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Concept mapping을 통한 지역사회 사례관리서비스와
지역사례관리협의체 성과 분석

Local community case management service and regional case 
management council performance analysis through concept mapping

장유미*

Yu Mi Jang*

요 약 본 연구는 지역사회사례관리협의체가 협의체 활동의 정체성과 활동방향을 설정하기 위하여 참여주체들이 기대

하고 있는 협의체와 사례관리 서비스 성과를 어떻게 인식하고 있는지 컨셉트 맵핑을 통해 알아보고자 한 것이다. 총

12명의 참여기관의 실무자들이 지역사회사례관리협의체와 사례관리서비스 성과에 대해 브래인스토밍 방식으로 자유

롭게 의견을 표현·공유하여, 총 42개의 서술문을 생산해 냈다. 유사성에 근거하여 서술문을 분류화하였고, 이를 42×42

유사성 매트릭스로 전환하여 다차원척도법을 실시하였다. 사례관리협의체의 협의체 조직과 사례관리 서비스의 성과를

논의하는 의사결정과정도 합리적으로 운영하기 위해 컨셉트 맵핑이라는 도구를 활용하였다. 컨셉트 맵핑을 통하여 참

여자들이 의사결정과정에서 임파워링되었으며, 그들의 의견이 소외되지 않고, 모두 수용되어 합리적으로 처리되는 과

정을 경험하였다. 의사결정과정에서 참여자들이 동등한 위치에서 논의되도록 기회를 마련하는 것이 중요하다고 할 수

있다. 이를 통해 사례관리협의체와 사례관리서비스의 성과에 대한 합의도출이 신속하게 이루어졌으며 이후 활동에 대

한 방향성이 명확하게 설정되었다고 볼 수 있다.

주요어 : 지역사회 통합사례관리, 컨셉트 맵핑, 의사결정과정, 문제해결능력

Abstract The purpose of this study is to investigate how the local community case management council 
perceives the expected outcome of the council and case management service by participating actors in order to 
establish the identity and direction of the activities of the council through concept mapping. A total of 12 
practitioners from participating organizations freely expressed and shared their opinions about the case 
management service performance with the local community case management council in a brainstorming manner, 
producing a total of 42 statements. Through concept mapping, participants were empowered in the 
decision-making process, and their opinions were not alienated, but were accepted and rationally handled. It can 
be said that it is important to provide an opportunity for the participants to discuss on an equal footing in the 
decision-making process. Through this, it can be seen that the agreement between the case management council 
and the case management service was quickly reached, and the direction for subsequent activities was clearly 
set.
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Ⅰ. 서 론

최근 사회복지현장에서는 사례관리를 기반으로 한

통합적인 서비스를 어떻게 제공할 것인가에 대한 고민

이 더욱 중요해지고 있다. 사례관리실천은 1990년대 이

후 보편적인 영역으로 다루어져 왔지만, 정부차원의 사

회복지전달체계 개편과 민간차원의 통합사례관리실천

으로 인해 사례관리실천에 관한 중요성과 성과에 대한

논의는 지속적으로 나타나고 있는 것이 현실이다. 정부

에서는 지역사회복지협의체를 법제화했고, 복지콜센터

와 긴급복지지원을 위한 민생안정 T/F를 설치함으로써

복지수요의 급격한 증가와 복지체감도 저하에 대응하

고자 하고 있다[1]. 하지만 기관 내 소통의 부족, 기관

간 연계의 부족, 사례관리자의 전문성 부족 등으로 효

율적인 서비스 제공이 현실적 당위성과 필요성을 인정

함에도 통합사례관리의 방향을 설정하지 못하고 있다.

사실 시·군·구 사회복지부서는 공적 보장영역의 서

비스는 제공하나 자원의 연계 및 통합에는 한계를 가지

고 있고, 시·군·구 지역사회복지협의체는 네트워크 구

축의 주체로서는 가능하나 사례관리서비스의 주체로서

는 한계를 가질 수 있다. 하지만 지역사회복지관은 지

역사회복지협의체와 시·군·구와의 연계를 통해 통합사

례관리센터로서의 기능을 수행할 수 있는데 이는 기존

사례관리 체제에서 서비스 지역·기관·대상·영역에 대한

사례관리의 방향을 재조정하고 연계서비스의 활용과

중복방지, 정보체계 구축을 통한 효율적인 서비스 전달

이 가능하다고 볼 수 있다. 진행되고 있는 통합사례관

리는 지역사회 내에서 행정구역별 사례관리협의체를

통해 다양한 사례를 공유하고, 서비스 중복과 누락을

확인하면서 지역사회 물적·인적·사회적 자본을 활용하

는 방안을 모색하여 사례관리협의체 네트워크를 통한

성공적인 성과 사례도 많고, 복잡한 양상으로 통합적으

로 해결되지 못한 채 진행해야만 하는 사례도 많다.

그렇다면, 효율적인 서비스의 전달이 가능할 것으로

기대되는 지역사회사례관리협의체의 성과를 사례관리

조직의 성과와 사례관리서비스의 성과 중 중심적인 효

과성의 근거를 어디에 둘 것인가에 대한 고민이 된다.

사례관리협의체를 통한 기대 성과와 사례관리서비스의

기대 성과는 동일한 것인가, 서로 간의 인식에 대한 포

함의정도혹은 차이는 어떠한가는협의체 활동의 정체성

과 방향성을 설정하기 위해서도 중요한 부분이다. 물론

이에 대한 고민은 통합사례관리를 실천하는 지역사회

사례관리협의체의 출범 시 그 목적과 가치를 공유하는

과정에서 이루어져야 하지만 막연한 필요에 의한 통합

사례관리과정이 진행되면서 갈등이나 공유로 인해 논

의되는 것이 대부분이다. 특히 지역사회 내 다양한 영

역에서의 문제가 통합사례관리의 과정으로 협의체가

활동할 때 효율적이고 효과적인 서비스전달체계를 위

한 사례관리서비스의 성과와 사례관리조직의 성과를

확인하여 지역사회사례관리협의체 조직의 방향성과 지

속가능성을 모색해 보고자 함이다.

따라서, 본 연구는 경남종합사회복지관을 기반으로

한 마산합포구·마산회원구·창원의창구 지역사회사례관

리협의체의 활동을 중심으로 협의체 참여주체들이 통

합사례관리서비스의 효과에 대해 기대하고 있는 협의

체의 성과와 사례관리서비스의 성과를 어떻게 인식하

고 있는지 컨셉트 맵핑을 통해 살펴보고자 한다.

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 지역사회 사례관리

지역사회 사례관리 개념에 대해 살펴보면, Raiff와

Shore(1993)는 사례관리에 대한 아주 보편적이고 공통

적인 기능적 정의는 초기 클라이언트 아웃리치와 관계

형성, 필요한 서비스와 프로그램, 자원 등에 대한 사정

과 진단, 서비스 전략개발, 클라이언트를 서비스와 지역

사회 자원들과 연계, 클라이언트의 욕구들이 통합적으

로 다루어질 수 있도록 하는 노력의 수행과 조정, 그리

고 클라이언트와 서비스의 적절성을 모니터링하고 평

가하는 기능 등을 포함한다고 보았다[2].

통합사례관리란 지역사회 공공ㆍ민간자원에 대한 체

계적인 관리ㆍ지원체계를 토대로 복합적이고 다양한

욕구를 가진 대상자에게 필요한 서비스를 통합적으로

연계ㆍ제공하고, 이를 지속적으로 상담ㆍ모니터링하는

사회복지서비스 유형의 하나이다. 이는 개별기관단위의

사례관리가 갖는 지역사회 자원연계와 서비스조정의

한계를 극복하고, 개별기관들 간의 네트워크 구축 또는

지역기반의 네트워크형 사례관리체계[3]와 공공 및 민

간서비스의 통합과 자원조정을 적극적으로 유지하는

수준에서 클라이언트 욕구중심의 통합적인 서비스연계

효과를 강조한다. 한편 통합사례관리에 대한 의미는 기

존 개별기관단위나 공공사회복지전달체계 내 가구별,
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대상별 사례관리현황을 총체적으로 관리하는 실천방안

을 의미하는 것으로 볼 수 있어[4], 서비스통합전략으로

서의 사례관리가 제대로 기능하기 위해서는 사례관리

기관 또는 서비스공급자간 네트워크와 네트워크에 대

한 강력한 투자, 효과적인 조직 간 협력조건이 중요하

게 요구된다[5].

2. 지역사회 사례관리협의체

일반적인 협의체(Association)는 ‘특별한 목적을 위

해, 혹은 인식된 목적들, 혹은 절차나 행동의 인정된 방

법 등을 위해 연합된 개인들의 집단’이라고 정의한다.

협의체가 어떤 특별한 목적을 이루기 위해 설립되었다

고 해서 사람들의 생각이 단일(unitary mind)해야만 한

다는 것은 아니다. 오히려 그 안에 소속된 사람들 특정

한 목적을 위해 서로 다른, 심지어 갈등하는 동기들이

함께 참여하여 명확하고 결속됨을 얻기 위해 시행착오

를 경험하는 가운데 그 조직과 더불어 성장하는 것이

다. 본 연구에서의 중심 참여주체인 지역사회 사례관리

협의체는 통합사례관리의 목적과 활동과정을 위해 연

합된 지역사회사례관리조직 혹은 참여주체들의 집단이

라고 할 수 있다. 그 특성을 정리하면, 클라이언트의 문

제를 파악하고 변화와 공동의 대안 모색, 클라이언트의

욕구와 요구를 대표하여 정책에 수렴될 수 있도록 영향

력 행사, 정보와 의견을 교환함으로 보다 나은 역할 수

행, 조직의 홍보와 통합사레관리 활성화 방안을 모색하

여 사회통합에 기여, 참여주체 간의 화합과 친목을 도

모한다고 볼 수 있다. 즉, 표 1에서 보는 바와 같이, 지

역사회 사례관리리협의체는 마산합포구·마산회원구·창

원의창구를 기반으로 경남종합사회복지관을 중심의 효

과적인 사례관리 서비스의 제공을 위해 만들어진 사레

관리협의체이다. 참여기관들은 총 20곳으로, 공공영역

의 3곳, 민간영역의 19곳이다. 19곳의 조직 및 실무자들

은 지역사례관리를 위한 실제적인 참여주체가 된다. 사

례관리 경험이 풍부한 종합사회복지관이 사례관리지원

센터로, 협의체가 원활히 진행될 수 있도록 네트워크

관련 업무를 담당하고 있다. 통합사례회의는 연 4회로

개최되지만, 긴급한 사례관리가 필요할 때는 긴급회의

를 소집하기도 한다. 또한, 참여주체들의 간담회를 통해

모든 회원기관이 안건의 상정·소집이 가능할 수 있도록

하였고 통합사례관리 후 수퍼바이저와 함께 모니터링

및 성과에 대한 평가를 진행하고 있다. C시의 5개 구

행정단위 중 3개 구만이 이러한 형태로 지역사회 사례

관리협의체를 운영하여 연구 참여자도 이와 동일하다.

구분 수 기관명

공공복지영역 3개소
마산회원구청 희망복지지원단
의창구청 희망복지지원단

창원보훈지청

민간복지영역 16개소

경남종합사회복지관
내서종합사회복지관
금강노인종합복지관
경남노인복지센터
마산장애인복지관
창원시장애인부모회

경상남도건강가정지원센터
경남가정위탁지원센터

경남 마산의료원 공공보건의료팀
마산중독관리통합지원센터
마산청소년상담복지센터
어린이재단 경남지역본부
창원교육지원청 Wee센터
창원시드림스타트센터
경상남도아동보호전문기관
창원시마산다문화가족지원센터

표 1. 지역사회사례관리협의체
Table 1. Community case study council

Ⅲ. 연구방법

1. 컨셉트 맵핑

컨셉트 맵핑(concept mapping)은 일종의 구조화된

개념화(structured conceptualization) 과정이다[5]. 의사

결정 과정에 참여한 사람들이 논의 주제에 대해서 자유

롭게 의견을 나누고 그들의 아이디어를 분류하여 다차

원척도법이나 군집분석을 통해서 개념들을 구조화하는

것이다. 주로 정책을 결정하거나 새로운 프로그램을 개

발하기 위해 다양한 이해관계자들이 참여하여 대안을

선택할 때 활용되는 도구이다. 컨셉트 맵핑은 참여적

혼합방법론으로 과업을 수행하는 참여자 집단을 강화

하여, 정치경제적 맥락에서 복잡한 개념들을 합리적이

고 포괄적인 준거틀에서 논의할 수 있도록 지원한다[6].

또한 기획을 위한 준거틀을 신속하게 형성하는데 유용

성을 가지고 있다. 프로그램을 기획하는 주체의 언어나

이론보다는 참여자들의 언어를 가지고 개념적 준거틀

을 만들어낸다. 개념적인 준거틀은 모든 참여자들의 생

각을 포괄하고 다른 청중들도 이해할 수 있는 시각적인

생산물로 나타난다. 그렇기 때문에 컨셉트 맵핑을 통해

서 집단의 응집성과 도덕성을 나타내 주는 방법으로 많

은 연구들에서 의미있는 효과를 거두고 있다[7].
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컨셉트 맵핑은 크게 세 가지 기본 과정을 거치는데,

1) 특정 질문에 대한 응답이나 자기보고 식으로 피실험

자들의 생각과 경험을 수집하는 과정, 2) 피실험자들이

구조화된 카드분류작업을 통해 생각과 경험을 범주화

하는 과정, 3) 다차원적 척도법과 군집분석을 통해 카

드분류 결과를 통계적으로 처리하는 과정이다[8].

Ⅳ. 연구결과

1. 참여자

본 연구에 참여한 대상자들은 마산합포구·마산회원

구·창원의창구 지역사회사례관리협의체(이하 ‘사례관리

협의체’)에 소속된 기관의 실무자들이다. 이 사례관리협

의체에 소속되어 있는 기관은 모두 17곳이지만, 컨셉트

맵핑에 참여한 기관은 9곳, 실무자는 모두 12명이였다.

이들 대부분은 사례관리협의체 구성 당시부터 참여했

던 창립 맴버 기관 및 실무자들이였으며, 이미 협의체

활동을 통하여 클라이언트 사례관리에 참여한 경험을

가지고 있었다. 복지관(종합, 노인, 장애인) 실무자 4명,

재가노인요양센터 실무자 1명, 아동 및 가족관련 사회

복지기관 실무자 4명, 공공기관 실무자 1명, 의료기관 2

명이 참여하였다. 현재 종사하고 있는 기관에서의 평균

근무년수는 3년 11개월로 나타났지만, 경력의 범위가 1

개월에서 11년으로 큰 편차를 보였다.

2. 진행과정

컨셉트 맵핑과정 6가지 단계를 준용하여 진행되었다.

이 과정을 전체적으로 이끌어 갈 촉진자는 본 연구자였

으며, 보조 촉진자로는 사례관리협의체의 간사를 맡고

있는 K종합사회복지관 사회복지사였다. 먼저 촉진자가

참여자 12명을 대상으로 촉진자가 함께 논의하게 될 이

슈에 대해서 설명하고, “마산합포구·마산회원구·창원의

창구 지역사회사례관리협의체와 사례관리서비스의 성

과가 무엇이라고 생각합니까” 질문을 제시하였다.

촉진자는 이슈 제안과 배경에 대해서 설명하고, 참여

자들이 이슈에 대해서 생각할 시간을 부여하였다. 참여

자들은 브래인스토밍 방식으로 이슈와 관련하여 연상

되는 아이디어를 자유롭게 표현하였다. 촉진자와 보조

촉진자는 참여자들에 의해서 도출되는 아이디어를 모

두가 즉시 볼 수 있도록 시청각 시스템을 구비하였다.

이 때 촉진자는 참여자들이 다른 참여자가 발표한 아이

디어에 대해서 가치판단하지 않고 그대로 수용할 수 있

도록 분위기를 조성하였다. 발표된 서술문에 대한 이해

가 용이하지 않을 경우에는 그 아이디어를 낸 참여자에

게 부연설명을 들을 수 있도록 하는 등 모든 참여자들

이 표현된 아이디어에 대해서 충분히 이해하고 개념에

대해서 합의할 수 있도록 지원하였다. 표 2에서와 같이,

1시간 가량 진행되어 수집된 아이디어는 총 42개였다.

연번 서술문
1 문제에 대한 다각적인 접근이 가능하다
2 대상자에게 맞춤형 서비스 제공이 가능하다
3 지역 내 자원공유가 활발해진다
4 지역 내 기관 고립감을 완화시켜 준다
5 실무자의 역량이 강화된다
6 기관의 업무수행 역량을 강화시켜 준다
7 서비스 중복수혜를 예방한다
8 실무자의 다양한 정보공유가 가능해진다
9 다양한정보를통해클라이언트에대한라포형성에기여한다
10 클라이언트가서비스에접근하는창구가일원화될수있다
11 사회복지정책제안에 대한 반영이 훨씬 더 용이하다
12 기관사업 벤치마킹에 도움이 된다
13 공공과 민간의 서비스 비교가 용이해진다
14 자원연계가 용이해진다
15 실무자 간의 네트워크가 활성화된다
16 이용자가 선택할 수 있는 서비스의 폭이 넓어진다
17 각 기관의 세부적인 자원연계가 가능해진다
18 클라이언트의 특성에 맞춘 서비스 개별화가 가능하다
19 이용자가 사회복지정보에 쉽게 접근할 수 있다
20 이용자가사회복지기관에대해가지는신뢰도가높아진다
21 사회복지사의 소진예방에 기여한다
22 사회복지사에 대한 지지체계가 구축된다

23 이용자 사례관리협의체 산하 어떤 기관을 가더라도
자신이 필요한 서비스를 받을 수 있다

24 다양한 기관의 실무자와 관계를 맺을 수 있다
25 다양한 서비스와 정보를 한꺼번에 알 수 있다
26 클라이언트에게 다양한 시각으로 접근할 수 있다
27 공동의 지역주민 욕구조사가 가능해진다
28 이용자들이 기관에 대한 신뢰감이 높아진다
29 사회복지사의 정체성을 완화시켜 준다
30 자원공유가 가능해진다
31 실무자 간의 교류가 활발해진다
32 서비스 연계가 용이해진다
33 민관의 협력적인 사례관리가 가능해진다
34 클라이언트의 문제해결 시간이 단축된다
35 클라이언트서비스제공에대한모니터링이가능해진다
36 클라이언트 발굴이 용이하다
37 지역사회 잉여자원 공유가 용이해진다
38 클라이언트들이기관을다니며복지쇼핑하는것을예방할수있다
39 지역주민들이 사회복지에 대해 신뢰감을 높이 가진다
40 실무자의 업무가 과중한다
41 클라이언트 간의 정보공유가 가능해진다
42 클라이언트 스스로 문제해결능력이 향상된다

표 2. 수집된 서술문 리스트
Table 2. Collected statement list
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수집된 아이디어를 근거로 분류화 작업이 진행되었

다. 42개의 아이디어 서술문을 인덱스 카드 형태로 출

력하여, 참여자들에게 배분하였다. 유사하다고 판단되

는 서술문끼리 대략 30분정도 소요되면서, 평균 8개의

집단으로 분류되었다. 분류된 서술문 그룹을 컨셉트 맵

핑 프로그램에 입력하여 42×42 행렬표로 생성하였고,

이 자료를 활용하여 다차원척도법을 실시하고 점 지도

(point map)을 만들어내었다. 도출된 점 지도와 서술문

리스트를 가지고 군집에 대한 해석을 실시하였다. 본

연구에서는 점 지도, 군집 지도, 등급이 부여된 군집 지

도를 만들어 해석에 참고하였으며 연구진에서 도출된

점지도를 가지고 군집지도를 생산해 내었고, 군집명의

작명, 군집에 대한 중요도와 실현가능성에 대한 우선순

위를 참여자들에게 질문하였다.

3. 차원

컨셉트 맵핑에 참여한 사람들이 최소 5개에서 최대

13개까지 그룹으로 서술문을 분류하였고, 평균 분류 군

집이 7.4개였다. 이를 컨셉트 맵핑에 입력하고, 그 결과

를 활용하여 다차원척도법을 실시하였다. 그림 1에서처

럼 분석 결과 스트레스 값(s-stress value)이 0.07, 모형

적합도 지수는 0.96으로 나타나 높은 설명력을 보이고

있다고 할 수 있다. 다차원 척도법을 통해서 개별값들

의 내재된 특징을 확인하기 위해서 두 개의 차원에 대

한 분석을 선행하였다.

그림 1. 다차원척도법 결과
Figure 1. Result of multidimensional scaling

첫 번째 차원은 사례관리협의체의 성과가 사례관리

제공주체에게서 나타나는지 혹은 사례관리서비스를 받

게 되는 클라이언트에게서 나타나는지에 따라 구분되었

다. 두 번째 차원은 사례관리협의체의 성과가 사례관리

체계에서 나타나는지 혹은 실무자나 클라이언트 등 사

람에게서 나타나는지에 따라 구분되었다.

4. 범주

그림 1은 일종의 개념지도에서 점 지도라고 할 수

있다. 다차원척도법을 통해 도출된 점 지도를 가지고

군집화하며 그에 대한 군집명을 부여하였다. 표 3에서

와 같이, 사례관리협의체의 성과와 관련한 군집은 7개

로 도출되었다. 점 지도와 서술문 리스트를 가지고 각

서술문 간의 상대적 거리를 확인함으로써, 개념들의 유

사성과 이질성을 확인하고, 각각의 서술문을 동일 군집

에 포함시킬지 여부를 결정해 가며 군집을 형성짓고,

이름을 부여하였다. 그러나 개념상 어느 군집에도 포함

될 수 없는 이질적인 서술문들은 이번 분석과 해석에서

제외시키게 되는데, 서술문 11번(사회복지정책 제안에

대한 반영이 훨씬 더 용이하다), 21번(사회복지사의 소

진예방에 기여한다), 24번(다양한 기관의 실무자와 관

계를 맺을 수 있다), 25번(다양한 서비스와 정보를 한꺼

번에 알 수 있다), 40번(실무자의 업무가 과중된다)이

해당된다. 사례관리협의체의 성과에 대한 구체적 군집

명은 5개로 표현되었다.

연번 서술문
군집1 : 지역사회 자원(서비스) 공유

3 지역 내 자원공유가 활발해진다
14 자원연계가 용이해진다
17 각 기관의 세부적인 자원 연계가 가능해진다
30 자원공유가 가능해진다
32 서비스 연계가 용이해진다
37 지역사회 잉여자원 공유가 용이해진다

군집2 : 참여기관의 역량 강화
4 지역 내 기관 고립감을 완화시켜 준다
6 기관의 업무수행 역량을 강화시켜 준다
12 기관사업 벤치마킹에 도움이 된다
13 공공과 민간의 서비스 비교가 용이해진다
27 공동의 지역주민 욕구조사가 가능해진다
33 민관의 협력적인 사례관리가 가능해진다

군집3: 참여기관 실무자의 역량 강화
8 실무자의 다양한 정보공유가 가능해진다
15 실무자 간의 네트워크가 활성화된다

군집4: 실무자 개인의 개별적인 역량 강화
5 실무자의 역량이 강화된다
22 사회복지사에 대한 지지체계가 구축된다
29 사회복지사의 정체성을 완화시켜 준다
31 실무자 간의 교류가 활발해진다

표 3. 군집별 서술문
Table 3. Statements by cluster
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연번 서술문
군집5: 효과적인 사례관리와 클라이언트 문제해결능력 향상
1 문제에 대한 다각적인 접근이 가능하다
2 대상자에게 맞춤형 서비스 제공이 가능하다
7 서비스 중복수혜를 예방한다

10
클라이언트가 사회복지서비스에 접근하는 창구가

일원화될 수 있다
16 이용자가 선택할 수 있는 서비스의 폭이 넓어진다
18 클라이언트의특성에맞춘서비스개별화가가능하다
19 이용자가 사회복지정보에 쉽게 접근할 수 있다
26 클라이언트에게 다양한 시각으로 접근할 수 있다
34 클라이언트의 문제해결 시간이 단축된다

35
클라이언트 서비스 제공에 대한 모니터링이

가능해진다

38
클라이언트들이 기관을 돌아다니며 복지쇼핑하는

것을 예방할 수 있다
41 클라이언트 간의 정보공유가 가능해진다
42 클라이언트 스스로 문제해결능력이 향상된다

군집6: 클라이언트 서비스 접근의 용이성

23
이용자 사례관리협의체 산하 어떤 기관을 가더라도

자신이 필요한 서비스를 받을 수 있다
36 클라이언트 발굴이 용이하다
군집7: 참여기관의 긍정적인 이미지(신뢰)형성

9
다양한 정보를 통해 클라이언트에 대한 라포형성에

기여한다

20
이용자가 사회복지관에 대해 가지는 신뢰도가

높아진다
28 이용자들이 기관에 대한 신뢰감이 높아진다
39 지역주민들이사회복지에대해신뢰감을높이가진다

5. 개념도 해석 및 활용

두 차원에 따라 서술문을 범주화하고 그에 따라 군

집의 이름을 부여하였다. 이를 통해서 사례관리협의체

와 사례관리서비스의 성과에 대해서 가시적으로 확인

할 수 있게 되었다. 그림 2와 같이 군집 지도가 만들어

졌다. ‘사례관리협의체 성과도출 주체’에 따라 왼쪽면에

는 서비스 제공기관들 간의 ‘지역사회 자원(서비스) 공

유’가 가능해지고, ‘참여기관의 역량강화’가 이루어지고,

기관 뿐만 아니라 ‘참여기관 소속 실무자의 역량강화’도

이루어지며, 조직구성원으로서의 실력 뿐만 아니라 ‘실

무자 개인의 개별적인 역량강화’도 향상된다는 것이다.

오른쪽 면에는 ‘클라이언트의 서비스 접근에 대한 용이

성’이 향상되고 ‘참여기관들에 대한 긍정적인 이미지(신

뢰)형성’이 이루어지고, 궁극적으로 ‘효과적인 사례관리

가 이루어져서 클라이언트의 문제해결능력이 향상’되는

것이였다.

‘사례관리협의체의 성과 도출의 범위’가 사례관리에

참여하게 되는 서비스 제공자와 서비스 당사자에게 나타

나는지, 혹은 조직적 차원에서 나타나는지에 따라 위쪽

면에는 ‘지역사회 자원(서비스) 공유’, ‘참여기관의 역량

강화’, ‘클라이언트 서비스 접근의 용이성’이 포함되었

고, 아랫면에는 ‘참여기관 실무자의 역량 강화’, ‘실무자

개인의 개별적인 역량강화’가 포함되었다. ‘참여기관의

긍정적인 이미지(신뢰)형성’과 ‘효과적인 사례관리와 클

라이언트 문제해결 능력 향상’은 차원의 경계선에 머물

러 있는 것이 확인되었다. 클라이언트들이 자신들의 문

제해결을 위해서 사례관리시스템에 노출되었을 때 참

여기관들에 대해서 가지는 긍정적인 이미지와 신뢰 형

성은 클라이언트 당사자의 변화이기도 하지만 기관입

장에서는 사례관리협의체 활동을 통해서 경험하게 되

는 변화이기도 한 것이다. ‘효과적인 사례관리와 클라이

언트 문제해결능력 향상’도 클라이언트가 자신의 문제

해결을 위해서 여기저기 기관들을 산발적으로 찾아다

니지 않고, 단일화된 창구를 통해서 서비스와 기관에

접근하게 되니 서비스 이용에 편리성을 가져다 주게 된

다. 기관들의 입장에서도 단일 창구를 통해 접수된 사

례에 대해서 다양한 자원들을 보유하고 사례를 검토할

수 있기 때문에 다각적인 접근이 가능해지고, 서비스

제공에 대한 중복을 예방할 수 있게 된다. 기관과 클라

이언트 모두 사례관리협의체를 통해 문제해결의 편리

성과 유용성을 경험하게 됨으로써, 궁극적으로는 클라

이언트의 문제해결능력이 향상되는 것이다. 이는 참여

자들이 이를 유사한 군집으로 분류한 것으로 판단된다.

그림 2. 등급부여된 군집지도
Figure 2. Graded cluster maps

표 4는 도출된 군집에 대한 중요도와 실현가능성을

측정한 것이다. 이번 컨셉트 맵핑을 통해서 도출된 7

개의 군집은 향후 사례관리협의체의 방향을 설정하고

활동에 따른 잠재적 기대성과를 확인한 것이다. 7개의
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군집에 대한 선택과 집중을 통해서 효과적으로 사례관

리협의체의 활동을 설정하기 위해서는 참여자들을 통

하여 각 군집에 대한 중요성과 타당성을 확인하는 것이

필요하였다.

군집명 중요도 타당성
1 지역사회 자원(서비스) 공유 4.67 4.83
2 참여기관의 역량강화 3.58 3.08
3 참여기관의 실무자들의 역량강화 3.66 3.33
4 실무자 개인의 개별적인 역량강화 3.67 3.67
5 클라이언트 서비스 접근의 용이성 3.75 3.08

6
참여기관들에 대한 긍정적인

이미지 구축
2.83 3.25

7
효과적인 사례관리와 클라이언트의

문제해결능력 향상
4.67 4.25

표 4. 군집의 중요도와 타당성 분석결과(평균)
Table 4. Results of cluster importance and feasibility analysis
(mean)

도출된 사례관리협의체의 성과들 중 참여자들이 중

요하게 생각하는 성과는 '지역사회 자원(서비스) 공유’,

‘효과적인 사례관리와 클라이언트 문제해결능력 향상’

이 4.67로 가장 높게 나타났고, 반면에 ‘참여기관들에

대한 긍정적인 이미지 구축’은 2.83으로 가장 낮게 나타

났다. 참여자들은 분절되어 있었던 지역사회 자원 및

서비스를 서로 공유함으로써, 사례관리 실천이 효과적

으로 이루어져서 궁극적으로는 클라이언트의 문제해결

능력이 향상되는 것을 가장 중요한 성과로 고려하고 있

음을 추론해 볼 수 있다. 이들 성과 중 사례관리협의체

가 실현할 수 있는 성과에 대한 우선순위 정도를 확인

해 본 결과, 참여자들은 ‘지역사회 자원(서비스) 공유’를

가장 높게 인식하고 있었으며, 그 다음으로 ‘효과적인

사례관리와 클라이언트의 문제해결능력 향상’이였다.

사례관리협의체가 구성되어 안정적으로 운영되기 전

까지 참여기관 및 실무자들이 함께 도출해 나가야 하는

기대성과는 ‘지역사회 자원(서비스) 공유’와 ‘효과적인

사례관리와 클라이언트 문제해결능력 향상’으로 합의하

고 이에 대한 구체적인 활동방향과 전략들을 구상하기

로 하였다.

Ⅴ. 결 론

본 연구는 마산합포구·마산회원구·창원의창구 지역

사회 사례관리협의체가 협의체 활동의 정체성과 활동

방향을 설정하기 위하여 참여주체들이 기대하고 있는

협의체와 사례관리 서비스 성과를 어떻게 인식하고 있

는지 컨셉트 맵핑을 통해 알아보고자 하였다. 총 12명

의 참여기관의 실무자들이 참여하여 42개의 서술문을

생산해 내었으며, 분류화 작업을 통하여 7개의 군집이

만들어졌다. 그 군집은 ① 지역사회 자원(서비스) 공유,

② 참여기관의 역량 강화, ③ 참여기관 실무자의 역량

강화, ④ 실무자 개인의 개별적인 역량 강화, ⑤ 효과적

인 사례관리와 클라이언트 문제해결능력 향상, ⑥ 클라

이언트 서비스 접근의 용이성, ⑦ 참여기관의 긍정적인

이미지(신뢰) 형성이였다. 이들 군집 중 사례관리협의

체가 우선적으로 중요하고 실현가능한 성과로 인식하

고 있는 것은 ‘지역사회 자원(서비스) 공유’와 ‘효과적인

사례관리와 클라이언트 문제해결능력 향상’이였다.

컨셉트 맵핑을 통해서 수집된 42개의 서술문은 일종

의 참여주체가 기대하고 있는 사례관리협의체의 성과

의 개수라고 할 수 있다. 42개의 협의체 성과는 현실적

으로 모두 달성하기 불가능하다. 이러한 복잡다양한 아

이디어들을 특정 개념으로 도출하는데 컨셉트 맵핑이

유용하였다. 아이디어를 수집하고, 이를 유사한 개념들

끼리 분류하여 개념화하였다. 이번 집단에서는 총 7개

의 군집이 도출되었고, 군집에 대한 명명과 그에 따른

중요성·실현가능성을 측정하여, 우선적으로 성취해야

할 성과를 도출하고 이에 합의하는 과정을 거쳤다. 아

무런 도구없이 복잡한 이해들 중에 특정한 대안을 선택

해 나가는 과정은 참여자들을 소진시키고, 합리적인 판

단을 어렵게 할 수 있다. 그런 의미에서 컨셉트 맵핑은

매우 신속하게 집단의 중요한 의사결정에서 합리적인

대안을 도출하는데 활용가치가 있다고 판단된다.

컨셉트 맵핑의 기본 가치 중의 하나는 참여자들을

임파워링하는 것이다. 브래인스토밍 방법으로 이슈에

대해서 자유롭게 표현하고, 표현된 아이디어(서술문)에

대해서 다른 참여자가 가치판단을 할 수 없다. 충분한

이해가 이루어지지 않았을 경우에 부연설명을 요청할

수 있지만, 상대가 표현한 아이디어에 대해서 비난하거

나 비판할 수 없다. 그렇기 때문에 참여주체들의 모든

아이디어(서술문)가 수용되고, 개념화되어 가는 과정에

서 활용된다. 이번 협의체에서도 협의체 활동 참여기간,

참여자의 경력, 사례관리에 대한 경험정도 등 조직적·

개인적 특성이 상이하여, 그것이 의사결정 참여정도에

영향을 미칠 수 있었지만, 컨셉트 맵핑은 이러한 영향

을 최소화하는데 기여하였다.
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또 다른 가치 중의 하나는 컨셉트 맵핑을 통해 도출

된 대안에 대한 이행 적극성이 높아진다는 것이다. 델

파이기법, 명목집단기법 등 다수의 의사결정도구들은

자료수집 및 분석, 의사결정 및 채택의 주체가 분리되

어져서 이루어진다. 그러나 컨셉트 맵핑은 자료생성 및

의사결정의 주체가 분리되지 않고 동일하게 구성된다.

자신들의 의견이 어떻게 구조화되어 군집에 반영되고,

그것이 어떻게 취합되어 결과로 채택되는지를 직접 확

인할 수 있어 채택된 결정사항에 대한 이행 적극성과

성취성도 높아질 수 있다.

참여자들이 모두 기관의 실무자들이다 보니 사례관

리협의체 활동에 대한 조직과 실무자의 성과를 더 비중

있게 인식하고 있다는 것을 확인할 수 있었다. 향후 사

례관리 서비스의 성과를 도출할때에는 사례관리의 직

접 수혜자들을 참여하는 것을 고려해 볼 수 있다.
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