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제 1장 서 론

제1절 연구의 배경 및 목적

현대의 금융산업은 외환위기 이후 이전과는 완전히 다른 새로운 환경에

직면하게 되었다.금융구조조정에 대한 압력이 거세지면서 금융기관의 퇴출

과 인수․합병 등이 대형화와 겸업화를 촉진시켰으며,자본시장의 개방으로

외국자본의 국내 금융산업 진출이 본격화 되어 금융기관간 경쟁이 심화되었

다.아울러 환경변화에 따른 금융산업의 구조변화가 촉진되어 은행,증권,

보험,여신전문기관,지역금융기관 등 각 금융권의 재편압력으로 작용하였으

며,이는 은행-증권-보험을 중심축으로 겸업화 경향이 확산되면서 금융업간

장벽 파괴가 급진전되어 금융기관간 경쟁은 더욱 심화되었다.즉,금융기관

의 대형화와 겸업화로 인하여 금융기관의 경쟁영역이 확대되었고,전방위

경쟁에 노출되어 기존의 수익모델이 위협 받는 등 업종간의 불균형 및 경쟁

의 심화로 생존을 위한 구조조정이 가속화 되었다(박진수․고경일,2004).

씨티그룹의 경우,1993년부터 2003년 9월까지 61개 기업을 인수했고,34개

의 기업을 매각하였다.이 과정에서 씨티그룹의 전 CEO인 샌디 와일은 합

병과정에서 핵심인재를 파악하고,이들이 떠나지 않도록 “리더십 역량개발

훈련”을 실시하는 등 인재관리에 주력하였고,합병 후 직원들이 느끼는 불

확실성을 최소화하기 위해 신속한 경영진 구성 및 새로운 기업문화의 창출

을 통하여 성공적인 통합을 이루었다.

이처럼 기업 인수․합병,구조조정 등의 위축된 기업 환경 속에서도 리더십

은 조직에 새로운 기업문화를 창출하고,기업 내 효율성을 높여왔다.

우리나라는 1997년 IMF외환위기,2008년 서브프라임 모기지 사태 등을

거치면서 기업 내 효율성과 철저한 실적 위주의 기업분위기를 강조하면서

여러 가지 문제점을 야기시켰다.단기적인 성과에 치중한 나머지 성과급제

와 연봉제 등 경쟁위주의 경영방식으로 조직구성원들 간에 과잉경쟁을 유발
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하고 기술적 역량을 지나치게 강조한 결과 조직 전체의 경쟁력보다는 개인

의 위상 확보와 동료와의 경쟁에서의 우위를 우선시하는 풍토가 조성되었

고,조직에 있어서 상호협조,상호신뢰 등을 상실하게 되어 장기적인 조직의

발전에 심각한 문제가 발생하였다.이와 같은 경영방식의 부정적인 결과를

보완하기 위해 최근 부각되고 있는 감성리더십에 대한 관심이 집중되고 있

다.

기업경영은 조직성과를 위해 반드시 조직구성원의 희생이 뒤따라야 하는

제로섬(Zero-sum)게임이 아니다.조직구성원들의 고충을 공감하고 배려하

는 감성리더십을 발휘해 조직과 구성원이 함께 성장하는 기반을 구축할 수

있다(예지은,2010).조직구성원이 다양해지고 가치관이 빠르게 변하면서 조

직구성원들의 감성관리가 더욱 중요해지고 있고,복잡한 현대사회의 조직변

화로 인하여 감성리더십은 매우 주목받고 있으며,향후에도 더욱 크게 떠오

르는 주제가 될 것이다.그리고 이러한 감성리더십이 금융업권의 조직성과

뿐 아니라,조직구성원의 역할 외 행동을 어떻게 이끌어내어 조직 효율성을

증대 시킬 수 있으며,이를 위해선 어떤 선행요인이 필요한지에 대한 연구가

요구되는 시점이다.

본 연구에서는 감성지능이 조직유효성에 영향을 미친다는 선행 연구를 토

대로 하였다.Goleman,Boyatizs& Mckee(2002)가 제시한 감성 리더십은

최근 많은 관심을 가지며 연구가 시작되었지만,대부분 규정된 조직성과에

초점이 맞춰져 있으며,조직구성원의 역할 외 행동인 조직시민행동에 관한

연구는 미흡한 편이다.이에 본 연구는 리더십으로서 새롭게 부각되고 있는

감성리더십을 금융업 종사자를 대상으로 상사(지점장,팀장)의 감성리더십을

측정하고,조직구성원의 조직시민행동의 관계에서 상사 신뢰가 어떤 매개효

과를 가질 것인가에 대한 연구를 다음과 같이 진행하고자 한다.

첫째,상사의 감성리더십과 상사에 대한 신뢰의 선행연구를 검토하고,실

증분석을 통하여 감성리더십이 상사 신뢰에 미치는 영향을 확인함으로써 감

성리더십과 상사 신뢰와의 중요성을 알아보고,그 시사점을 제시할 것이다.
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둘째,상사 신뢰가 조직구성원의 조직시민행동에 관한 관계성을 알아보기

위해 선행연구를 검토하여,실증분석을 실시한 뒤,상사 신뢰가 조직시민행

동에 어떠한 영향을 미치는지,어떤 요인에 더 많은 영향을 미치는지를 파

악하여 더욱 많은 관심을 가짐으로써,상사 신뢰와 조직시민행동에 대한 시

사점을 제시할 것이다.

셋째,금융업 종사자가 인지하는 상사의 감성리더십이 조직구성원의 역할

외 행동인 조직시민행동과 어떠한 관계성이 있는지를 선행 연구를 통하여

조사하고,어떠한 영향이 있는지를 실증분석 한다.이를 통해 상사의 감성리

더십이 얼마나 중요하며 특히,감성리더십의 어떤 요인이 더 많은 영향을

미치는지를 파악함으로써 조직의 지속적인 발전과 성장을 위해 어떠한 부분

에 관심을 기울여야 하는지에 대한 시사점을 제시해 줄 것이다.

마지막으로 상사의 감성리더십이 조직구성원의 조직시민행동에 미치는 영

향의 관계에서 신뢰가 매개변수로서의 역할을 하고 있는지를 규명하여 실무

적으로 금융기관의 리더에게 인적자원 관리상의 전략적 시사점을 제공하고

자 한다.
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제2절 연구방법 및 논문의 구성

본 연구에서는 Golemanetal.(2002)이 제시한 감성리더십의 능력들을 조

직구성원들이 보는 시점에서 상사(지점장,팀장)가 얼마나 잘하고 있는가를

파악하고,이를 상사에 대한 감성리더십으로 측정한다.그리고 조직시민행동

과의 영향의 관계에서 신뢰가 어떠한 매개효과가 있는지를 문헌연구를 통해

서 그 개념과 요인을 고찰하고 실증적 연구를 위한 연구모형의 토대를 마련

하였다.감성리더십과 신뢰,조직시민행동의 각 하위 요인들간의 관련성을

중심으로 선행된 문헌연구를 기초로 연구모형과 가설을 설정하고,이에 대

한 설문조사를 통해 연구를 진행하며,사회과학분야에서 널리 이용되는

SPSS(StatisticalPackagesforSocialScience)Win18프로그램 사용하여

실증연구를 검증하고자 한다.

본 연구는 총 5장으로 구성되어 있다.

제 1장은 서론으로 본 연구의 배경 및 연구 목적을 개괄적으로 설명한다.

제 2장은 본 연구를 수행하기 위해 필요한 이론적인 배경으로 감성리더

십,신뢰,조직시민행동에 대한 각각의 개념과 특성,선행 연구들을 검토함

으로써 본 연구의 실증 분석을 위한 기초를 제시한다.

제 3장은 제 2장에서의 이론적 배경을 바탕으로 본 연구의 모형과 연구가

설을 제시한다.

제 4장에서는 본 연구의 실증분석을 위해 필요한 설문지를 구성하는 주요

개념들에 대한 조작적 정의와 측정방법,설문지 구성,연구 대상 및 분석 방

법에 대하여 서술하고,가설 검증에 사용된 각 변수들의 측정도구에 대한

타당성,신뢰성분석과 상관관계분석,회귀분석 등을 사용하여 가설을 검증하

고,검증결과를 요약한다.

제 5장은 결론으로써 연구결과에 대한 요약과 시사점 및 한계점을 제시한

다.본 논문의 전개 과정은 [그림Ⅰ-1]과 같다.
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[그림Ⅰ-1]연구 전개 과정

제1장 서론 ▶
연구의 배경 및 목적(감성리더십의 필요성)

연구방법,논문의 구성

⇩

제2장 이론적

배경
▶

감성리더십,신뢰,조직시민행동에 관한

이론적 고찰 /선행 연구의 검토

⇩

제3장 연구모형

및 가설 설정
▶

연구모형의 설정,연구가설의 설정

변수의 조작적 정의 및 측정,자료분석 방법

⇩

제4장 실증분석

및 가설검증
▶

변수에 대한 기초분석 및 연구모형 검증

연구가설의 검증

⇩

제5장 결론 ▶
연구 결과

연구의 시사점과 한계점
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제 2장 이론적 배경

제1절 감성리더십

1.리더십의 정의

리더십은 조직의 발전 과정에서 항상 중요한 요소로 인식되어 왔으며,조

직이 추구하는 공동의 목표를 달성하기 위해서는 없어서는 안 될 필수적인

개인의 역량으로 연구되어 왔다.수많은 학자들의 연구를 통해서 리더십 이

론들은 지속적인 발전과 그 분야의 폭을 넓혀 왔으며,경영학의 발전과 함

께 다른 영역에서도 많은 영향을 미치고 있다.

리더십에 대한 연구는 20세기를 지나면서 본격적으로 시작되었으며 21세

기로 접어들면서 현대사회 조직의 발전과 더불어 조직 구성원들의 성과를

끌어올리기 위한 방법론적 차원에서의 연구들로 방향을 맞춰지기 시작했다.

리더십이란 집단 목표를 달성하기 위하여 구성원들이 자발적이고 열성적

으로 노력하게끔 영향을 주는 영향력,과정 혹은 기술로 정의할 수 있으며

가장 이상적인 리더십은 구성원들이 자발적으로 일하는 것뿐만 아니라,스

스로 열정과 신뢰를 가질 수 있도록 동기유발 하는 것이 중요하다(Weihrich

etal.,1996).그리고 리더십은 조직을 하나의 총체로 종합하고 조직구성원

으로 하여금 조직목표를 향하여 노력할 수 있도록 적합한 동기를 부여하는

관리자의 기능이라고 집약할 수 있으며,이는 조직구성원을 심리적으로 자

극하여 그들의 잠재능력은 물론 조직 목표의 효율적인 달성을 위한 개인별

활동 능력을 개발하는 것을 의미한다(정현영,2006).

리더십 이론들은 시대별 리더십 이론 발전 과정에서 보듯 리더십 개념에

대한 변화와 흐름이 리더 자체에 대한 관점에서 점차적으로 조직 내 구성원

들에게 초점을 맞추는 것으로 전환되고 있으며(곽삼근,2006),이러한 과정

은 복잡 다양한 현대사회의 요구를 반영한 것이라고 할 수 있겠다.
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2.감성지능과 선행 연구

최근까지 주류를 이루고 있는 리더십은 교환적 리더십과 변혁적 리더십인

데,이러한 리더십들이 조직이 직면한 도전에 적응하기 위해서는 새로운 사

고가 필요하다.따라서 기존의 합리적이고 분석적인 관점의 리더십과는 다

른 관점의 사고가 요구된다.이러한 사고의 측면은 Kouzes& Posner(2002)

의 연구에서 유형화된 리더십의 감성에 초점을 두고 있다.실제로 이러한

사고의 발전은 리더십에 대한 보다 광범위한 접근에 대한 필요성과 감성지

능의 병행한 리더십에 대한 연구의 필요성을 말하는 것이다.많은 학자들은

조직에 있어서 개인의 성공에 감성지능이 중요할 뿐만 아니라 리더십을 발

휘하는 지위에 있어서의 개인에게 있어서도 감성지능이 더욱 중요함을 주장

하고 있다(Dulewicz& Higgs,2004).

Ashkanasy(2002)는 변혁적 리더십에서도 변혁적 리더가 그들의 추종자들

과 소통하기 위해서는 자신과 추종자들의 감성을 인식하고 이해해야 하며

감정이입으로 서로 통해야한다고 주장한다.변혁적 리더 중에 감성지능이

높은 리더는 그렇지 못한 리더보다 추종자들과 소통하고 건설적이고 긍정적

인 관계를 형성할 수 있을 것이다.즉,감성적인 정보는 지도력의 중요한 촉

매이며(Ashkanasy,2002),감성지능은 모든 리더십의 기반으로 작용한다고

할 수 있다(Ashkanasy,2002;George,2000;Goleman etal.,2002;Prati

etal.,2003;Sosik& Magerian,1999).

리더십에 대한 초점이 합리적인 관점에서 감성적인 관점으로 이동하고 있

는 것은 조직행동과 리더십에 대한 사고가 점점확대 되고 있는 추세를 감안

하고 있는 것이다(강희락,2009).

감성지능의 선행연구를 살펴보면,

Gardner(1983)는 감성이 지적기능을 갖는다는 개념을 제안하였다.그의

저서 ‘마음의 틀(Frameofmind)'에서 인간의 지적 능력은 언어능력,공간

이해능력,논리수학능력,음악능력,운동능력,개인 내 능력,개인 간 능력
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등 총 7가지 구성 요인의 다중지능이론을 제안하였다.그는 이 요인들 가운

데 개인 간 능력(interpersonalintelligence)과 개인 내 능력(interpersonal

intelligence)을 합쳐 개인능력이라 하였는데,이 능력들은 IQ검사에서는 고

려되지 않는 요인으로 감성의 능력을 말하는 것이다.즉,인간의 감성지능에

해당된다는 것이다.

Salovey& Mayer(1990)는 ‘감성지능(EmotionalIntelligence)"이라는 단

어를 최초로 합성하여 사용하였다.그들은 감성지능을 자신과 타인의 감정

을 평가하고 표현하는 능력,자신과 타인의 정서를 효과적으로 조절하는 능

력,자신의 삶을 계획하고 성취하고자 그 정서를 활용하는 능력으로 정의하

였다.그러나 이러한 정의에 대하여 감정에 대한 사고를 배제하고 있다는

비판이 일어나면서 Salovey& Mayer(1997)는 감성지능을 감정을 정확히

지각하고 인식하고 표현하는 능력,감정을 생성하거나 이로 인해 사고를 촉

진시키는 능력,감정과 감정 지식을 이해하는 능력,감정 발달과 지력 발달

을 촉진시키기 위하여 감정을 조절하는 능력으로 수정하여 정의하였다.

Bar-On(1997)은 웰빙(well-being)의 측면에서 감성지능의 측정을 최초로

시도하였다.그는 박사학위 논문에서 최초로 EQ(EmotionalQuotient)라는

용어를 사용하게 되었는데,이는 오래 가지 않아 감성지능의 이름으로 널리

알려지는 계기가 되었다.그는 감성 지능을 인생에 있어서 성공을 가져올

수 있는 능력이나 개인의 일반적 심리적인 웰빙에 대하여 영향을 미칠 수

있는 일련의 역량이나 기술로 정의하고 있다.Bar-On은 감성지능과 일반지

능과의 구별을 시도하였는데,감성지능은 지능의 인지적 차원이 아닌 개인

적,감성적,사회적 차원에 초점을 둔 역량이라고 주장하였다.

감성지능이 일반적으로 널리 알려진 계기가 된 것은 1995년 Daniel

Goleman이 Mayer & Salovey의 정의를 확장한 ‘감성지능(Emotional

Intelligence)’이라는 저서를 출간하면서 부터이다.Goleman은 처음에 감성지

능의 요소를 자기인식,자기통제,동기화,공감,사회적 기술의 5요소로 개념

화하였으나 이후에 자기인식능력,자기관리능력,사회적인식능력,관계관리
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능력의 4가지 차원으로 수정 발표하였다(Goleman,2000).

한편,미국에서 가장 성공한 기업의 최고경영자 50명을 대상으로 하여

성공한 리더들의 공통적인 자질을 연구한 Neff,Citrin& Brown(1999)은 리

더들의 자질을 지적·기술적 측면과 감성적 측면으로 나누어 체계적으로 분

석하였는데,이는 <표Ⅱ-1>와 같다.

<표Ⅱ-1>성공적인 리더의 자질

지적·기술적 측면의 자질 감성적 측면의 자질

-지적 능력

-명료한 사고

-폭 넓고 해박한 사업 지식

-열정/넘치는 에너지

-커뮤니케이션 기술/설득력

-강한 유대감/동기부여

-성실성 및 도덕성

-자만심의 견제

-경험의 적절한 활용

-내적 평화/긍정적 태도

-올바른 일을 올바르게 처리하려는

의지

출처:Neff,Citrin& Brown(1999);정현영(2006).

<표Ⅱ-1>에 따르면 이러한 15가지 자질들 중 단지 3가지만이 지적 능력

혹은 기술적 능력과 관련되었을 뿐,나머지 대부분은 감성지능을 기반으로

한 태도나 의지라는 점에 주목할 필요가 있다.지적 능력 혹은 기술적 능력

은 훌륭한 리더가 되기 위한 필요조건이기는 하지만 충분조건은 아니라는

것이다.리더로서의 능력과 기술을 겸비한 엘리트라도 진정한 리더로서 거

듭나기 위해서는 감성지능을 갖추어야 한다는 것을 시사하였다.
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3.감성리더십의 정의

1980년대까지는 영향력의 기초로서 감성의 중요성을 인지한 리더십의 개

념들은 매우 적었다.지금까지 연구되어온 리더십 이론들은 리더에게 비전

과 사명의 제시,동기부여,변혁과 혁신의 강조,조직몰입 증진,환경에 대한

능동적 접근 등을 강조하고 있었다.하지만 조직구성원들의 특성과 조직 환

경이 변화함에 따라 리더십에 대한 보다 광범위한 접근이 필요하게 되었으

며 특히 감성지능과 병행한 리더십에 대한 연구가 요청되기 시작하였다(이

화용,2004).

Salovey& Mayer(1990)는 감성리더십을 구성원들의 감정을 인식하고 관

리하며,공감을 통한 긍정적 관계를 형성하여 조직에 영향력을 발휘하는 행

위라고 정의하였다.

현대의 조직사회에서 감성관리는 리더가 해야 하는 일 중 매우 비중이 높

은 일이라고 할 수 있다.리더는 조직구성원들을 긍정적인 방향으로 이끌어

가야하며 부정적이거나 해가 되는 저해요소를 없애야한다.이러한 감성관리

는 작은 조직뿐 아니라 대규모 사업장 등 모든 분야에서 리더십이 발휘되어

야한다.이러한 감성리더십의 영향력으로 리더는 조직구성원들의 마음을 움

직일 수 있게 된다(Golemanetal.,2002).

감성지능과 리더십 관련의 최근 논문을 분석한 결과를 보면 감성지능은

리더의 개인적 특성에서 작용하고,리더십을 행하는 과정 가운데서 감성지

능이 작용하여,부하의 지각과 조직의 성과에 영향을 미친다고 하였다

(Humphrey,2002).

Goleman,Boyatzis& Mckee(2002)는 성공적인 리더는 리더십 유형을 적

재적소에 적절히 사용할 수 있어야 하며,이를 위해 각 리더십 유형에 내재

된 감성능력을 강화시키는 꾸준한 훈련을 실시하여야 된다고 하였다.각 리

더십 유형에 내재된 기본적인 감성능력들은 자기 자신과 주변과의 인간관계

를 효과적으로 관리하는 능력을 말한다.사람들과 공감하는 리더십을 발휘
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하기 위한 감성능력은 자기 인식,자기 관리,사회적 인식,관계 관리 영역

으로 분류할 수 있으며,감성적 리더는 이러한 4가지 영역에서 능력이 뛰어

난 리더를 의미하며 이러한 감성적 리더가 발휘하는 리더십이 감성리더십이

다.

또한 감성리더십을 “리더 스스로 자신의 내면을 이해하고,구성원의 감성

및 필요를 배려함과 동시에 조직의 구성원들과의 관계를 자연스럽게 형성하

여 조직의 감성역량을 높이는 능력”이라고 정의하였다.

감성리더십을 효과적으로 발휘하기 위해서는 무엇보다 리더 스스로가 감

성지능을 구성하는 다양한 감성적 역량을 갖추기 위하여 노력해야 하며 따

라서 리더는 냉철하게 자아를 관찰하고 이해해야 하며,도전 정신과 열정이

뒷받침되어야한다(신정길,문승현,문형남,2004).

4.감성리더십의 구성 요소

Goleman,Boyatizs& Mckee(2002)에 의하면,감성리더십을 발휘하기 위

해서는 첫째로 자기 자신을 객관적이고 냉철하게 평가하고 솔직해질 수 있

는 자기인식능력(self-awareness),둘째로 자신의 감정을 통제할 수 있는 자

기관리능력(self-management),셋째로 타인에 대한 배려와 애정을 가지고

관심을 표현할 수 있는 사회적 인식능력(social-awareness),넷째로 부하에

게 영향력을 주고 갈등을 원만히 해결할 수 있으며 팀을 조직하고 팀워크를

이끌어내는 능력을 의미하는 관계관리능력(relationshipmanagement)이 필요

하다(이석열,2006;정현영,2006).

물론 이들은 서로 밀접한 관계를 유지하며 밀접하게 얽혀있다.리더가 자

신의 감정을 제대로 인식하지 못하면 자신의 감정을 제어할 도리가 없고 그

가 자신의 감정을 통제할 수 없다면 관계를 제어하기 위한 그의 노력은 고

전을 면치 못할 것이다.자기 인식은 감정을 공유하는 능력과 자기 관리를

용이하게 만들어주며 이 두 가지가 함께 어우러질 때 효과적인 관계 관리가

가능하다.따라서 감성리더십은 자기 인식의 바탕 위에서 형성되는 것이라
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할 수 있다(Golemanetal.,2002).

감성리더십의 각 구성 요소를 자세히 살펴보면 다음과 같다.

1)자기인식능력

(1)감성적 자기인식 능력

자기 내면의 신호에 귀를 기울일 줄 알며 자신의 감정이 사람들과 자신의

일에 어떠한 영향을 미치는지를 파악할 줄 아는 사람이다.그런 리더는 자

신의 가치관에 충실하며 복잡한 상황 속에서도 최선의 행동을 직관적으로

알 수 있다.감성적 자기인식능력을 갖춘 리더는 숨김이 없으며 믿을 수 있

고 자신의 감정을 솔직히 털어 놓을 줄 알며 리더로서 앞을 내다보는 확신

을 갖고 이야기 한다.

(2)정확한 자기평가 능력

자신의 한계와 장점을 알고 있으며 자신을 평가할 줄도 안다.그는 자신에

게 부족한 부분에 대한 배움에 있어 겸허하며 건설적인 비판과 의견도 기꺼

이 받아들인다.정확한 자기 평가를 통해 도움을 구해야 할 때와 새로운 리

더십 능력을 키우는 데 온 힘을 기울여야 할 때를 안다.

(3)자기 확신 능력

자신감이 넘치며 어려운 과업도 기꺼이 받아들이고 자신의 장점을 발휘할

수 있다.그러한 리더는 다른 사람들 가운데서 자신을 유독 두드러져 보이

게 하는 존재감과 자기 확신을 갖추고 있다.

2)자기관리능력

(1)감성적 자기제어능력

리더가 과도한 압박을 받는 위기의 상황에서도 차분하게 정신을 바짝 차

리고 있거나 힘든 상황에 직면해도 일체의 동요없이 자신을 혼란하게 만드

는 감정이나 충동을 다스릴 줄 알고 그것을 유용한 형태로 바꿀 줄도 안다.

(2)솔직할 수 있는 능력
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자신의 가치관에 따라 살 수 있고 자신의 감정과 믿음과 행동에 대해 다

른 사람에게 숨기지 않는 솔직함은 성실함을 낳는다.그러한 리더는 자신의

실수와 오류에 솔직하며 다른 사람의 비도덕적 행위를 외면하지 않고 정면

에서 따진다.

(3)적응력

사방에서 밀어닥치는 요구들을 힘과 집중력을 흐트러뜨리지 않고서 처리

할 줄 안다.이런 리더는 새로운 도전에 매우 유연하게 적응하며 유동적 변

화에도 순발력 있게 대처한다.그리고 새로운 자료 혹은 사실을 접할 때에

도 사고가 경직되지 않는다.

(4)성취력

업무수행 능력을 끊임없이 배가시키는데 있어서 개인적 기준이 높은 사람

이다.이런 리더들은 허황하지 않으며 사람들의 능력에 맞추되 그보다 좀

더 높은 목표를 잡는다.그리고 위험에도 불구하고 그것이 충분히 도전해볼

만한 가치가 있는 목표인지를 따져볼 수 있는 사람이다.성취력이 있는 리

더는 일을 좀 더 잘 해내기 위한 방법을 꾸준히 배우고 가르친다.

(5)진취성

자신의 운명을 이끌고 나가는데 필요한 것을 갖출 줄 아는 리더는 진취적

인 태도를 가지고 있다.이런 리더는 가만히 앉아 기회를 기다리지 않고 적

극적으로 그것을 쟁취하거나 아예 새로운 기회를 창출한다.또한 그는 미래

를 위한 더 나은 가능성을 찾을 수만 있다면 과감히 현실을 타파하거나 규

칙을 바꾸기도 한다.

(6)낙천성

힘든 상황에서도 절망하지 않고 오히려 기회를 엿보면서 유연하게 대처할

줄 안다.이런 리더들은 다른 사람들을 긍정적인 시각으로 바라봄으로써 그

들에게서 최선의 것을 유도해 낸다.그들은 희망과 긍정의 시각을 갖고 있

기 때문에 앞으로 더 나아질 것이라는 기대를 하게 된다.
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3)사회적인식능력

(1)감정이입 능력

다양한 감정의 신호에 귀 기울일 줄 알며 말을 하지 않아도 다른 사람이

나 집단의 감정을 감지 할 수 있다.이런 리더들은 다른 사람의 말에 경청

할 줄 알며 다른 사람의 견해를 받아들일 줄 안다.감정이입은 다양한 환경

혹은 다른 문화권의 사람들과 잘 지낼 수 있도록 만들어 준다.

(2)조직적 인식능력

정치적으로 기민하며 중요한 사회적 연결망을 잘 간파하고 핵심적인 권력

관계를 제대로 읽어낼 줄 안다.이런 리더들은 조직 내에서 돌아가는 정치

적 역학 관계뿐 아니라 그 안의 구성원들을 움직이는 지도적 가치관과 무언

의 원칙들을 제대로 이해한다.

(3)서비스 능력

부하직원들이 고객 혹은 손님들과의 관계를 제대로 끌고 나갈 수 있는 정

서적인 분위기를 만들어 낸다.이런 리더들을 고객 혹은 손님들이 원하는

것을 얻었는지를 확인하기 위해 그들의 만족도를 주의 깊게 살핀다.

4)관계관리능력

(1)영감을 불어넣는 능력

공감대를 형성하고 확고한 전망이나 공동의 목표를 향한 사람들을 이끄는

능력이다.이런 리더들은 자신이 다른 사람에게 요구하는 바를 스스로 직접

보여주며 다른 사람들이 기꺼이 따르는 공동의 사명을 제시할 줄 안다.

(2)영향력

듣는 이에게 즉각적인 호소를 할 줄 알며 일을 꾀하는 데 도움을 줄 수

있는 중요한 사람과 조직으로부터 적극적인 참여를 이끌어낼 줄도 안다.영

향력이 능숙한 리더는 집단을 대상으로 이야기를 할 때 설득력 있게 사람의

마음을 잡아끄는 힘이 있다.
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(3)다른 사람을 이끌어주는 능력

진정한 관심을 갖고 사람들을 도와주려 하고 사람들이 하고자 하는 것과

그 장단점을 잘 이해한다.이런 리더는 적절하고도 건설적인 피드백을 해주

고 자연스럽게 삶의 조언자나 코치의 역할을 한다.

(4)변화를 촉진하는 능력

변화의 필요성을 간파하고 현 상태를 타파하고자 하며 새로운 질서에 긍

정적이다.이런 리더는 반대가 있더라도 변화를 옹호하면서 꿋꿋하게 자신

의 주장을 펼친다.

(5)갈등관리 능력

이해관계의 모든 사람들이 허심탄회하게 이야기 할 수 있도록 분위기를

조성하며 서로 다른 입장들을 잘 이해한다.그리고 이런 리더는 모든 이들

이 인정하는 공통의 목표를 찾아낸다.또한 숨겨져 있는 갈등을 표면에 드

러낸 뒤 모든 사람들의 느낌과 입장을 파악하고 그 에너지가 공동의 목표를

위해 쓰일 수 있도록 만든다.

(6)팀워크와 협동을 이끌어내는 능력

동등한 동지애의 분위기를 이끌어 내고 솔선수범해서 다른 사람을 존중하

고 도와주고 협조한다.그는 힘을 합해야 할 일이 있을 때 사람들의 열정적

참여를 이끌어 낸다.그러면서 공동체 의식과 사기를 북돋운다.이런 리더는

일에 대한 의무감을 넘어선 친밀한 인간관계를 만들고 그것을 유지하기 위

해 많은 노력을 기울인다.

여기에서 자기인식능력과 자기관리능력은 리더의 개인적 역량(personal

competence)이며,사회적 인식능력과 관계 관리능력은 사회적 역량(social

competence)에 속한다.개인적 역량은 리더가 자신의 장점과 한계 및 가치

와 능력을 자각하고,조직의 목표 달성을 위하여 희생하고 헌신하고 적극적

으로 업무를 수행 할 수 있는 능력 등을 의미한다.사회적 역량은 리더가

조직 구성원의 감성을 이해하고 설득하며,함께 일하며,새로운 방향을 제안

하고 관리하는 능력 등을 의미한다(이미라,2007).
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<표Ⅱ-2>감성리더십의 구성요소 및 내용

구
분

요소 정의 내용

개

인

적

역

량

자기

인식

자신의 감정을
명확하게 인식하
는능력

감성적
자기인식

자신의 감정을 파악하고 영향력을 깨닫는 것,
결정을내리는데본능적인감각을이용하는능력

자기평가 자신의장점과단점을정확히아는능력

자기확신
자신의 가치와 능력에 대하여 긍정적으로 생각
하는능력

자기

관리

자신의 감정을
헤아리며 자신이
무엇을 하고자
하는지 분명히
알고,자기 자신
의 감정을 효과
적으로 관리 하
는능력

자제력 파괴적인감정과충동을통제하는능력

솔직함 솔직히있는그대로를보여주는능력

적응력
상황의 변화에 적응하고 장애를 극복하기 위해
유연하게대처하는능력

성취력
나름대로 정해 놓은 최선의 기준을 충족시키기
위해노력을아끼지않는능력

진취성
주도적으로 먼저 나서고 기회를 포착할 수 있
는능력

낙천성 모든사물을긍정적으로보는능력

사

회

적

역

량

사회

적

인식

감정이입의 능력
으로써 다른 사
람의 감정을 명
확하게 인식하는
능력

공감
다른 사람의 감정과 시각,생각에 적극적인 관
심을표명할줄아는능력

조직인식
조직 단위에서의 효율성과 의사결정구조,경영
방식등을읽어내는능력

서비스
부하직원과 고객의 요구를 알아차리고 부응하
는능력

관계

관리

다른 사람과의
사회적 관계를
효과적으로 관리
하는능력

영감
확고한 전망으로 사람들을 이끌고 동기를 부여
하는능력

영향력 다양한설득기술을구사할줄아는능력

이끌어
주는능력

적절한 피드백과 지도로 다른 사람들의 능력을
키우는능력

변화
촉진자

새로운방향을제안하고관리하며,사람들을그
곳으로이끄는능력

갈등관리
이해관계자 간의 갈등을 파악하고 이를 효과적
으로관리하는능력

팀워크와
협동

팀을구성하고협력체제를조성하는능력

출처 :Goleman,Boyatizs& Mckee(2002);김명희(2011).
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본 연구에서는 금융업 종사자가 인지하는 상사의 감성리더십의 하위요인

으로 감성리더십의 개념을 대중화한 Goleman,Boyazis& Mckee(2002)가 제

시한 구성요인으로 정하고,이를 개인적 역량과 사회적 역량으로 구분하여,

개인적 역량에는 자기인식능력을 대표적 하위요인으로,사회적 역량에는 관

계관리능력을 대표적 하위요인으로 선택하여 실증연구를 진행하도록 하겠

다.
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제2절 조직시민행동

1.조직시민행동의 정의

오늘날 조직을 성공적이고 효과적으로 운영하가 위해서는 조직구성원들의

자발적인 협동행위가 필요한데,이는 조직을 위하여 가치를 제공해주는 행

동으로서 조직운영에 있어 필수적인 행동이라고 할 수 있다(Organ,1988;

VanDyneetal.,2000).

Organ(1988)은 조직시민행동(organizationalcitizenshipbehavior)을 조직

내에서 구성원에게 주어진 업무 역할은 아니지만 조직발전에 기여하고자 수

행하는 구성원의 자발적이고 기능적인 행동이라 하였다.

또한 자신이 속한 조직과 조직의 동료들을 기꺼이 도와주고,공유하고,기

여하며, 서로 협동하고, 솔선하는 일련의 행동을 의미한다(Brief &

Motowidlo,1986).이는 구성원의 직무와 직접적인 관련이 없으면서 공식적

으로 주어지지도 않은 조직시민행동이 오히려 장기적으로 볼 때,직무의 성

과나 조직의 효과성에 중요한 영향을 미치게 되었다(Bolino& Turnley,

2003).다시 말하면,한 조직이 지향하는 목표를 효과적으로 달성하기 위해

서는 각 구성원들이 자신의 담당 업무를 충실히 수행해 내는 것만으로는 충

분하지 않다는 것이다.비록,자신의 명시화된 업무가 아니라 할지라도 필요

시 조직에 도움이 되는 행동을 적극 수행할 수 있어야 한다는 뜻이다.즉,

각 구성원들이 자신에게 맡겨진 일만 하면 될 뿐이라는 인식을 넘어 한 조

직의 구성원으로써 보다 강력한 주인의식과 사명감을 바탕으로 조직발전을

위해 보다 다양한 노력을 기울일 수 있어야 한다는 것이다.이렇듯 공식적

인 직무도 아니고 적절한 보상도 없지만,자신이 소속된 조직의 발전을 위

해 자발적으로 수행하는 각 구성원들의 지원 행동들을 조직시민행동이라고

하겠다(Somech& Drach-Zahavy,2000).

조직시민행동에 관한 최초의 정의는 Katz(1964),Katz& Kahn(1978)의

연구에서 찾을 수 있다(Brief& Motowidlo,1986).그들은 조직 내의 행동
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을 공식적 역할에 따른 행동과 자발적 행동을 구분 짓고,“공식적 역할을

뛰어 넘는 행동”을 조직시민행동이라고 정의하였다.

Katz(1964)는 조직이 효율적으로 작동하기 위해서 필요한 인적 요소인 조

직구성원들의 행동을 세 가지 범주로 정리하였다.첫째,조직구성원들이 조

직에 참여하고 지속적으로 활동할 수 있어야 되며 둘째,구체적인 역할을

신뢰할 수 있는 방식으로 수행해야 하며 셋째,규정된 역할을 넘어서는 창

의적이고 자발적인 행동에 참여해야 한다는 것으로 특히,세 번째의 행동,

즉 역할을 뛰어넘는 행동의 중요성을 강조하였다.

조직시민행동에 관한 연구가 본격화된 1980년 중반에 Smith,Organ&

Near(1983)는 Katz(1964)의 영향을 받아 역할을 뛰어넘는 혁신적이고 자발

적인 행동으로서 조직의 유효성을 증대하는 매우 유익한 조직 구성원의 행

동을 조직시민행동의 의미와 개념으로 설명하였다.

또한 Bateman& Organ(1983)은 공식적인 보상(FormalRewards)이나 제

재(Sanction)등과는 관계없이 자기 스스로 자발적 의지에 의하여 조직에

유익한 기여를 제공하는 비공식적 행동으로 주장했다.

조직시민행동에 관한 이들 학자들의 정의는 학자에 따라 다소 표현상의

차이를 보이지만,궁극적으로는 역할을 뛰어넘는 행동과 조직의 효율성을

높이는 유익한 기여적 행동으로 정리되고 있다.

이상과 같은 정의는 최근까지도 채택되어 사용되고 있으며,이는 조직시

민행동을 정의하는데 사용한 각 학자들의 주장을 요약한 <표Ⅱ-3>의 내용

을 살펴보면 알 수 있다.
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<표Ⅱ-3>조직시민행동에 대한 정의 요약

연구자
Reseacher,Year.

역할을 뛰어
넘는 행동
Extra-role

공식적
보상 없음
NoFormal
Reward

조직에
유익한 행동
Organizationally
Functional

Bateman&Organ(1983) ○ ○

Smith,Organ&
Near(1983)

○ ○

Scholl&Mckenna(1983) ○

Brief&Motowidlo(1986) ○ ○

Motowidlo,Parkard,
Manning(1986)

○

O'reilly&Chatman(1986) ○ ○

Puffer(1987) ○ ○

Scholl,Cooper,
Meckenna(1987)

○ ○

Organ(1988) ○

Organ(1990) ○ ○

Organ&Konovsky(1989) ○ ○

Witt(1991) ○ ○

Mcneely&Meglino(1992) ○ ○

Niehoff&Mooman(1993) ○ ○

Schnake,Cochran,
Dumler(1995)

○ ○

Podsakoff,Aheame,
Mackenzie(1997)

○ ○

출처 :Graham(1991),수정
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2.조직시민행동의 구성요소

Bateman& Organ(1983)의 연구에서는 조직시민행동의 구성요인에 대한

분류는 이루어지지 않았지만,조직 구성원의 행동들을 직무와 관련하여 동

료 돕기,지시에 순응하기,작업장의 정돈,작업방법의 개선제안,화기애애한

분위기 조성,시간 지키기 등을 조직시민행동에 포함시켰다.

조직시민행동의 구성요소 차원으로 처음 분류한 학자는 Smith,Organ&

Near(1983)의 연구로서 조직시민행동을 16개 문항으로 조사하였다.이들의

연구는 조직시민행동을 특정인을 대상으로 하는 이타주의와 개인이 아닌 시

스템 자체에 대한 일반화된 순응이라는 두 차원으로 분류하였다.이타주의

행동이란 신입사원에게 조직에 관한 제반사항을 알려주거나 동료,상사 등

을 일과 관련하여 도와주는 것과 같은 특정 개인을 돕는 행동을 의미하며,

일반화된 순응은 시간을 준수한다거나 사적인 전화로 시간을 허비하지 않는

등 조직의 규칙과 절차를 준수하는 행동을 의미한다.

Podsakoffetal.(2000)은 기존의 조직시민행동에 대한 문헌연구들을 조사

하면서 연구자에 따라 정의된 조직시민행동의 구성요소들이 대략 30여 가지

에 이른다는 지적을 하고 있다.연구자에 따라서 자신의 연구목적을 효과적

으로 달성하기 위해서 조직시민행동을 측정하기 위한 지표들과 구성요소들

을 자율적으로 설정하는 것은 당연하지만,구성요소가 너무 다양한 것은 연

구의 일관성을 저해하게 되고,비교 연구를 어렵게 하는 단점을 가지고 있

다.그래서 조직시민행동의 구성요소는 몇 가지의 범주로 제한하는 것이 타

당할 것이다.

조직시민행동의 구성요소는 Organ(1988)이 제시한 다섯 가지가 대표적

이며,이를 구체적으로 살펴보면 다음과 같다(Mackenzie,Podaskoff,&

Fetter,1993;Schnake & Dumler,2003;Konovsky & Pugh,1994;

Podsakoffetal.,1990).

1)이타주의

이타주의(altruism)는 조직과 업무에 관련된 문제에 대해 자신의 업무시간
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을 할애하여 동료들을 도와주는 직접적이고 의도적인 자발적 행위를 의미한

다.예를 들면 업무가 많아 어려움을 겪는 동료를 돕거나 결근한 사람의 일

을 대신 처리해 주거나,신입사원을 훈련시키는 등의 자발적 협력행위를 의

미한다.이러한 이타적 행위는 조직의 협동력을 향상시키며 전체적으로 조

직의 자원을 창의적인 곳에 투자하도록 도움을 줌으로써 조직효과성을 증진

시키는 역할을 한다.

2)예의바른 행동

예의바른 행동(courtesy)은 구성원들 간에 정보를 공유하는 행동으로 자

신의 의사결정이나 행위를 적절한 의사소통을 통해서 직무와 관련된 문제를

사전에 막기 위해서 노력하는 자발적 행위이다.예를 들면,중요한 사실에

대한 환기,정보의 제공,상담 등이 이러한 범위에 포함된다.예의바른 행동

이 문제의 발생을 미연에 방지하기 위한 행동이라면,이타주의는 문제가 발

생한 동료들을 돕는 적극적이고 자발적인 행위라는 측면에서 차이가 있다.

3)양심적 행동

양심적 행동(conscientiousness)은 어떤 개인이나 집단이 아닌 조직 전체

에 이익을 주는 행동으로 최소한의 역할요구를 넘는 자발적 행위를 의미한

다.예를 들면 시간 준수,조기출근,근무시간 외의 업무 처리,휴가 반납 등

이 양심적 범위에 포함된다 하겠다.양심적인 행동은 이타주의처럼 구체적

으로 동료나 신입사원들을 도와주는 것과는 달리 간접적으로 조직에 도움을

주는 행위이다.

4)시민정신

시민정신(civicvirtue)은 조직생활의 능동적이고 책임감 있는 참여행동을

의미한다.즉,조직의 변화나 이미지 제고 등을 위해 중요한 모임이나 회의,

그리고 조직활동에 책임감을 가지고 참여하고 관심을 기울이는 것을 말하는
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것이다.예를 들면,사보 읽기나 모임의 참석,개인의 시간을 할애하여 조직

에 중요하다고 생각되는 토론이나 제안 등이 시민정신에 포함된다.

5)정당한 행동

정당한 행동(sportsmanship)은 조직 내의 불만이나 불평에 침묵하고 인내

심을 발휘한 것을 의미한다.조직에서 발생하는 불만사항을 많은 시간을 투

자하여 이야기한다면 조직의 성과는 당연히 떨어질 수 밖에 없다.그래서

조직의 효율성을 높이기 위해서는 조직구성원들이 고충이나 불만을 토로하

는데 시간을 적게 들이도록 하는 것이 중요하다.예를 들어 작업시간 변경

에 대한 불만을 자제한다든지,회사나 상사를 험담하는 것을 참거나 회사를

그만두겠다는 등 불평을 인내하는 행동이다.

이 외에도 Podsakoffetal.(2000)은 조직시민행동의 하위 구성요소에 대

해서 기존의 문헌들을 정리하여 다음의 7가지로 재정리하였다.이를 살펴보

면 협력행위(Helping Behavior),정당한 행동(Sportsmanship),조직충성

(OrganizationalLoyalty),조직순응(OrganizationalCompliance),솔선행위

(IndividualInitiative),시민정신(CivicVirtue),자기개발(SelfDevelopment)

로 범주화 하였다.이를 정리하면 <표Ⅱ-4>와 같다.
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<표Ⅱ-4>조직시민행동의 하위 구성요소

하위범주 관련하위구성체

원조행동

이타주의 및 예의바른 행동(altruism,courtesy,peacemaking,cheerleading

-Organ,1988,1990),상호대인관계(interpersonal relationship-Graham,

1989),조직시민행동-개인(OCB-I-Williams&Anderson,1991),대인관계촉

진(interpersonalfacilitation-VanScotterandMotowidlo,1993,1986),타인

원조(GeorgeandBrief,1992;GeorgeandJones,1997)

정당한

행동

정당한 행동(sportsmanship-Organ,1988,1990),타인원조와 협력(helping

andcooperatingothers-VanScotterandMotowidlo,1993,1986)

조직충성

충성스러운 지지와 조직충성(Loyalboosterism과 organizationalloyalty

-Graham,1989,1991),호의발현과 조직보호(spreading goodwilland

protectingtheorganization-GeorgeandBrief,1992;GeorgeandJones,

1997),조직목표의 보증,지지,방어(endorsing,supportinganddefending

organizationalobjectives-BormanandMotowidlo,1993,1997)

조직순응

일반화된 순응(generalizedcompliance-Smithetal.),조직순종(organizational

obedience-Graham,1991),조직시민행동-조직(OCB-O-Willianms&Anderson,

1991), 조직규율과 절차의 준수(following organizational rules and

procedures-BormanandMotowidlo,1993),직무헌신(jobdedication-Van

Scotter&Motowidlo,1996)

솔선행동

양심적 행동(conscientiousness-Organ,1988),개인적 근면과 솔선성(personal

industryandindividualinitiative-Graham,Moorman,andBlakely,1995),

건설적 제안구축(makingconstructivesuggestion-GeorgeandBrief,1992;

GeorgeandJones,1997),과업활동 수행을 위한 자발성 및 열의의 지속

(Borman and Motowidlo,1993),책임완수(taking charge -Morrison과

Pheips,1999),직무헌신(jobdedication-Scotter와 Motowidlo,1996)

구성원의

노력

구성원의 노력(Organ,1988,1990),조직참여(organizationalparticipation),

조직보호(protectingtheorganization-George와 Brief,1992)

자기개발 자신의 발달(GeorgeandBrief,1992)-실증적으로는 확인되지 않음

출처 :최소연(2005)
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한편 Williams& Anderson(1991)은 조직시민행동을 전체적으로 조직에

이익이 되는 행위(Organizational Citizenship Behavior Organization:

OCBO)와 특정한 개인에 직접적으로 이익이 되며,이를 통하여 간접적으로

조직에 기여하는 행위(OrganizationalCitizenship BehaviorIndividual:

OCBI)로 구분하고 있다(Somech& Drach-zahavy,2004).

이를 Organ등이 제시한 구성요소와 비교하면 OCBI는 이타주의와 예의바

른 행동이 되며,OCBO는 양심적인 행동,시민정신,정당한 행동이 된다

(Paillė,2009).결국 Williams와 Aderson(1991)의 조직시민행동에 대한 구분

도 결과적으로 Organ의 구성요소와 두드러진 차이를 보이지 않으며 분석의

편의 등을 제공하는 수준이라고 할 수 있다.그리고 이는 조직시민행동을

협력행위와 순응행위로 구분하였던 초기 이론과 큰 차이를 보이지 못하고

있다.

이상에서 제시된 조직시민행동의 구성요소들은 기본적으로 많은 부분 서

로 중복되는 것을 알 수 있다.일반적으로 조직시민행동은 Organ이 제시한

이타주의,예의바른 행동,양심적인 행동,시민정신,정당한 행동의 다섯 가

지의 하위요인으로 구성되는데,본 연구에서는 하위 요인 중 개념의 구분이

모호한 예의바른 행동과 양심적인 행동을 제거하고 이타주의로 대표하여 조

직시민행동의 하위요인으로 이타주의,시민정신,정당한 행동을 선정하고 이

를 중심으로 연구하고자 한다.
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제3절 신뢰

1.신뢰의 정의

신뢰는 사람들과의 관계에서 타인을 믿고 의지한다는 의미로 규정할 수

있다.이러한 신뢰의 개념은 일반적으로 수용되는 정의가 존재하지 않는 가

운데 대단히 모호하고도 다양하게 규정하고 있으며(Rousseauetal.,1998;

김우택,김지희,2001),심리학,사회학,경영학,경제학,조직학 등 다양한 분

야의 사회과학 문헌을 통해 주목 받으며 연구되어 왔다(Limerick &

Cunnington,1993).

신뢰에 관한 연구는 최근 조직이론과 조직행동 분야에서 많이 이루어지고

있으며,이러한 신뢰는 대인간,부문간,조직간,사회관계 네트워크에서의 연

구를 통해 신뢰가 개인유효성과 조직유효성을 유지하는데 중요한 요인임이

밝혀지고 있다(Cummings& Bromiely,1996).

신뢰란 당사자간의 거래가 원활하게 이루어지도록 하는 가장 효율적인 메

커니즘,가장 일상적이고 반복적인 상호작용의 기초로서의 역할(Garfinkel,

1963)로 다른 사람이나 사물을 잘 믿는 개인의 성향이나 기본적인 지향성

(Barber,1983;Lewis& Weight,1985)을 말한다.한편 Hagen & Choe

(1998)등은 신뢰를 타인에 대한 긍정적 기대로 정의하였고,Mayer,Davis

& Schoorman(1995)등은 타인을 믿고 기꺼이 의존하는 것으로 신뢰를 정

의하였다.

신뢰에 대한 정의는 크게 세 가지 관점으로 볼 수 있다.

1)신뢰는 기대(expectation)와 관련된 개념이다.

Rotter(1971)는 신뢰를 ‘상대방의 말,약속,또는 구어적,문어적 진술이 믿

을만하다는 일반화된 기대(generalizedexpectancy)'로 정의하였다.일반화된

기대란 상대방이 비교적 안정적인 특성을 가지고 있고 약속을 잘 지킨다는

것을 점차 학습함으로써 상대방에 대한 신뢰가 형성된다는 것을 의미한다.

이와 같은 기대에 대한 개념을 사용한 Gambetta(1988)는 신뢰를 한 행위자
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가 자신의 행위에 영향을 미치는 여타 행위자를 감시 혹은 통제할 수 없는

상황에서 다른 행위자나 집단이 특정한 행동을 할 것이라 판단하는 기대의

주관적 확률수준 또는 상대방이 우리에게 이로운,혹은 최소한 우리에게 해

가 되지 않는 행동을 수행할 가능성이 충분히 높기 때문에 그와 협동해도

될 만하다고 생각하는 주관적 확률이라는 견해를 제시하고 있다.이는 교환

관계를 공고히 하고 상호 협력을 유발하는 매우 중요한 기반이 된다.

2)신뢰는 위험(Risk)과 관련된 개념이다.

Luhman(1988)은 신뢰란 기본적으로 위험을 감수하는 것으로서,어떤 상

황에서 다른 사람으로부터 손해를 볼 가능성이 있지만 그를 선택한다는 것

이라고 하였다.그러나 확신은 위험이 없는 상태로서 대안에 대한 고려를

하지 않고 행동하는 것을 확신하면서 위험의 개념을 사용하여 신뢰와 확신

을 구분하고 있다.

3)신뢰는 개인의 성격과 관련된 개념이다.

Barber(1983)는 다른 사람을 잘 믿는 개인의 성향이거나 기본적인 지향성

으로 정의하고 있다.

Heimer(2001)의 신뢰에 대한 개념 구분은 신뢰를 형성하는 행위자의 특

성과도 밀접한 관련이 있다고 주장하였다.특히 행위자가 개인인가 혹은 조

직인가의 여부가 중요한 차이를 나타낼 수 있다는 것이다.조직은 조직구성

원으로서 개인에 대해서 불신하고,통제하려 하고,끊임없이 감시하는 반면

에 조직에 의존할 수밖에 없는 개인들은 조직에 대해 자신이 영향력을 행사

할 여지가 없기 때문에 신뢰관계가 아닌 확신관계 만을 형성한다고 하였다.

최근의 신뢰에 대한 선행연구들을 보면 학문분야와 관계없이 신뢰 개념을

관통하는 공통의 구성요소인 ‘자발성’,‘위험-감수’,‘낙관적 기대’로 정리되고

있는데,이는 ‘자발성’,‘위험-감수’,‘낙관적 기대’가 포함하고 있는 Mayeret

al.(1995)이 제시한 “상대방이 자기에게 중요한 행동을 수행할 것이라고 예

견하면서 상대방을 통제하거나 점검할 수 있느냐 라는 것과는 상관없이 상

대방의 행동에 따라 발생할 수 있는 자신의 취약함을 기꺼이 감수하는 것”
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구분 학자 신뢰 정의

자발성

낙관적

기대

Deutsch(1959) 개인 상호간의 상황에 따른 기대

Rotter(1971)
타인이나 집단의 말,약속 또는 구두로 되었거나 기록된 진

술을 믿을만하다고 여기는 개인들의 일반화된 기대

Cook&

wall(1980)

기꺼이 다른 사람의 선의를 의심하지 않고 그 말과 행위에

확신을 가지는 정도

Luhmann(1980) 상대방이예측가능한방법으로 행동할것이라는 기대나신념

Zucker(1986) 교환관계에 의해서 공유되는 기대들의 집합

Morris&

Moberg(1994)

서로가 의지하고 믿는 마음을 의미하는 것으로 신뢰주체가

신뢰객체를 신뢰한다는 것은 신뢰객체가 정직하며 언행이

일치하고 약속을 이행할 것이며,어떤 일(또는 역할)을 제

대로 수행할 수 있으리라는 신뢰주체의 기대

Hosmer(1995)
상대방이나 집단이 공동생활에 종사하는 사람들의 권리와

이익을 인정․보호하고 있다고 믿는 것

Dasgupta(1998)
자신의 행동 선택에 영향을 미칠 수 있는 타인의 행동 선

택에 대한 기대

자발성

위험

감수

Griffin(1967)

위험한 상황에서 바람직 하기는 하나 불확실한 목적을 달

성하기 위한 개인의 행위․목적의 특성 또는 사건의 발생

에 대한 믿음

Zand(1981)

타인이 당신의 취약성을 보호해 줬을 때 얻게 될 혜택,보

상,만족보다는 그 타인이 당신의 취약성을 보호하는데 실

패하거나 이를 남용할 때 입게 될 처벌․손실․박탈이 더

큰 상황에서,그 사람에 대한 당신의 취약성을 기꺼이 가중

시키는 것

이란 신뢰 정의를 따르고 있다.이러한 그들의 정의는 다른 정의들에 비해

체계적이고 명확하며,방향성을 지니고 있고,또한 전제조건을 설정하고 있

다는 특징을 지닌다고 볼 수 있다.이와 같은 신뢰 개념의 구성요소별로 분

류하면 <표Ⅱ-5>와 같다.

<표Ⅱ-5>신뢰의 정의
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구분 학자 신뢰 정의

Lewis&

Wright(1985)

위험에 직면한 상황에서 단순히 예측 가능한 것이 아니기

때문에 미래에 대한 확신

Gambetta(1988)

누군가를 믿는다는 것은 상대방과 함께 무엇인가를 도모하

는데 있어 상대방이 자신에게 유익하거나 적어도 피해가 되

지 않을 의사결정이나 행동을 할 가능성을 가지는 것

Tway&

Davis(1993)

누군가 또는 어떤 대상에 대해 경계심을 갖지 않고 상호작

용하려는 준비상태

McAllister(1995)
타인에 대한 확신과 타인의 말,행동 및 결정에 기초하여

행동을 하려는 의지

자발성

낙관적

기대

위험

감수

Mayer,Davis&

Schoorman

(1995)

상대방이 자기에게 중요한 행동을 수행할 것이 라고 예견

하면서 상대방을 통제하거나 점검할 수 있느냐 하는 것과

는 상관없이 상대방의 행동에 따라 발생할 수 있는 자신의

취약함을 기꺼이 감수하는 것

Cummings&

Bromiley(1996)

상대방이 명시적 또는 묵시적 약속에 따라 행동하기 위해

충실하게 노력할 것이며,상호간 관계에서 정직하게 행동하

고,또 기회가 있더라도 거래관계에서 거래파트너를 과도하

게 착취하면서까지 이기적인 이익을 추구하지는 않을 것이

라는 믿음

Mishra(1996)

신뢰 대상이 유능하고 솔직하며 자신을 염려해주어 의지할

만하다는 믿음에 기초하여 그에 대해 잠재적인 피해를 감

수하고자 하는 의지

Rousseauetal.

(1998)

상대방의 의도나 행동에 대한 긍정적인 기대를 바탕으로,

자신의 취약성을 수용하려는 심리적인 상태

출처 :인성진(2009)
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2.상사 신뢰

보통 사회과학적 의미로 사용되는 신뢰는 대인신뢰(interpersonaltrust)를

의미한다.즉,어떤 사람이 다른 사람의 말과 행동에 확신을 가지고 좋은 의

도로 귀인하고자 하는 기꺼운 마음상태(willingness)를 갖는 정도를 지칭한

다.대인신뢰는 상대방의 행동에 대한 예측가능성을 높여주고,개인간 관계

에 있어서 자발성의 원천이 된다.이러한 관점에서 대인신뢰란 상대방에 대

한 믿음과 기대라 해석할 수 있다(인성진,2009).

본 연구에서는 상사의 리더십에 부합하는 대인 간 신뢰인 상사 신뢰를 중

심으로 실증 연구를 하고자 한다.

상사에 대한 신뢰는 조직구성원들이 자신의 상사가 자신에게 공정하게 대

우 할 것이라는 믿음과(Greenberg,Baron,1997),상사와의 상호작용을 통하

여 형성된 상사에 대한 믿음을 말한다(Williams,1999).

Podsakoffetal.(1990)은 신뢰를 상사에 대한 믿음과 충성심이라고 정의

하고 Mayeretal.(1995)은 신뢰자에 대한 감시나 통제가 가능한 능력,위치

와는 관계없이 신뢰자에게 중요한 행동을 할 것이라는 기대에 근거하여 상

대방의 행동을 자발적으로 수용하려는 의지라고 정의하고 있다.

Lewicki& Bunker(1996),Rousseauetal.(1998)과 김호균(2007)등의 정

의를 토대로 한 상사 신뢰는 조직구성원이 상사로부터 느끼는 공정성,충성

심,지지 등의 정도를 의미하며 상사의 행동이나 의도에 대한 긍정적인 기

대를 바탕으로 자신에게 미칠 수 있는 위험부담을 기꺼이 수용하려는 심리

적 상태를 말한다.

원숙연․박통희(2000)는 상사의 능력,호의,진실성에 대하여 부하의 인지가

중요하게 작용한다는 가설을 설정한 연구에서,상사의 능력 및 호의 그리고

진실성의 영향력을 확인하였다.또한,대부분의 대인 간 신뢰에서와 같이 상사

의 공정성과 일관성은 신뢰형성에 있어서 중요한 요인임을 보여주고 있다.상

사에 대한 신뢰에 있어서 부하가 인지하는 상사와의 관계의 친밀성은 직접적



- 31 -

인 영향은 물론 상사의 특성에 대한 인지를 매개로 한 간접적인 영향력도 매

우 큰 것으로 나타났다.핵심적인 결과는 상사와의 관계가 높을수록 능력을

비롯한 상사의 특성을 긍정적으로 인지한다는 것이다.한편 부하와 상사와의

관계에 있어서 친밀성을 향상시키는 것은 상사 개인의 인식과 노력만으로는

한계가 있기 때문에 조직의 구조와 분위기가 이를 촉진하는 방향으로 바뀌어

야 한다는 연구결과와 시사점을 보여주고 있다.

본 연구에서는 상사신뢰에 대한 정의를 Rotter(1967)가 제시한 신뢰의 정

의와 Mayeretal.(1995)이 제시한 신뢰의 정의와 신뢰관계 모형을 토대로

하여 상사 신뢰는 업무부서에 소속된 부하직원이 그 부서의 업무를 총괄하

여 직접적으로 관장하는 상사의 능력,자비심,도덕성을 바탕으로 자신에게

미칠 수 있는 위험부담을 기끼어 수용하려는 심리적 상태에서 상사에 대해

낙관적으로 기대하고 행동하는 것으로 정의하고,상사 신뢰는 금융기관 부

서(지점,팀)의 부서장에 대한 신뢰로 전제한다.
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제4절 변수 간 관계에 관한 선행연구

1.리더십과 신뢰의 관계

리더십을 연구하는 많은 학자들은 신뢰가 리더십에 매우 중요한 요인으로

간주하고 있다.그 이유는 만일 리더가 리더십을 행사하는 과정에서 조직구

성원과 상호간의 신뢰가 형성되어 있지 않다면 조직구성원들은 리더가 영향

력을 행사하고자 하는 시도를 거부할 것이며,리더 또한 신뢰를 통하여 부

하들에게 기대이상의 성취를 하도록 동기를 부여한다고 가정하고 있기 때문

이다(Bennis & Nanus,1985;Conger& Kanungo,1987;Yukl,2002;

Podsakoff,MacKenzie,Moorman & Fette,1990;PillaiSchriesheim &

Williams,1999).

리더십과 신뢰관계는 안정적인 협력체계 유지를 위한 필수 요인으로써 신

뢰는 효과적인 리더가 되기 위한 근본이며 리더십과 신뢰는 상호 밀접한 관

계를 가지고 있다(Mark,1992).

Mishra& Spreitzer(1998)는 리더가 부하들에게 욕구,복지,관심 등 적극

적인 관심과 배려를 가지고 그들을 공정하게 대우하면 부하들의 신뢰는 증

가한다고 하였다.이것은 리더가 부하들에게 이러한 행동을 보임으로써 부

하들은 리더에게 인격적인 대우를 받고 있으며,조직에서 자신의 존재가치

를 인정받는다는 느낌을 제공함으로써 리더에 대한 신뢰 형성이 가능하게

되는 것이다.

Pillai,Schriesheim & Williams(1999)도 상사와 부하 사이의 신뢰는 선호

성 같은 포상을 조건으로 하는 거래적 관계보다는 부하와 상사 사이에 어떤

사회적 연대가 이루어진 변혁적 관계가 신뢰 형성 가능성이 더 높다고 주장

하였다.그러나 Shamir(1995)는 거래적 리더십 행동 중 상황적 보상과 신뢰

간에는 높은 정적 상관관계가 있다고 주장하였으며,Meyerson,Weick,&

Kramer(1996)도 거래적 리더들은 믿을만한 계약과 교환의 실행들을 통해서

부하들로부터 잠정적인 신뢰를 얻을 수 있다고 하였다(이진규,박지환,
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2003).

한편,Wong& Law(2002)는 리더십은 리더와 구성원들 간의 상호관계를

다루고 있기 때문에 리더와 구성원들 간의 사회적 관계가 원만하게 형성될

때 감성적 인식(emotionalawareness)과 감성적 통제(emotionalregulation)

는 관계의 질을 결정짓는 중요한 요인으로 작용한다고 리더에 대한 감성지

능의 중요성을 강조하고 있다.

최근 선행연구를 살펴보면 윤진(2009)은 대구광역시의 기초자치단체의 공

무원을 대상으로 한 연구에서 변혁적 리더십과 리더에 대한 신뢰의 관계에

서 나타난 결과를 보면,지방자치단체장의 변혁적 리더십은 전반적으로 리

더에 대한 구성원들의 신뢰관계에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었

고,권석균(2000)은 상사의 행동특성과 능력이 부하의 상사에 대한 신뢰에

미치는 영향에 관한 연구에서 상사의 부하에 대한 배려적 행동은 부하의 신

뢰형성에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있음을 제시하였다.

감성리더십과 신뢰의 관계에서,배이만(2010)은 은행원을 대상으로 한 연

구 결과,감성리더십의 감정인지이해 및 감성관리활용능력은 조직구성원의

과업만족,보상만족의 관계에서 신뢰의 조절효과가 유의적인 관계에 있음을

밝혔다.즉,팀원이 판단하는 팀장의 감성리더십과 팀원의 직무만족 간의 관

계에서 팀장과 팀원 구성원 간의 신뢰정도는 이 관계들을 조절할 수 있다고

보았다.또한 강길숙(2010)도 리더가 감성리더십을 가질수록 부하들의 상사

에 대한 신뢰가 커질 것이라는 연구 결과를 도출하였다.감성리더십 중 자

기관리능력,사회적인식능력,그리고 관계관리 능력은 상사에 대한 신뢰에

유의미한 (+)의 관계에 있음을 밝혔다.

이와 같이 선행연구를 고찰해 본 결과,리더십과 신뢰와는 매우 밀접한

관계를 가지고 있음을 확인하였다.신뢰는 상호협력의 증진이나 조직의 목

표를 달성하기 위한 노력을 이끌어 내기 때문에 리더십과 신뢰와의 관계는

매우 중요하다 하겠다.
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2.신뢰와 조직시민행동의 관계

신뢰와 조직시민행동에 관한 연구는 여러 학자들에 의해 이루어졌으며,

조직신뢰는 조직시민행동에 유익한 영향을 미치며(Dirks& Ferrin,2001),

조직신뢰가 존재하는 기업은 구성원들로 하여금 미래의 불확실성에 대한 부

정적인 영향에 대항할 수 있는 능력을 주입시켜주는 것으로 알려졌다

(Robinson,1996).

Konovsky& Pugh(1994)와 McAllister(1995)에 따르면,조직에 대한 신뢰

가 구성원들의 조직몰입과 직무와 관련된 태도형성에 많은 영향을 미치고

있음을 보여 주었다.

McAllister(1995)는 조직 내 경영자들과 경영자를 보조하는 전문가들 사이

의 신뢰관계에 대한 연구에서 대인 간 신뢰,그 중에서도 정서적 신뢰가 조

직시민행동에 영향을 미친다는 것을 밝히고 있다.역할로서 규정된 것보다

오히려 개인적으로 선택한 것으로서 인정되는 행동을 취하고 개인의 이익보

다는 개인적 관심과 배려를 나타내는 것이 정서적 신뢰의 발달을 위해서 중

요한 것이며 이러한 행동은 조직시민행동의 특징과도 부합되는 것이다.

Podsakoff,MacKenzie& Bommer(1996)는 변혁적 리더십과 조직몰입,조

직시민행동과의 관계에서 매개변수로서의 신뢰는 높은 상호관계적 역할을

한다고 하였고,Cook& Wall(1980)은 조직 신뢰와 상사 신뢰 각각의 변수

와 조직몰입과의 상관관계를 분석한 결과,조직 신뢰와 상사 신뢰와의 상관

관계가 상대적으로 강할수록 조직몰입이 높아진다고 보았다.즉,상사에 대

한 부하의 신뢰정도는 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 알려졌다

(Hrebiniak& Alutto,1972;Blake& Mouton,1983;Rousseau,Sitkin,Burt

& Camerer,1998).

신뢰관계가 잘 형성되어 있는 조직에서 일을 하는 사람들은 개방적인 커

뮤니케이션을 통한 정보교환과 공유를 할 수 있게 되므로 서로에 대한 신뢰

가 잘 형성되어 있지 않은 조직에서 일하는 사람들보다 더 효과적으로 문제

를 해결하게 됨으로써 조직유효성을 제고시킨다(Boss,1978).

국내 연구에서는 이희자(1998),유종관(2000),김용순(2002),전수진․김인
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자(2006)등이 신뢰의 조절효과,매개역할,그리고 신뢰와 다른 변수 간의

관계 등에 대해 연구하였다.

이희자(1998)는 한국의 21개 기업을 대상으로 한 조직시민행동에 대한 연

구 결과,리더에 대한 신뢰가 직무특성,리더행동,절차공정성이 조직시민행

동에 영향을 미치는데 조절효과를 보인 것으로 확인되어 리더에 대한 신뢰

의 중요함에 대해 보여주었고,유종관(2000)은 리더십과 시민행동 사이에서

의 신뢰의 매개역할을 연구한 결과,신뢰는 상사의 카리스마,개별적 배려

행동이 조직시민행동과의 관계에서 매개 하지는 않지만 직무만족과의 관계

에서는 매개 요인으로 작용하므로 신뢰는 카리스마와 개별적 배려 행동에

따른 직무만족의 선행요인임을 주장하였다.또한 신뢰는 상사의 거래적 리

더 행동과 조직시민행동 사이에서 매개역할을 함과 동시에 조건적 보상행동

과 소극적 예의행동에 따른 직무만족에 대해 선행요인으로 작용하므로 신뢰

가 리더십과 조직시민행동사이에서 매개역할을 어느 정도 하고 있음을 규명

하였다.또한 김용순(2002)은 리더십이 조직시민행동에 영향을 미치는 과정

에서 신뢰의 매개효과를 연구하였는데,그의 연구결과에 따르면 부하직원의

리더에 대한 신뢰는 변혁적 리더십과 조직시민행동의 관계에서는 매개역할

을 하지만,거래적 리더십과 조직시민행동의 관계에서는 매개역할을 하지

않는다고 하였다.또한 신뢰는 리더가 변혁적일수록 조직시민행동에 영향을

주고 있다고 하였다.

전수진․김인자(2006)는 정규직 비서와 사무직 근로자를 대상으로 신뢰가

직무태도에 미치는 영향을 분석하였다.신뢰를 조직에 대한 신뢰와 상사에

대한 신뢰로 구분하여 각 변수가 직무태도인 조직몰입과 직무만족에 어떠한

차별적 영향을 미치는지를 검증하였다.연구결과,조직에 대한 신뢰는 조직

몰입과 직무만족에 정(+)의 영향을 미치게 나타났으며,비서직 종사자가 사

무직보다 조직과 상사에 대해 유의적으로 더 높은 신뢰를 보여주었다.또한

비서직 종사자들의 조직과 상사에 대한 신뢰는 직무만족에 정(+)의 영향을

미치는데 반해 사무직 근로자의 조직과 상사에 대한 신뢰는 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다.
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선행연구의 결과를 고찰해 보면,상사 신뢰는 조직유효성 및 조직시민행

동 등에 매우 밀접한 영향 관계가 있다는 점을 파악할 수 있다.

3.리더십과 조직시민행동의 관계

지금까지 리더십 연구는 직무만족,조직몰입 등 직무태도와 관련된 연구

가 주종을 이루어왔지만,최근에 직무 외적 행동을 포함한 조직시민행동과

의 관련성에 대한 연구가 축적되고 있다(안관영․곽영환,1998).

조직시민행동에 관한 연구들은 주로 개인,직무,조직 및 리더의 특성을

초점으로 맞추고 있다.조직시민행동에 대한 초기 연구들(Organ,1988;

Smith,Organ& Near,1983)은 조직시민행동의 선행요인으로 종업원 태도,

기질,및 리더의 지지에 초점을 맞추었고 후속연구에서는 리더십의 유형,직

무 및 조직 특성 등을 다루었다 (Podsakoff,MacKenzie& Bommer,1996).

Organ(1990)에 따르면 리더십 유형은 직무만족을 통해 조직시민행동의

하위요인인 이타적 행동과 양심적 행동에 영향을 미친다고 하였다.

Graham(1988)도 Avolio& Bass(1988)의 주장을 토대로 변혁적 리더십은

구성원의 임파워먼트 과정을 통해 조직시민행동에 영향을 미친다고 것을 밝

히면서 변혁적 리더십과 조직시민행동 간의 연계성을 제안하였다.즉,특정

의 리더행동차원은 부하들에게 권한을 부여함으로써 자율적인 시민행동을

유발하도록 한다고 하였다.또한 그는 변혁적 리더는 개별화된 배려와 지적

자극을 통해 구성원의 임파워먼트를 촉진시킬 수 있다고 하였다.

Simith,Organ& Near(1983)의 연구를 보면,리더의 지원적 행동이 정(+)

의 관계를 직접적으로 조직시민행동의 한 가지인 양심적 행동과 관련이 있

다고 하였다.또한 Niehoff& Moorman(1993)은 편견 없이 정보를 수집하기

위한 감시가 공정성에 대한 구성원 지각과 정(+)의 관련성을 나타냈으며 이

것은 조직시민행동을 예측하는 것이라고도 하였다.

김덕상(2002)은 조직시민행동에 거래적 리더십과 변혁적 리더십이 모두

정(+)의 관계에 있다고 확인하였고,윤현철․이도화(2003)도 보험회사 직원

들을 대상으로 거래적 리더십과 조건적 보상만이 조직시민행동과 집단적 성
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과에 정(+)의 관계가 있다고 하였으며,변혁적 리더십 중 카리스마가 부하

의 조직시민행동에 영향을 받는 것으로 보고하였다.

김재형(2000)은 변혁적 리더십 중 카리스마가 조직시민행동의 스포츠맨십,

예의성,이타행동,양심성 등 모든 하위변수에 유의미한 영향을 주었다고 하

였다.

한편,Schnake(1991)는 리더가 자신의 기분을 정확히 인식하지 못하면 타

인과의 관계 형성에 대한 필요성이나 타인이 겪고 있는 문제에 민감하지 못

할 것이고 따라서 이타행동이나 참여행동과 같은 조직시민행동도 못할 것이

라고 주장하였다.

정현영(2006)은 위탁급식업체 종사자의 감성리더십과 감성지능이 조직성

과에 미치는 영향에 관한 연구에서 감성리더십 수행수준과 조직유효성 관련

변수인 직무만족,조직몰입,조직성과,이직의사 간의 관련성을 파악하기 위

하여 상관분석을 실시한 결과,감성리더십 수준과 직무만족,조직몰입,조직

성과 수준과는 정(+)의 상관관계를,이직의사와는 부(-)의 상관관계를 보여

리더의 감성리더십 수준이 종사자들의 직무태도와 직무수행에 유의적인 영

향을 끼치는 것으로 분석되었다.

권우덕(2010)은 공무원을 대상으로 한 서번트 리더십이 조직시민행동에

미치는 영향에 대한 연구에서 서번트 리더십의 하위요소인 설득은 직무만족

의 모든 하위요인에 부(-)의 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.그

리고 소명은 동료만족과 직무자체만족에 긍정적인 영향을 미치고 있으며,

치유는 급여와 승진만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이상의 선행연구를 검토한 결과,리더십과 조직시민행동과의 관계에 관한

연구는 리더십 유형 중 주로 변혁적 리더십과 거래적 리더십을 대상으로 진

행되어 왔음을 알 수 있다.오늘날 조직사회에서 리더의 감성관리가 그 중

요성이 점차 부각됨에 따라 감성리더십과 조직시민행동의 연구가 더욱 요청

되는 시점이라 하겠다.
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제 3장 연구모형 및 가설 설정

제1절 연구모형의 설정

감성리더십과 조직유효성에 관한 연구는 최근 들어 활발하게 진행되고 있

지만,조직구성원의 역할 외 행동인 조직시민행동과의 연구와 감성리더십의

감성지능과 조직 구성원간의 신뢰에 대한 연구는 흔하지 않은 실정이다.따

라서 본 연구에서는 금융업 종사자를 대상으로 상사의 감성리더십과 관련하

여 조직시민행동과의 관계,그리고 신뢰와의 매개효과를 중심으로 살펴보고

자 한다.

본 연구는 감성리더십의 결과에 따른 조직시민행동의 영향에 대한 신뢰의

매개효과 규명과 그 선행요인을 도출하기 위해 설계되었다.독립변수는 감

성리더십으로서 자기인식능력과 관계관리능력이고,매개변수로는 신뢰의 상

사 신뢰를 선택하였다.매개변수의 선택은 신뢰와 조직시민행동(이타주의,

시민정신,정당한 행동)에 공통적으로 영향을 미치는 선행요인(자기인식능

력,관계관리능력)이 직접적으로 조직시민행동의 정도를 향상시키는 것이

아니라,그들의 실질적인 신뢰 활동과 그 정도에 따라 영향을 미친다는 매

개효과를 규명하기 위함이다.

그리고 종속변수는 감성리더십의 결과라 할 수 있는 조직시민행동의 구성

중 이타주의,시민정신,정당한 행동으로 선택하였다.지금까지 설명한 연구

모형을 도식화하여 다음의 [그림Ⅲ-1]로 표시하였다.
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[그림Ⅲ-1]연구모형

제2절 연구가설의 설정

1.감성리더십과 신뢰의 관계

신뢰는 상대방의 의도에 대한 확신과 상대방의 형태에 대한 낙관적인 기

대로서 조직 내 협동을 유발하고,갈등을 감소시키며 직무와 조직에 대한

긍정적 태도를 형성하게 함으로써 성과 향상과 상사,부하,동료 간의 관계

의 질을 결정하는 조직 생존의 핵심조건이다(Shaw,1997).정선미와 김강식

(2008)에 의하면 서번트 리더십이 상사 신뢰 및 조직 신뢰에 미치는 영향에

대한 연구에서 서번트 리더십은 상사 신뢰와 조직 신뢰에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났으며,또한 상사 신뢰는 조직 신뢰에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다.감성리더십과의 관련된 연구에서는 배이만(2010)이

감성리더십은 조직구성원의 과업만족,보상만족의 관계에서 신뢰가 조절효

과를 가진다고 밝혔고,강길숙(2010)은 감성리더십이 부하의 상사에 대한 신
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뢰에 유의한 관계가 있음을 증명하였다.

선행 연구들은 리더십과 신뢰의 관계에 있어 신뢰가 일정한 역할을 하는

것을 지지하고 있다.따라서 이러한 근거를 바탕으로 감성리더십과 신뢰에

관한 다음의 가설을 설정하였다.

가설1.상사의 감성리더십은 상사 신뢰에 긍정적인 영향을

미칠 것이다.

가설1-1상사의개인적감성인식능력은상사신뢰에긍정적인영향을미칠것이다.

가설1-2상사의사회적관계관리능력은상사신뢰에긍정적인영향을미칠것이다.

2.신뢰와 조직시민행동의 관계

조직에 신뢰가 필요한 이유에 대해 이재훈과 최익봉(2004)은 신뢰가 조직

의 발전을 위해 다음과 같은 시사점을 갖기 때문이라고 주장한다.첫째,신

뢰는 조직이 높은 성과를 달성하도록 촉진시키며,둘째,신뢰는 조직의 장기

적인 안정성과 구성원의 효용을 달성하는데 중요한 요소이고,셋째,신뢰는

조직 구성원들이 강한 공동체 의식을 갖고 조직문제에 자발적으로 참여하도

록 하여 규정과 절차 위주의 조직운영으로부터 벗어나 유기적이고 인간 중

심적인 탄력적 조직운영을 가능하게 해 준다는 것이다.

McAllister(1995)의 연구에 의하면 대인간 신뢰는 조직시민행동과 유의한

관련성을 가지며,Yoon& Sun(2003)은 직무만족과 상사에 대한 신뢰가 조

직시민행동에 유의한 영향을 미치고 있음을 나타내었다.

Podsakoffetal.(1990)도 상사와 부하 간에 형성되는 높은 근로관계의 질

이 부하들의 조직시민행동에 영향을 미친다고 주장하였다.

이러한 선행연구의 논의를 통해 신뢰가 조직구성원의 조직시민행동에 유

의한 관련성이 있다는 것을 알 수 있다.이를 근거로 하여 신뢰와 조직구성

원의 조직시민행동의 가설을 다음과 같이 설정하고자 한다.
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가설2.상사 신뢰는 조직구성원의 조직시민행동에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

가설2-1상사 신뢰는 조직구성원의 이타주의에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설2-2상사 신뢰는 조직구성원의 시민정신에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설2-3상사 신뢰는 조직구성원의 정당한 행동에긍정적인영향을 미칠것이다.

3.감성리더십과 조직시민행동의 관계

리더십과 조직시민행동과의 관계에 관한 연구로는 Bass(1985)의 연구,

Avolio& Bass(1998)연구가 있으며,이들의 변혁적 리더십 행위중의 하나

가 조직시민행동 중 양심적 행동에 직접적인 영향을 미친다는 결과를 주장

하였다. Koh,Steers & Terborg(1995)는 Bass(1985)의 MLQ(Multifactor

LeadershipQuestionnaire)를 사용하여 리더십과 조직시민행동과의 관계를 연

구하여 리더십이 종업원의 조직시민행동에 영향을 미친다는 유의한 관계를

얻었다.또한 Ashkanasy& Tse(2000)은 감성리더십과 조직성과 연구에서

는 리더는 조직원에게 영향력을 미쳐 조직유효성을 끌어올리고,조직의 성

과를 증대시키며,조직문화 향상에 기여하며 업무성과와 연관되어 있음을

증명하고 있다(Côté& Miners,2006).정현영(2006)은 감성리더십의 감성지

능의 수준이 종사자들의 직무태도와 직무수행에 유의한 영향을 미친다고 분

석하였다.

이러한 선행연구 결과들을 종합해보면 리더십은 종업원의 조직시민행동에

직접적인 영향을 미치게 됨을 알 수 있다.따라서 본 연구에서는 감성리더

십이 조직구성원들의 조직시민행동에 영향을 미치는가를 실증적으로 검증해

보고자 다음과 같은 가설을 설정하였다.
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가설3.상사의 감성리더십은 조직구성원의 조직시민행동에

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설3-1상사의 개인적 감성인식능력은 조직구성원의 이타주의에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

가설3-2상사의 개인적 감성인식능력은 조직구성원의 시민정신에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

가설3-3상사의 개인적 감성인식능력은 조직구성원의 정당한 행동에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

가설3-4상사의 사회적 관계관리능력은 조직구성원의 이타주의에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

가설3-5상사의 사회적 관계관리능력은 조직구성원의 시민정신에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

가설3-6상사의 사회적 관계관리능력은 조직구성원의 정당한 행동에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

4.감성리더십과 조직시민행동과의 관계에서의 신뢰의 매개효과

리더십과 조직시민행동의 관계에서 신뢰의 매개효과에 대해 Kouzes&

Posner(1987)는 부하에 의해 가장 가치를 인정받는 리더의 특성은 정직,성

실,신뢰이며,신뢰는 변혁적 리더십 과정에서 중요한 매개역할을 한다고 주

장하였다.

Podsakoffetal.(1990)의 연구에 따르면 변혁적 리더의 행동이 조직시민

행동에 미치는 영향과 과정에서 부하의 만족과 신뢰가 매개변수로서의 역할

을 하는지를 조사한 결과 상사 신뢰는 변혁적 리더십이 조직시민행동에 영

향을 미치는 과정에서 매개역할을 하는 것으로 분석되었다(안관영,2004).

조직시민행동과 같은 조직구성원의 자발적인 참여를 이끌어내기 위해서는

평소 업무를 통해 상사와 구성원간의 적절한 신뢰를 쌓아두는 것이 중요하
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다.이진규․박지환(2003)의 연구에서는 변혁적,거래적 리더십이 신뢰와 가

치일치(valuecongruence)라는 매개변수를 거쳐 어떻게 조직성과에 영향을

주는지를 분석하였다.이를 통하여 부하가 인지한 상사의 변혁적 리더십과

거래적 리더십은 성과와의 관계에 있어 신뢰와 가치일치가 중요한 매개역할

을 하고 있음을 확인하였다.

이러한 선행연구의 결과를 종합해보면 리더십과 조직구성원들이 상사에

대해 느끼는 신뢰와 조직시민행동 간에 상호관련성이 있음을 확인하였다.

따라서 상사 신뢰는 감성리더십과 조직시민행동과의 관계에서 매개의 효과

를 가질 것인가를 실증적으로 분석해 보고자 다음과 같은 가설을 설정하였

다.

가설4.상사의 감성리더십과 조직구성원의 조직시민행동과의

관계에서 상사 신뢰는 매개효과를 가질 것이다.

가설4-1상사의 개인적 감성인식능력과 조직구성원의 이타주의와의

관계에서 상사 신뢰는 매개의 효과를 가질 것이다.

가설4-2상사의 개인적 감성인식능력과 조직구성원의 시민정신과의

관계에서 상사 신뢰는 매개의 효과를 가질 것이다.

가설4-3상사의 개인적 감성인식능력과 조직구성원의 정당한 행동과의

관계에서 상사 신뢰는 매개의 효과를 가질 것이다.

가설4-4상사의 사회적 관계관리능력과 조직구성원의 이타주의와의

관계에서 상사 신뢰는 매개의 효과를 가질 것이다.

가설4-5상사의 사회적 관계관리능력과 조직구성원의 시민정신과의

관계에서 상사 신뢰는 매개의 효과를 가질 것이다.

가설4-6상사의 사회적 관계관리능력과 조직구성원의 정당한 행동과의

관계에서 상사 신뢰는 매개의 효과를 가질 것이다.

이상의 가설의 내용들을 정리하면 다음의 <표Ⅲ-1>과 같다.
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<표Ⅲ-1>가설의 내용

가설
번호

가설 내용

1 감성리더십은 상사신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

1-1 개인적감성인식능력은 상사신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

1-2 사회적관계관리능력은 상사신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2 상사신뢰는 조직구성원의 조직시민행동에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2-1 상사신뢰는 조직구성원의 이타주의에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2-2 상사신뢰는 조직구성원의 시민정신에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2-3 상사신뢰는 조직구성원의 정당한 행동에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3 감성리더십은조직구성원의조직시민행동에긍정적인영향을미칠것이다.

3-1 개인적 감성인식능력은 조직구성원의 이타주의에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3-2 개인적 감성인식능력은 조직구성원의 시민정신에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3-3 개인적감성인식능력은조직구성원의정당한행동에긍정적인영향을미칠것이다.

3-4 사회적 관계관리능력은 조직구성원의 이타주의에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3-5 사회적 관계관리능력은 조직구성원의 시민정신에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3-6 사회적관계관리능력은조직구성원의정당한행동에긍정적인영향을미칠것이다.

4 감성리더십과조직시민행동과의관계에서상사신뢰는매개효과를가질것이다.

4-1 개인적 감성인식능력과 이타주의와의 관계에서 상사신뢰는 매개효과를 가질 것이다.

4-2 개인적 감성인식능력과 시민정신과의 관계에서 상사신뢰는 매개효과를 가질 것이다.

4-3 개인적감성인식능력과정당한행동과의관계에서 상사신뢰는 매개효과를 가질 것이다.

4-4 사회적 관계관리능력과 이타주의와의 관계에서 상사신뢰는 매개효과를 가질 것이다.

4-5 사회적 관계관리능력과 시민정신과의 관계에서 상사신뢰는 매개효과를 가질 것이다.

4-6 사회적관계관리능력과정당한행동과의관계에서 상사신뢰는 매개효과를 가질 것이다.
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제3절 변수의 조작적 정의 및 측정

1.감성리더십

Golemanetal.(2002)의 정의에 의하면 ‘감성리더십이란 리더의 감성지능

을 사용하여 다른 사람에게 건설적인 노력을 발휘해서 긍정적인 영향력을

행사하는 것’을 의미한다.그들은 리더의 감성지능은 네 가지 차원의 하위

요소,즉 자기인식,자기관리,사회적인식능력,관계관리능력으로 구성되어

있음을 제시하였다.그리고 감성리더십의 구성요소를 자아인식능력과 자기

관리능력을 바탕으로 한 개인적 역량과 사회적 인식능력과 관계관리능력을

바탕으로 한 사회적 역량으로 구성하고자 한다.

감성리더십은 자기 인식의 바탕 위에서 형성된다고 할 수 있다(Goleman

etal.,2002).자기감성인식은 감성지능의 기본이며(Mayer& Salovey,1997;

Goleman,1995),자기감성인식을 잘 하는 사람은 그 사람의 몸짓과 목소리

에 확신이 있다(이튼 & 존슨,2001).

Schnake(1991)는 자신의 기분을 정확히 인식하지 못하면 타인과의 관계

형성에 대한 필요성이나 타인이 겪고 있는 문제에 민감하지 못할 것이고 따

라서 이타적 행동이나 참여행동과 같은 조직시민행동도 못할 것이라고 주장

하였다.

감성리더십의 관계관리능력은 자기인식능력,자기관리능력,사회적인식능

력의 세 요소가 종합된 능력이라 하겠다.관계를 노련하게 관리한다는 것은

곧 다른 사람의 감정을 잘 다룬다는 의미이다.리더는 자신의 감정을 자각

하고 있어야 하며,감정이입을 통해 자신이 이끄는 사람들의 감성에 파장을

맞출 수 있어야 한다.점점 더 사람들 사이의 협력이 요구됨에 따라 관계를

다루는 리더의 수완은 더욱 중요해 질 수 밖에 없다.협력을 통해 모든 사

람들이 쉽게 정보를 공유하고 효과적으로 협력을 가능하게 만드는 친밀하면

서도 원활한 관계가 성립된다(Golemanetal.,2002).

따라서 본 연구에서는 감성리더십을 측정하기 위하여 Goleman etal.
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(2002)이 제시한 하위 요소를 활용하되,개인적 역량과 사회적 역량 관점으

로 구분하고,개인적 역량에는 감성리더십의 필수요건인 자기인식능력을 선

택하여 이를 연구자가 ‘개인적 감성인식능력’이라 명명하고,사회적 역량에

는 관계관리능력을 대표 요인으로 선택하여 이를 ‘사회적 관계관리능력’이라

명명하여 실증 연구를 하고자 한다.

설문문항으로는 자기인식능력에 관한 설문 3문항,관계관리능력에 관한

설문은 6문항으로 총 9문항을 구성하였으며,“매우 그렇다”의 5점에서부터

“전혀 그렇지 않다”의 1점까지를 Likert5단계 척도로 설문을 측정하였다.

2.조직시민행동

Organ(1988)에 따르면 조직시민행동은 직무기술서에 명시되지 않는 역할

을 수행함으로써 조직의 성공과 성과에 효과적인 영향을 미치는 조직구성원

들의 자발적 행위로 정의할 수 있다(Podsakoffetal.,2000).그리고,이러한

조직시민행동의 하위요인은 이타주의,예의바른 행동,양심적인 행동,시민

정신,정당한 행동으로 구성된다.

본 연구에서는 개념의 명확화를 위하여 하위요인 중 조직의 업무 관계나

문제에 대하여 자발적으로 협조하는 이타주의와 그러한 문제를 사전에 억제

하는 예의바른 행동,그리고 간접적으로 조직에 도움을 주는 양심적인 행동

을 이타주의로 함축하고 예의바른 행동과,양심적인 행동은 본 연구에서 제

외하였다.따라서 실증연구에서는 조직시민행동의 하위요인으로 이타주의,

시민정신,정당한 행동을 설정하여 조직시민행동을 측정하고자 한다.

설문문항은 이타주의에 관한 설문 3문항,시민정신에 관한 설문 3문항,정

당한 행동에 관한 설문 3문항으로 총 9문항으로 구성하였으며,이들 각 항

목은 “매우 그렇다”의 5점에서부터 “전혀 그렇지 않다”의 1점까지를 Likert

5단계 척도로 설문을 측정하였다.
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3.신뢰

신뢰는 금융업 종사자가 상사에 대해서 그들의 능력과 정직성,진실성,온

정과 관심 등을 받아들이는 믿음의 정도를 의미하는 것이라 정의하고자 한

다.

상사 신뢰의 측정을 위하여 Cook& Wall(1980),Podsakoffetal.(1990),인

성진(2009)등이 개발 혹은 사용한 측정 항목을 수용하여 사용하였다.

설문문항은 상사 신뢰에 관한 설문 5문항 구성하였으며,이는 “매우 그렇

다”의 5점에서부터 “전혀 그렇지 않다”의 1점까지를 Likert5단계 척도로 설

문을 측정하였다.
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제4절 설문조사 및 자료분석 방법

1.설문지의 구성 및 조사방법

본 연구에서는 감성리더십,조직시민행동,신뢰에 관한 자료를 얻기 위하

여 자기보고식 설문지를 사용하였다.모든 변수들은 기존의 선행연구들에서

사용되었던 다차원적 척도들을 이용하여 측정하였으며,설문응답자들은 “매

우 그렇다”의 5점에서부터 “전혀 그렇지 않다”의 1점까지 각각의 설문 문항

들에 대하여 개인의 견해를 Likert5단계 척도에 따라 표시하도록 하였다.

<표Ⅲ-2>에서 제시되어 있는 바와 같이 제Ⅰ부는 독립변수인 감성리더십에

대한 설문으로 자기인식능력,관계관리능력 각각 3문항,6문항으로 총 9개

문항으로 구성되어 있으며,제Ⅱ부,종속변수인 조직시민행동에 대한 설문은

이타주의,시민정신,정당한 행동으로 각 3문항씩,총 9문항으로 구성되어

있다.그리고 제Ⅲ부,매개변수인 신뢰에 대한 설문은 상사 신뢰 5문항으로

구성하였다.마지막으로 제Ⅳ부에는 인구통계학적 자료로 6문항이 구성되었

다.

<표Ⅲ-2>설문지의 구성

구분 구성요인 문항번호 문항수 출처

감성리더십
자기인식 Ⅰ1～3 3 Golemanetal.(2002),

강희락(2009)관계관리 Ⅰ4～9 6

조직시민행동

이타주의 Ⅱ1～3 3 Orang(1988),

Podsakoffetal.(1994),

김지한(2009),

남석훈(2007)

시민정신 Ⅱ4～6 3

정당한 행동 Ⅱ7～9 3

신 뢰 상사신뢰 Ⅲ1～5 5

Cook&Wall(1980),

Podsakoffetal.,

인성진(2009)

인구통계 Ⅳ1～6 6

성별,연령,학력,

근무년수,직급,

종사업종
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본 연구는 감성리더십과 조직시민행동의 관계에서 신뢰의 매개효과 분석

을 목적으로 한다.특히 기존 연구들이 서비스업,공공조직 등에 그 대상을

집중하고 있다는 사실을 감안하여 금융업 종사자를 그 대상으로 선정하였다.

본 논문에서는 금융업을 크게 은행(은행법),저축은행(상호저축은행법),증권

사(금융투자관련 법규),캐피탈 등(여신전문금융업법)으로 구분하여 각 금융

회사에 근무하는 종사자를 대상으로 설문을 실시하였다.본 조사는 연구자가

직접 해당 금융회사를 방문하거나 우편을 통하여 총 475부의 설문지를 2012

년 9월 17일부터 10월 10일에 걸쳐서 배부하여 총 374부를 회수(78.7%)하였

으며,그 중 분석에 타당하지 않은 12부를 제외하고 최종 362부의 설문지를

본 연구의 분석 대상으로 선택하였다.

2.자료분석 방법

연구결과에 대한 타당성과 신뢰성의 확보를 위해서는 설문지의 항목들이

타당성이 높은 질문 항목들로 구성되어야 하며 신뢰도 또한 높아야 한다.

따라서 본 연구의 모형과 연구 가설들을 검증하기 전에 설문자료에 대한

각 측정 변수의 개념 타당성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석과 내적 일관

성 검증을 위한 신뢰성 분석을 실시하였다.

그리고 타당성과 신뢰성이 검증된 측정 자료를 기준으로 연구가설을 검증

하기 위하여 단순회귀분석과 다중회귀분석,매개효과 분석 등의 통계적 방

법을 적용하였고 이를 위해 사회과학 등의 통계분야에서 일반적으로 활용되

는 통계처리 프로그램인 SPSSWIN18을 이용하였다.
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제 4장 실증분석 및 가설검증

제1절 실증 분석

1.표본의 특성

본 연구의 실증분석에 사용된 표본의 특성은 <표Ⅳ-1>과 같다.

설문의 응답자별 성별 분포는 남자가 175명(48.3%)이고 여자가 187명

(51.7%)으로 나타났다.응답자의 연령별 분포는 30세 이하가 154명(42.5%),

31세～35세는 101명(27.9%),36세～40세는 63명(17.4%),41세 이상은 44명

(12.2%)으로 각각 표본을 이루고 있다.

다음으로 응답자의 교육수준은 고졸이하 39명(10.8%),전문대졸 57명

(15.7%),대졸 253명(69.9%),대학원이상 13명(3.6%)으로 표본의 89.2%가 전

문대졸 이상임을 알 수 있다.근무연수의 분포는 1년 미만이 60명(16.6%),1

년～3년 미만이 85명(23.5%),3년～5년 미만이 60명(16.6%),5년～7년 미만

이 42명(11.6%),7년～9년 미만이 27명(7.5%),9년 이상이 88명(24.3%)으로

골고루 분포하였다.

조상대상자의 직급 분포를 보면,계장 이하가 202명(55.8%)으로 가장 많

고,대리가 85명(23.5%),과장이 43명(11.9%),차장이 24명(6.6%),부지점장

이 8명(2.2%)으로 나타났다.응답자가 속한 직장의 금융업종별 분포는 은행

이 88명(24.3%),저축은행이 146명(40.3%),증권사 73명(20.2%),캐피탈 등이

55명(15.2%)으로 저축은행 종사자가 가장 많은 비중을 차지하고 있다.
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<표Ⅳ-1>표본의 인구통계학적 특성

특성 빈도 백분율(%)

성별
남자 175 48.3

여자 187 51.7

연령

25세 이하 29 8.0

26세～30세 125 34.5

31세～35세 101 27.9

36세～40세 63 17.4

41세 이상 44 12.2

학력

고졸미만 0 0.0

고졸 39 10.8

전문대졸 57 15.7

대졸 253 69.9

대학원이상 13 3.6

근속년수

1년미만 60 16.6

1년이상～3년미만 85 23.5

3년이상～5년미만 60 16.6

5년이상～7년미만 42 11.6

7년이상～9년미만 27 7.5

9년이상 88 24.3

직급

계장 이하 202 55.8

대리 85 23.5

과장 43 11.9

차장 24 6.6

부지점장 8 2.2

금융업종

은행 88 24.3

저축은행 146 40.3

증권사 73 20.2

캐피탈 등 55 15.2
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2.타당성 및 신뢰성 분석

1)타당성 분석

타당성(Validity)은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 정확히 측정하였는

가를 나타내는 개념이다.

측정항목들을 통하여 요인들을 추출하기 위하여 주성분 분석법과

VARIMAX회전법을 사용하여 탐색적 요인분석을 실시하였다.또한 독립변

수(자기인식능력,관계관리능력)에 대해서 분석한 후 매개변수(상사 신뢰)와

종속변수(이타주의,시민정신,정당한 행동)에 대하여 분석을 실시하였다.요

인의 수를 결정함에 있어서 아이겐 값(Eigenvalue)을 기준으로 그 값이 1.0

이상인 요인만을 선택하였다.각 변수와 요인 간의 상관관계의 정도를 나타

내주는 요인적재량은 0.4이상을 유의성이 있는 것으로 판단하고,공통성은

0.5이상,누적된 분산설명력은 60% 이상 등을 기준으로 삼았다.

이러한 방법에 의해서 분석한 탐색적 요인분석 결과를 보면,감성리더십

은 관계관리능력에서 1개 항목(관계관리4)이 이들 기준들을 만족하지 못하

는 것으로 나타나 이 항목을 제거한 후 재분석하였다.그 결과 2개의 요인

이 도출되었으며,요인1은 사회적 관계관리 능력,요인2는 개인적 감성인식

능력으로 명명하였다.이들 요인들은 요인1인 사회적 관계관리 능력이

43.596%,요인2인 개인적 감성인식 능력이 32.066%를 설명하여 전체 분산

의 총 75.662%를 설명하고 있고,공통성은 최소 .742로 나타나 기준을 만족

하는 것으로 나타났다.

이와 같은 감성리더십 변수에 대한 타당성 검증을 위한 요인분석 결과는

<표Ⅳ-2>에서 보는 바와 같다.



- 53 -

<표Ⅳ-2>감성리더십의 탐색적 요인분석 결과

설문항목

성 분

공통성
요인1

(사회적 관계관리)
요인2

(개인적 감성인식)

자기인식1 .310 .804 .742

자기인식2 .314 .825 .779

자기인식3 .353 .817 .792

관계관리1 .836 .221 .749

관계관계2 .778 .374 .746

관계관계3 .778 .372 .743

관계관계5 .802 .340 .759

관계관계6 .784 .358 .742

Eigen-Value 3.488 2.565 　

누적된 분산
설명력(%)

43.596 75.662 　

*요인추출방법:주성분분석/회전방법:베리맥스/요인추출의근거:Eigen-Value(1.00)

다음은 상사 신뢰와 조직시민행동 변수에 대한 탐색적 요인분석을 실시하

였다.요인1인 상사 신뢰가 25.856%,요인2인 이타주의가 15.962%,요인3인

정당한 행동이 14.863%,요인4인 시민정신이 17.796%를 설명하여 전체 분

산의 71.476%를 설명하고 있으며,공통성은 최소 .529로 나타나 기준을 만

족함을 확인할 수 있다.그 결과는 <Ⅳ-3>와 같다.
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<표Ⅳ-3>신뢰와 조직시민행동의 탐색적 요인분석 결과

설문항목 상사신뢰 이타주의 정당한행동 시민정신 공통성

상사신뢰1 .759 .096 -.135 .168 .632

상사신뢰2 .838 .116 -.034 -.012 .717

상사신뢰3 .896 .120 -.041 -.021 .819

상사신뢰4 .876 .013 -.056 .119 .785

상사신뢰5 .826 -.007 -.062 .212 .731

이타주의1 .135 .874 -.041 .107 .795

이타주의2 .095 .855 -.102 .161 .777

이타주의3 .018 .721 -.028 .357 .648

시민정신1 .084 .355 -.063 .626 .529

시민정신2 .119 .116 .009 .853 .755

시민정신3 .141 .175 -.072 .826 .737

정당한 행동1 -.112 -.006 .834 -.026 .709

정당한 행동2 -.083 -.055 .851 .044 .736

정당한 행동3 -.032 -.097 .781 -.125 .636

Eigen-Value 3.620 2.235 2.081 2.071 　

누적된 분산
설명력(%)

25.856 41.817 56.680 71.476 　

*요인추출방법:주성분분석/회전방법:베리맥스/요인추출의근거:Eigen-Value(1.00)



- 55 -

2)신뢰성 분석

신뢰성(reliability)이란 측정한 다변량 변수 사이의 일관된 정도를 의미한

다.즉,동일한 개념에 대해서 반복적으로 측정했을 때 나타나는 측정값들의

분산을 의미한다.신뢰도에는 측정의 안정성,일관성,예측가능성,정확성 등

의 개념이 포함되어 있다(김계수,2006).

측정도구로서 사용된 설문항목들이 얼마만큼 일관성을 지니고 있는지를

밝혀내기 위해 신뢰성 분석을 실시하게 된다. 본 연구의 신뢰성은

Cronbach'sAlpha를 통하여 확인하였으며,<표Ⅳ-4>에서 제시된 것과 같

이 Nunnally(1978)가 제시한 기준치인 0.7이상으로 나타나 개념들의 내적

일관성이 있는 것으로 판단하였다.

<표Ⅳ-4>측정변수의 신뢰성 분석

변 수
문항수

Cronbach'sα
수정전 수정후

독립변수 감성리더십

자기인식능력 3 3 .852

관계관리능력 6 5 .914

매개변수 신뢰 상사 신뢰 5 5 .904

종속변수 조직시민행동

이타주의 3 3 .814

시민행동 3 3 .752

정당한 행동 3 3 .766
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3.변수의 기술통계 및 상관관계 분석

연구 모형 검증에 앞서 본 연구에서 포함하고 있는 주요 변수와 평균과

표준편차를 살펴보았다.평균값은 전반적으로 중앙값인 3.0이상으로 나타났

다.특히 “이타주의”의 값이 3.76으로 가장 높았고,“정당한 행동”이 2.74로

가장 낮았다.

<표Ⅳ-5>주요 변수의 하위요인별 평균과 표준편차

변수명 하위요인 평균 표준편차

감성리더십

자기인식능력 3.34 .70

관계관리능력 3.35 .77

신뢰 상사신뢰 3.42 .69

조직시민행동

이타주의 3.76 .56

시민정신 3.57 .65

정당한행동 2.74 .75

다음으로 각 변수 간의 상관관계를 분석하였다.상관관계 분석은 연구하

고자 하는 변수들 간의 관련성을 분석하기 위해서 사용되는 것이다.즉,상

관관계 분석은 하나의 변수가 다른 변수와 어느 정도의 밀접한 관련성을 갖

고 변화하는가를 알아보기 위하여 사용된다(채서일,1995).

본 연구에서는 Pearson상관계수를 이용하여 <표Ⅳ-6>과 같이 변수 간

상관관계를 분석하였고,전반적으로 모든 변수 간의 상관성은 유의한 것으

로 나타났다.
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변수
자기
인식

관계
관리

상사
신뢰

이타
주의

시민
정신

정당한
행동

1

자기
인식

1

관계
관리

.699** 1

2
상사
신뢰

.639** .747** 1

3

이타
주의

.186** .158** .202** 1

시민
정신

.220** .241** .264** .477** 1

정당한
행동

-.139** -.164** -.173** -.151** -.122* 1

*p<.05,**p<.01(N=362)

<표Ⅳ-6>상관관계 분석 결과
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제2절 가설 검증 결과

1.감성리더십과 상사 신뢰의 관계(가설1)

가설1은 금융기관 상사의 감성리더십이 금융업 종사자들이 느끼는 상사

신뢰에 어떠한 영향관계가 있는지를 검증하는 것이다.즉,감성리더십의 하

위요인으로서 개인적 감성인식능력과 사회적 관계관리능력이 상사 신뢰에

어떠한 영향을 미치는가에 대한 검증이다.

이러한 가설 1의 검증을 위하여 개인적 감성인식능력과 사회적 관계관리

능력을 독립변수로 상사 신뢰를 종속변수로 하여 다중회귀분석을 실시하였

다.그 결과,F값은 252.107로 유의수준 p<.001수준에서 회귀모형이 유의한

것으로 나타났다.

가설의 분석결과,감성리더십 하위 요인의 개인적 감성인식능력은 상사

신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 가설1-1에 대하여 표준화계수 β값

.229,t값 4.804로 유의수준 p<.001수준에서 유의한 것으로 나타나 가설이

채택 되었다.

또한 감성리더십 하위 요인의 사회적 관계관리능력은 상사 신뢰에 긍정적

영향을 미칠 것이라는 가설1-2에 대해서는 β값 .587,t값 12.316으로 유의수

준 p<.001수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타나 가설이 채택 되었다.

따라서 상사 신뢰에 영향을 미치는 감성리더십의 하위요인은 개인적 감성

인식능력과 사회적 관계관리능력이며,특히 사회적 관계관리능력은 상사 신

뢰에 강한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

이러한 감성리더십과 상사 신뢰와의 다중회귀분석 결과는 다음의 <표Ⅳ

-7>과 같다.
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<표Ⅳ-7>감성리더십과 상사 신뢰 간의 회귀분석 결과

요인　

상사 신뢰

비표준화 계수 표준화계수　
t-value p-value

공차

한계β 표준오차 β

(상수) .901 .120 　 7.513 .000 　

개인적
감성인식 능력

.228 .047 .229 4.804 .000 .511

사회적
관계관리 능력

.525 .043 .587 12.316 .000 .511

R2=.584,F=252.107(p=.000)

2.신뢰와 조직시민행동의 관계(가설2)

가설2는 상사 신뢰와 금융업 종사자들의 조직시민행동과의 영향관계를 검

증하는 것이다.먼저,상사 신뢰와 조직시민행동의 하위요인인 이타주의와의

단순회귀분석을 <표Ⅳ-8>과 같이 살펴보면,F값 15.322로 유의수준 p<.001

수준에서 회귀모형이 유의한 것으로 나타났다.

상사 신뢰는 조직시민행동의 이타주의에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 가

설2-1에 대하여 β값 .202,t값 3.914로서 유의수준 p<.001수준에서 유의한

것으로 나타나 가설이 채택되었다.

<표Ⅳ-8>상사 신뢰와 이타주의 간의 회귀분석 결과

요인　

이타주의

비표준화 계수 표준화계수　
t-value p-value

β 표준오차 β

(상수) 3.203 0.145 　 22.018 .000

상사신뢰 .163 .042 .202 3.914 .000

R2=.041,F=15.322(p=.000)
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다음으로 상사 신뢰는 조직시민행동의 시민정신에 긍정적인 영향을 미칠

것이라는 가설2-2에 대한 단순회귀분석 결과를 <표Ⅳ-9>와 같이 살펴보면,

F값이 15.322로 유의수준 p<.001수준에서 회귀모형이 유의한 것으로 나타

났고,β값 .264,t값이 5.185으로 유의수준 p<.001수준에서 유의한 것으로

확인되어 가설이 채택되었다.

<표Ⅳ-9>상사 신뢰와 시민정신 간의 회귀분석 결과

요인　

시민정신

비표준화 계수 표준화계수　
t-value p-value

β 표준오차 β

(상수) 2.729 .166 　 16.470 .000

상사신뢰 .246 .047 .264 5.185 .000

R2=.041,F=15.322(p=.000)

마지막으로 상사 신뢰는 조직시민행동의 정당한 행동에 긍정적인 영향을

미칠 것이라는 가설2-3에 대한 단순회귀분석 결과를 <표Ⅳ-10>과 같이 살

펴보면,먼저 회귀모형의 유의성은 F값 11.139로 유의수준 p<.01수준에서

유의한 것으로 나타났다.

상사신뢰와 정당한 행동 간의 영향관계를 살펴보면 β값 -.173,t값 -3.338

로 유의수준 p<.01수준에서 통계적으로 유의한 것으로 나타나 가설이 채택

되었다.
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<표Ⅳ-10>상사 신뢰와 정당한 행동 간의 회귀분석 결과

요인　

정당한 행동

비표준화 계수 표준화계수　
t-value p-value

β 표준오차 β

(상수) 3.378 .196 　 17.221 .000

상사신뢰 -.188 .056 -.173 -3.338 .001

R2=.030,F=11.139(p=.001)

이상의 결과를 보면 상사 신뢰는 조직시민행동의 이타주의(β=.202,

t=3.914,p<.001),시민정신(β=.264,t=5.185,p<.001),정당한 행동(β=-.173,

t=-3.338,p<.01)에 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며,이중

시민정신에 대한 영향이 가장 강한 것으로 나타났다.

3.감성리더십과 조직시민행동의 관계(가설3)

가설3은 감성리더십이 금융업 종사자들의 조직시민행동에 미치는 영향관

계를 검증하는 것이다.다시 말해,감성리더십의 하위요인으로서 개인적 감

성인식능력과 사회적 관계관리능력이 조직시민행동의 하위요인의 이타주의,

시민정신,정당한 행동에 영향을 미치는가에 대한 검증이다.

먼저 감성리더십의 하위요인과 조직시민행동의 이타주의와의 다중회귀분

석을 실시한 결과를 <표Ⅳ-11>과 같이 살펴보면,F값은 6.742로 유의수준

p<.01수준에서 회귀모형이 유의한 것으로 나타났다.

감성리더십의 개인적 감성인식능력은 조직시민행동의 이타주의에 긍정적

인 영향을 미칠 것이라는 가설3-1은 β값 .149,t값 2.057로 유의수준 p<.05

수준에서 유의한 것으로 나타나 채택되었다.

그러나,감성리더십의 사회적 관계관리 능력은 조직시민행동의 이타주의

에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설3-2은 β값 .053,t값 .735로 유의수



- 62 -

준 p<.05수준에서 유의하지 않은 것으로 나타나 가설이 기각되었다.

따라서,조직시민행동의 이타주의에 영향을 미치는 감성리더십의 요인은

개인적 감성인식능력임을 알 수 있다.

<표Ⅳ-11>감성리더십과 이타주의 간의 회귀분석 결과

요인　

이타주의

비표준화 계수 표준화계수　
t-value p-value

공차

한계β 표준오차 β

(상수) 3.232 .147 　 21.919 .000 　

개인적
감성인식 능력

.120 .058 .149 2.057 .040 .511

사회적
관계관리 능력

.038 .052 .053 .735 .463 .511

R2=.036,F=6.742(p=.001)

다음은 감성리더십이 조직시민행동의 시민정신에 긍정적인 영향을 미칠

것이라는 가설 3-3,3-4의 다중회귀분석 결과를 <표Ⅳ-12>와 같이 살펴보

면,F값 12.111로 유의수준 p<.001수준에서 회귀모형은 유의한 것으로 나

타났고,개인적인 감성인식능력은 조직시민행동의 시민정신에 긍정적인 영

향을 미칠 것이라는 가설3-3은 β값 .102,t값 1.427로 유의수준 p<.05수준

에서 유의하지 않은 것으로 나타나 가설을 기각하였다.

그리고 사회적 관계관리능력은 조직시민행동의 시민정신에 긍정적인 영향

을 미칠 것이라는 가설3-4는 β값 .169,t값 2.368로 유의수준 p<.05수준에

서 유의한 것으로 확인되어 가설이 채택되었다.

따라서 조직시민행동의 시민정신에 영향을 미치는 감성리더십의 요인은

사회적 관계관리능력임을 알 수 있다.
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<표Ⅳ-12>감성리더십과 시민정신 간의 회귀분석 결과

요인　

시민정신

비표준화 계수 표준화계수　
t-value p-value

공차

한계β 표준오차 β

(상수) 2.780 .168 　 16.540 .000 　

개인적
감성인식 능력

.095 .066 .102 1.427 .154 .511

사회적
관계관리 능력

.141 .060 .169 2.368 .018 .511

R2=.063,F=12.111(p=.000)

마지막으로 감성리더십이 조직시민행동의 정당한 행동에 긍정적인 영향을

미칠 것이라는 가설 3-5,3-6을 검증하기 위하여 다중회귀분석의 결과를 다

음의 <표Ⅳ-13>과 같이 살펴보면,회귀모형은 F값 5.159로 유의수준 <.01

수준에서 유의한 것으로 나타났다.

감성리더십의 개인적 감성인식능력은 조직시민행동의 정당한 행동에 긍정

적인 영향을 미칠 것이라는 가설3-5은 β값 -.048,t값 -.657로 유의수준

p<.05수준에서 유의하지 않는 것으로 나타나 기각되었다.

또한 감성리더십의 사회적 관계관리능력은 조직시민행동의 정당한 행동에

긍정적인 영향을 미칠 것이라는 가설3-6도 β값 -.130,t값 -1.788로 유의수

준 p<.05수준에서 유의하지 않는 것으로 나타나 역시 기각되었다.

따라서,개인적 감성인식능력과 사회적 관계관리능력은 금융업 종사자들

의 조직시민행동의 정당한 행동에 영향을 미치지 않는 요인임을 알 수 있

다.
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<표Ⅳ-13>감성리더십과 정당한 행동 간의 회귀분석 결과

요인　

정당한 행동

비표준화 계수 표준화계수　
t-value p-value

공차

한계β 표준오차 β

(상수) 3.331 .199 　 16.777 .000 　

개인적
감성인식 능력

-.052 .078 -.048 -.657 .512 .511

사회적
관계관리 능력

-.126 .071 -.130 -1.788 .075 .511

R2=.28,F=5.159(p=.006)

4.감성리더십과 조직시민행동과의 관계에서의 신뢰의 매개효과(가설4)

Baron& Kenny(1986)는 매개역할을 판단하기 위해 다음의 3단계의 회귀

분석을 제안하였다.1단계는 독립변수와 매개변수 간 회귀분석,2단계는 독

립변수와 종속변수 간 회귀분석,3단계는 독립변수 및 매개변수와 종속변수

간의 회귀분석을 실시한다.이 분석 결과가 다음의 조건을 충족시킬 때 매

개역할의 입증이 가능하다.첫째,앞선 1단계와 2단계의 분석결과가 통계적

으로 유의하게 나와야 하고,둘째,매개변수가 종속변수에 통계적 유의성을

주고,마지막으로 독립변수의 계수가 3단계의 회귀계수 값보다 2단계의 회

귀계수 값이 높을 경우 매개적인 역할을 한다고 본다.또한 완전매개 혹은

부분매개의 판단은 3단계 회귀분석시 매개변수가 통제되었을때 독립변수가

종속변수에 대해 갖는 효과가 통계적 유의미성을 가지지 않으면 완전매개이

고,유의성을 가지면 부분매개인 것으로 판단한다.

다음의 <표Ⅳ-14>는 각 단계별로 감성리더십과 조직시민행동의 관계에서

상사 신뢰의 매개효과의 검증 결과를 나타내었다.이를 단계적으로 분석해 보

면 다음과 같다.
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<표Ⅳ-14>감성리더십과 조직시민행동과의 관계에서의 상사 신뢰의 매개검증

1단계 상사 신뢰

요인
표준화계수　

t-value
β

개인적
감성인식능력

.229 4.804***

사회적
관계관리능력

.587 12.316***

R2(F) 0.584(252.107***)

2단계 이타주의 시민정신 정당한행동

요인
표준화계수　

t-value
표준화계수　

t-value
표준화계수　

t-value
β β β

개인적
감성인식능력

.149 2.057* .102 1.427 -.048 -.657

사회적
관계관리능력

.053 .735 .169 2.368* -.130 -1.788

R2(F) .036(6.742**) .063(12.111***) .28(5.159**)

3단계 이타주의 시민정신 정당한행동

요인
표준화계수　

t-value
표준화계수　

t-value
표준화계수　

t-value
β β β

개인적
감성인식능력

.112 1.508 .062 .850 -.023 -.304

사회적
관계관리능력

-.041 -.478 .068 .798 -.066 -.761

상사 신뢰 .161 2.012* .173 2.199* -.109 -1.358

R2(F) .047(5.883**) .076(9.773***) .033(4.062**)

*p<.05,**p<.01,***p<.001

1)독립변수와 매개변수 간 회귀분석

1단계 검증으로 독립변수와 매개변수 간 회귀분석을 실시하였다.우선 상

사 신뢰에 대한 독립변수의 영향은 개인적 감성인식능력(β=.229,t=4.804,

p<.001),사회적 관계관리능력(β=.587,t=12.316,p<.001)이 통계적으로 유의
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한 영향을 미치는 것으로 나타났다

2)독립변수와 종속변수 간 회귀분석

2단계 검증으로 독립변수와 종속변수 간 회귀분석을 실시하였다.조직시

민행동의 이타주의에 대해서는 독립변수의 개인적 감성인식능력(β=.149,

t=2.057,p<.05)이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고,조직시민행동의

시민정신에 대해서는 사회적 관계관리능력(β=.169,t=2.368,p<.05)이 통계적

으로 유의한 것으로 확인되었다.반면 나머지 요인간의 영향관계는 모두 유

의수준 p<.05수준에서 유의하지 않은 것으로 나타났다.

3)독립변수 및 매개변수와 종속변수 간 회귀분석

3단계 검증으로 독립변수 및 매개변수와 종속변수 간 회귀분석을 실시하

였다.우선 조직시민행동의 이타주의에 대해서는 상사 신뢰(β=.161,t=2.012,

p<.05)가 유의한 것으로 나타났고,조직시민행동의 시민정신에 대해서도 역

시 상사 신뢰(β=.173,t=2.199,p<.05)가 통계적으로 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다.그러나 2단계 검증에서 독립변수와 종속변수 간의 관계의

유의한 결과를 확인한 감성리더십의 개인적 감성인식능력과 조직시민행동의

이타주의의 영향관계와 감성리더십의 사회적 관계관리능력과 조직시민행동

의 시민정신의 영향관계는 모두 유의하지 않는 것으로 나타났다.

앞서 실시한 회귀분석을 종합해보면 다음의 <그림Ⅳ-1>과 같다.

Baron& Kenny(1986)의 1단계 검증에서 독립변수인 감성리더십의 하위 요인

들 중 개인적 감성인식능력(β=.229,t=4.804,p<.001)과 사회적 관계관리능력

(β=0.587,t=12.316,p<.001)이 매개변수인 상사 신뢰에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다.또한 2단계 검증에서는 개인적 감성인식능력(β=.149,

t=2.057,p<.05)이 종속변수인 조직시민행동의 하위요인들 중 이타주의에 유

의한 영향을,사회적 관계관리능력(β=.169,t=2.368,p<.05)은 조직시민행동의

시민정신에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.3단계 검증에서는 개인

적 감성인식능력과 사회적 관계관리능력의 표준화계수 β값은 감소하였고
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(β =.149→.112,β =.169→.068),설명력인 R2 값은 증가했다(R2=.036→

R2=.047,R2=.063→R2=.076).또한 2단계에서 유의한 영향을 미친다고 확인한

개인적 감성인식능력 → 이타주의,사회적 관계관리능력 → 시민정신의 영향

관계는 유의하지 않는 것으로 나타났다.

따라서 감성리더십의 개인적 감성인식능력과 조직시민행동의 이타주의와

의 관계에서 매개변수인 상사 신뢰는 완전매개(fullmediation)효과를 가지

고 있는 것으로 나타났다.또한 감성리더십의 사회적 관계관리능력과 조직

시민행동의 시민정신과의 관계에서 상사 신뢰 또한 완전매개의 효과를 가지

는 것으로 밝혀졌다.그러나 나머지 요인들과의 관계에서는 상사 신뢰가 매

개효과를 가지지 않는 것으로 나타났다.

[그림Ⅳ-1]회귀분석을 통한 매개효과 검증
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이상의 가설 검증 결과는 다음의 <표Ⅳ-15>와 같이 요약할 수 있다.

<표Ⅳ-15>가설 검증 결과

가설
번호

가설 내용
채택
여부

1 감성리더십은 상사신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 채택

1-1 개인적 감성인식능력은 상사신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 채택

1-2 사회적 관계관리능력은 상사신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 채택

2 상사신뢰는 조직구성원의 조직시민행동에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 채택

2-1 상사신뢰는 조직구성원의 이타주의에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 채택

2-2 상사신뢰는 조직구성원의 시민정신에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 채택

2-3 상사신뢰는 조직구성원의 정당한 행동에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 채택

3 감성리더십은조직구성원의조직시민행동에긍정적인영향을미칠것이다. 부분채택

3-1 개인적감성인식능력은조직구성원의이타주의에긍정적인영향을미칠것이다. 채택

3-2 개인적감성인식능력은조직구성원의시민정신에긍정적인영향을미칠것이다. 기각

3-3 개인적감성인식능력은조직구성원의정당한행동에긍정적인영향을미칠것이다. 기각

3-4 사회적관계관리능력은조직구성원의이타주의에긍정적인영향을미칠것이다. 기각

3-5 사회적관계관리능력은조직구성원의시민정신에긍정적인영향을미칠것이다. 채택

3-6 사회적관계관리능력은조직구성원의정당한행동에긍정적인영향을미칠것이다. 기각

4 감성리더십과조직시민행동과의관계에서상사신뢰는매개효과를가질것이다. 부분채택

4-1 개인적감성인식능력과이타주의와의관계에서상사신뢰는매개효과를가질것이다. 채택

4-2 개인적감성인식능력과시민정신과의관계에서상사신뢰는매개효과를가질것이다. 기각

4-3 개인적감성인식능력과정당한행동과의관계에서상사신뢰는매개효과를가질것이다. 기각

4-4 사회적관계관리능력과이타주의와의관계에서상사신뢰는매개효과를가질것이다. 기각

4-5 사회적관계관리능력과시민정신과의관계에서상사신뢰는매개효과를가질것이다. 채택

4-6 사회적관계관리능력과정당한행동과의관계에서상사신뢰는매개효과를가질것이다. 기각
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제 5장 결 론

제1절 연구결과의 요약

본 연구는 금융업 종사자가 인지하는 상사의 감성리더십이 조직구성원의

조직시민행동에 미치는 영향에 대한 신뢰의 매개효과를 알아보고자 실행되

었다.금융기관 상사의 감성리더십의 하위요인으로 개인적 감성인식능력과

사회적 관계관리능력을 선정하고,금융업 종사자의 조직시민행동 즉,이타주

의,시민정신,정당한 행동과의 영향관계를 분석하였으며,상사 신뢰의 매개

효과를 검증하였다.

그동안 리더십과 조직유효성 및 조직시민행동에 관한 선행 연구는 많았지

만,감성리더십과 신뢰,조직시민행동과의 영향 연구는 거의 없었으므로 이

러한 관계분석을 실증적으로 밝힌 것이 이 논문의 성과라고 할 수 있다.

본 연구는 연구 목적을 달성하기 위하여 문헌연구를 실시하였으며 이를

통하여 연구 모형 및 연구 가설들을 설정하였다.또한 문헌 연구들을 바탕

으로 개발된 측정문항들을 활용하여 설문지를 구성하였고,설문조사를 통하

여 자료를 확보하고 실증분석을 실시하였다.

본 연구에 사용된 설문지는 5단계 척도를 이용하였으며 은행,저축은행,

증권사,캐피탈 등 금융업에 종사하는 근로자를 대상으로 총 475부를 배부

하여 374부(회수율 78.7%)의 설문지를 회수하고 타당치 않은 12부를 제거한

후 유효설문지 362부를 분석에 사용하였다.

자료가 가지고 있는 인구통계학적 특징들을 분석하기 위하여 빈도분석과

평균분석을 활용한 기초통계분석을 실시하였다.

또한 설문지 구성항목들의 타당성 분석을 하기 위하여 탐색적 요인분석을

실시하였으며 신뢰성 여부를 파악하기 위하여 Cronbach'sAlpha값을 통한

신뢰성 분석을 실시하였다.그 결과 본 연구에서 사용된 실증자료는 타당성

과 신뢰성이 모두 확보된 것으로 평가되었다.
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한편,본 연구에서는 단순회귀분석과 다중회귀분석을 활용하여 연구 가설

검증 및 매개효과 검증을 실시하였는데,우선 회귀모형의 유의성을 평가하

기 위한 F값과 R2값 등이 모두 유의한 것으로 판명되었다.확인된 연구모형

을 통하여 연구 가설들을 검증한 결과 그 내용은 다음과 같다.

첫째,상사의 감성리더십이 상사 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이라는

가설1의 결과를 보면,하위 가설1-1(개인적 감성인식능력 → 상사 신뢰)이

유의수준 0.1%에서 유의한 영향(β=.229,t=4.804)을 미치는 것으로 나타났고,

가설1-2(사회적 관계관리능력 → 상사 신뢰)또한 유의수준 0.1%에서 유의한

영향(β=.587,t=12.316)을 미치는 것으로 분석되었다.

가설1의 결과를 보면 상사의 감성리더십이 상사 신뢰에 매우 유의한 영향

을 미친다는 사실을 알 수 있다.상사의 개인적 감성인식능력은 상사 신뢰

에 긍정적 영향을 미쳤는데,이는 상사 스스로를 객관적이고 냉철하게 평가

하고 자신의 감정을 솔직히 표현하며 자신감 넘치는 자기 확신이 강할 때,

부하는 상사에 대한 신뢰를 크게 가질 수 있다는 것이다.또한 상사의 사회

적 관계관리능력은 상사 신뢰에 매우 긍정적인 영향을 미치는데,이는 상사

가 부하에 진정한 관심을 가지고 구성원을 이끌어주며 조직 내 갈등 해소와

공감대 형성,확고한 전망을 공유하는 등 대인관계관리 능력이 뛰어나면 부

하들이 예측가능한 일관성을 확인하고 기대결과를 보여줄 수 있다는 신뢰가

커짐으로써 상사에 대한 신뢰가 커질 수 있다는 것을 알 수 있다.아울러

상사의 사회적 관계관리 능력이 상사의 개인적 감성인식능력 보다 상사 신

뢰에 미치는 영향이 매우 강하다는 것을 알 수 있다.

둘째,상사 신뢰가 조직구성원의 조직시민행동에 긍정적인 영향을 미칠

것이라는 가설2의 결과를 보면,하위 가설2-1(상사 신뢰 → 이타주의)이 유

의수준 0.1%에서 유의한 영향(β=.202,t=3.914)을 미치는 것으로 나타났으며,

가설2-2(상사 신뢰 → 시민정신)도 유의수준 0.1%에서 유의한 영향(β=.264,

t=5.185)을,가설2-3(상사 신뢰 → 정당한 행동)은 유의수준 1%에서 유의한

영향(β=-.173,t=-3.338)을 미치는 것으로 분석되었다.
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이러한 분석결과를 보면,조직구성원이 보상없이 규정 이상의 역할을 자

발적으로 하게 하는 선행요인이 상사에 대한 신뢰임을 알 수 있다.조직구

성원이 상사에 대한 믿음과 충성심이 강하고,상사로부터 느끼는 공정성과

지지 등을 수반하여 상사에 대한 신뢰가 커질수록 조직의 업무나 동료를 돕

고자하는 조직시민행동의 이타주의와 조직활동에 책임감을 가지고 참여하려

하는 시민정신,그리고 조직에 대한 불만,불평 등을 인내하려는 등의 정당

한 행동에 긍정적인 영향을 미치게 된다는 것이다.

셋째,상사의 감성리더십은 조직구성원의 조직시민행동에 긍정적인 영향

을 미칠 것이라는 가설3의 결과를 보면 하위 가설3-1(개인적 감성인식능력

→ 이타주의)이 유의수준 5%에서 유의한 영향(β=.149,t=2.057)을 미치는 것

으로 나타났고,가설3-5(사회적 관계관리능력 → 시민정신)또한 유의수준

5%에서 유의한 영향(β=.169,t=2.368)을 미치는 것으로 분석되었다.그러나

가설3-2(개인적 감성인식능력 → 시민정신),가설3-3(개인적 감성인식능력

→ 정당한 행동),가설3-4(사회적 관계관리능력 → 이타주의),가설3-6(사회

적 관계관리능력 → 정당한 행동)은 유의수준 5%에서 모두 기각 되었다.

이러한 분석 결과를 보면,상사가 조직구성원들이 자발적으로 업무나 동

료를 돕는 협력행위 등의 이타주의를 이끌기 위해서는 조직구성원들에게 솔

직하며,건설적인 비판과 의견을 받아들이고 자기확신을 줄 수 있는 개인적

감성인식능력의 발휘가 요구된다.또한 조직활동에 참여하려는 시민정신을

증진시키기 위해서는 공감대의 형성과 공동의 사명을 제시하고,설득력있게

사람의 마음을 잡아끌 수 있는 사회적 관계관리능력의 발휘가 요구된다 하

겠다.

그러나 유의적으로 판단된 가설3-1,가설3-5는 유의수준(.040,.018)정도가

미미하고,다른 감성리더십의 하위요인과 조직시민행동의 하위요인 간의 가

설이 대부분 기각된 결과를 분석해 보면,금융업 종사자의 조직 내 환경은

정부 또는 감독기관으로부터의 감독규칙,내부통제,업무규정,관련법규에서

의 제재 및 기준 등을 엄격히 준수하고 있으며 이러한 업무에서의 중과실은
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징계 및 변상 등의 강력한 처벌을 감수해야 된다.

따라서,금융업 종사자들은 의사결정과 행동에 신중을 기하게 되고 책임

등에 대한 보수적인 성향을 지니게 되는데,이러한 특성을 고려할 때 상사

가 감성리더십을 갖추었다고만 해서 금융업 종사자들로 하여금 자발적인 조

직시민행동을 유발하지는 않는 것으로 분석할 수 있겠다.

넷째,상사의 감성리더십과 조직시민행동과의 관계에서 상사 신뢰의 매개

효과를 Baron& Kenny(1986)의 3단계 절차에 따라 검증한 가설4의 결과를

보면,하위 가설4-1(개인적 감성인식능력 → 상사 신뢰 → 이타주의)과 가

설4-5(사회적 관계관리능력 → 상사 신뢰 → 시민정신)가 완전매개효과를

가지는 것으로 나타났고,나머지 가설4-2(개인적 감성인식능력 → 상사 신

뢰 → 시민정신),가설4-3(개인적 감성인식능력 → 상사 신뢰 → 정당한 행

동),가설4-4(사회적 관계관리능력 → 상사 신뢰 → 이타주의),가설4-6(사

회적 관계관리능력 → 상사 신뢰 → 정당한 행동)은 모두 Baron &

Kenny(1986)의 3단계 절차에 충족하지 못하여 기각되었다.

이상의 결과를 보면 상사의 감성리더십은 조직구성원의 조직시민행동에

직접적인 영향은 미미하지만,상사 신뢰를 매개로 긍정적인 영향을 가져올

수 있다는 결론을 가져올 수 있게 되었다.상사의 개인적 감성인식능력은

상사 신뢰를 매개로 조직시민행동 중 조직에 관련된 문제에 대한 업무와 동

료 등을 자발적으로 돕고자하는 이타주의에 영향을 미치는 것으로 확인되었

고.상사의 사회적 관계관리능력은 상사 신뢰를 매개로 조직시민행동 중 조

직 활동에 참여하려고 하는 시민정신에 영향을 주는 것으로 확인하였다.

금융기관의 성과 위주 가치관과 이윤 증대의 경영방식만으로는 다양하고

복잡한 시장구조 속에서 기업의 효율성을 극대화 하기란 쉽지 않고,기업의

존립이 위협 받을 수도 있다.즉,조직 구성원이 주어진 역할에만 행동하는

조직은 치열한 시장경쟁 사회에서 생존하기 어려운 시스템이므로(Katz,

1964),조직구성원이 업무역할 이외의 활동을 수행함으로서 조직발전에 기

여하며 자발적이고도 기능적인 활동으로 조직이 효율적으로 운영될 수 있도
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록 보상과 관계없이 정해진 규정 이상으로 행동하는 조직시민행동이 필요하

고 이를 위해서는 상사의 리더십 활동을 승화시킬 수 있는 신뢰의 형성이

필수적인 요소임이 판명되었다.
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제2절 연구의 시사점 및 한계점

1.연구의 시사점

본 연구의 실증분석 결과를 정리하면,조직시민행동에 대한 감성리더십의

영향은 신뢰라는 매개의 과정을 통하여 유의한 것으로 판명됨으로서 감성리

더십-신뢰-조직시민행동 간의 인과구조를 밝히는데 기여하였다.

그동안 대부분 선행연구에서는 리더십이 조직시민행동에 미치는 영향에 대

한 일반적 분석으로 감성리더십과의 하위요인 간 직접적 관련성에 대한 연

구가 미흡하였다.

따라서 본 연구에서는 감성리더십의 하위요인인 개인적 감성인식능력과

사회적 관계관리능력이 상사 신뢰를 통하여 조직시민행동의 각 하위 요인

간에 영향을 실증적으로 분석한 점에 보다 의미를 두고 싶다.더욱이 현대

와 같은 성과 위주의 기업환경 속에서 조직구성원을 감성의 관계관리로 공

유할 수 있는 리더십의 패러다임을 시사했다고 할 수 있고,기업의 장기적

인 발전에 기여하는 조직구성원의 역할 외 행동인 조직시민행동을 이끌어낼

수 있는 매개 요인을 밝힘으로써 더 큰 가치가 있다고 사료된다.

또한,기존의 리더십 유형에 관한 이론적 연구에서 나타난 연구결과에서

새로운 분석결과를 제시함으로써 감성리더십과 조직시민행동에 관한 연구의

결과와 의미를 제시하고 있다.

즉,기존의 연구와 선행연구에서 나타나고 있는 감성리더십이 조직유효성

에 미치는 영향,리더십 유형이 조직시민행동에 미치는 연구 등의 결과에서

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 제시되고 있는 요인들이 본 연구에서

는 유의한 영향을 미치지 않는 요인으로 나타남으로써 이들 요인들과 조직

시민행동에 관한 연구를 분석대상을 달리하여 후속적인 연구를 지속할 필요

성이 있음을 제시하고 있다.

본 연구는 금융기관에 종사하는 상사가 부하들에게 효과적인 리더십을 발

휘하는데 있어서 고려해야하는 영향요인을 제시함으로써 금융업 종사자들의
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조직시민행동을 이끌어 낼 수 있는 감성리더십의 방향을 제시하고 있다.

즉,금융기관 상사의 감성리더십 중 자기 자신을 냉철하게 평가하고 솔직

해질 수 있으며,자기 확신을 가지는 능력과,다른 사람과의 사회적 관계를

효과적으로 관리하고 갈등 해소 및 팀웍을 이끄는 능력은 상사에 대한 신뢰

형성과 관계를 높여 결국 조직구성원들로 하여금 주어진 역할 이상의 과업

을 달성하여 조직 유효성의 상승을 이끌 수 있으며,이는 기업의 장기적인

발전에 기여할 수 있다는 것이다.

따라서,금융기관의 리더는 감성리더십 활동을 왕성히 하면서 조직구성원

의 조직시민행동을 유발할 수 있는 신뢰 형성에 많은 관심과 역량을 집중하

여 조직시민행동의 유효성을 극대화하고,조직 내 인적자원 관리의 전략적

기준을 세워야 할 것이다.
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2.연구의 한계점

본 연구는 감성리더십과 조직구성원의 조직시민행동 및 상사 신뢰 간의

관계를 실증적으로 분석해 냄으로써 이론적․실무적 차원에서 여러 가지 시

사점을 제시해주고 있다.그럼에도 불구하고 본 연구는 몇 가지 한계점을

드러내고 있다.

첫째,본 연구에서 사용된 감성리더십,신뢰,조직시민행동에 대한 데이터

가 종업원을 단일 근원으로 한 자기 보고식에 의존했기 때문에 데이터 수집

과정에서 독립변수와 종속변수의 관련성이 부풀려질 가능성이 있고,인과관

계에 대한 오류가 생길 수 있는 동일방법편의의 문제를 갖고 있다.

둘째,본 연구의 설문지는 부산,경남 지역을 중심으로 배포 및 수집되어

자료의 지역적 한계점을 갖고 있다.

셋째,본 연구는 다양한 금융업종에 걸쳐서 자료를 수집하고,축적된 자료

를 일반화하여 연구를 진행하고자 하였으나,다양한 금융업종의 자료를 충

분히 수집하지 못하였으며 일부 금융업종에 자료가 편중됨으로 인하여 균형

잡힌 자료를 갖추지 못하였다.

이러한 한계점을 좀 더 극복하는 방향으로 감성리더십 및 조직시민행동과

관련한 보다 다양한 표본을 대상으로 심층면접 및 현장참여조사 방법 등을

활용한 객관적인 연구를 진행해 나가야하겠다.
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설 문 지

안녕하십니까?

먼저 바쁘신 시간에 소중한 시간을 허락해주셔서 감사합니다.

저는 부경대학교 경영대학원 경영학과에서 석사 논문을 준비하고 있는 이석엽입

니다.본 설문지는 석사학위 논문의 연구자료를 수집하고자 작성되는 것으로 

「상사의 감성리더십이 조직시민행동에 미치는 영향 -상사 신뢰의 매개효과 

(금융업 종사자를 중심으로)」를 연구하기 위한 목적으로 작성되었습니다.
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Ⅰ.귀하의 상사(지점장,팀장)에 관한 질문

아래의 문항은 귀하의 상사(지점장,팀장)의 리더십에 관한 설문입니다.

귀하의 생각과 일치하다고 생각되는 부분에 체크(O또는 √)해 주시기 바랍니다.

no 항 목
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우
그렇다

1
나의 지점장(팀장)은 자신의 감정을 이해하

고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

2
나의 지점장(팀장)은 자신의 장점과 단점을

알고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

3
나의 지점장(팀장)은 자신의 가치와 능력에

대해 알고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

4
나의 지점장(팀장)은 직원들에게 비전을 제

시함으로써 동기부여를 한다.
① ② ③ ④ ⑤

5
나의 지점장(팀장)은 설득력 있게 사람의

마음을 잡아 끄는 힘이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

6
나의 지점장(팀장)은 새로운 변화를 부하직

원들에게 주고자 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

7
나의 지점장(팀장)은 직원들과 좋은 인간관

계를 가지고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

8
나의 지점장(팀장)은 팀을 구성하고 협력체

제를 조성하는 능력을 가지고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

9
나의 지점장(팀장)은 회사 내에서 갈등문제

를 잘 해결한다.
① ② ③ ④ ⑤
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Ⅱ.귀하의 조직시민행동에 관한 질문

아래의 문항은 귀하의 행동에 관한 설문입니다.사회적으로 ‘바람직한 생각’을 묻고

자 하는 것이 아니라 평소에 그러한 행동을 얼마나 자주 보여왔는지에 대한 질문

입니다.먼저 행동의 빈도를 생각하시어 해당되는 부분에 체크(O또는 √)해 주시기

바랍니다.

no 항 목
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우
그렇다

1
나는 동료가 결근을 하면 업무에 차질이

없도록 도와준다.
① ② ③ ④ ⑤

2
나는 업무량이 많은 동료의 일을 기꺼이

도와준다.
① ② ③ ④ ⑤

3
나는 내 업무가 아니더라도 신입사원이

업무에 적응하도록 도와준다
① ② ③ ④ ⑤

4
나는 조직이 요구하는 변화에 뒤처지지

않기 위해 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

5
나는 중요하다고 생각하는 모임에는

자발적으로 참여한다.
① ② ③ ④ ⑤

6
나는업무외의 일이라도 우리조직의이미

지를향상 시킬수 있는일에 참여한다.
① ② ③ ④ ⑤

7
나는 우리 조직 내의 사소한 문제에 대

해서 불평을 자주 한다.
① ② ③ ④ ⑤

8
나는 다른 사람에게 우리 조직의 단점에

대해서 자주 이야기 한다.
① ② ③ ④ ⑤

9
나는 지금 하고 있는 업무를 그만두고

싶다는 말을 자주 주변사람에게 말한다.
① ② ③ ④ ⑤
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Ⅲ.귀하의 상사(지점장,팀장)에 대한 신뢰에 관한 질문

아래의 문항은 귀하의 상사(지점장,팀장)에 대한 신뢰에 관한 설문입니다.

귀하의 생각과 일치하다고 생각되는 부분에 체크(O또는 √)해 주시기 바랍니다.

no 항 목
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우
그렇다

1
나의 지점장(팀장)은 나를 항상 공정하게

대한다는 것을 확신한다.
① ② ③ ④ ⑤

2
나의 지점장(팀장)은 결코 어떤 이익을

위해 남을 속일 사람이 아니다.
① ② ③ ④ ⑤

3
나는 나의 지점장(팀장)의 정직함을 굳게

믿고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

4
나는 어떤 위기상황에서도 나의 지점장

(팀장)을 지지한다.
① ② ③ ④ ⑤

5
나는 나의 지점장(팀장)에 대해 강한

충성심을 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤
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Ⅳ.귀하의 일반적인 사항에 관한 질문

아래의 문항은 귀하에 관한 일반적인 사항들입니다.해당되는 부분에 체크(O또는

√)해 주시기 바랍니다.

1.성별

① 남자( ) ② 여자( )

2.연령

① 25세이하( ) ② 26세~30세( ) ③ 31세~35세( )

④ 36세~40세( ) ⑤ 41세이상( )

3.학력

① 고졸미만( ) ② 고졸( ) ③ 전문대졸( )

④ 대졸( ) ⑤ 대학원이상( )

4.현 직장의 근속년수

① 1년미만 ( ) ② 1년이상~3년미만( ) ③ 3년이상~5년미만( )

④ 5년이상~7년미만( )⑤ 7년이상~9년미만( ) ⑥ 9년이상( )

5.직급

① 계장이하( ) ② 대리( ) ③ 과장( )

④ 차장( ) ⑤ 부지점장( )

6.귀하가 근무하는 금융업종

① 은행( ) ② 저축은행( ) ③ 증권사( ) ④캐피탈 등( )
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Suk-YeopLee
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GraduateSchoolofPukyongNationalUniversity

Abstract

ThefinancialindustryofSouthKoreacametobefacedwith

new environmentinternally and externally following theforeign

currencycrisis.Forsurvivaloffinancialinstitution,thecorporate

efficiencyandthetaskresulthavebeenemphasized.Thisbrought

aboutmany problems.On the back ofconcentrating on the

short-term performance,itled to excessive competition among

organizationalmembersandextremelystressedtechnicalcapability.

Thus,ratherthancompetitiveedgeinthewholeorganization,the

climatewasformedthatsecuresanindividual'sstatusandgives

priority to the advantage in competition with coworkers.

Accordingly, a serious problem happened in the long-term
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organizationaldevelopmentsuchaslosingmutualcooperationand

mutualtrustinorganization.

Tosupplementanegativeresultofthismanagementmethod,the

aim istosuggestparadigm innew leadershipthroughemotional

leadershipthatisnotedthesedays.

Also,asamethodforenhancingorganizationaleffectiveness,the

aim istoresearchintotherelationshipwithOCB (organizational

citizenshipbehavior)thatmaybringaboutlong-term performance

inorganizationandintowhichpriorfactorsareneededforthis,by

payingattentiontomembers'extra-rolebehavior.

Thisstudywascarriedoutinordertoexaminethemediating

effectoftrustasfortheinfluenceofleader'semotionalleadership,

which is perceived by financial services professionals,upon

organizationalmembers'OCB.Itselected the personalemotion

awarenessandthesocialrelationshipmanagementassub-factorsof

leader'semotionalleadership in financialinstitution,analyzed the

influentialrelationship with financialservicesprofessionals'OCB,

namely,altruism,civic virtue,and sportsmanship,and verified

mediatingeffectofleadertrust.

Summarizing the results ofempiricalanalysis,they are as

follows.

First,outofleader'semotionalleadership,thepersonalemotion

awarenesswasindicatedtohavepositiveinfluenceupon leader

trust.Andeventhesocialrelationshipmanagementoutofemotional
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leadershipwasindicated to havepositiveinfluenceupon leader

trust.

Second,theleadertrustoutofOCB wasindicated to have

positive influence upon altruism and civic virtue. Also,

sportsmanship wasanalyzed tohavepositiveinfluence,even if

beingweakerthantwokindsofOCBintheabove.

Third,outofleader'semotionalleadership,thepersonalemotion

awarenesswasindicatedtohavepositiveinfluenceuponaltruism

outofOCB.Thesocialrelationshipmanagementwasindicatedto

havepositiveinfluenceupon sportsmanship.However,thecivic

virtueandsportsmanshiponpersonalemotionawarenessandthe

altruism andsportsmanshiponsocialrelationshipmanagementwere

allindicatedtofailtohavepositiveinfluence.

Fourth,outofleader'semotionalleadership,thepersonalemotion

awarenesswasindicatedtohavefullmediationeffectofleader

trustin the relationship with altruism.The socialrelationship

managementwasindicatedtofullmediationeffectofleadertrust

intherelationshipwithsportsmanship.However,theleadertrust

wasindicatedtohavenomediatingeffectintherelationshipwith

theremainingsub-factorsoftheemotionalleadershipandwiththe

sub-factorsofOCB.

Seeingtheaboveresults,theconclusioncametobecreatedas

saying thata leader's emotionalleadership may have positive

influenceofhavingleadertrustasmedium intherelationshipwith
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organizationalmembers'OCB.

Accordingly,a leader of financial institution willneed to

maximizeeffectivenessoforganizationalcitizenshipbehaviorand

establishthestrategicstandardforhumanresourcemanagement

withinorganizationbyconcentratingagreatinterestandcapability

on forming trustavailableforcausing organizationalmembers'

OCBwhilebeingenergicinactivityofemotionalleadership.

keyword:emotionalleadership,organizationalcitizenshipbehavior

(OCB),leadertrust
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