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서울지역 활동보조인이 지각하는 분배공정성이 

클라이언트 비인격화에 미치는 영향 

- 직무스트레스의 매개효과를 중심으로 -

이웅*6)⋅강은나**7)⋅추경민***8)

The Effect of Perceived Distributive Justice on Depersonalization about 
Clients among Personal Assistants for the Disabled in Seoul

- Focusing the Mediating Effect of Job Stress -

Woong Lee*⋅Eun Na Kang**⋅Kyung Min Choo***

요약：본 연구는 서울지역 장애인 활동보조인들이 지각하는 조직의 분배공정성과 직무스트레스가 서비스

를 제공하는 클라이언트에 대한 비인격화에 미치는 영향을 분석하는 데 목적이 있다. 이를 위해 서울지역

에서 서비스를 제공하는 활동보조인을 대상으로 자기기입식 설문조사를 통해 자료를 수집하였다. 기본적 

통계 분석을 위해 SPSS 17.0 프로그램을 사용하였으며, 확인적 요인분석 및 각 변수 간의 인과관계를 

검증하기 위해 AMOS 7.0 프로그램을 활용하였다. 분석 결과, 분배공정성은 직무스트레스를 매개로 클라

이언트에 대한 비인격화에 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면에 분배공정성이 

클라이언트에 대한 비인격화에 미치는 직접적인 영향력은 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다. 

이와 함께 직무스트레스의 매개효과를 검증하기 위해 Sobel test를 실시한 결과 직무스트레스의 매개효과 

역시 통계적으로 유의하게 나타났다. 따라서 본 연구에서는 분배공정성이 직무스트레스를 매개로 클라이

언트에 대한 비인격화에 영향을 미치는 완전매개효과만이 검증되었다. 본 연구결과를 통해 서울지역을 

중심으로 장애인활동보조서비스의 질 확보를 위한 정책적ㆍ실천적 개선방안을 제시하고자 한다.

주제어：활동보조서비스, 직무스트레스, 분배공정성, 클라이언트 비인격화

ABSTRACT：This study aims to examine the mediating role of job stress in the relationship 
between distributive justice and depersonalization about clients among personal assistants who 
provide Personal Assistance Service(PAS) to people with disabilities. To achieve a research purpose, 
a survey was conducted upon personal assistants in Seoul and collected data were analyzed by SPSS 
17.0 and AMOS 7.0. The results of this study are as follows. The perceived distributive justice 
has statistically significant effect on depersonalization about clients as mediated by job stress. 
However, the distributive justice is not directly related to depersonalization about clients. To 
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demonstrate the medicating effect of job stress, the Sobel test was applied. The effect of distributive 
justice on depersonalization about clients is significantly mediated by the job stress. Therefore, this 
study shows that job stress has only full mediation effect on the relationship between the perceived 
distributive justice and depersonalization about clients. Through this research, political and practical 
implication are suggested for improving the quality of Personal Assistance Service in Seoul.
Key Words：Personal Assistance Service(PAS), Job Stress, Distributive Justice, Depersonalization 

about Clients

Ⅰ. 서론

활동보조서비스(Personal Assistance Service: 

PAS)는 장애인의 자립생활을 위해 장애인이 지

역사회에 적극적으로 참여하고 독립적으로 살아

갈 수 있도록 일상생활에 도움이 요구되는 모든 

연령대의 장애인들에게 제공되는 인간적이며 도

구적인 지원을 의미한다(DeJong et al., 1992; 

Doty et al., 1996; National Council on Disability, 

1988). 즉, 활동보조서비스는 활동보조인을 통한 

직접적인 서비스 제공뿐만 아니라 이에 필요한 

물질적인 지원까지 포함하는 보다 종합적인 차원

의 도움인 것이다. 이와 같은 활동보조서비스는 

장애인의 사회통합과 장애인 개인의 자유 실현에 

중요한 영향을 미치며(Matsuda et al., 2005), 장

애인들에게 자기 결정의 기회를 부여하고 공동체 

참여를 증가시킴으로써 장애인 문제를 인권차원

에서 접근할 수 있는 계기를 마련하였다(연세대학

교 사회복지연구소, 2009b).

활동보조서비스는 활동보조인이 장애인 당사

자에게 직접적으로 서비스를 제공하는 대인서비

스이므로 활동보조인과 장애인의 관계는 서비스 

성과에 밀접한 관계가 있으며, 장애인의 삶의 질 

향상에 중요한 역할을 하는 활동보조서비스가 기

본취지와 목적에 부합하는 양질의 서비스를 제공

하기 위해서는 활동보조인의 역할과 역량이 매우 

중요하다(Hagglund et al., 2004; Kaye et al., 

2006; Kraditor, 2001; Schopp et al., 2007; Seavey, 

2004; Test et al., 2003; 연세대학교 사회복지연구

소, 2009b; 이종복 외, 2008). 특히, 우리나라의 경

우 제도화된 사례관리 시스템이 아니라 개별 서비

스 제공기관에 따라 서비스가 제공되기 때문에 활

동보조서비스의 효과성과 전문성에 있어 활동보

조인의 직무태도는 서비스 질과 직결된다고 할 수 

있다(연세대학교 사회복지연구소, 2009a).

하지만 활동보조인의 열악한 근로환경과 이로 

인한 잦은 이직은 서비스의 질을 떨어뜨리는 것

으로 나타났다(Stone and Wiener, 2001; Super, 

2002; 강혜규ㆍ윤상용, 2001; 이익섭 외, 2010; 

추경민, 2009). 특히 소진문제는 활동보조인을 포

함한 사회복지분야 종사자들의 이직 또는 이직

의도에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 보고되고 

있다(Barak et al., 2001; Blankertz and 

Robinson, 1996; Maslach and Jackson, 1981; 강

현아 외, 2008; 양안숙, 2008; 이익섭 외, 2010; 

추경민, 2009). 소진은 정서적 탈진, 개인적 성취

감 감소, 클라이언트의 비인격화라는 하위개념으

로 구성되며(Maslach and Jackson, 1981), 이 가

운데 클라이언트 비인격화(depersonalization)는 

활동보조인과 같은 대인서비스직 종사자들이 정

서적 탈진으로 인해 자신이 상호작용하는 사람

들과 상황에 대해 냉담하고 부정적인 태도를 취

하며, 거리를 두게 되는 태도 혹은 행위를 의미한

다(Cordes et al., 1997). 클라이언트 비인격화 개
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념을 활동보조서비스에 적용해 보면, 이는 서비

스의 대상인 이용자에 대해 냉담하거나 무관심

한 반응 혹은 과도한 거리 유지라는 태도를 야기

한다고 할 수 있다(김미숙, 2004). 이러한 클라이

언트 비인격화는 이용자 만족도 및 서비스의 질

에 직ㆍ간접적인 영향을 미치는 것으로 보고되

고 있다(Densten, 2001; 김미숙, 2004; 이명신, 

2004). 활동보조서비스의 경우, 이용자가 활동보

조인을 선택하는 가장 중요한 기준 가운데 하나

가 성실함이라는 것을 고려할 때(연세대학교 사

회복지연구소, 2009b), 클라이언트에 대한 비인

격화가 이용자 만족도에 직접적으로 영향을 미

칠 것으로 예측할 수 있다.  

우리나라의 경우 2003년에 활동보조서비스가 

처음 도입되었고, 2005년에 보건복지부에 의해 

10개 자립생활센터를 통해 시범사업이 이루어졌

으며, 2007년부터 본격적으로 제도화되어 전국적

으로 시행되고 있다. 국내 활동보조서비스에 관

한 연구는 크게 세 가지 분야로 나누어 볼 수 있

다. 먼저 활동보조서비스 제도화 방안에 관한 연

구(김경미, 2005; 윤상용ㆍ최미영, 2006; 정종화, 

2006; 조한진, 2005), 그리고 활동보조서비스 성

과 및 영향요인에 관한 연구(김민아ㆍ이익섭, 

2007; 이익섭 외, 2007; 정일교, 2007), 마지막으

로 이용자 만족도에 관한 연구(김한나, 2009; 송

재숙ㆍ정종화, 2009; 양희택, 2006; 이기윤, 

2007)가 있다. 하지만 활동보조서비스의 질 확보

에 중요한 영향요인 가운데 하나인 활동보조인

을 대상으로 한 연구는 거의 이루어지지 않고 있

으며, 활동보조인의 클라이언트 비인격화에 관한 

논의는 전무하다고 할 수 있다.

따라서 본 연구의 목적은 활동보조인의 클라이

언트 비인격화에 미치는 영향요인을 검증하는 것

으로 이를 위해 활동보조인이 지각하는 분배공정

성이 클라이언트 비인격화에 미치는 직접적인 영

향뿐만 아니라 직무스트레스를 매개로 하는 간접

적 영향요인을 파악하는 데 있다. 즉, 분배공정성이

라는 조직차원의 영향과 직무스트레스라는 개인차

원의 영향을 동시에 살펴봄으로써 클라이언트 비

인격화에 미치는 영향요인을 보다 종합적인 차원

에서 파악하여 활동보조서비스의 질 확보를 위한 

실천적ㆍ정책적 개선방안을 제시하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 분배공정성과 클라이언트 비인격화 관계

에 관한 논의

분배공정성이란 절차공정성과 함께 조직공정

성 개념을 구성하는 하위 차원으로 일의 내용과 

결과가 얼마나 공정한가에 대한 인식을 의미하며, 

절차공정성이란 의사결정 과정과 같은 절차적인 

문제와 관련된다(Folger and Greenberg, 1985). 

공정성(fairness)에 관한 연구는 지각된 결과의 

공정성을 강조하는 Adams(1965)의 형평이론

(social equity)이 발표되면서 본격적인 연구가 시

작되었다. Adams(1965)에 의하면 사람들은 직무

수행을 위해 자신이 투입한 노력에 대한 결과를 

타인 혹은 타집단과 비교하며, 비교 결과에 따라 

반응을 보인다는 것이다. 즉, 자신의 투입-결과의 

수준이 타인 혹은 타집단의 투입-결과의 수준과 

유사할 경우 공정함을 느끼지만, 그렇지 않다면 

불공정을 지각하게 되는 것이다. 다시 말해, 분배

공정성은 절대적 수준의 보상이 아니라 상대적 

수준의 보상에 관한 것으로 볼 수 있다.  

분배공정성은 특정 결과에 대한 인지적, 정서

적, 행동적 반응과 관련되어 있으며 인지된 결과의 

공정성을 다루기 때문에 개인적 차원보다는 조직
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적인 차원에서 이해되어야 할 것이다(강은나, 

2003). 분배공정성에 대한 부정적 인식, 다시 말해 

특정 결과가 불공정하다고 인식될 경우, 이는 분노, 

행복, 자부심, 또는 죄책감 등과 같은 감정(Weiss 

et al., 1999), 인식(자신의 투입이나 타인의 투입과 

결과에 대한 인지적 왜곡)(Austin and Walster, 

1974; Walster et al., 1978), 그리고 수행 혹은 수행

의 철회와 같은 행동에 영향을 주는 것으로 나타났

다(Cohen-Charash and Spector, 2001). 

분배공정성이 직접적으로 클라이언트 비인격화

에 미치는 영향에 관한 실증적인 연구는 전무한 실

정이다. 하지만 분배공정성에 관한 대부분의 선행

연구들에서는 특정 결과에 대해 불공정함을 인식

할 경우 부정적인 행동, 즉 수행의 철회와 같은 반

생산적 과업행동을 유발시킨다고 지적하고 있다

(Cohen-Charash and Spector, 2001; Greenberg, 

1990; 조은현ㆍ탁진국, 2009; 한광현, 2006). 이를 

사회복지서비스 중의 하나인 활동보조서비스에 적

용시킬 경우, 활동보조인이 인지하게 되는 분배공

정성의 수준에 따라 자신이 속한 조직과 업무에 대

해 부정적으로 반응하며, 이는 클라이언트에 대한 

활동보조인의 태도와 행동에 변화를 초래할 수 있

을 것이다. 즉, 지금까지의 선행연구 결과들을 바탕

으로 활동보조인이 인식하는 조직의 분배공정성이 

클라이언트 비인격화에 영향을 미친다고 유추할 

수 있다.

2. 분배공정성과 직무스트레스 관계에 관한 

논의

직무스트레스란 직무환경에 의해 유발되는 부

정적인 결과를 의미하는 것으로써 개인의 심리적ㆍ

생리적 측면의 항상성을 손상시키는 결과를 초래한

다(French et al., 1980; Hellriegel and Slocum, 

1986). Ivancevich et al.(1982)은 직무스트레스의 

원인을 조직의 물리적 환경 특성, 개인 특성, 대인관

계 특성, 조직의 구조적 특성 등으로 구분하였다. 

Kreitner and Kinicki(1992)는 직무스트레스의 요인

을 개인적ㆍ집단적ㆍ조직적 수준의 세 가지 차원으

로 분류하였는데 개인적 수준에는 역할갈등, 역할

모호성, 역할과다 및 책임감을, 집단적 수준에는 

집단의 역할과 관리자의 행태를, 그리고 조직적 수

준에는 조직풍토, 참여관리방식, 직무환경과 설계 

등을 제시하였다.

Siegrist(2002)는 인간은 직무를 위해 노력한 

결과에 대해 내적ㆍ외적 보상이 적절하지 않다

고 인지할 때, 즉 분배공정성이 불공정하다고 판

단할 경우 매우 부정적인 감정 반응을 보인다고 

지적하였는데 이를 ‘스트레스의 노력-보상 불균

형 모형’이라고 한다(배성현ㆍ김미선, 2009, 재인

용). 또한 대부분의 선행연구들에서 일의 결과에 

대한 보상이 불공정하다고 인식할 경우 감정고

갈과 같은 정서적ㆍ인지적 차원의 스트레스 요인

들이 나타난다고 지적하였다(Austin and Walster, 

1974; De Jonge et al., 2000; Walster et al., 1978; 

Weiss et al., 1999; Zohar, 1995). 또한 분배공정성을 

낮게 인식할수록 작업수행의 감소(Greenberg, 1988; 

Pfeffer and Langton, 1993), 동료와의 협력 감소

(Pfeffer and Langton, 1993), 작업의 질 하락

(Cowherd and Levine, 1992), 스트레스(Zohar, 

1995), 그리고 절도(Cowherd and Levine, 1992) 등

과 같은 부정적인 행동을 초래하기도 한다(Folger 

and Cropanzano, 1998).

이상의 선행연구들을 종합해 보면 활동보조인

과 같은 사회복지분야의 종사자들이 인지하는 

분배공정성이 불공정하다고 판단될 경우, 스트레

스뿐만 아니라 작업수행의 감소 혹은 절도와 같

은 매우 부정적인 행위를 유발함을 알 수 있다. 
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따라서 활동보조인이 지각하는 분배공정성이 직

무스트레스에 영향을 미칠 것으로 판단된다. 

3. 직무스트레스와 클라이언트 비인격화 관

계에 관한 논의

직무스트레스가 반드시 클라이언트 비인격화

를 유발하는 것은 아니지만 많은 선행연구들에서 

직무스트레스와 클라이언트 비인격화가 정적(+)

관계를 갖는 것으로 보고되고 있다(Cordes and 

Dougherty, 1993; Edwards et al., 2002; Gmelch 

and Gates, 1998; Lee and Ashforth, 1996). 즉, 

직무스트레스가 높을수록 클라이언트에 대한 비

인격화 수준도 높아진다는 것이다. 특히 직무스

트레스의 구성요인이라 할 수 있는 역할 갈등, 임

의적이고 통제할 수 없는 상황 및 사회적 지원과 

통제, 의사결정 참여, 자율성 등의 직무자원 결여 

등이 클라이언트 비인격화에 영향을 미치는 것으

로 나타났다(Cordes and Dougherty, 1993; 

Cordes et al., 1997; Gmelch and Gates, 1998; 

Lee and Ashforth, 1996; Leiter, 1993). 

활동보조인과 같은 사회복지분야의 종사자들

의 클라이언트 비인격화에 미치는 영향요인은 크

게 개인적 차원과 업무관련 요인들을 포함하는 

조직적 차원으로 구분하여 살펴볼 수 있다. 먼저, 

개인적 차원으로는 성별(김미선, 2003; 양희정, 

2002), 연령(이영미ㆍ성규탁, 1991), 근무경력(이

영미ㆍ성규탁, 1991; 최윤미 외, 2002) 등이 클라

이언트 비인격화에 영향을 미치는 것으로 나타났

다(이명신, 2004). 이들 연구에서는 남성보다는 

여성이, 연령이 적을수록, 그리고 근무경력이 짧

을수록 사회복지 종사자들이 인지하는 클라이언

트 비인격화 수준이 높아진다고 보고하고 있다. 

한편, 클라이언트 비인격화에 미치는 조직적 차

원의 영향에는 역할모호성 혹은 업무모호성 및 갈

등(Gmelch and Gates, 1998; 윤혜미, 1996; 이명

신, 2004), 비수반적인 징계 혹은 임의적이고 통제 

불가능한 상황(Cordes et al., 1997), 업무과중

(Leiter, 1993; 이명신, 2004; 윤혜미, 1996), 사회

적 지원 및 통제, 의사결정 참여, 자율성 등과 같은 

직무자원의 결여(Cordes and Dougherty, 1993; 

Lee and Ashforth, 1996) 등이 있다. 다시 말해, 역

할모호성 및 갈등이 클수록, 임의적이고 통제가 불

가능한 상황이 빈번할수록, 그리고 직무자원이 부

족할수록 활동보조인이 지각하는 클라이언트에 대

한 비인격화 수준이 높아질 것으로 예측할 수 있다.

이상의 선행 연구들을 종합해 보면 역할 갈등 

및 역할 과다, 통제가 불가능한 상황, 의사결정 

참여의 결여 등과 같은 직무 스트레스 요인이 클

라이언트 비인격화에 영향을 미치는 것으로 판단

된다. 특히, 업무와 관련된 많은 스트레스 요인들

이 개인의 통제를 벗어나 있으며, 이를 해결하기 

위한 개인적 대응방법들이 효과적이지 못한 것으

로 나타났기 때문에 클라이언트 비인격화에 대한 

원인을 개인적 차원으로 보기보다는 조직적 차원

에서 접근하는 것이 요구된다(윤혜미, 1996). 따

라서 활동보조인의 직무스트레스가 클라이언트 

비인격화에 영향을 미친다고 예측할 수 있다. 

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형

본 연구는 활동보조인이 인식하고 있는 분배

공정성이 직무스트레스를 매개로 하여 클라이언

트의 비인격화에 미치는 영향을 검증하는 것을 

목적으로 한다. 이에 따라 <그림 1>과 같이 연구

모형을 설정하였다.



110  서울도시연구 제11권 제3호 2010. 9

직무
스트레스

분배
공정성

클라이언트
비인격화

<그림 1> 연구모형 

2. 조사대상

본 연구는 구조화된 설문지를 이용하여 서울

지역 활동보조인을 대상으로 설문조사를 실시하

였다. 표본추출은 서울지역에서 활동보조서비스

를 제공하고 있는 기관을 대상으로 편의표집을 

실시하였으며, 선정된 중간관리자를 통해 근무하

는 활동보조인에게 설문지를 배포하여 일괄적으

로 수거하였다. 조사기간은 2009년 11월 15일부

터 12월 2일까지였으며, 활동보조인이 직접 설문

지를 작성하는 자기기입식 방식으로 진행하였다. 

회수된 180부 가운데 불성실하게 작성된 설문지 

11부를 제외한 169부가 최종분석에 사용되었다. 

3. 주요 변수 및 측정도구

1) 종속변수

본 연구의 종속변수는 클라이언트에 대한 비

인격화로서 활동보조서비스를 제공하는 활동보

조인이 장애인 이용자에게 냉담하고, 무관심하

며, 비인격적인 태도를 취하는 것을 의미한다. 

클라이언트에 대한 비인격화는 Maslach and 

Jackson(1981)이 개발한 MBI(Maslach Burnout 

Inventory) 척도를 사용하였다. MBI 척도는 총 

22문항으로 구성되었으며, 이 중 클라이언트에 

대한 비인격화 문항 5문항을 추출하여 본 연구에 

적용하였다. 응답범주는 ‘전혀 그렇지 않다(1점)’

에서 ‘항상 그렇다(5점)’까지 5점 척도로 측정하

였으며, 점수가 높을수록 클라이언트에 대한 비

인격화가 높은 것으로 간주된다. 클라이언트에 

대한 비인격화의 내적일관성에 대한 신뢰도

(Cronbach’s α)는 .880이었다. 

2) 독립변수

본 연구의 독립변수인 분배공정성은 활동보조

인의 업무에 대한 소속 기관의 금전적ㆍ비금전적 

보상 정도를 의미한다. 본 연구의 분배공정성은 총 

4개의 문항으로 측정되었으며, 응답범주는 ‘전혀 

그렇지 않다(1점)’에서 ‘매우 그렇다(4점)’로 점수

가 높을수록 장애인 활동보조인이 인식하는 기관

의 분배공정성이 높은 것을 의미한다. 본 연구에 

사용된 분배공정성의 Cronbach’s α값은 .656으로 

나타났다.

3) 매개변수

직무스트레스는 Jayaratne(1979)의 설문을 번

역하여 이영미ㆍ성규탁(1991), 최윤정(1994) 등

이 국내에서 사용한 척도와 이종목ㆍ박한기

(1988)가 국내실정에 맞게 제작한 척도, 그리고 

Dieterly and Schneider가 개발한 척도를 신원정

(1991)이 번역하여 사용한 것을 참고로 하여 재

작성한 박경희(1995)의 설문문항을 수정하여 사

용하였다. 본 연구에서 직무스트레스는 역할갈등

과 역할과다로 구성하였다. 역할갈등이란 역할전

달자에 의해 역할수행자에게 전달되는 기대의 불

일치 또는 상반된 상태로 정의되며, 역할과다는 

조직구성원이 역할을 수행하는 데 기대되는 정도

가 개인의 능력을 초과하거나 자신이 받는 것보

다 어떤 일을 보다 급하게 하거나 부주의하게끔 
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변수 설문문항 Cronbach’s α

클라이언트에 

대한 비인격화 

서비스대상자를 비인격적으로 대하는 정도 

.880

활동보조업무를 시작한 이후 서비스대상자에 대해 무감각 정도

활동보조업무로 인해 나타나는 감정적 고갈에 대한 걱정 

서비스대상자에게 일어나는 일에 대한 무관심 

서비스대상자가 자기 문제로 나를 비난한다고 인식하는 정도 

분배

공정성

근무량과 근무시간의 적절성

.656
업무에 대한 기관의 비금전적 보상의 적절성 

업무에 대한 금전적 보상(월급)의 공정성

업무에 대한 기관의 공정한 평가 

직무

스트레스

역할

갈등

서비스대상자로부터 잘못된 요구를 받는 정도 

.817내 생각과는 다른 업무를 제공해야 하는 정도

기관의 적절한 지원 없이 서비스를 제공해야 하는 정도

역할

과다 

서비스 제공에 있어 본인의 책임에 대한 인지 정도 

.857

업무의 복잡성과 불확실성 

감당하기 어려운 업무에 대한 부담 정도 

제공해야 하는 서비스의 양 

서비스 제공시간 동안 일의 힘듦 정도 

서비스대상자가 요구하는 서비스 제공에 있어 시간 부족 

<표 1> 주요 변수 설명 및 신뢰도 

강요당하는 상황으로 정의된다(추경민, 2009). 

탐색적 요인분석을 통해 직무스트레스 9문항을 

역할갈등 3문항과 역할과다 6문항으로 구분하였

다. 각 질문들을 4점 척도로 구성하여 하위요인별

로 평균점수를 산출하였으며, 요인별 점수가 높

을수록 역할갈등 및 역할과다가 높은 것을 의미

하고 있다. 전체 직무스트레스의 Cronbach’s α값

은 .876이며, 역할갈등의 내적 신뢰도는 .817, 역

할과다는 .857로 나타났다.

4. 자료분석방법

조사대상자의 인구학적 특성과 상관관계를 살

펴보기 위해 SPSS 17.0 프로그램을 이용하여 기

술 분석과 상관관계분석을 실시하였다. 또한 

AMOS 7.0 프로그램을 통해 구조방정식모형을 활

용하여 분배공정성과 클라이언트에 대한 비인격

화의 인과적 관계 및 직무스트레스의 매개효과를 

검증하였다.

본 연구모형의 적합도 검증을 위해서  지수

와 표본크기에 민감하지 않고 모형의 간명성을 고

려한 적합도 지수인 TLI(Tucker Lewis Index), 

CFI(Comparative Fit Index) 및 RMSEA(Root 

Mean Square Error of Approximation)를 이용하

였다. TLI와 CFI는 0.9 이상이면 모형의 적합도가 

좋은 것으로 해석되며, RMSEA는 .05 이하이면 
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변수 구분 빈도 백분율

성별

(n=169)

여자 128 75.7

남자 41 24.3

연령

(n=168)

29세 이하 40 23.9

30∼39세 38 22.6

40∼49세 54 32.1

50세 이상 36 21.4

평균 연령 39.5세, 표준편차 10.57

학력

(n=169) 

중졸 이하 21 12.4

고졸 82 48.5

전문대졸 26 15.4

대졸 이상 40 23.7

월평균

개인소득

(n=167)

50만원 미만 60 35.8

50만∼100만원 미만 72 42.9

100만∼150만원 미만 32 19.2

150만원 이상 3 2.1

월평균 64만원, 표준편차 34.73

<표 2> 조사대상자의 인구사회학적 특성

(단위: 명, %)

좋은 적합도, .08 이하이면 보통적합도, .1 이상이

면 나쁜 적합도이다(김주환 외, 2009). 그리고 매

개효과의 통계적 유의성은 Sobel test를 통해 검

증하였다.

Ⅳ. 연구결과

1. 조사대상자의 일반적 특성 

조사대상자의 인구사회학적 특성은 <표 2>와 같

다. 조사대상자의 75.7%(128명)는 여자이며, 24.3%

(41명)는 남자로, 여성의 비율이 월등히 높은 것

으로 나타났다. 연령대를 보면, 조사대상자의 평균 

연령은 39.5세로 40대가 54명(32.1%), 20대 이하 

40명(23.9%), 30대 38명(22.6%), 50대 이상이 36

명(21.4%)이었다. 학력은 고졸이 82명(48.5%)으

로 거의 절반을 차지했으며, 다음으로 대졸 이상

이 40명(23.7%)으로 나타났다. 장애인 활동보조

업무를 통해 받는 월평균소득은 평균 64만 원 정

도이며, 월평균 소득이 ‘50만원에서 100만원 이

하’인 경우가 72명(42.9%)으로 가장 많았으며, 

50만원 이하인 경우도 60명(35.8%)으로 월평균 

소득 100만원 이하인 응답자가 전체의 약 80%를 

차지했다. 조사대상자의 업무관련 특성을 살펴보

면, 장애인 활동보조원이 근무하는 기관은 자립

생활센터 65명(38.5%), 장애인복지관 55명

(32.5%), 자활후견기관 49명(29.0%) 순으로 나

타났다. 서비스대상자 유형으로는 성인이 119명

(70.6%)으로 가장 많았으며, 아동이 34명

(20.3%), 그리고 아동과 성인 모두에게 서비스를 

제공한다는 응답자도 15명(8.3%)으로 나타났다. 

장애인 활동보조인의 주당 평균 근로시간은 

27.57시간으로 ‘주당 40시간 이상 근무’가 48명

(29.3%)으로 가장 많았으며, ‘10∼20시간 미만’ 
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변수 구분 빈도 백분율

기관유형

(n=169)

장애인복지관 55 32.5

자립생활센터 65 38.5

자활후견기관 49 29.0

서비스대상자 유형

(n=168)

아동 34 20.3

성인 119 70.6

아동 및 성인 15 8.3

근로시간

(n=169) 

10시간 미만 17 10.6

10∼20시간 미만 37 22.4

20∼30시간 미만 36 21.8

30∼40시간 미만 26 15.9

40시간 이상 48 29.3

주당 평균 근로시간 27.57, 표준편차 15.65

사회보험 가입 여부

(n=165)

모두 가입 102 61.2

일부 가입 11 7.3

가입되지 않음 52 31.5

이전 업무와의 유사성

(n=169)

유사함 40 23.7

유사하지 않음 96 56.8

이전 직장 없음 33 19.5

<표 3> 조사대상자의 업무관련 특성

(단위: 명, %)

변수명 최솟값 최댓값 평균 표준편차 

비인격화 1.00 5.00 1.94 .82

분배공정성 1.00 4.00 2.64 .46

역할갈등 1.00 4.00 2.33 .62

역할과다 1.00 4.00 2.45 .72

<표 4> 주요 변수의 특성

37명(22.4%), ‘20∼30시간 미만’ 36명(21.8%) 순

으로 나타났다. 조사대상자 중 102명(61.2%)은 

사회보험에 가입되어 있으나, 나머지 63명

(38.8%)은 사회보험에 일부만 가입되어 있거나 

아예 가입되지 않은 것으로 조사되었다. 마지막

으로 이전 업무와 유사한지에 관한 질문에서 이

전 업무와 유사한 경우는 40명(23.7%)인 반면 이

전 업무와 무관하거나 이전 직장이 없는 경우는 

129명(76.3%)에 이르는 것으로 나타났다. 

2. 주요 변수의 특성 및 상관관계

본 연구의 종속변수인 ‘클라이언트에 대한 비인격

화’는 5점 척도로 측정되었으며 평균 1.94(S.D=.82)

로 장애인 활동보조인이 지각하고 있는 서비스대상

자에 대한 비인격화 정도는 비교적 낮은 수준임을 

알 수 있다. 4점 척도로 측정된 장애인 활동보조인의 

근무하는 기관에 대한 분배공정성 정도는 2.64 

(S.D=.46)로 보통보다 높게 나타났다. 직무스트레

스의 하위요인인 역할갈등과 역할과다는 4점 척도

로 측정되었으며, 각각의 평균은 2.33(S.D=.62)과 

2.45(S.D=.72)로 직무스트레스 수준이 보통보다 

높음을 알 수 있다.

조사대상자의 클라이언트에 대한 비인격화, 분

배공정성, 역할갈등 그리고 역할과다 간의 상관관

계분석을 실시한 결과, 클라이언트에 대한 비인격

화와 역할갈등(r=.380, p<.01), 역할과다(r=.482,  
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비인

격화

분배

공정성

역할

갈등

역할

과다

비인격화 1

분배공정성 -.372** 1

역할갈등 .380** -.400** 1

역할과다 .482** -.560** .575** 1

**: p<.01

<표 5> 주요 변수의 상관관계

p<.01), 그리고 역할갈등과 역할과다(r=.575, 

p<.01)가 정적(+)으로 유의미한 상관관계가 있

는 것으로 나타났다. 반면, 분배공정성과 클라이

언트에 대한 비인격화(r=-.372, p<.01), 역할갈등

(r=-.400, p<.01), 그리고 역할과다(r=-.560, 

p<.01)는 부적(-)인 상관관계로 나타났다. 

3. 구조방정식 모형 검증 

1) 측정모형 분석

분배공정성이 클라이언트에 대한 비인격화에 

영향을 미치는 경로에서 직무스트레스를 매개로 

설정한 구조방정식모형을 검증하고자 한다. 이를 

위해 클라이언트에 대한 비인격화는 5개 문항을 

측정변수로 사용하였으며, 분배공정성은 2개의 

문항을 묶어서 각각 2개의 측정변수로 구성하였

으며, 직무스트레스는 역할갈등과 역할과다의 하

위차원의 각각의 총합을 측정변수로 구성하였

다.1) 잠재변수가 단일차원인 경우 문항들을 묶

어서 몇 개의 측정변수로 사용하거나, 하위차원

의 총합을 측정변수로 사용하면 모형에서 측정

변수의 수를 줄여 추정오차를 감소시키고, 자료

의 연속성과 정상성을 확보할 수 있다(Bandalos 

and Finney, 2001; 이익섭 외, 2007, 재인용). 

본 연구에서는 측정변수들이 잠재변수들을 얼

마나 잘 설명해 주고 있는지 확인하기 위해 확인적 

요인분석(confirmatory factor analysis)을 실시하

였다. 분석 결과, 측정모형의 적합지수 TLI는 .989, 

CFI는 .994,  RMSEA는 .028로 나타났다. TLI와 

CFI는 .90 이상이면 좋은 적합도이고, RMSEA는 

.05 미만이면 좋은 적합도로서(김주환 외, 2009) 

본 연구의 측정변수들은 잠재변수들을 적절히 반

영하고 있는 것으로 나타났다. 또한 클라이언트에 

대한 비인격화, 분배공정성, 직무스트레스 모두 각

각의 측정변수들에 대한 요인적재량이 p<.001 수

준에서 유의미한 것으로 나타나 이론적 변수들을 

측정하는 데 타당한 것으로 나타났다. 

2) 구조모형 분석

잠재변수 간의 인과관계를 검증하기 위해 구

조방정식모형 분석을 실시하여 분배공정성, 직무

스트레스가 클라이언트에 대한 비인격화에 미치

는 영향을 검증하였다. 우선 연구모형의 적합도

는 TLI .995, CFI .989, RMSEA .028로 나타나 

본 연구에서 사용된 연구모형이 자료를 잘 반영

한다고 볼 수 있다. 다음으로 연구모형의 구조방

정식모형 분석의 결과로 잠재변수 간의 영향력

을 파악하기 위해 추정치를 분석하였다. 분석 결

과는, 분배공정성은 직무스트레스에 통계적으로 

유의미한 영향을 미치며(=-.92, p<.001), 직무

스트레스도 클라이언트에 대한 비인격화에 통계

적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났

다(= .83, p<.001). 그러나 분배공정성은 클라

1) 상관관계가 높은 변수들끼리 구조방정식모형의 측정변수로 사용하기 위해 최대우도법(maximum likelihood estimation)과 요인 간의 상관

관계를 전제로 하는 사각회전(direct oblimin)을 이용한 탐색적 요인분석을 실시하였다. 요인분석 결과 ‘클라이언트에 대한 비인격화’와 

‘분배공정성’은 단일차원으로 나타났으며, 직무스트레스는 ‘역할갈등’과 ‘역할과다’의 2개 차원으로 구분되었다. 
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***: p < .001

<그림 2> 구조모형 분석2)

잠재변수 경로 회귀계수 표준오차(S.E.) C.R

클라이언트에 대한 

비인격화

CT1 ← 비인격화 1.000

CT2 ← 비인격화 1.144 .108 10.601***

CT3 ← 비인격화 1.159 .112 10.332***

CT4 ← 비인격화 1.869 .148 5.877***

CT5 ← 비인격화 1.181 .125 9.456***

분배공정성
DJ1 ← 분배공정성 1.000

DJ2 ← 분배공정성 .988 .149 6.637***

직무스트레스
역할갈등 ← 직무스트레스 1.000

역할과다 ← 직무스트레스 1.176 .160 7.369***

모형 

적합도 지수 

 (df) 27.2(24)

TLI .989

CFI .994

RMSEA .028

***: p<.001

<표 6> 측정모형 분석 결과 

이언트에 대한 비인격화에는 유의미한 영향을 

미치지 않는 것으로 나타났다. 이를 해석해 보면, 

조직의 분배공정성이 높다고 인식하는 활동보조

인일수록 직무스트레스 수준은 낮으며, 직무스트

레스가 낮을수록 클라이언트에 대한 비인격화 

정도가 낮아진다는 것을 알 수 있다. 반면, 클라

이언트 비인격화에 대한 조직의 분배공정성의 

직접효과는 유의미하지 않은 것으로 나타났다. 

이를 통해 직무스트레스를 중심으로 하는 매개

모형에서 분배공정성은 클라이언트에 대한 비인

격화에 직접적인 영향은 미치지 않으나, 직무스트

레스를 통한 간적접인 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 따라서 직무스트레스는 분배공정성과 클라

이언트에 대한 비인격화 간의 관계에서 완전매개

로서의 역할을 하는 것을 알 수 있다. <그림 2>2)는 

구조모형 분석을 통한 구체적인 결과를 보여 준다. 

2) 측정변수의 요인적재량은 모두 p<.001 수준에서 통계적으로 유의미하게 나타났다. 
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경로 Z값 p-value 

분배공정성 → 직무스트레스 → 

클라이언트에 대한 비인격화 
-2.81 0.005***

***: p<.001

<표 7> 직무스트레스의 매개효과 검증

3) 직무스트레스의 매개효과 검증

구조방정식모형 분석을 통해 직무스트레스가 

분배공정성과 클라이언트에 대한 비인격화에 대

한 효과를 완전 매개하는 것으로 나타났다. 따라

서 직무스트레스의 매개효과가 통계적으로 유의

미한지 검증하기 위해 Sobel test를 실시하였다. 

   


: 분배공정성 → 직무스트레스

: 의 표준오차

: 직무스트레스 → 클라이언트에 대한 비인격화

: 의 표준오차

Sobel test 결과, Z값은 -2.81로 나타나 p<.001 

수준에서 직무스트레스의 매개효과가 통계적으

로 유의미하게 나타났다. 따라서 직무스트레스는 

장애인 활동보조인이 지각하는 조직의 분배공정

성과 클라이언트에 대한 비인격화를 매개하는 

중요한 요인임을 알 수 있다. 

Ⅴ. 결론 및 제언 

본 연구의 목적은 서울지역을 중심으로 활동

보조인들이 지각하는 조직의 분배공정성과 직무

스트레스가 서비스를 제공하는 클라이언트에 대

한 비인격화에 미치는 영향을 분석함으로써 활

동보조서비스의 질 확보를 위한 실천적ㆍ정책적 

개선방안을 제시하는 것이다. 본 연구의 주요 결

과 및 함의는 다음과 같다. 

첫째, 활동보조인의 클라이언트에 대한 비인격

화 수준은 전반적으로 낮게 나타났다. 따라서 현

재 서울지역을 중심으로 하는 활동보조서비스가 

이용자 만족도를 높이고 서비스의 질 확보를 위

한 외적인 여건은 갖춘 것으로 볼 수 있다. 하지

만 활동보조인의 클라이언트에 대한 비인격화 

수준이 낮은 것은 이용자 만족도와 활동보조서

비스의 질 향상을 위한 수많은 조건 가운데 하나

이기 때문에 비인격화 수준을 낮추기 위한 노력

이 우선시된다. 이를 해결하기 위한 여러 대안 가

운데 하나로 활동보조인에 대한 표준교육 및 보

충교육의 강화를 제안하고자 한다. 활동보조인 

교육을 통해 활동보조인의 태도 및 역량에 영향

을 줌으로써 활동보조서비스 이용자의 신체적, 

심리적 및 사회적 차원에 있어서 보다 긍정적인 

변화가 가능해지기 때문이다(Nosek et al., 1995; 

Beatty et al., 1997). 따라서 활동보조서비스 이

용자 만족도뿐만 아니라 서비스의 질 확보에 중

요한 영향을 미치는 클라이언트 비인격화 수준

을 낮추기 위해서는 활동보조인 교육에 대한 정

책을 보다 강화해야 할 것이다. 이는 교육의 시간

이나 과목을 늘리는 등의 양적 변화보다는 교육

내용 및 과목의 종류, 그리고 활동보조서비스뿐

만 아니라 장애인 복지에 대한 이해가 높은 강사

고용 등 질적인 변화를 추구해야 할 것이다. 

둘째, 활동보조인의 개인적 특성 가운데 약 

75%의 활동보조인이 여성인 것으로 나타났다. 

이는 활동보조서비스 제공을 통해 얻게 되는 근

로소득이 매우 낮기 때문에 상대적으로 남성의 

비율이 낮은 것으로 판단된다. 연세대학교 사회

복지연구소(2009b)에 따르면, 활동보조인의 월

평균 근로소득이 약 77만원으로 나타났고, 본 연
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구에서는 월평균 64만원으로 나타났다. 이는 

2008년 기준, 우리나라 가구주의 월평균 소득인 

154만 원(통계청, 2009)의 절반에도 미치지 못하

는 수준이다. 즉, 우리나라 대부분의 가구주가 남

성임을 고려했을 때, 활동보조서비스 제공을 통

한 소득으로는 가계의 일상생활 유지가 매우 어

려울 수밖에 없다. 특히 2008년 서울 근로자가구

의 월평균 소득이 약 398만원3)임을 고려한다면 

서울에 거주하는 남성이 활동보조서비스를 통해 

가계를 유지하는 것이 매우 어려울 것으로 판단

된다. 이러한 남성 활동보조인의 부족은 활동보

조인과 이용자 간의 매칭(matching)에 제약이 

되며, 이는 이용자가 활동보조인을 선택할 수 있

는 폭을 제한함으로써 이용자 만족도를 저하시

키는 요인으로 작용할 것이다. 또한 연세대학교 

사회복지연구소(2009b)는 활동보조서비스의 질 

개선을 위해서는 ‘활동보조인 급여수준 향상’, ‘업

무내용에 따른 활동보조인 단가 차별화’ 등이 필

요함을 제시하였다. 따라서 향후 활동보조서비스 

정책을 개선하는 데 있어서 남성 활동보조인 유

인과 이를 통한 활동보조서비스의 질 확보를 위

해 활동보조서비스 단가를 보다 현실적으로 책

정하는 것이 중요할 것이다.

셋째, 활동보조인의 직무스트레스는 비교적 양

호한 수준으로 나타났다. 하지만 4점 척도로 측

정된 직무스트레스에서 역할갈등과 역할과다 요

인은 각각 평균 2.33, 2.45로 역할갈등보다 역할

과다 요인이 상대적으로 높게 나타났다. 이는 선

행연구의 내용과 일치하는 것으로 연세대학교 

사회복지연구소(2008)는 활동보조인의 실제 서

비스 제공과정에서의 어려움으로 일지작성 등의 

부수업무과다, 업무환경 열악, 장애인과 가족의 

무리한 요구 등을 제시하였다. 즉, 역할갈등보다

는 역할과다 요인이 직무스트레스에 보다 많은 

영향을 미친다고 볼 수 있는 것이다. 이는 활동보

조인의 업무, 즉 역할에 대한 구체적인 기준이나 

지침이 없고 이로 인해 활동보조인과 이용자 모

두 받아들일 수 있는 업무수준에 대한 합의가 어

렵기 때문인 것으로 여겨진다. 또한 앞서 언급했

듯이 활동보조서비스 업무의 내용에 비해 서비

스 제공으로 인한 소득이 매우 낮기 때문에 역할

과다에 대한 인지가 상대적으로 강화되는 것으

로 여겨진다. 그리고 무엇보다 활동보조서비스를 

이용하는 이용자의 태도와 역량이 중요할 것이

다. 따라서 활동보조서비스 단가의 현실화뿐만 

아니라 활동보조인의 역할 및 업무에 대해 보다 

명확하고 구체적인 지침과 기준이 요구되며, 이

용자가 활동보조서비스를 보다 주체적이고 효율

적으로 이용할 수 있도록 이용자에 대한 내실 있

는 교육이 이루어져야 할 것이다. 

넷째, 활동보조인이 지각하는 분배공정성은 그

리 높지 않은 것으로 나타났다. 분배공정성이란 

업무수행의 결과에 대한 물질적ㆍ비물질적 보상

을 의미하는데, 이는 앞서 지속적으로 언급했던 

활동보조서비스 제공으로 인한 물질적 보상이 매

우 낮기 때문인 것으로 여겨진다. 즉, 활동보조서

비스 제공으로 인해 얻게 되는 소득은 적절하지 

못한 보상으로 인지하고 있는 것으로 나타났다. 

결국 낮은 수준의 활동보조서비스 단가는 남성 

활동보조인 유인에 장애가 될 뿐만 아니라 활동

보조인이 인지하는 분배공정성에도 부정적인 영

향을 미치게 된다. 하지만 활동보조서비스 단가는 

정부를 비롯한 지방자치단체 등의 예산에 관한 

문제이기 때문에 보다 신중하게 접근해야 할 것

이다. 무조건적으로 단가를 높인다고 해서 활동보

조인이 지각하는 분배공정성이 높아지고, 남성 활

3) 서울특별시 서울통계(http://stat.seoul.go.kr/seoulChart3.jsp?stc_cd=53)
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동보조인이 늘어나는 것은 아니기 때문이다. 중요

한 것은 활동보조서비스 업무수행의 결과에 대한 

적절한 수준의 보상이며 이를 실증적으로 검증할 

수 있는 다양한 후속연구가 요구된다. 

마지막으로, 분배공정성이 클라이언트 비인격

화에 미치는 영향을 검증하기 위해 구조방정식모

형 분석을 실시한 결과, 분배공정성이 직무스트레

스를 매개로 클라이언트 비인격화에 영향을 미치

는 완전매개모형만이 검증되었다. 즉, 분배공정성

이 클라이언트에 대한 비인격화에 직접적으로 영

향을 미치는 것이 아니라 직무스트레스에 영향을 

미침으로써 클라이언트에 대한 비인격화에 영향

을 주는 것으로 나타났다. 따라서 클라이언트에 

대한 비인격화 수준을 낮추기 위해서는 활동보조

인의 직무스트레스를 줄이기 위한 정책적ㆍ실천

적 노력이 요구된다. 이를 위해서는 앞서 언급했

듯이 활동보조인의 역할 및 업무에 대한 보다 명

확하고 세부적인 지침을 마련함으로써 활동보조

인과 이용자 모두 합의할 수 있는 공통된 기준을 

제시하고, 활동보조서비스 이용자에 대한 교육을 

강화하기 위한 노력이 필요할 것이다.  

이와 같은 연구 결과 및 함의에도 불구하고 본 

연구는 다음과 같은 제한점을 가지고 있다. 첫째, 

클라이언트에 대한 비인격화뿐만 아니라 활동보

조인과 관련된 선행연구의 부족으로 인해 이에 

대한 이론적 논의가 충분히 이루어지지 못했다. 

이는 활동보조서비스가 우리나라에 도입된 지 

오래되지 않아 관련 연구가 부족하고, 외국의 경

우 활동보조인 개념이 우리와는 상이하기 때문

이다. 따라서 향후 국내 활동보조인과 관련된 보

다 다양하고 활발한 연구가 지속적으로 이루어

져야 할 것이다.

둘째, 구조방정식모형 및 분석대상자 수의 제한

으로 인해 성별, 연령, 학력, 소득 등의 개인적 요

인들을 적절히 통제하지 못했다. 그러나 

Parker(1983)에 의하면 사람들은 그들의 개인특

성에 맞는 직업을 찾기 때문에 유사한 조직에 종

사하는 개인들은 유사한 개인특성을 가지고 있

으며, 이로 인해 개인요인들은 직무스트레스 같

은 조직 관련 연구에서 설명력이 높지 않다고 주

장하였다. 따라서 본 연구의 대상인 활동보조인

은 같은 직종에 속하며 거주지역도 동일하므로 

분배공정성, 직무스트레스, 그리고 클라이언트에 

대한 비인격화에 대한 개인변인들의 영향력은 

크지 않을 것으로 예측되지만 후속연구에서 보

다 면밀한 검증이 요구된다. 
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