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건강가정지원센터 종사자가 경험하는 작업사건이 서비스 질에 

미치는 영향: 정서반응과 직무만족의 매개효과

The effects which work events were experienced by employees on the 
service quality in local healthy family support center: mediating effect of 

affective reaction and job satisfaction.
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Abstract

 The purposes of this study were to examine effects which work events and affective reaction were experienced by employees on 
job satisfaction and service quality in local healthy family support center for family health enhancement.
For the purpose, survey were conducted with employees working in 56 local healthy family support centers in Seoul and Gyeonggi 
region, and final data were resulted from analysis of 319 examines of those employees. The results of this study were as follows. 
First, work events had a significant effect on the affective reaction. Second, affective reaction had a significant effect on the job 
satisfaction. Third, job satisfaction had a significant effect on the service quality. Fourth, affective reaction worked as mediators 
between the work events and job satisfaction, affective reaction and job satisfaction worked as double mediators between work events 
and service quality. 
  Based on those findings, we can propose practical and political implications towards improving service quality considering the work 
experience of personnel in the healthy family support center. 
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Ⅰ. 서  론

가족형태가 다양해지고 급속한 가족해체로 인해 사회

적으로 가족지원서비스에 대한 욕구가 증가됨에 따라 정

부는 2004년 건강가정지원센터를 개소하여 가족 건강성 

증진을 위한 가족통합 서비스를 제공해왔다. 그동안 건강

가정지원센터는 152개소가 설립되어 전국적으로 서비스 

인프라를 갖추는 등 양적 성장을 이루어왔다. 이에 설립

된 지 10년이 지난 현 시점에서 양적 성장에 걸맞게 건강

가정지원센터에서 제공되는 가족 프로그램의 서비스 질을 

높여야 하는 필요성이 대두되고 있다.
건강가정지원센터의 서비스 질에 대한 논의의 필요성

은 기존의 사회복지 휴먼서비스 기관이 직면한 상황과 관

련이 있다. 최근 바우처 제도 도입과 함께 사회복지 서비

스의 방향이 공급자 중심에서 이용자 중심으로 옮겨가고 

있다. 이 때문에 휴먼서비스기관에서도 이용자의 선택을 
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받기 위해 서비스 질이 중요한 성과의 지표가 되고 있다

(Kettner, 2012; Kim, 2008). 건강가정지원센터 역시 이용

자의 가족 안정성 강화 및 가족관계 증진에 기여하고자 

다양한 서비스를 제공하고 있기 때문에 서비스 질

(Service quality)은 중요한 조직성과지표라고 할 수 있다. 
서비스 질에 대한 평가는 제공하는 사람이 인지하는 서

비스 질과 제공받는 사람이 경험한 서비스 질로 나누어진

다(Parasuraman et al., 1985). 휴먼서비스 기관의 경우 제

품을 생산하는 영리기관과 달리 휴먼서비스를 기획·생산

하는 곳으로 휴먼서비스 기관의 핵심은 서비스 전달자에 

의해서 결정된다고 볼 수 있다(Shin & Kim, 2013). 이 때

문에 휴먼서비스 기관에서 서비스 질에 영향을 미치는 요

인에 관한 연구들이 많이 이루어져 왔는데 그 중에서도 

종사자들의 직무만족이 서비스 질을 향상시키는데 가장 

중요한 영향 요인 중에 하나로 밝혀졌다(Jin, 2012; Pyon, 
2002; Shin, 2005). 이러한 기존 연구들은 종사자들의 직

무만족에 영향을 주는 요인으로 급여, 전문성, 사회적 인

정 및 긍지 등 주로 종사자들의 근무환경에 대한 평가와 

태도를 반영하는 인지적 요소들의 평가를 중심으로 이루

어져 왔다 (Cha, 2007; Go, 2005; Park, 2009). 그러나 최

근에는 인지적 요소 못지않게 직무만족과 관련해서 정서

적 요소에 대한 연구도 증가하고 있다. 특히 사람과 사람

사이에서 주고받는 휴먼서비스 특성상 종사자들은 서비스 

이용자와 관계에서 많은 정서적 경험을 하게 된다. 즉 이

용자와 불편한 감정을 많이 경험하게 되면 종사자들의 직

무만족이 낮아지기 때문에, 종사자들의 감정노동과 같은 

정서적 요소와 직무만족의 관련성을 살피는 연구가 많이 

이루어지고 있다(Jhi, 2013; Lee, 2007; Park, 2012). 
그러나 기존의 감정노동에 관한 연구들은 대부분 종사

자들이 이용자들과의 관계에서 경험하는 정서적 요인들에 

국한하고 있다는 한계점을 가지고 있다. 사실 종사자들은 

이용자 관계뿐만 아니라, 동료, 상사, 관련기관 직원 등 업

무관련 관계와 업무수행과정에서 다양한 업무관련 작업사

건(Work events)들로부터 정서적 경험을 하게 되고, 개인

의 특성에 따라 정서적 경험의 수준과 내용이 다를 수 있

다. 이 때문에 Weiss와 Cropanzano(1996)는 정서사건이

론(Affective Event Theory)을 통해 동일한 업무환경 내

에서도 종사자들의 개인에 따라서 정서경험이 다르고 그

에 따른 직무만족이 달라질 수 있다고 했다. 즉 종사자들

이 업무수행과정에서 만나는 작업사건에 대한 정서반응

(Affective reaction) 경험이 종사자들의 직무만족에 많은 

영향을 미친다는 것이다. 

한편, 건강가정지원센터는 기존 휴먼서비스 기관에 비

해 급여수준이나 기관의 규모와 종사자 수 등 근무환경이 

열악할 뿐만 아니라 포괄적인 사업 내용 때문에 종사자들

의 정서반응을 유발시키는 작업사건을 경험 할 가능성이 

높다. 특히 건강가정지원센터는 영유아부터 노인에 이르기

까지 모든 연령과 세대 그리고 다양한 가족형태(일반, 한부

모, 장애인, 다문화가족)를 대상으로 보편적·예방적 가족 

서비스를 지향함으로써 이용자의 선택권이 높고 욕구가 다

양한 사업적 특성을 가지고 있다. 이에 반하여 사업수행을 

위한 재정과 프로그램 내용은 정부 및 상부기관에 철저히 

통제되고, 전국적으로 일괄 적용되고 있어 종사자들의 업

무자율성이 현저히 낮은 구조적 한계 때문에 지역별, 계층

별로 다양한 이용자들의 욕구에 대응하는데 어려움을 겪고 

있다. 이처럼 이용자의 욕구 다양성에 비해 현저히 제한된 

업무자율성이 상충되면서 종사자들의 부정적 정서반응을 

유발시키는 여러 작업사건이 경험할 가능성이 높은 편이

다. 부정적 정서반응은 직무만족을 저하시키고 낮은 업무

의욕이나 이직으로 이어져 결과적으로 서비스 질이 떨어질 

수밖에 없게 된다. 실제로 경기도 건강가정지원센터장협의

회 내부 자료에 따르면 2014년 현재 경기도 지역 건강가정

지원센터 종사자들의 평균근속년수는 3년 미만으로, 서울

시 사회복지사 4년, 한국근로자 평균 5년 1개월에 비해 상

당히 낮은 편이다(Korea Industrial Relations Association, 
2013; Seo, 2013). 이러한 결과는 건강가정지원센터의 낮

은 급여수준, 열악한 근무환경 등 직무만족의 인지적 요소 

못지않게 종사자들이 직무현장에서 경험하는 작업사건과 

정서반응 등 직무만족에 영향을 주는 정서적 요소를 함께 

검토해야함을 시사해주는 것이다. 
따라서 건강가정지원센터 종사자들이 경험하는 긍정적·

부정적 작업사건을 확인하고 그러한 작업사건이 정서반응

과 직무만족을 매개로 직원들의 서비스 질에 어떠한 영향

을 미치는지 확인하는 것은 향후 건강가정지원센터의 서

비스 질을 제고하는데 필요한 실마리를 제공할 수 있다는 

면에서 본 연구는 매우 유용할 것으로 여겨진다.
더욱이 최근 정서사건이론을 활용하여 조직원들의 직

무태도에 영향을 미치는 작업사건과 정서경험과의 관계를 

밝히려는 연구가 국내외 일반경영조직과 서비스 분야 등

에서 다양하게 시도되었으나(Chun, 2004; Grandey et al., 
2002; Lam & Chen, 2012; Oh, 2008) 지금까지 이 모델

을 하여 국내 휴먼서비스기관을 대상으로 연구는 한 번도 

시도되지 않았다.
이에 본 연구는 정서사건이론이 휴먼서비스 기관에서
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[Figure 1] Work Events Theory: Macro Structure(revised in this study)
From Weiss & Cropanzano(1996:12) 

도 적용될 수 있는지의 여부를 살펴보고, 이를 바탕으로 

향후 휴먼서비스기관의 서비스 질 향상을 위해서 종사자

들이 경험하는 작업사건과 정서 경험에 대한 보다 심층적

인 논의를 확대하고 필요한 실천적ㆍ정책적 과제를 도출

하는데 본 연구가 기여할 것으로 기대된다.

Ⅱ. 이론적 검토

1. 정서사건이론

종사자들은 직무현장에서 정서반응을 유발시키는 다양

한 작업사건(Work events)을 경험하게 된다. 이러한 정서

반응은 종사자들의 직무태도에 영향을 미치게 되는데, 이
를 설명한 이론이 바로 정서사건이론(Affective events 
theory)이다. 정서사건이론(Affective events theory, 이하 

AET)은 조직심리학자인 Weiss와 Cropanzano(1996)에 

의해 주창된 것으로 조직구성원이 근무환경 내에서 접촉

하는 작업사건들에 대해 정서반응을 경험하고 그러한 정

서반응이 조직원의 직무태도 및 직무행동에 영향을 미친

다고 하였다. AET는 종사자들이 경험하는 작업사건의 선

행요인들과 작업사건에 대한 종사자들의 정서적, 태도적, 
행동적 반응을 통해, 업무에서 경험하는 정서 구조, 원인, 
결과를 확인하려고 했다. 

1) 정서사건(Work Events)

AET는 이러한 정서를 유발시키는 원인으로서 조직 환

경보다는 사건(events)에 관심을 갖는다. Weiss와 

Cropanzano(1996)에 따르면 즉 정서사건(Work events)이
란 특정한 작업 공간 내에서 작업 시간 내에 발생하는 중

요한 공간 내에서 발생하는 작업과 관련된 주요한 일을 말

하며, 작업사건은 종사자로 하여금 정서적 반응을 촉발시

킨다고 하였다. 정서반응을 촉발시킨다는 면에서 작업사건

은 다양할 수 있다. 예를 들어 직장에서 일어난 동료와의 

다툼, 상사로부터 칭찬이나 부당한 지시, 상급기관 혹은 다

른 기관과의 업무마찰, 까다로운 서비스 이용자의 불평 등

과 같은 사건에 의해 종사자들은 다양한 정서경험을 하게 

된다. 이처럼 작업사건에 의해 유발된 정서경험은 곧바로 

동료를 돕는다거나, 상사의 지시에 수행하는 것과 관련된 

정서 지향 행동에 영향을 미친다. 작업사건에 의한 정서지

향행동은 일시적인 경우도 있지만 오래되면 종사자의 직무

태도에 깊게 영향을 미칠 수 있다. 만약 작업사건에 의해 

촉발된 부정 정서는 업무집중력을 떨어뜨리고 의사결정의 

어려움을 야기하는 등 조직성과 저하요인으로 작용한다. 
반면 긍정 정서를 많이 경험할수록 직무만족과 같은 직무

태도와 서비스 질 향상을 위한 조직행동에 긍정적인 영향

을 미치게 된다. 이처럼 AET에서는 정서반응을 촉발하는 

원인으로서 작업환경 자체보다는 작업사건에 대해 더 관심

을 가진다(Weiss & Cropanzano, 1996).
한편, Basch와 Fisher(2000)는 121명의 종업원을 인터

뷰하여 조직구성원들이 경험하는 긍정적 작업사건 14개

와 부정적 작업사건 13개로 구분 도출하였다. 긍정적 작

업사건에는 목표달성, 인정, 동료의 배려, 도전적 과업참

여, 고객과의 관계 순으로 나타났고, 부정적 작업사건은 

동료의 행동, 경영진의 행동, 과업문제 고객과의 마찰, 실
수 등으로 구성하였다. 

2) 정서반응(Affective Reaction) 

정서반응이란 작업사건으로 인해 유발된 종사자들의 

감정 경험을 말한다(Weiss & Cropanzano, 1996). 정서
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(affect)는 감정(emotion)과 기분(mood)을 포함한 포괄적 

개념으로 이때 ‘감정’은 사람이나 사건에 대한 지향성을 

갖는 반응으로 지속기간이 짧고 돌발적인 반면 ‘기분’은 

대상에 대한 지향성은 없으나 장기간 지속적으로 지배하

는 속성을 지닌다(Frijda. 1993). Shaver et al.(1987)은 인

간의 보편적 정서인 기쁨, 애정, 슬픔, 놀람, 분노, 공포로 

구분하였는데, AET에서는 이러한 정서를 긍정 정서

(Positive effect: PA)와 부정 정서(Negative effect: NA)
로 구분하여 적용하였다(Watson et al., 1988). 

한편 Watson et al.(1988)에 따르면 정적 정서는 활동

적이고 열광적이고 민활함을 느끼는 정도라고 한다. 사람

이 높은 정적 정서를 가지는 경우 높은 에너지와 고도의 

집중력, 즐거운 일 등의 상태를 의미하지만, 낮은 정적 정

서의 경우 슬픔과 무기력 등을 경험하게 된다. 반면 부적 

정서(Negative affect)는 경멸, 분노감, 죄의식, 공포, 신경, 
메스꺼움을 포함한 다양한 혐오스러운 정서 상태와 더불

어 불쾌감과 주관적 고통을 주는 일 등 일반적인 차원을 

말한다. 이때 부적 정서가 낮다는 것은 차분함(calmness)
과 평온함(serenity) 등의 상태를 의미한다(Lee et al., 
2003). 이러한 이해에 기초하여 Watson et al.(1988)은 소
위 PANAS(Positive Affect and Negative Affect)를 개발

하였고, 국내에서도 다양한 연구에서 활용되었다(Chun, 
2004; Lee et al., 2003). 

결국 AET는 작업사건이 종사자들로 하여금 긍정 정서 

혹은 부정 정서를 유발시키는지 알 수 있다면 긍정 정서

를 증가시키고 부정 정서경험을 감소키는 관리방안을 마

련할 수 있다는 점에서 조직 관리에서 중요한 의미를 시

사 한다고 할 수 있다(Ashkanasy & Daus, 2002; Basch 
& Fisher, 2000). 이런 시사점 때문에 최근 정서사건이론

을 활용하여 조직원들의 직무태도에 영향을 미치는 작업

사건과 정서경험과의 관계를 밝히려는 연구가 일반경영조

직(Cole et al., 2006; Grandey et al., 2002; Pirola-Merlo 
et al., 2002)과 서비스분야(Lam & Chen, 2012; Schlett 
& Ziegler, 2014; Wegge et al., 2006) 등에서 다양하게 

시도되었다. 그러나 국내에서는 일반경영조직에서 정서사

건이론을 적용한 연구(Chun, 2004; Oh, 2008)가 있을 뿐, 
휴먼서비스기관에서는 지금까지 이 모델을 적용한 국내 

연구가 없었다. 특히 가족서비스전문기관인 건강가정지원

센터는 전 국민을 대상으로 하는 보편적 가족서비스 제공

하다보니 이용자들의 개별적 욕구가 더 다양하고 복잡하

여, 종사자들이 서비스 전달과정에서 더 많은 작업사건을 

경험할 가능성이 높다. 따라서 건강가정지원센터에서 종

사자들이 경험하는 작업사건이 무엇이고 그를 통해 어떤 

정서 반응을 하는지를 확인함으로서 적절한 조직 관리 방

안을 도출하는 것은 매우 중요한 연구 과제라 할 수 있다. 

2. 직무만족

Fisher(2000)는 직무만족은 조직구성원이 자신의 직무

에 대해 가지는 태도로서 조직성과에 영향을 미치는 중요

한 개념이라고 하였다. 전통적인 직무만족의 개념은 인지

적인 요소가 많이 강조되어 왔는데, 예를 들어 

Locke(1969)의 가치인식모델(value percept model)에서

는 직무만족을 해당 직무가 개인의 가치를 얼마나 만족시

켜주는지에 대한 합리적 판단으로 보았다(Judge & Ilies, 
2004). 그러나 최근에는 직무만족의 인지적 요소 못지않

게 정서적 요소가 중요하다는 인식전환이 이뤄지고 있다

(Brief & Weiss, 2002). 직무만족의 인지적 요소는 동일

한 근무환경(업무시간, 급여 등)에서도 개인별로 직무만족

도가 차이가 나는 것(Ilies & Judge, 2002)과 한 개인도 

기분과 감정에 따라 일시적으로 직무만족이 달라지는 것

(Fisher, 2002)에 대해 설명하기 어렵기 때문이다. 이 때

문에 Locke(1969)도 직무만족을 ‘자신의 직무에 대한 판

단’의 인지적 측면과 자신의 직무에 대해 가지는 ‘감정적 

상태'로 보는 정서적 요소를 함께 포함하여 설명하였다.
이러한 직무만족과의 관련 요인들을 논의한 선행연구

를 살펴보면, Connolly와 Viswesvaran(2000)이 메타분석

을 통해 개인의 부정 정서(Negative affect, NA)와 긍정 

정서(Positive affect, PA)가 각각 직무만족과 어떻게 관계

를 맺는지를 확인하였다. 그밖에 많은 연구들(Ashkanasy 
et al., 2002; Cole et al., 2006; Fisher, 2002; Lam & 
Chen, 2011; Pirola-Merlo et al., 2002; Schlett & 
Ziegler, 2014; Weiss et al., 1999)을 통해 정서반응과 직

무만족간의 유의미한 관계가 있음을 밝히고 있다. 따라서 

본 연구에서는 정서사건이론에 기초하여 직무현장에서 경

험하는 작업사건과 그에 따른 정서반응이 종사자들의 직

무만족에 어떤 영향을 미치는지 살펴보고자 한다. 

3. 서비스 질

서비스 질(Service Quality)이란 ‘사용자의 기대된 서비

스와 지각된 서비스의 비교·평가된 결과’(Grönroos, 
1984) 혹은 ‘전달된 서비스 수준이 고객의 기대에 얼마나 

부흥하는가 하는 척도’로 정의된다. Parasuraman et 
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[Figure 2] Model Research 

al.(1985)은 소비자가 제공받은 서비스 구성요인을 약속

한 서비스 수행할 수 있는 능력인 ‘신뢰성’, 서비스제공을 

위한 물리적인 시설 및 직원들의 외양을 말하는 ‘유형성’, 
고객에게 서비스를 자발적으로 제공하는 ‘대응성’, 직원들

의 지식과 예의 그리고 신뢰와 확신을 고무시킬 수 있는 

능력인 ‘보증성’, 조직이 고객에게 제공하는 배여와 관심

을 의미하는 ‘공감성’이라고 했다. 
한편, 직무만족과 서비스 질과의 관계에 관한 많은 연

구가 있었다. Kim(2000)의 연구에서는 호텔종사자들과 

같이 일반서비스조직에서도 직무만족과 서비스 질에 정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났고, 휴먼서비스 기관인 

사회복지시설에서도 비슷한 결과를 보이고 있다(Jin, 
2012; Pyon, 2002; Shin, 2005; ). 특히 건강가정지원센터

와 유사한 가족서비스전문기관인 다문화가족지원센터 종

사자들을 대상으로 한 연구에 따르면 종사자들이 상급자

와의 관계, 신분에 안정감에 관련된 직무만족이 높을수록 

서비스 질이 높아지는 것으로 나타났다(Jung, 2010). 

4. 정서반응과 직무만족의 매개효과 

정서사건이론(AET)에 따르면, 개인별로 작업사건에 대

해 어떤 정서반응을 하게 되고 그러한 정서반응이 직무만

족에 어떻게 영향을 미치는지 그 과정에 주목하였다

(Weiss & Cropanzano, 1996). 이는 동일한 근무환경 내

에서도 개인에 따라서 정서반응이 다르고 그에 따른 직무

만족이 달라질 수 있음을 설명하기 위한 것이다(Watson 
& Slack, 1993). 이러한 논리는 직무현장에서 겪게 되는 

다양한 작업사건들과 직무만족간의 관계에서 개인의 정서

반응이 매개역할을 하는 것으로, 본 연구에서는 긍정 정

서, 부정 정서반응을 매개변인으로 설정하여 분석할 것이

다. 
또한 AET에서는 정서사건이 정서반응과 직무만족을 

이중매개로 서비스 질과 같은 판단지향적 행동(Judgment 
Driven Behavior)에 영향을 미친다고 말한다(Weiss & 
Cropanzano, 1996). 실제로 Lam과 Chen(2012)은 호텔종

사자들을 대상으로 AET 모델을 통한 연구에서 작업사건

이 정서반응과 직무만족을 이중매개로 서비스 질에 유의

미한 영향을 미친다는 것을 밝혀내기도 하였다. 이러한 

선행연구들에 기반하여 볼 때, 본 연구에서는 건강가정지

원센터 종사자들이 경험한 작업사건이 긍정 정서, 부정 

정서반응과 직무만족을 매개로 종사자들이 인식한 서비스 

질에 미치는 메커니즘을 확인할 수 있을 것이다. 



6 한국생활과학회지 제23권 5호 2014

- 778 -

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형 및 연구가설

본 연구는 건강가정지원센터에서 근무하는 종사자가 

경험하는 작업사건과 정서반응의 관계가 직무만족과 서비

스 질에 어떠한 영향을 미치는지를 파악하는데 목적이 있

다. 이론 검토를 바탕으로 [Figure 2]와 같이 연구모형을 

제시하며, 이에 대한 가설은 다음과 같다.  

가설 1 : 긍정적 사건은 긍정 정서에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 
가설 2 : 부정적 사건은 부정 정서에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 
가설 3 : 긍정 정서는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다. 
가설 4 : 부정 정서는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것

이다. 
가설 5 : 직무만족은 서비스 질에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다. 
가설 6 : 긍정적 사건은 긍정 정서를 매개로 하여 직무만

족에 영향을 미칠 것이다. 
가설 7 : 부정적 사건은 부정 정서를 매개로 하여 직무만

족에 영향을 미칠 것이다. 
가설 8 : 긍정적 사건은 긍정 정서와 직무만족을 매개로 

하여 서비스 질에 영향을 미칠 것이다. 
가설 9 : 부정적 사건은 부정 정서와 직무만족을 매개로 

하여 서비스 질에 영향을 미칠 것이다. 

2. 연구대상 및 자료수집

본 연구는 서울 지역 25개, 경기 지역에 31개가 설치, 
운영되고 있는 전체 건강가정지원센터의 센터장을 제외한 

종사자들을 대상으로 전수조사 하였다. 자료 수집을 위한 

도구는 자기기입식 설문지가 사용되었으며, 예비조사를 

통해 설문항목의 수정과정을 거쳐 본 조사를 실시하였다. 
조사를 위해서 센터장 및 종사자들에게 연구의 목적에 대

해서 충분히 설명하고 동의를 구하였으며 자발적 참여와 

비밀보장을 공지한 후 진행하였다. 설문조사는 2014년 4
월 28일부터 2014년 5월 16일까지 약 3주간 진행하였으

며, 인편이나 우편을 통하여 진행되었다. 총 배포된 400부

의 설문지 중 319부(79.7%)가 회수되었고, 응답이 불성실

하거나 부실한 7부를 제외한 312부를 최종 분석에 사용하

였다.  

3. 변수의 정의 및 측정도구

1) 독립변수: 작업사건

본 연구에서의 조직효과성 변수는 다양한 변인들 가운

데 이론검토를 통하여 직무만족과 조직몰입을 이론변수

(Latent variable)로 설정하였다. 본 연구에서의 작업사건

(Work events)은 건강가정지원센터 직무현장에서 종사자

들의 정서반응(긍정 정서, 부정 정서)을 유발시키는 직무

와 관련된 중요한 일로 정의하며, 긍정적 사건과 부정적 

사건으로 분류될 수 있다. 척도는 Basch & Fisher(2000)
가 개발한 Affective events emotions matrix를 

Chun(2004)이 번안, 사용한 것을 건강가정지원센터 현장

에 적합하도록 수정하여 사용하였다. 본 연구에서는 긍정

적 사건과 부정적 사건으로 분류하여 각 3개의 하위요인

으로 구성하였다. 신뢰도 Cronbach’s 는 각각 .883과 

.869이다. 

2) 매개변수

① 정서반응

정서반응은 종사자들이 작업사건을 접촉하여 긍정 정

서와 부정 정서를 유발시키는 감정경험으로 정의한다. 측
정도구는 Watson et al.(1988)이 개발한 PANAS(Positive 
Affect and Negative Affect)를 Lee et al.(2003)이 타당화 

연구를 통하여 검증된 도구를 사용하였다. 총 20문항, 5점 

척도로 구성되었으며 각각 긍정 정서와 부정 정서 10문항

씩이며, 본 연구에서의 신뢰도 Cronbach’s 는 .855와 

.907이다.

② 직무만족

직무만족은 조직 구성원이 자신의 직무와 관련하여 

가지는 정서적인 태도로 정의하며, 정서사건이론

(AET)에서는 특히 직무만족의 정서적 측면을 측정하

기 위해 전반적 직무만족지표로 평가하도록 제안한다

(Weiss & Cropanzano, 1996). 이에 따라 본 연구에서

의 측정도구는 Brayfield와 Rothe(1951)의 직무만족지

표(Job Satisfaction Index: JSI)를 한국노동패널 7차에

서 활용된 전반적인 직무만족 지표가 사용되었다. JSI
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Categories Number of 
items Cronbach’s 

Independent
variable 

Positive 
events 

Performance 4 .755

.883Participation in decision making 4 .865

Work related relationship 4 .759

Negative 
events

Work processing 8 .767

.869Client 3 .886

Senior agency 5 .868

Dependent 
variable

Service
quality

Reliability 4 .843

.945

Responsiveness 4 .862

Assurance 4 .862

Empathy 4 .849

Tangibles 4 .865

Mediator 
variable

Job satisfaction 5 .920

Positive affect 10 .855

Negative affect 10 .907

<Table 1> Overview of measures 

는 원래 18문항 5점 척도로 구성되어 있으나, 이를 제7
차 한국노동패널에서 5문항으로 한국 실정에 맞도록 

선별, 타당성이 검증된 것으로 본 연구에서의 신뢰도 

계수(Cronbach's α)는 .920이다. 

3) 종속변수: 서비스 질

본 연구에서의 서비스 질은 건강가정지원센터 종사자

가 이용자의 기대에 부흥하여 제공하였다고 생각하는 서

비스의 수준으로 정의한다. 서비스 질을 측정하기 위한 

척도는 Parasuraman et al.(1988)이 개발한 SERVQUAL
을, Jin(2012)에 의해서 휴먼서비스 조직에서의 적용에 타

당성이 입증된 도구를 사용하였다. 리커트 5점 척도이며, 
신뢰성, 대응성, 보증성, 공감, 유형성의 5가지 하위요인

으로 구성되었다. 본 도구의 Cronbach’s 는 .945이다. 

4) 자료분석방법

본 연구에서 수집된 자료는 설정된 변수들 간의 기술통

계와 신뢰도 검증을 위해서 SPSS 22, 이론적 인과관계와 

파악하기 위해 설정된 가설의 검증과 매개효과의 유의성

을 확인하기 위해서 AMOS 22를 사용하였다. 결측치 처

리는 MAR(missing not at random)를 가정하고 있으므로 

Mplus 프로그램을 이용하여 다중대체법(multiple 

imputation)으로 결측자료를 대체하였다. 
구조방정식 모형은 전통적인 회귀분석과 달리 측정오

차를 고려할 수 있는 장점이 있으며 여러 변수들의 관계

를 동시에 분석할 수 있고, 잠재 변수 간 인과적 관계의 

검증과 이론검토를 통해 설정된 연구모형이 자료와 잘 부

합하는지에 대한 평가가 가능하다는 이점이 있다(Hong, 
2000). 자료 분석은 먼저 구조방정식 모형이 다변량 정규

성(multivariate normality)을 가정하고 있기 때문에 변수

들의 왜도, 첨도를 통하여 정상분포 조건을 만족하는지 

확인하였다. 연구대상자들의 일반적 특성을 알아보기 위

해 기술통계분석을 실시하였으며, 측정도구의 신뢰도 검

증을 위해서 내적일관성신뢰도(Cronbach’s Alpha) 분석

을 하였고, 각 측정변인들이 잠재변인의 개념을 잘 설명

하고 있는지는 확인적 요인분석을 통해 검증하였다. 

Ⅳ. 연구결과

1. 조사대상자의 일반적 특성

조사대상자의 일반적 특성을 보면 <Table 2>와 같이 

여성이 295명(94.6%)으로 남성 17명(5.4%)에 비해 많았

으며, 혼인상태는 197명(63.1%)이 미혼, 115명(36.9%)이 

기혼이었다. 연령대를 살펴보면, 20대가 150명(48.12%)
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Variable Category Frequency %

Gender Male
Female

17
295

5.4
94.6

Marital status Not married
Married

197
115

63.1
36.9

Age

20 - 29
30 - 39
40 - 49

50 or older

150
103
47
12

48.1
33.0
15.1

3.8

Mean 32.14(SD 7.88)

Education
Less than College graduation

Less than University graduation
higher graduate school

25
198
89

8.0
63.5
28.5

Monthly Income

Less than 1,500,000 Won
Less than 2,000,000 Won
Less than 2,500,000 Won
More than 2,500,000 Won

23
245
33
11

7.4
78.5
10.6

3.5

Work
career

Under 6 months
6 months - under 1 year
1 year – under 3 year

More than 3 year

48
29

144
91

15.4
9.3

46.2
29.2

Mean 26.9(SD 22.03)

<Table 2> General Characteristics of Participants 
N=312

으로 가장 많았으며 30대 103명(33%), 40대 47명

(15.1%), 50대 이상 12명(3.8%)의 순으로 나타났다. 평균

연령은 32.14세였다. 교육수준을 살펴보면 대졸이하가 

198명(63.5%)으로 가장 많았으며, 대학원재학 이상 89명

(28.5%), 전문대졸 이하 25명(8.0%)의 순으로 분포되었

다. 월수입은 150만원 미만이 7.4%, 150-200만원 미만이 

78.5%로 가장 많았으며, 200-250만원 미만 10.6%, 250
만원 이상은 3.5%에 불과하였다. 현 직장 근무기간은 1년

에서 3년 미만이 46.2%로 가장 많았으며, 전체적으로 3년 

미만 근무자가 70.8%로 나타났다. 

2. 연구모형 분석

모형에서 사용된 잠재변수는 작업사건으로 긍정적 사

건과 부정적 사건, 감정반응으로 긍정 정서와 부정 정서, 
그리고 직무만족, 서비스 질로 구성하였다. 

 1) 측정모형 분석

측정모형에 대한 검증은 잠재변수와 측정변수간의 타

당도를 확인하기 위해 확인적 요인분석을 실시하는데, 
<Table 3>과 같이 주요인과 요인의 측정항목, 비표준화 

요인부하량과 표준화 요인부하량, 임계치, 분산추출값

(AVE), 개념신뢰도를 기술하였다. 문항수가 많은 척도는 

간소화(item parceling)하여 각 하위요인들의 평균을 점수

화하여 측정변인으로 활용하였으며, 부정 정서와 긍정 정

서 요인은 단일항목으로 항목 합산하였으므로 오차분산에 

대한 지정은 ‘(1-)×관측변수의 분산’방식을 이용하였다. 
표준화 요인부하량은 대부분의 변수에서 .5이상이며, 

AVE와 개념신뢰도가 기준값을 상회하므로 모든 잠재변

수가 높은 집중타당성을 보이고 있다. 
이상과 같이 확인적 요인분석 결과, 제시된 측정모형

에 대한 적합도 지수인 TLI=.909, CFI=.928, 
RMSEA=.079가 권장기준을 만족시키고 있고, 잠재변수

에 대한 모든 측정변인들이 유의수준 .000에서 유의미하

게 나타나 전반적으로 적합한 것으로 해석할 수 있어 이

를 통하여 가설검증을 위한 구조모형 분석의 실시가 충

분하다고 판단하였다. 

2) 구조모형 분석
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Parameter
Non-

Standardized
 values

Standardized
 values C.R. AVE

Construct 
reliability

Positive 
events

→ Performance 1.000  .793 -

.755 .722→ Work related relationship  1.026  .820 14.121***

→ Participation in decision making  .940  .617 10.578***

Negative 
events

→ Work processing 1.000  .803 -

.474 .901→ Client 1.186  .531 8.515***

→ Senior agency 1.054  .552 8.856***

P. affect → Positive affect 1.000  .925 - - -

N. affect → Negative affect 1.000  .953 - - -

Job 
satisfaction

→ JS1 1.000  .877 -

.696 .901

→ JS2 1.012 .921 23.663***

→ JS3 1.056 .779 17.332***

→ JS4 .993 .796 17.972***

→ JS5 1.050 .821 18.961***

Service 
quality

→ Reliability 1.000 .668 -

.826 .959

→ Responsiveness 1.222 .818 12.658***

→ Assurance 1.226 .895 13.548***

→ Empathy 1.273 .821 12.698***

→ Tangibles 1.183 .769 12.019***

=359.105, df=122 (p=.000) / TLI=.909 , CFI=.928 , RMSEA=.079

* > 0.9: close fit(Hong, 2000)
** < .10: mediocre fit, <.05~.08: reasonable fit, < .05: close fit(Browne & Cudeck, 1993)

<Table 3> Parameter Estimates of Confirmatory Factor Analysis

Model
Fit indices

 df ∆ CFI TLI RMSEA

Default model 460.314 131 - .900 .883 .090

Modified model 395.938 128 ∆=64.376/df=3 .918 .902 .082

<Table 4> Model Fit Comparison

구조모형의 분석은 가설을 검증하기 위해 측정모형 분

석을 기초로 제안 모형을 설정한 후 이를 분석하였다. 그
러나 최초 이론적 배경에 의해서 설정된 연구모형에 기초

한 제안모형의 적합도가 기준값과 비교할 때 채택하기에 

다소 부족한 것으로 나타나 이를 높이기 위해서 수정지수

(modification index: M.I)를 이용하여 논리적으로 타당한 

범위 내에서 수정지수가 큰 순으로 순차적으로 수정해 가

면서 모형의 적합도를 살펴보았다. <Table 4>에 제시 하

였듯이 수정모형이 전반적으로 양호한 적합도 지수를 보

여 주며, ∆ (df=3 변할 때 7.82 이상)이 유의성을 갖기 

때문에 수정모형을 최종모형으로 채택하였다. 연구모형의 

적합도는 =395.938(df=128), p=.000, CFI=.918(.9이

상), TLI=.902(.9이상), RMSEA=.082(.1이하)로 표본크기
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Path
Estimate

S.E C.R. P
B β

Positive events → Positive affect .723 .631 .074 9.753 .000

Negative events → Negative affect 1.194 .735 .117 10.178 .000

Positive affect → Job satisfaction .788 .523 .079 9.924 .000

Negative events → Job satisfaction -.356 -.340 .052 -6.825 .000

Job satisfaction → Service quality .188 .257 .034 5.619 .003

<Table 5> Directing Effect Results of Structural Models 

[Figure 3] Model Results

에 민감한 값을 제외하고 모든 적합도 지수에서 그 기

준을 상회하는 것으로 나타났다.  
모수치의 추정결과는 [Figure 3]과 <Table 5>에 제시

하였으며 연구모형에서 설정한 주요 변수들 간의 관계를 

살펴보면, 업무성과, 의사결정참여, 업무관련관계의 공통

요인으로 구성된 긍정적 사건을 많이 경험할수록 긍정 정

서가 높아지는 것(β=.631, p=.000)으로 나타났으며, 업무

수행, 이용자, 상급기관의 공통요인으로 구성된 부정적 사

건을 많이 경험할수록 부정 정서가 높아지는 것(β=.735, 
p=.000)으로 나타났는데 그 관계는 통계적으로 유의미 하

였다. 따라서 가설 1과 가설 2가 지지되었다. 또한 긍정 

정서는 직무만족에 유의하게 정(+)의 영향을 주는 것으로 

나타났으며(β=.523, p=.000), 부정 정서는 직무만족에 유

의하게 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타나 가설 3과 가설 

4가 지지되었다. 그리고 직무만족은 서비스 질에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타나(β=.257, p=.000) 가설 5가 

지지되었다. 즉, 건강가정지원센터에서 근무하는 종사자

의 직무만족이 높을수록 서비스 질의 정도는 높아진다는 

것을 의미한다. 

 3) 매개효과 분석

매개효과를 검증하기 위해서 측정오차를 모형에 포함
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Path

95% CI 

Indirect
effect S.E. Lower Upper

Positive events → Positive affect → Job satisfaction   .330** .092 .240 .442

Negative events → Negative affect → Job satisfaction -.250** .089 -.354 -.159

Positive events → Positive affect → Job satisfaction 
→ Service quality   .114** .031 .058 .187

Negative events → Negative affect → Job satisfaction → Service 
quality -.086*** .026 -.148 -.045

** p<.01, *** p<.001
Note. Percentile 95% CIs for Bias corrected are defined using the values that mark the upper and lower 2.5% of each 
distribution. CI = confidence interval. 

<Table 6> Mediating Effect Test for Bootstrapping

시켜 분석하는 구조방정식 모형분석이 선호되고(Shrout 
& Bolger, 2002), 본 연구에서는 이중매개(double 
mediator)의 효과를 검증하므로 매개효과의 유의성은 

<Table 6>에 제시된 바와 같이 부트스트래핑

(bootstrapping)을 통해 95%의 신뢰구간에 의해 검증을 

하였다. 반복 추정횟수는 2,000번으로 설정하였으며, 모

형의 간접효과는 모든 경로에서 유의하게 나타났다. 긍정

적 사건이 긍정 정서를 통하여 직무만족에 미치는 간접효

과의 크기는 .330 이었으며, 부정적 사건이 부정 정서를 

통하여 직무만족에 미치는 간접효과의 크기는 -.250 으로 

가설 6과 가설 7이 지지되었다. 그리고 긍정적 사건이 긍

정 정서와 직무만족을 통해 서비스 질에 이르는 이중매개

효과는 .114, 부정적 사건이 부정 정서와 직무만족을 통해 

서비스 질에 이르는 이중매개효과는 -.086으로 모두 통계

적으로 유의하게(  p<.01,   p<.001) 나타나 가설 8과 

가설 9가 지지되었다. 상세한 간접효과의 유의성 결과는 

<Table 6>에 나타났듯이 95%의 신뢰구간에 의해 검증한 

결과, 하한값과 상한값이 0을 포함하지 않아 유의한 효과

가 있음을 확인하였다. 

Ⅴ. 결론 및 논의

 본 연구는 우리사회에 가족건강성 증진을 위해 각 지

역의 건강가정지원센터에서 근무하는 종사자들이 경험하

는 작업사건이 정서반응과 직무만족을 매개로 서비스 질

에 어떤 영향을 미치는 지를 규명하는데 있다. 이에 대한 

연구결과를 요약하면 다음과 같다. 
첫째, 건강가정지원센터에서 근무하는 종사자들이 경

험하는 작업사건은 업무성과, 의사결정참여, 업무관련관

계로 구성된 긍정적 사건과 업무수행, 이용자, 상급기관으

로 구성된 부정적 사건들에 의해서 각각 긍정 정서와 부

정 정서반응에 유의미한 영향을 미치고 있었다. 이러한 

결과는 작업사건이 정서반응에 영향을 미친다는 선행연구

들과 일치한다(Cole et al., 2006; Grandey et al., 2002; 
Lam & Chen, 2012; Pirola-Merlo et al., 2002; Schlett 
& Ziegler, 2014; Wegge et al., 2006). 둘째, 종사자들의 

정서반응은 긍정, 부정의 정서반응 형태에 따라 직무만족

에 각각 정의 방향과 부의 방향으로 유의미한 영향을 미

치고 있다. 기존 연구들과 일치한다(Ashkanasy et 
al.,2002; Connolly & Viswesvaran, 2000; Lam & Chen, 
2012; Schlett & Ziegler, 2014). 셋째, 건강가정지원센터

의 종사자들이 경험하는 작업사건들은 직무만족과의 관계

에서 긍정 정서와 부정 정서반응이 매개효과를 지니는 것

으로 나타났다. 이는 작업사건이 정서반응을 통하여 직무

만족에 영향을 준다는 정서사건이론을 지지한다(Weiss & 
Cropanzano, 1996). 넷째, 종사자들이 경험하는 긍정적 

사건은 긍정 정서와 직무만족을 매개로 하여 서비스 질에 

유의미한 영향을 미치고 있으며, 또한 이들이 현장에서 
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경험하는 부정적 사건은 부정 정서와 직무만족을 매개로 

하여 서비스 질에 유의미한 영향을 미치고 있었다. 이와 

같은 결과들을 중심으로 연구의 의의를 살펴보면 다음과 

같다. 이러한 매개효과에 대한 검증 결과는 종사자들이 

직무환경에서 겪게 되는 긍정적 사건이 긍정 정서반응에 

영향을 주어 직무만족을 높여주며, 부정적 사건은 부정 

정서반응에 영향을 주어 직무만족도를 떨어뜨리는 것을 

의미하고, 그러한 직무만족수준은 서비스 질에 정적인 영

향을 미치고 있음을 의미한다. 
이와 같은 결과들을 중심으로 연구의 의의를 살펴보면 

다음과 같다. 
첫째, 건강가정지원센터 종사자들의 작업사건이 정서

반응을 일으키고 이 정서반응이 직무만족과 서비스 질에 

영향을 미친다는 결과는 정서사건이론(Affective events 
theory)이 휴먼서비스를 제공하는 기관에서도 적합하다는 

것을 검증하였다. 이는 다양한 서비스 대상자를 가진 각 

휴먼서비스기관의 서비스 질 제고에 있어 동일하게 적용

할 수 있다는 것을 보여준다. 이를 구체적으로 적용함에 

있어서는 긍정 정서(Positive affect)반응을 높이기 위한 

다각적인 접근이 필요하다. 특히 종사자들의 부정 정서반

응에 관심을 기울여야할 필요가 있다. 왜냐하면 종사자의 

의지와 상관없이 발생하는 부정적 사건들(Negative 
events)에 대한 통제는 현실적으로 매우 어렵기 때문이다. 
따라서 종사자들이 부정사건을 경험하는 경우 부정 정서

반응이 직무만족 저하로 이어지지 않도록 상담과 정서완

화 프로그램 등의 관리방안이 필요하다

둘째, 이용자 지향적인 휴먼서비스기관에서 서비스 질 

향상을 위해 종사자들의 직무만족을 높이기 위한 직무환

경개선이 필요하지만 그것은 예산부족으로 장기적인 과제

일 수밖에 없다. 따라서 종사자들이 업무와 관련하여 경

험하는 부정적 혹은 긍정적 작업사건을 분석하여 조직운

영에 적용한다면 단기적으로 종사자들의 직무만족을 향상

시키고 결과적으로 서비스 질 향상에 기여할 수 있는 가

능성을 보여주었다는데 연구의 의의가 있다.
셋째, 건강가정지원센터의 경우 상급기관에서 전국적

으로 예산과 필수 사업이 동일한 지침에 따라 진행되는 

특성을 가지고 있다. 이런 경직된 중앙집권적인 사업 시

스템은 전국단위 사업의 동일성 담보는 가능하나 각 지역

의 특성을 반영하여 이용자의 욕구를 정확히 파악하고 적

용하는 데에는 한계를 지니고 있다. 또한 종사자의 70.8%
가 3년 미만의 근무자로서 높은 이직을 보이고 있다는 것

은 건강가정지원센터의 서비스 질을 확보하는데 큰 문제

가 아닐 수 없다. 따라서 현재의 건강가정지원센터가 예

산과 사업에 대한 지역 센터의 권한이 적은 특성을 고려

할 때 직무만족의 근무환경을 조정하기가 어려운 지역 센

터에서는 조직 내의 직무만족을 높이기 위해 종사자들의 

직무와 관련한 정서적 경험에 관심을 가지고 근무현장에

서 촉발되는 작업사건에 대해 긍정적 정서를 고양하고 부

정적 정서를 해소할 수 있는 유연한 조직문화를 만드는 

것이 중요하다.
넷째, 긍정적 정서를 불러오는 주요 긍정적 작업사건은 

업무관련 관계, 의사결정참여, 업무성과였다. 이는 종사자

들이 휴먼서비스를 제공함에 있어 이용자의 관계에서 전

문가로서의 자신의 역할에 충실할 때 긍정적 정서를 경험

한다고 볼 수 있다. 전문가로서 업무관련 능력을 향상시

키고 성과를 내기 위해 휴먼서비스기관에서는 직원들의 

역량을 강화하는 사업에 지속적 관심을 가지고 개발하여

야 할 것이다. 건강가정지원센터의 경우 상급기관에서 진

행하는 필수 교육을 통한 직원역량강화를 도모하고 있으

나 역부족이며 다양한 욕구를 반영하기에도 한계가 있다. 
이를 위해 각 지역 센터에서 종사자들의 특성에 적합한 

직원역량강화 사업을 진행할 수 있도록 환경과 예산을 조

성해주어야 할 것이다. 긍정적 작업사건 중에 하나인 종

사자의 의사결정참여는 휴먼서비스 조직에서 이용자를 대

면하는 서비스 제공자로서 종사자들이 자신의 서비스에서 

업무자율성을 보장받기 원하는 것이다. 이용자 지향의 서

비스 구조의 개편은 1차 서비스를 제공하는 종사자들에게 

높은 스트레스를 유발할 수 있으나 동시에 성취욕을 높여 

높은 직무만족감을 주기도 한다. 이를 위해 종사자들이 

의사결정에 참여함으로서 이용자와 휴먼서비스의 양방향 

소통의 주요 매개자로서의 역할을 가능하게하며 높은 긍

정 정서를 경험하게 할 것이다. 이를 위해 휴먼서비스기

관은 종사자의 전문성과 자율성을 높일 수 있도록 노력해

야 한다. 
다섯째, 부정 정서를 불러오는 주요 부정적 작업사건은 

이용자, 업무수행, 상급기관으로 나타났다. 이용자의 관계

는 휴먼서비스 기관의 서비스 질에서 매우 중요한 부분이

다. 하지만 이용자는 종사자가 선택할 수도 없으며 변화 

시킬 수 있는 대상이 아니다. 때문에 이용자와 관련된 부

정적 작업사건과 정서를 잘 조정하는 것이 매우 중요하다. 
이 부정 정서의 직면에 있어 기관에서는 단순한 이용자 

응대 서비스를 지양하고 대처능력강화를 시킬 수 있는 종

사자 역량강화 교육이 필요하며 이용자와의 갈등의 조정 

및 부정적 정서 완화를 위해 중간조정자로서 팀장과 센터
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장의 역할이 매우 중요하다고 볼 수 있다. 또한 부정적 작

업사건에서 가장 높은 것이 상급기관과의 관계였다. 연구

결과 종사자들은 상급기관의 긴급한 자료제출요구, 상급

기관의 비합리적인 정책, 상급기관의 일방적이고 지시적

인 의사소통에 많은 어려움을 겪는 것으로 나타났다. 이

는 정부의 보조금으로 운영되는 많은 휴먼서비스기관들이 

모두 직면하는 문제이기도 하다. 이를 개선하기 위해 상

급기관과 휴먼서비스 기관과의 양방향 의사소통의 통로를 

구축하고 이를 통한 지속적인 동반자적 관계의 형성이 요

구된다. 또한 상급기관은 산하의 휴먼서비스기관의 현실

적인 어려움을 이해하고 종사자들의 업무와 지속되는 서

비스의 특징을 파악하는 한편, 긴급한 자료 요청으로 인

한 불필요한 행정업무 부담을 줄여주고, 일방적 정책 변

경들로 인한 서비스 현장의 혼란을 방지할 수 있도록 최

선을 다해야 할 것이다. 
본 연구는 건강가정지원센터의 서비스 질 향상을 위해 

직무만족에 영향을 주는 긍정적ㆍ부정적 작업사건을 규

명하였고 이를 휴먼서비스 현장에서 어떻게 적용할 것인

지를 논의하였다. 부정 정서를 유발하는 주요 부정적 사

건으로 상급기관의 관계가 도출되었는데 향후 휴먼서비스

기관과 관련된 정책을 수립함에 있어 상급기관과 현장과

의 연계성과 업무과중에 대한 세심한 주의가 요구된다. 
긍정 정서와 부정 정서를 모두 촉발하는 업무관련 요인의 

개선을 위해 휴먼서비스기관은 종사자들의 직무에 대한 

요구와 역량개발에 많은 관심을 기울어야 할 것이다. 

주제어: 건강가정지원센터, 작업사건, 정서반응, 직무만

족, 서비스질 
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