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요약

본 연구의 목적은 사회복지사들의 사례관리직무를 IPA기법을 활용하여 분석함으로써 사례관리직무 수행

능력과 전문성 향상을 위한 방안을 모색하는데 있다. 이를 위해서 울산지역 사례관리업무를 담당하는 사회

복지사를 대상으로 국가직무능력표준(NCS)에서 제시하는 사례관리직무(능력단위 9개, 능력단위요소 33개)

에 대한 중요도-직무역량, 수퍼비전필요도-경험에 대한 인식을 조사하고, IPA분석을 실시하였다. 중요도-

직무역량에 대한 분석결과, IPA격자도 영역별로 강화유지 12개, 중점개선 1개, 개선 9개, 과잉 11개 능력단

위요소가 도출되었다. 수퍼비전필요도-경험에 대한 IPA분석결과는 강화유지 15개, 중점개선 5개, 개선 4개, 

과잉 9개의 능력단위요소가 포함되었다. 본 연구결과는 ‘외부운영체계구축’, ‘자원연계체계 개발’에 대한 직

무역량을 중점적으로 강화하고, ‘외부운영체계구축’, ‘내부운영체계구축’에 집중적인 수퍼비전이 필요함을 

보여주었다. 이러한 결과를 바탕으로 사례관리직무능력을 강화하기 위한 논의와 제언을 하였다.

■ 중심어 :∣사례관리∣직무수행∣슈퍼비전∣국가직무능력표준∣IPA∣
Abstract

The purpose of this study is to provide a suggestion to improve speciality and job performance 

of social work case management using importance-performance-analysis(IPA). A quantitative 

research design was used and data were collected from 209 social workers who are in charge 

of case manager job at Ulsan metropolitan area. Study participants were asked the recognition 

of importance-job competence and need for supervision-experience of social work case 

management job description on the NCS(9 competency units, 33 competency units). Descriptive 

analysis and IPA were performed.  This study found the need for intensified job competence of 

'building external operating systems' and 'development of resource linkage systems'. Also, it is 

necessary to provide intensive supervision for 'building an external and internal operating 

system.' Based on the results, future direction of intensified job performance for socla work case 

management was discussed.
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Ⅰ. 서 론

사례관리는 클라이언트의 다양하고 복잡한 욕구를 

사정하고 목표를 수립하고 클라이언트가 변화할 수 있

도록 도움을 제공하는 사회복지의 임상적 측면과 클라

이언트를 지역사회 내의 자원체계에 연결하고 자원 간 

연계 및 조정 활동을 하는 행정적 측면이 결합되어 있

는 사회복지실천방법이다[1], 1990년대 이후로 다양한 

사회복지 실천영역에서 활발하게 적용1)되어 오면서, 

사례관리업무를 효과적으로 수행하기 위한 노력과 관

심들도 높았다. 특히 사회복지기관이 사업성과를 가시

화 하고 경쟁력을 갖기 위해서는 조직 구성원의 업무능

력 강화가 우선시 되면서[4], 사례관리자의 업무능력과 

전문성이 더욱 강조되었다. 

최근 산업현장에서는 지식·기술·정보에서 경쟁력을 

갖춘 전문 인력을 요구하고 있고 사회복지현장도 이와 

다르지 않다. 그리고 직무수행능력과 전문성을 높인다

는 것은 단순히 기관의 업무 효율성과 효과성 제고를 

통한 성과에 기여하는 것뿐만 아니라 직무의 부가가치

를 높이는 데도 기여한다. 또한 사회복지분야처럼 인적

자원에 기반하는 사업에서 조직구성원은 서비스전달과

정에 참여함으로써 생산성 향상에 주요한 역할을 하며, 

결국 인적자원의 직무역량이 조직역량과 성과의 결정

적인 요인이 된다[5].

사회복지사례관리에 있어서 직무역량강화와 관련된 

연구들은 업무수행의 효과성과 효율성을 높이는 요인

에 대한 연구들이 대부분이다. 이러한 연구들은 직무역

량강화와 관련하여 사례관리자의 전문성, 기관의 지지, 

자율성, 네트워크, 수퍼비전 등 다양한 영향요인들을 확

인하였다[6-12]. 그 가운데에서도 전문성과 수퍼비전의 

교육적 기능이 주요한 요인으로 꼽혔다[12-14]. 결국 

사례관리자가 효과적으로 직무를 수행하기 위해서는 

전문적 교육과 기술함양, 업무에 대한 적절한 수퍼비전

이 이루어져야 한다는 것이다[11][15]. 

그리고 사회복지사례관리자를 위한 교육과 훈련이 

1) 사회복지시설 수는 전국60,130개소이며, 관련종사자수는 618,649명

에 이른다[2]. 2013년 사회복지사례관리 담당업무조사와 관련하여 사

례관리 직무관련종사 사회복지사수는 59,033명 정도로 추산하고 있

다[3].

제대로 이루어지기 위해서는 우선 사례관리실천과정의 

직무내용을 명확히 하고 이를 근거로 직무별 담당자의 

역량정도와 교육 요구도에 대한 이해가 바탕이 되어야 

한다. 그리고 사례관리실천과정에서 어떠한 직무능력

이 발휘되어야 하는지, 그리고 구체적으로 어떤 부분의 

직무영역에서 변화와 개선이 필요한도 중요하다. 사회

복지사례관리 과정에서 이루어지는 세부직무들은 정신

보건실천현장에서의 사례관리활동목록 연구[16]와 사

례관리과정을 범주화[1]하는 시도들을 통해 구성되기

도 했고, 사회복지사의 사례관리 역량정도를 살펴보기 

위해 사례관리 역할수행의 어려움을 탐색하고[11][17], 

실천영역별 사례관리 수행도를 비교하거나 사례관리 

수행빈도와 난이도를 분석한 연구들도 있었지만

[18][19], 표준화된 직무능력단위를 중심으로 능력단위

별 직무역량을 파악하고 이에 대한 직접적이고 근접해 

있는 교육적 기능으로서 직무별 수퍼비전에 대한 업무

담당자들의 인식을 명확히 보여준 연구는 없었다.  

이러한 맥락에서 국가직무능력표준(National Competency 

Standard, 이하 NCS)에서 제시하는 사회복지사례관리

직무표준은 사례관리 직무에 대한 평가도구로서 의미

가 있다. 이것은 2013-2014년 NCS 2차 개발사업으로 

사회복지사례관리 직무를 수행하기 위해 요구되는 지

식·기술·소양 등의 능력을 국가차원에서 표준화 한 것

이다[20][21]. 또한, NCS는 현장에서 요구하는 역량을 

갖춘 인재를 양성하고 개발하려는 역량사회로의 패러

다임 변화와 연결되어 있고, 현장 실무중심의 직무역량

을 요구하는 사회복지 실천현장의 요구와도 맞닿아 있

다. 사례관리직무표준을 기반으로 수행역량이 부족하

고 수퍼비전을 필요로 하는 직무를 구체적으로 파악한

다는 것은 직무역량과 전문성 강화를 위해 ‘무엇을 교

육하고, 교육받기를 원하는가’ 즉 직무역량강화를 위해

서 교육시행여부와 교육시간 만큼이나 교육내용도 중

요한 요소[22]임을 되새겨 보는데 도움이 될 것이다. 중

요도-수행도 분석 (importance-performance analysis: 

IPA)은  IPA격자도 상에서 우선적으로 개선해야 할 것

이 무엇인지, 즉 한정된 자원 안에서 집중해야 할 영역

을 결정하는데 유용한 기법이며, 응답자의 인식수준을 

시각적으로 명확히 파악할수 있다는 장점이 있다[23]. 
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능력단위 능력단위요소

a

사회복지사례
관리 

외부운영체계 
구축

1 클라이언트 발굴의뢰 체계 개발하기

2 지역사회 자원연계체계 개발하기

3 지역사회 자원연계체계 관리하기

b

사회복지사례
관리 

내부운영체계
구축

4 사례관리 조직 구성하기

5 사례관리 지침 만들기

6 데이터 관리하기

7 수퍼비전 체계 만들기

8 사례관리자 교육체계 만들기

표 1. 사회복지사례관리 직무능력

그러므로 IPA기법을 통해서 어떠한 직무능력단위의 역

량증진에 우선순위를 두어야 하며, 사례관리자들이 집

중적인 수퍼비전을 필요로 하는 직무가 무엇인지를 파

악하는 것은 사례관리 직무역량강화 및 전문성 증진을 

위해 의미 있는 일이다.

이에 본 연구에서는 국가직무능력표준(NCS)에서 제

시하는 사례관리직무에 기반 해서 직무중요성에 대한 

인식과 직무수행역량은 어떠한지, 그리고 직무별 슈펴

비전의 필요성에 비해 수퍼비전을 받은 경험을 어떻게 

인식하고 있는지를 IPA기법을 활용하여 분석하고, 사

례관리 직무수행능력과 전문성 향상을 위한 방안을 살

펴보고자 한다. 연구문제는 아래와 같다.

첫째, 사례관리직무별 중요도와 수행역량은 어떠한

가?

둘째, 사례관리직무별 수퍼비전의 필요도와 수퍼비

전을 받은 경험은 어떠한가? 

Ⅱ. 문헌 고찰 

1. 사회복지사례관리 직무

사례관리는 지역사회복지관, 아동·청소년을 위한 지

역아동센터나 아동보호시설 및 장애인생활시설 등 다

양한 민간 사회복지기관 뿐만 아니라 공공영역에서도 

중요한 서비스 실천기술로 활용영역이 확장되어 왔다. 

하지만 사례관리 수행영역 및 기관별로 사례관리체계

나 수행역량의 편차가 크며, 세팅에 따라 사례관리의 

자격기준, 교육 및 훈련과정 그리고 사례관리에 대한 

이해 등에 격차가 비교적 크게 나타나고 있다[1]. 이러

한 가운데 사례관리 직무 표준화에 대한 관심이 높아졌다. 

민소영[16]의 연구에서는 사회복지실천 과정을 중심

으로 사정, 계획(계획수립의 기술방법과 서비스 범위, 

계획수립의 원칙과 서비스 옹호), 수행(클라이언트에 

대한 직접적 개입활동, 지역자원관리활동), 점검(점검

내용, 점검 형태), 평가 등의 활동목록을 만들었다. 이것

은 정신보건실천 현장만을 중심으로 조사된 것으로서 

한계를 지닌다. 윤철수·김연수[1] 또한 사례관리 실천

과정에 대한 관심을 가지고 연구를 진행하였으나, 사례

관리의 개념적 특성, 사례관리자의 자격, 가치와 윤리, 

접근이론 및 지식, 사례관리운영체계, 기록, 적정사례 

수, 사례관리자의 전문적 발전과 소진방지 등과 관련된 

부분까지 다룸으로써 사례관리 직무에 대한 부분이 중

점적으로 논의되지는 못했다. 

이러는 가운데 국가차원에서 인적자원의 국가 경쟁

력확보를 위해 교육훈련과 자격을 통해 전문인력을 배

출하고 인적자원의 현장적응능력을 높이고자 국가직무

능력표준(NCS) 체계를 개발하고 현장 수요의 반영과 

활용을 적극 추진해왔다.   

사회복지분야 NCS개발2)은 2007년도에 최초로 이루

어졌고, 2013-2014년 사이에는 NCS 2차 개발사업으로 

새로운 직무에 대한 표준화 및 기 개발된 직무표준에 

대한 수정·보완작업이 진행되었다. 사회복지 전문가들

은 사회복지서비스 중 사례관리 직무의 중요성과 표준

화된 직무개발의 필요성이 높다고 평가했고[24], 사례

관리직무는 이때 추가 개발된 영역이다. ‘사회복지사례

관리’는 사회복지직무군(중분류) 중 사회복지서비스(소

분류)에 포함되는 세분류(細分類) 해당 직무로서 ‘복합

적인 문제와 욕구를 스스로 해결하지 못하는 클라이언

트의 효율적 문제해결과 역량강화를 위하여 내적, 외적 

운영체계를 구축하고, 지역사회 자원을 활용하여 직접, 

간접 실천을 수행하는 일이다’라고 정의하고 있다. 이것

은 [표 1]에서 보듯이 9개의 능력단위와 총33개의 능력

단위요소로 구성되어 있다.

2) 사회복지는 사회복지·종교 분야 직무군으로 직무분류체계에서 사회

복지정책, 사회복지서비스, 직업상담서비스, 보육, 청소년지도 5개 소

분류와 13개 세분류 138개 능력단위로 구성되어 있다.
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c
사회복지사례
관리 인테이크

9 사례관리 설명하기

10 클라이언트의 일반적 상황 파악하기

11 클라이언트의 제시된 욕구 분석하기

12 클라이언트 선정하기

d
사회복지사례
관리 통합적 
욕구 사정

13 클라이언트의 욕구 분석하기

14 클라이언트 자원정보 분석하기

15 클라이언트 강점찾기

16 클라이언트 장애물 파악하기

e
사회복지사례
관리 실행계획 

수립

17 사례관리 목표 수립하기

18 사례관리 실행계획 전략수립하기

19 통합사례회의 실행하기

20 자원활용 계획하기

21 클라이언트와 계약하기

f
사회복지사례
관리 직접실천

22 클라이언트 내적 장애물 상담하기

23 클라이언트 긴급상황 개입하기

24 클라이언트 문제해결 역량 강화하기

g
사회복지사례
관리 간접실천

25 자원 접근성 높이기

26 자원과 클라이언트의 상호작용 촉진하기

27 지역사회자원 지원하기

h
사회복지사례
관리 평가

28 사례관리 모니터링하기

29 목표 달성 여부 확인하기

30 종결상황점검하기

i
사회복지사례
관리 종결

31 종결보고서 작성하기

32 사후관리 계획 수립하기

33 사후관리하기

NCS능력단위 및 능력단위요소[25]

사회복지직무의 정체성과 전문성에 대한 혼란과 애

매함이 존재하고 있는 현실에서 현장에 기반한 직무의 

범위와 내용이 표준화되는 작업은 현장인력의 전문성 

제고와 현장교육훈련 및 사회복지 전공교육체계의 타

당성을 제고하는데 중요한 사안이다[26]. 특히 NCS는 

산업현장에서 직무를 수행하기 위하여 요구되는 지식·

기술·소양 등의 능력을 국가차원에서 산업 부문별, 수

준별로 체계화, 표준화한 것을 말하는 것으로 대학교육

의 중대한 방향성을 제공하고 있으며[19], 직업교육을 

담당하고 있는 전문대학의 경우 NCS 기반 특성화사업

추진을 통해 교육과정운영에 반영해 오고 있다. 이에 

사회복지현장에서 필요로 하는 실제 직무능력을 반영

하는 교육과 훈련의 필요성과 직무능력 함양을 위하여 

표준화된 사례관리직무 능력단위를 중심으로 현장 사

회복지사의 사례관리 직무역량과 인식을 평가하여 향

후 교육체계개선을 위한 자료로 활용하는 부분은 의미 

있는 일일 것이다.

2. 사례관리 직무수행

사례관리 직무별 수행과 관련된 연구는 많지 않다. 

함철호와 이기연[16]은 공공사례관리자의 사례관리 직

무수행 경험을 탐색하면서 사례관리 과정에서 시스템

의 중요성, 사례관리자 교육과 훈련, 팀장의 수퍼비전 

그리고 지역사회 빈약한 자원해결 등의 중요성을 강조

하였다. 희망복지지원단 사례관리자 역할수행에 대한 

연구[11]에서는 상사의 사례관리 지식과 기술에 대한 

인식교육, 양질의 수퍼비전, 교육커리큘럼 및 매뉴얼 개

발 등을 제안하였다. 이 연구들은 공통적으로 사례관리 

수퍼비전과 교육 등의 중요성을 언급하고 있지만 그 대

상이 모두 공공영역의 사례관리자들로 제한되어 있다. 

또한 어떤 직무영역에 대한 교육과 수퍼비전이 더욱 필

요한가에 대한 논의는 부족하다.  

임효연[19]의 사례관리 직무실태 분석에서는 사례관

리 직무영역 중 인테이크의 수행빈도가 가장 높고 쉬우

며, 지역사회조직 및 개발활동의 수행빈도가 낮았다. 도

광조[5]는 사례관리에서 초기접근 및 인테이크와 사정

은 상대적으로 평균이상의 수행수준이지만 이후 과정

은 점차 수행수준이 떨어지며 재사정과 성과관리를 포

함하는 평가과정은 가장 낮은 수행수준을 보인다고 보

고했다. 이것은 전체 사례관리직무 수행이 초기단계에 

집중되어 있음을 보여주는 결과라 하겠다. 또한, 지역사

회조직 및 개발로 대표되는 지역사회네트워크 활동이 

지지부진한 원인을 과중한 행정업무와 다양한 직무형

태의 공존 이외에도 자원개발과 조직활동을 위한 적절

한 교육의 부재를 꼽았다[19]. 정신보건실천현장과 비

정신보건 실천현장의 사례관리과정의 중요도와 수행도

를 분석한 민소영과 최호선[18]의 연구에서는 두 조직 

모두 중요도와 수행도간 비슷한 수준차이를 보였다. 특

히 평가과정을 중요하게 인식하면서 실행력은 떨어지

며, 측정 가능한 목표를 설정하는 것과 서비스제공과정

을 파악하는 것이 부족하다고 평가하며 사례관리자가 
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서비스계획과 평가를 논리적으로 연결하고 실천할 수 

있는 교육의 필요성을 제기하였다. 위의 연구결과들은 

사례관리 수행빈도나 실행력 등을 볼 때 지역사회조직

활동이나 서비스 계획과 평가에 대한 교육의 필요성을 

제기한다. 이 외에도 사례관리서비스가 효과적으로 수

행되기 위해서 어떤 직무영역에 대한 능력강화와 교육

이 필요한가를 살펴보는 것은 중요한 일일 것이다. 그

리고 사례관리직무 수행 수준은 교육을 많이 받을수록 

수행수준이 높고[7][19], 사례관리 교육프로그램을 이

수받은 실험집단이 교육 프로그램의 대기자인 비교집

단보다 사례관리실천을 위한 준비성이 더 높은 것으로 

나타났다[27]는 연구결과들은 사례관리 직무수행에서 

교육의 중요성을 다시금 생각해보게 하는 부분이다. 

3. 사례관리 수퍼비전

수퍼비전은 실천가의 전문성 향상을 위해 조직차원

에서 공식적으로 실행되는 기제로서[28], 성공적인 사

례관리를 위해서는 무엇보다도 중요하다. 이때 수퍼비

전은 사례관리 실무자의 욕구에 부합하는 것이어야 하

며, 상시적으로 이루어져야 그 효과가 크다[29]. 사례관

리자의 직무수행에 영향을 미치는 요인 중 많은 연구들

이 수퍼비전의 중요성을 언급하고 있다. 수퍼비전은 사

례관리자의 지식과 기술수준을 높이고[30], 가치와 원

칙을 중심으로 한 수퍼비전은 사례관리자 역할수행에 

의미있는 영향요인으로 설명된다[31]. 또한 수퍼비전이 

사례관리자에게 자신감을 주므로 정기적인 보수교육과 

다양한 전문영역의 수퍼비전 체계가 필요하다[12]. 대

부분의 기관에서 정기적으로 수퍼비전을 받고 있다 하

더라도 사례관리팀의 인식이나 팀장의 역량에 따라 적

절한 수퍼비전을 받지 못하는 경우도 있다[17][32]. 사

례관리자로서의 역할수행에 대한 중재조건 및 효율적 

사례관리 서비스 제공을 위해서 사례관리 지식/기술에 

대한 이해와 인식 교육, 사례관리 교육커리큘럼 및 메

뉴얼 개발의 필요성과 더불어 무엇보다도 양질의 수퍼

비전과 교육 및 훈련의 중요성이 강조된다[33-35]. 

초창기 수퍼비전은 교육적, 행정적 특징에 초점이 맞

추어졌지만 점점 행정적·교육적·지지적 측면의 통합을 

강조하는 정의로 변화되어 왔다[36]. 그럼에도 수퍼비

전의 목적과 기능에서 수퍼바이지의 전문적 성장은 중

요한 부분이며, 사례관리직무 역량과 관련해서 수퍼비

전의 역할은 크지 않을 수 없다.

Ⅲ. 연구방법

1. 조사대상과 조사방법

본 연구에서 조사대상은 울산지역 사회복지기관에서 

사례관리 업무를 수행 중이거나 최근 3년 이내에 사례

관리 업무를 했던 사회복지사를 유효표본으로 하였

다3). 기관의 형편에 따라 1∼5부의 설문지를 기관의 동

의하에 회신봉투와 함께 우편 발송하였으며, 필요에 따

라 연구자가 직접방문하거나 기관 및 단체 등의 교육장

소를 방문하여 설문조사를 실시하고 설문지를 회수하

기도 하였다. 조사는 2018년 6월 5일부터 7월 6일까지 

이루어졌으며, 총 270부 설문지를 배포하고 회수된 설

문지 213부 중 성실히 응답하지 않은 설문지 4부를 제

외한 209부를 자료분석에 활용하였다.  

2. 측정도구 및 분석방법  

본 연구에서는 조사대상의 특성을 살펴보기 위해 성

별, 연령, 학력, 사회복지 기관 근무경력, 사례관리 업무

경력, 사례관리업무비율, 수퍼비전 유형별 빈도에 대해 

질문하였다. 그리고 국가능력표준에서 제시하는 33개

의 사례관리 직무능력단위에 대한 직무중요성, 직무역

량, 수퍼비전 필요성, 수퍼비전을 받은 경험을 5점 리커

트척도로 측정하였다.  

자료분석은 SPSS 통계패키지1.4를 이용하여 처리하

였다. 구체적인 분석방법은 응답자의 일반적인 특성을 

알아보기 위하여 빈도분석을 실시하였고, 사회복지사

의 사례관리직무의 중요도 및 역량, 수퍼비전 필요도 

및 경험에 대한 인식 정도를 알아보기 위하여 기술통계 

분석을 이용하였다. 또한, 사회복지직무역량과 조사대

3) 설문지는 울산지역에 산재한 종합사회복지관 8개소, 노인복지관 11

개소, 장애인(시각장애인)복지관 4개소, 장애인주간보호센터 35개소, 

지역아동센터 55개소, 정신보건센터 5개소, 알콜상담센터 2개소의 지

역사회를 중심으로 사례관리업무를 수행하는 실천현장에 배포되었

다. 
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상자의 특성과의 관계를 살펴보기 위해 상관관계 분석

을 실시하였다. 그리고 사례관리직무별 중요도와 수행

도, 필요도와 경험정도에 대한 사례관리담당 사회복지

사의 인식을 통해 사례관리 수행역량 강화를 위해 변화

가 필요한 직무가 무엇인지를 파악하기 위하여 IPA분

석을 실시하였다.

IPA는 평가 요소의 중요도와 수행도의 평균값을 측

정하여 2차원 도면상에 표시하고 그 위치에 따라 의미

를 부여하는 것으로, 중심점을 기준으로 나누어진 4사

분면에 대해 각각 ‘유지강화’, ‘중점개선’, ‘점진개선’, ‘과

잉투자’로 표시함으로써 각 변수 값이 표시된 좌표를 

통해 쉽게 우선순위를 파악하는 기법이다. [그림 1]에서 

보듯이, Ⅰ사분면의 강화유지영역은 중요도도 높고 수

행도도 높은 영역으로 계속해서 현재의 상태를 유지하

기 위해 지속적인 관리가 필요한 영역이다. Ⅱ사분면 

중점개선영역은 중요도는 높은데 수행도가 낮은 영역

으로 비중있게 다루어져야 함에도 불구하고 수행도가 

낮아서 집중적으로 개선해야 할 영역을 의미한다. Ⅲ 

사분면의 점진개선영역은 중요도와 수행도가 모두 낮

은 영역으로 과잉으로 집중할 필요가 없으며 제한된 시

간과 노력을 분배할 경우 상대적으로 우선순위가 낮은 

항목이다. Ⅳ 사분면의 과잉투자영역은 낮은 중요도에 

비해 상대적으로 높은 수준의 업무수행이 이루어짐으

로서 사회복지사의 과도한 노력에 대한 재고가 필요한 

영역이다[37]. 본 연구에서는 IPA분석의 개념을 사례관

리 직무에 적용하여 직무의 중요성과 역량에 대한 인

식, 직무별 수퍼비전의 필요성과 수퍼비전을 받은 정도

에 대한 인식을 통해 각각의 직무가 사분면의 어느 영

역에 포함되는지를 살펴볼 것이다.

중

요

도

수 행 도
높음

낮음

높음

낮음

중점개선영역(Ⅱ사분면)
(Concentrate Here)

강화유지영역(Ⅰ사분면)
(Keep Up The Good Work)

개선대상영역(Ⅲ 사분면)
(Low Priority)

과잉투자영역(Ⅳ 사분면)
(Possible Overkill)

그림 1. IPA(중요도(중요도-수행도)분석모형[23]

Ⅳ. 연구결과

1. 조사대상자의 특성

응답자 현황을 살펴보면 남성 52명, 여성 157명으로 

여성의 비율이 높았으며, 연령대는 30대가 가장 높은 

비율(44.0%)였으며 평균나이가 36.7세였다. 학력은 4년

제 졸업자가 71.3%로 다수를 차지하였다. 사회복지기

관 근무경력은 평균 6.9년이었으며, 사례관리업무 경력

은 평균 3.56년이었다.

최근 1년간 사례관리 교육을 받지 않은 경우는 46.6%, 

받은 경우는 10시간 미만에서 50시간 이상으로 편차는 

컸지만 10시간 미만이 38.8%로 다수였다. 

항목 N %

  성별
N=209

남 52 24.9

여 157 75.1

연령

20대 55 26.3

30대 92 44.0

40대 38 18.2

50대 24 11.5

학력

2년제 35 16.7

4년제 149 71.3

석사 25 12.0

사회복지기관근무
경력 N=209

5년미만 78 37.3

5∼10년미만 77 36.8

10∼15년미만 40 19.1

15∼20년 14 6.7

사례관리업무경력
 N=201

5년미만 149 74.1

5∼10년미만 40 19.9

10∼15년미만 8 4.0

15∼20년 4 2.0

최근1년간 
사례관리 

교육이수시간 
N=206

없다 96 46.6

10시간 미만 80 38.8

10∼20시간미만 26 12.6

20∼50시간 이상 4 1.9

사례관리 업무비율
(N=194)

10∼20% 34 17.5

30∼40% 59 30.4

50∼60% 56 28.9

70∼80% 28 14.4

90%∼ 1 0.5

100% 16 8.3

내부수퍼비전월평
균횟수
N=174

없음 8 4.6

2회 미만 92 52.9

2이상∼5회미만 61 35.1

5회이상∼10회미만 5 2.8

10회 이상∼12회 8 4.6

외부수퍼비전 
연평균횟수
N=125

없음 18 14.4

1∼2회 81 64.8

3∼4회 20 16.0

5회 이상 6 4.8

표 2. 조사대상자의 특성
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사례관리업무만을 전담하는 비율은 7.8%로 매우 낮

았으며, 다른 업무를 병행한다고 응답한 경우 사례관리 

업무비율이 30∼60% 정도가 64.6%를 차지하였다. 수퍼

비전을 받는 횟수는 받지 않는 경우부터 12회까지 다양

하게 나타났으며, 평균횟수는 내부수퍼비전이 월평균

2.3회, 외부수퍼비전이 연평균 2.0회 정도 였다. 

2. 직무별 사례관리 수행역량과 수퍼비전 

사회복지사례관리 직무능력단위별 중요도-수행역량, 

수퍼비전의 필요성-수퍼비전 경험에 대한 인식조사결

과를 순위중심으로 제시한 결과는 [표 3][표 4]과 같다. 

사례관리직무 중요도에 대한 인식은 평균 4.23, 수행역

량에 대한 인식 평균은 3.26으로 나타났다. 직무능력단

위별로 평균 4.07∼4.42 범위로 대부분의 직무를 중요하

게 인식하고 있으며, 수행역량에서는 직무능력단위별

로 3.16∼3.43 범위로 해당 직무수행을 보통수준 정도로

는 수행하고 있는 것으로 나타났다. 통합적 욕구사정, 

사례관리 직접실천, 인테이크, 실행계획수립 직무가 상

대적으로 중요도와 수행역량이 높은 편으로 나타났으

며, 전반적으로 중요도가 높은 직무가 수행역량도 높은 

결과를 보였다.

 직무능력단위 중요도 M(SD) 순위 역량 M(SD) 순위
외부운영체계 구축 4.24(.62) 5 3.17(.69) 7

내부운영체계구축 4.16(.55) 6 3.00(.83) 9

인테이크 4.28(.52) 3 3.44(.69) 2

 통합적 욕구 사정 4.42(.57) 1 3.43(.71) 1

실행계획 수립 4.25(.59) 4 3.28(.71) 4

직접실천 4.30(.53) 2 3.30(.77) 3

간접실천 4.16(.63) 6 3.27(.75) 5

평 가 4.12(.65) 8 3.26(.75) 6

 종 결 4.07(.69) 9 3.16(.83) 8

표 3. 사례관리직무 중요도와 역량 인식

 직무능력단위 필요도 M(SD) 순위 경험 M(SD) 순위
외부운영체계 구축 4.12(.65) 5 2.94(.87) 8

내부운영체계구축 4.14(.63) 3 2.90(.87) 9

인테이크 4.04(.64) 8 3.16(.82) 2

 통합적 욕구 사정 4.22(.71) 1 3.20(.87) 1

실행계획 수립 4.12(.67) 6 3.13(.88) 4

직접실천 4.20(.72) 2 3.16(.90) 3

간접실천 4.13(.68) 4 3.10(.90) 5

평 가 4.09(.71) 7 3.08(.89) 6

 종 결 4.03(.76) 9 2.97(.95) 7

표 4. 사례관리직무 수퍼비전 필요도와 경험에 대한 인식

사례관리직무능력별 수퍼비전 필요성에 대한 평균은 

4.13, 수퍼비전 경험에 대한 인식은 3.08로 나타났고, 직

무별 평균의 범위는 수퍼비전 필요성은 4.03∼4.22, 수

퍼비전을 받은 경험정도는 2.90∼3.20 범위였다. ‘통합

적 욕구사정’ 직무가 수퍼비전 필요성과 경험 정도에서 

가장 높은 점수를 나타냈다. 수퍼비전 필요도와 수퍼비

전 경험에 대한 인식의 순위에서 차이가 두드러진 직무

능력단위는 두 개였다. ‘내부운영체계구축’로 수퍼비전

의 필요도가 높은 반면 수퍼비전을 받은 경험이 적고, 

‘인테이크’는 상대적으로 수퍼비전 필요도는 낮지만 수

퍼비전을 받은 경험에 대한 인식정도는 높게 나타났다.

사례관리직무능력단위와 조사대상자의 연령, 학력, 

복지기관근무경력, 사례관리업무 경력, 사례관리업무비

율, 교육이수시간, 내부수퍼비전 횟수, 외부수퍼비전 횟

수와의 상관관계를 분석한 결과는 [표 5]와 같다. 

외부운영체계구축 직무는 학력(r=.173, p<.05), 사례

관리업무비율(r=.157, p<.05) 외부수퍼비전 횟수(r=.222, 

p<.01)와 정적상관관계가 있었다. 내부운영체계구축직

무는 사례관리업무비율(r=.238, p<.05), 교육이수시간

(r=.212, p<.05) 내부수퍼비전 횟수(r=.166, p<.05), 외부

수퍼비전 횟수(r=.340, p<.01)와 정적상관관계가 있었

다. 인테이크직무와 관계가 있는 변수는 학력(r=.167, 

p<.05), 사례관리경력(r=.168, p<.05), 업무비율(r=.175, 

p<.05), 교육이수시간(r=.169, p<.05), 내부수퍼비전 횟

수(r=.198, p<.01), 외부수퍼비전 횟수(r=.341, p<.01)였다. 

통합적 욕구사정 직무는 복지기관근무경력(r=.164, 

p<.05), 사례관리경력(r=.203, p<.01), 업무비율(r=.161, 

p<.05), 외부수퍼비전 횟수(r=.302, p<.01)와 의미있는 

관계가 있었다. 실행계획수립 직무는 업무비율(r=.173, 

p<.05), 교육이수시간(r=.172, p<.05), 외부수퍼비전 횟

수(r=.257, p<.01)와 관계가 있었다. 사례관리직접실천 

직무는 사례관리경력(r=.148, p<.05), 사례관리업무비율

(r=.206, p<.01), 외부수퍼비전 횟수(r=.279, p<.01), 사

례관리간접실천 직무는 사례관리업무비율(r=.255, p<.01), 

외부수퍼비전 횟수(r=.194, p<.05), 그리고 평가직무는 

학력,(r=.163, p<.05) 사례관리업무비율(r=.159, p<.05), 

외부수퍼비전 횟수(r=.227, p<.05)와 정적상관관계가 

있었다. 
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전체적으로 직무능력단위별 수행역량에 대한 인식과 

관련성이 많은 변수는 사례관리업무비율과 외부수퍼비

전 횟수로 나타났다.

 

A.연령B.학력

C.사회
복지분
야근무
경력

D.사례
관리업
무경력

E.사례
관리업
무비율

F.교육
이수시
간

G.내부
수퍼비
전횟수

H.외부
수퍼비
전횟수

I.사례관리 능력단위

a b c d e f g h i

A
B .032

C
.404
(**)

.316
(**)

D
.328
(**)

.312
(**)

.622
(**)

E
-.08
5

.013-.04-.029

F
-.08
0

-.028.026.032
.222
(**)

G-.00 .077 .069.030 .102 .144

H
-.202
(*)

.107 .032 .072 .133
.082
093

a .111
.173
(*)

.124 .107
.157
(*)

.100 .116
.237
(**)

b -.107.108 .062 .010
.238
(**)

.212
(**)

.166
(*)

.340
(**)

.72
(**

c-.05
.167
(*)

.135
.168
(*)

.175
(*)

.169
(*)

.198
(**)

.341
(**)

.64
(**

.60
(**

d .045 .130
.164
(*)

.203
(**)

.161
(*)

.061 .121
.302
(**)

.51
(**

.46
(**

.75
(**

e-.06 .133 .115 .105
.173
(*)

.172
(*)

.128
.257
(**)

.62
(**

.67
(**

.74
(**

.727
(**)

f .036 .113 .061
.148
(*)

.206
(**)

.087 .142
.279
(**)

.57
(**

.53
(**

.70
(**

.754
(**)

.727
(**)

g -.117 .112
-.00
8

.004
.255
(**)

.126 .135
.194
(*)

.60
(**

.55
(**

.67
(**

.645
(**)

.756
(**)

.75
(**

h-.04
.163
(*)

.081 .067
.159
(*)

.132 .130
.227
(*)

.60
(**

.68
(**

.67
(**

.636
(**)

.767
(**)

.69
(**

.70
(**

i -.064.110 .065.067 .128 .044 .109 .147
.56
(**

.66
(**

.59
(**

.577
(**)

.708
(**)

.63
(**

.59
(**

.800
(**)

**  p<0.01, *  p< 0.05 

표 5. 사례관리직무역량과 변수의 상관관계

3. 사회복지사례관리 직무 IPA분석

3.1 사례관리직무 중요도-역량 분석 

3.1.1 직무능력단위 중요도-역량 분석 

사례관리직무에 대한 중요도-역량에 대한 사회복지

사의 인식에 대한 능력단위별 분석결과는 [그림 2] 및 

[표 6]와 같다. 

그림 2. 직무능력단위IPA(중요도-역량)분석

영역 직무능력단위 직무능력단위 영역

중점
개선

(2분면)

a.외부운영체계
구축

c.인테이크
d.통합적 욕구사정

e.직접실천
f.실천계획수립

강화
유지
(1분면)

개선
대상

(3분면)

b.내부운영체계
구축
i.종결

g.간접실천
h.평가

과잉
투자

(4분면)

표 6. 직무능력단위IPA분석(중요도-역량)결과

분석결과 1사분면(지속유지영역)에 속하는 직무는 

통합적 욕구사정, 직접실천, 인테이크, 실천계획수립이

었다. 제2사분(집중관리영역)면에 위치한 직무는 매우 

중요한 업무로 인식하고 있지만 수행역량이 부족한 직

무로 외부운영체계구축이 포함되었다. 제3사분면(개선

대상영역)에 속한 직무는 내부운영체계구축과 종결에 

대한 직무로서 중요도와 수행역량이 모두 낮은 것으로 

인식되었다. 제4사분면(과잉투자영역)은 중요도에 비

해 높은 수행역량을 나타나내는 영역으로 간접실천과 

평가직무가 포함되었다.

3.1.2 직무능력단위요소별 중요도-역량 분석 

직무능력단위요소별 중요도-수행역량에 대한 분석

결과는 1사분면에 속하는 직무가 12개, 2사분면에 속하

는 직무가 1개, 3사분면에 속하는 직무가 9개, 4사분면

에 속하는 직무가 11개로 나타났다. 전체적으로 사례관

리직무 중요도에 대비해서 직무수행역량이 높거나 그 

이상이라고 느끼는 직무능력단위 수가 23개로 전체 직

무능력단위 요소의 약 69.7% 정도였다. 

그림 3. 직무능력단위요소IPA(중요도-역량)분석
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중요도에 비해 수행역량이 낮은 직무능력단위요소는 

자원연계체계개발이었고, 중요도와 수행역량이 모두 

낮다고 인식되는 직무는 사례관리자교육체계 만들기, 

사례관리지침 만들기, 수퍼비전체계 만들기, 사례관리

조직 구성하기, 사후관리하기, 사례관리 설명하기, 클라

이언트발굴체계개발, 사후관리계획수립, 통합사례회의 

실행에 대한 직무였다.

영역 직무능력단위요소 직무능력단위요소 영역

중
점
개
선

(2
분
면)

2.자원연계체계개발

3.지역사회잔원연계체계관리
하기

10. 클라이언트의 일반적 상황
파악하기

11.클라이언트의 제시된 욕구
분석하기

12.클라이언트선정하기
13.클라이언트의 욕구분석하

기
14.클라이언트 자원정보분석

하기
15.클라이언트 강점찾기
16.클라이언트 장애물파악하

기
17.사례관리목표수립하기
18.사례관리실행계확 전략수

립하기
23.클라이언트의 긴급상황 개

입하기
24.클라이언트 문제해결역량

강화하기

강
화
유
지

(1
분
면)

개
선
대
상

(3
분
면)

1.클라이언트발굴체계
개발

4.사례관리조직구성하
기

5.사례관리지침 만들기
7.수퍼비전체계 만들기
8.사례관리자교육체계

만들기
9.사례관리 설명하기
19.통합사례회의 실행
33.사후관리하기
32.사후관리계획수립

6.데이터관리하기
20.자원활용 계확하기
21.클라이언트와 계약하기
22.클라이언트 내적장애물상

담하기
25.자원접근성높이기
26.자원과 클라이언트의 상호

작용촉진하기
27.지역사회자원 지원하기
28.사례관리모니터링하기
29.목표달성여부확인하기
30.종결상황점검하기
31.종결보고서 작성하기

과
잉
투
자

(4
분
면)

표 7. 직무능력단위요소IPA분석(중요도-역량)결과

3.2 사례관리직무 수퍼비전 분석 

3.2.1 직무능력단위 수퍼비전필요도-경험 분석 

사례관리직무능력단위에 대한 수퍼비전 필요도와 수

퍼비전의 경험에 대한 인식조사결과는 [그림 4] 및 [표 

8]과 같다. 제1사분면에 속하는 직무능력단위는 통합적 

욕구사정, 사례관리 직접실천과 간접실천이었다. 수퍼

비전의 필요도는 높으나 실제 수퍼비전을 받은 경험정

도는 낮다고 인식되는 제2사분에는 내부운영체계구축

과 외부운영체계구축 직무가 포함되었다. 수퍼비전에 

대한 필요도와 경험정도에 대한 인식이 모두 낮은 제3

사분면에는 종결직무가 위치하였다. 제4사분면에는 수

퍼비전 필요도에 비해 수퍼비전을 받은 경험이 많은 영

역으로 인테이크와 실천계획수립, 평가직무가 있었다. 

그림 4. 직무능력단위 수퍼비전IPA(필요도-경험)분석

영역 직무능력단위 직무능력단위 영역

중점
개선

(2분면)

a.외부운영체
계구축

b.내부운영체
계구축

d.통합적 욕구사정
e.직접실천
g.간접실천

강화
유지
(1분면)

개선
대상

(3분면)
i.종결

c.인테이크
f.실천계획수립
h.평가

과잉
투자

(4분면)

표 8. 직무능력단위 수퍼비전IPA분석결과

3.2.2 직무능력단위요소 수퍼비전필요도-경험 분석 

직무능력단위요소별 수퍼비전 필요도와 수퍼비전 경

험에 대한 분석결과는 [그림 5]와 같다. 강화유지영역인 

1사분면에 속하는 직무능력단위요소는 15개로서 클라

이언트 욕구분석하기, 강점 찾기, 긴급상황 개입하기, 

제시된 욕구분석하기, 문제해결역량강화하기, 사례관리

실행계획수립하기, 장애물파악하기, 자원과 클라이언트 

상호작용촉진하기, 자원정보 분석하기, 통합사례회의 

실행하기, 지역사회자원지원하기, 사례관리모니터링하

기, 내적장애물 상담하기, 자원접근성 높이기가 포함되

었다. 집중관리영역으로서 2사분면에 속하는 직무가 5

개로서 수퍼비전체계 만들기, 사례관리자교육체계 만

들기, 사례관리지침 만들기, 지역사회자원연계체계관리

와 개발이 해당되었다. 수퍼비전의 필요도도 낮고 수퍼
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비전을 받은 경험도 적은 3사분면 영역에 속하는 직무

능력단위요소는 사례관리조직구성하기, 사후관리하기, 

클라이언트발굴체계개발, 사후계획수립으로 나타났다. 

4사분면에 속하는 직무능력단위요소는 9개로 클라이언

트 선정하기, 목표달성여부확인하기, 자원활용 계획하

기, 클라이언트의 일반적 상황파악하기, 종결상황점검

하기, 데이터 관리하기, 종결보고서 작성하기, 클라이언

트와 계약하기, 사례관리 설명하기가 포함되었다. 각 사

분면에 해당되는 사례관리직무능력단위요소는 [표 9]

와 같다.

그림 5. 직무능력단위요소 수퍼비전 IPA분석

영역
직무능력단위요

소
직무능력단위요소 영역

중
점
개
선
(2
분
면)

2.자원연계체
계개발

3.지역사회자
원연계체계
관리하기

5.사례관리지
침만들기

7.수퍼비전체
계만들기

8.사례관리자
교육체계만
들기

11.클라이언트의 제시된 욕구분석하기
13.클라이언트의 욕구분석하기
14.클라이언트 자원정보분석하기
15.클라이언트 강점찾기
16.클라이언트 장애물파악하기
17.사례관리목표수립하기
18.사례관리 실행계확전략수립하기
19. 통합사례회의 실행
22.클라이언트 내적장애물상담하기
23.클라이언트의 긴급상황개입하기
24.클라이언트 문제해결역량강화하기
25.자원접근성높이기
26.자원과 클라이언트의 상호작용촉진

하기
27.지역사회자원 지원하기
28.사례관리모니터링하기

강
화
유
지
(1
분
면)

개
선
대
상
(3
분
면)

1.클라이언트
발굴체계개
발

4.사례관리조
직구성하기

32.사후관리계
획수립

33.사후관리하
기

9.사례관리설명하기
6.데이터관리하기
10. 클라이언트의 일반적 상황파악하기
12.클라이언트선정하기
20.자원활용 계확하기
21.클라이언트와 계약하기
29.목표달성여부확인하기
30.종결상황점검하기
31.종결보고서 작성하기

과
잉
투
자
(4
분
면)

표 9. 직무능력단위요소 수퍼비전IPA분석결과

Ⅴ. 논의 및 제언

본 연구는 사회복지현장에서 사례관리업무를 담당하

는 사례관리자를 대상으로 하여, 국가직무능력표준

(NCS)에서 제시하는 사례관리직무의 중요성과 직무수

행역량에 대한 인식 및 직무별 수퍼비전의 필요성과 수

퍼비전을 받은 경험에 대한 인식을 조사하였다. 그리고 

IPA를 적용하여 사회복지사례관리 직무가 IPA 격자도

에서 어떤 영역에 위치하는가를 살펴봄으로써 사례관

리자의 직무역량강화와 전문성 증진의 방안을 살펴보

고자 하였다. 연구를 통해 밝혀진 결과들을 중심으로 

논의하면 다음과 같다. 

첫째, 사례관리직무의 모든 능력단위에서 직무중요

도에 대한 인식이 수행역량에 대한 인식보다 높았다. 

이것은 정신건강증진센터 사례관리서비스 제공자를 대

상으로 조사한 김희정 외[38]의 연구에서 사례관리 전 

과정에 대한 중요도에 비해 실질적 수행은 제한적이라

는 결과와 맥을 같이한다. 이러한 결과는 사회복지사례

관리자들이 직무의 중요성에 비해 실제 직무를 수행하

는 실행정도가 다소 낮으며, 사례관리 직무와 관련한 

전문성 강화에 대한 논의가 유효함을 보여주는 결과다. 

또한 사례관리직무의 유용성이나 중요성이 사례관리 

수행과 활용에 영향을 미치지 않는다는 연구들

[6][39][40]에서 지적했듯이 중요하게 인식하지만 업무

과다나 기관의 지원여건이 갖추어져 있지 않는 현실과 

관련지어 볼 수 있다. 하경희 외[32]의 사례관리체계에 

대한 연구에서 사회복지관의 경우 사례관리를 위한 조

직체계는 대부분 갖추고 있으나 전담직원이 있는 경우

가 적고 이외의 업무를 수행한다는 결과 역시 위의 결

과를 지지해 주고 있다. 

직무중요도와 수행역량에 대한 인식의 순위를 보면 

약간의 차이는 있으나 대부분 중요도가 높은 직무가 수

행역량 순위와 비슷한 결과를 보여준다. 이것은 기대와 

실제 수행 역량의 차이는 있지만 중요성이 높다고 인지

하는 직무의 역량은 다른 직무에 비해 상대적으로 높은 

역량을 발휘하고 있음을 나타낸다.

둘째, 사례관리직무에 대한 수퍼비전의 필요성도 모

든 직무능력단위에 수퍼비전을 받은 경험에 대한 인식
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정도보다 높았다. 이러한 결과는 희망복지지원단 수퍼

비전체계 연구[29]에서 수퍼비전이 필요하다고 응답한 

것에 비해 수퍼비전이 충분하다고 응답한 비율이 낮았

던 결과나, 2017년 사회복지사 통계연감[41]에서 수퍼

비전 기대빈도보다 수행빈도에서 수퍼비전이 불규칙적

이거나 없다고 응답한 비율이 높았던 결과와 일치한다. 

수퍼비전이 사례관리자의 전문적 역량강화에 주요 요

인임에도[14][42] 불구하고 사례관리관련 수퍼비전이 

직무담당자의 기대에 부응하지 못한다. IPA분석결과 

중점개선영역에 ‘수퍼비전 체계 만들기’, ‘교육체계 만

들기’ 직무가 포함되어 있다. 이것은 사회복지실천현장

에서 사례관리 수퍼비전이 제대로 수행되지 않는 요인 

중 하나가 수퍼비전 체계와 교육체계 구축 미흡임을 짐

작케 하는 부분이다. 그리고 함철호와 윤경필[11]이 주

장했듯이,  행정적, 교육적 수퍼비전 보다는 지지적 수

퍼비전이 주로 이루어지고 있으므로 수퍼비전의 실질

적 목표를 전문적 능력 향상을 통한 직무수행역량 강화

에 좀더 관심을 쏟아야 할 것이다.  

셋째, 직무능력단위 중 ‘통합적 욕구사정’은 직무중요

도와 역량에 대한 인식 그리고 수퍼비전의 필요도와 경

험에 대한 인식에서 점수가 가장 높았다. 그 다음으로 

‘인테이크’에 대한 인식정도가 높았다. 이것은 직무영역 

수행빈도 조사에서 ‘인테이크’의 수행빈도가 가장 높게 

나타났던 임효연 외[19]연구와 ‘사정활동’의 중요도와 

수행도가 정신보건영역과 비정신보건영역에서 동시에 

높게 나타났던 민소영과 최호선[18]의 결과와 맥을 같

이한다. 효과적인사례관리실천에 있어서 사례를 접수

하여 문제를 사정하고 개입계획을 세우는 초기과정이 

중요하며, 그 중에서도 사례관리 실천의 핵심은 ‘사정

(assessment)’이라 할 수 있다[43]. 이처럼 사례관리자

들 역시 클라이언트의 문제해결을 위한 기초단계로서 

‘통합적 욕구사정’과 ‘인테이크’직무를 아주 중요하게 

인식하고 있었다. 이러한 중요성에 따라 ‘통합적 욕구사

정’은 직무중요도-역량, 수퍼비전 필요도-경험에 대한 

IPA분석 결과에서도 강화유지 영역에 포함되었다. 이

들 직무능력의 단위요소인 클라이언트의 ‘욕구분석하

기’, ‘강점 찾기’, ‘자원정보 분석하기’, ‘장애물 파악하기’

도 강화유지영역으로서 현재의 노력 수준을 지속적으

로 유지해야 할 대상이었다. 

‘인테이크’직무는 직무중요도-역량 IPA분석에서도 

강화유지영역, 수퍼비전 필요도-경험 분석에서는 과잉

투자영역에 위치했다. 실제 인테이크는 사회복지현장

에서 가장 빈번하게 수행되는 직무이다[44]. 사례관리

의 과정적 측면에서 볼 때 인테이크와 사정, 실천계획

수립의 초기단계의 과정이 적절히 수행되지 않는다면 

실제 서비스가 제공되는 개입의 과정들에 문제가 발생

할 가능성이 높다. 이러한 이유로 현장에서 진행되는 

수퍼비전에 할애된 시간이나 내용 등을 볼 때 인테이크 

단계, 실천계획수립, 사정 직무에 수퍼비전이 집중되어 

왔던 것이 사실이다. 

사례관리의 과정 후반에 포함되는 ‘종결’직무가 중요

도-역량, 수퍼비전 필요도-경험 IPA분석에서 III사분면

에 속했다. 능력단위요소인 ‘사후관리 계획수립’, ‘사후

관리하기’ 등도 직무중요성과 수행역량에 대한 인식에

서 우선순위가 낮은 개선영역에 포함되었다. 김선주와 

김교정[45]의 연구에서 사례관리 종결과정은 서비스 대

상자의 만족도, 목표달성의 정도, 욕구수준과 개입영역

의 변화 정도의 평가와 더불어 사례관리자들이 부담감

을 토로하는 영역이라고 했다. 이러한 연구결과들과 연

결지어 볼 때 수퍼비전에서 ‘종결’직무에 더욱 관심을 

가질 필요성이 제기된다. 이제는 사례관리 전과정에 대

한 수퍼비전과 교육이 균형감을 가지는 것이 필요하리

라 본다. 

넷째, IPA분석결과에서 직무의 중요도는 높으나 직

무역량은 낮은 ‘집중관리영역’ 속하는 직무는 ‘외부운영

체계구축’이었다. 그리고 수퍼비전의 필요성-경험에 대

한 IPA분석에서는 ‘외부운영체계구축’과 ‘내부운영체계

구축’ 직무가 ‘집중관리영역’에 위치했다. 이들 직무는 

중점개선 대상이 되는 직무로서 모두 운영체계

(operating system)구축이라는 공통점을 가지고 있다. 

사례관리운영체계란 사례관리의 책임성과 효율성을 증

진하고 사례관리자 개인의 역량에 좌우될 수 있는 사례

관리실천의 질을 안정적으로 높일 수 있는 중요한 실천

요소이다[46]. 분석의 결과를 달리 해석한다면 그동안 

사회복지기관에서 이루어지는 사례관리가 사례관리자 

개인의 역량에만 너무 의존해 있고, 사례관리가 효과적
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으로 이루어지기 위한 인력투입, 교육 및 수퍼비전 체

계, 업무절차와 매뉴얼 만들기에 소홀했다는 것이다. 그 

결과 담당자가 바뀌면 업무인계가 쉽지 않고 서비스의 

질이나 업무의 질의 균질성을 보장하기 어려웠던 것이 

현실이다. 사례관리체계 구축은 교육이나 수퍼비전을 

통한 사례관리자 개인의 역량만이 아닌 사례관리자의 

기준 및 역할, 구체적인 실천과정을 위한 조직 내·외적 

지원체계구축 등 기관내부의 자발적이고 포괄적인 조

직정비가 요구되는 과정이다[47]. 더구나 보호의 연속

성, 서비스의 통합성, 서비스의 접근성, 평가 등과 같은 

사례관리서비스의 목적[34][48]을 실현하기 위해서 안

정적인 체계구축은 무엇보다도 중요하다.

그리고 ‘외부운영체계 구축’직무의 능력단위요소인 

‘지역사회자원 연계체계 개발과 관리’의 직무능력단

위 요소개발을 위해서는 정순둘[49]의 주장과 같이 ‘지

역사회자원개발과 네트워크 분석’ 등 관련되어  다양한 

교육이 필요할 것이다. 

다섯째, 사례관리능력단위 직무수행 역량과 사례관

리자의 특성에 대한 상관관계를 분석한 결과에서 ‘외부

수퍼비전 횟수’와 ‘사례관리 업무 비율’은 8개의 직무능

력 단위 중 7개와 의미있는 상관관계가 있었다. 그 중에

서 ’외부수퍼비전 횟수‘는 상관관계 값이 가장 높았고 

그 다음으로 사례관리업무비율 등의 순서로 나타났다.  

이러한 결과는 염동문 외[12] 연구와 함철호, 윤경필

[11]의 연구에서 스퍼비전이 사례관리 수행과 직무성과

에 긍정적 영향을 준다는 결과와 유사한 맥락에서 이해

할 수 있다. 하지만 내부수퍼비전의 횟수가 외부수퍼비

전의 횟수보다 월등히 많았던 결과를 고려해 본다면 단

순히 외부수퍼전이 도움이 많이 되었다는 해석보다는 

내부수퍼비전의 문제점을 살펴볼 필요가 있을 것이다. 

‘내부운영체계구축’직무 능력단위요소로서 ‘수퍼비전체

계 만들기’와 ‘사례관리자 교육체계 만들기’가 IPA분석 

결과에서 중점개선 영역에 위치한 결과와 연과지어 볼 

때도 사회복지기관의 내부수퍼비전 체계와 수퍼비전 

수준의 질적 개선 필요성을 시사하는 부분이라고 본다. 

특히 사례관리업무 비율과 사례관리 직무역량과의 정

적상관관계 값이 높지만, 조사결과 사례관리업무만을 

전담하는 비율은 7.8%로 매우 낮았다. 이것은 하경희 

외 연구[32]에서처럼 기관 내 사례관리 팀이 조직되어 

있더라도 인력 부족 등의 문제로 다른 업무를 병행하는 

비율이 높거나, 사례관리팀이 사례관리 업무에만 집중

할 수 있는 업무체계와 환경이 갖추어져 있지 않음을 

시사하는 부분이다

여섯째, 사례관리직무 요소 중 ‘사례관리 설명하기’, 

‘통합사례회의’, ‘클라이언트 발굴체계 개발’은 중요도도 

낮고 수행역량도 낮음을 나타내는 점진개선 대상에 해

당되는 III사분면에 포함되었다. ‘사례관리 설명하기’는 

인테이크 단계의 직무요소로서 나머지 다른 요소들이 

강화유지 영역에 위치한 것과 달랐다. 실제 현장에서 

사례관리자들이 이 직무에 대해 소홀히 함으로써 겪게 

되는 어려움을 접하는 경우가 있다. 사례관리를 설명하

는 단계는 클라이언트에게 사례관리에 대한 기본적인 

이해와 더불어 그 과정에서 서비스제공자인 사례관리

자와 클라이언트의 역할을 정립하고 사례관리과정에서 

클라이언트의 참여동기를 강화시키며 종결이 가지는 

의미와 단계까지도 이해하게 함으로써 원조관계에서 

과잉의존을 예방하고 전문적 원조관계를 확립하는데 

중요성을 가진다. 그런데 이 과정을 소홀히 함으로써 

전문적 관계 확립에 실패하게 되면서 과잉의존, 종결에 

대한 의미를 왜곡하여 불안이 증가하게 된다든지 또는 

사례관리가 일방적으로 서비스를 제공받는 과정으로만 

이해하게 됨으로써 갈등이 유발될 수도 있다. 

‘통합사례회의 실행’의 직무요소도 지역사회네트워크 

활성화와 더불어 정량적 성과는 어느 정도 달성해오고 

있다. 그러다 보니 중요성에 대한 인식이나 직무역량강

화에 대한 관심이 낮은 것이 아닌가 하는 우려를 하게 

된다. 사례회의의 질적 수준과 실효성에 대해 관심을 

가져야 한다고 본다. ‘클라이언트 발굴체계 개발’ 직무

요소는 대부분 사례관리자들이 담당하는 사례수가 많

은 상황에서 직무중요성에 대한 인식과 수행에 대한 관

심 또한 낮을 수 있다. 하지만 새로운 사례의 발굴은 사

례관리직무수행에 있어서 가장 기본이 되는 전제 조건

으로서 중요한 의미를 지닌다. 

전통적으로 조직의 경쟁력은 자본이나 시설 등의 물

적 자원에서 나온다고 인식되어 왔으나 인적자원관리

의 중요성에서 볼 때 전문적 직업인으로서 가치 함양을 
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위한 직무역량강화와 전문성 향상은 간과하지 말아야 

할 부분이다[4]. 사회복지 사례관리 직무수행과 수퍼비

전에 관한 IPA분석결과와 논의를 통해 사회복지기관에

서 사례관리자의 전문성과 직무능력 향상을 위해서 교

육과 수퍼비전에 관심을 가지고 개선해야 할 부분을 요

약하면 아래와 같다 첫째, 사례관리 초기과정뿐만 아니

라 IPA 격자도 개선영역(III사분면)에 위치한 ‘종결’, ‘사

후관리’의 직무역량 강화를 통해 사례관리 목적을 효과

적으로 성취할 수 있도록 하며, 사례관리 전과정에 있

어서 직무별 균형 있는 교육과 수퍼비전이 이루어져야 

할 것이다. 

둘째, 사례관리직무 수행의 질을 안정적으로 높일 수 

있도록 개인의 역량에만 의존하지 않고 조직의 역량을 

더욱 강화하기 위해서는 IPA 격자도 중점개선영역(II사

분면)에 포함된 ‘내부운영체계구축’과 ‘외부운영체계구

축’을 위한 기관차원의 노력이 요구된다. 그리고 사례관

리자들 또한 운영체계구축에 대한 중요성을 인식해야 

할 것이다. 그리고 능력단위요소로서 ‘자원체계 연계체

계 개발과 관리’를 위해 사례관리자의 역량강화 및 지

역사회자원의 총량을 늘이기 위한 노력 또한 병행되어

야 할 것이다. 나아가 기관별 특성에 맞는 운영체계 구

축을 위한 교육과 수퍼비전 특히, 이들 직무능력단위에 

속하는 요소로서 사례관리지침과 조직구성을 위한 교

육이 요구된다. 셋째, 직무능력단위요소 분석에서 중점

개선 영역(II사분면)에 위치하고 있는 ‘수퍼비전 체계’

와 ‘교육체계’에 대한 개선이 이루어 져야 한다. 특히, 

업무과정에서 직접적이고 가깝게 도움을 얻을 수 있는 

내부수퍼비전 체계 가 제대로 기능할 수 있도록 하며, 

더불어 중간관리자들의 수퍼비전 역량강화를 위한 책

임성과 노력이 수반되어야 할 것이다.   

마지막으로, 사례관리자들이 사례관리직무에 집중하

고 역량을 발휘할 수 있도록 인력확보와 업무조정 등을 

통해 사례관리업무에 전담할 수 있는 환경조성을 위한 

변화가 이루어 져야 한다. 더불어 사례관리자가 수행역

량이 높다고 인식하고 있는 직무에 대해서는 유지강화 

노력과 함께 적절한 수퍼비전을 통한 평가를 통한 지속

적 발전이 이루어 져야 할 것이다.

본 연구는 이전 연구들과 달리 표준화된 사례관리직

무능력단위을 기반으로 하고, IPA기법을 활용함으로써 

사례관리실천과정에서 집중적으로 능력을 강화하고 교

육과 수퍼비전을 필요로 하는 구체적이고 세부적인 능

력단위요소를 명확히 하고 개선 직무영역의 우선순위

까지 분명하게 살펴보았다는 점에 의의가 있다. 다만, 

조사대상자 표집이 특정지역에서 이루어졌으며 그로 

인해 대상자의 근무기관의 이질성이 높고 기관별 수적 

편차가 심하여 사례관리 기관별 특성을 고려하지 못했

다는 점이 한계로 지적될 수 있다. 사례관리자의 직무

역량강화를 위한 교육과 수퍼비전은 업무수행자를 비

롯한 교육자와 수퍼바이저의 관점과 의견도 귀 기울일 

필요가 있다고 본다. 차후에는 이들의 관점에서 다루어

지는 후속연구가 이루어지길 바란다. 
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