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직장 내 대인관계능력이 결과행위에 미치는 영향에 관한 연구

AStudyontheImprovementofInterpersonalSkillsontheOutcomeBehavior
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Abstract

Interpersonalrelationsplayaveryimportantroleinindividual'sadaptationanddevelopment.They

influences the formation ofpersonalidentity and,sometimes,become the source ofconflicts.

Interpersonalrelationsarenecessaryforeffectivelymaintaininghumanrelations,especiallyrelations

withothers.Inthiseraofglobalization,workersarerequestedtokeepimprovingtheirinterpersonal

skillsinordertobetterplaytheirroleasorganizationalmembers.

Thepurposeofthisstudyistofindawayofimprovingworkers'interpersonalskills.

Forthepurpose,thisresearcherinvestigatedtheeffectsofmanufacturingandnon-manufacturing

business workers'interpersonalrelations atwork on theirjob performance,communication,job

satisfaction.Findingsofthestudycanbesummarizedasfollows.Inconclusion,how workersarefirst

impressed to others in developing theirinterpersonalrelations depends on whether they have

self-confidence,makeprudentthoughtsandbehaviorsandhavepositiveandoptimisticattitudes.

Togiveagoodfirstimpressiontoothers,organizationalmembersshouldbeconfidentinthemselves,

prudentinbehaviorandalwayspositiveandoptimisticinattitude.Thiswouldcontributetoimprove

theirinterpersonalrelationskillsatwork.Themorereliableothers,especiallysuperiorsare,thehigher

workersassubordinatesareintaskperformance,jobsatisfaction.Forbettercommunicationwithothers

atwork,importantly,workersshouldnotdefend,butopenthemselves.Inassociation,treatingothers

equallyandpayingmuchattentiontoothersareneeded.Finally,workersshouldstrengthentheir

interpersonalrelationskillstomoreeffectivelysolveproblemsinthereality.
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Ⅰ.서 론

과거에서 현대에 이르기까지 모든 시대에 걸쳐서 인간이 개인의 삶을 영위하는데 있어 가

장 중요한 영역 중 하나는 대인관계일 것이다.대인관계는 한 개인의 환경적응과 성장에 있

어 매우 중요한 역할을 하며,개인의 정체성 형성에 영향을 미칠 뿐만 아니라 갈등의 원천

이 되기도 한다.따라서 대인관계는 개인과 개인의 관계를 전제로 한 심리학적 사회학의 성

향을 갖는 것으로,일반적으로 대인관계는 개인이 지니는 여러 성격변인들의 상호작용의 과

정으로 파악하여야 할 것이다.

대인관계는 인간관계를 유지하는 중요한 요소이며,타인과 인간관계를 효율적으로 유지할

수 있는 능력이라고 볼 수 있다.대인관계에서의 능력이 뛰어난 사람들은 관리자의 위치에

놓여 있을 때 더욱 더 그 능력을 발휘하게 된다.계층 간의 관계 유지는 물론,조정 기능의

수행에 중요한 역할을 하며,지도력･동기부여･의사소통에서 뛰어난 능력을 발휘하게 된다.

글로벌시대의 조직의 일원으로서 역할을 훌륭히 소화해 내기 위해서는 대인관계능력은 반드

시 필요하며 계속적으로 향상시켜나가야 할 과제라고 할 수 있다.상호간의 대인관계가 원

만한 조직은 그렇지 않은 조직보다 상호간의 긴밀한 관계,직무에 대한 만족이 높은 것으로

조사되고 있다.그러므로 조직의 관리자계층은 조직 및 관리자 개인의 목적을 성취하기 위

하여 필요한 대인관계적 기술을 습득하는 것이 필요하다 하겠다.

본 연구에서는 제조업과 서비스업에 종사하는 근로자를 중심으로 직장 내 대인관계능력이

과업의 성과․의사소통․직무만족에 미치는 요인을 파악하여,근로자의 대인관계능력을 향

상시킬 수 있는 방안을 모색하고자 한다.

연구목적을 달성하기 위하여 본 연구는 문헌 연구와 실증연구를 병행하였다.문헌연구에

서는 대인관계능력에 관한 저서와 선행연구를 고찰하여,이를 바탕으로 실증조사를 위한 연

구모형과 가설을 설정하였다.

Ⅱ.이론적 배경

2.1.대인관계능력

2.1.1.개념

대인관계(Interpersonalrelation)란 사회학분야에서 사회적 상호작용이라는 주제로 연구되

어 오다가 1950년대 이후 심리학의 새로운 영역으로 연구되기 시작하였다.대인관계는 소수



직장 내 대인관계능력이 결과행위에 미치는 영향에 관한 연구

111

인,일반적으로 두 사람사이의 관계를 의미한다.요즈음 흔히 사용되는 인간관계(human

relation)는 인간과 인간 상호간의 심리적인 관계의 모든 측면을 지칭하는 것이지만,대인관

계는 사람을 대하는 개개인의 보편적인 심리적 지향성이라는 측면에서 소수,특히 두 사람

사이의 1:1적인 관계에 보다 중점을 두고 있다는 점에서 인간관계와는 차이가 있다(한광희,

1986).인간관계는 조직 및 집단을 전제로 한 것이라는 점에서 사회학적인 성향,특히 사회

학적 사회심리학의 성향이 강한 것임에 비해,대인관계는 개인과 개인의 관계를 전제로 한

것이라는 점에서 심리학적 사회학의 성향을 갖는 것이며,이로서 양자의 구분이 명확해지는

것이다.

대인관계에 대한 개념은 여러 학자들에 의하여 다양한 정의가 내려지고 있다.

우선,Heider는 개인이 타인에 대해서 어떻게 생각하고․느끼고․지각하고 어떤 행동을

하는지와,타인이 어떻게 생각하고 행동하기를 기대하는지,타인의 행동에 어떻게 반응하는

지의 여부를 대인관계라고 정의하였으며(Heider,1964),Leary(1957)는 대인관계의 행동적인

측면을 강조하여 대인행동을 타인과의 명백하고 의식적이며 윤리적이거나 상징적인 것과 관

련된 행동이라고 정의하고 있다.

프로이드 학파에 속하는 Horneyetal.은 사회심리학적 측면에서 인격형성에 영향을 주는

외부요인으로서 사회문화적인 요인 중 특히 가족관계 및 대인관계에 크게 관심을 두었으며,

이들이 주장하는 대인관계의 기본목적은 만족추구와 안전의 추구이다(Sullivan,1954).

이상의 여러 연구자들의 정의를 정리해보면,대인관계는 상황에 대한 인식을 분명히 함으

로서 안정과 안전을 도모하고 협동･상호이해 및 통제,교환,도움을 주고 받음,의미의 추구

를 통해 형평 내지는 적응,만족스러움,어떤 목적의 달성이나 이득을 추구하면서 추구성의

확립으로 삶의 의미를 찾고 자아실현에 도달하는 것을 궁극적인 목적으로 한다고 볼 수 있

다.

2.1.2.중요성

인간관계의 대부분은 조직에서 이루어지며,조직에서 형성할 수 있는 대인관계에 대한 신

뢰(trust)는 직무만족 및 스트레스와 연관된 관계를 통하여 설명할 수 있을 것이다.사회심

리학과 연관학문에서는 대인관계에 있어서의 신뢰의 중요성을 강조하고 있는데,신뢰는 상

대적으로 높은 확실성이 미래의 보상과 관련되는 경우,구성원이 상대방의 입장에서 예측

가능한 행동과 의무행동을 추구할 때 중요한 의미를 가진다(김태웅,2000).

모든 대인관계는 스트레스 요인으로서 작용한다.가장 보편적인 대인관계 요인은 상사,부

하,동료,고객들과의 관계를 말한다.이중,작업집단 내에서의 동료와의 대인관계의 질은 조

직구성원에게 매우 중요한데,구성원이 작업단위의 한 부분으로 수용되는 정도,우호적 관
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계,동료 구성원의 지원정도가 동료관계의 질을 형성한다.

상사와의 관계에서,상사가 공정하거나 도움을 제공하며 유능하고 효과적이라고 지각하면

직무만족에 효과를 미치게 된다.

따라서 효과적인 상사의 자질은 문제해결가(problem-solver), 코치(coach), 경청가

(listener),핵심적 직무관련 정보의 원천 등으로 표현되며,비효율적 상사는 불공정,부하의

편향치,사고 등에 있어 비양립성(incompatibility)을 지각하는 상호 종속적인 두 당사자들

간의 상호작용을 포함한다(Volker,1996).이러한 비양립성은 당사자들 간의 차이를 정확히

지각하거나 선택사항(option)의 이용성,문제의 본질,책임을 지는 당사자들의 오도된 지각에

기초를 두고 있다.대인관계 스트레스와 갈등은 중요한 직무스트레스 요인임에도 불구하고,

대인관계는 사회적 지원에 영향을 미치는 유형을 중심으로 연구가 진행되어 왔고,대인관계

스트레스 과정에 영향을 미치는 요인에 대한 연구는 부족한 실정이다.

HackmanandOldham(1976)은 구성원들의 직무만족을 구성하는 요소로서 직장 내에서의

구성원들이 형성할 수 있는 동료와 상사로 대표될 수 있는 대인관계의 중요성을 강조하였

고,이러한 대인관계가 동기부여에도 중요한 역할을 한다고 하였다.

대인관계요인이 중요시되는 이유는 조직 내 동료 및 상관과의 단결을 중요시 여기는 조직

에서는 매끄럽지 못한 대인관계는 중대한 스트레스 원인이 될 수 있으며,부정적인 결과를

발생하기 때문이며,이러한 대인관계의 중요성은 개인의 성향에 따라서 많은 차이를 보일

수 있기 때문이다.대인관계는 긍정적인 측면과 부정적인 측면을 가지고 있는데,상사와의

긍정적인 대인관계는 칭찬･안내･승진의 개념을 포함하며,동료와의 긍정적인 대인관계는 우

정･도움･평온이라는 개념을 함축하고 있다.

대인관계의 긍정적인 측면에서 수많은 연구는 직무스트레스 요인과 결과변수간의 관계에

서 사회적 지원(socialsupport)의 조절효과의 규명이라는 관점에서 수행되었다.사회적 지원

중에 특히 상사와 동료가 보여주는 사회적 지원은 직무스트레스를 줄이는 중요한 역할을 하

는 것으로 나타났다.이러한 사회적 지원에 대한 연구들의 기여는 조직 내에서 형성될 수

있는 인간관계를 단순한 상황적 변수(situationalvariables)로 취급되기보다는 직무의 일부

로 보게 하였다.사회적 지원의 연구에서 지원의 유형(감정적 지원,도구적 지원)과 지원의

원천(상사,동료,배우자)을 분류하였고,사회적 지원을 측정하기 위하여 구성원이 다른 구성

원들과의 대인간 접촉을 사용하였는데,이러한 방법은 대인간 접촉이 긍정적인 영향을 미칠

것이라고 가정하고 있다.그러나 대인간 접촉은 항상 긍정적인 역할을 수행한다고 보기는

어렵다.대인간 접촉의 부정적 효과를 고려한 시각은 정신적 고갈(Burnout)연구과정에서 조

명된 것으로,대인관계의 부정적인 측면은 직무스트레스로서 직무만족과 조직몰입을 저하시

킬 것이라고 전제하고 있다.
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2.1.3.대인관계의 발전과정

대인관계는 <그림 1>에서 나타난 바와 같이 일련의 과정을 거치며 형성․발전한다고 볼

수 있다(이종법 1987).

<그림 1>대인관계의 발전과정

최초의

대면
첫인상

인간적

관계지속

상호기대감

형성

심리적 계

약의 준수

인간적

관계단절

상호신뢰와

영향력행사

실패싫어한다

만족

실패

불만족

만족좋다

2.1.3.1.첫인상

대인관계발전의 시작은 첫인상을 형성하는 단계로써 최초의 만남을 통하여 각자가 가지는

상대에 대한 호감의 정도에 따라 첫인상의 이미지가 형성되는데,상호간 호감의 정도가 높

으면 대인관계는 다음의 단계로 발전할 수 있지만,만약 호감의 정도가 낮을 경우에는 대인

관계는 단절되고 만다.

첫인상에 영향을 미치는 요인으로는 첫째,육체적 특성으로서 연령,성(性),체격,용모,피

부색 등이며,둘째,지적능력으로서 사고력,판단력,창의력,의사소통능력 등을 들 수 있다.

셋째,퍼스낼리티(Personality)특성으로서 수용성,신뢰성,사회성 등이라 할 수 있다.

첫 인상이 대인관계에 미치는 영향을 학자들은 다음과 같이 설명하고 있다.

Byrne(1971)의 연구에 따르면 인간은 자기와 비슷한 특성(태도,배경,문화,사고 등)을 지

닌 사람을 선호하게 된다.그것은 자기와 유사한 특성을 소유한 사람을 지지함으로써 자기

자신의 신념,인생관,의사결정의 정당함을 증명,확인하는 보상을 받을 수 있기 때문일 것

이다.이러한 결합현상은 Goffman의 결혼배우자 선정에서도 설명되고 있으며,기업에서 새

로운 종업원을 채용할 때 현재 종업원의 특성과 유사한 특성을 소유한 자를 선호하는 것에

도 적용되고 있다.

Kelley(1950)는 특성상의 선입관이 대인관계에 미치는 영향에 관한 연구결과를 다음과 같

이 기술하고 있다.그의 연구는 학부 대학생들을 대상으로 실시되었는데,그는 학생들에게
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그날의 강연을 맡아줄 강사와 약력을 간략하게 작성하여 미리 배포하였다.절반의 학생들에

게 배부된 약력의 내용은 강사를 온화한 성격의 소유자로 표시하고 있으며,나머지 절반의

학생들에게 배부된 약력의 내용은 동일 강사를 차가운 성격의 소유자로 표현하고 있었다.

학생들이 각자에게 배부된 약력을 읽고 난 후 강사가 도착하였으며 약 20분간의 강연이 있

었다.강연이 끝난 후 강사의 성격에 관한 평가서를 학생들로 하여금 작성하게 하여 회수･

분석한 결과,온화한 성격의 소유자란 약력을 읽은 학생집단은 차가운 성격의 소유자란 약

력을 읽은 학생집단 보다도 강사를 ‘사교적이며,자연적이며,유머감각이 뛰어난 인물’로 평

가하고 있을 뿐만 아니라 전자의 집단은 56%가 강사와 직접적인 의견교환을 한 반면,후자

의 집단은 32%만이 직접토론에 참여하고 있다는 것을 밝혀냈다.이는 타인의 특성에 관한

선입관이 타인과의 대인관계에 지대한 영향을 미치고 있다는 것을 보여주고 있다.

이러한 연구들을 고찰할 때 개인이 보여주고 있는 첫인상이 대인관계 발전에 있어서 얼마

나 중요한 것인지를 알 수 있다.물론 호감을 주는 첫인상이 지속적인 대인관계를 유지하여

준다는 보장을 할 수 없지만,적어도 상대방과의 대인관계발전의 초기단계에서는 필수적인

요인이 된다는 것만은 부인할 수 없는 명백한 사실이라 하겠다.

2.1.3.2.상호기대감 형성

상대방에 대한 호감적인 첫인상이 형성되고 나면,사람들은 장기적 대인관계 유지를 위한

상호기대감의 형성단계로 발전한다.조직구성원들 상호간에 기대하는 사항들은 조직에서의

신분보장,친교관계유지(affiliation),조직에서의 원만한 역할 및 직무수행,자아실현,성취동

기달성 등이다.즉,신입사원은 상급자가 친절하고 공정하게 자기를 대해 주기를 기대하며,

자기를 지지하여 주고,자기의 욕구를 충족시켜 주길 기대하는 반면에 상급자는 신입사원이

생산적이며,조직에 충성심을 갖고 조직의 규범과 규칙을 준수하여 주길 기대하는 것이다.

상호간에 이러한 기대감이 형성되면 다음 단계로의 대인관계가 발전되는 반면,기대감이 형

성되지 못하면 상호간의 대인관계는 단절되는 것이다.

Burns(1955)의 연구에 의하면 승진과 신분이 보장되어 있지 아니한 어떤 회사의 노령층

근로자집단은 자기들끼리 자기들의 사회적 지위를 확보하기 위하여 결속하며 결속된 힘을

바탕으로 관리자에 대항하는 극단적인 부정적 규범을 형성하였다는 것이다.이들은 관리활

동의 방해,모든 종업원에게 환영을 받는 보너스제도에 대한 불만 노촐,상급자에 대한 부정

적 태도 표출 등의 부정적 규범을 사용하였다.즉 이들은 상대방에 대한 기대감이 형성되지

못할 때에는 상호간의 인간적 관계가 유지되지 못한다는 것을 의미한다.

Boyatzis(1974)의 연구는 친교욕구가 높은 관리자에게 같이 일을 할 부하직원을 선정할

수 있는 권한을 부여하였을 때 그 관리자는 업무수행의 능력과는 상관없이 자신과 친한 그

리고 가까운 관계를 유지하고 있는 하급자를 선정하며 또한 능력소유자 보다는 자신의 제안
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을 거절하지 않을 하급자를 선정한다는 것을 밝혀내었으며,Thomas(1977)는 사람들은 일반

적으로 그들이 상대방으로부터 무엇을 기대하고 있는지를 정확하게 인지하지 못할 뿐만 아

니라 이러한 것은 일반적으로 대인관계발전의 초기단계에서는 더욱 불분명하다고 지적하였

다.

이와 같은 기대의 모호성은 대인관계의 초기단계에서 상대방에 깊은 인상을 심어주기 위

한 목적으로 자신이 이행하여 줄 수 없는 약속을 하기 때문에 일어난다고 한다.이러한 경

우 대인관계 역시 만족스러운 상태로 전개되지 못한다.따라서 본 단계에서는 자기 자신의

기대가 무엇인가,그리고 상대방이 나에게 기대를 하고 있는 것이 무엇인가를 정확히 규명

하고 파악하는 것이 대인관계를 지속적으로 유지하는데 도움을 줄 수 있을 것이다.

2.1.3.3.심리적 계약의 준수

상대방에 대한 기대감이 형성되고 난 다음,상호간의 관계유지는 당사자 모두 상대방의

기대감을 충족시켜 주기 위한 노력의 정도와 결과에 의하여 결정되는데 이 단계를 심리적

계약의 준수단계라 한다.이 단계는 상대방이 제3자의 자세가 아닌,관계 당사자로서의 적극

적이며 진실하고 정직한 행동을 통하여 다른 상대방의 기대를 충족시켜 주는 과정이다.물

론 상대방의 기대를 완벽하게 충족시켜 주지 못하는 경우가 종종 있을 수 있다.이때는 상

대방에게 적어도 ‘당신의 욕구를 충족시켜 주기 위하여 최대한의 노력을 하였다’는 것을 구

체적으로 확신시켜 주어야 한다.만일 확신을 시켜 주지 못한다든지 또는 상대방이 다른 상

대방의 의도적 내지는 이기적 욕심에 의하여 자기의 기대가 충족되지 못하였다는 것을 느끼

게 되면 양자 간의 원만한 대인관계의 유지는 매우 어렵게 된다.

Kiesler(1967)는 집단구성원간의 강력한 우애는 상대방을 좋아하고 있으며 그의 기대감을

충족시켜 주기 위한 최대한의 노력을 하고 있다는 진실된 표현을 보여주는 단순한 행위에

의하여 조성된다고 주장하였으며,Gratt(1973)는 상대방의 의도가 이기적 또는 조작된 혹은

진실하지 못하다는 심증을 갖게 되면,상대방의 외형적 행위와는 관계없이 사람은 상대방과

의 인간관계지속에 강한 거부감을 갖게 된다고 주장하고 있다.

대인관계를 성공적으로 유지하기 위해서는 상대방이 무엇을 기대하고 있는가를 정확히 알

아야 하며,또한 기대를 충족시켜 주기 위한 행위가 정직･진실하여야 하고 신뢰성이 있어야

하며,예측 가능하여야 할 것이다.만일 이러한 요건이 결여된다면 상대방에 대한 불만이 고

조되어 갈등이 발생하고,갈등을 해소하지 못하면 대인관계가 단절되고 만다.

Gabarro(1978)가 제시하고 있는 하급자들의 상관에 대한 기대사항을 열거하면 다음과 같

다.우선 개인 속성에 대한 기대에는 첫째,정직성 :도덕적･양심적 사고 및 행위 유지, 둘

째,동기 :정당한 의도와 신뢰할 수 있는 행동,셋째,일관성 :일관된 행위 표현 및 유지,

넷째,개방성 :대인관계에서 정직한 자기노출,다섯째,신중성 :타인에 대한 신뢰하는 마음
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의 유지이며,능력에 대한 기대에는 첫째,기술적 능력 :업무수행에 필요한 전문지식 및 능

력의 소유와 둘째,대인관계능력 :효율적인 대인관계를 유지할 수 있는 능력의 소유로 보았

다.그리고 판단에 대한 기대에는 첫째,경영감각 :훌륭한 경영의사결정과 둘째,타인평가 :

정확한 타인평가로 보았다.

2.1.3.4.상호신뢰와 영향력 행사

상호 간 기대사항을 충족시켜 주는 빈도수가 높으면 높을수록 대인관계는 상호신뢰 및 영

향력의 행사단계로 발전한다.신뢰감의 형성은 진실한 대인관계 유지에 매우 중요한 요소로

서,상대방이 형성된 심리적 계약을 잘 준수할 것이라는 믿음을 뜻한다.즉 경영자가 종업원

을 채용할 때는 종업원이 부여된 업무를 성공적으로 수행하여 줄 것이며,조직에 충성심을

가지고 성실한 자세를 갖추며,조직의 제반 규범과 규칙을 준수하여 줄 것이라는 신념을 갖

기 때문이다.또한 종업원은 경영자와 조직이 자기의 신분을 보장하여 주며,사회적 욕구,

정신적 욕구를 충족시켜 줄 것이라는 신념을 가짐으로써 조직구성원의 일원이 되는 것이다.

상대방을 신뢰하기 위해서는 상대방에 대한 신념을 가져야 되는 것이며,신념은 상대방과의

관계를 유지하면서 체험한 경험에 의하여 그 농도가 결정되는 것이다.

Luft(1970)에 의하면 대인관계가 원만하지 못한 것은 미지영역,즉,‘내가 모르는 나의 부

분과 남이 모르는 나의 부분’이 큰 경우로서,그 부분이 커지면 커질수록 상대방에 대한 정

확한 판단이 흐려지며,그 결과 상대방의 현실적 기대를 정확하게 파악하지 못하여 상호간

의 기대충족이 결여되고 신뢰의 수준이 감소된다.그 결과 상호간의 갈등이 증가되며 대인

관계가 원만하게 유지되지 못한다고 주장하였다.상호 신뢰와 더불어 대인관계는 양관계자

가 상호간에 영향력을 행사하는 단계로 발전한다.

영향력 행사라는 것은 대인관계 형성의 초기단계인 첫인상에서 상호 신뢰까지 형성되어

온 대인관계를 바탕으로 상대방의 사고,태도 및 행위에 변화를 일으키는 것을 의미한다.앞

의 단계에서와 마찬가지로 상호간 의견을 서로가 얼마나 수용･동의하여 어떠한 변화를 나타

내어 주는지,그 정도 여하에 따라 원만한 관계유지 그리고 지속적 관계유지가 결정되는 것

이다.상대방의 행위변화에 지속적으로 영향력을 행사하는 것을 우리는 리더십이라고 표현

하며,관리자의 리더십과 대인관계능력을 중시하는 것은 조직의 목표달성을 위하여 구성원

들의 행위를 바람직하게 변화시키는데 대단히 중요할 뿐만 아니라,신입사원의 조직사회화

에 지대한 영향을 미치거나 역할을 수행하기 때문이다.관리자와 부하 간의 원만한 상호관

계는 그들의 직무수행에 필요한 동기유발을 도와주고,직무수행에 필요한 지식을 제공하는

데 도움을 주며,발생한 문제를 해결하는데 도움을 줄 수 있다.또한 다른 부서의 관리자와

의 원만한 관계는 자기 부서의 효율성 제고와 부서간의 갈등해소에 도움을 주며,조직 전체

의 원만한 운영에도 도움을 줄 것이다.
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2.2.결과행위

2.2.1.과업성과

과업성과에 대한 정의는 만족할만한 정의가 일반화되어 있지 않고 학자들마다 개념상의

차이가 많다.SeashoreandYuchtman은 희소하고 귀중한 자원을 획득하기 위하여 환경을

개척하는 조직체의 능력이라고 정의하였으며,Pennings는 조직체와 환경과의 적합성으로 과

업의 성과를 정의하였다.

HickandGullet는 효율적인 조직은 조직을 능가하는 힘을 가지는 것에 만족해하는 조직

이라고 하였고,GeorgopolousandTannenbaum은 과업성과는 사회의 한 시스템으로서의 조

직이 그 수단과 자원을 오용함이 없이 조직구성원에 대한 부당한 강압을 초래하지 않고 조

직의 목표를 달성하는 것이라고 주장하였다(오세훈,2006).

2.2.2.의사소통

대인관계가 생산적인 상호관계 및 이해를 위해서는 일방적인 관계방식이 아니라 서로의

감정과 생각을 주고받는 원활하고 수용적인 의사소통의 과정이 반드시 필요하다.의사소통

은 인간의 감정･느낌･생각･태도 등의 메시지를 언어적･비언어적 수단을 통하여 상호간의 행

동에 영향을 주고받는 매개체로서 대인관계의 순환적인 과정이다.그러므로 의사소통은 개

인의 인간성을 발전시키는 것은 물론 다른 사람과의 관계를 성립,발전,보존시키는 수단이

라고 할 수 있다.

의사소통은 서로를 알아가고 이해하는 중요한 수단이지만 그 자체가 암호체계여서 주고받

는 동안 서로에 대한 이해를 도울 수도 있고 오해를 불러일으키는 원인도 될 수 있다.보통

은 말을 주고받을 때는 그 말 속에 상대방에게 전달하고자 하는 의도가 들어있기 마련이다.

그러나 그 의도를 직접적으로 표현할 수 없기 때문에 말과 행동으로 바꾸어 표현하는데,이

의사소통의 과정에서 많은 장애요인들이 발생하게 된다.이러한 장애요인으로는 가치관이나

신앙,신념의 차이,입장의 차이,선택성,과거의 경험,감정의 영향,외모,문화적인 차이 등

이 있다(배미화,2004).

2.2.3.직무만족

직무만족은 개인의 태도와 가치･신념･욕구 등에 따라 직무 그 자체 및 직무를 둘러싼 환
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경에 대한 감정적,정서적인 만족상태를 말한다.즉,직무만족이란 종업원이 자신의 직무와

관련해서 과업 그 자체 및 임금･승진기회･상사･동료･작업환경 등과 같은 제반 조건에 대하

여 얼마나 만족하고 있는지를 나타내는 감정적인 선호도를 의미하며,이는 직무수행에 직접

적인 영향을 미친다.때문에 조직의 성과를 높이기 위해서는 조직구성원들이 자신의 직무에

호의적인 태도를 가지는 것이 중요하다.

이와 같이 직무만족은 일종의 태도이기 때문에 다른 태도들과 마찬가지로 다양한 원천으

로부터 형성될 수 있으며,그 강도와 일관성의 정도가 변화할 수 있다.또한 개인적인 것이

므로 각 개인의 가치체계에 따라 같은 조건에서도 상이한 만족을 나타낼 수 있다.따라서

직무만족은 한 개인이 직무에 대해 기대하는 것과 실제 얻는 것과의 비교를 통해 나타나는

주관적인 개념으로 볼 수 있다(Walker,1977).

Ⅲ.연구모형 및 가설설정

3.1.연구모형의 설계

본 연구는 대인관계의 첫 단계인 첫인상에 대한 인식이 결과행위에 미치는 영향관계를 살

펴보고자 선행연구의 결과를 토대로 <그림 2>와 같이 모형을 설정하였다.

<그림 2>연구모형
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구 분 빈도 백분율

연령

25세 이하 19 7.5

26~30세 이하 55 21.7

31~35세 이하 61 24.0

36~40세 이하 46 18.1

41~45세 이하 39 15.4

46세 이상 34 13.4

혼인상태
미혼 90 34.9

기혼 168 65.1

최종학력

고졸 이하 67 26.2

전문대 졸업 67 26.2

대졸 이상 122 47.7

직종
제조업 150 58.4

서비스업 107 41.6

3.2.가설 설정

가설 1:근로자의 개인적 특성에 따라 첫인상에는 차이가 있을 것이다.

가설 2:근로자의 첫인상과 신뢰도 간에 상관관계가 있을 것이다.

가설 3:신뢰도는 결과행위에 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ.방법론

4.1.자료수집방법 및 표본 특성

본 연구는 제조업과 서비스업에 종사하는 근로자의 개인적 특성에 따른 직장 내 대인관계

능력의 차이를 살펴보고,대인관계능력의 영향요인이 결과행위에 미치는 영향을 분석하고자

한다.연구목적을 달성하기 위하여 실증조사는 설문을 이용한 설문지 조사방법을 이용하였

으며,조사대상자는 부산과 경남지역의 기업체들에 근무하는 근로자 258명을 대상으로 하였

으며,수집된 자료는 SAS패키지를 이용하여 분석하였다.설문지는 총 280부를 배포하여

이중 258부를 회수하여 분석의 대상으로 하였으며 표본의 구성은 <표 1>과 같다.

<표 1>표본의 구성
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직위

사원 133 52.2

대리 48 18.8

과장 44 17.3

부장 이상 30 11.8

근무기간

1년 이하 34 13.4

2~3년 이하 53 20.9

4~5년 이하 43 17.0

6~10년 이하 49 19.4

11~15년 이하 30 11.9

16년 이상 44 17.4

담당업무

사무직 170 66.4

생산직 77 30.1

판매직 9 3.5

회사규모

50인 미만 58 22.6

50~300인 미만 130 50.6

300인 이상 69 26.8

업무 전문화

대체로 단순 39 15.5

보통 117 46.6

대체로 전문 95 37.8

표본의 구성을 살펴보면 남자가 367명(61.0%),여자 235명(39.0%)으로 구성되었으며,연령

대는 20대 128명(24.7%),30대 273명(45.7%),40대 146명(24.4%),50대 이상 31명(5.2%)으로

이루어져 있다.교육수준에서는 고졸이하 56명(9.3%),전문대 졸 80명(13.3%),대학교 졸업

이상이 397명(66.2%),대학원 졸업이상이 67명(11.2%)으로 조사되었다.직위에서는 일반 평

사원이 309명(51.6%),대리 140명(23.4%),과장 85명(14.2%),차장이상 65명(10.9%)으로 나타

났고,근무기간에 대한 응답은 1~2년 이하 172명(29.5%),3~5년 이하 103명(17.6%),6~10년

이하 111명(19.0%),11~20년 이하 155명(26.5%),21년 이상 43명(7.4%)으로 나타났다.

4.2.변수의 조작적 정의

4.2.1.첫인상

첫인상은 사교적 품위 및 자세,지적인 인상을 줄 수 있는 언어적 표현 및 어휘의 구사력,

복장 단정함,생김새 및 체격 등의 신체적 특징,성격,낙관적 태도,신중성,자신감의 정도

로 보았다.

4.2.2.신뢰도
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신뢰도는 부하에 대한 신뢰의 정도와 상급자에 대한 신뢰의 정도로 보았다.

4.2.3.결과행위

결과행위에는 근로자가 소속한 부서의 과업의 성과와,조직의 구성원간의 정보교환 및 의

사소통의 정도,그리고 근로자의 직무에 대한 전체적인 만족의 정도로 보았다.

Ⅴ.연구가설 검증

5.1.가설 1의 검증

가설 1:근로자의 개인적 특성에 따라 첫인상에는 차이가 있을 것이다.

가설 1에 대한 개인특성별에 따른 차이성을 분석하기 위하여 T-검정과 분산분석

(ANOVA)으로 수행하였다.두 집단에 대한 차이성 검정은 T-검정을 하였고,세 집단 이상

인 경우는 분산분석(ANOVA)을 하였다.ANOVA 검정에서 집단 간의 유의한 차이가 있을

경우 사후 검정으로 Student-Newman-Keuls(S-N-K)의 다중비교를 하여 각 집단의 차이

A,B,C(평균;A<B<C)로 표기하였으며 <표 2>와 같다.<표 2>에서 개인특성에 따라 유

의한 차이를 보여주고 있는 첫인상에 대한 결과를 보여주었고,좀 더 세부적인 차이성 검증

결과는 아래와 같이 제시하고자 한다.

<표 2>개인특성별 첫인상에 대한 차이성 분석

구분 품위있는 자세 언어적 표현 복장의 단정함 신체적 특징 낙관적 태도 신중성 자신감

연령 *

혼인상태 **

최종학력 ** ** * ** ** **

직종 **

직위 * * ** **

근무기간 ** *

회사규모 * * ** ** ** ** **

업무전문성 ** * * *

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.
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5.1.1.품위 있는 자세에 대한 첫인상 차이성 검증

품위 있는 자세에 대한 개인적 특성별 도구의 차이성 검증결과,유의수준 5% 또는 1%에

서 유의한 차이를 보여주고 있는 특성은 최종학력,직종,직위,근무기간,회사규모로 조사되

었으며,<표 3>과 같다.

직위를 살펴보면,직종이 부장이상인 경우 "품위 있는 자세"의 평균±표준편차는 3.63±0.89

로 평균이 가장 높았고,사원(3.15±0.76),대리(3.23±0.75)는 점수가 낮아,부장이상과 사원 및

대리 집단 간의 뚜렷한 차이를 보여주고 있다.

<표 3>개인특성별 품위 있는 자세에 대한 차이성 검증

구 분 평균 표준편차 T/F값 유의확률 다중비교

최종학력

고졸이하 2.97 0.67

8.76 0.000**

A

전문대 졸업 3.22 0.88 A

대졸이상 3.46 0.76 B

직종
제조업 3.30 0.56

-3.54 0.000**
서비스업 3.54 0.46

직위

사원 3.15 0.76

3.82 0.010*

A

대리 3.23 0.75 A

과장 3.43 0.81 A B

부장 이상 3.63 0.89 B

근무기간

1년 이하 3.26 0.79

3.20 0.008**

A

2~3년 이하 3.09 0.74 A

4~5년 이하 3.16 0.72 A

6~10년 이하 3.24 0.85 A

11~15년 이하 3.20 0.84 A

16년 이상 3.68 0.74 B

회사규모

50인 미만 3.36 0.81

3.98 0.020*

A B

50~300인 미만 3.14 0.76 A

300인 이상 3.45 0.81 B

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

최종학력은 대졸이상(3.46±0.76),직종은 서비스업(3.54±0.46)에서,근무기간은 16년 이상

(3.68±0.74),회사규모는 300인 이상(3.45±0.81)이 "품위 있는 자세"에 대한 첫인상에 영향을

많이 미치는 집단으로 조사 되었다.

이는 직책이 높을수록 만나는 사람의 직책 또한 높다는 것으로 볼 수 있으며,학력이 높
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을수록,경력이 많을수록 품위 있는 자세가 유지된다고 볼 수 있다.

5.1.2.언어적 표현 및 어휘구사력에 대한 첫인상 차이성 검증

언어적 표현 및 어휘구사력에 대한 차이성 검증결과는 <표 4>와 같다.언어적 표현 및

어휘구사력에 대하여 유의수준 5% 또는 1%에서 유의한 차이를 보여주고 있는 특성은 최종

학력,직위,회사규모로 조사되었다.최종학력의 경우 대졸이상의 집단에서 평균±표준편차는

3.60±0.81로 가장 높게 나타났고,직위에서는 부장 이상의 집단에서 평균±표준편차가 3.80±

0.76으로 높았고,회사규모에서는 50인 미만(3.69±0.79)로 언어적 표현 및 어휘구사력에 대한

첫인상에 영향을 많이 미치는 집단으로 조사되었다.

<표 4>개인특성별 언어적 표현 및 어휘구사력에 대한 차이성 검증

구 분 평균 표준편차 T/F값 유의확률 다중비교

최종학력

고졸이하 3.19 0.80

5.52 0.004**

A

전문대 졸업 3.37 0.85 A B

대졸이상 3.60 0.81 B

직위

사원 3.39 0.86

3.58 0.014*

A

대리 3.21 0.77 A

과장 3.55 0.76 A B

부장이상 3.80 0.76 B

회사규모

50인 미만 3.69 0.79

3.89 0.022*

B

50~300인 미만 3.38 0.87 A

300인 이상 3.30 0.73 A

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

5.1.3.복장의 단정함에 대한 첫인상 차이성 검증

복장의 단정함에 대한 차이성 검증결과는 <표 5>와 같으며,유의수준 5% 또는 1%에서

유의한 차이를 보여주고 있는 특성은 연령,최종학력,직위,회사규모,업무전문화로 조사되

었다.복장의 단정함에 대한 차이검증결과에서 연령이 높을수록,최종학력이 높을수록,지위

가 높을수록,업무의 전문화가 높을수록 복장의 단정함에 대한 첫인상에 영향이 높은 것을

알 수 있으며,회사규모의 경우 50인 미만의 소기업에서 높게 나타났는데 이는 소기업의 경

우 대기업보다 근로자의 수가 적으므로 복장의 단정함을 가까이에서 더 지각할 수 있기 때

문이라고 생각된다.
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<표 5>개인특성별 복장의 단정함에 대한 차이성 검증

구 분 평균 표준편차 T/F값 유의확률 다중비교

연령

25세 이하 2.63 0.95

2.43 0.036*

A

26~30세 이하 3.16 0.95 A B

31~35세 이하 3.00 0.83 A B

36~40세 이하 3.07 0.86 A B

41~45세 이하 2.85 0.81 A B

46세 이상 3.35 0.69 B

최종학력

고졸이하 2.88 0.72

4.39 0.013*

A

전문대 졸업 2.94 0.95 A

대졸 이상 3.22 0.85 B

직위

사원 3.03 0.86

7.33 0.000**

A

대리 2.77 0.89 A

과장 2.98 0.76 A

부장이상 3.67 0.71 B

회사규모

50인 미만 3.22 0.75

6.01 0.003**

B

50~300인 미만 3.13 0.82 B

300인 이상 2.75 0.98 A

업무전문화

대체로 단순 2.90 0.96

4.94 0.008**

A

보통 2.93 0.83 A

대체로 전문 3.28 0.84 B

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

5.1.4.신체적 특징에 대한 첫인상 차이성 검증

신체적 특징(생김새,체격)에 대한 차이성 검증결과는 <표 6>과 같으며,유의수준 5% 또

는 1%에서 유의한 차이를 보여주고 있는 특성은 회사규모와 업무전문화로 조사되었다.신

체적 특징의 경우 업무의 전문화가 높을수록 첫인상에 영향을 많이 미치는 것을 알 수 있

다.

<표 6>개인특성별 신체적 특징(생김새,체격)에 대한 차이성 검증

구 분 평균 표준편차 T/F값 유의확률 다중비교

회사규모

50인 미만 2.76 0.80

6.13 0.003**

B

50~300인 미만 2.81 0.89 B

300인 이상 2.33 1.09 A

업무전문화

대체로 단순 2.56 0.99

4.38 0.014*

A

보통 2.52 0.91 A

대체로 전문 2.89 0.94 A

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.
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5.1.5.낙관적 태도에 대한 첫인상 차이성 검증

낙관적 태도에 대한 차이성 검증결과는 <표 7>과 같으며,유의수준 1%에서 유의한 차이

를 보여주고 있는 특성은 최종학력과 회사규모로 조사되었다.낙관적 태도의 경우 최종학력

이 높을수록 첫인상에 영향을 많이 미치며,회사규모의 경우 300인 이상의 대기업에 낙관적

태도가 첫인상에 많은 영향을 미치는 것을 알 수 있다.

<표 7>개인특성별 낙관적 태도에의 차이성 검증

구 분 평균 표준편차 T/F값 유의확률 다중비교

최종학력

고졸이하 3.21 0.83

7.24 0.001**

A

전문대 졸업 3.57 0.87 B

대졸이상 3.72 0.88 B

회사규모

50인 미만 3.63 0.83

6.32 0.002**

AB

50~300인 미만 3.36 0.95 A

300인 이상 3.81 0.75 B

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

5.1.6.신중성에 대한 첫인상 차이성 검증

신중성에 대한 차이성 검증결과는 <표 8>과 같다.유의수준 5% 또는 1%에서 유의한 차

이를 보여주고 있는 특성은 최종학력,회사규모,업무의 전문화로 조사되었다.신중성에 대

하여 최종학력이 높을수록,300인 이상의 대기업일수록,업무의 전문화가 높은 집단에서 신

중성에 대한 첫인상에 영향을 미치는 것으로 나타났는데,이는 조직에서의 전문적인 지식을

요할 경우 특히 신중성에 대한 첫인상에 많은 영향을 미칠 수 있을 것이다.<표 8>에서 나

타난 바와 같이 대졸이상의 고학력 집단의 경우 조직 내에서 비교적 전문화된 업무를 담당

하기 때문에 첫인상에서 많은 비중을 차지한다고 볼 수 있을 것이다.
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<표 8>개인특성별 신중성에 대한 차이성 검증

구 분 평균 표준편차 T/F값 유의확률 다중비교

최종학력

고졸이하 3.27 0.90

8.37 0.000**

A

전문대 졸업 3.64 1.05 B

대졸이상 3.84 0.83 B

회사규모

50인 미만 3.67 0.94

9.26 0.000**

A

50~300인 미만 3.43 0.98 A

300인 이상 4.01 0.75 B

업무전문화

대체로 단순 3.31 0.97

3.75 0.025*

A

보통 3.68 0.93 B

대체로 전문 3.79 0.89 B

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

5.1.7.자신감에 대한 첫인상 차이성 검증

자신감에 대한 첫인상 차이성 검증결과는 <표 9>와 같으며,유의수준 5% 또는 1%에서

유의한 차이를 보여주고 있는 특성은 혼인상태,최종학력,직위,회사규모,업무의 전문화로

조사되었다.

<표 9>개인특성별 자신감에 대한 차이성 검증

구 분 평균 표준편차 T/F값 유의확률 다중비교

혼인상태
미혼 3.49 0.98

-3.66 0.000**
기혼 3.95 0.89

최종학력

고졸이하 3.46 0.92

7.35 0.001**

A

전문대 졸업 3.76 1.00 B

대졸이상 4.00 0.88 B

직위

사원 3.55 0.941

6.24 0.000**

A

대리 4.15 0.945 B

과장 3.98 0.876 AB

부장이상 3.93 0.86 AB

회사규모

50인 미만 3.83 0.99

22.36 0.000**

B

50~300인 미만 3.47 0.89 A

300인 이상 4.35 0.76 C

업무전문화

대체로 단순 3.54 0.94

3.64 0.027*

A

보통 3.74 0.95 AB

대체로 전문 3.99 0.95 B

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.
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자신감에 대하여 기혼근로자가 평균±표준편차 3.96±0.89로 높게 나타났으며,최종학력은

대졸이상에서 평균±표준편차 4.00±0.88,직위는 대리급에서 평균±표준편차 4.15±0.945,회사

규모는 300인 이상의 대기업에서 평균±표준편차 4.35±0.76로 나타났다.업무의 전문화가 대

체로 높은 집단에서 평균±표준편차 3.99±0.95로 첫인상에 영향력이 높은 것으로 나타났다.

이는 사람들은 상대방의 첫인상을 결정지을 때,개인의 한가지의 특성만으로 상대방에 대한

첫인상을 결정하는 것이 아니라 혼인의 여부,상대방의 최종학력,조직에서의 직위,조직의

규모,업무의 전문화 정도에 따라 첫인상을 결정한다는 것을 보여주고 있다.

5.2.가설 2의 검증

가설 2:근로자의 첫인상과 신뢰도 간에 상관관계가 있을 것이다.

가설 2에 대한 검증을 위해 첫인상과 신뢰도간의 전반적인 관련성을 보기 위하여 피어슨

상관분석을 하였으며 <표 10>과 같다.

<표 10>첫인상과 신뢰도간의 상관관계분석

구분 부하 신뢰도 상급자 신뢰도

품위 있는 자세
상관계수 0.175** 0.100

유의확률 0.005 0.111

언어적 표현 및 어휘 구사력
상관계수 0.109 0.080

유의확률 0.084 0.200

복장의 단정함
상관계수 0.067 0.060

유의확률 0.288 0.339

신체적 특징
상관계수 -0.013 0.079

유의확률 0.837 0.209

긍정적이며 낙관적 태도
상관계수 0.214** 0.123*

유의확률 0.001 0.050

신중성
상관계수 0.246** 0.071

유의확률 0.000 0.260

자신감
상관계수 0.300** 0.098

유의확률 0.000 0.117

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

첫인상과 부하에 대한 신뢰도에 유의한 상관관계가 있는 것은 품위 있는 자세(0.175**),

낙관적 태도(0.246**),자신감(0.3000*)으로 나타났고,부하에 대한 신뢰도와 가장 상관성이
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높은 것은 자신감으로 나타났다.상급자 신뢰도와 연관성이 있는 첫인상은 낙관적 태도

(0.123*)로 나타났다.

5.3.가설 3의 검증

가설 3:신뢰도는 결과행위에 영향을 미칠 것이다.

가설 3의 검증을 위한 신뢰도와 결과간의 전반적인 관련성을 보기 위하여 피어슨 상관관

계분석을 실시하였으며 <표 11>과 같다.신뢰도와 결과행위에 유의한 상관관계를 살펴보면

부하신뢰도의 경우 의사소통(0.474**),직무만족(0.473**),과업성과(0.403**)의 순서로 상관

성이 높은 것으로 나타났으며,상급자 신뢰도의 경우 직무만족(0.531**),의사소통(0.480**),

과업성과(0.429**),의 순서로 상관관계를 나타났다.

<표 11>신뢰도와 결과행위의 상관관계분석

구분 과업성과 의사소통 직무만족

부하에 대한 신뢰도
Pearson상관계수 0.403** 0.474** 0.473**

유의확률 (양쪽) 0.000 0.000 0.000

상급자에 대한 신뢰도
Pearson상관계수 0.429** 0.480** 0.531**

유의확률 (양쪽) 0.000 0.000 0.000

주)*,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

5.3.1.신뢰도와 과업성과의 회귀분석

신뢰도와 과업성과에 대한 인과관계를 확인하기 위하여 설명변수를 부하에 대한 신뢰도,

상급자에 대한 신뢰도로 두고 반응변수를 “과업성과”로 하여 중회귀분석을 하였고,그 결과

는 <표 12>와 같다.

회귀분석 결과를 살펴보면 F값이 34.56(p<0.000)으로서 1%의 유의수준에서 회귀식이 의

미가 있으며, 값도 0.217로 회귀식이 전체 변동의 21.7% 정도를 설명하고 있다.각 회귀

계수에 대한 t값의 유의도를 보면 부하에 대한 신뢰도에 대한 추정된 회귀계수는 0.304이고

t값은 3.39로 1%에서 유의한 것으로 나타났고,상급자에 대한 신뢰도에 대한 추정된 회귀계

수는 0.383이고 t값은 4.18로 1%에서 유의한 것으로 나타났다.따라서 부하에 대한 신뢰도,
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상급자에 대한 신뢰도가 높을수록 과업성과가 높아짐을 알 수 있다.

<표 12>신뢰도와 과업성과의 회귀분석

설명변수 회귀계수 t값 p값  

(수정된  )
F값 p값

부하에 대한 신뢰도 0.304 3.39 0.001**
0.217

(0.211)
34.56 0.000**

상급자에 대한 신뢰도 0.383 4.18 0.000**

주)① 반응변수는 과업성과

② *,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

5.3.2.신뢰도와 의사소통과의 회귀분석

신뢰도와 의사소통에 대한 중회귀분석 결과는 <표 13>과 같다.회귀분석 결과 F값이

50.61(p<0.000)로서 1%의 유의수준에서 회귀식이 의미가 있으며, 값도 0.289로 회귀식이

전체 변동의 28.9%를 설명하고 있다.각 회귀계수에 대한 t값의 유의도를 보면 부하에 대한

신뢰도에 대한 추정된 회귀계수는 0.390이고 t값은 4.45로 1%에서 유의한 것으로 나타났고,

상급자에 대한 신뢰도에 대한 추정된 회귀계수는 0.423이고 t값은 4.74로 1%에서 유의한 것

으로 나타났다.의사소통에서는 상급자에 대한 신뢰도가 높을수록 의사소통이 더 원활하게

이루어짐을 알 수 있다.

<표 13>신뢰도와 의사소통의 회귀분석

설명변수 회귀계수 t값 p값
 

(수정된  )
F값 p값

부하에 대한 신뢰도 0.390 4.45 0.000** 0.289

(0.283)
50.61 0.000

상급자에 대한 신뢰도 0.423 4.74 0.000**

주)① 반응변수는 의사소통

② *,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.
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5.3.3.신뢰도와 직무만족과의 회귀분석

신뢰도와 직무만족에 대한 인과관계를 확인하기 위하여 반응변수를 직무만족으로 하여 중

회귀분석을 실시한 결과는 <표 14>와 같다.

회귀분석 결과 F값이 64.68(p<0.000)로서 1%의 유의수준에서 회귀식이 의미가 있으며,

 값도 0.341로 회귀식이 전체 변동의 34.1%의 다소 높은 설명력을 가지고 있다.각 회귀

계수에 대한 t값의 유의도를 보면 부하에 대한 신뢰도에 대한 추정된 회귀계수는 0.339이고

t값은 3.62로 1%에서 유의한 것으로 나타났고,상급자에 대한 신뢰도에 대한 추정된 회귀계

수는 0.635이고 t값은 6.66로 1%에서 유의한 것으로 나타났다.직무만족의 경우 상급자에 대

한 신뢰도가 높을수록 직무만족이 높게 인식됨을 알 수 있다.

<표 14>신뢰도와 직무만족의 회귀분석

설명변수 회귀계수 t값 p값
 

(수정된  )
F값 p값

부하에 대한 신뢰도 0.339 3.62 0.000** 0.341

(0.336)
64.68 0.000**

상급자에 대한 신뢰도 0.635 6.66 0.000**

주)① 반응변수는 직무만족

② *,**는 5%,1% 수준에서 각각 유의함을 의미.

Ⅵ.결 론

본 연구에서는 직장 내 대인관계능력이 결과행위에 미치는 요인을 파악하여 근로자의 대

인관계능력을 향상시킬 수 있는 방안을 모색하고자 하였다.이를 위해 제조업과 서비스업에

종사하는 근로자 258명으로부터 수집한 자료를 분석하여 다음과 같은 결과를 얻었다.

가설 1“근로자의 개인적 특성에 따라 첫인상에는 차이가 있을 것이다.”라는 가설에 대한

개인 특성별 차이검증결과는 다음과 같다.대인관계과정에서 상대방에 대한 첫인상에 영향

을 미치는 요인으로는 자신감,신중성,낙관적 태도로 나타났다.

가설 2“근로자의 첫인상과 신뢰도 간에는 상관관계가 있을 것이다.”라는 가설에 대한 검

증결과,첫인상과 부하에 대한 신뢰도에 유의한 상관이 있는 것은 품위 있는 자세,낙관적

태도,자신감으로 나타났고,상급자에 대한 신뢰도와 연관성이 있는 첫인상은 낙관적 태도로
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나타났다.

가설 3“신뢰도는 결과행위에 영향을 미칠 것이다.”라는 가설에 대한 검증결과,부하에 대

한 신뢰도의 경우 의사소통,직무만족,과업성과로 나타났다.상급자에 대한 신뢰도는 직무

만족,의사소통,과업성과의 순서로 상관관계를 나타났다.

과거의 기업은 조직의 성장 및 발전,생산성 위주의 경영전략을 바탕으로 기업을 성장 발

전시켜왔다.그러나 글로벌화,개방화,세계화가 진전되면서 기업들은 과거의 경영전략으로

는 더 이상 존속이 어렵게 되었다.21세기 기업의 경영전략은 인적자원의 관리가 중요시되

어지고 있다.특히 기업의 입장에서는 근로자들이 자율적인 노력과 협조를 통한 조직의 효

율성을 높이는데 노력을 기울여야 하며,효율적 운영을 위한 대인관계능력의 향상은 매우

중요한 부분이라 볼 수 있다.

본 연구자의 연구결과를 종합해 보면,대인관계의 발전과정에서 최초의 대면을 통해 형성

되는 첫인상 형성에 영향을 주는 변수로 자신감,신중성,그리고 낙관적 태도를 가진 사람이

호감적인 첫인상을 상대방에게 주는 것으로 나타났다.

따라서 상대방에게 좋은 첫인상을 남기기 위해서는 조직의 구성원 스스로 자기 자신에 대

하여 자신감을 갖고,자신의 행동에 신중하며,항상 긍정적이고 낙관적인 자세로 조직생활에

임할 때 직장 내에서의 대인관계능력은 향상되어지리라 본다.또한 상대방에 대한 신뢰감이

높을 때 직장 내에서의 의사소통,과업의 성과,직무에 대한 만족과 조직에 대한 몰입이 높

은 것으로 나타났다.따라서 직장 내에서의 의사소통을 원활히 하기 위해서는 방어적 태도

보다는 개방적 태도를 가지는 것이 중요하며,상대방과의 대등한 입장에서 상대방에게 깊은

관심을 가져야 한다.또한 사실 중심의 문제해결을 위한 효율적인 의사소통의 기술을 강화

하여야 할 것이다.

이상과 같은 본 연구결과에도 불구하고 다음과 같은 한계점도 가지고 있다.첫째,설문조

사 시 다양한 분야의 직종을 연구비교 대상으로 하고자 하였으나,제조업과 서비스업분야로

한정된 설문지로 인하여 다양한 분야의 직종별 차이분석을 할 수 없었다.둘째,시간 및 비

용상의 한계점으로 “신뢰도”조사 시 ‘처음 기대수준’과 ‘처음 대비 현재의 충족(만족)수준’에

대한 설문문항을 설문지법 대신 면접법을 실시하였다면 더 객관적인 응답자료 수집이 가능

하였으리라 생각된다.
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