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본 연구는 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자를 대상으로 하여 클라이언트 폭력이 직무만족

에 미치는 영향을 파악하는데 연구의 목적이 있다. 이를 위해 클라이언트 폭력과 직무만족 간의 

관계를 확인하고, 두 변수 간의 관계에서 안전용품 활용과 고충처리의 조절효과를 검증하였다. 본 

연구를 위해 노원구에서 운영하는 19개 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자를 대상으로 2019년 

11월 25일부터 29일까지 설문조사를 진행하였으며, 실증연구 결과는 다음과 같다. 첫째, 클라이

언트 폭력은 직무만족에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 둘째, 안전용품 활용의 조절

효과는 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다. 셋째, 고충처리에 의한 문제해결은 클라이
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언트 폭력과 직무만족 간의 관계를 조절하였다. 본 연구는 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자가 

경험하는 클라이언트 폭력에 따른 직무만족 저하를 완화할 수 있는 방안을 제시함으로써, 복지팀 

종사자의 안전문제를 해결하기 위한 정책적 함의를 제공했다는 데 연구의 의의가 있다. 

퟇ 주제어: 찾아가는 동주민센터, 클라이언트 폭력, 직무만족, 안전용품, 고충처리

The purpose of this study is to identify the impact of client violence on job 

satisfaction for ‘Outreach Community Service Center’ welfare team workers and 

to explore ways to mitigate job satisfaction caused by client violence. This 

study identify the relationship between client violence and job satisfaction, and 

attempt to verify the effect of moderate the use of security equipments and 

grievance process in the relationship between the two variables. A survey was 

conducted on welfare team workers of 19 community centers operated by 

Nowon-gu from November 25 to 29, 2019, and the results of the empirical 

study were as follows. First, client violence was found to have a negative impact 

on job satisfaction. Second, the provision and utilization of security equipments 

had a positive effect on job satisfaction, but the effect of moderating the use 

of security equipments did not appear. Third, problem solving by grievance 

process has moderated the relationship between client violence and job 

satisfaction. 

This study is meaningful in that it provided policy implications for solving 

security problems for welfare team workers by suggesting ways to alleviate job 

satisfaction caused by client violence experienced by ‘Outreach Community 

Service Center’ welfare team workers.

퟇ Keywords: Outreach Community Service Center, Client Violence, Job 

Satisfaction, Security Equipments, Grievance Process 
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Ⅰ. 서론 

찾아가는 동주민센터는 주민센터 중심의 복지사각지대 발굴과 주민 중심의 마을공동체 조

성을 목표로 시작된 사업으로, 2014년 6월 서울시장 선거공약에서 출발하였다. 2015년 80

개 동에서 복지서비스를 시작한 찾아가는 동주민센터는 빠른 확산세를 보이며 2019년 말 기

준 서울 25개 자치구 424개 전체 동에서 서비스를 제공하고 있다. 서울시는 찾아가는 동주민

센터를 통해 복지서비스 전달 주체를 기존의 정부와 지자체에서 민간으로 확대하고, 복지서

비스와 지원 대상자를 확대하는 등 복지 패러다임의 전환을 시도하였다. 이를 위해 사회복지

직 인원 확대, 동주민센터의 팀조직 변경 등을 추진하였으며(황금용, 2017), 위기가정 및 지

역자원 발굴 조사, 복지공동체 조성, 찾아가는 복지･보편 복지, 동 단위 사례관리, 통합복지상

담, 돌봄 SOS 센터 등의 업무를 추가 운영하였다(정규형, 2019). 

찾아가는 동주민센터의 복지서비스 확충에 있어, 이를 실현하는 핵심주체는 복지팀 종사자

인 복지플래너와 방문간호사이다. 복지플래너는 출산 및 양육가정, 빈곤 및 돌봄위기가정, 65

세 노인 가정을 발굴하여 지원하며, 방문간호사는 출산가정, 고위험가정 65세 노인 가정 등을 

방문하여 간호서비스를 제공하고 있다(서울시, 2017a). 이를 위해 서울시는 2015년 사업 시

작 이후 2017년까지 2,450명 이상의 인원을 충원하여, 다양한 복지서비스를 제공해 왔으며 

종사자들의 업무 또한 많은 변화가 일어나고 있다. 특히 복지팀 종사자들은 공공영역에서 단

일 경로로 복지서비스를 제공해왔던 기존 업무가 현장 중심으로 전환되고, 사례 발굴 등을 위

해 주민과 직접적･정기적으로 교류하는 등 그간 시도된 적 없는 다양한 업무를 추가로 수행

하고 있다. 하지만 그동안 찾아가는 동주민센터는 운영 특성 및 사업의 효과성 측면에서 정책

적, 학문적 관심이 집중되었을 뿐 종사자 측면에서의 변화에 대한 논의는 부족하였다. 

이에 본 연구는 사례 발굴, 복지서비스 대상 증가 등 동주민센터 복지팀 종사자의 업무특성

에 초점을 맞추어 클라이언트 폭력에 주목한다. 클라이언트 폭력은 클라이언트가 가하는 재

산 피해, 위협, 물리적 공격 및 시도 등으로(Newhill, 1996), 사회적 보호가 필요한 사람들의 

증가(Padyab & Ghazinour, 2015), 가정, 일터, 지역사회 현장으로 복지서비스 제공 장소의 

확대(박미은･신희정, 2010) 등의 이유로 사회복지사들이 높은 수준으로 경험하는 위험의 한 

형태이다. 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자 연구 시 특히 클라이언트 폭력을 살펴봐야 하

는 이유는 방문 서비스 및 지원대상자 증가에 따른 잦은 폭력 노출 위험 때문이다. 복지팀 종

사자들은 직접 서비스 대상자를 찾아가 맞춤형 복지를 제공하며, 이를 위해 독신가구, 범죄경

력 및 정신질환 등을 보유한 대상자와 자주 접촉함에 따라 클라이언트 폭력을 경험할 가능성

이 높다(손정연. 2017). 클라이언트 폭력은 ‘찾아가는 동주민센터 방문안전 매뉴얼’에도 예방 
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및 대처 방안 등이 자세히 언급되어 있을 정도로 종사자들이 경험할 가능성이 높은 위험으로 

인식되고 있다(서울시, 2017b). 

클라이언트 폭력을 당한 종사자들은 충격, 실망, 불신, 두려움, 불안, 분노 등 부정적 감정

과 변화를 경험하게 된다(Padyab et al., 2013). 실제 클라이언트 폭력을 경험한 찾아가는 

동주민센터 복지팀 종사자 77.3%가 분노 및 불쾌감을 느꼈으며, 동일 사건 발생의 두려움

(77.3%), 우울 및 무력감(62.2%) 등의 신체적･정서적･행동적 문제를 느끼는 것으로 조사되었

다(손정연, 2017). 이러한 과정에서 낮아진 직무만족은 이직의도와 결근율 증가 등의 부정적 

영향을 높여, 업무의 연속성 및 전문성을 떨어뜨리는 등 개인과 조직에 어려움을 끼칠 수 있

다(Lee, 2017; Lawler & Porter, 1967; 신준섭, 2008). 이에 클라이언트 폭력에 의한 직무

만족 저하를 완화하기 위한 예방적, 실천적 대안과 폭력 경험 후에 폭력 경험자의 신체적, 정

신적 부작용을 줄이기 위한 방안 마련이 중요하다. 

이러한 맥락에서 본 연구는 노원구 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자들을 연구대상으로 

하여 클라이언트 폭력이 직무만족에 미치는 영향을 분석하는데 연구의 목적이 있다. 노원구

는 2020년 1월 서울시 자치구 중 가장 먼저 ｢서울특별시 노원구 찾아가는 동주민센터 운영 

및 지원에 관한 조례｣를 제정하여 찾아가는 동주민센터의 안정적 운영을 위한 법적 기반을 

마련한 바 있다. 특히 노원구 조례는 2019년 5월 제정된 ｢서울특별시 찾아가는 동주민센터 

운영 및 지원에 관한 조례｣에 포함되어 있지 않은 ‘수행인력 안전확보’ 규정을 제10조에 담아 

구청장이 업무 수행인력의 안전확보를 위해 노력해야 한다고 강조하였다. 또한 동조례 제10

조②항에 사고 예방을 위한 안전용품 지급, 사고 발생 시 신체적･정신적 지원을 명시하고 있

다. 이는 노원구 차원에서도 안전용품의 적절한 활용과 고충처리를 통한 문제해결을 종사자

들의 안전 문제에 대한 조치 방안으로 판단한 것으로 해석할 수 있다. 이에 본 논문은 클라이

언트 폭력과 직무만족 간의 관계에서 안전용품 활용과 고충처리의 조절효과 검증을 시도한다. 

본 논문은 먼저 찾아가는 동주민센터와 클라이언트 폭력, 직무만족, 안전용품, 고충처리의 

개념･이론적 배경과 선행연구를 분석하며, 이후 각 변수 간 관계를 파악하기 위해 실증연구를 

진행한다. 본 연구를 통해 클라이언트 폭력 경험을 줄이고, 폭력 발생 이후에 발생할 수 있는 

직무만족 저하를 완화할 수 있는 예방적, 실천적 방안이 도출됨으로써, 찾아가는 동주민센터

의 원활한 운영 및 정책 확대를 위한 유용한 정책적 함의를 제공할 수 있기를 기대한다.
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Ⅱ. 개념･이론적 맥락과 선행연구 검토 

1. 찾아가는 동주민센터의 클라이언트 폭력 

찾아가는 동주민센터는 종사자들이 지역 현장에서 적극적으로 복지 사각지대를 발굴하는 

등 공공복지 전달체계를 개선하고, 마을 공동체･자치를 강화하기 위한 정책으로 출범하였다

(황금용, 2017). 찾아가는 동주민센터는 서비스 대상자가 기관을 찾아오던 방식에서 동주민

센터 종사자가 대상자를 찾아가는 방문서비스로 복지 패러다임 전환을 꾀하고 있으며, 서비

스 대상을 노인, 영유아 가구까지 확대하여 보편적 복지를 추구하고 있다.

이러한 복지제도의 변화에 따라 찾아가는 동주민센터 종사자들의 업무환경도 이전과 다르

게 구성되고 있다. 특히 사각지대 발굴과 복지서비스 대상자 확대로 정신질환자, 성범죄자, 

남성 1인, 가정폭력피해 가구 등 다양한 가구를 접하게 되면서 종사자들이 클라이언트 폭력

을 당할 위험 또한 높아지고 있는 상황이다(손정연, 2017). 실제 2018년 서울시감정노동센터 

조사에서 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자의 폭력 경험은 전체 418건에 달했으며, 이 중

에서 언어폭력이 363건으로 가장 빈번하였으며, 성적 폭력 23건, 물리적 폭력 17건 등이 발

생하였다(공선영. 2019). 손정연(2017)의 연구에서도 응답자의 52.8%가 언어적 폭력을 경험

하였으며, 반려동물 공격(24.9%), 위협 및 협박(23.1%), 스토킹(22%), 성적 수치심 발언 및 

행동(18.6%) 등을 겪은 것으로 나타났다. 이러한 클라이언트 폭력은 찾아가는 동주민센터 복

지팀의 업무 특성상 더 가까워진 공간과 관계 속에 만들어지고 있어 종사자들이 공포감을 느

끼고 있는 형국이다(최권호 외, 2020). 

클라이언트 폭력은 클라이언트가 가하는 재산 피해, 위협, 물리적 공격 및 시도로 정의되는

데(Newhill, 1996), 사적 영역의 통제와 개입을 요구하는 사회복지 영역에서 이의 발생률이 

높은 것으로 보고되고 있다(Padyab & Ghazinour, 2015). 즉 돌봄과 통제의 역할을 동시에 

수행하는 사회복지사는 직무 특성상 정해진 규정에 따라 자원을 지원하기에 클라이언트의 분

노, 좌절, 무력감 등이 표면화될 수 있다(Euster, 1992. Newhill, 1996 재인용). 또한 사회

복지사가 자신과 가족에 대한 개인적이고, 민감한 사항을 언급하도록 요청하며 상호작용하는 

과정에서도 폭력 노출 위험이 발생한다(Shields & Kiser, 2003). 이와 함께 복지서비스 제공 

장소가 기관 내부에서 대상자의 가정, 일터, 지역사회 현장으로 확대되어 폭력 피해자가 될 

가능성도 높아지고 있다(박미은･신희정, 2010). 

폭력을 경험한 사회복지사들은 먼저 충격, 실망, 불신의 감정을 경험하며, 이후 두려움, 불

안, 분노의 감정을 느끼게 된다(Padyab et al., 2013). 실제 클라이언트 폭력을 경험한 찾아
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가는 동주민센터 복지팀 종사자 77.3%가 분노 및 불쾌감을 느꼈으며, 동일 사건 발생의 두려

움(77.3%), 우울 및 무력감(62.2%) 등 신체적･정서적･행동적 문제를 느끼는 것으로 조사되었

다(손정연, 2017). 

클라이언트 폭력에 의한 부작용은 고스란히 폭력 제공자인 클라이언트에게 미치게 된다. 

클라이언트 폭력을 당한 종사자는 폭력을 휘두른 클라이언트를 피하게 되고, 개입을 꺼리며, 

급기야 사직을 택하기도 한다(이재용･이수천, 2018). 이에 클라이언트 폭력을 예방하고, 해결

방안을 모색하는 조치가 시급함에도 관련 연구는 부족한 실정이다(이현주･윤정혜, 2016; 임

안나･박영숙, 2016). 특히 찾아가는 동주민센터 종사자들의 근무환경은 이전의 신청주의 방

식과 다른 양상으로 경험되고 있어(최권호 외, 2020), 새롭게 발생할 수 있는 문제들의 예방

적 차원에서 클라이언트 폭력에 대한 다각도의 연구가 필요하다.

2. 직무만족

직무만족은 자신의 직업적 가치를 성취하거나 촉진하는 과정에서 비롯되는 즐거운 감정 상

태로(Locke, 1969), 종사자의 일반적인 경험이나 직무내용, 근무조건, 상호작용 등 직무의 

개별특성에 대한 다양한 반응으로 평가할 수 있다(Jessen, 2010). 개인의 직무가 자신의 발전

에 유익하고 사회적으로 바람직하며, 정당하고 의미있는 일이라 여겨져 자신의 욕구가 충족

되면 직무만족감이 발생한다(손경숙, 2008). 종사자들은 직무만족감이 높을 때 더 안정적이

고 생산적으로 조직 목표를 달성하게 된다(Jessen, 2010).

사회복지사들의 직무만족은 직장에서의 행동, 업무와 클라이언트에 대한 관심과 참여에 중

요한 역할을 한다는 측면에서 중요하다(Acker, 1999). 사회복지사는 높은 직무만족도에 기반

하여 클라이언트에게 향상된 서비스를 제공한다(Farmer, 2011). 또한 직무만족도가 높은 조

직은 장기적으로 숙련된 사회복지사가 근무할 가능성이 크다(Butler, 1990). 반면 낮은 직무

만족도는 이직의도, 결근율 등 부정적 영향을 높여 사회복지사 개인과 조직에 어려움을 끼친

다(Lee, 2017; Lawler & Porter, 1967; 신준섭, 2008). 직무만족도를 높이기 위해 관리자

는 많은 시간, 자원을 투자해야 하지만, 사회복지사와 조직이 얻는 이익이 관리 비용 증가, 업

무 중단 및 생산성 감소에 따른 비용보다 크기에 직무만족을 높이기 위한 노력이 중요하다

(Farmer, 2011).

특히 최근에는 클라이언트 폭력과 직무만족 간의 관계에 대해서 국내외 학자들이 많은 관

심을 보이고 있다. 구체적으로 확인해보면, 클라이언트 폭력을 경험한 사회복지사들은 직무만

족도가 낮고, 소진 정도가 높으며, 일반적인 건강상태가 좋지 않다(Merecz et al., 2009). 또
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한 이는 이직의도를 높이고, 직무만족을 낮추는 요인으로 작용한다(Li et al., 2019; 최수찬･

이은혜, 2020). 신준섭･김윤배(2009)와 김경호･방희명(2010)의 연구에서는 클라이언트 폭력

과 직무만족의 영향력이 발견되지 않거나 약하게 나타났는데 이는 연구 당시 기준으로 클라

이언트 폭력의 문제가 심각하지 않기 때문으로 분석되었다.

3. 안전용품

일반적으로 대면서비스가 업무의 주를 이루는 사회복지 종사자는 정서적･신체적･경제적･

사회적으로 곤란을 겪는 클라이언트와 가족, 보호자 등의 폭력 행동에 노출되기 쉽다(윤명숙･

김남희, 2016; 임안나･박영숙, 2016). 특히 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자들은 사회복

지 전담공무원으로서 민간 사회복지 종사자보다 클라이언트의 폭력을 당할 가능성이 크기에

(한국사회복지사협회, 2012; 서울시, 2017b), 복지팀 종사자의 근무 안전 이슈는 찾아가는 

동주민센터 출범 이래로 계속 제기되어 왔다(정규형･류주현. 2020). 

이에 서울시는 찾아가는 ‘동주민센터 안전메뉴얼’을 만들고, 정신질환 등 개인적･임상적 질

환을 가진 자, 폭력 관련 과거력이 있는 자, 스트레스, 사회적 지지 체계 등 환경적･상황적 문

제가 있는 자 등에 대비하여 방문장소 및 복귀 시간 팀장 보고, 2인 1조 방문 수칙 등의 안전

지침을 준수하도록 하고 있다. 특히 서울시는 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자가 클라이

언트의 신체적 공격에 대비하여 호신용 호루라기, 호신용 스프레이, 경보기 등 자신에게 맞는 

호신용 장비를 지참하고 위기상황 시 활용하도록 하고 있다(서울시, 2017b). 하지만 손정연

(2017), 정규형･류주현(2020) 등의 조사 결과, 실제 현장에서는 호신용 스프레이, 스마트워

치 등의 안전용품을 문제 상황에서 활용할 수 없다고 인식하고 있으며, 공용휴대폰은 활용도

가 높지만 동주민센터별 1대만 보급되어 적극적 활용에 어려움을 겪는 것으로 나타났다. 또

한 안전용품 필요성은 공감하나, 대상자의 상해와 이로 인한 민원제기, 예기치 못한 상황 발

생 등 안전용품 사용 후 발생하게 될 상황을 우려하여 사용을 주저하였다. 

이처럼 안전용품은 폭력 위기 시 사회복지 종사자가 자신을 보호하고, 폭력에 대응할 수 있

는 수단으로 여겨져 보급되고 있으나, 현장에서는 그 실효성이 높지 못한 것으로 보고되고 있

다. 하지만 클라이언트 폭력에 대비 및 대응을 위한 안전용품 관련 연구는 제한적으로 이뤄져 

왔다. 권자영(2017)이 개발한 클라이언트 폭력 예방교육 프로그램에도 클라이언트 폭력에 대

한 대처기술로 위기상황 탈출을 위한 호신 및 방어기술(호신술 교육)만이 포함되어 있으며, 

클라이언트 폭력과 시설의 대응을 연구한 윤경아(2015)의 연구에서도 Catley, Bentley & 

Jackson(2011)가 개발한 잠재적폭력위험관리 모델에 따른 접근을 진행하고 있다. 이는 행동
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(behaviour), 기술(technology), 행정적 관리(administrative controls), 환경 설계

(environmental design) 등 4가치 차원에서 관리자의 대응지침을 담고 있는 모델이지만

(Bentley et al., 2013), 안전용품에 대한 언급은 부재하다. 이에 본 연구는 찾아가는 동주민

센터 복지팀 종사자의 안전용품 활용을 클라이언트 폭력과 직무만족 간의 관계를 조절하는 

변수로 설정하여 활용의 효과성을 살펴보는데 의미가 있다. 

4. 고충처리

Peterson(1992)은 고충을 고용관계에 대한 직원 혹은 경영상의 불만사항으로 설명하며, 

직속상관, 상급관리자, 인사부서, 옴부즈만 또는 민원위원회 등을 통해 제기할 수 있다고 정

의하고 있다. Akyeampong(2003)도 고충을 부당한 것으로 인식된 행위에 대해 관리를 통한 

시정을 요청하는 행위로 정의하며, 급여 문제, 특별휴가, 해고 및 견책 통지, 차별과 괴롭힘, 

성과 평가 등이 이에 포함된다고 밝히고 있다. 고충이 있는 직원들은 불만사항 신고 외에 결

근, 생산성 저하, 퇴사, 불만족스러운 태도 등으로 자신이 인식한 부당한 대우에 대응한다

(Klaas, 1989). 이러한 행위는 개인과 조직의 관계와 생산성에 부정적 영향을 미치기에 실효

성 있는 고충처리제도의 운영이 중요하다. 

고충처리제도는 근로자의 불만을 해소하고 고용관계에서 발생하는 문제들을 해결할 수 있

는 신뢰성 있는 제도로(제갈돈･이경국, 2001), 퇴사를 줄이는 역할을 하는 것으로 보고되고 

있다. Freeman(1980)은 업무상 부당함을 느낀 근로자가 고충처리제도를 통해 어려움이 해

결되면 퇴사의 동기가 사라지거나, 고충처리 과정에서 처리 결정이 지체되면서 자연스레 퇴

사율이 낮아진다고 설명하고 있다. Peterson & Lewin(1990)은 고충처리제도가 일상적 업무

관계에서 발생한 고충을 해결할 수 있는 공식적인 통로로 작용함으로써, 고충처리 기간 동안 

작업 중단을 최소화하거나 발생시키지 않으며, 생산성 향상에 기여한다고 강조하고 있다. 

Klaas(1989) 또한 고충처리가 결근, 징계, 이직을 줄이고, 생산성과 성과 평가를 높임을 발견

하였다. 반면 고충 접수가 관리자의 편견을 야기하여 인사고과에서 낮은 점수를 받을 우려가 

있어 고충처리제도를 이용하지 않는 상황도 존재한다(Klaas & Denisi, 1989). 

선행연구에서 보듯이 고충처리는 종사자의 직무만족, 생산성 등을 높이기 위한 중요한 요

인이지만 업무 현장에서는 효과적으로 작동되지 못하고 있는 형국이다. 실제 찾아가는 동주

민센터 종사자 대상 연구결과에서도 복지팀 종사자의 안전문제 발생 후에 ‘조직적 차원에서 

기관이 대책을 마련해주었다’는 질문에 2.9%만이 응답했으며, ‘아무런 사후조치가 없었다’는 

질문에 29.8%가 답할 정도로 안전문제 발생 후 기관의 대책이 미흡한 것으로 나타났다(손정
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연, 2017). 정규형(2019)의 연구에서도 고충 해결 방식에 대해 ‘고충 해결보다 주변과 이야기

하여 스트레스를 해소한다’고 응답한 사람이 55.2%에 달해 고충 및 어려움에 대한 직장 문화

가 조성되어 있지 않으며, 이를 해결하기 위한 고충처리 매뉴얼이 제 역할을 하지 못하고 있

음을 알 수 있다. 

Ⅲ. 연구 설계

1. 연구 모형

본 연구는 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자가 겪는 클라이언트 폭력이 직무만족에 미치

는 영향을 분석하고, 두 변수 사이의 관계에서 안전용품 활용과 고충처리의 조절효과를 살펴

본다. 본 연구의 분석을 위한 연구모형은 <그림 1>과 같다. 

<그림 1> 연구 분석모형

2. 자료의 수집 및 분석 방법

본 논문은 찾아가는 동주민센터 복지업무 종사자의 실태점검을 위해 노원구에서 실시한 설

문조사 자료를 활용하여 연구를 진행하였다. 설문조사는 노원구에서 운영하는 19개 찾아가는 
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동주민센터 복지팀 종사자 233명을 대상으로 2019년 11월 25일부터 29일까지 실시되었다. 

설문조사는 19개 찾아가는 동주민센터 사업 총괄 담당자에게 설문지를 전달한 후 담당자가 

복지팀 직원에게 배부, 취합하는 방식으로 진행되었으며, 응답이 완료된 설문지는 방문하여 

회수하였다. 본 연구는 미응답자를 제외한 202명 중 주요 변수에 따라 결측치를 제외한 응답

자를 대상으로 분석을 진행하였다. Stata 16.0 버전을 사용하여 조사대상자의 일반 특성을 

살펴보고, 주요 변수의 기술통계, 상관관계분석, 회귀분석을 하였으며, 조절변수를 추가적으

로 분석하였다. 

3. 변수 측정

1) 종속변수

본 연구는 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자의 직무만족을 종속변수로 활용하였다. 직무

만족은 ‘2018년 공직생활 실태조사’를 위해 한국행정연구원에서 김구(2005)와 Tsui et 

al.(1992)을 참고하여 구성한 직무만족 척도를 활용하였다. 복지 담당 인력들이 업무의 흥미

도, 업무수행의 열정 수준, 성취 수준 등에서 얼마나 만족하는지를 묻는 세 가지 질문을 활용

하였다. 각 문항은 리커트 5점 척도로 구성되어, 점수가 높을수록 업무를 수행하면서 느끼는 

직무만족이 높아진다는 것을 의미한다. 본 연구의 종속변수인 직무만족은 세 문항의 평균으

로 측정되었으며, 측정변수의 신뢰도는 =0.81로 조사되었다. 

2) 독립변수

본 연구의 주요 독립변수는 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자들이 업무 수행과정에서 경

험하는 클라이언트 폭력이다. 클라이언트 폭력 문항은 서울시복지재단의 사회복지시설 종사

자 실태조사 및 처우개선 방안 연구(현명이 외, 2016)에서 활용한 클라이언트 폭력 척도로 진

행하였다. 클라이언트 폭력은 일반적으로 신체적 공격뿐 아니라 언어폭력 및 재산상 피해 등

까지 포괄하는 개념으로 사용되고 있다(Koritsas et al., 2010). 본 연구를 통해 조사한 클라

이언트 폭력은 주민센터 안이나 방문업무 시 대면하면서 발생하는 모든 피해를 의미하며, 신

체적 위험, 언어적 위험, 정서적 위험, 성적 위험, 경제적 위험, 의료적 위험 6가지로 구체화

하였다. 본 연구의 독립변수인 클라이언트 폭력은 6가지 위험의 총 빈도수로 측정하였으며, 

측정변수의 신뢰도는 =0.76으로 나타났다.
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3) 조절변수

본 연구는 찾아가는 동주민센터 업무 수행과정에서 발생하는 클라이언트 폭력과 직무만족 

간의 관계에서 예방 차원에서 지급되는 안전용품 활용 여부와 업무 과정에서 경험하는 고충 

해결 여부의 조절효과를 분석하였다. 먼저, 안전용품의 지급과 이의 활용 차원에서 살펴보면, 

안전용품 지급과 활용은 서울시여성가족재단의 찾아가는 동주민센터 방문인력 안전실태 및 

정책 방안 마련 연구(손정연, 2017)에서 활용한 안전용품 지급과 활용 척도로 진행하였다. 안

전용품은 호루라기, 호신용 스프레이, 공용 휴대폰, 가스총, 스마트워치, 장갑과 마스크, 기타 

등으로 지급은 1로 코딩하였으며, 미지급은 0으로 코딩하였다. 이러한 안전용품을 실제로 활

용하는지 정도를 점검하는 질문은 리커트 4점 척도로 조사되었으나, 본 연구의 분석을 위하

여 활용(3점과 4점)은 1로 코딩하였으며, 미활용(1점과 2점)은 0으로 코딩하였다. 다음 고충

처리 변수는 각 기관에서 경험하는 고충이나 어려움을 해결하는지 여부로 측정하였다. 고충

처리는 서울시복지재단의 사회복지시설 종사자 실태조사 및 처우개선 방안 연구(현명이 외, 

2016)에서 활용한 척도로 진행하였다. 각 기관에서 발생하는 고충을 공적으로나 사적으로 해

결한다면 1로 코딩하였으며, 해결되지 못한 경우는 0으로 코딩하였다. 

4) 통제변수

본 연구의 통제변수는 업무 및 개인의 특성을 반영하는 변수로, 경력년수, 학력, 결혼상태, 

연령, 젠더이다. 경력년수는 연속변수이다. 학력은 고졸=1, 전문대졸=2, 대졸=3, 대학원 이상

=4 등으로 범주화한 변수를 활용하였다. 결혼상태는 기혼인 경우는 1로, 미혼이나 이혼 등의 

상태는 0으로 코딩하였으며, 성별은 남성 1로, 여성은 0으로 더미 변수화하였다.

<표 1> 변수 정의 및 측정

구분
변수

설문 문항
변수명 측정

종속
변수

직무만족

세 질문 응답의 
평균. 응답은 

5점척도로 구성 

(①전혀 그렇지않다 
~⑤매우 그렇다)

귀하께서는 직무만족과 관련한 다음 각 항목에 대해 

어떻게 생각하십니까?

① 나는 담당업무에 흥미가 있다

② 나는 열정적으로 업무를 수행한다
③ 나는 업무를 수행하면서 성취감(보람)을 느낀다

독립

변수
클라이언트 폭력 총 빈도수

2019년 근무하면서 직접적으로 경험한 클라이언트나 

클라이언트 가족으로부터의 다양한 폭력, 공격 등에 

관한 것입니다. 각각의 문항에 대해 체크하여 주십시오.



156  지방행정연구 제35권 제1호(통권 124호) 2021. 3. 145~170

구분
변수

설문 문항
변수명 측정

① 신체적 위험(밀기, 멱살잡기, 뺨 때리기, 주먹이나 

발로 차기, 칼 겨눔･찌름 등)
② 언어적 위험(욕설 등 인격모욕적인 발언)
③ 정서적 위험(협박하기, 스토킹 등)

④ 성적 위험(언어적 성희롱･성추행, 쓰다듬기, 더듬
기, 껴안기, 강간시도, 성기 노출 등)

⑤ 경제적 위험(물품 훔치기, 파손, 사기, 현금을 빌

려 갚지 않음 등)
⑥ 의료적 위험(클라이언트로 인한 질병 감염 등)

조절

변수

안전용품
지급과 
활용

안전용품 

지급여부
지급=1, 미지급=0

안전용품의 지급여부를 체크해주십시오.

① 호루라기
② 호신용 스프레이
③ 공용 휴대폰

④ 가스총
⑤ 스마트워치
⑥ 장갑과 마스크

⑦ 기타(         )

안전용품 
활용도

활용=1, 미활용=0

안전용품의 실제 활용도를 체크해주십시오.

① 전혀 활용하지 않는다.

② 활용하지 않는 편이다
③ 가끔 활용한다
④ 자주 활용한다

조절

변수
고충처리 해결=1, 미해결=0

귀하께서는 귀 기관에서 경험하는 고충 또는 어려움

을 어떤 방식으로 해결하십니까?

① 고충 또는 어려움이 없다.

② 기관에 마련된 공식적인 절차를 통해 해결한다.
③ 관리자에게 개인적으로 고충(어려움)을 의논하여 

해결한다.  

④ 고충(어려움)을 해결하지 않고 무조건 참는다.
⑤ 고충(어려움)을 해결하기보다 주변과 이야기하여 

스트레스를 해소한다.

⑥ 고충(어려움)을 해결할 절차나 방법은 있지만 형식
적이고 무용지물이다.

⑦ 기타

통제
변수

학력 연속변수, 고졸, 전문대졸, 대졸, 대학원 이상

경력년수 연속변수

결혼상태 더미변수, 기혼=1, 미혼 및 이혼 등=0

연령 연속변수

성별 더미변수, 남성=1, 여성=0



찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자의 클라이언트 폭력이 직무만족에 미치는 영향 연구  157

Ⅳ. 분석 결과

1. 조사대상자의 일반 특성

본 연구 대상자들의 일반 특성을 살펴보면(<표 2>), 여성은 136명(70.5%)이며, 남성은 57명

(29.5%)으로 여성이 70%에 달한다. 연령대는 20대 19명(10.3%), 30대 69명(37.5%), 40대 

53명(28.8%), 50대 43명(23.4%) 등으로 분포하고 있으며, 기혼이 110명(57.6%), 미혼과 사별 

등이 81명(42.5%)으로 나타났다. 학력은 대학(4년제) 졸업이 154명(82.8%)으로 가장 많으며, 

전문대졸 18명(9.7%), 대학원 석사 졸업 10명(5.4%), 고졸 이하가 4명(2.2%) 순으로 나타났다. 

조사대상자의 직무 특성 분석결과, 총 근속연수는 평균 9.4년, 현 주민센터 근무기간은 평

균 2.4년, 찾아가는 동주민센터 업무 담당 근무기간은 평균 2.7년으로 드러났다. 직급별로 보

면, 9급이 71명(39.2%)로 가장 많고, 8급 42명(23.2%), 7급 27명(14.9%), 6급 27명

(14.9%), 기타 14명(7.7%) 순이다. 직위는 팀원이 160명(87.9%)으로 대다수를 차지하고, 팀

장이 22명(12.1%)이다. 또한 사회복지사 1급 자격증 소지자가 101명(56.1%), 2급 57명

(31.7%)으로 나타났다. 

<표 2> 연구 대상자의 일반 및 직무 특성

변수 구분 빈도(수) 비율(%)

일반 특성

성별
(전체=193명)

남성 57 29.5 

여성 136 70.5 

연령대
(전체=184명) 

20대 19 10.3 

30대 69 37.5 

40대 53 28.8 

50대 43 23.4 

결혼상태
(전체=191명)

미혼 79 41.4 

기혼 110 57.6 

사별 2 1.1 

학력
(전체=186) 

고졸 이하 4 2.2 

전문대학 졸업 18 9.7 

대학(4년제) 졸업 154 82.8 

대학원 석사 졸업 10 5.4 

직무 특성
총 근속연수
(전체=176명)

평균 9.4년
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2. 기술통계 및 상관관계 분석

본 연구의 주요 변인들의 기술통계를 <표 3>을 통해 살펴본 결과, 복지팀 공무원의 직무만

족 수준은 평균 3.3점(5점 척도)이다. 본 연구의 주요 독립변수인 클라이언트 폭력은 공무원 

1인당 평균적으로 0.9회 노출되었으며, 최대 14회의 폭력을 경험하였다. 안전용품은 평균적

으로 2.6개가 지급되었으며, 많게는 7개의 용품을 소지하였다. 안전용품의 실질적인 활용도

는 평균 0.9(더미변수, 활용=1)이며, 고충처리는 평균 0.8(해결=1, 미해결=0) 수준이다. 업무 

및 개인 특성을 보면, 복지팀 종사자의 근속연수는 평균 9.4년, 최소 1년에서 최대 34년까지

이며, 연령은 평균 41.3세이다. 

<표 3> 기술통계

대상수 평균 표준편차 최소 최대

직무만족 200 3.3 0.68 1 5

클라이언트 폭력 201 0.9 1.77 0 13.8 

안전용품 지급 202 2.6 1.37 0 7

안전용품 활용 202 0.9 0.32 0 1

고충처리 190 0.8 0.38 0 1

근속연수 176 9.4 8.74 1 34

연령 184 41.3 9.08 27 59

변수 구분 빈도(수) 비율(%)

현 주민센터 근무기간
(전체=130명)

평균 2.4년

찾동 업무 담당 근무기간
(전체=125명)

평균 2.7년

직급

(전체=181명)

6급 27 14.9 

7급 27 14.9 

8급 42 23.2 

9급 71 39.2 

기타 14 7.7 

직위
(전체=182명)

팀장 22 12.1 

팀원 160 87.9 

사회복지사 자격증

(전체=180명)

1급 101 56.1 

2급 57 31.7 

없음 22 12.2 
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본 연구의 종속변수인 직무만족과 주요 변인들의 상관관계는 <표 4>에서 제시된 바와 같

다. 먼저 클라이언트 폭력과 직무만족은 부(-)의 관계로 나타나고 있다. 이는 클라이언트 폭력

을 많이 경험할수록 공무원의 직무만족이 낮아지는 경향을 보여주고 있으며, 통계적으로도 

유의하다. 고충처리는 직무만족과 정(+)의 관계가 나타나고 있으며, 이는 고충처리가 해결될

수록 공무원의 직무만족이 높아짐을 말해주며 통계적으로도 유의하다. 이외에도 기혼일수록, 

연령이 높을수록 직무만족과는 정(+)의 관계를 보여주고 있다.

<표 4> 주요변인들 간 상관관계 분석

구분
직무

만족

클라이

언트 

폭력

고충

처리

안전

용품 

지급

안전

용품 

활용

근무

년수
학력

결혼

상태
연령 성별

직무만족 1.000 

클라이언트 

폭력
-0.241** 1.000 

고충처리
0.156

* 
-0.059 1.000 

안전용품 

지급
-0.014 0.084 0.006 1.000 

안전용품 

활용
0.081 0.076 -0.063 0.026 1.000 

근속연수 0.042 -0.111 -0.078 -0.148* 0.138 1.000 

학력 0.018 0.129 0.081 0.099 -0.064 -0.151* 1.000 

결혼상태 0.179* 0.002 0.004 -0.056 0.071 0.389** 0.009 1.000 

연령 0.233** -0.120 -0.102 -0.199** 0.009 0.613** -0.178* 0.595** 1.000 

성별 -0.101 0.033 -0.197** 0.134 -0.284** -0.041 -0.080 -0.122 -0.039 1.000 

*p<0.05, **p<0.01

3. 회귀분석 결과

본 연구는 찾아가는 동주민센터의 복지팀 종사자가 경험하는 클라이언트 폭력이 직무만족

에 미치는 영향과 클라이언트 폭력과 직무만족의 관계에서 안전용품 활용과 고충처리의 조절

효과를 분석하기 위해 회귀분석을 실시하였다. 

이에 기초한 연구모형은 F가 통계적으로 유의하며, 결정계수(R2)는 안전용품활용 모형 

0.18, 고충처리 모형 0.19로 기초모형 0.13 보다 높은 설명력을 보였다. 안정용품 모형과 고

충처리 모형의 수정결정계수(Adj-R2)는 각각 0.14와 0.13으로 나타났다. 특히 고충처리 조
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절효과 모형의 수정결정계수는 0.15로 나타나 고충처리 기본모형에 비해 설명력이 높아졌다. 

또한 평균분산팽창지수(VIF)는 모든 모델에서 10 이하로 나타나 다중공선성 문제는 발생하지 

않았다.

본 연구의 연구모형에 따른 회귀분석 결과는 <표 5>와 같다. 먼저 기초모형 분석결과 클라

이언트 폭력은 직무만족에는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 클라이언트 폭력

이 높아질수록 직무만족이 저하되는 것을 의미한다. 안전용품 활용의 조절효과를 확인한 <모

델2>의 분석결과, 안전용품 활용 집단과 미활용 집단 간 영향력의 차이는 통계적으로 유의하

지 않은 것으로 드러났다. 이는 안전용품의 활용이 클라이언트 폭력의 경험에 따른 직무만족

에 미치는 영향력을 조절하는지 확인할 수는 없음을 말해준다. 즉 <모델2>의 결과는 안전용

품이 업무수행 과정에서 발생하는 위험에 대응하는 수단이지만, 이의 실질적인 활용 여부가 

클라이언트 폭력과 직무만족 간의 관계를 긍정적으로 조절하지 못하고 있음을 드러내는 결과

이다.

<표 5> 안전용품 지급 및 활용이 직무만족에 미치는 영향(모델1과 모델2)

구분 기초모형
모델1 모델2

안전용품 안전용품활용 조절

종속
변수 

직무만족
회귀
계수

t값
회귀
계수

t값
회귀
계수

t값

독립

변수
클라이언트 폭력

-0.07**

(0.03) 
-2.44 

-0.09*** 

(0.03)
-2.86

0.01

(0.16) 
0.05

조절
변수

안전용품 지급
0.07* 
(0.04)

1.84
0.07* 
(0.04)

1.66

안전용품 활용
0.34** 
(0.17)

2.06
0.39** 
(0.18)

2.12

상호

작용항

클라이언트폭력

*안전용품 활용

-0.10

(0.16) 
-0.61

통제

변수

근속연수
-0.01**
(0.01) 

-2.11 
-0.02**
(0.01) 

-2.54
-0.02**
(0.01) 

-2.49

학력
0.09 
(0.11)

0.81 
0.11 
(0.11)

1
0.11 
(0.11)

1.01

결혼상태
0.19 

(0.12)
1.53 

0.15 

(0.12)
1.23

0.14 

(0.12)
1.18

연령
0.02*** 
(0.01)

2.54 
0.03***
(0.01)

3.22
0.03***
(0.01)

3.14

성별
-0.08
(0.11) 

-0.76 
-0.03
(0.11) 

-0.26
-0.03
(0.11) 

-0.28
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*p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01 
주1: 회귀계수의 아래 괄호에는 표준오차를 제시함.

고충처리의 조절효과를 <표 6>에서 살펴보면, <모델4>에서 고충처리 해결 집단과 미해결 

집단 간 영향력 차이가 통계적으로 유의한 것으로 드러났다. 또한 고충처리 해결여부가 클라

이언트 폭력과 직무만족 간의 관계를 조절하는 것으로 나타나, 클라이언트 폭력이 직무만족

에 미치는 부정적인 영향을 고충처리로 완화할 수 있음을 보여주고 있다. 또한 클라이언트 폭

력이라는 고충을 통해 공식적으로 해결한 복지팀 종사자와 해결하지 못한 종사자의 직무만족 

수준이 다름을 드러내고 있다. 즉, 고충을 해결한 종사자는 클라이언트 폭력에 따른 직무만족

이 완만하게 낮아지지만, 고충을 해결하지 못한 종사자는 클라이언트 폭력을 경험할수록 직

무만족 수준이 가파르게 낮아지는 현상이 확인되었다. 이는 클라이언트 폭력이 찾아가는 동

주민센터 복지팀 종사자의 직무만족에 부정적인 영향을 주지만, 고충처리 여부에 따라 부정

적인 영향을 완화할 수 있음을 시사한다(<그림 2> 참고).

<표 6> 고충처리가 직무만족에 미치는 영향(모델3과 모델4)

구분 기초모형
모델1 모델2

안전용품 안전용품활용 조절

상수
2.33 

(0.45)
5.21 

1.58***

(0.51)
3.09

1.57***

(0.51)
3.05

대상수 168 168 168

R2 0.13 0.18 0.18 

Adj-R2 0.10 0.14 0.13

VIF 1.38 1.38 7.61

구분
모델3 모델4

고충처리 고충처리 조절

종속
변수 

직무만족
회귀
계수

t값
회귀
계수

t값

독립
변수

클라이언트 폭력
-0.07**
(0.03) 

-2.26
-0.19***
(0.07) 

-2.76

조절
변수

고충처리
0.20 
(0.14)

1.48
0.06 
(0.15)

0.41

상호
작용항

클라이언트폭력*고충
처리 해결

0.15** 
(0.07)

1.98

통제
변수

근속연수
-0.01**
(0.01)

-2.04
-0.01**
(0.01) 

-2.16
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*p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01 
주1: 회귀계수의 아래 괄호에는 표준오차를 제시함.

<그림 2> 클라이언트 폭력에 대한 직무만족도와 고충처리 해결여부의 상호작용 도식

구분
모델3 모델4

고충처리 고충처리 조절

학력
0.11 

(0.11)
1.02

0.12 

(0.11)
1.12

결혼상태
0.20 
(0.12)

1.61
0.19 
(0.12)

1.57

연령
0.02*** 
(0.01)

2.76
0.02*** 
(0.01)

2.86

성별
-0.04

(0.11) 
-0.37

-0.03

(0.11) 
-0.28

상수
1.98***
(0.47)

4.17
2.05*** 
(0.47)

4.35

대상수 159 159

R2 0.17 0.19 

Adj-R2 0.13 0.15

VIF 1.37 2.53
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Ⅴ. 결론 및 정책적 함의

본 연구는 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자들을 연구대상으로 하여 클라이언트 폭력이 

직무만족에 미치는 영향과 두 변수 간의 관계에서 안전용품 활용과 고충처리의 조절효과를 

실증 분석하였다. 찾아가는 동주민센터는 복지팀 종사자가 직접 복지서비스 대상자를 찾아가 

맞춤형 복지를 제공함에 따라, 독신가구 외에도 범죄경력, 정신질환 등을 보유한 대상자와 빈

번히 접촉하여 클라이언트 폭력을 경험할 가능성이 높은 것으로 조사되어 왔다(손정연, 

2017). 하지만 이러한 문제에 대한 부작용을 완화 및 해결하기 위한 함의를 제공하는 연구가 

진행되지 못한 한계가 존재하였다. 

이에 본 연구는 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자가 경험하는 클라이언트 폭력과 직무만

족 간의 관계와 클라이언트 폭력에 의한 직무만족의 저하를 완화할 수 있는 방안을 모색하기 

위해 안전용품 활용, 고충처리를 조절변수로 활용하여 분석을 진행하였다. 

실증분석 결과는 다음과 같다. 먼저, 찾아가는 동주민센터 복지팀 종사자들이 경험하는 클

라이언트 폭력이 많아질수록 직무만족이 저하되는 것으로 나타났다. 찾아가는 동주민센터 복

지팀 종사자들은 대민서비스를 하는 업무 특성으로 인해 상시적 폭력에 노출되어 있다(손정

연, 2017). 이러한 근무환경으로 인해 발생하는 클라이언트 폭력은 복지팀 종사자의 직무만

족을 떨어뜨리는 요인으로 작용하고 있음을 실증연구를 통해 확인하였다.

둘째, 안전용품의 활용의 조절효과를 확인한 결과, 안전용품의 실질적인 활용도가 클라이언

트 폭력에 따른 직무만족에 미치는 영향을 통계적으로 유의미하게 조절하고 있는지 확인하기

는 어려웠다. 따라서 이 결과를 해석하고 정책적 함의를 제시함에는 일정한 한계가 존재한다. 

하지만 안전용품의 지급과 활용이 직무만족에 정(+)의 영향을 주는바 안전용품이 클라이언트 

폭력과 직무만족 간의 관계에서 긍정적 작용을 할 수 있도록 안전용품의 실질적인 활용도를 

높일 필요가 있다. 

셋째, 고충처리는 클라이언트 폭력과 직무만족 간의 관계에서 긍정적 영향을 미치고 있음

을 확인하였다. 복지팀 종사자들은 다양한 어려움을 겪고 있으며, 이를 공적･사적 수단을 통

해 해결하기도 있지만 해결하지 못한 경우도 많다(손정연, 2017). 본 연구결과 클라이언트 폭

력이 직무만족에 미치는 부정적 영향을 완화하는데 고충처리 해결 여부가 중요하게 작동하는 

것으로 나타난바 실질적으로 고충을 해결할 수 있는 효과적 방안에 대한 깊은 논의가 필요함

을 확인하였다. 

본 연구결과에 비추어 볼 때, 클라이언트 폭력에 의한 직무만족 저하를 완화하기 위해 실시

되어야 할 노력은 다음과 같다. 먼저, 안전용품의 쓰임, 목적에 대한 전반적인 검토 및 재고가 



164  지방행정연구 제35권 제1호(통권 124호) 2021. 3. 145~170

필요하다. 본 연구결과에서 드러나듯이 안전용품의 지급과 활용은 직무만족을 높이는 요인으

로 작용한다. 하지만 손정연(2017)과 정규형･류주현(2020)의 연구결과를 보면 실제 현장의 

복지팀 종사자는 호신용 스프레이와 스마트워치 등을 위험 상황에서 활용하기 어렵다고 인식

하고 있으며, 클라이언트 상해, 안전용품 오작동 등의 이유로 지급된 안전용품이 제 기능을 

하지 못하는 것으로 드러났다. 이에 형식적으로 안전용품을 지급하고, 이를 활용하도록 권고

하기보다는 종사자의 개인정보 노출을 막을 수 있는 공용휴대폰 등 폭력을 예방할 수 있는 수

단들을 실질적으로 보급할 필요가 있다. 또한 클라이언트의 폭력 및 전과 정보 등을 사전에 

인지할 수 있는 제도적 기반 구축도 요구된다.

또한 본 연구에서 클라이언트 폭력과 직무만족 간에 고충처리의 조절효과가 나타난 것에 

비추어 볼 때 클라이언트 폭력 등의 고충 발생 시 찾아가는 동주민센터 내의 고충처리 제도를 

통해 문제를 해결할 수 있도록 조직문화를 점검할 필요가 있다. 특히 비밀 노출이나 관리자 

편견 야기(Klaas & Denisi, 1989) 등의 우려로 사실상 제 역할을 못하고 있는 고충심사위원

회의 운영구조를 대폭 개선하여 고충이 있는 종사자들이 낮은 인사평가, 평판 악화 등의 우려

없이 공식적인 고충 접수와 처리를 할 수 있도록 해야 한다. 

마지막으로 법제도적 측면에서 ｢사회복지사 등의 처우 및 지위 향상을 위한 법률｣ 등 관련

법 개정을 통해 클라이언트 폭력의 개념을 명확히 규정하고 이에 대한 국가의 예방 및 대응 

의무, 가해자 처벌 등의 조항을 신설하여 종사자들이 조례에 기반한 지자체장의 안전확보 의

무를 넘어 상위법의 보호를 받을 수 있도록 할 필요가 있다.

본 연구는 2015년에 찾아가는 동주민센터 사업이 실시된 이후 계속해서 제기되어 왔던 클

라이언트 폭력 문제에 주목하여 클라이언트 폭력과 복지팀 종사자의 직무만족 간의 관계를 

파악하고, 직무만족 저하를 완화할 수 있는 방안을 제시함으로써, 복지팀 종사자의 안전방안 

마련을 위한 정책적 시사점을 제시했다는데 연구의 의의가 있다. 그간 찾아가는 동주민센터

는 복지팀 종사자의 안전문제 발생 후에 ‘조직적 차원에서 기관이 대책을 마련해주었다’는 질

문에 2.9%, ‘아무런 사후조치가 없었다’는 질문에 29.8%가 응답할 정도로 클라이언트 폭력 

등의 안전문제 발생 후 기관의 대책이 미흡한 상황이었다(손정연, 2017). 이에 본 연구는 찾

아가는 동주민센터 관리자가 클라이언트 폭력과 관련하여 예방적, 사후적 조치를 취함으로써, 

종사자의 직무만족이 높아지며 보다 안전하고, 건강한 근무환경을 조성할 수 있음을 시사하

였다. 

본 연구의 한계는 서울시 전체 찾아가는 동주민센터의 복지팀 종사자를 전수조사한 것이 

아닌 노원구에서 근무하는 복지팀 종사자만을 분석대상으로 하여 외적 타당성이 부족하고, 

서울시 전체의 연구결과로 일반화하기 어렵다는 데 있다. 또한 찾아가는 동주민센터 복지팀 

종사자가 경험하는 폭력 발생장소를 방문 및 센터 등으로 세분화하여 분석결과를 제시하지 
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못한 한계도 존재한다. 

최근 우리 사회는 사회적 보호가 필요한 사람들이 증가함에 따라 찾아가는 동주민센터 복

지팀 종사자 등 사회복지사들이 클라이언트 폭력을 경험할 가능성이 높아지고 있는 형국이다

(Padyab & Ghazinour, 2015). 상술하였듯이 클라이언트 폭력은 종사자의 이직의도를 높이

고, 직무만족을 떨어뜨리는 등 부정적 영향을 발생시키기에 향후 안전문제에 따른 부작용을 

줄이는 방안을 마련하기 위한 다각도의 연구가 활발히 진행되길 기대한다. 
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