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1. 서 론

저출산과 더불어 고령화현상은 21세기 한국 사회의 가장 큰 사회문제로 대두되고 이를 

위한 개인적, 가족적, 사회적 관심과 그 대안적 노력은 다양한 차원의 접근으로 시도되고 

있다. 이러한 인구구조의 변화는 단순한 인구의 수적 변화만을 의미하는 것이 아니라 그 

안에는 다양한 욕구와 그 욕구를 해결하기 위한 복잡다단한 사회현상들이 얼개처럼 엮이게 

된다. 

그 중 하나가 노인인구의 급증으로 인한 사회적 부양과 보호에 대한 부담 증가를 설명할 

수 있는 2008년 노인장기요양보험 및 2007년부터 실시된 기초노령연금이며 이는 또 다른 

노인복지의 지각 변동을 가져왔다. 실소비자로서 구매력을 갖춘 노인들은 자신의 욕구에 

맞춰 소비시장에 진출하게 되었고 과거에 비해 발달된 의학기술과 보다 접근이 용이해진 

  * 동명대학교 사회복지학과 조교수



472  日本近代學硏究……第 45 輯

건강정보는 노인들의 활기있는 노후생활을 담보하게 되었다. 

현행 한국의 노인복지법상의 시설은 노인주거복지시설, 노인의료복지시설, 노인여가복지

시설, 재가노인복지시설, 노인보호전문시설로 구분된다(노인복지법, 2013). 노인복지시설 뿐

만 아니라 모든 사회복지조직은 휴먼서비스를 상품으로 하며 질 높은 상품 생산에 고심하고 

있다. 사회복지조직에 있어 생산성의 기준은 서비스의 질이며 이 서비스를 생산하는 과정에서 

사회복지종사자 자신이 도구가 된다는 점은 서비스의 질에 사회복지종사자의 역량과 전문성

이 결정적인 요인으로 작용한다는 것을 의미한다. 이런 이유에서 휴먼서비스종사자 전문성 

지원을 위한 지원체계의 필요성 및 중요성은 서비스수요의 욕구가 다변해지는 것과 맞물려 

더욱 강조될 전망이다.

특히, 노인복지시설의 증가와 비례하여 노인복지시설종사자의 수도 증가하고 있으나 이들

에 대한 종합적인 연구는 매우 미흡한 상태이다. 그중에서 특히 효를 강조하는 한국사회에서 

어르신을 공경하고 무조건 예의 바른 행동을 강요받는 노인복지시설종사자들에 대해서는 

크게 주목받지 못한 것이 현실이다. 

이에 본 연구는 일차적으로 세계 최고의 장수국가이며 세계 최초로 초고령 사회에 진입한 

일본의 노인복지시설종사자들에 대한 연구동향과 한국의 연구동향, 그리고 지역 내 종사자들

에 대한 지원 체계를 살펴봄으로써 노인복지시설종사자들에 대한 사회적 관심의 경향을 분석

하였다. 이어서 노인복지시설종사자들의 업무에서 안게 되는 소진과 직접적인 전제상황이라 

할 수 있는 소진위험성의 실제를 한국 노인복지시설종사자 대상으로 한 질적 면접을 하는 

노인복지시설종사자들의 역량과 전문성 확보에 기여하고자하는 목적을 둔다. 

2. 선행연구고찰

  

2.1 한국과 일본의 노인복지시설종사자 관련 연구

2.1.1 한국의 노인복지시설종사자

다음은 본 연구와 연관된 한국과 일본의 노인복지설종사자들의 소진에 대한 문헌고찰을 

통해 그간 이들에 대한 연구동향을 살펴보고자 한다. 먼저 한국의 최근 노인복지시설종사자들

의 소진에 관한 연구들이다. 
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박연희(2009) 등에 의한 노인복지시설 종사자의 이직의도 영향요인에 관한 연구를 보면, 

종사자들의 대인관계는 직무만족에 영향을 주고, 이직의도에도 직접적인 영향과 직무만족을 

통해 간접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서로 마음이 부합되는 상사와 근무하는 것은 

정서적으로 안정감을 가진 상태에서 직무를 수행하기 때문에 높은 만족감을 얻어 이직의도를 

감소하는 것이라 주장한다. 노인복지시설종사들에게 대인관계에서 얻게 되는 동료 혹은 상사

의 지지와 격려는 중요한 자존감 회복으로 이어지는 것은 틀림없으나 이 대인관계가 조직내 

전문가들간의 관계만을 살펴본 한계가 있다. 

이동수(2010)는 노인복지시설종사자의 관계관리(관계친밀성, 클라이언트맞춤화, 관계적교

환, 과거관계경험)가 직무태도(조직몰입과 직무만족)를 매개하여 서비스 질에 영향을 미치는

가를 검증하였다. 여기서 주목할 것은 관계요인으로 클라이언트와의 관계친밀성, 클라언트맞

춤화로 종사자들이 클라이언트 취향에 맞는 서비스제공으로서 노인들이 서비스에 대한 만족

도 높아짐, 노인클라이언트의 과거관계경험, 노인클라이언트만족을 위한 관계적 교환 등으로 

세부분류하여 노인클라이언트의 관계와 종사자들의 조직몰입과 직무만족과의 관계를 살펴보

았다. 그러나 이를 바탕으로 제시한 제언에는 노인복지시설종사자들의 조직몰입을 강화하여 

클라이언트의 서비스 질을 향상시키기 위해서 정기적인 교육과 임파워먼트가 절실하다고는 

하였으나 구체적인 내용을 밝히지는 않았다.

노인복지시설종사자들의 업무성과를 높이기 위해 보다 효과적인 조직성향이 무엇인지를 

파악하여 노인복지시설의 성공적인 운영방안, 효율적인 조직운영과 관리에 초점을 맞춘 연구

도 있다. 민순(2010)등은 노인복지시설의 조직성향과 업무성과에 종사자들의 임파워먼트가 

조절효과 있음을 검증하려 하였으나 연구결과 임파워먼트가 조직성향과 업무성과와의 관계

를 조절하지 않았지만, 조직성향과 업무성과는 통계적으로 유의한 정적 상관관계를 가지고 

있어 노인복지시설의 성공적인 운영을 위해서는 종사자들의 근무 외로 자기계발 활동을 할 

수 있는 근무분위기를 조성하여야 한다고 주장한다. 

2.1.2 일본의 노인복지시설종사자

이상으로 국내 연구동향을 살펴보았고 이어 일본의 노인복지시설종사자들에 대한 소진, 

이직 관련 연구들이다. 

이미 20년전인, 1994년 일본의 고령화비율은 UN에서 정한 초고령화 기준 14%를 넘었다. 

지구상에서 노인문제에 대한, 그리고 이들에 대한 사회적 관심도에서 일본은 단연코 그 어느 

국가에 뒤지지 않을 것이다. 
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다음은 한국의 노인복지서비스와 유사한 일본의 노인개호서비스 관련 일본 연구자들의 

접근을 살펴봄으로써 일본 노인복지시설종사자들의 특징을 간접적으로 파악하고자 한다. 

노인대상의 서비스를 제공하는 전문가들의 직무만족 관련 연구에서 기관이 이들에게 전문

성향상을 위해 환경제공, 그리고 업무상 회의에 참여하도록 하는 것, 업무에 대한 역할을 

명확히 하는 것이 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다(大和三重, 2010). 성취

도 향상을 위한 연구에서도 종사자들의 업무관련 지식과 기술 등에 대한 자기만족이 높을수록 

직업에 대한 성취도가 높은 것으로 보고한다(國定美香, 2011).

노인복지종사자들의 직무지속의사에 관한 연구에서 이들 종사자들에게 필요한 요인은 자

신들이 수행해야하는 노동관련 교육과 훈련, 능력개발의 필요성 등이 있으며 이직으로 이끄는 

요인은 미래에 대한 불확실한 전망 등을 제시한 연구들도 있다(亀山辛吉 등, 2009; 植北康嗣, 

2010; 國定美香, 2011).  

藤原和美, 小坂淳子, 今岡洋二, 杉原久仁子(2008)의 연구에 따르면, 노인복지종사자들은 노

동에 비해 상대적으로 낮은 임금, 일정하지 않은 휴식시간, 파출부나 가정부 정도로 취급받는 

사회적 낮은 평가로 인해 노동에 대한 불만이 있고 이런 불만이 소진과 이직의 이유로 진행되

는 결과라 밝혔다. 

무엇보다 대인관계에 초점을 둔 연구들이 다수 있었는데 휴먼서비스, 특히 노인이라는 

고유한 특성에서 빚어지는 이용자와의 관계가 서비스 질과 종사자의 스트레스에 강한 영향을 

미친다는 稲葉美由紀(2009)의 연구와 이용자와의 좋은 관계는 종사자들의 업무이행에 긍정적

인 영향과 능동적인 업무의욕을 이끈다라는 연구가 있다(岸本麻理, 2002; 福﨑径子 등 2011). 

加藤榮子와 尾峰フサ子(2010)는 노인복지종사자들의 직무연속성에 영향을 미치는 요인으로 

임금, 근무조건과 복지후생, 승진기회, 대인관계를 설명하고 있으며 이 중 대인관계가 가장 

중요한 요인이라 밝히고 있다. 

한국의 상황과도 마찬가지로, 일본 역시 노인이라는 대상에서 오는 종사자들의 업무상 

스트레스, 직무연속성의 방해, 소진, 그리고 이직 등으로 이어지는 노인복지현장의 상황들을 

고찰할 수 있었다. 

2.2 소진 관련 연구

  

Hochschild에 의해 이미 30년 전에 관심받기 시작한 감정노동은 인간의 감정노동의 한계를 

시험한다는 스튜어디스의 직무특성에 주목하여 ‘외적으로 관찰 가능한 표정과 몸짓을 표현하

기 위한 느낌의 관리’라고 정의한 것이 대표적이다(임재강, 성영태, 2012). 그렇다면 노인복지
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시설종사자를 포함한 사회복지직 종사자들 역시 클라이언트(고객)와의 상호작용과 유기적인 

업무관계 형성을 하는 과정에서 자신의 감정과는 다르게 최고의 휴먼서비스를 제공하기 위해 

자신의 감정을 억누르거나 숨기고 조직에서 요구하는 친절한 표정과 태도를 유지하기 위하여 

감정을 조절하고 관리하는 정신노동, 즉 감정노동자인 것이다. 

감정노동과 관련하여 가장 많이 언급된 부정적 결과는 바로 소진이며, 장재규(2011)는 이외

에 스트레스, 자존감저하, 우울증, 냉소주의, 자기소외, 역할소외, 감정적 일탈 등이 감정노동

의 부정적 결과라 설명하고 있다. 

앞서 언급한 것처럼, 감정노동자로서 사회복지직종사자에 대한 관심은 사회복지에 대한 

국민적 수요와 관심이 높아지면서 휴먼서비스의 질을 고려할 때 비례적으로 함께 높아지고 

있는 것은 사실이다. 무엇보다 날로 증대되는 각종 사회문제들에 대한 대응으로 지역사회 

내에서 활약하는 사회복지서비스기관들은 각 사회복지사업들의 성패가 기관의 전문 인력들

의 수행능력과 역량, 그리고 종사자들의 책임감에 의해서 좌우가 된다고 해도 과언은 아니다. 

그렇기 때문에 각 기관에서는 유능한 종사자들의 확보에 큰 관심을 갖고 있으며 이들의 노동

력 생산정도에 따라 기관의 서비스 질은 결정된다고 할 수 있다. 

이러한 스트레스적 상황의 감정노동은 전문가로서의 좌절과 함께 개인적인 삶에 부정적 

영향을 미치게 되는데 이는 이른바 업무상 소진이 발생되는 것이다. 많은 연구들이 사회복지

직전문가들의 소진에 대해 관심을 가져왔으며 소진에 영향을 미치는 요인들을 밝힌 연구(강제

상, 고대유, 2013; 김경호, 2013; 강수연, 이창환, 2011; 이재영, 김진숙, 2011; 김수정, 2011)와 

소진의 결과로 높은 이직률, 클라이언트에 대한 서비스 질 저하, 사회복지사들의 사기저하 

등 지적한 연구들이 있다(최소연, 장은숙, 2012; 조윤득 외, 2010; 이은희, 김경호; 2008; 이선영, 

김한성, 2007). 

최근 동향을 살펴보면 점차 광범위한 영역에서 사회복지실천현장 전문가들의 소진을 다루

고 있다. 그 대상은 노인복지영역에서는 노인요양보호사가 많았으며 현장별로 아동복지시설

종사자, 장애인복지종사자, 직업상담원, 의료사회복지사, 사회복지공무원 등이었다(손계순, 

2010; 이재영, 김진숙, 2011; 전춘진, 2011; 조윤득, 신현석, 박은앙, 2010; 이종국, 공지현, 이기

원, 장화순, 이봉원, 2001; 이혜련, 김봉환, 2004; 김일범, 2012; 문희, 2010; 박선희, 2010; 설진화, 

2012; 최명민, 현진희, 2006). 무엇보다 2013년 연이은 사회복지공무원의 투신자살사건은 사회

복지종사자들의 숭고한 사명과 사회적 자부심에 가려진 암울한 업무현실, 개인적 생활고에 

대한 사회적 관심이 급증된 계기를 마련하였다. 이는 선진국대열로 진입하기를 갈망하는 

한국의 복지현주소를 드러내는 사건으로 복지수요에 대응되는 복지서비스 생산자들에 대한 

재조명이 이루어지는 사회적 사건이었다. 여기에 맞물려 보육현장에서 발생한 아동학대에 
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가까운 아동체벌이 세상에 알려지면서 복지종사자들이 안고 있는 사회심리적 부담들은 더욱 

주목받기에 이른다.

더욱이 클라이언트로서 노인의 특성을 고려해 보건대 노인복지시설종사자들은 다른 직종

에 비해 적극적이며 능동적인 자세를 요하며 이는 정신적 및 육체적으로 높은 강도를 수반하

는 직업군으로 분류된다. 무엇보다 경로효친사상을 강조하는 사회적 분위기속에서 노인복지

시설종사자들은 감정노동을 하게 되는 것이다. 

노인인구의 급증과 맞물려 수적 팽창을 경험하고 있는 노인복지시설종사자들은 육체적 

노동에 버금가는 감정노동을 수행하게 되어 그 어느 직종보다도 소진에 대한 위험성이 강한 

직군으로 이들에 대한 연구들이 지속적으로 요청되는 시기이다.   

2.3 한국과 일본의 지역 내 노인복지시설종사자 지원 체계

 

2.3.1 한국의 지역 내 지원 체계 

한국의 경우 지역마다 보편화 된 것은 아니나, 2014년 부산광역시 남구의 경우 지역 내 

주민들의 복지사업에 힘쓰고 있는 민간기관과 공공기관(구청) 그리고 학계가 사례관리 모임

을 결성하였다. 주된 목적은 한 기관에서 다루기 힘든 사례를 지역사회내에 함께 고민하여 

중복 서비스, 누락 서비스가 생기는 것들 방지하자는 취지이다. 

일선 복지관, 정신건강증진센터, 병원, 노인보호전문기관, 자활센터, 그리고 남구 주민지원

과 등 12곳의 사회복지서비스기관들로 결성이 되었으며 관내 대학교에서 이들을 위한 사례관

리 수퍼비젼을 실시하고 있다. 사례관리의 중요 대상은 중증장애인, 지역 보호가 필요한 노인 

등으로 복잡하고 포괄적인 욕구로 인해 한 기관에서의 전담을 넘어 지역사내에서 지속적이고 

포괄적인 서비스를 요하는 대상들을 선정한다. 특히 남구지역사례관리 네트워크 “참존넷”은 

위기가정을 중심으로 통합사례관리외의를 통합 합리적인 지역서비스를 모색한다. 

이러한 모임을 통해 노인복지시설에 종사하는 전문가들의 전문교육과 소통을 유도하고 

있다. 그러나 아쉽게도 아직 복지관이라는 제도권의 소수 종사자들만이 참여하게 되고 폭넓은 

지원과 지지체계를 기대하기는 많이 부족하다.   
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<그림 1> 한국 지역 사례관리 네트워크 “참존넷”

2.3.2 일본의 지역 내 지원 체계

일본의 경우 2005년 지역포괄지원센터가 개호보험개정을 통해 새로이 지역거점센터로 설

치 되어 현재(2012) 전국에 4,320여개가 설치되어있다. 민간위탁운영방식으로 상근인력은 사

회복지사, 보건사, 주임케어매니저가 의무적으로 배치되어 협력하여 사업을 진행하고 있다. 

주요사업은 이용자에 대한 종합상담을 비롯해 다면적 포괄적인 지원을 위한 다양한 연계사업

을 하고 있다. 

사업내용을 살펴보면 이용자 대상 케어서비스, 노인학대, 생활관련 다양한 종합상담실시와 

지역내 의료 보건, 행정 등의 기관과 연계한 노인서비스지원, 무엇보다도 케어매니저 지원업

무가 있다. 이러한 주요 업무 중 케어매니지먼트 지원사업은 지역에서 활동하는 케어매니저들

에 대한 다양한 지원으로 소진예방을 돕는 것으로 보여진다. 

케어매니지먼트 지원사업은 이들의 역랑을 높이기 위한 교육, 연수를 실시하고 있는데 

교육지원은 매니저들의 연차별 경력을 고려하여 다양한 방식으로 이루어지고 있다. 사례연구

회, 간담회, 교육연수 등의 모임을 정기적으로 실시하여 매니저 상호간의 정보교환, 고충나누

기 등이 가능하도록 지원하고 있다. 
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<그림 2> 일본 지역 포괄지원센터

출처: 일본 후생노동성 HP 지역포괄케어시스템 참고 후 재구성

3. 연구방법

3.1 조사대상 

질적 면접 대상은 부산광역시내 OO노인복지관에 근무하는 종사자들 중 총 4명, 재가노인복

지시설의 종사자 3명과 노인주간보호센터 종사자 2명이다. 직종은 사회복지사, 요양보호사, 

경로식당의 조리사 등이다. 19명의 규모로 운영되는 OO노인복지관에서 가장 많은 수를 차지

하며 복지관의 주된 업무를 담당하고 있는 사회복지사 중 3명이 선정되었고 지역 노인 주간보

호센터의 요양보호사 2명, 재가노인복지시설 요양보호사 3명, 무엇보다 클라이언트들과 가장 

직접적인 대면이 이루어지고 하루에도 가장 많은 클라이언트들과 빈번한 대면이 이루어지는 

복지관경로식당의 조리사를 본 연구에서는 심층 면접 참여자로 선정하였다. 이들의 일반적 

특성은 <표 1>과 같다. 
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<표 1> 질적 면접 참여자의 일반적 특성

구    분 연령 학력 직종 경력

종사자 1 40 석사취득 사회복지사 7년
종사자 2 32 대졸 사회복지사 6년
종사자 3 27 대졸 사회복지사 2년
종사자 4 43 전문대졸 요양보호사 5년
종사자 5 43 전문대졸 요양보호사 4년
종사자 6 49 고졸 요양보호사 5년
종사자 7 47 전문대졸 요양보호사 2년
종사자 8 51 고졸 요양보호사 7년
종사자 9 58 고졸 조리사 16년

3.2 자료수집 및 분석방법

본 연구에서는 국내 연구 중 최명민(2007)이 의료사회복지사의 소진에 대한 연구에서 개발

한 소진위험성 척도를 기초로 하였다. 이중 본 연구에 가장 적합한 요인으로 조직갈등, 전문성

부족, 불만스러운 처우 및 환경, 과업스트레스를  추출하여 소진을 범주화하였다.

본 연구에서는 주요 자료수집방법으로 심층면접법을 하였는데 질적 연구에서 가장 많이 

이용되는 자료수집의 형태로, 보고자하는 중심 현상에 대한 풍부한 정보를 얻기 위해 사전에 

계획하고 형식화한 것이다(신경림 외, 2004). 1회의 반구조화된 질문지를 통한 면접과 추후 

2회에는 비구조화된 면접을 통해 심층적이고 자세한 묘사와 이해를 얻을 수 있었다. 

2013년 12월에서 1월까지 1회 면접, 그리고 2014년 4월부터 6월까지 2회의 면접에 걸쳐 

이루어졌으나 참여자와 연구자가 1대1로 면접을 가졌다. 

본 연구참여자들로부터 수집된 자료들을 여러 번 정독하면서 자료들 속에 공통적이고 반복

적으로 나오는 주제들을 분류하고 해석하면서 본 연구와 관련된 참여자들의 경험을 찾아내며 

자료를 심층적으로 정리하는 과정을 거쳤다.  

4. 분석결과

본 연구는 노인복지현장에서 종사자들의 업무진행의 관찰을 통해 이들의 업무상 발생하는 
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소진을 간접으로 목격할 수 있는 상황들이 발생하면서 연구의 목적이 설정되었다. 노인복지종

사자들의 소진에 미치는 영향들은 무엇인가를 궁극적으로 파악하여 이들의 건강한 업무환경

을 조성하고 나아가서 품질 좋은 노인복지서비스의 질을 유지하기 위한 의도에서 종사자 

9명을 선정하여 매우 자연스런 분위기에서 비공식적인 대화를 통해 심층 면접을 실시하였다. 

4.1 노인복지시설종사자들의 소진

  

4.1.1 불만스런 처우와 환경

아마도 저 같이 다른 현장에 있다가 노인복지관에 입사하면 바로 느끼게 될 것입니다. 종합사회복

지관에서 4년 근무할 때는 아동, 청소년, 장애인, 지역주민 등 다양한 클라이언트를 대상으로 

사업진행을 하면서 복잡하고 다양한 상황들과 직면할 일들이 많았지요. 모든 면들이 다 긍정적인 

변화를 이끈 것은 아니지만 적어도 어떤 변화를 맛볼 수 있어 보람과 긍지를 느끼는 업무였습니다. 

그러나 노인복지관은 단순한 업무들로 인해 큰 도전이나 자신의 개발을 위한 스스로의 노력이 

종합사회복지관보다는 적은 것 같아요. 고여 있는 물이 될 수도 있다는 생각을 했습니다. 

(종사자 2)

요양보호사들도 엄연히 노인복지전문가라고 생각하는데 어르신들은 간병인이나 도우미, 또는 

가사도우미로 생각하셔서 함부로 하대하시고, 욕설에...고성과 함께 상식 밖의 억측을 부리시는 

경우도 많아요. 센터에 나가실 때는 괜찮으셨는데 가족분들이 타박상이 생겼다고 우리에게 치료비

를 달라고 하는 등.. (종사자 6, 종사자 7)

물가인상에 따른 급여인상도 되었으면 좋겠고...근무연한에 따라 급여가 인상되는 직종이 부럽습

니다. 저뿐만 아니라 대부분 이 직종에 일하는 사람들이 여자가 많아요. 나이가 좀 있는. 학력이 

좋아도 직장 구하기 힘든 세상에, 이렇게 일하는 것도 고맙구나 생각은 하지만...월급이라는게 

그렇잖아요? 넉넉하게 받으면 어깨도 으슥하고 그렇지 않으면 괜히 작아지는 느낌요. 

(종사자 8) 

4.1.2 전문성 부족에서 오는 소진

지역자활센터를 포함하여 사회복지에 발을 디뎌 놓은 15년 가까운 시간동안 순간 순간 그만 두고 

싶을 때가 있었지요. 특히 너무도 원했던 복지관으로의 이직이 이루어졌을 때 너무 기뻐 후회없이 

일해 보겠다는 처음의 각오가 생생합니다. 여기 직원들 비해 긴 사회복지사 생활을 하였기 때문에 
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나름대로의 소진에 대한 대처요령이 있다고는 생각했으나...노인복지관의 특성상 여전히 어려운 

일들이 많네요. 제 자리가 자리인지라 관리직들이 느끼는 것도 한 몫할 것입니다. 어르신들에게 

받는 어려움도 있고 저를 포함하여 우리 직원들이 어르신들을 대하는 모습에서 조금 더 전문가스

러웠으면 좋겠다는 속상함들도 스트레스들로 자리잡고 있어요. (종사자 1)

사회복지사들이 항상 친절하여야만 해야 될 것 같고..반복적인 설명을 하였는데도 다른 말씀을 

하시는 어르신들을 보면 제가 잘못 했나 혼란스러울 때가 있어요. 그러면 맥이 빠집니다. 내가 

계속 잘 할 수 있을까 의구심도 생깁니다. 어떨 때는 집에가서 쉬고 있으면 머릿속에서 어르신들의 

고함소리가 맴돌아요. 그야말로 머리가 가뭄에 논바닥 갈라지는 쩌~억 소리가 나는 듯 해요.

(종사자 3)

입사하여 처음 치매어르신들을 제 일생에서 접하게 되었는데, 치매어르신들의 특성 있잖아요? 

공부하면서 책에서 배운 거, 들은 거 정말 달랐어요. 주간보호에 있다 보니 남자어르신들 용변 

관련 뒤처리, 갑작스런 난폭행동, 욕설, 침뱉기...참 무서운 적도 있었지요. 어떻게 대해야 되는 

지도 몰라 당황스러웠지요. 경력이 쌓여 예전보다는 괜찮지만, 지금도 한 번씩 진땀이 나요. 저에 

대한 자존감이 한 없이 떨어지는 순간들도 있었어요. (종사자 4)

대부분의 주간보호센터오시는 분들은 경증치매증을 가지고 있고 남자분들이나 여자어르신들이

나 한번 씩 용변처리에 있어 실수를 하시는 경우가 있어요. 저도 자녀를 다 키워보고 해서 괜찮다고

는 생각되지만..어르신들이 불편해하시거나 수치심을 느끼시고 소리를 지르는 경우들이 발생하면 

진땀나요. (종사자 5)

  

4.1.3 기 타

화가 나거나 대화가 잘 풀리지 않고 본인이 생각한대로 이어지지 않으면 다짜고짜 성을 내시고 

욕설을 내뱉는 분들이 있었어요. 다행히 다른 분들이 말려서 금방 금방 정리는 되지만 흡사 순식간

에 싸움터가 되는 경우도 있었지요. 업무보다가 싸움 말리기가 일수고.. 저의 말은 아예 안들으시

죠. 젊은 저희들과는 다르구나라고 생각했어요. 어떤 경우는 몸싸움까지 하시는 경우도 있어요. 

(종사자 3)

좋은 어르신들도 많은데..고약한 분들도 있어 사람 속을 뒤집어 놓아요. 금방 해놓은 국인데 싸니 

싱겁니 하면서 제 앞에서 퇴식구 음식통에 음식을 버리는 거여요. 보란 듯이! 식사순서 때문에도 

소리 내고 싸우시고. 얘들 같이 싸우세요. 저도 집에 어르신이 있지만 이렇게 모여계시면 더욱 

노인분들의 특징이 들어나는 것 같아요. 하루에도 열이 몇 번 오르지요. (종사자 5)
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늘 반복되는 어르신들의 반말, 일방적인 주장, 합리적이지 못한 가족들의 해결방법 제시, 하대하는 

자세, 성희롱 등은 실무자들로 하여금 소진을 불러일으키는 큰 요인이라 생각합니다. 

(종사자 9)

이해는 하지만, 어르신들이 교육정도가 다 차이가 있잖아요. 제도에 의해서 일하는 우리들인데...개

인비서나 가사도우미 부리듯이 함부로 해요. 명령식의 말투는 기본이고 나이가 어린 사람 대하는 

모습도 참 다양해요. 어른들은 의심이 많다고 들었는데 좀 그런 것 같아요. 제가 싸울 필요는 

없었지만..속상했지요. (종사자 8) 

4.2 그래도 버틸 수 있게 하는 힘들

과거 거쳐 왔던 사회복지조직들에 비하면 하고 싶었던 노인복지영역이라 초심으로 돌아가자는 

생각을 합니다. 스스로를 위안하고 현재에 만족하려고 마음을 잡아요. 그러면 겸허해지죠. 전공을 

바꿔 전과까지 했고 그 결과 이 자리에 있다고 생각하면 많은 위안이 됩니다. (종사자 1)

여러 가지 업무 결정에 있어 실무자와 담당자에게 힘을 실어주어 좋아요. 물론 팀내 논의와 수퍼비

젼은 다각적으로 실시하지만 무엇보다 타 기관에 비해 민주적인 분위기가 가장 큰 힘이된다고 

생각합니다. (종사자 2)

대학교에서 운영한다는 자부심이 있어요. 졸업동기들과 가끔 연락하면 어디서 운영을 하느냐에 

따라서도 업무분위기가 많이 다르더라구요. 종교기관별로 다르고 시나 구직영 또 다르고. 아무래

도 대학교에서 운영하다보니 더욱 전문성을 갖도록 배려하는 분위기가 있다고 여겨집니다. 

(종사자 3)

올해 편입해서 더 공부할 수 있게 되었어요! 아무래도 아이들 키우면서 직장생활하는 것이 깝깝하

고 큰 발전이 없는 것 같아 답답했는데...진학할 수 있는 분위기 있어 좋아요. 더욱 어르신들과 

일하는 것에 자신감도 붙고 좋을 것이라 기대됩니다. (종사자 4)

월례회의, 주간업무회의 등에 모두 참여하여 얼굴보고 이야기하는 분위기가 참 좋아요. 그러면서 

애로사항도 서로 얘기할 수 있고. 사석에서 얘기하는 것도 좋지만 공식적인 회의에서 복지관 

얘기 같이 하는 게 식당에서 일하는 저에게도 의미있거든요. (종사자 5)

치매어르신들 같은 경우 대화가 상식적으로 잘 이뤄지지 않아요. “치매”에 대한 보다 충분한 지식

과 대응요령에 대해 알면 잘 지낼 것 같아요. 치매어르신들과의 의사소통은 언어보다는 행동이나 
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표정으로 충분히 나타낼 수 있기 때문에 사전에 세심하게 관찰하고 서로 교류할 수 있는 방법을 

더욱 터득하면 좋겠어요. 경우에 따라 금전이라 성적 요구를 하시는 분들도 있는데 이에 대한 

적절한 대응방법들이 필요해요. (종사자 7, 종사자 9)

무엇보다 각자의 마음가짐이 제일 중요한 것 같아요. 현장에 오기 전에 사전에 마음준비를 하고 

직장과 직업에 대한 각오가 잘 섰다면 힘든 일도 잘 이겨낼거여요. 그런데 하루 하루 살기 급하니깐 

이런 마음다짐은 늘 잊지요. 그래도 힘들 때는 마음을 정리하고 늘 다시 시작하는 마음으로 합니다. 

(종사자 8)

 

힘을 빼게 만드는 분들도 어르신들이고 힘을 주는 분들도 어르신들입니다. 지나가는 말로라도 

“고생한다” “수고 많았다” “며느리보다 낫다”라는 칭찬을 해주시면 그게 어찌나 큰 위로와 약이 

되는지요. 이게 병과 약이구나란 생각을 해봤어요. 그래서 이렇게 일하게 되는가봅니다. 

(종사자 5)

5. 결론

본 연구는 노인복지시설종사자들의 업무에서 얻게 되는 소진과 소진위험성의 실태를 파악

하여 그에 맞는 예방책과 대안을 제시하는 것이 목적이다. 이런 결과를 토대로 노인복지시설

종사자들이 생산하는 서비스 질의 향상을 도모하고 궁극적으로는 한국 노인복지의 발전에 

기여하고자 하는 시도이다.

연구 목적 달성을 위해 먼저 노인복지시설종사자들의 근무 특성을 파악하고자 선행연구들

의 동향을 분석하였다. 노인복지문제를 사회적으로 한층 앞서 경험한 일본의 연구들과 한국의 

최근 동향 및 지역사회 내 지원 체계를 살펴보았고 실증적 심층면접을 통해 노인복지시설종사

자들의 소진관련 자료를 수집 및 분석하였다. 

선행연구들의 정리를 통해, 휴먼서비스를 실천하는 영역에서의 소진은 육체적 노동을 능가

하는 정신적, 감정적 부담을 종사자들에게 주고 있음을 파악되었다. 인간지향적 특성을 지니

고 있는 사회복지직, 특히 노인과의 의미 있는 대면접촉과 상호관계를 통해 서비스가 이루어

지는 노인복지종사자들은 이런 감정노동자 그 자체임을 확인할 수 있었다.

한국와 일본은 노인복지시설종사자 지원을 위해 지역내 지원체계가 구축되어있었으며 일

본의 경우 고령문제의 선진국답게 이미 많은 부분들이 체계성을 갖추고 있어 종사자들의 

소진영역 또한 다루고 있었다. 
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본 연구 결과 및 제안을 통해 노인복지시설종사자 소진예방 및 전문성 향상을 꾀하며 기존 

연구들의 부족점을 보완, 차별화된 실천적 전략을 제시하고자 한다. 

먼저 본 연구의 심층면접을 통한 결과는 다음과 같다.

첫째, 본 연구에서는 소진으로 이어지는 소진위험성을 최명민(2007)의 척도 중심으로 분석

하려 하였으나 연구결과 노인복지시설종사들에게는 ‘팀내 대인관계 스트레스’, ‘조직갈등’, 

‘과업스트레스’, ‘개인스트레스’ 요인보다는 ‘불만스러운 처우 및 환경’, ‘전문성 부족’에서 

오는 소진 위험성 요인이 두드러졌다. 또한 최명민의 소진위험성 요인에는 포함되지 않았으나 

본 연구에서는 클라이언트 대상의 특징에서 오는 소진 요인이 강했다. 즉, 노인복지시설종사

자들은 ‘팀내 대인관계 스트레스’ 보다는 대상과의 대인관계에서 오는 심적 어려움을 보고하

였다.    

둘째, 다른 사회복지직종에 비해 도전과 변화가 크지 않아 전문가로서의 발전이 없고 그 

자리에 머물러 있는 것 같은 정체감(停滯感), 노동의 가치에 비해 낮은 급여와 사회적 위상에서 

오는 소진을 호소하였다. 

셋째, 노인복지시설종사자들은 자신들이 익힌 이론과 현장에서 발생하는 업무들 간의 부조

화를 호소하였다. 현장투입 전에 학습하게 되는 이론의 불충분은 물론 현장근무에서 지속적으

로 필요한 현장관련 업무관련 대응력 부족에서 오는 어려움은 자신의 전문성 부족으로 이해되

어 감정의 부담, 소진으로 이어지는 어려움을 밝혔다. 노인클라이언트 고유성에 기반한 대인

관계기술과 의사소통기술 등의 전문기술적 요소의 부족을 소진 원인으로 꼽고 있었다. 

넷째, 노인복지시설종사자들은 대상의 특성에서 발생하는 대인관계요인에 더욱 민감하게 

반응하였다. 즉, 어르신을 공경하고 무조건적으로 잘 모시고, 공손하게 대응하여야 한다는 

사회적 가치는 이들 종사자들에게 자신들을 대변하거나 스스로를 보호할 수 없을 정도로 

강제화된 경향을 보였다. 환언하면, 노인복지전문가라는 사회적 인식보다는, 어르신들의 자녀

를 대신하는 사회적 봉사자라는 인식이 강하였다. 효(孝)사상에 묵이여 종사자들의 헌신과 

봉사를 강요받는 것이다. 

이를 근거로, 노인복지시설종사자들의 소진의 예방할 수 있는 제언은 다음과 같다. 

첫째, 일본의 경험을 교훈으로 보건대 조만간 한국의 초고령사회진입은 초읽기에 들어갈 

것이며 한국 노인 휴먼서비스 종사자들의 극적인 수적 팽창은 자명한 사실로 이들에 대한 

종합적인 연구는 더욱 절실히 요망된다. 이를 위해 육체노동못지 않게 정신적 에너지를 쏟게 

되는 감정노동을 병행하는 노인복지시설종사자들의 특성을 고려한 소진, 소진위험성, 그리고 

소진 보호요인이라 할 수 있는 소진탄력성에 대한 척도개발이 요청된다. 

둘째, 종사자들이 전문가로서 노인복지현장을 잘 이해하고 뿌리를 내릴 수 있는 전문성 
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확보가 무엇보다 중요하다. 이를 위해서는 합리적 조직운영을 통한 업무관련 수퍼비젼의 

효과를 기대할 수 있다. 교육적 수퍼비젼 통해 종사자들이 자신의 업무에 필요한 기술과 

관련 정보들을 제때에 습득함으로써 업무에 대한 자신감과 직무만족이 이루어지며 이는 소진

예방, 이직률 감소라는 결과로 이어질 것이다. 클라이언트 뿐만 아니라 전문가인 종사자들도 

성장의 욕구가 있다. 기관에서는 종사자들의 개인 발전과 자기개발을 위한 조직문화를 가지고 

있어야 한다. 또한 종사자들간의 동료수퍼비젼은 심리적 지지로 작용하여, 동일 기관에 근무

함으로써 공유하는 업무상의 어려움을 서로 이해하고 격려하는 요소로 작용하게 된다. 정기적

인 회의와 공식적인 회의에서 기관 종사자들의 소진을 다룸으로써 종사자들의 공감대는 커지

고 이에 대한 서로의 경험과 지지는 현장에서 발생하는 소진을 예방할 수 있는 중요한 기제가 

될 것이다. 

셋째, 노인복지시설종사자들의 주요 고객인 클라이언트, 즉 노인에 대한 올바른 이해이다. 

사회복지실천에서 대상에 대한 이해는 가장 기본적 교육으로 시작된다. 피상적인 노인에 

대한 정보가 아닌 노인 고유의 사회ㆍ심리적, 문화적 특징에 대한 깊은 통찰과 이에 대한 

지식이 충분한 상태에서 현장에 투입되어야한다. 이는 투입으로 후 교육의 단절로 끝나는 

것이 아닌 지속적인 학습을 통해 습득되어야 한다. 무엇보다 본 연구의 심층면접에서 알 

수 있듯이, 의사교류와 의사소통이 일반인들과 확연히 다른 치매노인의 경우 언어만이 아닌 

몸짓과 표정 등의 비언어적 의사소통체계의 연구가 이루어지고 검증된 후 실천현장으로 실용

화되어야 한다. 

넷째, 사회복지실천에서 대상의 이해 못지않게 중요한 것은 사회복지전문가 자신에 대한 

이해이다. 본 연구의 심층면접에서도 파악되었듯이, 종사들의 소진을 다루는데 있어 유익한 

도구는 바로 자기 자신이다. 이를 근거로 노인복지실천전문가로서 자신의 철학, 긍정적인 

자아존중감, 개인의 가치 등 자신의 내면을 들여다보고 전문가로서의 자세를 읽지 않는 마음

의 자세가 필요하다. 이를 위해 기관과 관련 협회에서의 전문가들의 전문성 유지를 위한 

“노인전문가 자가 체크리스트”의 개발을 통해 공식적 지원과 지지가 구축되어야 한다.  

다섯째, 선행연구에서 고찰되었듯이 현재 한국은 복합적이고 포괄적인 욕구가 있는 클라이

언트의 지속적인 서비스전달을 위해 지역사례관리에 큰 관심을 갖고 있으며 매우 초기 단계이

다. 이러한 지역통합사례관리를 통해 직접적인 서비스 조정과 함께 부차적으로는 전문가들의 

교육과 지지가 이루어지고는 있으나 큰 부분을 차지하고 있는 것은 아니다. 그러나 일본의 

경우 2005년부터 전국에 분포되어 있는 지역포괄센터는 이용자들(노인대상)에 대한 포괄적 

지원사업은 물론 케어매니저들에게 교육지원과 같은 지원을 통해 소진예방에 도움을 주고 

있다. 특히 신규매니저가 가지는 업무상 어려움에 대한 조언과 경력동료매니저들로부터의 
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다양한 정보나눔을 통해 업무상 스트레스와 애로사항을 해소하는 계기를 마련해 주고 있다. 

이런 일본의 선경험을 바탕으로 더욱 증가할 노인복지전문가들을 위한 지역내 소진 예방 

전략이 요청된다.    

직무연속을 방해하는 소진과 이직은 사회복지시설운영에 있어서 재정적인 손실을 가져올 

뿐 아니라 클라이언트에게 적절한 서비스를 제공하지 못하고 기관과 사회복지직 전문가에 

대한 불신과 관계 훼손으로까지 이어진다. 

무엇보다 노령인구의 확산과 이에 대응하는 노인복지시설의 증가, 그리고 그 종사자들의 

증가라는 사회적 변화와 흐름을 고려할 때, 사회복지시설 중 어느 영역보다 노인복지시설의 

종사자들에 대한 소진 연구들은 더욱 절실하다. 노인복지시설운영의 궁극적인 목적이 노인에

게 가장 적합한 복지서비스를 제공하는데 있다면 그 종사자의 역할이 시설운영의 성패를 

결정한다고 해서 과언을 아니며 본 연구에서 미흡한 부분들은 차후 후속연구에서 보완되길 

바란다. 
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<要旨>

한국과 일본의 노인복지시설종사자 소진에 관한 연구

본 연구는 급격히 늘고 있는 한국의 노인인구에 대비하여 운영되고 있는 노인복지시설종사자들의 소진에 관한 연구이다. 
육체노동에 버금가는 감정노동을 수행하고 있으며 이직과 경력단절로 이어지는 종사자들의 소진을 이해하여 소진 예방을 
강구함으로써 향후 한국 노인복지의 질적 성장을 도모하고자 하는 것이 본 연구의 목적이다. 
이를 위해 본 연구에서는 고령화과정을 먼저 경험한 일본의 노인복지시설종사자들에 대한 연구동향과 한국의 노인복지

시설종사자들의 연구동향, 지역내 종사자들의 지원 체계 등을 선행연구로 살펴보았으며 실증적인 질적 면접을 통해 일선 
노인복지시설종사자들이 경험하는 소진위험 및 소진에 대해 살펴보았다. 심층 면접의 대상으로는 노인복지시설 노인복지
관종사자와 재가노인복지시설의 방문요양서비스를 하고 있는 종사자 등 9명을 표집으로 삼았다. 이런 과정을 통해 다음과 
같은 결론을 도출하였다. 1) 노인클라이언트 특징에서 오는 대인관계 관련 소진 2) 노인복지직에 대한 정체감(停滯感) 
2) 직종에 불문하고 자신들이 가지고 있는 이론과 현장의 부조화 4) 노인클라이언트에게 무조건 공경하고 순종해야 하는 
사회적 가치 
이에 본 연구결과를 토대로 노인복지시설 종사자들의 소진을 예방할 수 있는 몇 가지 대안과 추후 연구과제를 제시하

였다.   

A Study on Burnout of Workers for Elderly Welfare in Korea and Japan

The purpose of this study is to understand and to promote the prevention of burnout of workers dealing with welfare for 
elderly in Korea’s aging society. This allows the quality of the elderly welfare to grow.

Korean and Japanese review study is implemented to gather informations about burnout of  workers dealing with welfare 
for elderly and system of community support. In-depth interviews were conducted with workers for elderly welfare service. 
The cases are 9. The results are as follows: they reported 1) burnout from relationship to clients 2) impossibility of future 
growth and low income 3) mismatch between theory and practice for care service 4) under pressure polite attitudes toward 
clients

Based on the results, this study shows some implications for prevention of burnout of workers for elderly welfare as emotional 
labors. 




