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[요 약]

본 연구는 위험관리의 측면에서 장기요양기관 내 위험발생가능성, 감정노동, 감성리더십이 요양보호

사의 이직의도에 미치는 영향을 살펴본 후 이에 기초하여 이직의도를 감소시키려는 목적으로 수행되었

다. 이를 위해 노인요양시설 요양보호사 434명에 대한 설문조사를 수행하였다. 수집된 자료에 대한 위

계적 중다회귀분석 결과는 다음과 같다. 첫째, 요양보호사가 경영위험 및 종사자위험 발생가능성을 높

게 인식할수록 이직의도가 높아지는 것으로 나타났으며, 사회재해위험 발생가능성은 이직의도에 통계

적으로 유의미한 영향을 미치지 않았다. 업무위험 발생가능성은 이직의도에 통계적으로 유의미한 영향

을 미치는 것으로 나타났으나 영향의 방향은 연구가설과는 반대였다. 둘째, 요양보호사가 감정노동의 

표면행위를 수행할수록 이직의도가 높아졌으며, 내면행위는 통계적으로 유의미한 영향을 미치지 않았

다. 마지막으로, 요양보호사가 상사의 감성리더십 수준이 높다고 인식할수록 이직의도가 낮아지는 것으

로 나타나 조직 내 리더십의 중요성을 다시 한 번 확인하였다. 이상의 결과를 토대로 요양보호사의 이

직을 예방하고 장기요양기관의 서비스 질을 향상시키기 위한 제언을 하였다. 

주제어 : 이직의도, 위험발생가능성, 감정노동, 감성리더십, 요양보호사, 위험관리
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1. 문제제기

2008년 7월 처음 시행된 노인장기요양보험에 제도적 기반을 두고 있는 장기요양기관은 고령이나 

노인성질환 등의 사유로 일상생활을 혼자서 수행하기 어려운 노인들이 장기요양급여(1등급-5등급)를 

지원받으며 이용 및 생활하는 노인복지시설이다. 이곳에서는 주축 인력인 요양보호사들이 주로 노인

들을 돌보는 가운데, 사회복지사들이 기관 업무를 총괄하고 있다. 이와 같은 장기요양기관은 사회복지

분야에서 보건과 복지가 연계되어 대상자들에게 돌봄 서비스를 제공하는 장소로서, 비영리 사회복지 

기관들과는 다르게 시장화 된 환경 속에서 상호 경쟁을 하는 특수한 상황에 처해 있다.

노인장기요양보험제도가 시행된 이후 서비스 전달기관의 가장 큰 변화는 이전보다 중증 대상자의 

증가로 인한 안전사고 발생가능성 증가, 시장화 된 환경 속에서 이용자 권익 강조 및 민원 발생소지 

증가, 사고 시 법적 분쟁 및 보험처리의 복잡성 증가 등이며(부산복지개발원, 2012), 이로 인해 기관

운영에 있어서 전문성이 요구되고 있는 것이다. 즉 복지서비스에 대한 서비스 이용자와 제공자의 계

약관계가 성립되고 책임관계가 명확해 짐으로써 한국의 사회복지분야도 사고 예방과 대처, 사후처리

방법 등에 대한 전문적인 대응인 위험관리(risk management)가 필요하게 되었다(주찬희, 2013). 동시

에 시장화로 인한 시설 간 서비스 경쟁이 치열해 질수록 요양보호사들은 대상자에게 바람직한 감정만 

표현하고 부정적인 감정은 억제하도록 요구받음으로써 이들이 경험하는 감정노동의 강도는 매우 높은 

상황이다(김인순, 2009; 홍정영, 2014). 

이러한 상황에서 기관 내 리더십이 적절히 발휘되지 못한다면 저임금과 낮은 사회적 지위로 인해 

직장을 떠나고자 하는 종사자들이 발생하게 된다(이세형, 2013). 종사자들의 전문성과 책임성에 대한 

요구가 증가하고 있는 상황에서 이들의 이직은 기관 운영의 전문성 및 책임성을 저하시키는 결과를 

초래하여 오히려 서비스 전문화 쇠퇴라는 악순환을 가져올 수 있다. 노인요양시설의 이직은 인력의 

공백을 발생시켜 서비스 제공의 연속성을 저해하고 이러한 서비스 단절은 위험발생가능성이 높은 요

양시설에서 또 다른 사고로 이어질 수 있기 때문에(박경일 외, 2014), 이직의도의 원인들을 규명하여 

이직률 감소 방안을 마련해 볼 필요가 있다.

위험사고 발생가능성 증가와 관련하여 장기요양기관 종사자들은 직무특성상 여러 가지 위험요인이 

상존하는 직무환경에 처해 있다. 이로 인해 종사자들은 항시 불안 및 긴장 상태에서 업무를 수행하고 

있으며(윤경아·황인옥, 2006), 이와 같은 상태가 누적되면“이 업무를 계속 수행하기가 두렵다”고 호소

하는 요양보호사가 나타날 수 있다. 한 예로 요양보호사의 부상 및 인권침해 경험이 이직의도에 정적

인 영향을 미침을 확인한 엄기욱과 박인아(2015)의 연구에 따르면 이용자와 가족으로부터 신체적, 언

어적 학대를 경험한 재가시설 요양보호사는 그렇지 않은 경우보다 이직을 고려할 확률이 15.3배 높았

다. 요양보호사는 돌봄 대상자로부터 언어적·신체적 폭력, 성폭력을 당하고(황보람 외, 2014; 이은영, 

2012), 화재로 인한 큰 사고를 겪기도 하며(매일경제, 2010.11.12), 항상 긴장과 함께 불편한 대상자를 

돌봄으로 인한 직무스트레스를 경험하는데, 이는 요양보호사 자신의 소진과 이직뿐만 아니라, 대상자
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에 대한 서비스의 질적 하락에도 영향을 미치게 된다(임성옥·김현희, 2011).

요양보호사가 심적 부담이 큰 환경에 장기간 노출될 경우 직무탈진에 빠지게 되고 시간이 갈수록 

이용자를 가식적인 태도로 대하게 되며 결국은 이직을 모색하게 된다(정윤태, 2015). 이용자를 가식적

으로 대한다는 것은 자신의 부정적 속 감정을 숨긴 채 거짓 표면행위를 하는 일종의 감정노동 행위를 

의미한다. 즉 요양보호사의 돌봄 수행과정은 본질적으로 육체적 서비스를 핵심으로 하면서 감정 요소

를 수반한다는 점, 요양보호사들이 개인의 부정적인 감정을 억제하고 이용자, 보호자, 기관의 관리자

들의 요구에 맞추어 행동하고 바람직한 감정을 유지하려고 애쓴다는 점 등에서 감정노동이라 할 수 

있다(최희경, 2011: 132).

장기요양기관 종사자들이 겪는 다양한 어려움과 이직의도를 완화하기 위해서는 수퍼바이저의 역할

이 중요하다. 사회복지사들을 대상으로 한 이세형(2013)의 연구에서 상사의 리더십은 이직의도와 높

은 상관을 나타냈다. 몇몇 연구자들(김수정, 2014; 정윤태, 2015)은 기관 내 수퍼바이저들이 요양보호

사와 이용자 사이의 관계를 조정하면서 요양보호사의 활동을 이해하고 지원하기 보다는 일방적으로 

요양보호사를 탓하고 몰아세우는 경향이 있음을 보고한 바 있다. 위험요인이 상존하는 가운데 저임금 

하에서 육체 및 감정노동을 겸하고 있는 요양보호사를 감독 지원하는 중간 관리자의 리더십 역량에 

따라 요양보호사의 이직의도는 영향을 받을 수밖에 없다.

현재 대한민국 노동시장에서는 취업이 어려운 가운데, 그 어려운 관문을 뚫고 취업을 해도 신입사

원의 30% 가량이 평균 3.6개월을 근무하다 1년 안에 조기 퇴사하고 있다(한국경제, 2015.8.27). 2012

년 6월 한국노인복지중앙회 주관 공청회에서 발표된 장기요양기관 요양보호사의 2011~2012년 평균 

이직률은 41%로 보고되었다(엄기욱·박인아, 2015 재인용). 이러한 상황 가운데 조직의 종사자들이 어

떻게 이직의도를 갖게 되고 결국은 이직을 감행하는지를 알아내기 위해 많은 연구들이 수행되었다. 

기존의 이직 및 이직의도에 관한 연구들은 보수, 역할갈등, 역할모호, 동료관계, 업무량, 직무만족, 직

무스트레스, 조직몰입, 소진 등을 이직의도의 예측변수로 다루어 온 가운데(윤혜미, 1996; 김성한, 

1997; 공계순, 2005; 강현아 외, 2008; 박승택, 2012; 조영경, 2013; 김준환, 2014), 요양보호사의 이직

의도 예측요인으로는 직무만족, 조직몰입, 직무스트레스 등과 같은 직무속성 관련 변수들이 주로 다루

어졌다(고병호, 2011; 이주재, 2011; 이태화·이창원, 2013; 이화윤·박경숙, 2013; 신남순, 2014). 하지

만 이러한 변수들은 장기요양기관이 갖고 있는 특수한 현상, 즉 돌보아야 할 노인성질환 및 장애의 

성격상 여러 가지 위험요인이 상존하고 있는 현장의 상황과 직접 관련된 변수들을 포괄하고 있지 못

하다. 

노인장기요양보험 제도 도입 이후 장기요양기관 내 다양한 위험관리 필요성이 제기되고 있는 가운

데, 위험관리는 장기요양기관의 서비스 질과 종사자의 소진 및 이직의도에 영향을 미치는 중요한 문

제가 되었다(서울복지재단, 2006; 부산복지개발원, 2012). 사회복지시설 종사자의 안전대책 마련, 직무

스트레스 해소를 통한 근로환경의 개선은 종사자들의 직무만족을 높이고 이직률을 감소시켜 양질의 

전문 인력 확보와 유지에 기여한다고 할 수 있다(서울복지재단, 2005, 2006). 따라서 장기요양기관의 

위험관리(risk management) 측면에서 그 동안 이직의도의 예측변인으로 심도 있게 다뤄지지 않았던, 

조직의 직무특성과 관련된 위험(risk)인 ‘위험발생가능성’, 요양보호사의 심리사회적 위험(risk)인 ‘감
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정노동’과 함께 이직의도를 감소시킬 것이라 예상되는 ‘감성리더십’의 영향력을 실증적으로 검증해 볼 

필요가 있다. 본 연구는 앞서 논의한 장기요양기관의 특수한 상황과 관련된 변수들과 종사자의 이직

의도와는 어떠한 관련이 있는가를 살펴보고 그 결과에 기초하여 장기요양기관 요양보호사의 이직의도

를 감소시킬 수 있는 실천적·정책적 대안을 제시하고자 한다. 

 

2. 선행연구 검토 및 개념적 논의 

1) 이직의도 관련요인

이직의도는 “조직을 떠나려는 의식적이고 의도적인 계획을 갖는 것”(Tett and Meyer, 1993: 262), 

또는“이직을 행동으로 옮기기 전에 조직을 떠나려는 충분히 의도적이고 계획된 생각이나 의지”(이태

화·이창원, 2013: 645)를 일컫는 것으로, 실제 이직과 유의미한 정적 상관관계가 있다고 보고된 바 있

다(Bluedorn, 1982). 조직 내 잦은 이직은 업무 연속성의 침해, 서비스 품질 저하 등의 부정적인 영향

을 초래할 수 있다(신용석 외, 2015). 개인특성, 조직 구조적 특성, 조직 행위론적 특성, 이직용이성 등

이 일반 조직 구성원의 이직 선행 요인으로 밝혀져 온 가운데(이범재, 2015), 이직의 결정모형은 대체

적으로 경제·사회·심리적 관점에 근거를 두고 있으며, 비영리 조직의 특성을 갖춘 사회복지조직의 이

직관련 연구들 역시 경제적 요인과 더불어 사회·심리적 요인에 초점을 두어왔다(김준환, 2014; Mor 

Barak et al., 2001). 

사회복지분야에서 특히 서비스대상자와 긴밀한 신체적·정서적 접촉을 하면서 일하는 인력의 이직

의도에 주목할 필요가 있다. 이화윤과 박경숙(2013)은 요양보호사의 직무스트레스를 역할갈등, 업무

부담, 조직변화, 임금체계, 복리후생체계, 동료관계, 요양대상자관계 스트레스로 구분하여, 이직의도와 

직무스트레스 사이의 관계를 살펴본 후 역할갈등, 업무부담, 임금체계, 동료관계 스트레스가 이직의도

에 영향을 미치는 것으로 보고하였다. 업무의 속성, 보상의 정도, 동료관계 등에서 오는 갈등이 이직

의도에 주로 영향을 미침을 알 수 있다. 김민주(2015)는 대구 경북지역의 요양보호사 대상 연구를 통

해 보수 적절성, 이용자와의 관계, 감정노동의 수행정도가 이직의도에 영향을 준다는 결과를 보고하여 

보수가 불충분한 가운데 요양보호사와 시설 이용자 사이에서 발생하는 정서적 어려움이 이직의도의 

주요 예측 요인임을 밝혔다. 종합해 볼 때 요양보호사의 이직의도는 소속기관의 업무관련 요소, 동료

관계 및 서비스 대상자와의 관계 요소와 주로 관련되어 있다고 할 수 있다.

공계순(2005)은 요양보호사와 업무상 다소 차이가 나면서도 유사성을 지닌 아동학대예방센터 상담

원을 대상으로 이직의도에 영향을 미치는 요인을 조사하였다. 종래의 이직의도 관련 연구와의 차이점

은 연구 변수에 승진, 보수, 업무과다, 역할갈등, 역할모호, 상사 및 동료 관계, 소진 외에 ‘신변안전위

협’을 포함시켰다는 것이다. 이는 폭력위험이 미국의 아동보호서비스 관련 종사자들의 높은 이직률의 

한 원인이라는 연구결과(U.S. General Accounting Office, 2003)에 바탕을 둔 것이었다. 연구결과 다



장기요양기관 내 위험발생가능성, 감정노동, 감성리더십이 요양보호사의 이직의도에 미치는 영향  195

른 변수들과 함께 신변안전위협도 이직의도에 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다(공계순, 2005). 신변안

전위협이 아동보호서비스 관련 종사자들의 이직의도에 영향을 미치는 것으로 나타난 점에 기초하여 

본 연구에서는 장기요양기관에서 돌봄 행위에 종사하는 인력의 이직의도에 영향을 미치는 주요 변수

로 업무 현장 내 ‘위험발생가능성’개념을 먼저 살펴보고자 한다.  

  

2) 위험발생가능성과 이직의도

(1) 위험요인과 위험관리(risk management) 

요양보호사는 자신들이 일하고 있는 시설에서 다양한 위험에 노출되어 있다. 柴尾慶次(2002)는 일

본의 개호시설에서 발생하는 위험사고 유형을 사고위험, 재해위험, 경영운영위험, 정치·경제·사회위험, 

기타위험(시설관련, 시장변화, 고충)의 5가지로 크게 분류하였고, 増田 雅暢, 菊池 馨実 編著(2003)는 

사회복지조직에서 발생할 수 있는 위험을 업무위험, 경영위험, 사회적 위험, 재해위험으로 구분하였다

(부산복지개발원, 2012: 17-19 재인용). 국내에서는 増田 雅暢, 菊池 馨実 編著(2003)의 개념을 근거

로 사회복지시설의 위험을 크게 4가지 유형으로 구분하였는데(윤원덕, 2005; 박경일, 2006; 서울복지

재단, 2006; 황옥화, 2008; 권순호, 2011), 이를 토대로 부산복지개발원(2012), 박경일과 김정근(2014)

은 노인요양시설에서 위험요인을 <표 1>과 같이 세분화였다.

업무

위험

정의 서비스 제공 및 업무수행과정에서 발생하는 위험

유형

낙상, 전도(넘어짐), 욕창, 기저귀 발진, 오연(음식 목 걸림), 입소자 간 폭행(폭언), 화

상, 전염, 기물파손, 자학행위, 입소자 학대, 입소자·가족 고충처리 미흡, 오약, 입소자간 

성문제, 이물질 섭취, 발작, 천식, 교통사고 등

경영

위험

정의 시설 운영 또는 경영상의 문제로 인해 발생하는 위험

유형
타 시설과의 경쟁, 입소자 확보를 위한 무분별한 행동, 운영적자, 보험 미 가입 또는 한

도부족, 비민주적 시설운영, 폐쇄적 시설운영 등

사 회 적 

위험

정의
시설의 사회적 기능이나 역할에 대한 평가를 손상시켜 시설 또는 운영 주체의 존속에 

악영향을 미치는 위험

유형
부적절한 범죄행위, 보조금 등의 부정수급이나 횡령, 종사자에 의한 성추행·성희롱, 각

종 보안데이터 누출, 고소·고발 사건 등

재해

위험

정의 화재나 자연재해로 인한 사고 등과 같은 불가항력적으로 발생하는 위험 

유형 시설노후, 태풍, 폭설, 폭우, 화재, 가스사고 등

출처 : 부산복지개발원(2012: 49-50) 재구성.

<표 1>  노인요양시설 험요인

  

 

노인요양시설의 위험요인에는 <표 1>에서 언급한 내용 외에도 요양보호사가 서비스 이용자와 직접 

접촉하면서 경험하게 되는 과도한 감정적인 요구와 감정노동 역시 포함될 수 있다. Pandey 외(2011)

는 이러한 감정 관련 갈등과 감정노동이 직장 내 심리사회적 위험요인의 핵심요소이자 중요한 위험관
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리의 대상이라고 하였다. 한편, 위험관리는“위험의 확인, 분석, 평가, 예방의 과정을 통해 최적의 위험 

처리방법을 선택하는, 위험에 대응하는 조직적·전문적 전략”이며(Green, 2007: 401), 노인요양시설에

서의 위험관리(risk management)란“노인요양시설 내외적으로 존재하고 있는 위험요인들을 제어하고 

관리함으로써 사고를 미연에 방지하는 일과 사고발생 후 신속하게 대응하여 조직의 손해를 최소화하

고 안정성을 제고하여 질 높은 요양서비스를 제공하는 일체의 활동”이다(부산복지개발원, 2012: 22). 

(2) 위험관리 연구의 현 실태 및 이직의도와의 관계 

사회복지분야의 위험관리 연구는 서울복지재단(2005, 2006)의 위험관리 매뉴얼 발간, 위험관리 필

요성을 강조한 박경일(2006)의 연구를 시작으로 위험관리 도서(부산재가노인복지협회, 2007; 노충래, 

2009; 박미은, 2010)가 발간되며 조금씩 발전하였다. 초기의 노인복지시설의 위험관리 연구(윤원덕, 

2005; 김이자, 2008; 김진완, 2009; 권순호, 2011), 노인요양시설 위험사고 실태분석 및 관리방안(부산

복지개발원, 2012) 등의 실태조사 수준 연구가 근래에는 질적·양적으로 발전하면서 일본 특별양호노

인홈의 위험관리(주찬희, 2013), 노인요양시설 위험관리 시스템 모형 구축 및 적용 성과에 관한 연구

(윤기혁, 2015) 등이 수행되었다. 이와 함께 업무 수행과정에서 종사자들이 경험하는 위험이라 할 수 

있는 클라이언트 폭력에 관한 연구들이 지속적으로 실시되었다(설진화, 2006; 이여경 외, 2013; 김경

희·권자영, 2013; 문영주, 2015).

노인장기요양 분야의 위험관리 연구로서 박경일과 김정근(2014)은 노인요양시설 위험사고 발생가

능성에 영향을 미치는 요인을 조사하여 위험사고 발생에 대한 원인론적인 접근을 시도 했는데, 종사

자들이 시설의 위험정도를 높게 지각할수록 업무위험 발생가능성이 높아지며, 시설의 위험관리 수준

이 높다고 인식할수록 사회적 위험 발생가능성은 낮아지나, 업무위험 발생가능성은 높아진다고 보고

하였다. 윤경아와 황인옥(2006)은 상해사고가 많이 발생하고 시설환경 정비가 불량하며, 재활운동프

로그램을 많이 실시할수록 케어리스크 발생에 대한 종사자의 불안감이 크다고 하였다. 이러한 연구들

은 사회복지 현장 종사자들이 각종 위험에 노출되어 있다는 사실과 그에 대한 종사자들의 불안감을 

예측하는 요인들을 드러내는 데 기여하였으나, 이러한 위험발생가능성이 종사자의 이직의도에 어떤 

영향을 주는지는 밝히고 있지 않다. 다만 한정원과 이병숙(2013)은 응급실 간호사가 폭력을 직접 경

험하거나 심각한 외상 및 충격적인 사건·사고를 당한 환자의 사망과 같은 외상사건에 노출될수록 외

상후 스트레스가 높아져 이직의도를 갖게 된다고 보고하였다. 이를 통해 위험성이 상존하는 직종에서

는 다양한 위험요인들이 종사자들의 이직의도를 유발한다고 가정할 수 있다. 이러한 가정을 뒷받침하

는 단편적인 연구로서 사회복지 현장에서 종사자들이 경험하는 언어폭력을 포함한 다양한 클라이언트

에 의한 폭력(이정은·조영은, 2008; 정은미, 2009; 신용석 외, 2015)과 근무환경에서 비롯된 호텔종사

원의 근골격계질환 위험(김성렬, 2012)이 높을수록 이직의도가 높아짐을 확인한 연구, 요양보호사의 

성희롱 피해경험이 직무스트레스에 정적인 영향을 미쳐 이직의도로 이어질 수 있다는 연구(박경란 

외, 2015)등이 존재한다. 

지금까지 서비스 이용자와 직접 접촉하면서 업무를 수행하는 서비스 인력이 당면한 위험요인과 이

직의도의 관계를 살펴본 대부분의 연구들은 단편적인 위험 요인만을 다루고 있을 뿐 포괄적 위험요인
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이 이직의도에 미치는 영향을 검증해 본 연구는 발견되지 않았다. 더구나 특수한 상황 변화로 인해 

장기요양기관의 책임성이 증가하면서 경영위험과 같은 위험요인들이 부각되고 있는 상황에서 이를 포

괄한 장기요양기관의 위험발생가능성과 이직의도와의 관련성을 살펴본 연구는 전무하다. 박경일과 김

정근(2014)이 장기요양기관의 위험요인을 업무위험, 경영위험, 사회적 위험, 재해위험으로 포괄적으로 

규정하여 위험사고 발생가능성을 측정하였으나, 이를 이직의도와 연결시키려는 시도는 없었다. 따라

서 위험요인들을 포괄적으로 구성한 후 이러한 위험요인들의 발생가능성이 요양보호사의 이직의도에 

미치는 영향을 탐색적으로 살펴볼 필요가 있다.

 

3) 감정노동과 이직의도

  

정서사건이론(AET:Affective events theory)1)에 의하면 이직의도에 대한 예측변인으로 감정적인 

변수는 매우 중요하다고 할 수 있다. 그동안 전통적인 관료조직에서는 감정의 관점에서 조직 관리를 

논하는 것을 소홀히 하였고, 1990년대 들어서 감정노동과 감성지능을 중심으로 감정의 중요성을 인식

하기 시작했으며, 2000년대 들어서야 감정을 고려한 리더십 연구에 본격적으로 진입하였다(최성욱, 

2007). 요양보호사의 업무가 감정요소를 수반하는 감정노동임에도 불구하고(최희경, 2011), 감정 관점 

연구의 짧은 역사로 인해 이직의도의 주요 예측변수로 감정노동을 다룬 연구는 많지 않다. 

Hochschild(1983: 7)는 감정노동(emotional labor)을 “조직 내 종사자들이 조직이 기대하는 바를 따

라 자신의 실제 감정을 억제하고 주요 고객들의 감정을 살피는 감정관리활동”으로 처음 정의 내렸고, 

Grandey(2000: 97)는 “감정노동은 종사자가 조직의 목표를 위해 느낌 및 감정표현을 조절하는 과정”

이라고 하였다. 몇몇 연구자들(Hochschild, 1983; Brotheridge와 Grandey, 2002)은 감정노동을 그 수

행방식에 따라 표면행위와 내면행위로 구분했는데, Brotheridge와 Grandey(2002: 22)는 ‘표면행위

(surface acting)’는 종사자가 조직에서 요구하는 바람직한 감정을 표현하기 위해 실제 속마음을 숨긴 

채 외적인 태도만 바꾸는 것이고, ‘내면행위(deep acting)’는 종사자가 조직에서 요구하는 바람직한 감

정을 표현하기 위해 진정성 있게 자신의 내면의 생각과 감정을 관리하는 과정이라고 정의하였다. 

이러한 감정노동의 효과와 관련하여, 감정노동의 표면행위는 서비스 종사자에게 부정적인 영향을 

미치고, 내면행위는 긍정적인 영향을 미친다는 일관성 있는 보고(Brotheridge and Grandey, 2002; 

Brotheridge and Lee, 2002)가 있는 반면, 감정노동과 결과변수 간의 긍정적 혹은 부정적 상관이 일관

성 없이 나타난다는 보고(Wharton, 1993)도 있다. 감정노동과 이직의도와의 관계를 살펴보면, 감정노

동의 표면행위는 이직의도를 증가시키고 내면행위는 이직의도를 감소시킨다는 연구결과(김운화, 

2012; 김성은·김철희, 2014; 강영미, 2015)와 표면행위만 이직의도에 정적인 영향을 줄 뿐 내면행위는 

유의미한 영향을 미치지 못한 연구결과(송현진·조윤직, 2016; Rathi et al., 2013)가 혼재되어 있다. 동

1) 감정의 중요성을 강조한 정서사건이론은 조직 내에서 직무만족에 도달하고 직무성과를 내기 위해서

는 구성원들의 감정을 잘 관리해야 함을 주장하는데, 이 이론에 따르면 조직 내 종사자들은 다양한 

작업사건들을 경험하고 이는 정서반응(감정)과 직무태도에 영향을 미쳐 어떠한 행동(결과)에 이르

게 된다는 것이다(Weiss and Cropanzano, 1996). 
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일 선 상에서 오창택(2012)은 사회복지기관의 종사자를 대상으로 감정노동의 영향력을 살펴본 결과 

표면행위를 수행할수록 감정고갈과 이직의도가 높아지나, 내면행위는 감정고갈을 매개로 하여 이직의

도에 유의미한 영향을 미치지 않음을 밝혔다. 반면 양승범과 송민혜(2010)는 지방공무원 대상 연구에

서 감정노동의 내면행위는 직무만족에 정(+)적인 영향을 미치고 이직의도를 감소시켰으나 표면행위

는 아무런 영향을 미치지 않았다고 보고하였다. 또한 이환정(2014)은 사회복지시설 종사자대상 연구

에서 감정노동의 내면행위와 표면행위가 이직의도에 직접적인 영향을 미치지는 않았으나, 내면행위는 

직무소진을 매개로 이직의도를 낮춘 반면, 표면행위는 직무소진을 매개로 이직의도를 높였다는 결과

를 보고하였다. 전반적으로 볼 때 감정노동의 표면행위는 종사자의 이직의도를 높이는 반면, 내면행위

는 그 반대의 효과를 나타내는 가운데 두 형태의 감정노동이 연구대상에 따라서는 아무런 영향력을 

발휘하지 못하는 것으로 정리될 수 있다. 본 연구에서는 감정노동을 표면행위와 내면행위로 구분하여 

이들 각각의 측면이 장기요양기관 요양보호사의 이직의도에는 어떠한 영향을 미치는지를 탐색적으로 

살펴보고자 한다.

4) 감성리더십과 이직의도

리더십은 “조직의 목적 달성을 위해 구성원들의 활동에 영향력을 행사하는 과정”으로 정의될 수 

있는데(Hersey and Blanchard, 1982: 84), 조직에서 리더를 감정 관리자(emotional manager)로 간주

하는 것이 최근의 새로운 경향이다(정현영, 2006). 즉 카리스마를 기반으로 한 전통적 리더십에 대한 

대안으로 감성리더십(Emotional Leadership)이 주목받고 있으며(신용석, 2015a), 최근 연구들은 조직 

내 감성의 역할에 대한 인식과 함께 조직의 성과를 결정하는 중요한 요인이 감성리더십임을 강조하고 

있다(Gabriel and Griffiths, 2002). 조직 관리에 있어서 리더십 연구의 중요성이 강조되고 있는 가운데

(반미선, 2013), 변혁적, 거래적 리더십 등 다양한 유형의 리더십이 결과변수(조직몰입, 직무만족, 이

직의도 등)에 미치는 영향에 대한 연구(이화용, 2004; 문영미, 2007; 박영국, 2008; Hater and Bass, 

1988)가 큰 비중을 차지하고 있다. 이를 통해 상사의 리더십 유형에 따라 조직 구성원의 이직의도 수

준이 달라질 것이라고 추측해 볼 수 있다.

감성리더십은 Salovey와 Mayer(1990)가 처음 언급한 감성지능(emotional intelligence)의 개념을 

Goleman 외(2002)가 리더십 차원으로 발전시킨 개념이다(신용석, 2015b). Goleman(1995)은 이 

Salovey와 Mayer(1990)의 감성지능 개념을 확장시킨 후, Goleman 외(2002)는 이를 감성리더십으로 

발전시켰다. Goleman 외(2002)는 리더 스스로 자신의 내면을 잘 이해하고, 조직구성원의 감성 및 필

요를 배려하며, 구성원들과 원만한 관계를 형성하여 조직의 감성역량을 높이는 능력을 감성리더십으

로 정의했다. Goleman 외(2002)는 감성리더십을 발휘하기 위해 리더가 갖추어야 할 조건으로, 첫째, 

자기 자신을 정확하고 솔직하게 평가할 수 있는 ‘자기인식능력’ 둘째, 자신의 감정을 통제할 수 있는 

‘자기관리능력’ 셋째, 타인의 감정에 대해 공감하고 배려하며 민감하게 대응하여 처리할 수 있는 ‘사회

적 인식능력’ 넷째, 조직구성원에게 영향력을 주고 갈등을 원만히 해결하며 협력을 이끌어내는 ‘관계
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관리능력’ 등을 제시하였다.

국내외를 막론하고 감성리더십을 논의하기 시작한 역사가 짧아 사회복지 분야뿐만 아니라 다른 분

야에서도 이를 다룬 연구는 많지 않은 가운데 국내에서는 교장의 감성리더십 진단척도 개발(이석열, 

2006), 위탁급식업체 종사자의 감성리더십과 조직성과(정현영, 2006), 사회복지기관의 감성리더십이 

임파워먼트와 조직효과성에 미치는 영향(반미선, 2013)등의 연구가 진행된 바 있다. 감성리더십과 이

직의도의 관계를 살펴 본 안재현(2014)은 민간 어린이집 원장의 감성리더십의 하위 요인 중 원장의 

사회적 인식능력과 관계관리 능력이 발휘될수록 보육교사의 이직의도가 낮아짐을 보고하였다. 신용석

(2015a)의 연구에서 감성리더십은 건강가정지원센터 종사자의 이직의도에 직접적인 부(-)의 영향을 

미침과 함께 직무만족을 매개로 간접적인 부(-)의 영향을 미쳤다. 신용석(2015b)은 요양보호사 대상 

연구에서, 서비스 제공시 순간적인 감정에 영향을 받는 요양보호사의 반응성향에 민감하게 대처하기 

위해서는 감성리더십이 필요함을 역설했다. 이상의 선행연구 결과에 기초하여 본 연구에서는 감성리

더십이 요양보호사의 이직의도를 감소시킬 것이라고 가정하고 이를 탐색적으로 검증해 보고자 한다.

  

5) 연구가설

 

지금까지의 논의를 바탕으로 본 연구에서는 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

연구가설 1. 요양보호사가 인식한 장기요양기관 내 위험발생가능성이 높을수록 요양보호사의 이직

의도가 높을 것이다.

       1-1. 요양보호사가 인식한 업무위험 발생가능성이 높을수록 요양보호사의 이직의도가 높을 

것이다.

       1-2. 요양보호사가 인식한 경영위험 발생가능성이 높을수록 요양보호사의 이직의도가 높을 

것이다.

       1-3. 요양보호사가 인식한 사회재해위험 발생가능성이 높을수록 요양보호사의 이직의도가 

높을 것이다.

       1-4. 요양보호사가 인식한 종사자위험 발생가능성이 높을수록 요양보호사의 이직의도가 높

을 것이다.

연구가설 2. 장기요양기관 내 요양보호사의 감정노동은 요양보호사의 이직의도에 영향을 미칠 것이

다.

       2-1. 장기요양기관 내 요양보호사의 표면행위가 증가할수록 요양보호사의 이직의도가 높을 

것이다.

       2-2. 장기요양기관 내 요양보호사의 내면행위가 증가할수록 요양보호사의 이직의도가 낮을 

것이다.
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연구가설 3. 요양보호사가 인식한 장기요양기관 내 상사의 감성리더십 수준이 높을수록 요양보호사

의 이직의도가 낮을 것이다.

3. 연구방법

1) 연구대상 및 자료수집 

본 연구의 대상은 서울·경기지역 장기요양기관 중 시설급여를 제공하는 노인요양시설에서 근무 중

인 요양보호사이다. 비확률 표집방법 중 유의표집을 통해 설문 참여에 동의한 17개 노인요양시설 중 

1개 기관에는 우편조사를 실시하였고, 나머지 16개 기관에는 연구자가 직접 방문하여 설문지를 배포 

및 회수하였다. 설문지가 배포된 후 기관 담당자의 관리 하에 설문 참여에 동의한 요양보호사가 설문

에 답을 직접 기입하도록 하였다. 본 연구의 자료수집 기간은 2016년 6월 23일부터 8월 5일까지였으

며, 17개 기관(정원 70인 미만 7곳, 70인 이상 10곳 / 법인시설 15곳, 개인 2곳)2)에 총 450부를 배포

하여 440부를 회수하였고, 불성실한 응답 6부를 제외한 총 434부를 최종분석에 활용하였다. 본 연구는 

조사에 앞서 기관생명윤리위원회(IRB)3)의 사전 승인을 받았다.  

 

2) 변수 및 측정방법

(1) 이직의도

이직의도의 측정은 Becker(1992)가 사용하고 조영숙(1999)이 번역한 척도를 활용하였다. 총 4개의 

문항을 리커트 5점 척도로 측정하였고, 점수가 높을수록 이직의도가 높은 것을 의미한다. 조영숙

(1999)의 연구에서 Cronbach's α 신뢰도는 .8192로 보고되었고, 박경일 외(2014)의 연구에서는 .925, 

성경자(2015)의 연구에서는 .833으로 나타났다. 본 연구를 통한 신뢰도 분석결과 Cronbach's α = .871

로 나타났다. 

(2) 위험발생가능성 

위험발생가능성의 측정은 부산복지개발원(2012)이 개발하여 사용하고, 박경일과 김정근(2014)의 

2) 본 연구의 조사기관은 서울(10곳), 경기(7곳)에 위치한 구립 또는 법인 시설이 대부분으로 시설평가 

A등급을 받아 비교적 체계가 갖추어져 있고, 정원을 채워 재정적으로 안정되어 있는 특징을 보이는 

시설의 비중이 높았다. 정원 70인 이상 중·대형 시설이 10곳이며, 70인 미만 시설 7곳 중 5곳은 복

지관 병설 노인요양센터였다. 

3) 성균관대학교 기관생명윤리위원회 2016년 6월 13일 승인(IRB file no. 2016-06-007).
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연구에서도 활용된 척도를 토대로 본 연구자들이 장기요양기관의 특성에 맞는 문항을 추가적으로 발

굴 및 재구성하여 사용하였다. 이용자배회(무단이탈), 식중독, 종사자 근골격계질환(근육·관절 통증), 

종사자에 대한 이용자의 폭언, 폭행, 성희롱 등이 본 연구에서 기존 척도에 추가로 포함된 가운데, 위

험요인은 업무위험, 경영위험, 사회재해위험, 종사자위험의 4개의 요인으로 구분되었다. 총 33개의 위

험요인 문항들에 대해 요양보호사가 인식하는 위험발생가능성을 리커트 5점 척도로 측정하였고, 점수

가 높을수록 응답자들은 해당 위험요인이 발생할 수 있는 가능성을 높게 인식하고 있음을 의미한다. 

본 연구를 통한 신뢰도 분석결과 Cronbach's α는 업무위험 .954, 사회재해위험 .926, 경영위험 .844, 종

사자위험 .850으로 나타났다. 

(3) 감정노동

감정노동의 측정은 감정노동을 표면행위와 내면행위로 구분한 Brotheridge와  Grandey(2002)의 척

도를 신중환과 김정우(2013)가 번역한 것과 정경숙 외(2015)의 연구에서 활용된 것을 수정·보완하여 

사용하였다. 표면행위와 내면행위는 각각 3문항으로 구성되었고, 측정문항은 리커트 5점 척도로 측정

하였으며, 그 점수가 높을수록 표면행위와 내면행위를 많이 수행하는 것을 의미한다. 본 연구를 통한 

신뢰도 분석결과 표면행위의 Cronbach's α = .826, 내면행위의 Cronbach's α = .869로 나타났다. 

(4) 감성리더십

감성리더십의 측정은 Goleman 외(2002)에 의해 개발되고 정현영(2006), 신용석(2015b)의 연구에서 

타당성이 입증된 척도를 사용하였다. 감성리더십의 자기인식, 자기관리, 사회적 인식, 관계관리로 구성

된 총 18 문항을 리커트 5점 척도로 측정하였고, 점수가 높을수록 요양보호사가 인식하는 상사의 감

성리더십의 정도가 높은 것을 의미한다. Cronbach's α신뢰도는 신용석(2015b)의 연구에서 .970이며, 

정현영(2006)의 연구에서는 .950으로 나타났다. 본 연구를 통한 신뢰도 분석결과 Cronbach's α = .963

로 나타났다. 

(5) 통제변수

본 연구와 관련된 선행연구를 토대로 요양보호사의 이직의도에 영향을 미치는 변수인 성별, 연령, 

월평균급여, 이직경험, 역할모호성을 통제변수로 설정하였다. 성별은 여성을‘1’로, 남성을‘0’으로 코딩

하였고, 연령의 측정은 개방형 질문을 통해 응답자가 직접 기입한 출생년도를 연령으로 코딩 변환하

여 사용하였다. 월평균 급여는 세전 월평균 급여(만원단위)를 응답자가 직접 기입하는 방식으로 측정

하여 연속변수로 활용하였다. 이직경험은 이직유무를 질문하여 측정하였고, 이직 있음‘1’로, 없음‘0’으

로 코딩하였다. 역할모호성의 측정은 Rizzo 외(1970)가 개발한 척도를 번역 및 수정·보완하여 사용하

였고, 총 4개의 문항을 리커트 5점 척도로 측정하였다. 역할모호성에 대한 4개의 문항은‘역할명확성’개

념이 내포된 긍정형의 질문이므로 역코딩 처리하였으며, 점수가 높을수록 역할모호성이 높음을 의미

한다. 본 연구를 통한 신뢰도 분석결과 Cronbach's α = .791로 나타났다.
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3) 분석방법

수집된 자료에 대해 첫째, 연구 대상자인 요양보호사의 일반적인 특성과 주요 변수들의 기술통계치

를 파악하기 위해 빈도 및 기술통계분석을 실시하였다. 둘째, 본 연구에서 새로 구성한 위험발생가능

성 척도의 요인구조를 파악하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였다. 셋째, 신뢰도 검증, 상관관계분

석을 실시하였다. 넷째, 다중회귀분석의 기본 가정이 충족되는지 확인한 후, 가설검증을 위해 위계적 

중다회귀분석을 실시하였다. 

4. 연구결과

1) 조사대상자의 일반적 특성

조사대상자인 요양보호사의 일반적 특성은 <표 2>에 제시된 바와 같다. 성별은 여성 418명(96.3%), 

남성 16명(3.7%)이고, 연령 분포는 55세-59세가 162명(39.4%)로 가장 많았고, 60세-64세 103명

(25.1%), 50-54세 90명(21.9%)순이었다. 학력은 고졸 277명(64.6%)로 가장 많았고, 중졸이하 78명

(18.2%), 전문대졸 41명(9.6%)순이었다. 근무형태는 1일 3교대 221명(51.2%), 1일 2교대 65명

(15.0%)순이었다. 이직경험은 없음 253명(58.7%), 있음 178명(41.3%)이었다. 현 직장 근무기간은 2년 

이상 5년 미만이 154명(36.7%)로 가장 많았고, 5년 이상 10년 미만 112명(26.7%), 6개월 이상 2년 미

만 110명(26.2%)순으로 나타나 비교적 장기근속이 많았다. 고용상태는 정규직 233명(54.4%), 비정규

직 189명(44.2%)이었다. 세전 월평균 급여는 150만원 이상 200만원 미만이 344명(83.1%)로 압도적으

로 많았고, 100만원 이상 150만원 미만이 63명(15.2%)이었으며, 요양보호사들의 세전 급여 평균은 

162만원이었다.
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구분 항목 N (%) 구분 항목 N (%)

성별

(n=434)

여성 418 (96.3%) 이직경험

(n=431)

있음 178 (41.3%)

남성 16 (3.7%) 없음 253 (58.7%)

연령

(n=411)

49세 이하 31 (7.5%)

현 직장 

근무기간

(n=420)

6개월 미만 28 (6.7%)

50세-54세 90 (21.9%) 6개월 이상 
110 (26.2%)

55세-59세 162 (39.4%) 2년 미만

60세-64세 103 (25.1%) 2년 이상 
154 (36.7%)

65세 이상 25 (6.1%) 5년 미만

- -

5년 이상 
112 (26.7%)

10년 미만

10년 이상 16 (3.8%)

혼인여부

(n=432)

미혼 22 (5.1%)
고용상태

(n=428)

정규직 233 (54.4%)

기혼 361 (83.6%) 비정규직 189 (44.2%)

이혼/별거/사별 49 (11.3%) 기타 6 (1.4%)

학력

(n=429)

중졸이하 78 (18.2%)

종교

(n=428)

기독교 142 (33.2%)

고졸 277 (64.6%) 불교 94 (22.0%)

전문대졸 41 (9.6%) 천주교 62 (14.5%)

대졸이상 30 (7.0%) 무교 112 (26.2%)

기타 3 (0.7%) 기타 18 (4.2%)

근무형태

(n=432)

주·야간 전담 53 (12.2%)

세전

월평균 

급여

: 162만원

(n=414)

100만원 이상 
63 (15.2%)

1일 2교대 65 (15.0%) 150만원 미만

1일 3교대 221 (51.2%) 150만원 이상 
344 (83.1%)

격일 근무 29 (6.7%) 200만원 미만

1일 근무 2일 휴무 19 (4.4%) 200만원 이상 7 (1.7%)

기타 45 (10.4%) - -

<표 2>  조사 상자의 일반  특성  

2) 주요 변수의 기술통계 및 탐색적 요인분석

본 연구에서 추가로 발굴된 문항이 포함된 위험발생가능성 척도의 요인구조를 파악하기 위해 탐색

적 요인분석을 실시하였는데, <표 3>과 같이 업무위험, 사회재해위험, 경영위험, 종사자위험의 4개의 

요인으로 구분되었다. 요양보호사가 인식한 기관 내 위험발생가능성의 순위를 살펴보면, 요양보호사

는 종사자 근골격계질환(평균=3.23)이 발생할 가능성을 가장 높게 인식하였고, 종사자에 대한 이용자

의 폭언(평균=2.71), 이용자 전도: 넘어짐(평균=2.68), 이용자 낙상(평균=2.63), 이용자 오연: 음식 

목 걸림(평균=2.45), 이용자 간 싸움(평균=2.32), 종사자에 대한 이용자의 폭행(평균=2.31), 이용자 

기저귀발진(평균=2.28), 이용자 배회(평균=2.25), 이용자 욕창(평균=2.12) 순으로 위험발생가능성을 

높게 인식하였다. 
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위험요인
요인

부하량
평균

표준

편차

위험

발생가능성

순위

신뢰도

업

무

위

험

9. 이용자 이물질 섭취 .803 1.75 1.00 19

.954

6.  이용자 욕창 .783 2.12 1.14 10

7.  이용자 기저귀 발진 .777 2.28 1.08 8

5.  이용자 오약(잘못된 약 복용) .766 1.64 .97 21

10. 전염 .757 1.69 .97 20

8.  이용자 발작 .715 1.88 1.05 14

11. 식중독 .714 1.55 .85 22

12. 화상 .705 1.43 .84 27

4.  이용자 배회(무단이탈) .697 2.25 1.22 9

3.  이용자 오연(음식 목 걸림) .693 2.45 1.19 5

2.  이용자 전도(넘어짐) .662 2.68 1.26 3

1.  이용자 낙상(떨어짐) .640 2.63 1.29 4

13. 이용자 간 싸움 .574 2.32 .98 6

14. 이용자의 고충처리 미흡 .522 2.06 1.00 12

사

회

재

해

위

험

32. 화재사고 .870 1.34 .61 31

.926

33. 가스사고 .850 1.30 .60 32

31. 자연재해로 인한 사고 .795 1.36 .62 30

30. 시설 노후 등으로 인한 사고 .741 1.48 .67 25

28. 개인정보 보호 위반 등 각종 보안관련 

데이터 누출사고
.697 1.38 .62 29

27. 시설 내 이용자에 대한 종사자의 성추행 

사건
.622 1.27 .56 33

29. 시설과 종사자에 대한 고소·고발 사건 .565 1.45 .70 26

25.  시설에 대한 부정적인 사회적 평판을 초

래하는 이용자 학대 사건
.517 1.39 .63 28

경

영

위

험

23. 비민주적 시설운영 .766 1.78 .88 18

.844

22. 충분한 보상한도 보험 미가입 .658 1.86 .96 15

24. 폐쇄적 시설운영 .618 1.54 .76 23

20. 이용자 확보를 위한 타 시설과의 과도한 

경쟁
.609 1.81 .89 16

26. 보조금·후원금의 부정수급이나 횡령으

로 시설에 대한 사회적 평가 하락
.513 1.52 .83 24

15. 가족의 민원처리 미흡 .510 2.09 1.06 11

21. 시설 운영상의 적자발생 .414 1.98 .99 13

종

사

자

위

험

17. 종사자에 대한 이용자의 폭언 .808 2.71 1.20 2

.850
18. 종사자에 대한 이용자의 폭행 .701 2.31 1.12 7

19. 종사자에 대한 이용자의 성희롱 .477 1.81 .99 17

16. 종사자 근골격계 질환(근육·관절 통증) .476 3.23 1.15 1

<표 3>  험발생가능성의 순   탐색  요인분석
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주요 변수들에 대한 평균과 표준편차 등 기술 분석을 실시한 결과는 <표 4>에 제시된 바와 같다. 

이직의도는 척도의 만점인 20점 중 평균 9.38점(SD=3.43)으로 척도의 중간 값인 10점보다 약간 낮은 

수준이었다. 업무위험은 평균 28.74점(SD=11.82)으로 척도의 중간값(35점)보다 7점 가까이 낮은 수

준으로 요양보호사가 전반적인 업무위험 발생가능성 정도를 낮게 인식하는 것으로 나타났다. 경영위

험은 평균 12.58점(SD=4.61, 중간값=17.5), 사회재해위험은 평균 10.94점(SD=4.05, 중간값=20)으로 

나타나 요양보호사는 사회재해위험 발생가능성 정도를 매우 낮게 인식하는 것으로 나타났다. 종사자

위험은 평균 10.05점(SD=3.72, 중간값=10)으로 나타나 요양보호사는 종사자위험 발생가능성 정도는 

다소 높게 인식하였다. 감정노동의 표면행위는 평균 7.40점(SD=2.59, 중간값=7.5), 내면행위는 평균 

9.36점(SD=2.73, 중간값=7.5)으로 나타나 감정노동의 내면행위가 표면행위보다 상대적으로 높게 나

타났다. 감성리더십은 평균 63.83점(SD=11.30, 중간값=45)으로 나타나 요양보호사는 상사의 감성리

더십의 수준을 비교적 높게 인식하고 있었다.

구분 평균 / 만점 표준편차 최소값 최대값

이직의도 9.38 / 20.00 3.43 4.00 20.00

업무위험 28.74 / 70.00 11.82 14.00 68.00

경영위험 12.58 / 35.00 4.61 7.00 27.00

사회재해위험 10.94 / 40.00 4.05 8.00 32.00

종사자위험 10.05 / 20.00 3.72 4.00 20.00

표면행위 7.40 / 15.00 2.59 3.00 15.00

내면행위 9.36 / 15.00 2.73 3.00 15.00

감성리더십 63.83 / 90.00 11.30 18.00 90.00

<표 4>  주요변수의 기술통계

3) 주요변수 간 상관관계분석

주요변수들 간 상관관계가 <표 5>에 제시되었다. 독립변수와 종속변수 간 통계적으로 유의미한 수

준에서 상관관계가 도출된 변수들은 역할모호성(r=.222, p<.001), 업무위험(r=.177, p<.001), 경영위험

(r=.445, p<.001), 사회재해위험(r=.313, p<.001), 종사자위험(r=.305, p<.001), 표면행위(r=.346, 

p<.001), 내면행위(r=.158, p<.01)등으로 α=.01에서 이직의도와 정(+)적으로 유의미한 상관관계를 나

타냈고, 감성리더십(r=-.417, p<.001)은 이직의도와 부(-)적으로 유의미한 상관관계를 나타냈다.
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성별 연령
월평균

급여

이직

경험

역할

모호

업무

위험

경영

위험

사회재

해위험

종사자

위험

표면

행위

내면

행위

감성

리더십

이직

의도

성별 1

연령 .021 1

월평균급여 .036 .034 1

이직경험 .041 .085 -.001 1

역할모호 -.098 * -.116 * -.087 * .003 1

업무위험 -.033 -.118 * -.045 -.025 .255 *** 1

경영위험 .024 -.029 -.154 ** .071 .304 *** .576 *** 1

사회재해위험 -.028 -.115 * -.065 .010 .246 *** .597 *** .619 *** 1

종사자위험 .045 -.120 * -.071 -.067 .217 *** .674 *** .537 *** .422 *** 1

표면행위 -.079 -.164 ** -.026 .094 * .039 .173 *** .201 *** .229 *** .224 *** 1

내면행위 -.014 -.017 -.035 .101 * -.091 * .101 * .091 * .025 .181 *** .474 *** 1

감성리더십 .015 .094 * .012 -.082 -.329 *** -.145 ** -.237 *** -.243 *** -.144 ** -.116 * .059 1

이직의도 -.098 * -.045 -.205 *** .137 ** .222 *** .177 *** .445 *** .313 *** .305 *** .346 *** .158 ** -.417 *** 1

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 5>  주요변수 간 상 계

4) 위험발생가능성, 감정노동, 감성리더십과 이직의도 간 관계

위계적 중다회귀분석을 수행하기 위해서는 몇 가지 기본 요건 및 가정이 요구되므로, 분석에 앞서 

양병화(2006)가 제시한 절차대로 이에 대한 충족여부를 검토하였다. 첫째, 분석을 위한 사례수는 보통 

독립변수들 수의 20배로, 본 연구에서는 최소 240개의 사례가 요구되나, 434개가 수집되어 기본요건을 

충족하였다. 둘째, 표준화 잔차 ±3 이내의 범위로 이상치(outlier) 여부를 점검한 결과, 분석에 영향을 

미칠만한 이상치는 없었다. 셋째, 표준화 잔차의 산점도와 P-P정규도표를 확인한 결과, 산점도는 무

작위로 고르게 분포되었고, P-P정규도표는 원점을 통과해 45도를 유지하는 모양으로 나타나 잔차의 

정상성 및 선형성을 가정할 수 있었다. 또한 Durbin-Watson의 d값은 1.735로 2에 근접하여 오차항 간

의 자기상관은 없는 것으로 나타났다. 넷째, 독립변수 간 다중공선성의 검토를 위해 VIF(분산팽창지

수)를 확인한 결과 모든 변수에서 VIF는 2.435 이하의 값을 나타냈으며, <표 5>에서 제시된 독립변수 

간 상관계수의 최고치는 .674(업무위험∞종사자위험)로 나타나 다중공선성의 문제가 없는 것으로 판

단하였다.

기본가정에 대한 검토 결과 위계적 중다회귀분석을 실시하는데 문제가 없는 것으로 판단되어 분석

을 실시하였으며 그 결과는 <표 6>에 제시된 바와 같다. 종속변수인 이직의도와 통제변수인 성별, 연

령, 월평균급여, 이직경험, 역할모호성을 투입한 모델1, 모델1의 회귀모형에 독립변수로 위험발생가능

성의 하위요인인 (업무위험, 경영위험, 사회재해위험, 종사자위험)의 발생가능성을 추가로 투입한 모

델2, 모델2의 회귀모형에 감정노동의 하위요인인 표면행위, 내면행위를 추가로 투입한 모델3, 모델3의 

회귀모형에 감성리더십을 추가로 투입하여 모델4를 구성하였으며, 모든 단계의 회귀모형이 유의수준 
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.05에서 통계적으로 유의미하여 적합한 것으로 나타났다. 

모델1의 F 값은 9.103(p=.000)이며, 종속변수의 변량에 대한 통제변수들만의 설명력은 10.9%(R2 

=.109)이었다. 모델2의 F 값은 17.006(p=.000)이며,R2 =.294로, 통제변수들 외에 독립변수로 위험

발생가능성의 하위요인이 추가로 투입되면서 설명력이 18.5% 포인트 증가하였고(△R
2
 =.185, F4,367 

= 24.058, p= .000),이 증가량은 유의수준 .05에서 통계적으로 유의미했다. 이는 이직의도에 대한 통

제변수들의 영향력을 통제한 상태에서 요양보호사가 인식한 위험발생가능성이 이직의도에 통계적으

로 유의미한 영향을 미침을 의미하며, 네 가지 위험요인(업무, 경영, 사회재해, 종사자)의 발생가능성 

모두 유의수준 .05에서 통계적으로 유의미했다. 모델3의 F 값은 17.413(p=.000)이며, R2 =.344로, 모

델2에 감정노동의 하위요인이 추가로 투입되면서 설명력이 5.0% 포인트 증가하였고(△R2 =.050, 

F2,365 =13.875, p= .000), 이 증가량은 유의수준 .05에서 통계적으로 유의미했다. 이는 통제변수와 위

험발생가능성이 이직의도에 미치는 영향력을 통제한 상태에서 감정노동 요인도 이직의도에 통계적으

로 유의미한 영향을 미침을 의미한다. 다만 감정노동 요인 중 표면행위만 유의수준 .05에서 통계적으

로 유의미했다. 모델4의 F 값은 22.196(p=.000)이며, R
2
 =.423로, 모델3에 감성리더십이 추가로 투입

되면서 설명력이 7.8% 포인트 증가하였으며(△R2 =.078, F1,364 =49.408, p= .000), 이 증가량은 유의

수준 .05에서 통계적으로 유의미했다. 이는 통제변수와 위험발생가능성, 감정노동 요인들이 이직의도

에 미치는 영향력을 통제한 상태에서 감성리더십도 유의수준 .05에서 이직의도에 통계적으로 유의미

한 영향을 미침을 의미한다. 최종 단계인 모델4의 설명력은 42.3%로 나타나 이직의도 분산의 42.3%

가 투입된 독립변수들에 의해 설명됨을 알 수 있다.

모델4의 분석결과를 토대로 연구가설의 채택 여부를 살펴본 결과는 다음과 같다. 첫째, <연구가설

1>과 관련하여, 위험발생가능성의 하위요인인 경영위험 발생가능성(Ｂ=.232, p=.000), 종사자위험 발

생가능성(Ｂ=.179, p=.001)이 이직의도에 유의수준 .05에서 통계적으로 유의미한 영향을 미쳐 <연구

가설1-2>, <연구가설1-4>는 지지되었다. 요양보호사가 경영위험, 종사자위험 발생가능성을 높게 인식

할수록 이직의도는 높아진다고 할 수 있다. 사회재해위험 발생가능성(Ｂ=.049, p=.293)은 유의수준 

.05에서 통계적으로 유의미하지 않아 <연구가설1-3>은 지지받지 못해, 사회재해위험 발생가능성은 이

직의도에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 업무위험 발생가능성(Ｂ=-.073, p=.000)은 유의수

준 .05에서 통계적으로 유의미했으나, B값의 부호가 연구가설에서 설정한 것과 반대의 방향으로 나타

났다. 즉 요양보호사가 업무위험 발생가능성을 높게 인식할수록 이직의도가 낮아지는 것으로 나타나 

<연구가설1-1>은 지지받지 못했다. 둘째, <연구가설2>와 관련하여, 감정노동의 하위요인인 표면행위

(Ｂ=.278, p=.000)는 이직의도에 유의수준 .05에서 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타

나 <연구가설2-1>은 지지되었다. 이는 요양보호사가 감정노동의 표면행위를 수행할수록 이직의도가 

높아짐을 의미한다. 감정노동의 내면행위(Ｂ=.033, p=.566)는 유의수준 .05에서 통계적으로 유의미하

지 않아 <연구가설2-2>는 지지받지 못해, 요양보호사의 내면행위는 이직의도에 영향을 미치지 못하는 

것으로 나타났다. 셋째, <연구가설3>과 관련하여, 감성리더십(Ｂ=-.093, p=.000)이 이직의도에 유의

수준 .05에서 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타나 <연구가설3>은 지지되었다. 요양보호

사가 상사의 감성리더십 수준이 높다고 인식할수록 이직의도가 낮아진다고 할 수 있다.
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모델1 모델2 모델3 모델4

Ｂ β p Ｂ β p Ｂ β p Ｂ β p

(상수) 14.824 .000 *** 10.632 .000 *** 7.238 .006 ** 14.836 .000 ***

성별 -1.446 -.078 .116 -2.158 -.116 .009 ** -1.734 -.093 .031 * -1.799 -.097 .018 *

연령 -.017 -.026 .598 -.013 -.019 .669 .010 .016 .720 .019 .029 .480

월평균

급여
-.039 -.184 .000 *** -.027 -.126 .005 ** -.027 -.128 .003 ** -.029 -.138 .001 **

이직경험 .974 .141 .004 ** .865 .126 .005 ** .678 .098 .024 * .514 .075 .069

역할모호 .319 .195 .000 *** .132 .081 .085 .157 .096 .037 * .022 .014 .761

업무위험 -.087 -.304 .000 *** -.081 -.283 .000 *** -.073 -.256 .000 ***

경영위험 .263 .350 .000 *** .252 .335 .000 *** .232 .308 .000 ***

사회재해

위험
.115 .139 .023 * .084 .101 .091 .049 .059 .293

종사자

위험
.233 .248 .000 *** .191 .203 .001 ** .179 .191 .001 **

표면행위 .317 .239 .000 *** .278 .209 .000 ***

내면행위 -.004 -.003 .954 .033 .027 .566

감성

리더십
-.093 -.306 .000 ***

R
2 .109 .294 .344 .423

Adj-R2 .097 .277 .324 .404

△R2(p) - .185 (.000***) .050 (.000***) .078 (.000***)

F(p) 9.103 (.000***) 17.006 (.000***) 17.413 (.000***) 22.196 (.000***)

Durbin-Watson : 1.735

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 6>  험발생가능성, 감정노동, 감성리더십이 요양보호사의 이직의도에 미치는 향

5. 논의 및 결론

본 연구는 요양보호사의 이직의도에 영향을 미치는 요인을 파악하여 장기요양기관의 이직을 예방

하고 서비스 질을 향상시키고자 하는 목적으로 수행되었다. 이를 위해 위험관리의 측면에서 장기요양

기관 내 위험발생가능성, 감정노동, 감성리더십이 요양보호사의 이직의도에 미치는 영향에 대해 살펴

보았고, 주요 결과와 관련된 논의는 다음과 같다. 

첫째, 요양보호사가 경영위험 및 종사자위험 발생가능성을 높게 인식할수록 이직의도는 높아지는 

것으로 나타났다. 요양보호사가 경영위험 발생가능성을 높게 인식할수록 이직의도가 높아지는 결과는 

시장화 된 장기요양기관의 환경과 무관하지 않다. 장기요양기관은 과거에 비해 시설 경영을 중요하게 

생각하고 있으며 이는 비영리기관들의 단순한 효율성 추구와는 다른 시설의 존속유무와 관련된 실제

적인 경쟁의 문제라고 할 수 있다. 자칫 요양시설이 경영위험에 처하게 되면 폐쇄될 수도 있기에(박

경일·김정근, 2014), 요양보호사들의 고용불안감과 이직의도는 높아질 수 있다. 또한 요양보호사가 종

사자위험 발생가능성을 높게 인식할수록 이직의도가 높아진다는 것은 선행연구들에서도 입증된 결과
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이다. 다시 말해 종사자 근골격계질환(김성렬, 2012)과 종사자에 대한 이용자의 폭언·폭행·성희롱, 즉 

클라이언트 폭력(이정은·조영은, 2008; 정은미, 2009)등은 요양보호사의 이직의도를 높이는 중요한 요

인들이라고 할 수 있다.

둘째, 사회재해위험 발생가능성은 요양보호사의 이직의도에 유의미한 영향을 미치지 않았고, 업무

위험 발생가능성은 요양보호사의 이직의도에 유의미한 영향을 미쳤으나, 업무위험 발생가능성을 높게 

인식할수록 이직의도가 낮아지는 것으로 나타났다. 사회재해위험 발생가능성이 요양보호사의 이직의

도에 유의미한 영향을 미치지 않은 결과를 살펴보면, 본 연구에서 사회재해위험을 구성하는 항목들은 

종사자에 의한 이용자 학대·성추행 사건, 시설과 종사자에 대한 고소·고발 사건, 자연재해, 화재·가스 

사고 등인데, 본 연구 결과에서 요양보호사들은 이 항목들과 관련된 위험발생가능성을 비교적 낮게 

평가하였다. 보통 이런 문제들은 폐쇄적인 소규모 시설에서 자주 발생하기에 본 연구의 대상인 중대

형 시설에서는 실제 발생가능성이 낮을 수도 있지만, 민감한 항목들이 포함되어 있어 응답과정에서‘사

회적 바람직성’이 나타났을 수도 있다. 언론에 보도되어 사회적 물의를 일으킨 큰 사건들의 경우 요양

보호사들이 이를 비난하고 문제시 할 수는 있지만 직접적으로 자신에게 영향을 미쳐 이직의도를 유발

한다고 인식하기는 어려울 수 있다. 

셋째, 연구가설과는 반대로 요양보호사가 업무위험 발생가능성을 높게 인식할지라도 이직의도가 높

아지지 않은 점에 대해 논의해 볼 필요가 있다. 애초 업무위험과 이직의도 간 단순상관관계는 

.177(p<.001)로 나타나 요양보호사가 업무위험을 높게 인식할수록 이직의도는 높아지는 것으로 나타

났다. 하지만 <표 6>의 회귀분석 모델2, 모델3, 모델4 모두에서 업무위험의 회귀계수는 각각 

-.087(p<.001), -.081(p<.001), -.073(p<.001)로 나타나 회귀식에 투입된 여타변수들의 영향력을 통제할 

때 요양보호사가 업무위험 발생가능성을 높게 인식할수록 이직의도는 낮아지는 것으로 나타났다. 이

것은 왜곡변수(distorter variable)의 영향력이라고 판단되어 왜곡변수를 추적해 본 결과 경영위험과 

종사자위험을 업무위험과 함께 회귀식에 투입할 때 애초 상관계수에서 나타났던 업무위험과 이직의도 

간 양(+)의 관계가 회귀식에서는 음(-)의 부호로 바뀌면서 유의수준 .05에서 통계적으로 유의한 것을 

확인하였다. 따라서 경영위험 또는 종사자위험이 일정한 상황에서는 요양보호사들이 업무위험을 높게 

인식할수록 이직의도는 낮아짐을 확인할 수 있었다. 즉, 경영위험이나 종사자위험이 변하지 않고 일정 

수준에 고정되어 있을 경우 요양보호사들은 자신의 일터에서 이용자의 전도(떨어짐), 낙상 등의 업무

위험을 높게 인식할수록 이직의도를 덜 갖게 된다는 것이다. 이에 대한 정확한 이유를 본 연구를 통

해 확인할 수는 없으나, 경영위험이나 종사자위험이 크게 문제가 되지 않는 한 요양보호사들은 자신

들이 돌보는 대상자들이 위험에 처할 가능성이 있다고 인식할수록 이들에 대한 돌봄 책임과 사명감으

로 이직 생각을 덜 한다고 짐작해 볼 수 있다. 

넷째, 요양보호사가 감정노동의 표면행위를 수행할수록 이직의도가 높아졌으며, 내면행위는 이직의

도에 유의미한 영향을 미치지 않았다. 이는 송현진과 조윤직(2016)의 연구결과와 일치하는 것이며, 감

정노동의 표면행위는 요양보호사들이 이직의도를 갖게 되는 중대한 요인임을 다시 한 번 확인하였다. 

실제 속마음을 감추고 외적인 태도만 변화시키는 표면행위가 감정노동의 기본 속성이라고 할 때, 이

러한 행위의 지속은 감정노동의 강도를 심화시키고 필연적으로 부정적인 결과를 유발한다고 볼 수 있
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다. 한편 감정노동의 내면행위는 요양보호사의 이직의도에 유의미한 영향을 미치지 못한 본 연구의 

결과를 볼 때 표면행위를 진정성 있게 자신의 감정을 관리하는 내면행위로 전환한다고 해서 이직의도

가 감소될 것을 기대하기는 어려울 것이다. 오히려 감정노동의 실체와 속성을 명확히 파악하고 요양

보호사의 업무도 표면행위가 존재하는 감정노동임을 인정해야 표면행위를 완화시킬 수 있는 해결방안

도 마련될 수 있을 것이다.

다섯째, 요양보호사가 상사의 감성리더십 수준이 높다고 인식할수록 이직의도가 낮아지는 결과를 

통해 조직에서 이직 예방을 위해 리더십은 중요한 요소임을 다시 한 번 확인하였다. 감성리더십의 출

발은 상사 자신의 자기인식이며, 부하직원의 감성에 민감하게 반응하는 것이다. 요양보호사가 기관 내 

위험발생가능성을 높게 인식하고 감정노동에 시달리면 일시적으로 이직의도가 생길 수도 있다. 하지

만 조직 내에서 지지와 안전감을 경험한다면 이직의사를 철회할 가능성이 높아진다(서울복지재단, 

2006). 본 연구 결과는 사회복지분야에서 아직까지 많이 검증되지 않은 감성리더십에 대한 지속적인 

연구 및 논의의 필요성을 인식시킨 것이라고 보여진다.

이러한 결과를 토대로 본 연구의 함의와 제언은 다음과 같다.

첫째, 장기요양기관의 위험관리시스템을 구축해야 할 것이다. 이직의도의 증가를 예방하기 위해서

는 실질적인 업무환경의 개선이 필요한데 특별히 장기요양기관에서는 조직의 경영안전을 도모함과 동

시에 종사자들을 이용자에 의한 폭언·폭행·성희롱 등과 같은 각종 종사자위험으로부터 보호함으로써 

이들의 고용불안 및 신체·심리 불안을 해소할 필요가 있다. 노인장기요양분야가 시장화되면서 이용자

들 뿐 만아니라 종사자들도 더 안정적이며 안전한 시설을 찾아 이직하는 것이 일반화되었다. 이에 더

하여 최근 서울지역을 중심으로 요양보호사 직군이 기관 내 노조를 결성하는 등 자신들의 권익향상을 

위해 활발한 움직임을 보이고 있다.4) 이러한 상황에서 영리 또는 일반기업의 경우처럼, 사회복지분야

에서도 ‘전사적 위험관리(Enterprise Risk Management : ERM)’5)를 도입할 필요가 있다. 이는 주로 

영리기업의 경영위험에 대한 총체적인 위험관리의 목적으로 제안된 것인데, 사회복지분야에서는 박경

일(2006) 등이 주장한 바 있다. 장기요양기관의 경험위험 중 하나는 부당 수가청구로 인한 부정수급

과 이에 대한 적발 시‘노인장기요양보험법 제37조’에 의해 기관 지정취소 및 폐쇄를 당하는 것이다. 

이러한 부정수급 문제는 부정을 의도하지 않은 단순한 수가청구의 실수로도 발생할 수 있으므로 각별

한 관리가 필요하다. 또한 현실화가 더딘 장기요양수가로 인해 영세시설은 만성 운영적자에 시달리기

도 한다(충북인뉴스, 2016. 10.18). 장기요양기관 간의 경쟁이 치열해 지면서 이와 같은 경영위험 및 

각종 위험요인에 대한 위험관리는 기관의 존립에 크나큰 영향을 미치므로 전문성을 갖추어야 할 필요

가 있다.

4) 서울지역 H노인요양시설 K사무국장과 인터뷰 내용

5) 전사적 위험관리는 위험을 개별적인 위험으로 간주하지 않고 전사적 차원에서 통합적으로 고려하는 

것으로서 전사적 차원에서 모든 영역에 내재된 위험요인을 찾고 통합하여 관리하기에 조직에 내재

된 모든 위험요인에 대해 우선순위를 두고 순차적으로 관리할 수 있다(최병현, 2012: 463). 전사적 

위험관리 체계는 위험관리조직, 전문인력, 내부 위험관리규정, 위험관리 프로세스, 위험관리 시스템

의 5가지 요소로 구성된다(김중구, 2009: 40).
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장기요양기관은 정기적인 평가와 모니터링을 통해 기관 운영에 대한 점검을 받고 있지만 이것이 

형식에만 그치는 경향이 강하여, 기관의 위험관리를 대신하기에는 부족한 면이 있다. 따라서 ‘산업안

전보건법 제41조의2’에 따라 사업장이 의무적으로 실시해야 하는 ‘위험성평가’를 안전보건공단의 주관

하에 실시할 수 있는 체계를 구축하고 필요하다면 컨설팅을 받아 위험관리체계 점검, 매뉴얼 정비, 정

기적 위험관리 교육 등을 실시할 필요가 있다. 또한 노인요양시설에서 위험관리활동을 실제로 수행하

여 위험관리시스템을 구축한 예(윤기혁, 2015)등을 모델로 하여 개별 기관들의 위험관리시스템을 구

축해야 할 것이다. 

둘째, 요양보호사의 감정노동에 대한 실질적인 대책이 요구된다. 요양보호사들이 이용자를 대할 때 

자신의 실제 감정을 심하게 억누른 채 업무상 요구되는 습관적인 표면행위만 수행하는 분위기가 형성

되지 않도록 기관차원의 관리가 필요하다. 서비스제공 과정 중 표면행위의 지속적 수행은 요양보호사

에게는 견디기 힘든 감정노동이 될 것이고, 기관에게는 높은 이직률로 인한 조직 비효율로 이어질 수 

있다. 기관은 요양보호사의 표면행위가 지속적으로 되풀이 되는지를 수시로 관찰할 필요가 있으며, 습

관적 표면행위가 지속될 경우 요양보호사들이 이용자들을 진정 어린 마음으로 돌봐야 한다는 직업윤

리의식을 갖도록 지지하되, 기관의 요구사항만 강조한 나머지 지나친 사명감이나 불합리한 희생을 당

연시하지 않도록 합당한 가이드와 한계를 제시해 주어야 할 것이다. 표면행위 표출 시 나타나는 요양

보호사들의 심적 부담감과 죄책감을 덜어주기 위해서는 감정노동에 대한 명확한 개념화와 함께 요양

보호사들이 자신들의 감정을 효과적으로 관리할 수 있는 감정노동 관련 교육을 제공할 필요가 있다. 

이를 통해 감정노동의 표면행위가 지나치게 많이 표출될 경우 이것을 스스로 인식하고 업무수행과정

에서 이를 조절하고 관리할 수 있도록 해야 할 것이다. 이와 함께 요양보호사들의 고충 상담을 위한 

전담기구 마련에 필요한 법령을 정비할 필요가 있다. 서울시의 경우 2016년 1월 ‘서울특별시 감정노동 

종사자의 권리보호 등에 관한 조례’가 공포되어 시행 중인데(시사경제신문, 2016.5.10), 이를 전국적으

로 확대하는 방안을 고려해 볼 필요가 있다.

셋째, 장기요양기관의 특성에 맞는 적절한 리더십을 발굴하고 적용해야 할 것이다. 장기요양기관의 

업무는 특성상 감정노동의 수행과 함께 여러 위험사건이 발생할 수밖에 없다. 또한 보호자의 민원이 

제기될 경우 보호자와 요양보호사 사이에서 관리자의 중재 역할이 중요하다(김수정, 2014). 사건 발생 

시 기관에서는 보통 책임소재를 따지고 절차에 따라 징계를 하는데, 이 과정에서 과도하게 실무자 개

인의 책임으로 돌리거나 문제를 숨기기에 급급할 경우 종사자들은 이직의도를 가질 수 있지만, 부하

직원을 배려한 상사의 적절한 중재와 효과적인 리더십이 발휘될 경우 양상은 달라질 수 있다. 특별히 

감성리더십은 조직 내 감정 관리의 중요성이 점차 강조되고 있는 최근 추세 속에서 리더십 방향 설정

의 실마리를 제공한다. 중간관리자와 시설장을 대상으로 리더십 교육을 강화할 필요가 있으며(신용석, 

2015b), 특히 관리자 스스로 자신에 대한 이해도를 높이고 부하직원의 감성을 세심히 살피고 배려할 

수 있는 감성리더십 교육을 체계화 할 필요가 있다.

넷째, 장기요양기관의 안정적인 운영을 도모하기 위한 제도적 점검이 필요하다. 현재 장기요양기관

을 이용하는 1-2등급 대상자의 경우 요양병원 이용자와 다를 바 없는 중증인 상태에 있지만, 이들에 

대한 의료적인 처치가 금지되어 있고, 그에 따라 필수의료인력 구성이 미흡하다. 치료 또는 돌봄의 기
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능 중 장기요양기관은 돌봄의 기능만 수행하고 있기 때문에 이는 어떤 면에서 당연한 것이겠지만, 요

양보호사들은 중증의 이용자를 돌보는 과정에서 여러 위험요인들의 발생가능성에 노출되어 있다. 이

러한 상황에서 안정적으로 인력을 수급하고 안전을 지향하는 업무환경을 조성하는 것이 이직 예방의 

첫걸음이라고 보여진다. 하지만 현재 노인요양시설의 경우 추가인력의 배치는 고사하고 필수인력인 

촉탁의도 배치되지 않은 시설이 많다(선우덕, 2016). 따라서 요양보호사 및 의료 인력의 추가배치 시 

이에 대한 인센티브를 강화하는 한편, 장기요양기관 인력배치기준에 대한 근본적인 개선이 필요하다. 

아울러 현재는 주로 구립시설들 위주로 되어 있는, 보건소나 병원과 연계된 노인요양시설의 수를 확

대시켜 응급환자 발생과 같은 위험상황에 즉시 대처할 수 있는 체계를 마련해야 할 것이다. 장기적으

로는 대상자가 증상과 상황에 맞는 적합한 시설을 이용할 수 있도록, 요양시설은 돌봄, 요양병원은 치

료인 본연의 역할에 맞는 운영을 도모해야 할 것이다(동아일보, 2016. 3. 9). 

다섯째, 요양보호사의 건강관리에 관심을 기울여야 할 것이다. 요양보호사는 감정노동으로 인한 정

신적인 스트레스뿐만이 아니라 신체적으로는 본 연구 결과에서도 가장 큰 위험요인이었던 근골격계질

환의 발생률이 높고, 이는 이직의도를 유발할 수 있다. 따라서 요양보호사들이 근골격계질환을 효과적

으로 관리할 수 있는 교육을 실시함과 동시에, 기관 내 물리치료서비스를 활용할 수 있도록 하며, 이

용자를 돌볼 때 기관차원에서 다양한 보조 장비를 지원(엄기욱·박인아, 2015)하여 근골격계질환의 위

험도를 낮추어야 할 것이다. 또한 장기요양기관의 특성상 요양보호사가 겪을 수 있는 가장 큰 정신적 

스트레스는 ‘대상자의 사망’이라고 할 수 있는데, 이로 인해 발생한 요양보호사의 트라우마를 제대로 

관리하지 않으면 요양보호사의 정신건강을 해치는 것은 물론 이직을 유발할 수 있으므로(한정원·이병

숙, 2013), 이에 대한 대책마련이 필요하다. 더불어 클라이언트폭력이나 각종 위험사건 발생 후 요양

보호사들의 신체적·정신적 외상을 관리할 수 있는 시스템을 마련하고 업무 중 과실에 대한 산재 및 

각종 보험처리를 원활히 받을 수 있도록 해야 할 것이다.

본 연구의 한계점 및 후속연구에 대한 제언은 다음과 같다. 

첫째, 본 연구는 비확률 표본추출방법을 사용하였기에 결과 해석과 일반화에 있어서 한계를 갖는

다. 둘째, 소규모 열악한 영세시설들은 설문조사를 허락하지 않아, 대규모 시설이나 구립시설 위주로 

조사되었는데, 이로 인해 편중된 결과가 나타났을 수도 있다. 향후 조사 대상에서 누락된 영세시설들

을 조사한다면 본 연구에서 나타나지 않은 더 심각한 문제들이 드러날 수도 있다. 또한 설문조사를 

허락하지 않는 시설들은 개인이 조사하기 어려운 곳이므로 건강보험공단차원에서의 조사가 필요하다. 

셋째, 조사대상자들이 민감한 질문에 대해 사회적 바람직성과 기관 상황을 고려하여 실제 상황에서 

벗어난 답변6)을 한 것으로 추측되는 부분들이 있었는데 차후 조사에서는 이에 대한 대책이 필요하다. 

넷째, 그동안 시도하지 않은 장기요양기관의 위험요인을 포괄적으로 정의하여 위험발생가능성을 측정

6) 설문조사기관의 원장 및 사무국장 면담 시 대부분의 기관은 업무특성상 자신들 기관에서 각종 위험

요인들의 발생가능성이 높은 편이고, 실제 사고도 자주 있었다고 답변하였으나, 실제 요양보호사들

의 위험발생가능성 정도 표시는 기대보다 낮은 수준이었다. 따라서 민감한 문항에 대한 요양보호사

들의 자체검열이 작동할 수도 있음을 배제할 수 없다. 
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하였고, 이직의도와의 관계를 규명했다는 것에 의의가 있는 반면 향후 이를 측정할 수 있는 더 정교

한 척도의 개발이 필요하다.
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Abstract

The Effect of the Possibility of Job-related Risk, 

Emotional Labor, and Emotional Leadership on Turnover 

Intention of Caregivers in Long-term Care Facilities

Lee, Hyun Jung 

(Sungkyunkwan University) 

Um, Myung Yong

(Sungkyunkwan University) 

The purpose of this study was to examine the effect of the possibility of 

job-related risk, emotional labor, and emotional leadership on the job turnover 

intention of caregivers working at the long-term care facilities in  Korea. For the 

study, survey data of 434 caregivers at senior nursing homes were collected and 

analyzed using hierarchical multiple regression method. The results showed that 

high level of caregivers’perception of both the possibility of management risk and 

employee risk led to increased turnover intention. On the other hand, perception 

of the possibility of social-disaster risk did not give significant impact on 

turnover intention. Although the perception of the possibility of service user risk 

gave statistically significant effect on the turnover intention, the direction was the 

opposite to the one set at the research hypothesis. Frequent camouflage 

behavior(“surface acting”) of caregivers, which is the kind of emotional labor led 

to increased turnover intention. However, caregivers’behavior consistent with 

their inner warm heart(“deep acting”) did not lead to a statistically significant 

result. Lastly, the more caregivers perceive their superiors’emotionally supportive 

leadership, the lower possibility of turnover intention. Based on the above result, 

the researchers suggested several intervention methods in order to prevent 

turnover of caregivers and improve service quality of long-term care institutions.  

Key words : caregivers’turnover intention, possibility of job-related risk, 

emotional labor, emotional leadership, management risk, 

employee risk, service user risk 
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