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Abstract

This study investigated the effects of job stress, job attitude, and social support on the relationship 
between client violence and social worker job response. The multi-mediating effect of job stress, job 
attitude, and social support between client violence and social worker job response was empirically 
analyzed. 257 social workers in social welfare facilities were analyzed using SPSS. The following 
conclusions were drawn. First, there was a significant correlation between client violence, job stress, job 
attitude, social support, and job response variables. Client violence was affecting variables related to social 
worker job response. Second, job stress, job attitude, and social support had multiple mediating effects. 
The parallel mediation effect and the serial mediation effect were verified. Third, job attitude was found to 
be a variable of multiple mediating effects. Fourth, job stress and social support were found to be double 
mediating effect variables. In response, programs and manuals suitable for the type of social welfare 
facilities and the policy basis for preparing countermeasures for social workers were limited, and 
follow-up studies on various variables were suggested.
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1. 서 론 

사회의 급속한 환경변화와 함께 사회복지에 대한 욕구
와 수요가 급증하면서 사회복지시설의 다양화와 양적·질
적인 성장을 해오고 있다. 그런데도 지역 단위 복지서비스 
전달체계의 핵심적인 역할을 하는 사회복지사들의 열악한 
근무와 안전 등의 직무환경과 관련된 지적은 꾸준히 이루
어져 왔다[1]. 실제로 사회복지현장에서 안전에 관하여 
사회복지사의 48.6%가 폭언을 경험했으며, 9.7%는 폭
행, 20.8%는 성희롱, 8.2%는 따돌림을 겪은 것으로 나타

났다[2]. 또한 국가인권위원회(2013)의 통계에서는 폭
언․폭행․성추행을 당했으나 피해 해소를 위한 혜택을 받은 
경우가 6%에 그쳤다[3]. 한국사회복지사협회 통계(2019)
에서는 폭력의 경험 중에서 폭언을 경험한 사람이 39.3%
로 가장 많았으며, 성희롱과 성추행은 9.7%, 폭행은 
7.3%, 직장 내 괴롭힘은 3.1% 순으로 응답하였다[4]. 사
회복지사는 클라이언트와 지속적인 대면과 그들의 욕구를 
충족시켜주는 서비스를 제공하기 위하여 수용적이며, 이
해심 많고, 도움을 제공해야 한다는 암묵적인 지시를 받게 
된다[5]. 암묵적인 지시가 불합리하거나 공정하지 못한 
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요인이 있다고 하여도 무시하지 못하고 수용적인 태도
로 일관하기도 한다. 클라이언트로부터 성희롱 폭언과 
폭행 및 직장 내에서 불이익과 과중한 업무 등으로 인한 
Burnout syndrome, 스트레스, 자살, 이직, 과로 등으로 
인한 문제들이 끊이지 않고 있지만, 사회복지사에 대한 
인권이나 안전보장은 보수 수준 향상만큼 사회적으로 공
론화되지 못하고 있는 것이 현실이다[6]. 2011년에 제정
된 사회복지사의 처우 및 지위 향상을 위한 법률과 사회
복지시설에서 사회복지사의 단체 상해보험 말고는 사회
복지사의 폭력 예방 및 안전 보호 조치는 매우 미흡한 실
정이다. 

클라이언트 폭력과 관련된 연구들은 2000년대 이후 주
로 발견되었으며, 사회복지실천 현장에서 발생하는 피해 
현황과 실태, 폭력 피해 경험이 사회복지사에게 미치는 영
향 등과 클라이언트 폭력과 관련된 변인들과의 연구들이 
발견되고 있다고 볼 수 있다. 이런 연구들은 클라이언트의 
폭력 문제를 부각했으며, 사회복지사와 관계성을 규명하
는 데 이바지하였다. 클라이언트 폭력으로 인하여 나타나
는 사회복지시설에서의 사회복지사의 반응이 나타나는데 
이를 직무반응이라 한다. 직무반응은 리더의 리더십 발휘
로 나타난 효과인 사회복지사의 반응으로 직무성과와 조
직성과에도 영향을 미친다[7]. 하지만, 클라이언트 폭력
이 사회복지사의 직무반응과 관련한 맥락적인 연구는 미
흡하게 나타나고 있다. 사회복지사가 조직과 동일시하여 
직무를 수행한다면 클라이언트에게 정적인 영향을 미친다
[8]. 사회복지사는 클라이언트에게 다양한 서비스 제공 
및 원조와 옹호 활동을 하는 전문직(helping profession)
이며, 클라이언트의 잘못된 인식, 행동, 사고 등을 사회적 
요구에 맞추어 나아가는 사회 통제 역할자의 이중적 역할
을 하고 있다[9]. 본 연구는 클라이언트 폭력은 이중적 역
할을 하는 사회복지사의 직무 활동과 사회복지사의 안전
을 저해할 수 있다는 중요한 요인 중의 하나라는 인식에서 
출발하였다.

따라서 본 연구는 사회복지 안전의 클라이언트 폭력이 
사회복지사의 직무에 미치는 영향을 밝히는 데 중점을 두
고, 선행연구를 기반으로 변인을 사회복지사 직무 반응의 
맥락을 실증 분석하고자 하였다. 직무반응은 사회복지사
가 클라이언트 폭력 이후 나타난 반응으로 클라이언트 폭
력에 대한 사회복지사의 결과 변인으로 선정하였고, 사회
복지사의 직무 스트레스와 직무태도, 사회적 지지를 관련 
변인으로 선정하였다. 즉, 클라이언트 폭력과 사회복지사
의 직무반응 사이에서 직무 스트레스와 직무태도 그리고 
사회적 지지의 다중매개 효과를 실증 규명하고자 한다. 
이를 통해 클라이언트 폭력이 사회복지사의 직무와 안전
에 관한 포괄적 관계를 확인할 수 있다면, 사회복지사가 
클라이언트 폭력에 대응할 수 있는 통합적인 시각과 사회

복지사의 근무환경과 안전보장 개선을 위한 실증적 자료
로 이바지할 수 있을 것이다. 본 연구의 연구문제는 다음
과 같다.

첫째, 클라이언트 폭력과 사회복지사 직무반응 관계에
서 직무 스트레스, 직무태도, 사회적 지지의 병렬 매개효
과의 영향력의 어떠한가?

둘째, 클라이언트 폭력과 사회복지사 직무반응 관계에
서 직무 스트레스, 직무태도, 사회적 지지의 직렬 매개효
과의 영향력은 어떠한가?

2. 이론적 배경

사회복지사의 안전을 위협하는 요인 연구는 클라이언
트 폭력이[10][11] 가장 많고, 사회복지사의 업무환경과 
관련한 조직 내의 요인[12] 연구가 있다. 연구들은 위험
의 열거적 실태가 많고, 다른 변인들과의 관계성 접근은 
미흡하게 나타나고 있다. 실태조사 형태의 연구는 사회복
지사 안전에 관한 경각심을 주는데 중요한 기여도가 있다. 
하지만, Newhill 등(2003)[13]의 유형 분류 기반의 클라
이언트 폭력에 초점을 두었다는 한계성이 있어서 보다 포
괄적인 다차원적 접근이 필요함을 시사한다. 

클라이언트 폭력은 사회복지사가 클라이언트에게 서비
스를 제공하는 과정에서 사회복지사에게 폭력을 가하는 
경우로 신체적 폭력, 정서적 폭력, 성적폭력, 경제적 폭력, 
방임, 유기 등 다양한 형태로 나타나고 있다. 이러한 클라
이언트 폭력을 받은 사회복지사는 서비스 제공과정에서 
받은 것으로 클라이언트 폭력의 공격 의도성, 폭력 주도
성, 결과의 위해성[14]이라는 점에서 많은 어려움을 겪고 
있다. 폭력을 당하고도 클라이언트라는 특성으로 인하여 
소극적으로 대처하고 있으며[15], 이로 인하여 정서적 고
갈이나 소진 또는 이직을 고려하고 있다는 연구들이 발견
되고 있다[16][17]. 또한 직무수행 동기를 절하시키고 
직무 스트레스 수준을 높이며[18], 직무태도에 부정적 영
향을 미치고[19], 사회적 지지 기반이 낮은 경우 더욱 심
화하는 경향을 보인다[20].

사회복지사에 대한 클라이언트 폭력은 다양한 분야에
서도 보고되고 있다. 사회복지시설과 사회복지사에 대한 
클라이언트 폭력은 청소년 쉼터[21], 사회복지관[22], 
정신보건시설[23], 노인복지시설[24], 사회복지시설
[25] 등 많은 연구에서 확인되고 있다. 또한, 사회복지사
의 외상사건 경험[26], 사회복지사의 직무 관련 연구
[27], 사회복지사의 폭력 피해와 직무반응 연구[28] 등 
클라이언트 폭력과 사회복지사 관련 변인 연구들이 발견
되고 있다.
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사회복지 실천현장에서 사회복지사가 클라이언트 폭력
이나 직무활동과 관련하여 나타나는 직무 스트레스를 경
험하게 된다. 직무 스트레스는 직무의 다양성, 직무의 창
의성, 업무결정권, 정신적 직무요구, 직무불안정성, 육체
적 과부하 등에서 표출되고 있다[29].

클라이언트 폭력은 직무 스트레스와 정적인 관계[30], 
사회복지사의 신체적 측면과 심리적 측면은 물론 직무만
족에도 부정적 영향을 미치고 있다[31]. 

사회복지사는 클라이언트와 상호작용을 하면서 문제와 
욕구를 파악하고 물질적이고 심리 및 행동 변화를 고려하
면서 복지서비스를 제공하므로 사회복지 서비스 품질은 
사회복지사의 직무태도에 의해 영향을 미친다. 직무태도
에 관한 강종수(2008)[32] 연구에서는 구성요소로 직무
만족, 조직몰입, 이직의사로 보고, 조직몰입이 낮으면 직
무만족이 낮고 이직의사가 높아진다고 보고하였다.

사회복지사는 클라이언트에 대한 복지서비스를 제공하
면서 제한된 정보, 한정된 자원, 재량권의 한계 등의 직무
특성 상 조직 내에서 상사나 동료 등 사회적 지지는 중요
한 의미의 도움체계를 갖는다. 사회적 지지는 클라이언트 
폭력 경험으로 인해 사회복지사가 느낄 수 있는 무력감과 
죄의식, 생리적 각성을 완화하는 역할요인으로 밝혀졌다[33]. 
사회복지사는 클라이언트에 대한 사회복지 실천을 하는 
과정에서 사회적 지지를 통해 어려움을 극복하거나 클라
이언트와의 협력적인 관계를 유지하여 직무성과를 높일 
수 있다[34].

이에 본 연구는 사회복지사의 안전을 위협하는 클라이
언트 폭력에 대하여 직무 스트레스, 직무태도, 사회적 지
지의 변인을 투입하여 직무반응과의 영향력을 실증분석 
하고자 한다. 이를 통하여 사회복지사의 안전에 관한 대응
전략방안을 마련하는데 기초 자료를 제공하고자 한다. 

3. 연구전개 방법

3.1 연구모형

본 연구는 사회복지시설 사회복지사를 대상으로 클라
이언트 폭력과 사회복지사의 직무반응 관계를 살펴보고, 
이들 관계에서 직무 스트레스, 직무태도, 사회적 지지가 
어떠한 매개적 영향력을 미치고 있는지 다중매개 효과 검
증을 하였다. [Figure 1]과 [Figure 2]와 같이 연구모형
을 설정하였다. 

Client Violence Work Response

Job Stress
Job Attitude

Social Support

[Figure 1] Parallel Mediation Effect Research Model

Client Violence Work Response

Job Stress

Job Attitude

Social Support

[Figure 2] Serial Mediation Effect Research Model

3.2 연구대상

연구의 분석 대상은 K 지역과 H 지역의 사회복지시설 
사회복지사를 대상으로 본 연구 내용을 설명하고 설문참
여에 동의를 구한 사회복지사 257명을 대상으로 진행하
였다. 편의 표집으로 조사하였다. 설문 조사는 자기 기재
방식으로 진행하였다.

분석 대상자를 살펴보면 성별은 남성 60명(23.2%), 여
성 197명(76.7%)으로 여성이 상대적으로 많았다. 나이
별로는 30대 63명(24.5%), 40대 127명(49.4%), 50대 
53명(20.6%), 60대 14명(5.4%)으로 나타났다. 학력별
로는 전문대졸 37명(14.4%), 대졸 167명(65.0%), 대학
원 이상이 53명(20.6%)으로 나타났다. 혼인 여부는 기혼 
162명(63.0%), 미혼 95명(37.0%)으로 나타났다. 근무 
시설 유형은 이용시설이 126명(49.0%), 생활 시설 131
명(51.0%)으로 나타났으며, 고용형태에서 모두 정규직
으로 나타났다. 사회복지사 자격증에서 1급은 88명
(34.2%), 2급은 162명(63.0%), 3급은 7명(2.7%)으로 
나타났다.

3.3 연구변수

선행연구를 기반으로 하는 설문 문항은 모두 리커트 5
점 척도로 구상하여 척도 값을 부여하였고, 점수가 높을수
록 해당 변인의 빈도가 높다는 것을 의미한다. 

3.3.1 클라이언트 폭력

사회복지시설에서 폭력의 가해자가 클라이언트인 경우
를 클라이언트 폭력(client violence)이라 지칭한다[35]. 
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클라이언트 폭력은 클라이언트가 사회복지사에게 신체
적·정서적·물질적인 피해를 주는 행위로 규정하고 선행
연구를 통하여 클라이언트 유형을 ① 신체폭력(직접적인 
폭력이 상해), ② 성폭력(성추행, 성희롱, 성폭력), ③ 물
질폭력(사회복지사 개인이나 직무상 물질적인 파손이나 
절도 등의 피해를 주는 행위), ④ 언어폭력(욕설, 협박 
등), ⑤ 정서폭력(클라이언트나 그 가족의 위협, 소송, 사
회복지사 가족이나 동료 위협 등) ⑥ 직장 폭력(근무 위
협, 직장 위협 등) ⑦ 제삼자에 의한 폭력(클라이언트나 
가족 등이 제삼자를 통하여 행하는 폭력)으로 규정하였다. 
이를 기반으로 설문 7문항을 설계하였다. Cronbach’s 
ɑ=.856이었다. 

3.3.2 직무 스트레스

직무 스트레스는 Karasek(1994)[29] 등이 개발한 직
무특성 설문지(Job Content Questionnaire)를 사회복지
사 직무특성에 맞게 6문항으로 재구성하여 사용하였다. 
직무의 다양성, 직무의 창의성, 업무결정권, 정신적 직무
요구, 직무불안정성, 육체적 과부하 문항으로 구성되었다. 
Cronbach’s ɑ=.898이었다. 

3.3.3 직무태도

직무태도는 사회복지사들이 직무나 사회복지 시설 조직에 
대해 느끼는 정서 심리적 태도로 Minnesota Satisfaction 
Questionnaire(MSQ)의 직무만족 척도 4문항과 와 Allen
과 Meyer(1990)[36]가 개발한 조직몰입척도 5문항을 
본 연구 취지에 부합되게 선정하여 총9문항으로 구성하였
다. Cronbach’s ɑ=.913이었다. 

3.3.4 사회적지지

사회적 지지를 지원의 원천에 따라 상사지원과 동료지
원으로 구분하고 House(1981)[37]의 연구를 참조하여 
연구 목적에 맞게 수정 보완하여 총 8문항으로 재구성하
였는데, 상사지원 4문항과 동료지원 4문항으로 구성하였
다. Cronbach’s ɑ=.912이었다. 

3.3.5 직무반응

사회복지시설에서 사회복지사에게 기대되는 역할을 초
월하여 자발적으로 추진하여 사회복지시설에 도움을 주는 
맥락적 성과를 직무반응의 하위변인으로 선정하였다[38]. 
맥락적 성과는 Borman(1993)의 연구를 기반으로 이상

훈(2015)[38]이 측정한 문항을 수정·보완하여 사용하
였다. 척도는 총 8문항이며 단일문항으로 구성하였다. 
Cronbach’s ɑ=.900이었다. 

3.4 자료분석

수집된 자료는 SPSS 21.0과 SPSS Macro를 사용하여 
다음과 같이 진행하였다. 먼저, SPSS 21.0을 사용하여 각 
변인의 기술통계 및 탐색적 요인분석을 통하여 요인분석
을 시행한 후, 상관분석을 하였다. 그리고 회귀분석을 이
용하여 연구모형을 검증하였다.

4. 융합검증분석

4.1 클라이언트 폭력, 직무 스트레스, 직무태도, 
사회적지지, 직무반응의 상관관계

탐색적 요인분석을 통하여 추출된 사회복지사의 직무
소진에 영향을 미치는 요인들에 대한 상관관계 분석을 
<Table 1>과 같이 하였다. 클라이언트 폭력, 직무 스트레
스, 직무태도, 사회적 지지, 직무반응의 모든 요인 사이에
서는 통계적으로 유의하였고, 상관계수가 -.157 ∼ .490
의 범위로 0.5 이하의 범위를 보여 다중공선성 위험은 없
었으며, 선형적 관계가 있는 것으로 나타났다[30]. 

<Table 1> Corrected Item-Total Correlation

1 2 3 4 5

1 1

2 .246*** 1

3 -.206** -.157* 1

4 -.172** -.248*** .195** 1

5 -.301*** -.171** .490*** .348*** 1

M 2.392 3.163 3.419 3.643 3.840

SD .782 .763 .517 .557 .479

1 Client Violence, 2 Job Stress, 3 Job Attitude, 4 Social 
Support, 5 Work Response
**p<.01, ***p<.001

4.2 클라이언트 폭력, 직무 스트레스, 직무태도, 
사회적지지, 직무반응의 병렬매개효과

클라이언트 폭력과 직무반응의 관계에서 직무 스트레
스, 직무태도, 사회적 지지의 병렬 매개효과가 있는지 분
석하기 위하여 Hayes(2013)[39]의 Process Macro의 
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model 4번과 부트스트래핑을 이용하여 실증 분석하였다. 
결과는 <Table 2>와 같다.

<Table 2> Effect size for each path

Path Effect

Total
Client 

Violence
→

Work 
Response

-.184***

Path 

Client 
Violence

→ Job Stress .240***

Client 
Violence

→ Job Attitude -.136***

Client 
Violence

→ Social Support -.123**

Client 
Violence

→
Work 

Response
-.101**

Job Stress →
Work 

Response
-.003

Job Attitude →
Work 

Response
.377***

Social 
Support

→
Work 

Response
.204***

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

각 경로별 효과는 클라이언트 폭력은 직무스트레스
(β=.240, p<.001), 직무태도(β=-.136, p<.001), 사
회적 지지(β=-.123, p<.01), 직무반응(β=-.101, 
p<.01)와 유의한 영향을 미쳤다. 직무반응에 대하여는 직무
태도(β=.377, p<.001), 사회적 지지(β=.204, p<.001)
가 유의한 반응을 보였으며, 직무 스트레스(β -.003, 
p>.05)는 영향을 주지 않은 것으로 나타났다. 클라이언
트 폭력에서 직무반응 간 경로의 총효과는 β=-.184 
(p<.001)이었다가 매개변수가 투입되면서 클라이언트 
폭력에서 직무반응 간 직접효과 β=-.101( p<.01)로 감
소하여 클라이언트 폭력과 직무반응 간의 관계를 직무스
트레스, 직무태도, 사회적 지지가 병렬 매개하는 것으로 
나타났다.

<Table 3> Parallel Mediation Effect Verification

β se
95% level

LLCI ULCI

Total -.077 .023 -.124 -.033

1 -.001 .009 -.018 .018

2 -.051 .017 -.085 -.019

3 -.025 .013 -.053 -.003

1 Client Violence → Job Stress →Work Response
2 Client Violence → Job Attitude→Work Response
3 Client Violence → Social Support→Work Response

병렬매개효과를 검증한 결과는 <Table 3>과 같다. 분
석결과, 전체 간접효과의 크기는 -.077(-.124∼-.033)
로 95% 신뢰구간에서 0이존재하지 않아 유의한 것으로 
나타났다. 매개효과 검증 결과 직무태도 -.051(-.085∼
-.019)와 사회적지지 -.025(-.053∼-.003)만 95% 
신뢰구간에서 0이 존재하지 않아서 매개효과가 유의한 것
으로 나타났다. 

4.3 클라이언트 폭력, 직무 스트레스, 직무태도, 
사회적지지, 직무반응의 직렬매개효과

클라이언트 폭력과 직무반응의 관계에서 직무 스트레
스, 직무태도, 사회적지지의 직렬 매개효과는 어떠한지 
하기 위하여 Hayes(2013)[39]의 Process Macro의 
model 4번과 부트스트래핑을 이용하여 실증분석 하였다. 
결과는 <Table 4>와 같다 

<Table 4> Effect size for each path

Path Effect

Total
Client 

Violence
→

Work 
Response

-.184***

Path 

Client 
Violence

→ Job Stress .230***

Client 
Violence

→ Job Attitude -.118*

Client 
Violence

→ Social Support -.066

Client 
Violence

→
Work 

Response
-.107**

Job Stress → Job Attitude -.077

Job Stress → Social Support -.148**

Job Stress →
Work 

Response
-.003

Job Attitude → Social Support .155*

Job Attitude →
Work 

Response
.377***

Social 
Support

→
Work 

Response
.204***

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

각 경로별 효과는 클라이언트 폭력과 직무스트레스
(β=.230, p<.001), 클라이언트 폭력과 직무태도(β= 
-.118, p<.05), 클라이언트 폭력과 직무반응(β=-.107, 
p<.01), 직무스트레스와 사회적지지(β=-.148, p<.01), 
직무태도와 사회적지지(β=.155, p<.05), 직무태도와 직
무반응(β=.377, p<.001), 사회적 지지와 직무반응(β= 
.203, p<.01)이 통계계적으로 유의하게 나타났다. 클라이
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언트 폭력에서 직무반응 간 경로의 총효과는 β=-.184 
(p<.001)이었다가 매개변수가 투입되면서 클라이언트 
폭력에서 직무반응 간 직접효과 β=-.107( p<.01)로 감
소하여 클라이언트 폭력과 직무반응 간의 관계를 직무스
트레스, 직무태도, 사회적지지가 직렬 매개하는 것으로 나
타났다.

<Table 5> Serial Mediation Effect Verification 

β se
95% level

LLCI ULCI

Total -.077 .022 -.123 -.035

1 -.001 .001 -.018 .018

2 -.044 .017 -.079 -.013

3 -.014 .011 -.037 .008

4 -.007 .005 -.017 .001

5 -.007 .004 -.017 -.002

6 -.004 .002 -.009 .000

7 -.001 .001 -.002 .000

1 Client Violence→ Job Stress→ Work Response,
2 Client Violence→ Job Attitude→ Work Response,
3 Client Violence→ Social Support→ Work Response, 
4 Client Violence→ Job Stress→ Job Attitude→ Work Response, 
5 Client Violence→ Job Stress→ Social Support→ Work 

Response,
6 Client Violence→ Job Attitude→ Social Support→ Work 

Response, 
7 Client Violence→ Job Stress→ Job Attitude→ Social Support

→ Work Response

직렬매개효과를 검증한 결과는 <Table 5>와 같다. 분
석결과, 전체 간접효과의 크기는 -.077(-.123∼-.035)
로 95% 신뢰구간에서 0이존재하지 않아 유의한 것으로 
나타났다. 매개효과 검증 결과 매개변수 직무태도 -.044 
(-.079∼-.013)와 매개변수 직무스트레스와 사회적지
지의 이중매개 -.077(-.017∼-.002)만 95% 신뢰구간
에서 0이 존재하지 않아서 매개효과가 유의한 것으로 나
타났다.

5. 결론과 제언

본 연구는 사회복지시설 사회복지사 257명을 대상으로 
사회복지사의 안전을 위협하는 클라이언트 폭력과 사회복
지사 직무반응의 관계에서 직무스트레스, 직무태도, 사회
적지지 어떠한 영향력을 미치고 있는지 다중매개효과를 
검증을 하였다. 결과를 다음과 같이 도출하였다.

첫째, 클라이언트 폭력, 직무 스트레스, 직무태도, 사회

적지지, 직무반응의 변수들은 모두 통계적으로 유의한 상
관관계를 형성하고 있었다. 또한, 클라이언트 폭력은 직무
스트레스, 직무태도, 사회적지지, 직무반응에 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 직무반응 관계가 상대적으로 높았다. 
다음으로는 사회적 지지와 클라이언트 폭력으로 나타났으
나, 직무 스트레스와는 관계가 상대적으로 낮았다. 

둘째, 클라이언트 폭력과 사회복지사 직무반응 관계에
서 직무 스트레스, 직무태도, 사회적 지지의 병렬매개효과
가 있었다. 클라이언트 폭력은 직무스트레스, 직무태도, 
사회적지지, 직무반응에 직접적인 영향을 주는 것으로 나
타났다. 병렬매개 상태에서 직무태도, 사회적 지지는 단순 
매개효과가 있는 것으로 나타났으나 직무스트레스는 단순 
매개효과는 없는 것으로 나타났다. 따라서 병렬 매개 상태
에서 클라이언트 폭력은 사회복지사의 직무스트레스, 직
무태도, 사회적지지, 직무반응에 직접적인 영향을 미쳐 사
회복지사의 안전에 위협을 가하는 직접적인 영향요인임이 
확인되었다. 이는 클라이언트 폭력이 사회복지사 직무반
응에 영향을 미치는 연구들[10][11][27][40]들을 지지
한다고 할 수 있다. 또한, 클라이언트 폭력과 직무반응 사
이에서 직무태도, 사회적 지지는 단순 매개효과가 있는 연
구들[41]들과 맥을 같이한다. 

셋째, 클라이언트 폭력과 사회복지사 직무반응 관계에
서 직무스트레스, 직무태도, 사회적 지지의 직렬 매개효과
가 있었다. 직렬 매개에서 클라이언트 폭력은 직무스트레
스, 직무태도, 직무반응에는 직접적인 영향을 미쳤다. 이
는 병렬 상태에서 사회적 지지에 영향을 미치는 결과와는 
다르게 타나났다. 클라이언트 폭력은 사회적 지지에 대하
여 직접적인 영향력은 없지만 다른 변인들과 동시에 상호
작용했을 때는 영향을 미친다고 할 수 있다. 직무스트레스
는 사회적 지지에만 직접적인 영향을 주는 요인으로 나타
났다. 클라이언트 폭력으로 인하여 나타나는 직무 스트레
스는 사회적 지지가 필요한 중요 요임으로 나타났다. 이는 
안관영(2008)[42]의 연구와도 맥을 같이한다. 직무태도
는 사회적 지지와 직무 반응에 직접영향을 주는 요인으로 
나타났다. 사회적 지지는 직무반응에 직접적인 영향을 주
는 것으로 나타났다. 이는 클라이언트 폭력이 사회복지사
의 직무환경에 영향을 미친다는 연구[12][27][28][29]
들을 지지 한다. 

넷째, 클라이언트 폭력과 사회복지사 직무반응 관계에
서 클라이언트 폭력은 직무스트레스와 직무태도 그리고 
직무반응, 직무태도는 직무반응, 사회적 지지는 직무반응
은 병렬과 직렬 매개효과와 관계없이 직접적인 영향을 미
치는 요인으로 확인 되었다. 

다섯째, 클라이언트 폭력과 사회복지사 직무반응 사이
에서 직무태도는 다중매개효과 변인으로 나타났다. 병렬 
매개효과 검증에서는 직무태도와 사회적 지지가 매개 효
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과가 있었으나, 직렬 매개효과 검증에서는 직무태도만 확
인 되었다.

 여섯째, 클라이언트 폭력과 사회복지사 직무반응 사이
에서 직무스트레스와 사회적 지지는 이중매개효과 변인으
로 나타났다. 클라이언트 폭력이 직무반응에 직무스트레
스[43]과 사회적 지지[41] 이중 매개를 통하여 직무반응
을 조절 할 수 있다는 경로가 확인되었다. 클라이언트 폭
력은 사회복지사의 안전에 위협하는 요인이나 사회복지시
설의 안전에 대하여 조직의 직무스트레스와 사회적 지지
의 근무환경 조성과 관리는 사회복지사의 직무반응에 영
향을 주어 조직의 성과를 나타내는 중요한 요인으로 이경
아 등(2011)[44]의 연구와도 맥을 같이 한다. 

연구 결과를 기반으로 다음과 같이 제언을 하고자 한다.
첫째, 사회복지사에 대한 클라이언트 폭력의 대응 방안 

마련을 위한 정책적 기반이 마련되어야 한다. 사회변화에 
따라 사회적 요구의 증대와 함께 클라이언트 폭력의 다양
성에 대해 사회복지사는 또 다른 이중적인 역할[15][23]
로서 그들의 대변자, 옹호자, 문제해결자의 사회복지사 직
무를 수행하게 될 것이다. 이에 대한 교육과 보수교육, 피
해예방과 치료, 트라우마 등을 위한 정책적이고 제도적인 
마련이 이루어져야 한다.

둘째, 사회복지사 안전을 위한 사회복지시설 유형에 맞
는 프로그램이 필요하며, 구체적인 안전매뉴얼이 마련되
어야 한다. 사회복지시설에서의 사회복지사 안전에 관한 
매뉴얼과 예방 및 치료적인 보장과 지원, 폭력 대처 역량
강화 지원 등이 세부적이고 면밀하게 이루어져야 한다. 

셋째, 클라이언트 폭력이 사회복지사의 직무에 영향을 
주는 다양한 변인에 대한 후속적인 연구가 지속으로 이루
어져야 한다.
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