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조직신뢰와 오류관리문화와의 관계에 대한 연구

- 사회복지이용시설을 중심으로 -

이 상 철

(동서울대학교)

[요 약] 

본 연구는 크게 두 가지의 연구목적을 갖는다. 첫째, 사회복지연구에 있어서 개념적 중요성이 높은 조

직신뢰와 오류관리문화와의 관계를 검증함으로써 오류관리문화의 이론적 위치를 검증한다. 둘째, 이전

연구와는 다르게 사회복지사의 직무특수성을 반영하는 일가치감과 측정의 타당도 제고를 위한 사회적 

바람직성의 영향력에 주목하면서 연구모형 적확성 제고를 위한 제언을 시도한다. 이를 위해 본 연구는 

서울·경기지역의 사회복지이용시설 즉 종합사회복지관, 장애인복지관, 노인복지관에 근무하는 경력 2년 

이상의 사회복지사를 대상으로 층화표집 방법을 활용하여 조사된 564명의 자료를 활용한다. 주요 분석

결과를 중심으로 핵심 논의를 정리하면 다음과 같다. 첫째, 조직신뢰에 대하여 인구사회학적 변수를 통

제한 상태에서 사회적 바람직성의 증분설명량이 유의하게 나타남에 따라 향후 측정의 타당도 제고를 위

해 제3변수 효과에 의한 체계적 편향방지 가능성에 대하여 논의하였다. 둘째, 조직신뢰에 대하여 인구

사회학적 변수와 사회적 바람직성을 통제한 상태에서 사회복지사의 직무특수성을 나타내는 일가치감의 

증분설명량이 유의하게 나타남에 따라 향후 연구에서 연구모형구성의 적확성을 제고하기 위한 방안에 

대해 논의하였다. 셋째, 조직신뢰에 대하여 인구사회학적 변수, 사회적 바람직성, 사회복지사의 일가치

감을 통제한 상태에서 오류관리문화의 증분설명력은 사회복지이용시설별로 유의하게 나타남에 따라 오

류관리문화의 이론적 함의와 오류관리문화 정착을 위한 실천적 함의에 대하여 논의하였다.

주제어 : 오류관리문화, 조직신뢰, 사회적 바람직성, 사회복지사의 일가치감
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1. 서론

인간은 조직생활에서 합리성(rationality)을 추구하는 존재라고 말할 수 있다. 일반적으로 완전한 합

리성이란 의사결정자들이 잘 정의된 문제와 고려될 수 있는 대안의 완벽한 배열 및 각 대안의 결과에 

대한 완벽한 정보를 가지고 있으며, 내외부 이해관계자들의 선호와 가치에 관한 완전한 정보를 확보

하고 있으며, 아울러 충분한 시간과 기술 및 자원을 보유하고 있음을 가정하고 있다(Simon, 1997). 그

러나 Simon(1972)은 현실상황에서는 합리성의 제약요건이라고 말할 수 있는 위험성과 불확실성 수준

이 높은 업무환경과 대안에 대한 정보의 불확실성과 복잡성이 존재하므로 완전한 합리성에 기초하여 

오류발생 가능성이 존재하지 않는 최적의 의사결정은 사실상 불가능함을 지적하는 ‘제한된 합리성

(bounded rationality)’개념을 제안하며, 업무상 발생할 수 밖에 없는 오류 즉 부적절한 과오 또는 잘

못(error)을 수용하며 이를 통해 배우고 학습해 나가는 시행착오방법(trial-and-error methods)을 활용

하여 만족스러운 결과를 도출하는 것이 최선임을 강조하고 있다.

제한된 합리성 개념은 사회복지기관과 사회복지전문가에도 적용된다고 말할 수 있다. 사회복지기관

과 사회복지전문가의 업무는 사회복지 윤리와 가치에 기반하여 다차원적이고 복합적인 욕구를 내재화

하고 있는 클라이언트에게 사회복지서비스를 제공하는 활동을 중점적으로 수행하므로, 타 영역에 비

해 상대적으로 불확실성과 복잡성 수준이 높은 업무특성을 보인다고 말할 수 있다. 예를 들어 사회복

지기관과 사회복지전문가의 경우 업무특성상 윤리적 딜레마와 같이 윤리적 판단을 요구하는 상황에 

직면하는 경우가 타 영역에 비해 많고, 사회복지 윤리 및 가치와 상충되는 의사결정으로 인해 부적절

한 개입 및 서비스(malpractice)와 같은 오류 발생 가능성이 높은 영역이 사회복지영역이라고 말할 

수 있다(최명민, 2008; 양옥경·최명민, 2010). 한편 사회복지기관 및 사회복지전문가가 범할 수 있는 

오류들은 클라이언트와의 갈등야기, 시간의 손실, 조직구성원들의 사기저하 등과 같은 부정적인 결과

로 인해 결과적으로 해당 사회복지기관의 위기를 초래할 수 있다는 점에서 이를 극복하기 위한 대안

모색이 필요하다고 말할 수 있다. 

이를 위해 많은 연구자들은 사회복지 가치와 윤리, 윤리경영과 관련된 연구를 수행하여 왔다(김용

석·고은정, 2014; 양옥경·최명민, 2010; 최명민, 2008). 이와 같은 연구들은 사회복지전문가라는 개인

차원에서 사회복지 가치와 윤리에 대한 민감성을 가지게 된다면 사회복지실천영역에서 범할 수 있는 

오류들은 최소화할 수 있다는 가정을 하고 있다고 말할 수 있다. 이와 같은 관점은 오류발생의 책임

소재에 있어서 사회복지 가치와 윤리에 민감하지 않고 부주의한 사회복지전문가의 개인적 책임으로 

돌릴 수 있는 개연성이 존재한다고 말할 수 있다. 그러나 사회복지 현장에서는 수많은 가치들이 존재

함에 따라 거의 항상 윤리적 판단을 요구하는 상황에 직면하는 사회복지전문가의 업무특성을 고려해

보았을 때(최명민, 2008), 사회복지전문가가 범할 수 있는 오류들은 개인의 부주의함에 기초한다기보

다는 자연발생적인 현상이라고 말할 수 있다. 

이와 같은 맥락에서 본 연구에서는 제한된 합리성 개념에 기초하여 사회복지 윤리와 가치를 구현
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하기 위한 사회복지전문가의 업무특성상 자연발생적으로 범할 수 있는 오류들을 조직문화 차원에서 

수용하고, 개방적 의사소통을 통해 신속하게 공유함으로써 부정적 결과를 최소화하며, 오류발생의 원

인과 효과적 대처방안 등에 대한 조직학습을 통해 개인의 직무성과 향상과 조직혁신에 기여하는 오류

관리문화에 주목하면서 조직신뢰와의 관계에서 그 영향력을 검증하고자 한다. 조직신뢰는 합리성의 

제약요건에 해당하는 인지적 한계와 시간·자원·정보의 제약에 의해 위험성과 불확실성 수준이 높은 

업무환경 하에서 위기극복을 위해 조직구성원들을 결합하고 묶는 접착제와 같은 기능을 수행하므로, 

이는 제한된 합리성 개념에 기초하고 있는 오류관리문화와 밀접한 관계가 존재할 것으로 기대할 수 

있다. 아울러 사회복지윤리와 가치에 입각하여 업무를 수행하고 있는 사회복지사의 직무특수성을 반

영하는 일가치감과 측정의 타당도 제고를 위해 사회적 바람직성의 영향력을 결과변수인 조직신뢰와의 

관계 속에서 통계적인 통제를 실시함으로써 사회복지분야 관련 연구모형구성의 적확성 제고를 위한 

제안을 하고자 한다. 본 연구는 조직가치의 내재화를 의미하는 조직문화의 관점에서 오류관리문화의 

영향력을 검증하기 위해 서울·경기 지역 사회복지이용시설에서 근무하는 경력 2년 이상의 사회복지사

를 대상으로 층화표집방법을 사용한 564명의 자료를 활용한다.

2. 이론적 배경

1) 사회복지기관에서 조직신뢰의 개념적 중요성

신뢰(trust)는 1980년대 말이래 사회과학연구의 핵심 주제라 할 수 있을 정도로 주목받는 개념이다. 

사회과학의 각 분야들에서는 지금까지 대인간 관계에서의 신뢰(Wrightsman, 1991)는 물론, 보다 거

시적인 조직 간의 신뢰(Gulati, 1995), 개인과 조직 간의 신뢰(Zaheer et al., 1998), 개인과 사회제도 

간의 신뢰(Zucker, 1986; Fukuyama, 1995) 등을 폭넓게 연구해 왔다고 말할 수 있다. 신뢰에 대해서

는 다양한 정의들이 존재할 수 있으나 핵심적인 부분을 정리해서 재개념화한다면, 신뢰는 타인의 의

도나 행동에 대한 긍정적인 기대에 근거하여 타인행동의 취약성(vulnerable) 즉, 내가 피해를 입을 수

도 있는 상황에서도 위험을 감수하고자 하는 의지(willingness)로 정의할 수 있다(Mayer et al., 1995). 

조직신뢰(organization trust)는 조직 구성원이 조직에 대해 갖는 신뢰라고 말할 수 있으며, 구체적

으로는 조직구성원이 조직내 구성원과 조직의 제도 및 정책에 대한 긍정적 기대에 근거하여 불확실한 

위험 상황에서도 이를 감수하고자 하는 의지라고 정의할 수 있다(Mayer et al., 1995; 김현옥, 2001). 

이와같은 조직신뢰는 조직의 장기적인 발전과 조직구성원의 심리적 안정에 매우 중요한 요소로 평가

됨으로써 개념적 중요성이 부각되었다고 말할 수 있다(Cook and Wall, 1980). 구체적으로 조직신뢰는 

조직내 의사소통의 양(Muchinsky, 1977), 조직성과(Earley, 1986)를 증대시킬 뿐만 아니라, 조직구성

원의 자발적인 행동인 조직시민행동(McAllister, 1995)과 문제해결능력(Zand, 1972)을 증진시키고, 협

력행동을 유발하며(Gambetta, 1988), 갈등과 거래비용을 감소시켜 조직의 효율성과 효과성 향상
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(Williamson, 1993)에 기여한다는 연구결과가 존재한다. 이상의 논의들을 정리하자면 조직신뢰는 조직

구성원간 활발한 의사소통을 통한 협력체계를 구축하기 위한 토대를 제공함으로써 조직구성원들 간의 

거래비용을 감소시키고, 협력 및 이타적인 행동을 제고하며, 불확실성과 변화 및 복잡한 상황에 대한 

조직의 적응력 증진 등의 효용성을 갖는다고 정리할 수 있다(강철희 외, 2012).

한편 사회복지기관을 대상으로 한 연구에서 조직신뢰의 개념적 중요성을 논의하자면 다음과 같다. 

사회복지기관은 다차원적이고 복합적인 욕구를 내재화하고 있는 클라이언트를 대상으로 사회복지 윤

리와 가치에 기초하여 사회복지서비스를 효과적으로 제공하는 것을 목적으로 한다(이상철, 2011). 한

편 사회복지기관은 업무특성상 윤리적 딜레마와 같이 윤리적 판단을 요구하는 상황에 직면하는 경우

가 타 영역에 비해 많고, 사회복지 윤리 및 가치와 상충되는 의사결정으로 인해 부적절한 개입 및 서

비스(malpractice)와 같은 오류 발생 가능성이 높은 영역에 해당하므로, 사회복지전문가 상호간의 협

력체계 구축을 통해 거래비용을 감소시키고, 원조전문직으로서 이타적 행동을 제고함으로써 불확실성

과 변화 및 복잡한 상황에 대한 조직의 적응력을 증진시키는 것이 필요하다. 조직신뢰에 대한 통합모

형을 제안한 Mayer 외(1995)는 조직신뢰의 핵심적인 기능은 업무성과 달성에 영향을 미치는 위기요

인을 탐지하고 지각하면서 이에 효과적으로 대처하기 위한 동료와의 협력체계 구축에 초점이 맞추어

져 있음을 지적하면서, 조직신뢰 연구가 필요한 영역은 반복적이고 일상적인 업무를 수행하는 환경이 

아닌 다차원적이고 복합적이며 불확실성 수준이 높은 업무환경에서 이론적 중요성이 매우 높다고 논

의한 바 있다. 이와 같은 Mayer 외(1995)의 지적은 다차원적이고 복합적이며 고도의 불확실성이 존

재하는 위기상황에서 위기극복을 위한 구성원간 협력적 대응이 필요한 사회복지기관의 경우 조직구성

원들을 결합하고 묶는 접착제와 같은 기능을 수행하는 조직신뢰 연구의 필요성을 논거하고 있다고 말

할 수 있다. 

2) 오류관리문화와 사회복지기관과의 관련성

전통적으로 조직 및 업무상 발생한 오류와 관련된 연구들은 직무복잡성과 불확실성 수준이 높은 

반면 신속한 상황판단 및 개입이 요구되는 비행기조종사, 의사 및 간호사 등 항공 및 의료분야의 직

무특성에 초점이 맞추어져 왔다(Helmreich, 1998; Sexton et al., 2000). 오류관리 관련 연구에서 주로 

다루는 오류의 유형은 크게 다섯 가지로서 의사소통에 있어서의 오류(communications error), 무엇을 

해야 하는가에 대해서는 알고 있으나 잘못 처리함으로써 발생하는 절차적인 오류(procedural errors), 

해야 하는 것을 알지 못함으로써 발생하는 숙달오류(proficiency errors), 의사결정에 있어서의 오류

(decision errors), 마지막으로 의도적인 명령불복종과 같은 공식적인 정책 및 절차를 위반하는 오류

(violations of formal policy or procedure)로 구분해볼 수 있다. 

초기 연구들은 오류발생을 부정적인 사건으로서 개념화함으로서 오류발생을 예방하고 억제하기 위

한 오류회피문화(error aversion culture)에 대한 연구에 초점이 맞춰져 왔다. 오류회피문화의 관점에

서 오류는 인간의 부주의에 의해 발생한다고 가정하고 있으며, 인간의 완전무결한 이성과 완전한 합
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리성에 의해 오류발생은 충분히 예측 가능하고 또한 제거할 수 있다는 관점을 견지하고 있다(Sitkin, 

1996). 그러나 오류회피문화는 오류가 발생할 수 있는 내외적 정보를 모두 확보하고 있으며, 충분한 

정보하에서 항상 최적의 의사결정을 내릴 수 있다는 완전한 합리성 가정에 기초하고 있다는 점에서 

현실가능성이 낮다는 비판을 받고 있다고 말할 수 있다(Reason, 1990). 

최근에는 오류에 대하여 장기적이고 효과적인 접근을 통해 부정적 결과를 최소화하고, 오류발생의 

원인과 효과적 대처방안 등을 조직학습함으로써 개인의 직무성과 향상과 조직혁신에 기여할 수 있다

는 측면에서 오류관리문화 관련 연구가 활발히 진행되고 있는 추세라고 말할 수 있다(Frese, 1995; 

Nordstrom et al., 1998; Van Dyck et al., 2005). 오류관리문화(error management culture)는 상대적

으로 직무복잡성과 불확실성 수준이 높으나 신속한 상황판단 및 개입이 요구되는 직무특성하에서 제

한된 합리성의 존재인 인간은 자연발생적으로 오류를 범할 수 있음을 가정하고 있다(Gardner and 

Pierce, 1998; Reason, 1997). 즉 오류발생의 책임을 전적으로 부주의한 개인에게 전가하기보다는 직

무특성에 기인하는 측면도 인정하고 있는 관점이라고 말할 수 있다. 

오류관리문화에서 가장 경계하는 것은 개인차원에서 발생한 오류들을 은폐함으로써 초래되는 조직

차원의 위기 발생 상황이라고 말할 수 있다. 즉 오류회피문화와 같이 오류발생을 전적으로 개인의 책

임으로 돌릴 경우 개인들은 징계와 같은 부정적인 결과에 대한 심리적 긴장으로 인해 오류 은폐를 시

도할 수 있고, 오류해결의 기회를 놓치게 된 문제들이 누적되면서 조직차원의 문제와 위기를 촉발시

키게 된다는 것이다. 따라서 오류관리문화에서는 오류발생에 대해 개인의 책임이 아닌 자연발생적인 

현상으로 바라보는 특성이 존재하고, 오류발생 원인에 대한 신속한 파악 및 보고가 이루어지는 개방

적 의사소통 문화 구축을 강조하며, 조직구성원간 상호협력 문화 구축을 통해 오류발생으로 인한 부

정적 결과를 최소화하고, 오류발생 원인진단과 효과적 대처방안에 대한 지식의 공유 및 확산을 위한 

조직학습 문화 구축을 통해 조직혁신의 토대 형성을 강조하는 특성이 존재한다고 말할 수 있다(Van 

Dyck et al., 2005).

한편 항공 및 의료분야에서 중점적으로 적용되어 온 오류관리문화 개념이 사회복지기관에 적용할 

수 있을 것인가에 대해서는 파일럿을 대상으로 오류관리문화에 대해 연구한 Thomas(2004)의 논의가 

중요한 시사점을 제공해 준다고 말할 수 있다. 파일럿은 직무특성상 시시각각 발생하는 비행위협요인

들에 대하여 개인적인 판단하에 효과적인 대처가 요구됨에 따라 조직구조에 있어서 낮은 공식화와 높

은 자율성을 그 특징으로 한다. 한편 사회복지기관의 사회복지전문가 역시 복잡다단한 인간 즉 클라

이언트를 대상으로 적절한 사회복지서비스를 제공해야 하는 직무특성상 자율성의 수준이 높다고 볼 

수 있으며, 또한 조직구조에 있어서 공식화의 수준이 낮은 특성을 나타낸다(황성철 외, 2009). 정리하

자면 파일럿과 사회복지기관의 사회복지전문가는 유사한 직무특성과 조직구조를 가지고 있다고 말할 

수 있다. 

오류관리가 조직문화로 정착되어야 하는 근거는 다음과 같다. 높은 자율성과 낮은 공식화를 특징으

로 하는 직무의 경우 개인적인 판단에 의해 문제상황에 대처하게 됨으로써 Thomas(2004)가 지적한 

바와 같이 조직내 공식적인 절차를 위반하는 오류, 의사결정오류, 의사소통오류, 숙달오류 등이 발생

할 가능성이 높아진다고 말할 수 있다. 이와 같은 문제점을 보완하기 위한 개념이 바로 조직문화라고 
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말할 수 있다. 조직문화는 조직구성원의 행동을 해당 조직의 명령이나 지시에 의해서 관리하고 통제

하기보다는 조직구성원 각자가 판단할 수 있는 준거 또는 기준이 조직문화를 통해 제시되고 체화됨으

로써 각자가 자율적으로 판단하고 행동한다 하더라도 조직의 기본틀에서 벗어나지는 않게 하는 기능

을 수행한다(이창우, 1998). 또한 조직문화 자체가 조직구성원들의 행동에 있어서 기준으로 작용함에 

따라 불확실한 상황에서도 적절한 행동양식과 사고양식이 발현될 수 있도록 하는 기능을 수행한다(이

창우, 1998). 따라서 사회복지전문가의 오류발생빈도를 낮추고 이에 대한 효과적인 관리를 위해서는 

오류관리를 기관의 조직문화로 정착시키고 활성화시켜 나가려는 노력이 무엇보다도 필요하다고 말할 

수 있다. 한편, 오류관리에 대한 조직문화를 체화하기 위해서는 일정기간 이상의 경력이 필요하므로 

본 연구에서는 해당 기관 경력 2년 이상의 사회복지사를 대상으로 조사를 실시하였다. 또한 본 연구

에서는 항공·의료·영리기업에서 주로 사용되어 온 오류관리문화를 사회복지기관에 적용하기 위해 내

용요인을 추출하여 분석에 활용하고자 한다.

3) 조직신뢰와 오류관리문화와의 관계

사회복지영역에서 조직신뢰와 오류관리문화와의 관계에 대한 경험적 연구는 존재하지 않는다. 사회

복지기관을 중심으로 조직신뢰와 오류관리문화와의 개념적 관계 설정을 위한 논의를 하자면 다음과 

같다. 

오류관리문화가 필요한 직무특성은 반복적이고 정해진 업무매뉴얼에 따라 단순반복적인 업무 보다

는 직무복잡성과 불확실성 수준이 높아 신속한 상황판단 및 개입이 요구되는 직무 즉 오류 발생 가능

성이 높은 직무에서 적용가능성이 높다고 말할 수 있다(예: Thomas, 2004). 즉 오류관리문화는 오류 

발생가능성이 높은 위기상황에서 효과적으로 적용할 수 있는 개념이라고 말할 수 있다. 

한편 조직신뢰는 다차원적이고 복합적이며 불확실성 수준이 높은 업무환경에서 이론적 중요성을 

갖는다고 논의한 바 있으며(Mayer et al., 1995), 조직신뢰의 효용성에 대해서는 조직구성원간 협력적 

대응을 통한 위기극복을 위해 구성원들을 결합하고 묶는 접착제 기능을 수행함으로써 조직의 적응력

을 향상시킨다(강철희 외, 2012)는 점에 대해 논의한 바 있다. 

이상과 같은 오류관리문화와 조직신뢰의 이론적 관계에 대한 논의를 정리하자면 다음과 같은 추론

이 가능하다고 말할 수 있다. 첫째, 오류관리문화와 조직신뢰 개념이 효과적으로 적용될 수 있는 조직

환경은 복잡성과 불확실성 수준이 높은 직무특성이라는 공통점이 존재하며, 이는 사회복지전문가의 

직무특성과 유사하다고 말할 수 있다. 둘째, 직무특성에 있어서 불확실성과 복잡성이 증가함에 따라 

오류가 발생하는 위기상황에서 효과적으로 오류를 관리하는 조직문화 즉 오류관리문화가 작동되는 수

준은 불확실한 위험상황에서도 조직구성원들이 이를 감수하고 협력적 대응을 통해 위기를 극복해나가

고자 하는 의지로 정의되는 조직신뢰에 영향을 미칠 것이라는 추론이 가능하다. 따라서 오류관리문화

가 작동하는 위기상황 하에서 조직구성원들을 하나로 묶어 공동의 노력으로 불확실성을 감소시켜 나

가고자 하는 조직신뢰는 상호 밀접한 이론적 관계가 존재한다고 말할 수 있다. 정리하자면 사회복지
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영역에 있어서 오류관리문화와 조직신뢰간의 이론적 관계에 대하여 효과적인 오류관리문화는 조직신

뢰의 강화에 영향을 미칠 수 있다는 추론이 가능하다고 말할 수 있다. 

한편 사회복지이용시설에서 근무하는 사회복지사의 직무스트레스 수준에 대한 최수찬 외(2007)의 

연구에 의하면 조직신뢰와 오류관리문화의 공통적인 직무환경으로 논의한 직무복잡성과 직무불확실

성에 있어서 사회복지이용시설별 통계적으로 유의미한 차이를 보고하고 있다. 즉 사회복지사에게 있

어서 업무역할 갈등, 실천방법에 대한 의견 불일치, 사회복지전문직으로서 자율성에 대한 기대와의 괴

리 등에 있어서는 종합사회복지관, 노인종합복지관, 장애인복지관별 통계적으로 유의미한 차이가 나

타났다. 이와 같은 결과는 사회복지이용시설 유형별로 직무환경이 상이함에 따라 조직신뢰의 수준이 

다르게 나타날 수 있으며, 조직신뢰와 밀접한 관계가 존재하는 오류관리문화의 수준 역시 사회복지이

용시설 유형별로 상이하게 나타날 수 있다는 추론이 가능하다. 따라서 본 연구에서는 사회복지이용시

설 유형별 조직신뢰와 오류관리문화와의 관계를 살펴보고자 한다. 

4) 모형적합성 제고를 위한 통제변수 설정

본 연구에서는 사회복지시설 유형별 조직신뢰와 오류관리문화와의 관계에 있어서 사회복지사의 일

가치감과 사회적 바람직성을 통계적으로 통제함으로써 모형적합성을 제고하고자 한다. 구체적으로 논

의하자면 다음과 같다.

(1) 조직신뢰와 사회복지사의 일가치감과의 관계

조직신뢰에 가장 큰 영향을 미치는 근접변수는 해당 조직을 신뢰할 만하다고 지각하는 요인이라고 

말할 수 있으며, 크게 두 가지 요인으로 구분해볼 수 있다(Mayer et al., 1995). 첫 번째는 동료의 직

무역량에 대한 믿음이며(Deutsch, 1960; Butler, 1991; Cook and Wall, 1980; Good, 1988; Lieberman, 

1981), 두 번째는 해당 조직에서 우리는 지역사회에 기여하기 위한 선한 의도와 도덕적 책무를 다하

기 위하여 업무를 수행하고 있다는 공유가치에 대한 믿음이다(Lieberman, 1981; Ring and Van de 

Ven, 1992; Butler, 1991; Sitkin and Roth, 1993; Hart et al., 1986). 이와 같은 논의를 정리하자면 조

직신뢰의 근접변수는 직업윤리와 가치에 대한 믿음과 이에 근거한 응집력이라고 말할 수 있다. 사회

복지영역에 있어서 조직신뢰에 대한 근접변수는 사회복지전문가로서의 직업윤리와 가치에 대한 믿음

을 나타내는 사회복지사의 일가치감이라고 말할 수 있다.

사회복지현장에서 일하는 사회복지사는 사회복지윤리와 가치에 기초하여 인간의 주체성에 대한 믿

음과 함께 인간에 대한 긍정적인 속성 및 태도를 타 직종에 비해 상대적으로 많이 가지고 있는 원조

전문직(helping profession)이라는 특성이 존재한다(이상철, 2011). 사회복지사는 일반적으로는 사회적 

약자 및 소수자를 주된 대상으로 하는 전문직이고 사회복지조직은 일반적으로 이러한 약자 및 소수자

에 대한 돌봄과 배려를 중심으로 한다는 것을 고려할 때, 사회복지조직과 사회복지사에게 있어서 사

회복지윤리와 가치는 핵심적 속성이라 말할 수 있다. 이러한 사실에 비춰볼 때, 사회복지전문직을 대
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상으로 하는 연구에서 직업 또는 일에 있어서의 가치감은 보다 중요하게 취급되어야 할 필요성이 있

다. 즉 이타주의와 같은 가치가 기반이 되어 일을 하게 된다는 점에서 일에 있어서의 가치감이 매우 

핵심적 속성을 지니고 있다고 말할 수 있다. 따라서 사회복지전문직을 대상으로 조직행동 관련 연구

를 진행하는 경우, 영리영역의 연구경향과 달리 사회복지전문직의 고유한 특성이라고 말할 수 있는 

사회복지사의 일에 대한 가치감 개념을 반영해서 그 속성의 영향력을 함께 검증하는 노력은 절대적으

로 필요한 접근이어야 한다고 말할 수 있다. 

따라서 본 연구에서는 사회복지사의 사회복지윤리와 가치를 일가치감(perceived value of work) 개

념을 활용하여 살펴보고자 한다. 일가치감(perceived value of work)이란 자신이 하는 일이 가치있고, 

자신이 조직 내에서 필요한 존재이며, 이러한 가치들이 충족되었을 때 느끼게 되는 긍정적 정서라고 

말할 수 있다. 일가치감에 대한 연구 결과에 따르면, 이와 같은 가치인식과 긍정적 정서경험이 개인의 

행복감과 심리적 안녕감에 영향을 미칠 뿐만 아니라(Jahoda, 1982; Warr, 1987), 일가치감이라는 긍

정적인 정서가 직무성과 등의 결과변수에 유의한 영향을 미친다는 결과를 제시하고 있다(Gardner 

and Pierce, 1998; Brief et al., 1995). 이와 같은 결과는 높은 일가치감을 가진 사람들은 자신과 일에 

대해 긍정적인 태도를 가지게 되므로 자신의 직무에 만족하게 되고, 조직에 더욱 몰입할 수 있게 될 

것이라는 추론을 가능하게 한다. 특히 일가치감의 중요성이 보다 큰 사회복지현장에서 이런 가치감에 

대한 보다 큰 의미를 지니는 사회복지사의 경우 그 영향력은 보다 지대할 것으로 추론된다. 본 연구

에서는 조직신뢰에 대한 사회복지사의 일가치감을 통제변수로 활용하고자 한다.

(2) 조직신뢰와 사회적 바람직성의 관계

본 연구에서 결과변수로 논의한 조직신뢰는 해당 조직에서 바람직한 친사회적 경향성을 나타내는 

대표적인 태도(attitude)1) 변수이며, 사회적 바람직성은 자신의 생각 및 의견보다는 사회·문화적 규범

을 따르는 것이 보다 바람직하다고 여기는 경향성 즉 친사회적 경향성(pro-social propensity)을 의미

함에 따라 조직신뢰와 사회적 바람직성은 개념적인 관련성이 존재한다고 말할 수 있다(Johnson and 

Fendrich, 2002; Mick, 1996; Paulhus, 1984; Tilgner et al., 2004). 즉 조직신뢰와 같은 태도변수에 대

한 측정에 있어서 개인들은 사회적으로 보다 바람직한 모습으로 비춰지기를 원하기 때문에 개인의 생

각 및 의견을 내세우기보다는 사회·문화적 규범에 입각하여 자신의 모습을 감추려하는(faking) 경향

성이 존재한다고 말할 수 있다. 이와 같은 사회적 바람직성은 특히 자기보고식 설문조사에서 특히 타

당도의 문제를 야기할 수 있다. 즉 자기보고식 설문조사에 있어서 응답자들은 조사에 임하면서 자신

을 좀 더 긍정적인 방향으로 제시하려는 경향을 나타낼 수 있는 개연성이 존재한다. 따라서 사회적 

바람직성은 연구자가 조사한 결과와 실제 응답자의 행태에 있어서 큰 격차를 유발할 수 있는 위험성

이 존재하기 때문에 측정의 타당도에 영향을 미칠 수 있는 외생변수로 지적되어 왔다(Fisher, 1993; 

Holtgraves, 2004; Jo et al., 1997; King and Bruner, 2000; McCrae and Costa, 1983; Mick, 1996). 사

회복지연구와 실천에서 사회적 바람직성에 대한 이해의 필요성을 강조한 김용석(2010) 역시 태도변수 

1) 태도(attitude)는 개인이 환경내의 대상들에 대해 호의적이거나 비호의적으로 반응하는 성향으로써 
특정 태도대상에 대한 정서적인 경향성을 의미한다(Steers, 1981)
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측정의 정확성을 제고하기 위해 체계적 오류의 주요 발생 원인이라고 지적되고 있는 사회적 바람직성

을 통제함으로써 타당도를 향상시키기 위한 노력이 필요함을 강조하였다. 이와 같은 맥락하에서 본 

연구에서는 태도변수에 해당하는 조직신뢰와 개념적 관련성이 높은 사회적 바람직성을 통제함으로써 

측정의 타당도를 제고하고자 한다.

3. 연구모형 및 연구문제

1) 연구모형

본 연구에서는 이론적 배경의 논의를 통해 다음과 같은 연구모형을 설정하고 검증하고자 한다.

2) 연구문제

본 연구에서는 다음과 같은 두 가지의 연구문제에 관심을 갖는다.

첫째, 사회복지이용시설 유형에 따라 조직신뢰의 수준은 상이하게 나타날 것인가?

둘째, 사회복지이용시설 유형에 따라 조직신뢰와 오류관리문화와의 관계는 상이하게 나타날 것인

가?
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4. 연구방법

1) 자료수집방법

표적대상모집단(target population)은 사회복지조직 중 이용시설에 근무하는 사회복지사 중 해당기

관 경력 2년 이상의 사회복지사를 대상으로 하였다. 조사기간은 2009년 10월 27일(화)부터 11월 13일

(금)까지 총 18일간 진행하였다. 표집방법으로는 모수통계를 적용하기위해 확률표집방법 중 층화표집

(stratified sampling)을 사용하여 사회복지 이용시설별, 그리고 기관의 규모에 따라 가·나·다형별 층화

표집을 사용하였다. 2009년 1월 현재 서울-경기지역 이용시설의 현황 및 수효를 살펴보면 총 기관수

는 260개이며, 구체적으로는 종합사회복지관 150개 기관(58%), 노인복지관 52개 기관(20%), 장애인

복지관 58개 기관(22%)로 나타났다. 본 연구에서는 서울-경기지역 이용시설의 35%에 해당하는 89개 

기관을 대상으로 사회복지 이용시설 유형에 따라 층화표집을 실시하였다. 층화표집 결과 종합사회복

지관 48개소(54%) 353명, 노인복지관 20개소(22.5%) 93명, 장애인복지관 21개소(23.5%) 118명에 대

해 자료수집을 실시하였다. 

자료수집방법은 우편조사를 통한 설문조사를 실시하였다. 우편조사를 통한 응답의 질적 수준 제고

와 회수율을 높이기 위해 본 조사에서 사용한 방법은 다음과 같다. 우선 설문조사 대상 기관별 코디

네이터를 중간관리자급으로 한 분을 섭외하였다. 코디네이터의 역할과 책임으로서는 설문지를 조사대

상인 사회복지사들에게 배포하고 수거하는 역할과 사회복지사들이 설문지에 성실히 응답할 수 있도록 

독려하는 책임을 부여하였다. 이와 같은 코디네이터의 역할과 책임에 대해서는 섭외과정상에서 충분

히 설명하였으며, 이에 동의하는 분들에 대해서만 코디네이터로 섭외하였다. 둘째, 설문조사에 보다 

책임성을 가지고 성실히 응답할 수 있도록 코디네이터와 설문조사에 응답하는 사회복지사들을 대상으

로 소정의 사례금을 지급하였다. 셋째, 코디네이터와 조사기간 동안 주기적으로 연락을 시도함으로서 

현재 설문조사 진행상황을 파악하고자 하였다. 넷째, 연구자와 코디네이터간 상호 동의한 설문조사기

한이 초과되었을 경우 해당 코디네이터에게 재차 연락을 시도하여 빠른 설문지 회수를 위한 도움을 

요청하였다. 

설문조사 회수율을 정리하자면 기관회수율은 70.7%(총 89개 기관 대상 대비 70개 기관 회수)였으

며, 조사대상자인 사회복지사의 회수율은 75.1%(조사대상 총 891명 대비 669명 회수)로 나타났다. 구

체적으로 사회복지이용시설별 회수율을 살펴보면 종합사회복지관 44개소(91.7%), 노인복지관 13개소

(65.0%), 장애인복지관 13개소(61.9%)로 나타났다. 한편 본 조사는 현재 근무하고 있는 기관에서 경

력 2년 이상의 사회복지사를 대상으로 하였으나, 자료수집과정에서 코디네이터의 개인적 착오로 인하

여 이 조건에 해당하지 않는 105명을 제외하였으며, 최종 표본수는 564명으로 나타났다. 최종표본수 

564명의 설문응답을 살펴본 결과 불성실 응답은 발견되지 않았다. 따라서 최종분석을 위한 자료는 서
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울경기지역 사회복지이용시설 70개 기관의 사회복지사 564명의 응답에 기초하여 분석하였다. 

2) 측정변수 및 척도

(1) 조직신뢰

조직신뢰 척도는 Nyhan과 Marlowe(1997)의 6문항을 본 연구에서는 사용한다. 문항의 척도수준은 

5점(1=전혀 동의하지 않는다, 5=매우 동의한다) 리커트 척도로 구성하였으며, 각 문항에 대한 동의

정도를 측정하였다. Nyhan과 Marlowe(1997)의 척도의 내적일관성신뢰도는 0.82로서 전반적으로 안정

적으로 나타났다. 본 연구에서 조직신뢰에 대한 내적일관성신뢰도는 .865로서 전반적으로 안정적인 편

으로 나타났다.

(2) 오류관리문화

오류관리문화에 관한 척도는 Van Dyck 외(2005)가 개발하였고 총 17문항(5점척)으로 구성되어 있

으며 내적일관성신뢰도는 .92로 나타났다. 본 연구에서 오류관리문화의 내적일관성신뢰도는 .923으로 

나타나 선행연구와 유사한 결과를 나타내고 있으며 문항특성간 일관성은 안정적인 것으로 나타났다. 

문항의 척도수준은 5점(1=전혀 동의하지 않는다, 5=매우 동의한다) 리커트 척도로 구성하였으며, 각 

문항에 대한 동의정도를 측정하였다.

(3) 통제변수

① 사회복지사의 일가치감

본 연구에서는 사회복지사의 특성을 반영하여 직업에 대한 신념 즉, 일에 대한 가치감을 측정하고

자 한다. 이를 위해 오동근 외(2004)가 총 14문항으로 개발한 일가치감(perceived value of work) 척

도를 사용하였다. 문항의 척도수준은 5점(1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다) 리커트 척도로 구성

하였으며, 각 문항에 대한 동의정도를 측정하였다. 내적일관성신뢰도에 있어서 오동근 외(2004)의 연

구에서는 일가치감의 내적일관성신뢰도는 .941로서 안정적으로 나타났으며, 본 연구에서 일가치감에 

대한 내적일관성신뢰도는 .914로서 문항특성의 일관성에 있어서 안정적인 것으로 나타났다.

② 사회적 바람직성

사회적 바람직성의 척도는 Loo와 Thorpe(2000)의 연구에서 원척도인 Marlowe-Crowne 

Scale(Crowne and Marlowe, 1960)의 33문항으로 구성된 척도에 비해 보다 타당도와 신뢰도가 확보된 

것으로 나타난 Reynold(1982)의 간편형(short version) 13문항을 사용하였다. 문항의 척도수준은 5점

(1=전혀 동의하지 않는다, 5=매우 동의한다) 리커트척도로 구성하였으며, 각 문항에 대한 동의정도

를 측정하였다. 사회적 바람직성 척도의 내적일관성신뢰도는 .72로 나타나 안정적인 것으로 보고되었

다(Youssef and Luthans, 2007). 본 연구에서 사회적 바람직성의 내적일관성신뢰도는 .717로 나타나 

안정적인 것으로 나타났다. 
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③ 인구사회적 변수

일반적으로 사회복지분야의 조직신뢰 관련 연구들에 의하면 성별, 연령, 근무기간, 교육수준을 통제

변수로 설정한 바 있다(최소연, 2013; 강철희·이상철, 2013). 이에 따라 본 연구에서는 성별, 만연령, 

월급여수준, 교육수준, 현 직장 근속기간을 통제변수로 설정하고자 한다.

3) 분석방법

본 연구에서는 세 가지의 분석방법을 사용한다. 첫째, 조사대상자 특성과 분석모형의 주요변수를 

대상으로 기술통계치 분석을 실시하였다. 둘째, 사회복지이용시설 즉 종합사회복지관, 노인복지관, 장

애인복지관에 따라 조직신뢰의 수준이 다르게 나타나는지를 살펴보기 위해 ANCOVA를 실시하였다. 

셋째, 사회복지이용시설 유형별 조직신뢰의 수준이 다르게 나타날 경우 사회복지이용시설 유형별 오

류관리문화의 내용요인구조가 조직신뢰에 미치는 효과를 이론단계적 다중회귀분석모형을 활용하여 

검증하였다. 한편 이론적 배경에서 논의하였던 사회적 바람직성, 사회적 바람직성과 인구사회학적 변

수는 통계적으로 통제하였다. 분석을 위한 통계패키지는 SPSS18.0을 활용하였다. 

5. 분석결과

1) 조사대상자 특성 및 주요변수에 대한 기술통계치

본 연구의 조사대상자 특성은 <표 1>과 같다. 만연령은 30대와 20대가 89.9%로서 빈도가 매우 높게 

나타났으며, 만연령 평균은 31.6세로 나타났다. 교육수준은 대졸(74.3%)과 대학원졸(22.0%)의 빈도가 

높게 나타났다. 현 직장경력은 3년 이하(37.6%)와 3년 초과 5년 이하(27.0%)의 빈도가 높게 나타났

으며, 평균 현 직장경력은 5년으로 나타났다. 월급여수준은 평균 198.9만원으로 나타났다.

<표 1>  조사대상자 특성(N=564)

구분 내용 N(%) 구분 내용 N(%)

만연령
(평균 31.6)

20대 248 (44.0)

교육수준

고졸 1 (0.2)
30대 259 (45.9) 전문대졸 20 (3.5)
40대 47 (8.3) 대졸 419 (74.3)
50대 10 (1.8) 대학원졸 124 (22.0)

현 직장
근속기간
(평균 5.0)

3년 이하 212 (37.6)

월급여수준
(평균 198.9만원)

100만원 이상 150만원 이하 101 (17.9)
3년 초과 5년 이하 152 (27.0) 150만원 초과 200만원 이하 278 (49.3)
5년 초과 7년 이하 71 (12.6) 200만원 초과 250만원 이하 114 (20.2)
7년 초과 10년 이하 84 (14.9) 250만원 초과 300만원 이하 54 (9.6)

10년 초과 45 (8.0) 300만원 초과 17 (3.0)
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본 연구에서 설정한 주요 변수들에 대한 기술통계치는 <표 2>와 같다. 조직신뢰는 5점척도상에서 

평균 3.52, 오류관리문화의 평균은 3.54, 일가치감의 평균은 3.59로써 모두 보통 이상의 동의도를 보이

는 것으로 나타났다. 한편 사회적 바람직성은 평균 2.77로 나타나 전반적으로 사회적 바람직성 수준은 

다소 낮게 나타났다고 해석할 수 있다.

<표 2>  주요 변수에 대한 기술통계치

 N 최소값 최대값 평균 표준편차 왜도 첨도

조직신뢰 564 1.00 5.00 3.52 .66 -.308 .493

사회적 바람직성 564 1.00 4.13 2.77 .54 -.205 -.195

일가치감 564 2.08 5.00 3.59 .53 .030 -.150

오류관리문화 562 1.88 5.00 3.54 .50 .051 .349

2) 조직신뢰에 대한 사회복지이용시설 유형별 ANCOVA 결과

조직신뢰에 대해 사회복지이용시설 유형 즉 종합사회복지관, 노인복지관, 장애인복지관별 통계적으

로 차이가 유의미한지를 살펴보기 위해 ANCOVA를 실시한 결과는 <표 3>과 같다. 분석모형은 조직

신뢰에 대해 만연령, 현직장 근속기간, 교육수준, 월 급여수준, 사회적 바람직성, 사회복지사 일가치감, 

오류관리문화를 공분산으로 설정하고, 사회복지 이용시설 유형을 독립변수로 설정하였다. 분석결과 

조직신뢰에 대하여 사회복지 이용시설 유형간에는 통계적으로 유의미한 차이가 나타났다. 이와 같은 

결과는 조직신뢰에 대하여 사회복지 이용시설 유형별 직무특성은 차별적인 효과를 나타낸다고 해석할 

수 있다. 따라서 조직신뢰에 대해 오류관리문화 역시 사회복지이용시설 유형에 따라 차별적인 효과를 

나타낸다고 볼 수 있으며, 이에 따라 사회복지이용시설 유형별 조직신뢰에 대한 오류관리문화의 영향

력을 구분하여 이론단계적 회귀분석을 실시하였다. 

<표 3>  조직신뢰에 대한 사회복지이용시설 유형별 ANCOVA 결과

변수 Partial SS d.f MS F
수정 모형 97.279 9 10.809 41.134**

요인 사회복지이용시설 유형별 4.333 2 2.167 8.245**

공분산

만 연령 .467 1 .467 1.776
현 직장 근속기간 .196 1 .196 .747
교육수준 .839 1 .839 3.194
월 급여수준 .208 1 .208 .790
사회적 바람직성 7.225 1 7.225 27.497**
사회복지사 일가치감 13.114 1 13.114 49.906**
오류관리문화 26.853 1 26.853 102.195**

오차 145.047 554 .263 　
합계 242.326 563 　 　

*p<0.05, **p<0.01
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3) 조직신뢰에 대한 이론단계적 회귀분석 결과

조직신뢰에 대한 이론단계적 회귀분석을 위해 총 네 개의 모형을 검증하였다. 모형1은 조직신뢰에 

대한 인구사회학적 변수로 구성된 모형이고, 모형2는 모형1에 측정의 타당도 제고를 위해 사회적 바

람직성이 추가된 모형이며, 모형3은 모형2에 사회복지사의 직무특성을 반영한 일가치감이 추가된 모

형, 마지막으로 모형4는 모형3에 사회복지이용시설의 특성을 반영한 오류관리문화의 내용요인구조2)

가 반영된 모형이다. 조직신뢰에 대해 각 모형별 추가된 변수에 대한 증분타당도(incremental 

validity) 검증은 에 따른 F검증결과를 중점적으로 살펴보고자 하며, 조직신뢰에 대한 각 변수들

의 영향력은 모형4의 회귀계수를 중심으로 살펴보고자 한다. 조직신뢰에 대한 위계적 회귀분석 결과

는 <표 4>와 같다. 

우선 조직신뢰에 대한 위계적 회귀분석의 증분타당도 검증 결과를 중심으로 사회복지이용시설 전

체와 종합사회복지관, 장애인복지관, 노인복지관으로 구분하여 논의하자면 다음과 같다. 사회복지이용

시설의 조직신뢰에 대한 증분타당도는 사회적 바람직성의 는 7.7%로 유의수준 .01수준에서 유

의하였고, 사회복지사의 직무특수성을 반영하는 일가치감의 는 17.1%로 유의수준 .01수준에서 

유의하였으며, 오류관리문화의 세 요인에 대한 는 12.0%로 유의수준 .05수준에서 유의하게 나타

났다. 사회복지이용시설 중 종합사회복지관에 대해서는 조직신뢰에 대한 증분타당도가 사회적 바람직

성의 는 5.2%로 유의수준 .01수준에서 유의하였고, 사회복지사의 직무특수성을 반영하는 일가치

감의 는 15.0%로 유의수준 .01수준에서 유의하였으며, 오류관리문화의 세 요인에 대한 는 

12.3%로 유의수준 .01수준에서 유의하게 나타났다. 사회복지이용시설 중 장애인복지관에 대해서는 조

직신뢰에 대한 증분타당도가 사회적 바람직성의 는 10.4%로 유의수준 .01수준에서 유의하였고, 

사회복지사의 직무특수성을 반영하는 일가치감의 는 17.2%로 유의수준 .01수준에서 유의하였으

며, 오류관리문화의 세 요인에 대한 는 18.5%로 유의수준 .01수준에서 유의하게 나타났다. 사회

복지이용시설 중 노인복지관에 대해서는 조직신뢰에 대한 증분타당도가 사회적 바람직성의 는 

15.7%로 유의수준 .01수준에서 유의하였고, 사회복지사의 직무특수성을 반영하는 일가치감의 

는 15.6%로 유의수준 .01수준에서 유의하였으며, 오류관리문화의 세 요인에 대한 는 8.4%로 유

의수준 .01수준에서 유의하게 나타났다.

조직신뢰에 대한 각 회귀계수에 대한 검증결과를 모형4를 중심으로 살펴보고자 한다. 사회복지이용

시설 전체를 대상으로 조직신뢰에 대한 회귀계수 검증결과는 통제변수로 설정한 사회적 바람직성이 

부적으로 유의하게 나타났으며, 사회복지사의 직무특수성을 나타내는 일가치감의 효과는 정적으로 유

2) 항공·의료분야와 영리기업을 대상으로 주로 논의되어 왔던 오류관리문화를 사회복지이용시설에 구
성개념타당화함으로써 추출된 내용요인구조는 별도의 논문에서 구체적으로 논의하고자 한다.  
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모형 변수

사회복지이용시설
(N=564)

종합사회복지관
(N=353)

장애인복지관
(N=118)

노인복지관
(N=93)

b SE b SE b SE b SE

1

상수 1.644* .702 1.832* .863 4.188* 1.814 -1.286 1.586
만연령 .006 .006 .004 .008 .009 .018 .017 .013
현 직장 근속연수 -.001 .001 .000 .001 .000 .002 .000 .002
교육수준 -.132* .064 -.046 .079 -.228 .154 -.251 .150
월 급여수준 .406** .155 .337 .187 -.072 .417 .963** .351

2

상수 2.922** .700 2.846** .872 5.003** 1.737 1.317 1.557
만연령 .003 .006 .003 .008 .002 .017 .008 .012
현 직장 근속연수 -.001 .001 .000 .001 .000 .002 .000 .002
교육수준 -.147* .062 -.055 .077 -.252 .146 -.297* .136
월 급여수준 .371* .149 .294 .182 .059 .397 .823* .320
사회적 바람직성 -.340** .050 -.260** .059 -.455** .125 -.517** .117

3

상수 1.912** .636 2.316** .802 2.147 1.655 .562 1.388
만연령 .005 .006 .006 .007 -.009 .016 .014 .011
현 직장 근속연수 -.001 .001 -.001 .001 -.001 .002 .000 .002
교육수준 -.153** .056 -.082 .071 -.217 .132 -.255* .121
월 급여수준 .151 .135 .065 .170 .179 .358 .391 .297
사회적 바람직성 -.255** .045 -.226** .054 -.297* .116 -.324** .111
일가치감 .537** .047 .460** .056 .598** .114 .616** .124

4

상수 .484 .599 .898 .764 .339 1.484 -.095 1.348
만연령 .006 .005 .005 .007 -.001 .014 .013 .010
현 직장 근속연수 -.001 .001 .000 .001 -.001 .002 .000 .002
교육수준 -.097 .051 .014 .067 -.140 .116 -.242* .115
월 급여수준 .140 .125 .059 .157 .086 .315 .336 .283

사회적 바람직성 -.194** .042 -.169** .051 -.204* .102 -.299** .106

의하게 나타났다. 사회복지이용시설을 대상으로 조직신뢰에 대한 오류관리문화의 내용요인구조는 오

류발생 지식 공유를 통한 부정적 결과 최소화(요인1)와 오류발생시 효과적 대처를 위한 상호협력체계 

구축(요인2)이 정적으로 유의하게 나타났다. 사회복지이용시설 중 종합사회복지관을 대상으로 조직신

뢰에 대한 회귀계수 검증결과는 통제변수로 설정한 사회적 바람직성이 부적으로 유의하게 나타났다. 

조직신뢰에 대한 사회복지사의 직무특수성을 나타내는 일가치감의 효과는 정적으로 유의하게 나타났

다. 조직신뢰에 대한 오류관리문화의 요인구조는 오류발생 지식 공유를 통한 부정적 결과 최소화(요

인1)와 오류발생시 효과적 대처를 위한 상호협력체계 구축(요인2), 오류관리를 통한 업무효과성 제고

(요인3)가 정적으로 유의하게 나타났다. 사회복지이용시설 중 장애인복지관을 대상으로 조직신뢰에 

대한 회귀계수 검증결과는 통제변수로 설정한 사회적 바람직성이 부적으로 유의하게 나타났다. 조직

신뢰에 대한 사회복지사의 직무특수성을 나타내는 일가치감의 효과는 정적으로 유의하게 나타났다. 

조직신뢰에 대한 오류관리문화의 요인구조는 오류발생 지식 공유를 통한 부정적 결과 최소화(요인1)

과 오류발생시 효과적 대처를 위한 상호협력체계 구축(요인2)이 정적으로 유의하게 나타났다. 사회복

지이용시설 중 노인복지관을 대상으로 조직신뢰에 대한 회귀계수 검증결과는 통제변수로 설정한 사회

적 바람직성이 부적으로 유의하게 나타났다. 조직신뢰에 대한 사회복지사의 직무특수성을 나타내는 

일가치감의 효과는 정적으로 유의하게 나타났다. 조직신뢰에 대한 오류관리문화의 요인구조는 오류발

생 지식 공유를 통한 부정적 결과 최소화(요인1)가 정적으로 유의하게 나타났다.

   

<표 4>  조직신뢰에 대한 사회복지이용시설별 이론단계적 회귀분석 결과
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모형 변수

사회복지이용시설
(N=564)

종합사회복지관
(N=353)

장애인복지관
(N=118)

노인복지관
(N=93)

b SE b SE b SE b SE

일가치감 .350** .047 .275** .057 .456** .109 .409** .132
오류관리문화 요인 13) .303** .062 .261** .075 .284* .149 .390** .157
오류관리문화 요인 24) .179** .046 .090* .053 .483** .115 .117 .128
오류관리문화 요인 35) .016 .057 .119* .070 -.203 .141 -.057 .131

종합
효과

모형 1
=3.238*

=0.023

=1.781

=0.20

=0.697

=0.24

=3.795**

=0.149

모형 2

=47.253**

=0.077

=0.099

=19.551**

=0.052

=0.073

=13.344**

=0.104

=0.128

=19.416**

=0.157

=0.305

모형 3

=130.287**

=0.171

=0.271

=66.332**

=0.150

=0.222

=27.345**

=0.172

=0.300

=24.555**

=0.156

=0.461

모형 4

=36.087*

=0.120

=0.390

=21.396**

=0.123

=0.345

=12.948**

=0.185

=0.485

=5.076**

=0.084

=0.545
*p<0.05, **p<0.01

6. 결론 및 논의

본 연구는 사회복지학계에서 비교적 생소한 개념이라고 말할 수 있는 오류관리문화의 개념을 사회

복지이용시설의 특성을 반영하여 내용요인을 추출하였으며, 다차원적이고 복합적인 업무환경으로 인

해 불확실성이 높은 사회복지기관에서 개념적 중요성이 높다고 판단되는 조직신뢰에 대한 오류관리문

화의 영향력을 살펴봄으로써 오류관리문화의 이론적 위치를 검증해 보았다는 점에서 의의를 가진다고 

말할 수 있다. 연구결과를 중심으로 사회복지이용시설에 대한 오류관리문화 최종 요인구조의 의미와 

연구문제를 중심으로 조직신뢰에 대한 이론단계적 회귀분석 결과를 논의하자면 다음과 같다.

사회복지이용시설에 대한 오류관리문화의 최종 내용요인구조는 3요인으로써, 요인1은 ‘오류발생 지

식공유를 통한 부정적 결과 최소화(8문항)’, 요인2는 ‘오류발생시 효과적 대처를 위한 상호협력체계 

구축(4문항)’, 요인3은 ‘오류관리를 통한 업무효과성 제고(5문항)’로 명명하였다. 오류관리문화의 최종

요인구조를 내용적으로 해석해보자면 요인1과 요인2는 현재적 관점에서 오류발생시 조직의 대처양식

을 나타낸다고 말할 수 있는 반면, 요인3은 미래적이면서 장기적인 관점에서 오류발생을 통한 효과적 

관리를 통해 업무효과성을 향상시킬 수 있을 것이라는 인식을 나타낸다고 말할 수 있다. 정리하자면 

사회복지이용시설을 대상으로 타당화한 오류관리문화의 요인구조는 현재적 관점을 포함하고 있는 동

시에 장기적이면서 미래적인 관점을 반영하고 있다고 해석할 수 있다. 이와 같은 오류관리문화의 요

3) 오류관리문화 요인 1 : 오류발생 지식 공유를 위한 부정적 결과 최소화
4) 오류관리문화 요인 2 : 오류발생시 효과적 대처를 위한 상호협력체계 구축
5) 오류관리문화 요인 3 : 오류관리를 통한 업무효과성 제고
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인구조의 특성이 사회복지이용시설별 조직신뢰에 미치는 영향에 대한 논의를 이론단계적 회귀분석결

과와 연구문제를 중심으로 정리해보자면 다음과 같다.

우선 연구모형구성의 적확성(model specification)과 관련하여 논의하자면 다음과 같다. Cohen과 

Cohen(1983)은 효과의 크기와 관련한 논의에서 사회과학연구에서 25% 이상의 설명분산을 가질 경우 

매우 높은 것이라고 평가하고 있다는 점에 비추어 볼 때, 조직신뢰에 대한 설명분산의 범위(range)가 

34.5%에서 54.5%를 나타낸다는 것은 본 연구의 모형구성이 매우 적확한 것이었음을 나타낸다고 말할 

수 있다. 이와 같은 결과가 나타난 배경으로는 크게 두 가지를 논의하고자 한다. 첫째, 사회복지전문

가의 업무특성 즉 사회복지 윤리와 가치에 기반한 실천행동을 반영함으로써 연구모형구성의 적확성을 

높이기 위한 노력이 필요하다고 논의할 수 있다. 정부·영리 영역과 달리 사회복지영역은 사회복지 가

치와 윤리에 기초하지 않은 경우 부적절한 개입 및 서비스(malpractice)가 발생할 수 있는 특수성이 

존재한다. 따라서 사회복지연구에 있어서 사회복지전문가의 직무특수성에 대한 관심과 연구가 보다 

확장될 필요성이 존재한다고 말할 수 있다. 한편 최근의 연구에서는 사회복지사의 직무특수성을 반영

하는 사회복지 가치척도의 개발(김용석‧고은정, 2014)과 사회복지사 윤리적 민감성 검사도구 개발(최

명민, 2008) 등의 연구들이 제시되고 있으나 아직은 미흡한 수준이라고 볼 수 있다. 둘째, 측정의 타당

도 제고를 위해 사회적 바람직성의 영향력을 고려함으로써 연구모형 구성의 적확성을 향상시키고자 

하는 노력이 필요하다고 말할 수 있다. 사회복지연구와 실천 영역에서 측정의 정확성을 향상시키기 

위한 방안으로서 사회적 바람직성 척도의 활용을 제안한 김용석(2010)의 연구는 시사하는 바가 크다

고 사료된다. 본 연구결과를 통해 구체적으로 논의하자면 다음과 같다. 

사회복지이용시설별 측정의 타당도 제고를 위한 사회적 바람직성과 사회복지사의 직무특성을 반영

하는 일가치감, 그리고 오류관리문화의 요인구조에 대한 증분타당도(incremental validity)와 조직신뢰

에 대한 영향력에 대하여 각각 논의해보자면 다음과 같다. 첫째 사회복지사의 직무특수성을 나타내는 

일가치감의 증분타당도의 범위는 사회복지이용시설별 15.0%에서 17.2%까지 매우 높게 나타났으며, 

조직신뢰에 대한 회귀계수는 사회복지이용시설 각각에 공통적으로 정적으로 유의하게 나타남에 따라 

사회복지사의 일가치감에 대한 인식이 높을수록 조직신뢰의 수준은 높아진다고 말할 수 있다. 이와 

같은 결과는 사회복지이용시설에서 근무하는 사회복지사 관련 연구를 수행할 경우 원조전문직의 특성

을 반영하여 사회복지 윤리와 가치를 반영하는 개념을 연구모형에 포함하는 것이 연구모형구성의 적

절성을 향상시킬 수 있는 전략이 될 수 있음을 시사한다고 말할 수 있다. 

둘째, 위계적 회귀분석에서 인구사회학적 변수를 통제한 상태에서 모형2에 해당하는 사회적 바람직

성의 설명분산의 범위는 5.2%에서 15.7%로서 유의하게 나타났으며, 조직신뢰에 대한 회귀계수는 부

적으로 유의하게 나타났다. 이와 같은 결과는 앞서 논의한 바와 같이 측정의 타당도를 고려해보았을 

때 사회적 바람직성의 설명분산이 결코 무시할 수 있을 정도로 작다고 말할 수 없는 크기를 나타낸다

고 해석할 수 있다. 따라서 향후 사회복지기관을 대상으로 한 연구들에서는 사회적 바람직성 척도를 

통제한 상태에서 변수간의 관계를 논의하는 것이 제3변수 효과에 의한 편향(bias)을 방지할 수 있는 

방안이 되지 않을까 판단된다. 

셋째, 인구사회적 변수와 사회적 바람직성, 그리고 사회복지사의 일가치감을 통제한 상태에서 조직
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신뢰에 대한 오류관리문화 요인구조의 증분타당도는 사회복지이용시설별로 8.4%에서 18.5%의 범위

를 보이며 유의하게 나타났다. 이와같은 결과는 사회복지학계에서 비교적 생소한 개념에 해당하는 오

류관리문화의 이론적 위치를 밝히는 중요한 발견이라고 말할 수 있다. 오류관리문화의 개념이 주로 

영리기업을 중심으로 활발하게 논의가 이루어지고 있는 최근의 연구경향성을 고려해볼 때, 향후 연구

에서는 사회복지기관을 포함한 비영리조직을 대상으로 오류관리문화의 개념적 효용성과 관련된 다양

한 타당화 연구 필요성이 제기된다고 말할 수 있다. 한편 조직신뢰에 대한 오류관리문화의 요인구조

는 사회복지이용시설별 상이한 영향력을 보이는 것으로 나타났다. 조직신뢰에 대하여 종합사회복지관

의 경우 오류관리문화의 세 요인 모두 정적으로 유의한 결과를 나타내는 반면, 장애인복지관에서는 

오류관리문화 요인1과 요인2가 정적으로 유의한 결과를 나타냈으며, 노인복지관에서는 오류관리문화 

요인1만이 정적으로 유의한 결과가 나타났다고 말할 수 있다. 한편 사회복지이용시설별로 오류관리문

화의 요인구조가 차별적인 영향력이 나타나는 배경으로는 다양한 측면이 작용할 수 있으나, 본 고에

서는 사회복지이용시설별 대상 클라이언트의 특성을 통해 조심스럽게 예측해보고자 한다. 종합사회복

지관의 경우 저소득층을 포함하여 장애인, 노인 등 다양한 인구집단을 대상으로 사회복지서비스를 제

공하는 특성이 존재한다. 연령대별로, 특성별로 다양한 클라이언트의 속성이 존재하므로 불확실성 수

준이 상대적으로 매우 높다고 볼 수 있으므로, 오류관리를 통해 통합적인 연령대별·특성별 통합적인 

대응 노하우 개발 필요성이 높다고 말할 수 있다. 따라서 조직신뢰에 대하여 오류발생을 통한 지식공

유를 통해 부정적 결과를 최소화(요인1)하고, 상호협력체계 구축 필요성이 제기되며(요인2), 장기적

인 관점에서 업무효과성을 제고(요인3)하고자 하는 경향성이 나타났으리라 예측해볼 수 있다. 장애인

복지관의 경우에 있어서는 노인복지관에 비해 상대적으로 장애라는 특성을 가진 다양한 연령층(아동, 

청소년, 장년, 노인 등)에 대한 효과적인 케어를 위해 협력체계 구축이 중요한 특성을 나타낸다. 즉 

종합사회복지관이 연령대별·대상특성별 불확실성 수준이 높다면, 장애인복지관의 경우 연령대별 특성

만을 고려하면 되므로 불확실성 수준은 종합사회복지관에 비해 상대적으로 낮다고 말할 수 있다. 따

라서 조직신뢰에 대하여 현재적 관점에서 오류발생을 통한 부정적 결과 최소화(요인1)와 협력체계 구

축 활성화(요인2)가 영향력을 미쳤을 것으로 예측된다. 노인복지관의 경우 연령대별 변수와 대상특성

별 불확실성을 고려해야하는 종합사회복지관에 비해 연령대와 대상특성별 변수가 상대적으로 적으며, 

보수성 수준이 높은 노인의 특성에 따라 현상의 문제 해결에 초점을 두는 경향성이 나타나는 것으로 

보여진다. 또한 장애인복지관의 경우 협력적 대처가 중요하게 고려되는 점에 비해 노인복지관의 경우 

담당 사회복지사의 개인적 케어가 중요하게 고려됨에 따라 협력체계 구축과 대응 노하우 축적을 통한 

업무성과 제고와 조직신뢰와의 관계는 유의미하지 않은 것으로 해석해볼 수 있다. 한편, 이와 같은 해

석은 연구모형 검증결과에 기초한 해석이 아니므로 엄밀한 의미에서 사후소급가설화(expost facto 

hypothesizing)의 오류에 해당할 수 있는 개연성이 존재한다고 말할 수 있다(김기덕 외 역, 2008). 따

라서 본 연구에서는 사회복지이용시설별 오류관리문화의 요인구조가 조직신뢰에 차별적인 영향력이 

나타난 연구결과에 대하여 추후 연구과제로 남겨두고자 한다.

한편 사회복지기관에 있어서 오류관리문화의 조성 및 정착을 위해 가장 시급한 사안은 오류관리문

화의 필요성에 대한 최고경영자의 높은 인식수준 및 오류관리문화를 조직에 조성하고 정착시키기 위
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한 최고경영자의 강한 의지와 몰입이 요구된다고 말할 수 있다. 또한 사회복지전문가들에게 있어서는 

업무상 오류의 발생은 예측을 통해 막을 수 없는 자연스러운 현상으로 인식하는 자세가 요구된다고 

볼 수 있다. 즉 조직에서 업무상 오류는 누구나가 저지를 수 있는 현상이므로 오류발생에 대한 부정

적인 인식수준을 낮추는 것이 필요하며, 이와같은 관점이 조직문화로 정착되는 것이 필요하다고 말할 

수 있다. 또한 사회복지전문가의 오류발생시 이를 은폐하려 하기 보다는 체계적으로 오류발생에 대한 

신속한 공유와 대처를 통해 부정적인 결과발생을 최소화하고, 사회복지기관에서 발생한 오류들을 공

유함으로서 학습의 기회로 활용하는 조직문화 구축이 시급하다고 말할 수 있다. 한편, Rochlin(1999)

에 의하면 오류관리문화 조성 및 정착을 위해 적절한 조직규모는 조직 자체가 단일의 문화적 동질성 

수준이 높다고 보여지는 팀수준 또는 중소규모의 조직이 적절하다는 제안을 하고 있다. 사회복지기관

의 규모는 큰 조직규모를 나타낸다기보다는 대체적으로 중소규모를 나타낸다는 점에서, 사회복지기관

은 오류관리문화의 조성 및 정착이 다른 조직에 비하여 비교적 용이한 조직규모를 가지고 있는 강점

이 존재한다고 말할 수 있다. 요컨대 사회복지기관에서 발생하는 오류관리에 대한 수용성, 합리성, 유

연성이 기관에 공통된 가치 및 태도로서 뿌리를 내리고 점차 조직문화로서의 오류관리문화가 강화되

고 확대되어 나감에 따라 사회복지사의 직무태도 수준에 있어서의 향상을 기대해 본다.

본 연구에서 시도한 오류관리문화의 개념은 항공 및 의료분야로부터 개념화가 시작되어 영리기업

을 중심으로 활발하게 논의되고 있으며, 사회복지현장에서도 매우 유용한 이론적 기여를 할 수 있으

리라 생각한다. 본 연구가 사회복지현장 및 비영리조직을 대상으로 오류관리문화 연구를 위한 시금석

이 되기를 기대한다.
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A Study of the Causal Relationship between Organizational Trust 

and Error Management Culture across Social Service Agencies

Lee, Sangchul

(Dongseoul University)

This study has two objectives. First, it examines the relationship between 

organizational trust and error management culture. Second, it also examines the 

effect of social workers’ perceived work value on the combined model by 

considering the unique characteristics of social work profession and social 

desirability. This study employs the stratified sampling method on social workers 

with more than two year work experiences in their current social service agencies 

that are located in Seoul and Kyungki province; finally it analyzes the responses 

from 564 social workers by using the method of multiple regression modeling. 

This study has the following results: (1) there is a causal relationship between 

social desirability and organizational trust perceived by social workers; (2) there 

is a positive causal relationship between social workers’ perceived work value 

and organizational trust; and (3) there is also a positive causal relationship 

between factor structure of error management culture and organizational trust. 

This study discusses the theoretical and practical implications of the results. 

Key words: organizational trust, error management culture, social desirability, 

perceived value of work
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