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조직공정성이 유발하는 조직지원지각과

감독자신뢰의 조직시민행동 유발효과*1)
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요 약

본 연구는 본부의 지원에 대하여 판매원이 지각하는 조직지원지각과 일선감독자에 대한 판매원의

신뢰를 구분하여 조직시민행동에 대한 영향을 탐색하고자 하였다. 조직공정성을 절차공정성, 분배공정

성, 상호작용공정성으로 구분하고, 감독자신뢰와 조직지원지각에 대한 이러한 공정성의 긍정적인 영향

과 감독자신뢰와 조직지원지각의 조직시민행동에 대한 직간접적인 영향에 관한 가설을 도출하였다. 도

출된 가설을 검증하기 위하여 자동차회사 영업사원과 보험회사 영업사원을 실험대상으로 200명에게

설문지를 배포하여 회수하였다. 회수된 설문지 중 불성실한 응답을 제외하고 185부의 설문지를 대상으

로 가설을 검증하였다. 실증 분석한 결과는 다음과 같다. 조직몰입은 양심행동에는 영향을 미치지 않

았고, 이타행동에는 영향을 미치고 있었다. 조직지원지각이 조직몰입에는 영향이 없었고, 감독자신뢰에

는 강한 영향을 끼쳤다. 감독자신뢰가 조직몰입과 양심행동, 이타행동에 전반적으로 영향을 미치고 있

으며, 절차공정성이 조직지원지각에 긍정적 영향을 주었고, 분배공정성이 조직지원지각과 감독자신뢰

에 영향을 미쳤다. 마지막으로 상호작용공정성이 조직지원지각과 감독자신뢰에 영향을 미치는 것으로

나타났다.
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I . 서 론

Organ(1988)이 조직시민행동(organization citizenship behavior: OCB)을 “공식적인 보상시

스템이 직간접적으로 인정해 주지 않지만, 자발적이면서 전반적으로 조직의 효과적인 기능

수행을 촉진하는 개인행동”으로 정의한 이후, OCB의 선행요인과 결과변인에 대한 연구가

진행되면서 OCB의 판매원성과와의 관련성에 대한 관심이 높아졌다. Piercy et al.(2006)은

OCB의 판매원성과에 대한 영향에 판매원의 역할 내 행동(in-role behavior: IRB)이 매개역할

을 함을 탐색하고, OCB가 판매원의 성과에 대한 영향요인임을 주장하였다. 그런데 감독자

의 판매원 행동통제는 판매원을 모니터하고 지휘하며 평가하고, 행동에 대하여 보상하는 것

이다(Anderson and Oliver 1987). 그런데 모니터하고 지휘하는 것은 일선 감독자의 역할이

지만, 평가하고 보상하는 규범은 일반적으로 기업의 본사에서 주관하는 업무이다. 따라서

OCB에 대한 일선 감독자의 영향과 본사의 규범의 영향을 분류하여 탐색할 필요가 있다.

일선 판매원으로서 종업원의 조직지원지각(perceived organization support: POS)은 본사

의 관리행위와 관련된 종업원의 지각이며, 감독자의 신뢰는 판매원의 직무활동에 영향을 미

치는 일선 감독자에 대한 종업원의 신뢰이다.

이 연구는 일선 감독자에 대한 판매원의 신뢰와 본사의 지원에 대하여 판매원이 지각하는

조직지원지각을 구분하여 조직시민행동에 대한 영향을 탐색하고, 또 조직지원지각과 감독자

의 신뢰에 대한 영향요인을 공정성 개념을 중심으로 탐색한다.

판매원 통제 메카니즘은 판매성과에 영향을 미치는 요인이다(Anderson and Oliver 1987;

Flaherty, Arnold and Hunt 2007; Piercy et al. 2006). 그런데 판매원 통제 메카니즘으로서

조직공정성(organizational justice)은 비교적 연구가 적게 되었지만, 통제 가능한 변수로서

신중하게 검토되어야 할 분야이다(Chang and Dubiusky 2005; Kashyap et al. 2007) 조직공

정성의 세 가지 형태, 즉 분배공정성, 절차공정성, 상호작용공정성이 조직지원지각과 신뢰의

관점에서 연구 될 필요가 있다.

따라서 이 연구는 OCB를 유도하는 요인으로 조직차원의 조직지원지각과 일선 판매현장

의 감독자신뢰를 중심으로 이론적 검토를 하고, 조직공정성이 조직지원지각과 감독자신뢰에

미치는 영향을 이론적으로 검토하여, 구성개념간의 관계를 탐색하고, 실증분석 하고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 배경과 가설의 설정

1. 조직몰입과 조직시민행동

1) 조직 몰입

조직몰입(organizational commitment)은 행동의 선행변수 또는 결과변수로 연구가 진행되

고 있다. 조직몰입에 대한 개념적 정의는 연구자들에 따라 조금씩 다르게 정의되고 있다. 종

업원의 기업에 대한 관여(involvement) 및 헌신(dedication)의 정도, 개인이 속한 조직의 특

성에 정서적 반응(affective reactions)의 정도 (Cook and Wall, 1980), 개인이 어떤 특별한

조직에 대해 동일시하거나 관여하는 상대적 강도(Mowday, Porter, and Steers, 1982; Avolio

et al. 2004) 등으로 정의된다. 조직구성원 개인이 조직과의 연계됨을 보여주는 것으로 조직

의 가치관, 도덕, 목표를 내면화하여 조직을 위해 열심히 일하려는 성향을 나타내고 이해하

는 개념으로 정의하기도 한다(박내희, 1994). Meyer, Allen, and Smith(1993)는 조직몰입을

다차원으로 구분하였는데, 첫째, 정서적 몰입(affective commitment)은 조직에 소속되고 조

직과 동일시되고자 하는 조직구성원의 감정적 애착심(attachment)을 의미하며, 둘째, 지속적

몰입(continuous commitment)은 조직구성원이 조직을 떠남으로서 생기는 비용에 근거를 둔

것과 관련된다. 셋째, 규범적 몰입(normative commitment)은 조직구성원이 조직에 머물러야

하는 의무감과 관련된 몰입이다. 마케팅 분야에서도 영업사원의 태도 및 행동 간의 관계를

다루는 연구들에서 조직몰입이 이직의도의 주요 선행변수로 제시되어 왔다(Brown and

Peterson, 1993). 조직몰입은 이직, 성과 등과 같은 결과변수들에 유의한 영향을 미칠 뿐만

아니라 이들 결과변수들을 예측하는 데 뛰어난 유용성을 보이고 있다(Blau and Boal, 1989;

Morris and Sherman, 1981). Morrow(1983)는 조직에 대한 몰입수준이 높은 구성원은 기업

의 목표나 가치에 대한 강력한 신념을 구축하며, 기업의 이익을 위해서 기꺼이 노력을 기울

이고, 기업의 구성원으로서 신분을 지속적으로 유지하려는 특징을 지닌다고 주장하였다.

Mackenzie et al.(1998)은 조직몰입과 OCB의 관계에서 조직몰입이 OCB의 선행요인으로

간주한다.

2) 조직시민행동

조직을 유지하기 위해서 기업환경의 급격한 변화에 유연성 있게 적응해야 된다는 것이 중

요하게 인식되면서 조직시민행동(organizational citizenship behavior)에 대한 이론적 관심이
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높아지게 되었다. 조직시민행동의 개념에 대한 정의는 Katz(1964)와 Brief and

Motowildo(1986)의 연구에서 조직 내의 행동을 공식적 역할에 따른 행동과 자발적 행동으

로 규정짓고, 공식적 역할을 뛰어 넘는 행동을 조직시민행동이라고 정의하였다. Bateman

and Organ(1983)은 조직시민행동을 조직구성원이 일반적으로 조직의 공식적인 보상시스템

에 의해 직접적, 구체적으로 인정되지 않는 자발적인 행동으로서 조직의 효과적인 운영에

기여하는 개인의 행동으로 정의하였다. Katz and Kahn(1966)은 조직의 구성원이 취할 수

있는 행동을 역할 내 행동(in-role behavior)과 역할 외 행동(extra-role behavior)으로 구분하

였다. 역할행동은 공식적으로 규정된 역할로 개인의 성과를 높이는 것과 연계가 된다면, 역

할 외 행동은 개인의 성과보다는 조직의 효과적인 기능을 도와준다는 점에서 조직의 성과를

높이는 것과 관련이 있다고 할 수 있다. Organ(1988)은 조직시민행동을 구성원들의 자유재

량의 행위로서 조직의 공식적인 보상을 받는 행위는 아니지만 조직이 효과적으로 기능을 수

행하게 하는 행동이라 하였다. 즉, 조직시민행동은 공식적으로 규정된 역할이 아니라 개인의

자유재량권이며, 타인을 돕는 행위 등을 취한다고 보상이 주어지는 것도 아니고 반대로 이

러한 행동을 하지 않는다고 해서 제재가 가해지는 것도 아닌 행동으로 조직의 유효성을 증

진시키는 행동을 말한다. 이와 같이 조직시민행동에 대한 여러 가지 정의에서 나타난 공통

된 특징들을 보면, “조직 내 역할 외 행동”이며, “개인의 자유재량적인 행동”이며, “조직의

보상시스템에서 직접적으로 혹은 분명하게 인정되지 않는 행동”이며, “조직의 유효성을 촉

진시키는 행동”(MacKenzie, Podsakoff and Fetter, 1993; Organ, 1988; Organ and

Konovsky, 1989; Podsakoff and MacKenzie, 1994)으로 요약해 볼 수 있다.

조직시민행동의 하위 구성개념에 대한 연구(Organ, 1998; Moorman, 1991; Niehoff and

Moorman, 1993; Konovsky and Pugh, 1994)는 다섯 가지 하위 구성개념으로 구분하여 설

명하고 있다. 첫째, 이타적 행동(altruism)은 조직 내 업무나 문제와 관련된 동료의 업무를

대신 수행하는 등, 다른 사람을 자발적으로 도와주는 행동이다. 둘째, 배려적 행동(courtesy)

은 다른 사람들과의 관계에서 다른 사람을 존중하고 문제가 발생하지 않게 사전에 예방하고

세심한 배려를 하는 예의바른 행동이다. 셋째, 스포츠맨십(sportmanship)은 회사의 여건이

이상적이지 못하고 문제가 있더라도 이에 대해 불평불만을 제기하기보다는 이를 긍정적으로

받아들이는 행동이다 넷째, 양심적 행동(conscientiousness)은 출퇴근 시간을 지키고, 회사의

물자를 아끼며, 회사의 규정과 지침을 준수하는 등, 회사의 요구사항을 자발적으로 수행하는

활동을 말한다. 마지막으로 적극적 참여행동(civic virtue)은 회사에 도움이 되는 각종 회의

나 행사에 참여하고, 조직의 변화에 동참하고, 회사의 발전에 도움이 되는 제안을 하는 등

조직시민으로서 조직의 각종 활동에 적극 참여하는 것을 가리킨다. 이 연구는 조직시민행동

중에서 이타행동과 양심행동을 중심으로 연구한다. 조직시민행동에 대한 선행연구들을 살펴

보면, 조직시민행동이 조직성과에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 기본전제 하에 조직시민행
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동에 영향을 미치는 선행요인들을 규명하는데 많은 노력을 기울여 왔다(Podsakoff et al.

2000). 국내에서도 조직몰입, 공정성 지각, 직무만족 등의 직무태도와 리더십 행동에 초점

둔 연구들이 많이 있음을 밝히고 있다(문형구 김경석, 2006).

가설 1 : 조직몰입은 조직시민행동(양심행동)에 긍정적인 영향을 미친다.

가설 2 : 조직몰입은 조직시민행동(이타행동)에 긍정적인 영향을 미친다.

2. 감독자신뢰

1) 신뢰의 의미

경영환경에서 경쟁우위를 유지하기 위해 요구되는 조직 내의 상하 간 및 동료 간의 신뢰

형성은 선택이 아니라 절대적으로 요구되는 필요충분조건이라고 할 수 있다(Hamel and

Prahalad, 1994). 신뢰란 사람과의 관계에서 믿음을 뜻하며, 사전적인 의미로 신뢰(trust)라는

단어는 독일어의 편안함(trost)이라는 단어에서 유래된 것으로, 믿는 사람이 편안함을 느끼는

때는 상대방이 자신의 예측 또는 기대에서 벗어나지 않을 때이다. Sabel(1994)에 따르면, 신

뢰는 거래비용을 감소시킬 뿐만 아니라 더욱 더 급진적인 혁신과 학습을 제고시킨다고 주장

하고 있다. Levering(2000)은 신뢰의 핵심은 종업원들이 자신의 상사나 경영진을 믿고 의지

할 수 있느냐에 달려 있다고 보았고, Blau(1964)는 신뢰가 사회적 교환관계의 중요한 요소

로, Jones and George(1998)는 교환관계에 있는 두 사람간의 확신의 표현으로, 상대방의 행

동에 의해 자신이 해를 받지 않거나 위험에 처하지 않을 것이라는 자신감 또는 상대방이 자

신의 취약성을 악용하지 않을 것이라는 자신감이라 하였다. Doney, Cannon and

Mullen(1998)은 신뢰를 교환관계에서 연관된 모든 사람이 공유하고 있는 일련의 기대로 정

의하였으며, Mayer et al.(1995)와 McKnight et al.(1998)은 타인을 믿고 기꺼이 의존하는 것

을 신뢰로 정의하였다. 또한 Kanter(1977)에 의하면 공유된 가치관에 근거된 신뢰가 상호이

해로부터 나오며 조직 구성원의 몰입과 충성에 필수적인 것이라고 주장하고 있다.

조직이라는 공동체를 유지하고. 발전시키는 기초가 되는 신뢰는 첫째, 조직이 높은 성과를

달성할 수 있도록 촉진하고(Boss, 1978), 둘째, 신뢰는 조직의 장기적인 안정성과 구성원의

행복을 달성하는 아주 중요한 요소이며(Cook and Wall, 1980), 셋째, 조직구성원들이 강한

공동체의식과 조직에 대한 일체감을 갖고 조직운영에 자율적이고 자발적인 참여를 하게하

고, 공식적인 규정과 절차위주의 조직운영의 틀을 벗어나 유기적이고 인간중심적인 탄력적

조직운영을 가능하게 한다(신유근, 1999).
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Fox(1974), Mccauley and Kuhnert(1992)는 신뢰를 대상에 따라 수직적 신뢰(조직신뢰, 감

독자 신뢰), 수평적 신뢰(동료신뢰), 제도적 신뢰(시스템에 대한 신뢰) 등 세 가지로 범주화

하였다. 본 연구에서는 신뢰의 다 계층성을 기초로 조직 내 신뢰를 수직적 신뢰의 관점에

서 하위구성개념인 감독자신뢰로 범주화 하여 후술하는 조직몰입과 조직시민행동과의 관계

를 고찰한다.

2) 감독자신뢰

감독자에 대한 신뢰는 구성원들이 자신의 상사에 의하여 공정하게 대우 받게 될 것이라는

믿음을 의미한다(Greenberg and Baron, 1997). 감독자에 대한 신뢰는 감독자와의 상호작용

을 통하여 종업원이 갖게 되는 감독자에 대한 믿음을 의미한다. 감독자가 신뢰(supervisor

trust)를 받기 위해서는 종업원 자신들에게 영향을 미칠 만큼의 기술과 재능을 가지고 있다

고 종업원들이 지각해야 한다. 또한 감독자가 특별한 문제에 관해 어떤 것을 행할 수 있는

것으로 지각된다면 무능력한 것으로 지각되는 관리자보다 더 신뢰를 받을 것이다. 관리자가

뛰어난 능력과 기술을 가지고 있다고 지각한다면 종업원들은 그들의 관리자가 능력이 뛰어

나다고 판단할 것이다. 그리고 종업원은 직무노력을 감독자에게 제공한다는 교환관계의 관

계마케팅 연구에서 신뢰(trust)는 관계의 핵심요소이며 감독자와 종업원의 관계에서 감독자

에 대한 종업원의 신뢰는 반드시 고려해야 될 요소이다(최낙환, 1999). 상사에 대한 신뢰는

단기적인 것 보다는 장기적인 것, 물질적인 것보다는 비물질적인 것에 기초하여 발전된 지

속적이고 상호적인 관계라 할 수 있을 것이다. 감독자들은 개인과 사회적 교환의 담당자로

서 종업원들에게 필요한 정보를 제공하는 중요한 역할자로서 조직을 대표하여 종업원들을

적응하게 하고 조직과 관련된 태도 및 행동형성에 많은 영향을 줄 수 있다(Holmes, 1981).

Mishra and Morrissey(1990)는 감독자에 대한 신뢰가 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치는

것으로 감독자신뢰의 긍정적인 측면을 강조하였다. 정범구(1997)는 상급자와 부하직원의 신

뢰구축은 부하직원이 조직을 위해 더욱 노력하게 하며 조직 및 직무와 관련된 태도형성에

많은 영향을 주게 된다고 보았다. 또한 조직 내 감독자에 대한 신뢰가 개개인의 직무만족

또는 조직을 위한 역할 외 활동, 종업원성과 등의 태도 및 행동에 중요한 영향을 미친다(윤

대균, 2004).

Yoon and Suh(2003)도 감독자 신뢰가 종업원들의 조직시민행동에 긍정적인 영향이 있다

고 보았으며, 윤만희(2000)는 감독자신뢰가 사회적 교환관계의 핵심이며, 사회적 교환이 조

직시민행동을 가져오기 때문에 감독자에 대한 종업원의 신뢰감은 보다 많은 자발적 행위를

하게 한다고 보았다.
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가설 3 : 감독자에 대한 신뢰는 조직몰입에 긍정적인 영향을 미친다.

가설 4 : 감독자에 대한 신뢰는 조직시민행동(양심행동)에 긍정적인 영향을 미친다.

가설 5 : 감독자에 대한 신뢰는 조직시민행동(이타행동)에 긍정적인 영향을 미친다.

3) 조직지원지각

조직지원지각(perceived organizational support)은 사회적 교환이론에 기초하여 종업원이

조직에 몰입하는 과정을 설명하는 개념이다(Eisenberger et al. 1986). 조직구성원이 조직으로

부터 인정받고 있다는 믿음을 가질 때 조직구성원은 다시 조직에 몰입한다는 것이다. 즉, 조

직이 종업원을 배려하고 조직구성원에 대한 관심을 가지고 있다는 조직구성원의 지각은 조

직이 조직구성원의 바람직한 태도와 행동에 대해 보상과 인정 등의 방법으로 교환의 의무를

수행할 것이라는 구성원의 신뢰구축이다(Wayne, Shore and Liden, 1997). Eisenberger et

al.(1986)은 조직지원에 대한 종업원들의 지각에 관련된 이론 형성배경에서 하나의 이론으로

정립되었으며, 조직지원지각을 “조직이 종업원들의 헌신에 가치를 부여하고, 복지에 대하여

관심을 가지고 있는 정도와 관련된 종업원들의 총체적인 믿음”이라고 정의하고 있다. 또한

Blau(1964)의 연구에서 조직지원지각은 사회적 교환이론과 호혜성의 규범을 토대로 사회적

교환관계를 얻을 수 있다는 기대의 대가로써 동기 부여된 개인의 자발적인 행동이라고 정의

되었다. 조직이 종업원에게 몰입하여 개인을 중요시 여기고 있다는 사용자 몰입(employer

commitment)을 보여 주어야 함을 강조하였다. Piercy et al.(2006)은 영업 관리 통제 장치와

조직지원지각의 관계를 이해함으로써 영업 관리자들이 영업사원의 바람직한 행동을 증진시

키는 데 도움이 되는 통찰력을 제공할 수 있다고 하였다. Andrews and Kacmar(2001)은 조

직이 종업원들의 노력을 인정하고, 적절하게 보상하고 자원분배를 공정한 절차로 일관되게

사용하면 종업원은 이러한 내용을 조직지원으로 간주한다고 하였다. 조직구성원들은 승진,

임금인상과 같은 그들 신뢰와 부합하는 공식적 보상, 또는 칭찬, 멘토링과 같은 비공식적 보

상을 조직으로부터 받게 되면 조직지원지각수준은 증가하게 될 것이며, 조직구성원을 조직

에 몰입하도록 하여 작업참가와 성과에 긍정적인 효과를 나타내게 된다는 것이다. 다시 말

해 종업원은 각자가 사용자몰입에 대한 보상으로 바람직한 태도와 행동을 보임으로서 개인

과 조직 간의 교환관계에서 균형을 유지하려 한다는 것이다. 사회적 교환이론에 기초를 두

고 있는 조직지원지각은, 조직에 보답하려는 조직구성원을 잘 대우할수록 구성원들은 조직

의 목표를 성실히 수행하려는 의무감을 갖는다고 하였다(Shore et al. 1995). Eisenberger et

al.(1986)은 종업원과 조직 간의 관계에서 상호 호혜성의 중요성을 강조하였으며, 조직의 지

원(종업원들에 대한 조직의 몰입)에 대한 종업원들의 지각이 종업원들의 참여와 관계가 있

음을 증명하였다. 조직지원지각에서 가장 대표적인 선행연구(Hutchison et al.1996; Wayne
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et al.1997; Miceli and Mulvey et al.2000; Hutchison et al.1996)에서는 성과평가요소인 목표

설정과 피드백이 조직지원지각을 매개로 조직몰입과 관련된다고 하였다.

가설 6 : 조직구성원들의 조직지원지각의 수준이 조직몰입에 긍정적인 영향을 미친다.

감독자신뢰와 조직지원지각은 상호 관련되어 있으나 서로 구분되는 개념이다(Hutchison

1997). 조직지원은 사업부(기업)차원에서 종업원에게 지원되는 개념이고, 감독자는 현장의 목

소리가 사업부차원의 의사결정에 반영될 수 있도록 현장생활을 보고하고 전달하는 매개자이

다. 종업원은 감독자의 역할이 조직의 규범에 영향을 미칠 수 있고 조직지원지각이 감독자

에 의해 유발될 수 있다고 생각할 수 있다. 따라서 조직지원지각은 감독자에 대한 신뢰를

유도한다고 볼 수 있다.

가설 7 : 조직구성원들의 조직지원지각의 수준이 감독자신뢰에 긍정적인 영향을 미친다.

3. 조직공정성

조직공정성(organization justice)은 직장 내에서 종업원들이 인지하고 있는 공정함을 의미

한다. 공정성이론을 기반으로 한 조직공정성(Adams, 1963)은 조직 내에서 종업원의 행동 및

태도에 많은 영향을 미친다고 주장한다. 조직 내에서 종업원이 가질 수 있는 공정성의 원천

을 절차공정성과 분배공정성으로 구분한다(Greenberg, 1987). 절차공정성은 임금을 포함한

업무수행절차가 합리적인가에 관한 공정성인 반면, 분배공정성은 조직 내 보상이 공정하게

배분되고 있는 가에 대한 지각이라고 할 수 있다. 절차공정성은 종업원들에게 인지된 직무

체계에 대한 만족인 반면에 분배공정성은 종업원들이 받게 되는 처우만족에 많은 영향을 주

는 것으로 나타난다(Fryxell & Gordon, 1989;Tyler, 1984; 1990).

Folger and Konovsky(1989)는 조직공정성을 분배공정성, 절차공정성, 상호작용공정성으로

구분하였다. 분배공정성은 종업원들이 조직으로부터 받는 보상의 크기에 대한 공정성지각의

정도를 의미하며, 절차공정성은 보상의 크기를 결정하기 위해 사용하는 수단에 대한 공정성

지각의 정도를 의미한다. 또한 상호작용공정성은 의사결정상의 대인적 측면에서 특히 의사

결정과정에서 의사결정자가 보여 주는 행동에 대한 공정성을 의미한다. 공정성 촉진은 영업

사원들이 효과적으로 기능을 하는데 매우 중요한 필요조건이다(Kashyap et al. 2007). 일련

의 연구에서 공정성이란 종업원들에게 제공되는 직접적인 결과도 중요하지만 의사결정 과정

상의 공정성도 중요시 여기고 있음을 나타내고 있으며, 분배공정성과 절차공정성이 조직 내
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에서 종업원들의 조직지원지각 및 감독자에 대한 신뢰에 영향을 미친다는 것은 사회적 교환

이론과 Lind & Tyler(1988)의 집단가치모형(group -value model)에 근거하여 설명된다.

Blau(1964)는 물질적 교환 및 비물질적 교환에 대해 사회적 교환과 경제적 교환으로 구분

하였는데, 조직이 제공하는 경제적인 보상에 기초하여 조직을 위한 행동을 취하는 것이 경

제적 교환인 반면에, 미래에 비물질적인 보상을 얻기 위한 조직과의 교환관계를 맺는 것이

사회적 교환이다. 집단가치모델은 구성원들에게 돌아오는 몫의 크기뿐만 아니라 자신의 몫

을 결정하는 절차상의 공정성을 중요하게 여기는 것은 구성원들이 속한 조직과 지속적 관계

유지를 가치 있게 여기며, 이러한 경향이 집단의 결속력을 강화 시킨다고 본다.

1) 절차공정성

절차공정성(procedural justice)은 보상이 배분되는 과정과 관련이 있으며, Thibaut and

Walker(1975)의 연구에서 분쟁해결과정에 대한 반응연구로부터 시작되었는데, 절차공정성은

보상배분결정을 위해 적용되는 절차나 규칙에 대해서 지각된 공정성을 의미한다(Folger and

Konovsky, 1989). 절차공정성 연구에서 “절차공정성의 중요한 요소는 목소리이다”라고 하였

다. 절차에서 참가자가 자신의 의견을 말할 수 있게 허락하는 것이 중요하며 참가자에게 결

과가 만족스럽지 못하더라도 그 과정에서 의견을 표현할 수 있게 하는 것이 불만을 완화시

킨다고 하였다. 선행연구들에서 공통된 주장들은 분배적으로 불공정성이 야기된다고 하더라

도 절차적인 문제에 있어서 긍정적인 지각은 의사결정 결과에 대해 종업원들에게 긍정적인

태도를 유발할 수 있다는 것이다. 분배공정성이 임금만족과 같은 결과(outcome)에 직접적인

관련성을 가진 태도를 예측한 것과 관련되었다면, 절차공정성은 조직시스템, 제도, 권위를

평가하는 것과 관련된다(Moorman, 1991). Greenberg et al.(1986)은 분배공정성은 결과측면

(결과평가)과 관련되어 있으며, 절차공정성은 조직의 시스템측면(체계의 평가)과 관련이 있

음을 확인하였다.

Lind and Tyler(1988)는 이러한 절차공정성을 조직 내 종업원들이 조직이 종업원에게 몰

입하고 있는 인식(조직지원지각)에 영향을 미친다는 사회적 교환이론의 관점에서 접근하였

다.

공정한 의사결정과정은 종업원들이 공정한 보상을 받고 존경과 위엄을 보유한 집단의 구

성원이라는 사실을 인식하여 자존(self-esteem)을 유발할 수 있다. 따라서 이러한 절차공정성

은 종업원에 대한 존경과 관계유지에 조직이 지원하고 있음을 인식시키게 할 수 있다.

가설 8 : 절차공정성은 조직지원지각에 긍정적인 영향을 미친다.
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2) 분배공정성

분배공정성(distributive justice)은 보상배분에 대한 지각된 공정성으로 조직공정성에 기초

하여 정의하였다(Byrne and Cropanzano, 2001). 분배공정성은 Adams(1965)의 형평이론에서

도출되었는데, 종업원과 조직의 관계를 사회적 교환관계로 간주하여 종업원들은 조직에 시

간과 노력을 투입하고 그 대가로 보상과 혜택을 받는다고 본다. 분배 공정성이라는 개념을

최초로 소개한 Homans(1961)는 교환관계에 있는 각 개인은 자신의 노력에 대응하는 보상을

받을 때 비로소 공정함을 느끼게 될 것이라고 주장 하였다. 즉 분배공정성은 종업원이 조직

으로부터 받는 보상의 크기에 대한 지각의 정도라고 할 수 있다. Lerner(1977)는 기존 연구

들이 형평원칙만이 유일한 분배원칙이 아님을 주장하고, 조직 구성원들이 서로를 어떤 관계

로 지각하느냐에 따라 분배원칙이 다르게 작용한다고 제시하면서 분배원칙을 형평, 균등, 필

요의 세 가지로 구분 하였다.

종업원에 대한 보상 또는 분배의 기준은 사업부차원에서 수립되며, 감독자는 종업원에 대

한 다양한 평가를 한다. 그리고 감독자의 종업원 평가내용은 보상의 크기와 관련된다. 즉,

감독자의 평가내용에 사업부차원의 분배기준이 적용되어 보상 또는 분배가 이루어지는 체계

가 업계의 일반적인 관행이며, 종업원은 평가기준과 분배기준에 따라 직무를 수행하고 실적

을 달성하여 적정한 보상을 받으려 한다. 따라서 분배공정성은 조직지원지각과 감독자신뢰

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 9 : 분배공정성은 조직지원지각에 긍정적인 영향을 미친다.

가설 10: 분배공정성은 감독자신뢰에 긍정적인 영향을 미친다.

3) 상호작용공정성

조직공정성에 대한 연구가 대인적 측면으로 확장되면서 최근 조직공정성에 대한 강력한

발견중의 하나는 위엄 있고 존중받는 처우를 받는 것이 공정하게 처우 받고 있다는 느낌에

상당히 중요한 긍정적인 효과를 나타내며, 이에 반해 무례한 처우는 불공정한 느낌을 창출

할 수 있다(Greenberg and Lind, 2000)고 하였다.

Bies and Moag(1986)가 절차공정성이 공정성문제가 실제적으로 발현하고 있는 사회적 맥

락 또는 시점을 소홀히 다루고 있음을 지적하고, 상호작용공정성(interational justice)의 개념

을 소개하면서 대인간 처우에 대한 4가지 규칙을 정직함(truthfulness), 정당성(justification),

배려(respect), 그리고 예의바름(propriety)이라고 하였다. Folger and Bies(1989)는 의사결정
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자가 상호작용으로 공정하게 행동한다는 것은 의사결정에 영향을 받는 사람을 적절하게 대

우하고, 정책결정과 절차를 적절히 실행한다는 것을 의미한다고 하였다. 적절한 대우는 의사

소통과정에서 신뢰성, 사람들을 예의바르게 다룸, 존경심을 보여 주는 것을 의미한다. 이와

같이 상호작용과정에서 보다 중요한 것은 상사의 인간적 처우의 방식으로 절차적 실행과정

에서 의견존중, 편견배제, 친절성, 권리존중, 솔직성, 의사결정에 대한 설명 등과 같은 요인

들이 대인간 공정성을 지각하게 하는 것이다(Bies and Moag, 1986; Moorman, 1991;

Niehoff and Moorman1993). 이런 점에서 상사와의 대인적 상호작용의 과정에서 종업원이

느끼는 공정성은 신뢰의 형성과 발전에 밀접한 관련을 갖고 있으며, 종업원들의 욕구와 관

심을 파악하고 자기중심적이고 기회주의적인 동기를 떠나 종업원들을 위한 선의적인 행동으

로 종업원들로 하여금 충성심을 발휘하고 호의적인 존재로 지각하게 할 것이다.

즉 상호작용공정성은 절차공정성과 분배공정성보다 감독자 또는 리더의 측면과 더욱 관련

되는 경향이 있기 때문에 감독자신뢰에 더 큰 영향을 미치며 감독자신뢰와 관련되어 있다

(Aryee et al. 2002). Stinglhamber, DeCremer and Mercken (2006)의 연구에서도 상호작용공

정성은 감독자신뢰에 선행요인이다. 또한 절차의 실행과정에서 종업원이 지각하는 상호작용

공정성이 조직지원지각을 형성하는데 중요한 영향을 미친다. 감독자와 사업부차원의 의사결

정자가 의견을 조율하여 계획을 수립하고 또 계획을 실행하는 과정에서 일선 종업원의 의견

이 의사결정에 반영되도록 감독자가 매개역할을 하는 과정을 종업원들이 숙지하고 있다. 따

라서 상호작용공정성은 조직지원지각에 긍정적 영향을 미친다.

가설 11 : 상호작용공정성은 조직지원지각에 긍정적인 영향을 미친다.

가설 12 : 상호작용공정성은 감독자신뢰에 긍정적인 영향을 미친다.
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상호작용
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조직지원지각

감독자신뢰

조직몰입

양심행동

이타행동

<그림 1> 연구모형

Ⅲ. 변수의 측정과 자료수집의 탐색

1. 구성개념의 조작적 정의

가설을 검증하기 위해 구성개념별로 측정문항을 선행연구를 참고하여 개발하였으며, 사용

되어진 모든 측정항목들에 Likert 5점척도(1=“전혀 그렇지 않다”, 5=“매우 그렇다,”)가 사용

되었다.

1) 조직몰입과 조직시민행동의 측정

본 연구는 조직몰입 구성개념을 측정하기 위해 Meyer, Allen, and Smith(1993)가 개발한,

“나는 이 조직에 대해서 감정적 애착심을 느끼지 않는다”, “나는 이 조직에 강한 소속감을

느끼지 않는다” 등의 2개 문항을 사용하여 측정하였다.

조직시민행동중에서 양심행동(conscientiousness), 이타행동(altruism)의 하위변수를 측정하

기 위해 Niehoff and Moorman(1993)이 개발 사용한 것을 본 연구에 맞게 수정하여 측정한

다. 양심행동은 “나는 조직 내에서 사적인 대화 등에 시간을 낭비하지 않는다”, “나는 조직

내에서 불필요한 휴식을 취하지 않는다” 로 측정하며, 이타행동은 “나는 나의 업무가 아니
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더라도 신입사원이 업무에 적응하도록 도와준다”, “나는 과다한 업무를 맡은 동료를 기꺼이

도와준다”, “나는 직무수행에 어려움을 겪는 동료를 기꺼이 도와준다” 등으로 측정한다. 즉

양심행동 2개 문항, 이타행동 3개 문항을 사용하여 측정하였다.

2) 감독자신뢰와 조직지원지각의 측정

감독자에 대한 신뢰의 측정은 Pugh and Konovsky(1994)의 연구에서 활용한 “전반적인

공정성의 관점에서 나는 직속상사를 신뢰하고 있다”의 1개문항과 Rhoades, Eisenberger,

and Armeli, (2001); Shore and Tetrick, (1991)의 연구에서 활용한 “직속상사는 나의 행복한

삶에 대하여 실제로 걱정해 준다”, “직속상사는 내가 도움이 필요할 때 기꺼이 도와준다”

등의 2개문항을 사용하여 측정하였다.

조직지원지각의 측정은 Eisenberger et al.(1986)에 의해 개발 되어 사용된 척도로 “나의

조직은 나의 성과를 자랑스럽게 여긴다”, “나의 조직은 나의 목표와 가치를 매우 많이 배려

한다”, “나의 조직은 내가 도움이 필요하면 기꺼이 나를 도울 것이다” 등의 3개 문항을 사

용하여 측정하였다.

3) 절차공정성의 측정

절차공정성은 Colquitt(2001)에 의하여 개발 되어 사용된 척도를 본 연구에 맞게 수정하여

“나는 성과 평가를 하는 동안 나의 의견과 느낌을 표현할 수 있다”, “성과평가 절차가 일관

성 있게 적용되어 왔다”, “성과평가에는 편견이 작용하지 않는다” 등의 3개 문항을 사용하

여 측정하였다.

4) 분배공정성의 측정

분배공정성(distributive justice)은 Price and Mueller(1986)에 의해 개발되어 사용된 척도

“나의 책임을 고려했을 때 회사는 나에게 공정한 보상을 한다”, “나의 교육과 훈련의 양을

고려했을 때 회사는 공정한 보상을 한다”, “내가 투입한 노력의 양을 고려했을 때 회사는

나에게 공정한 보상을 해왔다”, “내가 잘 수행한 직무를 고려했을 때 회사는 나에게 공정한

보상을 해왔다” 등의 4개 문항을 사용하여 측정하였다.

5) 상호작용공정성의 측정
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인구학적 통계 빈도 백분율(%)

성 별
남 103 55.7

여 82 44.3

연 령

30세 미만 16 8.6

30세이상-45세 미만 96 51.9

46세 이상-55세미만 29.2 29.2

55세 이상 19 10.3

직 급
일반사원 125 67.5

관리자(팀장포함) 60 32.5

경 력

3년 미만 47 25.4

3년 이상-7년 미만 26 14.1

7년 이상-10년 미만 28 15.1

Bies and Moag(1986)가 이용한 “나의 상급자는 나를 예의바르게 대해 준다”, “나의 상급

자는 나를 인격적으로 대해 준다”, “상급자가 나를 존중하고 있다는 느낌이 든다” 등의 대

인간공정성 3개 문항과 “나는 상급자와 편견 없는 의사소통이 이루어진다” 등의 정보공정성

1개 문항을 사용하여 측정하였다.

2. 자료수집과 표본의 구성

본 연구의 실증분석을 위한 데이터는 설문으로 수집되었다. 2010년4월19-20일 동안 전문

자동차 영업사원과 자동차보험회사 영업사원을 대상으로 사전조사를 실시하여 설문을 검토

하였으며, 본 연구를 위해 200부의 회수된 설문지 중 불성실한 응답을 한 설문지를 제외하

고, 185부를 분석 자료로 활용하였다. 본 연구에서 가설검증을 위한 자료의 처리는 SPSS

18.0과 AMOS 18.0을 사용하였다. 본 설문은 2010년 4월23일부터 5월20일까지 판매를 직무

로 하는 전문 자동차회사 영업사원과 보험회사 영업사원을 대상으로 실시하였으며, 응답자

들의 인구통계학적 분석결과 남자103(55.7%), 여자82(44.3%)였고, 연령대는 30세 미만 16명

(8.6%), 30세 이상-45세 미만 96명(51.9%), 45세 이상-55세 미만 54명(29.2%), 55세 이상은 19

명(10.3%)으로 나타났다. 직급은 일반사원 125명(67.5%), 관리자(팀장포함) 60명(32.5%)이고,

경력은 3년 미만 47명(25.4%), 3년 이상-7년 미만 26명(14.1%), 7년 이상-10년 미만 28명

(15.1%), 10년 이상 84명(45.4%)로 나타났다. 월 소득은 100만원 미만 6명(3.2%), 100-200만원

미만 51명(27.6%), 200-350만원 미만 71명(38.4%), 350-500만원 미만 48명(25.9%), 500만원 이

상 9명(4.9%)로 나타났다.

〈 인구 통계적 특성의 표〉
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10년 이상 84 45.4

월 소득

100만원 미만 6 3.2

100만 이상-200만 미만 51 27.6

200만 이상-350만 미만 71 38.4

350만 이상-500만 미만 48 25.9

500만 이상 9 4.9

측 정 변 수

요 인

분배적

공정성

상호

작용적

공정성

절차적

공정성

내가 투입한 노력의 양을 고려했을 때 회사는 나에게 공정한 보상을 해

왔다.
1 .880 .165 .185

나의 책임을 고려했을 때 회사는 나에게 공정한 보상을 한다. 2 .859 .172 .167

나의 교육과 훈련의 양을 고려했을 때 회사는 나에게 공정한 보상을 해

왔다.
3 .849 .184 .210

내가 잘 수행한 업무를 모두 고려했을 때 회사는 공정한 보상을 해왔다. 4 .774 .213 .233

나는 상급자가 나를 존중하고 있다는 느낌이 든다. 1 .145 .891 .110

나의 상급자는 나를 예의바르게 대해 준다고 생각한다. 2 .128 .886 .096

나의 상급자는 나를 인격적으로 대해 준다고 생각한다. 3 .227 .866 ‐.021

나는 상급자와 편견 없는 의사소통이 이루어진다고 생각한다. 4 .204 .761 .240

성과평가에는 편견이 작용하지 않는다. 1 .190 .083 .834

성과평가절차가 일관성 있게 적용되어 왔다. 2 .307 .077 .774

나는 성과평가를 하는 동안 나의 의견과 느낌을 표현할 수 있다. 3 .125 .136 .753

3. 측정변수들의 타당성 검증

본 연구의 요인추출은 자료의 손실을 최소화하면서 요인의 수를 적절히 줄일 수 있는 주

성분분석(Principal Component Analysis)방식을 사용하였으며, 요인회전방식은 베리멕스

(Varimax Rotation)방법을 사용하였다.

1) 요인분석

각각의 변수를 측정하는 모든 항목들이 적절히 묶이는지를 SPSS 18.0을 이용하여 탐색적

요인분석을 실시하였다. 각각의 요인에 대한 분산과 누적분산은 ＜표 1＞과 같은 결과를 보

였다.

<표 1> 요인분석
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측 정 변 수

요 인

이타

행동

감독자

신뢰

조직

지원

지각

조직

몰입

양심

행동

나는 나의 업무가 아니더라도 신입사원이 업무에 적응하

도록 도와준다.
1 .880 .039 .083 .082 .022

나는 과다한 업무를 맡은 동료를 기꺼이 도와 준다 2 .845 .080 .120 .173 .066

나는 직무수행에 어려움을 겪는 동료를 기꺼이 도와준다. 3 .761 .312 .106 .091 .160

직속상사는 내가 도움이 필요할 때 기꺼이 도와 준다 1 .087 .828 .225 .178 .133

직속상사는 나의 행복한 삶에 대하여 실제로 걱정해준다. 2 .158 .813 .182 .090 .145

공정성의 관점에서 나는 전반적으로 직속상사를 신뢰하

고 있다.
3 .160 .695 .341 .141 -.012

나의 조직은 내가 도움이 필요하면 기꺼이 도와 준다. 1 .033 .263 .821 .069 .068

나의 조직은 나의 목표와 가치를 매우 많이 고려한다. 2 .041 .299 .774 .211 .228

나의 조직은 나의 성과를 자랑스럽게 여긴다. 3 .263 .154 .751 .081 .074

나는 이 조직에 강한 소속감을 느끼지 않는다. 1 .125 .128 .155 .854 .024

나는 이 조직에 대해서 감정적 애착심을 느끼지 않는다. 2 .162 .171 .095 .839 .018

나는 조직 내에서 사적인 대화 등에 시간을 낭비하지 않

는다.
1 .070 -.014 .246 -.079 .841

나는 조직 내에서 불필요한 휴식을 취하지 않는다. 2 .119 .243 .014 .126 .828

Eigen Value 4.740 1.680 1.360 1.048 .955

설명분산(%) 36.462 12.924 10.464 8.059 7.345

누적분산(%) 36.462 49.386 59.850 67.910 75.255

Eigen Value 5.023 1.994 1.268

설명분산(%) 45.660 18.129 11.528

누적분산(%) 45.660 63.789 75.317

2) 측정변수들의 신뢰성 검증



조직공정성이 유발하는 조직지원지각과 감독자신뢰의 조직시민행동 유발효과

Journal of Korean Industrial Economics and Business 101

개념 간 상관 AVE
개념간상

관계수( )
 ² 판별타당도

절차적〈--〉분배적공정성
ㆍ절차=.525

ㆍ분배=.714
ㆍ567 0.321 0

절차적〈--〉상호작용
절차=.525

상호작용=.695
ㆍ308 0.095 0

본 연구에서 사용되는 개념은 응답자들의 주관적인 평가에 의하여 측정되었기 때문에 이

들 개념에 대하여 얼마나 신뢰성이 있게 측정되었는지를 검증할 필요가 있다. 신뢰성이란

일반적으로 안정성(stability), 일관성(consistency), 예측가능성(predictability)등과 관련된 개

념으로써 연구결과가 측정 자료에 의하여 우연적으로 발생하는 것이 아니라는 것을 보임으

로써 결과에 대한 확신을 부여하는 것이라고 할 수 있다. 신뢰성을 검증하는 방법에는 여러

방법들이 존재하지만 본 연구에서는 외생변수 및 내생변수들의 내적 일관성 검증을 위하여

Cronbach's Alpha 계수를 이용하였다. 본 연구에서 사용된 변수들의 Cronbach's Alpha 계

수는 ＜표 2＞와 같이 전체 변수들이 0.7을 상회하고 있어 측정변수들의 신뢰성이 입증되었

다(Nunnally 1967).

＜표 2＞ 각 측정변수들에 대한 신뢰성 검증

변수 측정항목수 Cronbach's Alpha

분배적공정성 4 .841

상호작용적공정성 4 .896

절차적공정성 3 .761

이타행동 3 .826

감독자신뢰 3 .808

조직지원지각 3 .806

조직몰입 2 .722

양심행동 2 .652

3) 판별타당성 검증

Amos 18.0을 사용하여 확인적 요인분석을 실시하여 구성개념 간 상관계수를 도출하였으

며, 평균분산추출(AVE)은 Hair(2006)의 공식에 의하여 도출하였다.

＜표 3＞ 구성개념 간 상관관계 및 표준오차
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절차적〈--〉조직지원지각
ㆍ절차=.525

ㆍ조직지원=.594
ㆍ447 0.200 0

절차적〈--〉감독자신뢰
ㆍ절차=.525

ㆍ감독자신뢰=.594
ㆍ466 0.217 0

절차적〈--〉조직몰입
ㆍ절차=.525

ㆍ조직몰입=.565
ㆍ122 0.015 0

절차적〈--〉양심행동
ㆍ절차=.525

ㆍ양심행동=.491
ㆍ289 0.084 0

절차적〈--〉이타행동
ㆍ절차=.525

ㆍ이타행동=.617
ㆍ350 0.123 0

분배적〈--〉상호작용
ㆍ분배=.714

ㆍ상호작용=.695
ㆍ439 0.193 0

분배적〈--〉조직지원지각
ㆍ분배=.714

ㆍ조직지원=.594
ㆍ520 0.270 0

분배적〈--〉감독자신뢰
ㆍ분배=.714

ㆍ감독자신뢰=.594
ㆍ654 0.428 0

분배적〈--〉조직몰입
ㆍ분배=.714

ㆍ조직몰입=.565
ㆍ310 0.096 0

분배적〈--〉양심행동
ㆍ분배=.714

ㆍ양심행동=.491
ㆍ300 0.090 0

분배적〈--〉이타행동
ㆍ분배=.714

ㆍ이타행동=.617
ㆍ317 0.100 0

상호작용적〈--〉조직지원
ㆍ상호작용=.695

ㆍ조직지원=.594
ㆍ418 0.175 0

상호작용적〈--〉감독자신뢰
ㆍ상호작용=.695

ㆍ감독자신뢰=.594
ㆍ693 0.480 0

상호작용적〈--〉조직몰입
ㆍ상호작용=.695

ㆍ조직몰입=.565
ㆍ285 0.081 0

상호작용적〈--〉양심행동
ㆍ상호작용=.695

ㆍ양심행동=.491
ㆍ242 0.059 0

상호작용적〈--〉이타행동
ㆍ상호작용=.695

ㆍ이타행동=.617
ㆍ399 0.159 0

조직지원지〈--〉감독자신뢰
ㆍ조직지원=.594

ㆍ감독자신뢰=.594.
ㆍ688 0.473 0

조직지원지〈--〉조직몰입
ㆍ조직지원=.594

ㆍ조직몰입=.565
ㆍ443 0.196 0

조직지원지〈--〉양심행동
ㆍ조직지원=.594

ㆍ양심행동=.491
ㆍ456 0.208 0
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조직지원지〈--〉이타행동
ㆍ조직지원=.594

ㆍ이타행동=.617
ㆍ334 0.112 0

감독자신뢰〈--〉조직몰입
ㆍ감독자신뢰=.594

ㆍ조직몰입=.565
ㆍ488 0.238 0

감독자신뢰〈--〉양심행동
ㆍ감독자신뢰=.594

ㆍ양심행동=.491
ㆍ428 0.183 0

감독자신뢰〈--〉이타행동
ㆍ감독자신뢰=.594

ㆍ이타행동=.617
ㆍ410 0.168 0

조직몰입 〈--〉양심행동
ㆍ조직몰입=.565

ㆍ양심행동=.491
ㆍ192 0.037 0

조직몰입 〈--〉이타행동
ㆍ조직몰입=.565

ㆍ이타행동=.617
ㆍ425 0.181 0

양심행동 〈--〉이타행동
ㆍ양심행동=.491

ㆍ이타행동=.617
ㆍ321 0.103 0

〈표 3〉에서 보는 바와 같이 평균분산추출(AVE)이 0.5이상이고, AVE가 개념들간의 ²

보다 크기 때문에 판별타당도가 확보되었다.

Ⅳ. 연구가설의 검증

1. 연구모형의 적합도 평가

Amos 18.0의 구조방정식모형을 이용하여 가설을 검증하였다. 검증결과 모형의 적합도 지

수는  ²=366.270(p=0.000), GFI=0.866, AGFI=0.831 CFI=0.943, RMSEA=0.054로 비교적 괜

찮은 수준으로 나타났다. 일반적 평가기준가 비교하여 연구 모델이 적합도를 지니고 있다고

판단할 수 있다(Rigdon 1998).

2. 연구 가설의 검증 및 논의

본 연구에서 제안한 가설의 검증 결과를 〈표 5〉와 〈그림2〉에 종합하여 요약하였다
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<표 5> 설검증의 요약

가설 가설경로 및 방향
비표준화

추정치

표준화

추정치
S.E. C.R. P 채택여부

가설1 조직몰입→양심행동 .029 .037 .082 .347 .728 ×

가설2 조직몰입→이타행동 .246 .272 .098 2.512 .012 ｏ

가설3 감독자신뢰→조직몰입 .343 .330 .145 2.362 .018 ｏ

가설4 감독자신뢰→양심행동 .316 .399 .120 2.640 .008 ｏ

가설5 감독자신뢰→이타행동 .303 .322 .092 3.282 .001 ｏ

가설6 조직지원지각→조직몰입 .270 .208 .180 1.502 .133 ×

가설7 조직지원지각→감독자신뢰 .476 .382 .101 4.699 .000 ｏ

가설8 절차적공정성→조직지원 .179 .213 .086 2.074 .038 ｏ

가설9 분배적공정성→조직지원 .244 .303 .084 2.898 .004 ｏ

가설10 분배적공정성→감독자신뢰 .278 .278 .073 3.803 .000 ｏ

가설11 상호작용공정성→조직지원 .203 .220 .079 2.587 .010 ｏ

가설12 상호작용공정성→감독자신뢰 .476 .414 .083 5.730 .000 ｏ

CHI-SQUARE WITH=366.270 DEGREE OF FREEDOM= 237(P=0.000)

ROOT MEAN SQUARE ERROR OF APPROXIMATION (RMSEA)= .054

GOODNESS OF FIT INDEX(GFI)= .866

ADJUSTED GOODNESS OF FIT INDEX(AGFI)= .831

INCREMENTAL FIT INDEX(IFI)= .944

COMPARATIVE FIT INDEX(CFI)= .943

경로분석결과 조직몰입이 양심행동에 영향을 미친다는 가설 1의 경로계수는 0.029 이고

C.R. 값은 .347로 유의하지 않은 것으로 나타나 가설이 기각되었다. 조직몰입이 이타행동에

영향을 미친다는 가설 2의 경로계수는 0.246 이고 C.R. 값은 2.512로 유의적인 효과가 검증

되어 가설이 지지되었다. 감독자신뢰가 조직몰입에 영향을 미친다는 가설 3의 경로계수는

0.343 이고 C.R. 값은 2.362로 유의적인 효과가 검증되어 가설이 지지되었다. 감독자신뢰가

양심행동에 영향을 미친다는 가설 4의 경로계수는 0.316 이고 C.R. 값은 2.640로 유의적인

효과가 검증되어 가설이 지지되었다. 감독자신뢰가 이타행동에 영향을 미친다는 가설 5의

경로계수는 0.303 이고 C.R. 값은 3.282로 유의적인 효과가 검증되어 가설이 지지되었다. 조

직지원지각이 조직몰입에 영향을 미친다는 가설 6의 경로계수는 0.270 이고 C.R. 값은 1.502

로 유의하지 않을 것으로 나타나 가설이 기각되었다. 조직지원지각이 감독자신뢰에 영향을

미친다는 가설 7의 경로계수는 0.476 이고 C.R. 값은 4.699로 유의적인 효과가 검증되어 가

설이 지지되었다. 절차적공정성이 조직지원지각에 영향을 미친다는 가설 8의 경로계수는이

고 C.R. 값은 2.074로 유의적인 효과가 검증되어 가설이 지지되었다. 분배적공정성이 조직지

원지각과 감독자신뢰에 영향을 미친다는 가설 9, 10의 경로계수는 각각 0.244 , 0.278이고 이
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때 C.R .값이 2.898, 3.803로 유의적인 효과가 검증되어 가설이 지지되었다. 상호작용적공정

성이 조직지원지각과 감독자신뢰에 영향을 미친다는 가설 11, 12의 경로계수는 각각 0.203,

0.476 이고 이때 C.R. 값이 2.587, 5.730로 유의적인 효과가 검증되어 가설이 지지되었다.

Ⅴ. 결론 및 토의

1. 연구의 요약

본 연구는 일선감독자에 대한 판매원의 신뢰와 본사의 지원에 대하여 판매원이 지각하는

조직지원지각을 구분하여 조직시민행동에 대한 영향을 탐색하고, 또한 조직지원지각과 감독

자신뢰에 대한 영향요인을 공정성개념을 중심으로 탐색하고자 하였다.

조직공정성을 절차공정성, 분배공정성, 상호작용공정성으로 구분하고, 이러한 조직공정성

이 조직지원지각과 감독자신뢰로 긍정적인 영향을 미치고, 조직지원지각과 감독자신뢰가 조
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직시민행동에 조직몰입을 통한 간접영향과 직접영향에 관한 가설을 도출하였다. 이러한 가

설들을 검증하기 위하여 자동차회사 영업사원과 보험회사 영업사원을 실험대상으로 선정하

고 200명에게 설문지를 배포하고 회수하였다. 회수된 설문지 중에서 불성실한 응답을 한 설

문지를 제외하고 185부의 설문지를 대상으로 가설을 검증하였다. 실증연구결과 다음과 같다.

첫째, 조직몰입은 이타행동에는 영향을 미치고 양심행동에는 영향을 미치지 않았다. 둘째,

감독자신뢰가 조직몰입과 조직시민행동(양심행동. 이타행동)에 전반적으로 긍정적인 영향을

미치고 있는데, 특히 감독자신뢰가 이타행동에 많은 영향을 나타내고 있다는 것은 Aryee 등

(2002)의 연구와 일치된다. 셋째, 조직지원지각이 조직몰입에는 영향이 없었고 감독자신뢰에

는 강한 영향을 미친다. 넷째, 절차공정성이 조직지원지각에 긍정적 영향을 미친다. 다섯째,

분배공정성이 조직지원지각과 감독자신뢰에 영향을 미쳤다. 여섯째, 상호작용공정성이 조직

지원지각과 감독자신뢰에 영향을 미쳤다.

이처럼 조직공정성, 즉 절차공정성, 분배공정성, 상호작용공정성의 감독자신뢰에 대한 긍

정적인 직간접 영향과 감독자신뢰의 이타행동과 양심행동에 대한 긍정적 영향은 본부와 일

선종업원을 대리하는 감독자에게 양 방향적 역할을 충실히 수행해야 하며 기업과 일선판매

종업원간의 사회적 교환에서 신뢰에 기반 한 조정자의 역할을 강조하는 것이다.

2. 연구의 시사점 및 한계점

1) 연구의 시사점

본 연구의 결과에 따라 다음과 같은 몇 가지 이론적, 관리적 시사점을 제시할 수 있으리

라 생각한다.

첫째, 본 연구는 최근에 학계에서 연구되고 있는 조직지원지각과 감독자신뢰의 관계를 함

께 고려하여 실증적으로 검증하였다는 것이다. 따라서 조직차원의 접근과 일선감독자차원의

접근이 통합적으로 수행되었다는 점에서 이론적 기여가 있다. 둘째, 조직 내의 다양한 보상

결정의 상황 하에서 조직공정성의 매우 중요한 역할을 탐색하였다. 따라서 조직에서 공정한

평가와 보상에 대한 제도나 절차의 구축을 중요시하고 있지만, 실제 집행과정에서 판매종업

원들이 불공정성을 지각할 때 공정성은 유지되기 어려우며 일선종업원들이 지각하는 공정성

의 느낌이 이타행동과 양심행동을 유도하는 데에 필요하리라 생각된다. 셋째, 실제 조직을

운영하는 경영자는 일선 종업원의 조직몰입과 조직시민행동을 증가시키기 위해서는 종업원

들에게 조직지원지각과 감독자신뢰에 대한 지각을 심어 줄 수 있어야 하며 이를 위해 종업

원이 공정성을 지각할 수 있는 본부의 정책이 필요함을 실무적으로 시사하고 있다. 관리자
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들은 보다 세심한 관심과 배려를 통해 지원정책을 실시하여 종업원들이 조직에 적응하도록

돕기 위한 조직 내 사회화 과정과 관련된 제도를 운영할 필요가 있다.

2) 연구의 한계점

본 연구에서 나타난 검증결과는 본 연구가 지니고 있는 몇 가지 한계점들과 제약사항으로

인해 적용상의 접근에 있어 더욱 신중해야 함을 느끼며, 향후에는 이러한 문제점들을 해결

하는 데 있어서 보다 엄밀한 연구가 수행되어야 할 것이다.

첫째, 조직지원지각과 감독자신뢰에 영향을 미치는 다양한 선행변수가 존재하지만 본 연

구에서는 공정성만을 살펴보았다는 점이다. 향후연구에서는 조직명성 변수나 종업원들의 의

사결정에의 참여수준과 같은 감독참가변수 등도 포함되어져야 할 것이다. 둘째, 조직지원지

각과 감독자신뢰의 결과변수로 본 연구에서는 조직몰입과 조직시민행동(양심행동, 이타행동)

을 살펴보았으나 향후 연구에서는 이직의도, 직무몰입, 직무성과와 같은 다양한 조직유효성

의 변수들이 연구되어져야 할 것이다. 마지막으로 설문자료를 수집하는데 있어 표본이 자동

차회사 영업사원과 보험회사 영업사원에게 국한되어 수집되었다. 이는 국한된 표본들이 사

회적요망성(social desirability)이나 의미상의 곤란성 등으로 자료의 타당성을 위협받을 수

있으므로, 향후에는 두 개로 나누어 수집하지 않고 어느 한 집단을 대상으로 또는 다양한

직종을 대상으로 반복하여 연구한다면 일반화 가능성은 더욱 커질 것이다.
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The Roles of Perceived Organization Support and Supervisory Trust on

the Effects of Organization Justice on Organization Citizen Behaviors
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Abstract

This thesis aims at looking into supervisory trust that sales person recognize about line

supervisors and organization citizenship behaviors that sales persons recognize about head

office support, and in addition also looking into the influence of organization justice on

perceived organization support and supervisory trust.

This thesis classified organization justice into procedural justice, distributive justice, and

interactive justice and investigated how the organization justice had an influence on

perceived organization support and supervisory trust. In addition this thesis drew out

hypotheses on direct and indirect influences of perceived organization support on

organization citizenship behaviors.

To test hypotheses samples were selected from sales persons working at automobile

companies and insurance companies. The objects were 200 sheets, and this thesis examined

only 185 sheets excluding unfaithful ones. As a result, this thesis found out that

organization commitment had an influence on altruism, but didn't have an influence on

conscientiousness. Supervisory trust had an influence on organization commitment,

consciousness, and altruism generally. Perceived organization support didn't have an

influence on organization commitment, but had an influence on supervisory trust. Procedure

justice had an affirmative influence on organization commitment and distributive justice had

an influence on perceived organization support and supervisory trust. In the end,

interactive justice had an influence on perceived organization support and supervisory trust.

Key words : Procedural Justice, Distributive Justice, Interactive Justice, Perceived

Organization Support, Supervisory Trust, Organization Commitment,

Conscientiousness, Altruism.2)
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