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< 요 약 >

본 연구는 조직수준에서 감성지능의 기반 조성을 통해 암묵지식 이전을 촉진시킬 수 있는 영향관

계 모델 개발과 함께 감성지능 차원과 암묵지식 이전 활동 간의 연계성을 탐색적 접근으로 살펴보

았다. 본 연구는 관료조직문화에서 비공식적 언어와 행동을 포함하고 있는 암묵지식을 이전하는

데는 근본적 한계일 수 있는데, 근래 조직학 부문에서 대두되고 있는 감성지능을 통해 암묵지식

이전의 발전 가능성을 모색하였다. 그리고 감성지능과 암묵지식 이전을 촉진시키기 위한 관계성을

구체적으로 설명하기 향후 연구과제로서 첫째, 조직감성지능 개념을 측정할 수 있는 범위의 명확

화와 조작화가 이루어져 하고, 둘째, 조직수준에서 암묵지식을 이전하는데 영향을 미치는 장애요인

및 촉진요인을 파악하고 그들 요인들을 어떻게 측정할 것인가에 대한 조작화가 필요하며, 셋째, 지

식변환모델에서 각 단계별 감성지능이 어떻게 작용할 것인지에 대한 구체적 수준과 영향관계 파악

이 이루어져야 될 것을 제안하였다.

[ 주제어: 감성지능, 암묵지식, 지식관리, 암묵지식 이전, 지식변환모델 ]

   

I. 서 론

직장생활에서 자신의 업무 외에 다른 사람을 지원하고 돕는 일은 이성적으로 

볼 때는 불필요하게 보일 수 있다. 본인 업무를 수행하는 것도 바쁜데 다른 사람

의 미숙한 부분을 코칭하고 지원하는 것은 시간낭비일 수 있다. 그럼에도 타인을 
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도우면서 느끼는 행복감과 자부심 등으로 내 시간과 비용을 기꺼이 투자한다. 이

성적으로 볼 때는 이런 행동이 손해 보는 일이지만, 결과적으로는 이성적 행동으

로 해결하거나 가져다 줄 수 없는 더 큰 혜택과 만족감을 가져다주게 되는데 이

것이 바로 감성의 효과이다(함규정, 2012: 50). 어떤 조직이든 감성을 가진 개인

들로 구성되고 운영된다. 조직의 성과는 그 구성원들의 집합적 결과로 나타나는 

것이기 때문에 어떤 감성과 어느 수준의 감정을 가진 개인들로 조직이 구성되고 

운영되느냐에 따라 그들의 집합적 결과로 나타나는 조직의 성과는 달라진다. 조

직목표나 조직활동에 부합하는 감성을 가진 개인들이 많다면 조직성과에 긍정적

인 영향을 미치겠지만 반대로 부합하지 않은 감성을 가진 개인들로 조직이 이루

어져 있다면 조직성과에 부정적인 영향을 미치게 될 것이다. 따라서 성과지향적

인 조직관리 입장에서는 조직목표나 조직활동에 긍정적인 감성 요인을 찾고 반

대로 부정적인 감성 요인을 억제하거나 통제하는 관리전략이 필요하다. 

조직관리에 있어서 가장 큰 관심사는 역시 성과이다. 조직은 성과를 향상시

키기 위한  관리전략으로서 제도 및 규칙을 정비하거나 환경 및 문화적 접근을 

모색하거나 또는 기술 및 정보시스템을 도입하거나 종업원의 심리적 자극 및 동

기를 유발하는 등의 여러 방안을 모색하게 된다. 어느 조직이든 조직목표를 위한 

관리전략으로서 이들 관리 국면을 동시에 모두 적용할 수도 있고, 특정 국면을 

선별적이고 집중적으로 적용할 수 있으며, 또는 각 국면을 상호 조합하여 적용할 

수도 있지만 이들 국면 중에서도 조직성원의 심리를 이해하고 그들의 감성을 적

절하게 조절하는 관리전략은 매우 중요하다. 제도와 규칙을 정비하는 것도 조직

성원의 감성을 통제하거나 관리하기 위한 선행요인이고 환경 및 문화적 접근을 

모색하는 것 역시 조직성원의 감성을 특정 방향으로 조성하고 이끌기 위한 모색

이다. 또한 새로운 기술 및 정보시스템 도입을 통해 모색한다 하더라도 그것을 

이용하고 활용하는 조직성원의 심리와 감성을 이해하지 못한다면 소기의 성과를 

기대하기란 어려울 것이다. 

조직관리 분야에서 감성에 대한 이해는 조직성원의 심리를 이해하는 동시에 

그들 스스로가 자발적으로 조직목표에 충실하도록 하는 중요한 관리 국면이자 

인간적 이해 방안이라고 할 수 있다. 특히 감성지능은 자신과 타인의 감성을 확

인하고 평가하여 스스로 발전적 감성 역량을 제고할 수 있는 능력으로써 심리적, 
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자기 조절적 관리기술로 평가되고 있다. 감성지능이란 자신의 감성, 다른 사람의 

감성, 그리고 집단의 감성을 확인하고 평가하며 관리할 수 있는 능력･역량･스킬, 

또는 자기 지각능력을 의미한다(Serrat, 2009: 2). 따라서 조직관리 분야에서 감성

지능에 대한 접근은 개인수준으로부터 출발하여 집단이나 조직수준으로 발전될 

수 있다. 조직의 관점에서 조직의 성과향상은 조직성원들의 협력적 활동과 집합

적 결과로 나타나기 때문에 본 연구에서는 조직목표를 위한 조직성원의 감성의 

이해과 조절이라는 조직수준에서 감성지능을 살펴보고자 한다. 조직성과는 조직

성원 개인의 능력도 중요하지만 그들의 집합적 능력의 총합으로 나타나기 때문

에, 상호간의 감성을 이해하고 역량을 높일 수 있는 지각능력의 조직적 제고는 

조직의 활력소는 물론 조직성과에 긍정적 영향을 미칠 것으로 기대된다. 

조직성과는 다양한 국면에서 여러 가지 지표를 통해 측정되며, 양적 또는 질

적 속성으로 나타난다. 심리적 요소와 관련된 조직성과는 조직구성원들에 있어서 

내면적이고 무형적인 속성을 가지며, 그들이 어떤 감성지능을 지각하는가에 따라 

그 결과에 차이를 보이게 될 것이다. 지식사회에서 조직지식을 체계적으로 관리

하고 활용함으로써 조직성과를 기대하는 관리전략에 있어서도 제도, KMS, 환경 

및 문화, 행태변화 등의 여러 가지 전략적 방안들이 모색되고 있지만 지식관리를 

실행하는 지식근로자들이 조직성원들이기 때문에 이들이 지식관리를 어떻게 지

각하고 이해하며 그 가치를 인정하는지에 대한 능력에 따라 지식관리에 대한 조

직성원들의 집합적 성과가 다르게 나타날 것이다. 본 연구는 조직에서 감성지능

이 지식관리 활동과 어떤 관계를 가지며 지식관리 활동을 촉진시킬 수 있는데 

영향을 미칠 수 있는가에 대한 가설적 관계를 탐색적 논의를 통해 살펴보고자 

한다. 

지식의 내용적 형태는 크게 명시지식과 암묵지식으로 구분한다. 명시지식은 

유형적이고 공식적이며 표현하기 용이한 반면 암묵지식은 무형적이고 비공식성

을 가지며 표현하기 곤란한 특성을 가지고 있다. 감성지능은 자신이나 타인의 내

면적 감성과 능력, 역량, 스킬 등을 이해하는 것이기 때문에 상대적으로 암묵지

식과 관련될 것으로 보인다. 본 연구는 이와 같은 가정의 토대에서 감성지능과 

암묵지식 이전이 어떤 관계를 가지며 암묵지식 이전을 촉진시킬 수 있는 활동에 

어떤 기여를 할 수 있을지에 대한 논의를 탐색적 접근으로 살펴보고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 고찰

1. 감성지능 개념

감성지능(emotional intelligence)은 비즈니스, 관리, 심리학 분야에서 학자와 실

무자들 사이에 관심과 주목을 받으면서 발전해 온 개념이며(Piperopoulos, 2010: 

126), Mayer & Geher(1996), Mayer & Salovey(1997) 등이 정서정보(affective 

information)의 처리 과정을 포함하는 심리적 과정을 설명하는 차원에서 개념적으

로 구체화하였다(Zeidner et al., 2004: 372). 감성지능의 사상적 토대에는 지능지수

(IQ)로는 직무성과나 성공을 충분히 설명하는 데는 한계가 있으며 다른 사람을 

이해하는 스킬에 대한 설명으로써 사회적 지능(social intelligence)과 같은 개념이 

고려되어야 한다는 것에서 출발하고 있다. Gardner(1983)는 다른 사람의 의도, 동

기, 욕구 등을 이해하는 역량인 대인간의 지능(interpersonal intelligence)과 자신을 

이해하고 자신의 감정, 두려움, 동기를 판단하는 역량인 개인 내의 지능

(intrapersonal intelligence)을 포함하는 다중지능(multiple intelligences) 개념을 제시

하면서, 전통적 지능검사인 IQ 측정 방식은 더 이상 개인의 성과와 인지능력

(cognitive ability)을 충분히 설명하는 데는 한계가 있다고 주장하였다(Piperopoulos, 

2010: 131). 이처럼 감성지능은 지능지수가 단일적･획일적 국면을 반영하는 기준

이라면 이를 보완하고 사람의 다양한 국면의 능력을 측정하는 개념으로서 이해

하려는 것으로 볼 수 있다. 

감성지능 개념에 대한 다양한 정의는 <표 1>과 같이 정리되는데 개인의 인지

능력은 물론 자신의 감성에 대한 관리 능력, 그리고 타인에 대한 감성을 성공적

으로 관리하고 반응하는 능력을 함축하고 있으며(Ghuman, 2011: 420), 사회적 능

력은 물론 주어진 상황을 이해하고 파악하는 능력을 의미하는 상황지능까지 포

함하는 것으로 이해할 수 있다(Sternberg, 1988; Ghuman, 2011: 420). 감성지능은 

자신과 타인의 감정을 이해하고 삶을 풍요롭게 하는 방향으로 감정을 통제할 줄 

하는 능력이다(백우리 역, 2012: 116). 감성지능은 자신의 감성에 대한 인지와 이

해를 비롯하여 주변 상황을 파악하고 이해함으로써 문제해결을 위한 감성을 조

절할 수 있는 능력을 의미하는 것으로 정리할 수 있다. 
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<표 1> 감성지능의 개념적 정의 정리

연구자 개념

Bar-On

(1997: 1)

주어진 환경에 개인의 기능을 어떻게 잘 부합시킬 수 있는지를 결정하는

자기만의 감성적, 사회적 능력과 스킬의 조합

Cherniss

(2010: 115)

개념적으로 연관된 능력 요소의 총합 또는 추리, 문제해결, 정보처리 등을

포함하는 능력의 총합으로써 또다른 상황지능(Ghuman, 2011:

420-421)

Goleman

(1998)

자신의 감정 그리고 타인의 감정을 인식하는 역량. 이것은 스스로에게 동

기부여 하는 것과 타인과의 관계 속에서 감정을 조절하는데 사용된다(황

필주 외, 2011: 314).

Mayer et al.

(2000: 396)

감성을 정확히 지각하고, 평가하며, 표현하는 능력; 사고를 촉진하는 감정

에 접근하거나 생성할 수 있는 능력; 감성적 지식뿐만 아니라 감성을 이

해하는 능력; 지적성장을 촉진하는 감성을 조정할 수 있는 능력

(Ghuman, 2011: 420)

Salovey &

Mayer

(1990: 189)

자신과 다른 사람의 생각과 감성을 모니터할 수 있는 능력을 포함하는 사

회적 지능의 부분집합

Van Rooy &

Viswesvaran

(2004: 72)

환경적 수요와 압박에 성공적으로 대처하는 사고와 행동을 안내하기 위하

여 자신의 감성이나 다른 사람의 감성을 생성, 인지, 표현, 이해, 평가할

수 있는 능력의 총화

Weisinger

(1998: 16)

기대하는 결과를 가져오기 위하여 자신의 행동과 사고를 안내하도록 감성

을 의도적으로 형성해가는 것

한편 Goleman(1995)은 감성지능의 요소와 내용으로 자기인식 능력, 자기조절 

능력, 자기동기화 능력, 감정이입, 대인관계 기술 등 5가지를 제시하였다. 먼저 

자기인식능력은 자신과 타인의 감정을 정확하게 인식하고 평가하는 능력으로 감

정의 변화를 시시각각 인지하고 변화의 원인을 찾아내는 능력이다. 이 능력은 감

정유발 원인을 정확하게 찾아내고 자신의 니즈와 동기 및 본인의 역할 특징에 

대해서도 정확하게 파악한다. 둘째, 자기조절능력은 자신의 감정을 적절하게 조

절하고 상황을 좋은 방향으로 이끌며 타인의 감정을 헤아리고 긍정적으로 유도

할 줄 아는 능력으로 감정을 강압적으로 억제하는 것과는 다르다. 억제는 내면의 

부정적인 감정을 마음속 깊이 묻어버리고 떠올리지 않으려 노력하는 것으로 손

바닥으로 하늘을 가리는 식의 미봉책인데 반해 감정조절능력은 부정적인 감정을 

치유하는 능력이다. 셋째, 자기동기화능력은 자신의 감정을 다스리고 내면의 에

너지를 모아 목표를 위해 집중력을 발휘할 수 있는 능력으로 목표달성을 위해 
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끊임없이 노력하는 능동적인 태도를 갖도록 하는 것이다. 넷째, 감정이입 및 공

감은 상대방의 감정과 경험으로 들어가서 그 사람을 이해하고 그 사람의 입장에 

서는 능력이다. 다섯째, 대인관계기술은 원만한 인간관계를 유지하고 조직활동에 

동행하며 신뢰 및 존중관계를 구축하여 협력을 이끌어내는 능력을 의미한다(백우

리 역, 2012: 10-14). 이들 구성 요소들 간 관계는 자신의 감정을 이해하고 관리

하는 능력으로부터 타인의 감정을 이해하고 대처하는 능력까지 포함하는 것으로 

이해된다. 따라서 감성지능 개념은 개인 자신뿐만 아니라 타인을 이해하고 관리

할 수 있는 심리적･내면적 동인이 될 수 있으며, 이를 통해 집단이나 조직 구성

원의 감정을 이해하고, 그들 간 소통과 협력을 촉진할 수 있는 토대적인 개념으

로써 접근해 볼 수 있다.  

<표 2> 감성지능의 요소와 내용(Goleman, 1995)

구성요소 내용

자기인식

(Self-awareness)

자신이 느끼는 감정을 재빨리 인식하고 알아차리는 능력으로 감성

지능의 기초

자기조절

(Self-management)
인식된 자신의 감정을 적절하게 처리하고 변화시킬 수 있는 능력

자기동기화

(Self-motivation)
어려움을 참아내어 자신의 성취를 위해 노력할 수 있는 능력

감정이입

(Empathy)

타인이 느끼는 감정을 자신의 것처럼 느끼고, 타인의 감정을 읽어

내는 능력

대인관계 기술

(Social skill)

인식한 타인의 감정에 적절하게 대처할 수 있는 능력이자 적절한

감성표현 능력

자료: 김용준 박세환(1998: 5)

2. 집단감성지능

감성지능은 개인에 대한 이해와 발전에 관심을 두었으나 최근에는 직무집단 

감성지능이라는 집단수준의 감성지능이 논의되고 있다(Druskat & Wolff, 2001a, b, 

2008; Cherniss & Goleman, 2001). 집단수준에서 감성지능의 중요성은 개인들의 

지능을 단순히 총합하는 것 이상의 의미를 가진다는 것이다. 직무집단 감성지능

에 대한 주장은 개인의 감성지능을 개인들 간의 상호작용이 일어나는 동안 즉, 
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개인의 감성지능을 사회적 능력의 관점에서 바라보는데 반해 직무집단 감성기능

은 집단이 다른 집단의 구성원들과 상호작용을 하는 동안 집단의 감성지능이 발

전될 수 있다는 관점을 가진다(Ghuman, 2011: 422). 직무집단 감성지능의 개념은 

집단마인드 또는 집단의 지능 수준 즉, 집단구성원들에 대한 개인적 지능의 조합

이 시너지 결과로 발전될 수 있다고 본다(Ghuman, 2011: 422). 집단감성지능은 집

단 내에서 규범을 발전시키는 집단의 능력뿐만 아니라 집단의 에너지에 기여하

는 집단지능 시스템을 혼합한 것이며, 거대한 조직으로서 집단의 상황을 이해하

는 것으로 접근하고 있다(Ghuman, 2011: 424-425). Druskat & Wolf(2001a: 132)는 

집단감성지능에 대해 “신뢰, 집단아디덴디티, 집단효율성을 증진하기 위하여 감

성적 프로세스를 관리하는 규범의 총합을 발전시킬 수 있는 능력”으로 정의하였

다. 이 정의는 집단이 효과적으로 업무를 수행할 수 있도록 집단구성원들의 감성

관리의 규범을 조장하여 사회화 스킬을 활용함으로써 집단에서 개인의 능력을 

증진하는데 초점을 맞추고 있다. 집단의 직무성과에 기여하는 감성관리의 규범은 

집단감성지능의 개념화를 집단감성능력으로써 보고 있다(Druskat & Wolff, 2008; 

Ghuman, 2011: 423). 

집단감성지능에 대한 관점은 <표 3>에서 정리한 바와 같이 크게 개인의 감성

지능으로부터 발전하여 두 가지 견해에서 접근하고 있는데 그것은 규범기반 개

념화와 시스템 기반 개념화이다. 먼저 규범기반 개념화에서는 집단 내 개인들이 

감성을 공유할 수 있어야 하고, 집단 분위기에 기여할 수 있도록 집단감성지능을 

발전시킬 수 있는 규범이 조성되어야 한다는 점을 강조한다. 여기에서 규범이란 

신뢰와 집단의 아디덴디티를 형성하며 집단 효율성을 구축하는 적절한 행동을 

감성적으로 발전시킬 수 있는 것을 의미한다(Druskat & Wolff, 2001a, b). 규범기

반 개념화는 능력발전을 위한 규범, 관계성 구축을 위한 규범, 집단아디덴디티 

구축을 위한 규범 등을 내용으로 한다(Ghuman, 2011: 430). 다음 시스템 기반 개

념화에서 집단감성지능은 개인이나 개인들의 총합을 하나의 시스템으로 보고, 하

나의 시스템상에서 감성지능은 “상황에 따른 목표를 달성하는데 정보에너지(인식

과 감성)를 구분하고 통합할 수 있는 능력”으로 정의하고 있다(Gantt & Agazarian, 

2004: 162; Ghuman, 2011: 423). 시스템적 관점에서 집단감성지능은 집단구성원들

의 감성의 총합을 하나의 시스템으로 보기 때문에 하나의 집단감성지능은 다른 
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외재적 시스템과의 상호작용의 결과로 존재하는 반면 집단 속에서의 개별 구성

원들의 감성지능은 별개로 발전되지는 않는다는 가정을 하고 있다(Goyal & 

Akhilesh, 2007; Ghuman, 2011: 424). 시스템 기반 개념화는 집단이 시스템 전체로

서 사고하고, 공유된 정서를 가지며, 시스템 전체로 감성이 확산되는 것을 그 내

용으로 한다(Ghuman, 2011: 430). 

<표 3> 감정지능에 대한 문헌 연구 정리

구분 결과 소스

이론적

토대

감성지능은

상황지능의

한 가지

형태

감성지능은 추리, 지각, 문제해결

을 포함하며, 그러므로 상황지능의

한 형태로 이해될 수 있고, 조직상

황에서 개인과 집단의 행동을 이해

하는데 중요하다.

Sternberg & Salter(1988);

Gardner (1993); Glynn(1996);

Jehn & Mannix(2001);

George(2000, 2002)

개인의

감성지능에

대한 다양한

국면의 이해

감성지능은 내면의 특성뿐만 아니

라 학습행동도 포함될 수 있다. 다

양한 국면의 개념을 가지며 이를

이해하기 위해서는 다른 수단을 병

합해야 한다. 예를 들어, 내면의

능력, 퍼스넬러티 국면, 학습행동

과 같은 국면 등과 같이 병합해야

한다.

Mayer & Salovey(1997);

Mayer et al.(2000); Goleman

et al.(2002); shkanasy(2003);

Becker(2003); Locke(2005);

Landy(2005); Cherniss(2010)

집단수준의

감성지능의

발전

과업지향 직무집단과 직무팀은 그

들 집단의 정서를 집단적으로 관리

할 수 있거나 할당된 집단목표 달

성에 관한 집단의 감성상태를 관리

할 수 있다.

Jordan et al.(2002);

Ashkanasy(2003)

다양한

집단감성지

능의 견해

규범기반

개념화

집단수준의 감성(정서)의 관리는

규범, 사회화의 실제, 조장된 행동

등의 활용과 촉진의 결과로 나타날

수 있다. 이들 행동과 규범은 집단

수준의 정서에 대한 지각과 관리

(집단감성역량)를 잘 할 수 있도록

한다.

Goleman(1995); Druskat &

Wolf(2001a, b); Cherniss &

Goleman(2001); Barsade &

Kelly(2001); Barsade(2002);

Côté(2007); Druskat &

Wolff(2008)

시스템 기반

개념화

집단은 공동의 시스템으로써 개인

시스템과 구분되는 집단수준의 프

로세스를 발전시킨다. 집단감성지

능은 집단에 대한 투입과 산출의

과정이다.

Wegner(1986); Weick and

Roberts(1994); Klimoski &

Mohammed(1994); Gantt &

Agazarian(2004)

자료: Ghuman(2011: 421)

지금까지 집단감성지능은 집단 내에서 감성적 관리를 할 수 있는 능력의 총
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합 즉, 집단이 과업수행이나 할당된 결과를 가져오기 위하여 집단 내에서 감성을 

성공적으로 관리할 수 있는 집단수준의 규범을 창조하는 능력과 집단이 그의 목

적을 이해하고 집단과 조직의 감성적 상태에 기여하는 것뿐만 아니라 조직 내에

서 다른 감성적 시스템과의 관계를 이해하는 능력까지 포괄하는 개념으로 정리

할 수 있다(Ghuman, 2011: 425). 그리고 관계구축 지향의 규범적 기반은 집단감성

지능을 지각하고 관리할 수 있는 토대가 되며, 시스템 기반은 집단에 대한 투입

과 산출의 과정으로써 집단감성지능이 형성되고 발전되는 것으로 파악하고 있다. 

3. 암묵지식 관리의 중요성

그동안 조직에서 지식관리를 논의하는 핵심은 대부분 명시지식(explicit 

knowledge)의 이전 및 공유에 관심을 두었다. 명시지식은 유형적이고 공식적이며 

표현하기 용이하여 이전하기 쉽고 직무활동에 적용하기 용이하다. 이에 반해 암

묵지식(tacit knowledge)은 무형적이고 비공식적이며 표현하기 곤란하여 이전하기 

어렵고 직무활동에 적용하기 곤란하다는 특성을 가지고 있다. 지식관리에 관한 

논의에서는 명시지식의 체계적인 관리를 통해 반복학습 및 실패학습의 효과로서 

조직의 생산성을 증대하는데 관심을 두고 있기 때문에 정형적이고 선례적이며 

반복적인 직무인 경우에는 명시지식의 적용의 적합성을 기대할 수 있지만, 비정

형적이고 새로운 직무환경인 경우에는 암묵지식에 대한 고려가 필요하다. 또한 

지식의 변환 과정에서도 암묵지식과 명시지식이 순환적으로 이루어지기 때문에 

유형적인 명시지식에 대한 관심과 관리도 그 시작은 암묵지식의 생성에서 비롯

된다는 점을 고려할 때 암묵지식의 존재 없이는 명시지식도 생각할 수 없다. 따

라서 지식관리의 단초라고 할 수 있는 암묵지식의 중요성에 대한 인식과 관리 

방안에 관심이 요구된다.

암묵지식에 대해 많은 정의가 있지만 암묵지식 개념의 중요성을 확인한 사람

은 Polanyi(1969)이다. Polanyi는 “말할 수 있는 것보다 더 많은 것을 안다”는 표현

으로 암묵지식의 본질을 설명하였고(Polanyi, 1966: 4), Rosenberg(1982: 143)는 “정

확히 설명할 수 없을지라도 어떤 방식으로 일하는 기법, 방법, 구상 등에 대한 

지식”을 암묵지식이라고 설명하였다. Nonaka(1991: 98)는 “암묵지식은 다분히 인
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간적으로 공식화하기 어려우며 다른 사람과 커뮤니케이션을 하기 곤란하다”고 

좀 더 구체적으로 설명하면서, 암묵지식을 2가지 차원으로 분류하였는데 하나는 

노하우(know-how)와 같은 기술적 차원(technical dimension)이고 다른 하나는 당연

하게 여기고 있는 신념, 아이디어, 가치 등으로 구성되어 있는 인식적 차원

(cognitive dimension)으로 구분하였다(Nonaka & Konno, 1998: 42). Howells(1996: 

92)는 암묵지식을 “비공식적인 학습으로 익혀 온 행동과 절차로 된 노하우로서 

비공식화된 실체가 없는 지식”으로 정의하였다. 이처럼 암묵지식은 경험적 학습

에 의해 내재화되어 있는 노하우, 아이디어 등을 내용으로 하고 있다. 따라서 암

묵지식은 공식적이며 정형적인 구조가 아니기 때문에 이전하기 곤란하나 그 활

용성의 가치는 무한하다고 할 수 있다. 

조직상황의 관점에서 암묵지식은 조직성원들이 직무활동을 수행하는데 있어 

일의 품질과 생산성을 증대시키는 실마리를 제공해줄 수 있기 때문에 조직의 가

치를 높일 수 있는 무형의 전략적 요소가 될 수 있다. 암묵지식을 소유하는 것은 

조직성원들이기 때문에 암묵지식은 조직지식(organizational knowledge)의 일부분으

로서 구성원에게 존재하며 조직의 특정한 상황이 포함된 것이다. 암묵지식은 상

황기반 지식으로서 특별한 조직상황과 특정한 개인적 상황과 같이 상황의 복합

체로서 조직 전체 지식과의 관계에서 기술되고 설명될 수 있다(Li & Gao, 2003; 

Endres et al., 2007). Nonaka & Takeuchi(1995)는 암묵지식을 상황에 대해 특정적

이고 인식적･기술적 요소를 포함하는 것으로 정의하였듯이 상황에 대한 경험과 

학습의 결과이고, 그런 상황은 크게는 조직의 환경을 의미하고, 좁게는 조직성원 

개인이 경험한 축적된 결과를 의미한다. 또한 상황에 대한 인식적 요소는 세계를 

지각하고 정의할 수 있는 배경을 제공하는 개요, 패러다임, 신념, 관점 등을 포함

하는 정신모델에 중점을 두는 반면, 암묵지식의 기술적 요소는 특정상황에 적용

할 수 있는 노하우, 기교, 스킬을 구체화하는데 두기 때문에(Haron & Alias, 2011: 

84), 조직에서 암묵지식은 조직의 비전과 목표가 가지는 의미를 설명하고 이해시

키는 동시에 각 부문이나 개인의 업무 생산성을 증대시킬 수 있는 노하우와 스

킬로써 그 활용 가능성이 높다고 할 수 있다. 
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Ⅲ. 암묵지식 이전 및 관리 활동

1. 암묵지식의 이전 과정

지식관리 논의에 있어서 지식의 발전과정을 설명하는 모델로써 Nonaka et 

al.(2000)의 지식변환 모델을 가장 많이 소개하고 있다. Nonaka et al.(2000)은 암묵

지식의 발전 및 창출과 관련하여 <그림 1>의 지식 나선모델을 제안하였다. 새로

운 지식은 개인으로부터 비롯되는데 개인의 개별지식은 조직을 통해 확산(이전 

및 공유)되고, 조직 전체에서 유용하게 활용함으로써 조직지식으로 전환된다. 개

인에서 조직으로 이전 및 확산되고 활용되는 반복된 과정이 진행되면 기존 지식 

활용의 결과를 바탕으로 새로운 지식이 재창조되는 과정을 지식변환과정이라고 

한다. Nonaka et al.(2000)은 이 지식변환과정에 대한 4가지 모델로 암묵지식에서 

암묵지식으로 변환되는 과정을 사회화(socialization), 암묵지식에서 명시지식으로 

변환되는 과정을 외재화(externalization), 명시지식에서 명시지식으로 변환되는 과

정을 조합(combination), 명시지식에서 암묵지식으로 변환되는 과정을 내재화

(internalization) 등으로 구분하면서 이 지식변환모델이 나선형태로 진행하는 것으

로 파악하였다. 

<그림 1> 지식의 변환모델

자료: Nonaka et al.(2000: 12)
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사회화 과정에서는 암묵지식이 이전되는 과정을 설명하는데 가장 적합한 단

계라고 할 수 있다. 사회화 과정에서는 암묵지식 소스와 수용자 간 긴밀한 상호

작용이 일어나는 수준으로서 서로 감정과 느낌을 통해 교감하면서 암묵지식을 

이전하고 수용하기 때문에 상호간 감성지능 역량의 작용이 중요하다고 볼 수 있

다. 외재화 과정에서는 암묵지식을 명시지식으로 변환하는 과정으로서 사회화 과

정보다는 상대적으로 감성지능의 작용 수준이 떨어진다. 이 과정에서는 업무경험

과 노하우를 공식적으로 전환하고 나타내는 단계이기 때문에 사회적 스킬이 상

대적으로 수반되지 않는다고 할 수 있다. 하지만 이 단계에서도 여전히 자신에 

대한 감성뿐만 아니라 타인의 감성을 인식하고 이해하는 집단감성지능 작용이 

요구된다고 할 수 있다. 업무경험과 노하우를 공식적으로 형식적으로 변환하여 

나타내려는 의도는 개인을 위해서라기보다는 집단이나 조직성원들을 위한 활동

이기 때문에 이 단계에서는 집단의 감성지능의 이해는 물론 자신의 감성지능을 

집단의 감성지능에 융합하는 과정으로 볼 수 있다. 이밖에 조합 과정에서는 공식

적이고 형식적인 지식형태를 KMS을 통해 이전 및 확산하는 단계이기 때문에 상

대적으로 감성지능의 작용이 미약할 수 있으나 이 또한 왜 지식을 이전하고 확

산해야 하는지에 대한 동기부여가 중요하기 때문에 기본적으로 집단의 감성지능

의 토대 없이는 기대할 수 없을 것이다. 마지막으로 명시지식을 암묵지식으로 변

환하는 과정 역시 기존 검증된 공식적인 지식으로부터 새로운 아이디어를 생성

하는 활동 단계이기 때문에 문제의식이나 창의성 발상 의욕 또는 성취를 위해 

노력하는 자기동기화가 요구되어 이 단계에서도 개인의 감성지능의 어느 정도 

작용되어야 할 것이다. <그림 2>는 지식변환과정 단계별 개인감성지능과 집단감

성지능의 작용 수준을 나타낸 것으로서, 지식변환과정에서 감성지능은 지식형태

에 따라 개인과 집단 수준으로 작용하게 될 것으로 보인다.
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<그림 2> 지식변환과정과 감성지능의 관계

2. 조직에서 암묵지식의 이전 

조직혁신을 통한 조직발전을 모색하는 과정에서 암묵지식의 영향은 매우 중

요하다. 암묵지식은 공식화할 수 없고 문서를 통해서도 이전될 수 없으며

(Madeuf, 1984: 127), 청사진이나 운영매뉴얼로 복사하거나 구체적으로 표현하기 

곤란하다(Seidler-de Alwis et al., 2004: 8). 보통 암묵지식은 오랫동안 지속되는 학

습과정에서 축적된 것으로 일하는 방법 및 기법 그리고 프로세스를 체계적이고 

과학적으로 이해하는 시발점이 된다(Senker, 1993: 211). 암묵지식은 공식화하기 

어렵고 지식을 소유한 사람만이 가지는 고유성 및 전유성을 가지기 때문에 그것

이 이전되기까지는 경쟁자들이 쉽게 모방하기도 어렵다. 반면에 암묵지식이 이전

된다면 조직성원들의 협업･협조를 통해 조직의 집합적 생산성은 증대된다. 따라

서 암묵지식이 상시적으로 이전될 수 있는 환경이나 풍토가 시스템적으로 마련

된다면 조직에서는 여러 많은 시너지 효과를 기대할 수 있다. 

조직에서 암묵지식의 중요성은 탁월한 개인지식의 소스가 아무리 많다고 하

더라도 그런 지식들이 조직성원들에게 이전되지 못하고 조직활동에 활용되지 못

한다면 아무런 의미가 없다는 것이다. 조직지식은 조직에서 개인들의 업무경험에 

의해 생성되고 축적된 집단지식(collective knowledge)이기 때문에(Nonaka & 

Takeuchi, 1995; Baumard, 1999; Haron & Alias, 2011: 84) 그런 지식을 조직활동을 

위해 피드백 하는 것은 당연한 활동이고, 그로 인해 조직의 생산성 및 경쟁력은 
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배가된다. 다양한 특성과 스킬을 가진 다양한 개인들로 구성된 조직은 그들의 사

고체계를 통해 문제를 인식하고 해결하기를 기대한다. 특히 다양한 관점을 가진 

지적 갈등은 새로운 아이디어와 제품 개발로 연결되는 에너지이다(Leonhard & 

Sensiper, 1998). 조직은 다양한 조직성원들에게 내재된 암묵지식을 식별하고 발견

하며 조장 및 지원함으로써 집합적 조직지식으로 확산하여 활용할 수 있는 관리

전략을 마련해야 한다. 

암묵지식을 이전하기 위해서는 성원들 간 ‘면대면･비공식적 상호작용’과 ‘친

밀성’의 정도가 기반이 된다. 명시지식의 경우 보편적이고 공식적이기 때문에 비

면대면을 통해서나 또는 친밀성이나 상호성의 정도가 낮은 경우에도 가능하지만 

암묵지식은 특정적이고 핵심적이며 비공식적이기 때문에, 그리고 암묵지식 유용

성의 보편성을 담보할 수 없기 때문에 개인 간의 접촉과 친밀성 정도가 암묵지

식의 이전에 중요한 영향을 미치게 된다. 암묵지식을 이전하기 위해서는 먼저 조

직성원들이 어떤 암묵지식을 가지고 있는지에 대한 식별과 확인이 필요하다. 조

직관리자가 구성원들에게 개별 암묵지식을 파악한다고 하더라도 자신의 지식내

용을 쉽게 드러내려는 사람은 없을 것이다. 자신의 암묵지식이 곧 자신의 경쟁력

의 핵심 원천이기 때문에 아무런 대가없이 그것을 노출하고 타인이 활용할 수 

있도록 이전하는 사람을 찾기란 드물 것이다. 그렇다고 검증되지 않고 그 유용성

이 확인되지 않은 지식소스자에게 유무형의 대가를 지불할 수 있는 조직도 없을 

것이다. 그렇다면 이를 대체할 수 있는 무형자원은 바로 개인들간의 신뢰를 바탕

으로 하는 친밀성과 비면대면 상호작용이다. Rüdiger & Vanini(1998: 475)은 암묵

지식을 식별 및 확인하기란 어렵지만 개인들 간의 접촉을 통한다면 가능할 수 

있다고 하였다(Rüdiger & Vanini, 1998: 475). 예를 들어, 개인들로 이루어진 집단

의 통찰력과 직관(암묵지식)을 자본화하는데 보편적인 방법으로 브레인스토밍

(brainstorming)을 생각할 수 있다. 브레인스토밍 모임에서 아이디어 및 노하우와 

같은 암묵지식의 유용성은 확보되지 않았지만 특별한 문제상황에 대한 해결책의 

중요한 소스가 된다는 점에서 가치가 있다. 브레인스토밍은 그들이 가진 노하우

를 비판 없이 노출하고 노출된 지식의 유용성을 찾아가는 과정이자, 면대면 상호

작용과 친밀성을 통해 그들이 가진 경험과 노하우를 이전하는 기회이다. 감성지

능은 노하우와 아이디어를 제시하고 창의적인 대안 모색을 촉진하는 기반요인으
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로 작용할 수 있다. 브레인스토밍은 비판을 자제하고 타인의 생각을 진지하게 경

정하고 타인의 감정상태를 이해하는 능력을 필요로 하기 때문에 감정지능 개념

과 같은 맥락이라고 볼 수 있다. 따라서 조직에서 브레인스토밍과 같은 방법으로 

암묵지식 이전을 촉진시키기 위해서는 감성지능에 대한 이해가 고려되어야 할 

것이다.

Ⅳ. 감성지능과 암묵지식 이전의 관계성 모색

1. 공공조직에서 감성지능의 의의

그동안 민간부문이나 공공부문의 조직관리 활동에 대한 접근은 이성과 합리

성에 바탕을 두고 생산성을 극대화하는데 관심을 두었다. 조직 내에서 감정을 느

끼거나 동료들과 감정을 공유하는 것은 비전문적인 행동으로 여겨왔다. 팀과 조

직에서는 발생하는 대부분의 문제의 핵심인 감정문제를 숨기고 억제해야 할 금

기사항으로 다루며 쉬쉬하고 있다(함규정, 2012: 45). 이로 인해 비이성적･비합리

적 요소로 둘러싸인 조직의 상황과 문제점을 정확히 파악하지 못하고 문제정의 

및 대안탐색 그리고 최적안의 선택에 이르기까지 행정활동이나 정책결정에 있어

서 문제의 본질을 제대로 파악하지 못하거나 해결의 핵심을 놓치게 되는 경우가 

있게 된다. 특히 관료조직의 전형이라고 할 수 있는 공공조직은 공식적이고 비인

간성을 토대로 업무를 수행하기 때문에 비공식적이고 인간적인 감정 배제가 강

조되고 있다. 또한 한국의 조직문화는 대체로 조직이나 팀 속에서 사람들과 조화

를 이루며 일을 해나가는 것을 중시여기고 있다(함규정, 2012: 45). 이러한 조직

문화의 특성을 하나의 일반적 현상으로 간주한다면 조직발전을 기대할 수 없다. 

조직성원들이 소통하고 협력하여 조직문제를 고민하고 해결방안을 모색하는 진

지한 활동을 전개하기 위해서는 조직의 집합적 감성지능을 관리하는 능력이 요

구된다. 공공조직에서 감성지능의 유의성을 찾고자 하는 것은 감성지능이 조직성

원간의 관계 구축을 통한 사회성으로 인해 조직에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 

가정에서 출발한다. 특히 조직감성지능은 구성원들의 긍정적 감성이 조직 전체로 
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확산되어 조직의 비전과 목표를 위해 달성하는데 기여할 수 있을 것이라는 가정

을 하고 있다. 

조직감성지능이 갖는 중요성은 Druskat & Wolff(2001a)의 팀 효과성 모델에서 

찾을 수 있다. <그림 3>에서 나타낸 바와 같이 집단감성지능은 조직성원들로 하

여금 신뢰, 아디덴디티, 효능감을 불러일으키고 참여, 협력, 협업을 증진함으로써 

궁극적으로는 좋은 결정과 창의적 해결책을 산출하고 높은 생산성을 가져온다는 

것이다. 이처럼 조직 수준에서 감성지능은 조직성원들 간 신뢰감을 조성하고 조

직의 비전과 목표를 위한 일체감을 확립하며 조직성원으로써 효능감을 갖도록 

하는데 긍정적 요인으로 작용하고 조직활동에 대한 참여와 협력을 증진하고 조

직 생산성을 높일 수 있다는 가정을 할 수 있다. 

<그림 3> 팀 효과성 모델

좋은 결정, 더욱 창의적 해결책, 높은 생산성

⇧

참여, 협력, 협업

⇧

신뢰, 동일화, 효능감

⇧

집단감성지능

자료: Druskat & Wolff(2001a)

감성지능은 본질적으로 자신의 행동에 영향을 줌과 동시에 타인의 감성적 반

응에 영향을 미침으로써 조직성원의 집합적 행동과 성과에 영향을 주는 중요한 

변수라는 학계의 인식과 함께 사회적 공감이 확산되고 있다. 감성지능은 개인의 

성과뿐만 아니라 팀과 조직의 성과에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 주장이 제시

되고 있고(Koman & Wolff, 2008), 직무성과와 조직생산성 등을 높이는 중요한 요

소로 확인된 바 있다(Piperopoulos, 2010: 126). 

Abraham(1999)은 조직생활과 직무수행 중 경험하게 되는 부정적 감성을 긍정

적 감성으로 전환할 수 있는 감성지능은 조직몰입과 직무만족에 긍정적인 영향

을 미친다고 주장하였다. Carmeli(2003)는 감성지능은 직무태도(직무만족, 직무몰

입, 직무관여, 경력몰입, 조직시민행동, 공사갈등), 이타주의적 행동, 직무성과(퇴
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직의도, 업무성과) 등에 영향을 미치는 요인으로 제시하는 등 감성지능이 감정을 

조절하는 능력을 포함하고 있기 때문에, 자신의 감정을 긍정적으로 전환하고 유

지하려는 노력에 영향을 미친다는 결과를 제시하였다(황필주 외, 2011: 315). 이

처럼 감성지능은 조직에서 함께 직무를 수행하는 동료들과 협력하고, 조직 전반

의 분위기를 긍정적으로 전환할 수 있는 친사회적 행동(prosocial behavior)에 많은 

영향을 미친다. 감성지능이 높은 조직구성원은 감정이입과 공감을 통하여 동료들

의 사적 관심사나 애로사항 혹은 고충 등에 대해 빠른 인지와 더불어 긍정적인 

변화로 유도할 수 있기 때문에(Brief & Motowidlo, 1986; 황필주 외, 2011: 316에

서 재인용), 조직 활동에 긍정적 효과로 작용할 수 있을 것이다. 

이상과 같이 집단감성지능은 개인보다는 구성원들의 집합적인 활동에 초점을 

맞추고 있기 때문에, 공공부문 조직에서 감성지능에 대한 깊이 있는 논의가 이루

어질 필요가 있다. 공공부문에서 감성지능에 관한 고찰은 감성지능이 공공조직 

구성원간의 신뢰와 일체감 조성 그리고 협력과 협조를 이루는 무형의 자원이지

만 다른 한편에서는 대 국민간의 관계에서 긍정적 감성조성을 통해 국민들과 행

정간의 신뢰와 협조를 이끌어 내는 자원이 될 수 있다는 점에서 의의를 둘 수 

있다. 이대희(2006)은 감정정부의 의미를 고찰하면서 이성에 대비한 감성을 강조

하면서, 국민들의 감성을 고려하여 해악을 끼치는 부정적 감성을 줄이고, 이로운 

긍정적 감성을 촉진하는 행정을 수행하는 정부를 감성정부로 정의하였다. 그는 

이성에 입각한 정부가 인간의 감성을 철저히 경계하면서 정의되는 것과는 달리 

감성정부는 이성의 존재를 인정하면서 동시에 감성의 중요성을 고려해야 한다고 

하면서 감성정부는 감성지성(emotional intelligence)을 토대로 운영되는 정부라고 

하였다. 감성적 지성인은 머리와 가슴을 동시에 고려한 개념으로 인간이 냉철한 

이성과 함께 천연의 감성도 갖춘 존재임을 말한다. 감성적 지성인은 감성이 에너

지, 정보, 대인 관계, 영향력의 원천이라는 것을 이해하면서 이를 센스 있고, 이

해력 있게, 또 효과적으로 사용할 수 있는 능력과 통찰력을 가진 사람이라고 하

였다(이대희, 2006: 20-21). 공공조직에서 감성지능의 접근은 공공조직 활동에서 

이성적 접근을 토대로 하되 국민의 입장에서 감성적 접근도 고려되어야 한다는 

이대희(2005) 및 감성적 지성의 정부 조직 관리에 관한 고찰(이대희, 2012)을 비

롯하여 손호중(2007)의 중앙부처의 청 단위 공무원을 대상으로 감성자본(자기인
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식, 자기통제, 동기부여, 감정이입, 사교성)과 구성원의 직무태도(직무만족, 조직

몰입, 조직시민행동)의 관계에 관한 연구, 손호중 외(2012)의 지방정부 일선공무

원을 대상으로 하는 감성리더십과 조직효과성에 관한 연구, 이현정 외(2011)의 

감성지능과 조직시민행동에 관한 연구 등 근래 들어 정부부문의 조직관리에 대

하여 감성의 접근 및 감성관리의 중요성이 부각되고 있다. 

Vigoda-Gadot & Meisler(2010: 75)는 행정에서 감성지능의 개념적 모델을 제시

하면서 감성지능은 (a) 이해관계자들에 대한 감성적 반응의 관리, (b) 시민, 고객, 

종업원 등의 감성적 의미의 이해, (c) 이성기반 결정 및 정책결정을 위한 감성의 

사용, (d) 행정활동에서 얼굴, 목소리, 자세 등에서 감성의 확인 등을 이해하고 

문제를 해결하는 능력 등을 제시하였다. 이와 같이 감성지능은 조직성원의 심리

적 안정, 인간관계에 있어서 우호적 및 친사회적 관계, 관리능력, 리더십 등의 증

진에 기여할 수 있는 중요한 원인으로 인식되고 있는 등(박통희･이현정, 2011: 

4-5) 근래에 공공조직 수준에서 감성지능에 대한 논의가 일어나고 있는 기저에는 

공무원 개인은 물론 조직성원의 집합적 감성지능을 높여 조직의 활력 증진과 대 

국민 행정서비스의 품질을 높일 수 있는 무형의 심리적 자원으로 접근하고 이해

해야 될 필요성이 대두되고 있는 것으로 생각한다. 

2. 감성지능 기반 암묵지식 이전 촉진을 위한 제안적 모형

본 연구는 감성지능과 암묵지식 이전과의 관계성 탐색은 물론 감성지능이 암

묵지식 이전 활동에 어떻게 기여할 것인지에 대한 개념적 논의를 전개하는데 목

적을 두고 있다. 제2장의 개념적 논의에서 집단감성지능을 신뢰와 집단아디덴디

티와 같은 규범기반 구축과 집단감성을 하나의 시스템으로 접근하는 시스템 기

반 구축 등의 두 가지로 살펴보았다. 또한 암묵지식의 구조적 내용으로서 세계를 

지각하고 정의할 수 있는 배경을 제공하는 개요, 패러다임, 신념, 관점 등을 포함

하는 정신모델에 중점을 두는 인식적 요소와 특정상황에 적용할 수 있는 노하우, 

기교, 스킬을 구체화하는데 중점을 두는 기술적 요소를 설명하였다. 암묵지식을 

이전하는 데는 이런 두 가지 요소를 포함하고 있다. 본 연구는 조직수준에서 감

성지능이 암묵지식 이전을 촉진하는데 기여할 수 있다는 가정을 두고 논의를 전
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개하였으며, 그 관계와 방향성을 모색하는 개념적 모형으로 <그림 4>와 같이 제

시하였다. 

<그림 4>에서 제시한 바와 같이 조직의 감성지능은 조직성원 개인의 감성지

능에서 출발하여 집단의 집합적 감성이 조직 전체로 확산되는 조직감성지능으로 

접근해야 될 것으로 봐야 한다. 조직감성지능은 시스템적 관점에서 조직 전체 성

원들의 감성능력을 증진하는 것이자 사회적 역량을 제고하는 것이며, 조직활동의 

모든 과정에서 작용되는 프로세스적 관점에서 접근해야 될 것으로 보인다. 조직

감성지능이 제고되기 위해서는 조직성원간 신뢰, 관계성, 조직아이덴디티 등의 

규범이 구축되어야 한다. 이와 같은 접근과 요인들이 고려되는 조직감성지능은 

암묵지식을 이전하는데 긍정적 영향을 미칠 것이고 <그림 2>의 지식변환모델의 

순환 주기를 촉진시킬 것이며 암묵지식 장애요인을 제거하는 동시에 촉진요인을 

조장함으로써 암묵지식 이전에 긍정적 영향을 미칠 것이다. 더불어 암묵지식 이

전의 장애요인 제거와 촉진요인의 강화는 지식변화모델과 상호관계를 가지면서 

암묵지식 이전에 긍정적 영향을 미칠 것으로 가정할 수 있다. 

<그림 4> 개념적 제안 모형

3. 감성지능의 차원과 암묵지식의 이전 관계

암묵지식 이전을 촉진할 수 있는 토대로써 감성지능을 이해하기 위해서는 감

성지능의 차원과 내용을 파악해야 한다. 감성지능은 크게 개인적 역량과 사회적 

역량으로 구분되는데 개인적 역량은 자신의 감정 상태를 확인하는 자기인식
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구분 차원 요인 개념

개인적

역량

자기인식

(self-awareness)

감성적 인식 자신의 감성과 그 효과의 인지

정확한 자기인식 자신의 강점과 한계를 아는 것

자기확신 자신의 가치와 역량에 대한 확신

자기조절

(self-regulation)

자기통제 분열적 감성과 충동의 관리

신뢰성 정직과 진실의 기준 관리

성실성 개인적 성과에 대한 책임

적응성 변화를 관리하는 유연성

혁신성 새로운 아이디어와 정보에 대한 개방

자기동기화

(self-motivation)

성취 욕구 개선하려는 노력 및 우수 수준에 도달하려는 노력

몰입 집단/조직의 목표에 대한 전념

이니셔티브 기회를 위한 행동의 준비

최적화 장애물에도 불구하고 꾸준히 목표를 추구하는 지속성

사회적

역량

사회적 인식

(social

awareness)

공감
타인의 감정과 견해를 느끼고, 그들의 중요한 일에

적극적으로 관심을 가짐

서비스 지향 고객의 니즈를 예상하고, 인지하여, 부응하는 활동

타인의 발전
다른 사람이 발전하는데 필요로 하는 것이 무엇인지

를 느끼고, 그들의 능력을 북돋아주는 활동

다양성 수용 다양한 사람들을 통해 기회를 확장시키는 활동

정치적 인식 집단의 감성경향과 권한 관계의 해석 및 판단

사회적 기술

(social skill)

영향 설득을 위한 효과적 수단을 사용하는 일

커뮤니케이션 메시지를 분명하게 전달하고 설득시키는 일

리더십 집단이나 사람들을 고무시키고 지도하는 일

변화 촉진 변화를 주도하고 관리하는 일

갈등관리 논쟁을 해결하는 일

유대 구축 쓸모 있는 관계를 조성하는 일

협업과 협력 공유의 목표를 향해 함께 일하는 것

팀 역량 공동의 목표를 위해 집단의 시너지를 창출하는 일

자료: Serrat(2009)

(self-awareness), 자신의 감정을 상황에 따라 조절할 수 있는 자기조절

(self-regulation), 개선 및 성취 목표를 위해 자신의 감정을 동원할 수 있는 자기동

기화(self-motivation) 등으로 구분하며, 사회적 역량은 타인의 감정을 느끼고 그 

감정에 부응하며 지원하는 사회적 인식, 공유 목표를 위해 함께 변화를 주도하고 

협력하며 지원하는 사회적 기술(social skill)로 이루어져 있다. 

<표 4> 감성지능의 차원
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이와 같은 감성지능의 차원은 개인차원에서 비롯되지만 조직에서 조직성원에 

대한 관심과 영향요인으로서 사회적 역량으로 확산할 수 있는 가능성을 엿 볼 

수 있다는 것이다. 그리고 암묵지식의 이전 관계에서 보면, 조직성원에 대한 이

해와 상호작용은 친밀성의 토대로써 사회적 인식과 사회적 스킬과 접목시킬 수 

있을 것이다. 

다음은 감성지능의 각 차원이 암묵지식의 이전과 어떤 관계를 가질 수 있을

지를 살펴본다. <그림 5>에서 제시한 바와 같이 사회적 역량은 개인적 역량으로

부터 영향을 받지만 또한 사회적 역량은 개인적 역량 제고에 영향을 미치는 상

호순환적 관계로 파악할 수 있다. 먼저 개인적 역량 범위에서 자기인식은 개인의 

암묵지식 수준을 파악하는 관계로서 파악할 수 있고, 자기조절과 자기동기화는 

개인의 암묵지식을 흡수 및 수용할 수 있는 준비 단계로 파악할 수 있다. 다음 

사회적 인식에서 공감과 서비스 지향은 주로 조직의 암묵지식 수요를 인식하고 

이전을 위한 적절한 방법을 탐색하는 활동 단계로 연계할 수 있으며, 타인의 발

전과 다양성 수용 수준에서는 주로 조직이 필요로 하는 암묵지식 소스를 연계하

는 방안으로 생각할 수 있다. 또한 정치적 인식 수준에서는 주로 조직이 필요로 

하는 암묵지식 소스와 관계를 해석하고 판단하는 활동 단계로 연계할 수 있다. 

또한 사회적 기술에서 영향, 커뮤니케이션, 리더십 수준에서는 암묵지식의 이전

을 위하여 지원하고 촉진하는 활동 단계로 생각할 수 있고, 변화촉진, 갈등관리, 

유대 구축 수준에서는 암묵지식의 이전 과정을 실행하는 단계로 연계시킬 수 있

으며 협업과 협력 그리고 팀 역량 수준에서는 이전된 암묵지식을 적용하고 새로

운 지식을 생성 및 재창조하는 활동으로 연계할 수 있을 것으로 보인다. 이상과 

같이 감성지능 차원과 암묵지식 이전 활동 간의 관계를 제시하였으나 그 관계는 

상대적으로 강조될 뿐 부분적으로 연계될 수 있거나 상호조화 관계로 파악해야 

할 것이다. 

이와 같이 조직에서 암묵지식의 이전 활동을 촉진하는데 사회적 역량을 높이

는 방안이 고려되어야 할 요인들을 구체적인 연계성으로 제시하였다. 이와 같은 

연계성은 조직의 목표와 활동에 따라 그리고 조직성원의 특성이 우선적으로 고

려되어야 할 것이다. 
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<그림 5> 감성지능 차원과 암묵지식 활동과의 관계성 탐색

Ⅴ. 결 론

지금까지 조직수준에서 감성지능의 기반 조성을 통해 암묵지식 이전을 촉진

시킬 수 있는 영향관계 모델과 더불어 감성지능 차원과 암묵지식 이전 활동간의 

연계성을 탐색적 접근으로 살펴보았다. 그동안 지식관리에 관한 논의 대부분이 

제도적, 시스템, 환경적 관점에서 명시지식 이전에 관심을 두었다. 하지만 지식 

자체가 조직성원 개인에게 내재되고 심리적인 감성을 수반하기 때문에, 암묵지식

을 효율적으로 관리할 수 있는 방안으로서 조직성원의 심리적 상태를 수반하는 

감성지능에 대한 이해가 필요하다는 점을 강조하였다. 본 연구는 이러한 필요성

에 대한 해결 방안을 모색하기 위한 맥락에서 감성지능을 통해 암묵지식 이전을 

촉진시킬 수 있는 관계성 모형을 탐색적 접근으로 제안하였다.   

조직에서 명시지식의 활용성을 촉진시키는 관리활동도 중요하지만 내면적이
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고 혁신성의 기반이 되는 암묵지식의 활용은 궁극적으로 조직활동의 생산성을 

증대시키는 중요한 요인이다. 본 연구는 그동안 지식관리 활동에서 암묵지식 이

전 촉진을 위한 접근이 소홀히 다루어진 점과 암묵지식 활동이 조직활동의 혁신

성과 창조성의 기반이 될 수 있다는 점에 착안하고, 사람의 감성지능을 통한 암

묵지식을 촉진시킬 수 있는 개념적 제안모형과 관계성을 탐색적으로 살펴보았다. 

특히 형식주의와 겉치레를 중시하는 우리나라 조직문화에서 암묵지식이 축적된 

속마음을 속 시원하게 표현하기란 쉽지 않다. 관료조직에서 조직성원들은 정해진 

공식적이고 형식적인 언어로 표현하는 조직문화와 시스템을 가진다. 본 연구는 

이런 관료조직문화에서 비공식적 언어와 행동을 포함하고 있는 암묵지식을 이전

하는 데는 근본적 한계일 수 있는 있는데, 근래 조직학 부문에서 대두되고 있는 

감성지능을 통해 암묵지식 이전의 발전 가능성을 모색하였다.  

이와 같이 본 연구는 감성지능과 암묵지식 이전을 촉진시키기 위한 관계성을 

탐색적으로 접근하고 설명하였기 때문에 향후 연구에서는 이를 구체화할 수 있

는 구체적 방안 연구가 이루어져야 할 것이다. 첫째, 조직감성지능 개념을 측정

할 수 있는 범위의 명확화와 조작화가 이루어져 하고, 둘째, 조직수준에서 암묵

지식을 이전하는데 영향을 미치는 장애요인 및 촉진요인을 파악하고 그들 요인

들을 어떻게 측정해야 할 것인가에 대한 조작화가 필요하며, 셋째, 지식변환모델

에서 각 단계별 감성지능이 어떻게 작용할 것인지에 대한 구체적 수준과 영향관

계 파악이 이루어져야 될 것이다. 
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