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요  약  본 연구는 노인일자리전담기관 종사자의 감정노동이 직무만족에 미치는 영향과 자기효능감의 매개효과를 분석

하였다. 대전과 충청 지역에 소재한 21개 노인일자리전담기관의 종사자 261명을 대상으로 설문조사를 진행하였다. 분

석은 SPSS/AMOS 18.0 프로그램을 활용하여 빈도분석, 신뢰도분석, 상관관계분석, 확인적 요인분석, 구조방정식모형

분석 등을 사용하였다. 노인일자리전담기관 종사자의 감정노동과 직무만족의 관계, 그리고 자기효능감의 매개효과는 유

의한 것으로 검증되었다. 분석결과를 기초로 하여 노인일자리전담기관 종사자의 직무만족을 높이기 위해 몇 가지 방안

을 제안하였다. 노인일자리전담기관 종사자들의 감정노동을 감소시키기 위해 종합적인 감정노동의 관리시스템의 구축, 

감정노동을 호소하는 종사자들에게 대한 신속한 상담치료 등과 감정노동에 대응할 수 있는 매뉴얼을 개발해야 한다. 

종사자들의 자기효능감을 향상시키기 위한 비정규직 비율의 감소, 처우수준의 개선, 셀프리더십의 배양 등이 필요하다.

주제어 : 노인일자리전담기관, 종사자, 감정노동, 직무만족, 자기효능감

Abstract  This paper verified the relationship between the emotional labor and the job satisfaction of 

workers in senior employment agencies. And this paper verified the mediating effect of self-efficacy 

between the both variables. We conducted a survey of 261 employees of the 21 agencies in Daejeon 

and Chungcheong area. According to the analysis : 1) employees’ emotional labor influenced job 

satisfaction negatively. 2) the self-efficacy mediated between emotional labor and job satisfaction. As 

a result, we need to establish a management system for emotional labor, to carry out a crisis 

intervention of prompt therapy, and to provide education to cope with emotional labor for decreasing 

the emotional labor. It is important to lower the proportion of irregular workers, to improve the level 

of treatment, and cultivate self-leadership for promoting self-efficacy.
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1. 서론

한국의 노인인구가 급격히 증가하여 2025년 노인인

구비가 20%를 초과하는 초고령사회가 될 전망이며, 한국 

노인의 다수가 4고를 경험하고 있다[1]. 이를 해결하기 

위해 2004년 이후 노인일자리사업이 시행되고 있다[2]. 

이 사업은 초기에 생계비지원의 보충적 소득보장제도에 

머물렀지만, 최근에는 생계유지와 경제적 수단을 넘어 자

아실현과 삶의 의미를 고취시키는 역할을 담당하는 사업

으로 주목받고 있다[3, 4]. 하지만, 노인일자리사업의 문

제로 지적되는 낮은 활동급여의 수준, 짧은 참여기간, 부

적합한 직무배치, 참여자 선발과정의 불투명함 등이 개선

되어야 사업이 성공적으로 진행될 수 있다[5].

효과적인 노인일자리사업의 수행을 위해 담당인력의 

직무만족에 주목할 필요가 있다. 종사자들의 직무만족은 

서비스의 질을 결정하는 가장 중요한 요인으로 고려되고 

있다[6]. 하지만, 담당인력의 처우수준이 매우 열악하여 

이들의 직무만족과 사업의 성공적인 운영을 기대하기는 

어렵다[7]. 종사자들의 직무불만족은 소외감과 일탈행위

를 유발시키고 결근과 이직을 증가시켜 제공하는 서비스

의 수준을 낮추게 된다[8]. 이로 인해 사회복지분야에서 

직무만족 관련 연구들이 활발하지만, 노인일자리사업 종

사자들을 대상으로 한 연구들은 극히 드물다. 김 욱과 원

영희의 연구[9]와 원영희와 김 욱의 연구[10]가 있지만, 

이 연구들의 조사시기는 2005년으로 사업초기이고 제시

된 직무만족의 영향요인도 매우 제한적이다. 지금까지 제

시되고 있는 사회복지종사자들의 직무만족의 영향요인은 

직무스트레스, 직무특성, 직업의식, 자아탄력성, 사회적 

지지, 업무환경 등으로 다양하게 제시되고 있다[11].

한편, 노인일자리사업 종사자들의 감정노동이 직무만

족의 영향요인으로 제시될 수 있다. 종사자들은 저소득노

인 등의 취약계층과의 대인관계를 기반으로 한 감정노동

을 많이 수행하게 된다[12]. 감정노동은 조직의 요구와 

자신의 감정의 차이에서 오는 감정부조화로 인해 다양한 

스트레스를 발생시켜 직무만족을 낮추게 된다[13]. 두 변

수의 영향관계는 노인요양시설 종사자를 대상으로 한 이

은숙[14]과 보육교사를 대상으로 조사한 유경숙[15]의 

연구 등에서 증명되었다.

노인일자리사업 종사자의 감정노동과 직무만족의 관

계에서 자기효능감이 매개변수로 작용할 수 있다. 감정노

동이 유발시키는 스트레스와 소진은 종사자들의 자아효

능감을 감소시킬 가능성이 매우 높다[16]. 두 변수의 영

향관계는 장애인생활시설 사회복지사를 대상으로 한 전

미영과 박병오[17]의 연구에서 확인된 바 있다. 감정노동

으로 인해 자기효능감이 낮아진 종사자들은 직무에 대한 

자신감이 낮아지고 업무처리 능력이 감소되어 직무만족

이 감소하는 것이 일반적이다[18]. 자기효능감의 직무만

족에 대한 영향은 신문영과 박종두[19]의 연구 등에서 실

증되었다.

따라서 본 연구는 노인일자리전담기관의 종사자들을 

대상으로 감정노동과 직무만족의 관계, 그리고 자기효능

감의 매개효과를 검증할 것이다. 이에 따른 본 연구의 가

설은 첫째, 노인일자리전담기관 종사자의 감정노동이 증

가할수록 직무만족이 감소할 것이다. 둘째, 감정노동이 

직무만족에 미치는 영향관계에서 자기효능감이 매개효과

를 발휘할 것이다.

2. 연구방법 

2.1 조사대상 및 조사과정

대전충청 지역의 21개 노인일자리전담기관의 종사자 

261명을 대상으로 설문조사를 진행하였다. 처음 배포한 

설문지는 290부인데, 도착한 설문지는 265부로 회수율

이 91.37%이다. 작성한 설문지는 종사자 5명을 대상으

로 예비조사를 시행하여 제시된 의견을 설문지 수정에 

반영하였다. 설문조사를 허가한 노인일자리전담기관의 

종사자들을 대상으로 우편조사의 방법으로 2021년 8월 

1일~19일에 설문조사를 진행하였다.

조사대상의 성별은 남성 83명(31.8%), 여성 178명

(68.2%)으로 나타났다. 연령은 평균 38.02세이고 노인일

자리담당기관의 근무경력은 평균 31.98개월로 조사되었

다. 채용형태는 비정규직이 167명(64.2%)으로 정규직 

93명(35.8%)에 비해 훨씬 더 높은 것으로 나타났다.

2.2 측정도구

본 연구의 측정문항에 대한 응답범주는 동일하게 ‘전

혀그렇지않다(①)~매우그렇다(⑤)’의 리커트척도이다. 독

립변수인 감정노동은 자신의 감정을 억제하고 정형화된 

직무를 수행해야 하는 노동이다[15]. 측정도구는 이시형

과 이영균이 사용한 5문항을 부분적으로 수정하였다

[20]. 측정도구는 표정으로 연기하듯이 클라이언트를 대

하는 정도, 클라이언트에게 감정표현 시에 가장하는 정

도, 업무진행 시에 발생하는 어려움을 숨기는 정도, 클라

이언트를 대할 때 실제감정과 표현감정의 차이 정도, 실

제 감정이 아닌 업무상의 감정의 표현하는 정도 등으로 
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구성되었다. 5문항의 신뢰도 값은 .880이다.

매개변수인 자기효능감은 과업을 수행하는 자신의 능

력에 대한 신뢰이다[17]. 측정도구는 박혜영[21]의 연구

에서 제시된 5문항을 일부 수정하고 1문항을 추가하여 6

문항을 선정하였다. 측정도구는 담당업무의 처리능력, 어

려운 업무에 대한 대응능력, 계획을 세우면 즉시 실행하

는 능력, 어려운 문제에 대한 대처능력, 인내심에 대한 믿

음, 자신에 대한 신뢰감 등으로 구성되었다. 6문항의 신

뢰도 값은 .916이다.

종속변수는 직무만족으로 현재 자신이 담당하고 있는 

직무역할에 대한 태도이다[19]. 직무만족은 이병록[22]

의 연구에서 제시된 6문항을 사용하였다. 측정도구는 직

무 전반에 대한 만족의 정도, 직무에 대한 자부심의 정도, 

직무에 대한 보람의 정도, 직무에 대한 흥미의 정도, 담당

직무가 희망했던 것인지의 정도, 지인들에 대한 담당업무

의 추천의도의 정도 등으로 구성되었다. 6문항의 신뢰도 

값은 .924로 산출되었다.

2.3 분석방법

자료분석은 SPSS/AMOS 18.0을 활용하였으며, 자료

의 정규성과 다중공선성을 살펴보기 위해 빈도분석과 상

관관계를 확인했다. 측정도구의 신뢰도는 내적 일관성 신

뢰도를 산정하였으며, Cronbach‘s Alpha 측정방법을 

사용하였다. 측정모형의 적합성은 확인적 요인분석을 통

해서 검증했고 구조방정식모형을 통해서 자아효능감의 

매개효과를 검증했다.

3. 연구결과

3.1 변수들의 기술통계 및 상관관계

구조방정식 모형에 투입할 변수들의 왜도는 

-.464~.651, 첨도는 -.580~.814의 분포를 보이고 있어 

정규분포상의 절대값 기준인 왜도＜3 및 첨도＜8를 충족

시키기 때문에 구조방정식모형을 사용하는데 문제가 없

는 것을 알 수 있다.

본 연구의 변수들 간의 상관관계가 모두 유의한 것으

로 나타났다. 감정노동과 자기효능감의 관계 r=-.197, 자

기효능감과 직무만족의 관계 r=.446, 감정노동과 직무만

족의 관계 r=-.228로 분석되었다. 모든 변수들의 상관계

수가 ±.7 미만으로 산출되어 다중공선성의 여지는 없는 

것으로 판단할 수 있다.

3.2 모형의 검증

측정모형 적합도 χ2=259.281(df=116, p=.000), 

CFI=.955, TLI=.948, IFI=.956, RFI=.909, NFI=.923, 

RMSEA=.069로 적합한 수준으로 볼 수 있다. 측정변수

들의 표준화 요인부하량은 모두 .5 이상이며, C.R. 값도 

모두 유의하게 나타났다. 따라서 본 연구의 측정변수들은 

잠재변수를 적합하게 나타내고 있다고 판단할 수 있다

(Table 1 확인).

Path
Estimate

S.E. C.R.
B β

Emotional

Labor

→ EL1 1.569 .912 .165 9.515 ***

→ EL2 1.675 .923 .175 9.552 ***

→ EL3 1.245 .688 .151 8.241 ***

→ EL4 1.396 .764 .160 8.746 ***

→ EL5 1.000 .540

Self-efficacy

→ SE1 1.000 .785

→ SE2 1.092 .796 .078 13.930 ***

→ SE3 1.220 .850 .081 15.137 ***

→ SE4 1.177 .846 .078 15.053 ***

→ SE5 1.108 .742 .087 12.766 ***

→ SE6 1.100 .811 .077 14.264 ***

Job
Satisfaction

→ JS1 1.000 .888

→ JS2 1.037 .903 .047 21.931 ***

→ JS3 .968 .891 .046 21.280 ***

→ JS4 1.085 .901 .050 21.833 ***

→ JS5 .873 .648 .072 12.180 ***

→ JS6 1.004 .725 .070 14.437 ***

χ2=259.281(df=116, p=.000), CFI=.955, TLI=.948, IFI=.956, RFI=.909, 

NFI=.923, RMSEA=.069

***p＜.001

Table 1. Result of measurement model analysis 

3.3 구조모형의 분석결과

본 연구의 변수들 간의 영향관계와 자기효능감의 매개

효과에 대한 검증모형은 Fig. 1, Table 2와 3에 제시되

었다.

Fig. 1. Pathway of Structural Model
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분석결과는 첫째, 감정노동이 자기효능감에 부(-)적으

로 유의하게 영향을 미쳤다(β=-.209, p<.01). 둘째, 감정

노동이 직무만족에 대해 부(-)적으로 유의한 영향을 주었

다(β=-.160, p<.01). 셋째, 노인일자리전담기관 종사자

들의 자기효능감이 직무만족에 대해 정(+)적으로 유의한 

영향을 주었다(β=.456, p<.001). 넷째, 자기효능감의 매

개효과는 -.095로 p<.05 수준에서 유의하다. 그리고 이 

값은 95%의 신뢰구간 범위에서 하한값과 상한값이 

-.383과 -.040으로 그 사이에 0이 포함되지 않았다. 연

구모형 경로의 총효과는 -.255, 직접효과는 -.160, 간접

효과는 -.095로 산출되었다. 따라서 자기효능감의 매개

효과가 검증되었다고 할 수 있다.

Path
Nonstandardized

Coefficient

Standard

Error

95%CI

Lower Upper

Emotional Labor→
Self-efficacy  →
Job

Satisfaction

-.194* .086 -.383 -.040

Total Effect
Direct
Effect

Indirect
Effect

-.255 -.160 -.095

*p<.05, BC=Bias-Corrected.

Table 3. Verification of mediating effect

4. 논의 및 결론

노인일자리전담기관 종사자의 감정노동이 직무만족에 

미치는 영향과 자기효능감의 매개효과에 대한 가설을 제

시하였다. 첫째, 가설 1은 종사자들의 감정노동이 자기효

능감에 부(-)적인 영향을 미친 것으로 나타나(β=-.209) 

채택되었다. 둘째, 가설 2는 종사자들의 종사자들의 자기

효능감이 감정노동과 직무만족의 관계에서 매개변수로서 

기능하는 것으로 분석되어(간접효과=-.095, p<.05) 채택

되었다.

본 연구의 가설검증 결과를 근거로 종사자들의 직무만

족을 향상시킬 수 있는 방안을 제시하고자 한다. 첫째, 종

사자들의 감정노동을 관리할 수 있는 통합적인 지원시스

템이 필요하다. 둘째, 감정노동을 호소하는 종사자들에게 

상담지원 등의 적극적인 위기개입 조치가 필요하다[23]. 

셋째, 종사자들의 감정노동 문제에 체계적으로 대응할 수 

있는 매뉴얼을 개발하여 보급할 필요가 있다. 넷째, 종사

자들이 감정노동에 대응할 수 있는 교육이 전면적으로 

시행될 필요가 있다[12]. 다섯째, 자기효능감을 높이기 

위해 종사자들의 전체적인 처우수준의 개선이 필요하다. 

여섯째, 종사자들의 자신감과 긍정적 사고를 향상시키는 

셀프리더십을 배양할 수 있는 직무교육이나 보수교육이 

시행될 필요가 있다[25].

본 연구는 그동안 소홀했던 노인일자리사업 종사자들

의 인적관리에 대한 연구의 필요성을 제시했다는 측면에

서 의의를 갖는다. 노인일자리전담기관 종사자들의 직무

만족에 관한 요인들에 대한 후속 연구들이 이어지기를 

기대한다. 이 연구를 계기로 노인일자리사업 종사자들의 

인적 관리에 대한 연구들이 적극적으로 진행되기를 희망

한다. 한편, 본 연구는 노인일자리전담기관 종사자들의 

직무만족을 향상시키기 위한 현실적인 대책을 제시하는

데 있어서는 상당부분 한계를 갖는다.
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