부정적·긍정적 감정요소가 함께 포함되어 있다고 보는 것이 

더 바람직하다. 따라서 CMX에 대한 더 올바른 이해를 위해서는 CMX에 영향을 미치는 사건이나 경

험들에 대한 연구가 필요하다. 그런데 CMX에 대한 기존연구(윤만희, 2009; 김인웅, 2010; 김종우, 

2012; 이지환, 2012)에서는 CMX에 영향을 미치는 사건이나 경험에 대한 검증이 없었을 뿐더러 CMX 

자체가 긍정적인 하위요소만을 가지는 것으로 전제한 한계가 있었다. 이에 본 연구에서는 서비스 제

공자의 부정적 감정을 유발시키는 대표적인 경험 중에 하나인 언어폭력경험이 서비스 제공자가 지각

한 CMX에 어떤 영향을 미치는지 검증해 보고자 한다.

한편, 언어폭력경험은 서비스 제공자들이 경험하는 대표적인 직무스트레스 요인 중 하나로 알려져 

있다(Dormann and Zapf, 2004). 언어폭력은 부당한 폭력적 말을 사용해서 상대방에게 정서적인 강제

력을 행사하여 정당한 이유가 없이 굴욕감을 주고 품위를 떨어뜨리는 행위(박경현, 2001)로써, 서비스 

제공자들은 이용자의 언어폭력으로 인해 굴욕감을 느끼거나 자아존중감을 손상받기 쉽다(Hadley, 

1990). 더욱이 Oscardi와 Leary(1994)는 언어폭력의 빈도에 따라 우울과 자존감의 손상이 비례적 상

관관계를 가지며, 시간이 지나도 부정적인 감정이 쉽게 해결되지 않는다고 말한다. 마찬가지로 서비스 

교환관계에서 언어폭력과 같은 부정적인 경험은 감정적 고갈과 정서적 소진을 가져오고 낮은 성취감

과 낮은 직무만족과 함께 결국 이직(移職)으로 이어지는 경우가 많다(Maslach et al., 2001; Brewer 

and Clippard, 2002). 구자관(2007)의 연구에서는 고객들로부터 언어폭력을 경험한 카지노 딜러들이 

분노와 소진을 경험하고 결국 이직의도로 이어진다고 보고하였다. 또한 직접적인 대면서비스가 아닌 

콜센터 상담원을 대상으로 한 남유신(2014)의 연구에서도 언어폭력경험이 분노와 소진을 매개로 종업

원의 이직의도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 언어폭력은 고객 자신에게도 부정

적인 감정을 가져온다. 그 결과 언어폭력에 부착된 고객의 부정적 감정이 교환관계에 있는 종업원의 

감정에도 전염되어 자연스럽게 교환관계의 질을 저하시키고 이로 인해 종업원이 지각한 CMX에도 부

정적인 결과로 이어질 수 있다고 유추해볼 수 있다.

사실 일반조직뿐만 아니라 사회복지서비스 조직의 직원들도 이용자들로부터 언어폭력을 종종 경험

한다. 다수의 선행연구는 사회복지서비스 조직에서 이용자의 언어폭력은 다른 유형의 폭력보다 더 빈

번히 발생한다고 보고하고 있다(최수찬, 2005; Tully et al., 1993; Newhill et al., 2003). 문제는 일반

조직과 마찬가지로 사회복지서비스 제공자들 역시 언어폭력경험을 통해 감정적 고갈과 소진을 경험한

다는 것이다. 김태현(2008)은 노숙인 복지시설에 근무한 종사자들이 이용자들로부터 당한 언어폭력경

험 등이 감정적 고갈과 소진에 유의미한 영향을 미치는 것을 확인했다. 또한 이정은과 조영은(2008)

의 연구에서는 이용자의 폭력을 경험한 사회복지 서비스 제공자들이 스트레스와 소진을 경험하고 결
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국 조직몰입에 실패해 이직의도에까지 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

이에 본 연구는 건강가정지원센터 서비스 제공자들의 언어폭력경험이 CMX와 직무만족을 매개로 

이직의도에 어떤 영향을 미치는지 확인해 보고자 한다. 특히 언어폭력에 노출된 빈도가 높을수록 종

업원들의 감정적 손상이 많고 결과적으로 직무수행에 부정적인 영향을 미친다는 선행연구(구자관, 

2007; 남유신, 2014; Oscardi and Leary, 1994)에 착안하여, 실제 건강가정지원센터 내에 아이돌봄직

과 일반직 직원들이 그 업무특성의 차이로 인해 서비스 제공과정에서 이용자로부터 경험하는 언어폭

력 정도가 다를 것으로 보고, 집단분석을 통해 두 집단 간에 언어폭력경험이 어떻게 다른지 그리고 

언어폭력경험이 직원들이 지각한 CMX와 직무만족을 매개로 이직의도로 가는 경로에 집단 간에 어느 

정도 차이가 있는지도 확인해 보고자 한다.

3) CMX와 직무수행과의 관계

한편, 서비스 제공자들은 이용자로부터 긍정적인 호의를 받게 되면 보답해야 한다고 생각한다(Cole 

et al., 2002). 윤만희(2009)는 사회교환이론에 근거하여 CMX에서 주고받는 호의나 양질의 제공물로 

일종의 사회적 화폐(social currencies)로 보았다. 즉 종업원 입장에서 교환 상대방에게 제공할 수 있는 

사회적 화폐를 고객만족, 직무만족, 몰입, 신뢰, 호의와 같은 태도적 화폐(attitudinal currencies)와 이

직감소, 혁신, 역할 외 행위, 서비스 수행과 같은 행위적 화폐(behavioral currencies)로 구분하였다. 이

중에 본 연구에서는 사회복지서비스 제공자가 지각한 이용자와의 교환관계(CMX)가 태도변수인 직무

만족과 행위변수인 이직의도와 어떠한 관련을 맺고 있는지를 검증해 보고자 한다.

(1) CMX와 직무만족

직무만족(Job satisfaction)은 조직구성원이 자신의 직무에 대해 가지는 태도로서 조직성과에 영향

을 미치는 중요한 개념이라 할 수 있는데(Fisher, 2000), 서비스 교환관계의 질에 따라 직무만족에 영

향을 미칠 것이다. 전통적으로 직무만족은 해당 직무가 개인의 가치를 얼마나 만족시켜 주는지에 살

피는 인지적 요소를 중요하게 생각했다(Judge and Ilies, 2004), 최근에는 인지적 요소 못지않게 직무

만족에서 정서적 요소가 점점 더 부각되고 있다(Brief and Weiss, 2002). 이 때문에 Locke(1969) 역시 

직무만족을 가리켜 종업원이 자신의 직무에 대해 가지는 즐거운 감정 상태라고 말한다. 

한편 Bowen(1983)은 종업원이 고객으로부터 팁이나 칭찬 등의 양질의 긍정적 감정 보상을 받는 

경우 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 말한 바 있는데, 이와 같은 긍정적 감정 보상은 

CMX의 구성요소가 될 수 있다. 즉 긍정적인 감정은 종사자들의 자신들의 업무를 유쾌하고 훌륭하게 

수행할 수 있게 해줄 수 있다고 보는 것이다(Bowen and Schneider, 1995). 이에 기초하여 윤만희

(2009)는 호텔과 레스토랑에서 근무하는 서비스 종업원 700명을 대상으로 한 연구에서 다양한 교환관

계(LMX, TMX, CMX)들과 직무만족과의 관계를 확인하였다. 그는 상사로부터 칭찬이나 인정을 받

는 LMX가 종업원의 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것처럼(장현아·최애경, 2007; 지계웅, 2009), 

CMX 역시 종업원의 직무수행에 영향을 미칠 것이라고 했다. 특히 서비스 종업원에게 고객은 ‘상사’
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와 같은 아니 어느 때는 상사보다 오히려 더 상사 같은 ‘외부의 상사’ 혹은 대체리더십(substitute for 

leadership)이라고 생각할 수 있다. 그러한 고객들로부터 칭찬이나 인정을 받게 되는 양질의 사회적 

교환은 종업원의 내적 동기를 유발시켜 성공적인 직무성과로 이어질 수 있다고 보았다(윤만희·박정

준, 2005). 이후 김인웅(2010)은 호텔종사원들을 대상으로 한 연구에서 LMX와 TMX를 비롯하여 

CMX가 임파워먼트를 매개로 직무만족에 유의미한 영향을 미친다고 보고하였고, 이지환(2012)의 골

프장 캐디를 대상으로 연구에서도 종업원들이 지각하는 CMX가 직무만족에 긍정적 영향을 미친다고 

확인했다. 그러나 사회복지서비스 분야에서 CMX와 서비스 제공자의 직무수행과의 관계를 검증한 연

구가 거의 없었다. 이점에 착안하여 본 연구는 건강가정지원센터 직원처럼 사회복지서비스 제공자가 

지각한 CMX가 직무만족과 어떤 관계를 갖는지를 확인해 보고자 한다.

(2) CMX와 이직의도

이직의도는 현재 일하는 조직을 기회가 주어지면 언제라도 조직을 떠나려 하는 마음의 자세를 표

출하는 것이라 할 수 있다(Iverson, 1992). 일찍부터 이직의도는 이직의 직접적인 선행요인으로 이직

의도와 실제 이직 간에 유의미한 정적 관계가 있는 것으로 알려져 있다(Bluedorn, 1982). 물론 종업원

들이 이직의도가 있다고 해서 모두 이직으로 이어지는 것은 아니다. 그러나 잦은 이직은 조직구성원

의 업무연속성을 떨어뜨리고, 이에 따른 서비스품질 저하로 이어져 조직에 미치는 부정적 영향을 고

려해 볼 때, 조직구성원이 이직의도를 갖는 것 자체가 문제가 될 수 있다. 

그렇다면 CMX와 이직의도는 어떤 관련이 있을까? 이직의도에 다양한 선행변수가 있으나 직무만

족이 이직의도 영향을 미친다는 것은 이미 잘 알려진 사실이다(Mobley et al., 1979; Michaels and 

Spector, 1982). 또한 앞서 살핀 것처럼 CMX가 직무만족에 유의미한 영향을 미친다는 연구 결과는 

많이 있었다(윤만희, 2009; 김인웅, 2010; 이지환, 2012). 그러나 CMX와 이직의도의 관계를 바로 확

인한 연구는 지금까지 거의 없었다. 다만 고객을 ‘외부의 상사’ 혹은 대체리더십(substitute for 

leadership)이라고 전제했던 연구들(윤만희·박정준, 2005; 윤만희, 2009)의 제안에 따라 LMX와 직무

태도(직무만족, 이직의도)와의 관계를 통해 CMX와 이직의도와의 관계를 유추해볼 수 있다. 먼저 장

현아와 최애경(2007)의 연구에서 상사-비서 교환관계(LMX)가 이직의도에 유의미한 수준에서 영향

을 미치기도 하고 직무만족을 매개로 이직의도까지 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 전수진과 

구관모(2003)의 연구에서는 비서와 상사간의 교환관계(LMX)가 직무만족에 정적인 영향을 주는 것

으로 나타났으나 LMX가 이직의도에 바로 영향을 미치는 것은 아니었다. 천순덕 외(2006)의 연구에

서도 LMX가 이직의도에 바로 영향을 미치지 않고 직무만족을 매개로 이직의도에 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이러한 혼재된 선행연구결과를 재확인하기 위해 본 연구는 건강가정지원센터 서비스 

제공자가 지각한 CMX가 이직의도의 관계와 함께 두 변수사이에 직무만족의 매개효과도 함께 확인해

보고자 한다. 
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4) 연구 가설 및 연구모형

앞에서 언급한 이론 및 선행연구 검토를 토대로 건강가정지원센터 서비스 제공자의 언어폭력경험

이 이직의도와의 관계에서 이용자-제공자의 교환관계와 직무만족이 어떠한 역할을 하는지를 밝히고

자 연구모형을 다음과 같이 제시하였다. 언어폭력경험은 이용자-제공자의 교환관계와 직무만족을 통

해 이직의도에 간접적인 영향을 미치는 것으로 파악하였으며, 이러한 영향력과 특성은 건강가정지원

센터의 담당업무의 특성상 일반직과 아이돌봄직 간 차이가 나타날 것으로 예측되기에 이를 검증하기 

위한 연구모형과 가설을 다음과 같이 설정하였다.  

언어폭력경험
이용자-제공자

교환관계
이직의도

직무만족

 ￭ 일반직

 ￭ 아이돌봄직

<그림 1>  연구 모형

[가설 1] 언어폭력경험은 이용자-제공자 교환관계(CMX)에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

[가설 2] 이용자-제공자 교환관계(CMX)는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

[가설 3] 이용자-제공자 교환관계(CMX)는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

[가설 4] 직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

[가설 5] 언어폭력 경험은 이용자-제공자 교환관계(CMX)와 직무만족을 매개로 하여 이직의도에 

영향을 미칠 것이다. 

[가설 6] 언어폭력 경험과 이용자-제공자 교환관계(CMX), 직무만족, 이직의도 간의 관계는 건강

가정지원센터의 일반직과 아이돌봄직 집단 간 차이가 있을 것이다. 

[가설 7] 건강가정지원센터의 일반직과 아이돌봄직 집단 간 이용자-제공자 교환관계(CMX), 직무

만족, 이직의도 잠재평균은 차이가 있을 것이다. 
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3. 연구방법

1) 연구대상 및 자료수집 

본 연구의 조사대상은 서울 및 경기지역에 위치한 건강가정지원센터 56곳에서 근무하는 직원들이

다. 서울 25곳, 경기도 31곳 총 56개 기관을 모두 전수 조사하기 위해서 일부 센터장과의 포커스 면접

을 통해 설문지의 타당도를 검증받았으며, 한차례 예비조사를 거쳐 설문지를 수정한 뒤, 최종설문지로 

확정하였다. 자료 수집을 위한 도구는 자기기입식 설문지이며, 조사를 시작하기에 앞서 각 기관의 센

터장과 직원들에게 본 연구의 목적과 취지를 충분히 설명하고 동의를 구하였으며 자발적 참여와 비밀

보장을 설명하였다. 설문조사는 2014년 4월과 5월에 걸쳐 진행되었으며, 설문지를 배부한 56개 기관 

가운데 서울 24개 기관과 경기 24개 기관이 조사에 응답(85.7%)하였으며, 회수된 설문지 319개 가운

데 답변이 불성실하여 사용하기에 어려운 자료를 제외하고 본 연구에서는 312부가 사용되었다. 

2) 변수의 정의 및 측정도구

(1) 언어폭력경험

본 연구에서의 언어폭력경험은 사회복지서비스 제공자가 대면 혹은 전화상담 업무 중에 이용자로

부터 경험하는 폭력적인 언어표현으로 정의하며, 언어폭력경험을 측정하기 위해 최수찬(2005), 구자

관(2007), 남유신(2014)의 선행 연구에서 사용한 문항들을 기초로 하여 활용하였다. 이들의 측정문항

은 서로 유사한 문항들로 구성되었기 때문에 본 연구에 적합하도록 유사한 문항들을 분류, 선별한 3

개 문항을 건강가정지원센터 현장에서 발생하는 언어폭력으로 재구성하여 측정에 사용하였다. 문항은 

5점 척도로, 언어폭력경험의 정도를 ‘전혀 없다(1점)’∼‘매우 자주 경험한다(5점)’의 빈도로 응답하도

록 구성하였다. 따라서 빈도 점수가 높을수록 언어폭력경험의 수준이 높은 것을 의미한다. 신뢰도 계

수는 .886으로 나타났다. 

(2) 이용자-제공자 교환관계(CMX)

이용자-제공자 교환관계(CMX)는 ‘사회복지서비스 제공자가 이용자와의 상호작용에 대해 지각한 

느낌’으로 정의한다. 본 연구에서는 윤만희(2009)가 기존의 상사와 종업원의 교환관계(LMX, 

leader-member exchange)와 팀과 종업원의 교환관계(TMX, team-member exchange)를 활용하여 

개발한 도구를 김종우(2012)가 자신의 연구에 맞게 타당성을 입증한 CMX 척도를 이용하였다. 이 척

도는 이용자가 서비스 제공자에게 보이는 전문가적 존중, 칭찬, 신뢰, 호의, 우정 등의 5문항으로 구성

되었고, 본 연구에서의 신뢰도는 .912이다. 
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(3) 직무만족

직무만족은 조직구성원이 자신의 직무에 대해 가지는 정서적인 태도로 정의하며, 본 연구에서는 

Brayfield와 Rothe(1951)의 직무만족지표(Job Satisfaction Index)를 7차 한국노동패널에서 한국 실정

에 맞도록 활용된 ‘전반적 직무만족 지표’를 사용하였다. 타당성이 검증된 5문항으로 구성되었으며 본 

연구에서의 신뢰도 계수는 .920으로 나타났다. 

(4) 이직의도

본 연구에서의 이직의도는 현재 일하는 조직을 떠나려는 조직구성원의 태도로 정의하며, 

Becker(1992)가 개발하고 조영숙(1999)이 번역 사용한 척도를 사용하였다. 이 척도는 사회복지서비스 

분야에서 김성희(2001)와 원도연(2014)에 의해 타당성이 입증되었으며, 리커트 5점 척도로 총 4문항

으로 구성되었다. 본 연구에서의 신뢰도 계수는 .862로 나타났다.  

3) 자료분석방법

본 연구에서 수집된 자료는 SPSS 22와 AMOS 22를 활용하여 분석하였으며, 우선 자료가 결측치

(missing value)을 포함하고 있으므로, 이를 통계적으로 대체(imputation) 하였다. 결측치는 결측여부

가 자료내의 다른 변수의 값과 관련이 있는 MAR(missing at random)을 가정하므로 편향과 왜곡의 

문제를 최대한 극복할 수 있는 다중 대체(multiple imputation)법으로 대체 하였으며 이를 위해서는 

Mplus 7.2 프로그램을 이용하였다. 조사대상자의 일반적 특성을 확인하기 위해 기술통계분석과 빈도

분석을 실시하였으며, 측정도구의 신뢰도 검증을 위해서 내적일관성검증(Cronbach's Alpha)을 하였

다. 변수들의 왜도, 첨도를 통하여 다변량 정규성을 확인하였으며 가설 검증을 위해서 구조방정식모형 

분석을 실시하였으며, 모형의 적합도를 평가하기 위해서 간명성과 명확한 해석기준이 확립된 적합도 

지수를 적용하였다(김주환 외, 2009). 또한 연구모형에서 제시된 변인들 간의 매개효과를 검증하기 위

해서 간접효과에 대한 신뢰구간을 설정하여 유의성을 검증하는 부트스트래핑의 신뢰구간

(bias-corrected)을 이용하였다. 그리고 건강가정지원센터에서 근무하는 직원의 일반직과 아이돌봄직

에 따른 구조관계의 차이를 검증하기 위해서 집단별로 경로계수의 차이를 검증하는 다집단분석

(multi-group analysis)을 실시하였으며, 직종 간 각 잠재변인의 차이 검증을 위해서는 측정오차를 통

제하여 잠재변인의 평균을 직접 비교가 가능한 잠재평균분석을 하였다. 
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4. 연구결과

1) 연구대상자의 일반적 특성

<표 1>  일반적 특성

(n=312)

구분 빈도(명) % 평균 표준편차

성별
남성 17 5.4

- -
여성 295 94.6

혼인상태
미혼 197 63.1

- -기혼 111 35.6
기타 3 1.0

연령

20대 150 48.1

32.14 7.880
30대 103 33.0
40대 47 15.1

50대 이상 12 3.8

학력

고졸 이하 2 .6

- -
전문대졸 이하 23 7.4
대졸 이하 198 63.5

대학원재학 이상 89 28.5

현 조직
근무기간

6개월 미만 48 15.4

26.91
(개월)

22.031
6개월 이상 1년 미만 29 9.3
1년 이상 3년 미만 144 46.2

3년 이상 91 29.2

담당업무
일반직 197 63.1

- -
아이돌봄직 115 36.9

조사대상자의 성별의 경우 남성이 17명(5.4%), 여성이 295명(94.6%)으로 나타나 여성이 비율이 압

도적으로 높은 것으로 나타났다. 혼인상태는 미혼이 197명(63.1%)으로 가장 많았으며, 기혼 111명

(35.6%), 기타 3명(1.0%)의 순이었다. 연령은 20대 150명(48.1%), 30대 103명(33.0%), 40대 47명

(15.1%), 50대 이상 12명(3.8%)의 순으로 나타났다. 학력에 있어서는 대졸 이하가 198명(63.5%)으로 

가장 많았으며, 대학원재학 이상 89명(28.5%), 전문대졸 23명(7.4%), 고졸 이하 2명(.6%)으로 조사되

었다. 현 조직 근무기간의 경우 1년 이상 3년 미만이 144명(46.2%)으로 가장 많았으며, 3년 이상은 91

명(29.2%), 1년 미만인 자는 77명(24.7%)이며, 평균 근무기간은 26.9개월 인 것으로 나타났다. 담당업

무는 일반직이 197명(63.1%), 아이돌봄직이 115명(36.9%)으로 나타났다. 
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2) 측정모형 및 구조모형 분석

구조방정식모형이 회귀계수 추정을 사용하므로 변수의 정규성을 가정하는데, 일반적으로 왜도와 첨

도의 절대 값을 통해 검증한다. 구조방정식모형 적용시에는 왜도가 2이상, 첨도는 7이상이 아니면 추

정에 영향을 줄 정도는 아닌 것으로 간주한다(Curran et al., 1996). 본 연구에서 사용된 변수들은 왜

도는 -.341에서 .915, 첨도는 -.614에서 .365의 범위에 있기 때문에 정상분포 조건을 만족하는 것으로 

확인되었다. 

(1) 측정모형분석

측정모형에 대한 검증은 잠재변수와 측정변수간의 타당도를 확인하기 위해 확인적 요인분석을 실

시하는데, <표 2>에서와 같이 적합도 지수(TLI=.936, CFI=946, RMSEA=.076)를 통하여 검증한 결

과 본 연구에서는 측정모형이 적합한 수준에서 자료에 잘 부합된다고 볼 수 있다. 또한 표준화 요인

부하량이 모든 변수에서 .5이상으로 유의미한 수준(p<.001)이며, 평균분산추출값(AVE)이 .5이상, 개

념신뢰도(construct reliability)가 .7이상을 보여 집중타당성을 확보한 것으로 나타났다. 

<표 2>  측정모형 분석결과

경로
Estimate

S.E C.R. AVE
개념
신뢰도비표준화(B) 표준화(β)

언어폭력
경험

→ 폭력경험1 1.000 .866
.677 .862→ 폭력경험2 .863 .814 .051 16.903***

→ 폭력경험3 1.000 .869 .055 18.112***

이용자-제공자
교환관게

→ 관계1 1.000 .745

.803 .953
→ 관계2 .931 .724 .072 12.874***

→ 관계3 1.087 .869 .069 15.747***

→ 관계4 1.117 .895 .069 16.240***

→ 관계5 1.094 .868 .070 15.733***

직무만족

→ 만족1 1.000 .864

.724 .929
→ 만족2 1.015 .910 .045 22.411***

→ 만족3 1.074 .781 .063 17.051***

→ 만족4 1.024 .809 .057 18.092***

→ 만족5 1.090 .839 .057 19.273***

이직의도

→ 이직의도1 1.000 .788

.574 .843
→ 이직의도2 1.093 .858 .067 16.347***

→ 이직의도3 1.004 .794 .067 14.904***

→ 이직의도4 .849 .700 .066 12.812***

=318.125, df=113, TLI=.936, CFI=.946, RMSEA=.076

* .9 이상 좋은 적합도(홍세희, 2000)

** <.10:보통 적합도, <.05~.08:괜찮은 적합도, <.05:좋은 적합도(Browne and Cudeck, 1993)
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(2) 구조모형분석

확인적 요인분석을 통하여 측정모형의 적절함을 확인한 후, 구조모형을 검증하였다. 그러나 초기모

형과 비교하여 수정모형이 통계량도 유의하게 변화 되었으며, 모든 적합도 지수의 수준도 개선되었

기에 이를 최종모형으로 선택하였다. 

 

<표 3>  수정모형에 따른 모형적합도 비교

모형  df ∆ CFI TLI RMSEA

초기모형 344.512 115 - .940 .929 .080

수정모형 200.371 112 ∆=144.141/df=3 .977 .972 .050

<표 4>  구조모형의 경로계수

경로
Estimate

S.E C.R. P
비표준화(B) 표준화(β)

언어폭력경험 → 이용자-제공자 교환관계 -.240 -.427 .036 -6.706 .000

이용자-제공자 교환관계 → 직무만족 .380 .300 .080 4.767 .000

이용자-제공자 교환관계 → 이직의도 .108 .070 .068 1.588 .112

직무만족 → 이직의도 -1.069 -.875 .083 -12.941 .000

본 연구에서 설정한 연구모형의 주요 변수들 간의 관계를 살펴보면, 언어폭력경험이 CMX에 미치

는 직접적인 효과의 경로계수는 -.427로 p<.001 수준에서 통계적으로 유의미한 것으로 나타나 [가설 

1]은 지지되었다. 이는 이용자로부터의 언어폭력경험이 많을수록 CMX는 나빠짐을 의미한다. 또한 

CMX가 직무만족에 미치는 경로계수는 .300로 p<.001 수준에서 통계적으로 유의미한 것으로 나타나 

[가설 2]는 지지되었다. 즉, CMX가 좋을수록 직무만족이 높아지는 것을 의미한다. 그리고 CMX가 이

직의도에 미치는 직접적인 경로계수는 통계적으로 유의미하지 않으므로 [가설 3]은 지지되지 않았다. 

마지막으로 직무만족이 이직의도에 미치는 경로계수는 -.875(p<.001)로 부적(-)인 방향으로 통계적으

로 유의미하게 나타나 [가설 4]는 지지되었다. 이는 직무만족이 높아질수록 이직의도는 감소하는 것

을 의미한다.  
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<그림 2>  구조모형 분석결과

3) 매개효과 분석

언어폭력경험이 이직의도에 미치는 영향관계에서 CMX와 직무만족의 매개효과 결과는 <표 5>에 

제시하였다. 언어폭력경험은 이용자-제공자 교환관계와 직무만족을 매개로 이직의도에 미치는 간접효

과의 크기(β=.082, p<.01)는 부트스트래핑 방식을 통하여 통계적으로 유의미함을 확인하였으므로 [가

설 5]는 지지되었다. 이들의 관계는 앞 절에서 살펴보았듯이, CMX와 이직의도의 직접적인 경로계수

가 통계적으로 유의하지 않으므로 완전매개 역할을 하는 것으로 결론내릴 수 있다. 즉, 언어폭력을 경

험한 CMX는 이직의도에 직접적으로 영향을 미치기 보다는 직무만족을 통하여 간접적으로 영향을 미

치는 것으로 해석할 수 있다. 

<표 5>  Bootstrapping을 통한 매개효과 검증

경로
95% CI 

간접효과 S.E. Lower Upper

언어폭력경험 → 이용자-제공자 교환관계(CMX) → 
직무만족 → 이직의도

.082** .033 .026 .154

* p<.05, ** p<.01
Note. Percentile 95% CIs for Bias corrected are defined using the values that mark the 
upper and lower 2.5% of each distribution. CI = confidence interval. 95% CI(.026, .154)가 0
을 포함하지 않으므로 간접효과는 유의도 5%에서 유의한 결과를 나타냈다. 
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4) 일반직과 아이돌봄직 간의 다집단분석

일반직과 아이돌봄직 간의 각 경로추정치 차이검증을 위해서 먼저 기저모형의 적합도(=338.710, 

df=224, TLI=.962, CFI=.969, RMSEA=.041)를 통하여 수용 가능함을 확인하고 측정동일성을 검증

하였다. 이는 잠재변인들을 구성하고 있는 측정지표에 대해 두 집단(일반직, 아이돌봄직)이 모두 동일

하게 인식하고 있는지를 확인하기 위한 것으로, 카이자승의 변화량(∆=8.315<18.31, df=10)이 유

의하지 않았으며 적합도(TLI=.964, CFI=.969, RMSEA=.039)가 오히려 좋아졌으므로 측정동일성이 

성립되어 다음 단계인 경로계수 차이검증을 진행할 수 있었다. 이후 두 집단 간 경로계수의 차이를 

검증하기 위해 경로계수에 아무런 제약을 하지 않은 비제약모형과 경로계수가 동일하다고 가정한 제

약모형을 비교 분석하였다. <표 7>에 제시하였듯이 최적의 구조동일성 모형을 찾기 위해 두 집단 간 

경로계수의 차이가 가장 작은 경로부터 동일화 제약을 가하고, 그 모형과 이전 단계의 모형을 검증하

는 과정을 단계별로 반복하였다. 

<표 6>  일반직과 아이돌봄직 간 경로동일성 제약모형 검증

 ∆ df p TLI 판정

기저모형 338.710 - 224 .000 .962 채택

측정동일성모형 347.025 8.315 234 .000 .964 채택

구조동일성모형(1) 347.402 .377 235 .000 .965 채택

구조동일성모형(2) 348.269 .867 236 .000 .965 채택

구조동일성모형(3) 349.755 1.486 237 .000 .965 채택

구조동일성모형(4) 353.202 3.447 238 .000 .964 채택

<표 6>에서 제시하였듯이 모든 경로계수를 제약한 모형까지 동일성 검증을 한 결과,  차이는 통

계적으로 유의미하게 나타나지 않았다. 이는 두 집단 간 경로계수의 차이가 없다는 것을 의미하므로, 

[가설 6]은 지지되지 않았다.  

<표 7>  구조동일성모형의 단계별 경로계수차이

모형단계
언어폭력경험 

→ 
CMX

CMX
→ 

직무만족

CMX 
→ 

이직의도

직무만족 
→ 

이직의도

1단계 -1.892 .844 -.621 -.900

2단계 -1.871 .935 -1.202

3단계 -1.866 -1.299

4단계 -1.863
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5) 일반직과 아이돌봄직 간의 잠재변인평균 차이 검증

 

건강가정지원센터에서의 근무 직종에 따라 잠재변인의 차이가 있는지를 알아보고자 하였다. 잠재변

인의 평균은 직접적으로 생성되지 않은 변수이므로 측정하는 것이 불가능하고, 전통적인 t-test로 다

수의 측정변수를 합산하여 검증할 경우, 측정오차가 포함되기에 정확도가 떨어지므로 측정오차를 고

려하여 잠재변인간의 직접적인 평균비교가 가능한 잠재평균분석을 실시하였다. 이를 위해서 두 집단 

간의 형태동일성, 측정동일성, 절편동일성이 모두 성립이 되어야 한다(Hong et al., 2003). <표 8>에서 

제시하였듯이 각 모형의 와 적합도 지수를 동일화 제약을 가한 모형과 비교한 결과, ∆의 변화

량(df=10일 때, ∆=9.408< 18.31, df=13일 때, ∆=15.077<22.36)이 유의미한 차이를 나타내지 

않았으며, TLI, CFI, RMSEA의 적합도 지수는 오히려 좋아지거나 유사하므로 동일성을 확보한 것으

로 간주하고, 잠재평균의 차이분석을 실시할 수 있었다. 

<표 8>  일반직과 아이돌봄직 간 동일성 검증

모형  df TLI CFI RMSEA ∆ (∆ )
형태동일성(기저모형) 307.592 220 .970 .976 .036

측정동일성 317.000 230 .972 .976 .035 9.408(10)

측정 및 절편 동일성 332.077 243 .973 .976 .034 15.077(13)

잠재평균분석에서는 참조집단의 잠재변수평균 값을 0으로 고정하고 다른 집단의 평균값을 상대적

으로 추정하여 그 값이 통계적으로 유의미한지를 검증한다. 따라서 통계적으로 유의미할 경우 두 집

단의 잠재평균의 차이는 유의하게 된다. 본 연구에서는 건강가정지원센터의 일반직 집단을 참조집단

으로 잠재평균을 0으로 고정하고, 아이돌봄직 집단의 잠재평균을 추정하였다. 추정된 잠재평균의 차이

는 <표 9>와 같으며, 언어폭력경험과 CMX에 있어서 평균차이가 통계적으로 유의하였다. 즉, 언어폭

력경험의 경우 일반직에 비해 아이돌봄직 집단이 1.024 더 많이 경험하는 것으로 나타났으며(p<.001), 

이용자-제공자 교환관계도 일반직 집단보다 -.357 더 낮게 나타났다(p<.001). 이러한 차이 정도는 코

헨의 효과 크기를 산출하여 판단하는데 이 기준에 미루어 보았을 때 언어폭력경험은 두 집단 간의 차

이가 크게 존재한다는 것을 알 수 있으며, CMX도 중간수준 크기 이상의 차이가 있음이 확인되었다. 

따라서 [가설 7]은 부분적으로 지지되었다. 즉, 건강가정지원센터 직원들의 이용자-제공자 교환관계

는 언어폭력경험으로부터 직접적인 영향을 받고 있는데, 특히 이들 서비스 제공자들 중에 아이돌봄직 

집단의 경우 언어폭력을 더 많이 경험하고 있으며, 이로 인한 CMX도 상대적으로 낮음을 알 수 있다.  
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<표 9>  일반직과 아이돌봄직 간 잠재평균 차이분석 결과

잠재변수
일반직

(Reference Group)
아이돌봄직 C.R. 효과크기(d)1)

언어폭력경험 0 1.024 8.746 1.19

CMX 0 -.357 -5.255 .67

직무만족 0 .004 -.044 .01

이직의도 0 .025 .223 .03

p<.001, p<.01, p<.05

5. 결론 및 논의

본 연구는 사회복지서비스 기관인 건강가정지원센터의 직원들의 언어폭력경험이 이직의도와의 관

계에서 이용자-제공자의 교환관계(CMX)와 직무만족이 어떠한 역할을 하는지를 규명하는데 있다. 이

에 대한 연구 결과를 요약하면 다음과 같다. 

첫째, 건강가정지원센터 직원들이 경험하는 이용자로부터의 언어폭력경험은 CMX를 낮아지게 하는 

것으로 검증되었다. 또한 CMX는 직무만족에 정적인 영향을 미치는 것으로 검증되었다. 즉, CMX가 

좋을수록 직무만족도가 높아지는 것을 의미한다. 이는 일반조직을 대상으로 한 선행연구와 일치하며 

사회복지서비스 조직에서도 동일한 경향을 보이는 것으로 검증되었다(윤만희, 2009; 김종우, 2012; 김

인웅, 2010; 이지환, 2012). 그리고 직무만족은 이직의도에 영향을 주는 것으로 검증되었다. 직무만족

이 높을수록 이직의도가 감소되어 기존의 연구와 일치되었다(Mobley et al., 1979; Michaels and 

Spector, 1982).

둘째, 건강가정지원센터 직원들의 언어폭력 경험은 CMX와 직무만족을 매개로 하여 이직의도에 영

향을 주는 것으로 검증되었다. 언어폭력 경험이 바로 이직의도에 직접적인 영향을 미치기 보다는 직

무만족을 통하여 간접적으로 영향을 미침을 의미한다. 

셋째, CMX와 직무만족을 매개로 하는 언어폭력경험과 이직의도간의 구조관계를 나타내는 경로계

수의 직종 간 차이는 없었다. 그러나 요인자체의 차이를 검증하는 잠재평균분석을 통하여 언어폭력경

험과 CMX요인에서 직종 간 유의미한 차이를 확인하였다. 즉, 아이돌봄직 집단이 일반직 집단에 비해 

언어폭력경험이 많으며, CMX는 낮은 것으로 나타났다. 

이와 같은 결과들을 중심으로 연구의 의의를 살펴보면 다음과 같다. 

첫째, 이용자로부터의 언어폭력경험이 많을수록 CMX는 낮아지는 것으로 검증이 되었다. 이는 언

어폭력경험이 CMX에 중요한 요인임을 보여주고 있다. 사회복지서비스 기관에서 제공되는 서비스는 

무형의 서비스로 그 질을 결정하는 주요한 요인이 서비스 접점에 있는 이용자와 제공자간의 관계이

1) 효과크기(d)는 .2 이하면 작은 크기, .5는 중간 수준의 크기, .8이상이면 큰 것으로 해석한다(Cohen, 

1988).
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다. 즉 이용자들이 자신들이 받는 서비스에 대한 불만으로 나타나는 언어폭력은 결국 CMX를 악화시

키고 직무만족에도 영향을 주며 결과적으로 이용자 받는 서비스의 질을 악화 시키는 악순환의 구조를 

양산하고 있는 것이다. 이런 구조적인 문제를 해결하기 위해 이용자와 제공자 그리고 사회복지서비스 

조직 및 서비스를 결정하는 정부의 노력이 함께 필요하다. 

예측불가능하게 발생하는 언어폭력의 경험 자체를 통제할 수는 없지만 최소화할 수 있는 환경의 

조성과 언어폭력이 발생한 이후의 체계적인 대응을 통해 직원들을 보호한다면 연쇄적으로 일어나는 

악순환의 구조를 완화 시킬 수 있을 것이다. 이를 위해 기관의 서비스 특성에 맞춘 적절한 이용자 응

대 매뉴얼의 개발이 요구된다고 할 수 있다. 특히 직원들의 인권을 보호하기 위해 언어폭력을 포함한 

다양한 위협에 대한 명확한 기관의 운영 지침을 세우고 이용자들에게 지속적 홍보를 통한 계도와 더

불어 서비스 대응전략을 세워가는 것이 필요하다. 

둘째, 언어폭력 경험은 CMX와 직무만족을 매개로 하여 이직의도에 영향을 미치는 것으로 검증되

었다. 언어폭력 경험을 당한 그 순간 이직을 하는 것은 아니지만 그 경험이 CMX와 직무만족을 통해 

결과적으로 이직까지 고려하게 하는 것이다. 본 연구의 대상인 건강가정지원센터의 제공자와 아이돌

봄직의 평균 근속 연수가 2년 2개월로 한국근로자 평균 5년 7개월, 서울시 사회복지사 4년(서동명, 

2013; 통계청, 2014)에 비해 짧을 것을 통해 폭력경험이 이직률에 영향을 미칠 수 있음을 추론할 수 

있다. 이들의 이직의도에는 분명 언어적 폭력을 경험함으로 발생한 CMX의 불만이 자리 잡고 있는 

것이다. 언어폭력의 경험을 사회복지서비스 조직에서 통제할 수는 없지만 언어폭력이 발생한 순간의 

적절한 개입을 통해 직원들을 보호한다면 이직의도까지 이르는 상황을 예방 할 수 있을 것이다. 사회

복지서비스 조직의 경우 언어폭력을 경험함으로써 정서적 혼란 및 업무에 대한 갈등이 발생함에도 불

구하고 인력이 작거나 전담업무의 특성으로 인해 계속해서 서비스를 제공하는 업무를 진행하는 경우

가 많다. 이는 서비스 제공자들에게 지속적 감정적 상처와 함께 향후의 다른 이용자와의 관계에도 어

려움을 주며 조직 내의 다른 직원들에게도 정서적 영향을 미치게 된다. 언어폭력 등이 발생할 경우 

바로 업무에서 분리시키고 다른 직원들이 업무를 지원하여 서비스의 공백을 줄이며 정서적 혼란을 진

정시킬 수 방안이 제시되는 기관 차원의 대응 절차의 개발 및 매뉴얼을 개발하는 등 지속적인 대처방

안이 모색되어야 할 것이다.

셋째, 언어폭력의 경험이 건강가정지원센터의 일반직보다 아이돌봄직에서 더 많이 경험되고 있으며 

CMX도 상대적으로 낮은 것으로 검증되었다. 아이돌봄직의 업무 특성에 기인한 언어폭력 경험이 높

음을 알 수 있다. 아이돌봄서비스는 이용자와 아이돌보미를 시스템 연계 혹은 1:1로 연결하는 서비스

의 형태이다. 즉 실제 아이돌봄직 직원이 직접 대면보다는 콜센터처럼 전화를 통해 연계여부를 확인

하고 서비스 과정에서 발생하는 민원을 처리하는 경우가 많다. 이 때문에 아이돌봄직 직원들은 이용

자의 사소한 오해로 인해 심각한 언어폭력을 당하는 경우가 많다. 그러나 더 큰 문제는 아이돌봄 서

비스 민원의 원인을 보면 몇 가지 서비스 자체의 구조적인 요인들이 적지 않다는 것이다. 첫째, 아이

돌봄서비스 신청이 매월 25일 경에 한 번에 이루어져 이용자들의 시스템 접속의 어려움과 그 시기를 

놓치면 원하는 시기에 서비스를 신청하지 못하다는 점이 이용자들을 예민하게 만든다. 물건을 사는 

홈쇼핑이 아닌 아이의 돌봄을 맡겨야 하는 주요한 서비스 신청이기 때문에 이 시기에 민원이 폭주하
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며 이런 전화응대를 하는 아이돌봄직 직원들에게 언어폭력이 발생하게 된다. 둘째, 직원들이 이용자와

의 대면부족으로 상호이해의 기회가 없다는 것이다. 우선 아이돌봄서비스 등급판정이 기관에서 주민

자치센터로 이관되어 이용자들은 주민자치센터만 방문하는 경우가 많다. 그래서 등급판정과 서비스 

개시 및 서비스가 진행되는 동안 이용자와 아이돌봄직 직원 사이의 대면이 전혀 없는 경우가 많다. 

전화 혹은 온라인상 대면은 상대에 대한 인식이 낮아져 문제가 발생하면 민원제기에서 넘어서 언어폭

력까지 발생하는 경우가 늘고 있다. 시스템을 통한 업무 전달체계의 간소화 및 등급판정의 공정함은 

필요하지만 아이돌봄 서비스 기관에 이용자들에 대한 직접 대면이 가능하도록 서비스를 개선할 필요

가 있다. 서비스 제공기관은 아이돌보미를 선발하고 교육시켜 파견하며 매월 간담회와 정기적이 보수

교육을 진행하고 아이돌봄직 직원과 아이돌보미 활동가의 관계 맺음을 통해 양질의 서비스를 제공하

고자 노력하고 있다. 이 과정에서 서비스의 주요한 축인 이용자가 배제되어 있다. 서비스를 제공받기 

위한 기본적인 부모교육이나 서비스 제공기관의 간단한 면접 등의 보완적 제도가 있어 이용자–아이

돌보미 활동가–아이돌봄직 직원 간의 연계와 대면 접촉을 통해 온라인 서비스에서 노출되는 언어폭

력을 예방할 수 있도록 노력해야 할 것이다. 복지서비스의 확대와 예산 절감을 위해 최근 사례관리 

및 온라인을 통한 서비스가 증가되고 있는데 아이돌봄사업을 통해 검토되었듯이 언어폭력에 심각성이 

예상됨으로서 서비스 현장에서 이에 대한 대응이 필요할 것이다. 

넷째, 언어폭력 경험과 CMX, 직무만족, 이직의도 간의 관계는 건강가정지원센터의 일반직과 아이

돌봄직 집단 간 차이가 없는 것으로 검증되었다. 실제 언어폭력의 경험은 아이돌봄직이 일반직보다 

높게 나타났지만 언어폭력 경험과 CMX, 직무만족, 이직의도까지 가는 경로에서 통계적으로 유의미한 

차이는 없었다. 즉 개별 아이돌봄직이 언어폭력의 경험이 높고 CMX가 나쁨에도 불구하고 직무만족

을 매개로한 이직의도에서 일반직과 차이가 없다는 것은 이 서비스를 제공하는 건강가정지원센터의 

조직문화나 기관특성에 기인한다고 유추할 수 있다. 특히 설문조사 대상인 서울ㆍ경기지역 건강가정

지원센터들 모두 아이돌봄사업을 위탁하여 서비스를 제공하고 있고 별도의 사업임에도 불구하고 건강

가정사업의 연장선상에서 진행하며 아이돌봄직 직원 역시 건강가정지원센터 소속 직원으로서 근무하

는 경향이 높기 때문이다. 이는 개인 업무가 가진 어려움이나 위기가 조직의 문화나 특성으로 인하여 

완충작용을 한다는 것을 간접적으로 시사하는 것이다. 아이돌봄지원사업은 별도의 사업으로 직원채용

도 별도로 진행되지만 대부분의 건강가정지원센터의 경우 하나의 조직으로 받아들여 기관에 따라서는 

일반직과 아이돌봄직 직원의 업무전환이 가능하고 직원 처우에서도 동일한 수준을 유지하려고 노력중

이다. 사회복지서비스 기관이 가지는 높은 가치성과 기관의 긍정적 문화는 언어폭력경험과 같은 조직 

외부적 위기 속에서도 직원들에게 조직적 레질리언스를 갖도록 한다고 볼 수 있다. 향후 조직구성원

들의 조직 충성도를 일으키는 사회복지서비스 기관 고유의 조직 문화에 대한 연구가 필요할 것으로 

사료된다. 이에 대한 후속적 연구가 진행되어 그 요인을 밝힌다면 사회복지서비스 조직의 성과를 높

이는데 기여할 수 있을 것이다. 
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The Effects of Verbal Violence Experience on Turnover 

Intention and the Mediating Effect of Customer-member 

Exchange(CMX) and Job Satisfaction
- Multi-group and Latent Means Analysis across Job Position -
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(Sungkyunkwan University)

Kang, Taein

(Sungkyunkwan University)

Yun, Sungeun

(Sungkyunkwan University)

The purpose of this study is to identify the effect of verbal violence experience 

by employees on turnover intention and the mediating effect of customer-member 

exchange(CMX) and job satisfaction in local healthy family support center(HFSC). 

Additionally, the multi-group analysis and latent mean analysis showed varying 

results across working for general service and child-care service. For the purpose, 

study conducted a survey among all the employees at 56 local HFSC in Seoul 

and Gyeonggi-do Province. Of a total of questionnaires distributed, 319 were 

returned and analysed. The result of this study were as follows First, verbal 

violence experience by employees effected on CMX, CMX effected on job 

satisfaction, job satisfaction effected on turnover intention. Second, CMX and job 

satisfaction acceptance have statistically significant mediating effects between 

verbal violence experience and turnover intention. Third, as result of multi-group 

analysis, the structural relationship were no significant differences found in job 

position. In the latent means analysis, working for child-care service showed 

significantly higher latent mean values in verbal violence experience and CMX 

than general service. Based on the results, policy and practice implications of this 

study were discussed intervention with considerations given to the difference of 

the job position. 

Key words: verbal violence experience, customer-member exchange(CMX), 

turnover intention, local healthy family support center
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