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국문초록

본 연구의 목적은 한국토지주택공사 지역본부의 주거복지업무

담당직원을 대상으로 직무스트레스 요인이 직무만족에 미치는 영

향을 알아봄으로써 직무만족에 영향을 미치는 요인이 무엇인지 확

인하고, 주거복지 담당직원의 직무만족 향상을 위한 인적관리의

시사점을 제시하는 데 있다. 또한, 주거복지 전달체계의 변화 등

조직 내․외 환경변화에 따라 조직 내 사회자본의 중요성이 증가

하게 되었고 사회자본이 직무만족에 미치는 영향과 직무스트레스

요인이 직무만족에 미치는 영향을 사회자본이 조절하는지 알아보

고자 하였다.

연구결과를 간단히 요약하면 다음과 같다. 첫째, 직무스트레스의

하위 요인 중 역할모호성이 직무만족에 부(-)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 둘째, 사회자본의 하위 요인 중 신뢰와 네트워크가

직무만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 직무스

트레스와 직무만족과의 부(-)의 관계에서 사회자본의 하위 요인

중 규범이 역할갈등과 상호작용효과를 나타냈으나, 완충효과를 나

타낼 것이라는 가설과는 다르게 부(-)의 영향을 강화하는 효과를

나타냈다.

본 연구의 시사점은 다음과 같다. 먼저 주거복지 담당직원의 직

무스트레스 요인 중 역할모호성이 직무만족에 부(-)의 영향을 미

쳤으므로, 단순한 스트레스 관리 프로그램이나 민원응대 매뉴얼

같은 대증적 방법보다는 담당직원들의 직무와 역할에 대한 명확한

업무 분장이 필요하다. 그리고 조직 사회자본 중 원활한 부서간

협조를 유도하고 감시비용을 줄일 수 있도록 신뢰의 수준을 높이고

주거복지업무와 관련된 대내외 네트워크를 확충할 필요가 있다.

또한, 사회자본의 하위요인 중 규범은 자체적으로는 직무만족에

유의한 영향을 미치지 않지만 역할갈등과의 상호작용을 통해 직무

만족에 부(-)의 영향을 강화하는 것으로 드러났는데, 이것은 다양
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한 이해관계자(지자체, 고객, 상사 등)와의 관계에서 경험하는 역

할갈등에 대한 대처과정에서 규범의 축적이 직무만족에 오히려 부

정적 영향을 강화하고 있다는 것을 의미한다. 조직 내 규범이 역

할갈등과 상호작용하여 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 상황

에 직면하고 있는 일선관료로서, 주거복지 담당직원의 스트레스

관리를 위하여 역할갈등의 상황에 대처할 수 있도록 재량을 확대

하거나, 직무스트레스를 문제해결의 원동력으로 삼을 수 있도록

직원교육 등 공공봉사동기의 진작을 위한 방안이 요구된다.

특히, 주거복지 조직 내 중간 위계에 속하면서 역할갈등의 평균

값이 높은 4, 5급과 그렇지 않은 기타 직급을 구분하여 분석한 결

과 4, 5급 직원의 경우 사회자본 중 규범이 직무만족에 부(-)의 영

향을 미치는 것을 확인하였으며, 수직적 위계구조에서 수시로 역

할 변환(Vertical Code-Switching)을 해야 하며 그로 인해 역할갈

등을 경험하는 중간 위계의 직원들에 대하여 세심한 정책적 배려

가 요구된다.

본 연구는 기존 선행연구에서처럼 단순히 직무스트레스 요인이

직무만족에 미치는 영향에 대한 연구에서 한걸음 더 나아가 사회

자본 변수의 조절효과를 검증하고자 하였으며, 직무스트레스 요인

과 사회자본을 하위변수로 세분화하여 각 변수별로 조절효과를 확

인하였다는데 그 의의를 찾을 수 있다.

본 연구의 한계는 다음과 같다. 첫째, 한국토지주택공사 직원만을

대상으로 한 연구이므로 연구결과를 일반화하기 어려운 한계가 있

다. 주거복지 담당직원이 근무하는 타 기관(SH, 각 지방공사)과 지

자체 공무원 등 대상의 범위를 넓혀 연구함으로써 외적 타당성을

높일 필요가 있다. 둘째, 직무스트레스 요인으로 역할갈등, 역할모

호성, 역할과부하 만을 다루고 있어 더 많은 요인으로 확장하지

못한 한계가 있다. 감정노동 등 기타 요인도 연구의 가치가 있을

것으로 사료된다. 또한, 사회자본의 하위요인 중 규범이 직무스트

레스가 직무만족에 미치는 영향에 대해 완충조절효과가 아닌 강화

조절효과를 나타낸 바, 주거복지 담당직원의 역할갈등이 규범과
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연결되는 상호작용에 대한 추가적인 연구가 필요할 것이다. 셋째,

설문조사를 통한 연구의 한계로서 설문 내용의 범위가 한정되어

있다는 단점을 가진다. 향후 면접법 등을 통해 심층적인 연구를

추가적으로 진행할 여지가 있다.

주요어 : 직무스트레스, 직무만족, 사회자본, 조절효과

학 번 : 2021-22033
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제 1 장 서 론

제 1 절 연구의 목적과 필요성

인간다운 생활을 영위하기 위해서는 인간 생활의 핵심이 되는 주거에

대한 권리가 보장되어야 한다. 주거권이란 모든 사람이 적절한 주거를

향유할 권리 또는 인간의 존엄성에 적합한 주택조건을 향유할 권리 즉,

주거에 관한 국민생활 최저선의 확보를 의미한다(문준혁, 2016). 특히,

2015년「주거기본법」의 제정, 시행으로 인하여 기존의 공급 위주의 정

책에서 주거권 보장의 ‘주거복지’적 관점으로 주택정책이 전환되고 있다.

즉, 시장에서의 주택공급 안정성뿐만 아니라 수요자 중심의 사회복지적

측면의 필요성이 강조되고 있는 것이다(손현, 2019).

아울러 지방자치제도, 시민사회의 성숙으로 국가 및 공공기관 중심의

주거복지서비스 전달방식에서 국가, 지자체, 공공기관 및 민간단체 등의

협력에 의한 전달방식으로 전환되는 등 주거복지 업무환경과 서비스 공

급주체가 변화되고 있다(천종하, 2012). 이 과정에서 다양하게 표출되는

복지수요와 일반 사회복지업무와는 차별적인 업무특성(주택운영관리, 현

장조사, 복합적인 성격의 민원 등)으로 인해 주거복지서비스를 담당하는

직원들의 스트레스 관리 문제가 매우 중요해지고 있다.

공공기관 주거복지 담당직원의 스트레스 문제는 20세기 후반부터 이

루어진 공공부문의 급격한 변화와 무관하지 않다. 세계화, 정보화 등에

따른 행정환경의 변화와 신공공관리(NPM)라는 새로운 패러다임으로 인

해 공공조직에 민간과 유사한 경쟁원리가 도입되고, 성과평가 중심의 생

산성 향상 요구, 그리고 다양하고 복합적인 행정수요와 국민의 높아진

눈높이에 대한 탄력적인 대응의 필요에 따라 새로운 방식으로 직무관련

스트레스가 발생하고 있다(전성훈․금창호, 2016). 이러한 급격한 환경변

화 속에서 공공조직의 구성원들은 자신을 둘러싼 조직 등 직무환경과의
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부적합성으로 인해 직무의 피로감을 동반한 다양한 스트레스를 겪고 있다.

물론, 스트레스란 본질적으로 역기능과 순기능을 함께 내포하고 있지

만 문제는 스트레스가 개인의 건강이나 조직생활에 나쁜 결과를 초래할

수 있다는 것이다(박기관, 2008). 즉, 조직구성원 개개인이 경험하는 스트

레스는 조직구성원 개인의 건강을 해치는 것은 물론이거니와 직무만족의

저하, 조직생산성의 저하 등 조직 자체에도 심각한 손실을 초래할 수 있

다(Gupta & Beehr, 1979; Schuler, 1980). 또한, 복지관련 담당직원의 직

무스트레스와 직무만족은 국민들에게 제공되는 서비스 수준에 영향을 미

칠 수 있다(윤혜미, 1991).

직무스트레스에 관한 연구는 크게 직무스트레스 유발요인과 관련한

연구(Cooper & Marshall, 1976; Schuler, 1980, 이선규, 1992; 옥원호․김

석용, 2001)와 직무스트레스가 직무만족, 조직몰입 등에 미치는 영향과

관련한 실증연구(김은지․김판석, 2021; 윤기웅․제갈돈․김병규, 2017;

윤여희, 2021; 이현길, 2018; 임경연․공하성, 2019; 정지수․최혜민,

2020)등으로 구분된다. 스트레스의 긍정적 측면을 조명하는 연구들도 일

부 있으나(옥원호․김석용, 2001), 대부분의 연구에서는 직무스트레스가

부정적인 의미로 활용되었다(전성훈․금창호, 2016).

한편, 주거복지서비스 전달방식이 주거복지 거버넌스를 중심으로 다변

화되어 정부, 지자체, 민간단체와의 협조가 긴밀히 이루어지는 상황에서

조직 내 사회자본의 중요성이 매우 높아지고 있다. 사회자본 개념은 정

부, 공공정책에 관한 연구뿐만 아니라 경제학, 사회학 등 다양한 사회과

학 분야에서 연구되고 있다(남궁근, 2007). 사회자본은 협력적 행위를 촉

진시켜 사회적 효율성을 향상시킬 수 있는 사회조직의 속성(신뢰, 규범,

네트워크)을 지칭하는데(Putnam, 2000), 특히 조직발전 및 조직성과를

촉진하기 위해서는 조직 내 구성원간의 신뢰, 규범, 네트워크로 정의되는

사회자본의 존재가 요구된다. 조직문제의 해결을 위해서는 구성원 간의

의사가 형성되고 하위 조직단위 간의 협동이 필수이기 때문이다(박희봉,

2002b).

조직 내 사회자본과 관련한 연구는 사회자본이 개인의 직무몰입과 조
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직만족, 조직성과 등에 미치는 영향과 관련한 연구가 활발히 이루어져

왔다(김상진․한진수, 2006; 유수동․전성훈․사용진, 2019; 윤원수․김형

근, 2018; 강종수, 2012; 김일곤․안황권, 2011; 이희태, 2017; 이영찬,

2007). 하지만 직무스트레스와 조직 내 사회자본과의 관계를 규명한 연

구는 드물다. 직무스트레스가 조직 내 사회자본에 미치는 영향에 관한

연구는 전성훈․금창호(2016)의 연구가 대표적이다. 사회자본이 직무스

트레스에 미치는 영향에 관한 연구는 주로 직무만족에 미치는 영향과 함

께 분석되고 있는데 사회자본이 직무스트레스를 완화하는 결과를 보여주

고 있다(정재엽․김영․유성용, 2018; 한지연․조정융, 2018; 이은경․김

선희, 2020).

대부분의 직무스트레스 관련 연구가 공무원, 사회복지사, 일반기업체,

호텔 등의 직원을 대상으로 한 연구이며 주거복지 담당직원의 직무스트

레스 관련 연구는 전무한 실정이다. 또한, 직무스트레스와 직무만족과의

관계를 다룬 연구는 많이 존재하나 사회자본을 조절변수로 한 연구는

드물다고 판단된다. 이러한 문제 인식 하에, 본 연구는 한국토지주택공사

에서 직무스트레스가 매우 높을 것으로 생각되는 주거복지 담당직원을

대상으로 직무스트레스의 원인을 규명하고, 해소방안을 모색하여 인사/

조직관리의 효율성 제고와 함께 직무스트레스 관리방안을 통해 인적관리

의 정책적 시사점을 제시하고자 한다.

구체적으로 첫째, 직무스트레스와 직무만족과의 관계를 파악하고 둘

째, 조절변수로서 사회자본이 직무스트레스와 직무만족 사이에서 어떤

영향을 미치는지 검토해보고자 한다.

제 2 절 연구대상 및 범위

본 연구는 한국토지주택공사 지역본부에서 주거복지업무를 담당하는

직원을 대상으로 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향을 사회자본의

조절효과와 함께 다루었다.

한국토지주택공사 내 직무 스트레스 수준이 높을 것으로 예상되는 주
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거복지업무 담당직원을 연구대상으로 하여 설문조사 방식으로 연구를 진

행하였다.

본 연구의 체계는 총 5장으로 구성되었으며 각 장의 연구범위와 내용

은 다음과 같다.

제1장은 서론으로서 연구의 목적과 필요성, 연구의 대상과 방법을 기

술하였다.

제2장은 본 연구에서 다루는 제반 개념 즉, 직무스트레스, 사회자본,

직무만족에 대한 개념 및 이론들에 대해 알아보았다. 다음으로 위의 이

론에서 확인한 개념들과 상호 관계에 대한 선행연구를 분석하였다.

제3장은 본 연구의 연구모형을 제시하고, 확인하고자 하는 가설들을

설정하였다. 또한 변수의 개념 및 조작적 정의를 기술하고, 자료의 수집

및 분석방법을 제시하였다.

제4장은 연구의 결과 및 논의로서 표본의 특성 및 기초통계분석을 수

행하고 가설을 검정하였다.

마지막 제5장은 연구의 결과를 요약하고 연구결과의 의의와 정책적

시사점을 알아보았다. 아울러 본 연구가 갖는 한계를 확인함으로써, 향후

연구의 방향을 설정하였다.

제 3 절 연구 방법

본 연구를 위하여 문헌연구와 실증적 연구분석 방법을 병행하였다. 우

선, 연구의 틀을 정립하고 연구가설을 세우기 위해 문헌연구를 시행하였

다. 문헌연구를 통해 구성개념에 대한 정의와 측정도구를 도출하고, 인과

성에 따른 가설을 설정하여 측정변수를 설계하여 설문으로 구성하였다.

설문의 마지막은 인구통계학적 기준을 참고하여 성별, 연령, 직급, 결혼

유무 등을 포함하여 설문지를 구성하였다.

조사대상자들이 작성하여 회수된 설문 자료의 분석은 사회과학분야

연구에 쓰이는 대표적인 통계프로그램인 STATA 14.2를 활용하였다.
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제 2 장 이론적 논의와 선행연구 검토

제 1 절 이론적 논의

1. 직무스트레스

가. 직무스트레스의 개념

스트레스(stress)는 라틴어인 ‘Stringer’로부터 파생되었으며 물리학 분

야에서 처음으로 사용되었다(전성훈․금창호, 2016). Selye(1950)는 스트

레스란 어떠한 요구에 대한 특정되지 않은 반응이라 하였으며, Hall &

Mansfield(1971)은 스트레스란 조직이든 사람이든 어떠한 체계에 작용하

는 외부적인 힘이며, 외적인 스트레스로부터 촉발되는 내부체계의 상태

변화를 긴장(strain)이라 하여, 스트레스와 긴장은 동의어가 아니라고 정

의하였다(Schuler, 1980).

스트레스는 사람들이 일상생활에서 당연히 경험하는 것이므로 적응하

면서 지내야 하고, 대부분의 질병이 스트레스와 같은 부정적 감정이 원

인이 되어 발병하거나 간접적으로 관계가 있다. 이러한 스트레스를 발생

시키는 외적 자극을 스트레스 인자(stressor)라 하고, 생활 속에 나타나

는 스트레스 인자를 찾아내면 스트레스 관리가 성공할 수 있다고 한다

(박현환․주효진․정솔, 2021). 스트레스란 우리를 둘러싼 모든 사물에

대한 물리적, 정신적, 화학적 반응을 의미하며 스트레스는 우리에게 좋을

수도 있으며 해로울 수도 있다.

일반적으로 직무스트레스는 직무스트레스 요인에 의한 스트레스 반응

이라고 할 수 있는데(김홍조, 2017; 박현환․주효진․정솔, 2021), 직무스

트레스에 대한 정의는 학자들의 관점에 따라 다양하다. Cooper &
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Marshall(1976)은 직무스트레스를 부정적인 환경적 요인 또는 스트레스

인자(stressor, 예를 들면 직무 과부하, 역할갈등/모호성, 열악한 근무여

건)로 정의한다. Parker & Decotiis(1983)는 작업장에서 인식된 조건이나

사건 발생의 결과로 나타나는 특정한 개인의 기능장애에 관한 인식 및

감정을 의미한다고 본다. Cannon(1929)의 생리적 항상성 개념을 차용하

여, 스트레스는 심리적․생리적 항상성을 교란하도록 근로자의 특성과

상호작용하는 직무여건으로 정의되기도 한다(Schuler, 1980). Beehr &

Newman(1978)은 개인(정신 또는 신체)이 정상적인 기능으로부터 이탈

하게 하는 심리적, 생리적 조건을 변화시키도록 직무관련 요소와 근로자

가 상호작용하는 조건으로 정의하고 있다. 이 정의들은 스트레스가 개인

과 환경간의 관계(Person-Environment), 즉 직무환경에서 개인의 특성과

잠재적인 스트레스 요인간의 상호관계를 의미한다고 할 수 있다

(Schuler, 1980). 그런 의미에서 스트레스는 개인의 특성(능력, 가치관)과

환경(요구와 공급)간에 발생하는 불일치라고 묘사한다(Edwards &

Cooper, 1990).

정리하자면, 연구자들의 정의는 다양하지만 크게 보아 첫째는 자극 관

점으로서 특정 직무와 관련된 과잉업무, 역할갈등/모호성, 조직구성원에

게 위협을 주는 직무환경의 특성들이 있으며, 둘째는 반응 관점으로서

직무스트레스는 개인의 심리적․신체적 측면에서 역기능을 주는 자극에

대한 반응의 의미가 있고, 셋째는 유기체와 환경의 상호작용으로 보는

관점으로서 조직에서 직무상 요구되는 것을 개인이 충족시킬 수 있는 능

력의 정도와 직무환경이 개인의 요구를 충족시켜주는 정도로 나타낼 수

있다(박기관, 2008).

한편, 위와 같이 직무스트레스가 주로 해로운 의미를 담고 있는 것과

는 달리 긍정적인 의미로서의 스트레스를 제시하는 연구자도 존재한다.

Selye(1950)은 스트레스를 긍정적 스트레스(eustress)와 부정적 스트레스

(distress)로 구분하고 전자는 유쾌하고 건강한 의미로, 후자는 불쾌하고

질병을 일으키는 의미로 구분하고 있다. 스트레스를 완벽하게 제거하는

것, 즉 심혈관, 호흡기, 신경체계를 포함한 신체의 여타한 부분에서 나타



- 7 -

나는 요구들이 정지되는 것은 곧 죽음과도 같다는 것이다(Selye, 1950).

나. 직무스트레스의 요인

직무스트레스에 대한 다양한 개념정의와 마찬가지로 직무스트레스를

유발하는 요인에 대한 연구 또한 학자들마다 상이한 시각을 보이고 있다

(전성훈․금창호, 2016).

Cooper & Marshall(1976)은 직무스트레스를 발생시키는 요인

(stressors)으로 직무고유 특성, 조직 역할, 경력개발, 직장에서의 인간관

계, 조직구조와 분위기, 개인특성, 조직 외적 스트레스 요인으로 분류하

고 있다. Matteson & Ivancevich(1979)는 조직 내적요인(개인수준, 집단

수준, 조직수준)과 조직 외적요인으로 분류하였다. Schuler(1980)는 개인

특성요인과 조직특성요인으로 분류하였고, Parker & Decotiis(1983)은 직

무 그 자체, 조직의 특성, 조직 내의 역할, 인간관계, 경력개발, 외부적

헌신과 책임으로 분류하였다.

국내 연구에서 이선규(1992)는 역할모호성, 역할갈등, 역할 과부하, 경

력개발, 대인관계로, 옥원호․김석용(2001)은 대인관계, 역할모호성, 역할

과다로, 김순양․구종태․윤기찬(2005)은 조직내 인간관계 요인, 인사관

리 요인, 조직관련 요인, 물리적 환경 요인, 업무능력 요인, 개인적 성격

요인, 직무특성 요인, 업무관련 성격 요인으로 분류하였다. 또한, 장세진

외(2005)는 물리환경, 직무요구, 직무자율성 결여, 직무불안정, 관계갈등,

조직체계, 보상부적절, 직장문화를 직무스트레스 요인으로 적시하였고,

김주원․함수근(2007)은 조직인사, 직무과다, 직장문화, 인간관계, 직무곤

란, 직무재량, 직무불안을, 주효진(2007)은 물리적 환경, 직무요구, 직무자

율성, 관계갈등, 직무불안정, 조직체계, 보상부적절, 직장문화를, 박기관

(2008)은 역할모호․갈등, 과업자율성, 승진, 보수, 대인관계, 개인․조직

특성을 각각 직무스트레스 요인으로 들고 있다. 그리고, 전성훈․금창호

(2016)는 직무요구, 직무불안, 관계갈등, 조직특성, 보상부적절, 조직문화

로 구분하고 있다.
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<표 2-1> 연구자별 직무스트레스 발생요인

학자명 주요요인 세부요인

Cooper &

Marshall(1976)

직무고유 특성
열악한 작업조건, 업무과다, 시간압박, 물

리적 위험 등

조직역할 역할모호성, 역할갈등, 사람에 대한 책임 등

경력개발
빠른 승진, 늦은 승진, 직무안전성 결여,

좌절된 야심 등

인간관계
상사, 부하, 동료와의 관계 악화, 위임의

어려움 등

조직구조/분위기
직장, 의사결정의 영향력 부재, 효과적인

상담 및 의사소통 부재 등

개인특성 스트레스 정도, 성격, A유형의 행동패턴

조직외적요인 가족 문제, 인생의 위기, 재정적 어려움 등

Matteson &

Ivancevich

(1979)

조

직

내

적

개인수준
역할과부하, 역할갈등, 역할모호성, 경력목

표 불일치

집단수준
응집력 부족, 집단 내 갈등, 지위 부조화,

집단 불만족

조직수준
조직분위기, 기술, 경영스타일, 통제체계,

조직설계, 직무설계, 직무특성

조직외적
가족문제, 경제적 문제, 정치적 불확실성,

이동성 부족, 삶의 질

Schuler(1980)

개인특성요인 욕구와 가치, 능력과 경험, 성격

조직특성요인
역할특성, 과업특성, 리더십, 조직구조, 작

업환경, 개인상호간의 환경

Parker &

Decotiis(1983)

직무 그 자체
자율성, 안정성, 급여-성과 한계, 보상기반,

과업다양성, 성취강조, 기본급여, 근무시간

조직의 특성

인식, 공정성, 공식화, 집권화, 의사결정,

의사소통 충분성, 의사소통 개방성, 이윤

vs. 사람, 개인에 대한 관심

조직 내의 역할 역할갈등, 역할모호성, 업무지향

인간관계 신뢰, 상사의 지지, 응집력
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경력개발 훈련의 질, 승진기반, 성과, 개인개발 강조

외부적헌신과책임 조직몰입, 직무몰입

이선규(1992)

역할스트레스요인 역할모호성, 역할갈등, 역할과부하

경력개발요인 승진기회부진, 조기승진, 교육훈련 질 저하

대인관계요인 동료, 부하, 상사와의 관계

매개요인
직접행동전략, 외재화 전략, 내재화 전략,

회피전략

조절요인
성격유형, 사회적 지원, 성, 나이, 교육수

준, 근무연수

옥원호․김석용

(2001)
대인관계, 역할모호성, 역할과다

김순양․구종태

․윤기찬(2005)

조직내 인간관계 요인, 인사관리 요인, 조직관련 요인, 물리

적 환경 요인, 업무능력 요인, 개인적 성격 요인, 직무특성

요인, 업무관련 성격 요인

장세진

외(2005)

물리환경, 직무요구, 직무자율성 결여, 직무불안정, 관계갈등,

조직체계, 보상부적절, 직장문화

김주원․함수근

(2007)

조직인사, 직무과다, 직장문화, 인간관계, 직무곤란, 직무재

량, 직무불안

주효진(2007)
물리적 환경, 직무요구, 직무자율성, 관계갈등, 직무불안정,

조직체계, 보상부적절, 직장문화

박기관(2008)
역할모호․갈등, 과업자율성, 승진, 보수, 대인관계, 개인․조

직특성

전성훈․금창호

(2016)

직무요구 시간적 압박, 업무량 과다, 직무과부하

직무불안 성과창출 압박, 불합리한 인사

관계갈등 상급자, 동료와의 갈등, 구성원 협력

조직특성 업무수행 지원, 부서간 협조, 직무자율성

보상부적절 성과 중심 인사고과, 동등한 기회부여

조직문화
권위적 리더십, 의사소통 결여, 업무지시

비일관성, 성별 불이익



- 10 -

이처럼 연구자별로 직무스트레스 발생요인은 매우 다양하며 복잡하다.

그러나 직무스트레스 관련 최근 실증연구를 검토해 본 결과 공공영역에

서의 직무스트레스 발생요인은 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하 3가지

가 가장 많이 거론되고 있다(옥원호․김석용, 2001; 김은지․김판석,

2021; 박기관, 2008). 이에 본 연구에서도 역할갈등, 역할모호성, 역할과

부하를 직무스트레스 발생요인으로 설정하여 조직만족과의 관계를 파악

하였다.

1) 역할갈등

역할갈등은 개인이 가진 특정한 업무역할이 직무요구와 상충하거나

그가 원하지 않는 일이 직무명세의 일부분일 때 발생한다. 이런 현상은

개인이 각기 다른 행동을 요구하는 두 집단 사이에 끼어 있을 때 주로

발생한다(Cooper & Marshall, 1976). 모순된 역할기대로 인해 역할갈등

이 발생하면 역할수행자는 내적갈등이 높아지거나 직무와 관련된 긴장

수준이 증가하므로 직무만족, 직무몰입도, 상사와 조직에 대한 신뢰도가

감소한다. 공무원들이 민원업무를 수행할 경우 법규준수의 문제와 민원

인의 요구사항을 충족시켜줘야 할 필요성 간의 갈등이 좋은 예라 할 수

있다(박기관, 2008).

2) 역할모호성

역할모호성은 직무를 수행할 때 개인이 그의 직무역할에 대해 충분한

정보를 가지고 있지 못할 때, 즉 직무의 목적과 동료의 기대, 직무의 범

위와 책임성에 대해 불확실함을 느낄 때 발생한다(Cooper & Marshall,

1976). 역할모호성은 인지된 위협 및 걱정과 긍정적인 관련이 있고, 직무

만족과는 부정적으로 연관된다(Hamner & Tosi, 1974). 역할모호성에 대

한 지각이 높을수록 직무불만족이 고조되어 직무성과가 떨어지며 이직경

향이 증가하지만 상위직급자이거나 내적으로 통제된 사람은 오히려 역할

모호성이 만족요인으로 작용하기도 한다(옥원호․김석용, 2001).
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3) 역할과부하

역할과부하는 시간이나 작업의 어려움으로 인해 요구되는 직무를 완

수하지 못하는 것으로(김정희․윤순녕, 1999), Glaser, Tatum, Nebeker,

Sorenson & Aiello(1999)에 따르면 역할과부하는 양적 과부하와 질적 과

부하로 나누어지는데 양적 과부하는 주어진 과업에 있어서 요구되는 업

무의 양을 의미하고, 질적 과부하는 주어진 업무량에 대해 요구되는 업

무의 복잡성을 의미한다. 또한 역할과부하를 객관적 과부하와 주관적 과

부하로 나누기도 하는데, 객관적 과부하는 개인의 외부 환경에서 실제로

발생하는 것(너무 많은 전화 및 방문)이고, 주관적 과부하는 개인 내부에

서만 존재하는 것(얼마나 많은 업무부담을 느끼는지)을 의미한다(French

& Caplan, 1970). 역할과부하는 직무불만족, 긴장, 낮은 자신감, 위협, 당

황, 고지혈증, 높은 심박수, 피부 저항, 흡연 증가 등의 증상을 일으킨다

(Cooper & Marshall, 1976).

2. 사회자본

가. 사회자본의 개념

자본(capital)은 고전 경제학에서 토지, 노동과 함께 생산요소의 하나

로 건물, 기계, 시설, 정착물 등과 완제품 등 물리적 형태의 자원을 말한

다. 이러한 물리적 형태의 자본을 물적자본이라고 부른다. 1960년대 신고

전파 경제학에서 인적자본이라는 개념을 도입하였는데, 신고전파 경제학

자들은 전통적인 생산요소들이 얼마나 생산적으로 활용될 수 있는지는

잘 교육되고 숙련된 노동자에 따라 결정된다고 보았다. 사회자본은 물적

자본 및 인적 자본과는 구분되는 자본으로 사회적 관계 속에서 존재하는

것으로 본다. 사회자본은 사회적 관계에서 상호이익을 위해 집합행동을

촉진시키는 규범과 네트워크를 모두 포함하는 개괄적인 용어이다(남궁

근, 2007).
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사회자본이라는 용어는 사회학의 이론개념에서 출발하여 일상생활의

언어로까지 활용되는 가장 인기있는 용어 중 하나가 되었다. 수많은 정

책지향적 논문저널이나 일반적인 잡지를 통해 배포되면서 사회자본 개념

은 국내외를 막론하고 사회의 각종 병폐에 대한 일종의 만병통치약으로

서 진화해 오고 있다. 사회자본 개념은 사회성의 긍정적 결과에 주의를

집중시키면서 다양한 형태의 자본들과 잠재적으로 대체될 수 있다는 가

능성이 사회학과 경제학적 관점의 간극을 좁히고 있으며, 동시에 사회문

제에 관한 저비용, 비금전적 해결책을 탐색하는 정책결정자들의 주의를

끌고 있다(Portes, 1998).

최초의 사회자본 개념은 웨스트버지니아 주정부의 농촌학교 감독관인

Hanifan이 사용하였다고 한다. Hanifan(1916)은 사회자본이란 사람들의

일상에서 유형의 자산들을 가장 가치있게 만들어 주는, 말하자면 선의,

교제, 상호간의 동정심, 그리고 개인과 가족집단간의 사회적 만남과 같은

자본을 의미한다고 하였다.

사회자본의 개념을 처음으로 체계화한 것은 Bourdieu(1986)로, 사회자

본을 “서로 알고 지내는 사람과 다소 제도화된 관계를 지속함으로써 발

생하는 실제 또는 잠재적인 자원의 총합”으로 정의하였다. 그의 개념정

의는 다소 도구적인 것으로서 집단에 참여함으로써 개인들에게 부수되는

이익과 이런 자원을 얻을 목적으로 의도적으로 구축하는 사교관계에 초

점을 맞추고 있다. 사회적 네트워크는 자연적으로 주어지는 것이 아니라

여타 다른 이익을 얻기 위하여 집단의 관계를 제도화하고자 하는 투자전

략을 통해 구축되어야 한다는 것이다(Portes, 1998).

Loury(1977)는 인종별 소득불평등과 정책집행과 관련하여 신고전학파

이론을 비판하면서 사회자본 개념을 차용하였다. 그는 주류경제이론이

개인의 인적자본에 배타적으로 초점을 맞추는 것을 비판하면서, 부모로

부터 물려받은 가난이 물질적 자본과 교육 기회의 낮은 질로 연결되며

기회에 대한 정보의 부족과 그로 인한 노동시장과의 불완전한 연결을 강

조하고 있다. 경제학자로서 사회자본 개념을 체계적으로 정립시키지는

않았지만, 인적자본의 창조에 영향을 미치는 사회자본의 역할을 설명하
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고자 한 Coleman의 정교한 분석을 위한 기초를 닦은 것이 바로 Loury

이다(Portes, 1998).

Coleman(1988a)은 사회자본의 기능 측면에서 정의를 하고 있다. 사회

자본은 단일한 실체가 아니라 다양한 실체로 존재하는데 공통적으로 두

가지 요소를 지니고 있다. 그것들은 모두 사회적 구조라는 측면을 가지

고 있고, 행위자의 특정 행동을 촉진한다는 것이다. 다른 형태의 자본들

(물적자본, 인적자본)처럼 사회자본도 생산적이며 사회자본이 없을 때는

가능하지 않았던 특정한 목적을 달성하게 만드는 역할을 한다. 또한, 다

른 형태의 자본들처럼 자본 상호간에 완벽하게 대체가능하지 않고 특정

활동에 적용이 가능하다. 사회자본은 특정 활동에는 가치가 있지만 다른

것들에는 쓸모가 없거나 심지어는 해로울 수 있다. 한편, 다른 형태의 자

본들과는 다르게 사회자본은 행위자들 간의 관계 구조 속에 내재되어 있

다(Coleman, 1988a).

이렇게 Coleman의 사회자본 정의는 다소 모호한 측면이 없지 않으나

그의 연구는 미국 사회학에 있어서, 인적자본 획득의 중요성을 강조하면

서 사회자본의 개념을 도입하고 가시성을 더하였다는데 기여하였음을 부

정할 수 없다. 폐쇄(closure)의 개념을 소개하였다는 것이 바로 그것인데,

폐쇄란 규범의 준수를 보장하기 위하여 일정한 수의 사람들 사이에 맺어

진 충분한 결속을 의미한다. 뉴욕에 거주하는 유대인 출신 다이아몬드

거래인의 모임을 예로 들면서 그들의 촘촘한 결속과 모임의 규율을 위반

하는 위반자들을 축출한다는 위협이 그들로 하여금 부정행위의 가능성을

줄인다는 것에서 폐쇄 개념의 장점을 보여주고 있다(Portes, 1998).

Baker(1990)는 사회자본을 행위자가 특정한 사회구조로부터 파생하여

그들의 이해를 추구하기 위한 자본이라고 정의하면서 행위자 간의 관계

변화에 따라 창조된다고 하고 있으며, Schiff(1992)는 사람들 사이의 관

계에 영향을 주는 사회구조의 제 요소이면서 생산함수/효용함수의 투입

변수라고 정의하고 있다. Burt(1992)는 사람들이 그의 금융, 인적자본을

사용할 기회를 찾는 친구, 동료, 더욱 일반적인 인간관계를 의미한다고

한다. Coleman이 사회자본이 출현하기 위한 필요조건으로서 촘촘한 네
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트워크를 강조했다고 한다면, Burt는 정반대의 상황에 주목하였다. 그의

관점에서 결속의 상대적인 부재 즉, ‘구조적 공백(Structural Holes)’이

개인의 이동성을 촉진하며, 그에 따른 약한 결속이 새로운 지식과 자원

의 근원이 됨을 주장하였다(Burt, 1992).

앞에서 논한 학자들의 연구가 주로 개인, 집단 간의 사회자본과 관련

된 것이라면, 논의를 공동체와 국가 수준으로 확장한 연구로 Putnam을

들 수 있다. Putnam(1995)는 사회자본을 사람들이 서로 공유한 목적을

추구하기 위해 더욱 효율적으로 행동하도록 만드는 사회생활의 측면들이

라고 정의하면서 네트워크, 규범, 그리고 신뢰를 그 요소로 들고 있다.

Putnam은 이탈리아 지방정부에 관한 연구를 수행하면서 정부와 기타 사

회제도의 성과는 공동체 관심사에 대한 시민의 참여, 즉 사회자본에 큰

영향을 받는다고 논하고 있다. 즉, Putnam은 마을, 도시, 심지어는 국가

전체의 공동체에 있어서 시민성(civicness)의 수준을 사회자본과 동일시

하고 있는 것이다(Portes, 1998).

나. 사회자본의 특징

사회자본은 물적자본과 인적자본과는 구분된다. 물리적 형태로 존재하

는 물적자본과 지식과 기술의 형태로 인간에 내재되는 인적자본과는 달

리 사람들 사이의 관계의 모습으로 존재하는 사회자본은 그 형태의 차이

에도 불구하고 소유한 주체(개인, 공동체, 국가 등)에게 일정한 이익을

제공한다는 점에서는 공통점이 있다. 하지만, 이러한 공통점에도 불구하

고 사회자본이 다른 형태의 자본과 비교하여 다음의 특징을 가지고 있다

(남궁근, 2007).

첫째, 사회자본은 행위자들 사이의 관계 속에 존재하는 자본이다

(Coleman, 1988a). 경제자본은 사람들의 은행 계좌에, 인적자본은 사람들

의 두뇌 속에 있다면, 사회자본은 그들의 관계 구조 속에 있다. 사회자본

을 획득하기 위해서는 개인은 다른 사람들과 관계를 맺어야 한다. 그가

실제로 얻을 수 있는 이익은 그 자신으로부터 나오는 것이 아니라 관계
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를 맺은 다른 사람으로부터 나오기 때문이다(Portes, 1998). 친구의 자전

거는 빌려쓸 수 있으므로 사회자본이다. 그러나 사용 후 친구에게 반드

시 돌려주어야 한다(남궁근, 2007).

둘째, 물적자본과 인적자본은 소유주에게 그 이익이 배타적으로 귀속

되지만 사회자본은 그 이익이 공유된다. 물적자본은 자본에 의해 생산된

이익을 재산권을 통하여 투자자가 획득할 수 있으므로 투자유인이 감퇴

하지 않고, 인적자본의 경우에도 교육을 통해 시간과 자원을 투자한 사

람이 고소득 직종 또는 더 만족스러운 높은 지위의 직장을 얻을 수 있다

는 점에서 이익이 배타적으로 귀속된다고 할 수 있다. 그러나 사회자본

은 사용재(private goods)가 아닌 공공재(public goods)인데, 사회적 규범

을 작동시키거나 규범을 집행하는 각종 제재(sanction)를 구성하는 사회

구조가 그 구조를 만들기 위해 노력한 사람들에게만 혜택이 돌아가지 않

기 때문이다. 그 혜택은 사회구조 안에 있는 모든 구성원에 돌아간다

(Coleman, 1988b). 그러므로 민간에서 공급될 경우 공공재인 사회자본은

과소생산될 수 있다(Putnam, 1993).

셋째, 사회자본은 소유자가 지속적으로 유지하려고 하는 노력을 투입

해야 한다. 물적자본은 일단 획득하면 별도의 노력 없이도 가치의 손실

없이 지속적으로 보유할 수 있지만, 사회자본은 집단의 구성원들 사이에

서 서로의 관계를 계속 재확인함으로써 인정을 받는 일련의 지속적인 교

환과정을 거쳐야만 유지되고 재생산될 수 있다(Bourdieu, 1986). 또한,

사회자본은 사용하면 사용할수록 총량이 늘어나지만 사용하지 않으면 고

갈된다는 특성을 가지고 있다(Putnam, 1993).

넷째, 사회자본을 매개로 한 교환관계는 물적 자본의 거래와는 달리

등가물의 교환이 아니며 동시성을 가지고 있지 않다. 사회자본의 거래에

있어 기부자는 수령인으로부터 직접적인 보답을 받지 않으며 사회적인

지위, 명예, 인정의 형식으로 전체로서의 집단으로부터 보답을 받는다.

둘째, 집단 그 자체가 어떠한 부채든 변제될 것이라는 보증인으로서 기

능한다. 이런 공동체에서는 소송 또는 폭력이 아닌 공동체의 힘을 통해

변제의무가 실행될 수 있다는 신뢰가 존재한다(Portes, 1998).
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다. 사회자본의 구성요소

위에서 논한 바와 같이 사회자본의 개념이 학자별로 각기 다른 것처

럼 사회자본의 구성요소 또한 의견 차이가 존재한다. 사회자본에 대한

연구가 정부와 공공정책에 관한 연구는 물론 경제학, 사회학, 교육학 등

다양한 학문분야에서 연구되고 있는 만큼(남궁근, 2007) 연구대상에 따

라 사회자본을 구성요소를 각기 다른 방향에서 접근하고 있다.

Bourdieu(1986)는 그의 사회자본 정의에서 보는 것과 같이 네트워크

를 중심으로 하는 사회적 구조의 측면을 강조하였다. 개인이 소유하는

사회자본의 양은 그가 효과적으로 동원할 수 있는 연결 네트워크의 크기

와 그가 연결되어 있는 사람들이 소유한 경제적, 문화적, 상징적 자본의

양에 좌우된다고 하였다. 기능을 중심으로 사회자본을 정의하였던

Coleman(1988a)은 사회자본의 구성요소로서 사회구조의 의무/기대/신뢰성,

정보의 채널, 규범과 효과적 제재(sactions)를 들고 있다. Putnam(1993)

은 사회자본을 정의하면서 상호 이익을 위해 조정과 협조를 촉진하는 사

회조직의 특징으로서 네트워크, 규범, 신뢰를 제시하고 있다.

국내 학자의 연구에서는 연구 주제에 따라 구성요소가 달라지는 경향

을 보이고 있다. 사회자본과 직무만족과의 관계를 규명하는 연구에서는

주로 네트워크, 규범, 신뢰를 구성요소로 제시하고 있으며(오태곤, 2013;

유수동․전성훈․사용진, 2019; 전병주, 2013; 김은희, 2011; 강종수,

2012; 이희태, 2017), 사회자본과 지식경영, 조직성과와의 관계를 규명하

는 연구에서는 주로 관계적 차원, 구조적 차원, 인지적 차원을 구성요소

로 제시하는 연구들도 존재한다(박순미, 2000; 이윤경․조일현, 2009; 김

선아․박성민, 2013; 조순옥, 2011; 김구, 2012). 본 연구에서는 사회자본

과 직무만족과의 관계를 규명한 실증연구를 반영하여 사회자본의 구성요

소를 신뢰, 규범, 네트워크로 선정하고자 한다.
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1) 신뢰

신뢰(Trust)란 최악의 상황에서는 타인이 자신에게 고의로 해를 끼치

지 않으리라는 믿음과, 최소한 타인이 자신의 이익을 위해 행동하리라는

믿음을 의미한다. 신뢰는 집단행동 및 생산적 협조를 위한 기초가 되는

평화롭고 안정된 사회적 관계를 유지할 수 있도록 한다(Newton, 2001).

신뢰는 사회자본에 있어서 가장 주된 요소이며, 사회통합, 경제발전, 민

주적 안정성을 위한 필요조건이다(Coleman, 1988a; Putnam, 1993).

또한, 신뢰는 관계 속에서 존재하며 신뢰가 있을 때 관련 행위자들은

통제, 감시비용을 절감할 수 있으며, 사회 안정과 결속, 협력을 증진시키

기도 한다(오태곤, 2013). 신뢰를 바탕으로 규범이나 네트워크가 형성되

고 그것을 바탕으로 신뢰가 더욱 깊어질 수 있으나 신뢰가 없다면 규범

이나 네트워크가 형성될 수 없다(백봉렬, 2011).

특히 조직 내 신뢰에 대해서는 McCauley & Kuhnert(1992), 김호균

(2008)이 신뢰의 대상에 따라 수직적 신뢰(조직/상사), 수평적 신뢰(동

료), 제도적 신뢰(시스템) 등 3가지로 범주화하고 있다. 조직 내 신뢰가

부족할수록 구성원은 환경의 불확실성과 위험으로부터 자신을 보호하려

할 것이고, 그 결과 조직에 몰입하기 보다는 자신의 방어에 에너지를 쏟

게 되어 결과가 조직성과가 떨어지게 된다. 즉, 불신은 규제를 강화시켜

성과를 하락시키는 반면 신뢰는 방어비용을 낮추고 창의적인 일에 자신

을 투자할 기회를 준다(김호정, 1999).

2) 규범

규범(Norms)은 조직 구성 집단의 질서에 수긍하여 개인의 이기심을

자제하고 공동체의 이익에 복무하게 하며, 규범의식은 사회적 지원과 기

대 내지는 명예 등에 의해 강화됨으로써 바람직한 공동체 분위기를 만들

수 있는 사회자본이다. 공동체에서의 규범은 밤중에도 자유롭게 야외를

걸을 수 있도록 범죄를 막아주기도 하지만 학교에서 높은 학업성취에 대

한 효과적인 보상을 제공함으로써 학교의 임무를 촉진하는 역할을 하기
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도 한다(Coleman, 1998a).

규범은 공유된 언어와 행동방식, 조직에 대한 공유된 인식을 통해 정

보공유와 교환에 참여하는 구성원 간에 동일한 상황인식을 갖도록 조장

한다(박희봉, 2002a). 규범을 통해 조직문화의 형성과 자기개발, 업무환경

유지 등 다양한 성과를 가져올 수 있으며, 사회적 관계 형성의 기초가

되는 공유의식을 만들어 규범 준수를 통한 상호 신뢰를 형성하는 중요한

역할을 할 수 있다(김상진․한진수, 2006).

3) 네트워크

네트워크(Networks)는 사회자본의 핵심요소로서 개인이나 집단 등 행

위자들 간의 전반적인 연계형태를 의미하며, 집단 내 유대를 돈독하게

한다. 사회자본은 개인간, 집단간의 상호작용을 전제로 하며 상호작용은

네트워크를 형성하고 사회구조를 구성하게 해 준다(강종수, 2012). 사람

들은 이러한 네트워크를 통하여 필요한 자원에 접근하거나 자원을 확보

할 수 있다. 네트워크는 혼자만이 할 수 있는 사회자본 요소가 아니라

상호관계를 통해서 만들어지는 공공재이며, 서로 연결되어 상호작용함으

로써 조정된 협력을 유도해 낼 수 있다(윤원수․김형근, 2018). 네트워크

는 조직 구성단위 간의 정보와 지식, 의사소통, 참여의 통로로서의 역할

을 수행하여 협력적 행위의 원활화를 돕는 기능을 수행하여 종국적으로

는 조직목표의 달성에 기여한다. 따라서 조직 내에서의 네트워크 활성화

는 조직구성원의 직무만족도 제고로 이어질 수 있을 것이다(문유석․허

용훈․김형식, 2009).

3. 직무만족

가. 직무만족의 개념
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Locke(1969)는 직무만족을 자신의 직무에 대한 평가(자신의 직무가치

를 성취하거나 성취를 촉진하는 결과)로부터 귀결되는 유쾌한 감정의 상

태라고 정의한다. 또한, 윤혜미(1991)는 직무만족은 조직 구성원들의 직

무수행 과정에서 그들의 동기와 욕구가 충족되어 직무에 대한 관심과 열

의, 애착과 같은 감성적인 태도를 갖게 되는 정도라고 정의하고 있다.

즉 직무만족이란 조직의 구성원이 직무 또는 조직 현상에 대하여 지

각한 후 이를 평가하는 단계를 거쳐 나타내는 정서적인 반응이라 할 수

있다(김준곤, 1988). 직무만족의 수준이 높은 사람은 자신의 업무환경에

긍정적인 태도를 갖고 있으며 불만족하는 사람일수록 업무환경에 대해

부정적인 태도를 갖게 되는 것이다(박기관, 2008). 직무만족을 느끼는 사

람은 조직 내․외부에서 좋은 인간관계를 가질 뿐 아니라 결근, 이직률

이 낮고 직무성과 또한 높다(조동규․양재생․이만규, 2004).

나. 직무만족의 하위요인

직무만족은 학자들마다 나름대로의 다양한 개념규정을 하고 있지만

‘만족’이란 용어가 주는 주관적이며 다차원의 감정이 반영된 정의를 내리

고 있다는 점에서는 동일하다. 다양한 내․외적 요인에 의해 영향을 받

는 복합적인 개념으로서 학자들마다 나름의 기준으로 하위요인을 분류하

고 있다(강현주․조상미, 2010).

김준곤(1988)은 직무를 통해서 얻게 되는 ‘전체적 만족’과 직무관련

‘단면 또는 요인별 만족’으로 구분하고 있는데, 전체적 만족은 언어를 통

한 보고(report)의 방법이나 간단한 척도를 통하여 전체적 만족의 정도를

측정하는 것이고, 단면적 또는 요인별 만족은 직무자체, 급여, 승진, 작업

조건, 복지후생 등의 요인에 대해서 척도를 사용하여 측정하고 이들 척

도의 전체지수가 직무만족의 수준을 반영한다고 하고 있다.

문영주(2007)는 직무의 난이도, 도전감, 중요성, 다양성, 책임 등 직무

그 자체의 내재적 가치가 주는 ‘내재적 만족’과 보상, 직무와 관련한 승

진 등으로 직무수행의 결과에 따라 부여되는 ‘외재적 만족’으로 구성하여
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직무만족을 측정하였다. 또한, 이주호(2011)는 직무만족 하위차원 중 조

직 내에서 개인이 담당하고 있는 업무자체, 급여, 승진, 상사와의 관계,

동료와의 관계 등을 활용하여 측정하였다.

한편, 김명희․양혜진(2007)은 직업안정성 및 가능성, 후생복지제도,

지도감독 및 재교육기회, 직무관련 인간관계, 정책결정과 집행 등 6개 하

위영역으로 측정하였다. 이러한 다양한 개념 속에서 대체로 직무만족은

직무자체에 대한 내재적인 만족과 더불어, 직무에 대한 보상 등 직무 외

적인 가치도 함께 측정되어야 한다(전병주, 2013).

제 2 절 선행연구 검토

1. 직무스트레스와 직무만족

직무스트레스와 직무만족간의 관계에 관한 연구들을 보면 대부분의

연구에 있어서 스트레스가 높은 구성원들이 낮은 직무만족도를 초래한다

는 결론을 제시하고 있다(박기관, 2008).

옥원호․김석용(2001)은 지방공무원의 직무스트레스와 직무만족 및 조

직몰입간의 관계를 규명한 연구에서 직무스트레스 요인변수 중 역할과

다, 대인관계 그리고 역할모호성의 변수를 들어 직무만족과의 관계를 사

회지원변수(직속상사, 동료의 물질적/정신적 지원)의 조절효과를 통해 규

명한 결과, 사회지원이 많은 집단은 스트레스를 지각해도 직무만족도가

상대적으로 적게 감소하는 것으로 나타났다. 또한 직무만족의 매개역할

을 통한 직무스트레스 요인과 조직몰입과의 관계를 검정한 결과 직무스

트레스 요인 중 역할과다 요인이 직무만족을 가장 많이 떨어뜨리는 것으

로 나타났으며, 대인관계 요인은 직무만족의 매개효과 뿐만 아니라 조직

몰입에 직접적인 부정적 효과를 가져오는 것으로 분석되었다.

김은지․김판석(2021)은 공무원의 직무스트레스가 공공봉사동기와 직
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무성과, 직무만족에 어떠한 영향을 끼치는지와 더불어 공공봉사동기가

직무스트레스와 직무성과/직무만족 사이에서 매개효과를 보이는지 실증

적으로 탐색하였다. 그 결과 직무스트레스는 공공봉사동기, 업무성과, 직

무만족, 공직만족 간에 유의미한 부정적인 관계를 보였으며, 공공봉사동

기는 업무성과, 직무만족, 공직만족에 모두 유의미한 긍정적인 관계를 보

였다. 또한 공공봉사동기는 직무스트레스와 직무성과, 직무만족 간에 부

분매개효과를 나타냈다.

윤기웅․제갈돈․김병규(2017)는 사회복지시설 종사자의 보수만족 및

직무스트레스가 직무만족 및 직무몰입에 미치는 영향을 분석하였는데,

기존연구가 직무스트레스 원인에 초점을 맞춘데 반해 이 연구는 직무스

트레스 반응인 심리적, 신체적, 행동적 반응으로 조작적 정의하여 연구를

수행하였다. 그 결과 직무스트레스는 직무만족에 유의미한 부정적 영향

을 미쳤으며, 직무몰입에는 긍정적 영향을 미쳤으나 통계적으로 유의미

하지 않았다.

임경연․공하성(2019)은 소방시설관리업 종사자의 직무스트레스가 직

무만족에 미치는 영향을 연구하였는데 직무스트레스 발생요인 중 물리환

경, 직무요구, 조직체계, 보상부적절, 직장문화 요인에 있어 스트레스가

증가함에 따라 직무만족에 유의미한 부정적 영향을 미침을 확인하였다.

정지수․최혜민(2020)은 재난안전분야 공무원의 직무위험과 직무압박

이 직무스트레스, 직무만족에 미치는 영향요인을 분석하였는데, 직무위험

과 직무압박이 직무스트레스를 증가시키며, 동시에 직무만족을 감소시키

는 것으로 나타났다. 또한 직무스트레스는 직무만족을 감소시키며 조절

변수인 내재적 동기가 높아질수록 직무만족에 미치는 부정적 영향이 상

쇄되는 것으로 나타났다.

윤여희(2021)는 철도역 업무 종사원의 직무스트레스가 직무만족에 미

치는 영향을 사회적 지지가 조절하는지 검증하였는데, 직무스트레스가

직무만족에 유의미한 부정적 영향을 미치는 것으로 확인되었으며 조절변

수인 사회적 지지가 직무만족에 미치는 부정적 영향을 유의미하게 완화

해 주는 것으로 확인되었다.
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박기관(2008)은 지방공무원의 직무스트레스 요인과 직무만족 및 직무

몰입과의 관계성을 실증적으로 분석하였는데, 직무스트레스 원인변수인

역할특성, 자율성, 승진, 인간관계, 보수요인에서 직무만족에 유의미한 부

정적 영향을 미치는 것으로 나타났고, 그 중에서도 역할특성인 역할모호

와 역할갈등이 가장 큰 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

<표 2-2> 선행연구에서 제시된 직무스트레스 발생요인

2. 직무스트레스와 사회자본

직무스트레스와 사회자본과의 관계와 관련하여, 전성훈․금창호(2016)

는 지방공무원의 직무스트레스가 조직 내 사회자본에 미치는 영향을 연

구하였는데, 몇몇 요소를 제외하고는 직무스트레스가 조직 내 사회자본

에 유의미한 부(-)의 관계를 가진다고 분석하였다. 정재엽․김영․유성

용(2018)은 서비스산업 종사자의 감정노동과 직무스트레스에 영향을 미

학자명 발생요인

옥원호․김석용(2001) 역할모호성, 역할과다, 대인관계

김은지․김판석(2021) 역할모호성, 역할과다, 역할갈등

윤기웅․제갈돈․김병규(2017) 심리적, 신체적, 행동적 반응

임경연․공하성(2019)

물리환경, 직무요구, 직무자율, 관계

갈등, 직무불안정, 조직체계, 기대보

상, 직장문화

정지수․최혜민(2020) 물리환경, 대인관계

윤여희(2021)
직무요구, 직무자율, 관계갈등, 직무

불안정, 조직체계, 보상부적절

박기관(2008)
역할모호․갈등, 과업자율성, 승진,

보수, 대인관계
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치는 선행요인들과 결과요인들에 대한 구조적인 관계를 검증하였는데,

사회자본이 직무스트레스 수준을 유의하게 낮추는 것으로 분석하였다.

한지연․조정융(2018)은 치과위생사의 조직사회자본이 직무스트레스, 직

무만족과 이직의도에 미치는 영향을 분석하였는데 관계적 조직사회자본

이 직무스트레스에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또

한, 이은경․김선희(2020)는 유아교사가 지각하는 사회자본이 직무스트

레스와 직무만족에 미치는 영향을 연구하였는데 그 결과 사회자본이 직

무스트레스에 유의미한 부정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 방

향성과는 별개로 직무스트레스와 사회자본 간에는 대체적으로 부(-)의

관계가 나타난다는 것을 알 수 있다.

3. 사회자본과 직무만족

사회자본과 직무만족간의 관계를 규명한 연구는 각 분야에서 매우 다

양하게 이루어져 왔다. 오태곤(2013)은 민간경비업체 종사자들의 사회자

본요인과 직무만족과의 관계에 있어서 직무특성요인인 직무중요성과 기

술다양성이 매개역할을 하는지 검증하였는데, 사회자본의 구성요소 중

규범을 제외하고 신뢰와 네트워크가 직무만족에 유의미한 영향을 미쳤으

며, 직무특성 요인인 직무중요성과 기술다양성은 매개효과가 있는 것으

로 나타났다.

유수동․전성훈․사용진(2019)은 SH공사 직원을 대상으로 조직 내 사

회자본이 직무만족에 미치는 영향과 조직문화의 매개효과를 검증하였는

데, 사회자본의 구성요소 중 호혜적 규범, 신뢰, 네트워크 모두 직무만족

에 유의미한 영향을 미쳤으며, 조직문화의 구성요소 중 혁신문화와 관계

문화 항목이 부분매개효과를 가지는 것으로 나타났다.

김상진․한진수(2006)은 서울의 특급호텔 직원을 대상으로 호텔의 사

회자본이 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향을 연구하였는데, 사회자

본(신뢰, 규범, 네트워크, 참여) 전 구성요소가 직무만족 및 직무몰입에
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유의미한 영향을 미치나 그 중 신뢰가 가장 큰 영향을 미친다고 분석하였다.

전병주(2013)는 지역주민센터에 근무하는 사회복지전담공무원을 대상

으로 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향 및 사회자본의 조절효과를

분석하였는데, 직무스트레스가 적을수록, 사회자본(신뢰, 네트워크)가 크

다고 인식할수록 직무만족이 높았으며 사회자본이 직무만족에 대한 직무

스트레스의 영향에 대해 유의미한 조절효과가 있는 것으로 분석하였다.

김은희(2011)는 노인/장애인복지시설에서 근무하는 사회복지사를 대상

으로 사회자본이 직무만족에 미치는 영향을 일몰입이라는 매개변수를 이

용하여 분석하였는데, 사회자본은 일몰입에 유의미한 영향을 미치고 일

몰입은 직무만족에 유의미한 영향을 미쳤다. 특히 일몰입의 매개효과 검

증에서는 사회자본의 구성요소 중 신뢰와 규범은 부분매개효과를, 네트

워크는 완전매개효과를 가지는 것으로 분석되었다.

강종수(2012)는 사회복지조직의 사회자본과 직무만족 및 직무몰입과의

영향관계를 규명하였는데, 사회자본의 구성요소 중 신뢰, 규범이 직무만

족에 긍정적인 영향을 미친 것으로 분석하였다. 또한, 배귀희․김영환

(2006)은 한국지방재정공제회 직원을 대상으로 사회자본, 특히

Burt(1992)가 제시한 개념인 ‘구조적 공백’이 직무몰입 및 직무만족에 미

치는 영향을 분석하였는데, 구조적 공백(전문적 조언, 사회적 지지, 사적

친밀감 네트워크)이 직무만족에 유의미하게 영향을 미치는 것으로 분석

하였다.

장병권․안대희․고석영(2012)은 서울시내 특급호텔의 식음료 종사원

을 대상으로 사회자본과 지식경영, 직무만족, 조직몰입과의 관계를 규명

하였는데, 사회자본의 구성요소 중 규범을 제외한 신뢰, 참여, 네트워크가

높을수록 지식경영, 직무만족, 조직몰입이 높아지는 것으로 분석하였다.

정재엽․김영․유성용(2018)은 항공사 객실승무원을 대상으로 사회자

본이 감정노동, 직무스트레스, 직무만족 및 고객지향성에 미치는 영향관

계를 규명하였는데, 사회자본은 감정노동과 직무스트레스에 유의미한 부

정적인 영향을 미치고 감정노동은 직무스트레스에 유의미한 긍정적 영향

을, 직무만족과 고객지향성에 유의미한 부정적인 영향을 미치는 것으로
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분석하였다.

이희태(2017)는 의료기관 구성원들을 대상으로 사회자본이 직무만족과

직무몰입에 미치는 영향을 실증적으로 규명하였는데, 사회자본의 구성요

소 중 규범을 제외한 신뢰, 네트워크 변수가 직무만족과 조직몰입에 유

의미한 긍정적 영향을 있음을 확인하였다.

이처럼 사회자본이 직무만족에 미치는 영향과 관련한 연구는 매우 다

양하지만 대부분의 연구결과는 사회자본이 직무만족에 유의미한 긍정적

영향을 미치고 있음을 나타내 주고 있다.

<표 2-3> 선행연구에서 제시된 사회자본 구성요소

학자명 구성요소

오태곤(2013) 신뢰, 규범, 네트워크

유수동․전성훈․사용진(2019) 신뢰, 규범, 네트워크

김상진․한진수(2006) 신뢰, 규범, 네트워크, 참여

전병주(2013) 신뢰, 규범, 네트워크

김은희(2011) 신뢰, 규범, 네트워크

강종수(2012) 신뢰, 규범, 네트워크

배귀희․김영환(2006) 구조적 공백

장병권․안대희․고석영(2012) 신뢰, 규범, 네트워크, 참여

정재엽․김영․유성용(2018) -

이희태(2017) 신뢰, 규범, 네트워크
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4. 선행연구의 한계와 본 연구의 진행방향

위에서 살펴본 것처럼 선행연구로는 주로 직무스트레스가 직무만족

에 미치는 영향, 또는 사회자본이 직무만족에 미치는 영향에 대한 연구

가 매우 다양하게 이루어져 왔음을 확인할 수 있다. 연구대상 측면에서

도 공공부문은 물론 민간부문에 이르기까지 많은 연구가 진행되었다.

최근 정책수단의 다양화로 인해 공공영역과 민간영역의 구분이 점차

희미해져 가고 신공공관리 등 공공영역에서도 효율을 추구하는 민간의

경쟁논리가 도입됨에 따라 순수 공공의 역할로 여겨지던 주거복지 업무

의 부담이 강화되는 상황이며, 이로 인해 정부의 주거복지 정책사업의

최전선에서 활약하고 있는 한국토지주택공사의 주거복지 담당직원의 직

무스트레스 수준은 가히 상상을 초월하고 있다. 그럼에도 불구하고 이들

의 직무스트레스와 직무만족에 관한 연구는 전무한 실정이다.

더욱이 현장 최일선에서 공사의 얼굴로서 맡은 바 소임을 다하는 이

들의 주거복지 서비스가 정부와 공공영역의 대국민 신뢰로 직결된다는

점을 고려한다면 주거복지 담당직원의 직무스트레스와 직무만족에 대한

근본적인 고민이 필요한 시점이다. 이에 따라 본 연구에서는 기존 연구

와의 차별화를 위해 한국토지주택공사의 주거복지 담당직원을 연구대상

으로 선정하게 되었다.

또한, 기존 선행연구 대부분이 직무스트레스와 직무만족, 사회자본과

직무만족과의 연구에 집중되어 있음을 착안하여 사회자본을 조절변수로

설정하여 및 조직 내 사회자본의 구축을 통해 직무스트레스를 효과적으

로 예방하고 직무만족을 향상시키기 위한 방안을 강구하고자 하였다.
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제 3 장 연구설계

제 1 절 연구모형 및 가설 설정

1. 연구모형

본 연구의 목적은 한국토지주택공사 내 주거복지 담당직원을 대상으

로 조직 구성원이 지각하는 직무스트레스의 원인을 규명하고, 해소방안

을 모색하여, 직무스트레스 관리방안을 통한 인적관리의 정책적 시사점

을 제시하는데 그 목적이 있다.

따라서 본 연구에서는 직무스트레스와 직무만족 간의 관계에 대해서

실증적으로 검증하고, 사회자본이 이들 변수 간에 조절효과가 존재하는

지 검증하였다. 이에 따라, 직무스트레스 요인을 독립변수로, 직무만족을

종속변수로, 사회자본을 조절변수로 설정하였다.

직무스트레스의 3가지 요인은 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하로 선

정하였고, 사회자본은 신뢰, 규범, 네트워크의 3가지 항목으로 설정하였

으며 직무스트레스, 사회자본, 직무만족에 대한 선행연구를 분석하여 다

음 [그림 3-1]과 같이 연구모형을 설정하였다.

[그림 3-1] 연구모형

통제변수
성별, 연령,
직급, 근속기간등

사회자본
신뢰
규범
네트워크

직무스트레스
역할갈등
역할모호성
역할과부하

직무만족
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2. 가설의 설정

본 연구에서는 [그림 3-1]의 연구모형에 의거하여 다음과 같은 가설을

설정하였다.

가설1 : 직무스트레스는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

1-1 : 역할갈등은 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

1-2 : 역할모호성은 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

1-3 : 역할과부하는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설2 : 사회자본은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-1 : 신뢰는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-2 : 규범은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-3 : 네트워크는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설3 : 직무스트레스(역할갈등, 역할모호성, 역할과부하)가 직무만족

에 미치는 부(-)의 영향을 사회자본(신뢰, 규범, 네트워크)이

완충할 것이다.

3a-1 : 역할갈등이 직무만족에 미치는 부(-)의 영향을 신뢰가 완충할 것이다.

3a-2 : 역할모호성이직무만족에미치는부(-)의 영향을신뢰가완충할것이다.

3a-3 : 역할과부하가직무만족에미치는부(-)의 영향을신뢰가완충할것이다.

3b-1 : 역할갈등이 직무만족에 미치는 부(-)의 영향을 규범이 완충할 것이다.

3b-2 : 역할모호성이직무만족에미치는부(-)의 영향을규범이완충할것이다.

3b-3 : 역할과부하가직무만족에미치는부(-)의 영향을규범이완충할것이다.

3c-1 : 역할갈등이직무만족에미치는부(-)의영향을네트워크가완충할것이다.

3c-2 : 역할모호성이직무만족에미치는부(-)의영향을네트워크가완충할것이다.

3c-3 : 역할과부하가직무만족에미치는부(-)의영향을네트워크가완충할것이다.
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제 2 절 변수의 조작적 정의 및 측정도구

1. 변수의 조작적 정의

1) 직무스트레스(독립변수)

직무스트레스 요인은 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하의 세 가지 항

목으로 측정하고자 하였다. 역할갈등과 역할모호성의 측정도구는 Rizzo,

House & Lirtzman(1970)에 의해 개발되어 양대현(2019)의 연구에서 실

증적으로 검증된 역할갈등 6문항, 역할모호성 6문항의 설문문항을 사용

하였다. 역할과부하의 측정도구는 양대현(2019)의 연구에서 사용한 6개

의 문항을 사용하였다. 응답은 Likert 5점 척도를 사용하였으며, 1점 ‘전

혀 그렇지 않다’에서 5점 ‘매우 그렇다’로 측정하였다.

<표 3-1> 직무스트레스 측정변수 구성

2) 사회자본(조절변수)

직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향에 대한 조직 내 사회자본의

조절효과를 확인하기 위하여, Coleman(1988a), Putnam(1993), 박희봉

(2002b), 배병룡(2005), 염종호․김정수(2010), 전성훈․구찬동(2013), 신

동국(2017) 등이 활용하였던 ‘신뢰’, ‘규범’, ‘네트워크’를 주요 변수로 선

정하였다. 응답은 Likert 5점 척도를 사용하였다.

변수 측정변수 문항수 출처

직무스트레스

역할갈등 6 Rizzo, House & Lirtzman(1970)

양대현(2019)역할모호성 6

역할과부하 6 양대현(2019)
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<표 3-2> 사회자본 측정변수 구성

3) 직무만족(종속변수)

직무만족을 측정하기 위한 도구로서 전반적인 직무만족을 측정하기

위한 항목으로 전혜원(2015), 신동국(2017), Na, Choo & Klingfuss(2018)

의 측정도구를 사용하였으며, 개별적인 세부항목(직무, 감독, 승진, 동료)

의 측정항목은 JDI(Job Description Index)를 활용한 이광현(2014)의 측

정도구를 사용하였다. 응답은 Likert 5점 척도를 사용하였다.

<표 3-3> 직무만족 측정변수 구성

변수 측정변수 문항수 출처

사회자본

신뢰 9 Coleman(1988a), Putnam(1993), 박희

봉(2002b), 배병룡(2005), 염종호․김

정수(2010), 전성훈․구찬동(2013), 신

동국(2017)

규범 7

네트워크 9

변수 측정변수 문항수 출처

직무만족

전반적 만족 6
전혜원(2015), 신동국(2017)

Na, Choo & Klingfuss(2018)

직무 3

이광현(2014)
감독 3

승진 3

동료 3
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2. 측정도구 구성

본 연구에서는 실증분석을 위해 자기기입식 설문지를 사용하였으며,

연구모형의 설정과 연구가설 변수의 조작적 정의에 따라 설문지를 구성

하였다. 독립변수는 직무스트레스 측정항목으로 총 18개 문항, 조절변수

인 사회자본은 총 25개 문항, 종속변수인 직무만족은 총 18개 문항으로

구성하였다. 인구통계학적 특성을 측정하기 위한 7개의 문항을 추가하여

설문지는 총 68개 문항으로 Likert 5점 척도를 사용하였으며 설문지 구

성 내역은 아래 [표 3-4]과 같다.

<표 3-4> 설문문항 구성

구분 측정변수 설문번호

독립변수 직무스트레스

역할갈등 Ⅰ-1, 2, 3, 4, 5, 6

역할모호성 Ⅰ-7, 8, 9, 10, 11, 12

역할과부하 Ⅰ-13, 14, 15, 16, 17, 18

조절변수 사회자본

신뢰 Ⅱ-1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9

규범 Ⅱ-10, 11, 12, 13, 14, 15, 16

네트워크
Ⅱ-17, 18, 19, 20, 21, 22, 23,

24, 25

종속변수 직무만족

전반적 만족 Ⅲ-1, 2, 3, 4, 5, 6

직무 Ⅲ-7, 8, 9

감독 Ⅲ-10, 11, 12

승진 Ⅲ-13, 14, 15

동료관계 Ⅲ-16, 17, 18

통제변수
인구통계학적

특성

성별, 연령,

결혼여부, 자녀

여부, 근속연수,

직급, 근무지

Ⅳ-1, 2, 3, 4, 5, 6, 7
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제 3 절 자료의 수집 및 분석

1. 자료수집

본 연구는 한국토지주택공사 내 주거복지 담당직원을 대상으로 구성

원이 지각하는 직무스트레스의 원인을 규명하고 해소방안을 모색하여,

직무스트레스 관리방안 및 시사점을 제시하는데 그 목적이 있다.

이에 따라 한국토지주택공사 지역본부의 주거복지사업처에 소속되어

주거복지업무를 담당하는 내근 및 현장 직원을 대상으로 임의표본추출

방식으로 설문지를 배포하고, 설문대상자가 설문지를 직접 작성 후 회수

하는 방식으로 자료를 수집하였다. 총 2,636부를 배포하여 312부를 회수

하였고(응답률 11.8%), 그 중 설문 동의를 받은 309부를 회수하여 최종

분석대상으로 하였다.

2. 분석방법

자료의 분석은 STATA 14.2를 활용하여 아래와 같이 분석을 실시하

며, 분석방법은 다음과 같다.

첫째, 대상자의 일반적인 특성을 파악하기 위한 기술통계와 빈도분석

을 실시한다.

둘째, 설문지의 문항 간 내적 일관성을 통한 신뢰도를 확보하기 위하

여 Cronbach’s  분석을 실시한다.

셋째, 연구 변인들 간의 관계를 살펴보기 위해 상관관계 분석을 실시

한다.

넷째, 독립변수, 종속변수 및 조절변수간 관계를 알아보기 위해 다중

회귀분석 및 위계적 회귀분석을 실시한다.
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제 4 장 연구결과와 논의

제 1 절 응답자의 인구통계학적 특성 및 주요변수

1. 응답자의 인구통계학적 특성

조사대상자의 인구통계학적 특성을 분석하기 위해 기술통계분석을 실

시하였으며, 그 결과는 아래 <표 4-1>과 같다. 먼저 조사대상자의 성별

은 남성이 145명(46.9%), 여성이 164명(53.1%)이었으며, 연령은 40대가

122명(39.5%)로 가장 많았고, 그 다음이 50대로 85명(27.5%)이었다. 조사

대상자의 결혼 여부는 미혼이 93명(30.1%), 기혼이 216명(69.9%)였으며

현장 근무 여부는 내근이 194명(62.8%), 현장이 115명(37.2%)이었다. 자

녀 여부는 ‘있다’가 202명(65.4%), ‘없다’가 107명(34.6%)이었으며, 근속연

수는 5년 미만이 106명(34.3%), 5～10년이 60명(19.4%), 10～15년이 31명

(10.0%), 15～20년이 58명(18.8%), 20년 이상이 54명(17.5%)으로 나타났다.

직급은 2급 이상이 16명(5.2%), 3급 77명(24.9%), 4급 47명(15.2%), 5급

15명(4.9%), 6급 31명(10.0%), 업무협력직 123명(39.8%)으로 나타났다.

<표 4-1> 조사대상자의 인구통계학적 특성(N=309)

요인 구분 빈도 백분율 요인 구분 빈도 백분율

성별
남성

여성

145

164

46.9%

53.1%

자녀

여부

있다

없다

202

107

65.4%

34.6%

연령

10대
20대
30대
40대
50대

1
28
73
122
85

0.3%
9.1%
23.6%
39.5%
27.5%

근속
연수

5년미만
5～10년
10～15년
15～20년
20년 이상

106
60
31
58
54

34.3%
19.4%
10.0%
18.8%
17.5%
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2. 주요변인 기술통계

주거복지 담당직원이 인식하는 직무만족, 직무스트레스 및 사회자본의

수준을 살펴보면 아래 <표 4-2>와 같다. 우선 조사대상자의 직무만족

평균은 3.09로 나타나 보통 수준보다 조금 높은 것으로 나타났다. 하위요

인의 평균을 보게 되면 동료 측면이 3.71로 가장 높은 것으로 나타났다.

다음으로 직무스트레스 평균은 2.88으로 나타나 보통 수준을 하회하는

것으로 나타났다. 하위요인의 평균은 역할과부하가 3.21으로 가장 높은

것으로 나타났고, 역할갈등(2.99)과 역할모호성(2.45)이 그 뒤를 이었다.

마지막으로 사회자본의 평균은 3.40으로 나타나 보통 수준보다 높은 것

으로 나타났다. 하위요인의 평균은 규범이 3.63으로 가장 높았고, 네트워

크(3.32)과 신뢰(3.26)가 그 뒤를 이었다.

<표 4-2> 주요 변인의 기술통계(N=309)

결혼
여부

미혼
기혼

93
216

30.1%
69.9%

직급

2급 이상
3급
4급
5급
6급

업무협력직

16
77
47
15
31
123

5.2%
24.9%
15.2%
4.9%
10.0%
39.8%

현장
근무

내근
현장

194
115

62.8%
37.2%

구분 평균 표준편차 최소값 최대값

직무

만족

전반적만족

직무

감독

승진

동료

3.00

2.96

3.30

2.58

3.71

0.93

0.93

0.92

0.96

0.70

1

1

1

1

1

5

5

5

5

5

전체 3.09 0.72 1 5
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3. 주요 변인의 각 집단별 차이

주요 변인의 각 집단별 수준 차이를 살펴 본 결과는 아래 <표 4-3>,

<표 4-4>와 같다. 성별, 결혼여부, 현장근무, 자녀여부의 경우 두 집단

평균 차이 유무를 확인하기 위하여 Levene 등분산 검정 후 독립표본

t-test를 실시하였으며, 연령, 근속연수, 직급의 경우 세 집단 이상의 평

균 차이 유무를 확인하기 위하여 일원분산분석을 실시하였다. F검증을

통해 유의미한 차이가 존재하는 경우, 구체적으로 어떤 집단 간에 차이

가 있는지 확인하기 위하여 사후분석인 scheffe 분석을 실시하였다.

scheffe 분석은 보수적이고 엄격한 사후분석으로서 보통 사회과학에서

많이 활용한다(정규형, 2019).

우선, 조사대상자들의 직무스트레스 수준은 성별을 제외하고 연령, 결

혼여부, 현장근무, 자녀여부, 근속연수, 직급 등 전 요인에 걸쳐 집단별로

통계적으로 유의미한 차이가 발생했다. 먼저 연령에 따른 직무스트레스

수준을 살펴보면 20대가 3.40으로 가장 높았고, 50대(2.54), 10대(2.44)가

가장 낮았다. 또한 결혼여부에 있어서는 미혼(3.21)이 기혼(2.74)보다 스

트레스 수준이 높았으며, 현장근무 여부에 있어서는 내근(2.95)이 현장

(2.77)보다 직무스트레스 수준이 높았다. 그리고 자녀 여부에 있어서는

있는 경우(2.73)보다 없는 경우(3.16) 스트레스 수준이 높았다. 사후분석

결과, 연령의 경우 20대(3.40)와 30대(3.16)가 40대(2.84)와 50대(2.54)에

직무

스트

레스

역할갈등

역할모호성

역할과부하

2.99

2.45

3.21

0.74

0.80

0.92

1

1

1

5

4.33

5

전체 2.88 0.71 1 4.67

사회

자본

신뢰

규범

네트워크

3.26

3.63

3.32

0.74

0.74

0.69

1

1.14

1.11

5

5

5

전체 3.40 0.64 1.37 5
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비해 직무스트레스 수준이 유의하게 높았다. 근속연수의 경우 5년 미만

(2.94)과 5～10년(3.06)이 20년 이상(2.58)에 비해 유의하게 높았으며, 직

급의 경우 2급 이상(2.52), 3급(2.76), 6급(2.82), 업무협력직(2.84)에 비해

5급(3.62)이 유의하게 직무스트레스 수준이 높은 것으로 확인되었다.

다음으로 조사대상자의 사회자본 수준은 성별, 결혼여부, 자녀여부, 연

령, 근속연수, 직급에 있어서 집단별로 유의미한 차이가 발생하였다. 먼

저 성별에 따른 사회자본의 수준은 남성(3.47)이 여성(3.31)에 비해 높았

으며, 결혼여부는 기혼(3.49)이 미혼(3.14)에 비해 높았다. 자녀여부는 있

는 경우(3.47)가 없는 경우(3.22)보다 높았다. 사후분석 결과 연령과 근속

연수의 경우 어느 한 집단이 타 집단에 비해 통계적으로 유의한 차이를

보이는 집단은 없었으나, 직급의 경우 2급 이상(3.83)이 5급(3.01)에 비해

사회자본 수준이 유의하게 높았다.

마지막으로 조사대상자의 직무만족 수준은 결혼여부, 자녀여부, 연령,

직급에 있어서 집단별로 유의미한 차이가 나타났다. 먼저 결혼여부에 따

른 직무만족의 수준은 기혼(3.22)이 미혼(2.80)보다 높았으며, 자녀여부는

있는 경우(3.22)가 없는 경우(2.85)보다 높았다. 사후분석결과 연령의 경

우 40대(3.14)가 20대(2.67)에 비해 높았으며, 50대(3.35)가 20대(2.67)와

30대(2.87)에 비해 높았다. 직급의 경우 2급 이상(3.60)이 5급(2.61)보다

통계적으로 유의하면서 현저하게 직무만족 수준이 높았음이 확인되었다.

<표 4-3> 주요 변인의 각 집단별 차이(N=309) - t검정

       

요인 구분
직무스트레스 사회자본 직무만족
M(SD) t M(SD) t M(SD) t

성별
남성
여성

2.86(.628)

2.90(.646)
-.418

3.47(.628)

3.31(.646)
2.316*

3.17(.714)

3.02(.726)
1.841

결혼

여부

미혼
기혼

3.21(.633)

2.74(.702)
5.578***

3.14(.610)

3.49(.629)
-4.464***

2.80(.610)

3.22(.732)
-5.225***

현장

근무

내근
현장

2.95(.690)

2.77(.743)
2.211*

3.38(.615)

3.40(.688)
-0.297

3.03(.725)

3.18(.713)
-1.769

자녀

여부

있다
없다

2.73(.706)

3.16(.648)
-5.176***

3.47(.630)

3.22(.636)
3.248**

3.22(.730)

2.85(.650)
4.298***
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<표 4-4> 주요 변인의 각 집단별 차이(N=309) - F검정

       

제 2 절 측정도구의 신뢰도 분석

신뢰도 분석이란 특정 개념을 측정하는 여러 변인들이 얼마나 신뢰성

을 가지고 있는지, 즉 측정하는 개념을 반복 측정하였을 때 응답자로부

터 얼마나 정확하고 일관된 답변을 얻을 수 있는지를 분석하는 것이다.

본 연구에서는 신뢰도 분석의 척도를 Cronbach's 값을 통해 확인하였

다. 신뢰도의 기준은 조사의 목적에 따라 달라지는데 척도개발 초기에는

0.7, 기초연구의 척도로는 0.8, 측정값을 토대로 중요한 결정을 내리고자

할 때는 0.9 정도의 신뢰도를 확보해야 한다고 하나(남궁근, 2021), 응용

요인 구분
직무스트레스 사회자본 직무만족

M(SD)
F

M(SD)
F

M(SD)
F

(scheffe) (scheffe) (scheffe)

연령

10대(a)

20대(b)

30대(c)

40대(d)

50대(e)

2.44(0)

3.40(.493)

3.16(.712)

2.84(.701)

2.54(.608)

13.43***
3.40(0)

3.12(.745)

3.30(.626)

3.39(.638)

3.53(.602)

2.58*
3.22(0)

2.67(.662)

2.87(.740)

3.14(.716)

3.35(.631)

7.48***

b,c>d>e -
b<d

b,c<e

근속

연수

5년미만(a)

5～10년(b)

10～15년(c)

15～20년(d)

20년 이상(e)

2.94(.742)

3.06(.696)

2.89(.648)

2.87(.706)

2.58(.652)

3.67**
3.29(.652)

3.24(.679)

3.35(.534)

3.51(.572)

3.61(.645)

3.68**
2.99(.737)

3.02(.676)

3.04(.718)

3.14(.709)

3.33(.729)

2.33

a,b>e - -

직급

2급 이상(a)

3급(b)

4급(c)

5급(d)

6급(e)

업무협력직(f)

2.52(.523)

2.76(.706)

3.12(.594)

3.62(.425)

2.82(.759)

2.84(.729)

6.10***
3.83(.436)

3.54(.571)

3.42(.652)

3.01(.812)

3.19(.669)

3.31(.629)

4.61***
3.60(.554)

3.20(.719)

2.96(.781)

2.61(.573)

2.88(.660)

3.12(.704)

4.37***

a,b,e,f<d a>d a>d
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연구의 경우 일반적으로 0.8 이상인 경우에 적합하다고 한다(조은성,

2020). 본 연구에 사용된 주요 변수들의 신뢰도 분석결과는 아래 <표

4-5>와 같다.

<표 4-5> 주요 변수의 신뢰도 분석 결과

제 3 절 주요 변수간 상관관계 분석

본 연구의 가설 검증에 앞서 주요 변수간 관련성 여부를 검토하기 위

해 상관관계 분석을 시행하였다. 상관관계 분석은 변수간의 관계, 크기,

방향성에 대하여 파악할 수 있고, 일반적으로 회귀분석을 시행하기 전에

실시한다. 연구를 통해 설정된 가설의 검증 전 선행자료로 활용된다는

점에서 중요한 의미를 갖는다. 이와 같은 변수 간 관련성을 알아보기 위

해 Pearson 상관계수를 이용한다.

구분 측정변수 문항수 신뢰도()

독립변수
직무

스트레스

역할갈등 6 .846

역할모호성 6 .856

역할과부하 6 .908

조절변수 사회자본

신뢰 9 .920

규범 7 .914

네트워크 9 .891

종속변수 직무만족

전반적 만족 6 .919

직무 3 .835

감독 3 .885

승진 3 .848

동료관계 3 .818
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Pearson 상관계수는 -1에서 1까지의 값을 가지며 부호는 변수간 관계

의 방향성을 의미한다. 상관계수의 절대값은 관계의 크기를 나타내며 절

대값이 클수록 변수 간에는 더욱 강한 상관관계가 나타난다고 할 수 있

다. 주요 변수간 상관관계 분석 결과는 아래 <표 4-6>과 같다.

독립변수인 직무스트레스의 하위 요인인 역할갈등, 역할모호성, 역할

과부하 간에는 정(+)의 상관관계가 있는 것으로 나타났고, 종속변수인

직무만족과는 모두 부(-)의 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 조절변수

인 사회자본의 하위 요인인 신뢰, 규범, 네트워크 간에는 정(+)의 상관관

계가 있는 것으로 나타났고, 종속변수인 직무만족과는 모두 정(+)의 상

관관계가 있는 것으로 나타났다. 또한, 상관계수의 절대값이 .800이 넘는

것이 없는 것으로 보아 다중공선성이 의심되지는 않는 것으로 판단된다

(정규형, 2019).

<표 4-6> 각 변수별 상관관계 분석

       

구분
직무

만족

역할

갈등

역할

모호성

역할

과부하
신뢰 규범

네트

워크
직무

만족
1

역할

갈등
-.457*** 1

역할

모호성
-.444*** .629*** 1

역할

과부하
-.413*** .689*** .574*** 1

신뢰 .720*** -.450*** -.373*** -.444*** 1

규범 .550*** -.319*** -.396*** -.291*** .674*** 1

네트

워크
.627*** -.248*** -.317*** -.285*** .681*** .686*** 1
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제 4 절 가설의 검증 및 연구결과 분석

1. 상위변수 간 관계분석

가설에서 제시한 독립변수와 조절변수의 하위변수 각각에 대한 분석

에 앞서, 설문을 통해 수집한 독립변수의 하위요인(역할갈등, 역할모호

성, 역할과부하)과 조절변수의 하위요인(신뢰, 규범, 네트워크)을 각각 상

위변수(global scale)인 ‘직무스트레스’와 ‘사회자본’으로 통합하여 다중회

귀분석 및 위계적 회귀분석을 실시하였다.

먼저 다중회귀분석을 실시한 결과는 아래 <표 4-7>과 같다. 우선 회

귀분석에 투입된 변수의 다중공선성을 진단한 결과 VIF가 모두 10 이하

여서 다중공선성이 의심되는 변수는 없었다(정규형, 2019). 모형의 설명

력은 57.7%로 모형의 적합도는 통계적으로 유의했다.

먼저 통제변수인 성별, 결혼여부, 자녀유무, 근속연수, 직급, 현장근무

는 모두 통계적으로 유의하지 않았지만 연령(B=.103)은 직무만족에 유의

한 정(+)의 영향을 미쳐, 연령이 높을수록 직무만족이 높음을 나타냈다.

다음, 독립변수인 직무스트레스(B=-.169)는 직무만족에 통계적으로 유의

한 부(-)의 영향을 미쳤으며 조절변수인 사회자본(B=.713)이 직무만족에

유의한 정(+)의 영향을 나타내었다.

<표 4-7> 직무만족에 영향을 미치는 요인(다중회귀분석)

구분 B(se)  Tolerance VIF
상수(Constant) .927(.512)

통제변수

성별 -.067(.060) -.046 .823 1.21
연령 .103(.045) .134* .419 2.39
결혼여부 -.042(.118) -.027 .254 3.94
자녀유무 -.056(.122) -.037 .219 4.57
근속연수 -.022(.030) -.048 .348 2.88
직급 .019(.023) .047 .439 2.28
현장근무 .054(.059) .036 .907 1.10
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다음으로, 사회자본 변수의 조절효과를 파악하기 위해 위계적 회귀분

석을 실시했다. 본 연구에서는 조절효과를 확인하기 위하여 Baron &

Kenny(1986), Carte & Russell(2003), 양오석․박준민(2014)의 방식을 이

용하여 위계적 회귀분석을 활용하였다. 예측(독립)변수와 조절변수의 유

의성 여부는 조절효과 가설지지 여부와 직접적으로 관련이 없으나 예측

변수와 조절변수를 곱한 상호작용항은 종속변수와 유의미한 관계를 가져

야 하며(Baron & Kenny, 1986), 예측변수로만 구성된 감소모형

(constrained model)과 상호작용항을 포함한 완전모형(full model)간 설

명력의 차이인 ∆ 가 0이라는 귀무가설을 검증하여 통계적으로 유의하

게 기각하여야 한다(양오석․박준민, 2014). 또한, 상호작용항 투입시 독

립변수와 조절변수를 각각 평균중심화(mean centering)하여 분석하였다.

아래 <표 4-8>과 같이 먼저 통제변수만을 투입한 1단계 모형의 설명

력은 11.2%로 나타났다. 통제변수인 성별, 결혼여부, 자녀유무, 근속연수,

직급, 현장근무는 모두 통계적으로 유의하지 않았고, 연령(B=.171)만이

직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 나타냈다. 독립변수와 조절변수를 추

가로 투입한 2단계 모형에서는 설명력이 57.7%로 나타나 1단계 모형에

비해 설명력이 46.5% 증가하였고, 모형 변화에 따른 적합도 또한 통계적

으로 유의한 수준이었다. 통제변수 중 연령(B=.103)이 유의하게 정(+)의

영향을 미쳤으며, 독립변수인 직무스트레스(B=-.169)가 통계적으로 유의

하게 부(-)의 영향을 미쳤다. 조절변수로 투입한 사회자본(B=.713)은 직

무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미쳤다.

3단계 모형의 설명력에 있어서는 직무스트레스와 사회자본의 상호작

용항을 투입한 경우 58.0%로 2단계 모형에 비해 설명력이 0.3% 증가하

였고, 설명력의 변화량은 통계적으로 유의하지 않았다. 또한 상호작용항

독립변수 직무스트레스 -.169(.046) -.167*** .692 1.45

조절변수 사회자본 .713(.049) .633*** .743 1.35

F 45.38***

  .577
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의 계수가 통계적으로 유의하지 않았다. 그러므로 조절효과가 존재하지

않으며 사회자본의 수준에 따라 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향

이 변화하지 않는다는 것을 확인할 수 있었다. 한편, 연령(B=.106)과 직

무스트레스(B=-.160), 사회자본(B=.716)은 각각 통계적으로 유의한 영향

을 끼치는 것을 확인할 수 있었다.

<표 4-8> 사회자본의 조절효과 검증

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

.927
(.512)

0.865
(.513)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.067

(.060) -.046 -.068
(.060) -.047

연령 .171
(.063) .222** .103

(.045) .134* .106
(.045) .138*

결혼여부 .312
(.167) .198 -.042

(.118) -.027 -.039
(.117) -.025

자녀유무 .106
(.176) .070 -.056

(.122) -.037 -.060
(.122) -.040

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.022

(.030) -.048 -.022
(.030) -.047

직급 -.010
(.032) -.024 .019

(.023) .047 .019
(.023) .048

현장근무 .093
(.085) .062 .054

(.059) .036 .051
(.059) .034

독립변수 직무스트레스 -.169
(.046) -.167

*** -.160
(.046) -.158

***

조절변수 사회자본 .713
(.049) .633*** .716

(.049) .636
***

상호
작용항

직무스트레스
*사회자본

-.071
(.049) -.056

 /F .112/5.427*** .577/45.376*** .580/41.207***

∆ /∆F - .465/164.553*** .003/2.136
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2. 독립변수 주효과 검증(가설 1, 2)

앞서 독립변수인 직무스트레스의 하위요인 및 조절변수인 사회자본의

하위요인을 각각 묶어 상위변수인 ‘직무스트레스’와 ‘사회자본’으로 다중

회귀분석 및 위계적 회귀분석을 실시하였다. 전반적으로는 직무스트레스

가 직무만족에 유의한 부(-)의 영향을, 사회자본이 직무만족에 유의한

정(+)의 영향을 미쳤으며, 조절효과는 존재하지 않음을 확인하였다.

이와 같이 전반적으로 나타난 패턴이 하위요인별로는 어떻게 나타나

는지 확인하기 위해, 직무스트레스의 하위요인(역할갈등, 역할모호성, 역

할과부하)과 사회자본의 하위요인(신뢰, 규범, 네트워크)을 투입하여 다

중회귀분석을 실시하였으며 그 결과는 아래 <표 4-9>와 같다. 우선 회

귀분석에 투입된 변수의 다중공선성을 진단한 결과 VIF가 모두 10 이하

이므로, 다중공선성이 의심되는 변수는 없었다. 모형의 설명력은 61.3%

로 모형의 적합도는 통계적으로 유의했다. 먼저 통제변수인 성별, 연령,

결혼여부, 자녀유무, 근속연수, 직급, 현장근무는 모두 통계적으로 유의하

지 않았다.

다음, 독립변수인 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하 중 역할모호성

(B=-.099)만이 직무만족에 통계적으로 유의한 부(-)의 영향을 미쳐 가설

1을 일부 지지하였다. 또한 조절변수인 신뢰, 규범, 네트워크 중 신뢰

(B=.463)와 네트워크(B=.307)가 직무만족에 유의한 정(+)의 영향력을 나

타내어 가설2를 일부 지지하였다. 규범의 경우 회귀계수가 통계적으로

유의하지 않은데다가 그 크기도 매우 작아(B=-.050), 실질적으로 직무만

족에 영향력이 거의 없음을 알 수 있다.

<표 4-9> 직무만족에 영향을 미치는 요인(다중회귀분석)

구분 B(se)  Tolerance VIF

상수(Constant) 1.075(.494)

통제변수
성별 -.068(.058) -.047 .810 1.23

연령 .075(.044) .098 .409 2.45
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<표 4-10> 가설 1, 2의 검증

결혼여부 -.055(.113) -.035 .253 3.95

자녀유무 -.121(.119) -.079 .215 4.65

근속연수 -.017(.029) -.036 .342 2.92

직급 .031(.022) .078 .432 2.32

현장근무 .074(.057) .049 .900 1.11

독립변수

역할갈등 -.103(.055) -.106 .407 2.46

역할모호성 -.099(.046) -.110* .509 1.96

역할과부하 .034(.042) .043 .461 2.17

조절변수

신뢰 .463(.058) .474*** .371 2.70

규범 -.050(.055) -.051 .413 2.42

네트워크 .307(.059) .294*** .415 2.41

F 35.94***

  .613

가설1 : 직무스트레스는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

1-1 : 역할갈등은 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 기각

1-2 : 역할모호성은 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 지지

1-3 : 역할과부하는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설2 : 사회자본은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-1 : 신뢰는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 지지

2-2 : 규범은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

2-3 : 네트워크는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 지지
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3. 조절변수 상호작용효과 검증(가설 3)

가. 신뢰의 조절효과 검증

신뢰와 직무스트레스(역할갈등, 역할모호성, 역할과부하)의 상호작용효

과를 파악하기 위해 위계적 회귀분석을 실시했다. 먼저 통제변수만을 투

입한 1단계 모형의 설명력은 11.2%로 나타났다. 통제변수인 성별, 결혼

여부, 자녀유무, 근속연수, 직급, 현장근무는 모두 통계적으로 유의하지

않았고, 연령(B=.171)만이 직무만족에 유의한 영향을 나타냈다.

독립변수와 조절변수를 추가로 투입한 2단계 모형에서는 설명력이

61.3%로 나타나 1단계 모형에 비해 설명력이 50.1% 증가하였고, 모형

변화에 따른 적합도 또한 통계적으로 유의한 수준이었다. 통제변수는 모

두 통계적으로 유의하지 않았으며, 독립변수 중 역할모호성(B=-.099)이

통계적으로 유의하였다. 조절변수로 투입한 신뢰(B=.463)와 네트워크

(B=.307) 또한 직무만족에 유의한 영향을 미쳤다.

3단계 모형의 설명력에 있어서는 아래 <표 4-11, 12, 13>에서 보는

바와 같이 직무스트레스의 하위요인 중 역할갈등과 신뢰의 상호작용항을

투입한 경우 61.3%, 역할모호성과 신뢰의 상호작용항을 투입한 경우

61.4%, 역할과부하와 신뢰의 상호작용항을 투입한 경우 61.3%로 각 모

형 모두 2단계 모형에 비해 설명력이 거의 증가하지 않았고, 설명력의

변화량은 통계적으로 유의하지 않았다. 또한 각각의 모형에서 상호작용

항의 계수가 모두 통계적으로 유의하지 않았다. 그러므로 조절효과가 존

재하지 않으며 신뢰의 수준에 따라 직무스트레스(역할갈등, 역할모호성,

역할과부하)가 직무만족에 미치는 영향이 변화하지 않는다는 것을 확인

할 수 있었다. 그러므로 가설 3a-1, 3a-2, 3a-3은 모두 기각되었다.
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<표 4-11> 신뢰의 조절효과 검증(1)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

1.088
(.497)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.069
(.058) -.048

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .074
(.044) .097

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.055
(.114) -.035

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.120
(.119) -.079

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.017
(.029) -.036

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .031
(.022) .079

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .074
(.057) .050

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.105

(.055) -.108

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.099

(.046) -.110*

역할과부하 .034
(.042) .043 .033

(.042) .042

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .459
(.060) .470

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.052

(.055) -.053

네트워크 .307
(.059) .294

*** .312
(.061) .300

***

상호
작용항 역할갈등*신뢰 .015

(.044) .013

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .613/33.287***

∆ /∆F - .501/63.641*** .000/0.124
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<표 4-12> 신뢰의 조절효과 검증(2)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

1.055
(.496)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.069
(.058) -.048

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .077
(.044) .099

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.050
(.114) -.032

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.120
(.119) -.079

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.017
(.029) -.037

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .030
(.022) .075

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .071
(.057) .048

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.099

(.055) -.102

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.100

(.046) -.111*

역할과부하 .034
(.042) .043 .033

(.042) .043

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .465
(.058) .477

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.042

(.057) -.043

네트워크 .307
(.059) .294

*** .296
(.061) .284

***

상호
작용항 역할모호성*신뢰 -.030

(.042) -.028

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .614/33.359***

∆ /∆F - .501/63.641*** .001/0.516
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<표 4-13> 신뢰의 조절효과 검증(3)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

1.062
(.496)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.067
(.058) -.046

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .076
(.044) .099

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.056
(.114) -.036

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.121
(.119) -.080

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.017
(.029) -.036

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .031
(.022) .077

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .073
(.057) .049

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.100

(.056) -.103

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.100

(.046) -.110*

역할과부하 .034
(.042) .043 .034

(.042) .043

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .467
(.059) .478

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.050

(.055) -.051

네트워크 .307
(.059) .294

*** .303
(.059) .291

***

상호
작용항 역할과부하*신뢰 -.013

(.034) -.015

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .613/33.293***

∆ /∆F - .501/63.641*** .000/0.157
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<표 4-14> 가설 3의 검증(신뢰)

가설3 : 직무스트레스가 직무만족에 미치는 부(-)의 영향은 사

회자본이 완충할 것이다.

3a-1 : 역할갈등이 직무만족에 미치는부(-)의 영향을신뢰가완충할 것이다. 기각

3a-2 : 역할모호성이직무만족에미치는부(-)의 영향을신뢰가완충할것이다. 기각

3a-3 : 역할과부하가직무만족에미치는부(-)의 영향을신뢰가완충할것이다. 기각

나. 규범의 조절효과 검증

규범과 직무스트레스(역할갈등, 역할모호성, 역할과부하)의 상호작용효

과를 파악하기 위해 위계적 회귀분석을 실시했다. 아래 <표 4-15>을 보

면, 먼저 통제변수만을 투입한 1단계 모형의 설명력은 11.2%로 나타났

다. 통제변수인 성별, 결혼여부, 자녀유무, 근속연수, 직급, 현장근무가 모

두 통계적으로 유의하지 않았고, 연령(B=.171)만이 직무만족에 유의한

영향을 나타냈다.

독립변수와 조절변수를 추가로 투입한 2단계 모형에서는 설명력이

61.3%로 나타나 1단계 모형에 비해 설명력이 50.1% 증가하였고, 모형

변화에 따른 적합도 또한 통계적으로 유의한 수준이었다. 통제변수는 모

두 통계적으로 유의하지 않았으며, 독립변수 중 역할모호성(B=-.099)이

통계적으로 유의하였다. 조절변수로 투입한 신뢰(B=.463)와 네트워크

(B=.307) 또한 직무만족에 유의한 영향을 미쳤다.

직무스트레스의 하위요인 중 역할갈등과 규범의 상호작용항까지 투입

한 3단계 모형의 설명력은 62.2%로 2단계 모형에 비해 설명력이 0.9%

증가하였고, 설명력의 변화량 또한 통계적으로 유의하여 조절효과가 있

음을 확인하였다. 또한, 상호작용항의 회귀계수를 확인한 결과 역할갈등

과 규범의 유의한 상호작용효과가 발견되었다(B=-.117). 그러나 위 상호

작용효과는 역할갈등이 직무만족에 미치는 부(-)의 효과를 강화하는 효

과를 가지므로, 가설 3b-1은 기각되었다.



- 50 -

<표 4-15> 규범의 조절효과 검증(1)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

0.896
(.494)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.074
(.058) -.051

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .079
(.043) .103

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.053
(.112) -.034

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.126
(.117) -.083

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.012
(.029) -.026

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .033
(.022) .082

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .081
(.057) .054

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.080

(.055) -.082

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.104

(.045) -.115*

역할과부하 .034
(.042) .043 .037

(.041) .047

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .459
(.058) .470

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.004

(.057) -.004

네트워크 .307
(.059) .294

*** .278
(.059) .266

***

상호
작용항 역할갈등*규범 -.117

(.045) -.102
**

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .622/34.532***

∆ /∆F - .501/63.641*** .009/6.871**
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위와 같이 독립변수(역할갈등)와 조절변수(규범) 간 상호작용이 유의

한 경우, 회귀계수로 의미를 해석함과 동시에 상호작용의 양상을 그래프

로 확인해 볼 필요가 있다. 도표의 작성은 조절변수인 사회자본이 0, -1

표준편차, +1표준편차일 때 독립변수와 종속변수의 회귀식을 추정하여

단순기울기(simple slope)로 정리하는 방법이다(배경희․김석준, 2012; 김

원표, 2017). 아래 <그림 4-1>은 역할갈등과 규범의 상호작용효과에 대

한 도표로서 규범의 수준이 높을수록 역할갈등이 높아질 경우 직무만족

이 더 많이 낮아짐을 보여주고 있다. 즉, 역할갈등이 직무만족에 미치는

부정적인 영향을 규범이 더욱 강화하고 있다는 것을 의미한다.

<그림 4-1> 규범의 수준에 따라 역할갈등이 직무만족에 미치는 영향
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이 높아지면 직무만족이 낮아지는 것을 확인할 수 있다. 2단계에서 규범

(B=-.050)이 통계적으로 유의미하지 않아 규범변수만으로는 직무만족에

미치는 영향이 없던 것과는 달리, 3단계에서는 규범이 역할갈등과의 상

호작용을 통해 역할갈등의 수준에 따라 직무만족에 상반된 영향을 끼치

고 있음을 보여주고 있다.

한편, 아래 <표 4-16, 17>에서 보는 바와 같이 직무스트레스의 하위

요인 중 역할모호성과 규범, 역할과부하와 규범의 상호작용항까지 투입

한 3단계 모형의 설명력은 각각 61.7%, 61.8%로 2단계 모형에 비해 설

명력이 각각 0.4%, 0.5% 증가하였고, 설명력의 변화량은 통계적으로 유

의하지 않아 조절효과가 존재하지 않았다. 그러므로, 가설 3b-2, 3b-3은

기각되었다.
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<표 4-16> 규범의 조절효과 검증(2)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

0.986
(.495)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.072
(.058) -.050

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .078
(.043) .101

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.045
(.113) -.028

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.118
(.118) -.078

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.016
(.029) -.033

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .030
(.022) .077

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .066
(.057) .044

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.095

(.055) -.098

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.100

(.046) -.111*

역할과부하 .034
(.042) .043 .033

(.042) .042

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .466
(.058) .477

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.023

(.057) -.024

네트워크 .307
(.059) .294

*** .286
(.059) .275

***

상호
작용항 역할모호성*규범 -.073

(.041) -.069

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .617/33.858***

∆ /∆F - .501/63.641*** .004/3.218



- 54 -

<표 4-17> 규범의 조절효과 검증(3)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

1.074
(.492)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.071
(.058) -.049

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .072
(.043) .093

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.064
(.113) -.041

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.144
(.119) -.095

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.016
(.029) -.033

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .031
(.022) .079

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .073
(.057) .049

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.091

(.055) -.093

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.106

(.046) -.117*

역할과부하 .034
(.042) .043 .037

(.042) .047

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .469
(.058) .480

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.031

(.056) -.031

네트워크 .307
(.059) .294

*** .285
(.059) .274

***

상호
작용항 역할과부하*규범 -.064

(.034) -.071

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .618/33.903***

∆ /∆F - .501/63.641*** .005/3.464
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<표 4-18> 가설 3의 검증(규범)

가설3 : 직무스트레스가 직무만족에 미치는 부(-)의 영향은 사

회자본이 완충할 것이다.

3b-1 : 역할갈등이직무만족에미치는부(-)의 영향을규범이 완충할것이다. 기각

3b-2 : 역할모호성이직무만족에미치는부(-)의 영향을규범이완충할것이다. 기각

3b-3 : 역할과부하가직무만족에미치는부(-)의 영향을규범이완충할것이다. 기각

다. 네트워크의 조절효과 검증

네트워크와 직무스트레스(역할갈등, 역할모호성, 역할과부하)의 상호작

용효과를 파악하기 위해 위계적 회귀분석을 실시했다. 먼저 통제변수만

을 투입한 1단계 모형의 설명력은 11.2%로 나타났다. 통제변수인 성별,

결혼여부, 자녀유무, 근속연수, 직급, 현장근무는 모두 통계적으로 유의하

지 않았고, 연령(B=.171)만이 직무만족에 유의한 영향을 나타냈다.

독립변수와 조절변수를 추가로 투입한 2단계 모형에서는 설명력이

61.3%로 나타나 1단계 모형에 비해 설명력이 50.1% 증가하였고, 모형

변화에 따른 적합도 또한 통계적으로 유의한 수준이었다. 통제변수는 모

두 통계적으로 유의하지 않았으며, 독립변수 중 역할모호성(B=-.099)이

통계적으로 유의하였다. 조절변수로 투입한 신뢰(B=.463)와 네트워크

(B=.307) 또한 직무만족에 유의한 영향을 미쳤다.

3단계 모형의 설명력에 있어서는 아래 <표 4-19, 20, 21>에서 보는

바와 같이 직무스트레스의 하위요인 중 역할갈등과 네트워크의 상호작용

항을 투입한 경우 61.4%, 역할모호성과 네트워크의 상호작용항을 투입한

경우 61.4%, 역할과부하와 네트워크의 상호작용항을 투입한 경우 61.3%

로 각 모형 모두 2단계 모형에 비해 설명력이 거의 증가하지 않았고, 설

명력의 변화량은 통계적으로 유의하지 않았다. 또한 각각의 모형에서 상

호작용항의 계수가 모두 통계적으로 유의하지 않았다. 그러므로 조절효

과가 존재하지 않으며 네트워크의 수준에 따라 직무스트레스(역할갈등,
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역할모호성, 역할과부하)가 직무만족에 미치는 영향이 변화하지 않는다

는 것을 확인할 수 있었다. 그러므로 가설 3c-1, 3c-2, 3c-3은 모두 기각

되었다.

<표 4-19> 네트워크의 조절효과 검증(1)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

1.030
(.498)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.069
(.058) -.048

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .077
(.044) .100

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.053
(.113) -.034

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.122
(.119) -.080

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.016
(.029) -.033

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .033
(.022) .082

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .073
(.057) .049

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.097

(.056) -.100

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.099

(.046) -.109*

역할과부하 .034
(.042) .043 .035

(.042) .045

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .460
(.058) .471

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.046

(.055) -.047

네트워크 .307
(.059) .294

*** .306
(.059) .294

***

상호
작용항

역할갈등
*네트워크

-.034
(.043) -.030

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .614/33.379***

∆ /∆F - .501/63.641*** .001/0.622
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<표 4-20> 네트워크의 조절효과 검증(2)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

1.038
(.497)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.069
(.058) -.048

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .078
(.044) .102

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.053
(.113) -.034

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.120
(.119) -.079

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.017
(.029) -.036

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .032
(.022) .080

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .072
(.057) .048

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.099

(.055) -.102

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.098

(.046) -.109*

역할과부하 .034
(.042) .043 .034

(.042) .043

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .460
(.058) .471

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.044

(.056) -.045

네트워크 .307
(.059) .294

*** .303
(.059) .291

***

상호
작용항

역할모호성
*네트워크

-.034
(.045) -.028

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .614/33.366***

∆ /∆F - .501/63.641*** .001/0.551
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<표 4-21> 네트워크의 조절효과 검증(3)

       

구분
1단계 2단계 3단계

B
(se) 

B
(se) 

B
(se) 

상수(Constant) 1.945
(.614)

1.075
(.494)

1.079
(.497)

통제변수

성별 -.140
(.086) -.097 -.068

(.058) -.047 -.069
(.058) -.047

연령 .171
(.063) .222** .075

(.044) .098 .075
(.044) .098

결혼여부 .312
(.167) .198 -.055

(.113) -.035 -.056
(.114) -.035

자녀유무 .106
(.176) .070 -.121

(.119) -.079 -.121
(.119) -.079

근속연수 -.022
(.044) -.047 -.017

(.029) -.036 -.017
(.029) -.036

직급 -.010
(.032) -.024 .031

(.022) .078 .031
(.022) .078

현장근무 .093
(.085) .062 .074

(.057) .049 .074
(.057) .050

독립변수

역할갈등 -.103
(.055) -.106 -.104

(.056) -.107

역할모호성 -.099
(.046) -.110* -.099

(.046) -.110*

역할과부하 .034
(.042) .043 .034

(.042) .043

조절변수

신뢰 .463
(.058) .474

*** .463
(.058) .474

***

규범 -.050
(.055) -.051 -.050

(.055) -.051

네트워크 .307
(.059) .294

*** .306
(.059) .294

***

상호
작용항

역할과부하
*네트워크

.003
(.036) .003

 /F .112/5.427*** .613/35.944*** .613/33.265***

∆ /∆F - .501/63.641*** .000/0.006
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<표 4-22> 가설 3의 검증(네트워크)

가설3 : 직무스트레스가 직무만족에 미치는 부(-)의 영향은 사

회자본이 완충할 것이다.

3c-1 : 역할갈등이직무만족에미치는부(-)의영향을네트워크가완충할것이다. 기각

3c-2 : 역할모호성이직무만족에미치는부(-)의영향을네트워크가완충할것이다. 기각

3c-3 : 역할과부하가직무만족에미치는부(-)의영향을네트워크가완충할것이다. 기각

4. 집단별 구분 분석

앞서 <표 4-15>에서 분석한 바와 같이, 역할갈등과 규범의 상호작용

항이 그 회귀계수가 (-)로서 통계적으로 유의하여 강화조절효과가 나타

났으며 가설 3b-1을 기각하였다. 이 분석결과의 의미를 규명하기 위하여

표본을 집단별로 구분하여 추가분석을 실시하였다.

주요변인 기술통계를 통해 확인된 주거복지 담당직원 전체의 역할갈

등(2.99) 수준은 평균치 이하였으며, 규범(3.63)은 평균치 이상이었다. 하

지만 이를 직급별로 구분하여 직무스트레스 및 사회자본의 하위 요인별

수준을 확인해 본 결과 아래 <표 4-23>, <표 4-24>와 같이 확인할 수

있었다.

<표 4-23> 직무스트레스 하위 요인의 직급별 평균값

요인 구분
역할갈등 역할모호성 역할과부하

M(SD) M(SD) M(SD)

직급

2급 이상

3급

4급

5급

6급

업무협력직

2.61(.137)

2.90(.087)

3.15(.097)

3.66(.118)

2.94(.140)

2.97(.068)

2.20(.174)

2.30(.089)

2.65(.101)

3.32(.179)

2.44(.162)

2.39(.071)

2.74(.145)

3.08(.105)

3.56(.114)

3.88(.110)

3.09(.159)

3.16(.090)
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<표 4-24> 사회자본 하위 요인의 직급별 평균값

위 <표 4-23>에서와 같이 직무스트레스 하위요인 중 역할갈등의 직

급별 평균값을 보면, 주거복지 조직의 중간 위계를 구성하고 있는 4, 5급

직원의 역할갈등 수준이 다른 직급에 비해서 더 높으며 평균 이상의 수

준을 보이고 있는 것으로 확인되었다. 또한, <표 4-24>에서 보듯이 사

회자본 하위요인 중 규범의 평균값을 보게 되면 4, 5급 직원의 규범 수

준이 다른 직급에 비해서 대체적으로 낮게 나타남을 확인할 수 있었다.

이에 더하여 4, 5급과 기타 직급(2급, 3급, 6급, 업무협력직)을 구분하

여 직무스트레스 요인과 사회자본이 직무만족에 미치는 영향을 다중회귀

분석한 결과는 아래 <표 4-25>, <표 4-26>와 같다.

<표 4-25> 다중회귀분석 결과(4, 5급)

요인 구분
신뢰 규범 네트워크

M(SD) M(SD) M(SD)

직급

2급 이상

3급

4급

5급

6급

업무협력직

3.83(.139)

3.40(.075)

3.29(.106)

2.86(.227)

3.10(.143)

3.17(.066)

3.94(.103)

3.76(.071)

3.57(.110)

3.31(.255)

3.42(.135)

3.62(.070)

3.74(.108)

3.51(.074)

3.43(.101)

2.93(.182)

3.09(.129)

3.21(.062)

구분 B(se)  Tolerance VIF

상수(Constant) 1.430(1.117)

통제변수

성별 -.133(.108) -.090 .642 1.56

연령 -.106(.108) -.132 .324 3.09

결혼여부 .038(.210) .026 .293 3.41

자녀유무 -.060(.231) -.038 .266 3.76

근속연수 .074(.073) .143 .295 3.39

직급 .205(.157) .119 .709 1.41

현장근무 -.061(.154) -.034 .816 1.23
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<표 4-26> 다중회귀분석 결과(기타 직급)

       

독립변수

역할갈등 -.311(.145) -.274* .360 2.78

역할모호성 .035(.121) .035 .403 2.48

역할과부하 .018(.112) .017 .491 2.04

조절변수

신뢰 .565(.155) .589*** .221 4.52

규범 -.259(.129) -.283* .295 3.39

네트워크 .373(.161) .361* .239 4.18

F 9.56***

  .721

구분 B(se)  Tolerance VIF

상수(Constant) 1.130(.606)

통제변수

성별 -.070(.069) -.049 .744 1.34

연령 .093(.051) .115 .446 2.24

결혼여부 -.090(.138) -.054 .258 3.87

자녀유무 -.130(.143) -.081 .222 4.51

근속연수 -.029(.036) -.063 .285 3.51

직급 .020(.027) .056 .320 3.13

현장근무 .074(.064) .052 .886 1.13

독립변수

역할갈등 -.087(.062) -.092 .418 2.39

역할모호성 -.117(.052) -.130* .523 1.91

역할과부하 .041(.047) .054 .457 2.19

조절변수

신뢰 .436(.065) .450*** .396 2.53

규범 -.019(.063) -.020 .436 2.29

네트워크 .303(.065) .294*** .441 2.27

F 25.41***

  .586
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위 <표 4-25>, <표 4-26>에서 보듯이 직급을 구분하여 각각 다중회

귀분석을 시행한 결과, 4, 5급의 경우 기타 직급과는 달리 역할갈등과 규

범이 직무만족에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 보아 규범이 직

무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 2-2를 기각하는 결과를 보

여주고 있다. 이처럼 조직 내 위계에서 중간을 차지하고 있는 4, 5급 직

원의 역할갈등과 규범이 직무만족에 유의한 부(-)의 영향을 미치고 있으

며, 이는 앞서 <그림 4-1>에서 확인한 바와 같이 역할갈등이 높은 수준

일 때 규범이 높아지면 직무만족이 낮아진다는 사실을 재확인한다고 할

수 있다.
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제 5 장 결론 및 시사점

제 1 절 연구결과의 요약

본 연구는 한국토지주택공사 지역본부 주거복지 담당직원의 직무스트

레스 요인이 직무만족에 미치는 영향을 확인하고, 사회자본인 신뢰, 규

범, 네트워크가 이 관계에 어떤 조절효과를 갖는지에 대하여 검증하였다.

이를 통해 주거복지 담당직원의 직무만족 수준을 저하시키는 직무스트레

스 요인이 무엇인지 규명하고 사회자본 구축을 통한 직무스트레스 관리

방안을 모색함으로써 인사․조직관리의 시사점을 도출하고자 하였다.

독립변수인 직무스트레스 요인으로 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하

를, 조절변수인 사회자본의 하위요인으로 신뢰, 규범, 네트워크를 선정하

였고, 종속변수로 직무만족을 선정하였다. 선행연구를 검토하여 가설을

설정하였으며 지역본부 주거복지 담당직원을 대상으로 설문조사를 실시

하여 통계분석을 실시하였다. 인구통계학적 특성 분석을 위한 기술통계

분석, 설문 문항의 신뢰도 확보를 위한 내적 일관성 분석, 주요 변수간

상관관계 분석, 다중회귀분석 및 위계적 회귀분석을 실시하였으며, 연구

결과는 다음과 같다.

첫째, 주요 변인의 각 집단별 차이를 분석한 결과, 인구통계학적 특성

인 성별, 결혼여부, 현장근무, 자녀여부, 연령, 근속연수, 직급의 전 영역

에서 직무스트레스와 사회자본, 직무만족 수준에 유의한 차이가 확인되

었다. 특히 직무스트레스와 직무만족 수준에 있어 연령의 경우 20, 30대

와 40, 50대 간에 유의한 차이가 있었으며 직급의 경우 5급과 기타 다른

직급 간에 유의한 차이가 발생하였다.

둘째, 직무스트레스의 하위 요인 중 역할모호성이 직무만족에 부(-)의

영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 조절변수인 사회자본의 하위 요인 중

신뢰와 네트워크가 직무만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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셋째, 위계적 회귀분석을 통해 조절효과를 확인한 결과 사회자본의 하

위 요인 중 규범이 직무스트레스의 하위 요인 중 역할갈등과의 상호작용

을 통해 역할갈등이 직무만족에 미치는 부(-)의 영향을 강화하는 것으로

나타났다. 마지막으로 집단별 추가 분석을 통해 중간위계집단인 4,5급의

규범수준이 높아질수록 직무만족은 감소한다는 결과를 도출하였다.

제 2 절 연구의 의의 및 정책적 시사점

1962년 대한주택공사, 2009년 LH 창립 이래 한국토지주택공사는 무주

택 서민의 주거복지 향상을 위해 공공주택의 공급과 매입․전세임대 및

주거급여 등 주거복지사업에 매진하여 왔다. 주 고객인 수급자, 장애인

등 주거취약계층에 양질의 주거복지 서비스를 제공하기 위해 지역본부

주거복지 담당직원들은 많은 직무스트레스를 경험하며 일선에서 수고하

고 있다. 최근 주거복지 전달체계가 공공중심에서 민관협력으로 변화하

고 성과 중심의 체제 변화, 늘어나는 이해관계자 등 각종 환경의 변화로

인해 주거복지 담당직원들은 더 많은 직무스트레스를 경험하고 있으며

이로 인해 직무만족이 저하되고 있는 실정이다.

이러한 문제 인식을 바탕으로 본 연구는 한국토지주택공사 지역본부

에서 주거복지업무를 담당하고 있는 직원들을 대상으로 직무스트레스의

원인을 밝히고, 사회자본과 연계한 해소방안을 모색하여 인사관리 및 조

직관리의 정책적 시사점을 밝히는 데 그 의의가 있다고 할 수 있다.

본 연구의 분석결과 첫째, 주요 변인의 기술통계 분석 결과 표본 전체

적인 직무스트레스(2.88) 수준은 평균보다 다소 낮은 수준이며, 사회자본

(3.40)과 직무만족(3.09) 수준은 평균과 비슷하거나 상회하는 수준이었으

나, 집단별 차이 분석 결과 연령과 직급의 차이에 따라 주요 변인의 유

의한 격차가 나타났다. 특히 실무진이라고 할 수 있는 20, 30대와 관리직

이라고 할 수 있는 40, 50대와의 차이가 컸으며, 직급 차원으로 보아도
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실무진인 5급(사원)과 다른 직급과의 차이가 유의미하게 나타났다. 오히

려, 더욱 낮은 직급인 6급과 업무협력직에 비해 직무스트레스 수준이 높

고 직무만족 수준이 낮다는 사실을 발견할 수 있었다.

둘째, 독립변수의 주효과를 검증한 결과 독립변수인 직무스트레스의

하위 변인 중 역할모호성이 직무만족에 부(-)의 영향을 유의하게 미치는

것을 확인하였다. 단순히 업무량의 과다로 인해 발생하는 스트레스가 아

니라 직원들이 맡은 역할에 대한 정확한 인지가 부족함에 따라 역할을

자의적으로 규정하고 타인이 규정한 역할과 차이가 발생함에 따른 스트

레스라고 할 수 있다. 자신의 권한과 책임의 범위가 명확하지 않고 성과

가 가시적으로 드러나지 않으며, 수행하는 과업의 내용이 복잡할 경우

자신의 역할에 대해 가지는 기대와 타인이 가지는 역할 기대 간에 괴리

가 나타날 수 있다(한승주, 2017).

앞서 기술통계분석의 결과와 같이 5급 실무진의 직무스트레스 수준이

타 직급에 비해 높고 직무만족의 수준이 낮은 이유 또한 많은 이해관계

자(상사, 부하, 민원인, 외부기관 등) 사이에서 역할에 대한 명확한 규정

이 어려운 환경에 처함에 따라 이해관계자들이 요구하는 역할 기대와 자

신의 역할 기대에서 오는 충돌 상황에 직면하기 때문에 스트레스를 겪는

다고 볼 수 있다. 기대 차이에서 오는 역할모호성을 줄이기 위해서는 명

확한 업무분장과 체계적인 민원관리 프로세스를 도입하여 과도히 많은

역할 요구를 줄일 필요가 있다.

또한, 주효과 검증 결과 사회자본의 하위 요인 중 신뢰와 네트워크가

직무만족에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것이 확인되어 김상진․한진

수(2006), 오태곤(2013), 유수동․전성훈․사용진(2019) 등 기존 연구 결

과를 지지하였다.

조직 내 사회자본으로서 신뢰는 규범과 네트워크를 형성하는 가장 기

본적인 하위 요인으로서, 조직 내 신뢰가 없다면 업무 협조가 제대로 이

루어지지 않고 상호 감시 비용이 발생하여 직무만족 등 조직 효과성에

악영향을 미친다. 본 연구에서 사용된 신뢰 관련 설문분석 결과 동료신

뢰(3.61)>부하신뢰(3.52)>상사신뢰(3.29)>기관신뢰(3.23) 순으로 나타나
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기관과 상사에 대한 신뢰가 상대적으로 낮은 것으로 나타났다. 먼저 직

원들이 경영목표와 조직가치를 내재화하여 기관에 대한 신뢰를 높일 수

있도록 체계적인 교육을 실시하고 중․하위직급(4급 이하) 직원이 업무

관련 의사결정과정에 적극 참여할 수 있는 기회를 제도화해야 한다.

여전히 수직적 위계조직인 공공기관의 특성과 공공부문 효율화 추세

가 상사-부하 간 관계에서 도구적이며 권위적인 관계로의 변화를 추동

하고 있는 상황에서, 상사는 수평적 리더십을 구축하고 조직공정성을 강

화하여 조직신뢰를 회복해야 한다. 특히 지역본부 주거복지조직이 활기

찬 조직이 될 수 있도록 승진, 금전적 인센티브를 부여하는 방법도 고려

해볼 수 있다.

앞서 신뢰가 타인이 자신에게 고의로 해를 끼치지 않을 것이라는 믿

음이라고 본다면, 일신의 이익을 취하기 위해 조직이 장기간 쌓아올린

신뢰를 무너뜨릴 수 있는 기회주의적인 행태를 미연에 방지해야 한다.

이를 위해서는 직원 개개인의 직업적 양심 및 책임성을 강화할 수 있도

록 집중적인 윤리교육을 실시하고 내부 감시 제도 또한 강화해야 한다.

단기간의 비용을 감수하더라도 규범 준수를 통한 상호 신뢰를 인내심 있

게 형성해 나가야 할 것이다.

아울러 민관합동의 주거복지 전달체계 확립을 위해서 조직 외적인 주

거복지 네트워크 체계의 구축이 매우 중요한 과제로 떠오르고 있다. 지

자체 복지부서, 복지 관련 시민사회단체, 사회적 기업 등과 정기적인 업

무, 정보교류를 통한 네트워크를 구성함으로써 주거복지 담당직원의 직

무부담을 완화하고 취약계층 주거복지의 사각지대를 줄여나갈 필요가 있

다. 또한, 후보지 선정, 개발계획, 택지조성, 주택건설, 보상 및 공급, 임

대관리에 이르는 전반적인 사업 과정에서 주거복지사업은 가장 마지막

단계를 담당하기 때문에 조직 내 다른 부서와의 네트워크 형성이 매우

중요하다. ‘손실사업’, ‘민원부서’라는 오해를 사고 있는 주거복지사업에

대한 내부적인 이미지 향상 및 직원들의 순환보직이 이루어질 수 있도록

전보규정 정비 및 인사고과 우대 등 인센티브 마련이 필요하다.

셋째, 조절효과를 알아보기 위하여 위계적 회귀분석을 실시한 결과,
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사회자본의 하위요인 중 규범이 자체적으로는 직무만족에 유의한 영향을

미치지 않으나, 규범과 역할갈등의 상호작용항이 직무스트레스가 직무만

족에 미치는 부(-)의 영향을 더욱 강화하는 것으로 나타났다. 본래 조직

내 규범은 공유된 언어와 행동양식, 조직에 대한 공유된 인식을 통해 조

직문화의 형성과 자기개발, 업무환경 유지 등 다양한 성과를 가져올 수

있으며, 공유의식을 유발시켜 규범 준수를 통한 상호 신뢰를 형성하는

중요한 역할을 할 수 있다(박희봉, 2002a; 김상진․한진수, 2006).

그러나 조직 내 개인이 받아들이는 역할은 그가 관계를 맺는 상대방

과의 상호작용과 다양한 조직적 규범을 학습하면서 형성 또는 변화된다

(한승주, 2017). 또한 그 과정에서 상호간의 기대로서 형성되는 호혜적

규범에 대한 인식이 역할갈등을 초래할 수 있다. 예를 들어 응용연구조

직에서 과학자의 역할은 과학자인 동시에 종업원이므로 고용주를 만족시

키려는 호혜적 규범이 그가 속한 과학 공동체에 대한 충성심과 충돌할

수 있다는 것이다(Evan, 1962).

더구나 주거복지 담당직원은 M. Lipsky가 논의한 일선관료와 매우 유

사한 직무환경에 직면하고 있다. 과중한 업무와 자원부족, 권위에 대한

민원인의 도전과 위협, 다양한 이해관계에서 발생하는 모호하고 대립되

는 기대가 바로 그것이다. 모호한 조직목표로 인하여 고객 중심의 목표

와 사회 전체의 목표, 조직을 위한 목표가 상호 충돌하면서 역할갈등이

발생한다는 것이다. 이에 대한 대응으로 실제로 업무처리과정에서 발생

하는 다양한 민원에 대응하기 위하여 본사에 수시로 지침성 공문을 요청

해서 갈등을 회피하는 소극적인 재량행사, 내․외부감사의 위협과 민원

인에 대한 부정적 인식으로 재량을 불행사하는 경우도 많이 일어나고 있

다(김영민․임도빈, 2011). 이로 인해 대민 서비스의 질에 악영향을 미치

게 된다. 개인의 이익을 제어하고 상호 호혜적인 분위기를 확장시키기

위하여 상호간에 정립된 규범이 다양한 역할의 갈등 양상과 접목될 경우

‘규범적 갈등’으로 변화될 수 있다는 것을 보여주고 있다(Winter, Rauhut

& Helbing, 2012).

역할갈등과 이로 인한 직무만족 저하의 상황을 해소하기 위해 주어진
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직무자원 하에서 재량의 소극행사 또는 불행사로 대응하는 이른바 ‘악순

환적 재량수축 현상’(김영민․임도빈, 2011)을 극복하기 위해서는 주거복

지 담당직원에 더 많은 재량을 부여할 수 있도록 관련 업무규정으로부터

유발되는 각종 행정적 부담요소를 발굴하여 제거하고 민원업무처리와 관

련된 red-tape(번문욕례)을 과감히 단순화시킬 필요가 있다.

또한, Liu, Yang & Yu(2014)에 따르면 직무스트레스 대응기제로서

공공봉사동기(PSM)의 역할을 논하고 있는데, PSM 수준이 높은 사람일

수록 자기 이해, 가치관, 개인목표를 포함하는 내재적 동기에 따라 스스

로 행동을 제어하는 ‘자율경향성’이 강한 특성을 보이므로 높은 스트레스

의 상황에서도 정신적인 건강을 유지할 수 있다고 분석하였다. 스트레스

상황을 회피하기 위한 ‘위협’이 아닌 극복해야 할 ‘도전’으로 인식하고 있

다는 것이다.

그러므로, PSM이 일선 업무담당자의 직무에 대한 인식과 행태를 형

성하는 중요한 요소가 되기 때문에 공식, 비공식적 훈련을 통해 공공의

가치가 그들에게 스며들 수 있도록 해야 한다(Shim, Park & Eom,

2015). 인구통계학적 분석을 통해 보듯이 주거복지 담당직원의 경력 중

5년 미만의 신입사원이 34.3%로 상당수를 차지하고 있어, PSM을 체화

하기 위한 교육의 중요성은 더욱 크다고 할 수 있다.

특히, 집단별로 구분하여 분석한 결과 조직 내 중간위계집단인 4,5급

직원의 역할갈등 수준이 타 집단에 비해 높았고, 규범이 직무만족에 미

치는 영향이 (-)로 통계적으로 유의하였는데 이는 Anicich &

Hirsh(2017)가 제시하는 '수직적 코드 변환(Vertical Code-Switching)'

개념으로 설명할 수 있다.

그들에 따르면 조직 내 권력 연속체(Continuum)에서 상위 직급에 위

치한 직원은 지속적으로 ‘하향 수직적 경향’을 가지고 있으며, 하위 직급

에 위치한 직원은 지속적으로 ‘상향 수직적 경향’을 가지고 있어 역할갈

등이 상대적으로 적지만, 그 사이 중간 위계에 위치한 직원은 상향 수직

적 경향과 하향 수직적 경향을 수시로 변환하는 입장에 있기 때문에 여

타 직급에 비해 역할갈등을 더욱 많이 경험하고 있다는 것이다.
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쉽게 말하자면 고위급 직원은 하위 직원에 대하여 항상 통제하는 역

할을 가지므로 갈등이 적고, 하위급 직원은 고위 직원에 대하여 항상 복

종하는 역할을 가지므로 갈등이 적지만, 중간 직급의 직원은 자신의 하위

직원에 대해서는 통제를, 자신의 상위 직원에 대해서는 복종의 역할을

수시로 변환해야 하는(Switching) 역할 갈등 양상에 놓인다는 것이다.

또한, 이런 상황에서 자신의 역할과 그에 기반한 정체성이 불확실성에

직면하게 되면 조직의 규범을 고수하거나 내재화하지 못할 것이라는 불

안감을 증폭시킬 수 있다. 하위 직급의 경우, 상위 직급의 감시나 징계만

으로도 조직 규범을 준수할 의지가 발생하지만 중간 위계의 직원은 역할

정체성과 관련한 불확실성을 줄이기 위해서 조직 규범을 더욱 고수해야

한다는 것이다. 하지만, 직원의 전반적인 행동의 지침이 되는 조직 규범

이 직원의 역할 정체성에 대한 불확실성을 해결해 주지 못한다면 도리어

역할 갈등을 유발할 수 있는 문제점이 상존한다고 볼 수 있다.

이러한 역할갈등의 문제를 완화하기 위해서는 수직적 코드 변환을 일

으키는 복잡한 명령 계통을 단순화시킬 필요가 있다. 예를 들자면 다수

의 상사와 다수의 부하로 이루어진 조직 구조를 한 명의 상사와 다수의

부하 형식으로 조직 구조를 단순화시키는 것이 도움이 될 수 있다. 또한

4, 5급의 중간 위계 직원들을 위해 직무기술서를 마련하여 수직적 코드

변환으로 인해 분열될 수 있는 직무 정체성을 일관성 있게 만들 수 있도

록 해야 한다. 또한, 특정 직무 관계로부터 발생하는 규범의 충돌을 완화

하기 위해서는 조직 사회자본 중 규범의 개념을 '역할 특정

(role-specific)' 규범과 '조직 수준(Organization-level)' 규범으로 구분하

여 조직 수준의 광범위한 규범(경영원칙 또는 조직사명)을 중간 위계 직

원들의 책무와 연계시킴으로써 그들이 경험하는 역할 갈등을 최소화시킬

수 있도록 섬세하게 배려해야 할 것이다(Anicich & Hirsh, 2017).
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제 3 절 연구의 한계 및 향후 연구방향

사회자본과 관련한 연구는 주로 공무원, 사회복지사, 민간 기업 직원

등을 대상으로 이루어졌는데 본 연구에서는 공공기관 주거복지 담당직원

을 대상으로 그들이 인식하는 직무스트레스 요인이 직무만족에 미치는

영향을 사회자본이 조절하는지를 규명하고 그에 따른 정책적 시사점을

제시하였다는데 그 의의를 찾을 수 있다. 그럼에도 본 연구는 다음과 같

은 한계를 가지며, 이를 바탕으로 향후 연구방향을 제시하고자 한다.

첫째, 본 연구는 한국토지주택공사 직원만을 대상으로 한 연구이므로

연구결과를 일반화하기 어려운 한계가 있다. 주거복지 담당직원이 근무

하는 타 기관(SH, 각 지방공사)과 지자체 공무원 등 대상의 범위를 넓혀

연구함으로써 외적 타당성을 높일 필요가 있다.

둘째, 직무스트레스 요인으로 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하 만을

다루고 있어 더 많은 요인으로 확장하지 못한 한계가 있다. 감정노동과

같은 기타 요인도 연구의 가치가 있을 것으로 사료된다. 또한, 앞서 논의

한 바와 같이 사회자본의 하위요인 중 규범이 완충조절효과가 아닌 강화

조절효과를 나타낸 바, 주거복지 담당직원의 역할갈등이 규범과 연결되

며 발생하는 상호작용에 대한 추가적인 연구가 필요할 것이다.

셋째, 설문조사를 통한 연구의 한계로서 설문 문항의 내용이 한정되어

있다는 단점을 가진다. 향후 면접법 등을 통해 심층적인 연구를 추가적

으로 진행하여 설문조사로 인한 미비점을 보완할 필요가 있다.
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Ⅰ. 다음 항목은 귀하의 직무스트레스에 영향을 미치는 요인에 대한 질

문입니다. 귀하의 생각과 가장 부합되는 답변을 선택해 주시기 바랍니다.

번
호

문항내용
전혀
그렇지
않다

별로
그렇지
않다

보통
이다

대체로
그렇다

매우
그렇다

1
나는 내 자신의 판단과 견해와 다르게
일을 해야 할 때가 종종 있다.

2
나는 가끔 불필요해 보이는 일을 해야
할 때가 있다.

3
충분한 지원(인력, 자원) 없이 나의 업무
를 수행할 때가 있다.

4
나는 업무수행 중에 업무의 우선순위로
인해 갈등하는 경우가 종종 있다.

5
나는 업무수행을 위해 회사의 정책 또는
지침과 다르게 해야 할 때가 종종 있다.

6
나는 모순된 내용의 지시를 받는 경우가
있다.

7
나는 업무가 전체적인 일과 어떻게 관련
되어 있는지 모를 때가 종종 있다.

8
내가 할 업무에 대한 설명과 정보가 명
확하지 않을 때가 있다.

9
나에게 어느 정도의 권한(role)이 있는지
명확하지 않다.

10
나에게 어느 정도의 책임(responsibility)
이 있는지 명확하지 않다.

11
나는 업무시간을 적절히 쓰는 방법을 잘
모르고 있다.

12
나에게 요구되는 업무는 명확하게 계획
된 목적과 목표가 수립되어 있지 않다.

13
현재 나는 나에게 적절하다고 생각하는
것보다 더 많은 일을 하고 있다.

14
나에게 주어진 업무는 때로는 복잡하고,
불확실하다.

15
나는 업무로 인하여, 일과 후나 주말에
도 시달리기도 한다.

16
나는 하기 힘들거나, 과중한 업무를 책
임져야 한다.

17
나는 업무를 수행하는데, 시간에 쫓기는
기분이 든다.

18
회사는 나에게 감당하기 어려운 과제를
부여하기도 한다.
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Ⅱ. 다음 항목은 귀하의 조직 내 사회자본에 대한 질문입니다. 귀하의 생

각과 가장 부합되는 답변을 선택해 주시기 바랍니다.

번
호

문항내용
전혀
그렇지
않다

별로
그렇지
않다

보통
이다

대체로
그렇다

매우
그렇다

1
우리 조직의 대부분의 사람들은 인간관
계에서 믿을만하다.

2
나는 우리 조직의 최고관리자가 하는 일
을 믿고 의지한다.

3
우리 조직은 항상 나를 공정히 대우하려
고 한다고 확신한다.

4 나는 내가 소속된 기관을 신뢰한다.

5 나는 내가 소속된 부서를 신뢰한다.

6 나는 내가 소속된 부서의 동료를 신뢰한다.

7 나는 내가 소속된 부서의 상사를 신뢰한다.

8 나는 내가 소속된 부서의 부하를 신뢰한다.

9 나는 타부서의 동료를 신뢰한다.

10
우리 조직의 구성원들은 감독자가 없어
도 열심히 일한다.

11
내가 소속된 부서는 규범과 규칙이 잘
확립되어 있다.

12
내가 소속된 부서의 조직원들은 규범 및
규칙을 잘 지킨다.

13
내가 소속된 부서의 조직원들은 시민의
식이 성숙되어 있다.

14
내가 소속된 부서의 조직원들은 상호 공
동체 의식을 가지고 있다.

15
나는 내가 소속된 부서 조직원들이 도움
을 청하면 보답없이 도와준다.

16
내가 도움을 청하면 부서 조직원들은 언
제나 도움을 주고, 나는 그에 대한 보답
을 한다.

17
우리 조직에서 사람들은 의사소통을 활
발히 하고 있다.
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18
우리 조직 구성원들은 업무 이외의 문제
라도 조직의 성과를 위해서라면 서로 적
극적으로 협력한다.

19
내가 소속된 부서의 조직원들은 내부 갈
등 또는 문제가 발생하면, 서로 적극적
으로 협력한다.

20
내가 소속된 부서의 조직원들은 상호 정
보를 공유한다.

21 나는 소속 동료들과 긴밀히 협력한다.

22 나는 소속 상사와 긴밀히 협력한다.

23
나는 타부서의 조직원들과 긴밀히 협력
한다.

24
나는 우리 조직 내에 직장생활에 도움이
되는 다양한 연계망을 갖고 있다.

25
나는 우리 조직 밖에(지자체, 민간 등)
직장생활에 도움이 되는 다양한 연계망
을 갖고 있다.
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Ⅲ. 다음 항목은 귀하의 직무만족도에 대한 질문입니다. 귀하의 생각과

가장 부합되는 답변을 선택해 주시기 바랍니다.

번
호

문항내용
전혀
그렇지
않다

별로
그렇지
않다

보통
이다

대체로
그렇다

매우
그렇다

1 현재 내가 수행하고 있는 업무에 만족한다.

2
현재 수행하고 있는 업무는 내가 원했던
직무와 일치한다.

3 다시 결정해도 현재 업무에 종사할 것이다.

4
내 친구가 이 직업에 관심이 있다면, 나
는 추천할 것이다.

5 나는 내가 하는 일을 자랑스럽게 여긴다.

6
나는 내가 하는 일을 보람을 느끼면서
수행하고 있다.

7
나는 현 직무에 많은 흥미를 가지고 있
다.

8
나는 현 직무가 장래성이 있으며, 자신
의 발전에 도움이 된다고 인식한다.

9
나의 지식과 기술이 현 직무수행에 잘 이
용되고 있다.

10
상사가 나의 건의나 불만을 성의있게 받아
들인다.

11
상사는 나의 직무수행에 많은 자율성을 인
정한다.

12 상사는 나를 공정하게 평가한다.

13
나의 직무성과가 승진에 많은 영향을 줄
것으로 기대한다.

14
내 조직의 승진이 공정하게 이루어지고
있다고 인식한다.

15
내 조직의 승진제도가 개선될 것이라고
생각한다.

16 나의 동료들을 항상 신뢰하고 존중한다.

17
나는 동료들에게 어려운 일이 발생하였
을 때 잘 도와준다.

18
나는 직무와 관련된 사항을 동료들과 자
유롭게 상의한다.
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Ⅳ. 다음은 귀하의 인적사항에 관한 질문입니다. 해당사항에 표시해 주시

기 바랍니다.

1. 귀하의 성별은?

① 남자 ② 여자

2. 귀하의 연령은?

① 10대 ② 20대 ③ 30대 ④ 40대 ⑤ 50대

3. 귀하의 결혼 여부는?

① 미혼 ② 기혼

4. 자녀가 있습니까?

① 있다 ② 없다

5. 귀하의 근속연수는?

① 5년 미만 ② 5～10년 ③ 10～15년 ④ 15～20년 ⑤ 20년 이상

6. 귀하의 직급(직위직급)은?

① 2급 이상 ② 3급 ③ 4급 ④ 5급 ⑤ 6급 ⑥ 업무협력직

7. 귀하의 근무지는?

① 내근 ② 현장

※ 성실하게 응답해 주셔서 진심으로 감사드립니다.
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Abstract

The Effect of Job Stressors on

Job Satisfaction of Housing

Welfare Employees in Public

Institution
- Focusing on the Moderating Effects of

Social Capital -

Byun, Sang In

Department of Public Enterprise Policy

The Graduate School of Public Administration

Seoul National University

The purpose of this study is to find out what factors affect job

satisfaction by examining the effects of job stressors on job

satisfaction for employees in charge of housing welfare at the

regional headquarters of Korea Land and Housing Corporation, and to

identify the factors that affect job satisfaction, and to suggest the

implications of human resource management for the improvement of

job satisfaction. In addition, the importance of social capital within an

organization increased according to changes in the internal and

external environment, such as changes in the housing welfare
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delivery system. Accordingly, this study was to investigate how

social capital affects job satisfaction and whether it moderates the

effect of job stressors on job satisfaction.

A brief summary of the research results is as follows. First, it was

found that role ambiguity among the sub-factors of job stress had a

negative effect on job satisfaction. Second, among the sub-factors of

social capital, trust and networks were found to have a positive effect

on job satisfaction. Third, in the negative relationship between job

stress and job satisfaction, among the sub-factors of social capital,

the norms showed an interaction effect with role conflict, but

contrary to the hypothesis that it would have a buffering effect, it

had showed a synergistic effect.

The implications of this study are as follows. First, since role

ambiguity among the job stressors of housing welfare employees had

a negative effect on job satisfaction, clear division of duties and roles

of employees in charge is needed rather than a symptomatic method

such as simple stress management program or complaint handling

manual. And, it is necessary to increase the level of trust and expand

the internal and external networks related to housing welfare to

induce smooth inter-departmental cooperation among organizational

social capital and reduce monitoring costs.

In addition, it was found that norms, among the sub-factors of

social capital, didn't have a significantly positive effect on job

satisfaction by themselves, but reinforced the negative effect on job

satisfaction through interaction with role conflict. It means that the

accumulation of norms in the process of coping with role conflicts

experienced in relationships with various stakeholders (local

governments, customers, bosses, etc.) is rather reinforcing negative

effects on job satisfaction.
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As a street-level bureaucrat who is facing a situation where the

norms within the organization interact with role conflict and

negatively affect job satisfaction, measures to expand his/her

discretion to cope with the situation of role conflict to manage the

stress of the housing welfare employee, or to promote public service

motives such as employee education to use job stress as a driving

force for problem solving are required.

In particular, classifying and analyzing 4th and 5th grade staffs

which belong to the middle hierarchy in the housing welfare

organization and have higher average value of role conflict than other

ranks, their norms of social capital are found to have negative effect

on job satisfaction. so meticulous policy consideration is required for

middle-level employees who have to switch their roles in the vertical

hierarchy(Vertical Code-Switching) from time to time and experience

role conflicts as a result.

This study went one step further from the previous studies, which

had only studied the effects of job stressors on job satisfaction and

tried to verify the moderating effect of social capital variables. and

the significance of this study can be found in that job stressors and

social capital were subdivided into sub-variables and the moderating

effect of each variable was confirmed.

The limitations of this study are as follows. First, it is difficult to

generalize the results of this study because it is a study that only

targeted employees in Korea Land and Housing Corporation. It is

necessary to increase the external validity of research by broadening

the scope of subjects such as other organizations (SH, local public

corporations) where housing welfare employees work and local

government officials. Second, as only role conflict, role ambiguity, and

role overload are dealt with as job stressors, there is a limitation in

not being able to expand to more factors. The influence of other

factors such as emotional labor factors are also considered to be
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worth the study. and as the norms, the sub-factor of social capital

showed a synergistic moderating effect rather than a buffering

moderating effect on the effect of job stress on job satisfaction,

additional research on the interaction between the role conflict of

housing welfare employees and the norms will be needed. Third, as a

limitation of research through a survey, it has the disadvantage that

the scope of the survey contents is limited. There is room for further

in-depth research through interview methods in the future.

keywords : job stress, job satisfaction, social capital,

moderating effect

Student Number : 2021-22033
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