
172  |  http://www.e-jhis.org

J Health Info Stat 2019;44(2):172-180  •  https://doi.org/10.21032/jhis.2019.44.2.172

서  론

국내 병원경영환경은 외부적으로는 경기 침체, 경쟁의 심화, 제도적 

여건의 압박 등 전방위적인 경영 악화 상황에 놓여 있는 반면, 내부적

으로는 다른 어떤 조직들보다 다양한 분야의 전문 직종들로 구성된 

노동집약적 산업으로 상호의존적인 관계에서 끊임없는 상호작용을 

통해 공동의 목표를 달성하기 위해 노력해야 하는 현실에 놓여 있다. 

병원 종사자의 역할갈등 및 역할모호성이 팀성과에 미치는 영향과 
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이러한 병원 조직의 특수성 아래 종사하는 병원 조직구성원들은 변화

하는 내 ·외부적 환경에 빠르게 적응해야 하고, 그에 따른 직무와 역할

의 다양성에 있어서도 유연하게 대응할 수 있어야 한다. 

병원 조직 차원에서도 치열한 경쟁 환경 속에서 생존과 발전을 위한 

체계적인 인적자원 관리의 중요성이 지속적으로 강조되어 왔다. 즉, 조

직 구성원 개인이 가지고 있는 특성과 직무와의 조화를 고려하여 인력

을 배치하고, 개인과 조직 환경의 적합성에 관심을 가지고 개인과 직
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무, 개인과 조직 간의 지속적인 상호작용으로 조직의 성과를 높일 수 

있도록 노력해 온 것이 바로 그것이라 할 수 있다[1].

구성원의 역할이란, 조직에서 자신의 지위를 보호하기 위하여 행하

는 제 행위의 전제가 되는 것으로 역할 수행을 제대로 하지 못할 때에

는 기대한 욕구가 충족되지 못하고 갈등이 발생한다. 선행연구에서는 

이러한 갈등의 대표적인 것으로 역할스트레스를 설명하였고[2], 역할

스트레스는 개인의 직무 수행에 영향을 미치고 개인과 조직의 미래에 

지대한 영향을 미친다고 하였다[3]. 

역할스트레스에 대한 연구들 중에서 역할스트레스의 요인으로 역

할모호성, 역할갈등, 역할과다, 역할불일치 등으로 구분하는 연구들도 

있으나[4], 가장 많이 거론되고 연구되어 온 것이 “역할갈등(role con-

flict)”과 “역할모호성(role ambiguity)”이라 할 수 있다[2,5-8]. 

Benne and Sheats [9]은 구성원의 역할을 3가지로 구분하면서 그중 

하나가 집단에 주어진 과업을 수행하는 행동과 그 과정에서 관련된 

문제를 분석하고 해결하는 행동이라 하였다. 과업 수행 시 조직구성원

들은 서로의 생각이 다르고 각자의 취향이 다르며 일하는 방식 또한 

차이가 있기 때문에 공동의 목표를 갖고 협력하는 과정에서 다양한 

방법으로 갈등이 발생할 수 있다. 

여기서의 갈등은 구성원들 간 의사소통 과정에서 인간관계의 부정

적인 정서를 포함한 태도, 성격, 선호 그리고 가치 등의 차이에서 오는 

관계갈등(relationship conflict)과 과업을 통해 발생되는 마찰, 지각, 그

리고 업무의 방식이나 처리 등과 같은 의견의 불일치에서 오는 과업갈

등(task conflict)으로 구분되어 왔다[10-12].

갈등은 학자마다 조금씩 다르게 구분하거나 상황적 요소에 따라 개

인, 집단 그리고 조직 수준의 다양한 차원에서 연구되고 있다. 대부분

의 연구에서 관계갈등과 과업갈등은 팀성과, 조직효과성에 각각 다른 

영향을 미치는 것으로 개념화되었다. 먼저 관계갈등은 구성원들 간 관

계를 부정적으로 발전시킴으로써 조직 효과성을 낮게 만든다고 주장

한다[13]. 왜냐하면 관계갈등이 생기면 동료 구성원들에 대해 신뢰감

이 없어지게 되고 적대감을 가지게 되어 과업수행에 쏟아야 할 시간과 

노력이 줄게 되어 팀몰입과 팀성과가 낮아지게 되고 이직의도가 높아

져서 조직효과성에는 좋지 않는 영향을 미치게 되기 때문이다. 반면에 

과업갈등은 조직효과성에 긍정적인 결과를 주게 될 것이라는 견해와 

조직효과성에 부정적인 결과를 줄 수 있다는 순기능과 역기능의 상이

한 견해가 제시되고 있다[14].

이렇듯 선행연구결과들을 종합하여 보면, 조직 내의 구성원은 공동

의 목표를 달성하기 위해서 끊임없이 상호작용을 하게 되는데, 이때 다

양한 갈등상황에 직면하게 되고, 이러한 갈등상황은 팀성과나 조직효

과성에 많은 영향을 미치게 된다는 것이다.

역할갈등과 역할모호성이 팀성과나 조직유효성에 미치는 영향과 관

련하여 그동안 많은 연구들이 이루어졌고, 또한 과업갈등과 관계갈등

이 팀성과나 조직유효성에 미치는 영향과 관련된 연구들도 꾸준히 진

행되어 왔다. 하지만, 조직 내의 구성원이 직면하는 다양한 갈등이 팀성

과에 미치는 영향에 관한 복합적인 인과관계 검증을 위한 연구는 충

분하지 않았다. 즉, 역할갈등과 역할모호성은 팀성과나 조직유효성에 

직접적인 영향을 미치겠지만, 조직 내 구성원은 훨씬 다양한 갈등 상

황에 직면하기 때문에, 그 갈등 중에는 과업갈등과 관계갈등이 포함될 

수 있고, 이들 갈등 간에는 충분한 인과관계가 있을 수 있다는 것이다.

이러한 배경으로 본 연구는 병원 조직구성원을 대상으로 역할갈등, 

역할모호성과 팀성과의 관계를 분석하고, 이들 변수 간의 관계에서 과

업갈등과 관계갈등에 매개효과를 검증함으로써 팀성과의 효율성 증

대를 위한 효과적인 갈등 관리 방안 마련에의 시사점을 제공하고자  

한다.

연구 방법

실증연구의 모형

본 연구는 병원종사자들을 대상으로 개인 차원의 대표적인 갈등인 

역할갈등과 역할모호성, 그리고 구성원 간의 갈등 요소인 관계갈등, 과

업갈등 그리고 최종결과변수인 팀성과 간의 복잡한 인과관계를 규명

하는 데 그 목적이 있다. 

본 연구의 실증모형을 구체적으로 살펴보면, 종속변수인 팀성과에 

영향을 미치는 요인으로 역할갈등, 역할모호성과 같은 개인갈등 요인

을 독립변수, 관계갈등과 과업갈등의 개인 간, 집단 간 갈등을 매개변

수로 설정한 후 팀성과와 이들 변수들 간의 인과관계를 검정하기 위한 

경로분석 모델이다(Figure 1).

변수의 정의 및 측정도구

선행연구의 고찰을 통해 역할모호성을 “조직구성원의 직무수행에 

있어서 역할에 대한 불확실성 즉 자신의 직무역할에 대한 의무, 권한, 

책임의 불확실성의 정도”, 역할갈등은 “조직구성원이 상반된 기대를 

받는 지위에 처해져 자신의 역할상 요구되는 것과 실제 역할이 서로 

일치하지 않거나 양립되지 않아 발생하는 정신적 혼돈 인식의 정도”로 

정의하였다. 각 변수들의 측정은 선행연구를 토대로 Rizzo et al. [15]이 

개발한 측정도구를 사용한 Park [3]의 설문 중에서 6개의 문항을 활용

하여 측정하였다. 

관계갈등은 “과업과는 별개로 사적인 감정에 의해 조직구성원들 간

에 발생하는 긴장이나 마찰 등에 기인한 갈등의 정도”, 과업갈등을 

“조직구성원들이 과업수행에 있어서 구성원 간의 생각이나 의견의 차

이로 인해 과업의 목표나 과업의 수행, 절차, 방식 등에 합의가 이루어
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지지 않는 불일치의 정도”로 정의하였다. 끝으로, 팀성과는 “조직구성

원들이 자신이 속한 팀이 수행하는 전체적인 과업의 산출물에 대해 

팀 구성원의 기대가 충족된 정도”로 정의하였다. 각 변수의 측정은 

Jehn [11]이 제시한 문항들을 바탕으로 국내 실정에 맞게 Cho [16]가 개

발한 24개의 문항을 Han [17]의 연구에서 선택적으로 사용한 8-9개의 

문항 중 6개 문항, 팀성과는 Henderson and Lee [18]가 제시하고 있는 

항목을 기초로 Song [19], Kim [20]이 사용한 문항 중 5문항을 사용하

였다. 각 변수들을 측정한 도구들은 본 연구의 목적에 맞게 수정·보완

하였으며, Likert 7점 척도로 측정하였다.

측정도구의 타당도와 신뢰도 검정을 위해 요인분석과 신뢰도분석

을 실시하였다. 요인분석은 요인적재값 0.4 이상, 요인추출은 주성분 분

석을 통해서 실시하였고, 회전방식은 Varimax 회전방식을 사용하였

다. 분석결과, 연구자가 실증연구모형에서 설정한 것과 같이 변수의 제

거 없이 총 5개의 요인으로 구분되었고, 타당도 기준도 충족시켰다. 측

정도구의 신뢰도는 내적일관성 측정에 사용되는 Chronbach’s α계수

를 사용하였는데, Chronbach’s α계수가 모두 0.8 이상으로 신뢰도 기

준을 충족하였다. 

연구대상 및 자료수집

본 연구는 연구자 소속 기관인 동의과학대학교의 기관생명윤리위

원회 심의를 거쳐 승인(IRB No. 2017-10-051-001)을 받았다.

연구대상은 부산광역시에 소재한 상급종합병원, 종합병원, 전문병

원, 의원으로 분류하여 9개 의료기관에 종사하는 종업원을 대상으로 

하였으며, 설문조사 기간은 2018년 1월 2일-31일까지 약 1개월간 실시

하였다. 통계학적으로 의미 있는 연구대상자 수를 산출하기 위해서 

G*power Ver 3.1을 이용하였으며, 적정 표본수는 다중 회귀분석을 위

한 중간 정도의 효과 크기 0.15, 검정력 95%, 유의수준 0.05, 예측변수

의 수를 5로 하였을 때 138명으로 계산되었다. 하지만 응답자에게서 

오는 Bias 즉, 불성실한 응답 및 설문지 회수율 등 최종분석에서 제거

될 것을 충분히 고려하여 약 2배수인 280명을 설문대상으로 선정하였

다. 설문조사는 연구자가 의료기관을 직접 방문하여 280부를 배포한 

뒤 270부를 회수하였으며, 이 중 응답이 불성실하거나 일관성이 없다

고 판단되는 설문지를 제외하고 총 263부를 최종 분석에 사용하였다.

자료처리 및 분석

본 연구에서 수집된 데이터는 SPSS 24.0 (IBM Corp., Armonk, NY, 

USA) 및 AMOS 24.0 (IBM Corp., Armonk, NY, USA) 프로그램을 사

용하여 분석하였다. 먼저, 측정도구의 타당도와 신뢰도를 검정하기 위

해 요인분석과 신뢰도분석을 실시하였고 연구대상자의 일반적 특성을 

파악하기 위해 빈도분석을 실시하였다. 그리고, 연구모형에 포함된 주

요 변수들 간의 관련성을 검정하기 위해서 상관관계분석을 실시하였

으며, 끝으로 본 연구의 실증모형 검정을 위해 경로분석을 실시하였다.

연구 결과

연구대상자의 일반적인 특성

연구대상자의 일반적인 특성 및 분포를 파악하기 위해 빈도분석을 

실시한 결과는 Table 1과 같다. 성별에서는 ‘남성’ 89명(33.8%), ‘여성’ 

174명(66.2%)으로 여성이 많았다. 연령군에서는 ‘20대’ 87명(33.3%), ‘30

대’ 86명(33.0%), ‘40대’ 72명(27.6%), ‘50대 이상’ 16명(6.1%)의 비율이었

고, 학력은 ‘고졸’ 23명(8.7%), ‘전문대졸’ 83명(31.6%), ‘대졸’ 134명(51%), 

‘대학원졸’ 이상 23명(8.7%)으로 ‘대졸’이 과반수를 차지하였다. 직종에

서는 ‘간호사’가 50명(19.2%), ‘간호조무사’ 33명(12.6%), ‘의료기사’ 50명

(19.2%), ‘행정관리직’ 128명(49.0%)이었고, 직급은 ‘사원’ 147명(55.9%), 

‘중간관리자’ 90명(34.2%), ‘과장급’ 이상 26명(9.9%)으로 ‘사원’이 많았

다. 병원 근무경력은 ‘1년 미만’이 29명(11.1%), ‘1-5년 미만’ 65명(24.9%), 

‘5-15년 미만’ 85명 (32.6%), ‘15년 이상’ 82명(31.4%)이었다. 

Relationship conflict

Team performance

Role conflict

Role ambiguity

Task conflict

Figure 1. Study model.
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성, 관계갈등, 역할갈등의 순으로 관련성이 높았다. 매개변수인 과업갈

등과의 관련성을 살펴보면, 관계갈등이 가장 큰 정(+)의 관련성을 보였

으며, 역할모호성, 역할갈등의 순으로 정(+)의 관련성을 나타냈다. 또한, 

관계갈등에서는 과업갈등, 역할모호성, 역할갈등의 순으로 정(+)의 관

련성을 보였다. 

조직 내의 갈등이 팀성과에 미치는 영향

Figure 2는 조직 내에서 발생할 수 있는 갈등을 역할갈등, 역할모호

성, 과업갈등, 관계갈등으로 설정하고 팀성과 간의 복잡한 인과관계를 

검정하기 위해서 AMOS ver. 24.0을 이용해 도시한 경로분석의 기초 

모형이다. 

Figure 2의 기초모형은 df (자유도)가 “0”인 포화모델로서 모형의 적

합도가 산출되지 않기 때문에 Regression Weights C.R 값이 ±1.96에 

현저하게 미치지 못하는 변수들의 경로를 차례로 제거하면서 측정모

델의 적합도를 향상시키는 방법으로 수정모형을 도출하였고, Figure 3

은 도출된 모형을 경로분석한 결과를 나타낸 것이다. 

Figure 3에 제시된 수정모형의 적합지수를 살펴보면, 절대적합지수 

중 가장 기초적이고 우선적으로 파악해야 하는 평가지수인 χ2값은 

주요 변수들의 상관관계분석

본 연구의 실증모델에 포함된 주요 변수들 간의 상관관계를 분석한 

결과는 Table 2와 같다. 먼저, 종속변수인 팀성과와의 관련성을 검정한 

결과, 과업갈등이 가장 큰 부(-)의 관련성을 보였고, 다음은 역할모호

Table 2. Correlation among major factors

Variables
Role 

conflict
Role 

ambiguity
Task 

conflict
Relationship 

conflict

Role ambiguity 0.628**
Task conflict 0.505** 0.615**
Relationship conflict 0.435** 0.584** 0.850**
Team performance -0.140* -0.280** -0.290** -0.262**

**p<0.01, *p<0.05.

Table 1. General characteristics of study subjects

Variables Category n %

Gender Male 89 33.8
Female 174 66.2

Age (y) 20-29 87 33.3
30-39 86 33.0
40-49 72 27.6
≥50 16 6.1
System missing 2

Level of education High school 23 8.7
College 83 31.6
University 134 51.0
Graduate school 23 8.7

Occupation Nurse 50 19.2
Nursing assistant 33 12.6
Medical articles 50 19.2
Administrative 128 49.0
System missing 2

Position Staff 147 55.9
Middle managers 90 34.2
Over manager 26 9.9

Working years <1 29 11.1
≤1 and <5 65 24.9
≤5 and <15 85 32.6
≥15 82 31.4
System missing 2

Total 263 100.0

Figure 2. Basic model.
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2.731, 자유도(df)는 2, p-value값은 0.259로 모형의 경로관계가 제대로 

설정되어 있음을 확인할 수 있다. 또 다른 절대적합지수는 GFI와 

RMSEA로 GFI의 경우 회귀분석의 R2과 굉장히 유사한 성격을 가지는 

것으로 0.9 이상의 경우 모형이 좋으며, 본 연구에서는 0.996으로 적합

도가 우수함을 알 수 있다. RMR과 RMSEA는 0.05 이하의 값을 가지

면 모형이 우수하다고 평가하며 본 연구에서는 0.37로 기준에 부합된

다. 본 연구의 증분적합지수인 NFI, CFI, RFI, IFI의 결과값은 차례로 

0.996, 0.999, 0.978, 0.999로 모든 값이 1에 가까운 값이므로 좋은 모델

이라고 볼 수 있다. 마지막 간결적합지수로 PGFI, PNFI의 값이 0.133, 

0.199로 나왔으며, 적합도 기준에서 벗어난다. 본 최종모형의 적합도 지

수는 기준에 부적합한 지표가 있지만 대부분의 지표가 수용할만한 

범위에 들어가기 때문에 최종모형의 적합도는 수용가능하다고 결론

을 내렸다.

모형의 인과관계 분석

경로분석은 각 요인들 간 경로의 유의성에 주안점을 두는 분석 방

법으로 본 연구 모형의 경로분석을 통해 각 요인 간의 경로계수의 유

의성과 인과관계를 기술한다. Figure 3의 경로분석 결과를 구체적으로 

살펴보면, 독립변수인 역할모호성은 매개변수인 관계갈등과 과업갈등

에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 변수이며, 독립변수 역할갈등은 과업

갈등에만 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 매개

변수인 관계갈등은 과업갈등의 유의한 정(+)의 영향을 미치는 변수였

다(p< 0.05). 끝으로 종속변수인 팀성과에는 과업갈등과 역할모호성이 

유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(p< 0.05). 

직접효과, 간접효과, 총효과

조직 내에서 구성원이 인지하는 역할갈등, 역할모호성, 관계갈등, 과

업갈등이 팀성과에 미치는 영향에서 직접효과, 간접효과, 총효과를 분

석한 결과는 Table 3과 같다. 

첫째, 경로분석 결과에서 직접효과를 살펴보면, 독립변수인 역할갈

등은 과업갈등에 유의한 정(+)의 영향을 미치며, 역할모호성은 관계갈

등과 과업갈등에 정(+)의 영향, 팀성과에는 유의한 부(-)의 영향을 미친

다. 또한, 관계갈등은 과업갈등의 유의한 정(+)의 영향을 미치고, 과업

갈등은 팀성과에 유의한 부(-)의 영향을 미친다. 이를 매개변수와 최종

결과변수를 기준으로 정리하면, 관계갈등에는 독립변수 중에 역할모

호성이 유의한 정(+)의 영향을 미치며, 과업갈등에는 관계갈등, 역할갈

Fit index
χ2 df p-value GFI RMSEA NFI CFI RFI IFI PGFI PNFI

2.731 2 0.259 0.996 0.037 0.996 0.999 0.978 0.999 0.133 0.199

Figure 3. Modification model and model fit index.
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Table 3. Direct, indirect, total effects

Variables Effects 
Role 

ambiguity
Role 

conflict
Relationship 

conflict
Task 

conflict

Relationship 
conflict

Total 0.592 0 0 0
Direct 0.592 0 0 0
Indirect 0 0 0 0

Task conflict Total 0.544 0.125 0.741 0
Direct 0.106 0.125 0.741 0
Indirect 0.439 0 0 0

Team  
performance

Total -0.321 0.077 -0.157 -0.212
Direct -0.206 0.103 0 -0.212
Indirect -0.116 -0.027 -0.157 0
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등, 역할모호성의 순으로 유의한 정(+)의 영향을 미친다. 최종결과변수

인 팀성과에는 과업갈등과 역할모호성의 순으로 직접적인 유의한 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

둘째, 간접효과 검정 결과를 살펴보면, 역할갈등은 과업갈등을 매개

로 팀성과에 간접효과를 가지며, 역할모호성도 과업갈등을 매개로 팀

성과에 간접효과가 있었다. 또한, 역할모호성은 관계갈등과 과업갈등

을 매개로 팀성과에 간접효과도 있었다. 

셋째, 총효과 검정 결과, 종속변수인 팀성과에는 역할모호성의 총효

과가 가장 컸으며, 다음은 과업갈등, 관계갈등의 순이었다. 즉, 팀성과

에서 과업갈등의 직접효과가 가장 크지만 역할모호성이 다른 변수들

을 매개로 간접효과가 추가되어 결과적으로 총효과가 가장 큰 변수임

이 검정되었다. 

고  찰

본 연구는 병원에 종사하는 직원들을 대상으로 그들이 직면하는 

다양한 갈등 상황이 팀성과에 어떠한 영향을 미치는지를 규명하여 조

직의 성과 향상을 위한 효과적인 갈등관리 방안 마련을 위한 기초자

료를 제공하고자 수행되었다. 

선행연구들은 개인, 개인 간 또는 집단 간 갈등을 독립된 변수로 두

고 갈등유형별로 팀성과, 팀효과성, 팀효능감, 과업성과 등과의 인과관

계를 검정한 연구였다[21-24]. 이들 연구에서는 팀효과성이나 팀효능감

을 팀성과와 같은 맥락으로 보는 경우도 있고, 팀성과를 팀효과성이나 

팀효능감의 하위 영역으로 구분하기도 하였다. 따라서, 본 연구의 결과

를 기존 연구의 결과와 다방면으로 비교하여 고찰이 가능할 것으로 

판단된다. 주요 연구 결과를 고찰하면 다음과 같다. 

첫째, 경로분석에서 변수들 간의 직접적인 인과관계를 검정한 결과, 

독립변수인 역할모호성은 관계갈등과 과업갈등, 팀성과에 유의한 정

(+)의 영향을 미치며, 역할갈등은 과업갈등에 유의한 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 검정되었다. 역할갈등, 역할모호성과 관계갈등, 과업갈

등 간의 인과관계를 검정한 선행연구들은 거의 찾아볼 수 없지만, 이

와 유사한 대표적인 연구에서 병원조직의 갈등을 일으키는 원인들은 

다양한데 그중 하나인 역할모호성은 조직 내 개인 간 또는 집단 간 갈

등을 일으키는 또 다른 중요한 요인으로 보고되었다[25]. 역할모호성

과 관계갈등 간의 인과관계는 본 연구의 결과와 일치하며, 이 결과는 

조직 내 개인들이 자신에게 주어진 역할에서 기대하는 바가 불명료하

게 인식될 때 혼란 및 긴장 속에서 관계갈등을 경험한다는 주장을 뒷

받침하는 결과라 할 수 있다[25]. 한편, 직무갈등 간의 관계에서는 선행

연구에서 역할 모호성이 직무갈등에 영향을 미친다고 주장한 것과는 

일치하지만[26], Han [25]의 실증연구 결과와는 불일치하였다. Han [25]

의 실증연구에서는 역할모호성이 관계갈등에 직접적으로 유의한 정

(+)의 영향을 미쳤지만, 직무갈등에는 직접적인 영향이 없었다. 하지만, 

역할모호성이 관계갈등을 매개로 직무갈등에 간접효과가 있다는 것

을 검정하였고 역할모호성으로 인해 관계갈등이 발생할 경우 그로 인

해 직무상의 갈등이 발생한다고 주장하였다. 한편, Han [25]의 연구에

서 의료기관을 종별로 구분하여 도출한 결과에서는 병원급의 역할모

호성이 관계갈등과 직무갈등에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

검정되었다. 

둘째, 관계갈등은 과업갈등에 유의한 정(+)의 영향을 미친다. 과업갈

등과 관계갈등에 대한 선행연구들을 살펴보면, 관계갈등이 과업갈등

의 원인이 된다는 의견[27]과 과업갈등이 관계갈등을 유발하게 된다

는 의견으로 갈리는데[28], 본 연구에서는 관계갈등이 과업갈등을 유

발시킨다는 가설을 전제로 실증연구를 수행하였다. Choi [21]의 연구

에서 팀 내에서 발생하는 갈등에는 과업갈등 이외에도 관계갈등이 존

재함을 설명하며 최근에 두 갈등 간의 관계가 독립적이라는 가정에서 

벗어나 상호 간의 관계에 대한 연구들이 진행되고 있음을 제기하며 과

업갈등과 관계갈등의 상호 전이관계를 고려하여 이들 갈등이 팀에 미

치는 동적 특성에 대한 연구의 필요성을 주장하였다. 선행연구들 중에 

상대방에 대한 좋지 않은 감정을 지닌 사람은 직무와 관련해서 상대방

의 의견에 대해서 결함을 찾아서 비판을 하거나, 상대방과 다른 의견이

나 입장을 표명하거나 의도적으로 직무갈등을 일으키는 등의 관계갈

등이 직무갈등의 원인이 되기도 한다고 설명하였다[27]. 병원조직은 일

반적인 조직과는 달리 다양한 전문직들이 상호작용하여 성과를 달성

하는 독특한 유형의 조직이며, 이러한 조직유형의 구성원들은 자신이 

속한 팀의 이익을 위해 갈등이 발생하거나 증폭될 수 있다. 여기서 발

생하는 대표적인 갈등이 관계갈등이라 할 수 있으며, 이 갈등은 직무

갈등 즉, 과업갈등을 유발시키는 도화선이 될 수 있다. 자신이 속한 팀, 

부서 또는 전문영역의 이익을 지키기 위해 다른 영역의 전문가들과 의

견이 충돌하게 되고, 적대감을 가지게 된다는 것이 선행연구자의 주장

이며 본 연구자도 동일한 가설로 실증연구를 통해 검정하였다. 한편, 

Han [25]은 관계갈등과 직무갈등 간의 관계의 방향에 관한 두 가지 주

장을 모두 인정하면서도 갈등 당사자들이 직무상 갑론을박하더라도 

감정이 크게 상할 정도가 아니라면 그것이 관계갈등을 유발하지 않거

나 낮은 수준일 것이지만 관계갈등은 어떤 수준에서도 조직의 생산성

에 도움을 주지 못하고 직무갈등을 유발할 수 있다고 주장하며, 본 연

구자와 동일한 가설을 세웠고, 실증연구 분석 결과 역시 본 연구와 일

치하는 결과였다. 이러한 결과는 팀성과에서도 중요한 변수인 과업갈

등을 체계적으로 관리하기 위해서는 이들 변수들에 대한 관리가 선행

되어야 함을 시사한다. 특히, 과업갈등에 가장 큰 직접적인 영향을 미

치는 관계갈등은 성격차이, 개인주의, 감정대립 등으로 인한 구성원 상
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호 간의 긴장과 마찰을 의미하는 것이므로 이를 중재할 수 있는 중재

자 또는 갈등 관리 프로그램을 적극적으로 활용해야 할 것으로 사료

된다. 

셋째, 과업갈등은 팀성과에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 검

정되었다. 팀성과에 직접적인 영향을 미치는 변수들로는 역할모호성

과 과업갈등이 있었는데 그중에서도 과업갈등이 가장 영향력이 큰 변

수였으며, 이러한 결과는 과업갈등을 선제적으로 관리해야 함을 의미

한다고 할 수 있다. 과업갈등에 관한 일부 연구에서는 과업갈등은 집

단사고의 폐해를 막고 과업관련 학습을 촉진하고 팀을 보다 창의적으

로 만드는 한편, 팀 의사결정의 만족도를 높이고 팀에 몰입하는 정도

를 증가시키고 있음을 확인하였다[14,27]. 또한, 비판적 견해와 업무중

심 갈등이 의사결정의 질과 전략적 계획을 향상시킨다는 주장도 있었

다[29]. 반면에, 또 다른 연구에서는 과업갈등이 너무 높으면 논의가 문

제의 핵심에서 벗어나 목표를 상실하거나[27], 관계갈등을 유발시켜 팀 

구성원들 사이에 긴장과 불편함을 초래해 정서적 소진을 가져오며, 만

족과 몰입을 줄이고, 의사결정의 질을 저하시키는 등의 조직효과성에 

역효과를 가져온다는 결과를 제시하기도 하였다[11,30,31]. 과업갈등에 

대한 국내연구에서도 과업갈등의 결과를 부정적인 측면과 긍정적인 

측면을 모두 주장하였는데, 결과를 어디에 초점을 두느냐에 따라 다르

다고 주장하면서 과업갈등의 효과를 명확히 파악하기 위해서는 결과

변수별로 세밀하게 살펴볼 필요성을 강조하였다[21]. 과업갈등과 팀성

과에 관한 국내 실증연구 결과를 살펴보면, 국내 일반기업 종업원을 

대상으로 한 연구에서는 과업갈등은 팀성과에 부정적인 영향을 미치

는 변수임을 검정하였고[21], 객실 승무원을 대상으로 한 연구에서 과

업갈등을 긍정적 갈등과 부정적 갈등으로 나누어 분석하였는데 부정

적 갈등에서는 팀성과에 유의한 부(-)의 영향, 긍정적 갈등에서는 통계

적 유의성을 발견하지 못했다[23]. 객실승무원 대상의 또 다른 실증연

구에서는 과업갈등과 관계갈등은 팀성과에 부(-)의 영향을 미친다는 

결과를 도출하였다[24]. 이렇듯 과업갈등과 팀성과의 관계에 대한 많

지 않은 국내 연구에서 과업갈등은 팀성과에 부정적인 효과가 있음을 

확인하였다. 이러한 연구 결과는 과업갈등이 팀성과나 팀효과성 등에 

부정적인 영향을 미칠 확률이 높다는 것을 의미하며, 과업갈등에 대한 

근본적인 원인을 파악하여 구성원들이 과업관련 문제에 대한 불일치

를 해결할 수 있도록 팀 또는 조직 차원에서 노력해야 함을 시사한다.

넷째, 최종결과변수인 팀성과에서의 총효과를 고려할 때 역할모호

성이 가장 큰 효과를 보이고 있으므로 팀성과를 높이기 위해서는 무엇

보다도 역할모호성에 대한 관리가 선행되어야 함을 시사한다. 선행연

구에서는 역할모호성과 관계갈등, 과업갈등을 모두 함께 실증연구모

형에 포함시킨 연구는 거의 없다. 국내의 연구 중에서는 Han [25]의 

“병원조직 내 개인 간 갈등의 경로분석”에서 역할모호성은 관계갈등

에 대하여 직간접효과를 가지는데 왜곡된 의사전달과 상호작용하여 

관계갈등에 영향을 미친다고 실증연구를 통해 검정하였고, 더불어 역

할모호성은 직무갈등에 대하여 직접효과를 가지지 않지만, 간접효과

를 가지며 왜곡된 의사전달과 상호작용하고 또한 관계갈등과 상호작

용하여 직무갈등에 간접적인 영향을 미친다는 것을 검정하였다. 전자

의 결과는 본 연구와 유사한 결과이지만, 본 연구에서는 역할모호성이 

과업갈등에 직접적인 효과가 있었기 때문에 Han [25]의 연구 결과와

는 상이한 결과라 할 수 있다. 

이상의 선행연구결과와 비교하면, 일치하는 결과도 일부 있으나 결

정적으로 다음과 같은 차이를 발견할 수 있다. 역할갈등은 팀성과에 

직접효과는 없었으며, 역할모호성이 직접적으로 부(-)의 영향을 미치

는 것으로 밝혀졌다. 단지, 역할갈등이 팀성과에 직접적인 영향 요인이 

아니었지만, 역할갈등은 과업갈등 매개로 팀성과에 간접적으로 영향

을 미치는 요인이었다. 종합하면, 팀성과에 가장 큰 직접적인 영향을 

미치는 변수는 과업갈등인데, 과업갈등에는 직접적으로 관계갈등이 

가장 큰 영향을 미치는 요인이라는 것이다. 그리고, 관계갈등에는 역할

모호성이 가장 큰 영향요인이며, 총효과 측면에서도 역할모호성이 제

일 중요한 변수라는 결과를 도출할 수 있었다. 한편, 본 연구에서는 조

직 내 갈등 요인과 팀성과 간의 인과관계를 검정하는 것에 초점을 두

어 결과를 제시하였는데, 연구대상자의 다양한 특성을 고려하지 않아

서 발생할 수 있는 연구 결과의 한계가 있을 것으로 판단되므로 이를 

포함한 후속연구가 필요할 것으로 사료된다. 

결  론

본 연구의 목적은 병원 조직구성원을 대상으로 역할갈등, 역할모호

성이 팀성과에 미치는 영향을 분석하고, 이들 변수 간의 관계에서 과

업갈등과 관계갈등 변수가 갖는 매개효과를 검증함으로서 팀성과의 

효율성 증대를 위한 효과적인 갈등관리 방안 마련을 위한 시사점을 

제공하는 데 있다. 연구목적을 달성하기 위해서 선행연구의 고찰을 바

탕으로 구성원의 갈등과 팀성과 간의 인과관계 검증을 위한 실증연구

모형을 설정하고 부산광역시 소재 9개 의료기간 종사자 280명을 대상

으로 실증자료를 수집한 후 연구 가설을 검정하였다. 주요 연구 결과

를 요약하면 다음과 같다. 

경로분석을 실시한 결과, 먼저 직접효과 측면에서 살펴보면 독립변

수인 역할갈등은 과업갈등에 유의한 정(+)의 영향을 미치며, 역할모호

성은 관계갈등과 과업갈등, 팀성과에 유의한 정(+)의 영향을 미친다. 또

한, 관계갈등은 과업갈등에 유의한 정(+)의 영향을 미치고, 과업갈등

은 팀성과에 유의한 부(-)의 영향을 미친다. 결과적으로 최종목적변수

인 팀성과에는 과업갈등과 역할모호성의 순으로 직접적인 유의한 부
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(-)의 영향을 미치는 것으로 검정되었다. 이러한 결과는 과업갈등이 팀

성과에 가장 큰 직접효과가 있으므로 과업갈등을 효과적으로 관리하

기 위한 방안을 모색할 필요가 있다. 즉, 과업갈등은 부서 내 업무와 

관련한 구성원 상호 간의 의견 및 생각의 차이로 인해 발생하는 것이

므로 구성원들이 과업관련 문제에 대한 불일치를 해결할 수 있도록 구

성원들 간의 긴밀한 상호작용이 가능한 시스템을 구축해야 함을 시사

한다. 한편, 역으로 거슬러 올라가면 과업갈등에는 관계갈등이 가장 

큰 직접적인 영향 요인이므로 관계갈등을 관리함으로써 과업갈등을 

조절하는 방법도 고려할 수 있다. 관계갈등은 성격차이, 개인주의, 감

정대립 등으로 인한 구성원 상호 간의 긴장과 마찰을 의미하는 것이므

로 이를 중재할 수 있는 중재자 역할 또는 그러한 프로그램을 활용하

는 방법 등을 통해서 적절한 갈등 관리가 이루어져야 함을 시사한다.  

총효과 측면에서 살펴보면, 팀성과에는 역할모호성의 총효과가 가

장 컸으며, 다음은 과업갈등, 관계갈등의 순이었다. 즉, 팀성과의 직접

효과에서는 과업갈등이 가장 컸지만 역할모호성이 다른 변수들을 매

개로 간접효과가 추가되어 최종적으로 총효과가 가장 큰 변수임이 밝

혀졌다. 따라서, 병원종사들의 업무에 대한 명확한 역할 규정이 필요하

며, 더불어 주어진 업무의 목표와 방향을 명확하게 설명되어져야 하

고, 이에 대한 책임과 권한에 대해서 명문화된 규정이 있어야 할 것으

로 사료된다. 
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