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본 논문은 PR 연구와 실무에 있어 개념의 혁명을 몰고 온 조직－공중 관계성 

이론의 태동과 그 성장과정을 기술하고 미래 연구의 방향을 제언하고자 쓰여졌

다. 1984년 퍼거슨은 AEJMC의 PR 분과 발표에서 ‘PR 연구의 단위는 조직, 

공중, 혹은 커뮤니케이션 과정이 아니라 관계성이어야 한다’고 주장하였다. 공

중관계(public relations)의 축약어인 PR이 그 이름 자체에 관계성을 내포하고 

있음에도 불구하고 기존의 연구들이 커뮤니케이션 메시지를 통한 공중 설득에

만 집중했음을 비판한 것이다. 본격적인 조직－공중 관계성에 대한 연구는 1990

년대 말에 시작되었다. 브룸과 그의 동료들(Broom, Casey, & Ritchey, 2000)

은 대인커뮤니케이션, 심리치료, 조직간 관계성, 시스템이론 등의 분야에 대한 

문헌연구를 진행한 뒤, 그 문헌연구를 바탕으로 관계성에 대한 정의를 내리고 

관계성의 3단계 모형을 제시하였다. 혼과 그루닉(Hon & Grunig, 1999)은 미국 

Institute of Public Relations에서 발간한 보고서를 통해 관계성의 6가지 구성 

차원에 대한 측정 항목들을 발표하였다. 레딩엄과 브루닝(Ledingham & 

Bruning, 1998) 또한 독자적인 관계성 연구를 시작해 관계성의 구성 차원을 

규명하였다. 본 논문은 이렇게 시작된 관계성 연구의 태동과정을 주요 연구들에 

대한 기술을 중심으로 정리하였다. 2000년 이후 관계성은 PR 연구의 주요 주제

로 부상하였고 수많은 연구가 쏟아져 나오기 시작했다. 본 논문은 이러한 관계

성 연구의 성장과정을 미국의 연구와 한국의 연구로 나누어 고찰하였다. 미국에
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서 행해진 연구에 대한 리뷰 부분은 ① 관계성 모형의 진화 ② 관계성 척도의 

검증 ③ 다양한 영역으로의 확장이라는 큰 3가지 주제로 구분하여 살펴보았다. 

2000년 초반부터 한국의 학자들도 이 새로운 이론을 탐구하고 한국적 상황에 

적용하기 위해 노력해 온 바, 지난 10여 년 간 이루어진 국내의 관계성 연구들도 

① 관계성 척도의 검증, ② 다양한 영역에의 적용, ③ 관련 분야와의 접목(위기

관리, 평판관리, 갈등관리 등), ④ 매체 플랫폼의 변화에 따른 관계성 연구의 

진화 등의 4가지 소주제로 요약하여 정리하였다. 마지막으로 본 논문은 관계성 

연구의 이론적/ 방법론적 한계 극복에 도움을 줄 수 있는 미래 연구에 대한 제언

들을 제시하였다. 

주제어: 조직－공중 관계성, 관계성 연구의 발전 과정, 관계성 연구의 미래

우리는 사람들은 잊어버리곤 한다. 

그러나 PR이라는 용어의 기저에는 

PR이 사람들 사이의 관계를 연결해주는 기능이라는 의미가 깔려 있다. 

사람들은 우리가 갖고 있는 기술 때문에 

우리를 필요로 하는 것이 아니다. 

그들은 ‘관계성’을 위해 우리와 커뮤니케이션 하는 것이다. 

-윌리엄스(Willams, 1996, p. 10)

1. 서론 

모든 학문의 십자로라고 불리는 커뮤니케이션학 중에서도 신생 분야라고 

할 수 있는 PR은 대부분의 이론적 성장을 인접 분야에 빚지고 있다. 언론홍보 

활동(publicity)으로 시작된 PR 분야의 태생적 이유 때문에라도 PR 분야의 학

문적 성장은 더디게 진행되었고 또한 PR 학자들이 자체적으로 창안하고 발전
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시킨 이론은 손에 꼽을 정도다(예: 공중의 상황이론, 조화와 정황성이론, 

SCCT이론). 관계성 이론도 물론 그 태동 및 발전 과정에서 매스미디어, 대인 

커뮤니케이션, 조직 행동론, 사회심리학, 마케팅 등의 인접 분야로부터 많은 

개념과 이론을 수입하였지만(Ledingham & Bruning, 2000), 인접 분야에서 

다루는 관계성과 차별되는 조직－공중 관계성이란 새로운 개념을 제안하고 

발전시킨 점은 PR학만의 독자적인 노력으로 평가받아야 할 것이다.

관계성 이론의 등장은 PR 연구와 실무에 있어 개념의 혁명을 몰고 왔다. 관

계성 연구는 메시지를 통해 여론을 조작하는 행위로 폄하되던 PR을 상징적 메

시지와 행동의 통합을 통해 조직과 공중 서로에게 호혜적인 관계를 구축, 유지

하는 기능으로 진일보시키는 역할을 했다. 레딩엄과 브루닝(2000)은 관계성 

이론의 부각은 PR의 본질이 무엇인가에 대한 질문을 내포하고 있다고 주장했

다. 즉, 관계성 이론이 PR은 무엇이며 PR은 어떤 종류의 실무를 진행해야 하는

가라는 질문, 특정 조직과 사회 내에서 PR이 담당하는 기능과 그 기능의 가치

는 무엇인가라는 질문, 또한 PR 행위가 조직과 그 조직이 복무하는 사회와 공

중에게 어떤 혜택을 주는가라는 질문들에 대해 답해줄 수 있다고 주장하였다. 

본 논문은 이러한 관계성 이론의 태동과 그 성장과정을 기술하고 미래 연구

의 방향을 제언하고자 쓰였다. 먼저, 관계성 이론의 태동 과정을 당시의 주요 

논점 위주로 살펴보았고, 그 후 관계성 이론의 성장과정을 미국과 한국으로 나

누어 고찰하였다. 또한 본 논문은 미래 연구에 대한 제언들을 이론적 부분과 

방법론적 부분으로 나누어 제시하였다. 

2. 조직－공중 관계성 이론의 태동

1984년 퍼거슨(Furguson, 1984)은 AEJMC(Association for Education in 

Journalism and Mass Comminication)의 PR분과 발표에서 Public Relations 

Review의 지난 9년 치 연구를 분석한 결과를 바탕으로 PR 연구는 특정 패러다

임에 집중해야 하며 그 패러다임은 관계성이 되어야 한다고 주장하였다. 그러
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면서 “PR 연구의 단위는 조직, 공중, 혹은 커뮤니케이션 과정이 아니라, 관계성이

어야 한다(p. ii)”고 말하였다. 또한 퍼거슨(Furguson)은 조직－공중 관계성의 

질을 장기적으로 측정할 수 있는 동적(dynamic)/정적(static), 개방적(open)/

폐쇄적(closed), 조직과 공중 양자가 서로의 관계성에 대해 만족하는 정도(the 

degree to which both the organization and the public are satisfied with the 

relationship), 권력의 분배(distribution of power in the relationship), 이해·

동의·합의의 상호성(the mutuality of understanding, agreement, and 

consensus)이라는 다섯 가지 속성을 제시하였다.

파블릭(Pavlik, 1987) 또한 PR은 공중과의 관계성에 초점을 맞추어야 하는 

실무 영역이자 학문 영역이지만 관계성에 대한 연구가 전무하다시피 함을 지

적하였다. 파블릭은 지금까지의 어떤 PR 연구도 관계성을 연구단위로 사용하

지 않고 대부분의 기존 연구가 개인들을 분석 단위로 한 설문조사 연구에 국한

되었다고 말하였다. 

공중관계의 축약어인 PR(public relations)이 그 이름 자체에 관계성을 내

포하고 있음에도, 퍼거슨(Furguson, 1984)과 파블릭(Pavlik, 1987)의 이런 주

장을 접한 학자들은 반신반의했고 관계성 연구가 본격화되는 데에는 꽤 많은 

시간이 걸렸다. 물론 관계성 연구의 중요성을 자각하고 관계성 개념을 PR 연

구에 접목시키는 선구적인 학자들도 나타났다. 예를 들면 그루닉과 그의 동료

들(L. Grunig, J. Grunig, & Ehling, 1992)은 PR의 우수성 연구(The IABC 

Study of Excellence in Public Relations and Communi- cation Management)

에서 PR은 조직이 자신의 목적을 전략적인 이해관계자들의 기대와 조화시킬 

수 있게 돕는 역할을 하며 “PR은 조직이 전략적인 이해관계자와 양질의 장기

적인 ‘관계’를 구축할 수 있게 돕는 방법으로 조직의 효율성에 이바지한다”(p. 

86)고 주장하였다. 그루닉(Grunig, 1993)은 또한 상징적(symbolic) 관계성에 

대한 편중에서 벗어나 행태적(behavioral) 관계성도 함께 고려해야 한다고 주

장하였다. 그러나 당시만 하여도 관계성의 정의 및 측정에 대한 구체적인 논의

는 전혀 진행되지 못하였다. 

관계성 연구의 전환기는 1990년대 후반에 찾아왔다. 많은 학자들이 뒤늦게
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나마 관계성에 대한 정의를 내리고 관계성을 실증적으로 측정할 수 있는 도구

들을 개발하기 시작했다. 가장 대표적인 연구로는 브룸과 그의 동료들

(Broom, Casey, & Ritchey, 2000)의 연구가 있다. 브룸과 동료들(2000)은 다

른 많은 학문 분야에서도 관계성을 주요 개념으로 다룬다는 점에 착안하여 대

학원 세미나 수업을 통해 인접 분야인 대인커뮤니케이션(interpersonal 

communication) 이론, 심리치료(psychotherapy) 이론, 조직간 관계성

(interorganizational relationships) 이론, 시스템 이론(systems theory) 분야

에서 관계성을 어떻게 다루고 있는지 문헌연구를 진행하였다. 문헌연구 결과, 

인접분야에서도 관계성에 대한 통일된 정의가 부재한 상태에서 관련자끼리 

암묵적으로 동의하는 보편적 의미만 통용될 뿐이며, 관계성 측정에 있어서도 

관계성 자체가 아닌 선행변수(antecedents)나 후행변수(consequences)를 

측정하고 있음을 발견하였다. 또한 일부 분야에서는 관계성이 형성되는 과정

을 그 과정에 의해 형성된 상태와 혼용하여 쓰고 있음을 알게 되었다. 

위와 같은 문헌 연구를 바탕으로 브룸과 동료들(2000)은 관계성을 조직

－공중 간 “상호교환, 거래, 커뮤니케이션 및 다른 상호 연관된 행위의 속성

(p. 94)”으로 정의하였다. 그러면서 그들은 관계성 선행변수, 관계성 개념

(concepts), 관계성 후행변수로 구성된 3단계 관계성 모형을 제시하였다. 관

계성 선행변수는 왜 특정 조직이 특정 공중들과 관계를 맺게 되는지 설명해주

는 요인이다. 브룸과 동료들(2000)은 자원 의존 이론(resource dependency 

theory)과 교환 이론(exchange theory)에 바탕해 선행변수를 “환경으로부터 

파생된 변화의 원천과 압력, 시스템상의 긴장(p. 94)”으로 정의하였다. 또한, 

“목적의 달성, 자율성에 대한 의존/자율성의 손실, 일상적 행동, 제도화된 행

동(p. 94)”을 4가지의 관계성 후행변수로 제시하였다. 한편, 그들은 선행변수 

및 후행변수와는 분리되는 존재이면서 관계를 맺고 있는 사람들의 인식

(perceptions)으로부터도 독립된, 그러면서 측정 가능한 속성으로서의 관계

성을 제안하였다. 

이러한 브룸과 동료들(2000)의 연구에 대한 응답으로 브루닝과 레딩엄

(Bruning & Ledingham, 1999)은 조직－공중 관계성을 “양자의 행동이 서로
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의 경제적, 사회적, 문화적 안녕(well-being)에 영향을 미칠 때 한 조직과 그 

조직의 주요 공중 사이에 존재하는 상태”로 정의하였다. 레딩엄과 브루닝은 

관계성 연구의 발전에 크게 공헌한 학자들이다. 레딩엄과 브루닝(Ledingham 

& Bruning, 1998)은 관계성 이론이 PR의 실무와 이론에 있어 혁명적인 인식의 

전환을 불러왔다고 보았다. 즉, PR은 관계성이란 개념을 통해 커뮤니케이션 

행위로 제한되던 전통적 시각에서 커뮤니케이션을 전략적으로 운용하는 관

리(management) 기능으로 혁신적으로 이행할 수 있었다고 주장하였다. 또

한 관계성 이론 덕에 그 수행하는 기능(what it does)으로 정의되던 PR 영역이 

실제 어떤 존재인지(what it is)로 정의되게 되었다고 보았다. 

레딩엄과 브루닝은 1990년대 말부터 관계성에 대한 독자적인 연구를 시작

하였다. 예를 들면, 레딩엄과 브루닝(1998)은 PR, 대인커뮤니케이션, 마케팅, 

사회심리학(social psychology) 분야의 문헌연구를 바탕으로 조직－공중 관

계성의 차원을 규명해보고자 노력하였다. 위의 문헌연구의 결과, 투자

(investment), 헌신(commitment), 신뢰(trust), 열정(passion), 친밀성

(intimacy) 등을 포함한 17개의 차원이 도출되었다. 레딩엄과 브루닝(1998)

은 정부 보호 하의 독점적 지배에서 벗어나 자율 경쟁 체제에 돌입한 전화서비

스 가입자들을 대상으로 현재 사업자의 서비스를 지속적으로 구매할 것인지, 

새로운 사업자와 계약을 맺을 것인지, 아니면 아직 결정을 내리지 못했는지에 

대해 위에서 도출된 17개의 관계성 차원을 활용하여 검증해 보았다. 연구의 

첫 번째 단계인 질적인 연구에서는 전화회사의 PR 담당자, 지역정부 공무원, 

지역사회 오피니언리더 등을 대상으로 인터뷰를 하였고, 이 인터뷰 결과를 바

탕으로 지역 전화 서비스 가입자를 대상으로 한 포커스 그룹을 실시하였다. 

포커스 그룹 참가자들은 위의 17개의 차원 중 그들이 지역전화 서비스 회사와 

맺고 있는 관계에 영향을 미치는 차원은 무엇인지 응답하였다. 그 결과, 개방성

(openness), 신뢰, 관여(involvement), 헌신, 투자 등 5가지가 가장 중요한 차

원으로 밝혀졌다. 연구의 두 번째 단계인 양적인 연구에서는 위의 5가지 차원

을 주요변인으로 하여 설정된 가설을 검증하기 위해 해당 지역에 거주하는 

384명의 전화서비스 가입자를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 판별분석 
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결과, 현재 서비스 잔류자, 새로운 서비스 계약자, 미결정자 세 집단 사이에는 

개방성, 신뢰, 관여, 헌산, 투자에 있어 확연한 차이가 있음을 알 수 있었다. 현

재 서비스 잔류자들이  5가지 차원에 있어 가장 높은 점수를 보였으며 새로운 

서비스 계약자들이 가장 낮은 점수를 보였다. 즉, 위의 5가지 차원이 조직－공

중 관계성을 측정할 수 있는 요소들임을 실증적으로 검증해 보였다. 

브루닝과 레딩엄(Bruning & Ledingham, 1999)은 이렇게 개발된 조직－공

중 관계성의 5가지 차원에 그루닉과 동료들(1992)의 연구에서 차용한 호혜성

(reciprocity), 상호합법성(mutual legitimacy), 상호이해(mutual understanding)

의 3가지 차원을 더한 총 8가지 차원에 대하여 조직－공중 관계성 내에서 작동

하는 세부 관계성에는 어떤 것이 있는지를 고찰하고자 은행 고객을 대상으로 

설문조사를 실시하였다. 참가자들의 응답을 요인분석해 본 결과, 은행이 주요

공중들을 상대할 때 취하는 전문적인 역할을 의미하는 전문적 관계성

(professional relationship), 주요공중과 개인적인 관계성을 구축하고자 하는 

은행의 노력을 의미하는 개인적 관계성(personal relationship), 은행이 자신이 

속한 공동체에 헌신하고자 하는 노력을 의미하는 지역사회 관계성(community 

relationship) 등 3가지의 관계성이 도출되었다. 

브루닝과 레딩엄(Bruning & Ledingham, 1999)이 조직－공중 관계성을 그 

관련 당사자끼리 서로에게 미치는 영향이라는 측면에서 살펴봤다면, 그루닉

과 황(Grunig & Huang, 2000), 혼과 그루닉(Hon & Grunig, 1999), 황(Huang, 

1997) 등은 조직－공중 관계성을 관계성의 속성(characteristics)이라는 측면에

서 고찰하였다. 이들의 접근은 기본적으로 관계성은 한 개 이상의 속성을 지니

며 이러한 속성이 조직－공중 관계성을 결정한다는 전제를 깔고 있다. 

황(Huang, 1997)은 1997년에 작성한 박사논문에서 PR 전략과 갈등관리

간의 매개개념(mediating construct)으로 조직－공중 관계성을 이용하였다. 

이때 조직－공중 관계성을 측정하기 위해 ‘OPRA(Organization- Public 

Relationship Assessment)’라는 측정도구를 개발함으로써 PR 분야에서 선구

적으로 조직－공중 관계성에 관한 실증적 연구를 시작하였다. 황(1997)은 대

인 커뮤니케이션 이론과 조직 관계성 이론을 두루 검토한 후, 모든 관계성에 
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등장하는 지속적인 특성들을 발견하였는데 바로 신뢰, 상호통제(control 

mutuality), 헌신, 만족(satisfaction)이다. 신뢰는 관계성 속의 양자가 상대방

에 대해 갖고 있는 확신과 서로에게 자신을 보여주고자 하는 정도로서 진실성

(integrity), 의존할 만함(dependability), 능력(competence)이라는 하위 차

원을 갖고 있다. 통제의 상호성은 관계성에 대해 서로 갖고 있는 통제권에 만

족하는 정도를 의미한다. 헌신은 관계성을 맺고 있는 양자가 그 관계성을 유지

하고 촉진시키는 것이 가치 있다고 여기는 정도를 말하며 마지막으로 만족은 

양자가 서로에 대해 호의적으로 느끼는 정도를 의미한다. 황(1997)은 이러한 

관계성의 특성들에 바탕을 두고 조직－공중 관계성을 조직과 공중들이 서로

를 신뢰하고, 상대방에게 합법적인 영향을 미치며, 서로에게 만족하고, 또한 

서로에게 헌신하는 정도로 정의내린다. 황은 2001년에 Journal of Public 

Relations Research에 박사논문의 축약판을 게재한다. 황(1997, 2001)의 연구

는 이후 많은 관계성 연구의 모태가 되었고 관계성 측정 도구에 관한 신뢰도와 

타당성을 검증하는 방법론적인 면에서도 많은 영향을 미치게 된다. 

혼과 그루닉(1999)은 관계성 연구의 학문적인 대중화에 공헌을 하였다고 

할 수 있다. 혼과 그루닉(1999)은 황(1997)이 개발한 관계성 측정 항목에, 심리

학자 클라크와 밀스(Clark & Mils, 1993)가 교환적 관계성(exchange 

relationship)과 상호호혜적 관계성(communal relationship)으로 분류한 관

계성 유형(relationship types)의 측정 문항들을 추가했다. 이들은 한쪽이 과

거에 혜택을 베풀었거나 미래에 혜택을 베풀 것으로 예상되기 때문에 지금 다

른 한쪽이 혜택을 베푸는 관계를 교환적 관계성이라고 정의했으며, 서로의 행

복과 안녕에 대한 관심으로 쌍방이 자발적으로 혜택을 베푸는 관계를 상호호

혜적 관계성으로 정의하였다. 혼과 그루닉(1999)은 그 뒤 미국의 PR 연구소

(Institute for Public Relations)에서 발간한 보고서 형식으로 대대적으로 그들

의 측정문항을 발표하여 관계성 연구가 널리 행해지는데 공헌하였다. 이 보고

서는 구글 스칼러(Google Scholar)에서 2013년 11월 4일 현재 533회의 인용 빈

도수를 보여 조직－공중 관계성 주제와 관련해서 가장 많은 논문 인용수를 기

록하고 있다.
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한편, 그루닉과 황(2000)은 대인커뮤니케이션의 이론(예: Stafford & 

Canary, 1991)을 검토한 후 브룸과 동료들(2000)의 3단계 모델에 상응하는 

관계성 모델을 제시하였다. 그 모델은 조직이 관계를 맺을 필요가 있는 공중

들을 관계성 선행변수로 개념화하고 그렇게 생성된 관계성을 유지하기 위한 

전략(strategies to maintain relationships)과 그러한 전략으로부터 파생되는 

결과물(outcomes)로 구성되는 3단계 모형이었다. 그루닉과 황(2000)의 선

행변수는 브룸과 동료들(2000)이 제안한 선행변수와는 다른 특성을 지니고 

있다. 브룸과 동료들(2000)이 관계성 선행변수를 조직이 특정한 공중과 관계

를 맺게 되는 이유로 설명했다면, 그루닉과 황의 선행변수는 상황적

(situational)이었다. 그루닉과 황의 선행변수는 그루닉과 헌트(Grunig & 

Hunt, 1984)의 공중에 대한 정의로부터 유추되었는데 조직의 행위가 공중들

의 삶에 영향을 미치거나 공중의 행위가 조직의 활동에 영향을 미칠 때 조직

－공중 간 관계성이 형성될 수 있다고 보았다. 그루닉과 황(2000)은 또한, 스

태포드와 케이너리(Stafford & Canary, 1991)가 로맨틱한 관계에 있는 커플

들은 어떠한 커뮤니케이션 전략으로 관계를 ‘유지’하는지를 고찰한 연구 결

과에 기반하여, 긍정성(positivity), 개방성(openness), 진정성(assurance), 

네트워크 형성(networking), 협업(shared tasks)이라는 5가지 관계성 유지 전

략을 도입하였다. 그루닉과 황(Grunig & Huang, 2000)이 주장하는 관계성의 

결과물은 왜 사람들이 특정 공중으로 조직화되거나 혹은 때로 활동가(activist) 

공중으로 발전해 나가는지를 설명해 주는 개념인데 황(Huang, 1997)이 개발

한 4가지 관계성 요인을 사용하였다.  

레딩엄과 브루닝은 2000년에 ≪관계성 관리로 보는 PR: PR 연구와 실무에 

대한 관계론적 접근(Public Relations as Relationship Management: A 

Relational Approach to the Study and Practice of Public Relations≫”이라는 

책을 출판하여, PR 연구와 실무의 새로운 패러다임으로 관계성 관리가 부상하

였다고 주장하였다. 레딩엄과 브루닝의 저서는 신뢰, 만족, 헌신성, 상호통제 

이외에 다양한 관계성 측정의 도구를 소개함으로써 관계성에 관한 학계와 업

계의 전반적인 관심을 증가시켰다는 데 그 의의가 있다. 
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위와 같은 태동 단계에서의 연구들은 관계성이 무엇인지에 대한 정의를 내

리고, 다른 분야와는 차별되는 PR 관계성만의 독특한 특징이 무엇인지 고찰하

고, 조직－공중 관계성을 구성하는 요소들에는 무엇이 있는지를 탐색했다는 

특징이 있다. 이 단계의 연구는 심리학, 사회심리학, 대인커뮤니케이션, 경영

학 등 PR의 인접 분야에서 사용되어온 여러 가지 관계성 개념들을 취합 정리하

여 PR에의 적용 가능성을 타진하는 수준에 머물렀다고 보아야 한다. 그러나 

관계성이론 연구 기간 전체를 통틀어 유일하게 심도 깊은 철학적, 이론적 담론

이 펼쳐진 시기였다는 점은 인정하여야 한다. 

3. 조직－공중 관계성 연구의 이론적 성장: 미국의 연구

황과 장(Huang & Zhang, 2012)은 2000년부터 2011년까지 주요 PR 저널

에 게재된 30편의 관계성 관련 논문을 분석하였다. 황과 장(2012)의 분석 결

과에 따르면, 2000년대 초반에는 신뢰, 만족, 헌신, 상호통제 등의 4개 요인으

로 관계성을 측정하는 논문이 다수를 차지했고, 2000년대 후반에는 교육, 정

치, 비영리단체 등의 다양한 연구 환경에서 관계성이 독립변수로서 어떻게 

공중의 조직에 대한 태도, 행동 등의 종속변수들을 설명하는지에 대한 연구

가 다수를 차지하였다. 또한 표본 연구의 15.8% 정도가 중국을 비롯한 다양

한 지리적/문화적 환경에서 관계성을 재조명하였다. 황과 장(2012) 이전에

는, 기연정1)과 신재화(Ki & Shin, 2006)가 1985년에서 2004년까지 출판된 30

여 편의 관계성 관련 논문을 분석한 바 있다. 아쉽게도 두 논문 간 시간차가 

있고, 두 논문 모두 2∼3페이지로 간략하게 출판되어서 자세한 내용을 고찰

하는 데는 한계가 있다. 

본 논문에서는 연구 태동기이후 최근까지의 관계성과 관련된 전체적 연구

의 흐름을 살펴보기 위해서 그 동안 국내외 주요저널에 게재되었던 논문들을 

1) 미국 저널에 논문을 게재한 한국 학자들의 이름은 어색함을 피하기 위해 한국식 이름으로 표기하

였다.
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연구 주제에 초점을 맞추어 분석하였다. 먼저 미국에서 출판된 논문들을 ① 

관계성 모형의 진화, ② 관계성 척도의 검증, ③ 다양한 영역으로의 확장이라

는 3가지 큰 주제로 나누어 살펴보았다.  

1) 관계성 모형의 진화

브룸과 동료들(2000) 및 그루닉과 황(2000) 등 많은 PR 학자들이 관계성이 

잉태되어 발전하는 과정에 관한 모형을 제시하였다. 각론 부분에서는 차이가 

있지만 대부분의 학자들이 동의하는 바가 있으니 바로 관계성은 ‘관계성 선행

변수－관계성(유지)－관계성의 결과물(후행변수)’로 이루어지는 3단계 모

형이라는 것이다. 이러한 모형은 PR 학계에서 타당한 모형으로 수용되었고 이

후 연구자들로 하여금 단순한 관계성의 측정에서 벗어나 관계성의 인과관계

(causal relationship)를 고찰하게 하는 이론적인 토대가 되었다. 

관계성 연구의 태동기 이후 이루어진 연구들을 살펴보면, 많은 연구들이 관

계성의 선행변수들을 구체화시키고(H. Kim, 2007; Yang, 2007), 관계 유지 전

략을 측정하거나 혹은 세분화하여 적용하고(Ki & Hon, 2008), 또는 관계성이 

공중의 행위에 미치는 영향, 즉 관계성의 후행변수들을 파악하면서(Kang, 

2013; Kang & Yang, 2010) 관계성의 모형을 발전시켜 온 것을 알 수 있다. 따

라서, 관계성 모형의 진화라는 주제에 관해서는 ① 관계성의 후행변수에 관한 

연구, ② 관계성의 선행변수에 관한 연구, ③ 관계성 유지전략에 관한 연구 등

으로 세분화하여 그 발전과정을 고찰해 보았다. 

(1) 관계성의 후행변수에 관한 연구

관계성의 후행변수는 2000년 초반부터 가장 많이 실행되었던 연구주제 중 

하나이다. 이 연구주제는 우호적 관계성이 조직의 PR 활동 및 경영 일반에 미

치는 긍정적 영향을 다루었다. 브루닝과 레딩엄(Brunig, 2000; Brunig, Castle, 

& Schrepfer, 2004; Brunig & Galloway, 2003; Bruning & Lambe, 2002; 

Bruning, Langenhop, & Green, 2004; Bruning & Leding ham, 2000)이 행했

던 일련의 연구들이 가장 좋은 예다. 브루닝(Bruning, Dials, & Shirka, 2008)
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은 최근에는 ‘조직－공중 간 소통에 대한 인식(perceptions of organization- 

public dialogue)’을 변수로 추가하여 관계성의 후행변수에 대한 영역을 확장

해 나가고 있다. 

기연정과 혼(Ki & Hon, 2007)은 관계성을 공중이 조직에 대해 가지고 있는 

인식으로 정의하고, 관계성이 후행변수들인 조직에 대한 태도(attitude)와 행

위의도(behavioral intentions)에 미치는 영향을 분석하였다. 강민정과 양성

운(Kang & Yang, 2010)은 최근 ‘계획된 행위 이론(theory of planned 

behavior)’을 비영리단체와 공중 간 관계성 연구(Ajzen 1991, 2006)에 적용하

여, 관계 구축 활동에 대한 공중의 인식, 관계형성에 관한 태도, 관계지속에 관

한 행위의도 각각에 관계성이 매개변수로 어떤 영향을 미치는지 연구하였다. 

위의 연구들은(Bruning, 2000; Bruning & Ledingham, 2000; Ki & Hon, 2007; 

Kang & Yang, 2010) 관계성이 조직에 대한 태도와 행위 의도에 긍정정 영향을 

미침을 성공적으로 보여주었다. 그러나 이러한 연구들은 결과성의 후행변수

로서 심리학에서 차용한 ‘태도 형성 모델(인지－태도－행위의도)’(Eagly & 

Chaiken, 1993, 1998)을 PR 활동의 특수성에 대한 고려 없이 무차별적으로 적

용하였기 때문에 연구 결과가 PR 실무에서 실제로 적용될 수 있는지는 의문으

로 남아있다. 

한편, 양성운(예: Yang, 2007; Yang & J. Grunig, 2005)은 관계성의 후행변

수로 조직에 대한 평판을 연구하였다. 양성운(2007)은 조직의 평판을 공중이 

직/간접 경험과 커뮤니케이션 활동 등을 통해 형성하게 된 조직에 대한 인지적 

연상으로 정의하고, 이론적, 실증적 검증을 통해 관계성이 조직의 평판에 중

요한 영향을 주는 변수임을 보여주었다. 또한, 최근 홍수연과 양성운(Hong & 

Yang, 2011; Hong & Yang, 2009)은 관계에 대한 만족과 조직에 대한 평판이 

조직－공중 간 동일시(organization-public identi- fication)와 구전 커뮤니케

이션(word-of-mouth)에 미치는 영향에 대해 연구하였다. 
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(2) 관계성의 선행변수에 관한 연구 

다음으로, 관계성의 형성에 영향을 미치는 선행변수에 관한 연구들이 있

다. 김효숙(H. Kim, 2007)은 조직이 내부공중인 직원들과 특정한 관계성을 

형성하게 되는 이유에 대한 연구를 진행하였다. 김효숙은 다수준분석법

(multilevel analysis)을 사용하였는데, ① 조직 수준(organizational level)에

서의 대칭적/비대칭적 (symmetrical/asymmetrical communication)커뮤니케이

션 등의 내부 커뮤니케이션의 질(quality)과 ② 조직 수준에서의 조직의 구조

(organizational structure)가 개인 수준(individual level)에서의 조직공정성

(organizational justice)에 미치는 영향을 고찰하였고, 또한 그렇게 형성된 조

직 공정성이 개인 수준의 관계성(relational outcomes)과 관계성 종류

(relational types)에 어떤 영향을 미치는지 고찰하였다. 김효숙(2007)의 연구

는 다수준분석법을 PR 연구 최초로 적용하였고, 산업/조직심리학(Industrial/ 

Organizational psychology)에서 조직 공정성(organizational justice)이란 개

념을 수입하여 관계성의 선행변수와 관계성의 결과물 사이의 관계를 매개하는 

변수로 사용하였다.

브루닝과 동료들(Bruning, DeMiglio, & Embry, 2006)은 조직－공중 관계

성에서 파생되는 이익(benefit in organization-public relationships)이라는 

개념에 영향을 미치는 변수들을 연구하였다. 그들은 조직－공중 관계성이 이

익을 준다는 집단, 잘 모르겠다는 집단, 이익을 주지 않는다는 집단 등 세 집단 

간 판별분석을 실시하여 어떠한 관계성의 구성 요인이 관계성으로부터 파생

되는 이익에 영향을 주는지를 규명하였다. 연구 결과, 조직과 공중간의 상호

이익(mutual benefits)이 조직과 공중 간 관계성의 질을 평가하는 데 가장 중

요한 역할을 하는 것으로 밝혀졌다. 또한 최근 보트리(Bortree, 2011)는 관계

성에 영향을 미치는 선행변수와 후행변수를 함께 연구하였다. 보트리(2011)

는 비영리단체를 연구 대상으로 하여 관계성 구축 활동(relationship building 

activities)이라는 선행변수와 관계성의 질과 관여라는 매개변수를 동시에 활

용하여 이들 변수가 미래의 행위의도(future intended behavior)라는 종속변

수에 어떤 영향을 미치는지 고찰하였다. 
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(3) 관계성 유지전략에 관한 연구

기연정과 혼(Ki & Hon, 2008)은 혼과 그루닉(1999)이 개념적으로 제시했

던 관계성 유지 전략(relationship maintenance strategies)을 실증적으로 활

용할 수 있게 관계성 유지 전략 측정 척도를 개발하고 검증하였다. 기연정과 

혼(2008)은 정보접근(access), 긍정성, 개방성, 협업, 네트워크 형성, 진정성 

등의 6개 요인으로 관계성 유지 전략을 측정하였고 또한 이 척도들의 타당도

와 신뢰도도 검증하였다. 

한편, 웹사이트나 소셜 미디어의 특성이 관계성 유지 전략으로 어떻게 활용

될 수 있는지 고찰하는 연구들이 있었다(Jo & Kim, 2003; Kelleher, 2009; 

Kelleher & Miller, 2006). 조삼섭과 김영욱(Jo & Kim, 2003)은 웹의 상호작용

성(interactivity)과 멀티 미디어 지향성(multimedia orientation)이 관계성 형

성에 미치는 영향을 실험을 통해 분석하였다. 켈리허(Kelleher, 2009; Kelleher 

& Miller, 2006)는 조삼섭과 김영욱(2003)의 연구를 확장하여, 블로그와 기존

의 웹사이트를 비교하고 블로그의 특성이 관계성 유지 전략과 관계성 결과물

에 미치는 영향을 고찰하였다. 

셀처와 장(Seltzer & Zhang, 2012)은 혼과 그루닉(1999)의 관계성 형성 3단

계 모델을 일반 공중과 정당 사이의 관계를 설명하는 데 적용하였다. 구체적으

로, 정당과 관련된 기존의 활동이나 인식을 정당－공중 간 관계성의 선행변수

로 상정하고 관계성 유지 전략이 어떻게 관계성을 예측하는지를 다중회귀분

석법으로 분석하였다. 

2) 관계성 척도의 검증2)

관계성 측정 척도의 신뢰성과 타당성을 통계적으로 검증하는 연구가 2000

년 초반부터 중반까지 많이 진행되었다(Hunag, 1997, 2001; Jo, Hon, & 

Brunner, 2004; Ki & Hon, 2007, 2008; Y. Kim, 2001; Yang, 2007; Yang & 

Gurnig, 2005). 예를 들면, 김영욱(Y. Kim, 2001)은 관계성을 헌신, 평판

2) 그동안 발표된 관계성 척도들을 총 정리하여  ‘한국의 연구’부분에서 ‘관계성 척도의 검증’에 관한 

기술이 끝난 후 도표로 제시하였다.
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(reputation), 공동체(community), 신뢰, 상호호혜적 관계성(communal 

relationship)등의 5개 차원으로 분류한 뒤 그 신뢰성과 타당성에 관한 체계적

인 검증을 실시하였다. 황과 장(2012)이 2000년부터 2011년까지 주요 PR 저

널에 게재된 30편의 관계성 관련 논문을 분석한 결과에 따르면 이들 연구 중 

40% 정도가 만족, 헌신, 신뢰, 상호통제라는 황(1997)이 개발한 ‘OPRA 척도’

를 사용하였다. 황(1997)의 4가지 측정 척도 이외에도, 레딩엄과 브루닝

(1998)이 개발한 척도도 많이 활용되었다. 이러한 척도 검증에는 확증적 요인

분석과 구조방정식이 일반적으로 사용되었다. 황(1997, 2001)과 김영욱

(2001)같은 학자들이 2000년 초반부터 측정 척도를 면밀하게 검증하기 시작

한 후 많은 학자들이 유사한 방법으로 척도의 신뢰성와 타당성을 연구하였고 

이로 인해 방법론적인 성장이 진행되었다.  

3) 다양한 영역으로의 확장

2000년 후반부터 관계성 연구는 비영리 단체, 교육기관/ 대학, 정부, 은행 

등과 같이 다양하고 구체적인 연구 환경으로 확장되었다. 또한 조삼섭(2006)

의 연구처럼, 미국 학계에서 처음 개발된 관계성 척도를 특정한 지리적/문화

적 특성을 고려하여 수정, 보완하는 연구가 국제 홍보(inter- national PR) 연구

의 하나의 유형이 되었다.

(1) 다양한 연구 환경(research contexts)에의 적용

2000년대 후반에 들어서면서 관계성 연구는 일반 기업과 일반 공중이라는 

천편일률적인 연구 환경에서 탈피해 구체적인 연구 환경으로 심화, 확장되었

다. 예를 들면, 배닝과 쇈(Banning & Schoen, 2007)은 공중 관계성을 박물관 

환경에 적용하여 연구하였고, 보트리(Bortree, 2010)는 성인 자원봉사자와 비

영리단체 사이의 관계성을 분석하였다. 켈리와 동료들(Kelly, Thompson, & 

Waters, 2006)은 병원에서 형성되는 말기환자와 의사 사이의 관계성을 분석

하였으며, 기연정(Ki, 2013)은 은행과 고객 사이의 관계성을 분석하였다. 워

터스(Waters, 2008)는 비영리단체의 기금모음과 관련하여 관계성 이론을 검
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증하였다. 또한 성민정과 양성운(Sung & Yang, 2009)은 대학 재학생이 대학

과 맺고 있는 관계성이 대학의 평판에 미치는 영향을 고찰하면서, 이런 관계성

과 평판이 궁극적으로 학생들이 대학과 관련된 우호적 행위를 하고자 하는 의

도에 주는 영향을 분석하였다.  

그런데, 대부분의 이러한 연구들은 여전히 혼과 그루닉(1999)이 제시한 관

계성의 정의나 관계성 척도 등을 그대로 사용하고 있어서(Ki, 2013; Sung & 

Yang, 2009; Waters, 2008), 다양한 연구 환경이 관계성 이론이나 관계성 척도 

등에 어떻게 차별화된 영향을 미치는지는 고찰하지 못한 아쉬움이 있다. 켈리

와 동료들(2006)의 연구가 이러한 면에서 관계성 이론에 상당한 기여를 했다

고 볼 수 있는데 그들은 말기 환자와 의사 사이의 관계성을 분석하기 위해 상호

지향성(coorientation) 측정 방법을 사용하였고, 관계성 측정 척도도 말기환

자-의사라는 연구 대상에 적합하게 개발하였다. 

(2) 다양한 지리적/문화적 특성을 고려한 연구

관계성 연구 자체가 미국에서 태동되고 발전해 나간 점을 고려하면, 미국 

출신이 아닌 학자들을 중심으로 관계성 이론과 척도를 미국과 다른 지리적/문

화적 환경에 적용하려는 노력이 있어 왔다는 점은 크게 놀랍지 않다. 특히, 중

국 출신 학자들이 중국의 특수한 문화를 고려한 관계성 연구를 많이 실시하였

다(Hung, 2005; Hung & Chen, 2009). 헝(Hung, 2004)은 중국의 가족관계, 

대인관계(quanxi), 체면(face) 등의 관계적 성향을 고려하여 중국의 문화에 

맞는 관계성 이론을 고찰하였다. 또한 헝(Hung, 2005)은 기존에 교환적 관계

성과 상호호혜적 관계성의 2가지 형태로 제시되었던 관계성 유형을 중국 문화

의 특성을 고려해서 10가지로 자세히 분류하였다. 최근에 헝과 첸(Hung & 

Chen, 2009)은 홍콩을 포함한 전체 중국권에서 실시된 관계성 연구들을 분석

하여 중국의 문화가 관계성 연구의 차원과 유형에 미치는 영향을 정리하였다. 

한국의 경우에는, 조삼섭(2006)이 ‘인맥(personal networks)’을 기존 혼과 그

루닉(1999)의 관계성 차원에 추가하여 한국의 문화 맥락에서 관계성을 측정

하는 시도를 하였다. 
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지금까지 미국에서 행해진 관계성 연구들을 분석해보면 크게 관계성 모형 

내에서 선행변수, 후행변수, 매개변수로 기능할 가능성이 있는 개념들을 도입

하여 검증한 연구와 관계성 이론을 다양한 연구 환경에 적용시킨 연구로 수렴

됨을 알 수 있다. 이러한 추세에서 벗어나는 연구는 많지 않으며, 이는 관계성 

연구가 초기연구 성과들 답습하는 상태에 머물러 있을 뿐 관계성 이론 발전에 

돌파구를 가져올만한 심층적이고 혁신적인 변화는 없었음을 의미한다.

4. 조직－공중 관계성 연구의 이론적 성장: 한국의 연구3)

관계성이 태동된 1990년대 이후 한국의 학자들도 이 새로운 이론을 탐구하

고 다양한 영역에 적용시키기 위해 노력해왔다. 지난 약 10여 년 간 이루어진 

국내의 관계성 관련 연구들은 ① 관계성 척도의 검증, ② 다양한 영역에의 적용, 

③ 관련분야와의 접목(위기관리, 평판관리, 갈등관리 등), ④ 매체 플랫폼의 변

화에 따른 관계성 연구의 진화 등의 4가지 소주제로 요약될 수 있다. 

1) 관계성 척도의 검증

가장 초창기 관계성 연구 주제로는 관계성 척도의 검증이 있다. 미국에서 

활동하는 학자들이 관계성에 대한 정의를 내리고 측정 척도를 개발하기 위해 

노력했던 것처럼 국내 학자들도 그에 상응하는 노력을 경주하였다. 예를 들면, 

한정호(2000)는 방송사의 공중 관계성 측정 지수를 개발하는 연구에서 혼과 

그루닉(Hon & Grunig, 1999)이 제시한 신뢰, 상호통제, 헌신, 만족, 교환적 관

계성, 상호공존적 관계성이라는 6가지 측정 요소에 공중이 개인적으로 조직

에 대해 가깝다고 느끼는지의 정도를 의미하는 친밀/친숙성(intimacy and 

familiarity)과 기업의 사회 기여가 장기적으로 공중에게 도움이 된다고 느끼는 

정도를 뜻하는 사회기여성(social contribution)을 추가한 복합 항목 척도를 개

3) 한국 학자가 영어로 된 논문을 미국 저널에 게재하는 경우가 많으므로 미국/한국 연구의 구별은 

한국 저널에 논문을 게재하였는지 미국 저널에 게재하였는지를 기준으로 삼았다. 
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발하였다. 한정호(2002)는 이렇게 개발한 관계성 지수 측정 항목들을 H전력

공사라는 공기업과 S텔레콤이라는 사기업을 대상으로 검증하고, 또한 관계성 

측정 변인들의 신뢰도와 변인들 간의 다중공선성(multicollinearity) 문제는 

어느 정도인지 분석하였다. 또한 한정호와 정지연(2002)은 위의 8가지 요소

이외에 한국적 문화의 고유한 특성을 반영하기 위해 “조직체와 공중간에 지속

적인 접촉을 통해 형성된 유대관계를 바탕으로 한 일체감 및 정서적 의지의 정

도를 의미하는(645쪽)” 정(human-tie) 관계 요인을 추가하였다. 

이후로도 여러 학자들이 관계성 측정 도구의 차원과 측정 항목에 대한 타당

성을 검증하였는데 예를 들면, 조삼섭(2006)은 확증적 요인분석을 통해 대학 

당국과 학생들 사이의 관계성을 검증함으로써, 혼과 그루닉(1999)이 제시한 

위의 6가지 측정 요소가 조직－공중 관계성을 측정하기에 타당하고 신뢰할 만

한 모델임을 보여주었다. 한편, 박현순(2009)은 정부기관과 정책공중간의 관

계성을 대상으로 한 연구에서 기존의 관계성 측정 척도에 대한 연구들은 다수

의 구성요인들에 대한 제안만을 하고 있을 뿐 실제로 해당 요인들이 ‘관계성’이

라는 고차원의 개념을 단일 차원으로 구성하고 있는지는 검토하지 않았다고 

비판하면서 2차 요인분석(second-order factor analysis)을 통해 공중 관계성 

구성 요인들의 ‘관계성’ 구성 타당도를 검증하였다. 

한국의 문화적 특성을 반영한 조직－공중 관계성 측정도구를 개발하고자 

한 노력도 있었다. 김형석과 이현우(2008)는 문헌연구를 통하여 기존에 여러 

연구에서 중첩적으로 사용되었던 헌신, 신뢰, 상호통제, 공동체 관여

(community involvement) 항목들을 도입하고 동양적 문화 정서를 잘 표현할 

수 있는 정서적 측면의 관계성 요인인 애착을 새로운 항목으로 추가하였다. 

이후, 척도개발에 필요한 절차에 따라 연구를 진행한 뒤 최종적으로 유대감, 

커뮤니케이션 균형성, 공동체 관여를 한국적 관계성을 가장 잘 나타내는 관계

성 측정 도구로 제시하였다. 

최근에는 관계성의 부정적인 특성을 탐색하고자 하는 연구가 진행되었다

(문빛·이유나, 2011). 문빛과 이유나(2011)는 기존의 양극성을 지닌 단일화

된 개념(unidimensional bipolar)의 관계성 측정 척도들이 관계성의 긍정적
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논문 관계성 척도의 구성요소들

미국학술지

발표

레딩엄과 브루닝

(1998)
개방성, 신뢰, 관여, 헌신, 투자

황(1997) 신뢰(진실성, 의존할만함, 능력), 상호통제, 헌신, 만족

혼과 그루닉(1999) 신뢰, 상호통제, 헌신, 만족, 교환적 관계성, 상호호혜적 관계성

김영욱(2001) 헌신, 평판, 공동체, 신뢰, 상호호혜적 관계성

조삼섭(2006) 신뢰, 상호통제, 헌신, 만족, 체면, 인맥

<표 1> 관계성 척도의 구성요소들

인 측면에만 초점을 맞추었다는 점을 지적하면서 현재의 측정 척도로는 공중

과의 관계악화나 쇠퇴를 진단하기 어렵다고 주장하였다. 이들은 PR의 인접분

야인 대인커뮤니케이션, 마케팅 등의 영역에서는 불만, 불신, 관계이탈 등과 

같이 관계의 부정적인 양상에 주목해왔음을 상기시켰다. “만족에 영향을 줄 

수 있는 요인은 심리적인 혜택과 연관되지만 불만에 영향을 줄 수 있는 요인은 

실질적인 혜택과 관계가 깊기 때문에(421쪽)” 만족과 불만족을 동일차원으로 

보지 않고 아예 독립적인 차원으로 구분하는 것이 보다 설득력 있다는 것이다. 

또한 미디어환경의 변화와 글로벌화의 진전 등 환경의 변화로 조직들이 위기

에 더욱더 취약해졌음을 지적하면서 우호적 관계의 구축보다는 부정적 관계

의 개선이 더 시급하다고 주장하였다. 이를 위해 8개 차원(32개 문항)로 구성

된 통합적 조직－공중 관계성 측정 모델이 제안되었고 척도 개발 절차에 따라 

연구를 진행한 바 불만(dissatisfaction), 불신(distrust), 지배통제(control 

dominance), 관계해지(dissolution)라는 부정적인 차원들과 만족, 신뢰, 상호

통제, 헌신이라는 긍정적인 차원들로 구성된 새로운 모델이 신뢰할만하고 타

당하다는 결론을 얻었다.  

지금까지 미국과 한국 논문들에서 제시한 관계성 측정 척도들을 도표화하

면 <표 1>과 같다. 
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논문 관계성 척도의 구성요소들

한국학술지 

발표

한정호(2000)
신뢰, 상호통제, 헌신, 만족, 교환적 관계성, 상호호혜적 관계성, 

친밀/친숙성, 사회기여성

한정호와 정지연

(2002)

신뢰, 상호통제, 헌신, 만족, 교환적 관계성, 상호호혜적 관계성, 

친밀/친숙성, 사회기여성, 정

김형석과 이현우

(2008)
유대감, 커뮤니케이션 균형성, 공동체 관여

문빛과 이유나

(2011)
신뢰, 상호통제, 헌신, 만족, 불만, 불신, 지배통제, 관계해지

2) 다양한 영역에의 적용

또 다른 연구의 줄기는 다양한 영역에 관계성 이론을 적용하기 위한 노력의 

경주라고 할 수 있다. 한국의 PR 연구자들은 우리 사회의 다양한 분야와 조직

에 관계성 이론을 접목시켰는데 예를 들면, 김영욱과 김찬아(2003)은 기업과 

투자자 사이의 관계성이 공개매수 위기 상황에서 투자자 충성도에 미치는 영

향을 고찰하였으며, 배미경(2007)은 정당과 유권자 사이의 정당관계성을 통

해 한국 유권자들이 정당과 구축하게 되는 관계성은 업무적 투명성, 관계적 헌

신성, 지지에 대한 충족감, 대인적 관련성의 4가지 차원으로 구성됨을 보여주

었다. 신미현과 배미경(2008)은 광주·전남 지역의 PR 실무자와 기자를 대상

으로 PR 실무에서 양자가 맺게 되는 관계성을 살펴보았고, 문비치와 이유나

(2008)는 사원 관계의 맥락에서 조직－사원 사이의 관계성을 조명하였다. 이

외에도 과학기술 조직과 그 공중들 간의 관계성을 측정한 김찬석과 이재록

(2008)의 연구, 경찰과 시민 간의 관계성을 분석한 김봉철·정세종·이민창

(2013)의 연구 등이 있다. 

3) 관련분야와의 접목(위기관리, 평판관리, 갈등관리 등)

일단의 학자들은 조직－공중 관계성이 기업이미지, 평판관리, 위기관리, 

갈등관리 등과 어떻게 관계되어 있는지를 고찰하였다. 관계성과 이미지, 평판
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은 일견 유사해 보이는 정의 및 기능으로 인해 수많은 논쟁의 주제가 되어왔는

데 이러한 논쟁을 실증적으로 탐색해보는 연구들이 있었다. 예를 들면, 김충

현과 오미영(2003)은 조직－공중 관계성과 조직 이미지의 관계 고찰을 통해 

이미지와 관계성은 상호 연관되어 있음을 보여줌으로써 PR의 효율성을 극대

화하기 위해서는 관계성이라는 행위적 차원뿐 아니라 이미지라는 상징적 관

계의 차원도 같이 고려되어야 함을 역설하였다. 이외에도 이수범(2006)과 이

준일·우소영·배현미(2007)의 논문 등이 관계성과 이미지가 상호밀접하게 

연관되어 있음을 실증 연구를 통해 보여주었다. 

평판과 관계성의 연관성을 고찰하고자 하는 연구 노력들도 있었다. 차희원

(2005)은 관계성과 평판이 서로 상호배타적인 개념이 아니라고 주장하면서 

관계성의 매개 역할이 있을 경우 평판의 영향력이 극대화될 수 있음을 보여주

었다. 이정화와 차희원(2008) 또한 평판과 관계성이 서로 연관되어 있음을 보

여주었는데, 평상시 관계성을 높게 평가하는 공중들은 낮게 평가하는 공중들

에 비해 상황적 요인에 좌우되기보다는 관계성에 대한 평소 신념에 따라 조직

의 평판을 평가함을 알 수 있었다. 한편, 한정호와 조삼섭(2009)은 인식적 태

도를 바탕으로 하는 개념인 평판과 보다 행동적, 실체적이면서 장기적인 개념

인 조직－공중 관계성이라는 두 개의 다른 개념이 위기 상황에서 각각 어떤 

역할을 수행하는지 고찰하였다. 삼성의 비자금 스캔들 사례를 연구 배경으로 

실시된 이 연구에서 평판보다 관계성이 위기 시에 기업이 지게 되는 책임을 덜

어주는 완화제 역할을 함을 보여주었다. 

갈등 상황에서 조직－공중 관계성이 갈등관리 전략에 어떠한 영향을 미치

는지 알아보는 연구들도 있었다. 최지현·조삼섭(2009), 조삼섭·정만수·

유종숙(2008) 등의 연구는 대학 등록금 이슈와 사립대학 구조조정 이슈를 연

구 대상으로 조직이 평상시 공중과 호의적인 관계를 형성하고 관리하는 것이 

갈등 요소를 사전에 예방해 주거나 혹은 갈등이 발생했을 시 소모적인 경비를 

최소화하는 길임을 보여주었다.
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4) 매체 플랫폼의 변화에 따른 관계성 연구의 진화 

최근 매체 환경의 변화로 공중들의 미디어 이용 행태가 기존 4대 매체에 대

한 의존에서 인터넷, 소셜미디어 등의 활용으로 변화하자 관계성 연구도 그에 

발맞춰 뉴미디어가 조직－공중 관계성에 미치는 영향을 연구하기 시작했다. 

구자은(2011)은 조직－공중 관계성을 가장 잘 구현할 수 있는 수단으로서 조

직의 홈페이지를 상정하고, ‘대화적 관계’ 모형을 이용하여 인터넷 홈페이지의 

대화적 관계가 양질의 조직－공중 간 관계 구축에 이바지함을 보여주었다. 인

터넷 홈페이지의 존재 여부가 중요한 것이 아니라 얼마나 대화적 관계를 잘 이

끌어 낼 수 있는지의 여부가 관계성에 중요한 영향을 미쳤다. 대화적 기능을 

적극적으로 활용한 홈페이지에 노출된 집단은 그렇지 않은 홈페이지에 노출

된 집단에 비해 조직에 대해 더 신뢰하고 관계성을 더 호의적으로 평가하는 것

으로 나타났다. 홍혜연(2012)은 인터넷의 활용이 관계성에 미치는 영향을 정

부-공중 간 차원으로 확대하여, 정보의 정보공개, 시민의 정책 참여, 공공서비

스 제공 등 정부 업무를 온라인에서 진행하는 소위 전자정부의 활성화가 정부-

공중 관계성에 어떤 영향을 미치는지 고찰하였다. UN의 2012년 전자정부 개

발지수 리포트와 에델만의 2012년  국제 신뢰도 지수 조사의 데이터를 활용하

여 총 24개국을 군집분석해 본 결과 전자정부 활용이 낮은 국가들은 대체로 

낮은 정부 신뢰도를 보여준 반면, 전자정부 활용이 활발한 국가들은 정부에 대

한 신뢰가 높은 군집과 낮은 군집으로 나뉘었다. 이는 전자정부의 활용이 긍정

적 정부-공중 관계성의 필요조건이긴 하지만 충분조건은 아님을 보여준다. 홍

혜연(2013)은 전자정부를 통한 서비스 제공이 반드시 정부에 대한 높은 신뢰

를 담보하는 것은 아니어서 시스템의 질적 향성과 시민들의 적극적인 참여와 

이용을 장려하여 신뢰성을 높여야 한다고 주장하였다. 

최근에는 소셜미디어와 관계성의 관련성에 대한 연구들이 두드러지게 진

행되고 있다. 예를 들어, 기원선과 차희원(2012)은 트위터와 페이스북 같은 소

셜미디어가 ‘사회적 상호작용성’과 ‘반응성’ 같은 특성으로 인해 조직－공중 

사이의 커뮤니케이션을 촉진시키는 잠재력을 갖고 있으며, 기존의 대중매체

를 통한 커뮤니케이션과 비교하여 관계성 구축에 보다 유리한 특징을 가지고 
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있음을 보여주었다. 최혜민과 김효숙(2011)은 사용자의 트위터 활동으로 지

각된 커뮤니케이션의 양방향성이 우호적인 조직－공중 관계성을 형성하고 

이렇게 형성된 조직－공중 관계성이 갈등상황에 처했을 때 갈등 해소 의지에 

긍정적 영향을 미친다는 공중 관계 관리의 매커니즘을 설정하고 모 대학교 학

교 트위터를 팔로우하는 학생들을 대상으로 온라인 서베이를 실시하여 이를 

검증해 보였다. 또한 김현정과 손영곤(2013)은 삼성의료원의 소셜미디어 서

비스를 연구 대상으로 하여 소셜미디어의 정보성, 공감성, 반응성 같은 특성

들이 조직－공중간 관계성에 긍정적인 영향을 미치고 이렇게 확립된 양질의 

관계성은 병원 서비스 이용의도와 구전행동 등에 영향을 줌을 보여주었다. 

그러나 한국의 관계성 연구는 많은 아쉬움을 남기고 있기도 한데, 소수의 

몇몇 연구를 제외하면 한국만의 독특한 문화, 사회적 환경을 설명할 수 있는 

관계성 연구가 없다는 점, 미국의 관계성 이론을 차용하여 배경만을 한국으로 

전환시킨 연구가 많다는 점, 관계성 이론의 원류와 본질에 대한 근본적 사유가 

배제된 채로 그 형식과 측정척도만을 수입한 점 등을 꼽을 수 있다.

5. 미래 연구 방향에 대한 제언: 이론적/방법론적 한계의 극복

지금까지 살펴본 관계성 이론의 태동과 그 발전 과정에 대한 고찰을 바탕으

로, 본 논문은 태동기 시기의 주요 연구 성과를 답습하는 상태에 머물러 있는 

현재의 관계성 연구에 돌파구를 마련하고자 다음과 같이 현 관계성 이론 연구

의 한계점들을 지적하고 또한 그 한계점들을 어떻게 극복해 나갈지 방향을 제

시하고자 한다.

1) 이론적 한계의 극복

(1) 관계성 개념에 대한 고찰

먼저, 조직－공중 관계성의 개념과 정의에 대해 깊이 있는 성찰이 요구된

다. 사회과학 분야의 다른 개념들처럼 관계성에 대한 정의는 수없이 많다. 사



홍보학연구 제18권 1호(2014년)     499

실 모든 연구자가 논문을 쓸 때마다 새로운 정의를 하나씩 개발해왔다고 보아

도 상관없을 것이다. 그러나 연구자들이 그런 정의를 내리기 전에 관계성의 

본질에 대해 얼마나 생각해 보았는지는 의문이다. 퍼거슨(1984)이 관계성의 

중요성에 대해 역설한 이래, 관계성에 대한 본격적인 탐구는 1990년대 후반에 

시작되었다. 그 당시 관계성이론의 뼈대가 될 만한 주요한 저작들(Broom, 

Casey, & Ritchey, 2000; Grunig & Huang, 2000; Ledingham & Bruning, 2000)

이 발표되었는데 이 저작들에는 관계성의 본질에 대한 질문이 담겨 있다. 예를 

들면, 연구자들은 관계성이 과연 주관적인 실체(reality)인가, 객관적인 실체

인가, 아니면 주관적, 객관적 실체의 혼합인가라는 의문에 답해야 한다

(Broom, Casey, & Ritchey, 2000). 관계성이 추상적인 개념이 아니라 객관적

인 실체라면 관련자 모두가 동의할 수 있는 특질들이 있어야 한다. 이러한 의

문은 관계성의 측정에까지 이어지는 중요한 질문이다. 즉 관계성이 주관적인 

실체라면 개인의 인식 측정만으로 끝나겠지만 그것이 아니고 객관적인 실체

라면 인식으로부터 독립된 관계성 자체의 측정이 필요하다. 이는 퍼거슨

(1984)이 주장했듯이 PR의 연구 단위는 관계성 자체가 되어야 함을 의미하며 

또한 관계성 연구를 함에 있어서 개인을 측정 대상으로 삼을 것이 아니라 관계

성 자체를 측정 대상으로 삼아야 함을 의미한다. 지금까지의 많은 연구가 관계

성이 유사한 다른 개념들, 즉 이미지나 평판과는 다르게 보다 구체적, 실체적 

개념이라고 주장하여 온 바 그러한 주장에 대한 이론적, 철학적 담론이 생산되

어야 할 것이다. 

또한 관계성이 변화하지 않고 정적으로 머물러있는 실체인지 아니면 시간

의 연속성 속에서 끊임없이 변화하는 동태적 실체인지도 논의하여야 한다

(Ledingham, 2007). 이 문제는 관계성을 상태(state)로 보아야 하는지 아니면 

과정(process)로 보아야 하는지와도 연관되어 있다. 지금까지의 대부분의 연

구는 특정 시간대의 관계성을 측정한 후 마치 그 관계성이 불변하는 존재인 양 

취급을 해 왔지만 사실 관계성은 시간의 흐름과 함께 항상 변화한다고 보는 것

이 보다 타당할 것이다. 인간이 태어나 성장하고 삶을 영위하다가 죽어가듯이 

관계성도 라이프 사이클을 가진 존재로 파악해야 한다. 그런 의미에서 관계성을 
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단순한 선행변수－관계성(유지)－결과물(후행변수)이라는 모형 안에서만 측

정할 것이 아니라, 시계열(longitudinal)적인 방법론을 도입해 시간의 흐름에 

따라 특정 조직이 공중들과 맺게 되는 관계성이 어떻게 변화해 가는지를 추적

해야 할 것이다. 

현재의 관계성 연구는 관계성의 근본 문제에 답하지는 못하고 모두 1990년

대 후반에 개발된 측정 척도를 적용하는 연구에 몰두 중이다. 관계성 연구가 

진정한 PR 연구의 중심이 되기 위해서는 먼저 관계성의 근본 문제들에 대해 

진지하게 고찰해 보고 이론적 토대를 확고하게 정립해야 할 것이다. 

(2) 다른 PR 이론과의 관계 정립

관계성 이론과 다른 PR 이론들과의 관계에 대한 재조명이 필요하다. 특히, 

PR 연구 및 실무의 시작과 끝이라고 할 수 있는 ‘공중’의 개념에 있어서 관계성 

이론은 공중상황이론과 불협화음을 빚고 있다. 문빛과 이유나(2012)가 잘 지

적하였듯이 관계성 이론은 조직의 공중을 이해관계자와 거의 동일시해왔다. 

따라서 관계성 연구들은 이구동성으로 ‘공중들과의 장기적인 상호호혜적 관

계’ 구축을 최대의 목표로 설정하였다. 반면, 상황이론을 중심으로 한 공중 관

련 연구들은 주로 “사회, 정치, 환경과 같은 쟁점과 연관하여 형성되는 상황 의

존적 집단을 파악하는 데 중점을 두어 왔다(문빛·이유나, 2012, 171쪽).” 즉, 

상황이론은 공중을 쟁점에 따라 등장했다가 상황이 종료되면 없어지는 상황

적인 집단으로 판단한 반면, 관계성이론은 공중을 언제나 같은 자리에 같은 모

습으로 존재하는 불변적 집단으로 여긴 것이다. 이는 관계성 연구가 한 차원 

더 도약하기 위해서는 먼저 공중이란 과연 어떤 존재인지부터 고려해야 함을 

의미한다. 만약 공중이 상황공중이론에서처럼 상황에 따라 변화하는 존재라

면 위의 첫 번째 제언에서 밝혔듯이 공중 집단의 라이프사이클에 따라 펼쳐지

는 관계성의 잉태-성장-유지-종말이 연구의 주요 대상이 되어야 할 것이다. 
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(3) 복수의 공중과의 관계성

지금까지 대부분의 관계성 연구들이 한 조직이 관계를 형성하게 되는 많은 

공중들 중에서 특정한 한 종류의 공중과 맺은 특정 관계에만 초점을 맞춰 연구

를 진행해 왔다면, 앞으로는 조직의 다양한 공중을 동시에 고려한 다면적인 연

구가 필요하다. 특히 상반되는 이해관계를 가진 복수의 공중과 동시에 관계를 

형성하고 관리해야 할 경우를 상정한 연구가 필요하다. 예를 들어 정부 PR에서 

특정 국정 사안에 대해 찬반양론으로 나뉜 공중들이 존재할 경우, 이렇게 상반

되는 이해관계를 가진 공중들과의 관계를 어떻게 유지해야 할 것인지는 매우 

곤혹스러운 문제일 것이다. 또한, 어떤 공중과의 관계성은 단기간으로 설정해

야 하고 어떤 공중과의 관계는 장기간으로 설정해야 하는지도 연구하여야 한

다. 예를 들면, 장기간에 걸친 관계를 설정해야 하는 공중은 정부, 지역사회, 회

사 임직원들이 있을 수가 있고, 단기간의 관계성으로 끝나는 공중은 특정 쟁점

을 중심으로 조직되는 공중들이 있을 것이다. PR 활동이 여러 종류의 공중들과 

유기적인 관계를 설정해야 하는 복잡다단한 활동임을 감안하면 지금까지처럼 

한 종류의 공중에만 초점을 맞추는 단선적인 연구를 지양하고 보다 현실을 잘 

반영할 수 있게 복수의 공중과의 복합적인 관계성 연구로 방향을 전환해야 할 

것이다. 

(4) 관계성 각각의 차원에 대한 심도 깊은 연구 

기존 연구에서 신뢰, 만족, 헌신, 상호통제 등의 추상적인 개념들이 관계성

을 측정하는 하부 요인으로 활용되면서 관계성의 연구 범위와 관계성 측정의 

범위가 너무 광범위해졌다. ‘신뢰’나 ‘만족’이라는 개념만으로도 여러 세부 차

원(dimensions)이 있는 광범위한 개념이다. 기존 연구는 추상적이고 광범위

한 여러 개념들을 관계성의 하위 차원으로 상정했는데 이는 관계성 연구의 이

론적, 실증적 성장에 걸림돌이 되고 있다. 따라서 신뢰나 만족과 같이 하나의 

요인만을 깊이 있게 고찰할 필요가 있다. 예를 들면, 양성운과 임준수(Yang 

& Lim, 2009)는 조직과 공중 간 커뮤니케이션에서 블로그가 어떻게 신뢰에 영

향을 줄 수 있는지에 대해 실험 연구를 진행하였다.
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(5) 부정적 관계성의 개발

지금까지는 긍정적인 방향성에서의 관계성으로 연구가 제한되었는데, 앞

으로는 부정적 관계성에 대한 연구를 더욱 확장할 필요가 있다. 최근 문빛과 

이유나(문빛·이유나, 2011; Moon & Rhee, 2013)는 기존의 관계성 연구들이 

관계성의 각 차원을 양극성을 지닌 단일화된 개념으로 취급한 점을 비판하면

서 부정적 관계성의 구성차원들을 규명하였다. 사실 많은 PR의 문제가 위기관

리나 이슈관리처럼 부정적인 관계성과 관련되었기 때문에, 이러한 연구가 PR 

연구와 실무에 기여하는 바는 매우 크다. 대인관계 커뮤니케이션이나 관계 마

케팅에서는(Adams, Highhouse, & Zickar, 2010; Liwicki, McAllister, & Bies, 

1998) 이미 만족과 불만족, 신뢰와 불신을 원천적으로 다른 개념으로 정의하

여 측정하고 있는 바, PR 분야에서도 부정적인 관계성에 대한 연구가 보다 폭

넓게 이루어져야 할 것이다. 

(6) 관계성 모형에 대한 합의

관계성 모형에 대한 보다 충분한 논의가 필요하다. 앞서 기술하였듯이, 그

동안 대부분의 관계성 연구들이 관계성 모형을 중심으로 이루어져 온 바, 관계

성 연구의 진일보를 위해서는 관계성 모형이 어떤 구성요소와 단계로 이루어

졌는지에 대한 심도 깊은 고찰이 필요하다. 그루닉과 황(2000)의 3단계 모형

과 브룸과 동료들(2000)의 3단계 모형에는 차이가 나는 부분 있는데 바로 브룸

과 동료들(2000)은 이 모형을 ‘관계성 선행변수－관계성 개념－관계성 후행

변수(consequences)’로 개념화하였고 그루닉과 황(2000)은 ‘관계성 선행변수

-관계성 유지전략-관계성의 결과물(outcomes4))’로 개념화하였다는 점이다. 

가장 큰 차이가 나는 부분은 관계성 이후에 등장하는 단계인 ‘관계성의 결과물’ 

혹은 ‘관계성의 후행변수’ 부분으로 그루닉과 황은 OPRA 척도인 신뢰, 만족, 

4) 그루닉과 황(2000)은 이 논문에서 outcomes을 consequences와 상호대체 가능(interchange- 

able)하다고 기술하였다. 그러나 그루닉과 황(2000)이 제시한 개념이 브룸과 동료들(2000)이 제

시한 개념과 확연하게 차이가 나므로 양자를 구별하기 위해 그루닉과 황의 개념은 결과물을 뜻하는 

outcomes로 한정짓고 브룸과 동료들의 개념은 후행변수로 해석 가능한 consequences로 한정지

었다. 
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관계성

선행변수

관계성

(유지전략)

관계성 

결과물

(1차적 결과)

관계성

후행변수

(2차적 결과)

<그림 1>  본 연구의 관계성 모형

헌신, 상호통제를 관계성의 결과물로 제시하였고, 브룸과 동료들은 목적의 달

성, 자율성에 대한 의존/자율성의 손실, 일상적 행동, 제도화된 행동을 후행변

수로 제시하였다. 본 연구는 신뢰, 만족, 헌신, 상호통제 등에 대한 인식(즉, 그

루닉과 황의 결과물 부분)은 관계성이 곧바로 파생시키는 직접적인 1차 결과

로 파악하고, 목적의 달성, 자율성에 대한 의존/자율성의 손실, 일상적 행동, 

제도화된 행동(즉, 브룸과 동료들의 후행변수 부분)은 인식이 변한 후에야 변

화되는 태도와 행동, 즉 2차적 결과로 파악하였다. 따라서 본 연구는 <그림 1>

과 같은 ‘관계성 선행변수-관계성(유지전략)-관계성 결과물-관계성 후행변수’

의 4단계 모형을 제시한다. 본 모형의 타당성과 유용성에 대한 추가 논의가 필

요하다. 

2) 방법론적 한계의 극복

(1) 공중 입장에서만 측정하는 편향된 관계성 측정의 극복

지금까지의 관계성 연구들의 가장 큰 문제점은 조직과 공중간의 관계성을 

공중의 입장에서만 측정하여 검증한 ‘반쪽’짜리 측정이라는 점이다. 황과 장

(2012)의 문헌연구 논문에서도 지적하였듯이 대부분의 관계성 측정 논문들이 

공중의 입장에서만 바라보는 공중－조직 관계성(public per- ceptions of 

relationships with organizations)으로 제한이 되어 있다. 이러한 방법론적인 

문제는 실제로 관계성 연구의 이론적 성장에도 큰 걸림돌이 되어 왔다. 황과 

장(2012)에 따르면 조직과 공중의 관점 모두에서 관계성을 측정한 논문은 

2000년부터 2010년까지 출판된 논문들 중 5.2%에 불과하다. 개념적으로 볼 

때, 조직과 공중 간 관계성이란 ‘조직과 공중이 관계에 대해서 서로 간에 인식/
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평가하는 것’이다. 다시 말해서, ‘관계’라는 것은 원천적으로 쌍방향으로 형성

되기 때문에, 관계성을 공중의 관점에서만 일방적으로 측정하는 것은 개념화

(conceptualization)와 개념의 측정도구화(operationalization) 사이의 불일

치라는 문제를 불러온다. 그런 면에서 보면, 조삼섭(Jo, 2006)의 연구는 방법론

적인 성장에 기여한 바가 크다고 할 수 있다. 조삼섭(2006)은 한 기업의 소매상

(retailers)과 공급자(suppliers) 간의 관계를 쌍방적으로 측정하여 비교하였

다. 또한 공중의 입장에서만 연구하더라도, 강민정(Kang, 2013)의 최근 논문

처럼, 관계적 차이분석법(relational gap analysis)을 사용해서 관계성 측정 

방법론을 다각화할 필요가 있다. 강민정(2013)은 공중이 평가하는 현재의 관

계성(current evaluation of relationship)과 공중이 기대하는 관계성의 질

(expected quality of relationships) 사이에 어떠한 차이(relational gap)가 있

는지를 고찰했고 이를 통해 관계성의 차이(relational gap)가 공중의 행동 의

도에 미치는 영향을 분석하였다.

(2) 개인적 수준에서만 측정하는 편향된 관계성 측정의 극복   

관계성 연구 방법론의 또 다른 큰 문제점은 조직과 공중간 관계성을 측정하

는데 있어서 분석의 단위(unit of analysis)를 고려하지 않는다는 것이다. 일찍

이 브루닝과 레딩엄(1999)은 관계성이 전문적 관계성, 개인적 관계성, 지역사

회 관계성 등 3가지의 다층적인(multidimensional) 단위로 이루어져 있음을 

주장하였다. 아마 이때 브루닝과 레딩엄(1999)이 말하고 싶었던 것은 ‘다층적

인’이 아닌 ‘다수준적(multi-level)’이었을 것이다. 하지만, 그 당시는 아직 다

수준분석법이 PR 연구에 수입되기 이전이라 브루닝과 레딩엄은 대신 다층적

인이란 용어를 사용하였을 것으로 추정된다. 이러한 연구 결과는 조직－공중 

관계성이 하나의 단위(unit) 수준에서만 기능하는 것이 아니라 다수준적

(multilevel) 단위로 이루어져 있는 복잡한 개념임을 알게 해준다. 니(Ni, 

2007) 또한 질적 연구 방법을 통해 한 회사의 직원들은 동료 및 상사와의 개인

적 수준의 관계성뿐만 아니라 회사 자체와는 소위 조직적 수준의 관계성을 형

성하고 있는 등 동시에 여러 수준의 관계성을 맺고 있음을 보여주었다. 예를 
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들면, 직원들은 신뢰라는 차원에 있어서도 상사에 대해 갖고 있는 신뢰에 회사

에 대해 갖고 있는 신뢰를 구분하였다.  

그러나 지금까지의 관계성에 대한 대부분의 연구는 김효숙(H. Kim, 2007)

의 연구를 제외하고는 조직적 수준을 무시하고 개인적 수준에서만 관계성을 

측정해 왔다. 이는 조직과 공중 간 관계성에 영향을 미치는 관계성의 선행변수

에 관한 연구에서 특히 문제가 많을 수 있다. 관계성의 선행변수 중 많은 수가 

조직의 원천적 특성(organizational characteristics)에 관련되어 있기 때문에 

이 경우에는 개인적 수준이 아닌 조직적 수준에서 측정되는 것이 더 타당하다. 

분석 단위가 조직 수준인 변수들은 조직 수준에서 측정되어야 하는데, 그렇지 

못하고 조직 수준 변수를 개인 수준에서 측정할 경우에는 분석 단위 사이의 생

태적 오류(ecological fallacy)라는 논리적 문제에 직면할 수 있다(Babbie, 

2007). 예를 들면, 김효숙(2007)의 경우처럼 조직공정성(organizational 

justice)의 분석 단위는 조직 수준이다. 이 경우, 다수준분석법을 사용하면, 개

인 간의 관계성에 관한 변량뿐만 아니라 조직 간의 변량 차이까지 함께 비교할 

수 있다는 장점이 있다. 분석 단위와 연구 단위(research level) 사이의 일치도

를 높이려는 노력이 필요하고, 따라서 향후 개인적 수준 및 조직적 수준을 동

시에 고려한 연구들이 진행되어야 할 것이다. 

(3) 연구 설계상의 문제점 극복 

연구 설계에 있어서도 극복해야 할 문제점들이 많이 있다. 지금까지의 대부

분의 연구는 공중의 인지도가 높은 특정 대기업이나 비영리단체를 연구대상 

조직으로 선택하고, 소비자 등 ‘일반 공중’을 연구대상으로 하여 관계성을 측

정하거나 관계성과 관련된 모델을 검증하였다. 공중이라는 개념의 정의상 일

반적 공중이 존재한다는 사실 자체도 의문이지만 소위 일반 공중을 비확률적

(nonprobability) 표본으로 추출하여 사용하기 때문에 연구결과를 적용하는 

데 문제가 많았다. 비록 최근에는 온라인 소비자 패널을 이용하는 연구가 증가

하는 추세이지만, 여전히 일반 공중을 대상으로 한 비확률적 표본 추출방법이 

다수를 이루고 있다. 앞으로의 연구들은 먼저 조직을 선별한 뒤 그 조직의 PR 
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활동 목적에 가장 부합하는 구체적이고 전략적 공중(strategic publics)을 선택

해야 할 것이다. 또한 그 전략적 공중의 표본을 과학적으로 추출하고, 관계성

을 조직과 공중의 쌍방향에서 측정하며, 분석 단위에 맞는 연구 단위를 설정하

는 등 연구 설계의 전반적인 과정에서 더욱 체계적이고 구체적인 방식으로 연

구를 진행하여야 할 것이다. 연구 방법론적인 면에서도 설문조사 일변도의 양

적 연구에서 벗어나, 사례연구나 기타 질적 연구가 더 많이 실시되는 것이 바

람직하다. 질적 연구에서는 다양한 조직 환경에 따른 관계성의 다양한 차원이

나 유형을 탐색할 수 있고, 또한 관계성을 측정함에 있어서도 상호지향성 방법

을 보다 용이하게 사용해 쌍방향적 측정이 가능하기 때문이다. 

6. 결론

그루닉은 “PR에는 적용 가능한 이론이 많이 있긴 하다… 그러나 다른 영역

으로부터 빌려오지 않은 이론을 발견하기란 매우 어렵다(Grunig, 1989, p. 

18)”라고 얘기한 적이 있다. 본 논문에서 저자들은 관계성 연구의 진전을 가로

막고 있는 이론적, 방법론적 장애물들을 지적하고 또 어떤 방향으로 극복해 나

가야 할지에 대해 논의하였다. 만약 현재의 이론적, 방법론적 한계들이 극복

될 수 있다면 관계성 이론은 PR 학자들이 개발하기를 염원하는 PR 분야만의 

독자적인 이론으로 우뚝 설 수 있을 것이다. 관계성 이론이 일반 이론(general 

theory)으로 정립되기 위해서는 위에 제시된 연구 과제들에 대한 도전이 필요

하다. 
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Abstract

Advances in the Theory of Organization-Public 
Relationship Management and Challenges to the 
Future Development of the Theory

Hyo-Sook Kim
Associate  Professor, Department of Journalism, Advertising and PR, Soongsil University

Sung-Un Yang
Associate Professor, School of Journalism, Indiana University

The notion of relationships as the core of public relations has brought 

a fundamental shift in the function and direction of the scholarship. The 

relationship management theory-initiated by Ferguson's (1984) call for in-

creased attention to relationships in the practices and theory of public re-

lations-has since developed with contributions from pathfinder scholars 

(Broom & his colleagues, 2000; Hon & Grunig, 1999; Ledingham & 

Bruning, 1998). The purpose of this paper is two-fold: first, to review how 

research has advanced the shift theoretically and second, to provide di-

rections for future study. To this end, it begins by taking stock of these 

scholars' foundational work at the inception stage; then goes on to revisit 

the following edifice of building-up research, conducted in the United 

States and Korea over the past decade; and lastly, supplies future re-

search with both theoretical and methodological insights to make a 

breakthrough in current relationship research in need of ground-breaking 

progress.
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