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요약

본 연구에서는 조직 내부커뮤니케이션이 협업성과와 조직효과성과에 미치는 관계 및 온라인협업도구의 조
절효과를 파악하고자 하였다. 분석결과, 정보교환과 대인관계는 정보공유에, 정보교환, 의사소통, 대인관계는 
협업문화 및 업무성과에 유의한 영향을 미쳤다. 협업성과요인은 모두 직무만족에, 업무성과는 조직몰입에 영
향을 미쳤다. 둘째, 정보교환과 대인관계는 모든 협업성과 요인을 통해, 의사소통은 협업문화, 업무성과 요인을 
통해 직무만족에 영향을 미쳤다. 또한 정보교환, 의사소통, 대인관계는 협업문화와 업무성과를 통해 조직몰입
에 영향을 미쳤다. 또한 온라인협업도구는 대인관계와 정보공유, 상호협력과 협업문화, 정보교환과 업무성과, 
업무성과와 직무만족 사이에서 조절효과가 나타났다. 이러한 결과는 조직내내부 커뮤니케이션 구성요인을 고
려한 온라인 커뮤니케이션 협업도구를 구축 및 활용에 하나의 시사점을 제시할 수 있을 것으로 보인다.
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Abstract

This study aimed to examine the impact of internal communication(IC) on collaborative 
performance(CP) and organizational effectiveness(OE), and the moderating effect of online 
communication tools. First, IE and RS, ISI, RS, and COMN had a significant impact on ISI, Perf, 
respectively. The all factors of CP affected JS and OC. Second, IE, COMN, and RS influenced OC 
through CC and Perf. Third, online cooperative tools for collaboration have been moderated between 
RS and ISI, CoW and CC, IE and Perf, Perf and JS, repectively- IE(Infromation Exchange), 
CoW(Collaboration Work), Communication(COMN), Relationship(RS), Information Sharing Intention(ISI), 
CC(Collaboration Culture), Perf(Performance), JS(job satisfactino), and OC(Organization Commiment). 
These results could provide one implication for the establishment and utilization of online 
communication collaboration tools that take into account internal communication components within the 
organization. 
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I. 서 론

전 세계적으로 글로벌화의 가속화 및 신기술의 등장
은 4차 산업의 도래를 가져오면서, 고객은 다양한 정보 
접근성이 강화되고 있다. 기업은 시장변화에 경쟁력을 
갖추기 위한 모든 역량을 투입하고 있으며, 이를 위해 
기술 투자나 마케팅 강화를 위한 노력뿐만 아니라 조직
의 역량강화를 위한 관점에서 접근이 이루어지고 있다. 
특히, 조직역량강화를 위한 전략으로 내부 마케팅이라 
하여 내부 조직 구성원의 역량강화 관점에서의 접근이 
부각되고 있다. 내부 마케팅은 조직의 인적자원관리를 
위한 조직의 철학이자 경영성과를 위한 중요한 프로세
스로 접근이 이루어지고 있다. 즉, 조직구성원은 대고객 
서비스에 있어 고객과 접점에 위치해 고객과 긍정적인 
관계형성을 이끌 수 있는핵심적 역할을 담당하며[1], 직
무만족 및 조직몰입을 높여, 직무에 적극적 참여를 통
해 조직 목표를 달성 하는데 기여하게 된다[2-4]. 따라
서 기업은 내부 마케팅을 통해 조직구성원에게 직접적
으로 업무에 대한 동기를 부여하고, 업무처리 등 실질
적 행동유발을 이끌어야 할 것이다. 즉, 내부고객인 직
원을 대상으로 내부마케팅의 효과적 접근방법을 통해 
성공적으로 직무를 수행할 수 있는 방법을 모색하는 일
은 무엇보다 중요하다고 볼 수 있다[5]. 

내부 마케팅이란 조직 내부 구성원을 하나의 고객으
로 인식하고 조직 구성원에게 동기부여 및 고객지향적 
행동을 유도할 수 있는 개념으로서, 관련 연구에서는 
내부마케팅의 구성요소로 교육훈련, 보상 및 인센티브, 
커뮤니케이션, 권한위임(임파워먼트), 근로자의 채용 및 
유지 등이 제시되고 있다[6-13]. 이러한 내부 마케팅을 
통한 조직역량 강화를 위해 요구되는 다양한 구성요소
들은 조직의 중장기적인 전략 및 계획에 기반하여 효과
적인 자원의 투자와 관리 운용이 요구되어진다. 특히, 
내부마케팅 구성요소 중 조직 내부 커뮤니케이션은 조
직의 업무 효율성을 높이고, 나아가 기업의 대고객서비
스에도 직접적이고 긍정적인 관계가 있는 것으로 지각
되고 있다[8]. 

내부 커뮤니케이션은 조직구성원이 자발적으로 동기
가 이루어져 직무를 수행하도록 지원함으로써 기업의 
성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다

[10][14-16]. 또한 종업원과 관리자의 커뮤니케이션이 
활성화되는 경우, 관리의 지지를 높여주며, 조직구성원
이 자신의 성과에 몰입할 수 있도록 피드백 역할도 제
공할 수 있다[17]. 이처럼 기업의 목표 달성을 위한 조
직 내부 구성원 간의 원활한 커뮤니케이션은 조직구성
원 간의 관계뿐만 아니라 상호협력 체계를 구축하여 개
인의 직무와 성과달성에 몰입하는 등 조직효과성을 높
이는 요인으로 작용하고 있어, 이에 대한 접근 연구도 
활발히 이루어지고 있다[18-22]. 

이와 관련하여, 호텔이나 은행, 금융권 등 서비스 특
성이 강한 기업들을 중심으로 대 고객을 대상으로 연구
는 활발히 이루어져왔지만 조직구성원을 대상으로 이
들에게 긍정적인 동기부여가 되는 내부 마케팅, 특히 
내부 커뮤니케이션을 중점적으로 이루어진 연구는 부
족한 실정이다. 일부 관련 연구에서도 내부 커뮤니케이
션 요인으로 제시하고 있는 구성요소는 연구자별로 일
반화되지 못하고 있어[15][23][24], 이에 대한 고찰과 
함께, 내부 커뮤니케이션을 통해 기대하는 협업성과와 
조직효과성과의 관계를 검증함으로써, 조직의 내부역량
을 강화를 기반으로 조직효과성을 극대화를 위한 하나
의 접근 방안을 제시하고자 한다. 

또한 최근 정보기술의 발전과 융합화로 커뮤니케이
션 활동이 기존 개인용 컴퓨터에서 스마트폰으로 확대
되고 있으며, 언텍트(Untact) 시대에도 업무 협업 대상
자와 시공간의 제약없이 자유롭게 커뮤니케이션을 지
원할 수 있는 장점으로 그 활용도가 높아지고 있다[25]. 
이에 본 연구에서는 온라인 커뮤니케이션을 기업 내 성
공적인 의사결정에 긍정적인 영향을 미치는 요소 중 하
나로 보고[26], 조직 커뮤니케이션 역량을 강화할 수 있
는 조절효과도 함께 검증하고자 하였다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 조직 내부 커뮤니케이션
커뮤니케이션은 언어적 활동뿐만 아니라 대인관계나 

공감대 형성이 가능하며, 이를 통해 조직 구성원은 일
체감과 업무공유가 이루어지게 된다[30]. 또한 조직 내
부 커뮤니케이션은 조직 내부에서 수용자의 태도 및 행
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동 변화를 위해 정보원이 수용자에게 그 개념을 전달하
고 커뮤니케이션을 통해 조직 내 발현되는 것을 말한다
[31]. 조직 커뮤니케이션은 조직 구성원들이 조직 활동 
및 의사결정을 수행하는데 있어, 필수적 요소로서 역할
을 지닌다. PR연구에서는 전략적 이해관계자와의 양방
향 균형잡힌 관계를 장기적으로 구축하고, 이를 통해 
조직의 효율성을 달성할 수 있다고 보았다. 따라서 PR 
연구에서는 조직과 이를 둘러싼 공중 간 관계를 핵심으
로 보고 관련 연구가 이루어져오고 있다. Broom, 
Casey, & Ritchey(2000)[32]은 관계성을 조직과 공중 
사이의 상호작용, 거래, 교환 및 상호 연결고리와 관련
한 일련의 속성으로 보았다. 또한, 상황이론에서 개인은 
상황을 어떻게 지각하느냐에 따라 개인의 커뮤니케이
션 행동이 상이해진다고 가정한다. 개인의 커뮤니케이
션 행동은 정보추구와 정보처리로 구분된다. 정보추구 
행동을 주어진 주제관련 정보를 의도적으로 찾는 적극
적 커뮤니케이션 행동을 말하며, 정보처리 행동은 정보
를 찾고자하는 의도없이 주어지는 정보를 수동적으로 
받아서 처리하는 경향으로 수동적인 커뮤니케이션 행
동을 의미한다[33]. 상황이론에서는 문제인식과 관여도
가 높고, 제약인식이 낮은 공중일수록 더욱 적극적으로 
정보추구 가능성이 높다고 보았다[34]. 

Bruning & Ledingham(1999)[35]과 Hon & Grunig 
(1999)[36]은 공중 관계성을 상호통제성, 신뢰, 만족, 
헌신, 교환적 관계, 상호공존적 관계 등으로 하여 척도
를 개발하여 제시하였다. 국내 연구에서도 김형석과 이
현우(2008)[37]는 공중 관계성을 척도를 유대감, 커뮤
니케이션 균형성, 공동체 관여를 도출하여 제시하였다. 

조직은 다차원적으로 이해관계자와 관계를 맺고 있
다는 관점에서 논의가 확대됨에 따라 조직을 둘러싼 주
요 이해관계자 중 하나인 조직구성원과의 관계성에 대
한 논의로 이어지고 있다[38]. 특히, 조직 구성원과의 
관계성은 양방향 균형 커뮤니케이션이 이루어지고, 대
면 커뮤니케이션이 활발히 이루어지는 경우, 이해관계
자 간의 긍정적 관계가 형성되는 것으로 인지되고 있다
[38]. 

조직 커뮤니케이션은 대상에 따라 조직 외부 커뮤니
케이션과 조직 내부 커뮤니케이션으로 구분할 수 있으
며, PR 연구에서는 내부 공중을 조직 구성원을 지칭하

며, 상사와 부하로 정의되기도 한다[28]. 따라서, 조직 
측에서 내부공중과 상호 커뮤니케이션 진행 및 조직 구
성원 간 대인 커뮤니케이션 과정 전반을 조직 내부 커
뮤니케이션이라 볼 수 있다[29]. 또한 커뮤니케이션은 
시공간에 따라 대면과 비대면으로 구분할 수 있다. 대
면 커뮤니케이션은 시간과 물리적 공간의 양방향이 공
유되어 진다. 상호 발언과 임기응변적인 커뮤니케이션
이 가 능한 특징을 지닌다. 반면 비대면 커뮤니케이션
은 시간 또는 물리적 공간의 양방향을 위해 미디어가 
개입되어진 유형으로 단편적인 상호작용이 이루질 가
능성이 높다. 최근에는 정보기술 및 인터넷의 발달로 
비대면형 커뮤니케이션이 급속도로 발전하고 있다. 경
우에 따라 어떠한 미디어를 커뮤니케이션에 활용하는 
가에 따라 동기형과 비동기형 커뮤니케이션으로도 분
류가 가능하다. 동기형 커뮤니케이션은 복수의 사람이 
음성과 화상통신, 채널 등을 사용하여 발생하는 리얼타
임형 커뮤니케이션이고, 비동기형 커뮤니케이션 은 전
자메일, 전자게시판처럼 축적형 통신을 바탕으로 한 커
뮤니케이션이다.

하나의 조직에서 커뮤니케이션은 개인이 소속된 조
직에서 목표를 달성하는 과정에서 나타날 수 있는 갈등
을 조절하며 조직 구성원간 상호작용으로 조직을 유지 
발전할 수 있는 중요한 요소라 할 수 있다. 또한, 커뮤
니케이션은 조직구성원 간에 정보전달 수단으로 조직 
구성원의 태도뿐만 아니라 행동을 통제할 수 있는 중요
한 선행요인으로 작용하여 업무성과에 영향을 미치게 
된다[22]. 또한, 커뮤니케이션 과정은 조직의 일체감을 
높여, 조직구성원의 업무성과를 향상시킬수 있으며, 관
리자와 직원 간 형성된 친밀감 등으로 관계를 회복시켜 
조직 구성원의 행동을 유도하는데 중요한 수단이 된다
[39]. 따라서 경영자는 내부 커뮤니케이션을 통해서 조
직구성원의 행위를 통제하고, 직무에 대한 동기를 부여
하고, 권한과 성과기준을 명확히 제시가 필요하며, 조직 
내 상호 작용을 가능하게 하여, 감정적인 욕구를 충족
시켜주는 역할로도 활용이 가능하다[41].

이러한 조직내부 커뮤니케이션의 구성차원을 제시한 
연구를 살펴보면, Downs & Hazen(1977)[42]은 커뮤
니케이션 만족도에 미치는 요인으로 정보교환, 대인관
계, 공식적 및 비공식적 의사소통과 분위기를 제시하였
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으며, Muller & Lee(2002)[19]와 Meier(2002)[43]는 
Downs & Hazen(1977)[42]이 제시한 구성차원에서 
대인관계를 제외한 정보교환, 공식적 및 비공식적 의사
소통과 분위기를 제시하고 LMX와의 관계를 밝혔다. 차
희원(2000)[44]과 정다운(2009)[45]은 정보교환, 상호
협력, 공식적 의사소통으로 구분하고 조직갈등과의 관
계를 제시하였다. 박옥필과 이경모(2013)[22]은 조직내
부 커뮤니케이션 요인으로 Downs & Hazen(1977) 
[42]에서 제시한 5개 차원을 이용하여 갈등해소 요인과
의 관계를 밝히고 있다. 

이처럼 관련 연구들은 커뮤니케이션을 명확한 의사
전달의 과정 또는 수단의 관점으로 보고 의사소통의 과
정을 자유로운 분위기에서 활성화하는데 초점을 두고 
있다. 또한 커뮤니케이션을 대인관계의 관점으로 접근
하고 있으며, 조직 내 수평 또는 수직적 관계 사이의 정
보교환에 초점을 두고 있다. 이외에도 커뮤니케이션을 
쌍방향 커뮤니케이션의 수단으로 보며, 조직 내 직급체
계에서 직원 상호 간의 행동을 긍정적인 방향으로 전환
시키는데 상호협력적인 과정으로 보는 관점을 가진다. 

또한, 온라인 커뮤니케이션 협업도구는 조직내 구성
원을 연결시켜 자유롭고 원활한 의사소통을 활성화시
키는 것을 주목적으로 한다. 특히, 대면형 커뮤니케이션 
과정에서 다양한 정보공유와 커뮤니케이션 도구를 지
원하며, 비대면 커뮤니케이션이 가지는 단편적 상호작
용을 다양한 매체의 활용을 통해 보완이 이루어지고 있
다. 조직 커뮤니케이션은 조직구성원 간 의무감이 아닌, 
업무에 필수적 요소로서 자연스럽고 자발적으로 이루
어질 수 있는 환경조성이 중요하다. 즉 전문적인 업무
외에도 협업이 필요한 경우, 각 분야의 전문 지식과 노
하우를 이를 자유롭게 공유한다면, 시공간 제약없이 정
보와 의견을 교환할 수 있다면, 신속한 의사결정과 결
속력 강화, 업무파악 능력에서의 향상을 기대할 수 있
다. 또한, 시공간 제약없이 커뮤니케이션이 이루어지게 
되면, 불필요한 오프라인 회의나 전화나 e메일 등의 사
용을 줄여, 업무처리의 능률도 함께 증가할 수 있다. 즉 
내부 커뮤니케이션은 온라인 커뮤니케이션 협업도구를 
통해 보다 빠르고 편리하게 다양한 매체를 이용해 정보 
교환과 소통을 지원함으로써 협업을 가능하게 하며, 기
업이 추구하는 경쟁력 확보 및 이윤창출을 기대할 수 

있다. 

2. 협업성과
조직에서의 협업은 업무와 관련하여 이해관계자들 

간 소통과 협력을 통해 공동의 목표를 달성하고 성과를 
창출하는 행동을 의미한다[46]. 조직에서 협업은 조직 
외부나 내부 모두에서 필수적인 요소로, 협업의 참여자
간 필요한 정보를 획득하고, 이를 공유하고 소통하며, 
조정을 지원하여 조직원들의 업무를 분장하고, 관리할 
수 있도록 지원하는 기능을 지닌다[46]. 따라서, 협업에 
참여하는 관계자들 간 소통과 상호작용, 상호호혜적 공
동작업, 상호 협력활동 등으로 특정지을 수 있다
[47-49]. 

그리고, 이러한 협업활동으로 조직은 기본적으로 이
해관계자들간 소통을 지원하고, 상호 조정과 협동을 지
원하게 된다. 또한 협업은 기업의 가치실현이나 목표달
성을 위해 조직내 공동으로 계획을 수립하고, 실행하며, 
관리 및 성과를 측정 하는 모든 활동과 관련된다. 
Robey et al.(2008)[50]는 조직에서 협업시스템은 조
직내 프로세스의 효율성을 향상시켜 관련 비용을 줄이
고, 관리 효율성을 높일 수 있으며, 정보교환을 통해 조
직의 공동 문제해결과 상호 신뢰구축과 조직 경쟁력 및 
성장을 가져온다고 주장하였다. 그리고 조직내 효과적
인 협업을 위해서는 공유되는 정보의 품질이나 지원시
스템의 품질, 파트너와의 관계 등 조직 구성원간의 커
뮤니케이션이 중요하게 강조되어야 한다고 하였다[49]. 

이처럼, 관련 연구에서는 특정 기능 영역이나 부서의 
개별적 역량보다는 부서간 경계를 넘어 소통과 협업을 
통해 조직에서 업무처리 효율성을 구현할 수 있으며, 
그 관계가 있음을 밝히고 있다. 즉 협업 성과는 성공적
인 협업의 결과를 의미하며, 조직에 맞게 얼마나 효율
적으로 이루어는지에 대해 종합적으로 작용하여 조직
에 긍정적 효과를 미치게 된다. 하지만, 조직에서의 협
업의 가치나 중요성에도 불구하고, 협업 실태나 성과에 
대한 측정연구나 그 접근은 아직까지 부족한 실정이다. 

이와 관련하여, Dawes & Eglene(2004)[51]은 조직 
및 기술 요인이 협업 성과에 유의한 영향을 미치는 관
계를 밝혔으며, 특히 조직원들의 관계 관점에서 협업의 
선행요인에 대한 중요성을 제시하였다. Cohen & 
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Baily(1997)[52]은 커뮤니케이션 요인, 갈등, 공동목표 
설정 등의 조직관리와 동기부여 요인이 영향을 미친다
고 보았으며, Barratt(2004)[53]는 협업문화의 바탕 위
에 협업 전략을 위한 실행이 이루어진다고 보았다. 
Auramo et al.(2005)[54]와 양재송 등(2013)[49]은 
연구를 통해 조직 구성원간의 의사 소통과 정보 공유 
활성화를 통해 협업 성과를 긍정적으로 기대할 수 있음
을 밝혔다. 엄동욱 등(2011)[55]은 협업 활성화를 위해 
조직적 시스템의 필요성과 함께 조직구성원의 심리적 
또는 정서적 관계의 관리성을 제시하였으며, 김병수 등
(2015)[41]는 협업을 사회적 개체들 간 공통된 목표달
성을 위해 적극적이고, 상호 호혜적으로 공동활동에 참
여하는 점진적 특성을 반영하여, 협업기반, 협업과정 및 
협업성과를 구분하여 단계적 협업 평가 모형을 제시하
였다. 

본 연구에서는 조직의 내부 커뮤니케이션에 초점을 
맞추고 있으며, 이와 맥략을 같이하는 김병수 등
(2015)[41]의 내부 협력의 성과로 제시하고 있는 성과
요인을 이용하여 조직 내부 커뮤니케이션과의 관계를 
검증하고자 하였다. 

3. 조직효과성
조직 이론의 핵심적인 개념으로서의 조직효과성

(organizational effectiveness)은 조직 구성원들이 
조직의 목표달성을 위해 조직을 얼마나 효과적으로 운
영되고 있는가를 나타내는 개념으로 사용되고 있다
[56]. 조직효과성은 다차원적 속성을 가지고 있는데, 대
표적으로 직무만족과 조직몰입이 제시되고 있다. 

직무만족은 조직 구성원이 개인의 직무에 대한 평가
를 통해 지각하는 긍정적인 감정의 상태로 조직구성원
에게 자신의 목표실현과 개인적 가치 구현 등 개인적 
차원에서 결정된다[58]. 직무만족은 업무를 수행하는 
과정에서 직무특성과 함께 개인의 가치관, 고유한 정서
적 특성 등이 복합적으로 반영되어 나타나며, 자신이 
수행하는 직무나 직업특성 관련 만족에 초점을 맞추고 
있다. 또한 직무만족은 조직구성원의 가치판단뿐만 아
니라 정신적 또는 육체적 건강에도 영향을 미치게 된
다. 따라서 직무만족이 높으면 조직에 대한 긍정적 감
정도 높아져 조직과 직무에 대해 호의적 반응이 높아

져, 조직 내에 원만한 관계형성이 가능하며, 조직을 이
탈하려고 하는 이직률도 감소하게 된다. 또한 기대하는 
업무에도 적극적으로 임하면서 기대성과에고 기여하게 
된다[59][60].

조직몰입은 주로 직무보다는 개인이 조직에 대해 가
지는 정서적 상태를 파악할 수 있다는 점에서 직무만족
과 차이를 지닌다[61]. 조직몰입은 조직구성원이 조직
에 계속 머물면서, 조직의 이익을 위해 노력하는 개인
의 의지와 신뢰, 조직의 가치 및 목표달성이라는 다차
원적인 개념으로서 정의된다[62][63]. 조직몰입은 조직
구성원 개인이 조직에 대한 충성심과 같은 태도로 끝나
지 않고, 조직과 동일시하여, 조직의 가치구현 및 발전
에 기여하기 위해 적극적인 노력과 관계 등으로 관여하
는 정도를 의미한다. 즉, 자신이 속한 조직을 투자적 이
해관계로 보고, 조직에 대해 헌신하며, 동료 간의 결속
력을 강화하며, 조직과 자신의 동일시로 형성되는 상태
로 볼 수 있다[62]. 따라서 조직몰입도가 높으면 조직구
성원은 조직에 대한 애착감과 자발적인 헌신이나 노력
정도도 높아져 기업의 목표 및 가치에도 긍정적인 영향
을 미치게 된다.

조직효과성 관련 연구들은 1950년대부터 이루어져 
왔으며, 초기에는 조직효과성을 조직목표 성취도로 이
해하고 연구가 이루어져왔다. 특히, Boshoff & 
Tait(1996)[72]는 기업의 커뮤니케이션 활동이 조직몰
입에 영향을 미친다고 하였으며, 박득과 김희정
(2016)[63]은 비대면서비스 기업을 대상으로 내부마케
팅과 조직효과성과의 관계를 검증한 결과, 직무만족과 
조직몰입 모두에서 내부 커뮤니케이션과 보상시스템이 
유의한 영향을 미치는 검증하였다. 

이러한 연구들은 조직의 커뮤니케이션은 동료나 부
서 간 의사소통을 기반으로 상호 협력에 필요한 정보의 
교류하며, 이 과정에서 직무에 대한 이해와 조직에 목
표, 추구가치 등의 이해도를 높일 수 있다[73]. 이는 조
직 구성원의 직무수행과 조직내 활동에도 긍정적으로 
작용하여 심리적이거나 정서적인 요인뿐만 아니라 직
무에 대해 긍정적 평가와 정서적 상태에도 영향을 미치
게 될 것이다[58][61].
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Ⅲ. 연구설계

1. 연구모형
본 연구에서는 조직 내부 커뮤니케이션이 협업 성과

를 매개하여 직무만족과 조직몰입에 미치는 관계를 파
악하고자 하였다. 이를 위해 조직내부 커뮤니케이션의 
구성요인을 선행연구 고찰을 통해, 정보교류, 상호협력, 
의사소통, 대인관계 차원으로 구성하였으며, 협업성과
를 정보공유 의지에 대한 개선, 협업문화 및 업무성과
로 구성하였다. 마지막으로 조직효과성 요인으로는 직
무만족과 조직몰입으로 구성하여, 변인간 관계를 파악
하고자 하였다.

그림 1. 연구모형

2. 연구가설
커뮤니케이션은 기본적으로 정보를 교환하면서 형성

된 하나의 패턴으로서[74], 조직에서 발생하는 커뮤니
케이션은 조직의 목표를 이루기 위해서 정보를 생산하
고 공유하며 목표를 달성해 나가는 프로세스를 의미한
다[75]. 조직 내에서의 커뮤니케이션은 조직 구성원 간
의 정보가 흐르는 것을 의미하며, 이를 통하여 지식이 
공유되고 새로운 아이디어가 생성될 수 있다[75]. 커뮤
니케이션은 협업의 목표를 달성하기 위하여 정보를 생
산하고 공유해나가는 과정으로[76], 온오프라인 환경에
서 참여자들 간 소통이 가능하다[77-79]. 또한, 커뮤니
케이션이 지속적으로 이루어지면서 하나의 조직구조를 
형성할 수 있다. 즉 커뮤니케이션을 하나의 조직문화로 
발현될 수 있다. 따라서, 조직 내부 커뮤니케이션에서는 
그 기본적인 구성요인들로 인해 조직구조로 이어지며, 
이 과정에서 각 구성원들은 본인이 독점하고 있던 정보

나 지식, 자원에 대한 두려움 없이, 협업을 통해 효과적
인 커뮤케이션의 효용성을 지각하여 하나의 조직문화
를 형성할 필요가 있다. 즉, 조직구성원간 커뮤니케이션
을 자발적이고 능동적으로 수행하면서 다양한 협업참
여나 업무를 추진해가면서 이러한 커뮤니케이션 기반
으로 조직문화로 형성된다[80]. 이와 관련하여, Downs 
& Hazen(1977)[37]은 조직 내부 커뮤니케이션 구성
차원을 정보교환, 대인관계, 공식적 및 비공식적 의사소
통 등을 제시하고 있으며, 관련 연구에서도 조직내부 
커뮤니케이션을 통해 조직내 효과적인 팀성과 및 업무
협업의 극대화와의 관계를 밝히고 있다[19,22,38-40].

또한, 국내연구로 하동현(2015)[85]는 특급호텔 종사
원을 대상으로 경영진의 헌신이 내부 커뮤니케이션에 
미치는 영향과 내부 커뮤니케이션이 조직효과성에 미
치는 관계분석에서, 내부 커뮤니케이션이 조직효과성에 
긍정적 영향관계를 검증하였다. 김혜영, 정만수, 안보섭
(2017)[86]은 일반 직장인을 대상으로 조직 내부공중 
커뮤니케이션이 조직 효과성에 미치는 관계를 검증하
였다. 이처럼 내부 커뮤니케이션 요인은 조직 내부 역
량을 강화하고 나아가 조직 효과성에도 유의한 영향을 
미치는 것으로 규명되고 있다. 본 연구에서도 조직 내
부 커뮤니케이션이 직무만족과 조직몰입에 미치는 관
계를 파악하고자 하였다.

이에 본 연구에서도 선행연구를 기반으로 조직 내부 
커뮤니케이션 구성차원을 정보교환, 상호협력, 의사소
통(공식적 및 비공식적) 및 대인관계로 4개의 커뮤니케
이션 구성차원으로 구분하고 정보공유, 조직문화 형성 
및 업무성과 등의 협업 성과에 영향을 미치는 관계와 
조직효과성 요인 중 직무만족과 조직몰입과의 관계를 
검증하고자 하였다. 

가설1: 내부 커뮤니케이션 구성 요인은 협업성과에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설1-1: 정보교환 요인은 협업성과에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설1-2: 상호협력 요인은 협업성과에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설1-3: 의사소통 요인은 협업성과에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.
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가설1-4: 대인관계 요인은 협업성과에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설4: 내부 커뮤니케이션 구성요인은 직무만족에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설5: 내부 커뮤니케이션 구성요인은 조직몰입에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

조직 구성원 간 협업은 조직의 공유된 목표를 달성하
기 위한 구성원들 간의 일관성과 방향성을 제시하면서 
명확한 책임과 역할을 전달하게 된다. 즉, 협업을 통해 
과업에 대한 명확한 기준을 제시하면서 업무성과에 대
한 공정한 인식이나 보상제시 등 구성원 간 동기부여를 
할 수 있다[81]. 결과적으로 구성원 간 협업 요인은 구
성원의 실질적 수행노력으로 이어져 조직구성원의 효
과성을 결정짓는 요인으로 영향을 미치게 될 것이다. 
따라서, 협업은 목표를 공유하고 상호의존적인 업무를 
수행하는 팀원의 직무만족과 조직몰입에 유의미한 영
향을 미칠 것이다.

가설2: 협업성과는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다.

가설2-1: 정보공유 요인은 직무만족에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설2-2: 협력문화 요인은 직무만족에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설2-3: 업무성과 요인은 직무만족에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설3: 협업성과는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것
이다.

가설3-1: 정보공유 요인은 조직몰입에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설3-2: 협력문화 요인은 조직몰입에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

가설3-3: 업무성과 요인은 조직몰입에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

온라인 협업도구들은 기본적으로 조직 구성원에게 
인스턴트 메시징, e-mail, 온라인 게시판, 화상회의 등 

다양한 형태로 커뮤니케이션을 지원한다. 즉 기본적인 
커뮤니케이션 활동을 지원하며, 적용되는 분야나 유형
에 따라서는 단순한 커뮤니케이션 지원 범위를 벗어나 
새로운 방식의 협업문화를 창출하거나 성과를 이끌어 
낼 수 있다. 특히, 조직 내부 커뮤니케이션 활동이 활발
하고, 협력적이며 개방적인 소통 문화를 지닌 조직일수
록 보다 효과적인 커뮤니케이션 성과를 보여주고 있다. 
특히, 온라인 커뮤니케이션 협업도구는 조직내 조직 구
성원간 시공간을 넘어 커뮤니케이션을 지원함으로써 
단순한 지원적 역할뿐만 아니라 협업의 성과를 극대화
시켜 조직효과성에도 긍정적 효과에 미칠 수 있다. 즉, 
기업 활동에 소셜비즈니스 또는 사내 SNS 등을 활용한 
온라인 커뮤니케이션 협업도구는 조직 구성원간 의사
소통의 수단으로 활용되면서 특정 대상이나 플랫폼 환
경에 제한적인 정보공유에 머물던 것을 조직 전방위적
으로 자유롭고 원활한 소통문화를 형성시키고 있다
[25][87]. 이를 통해 구성원들은 자발적 정보공유 참여 
및 다양한 의견를 수집하고 업무에 반영함으로써 구성
원 중심의 아이디어 창출 및 활용이 가능해져, 기업의 
성과에도 주요한 원천으로 작용할 수 있다[88]. 이에 조
직 내부 커뮤니케이션의 각 구성요인이 온라인 커뮤니
케이션 협업도구와 상호작용을 통해 협업성과를 보다 
효과적으로 증진시킬 수 있으며, 협업성과가 높을 때 
직무에 대한 평가요인인 직무만족과 정서적 태도인 조
직몰입에도 긍정적인 영향을 미치는 관계를 파악해볼 
필요가 있다. 

가설6: 내부 커뮤니케이션 구성요인과 협업성과의 관계
에서 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 적합성은 조
절효과를 가질 것이다. 

가설7: 협업성과와 조직효과성과의 관계에서 온라인 커
뮤니케이션 협업도구의 적합성은 조절효과를 가질 
것이다. 

3. 변수의 정의 및 측정도구

본 연구의 조직 내부 커뮤니케이션 요인에 대한 정의
는 조직커뮤니케이션은 조직관리 내에서 커뮤니케이션
을 통해 합리적이고 효율적인 인간관계의 기반이 되는 
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모든 활동으로서, 각 구성항목의 정의 및 측정도구는 
다음과 같다. 정보교환(Information Exchagne, IE)는 
조직내 업무필요성 및 그 외에 다양한 정보가 다른 구
성원에게 전달되는 수준을 의미하며, 측정도구로는 기
업의 비전이나 목표에 대한 정보전달체계, 업무지침에 
대한 정보전달수준, 기업의 업무방향에 대한 정보전달
정도 및 개인정보의 교환수준 등으로 구성하였다. 상호
협력(Co-Work, CoW)은 조직구성원간 업무협력이 이
루어지는 정도를 의미하며, 측정항목으로는 부서원간 
상호협력 의존정도, 기업 목표달성을 위해 희생감수 정
도, 타 부서와의 협업수준, 부서원간의 상호협력 수준 
등으로 구성하였다. 의사소통(Communication:COMN)
은 조직내 업무처리 및 아이디어 발굴, 동기부여를 위
한 소통하는 정도를 의미하면, 조직구성원간 의사통의 
자유로움과 활발함 정도, 공식적 의사소통, 동기부여 등
을 위한 의사소통 등의 항목으로 구성하였다. 대인관계
(Reationship: RS)은 조직내 의사소통 또는 정보교류
에 대해 구성원간 믿음이나 신뢰 정도로서, 측정도구는 
조직구성원간 친밀감 정도, 상호 의사소통에 대한 적극
적 수용자세, 타인에 대한 존중수준, 업무외적인 문제들
의 상의수준 등으로 구성하였다. 

협업성과(Performance of Collaboration: POF)는 
조직내 협업을 통해 조직 내에서 직무수행을 통해 성취
감을 느끼고 개인적인 성장과 발전을 하고 싶어 하는 
긍정적 변화의 욕구[89]로 정의하였다. 측정도구는 정
보공유의지(Intention to Share Information: ISI)로
는 부서간 전문지식의 공유의지, 정보공유 태도, 정보공
유의 활용도 및 언제나 협업상대방에게 정보제공이 이

루어지는 정도 등으로 구성하였다. 협업문화(Collaboration 
Culture: CC)는 부서간 협업의 정착정도, 업무에 활용
정도, 조직내 의사소통 확대정도, 아이디어의 공유 및 
커뮤니케이션 활용 정도 등으로 구성하였으며, 업무성
과(Performace: Perf)는 협업을 통해 관련 예산 및 비
용의 절감정도, 복잡한 업무 프로세스의 단축정도, 업무 
프로세스의 개선과 업무향상의 동기로의 작동 정도로 
구성하였다. 

직무만족(Job Satisfaction: JS)은 조직구성원이 직
무에서 경험하는 욕구의 만족 정도로, 자신의 직무에 
대해 가지는 다양한 측면에서의 긍정적으로 만족하는 
정도로 정의하였으며[90-92], MSQ(Minnesota Satisfaction 
Questionnaire)에서 추출한 항목을 참고하여 설문을 
실시한 박혜진(2008)[93] 연구에서 검증된 측정항목에
서 본 연구 주제와 관련된 9개 문항을 추출하여 사용하
였다. 측정항목으로는 업무자체에 대한 만족도, 직무의 
즐거움, 흥미 정도, 적성일치도, 보람정도, 직무결과에 
대한 만족도 및 전반적 만족도 등 8개 항목으로 구성하
였다. 조직몰입(Organization Commitment: OC)는 
조직구성원들이 현재 소속된 조직에 지속적으로 남아
있고자 하는 정도로 조직에 대한 개인의 동일시와 몰입
정도를 의미하며[2][94][95] 측정도구는 Mowday et. 
al.(1982)[96]가 개발한 OCQ(Organizational Commitment 
Questionaire)을 기초로 만든 설문문항을 이승환
(2009)[97]과 김정원(2016)[98]의 연구에서 종합적 검
토 및 수정하여 사용한 5개 문항을 사용하였다. 조절변
인인 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 수준은 커뮤니
케이션 협업도구의 업무에 대한 적합성 정도로서, 함수
연과 김종우(2018)[25] 연구에서 사용한 업무-기술 적
합도, 용이성, 유용성, 매체풍부성 항목을 측정하여 구
성하였다.

Ⅳ. 분석 결과

1. 인구통계학적 특성
응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보면, 성별로는 

남성이 159명(54.6%), 여성이 132명(45.4%)으로 여성 
비율이 상대적으로 높았다. 연령으로는 30-40대 비율

요인 항목수 참고문헌

조직 
내부 

커뮤니케
이션

정보교환 4

[19][20][22][37][99-101]
상호협력 4
의사소통 4
대인관계 4

협업
성과

정보공유의지 4

[25][44][102-105]협업문화 4

업무성과 3

조직
효과성

직무만족 8 [90-92]
조직몰입 5 [2][94][95]

온라인 커뮤니케이션 
협업도구 12 [25][106-110] 

표 1. 측정도구
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이 가장 많은 것으로 나타났는데, 30대는 125명
(43.0%), 40대는 75명(25.8%), 20대는 43명(14.8%), 
50대는 36명(12.4%), 60대 이상은 12명(4.1%)의 순으
로 나타났다. 학력으로는 고등학교 졸업이하가 25명
(8.6%), 전문대 졸업이 31명(10.7%), 대학교 졸업이 
206명(70.8%), 대학원 졸업 이상은 29명(10.0%)으로 
조사되었다. 경력은 5-10년 사이가 가장 높았으며(94

명, 32.3%), 이를 중심으로 3-5년 사이가 43명
(14.8%), 10-15년 사이는 64명(22.0%) 등 고르게 분
포된 것으로 나타났다. 직위로는 일반사무직원이 137
명(47.1%), 고객서비스가 24명(8.2%), 생산(구매, 생산, 
물류)부서가 31명(10.7%), IT 업무가 39명(13.49%)의 
순으로 나타났다. 직급으로는 일반 사무원이 44명
(15.1%), 대리급이 93명(32.0%), 과장급이 91명

변수 항목 명(%) 변수 항목 명(%)

성별 남성 159(54.6)

직무유형

사무 및 업무지원 137(47.1)
여성 132(45.4) 고객서비스 24(8.2)

연령

20대 43(14.8) 제조생산 31(10.7)
30대 125(43.0) 판매 및 마케팅 48(16.5)
40대 75(25.8) IT 개발 39(13.4)
50대 36(12.4) 기타 12(4.1)

60대 이상 12(4.1)

지역

서울 146(50.2)

교육수준

고등학교 졸업이하 25(8.6) 경기도 48(16.5)
전문학사 31(10.7) 강원 3(1.0)
학사졸업 206(70.8) 충청도 18(6.2)
석사 이상 29(10.0) 경상도 58(19.9)

경력

1년 미만 6(2.1) 전라도 18(6.2)
1-3년 30(10.3)

직급

사원급 44(15.1)
3-5년 43(14.8) 대리급 93(32.0)
5-10년 94(32.3) 과장급 91(31.3)
10-15년 64(22.0) 부장급 51(17.5)
15-20년 29(10.0) 상무이상 12(4.1)
20년 이상 25(8.6) 합계 291(100.0)

표 2. 인구통계학적 특성

항목 요인적재값 공통성 고윳값(eigen-value) 분산(%) 누적분산(%) Cronbach α
IE1 .699 .741

2.23 10.64 10.64 .741IE2 .798 .754
IE4 .688 .624

CoW1 .572 .687
2.14 10.20 20.83 .708CoW2 .748 .706

CoW4 .500 .672
COMN1 .757 .724

2.14 10.18 31.01 .796COMN2 .689 .685
COMN3 .499 .652
COMN4 .581 .611

RS1 .554 .634
1.98 9.43 40.44 .730RS2 .761 .742

RS3 .471 .585
ISI2 .483 .602 1.98 9.42 49.86 .624ISI3 .824 .802
CC1 .740 .655

1.96 9.34 59.20 .707CC2 .602 .625
CC3 .564 .595
Perf1 .662 .588

1.67 7.95 67.15 .735Perf2 .766 .721
Perf3 .743 .697

Model fit Indices KMO = .932, Bartlett : χ2= 2,349(df=325, p<.001)

표 3. 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석(독립변수 및 매개변수)
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(31.3%), 부장급이 51명(17.5%), 임원급 이상이 12명
(4.15)으로 나타났다. 지역별로는 서울이 가장 많은 
146명(50.28%), 인천을 포함한 경기도가 48명(16.5%) 
등의 순으로 나타났다. 

2. 측정 도구 타당성 및 신뢰성
측정도구에 대한 구성개념 타당성 및 신뢰도 분석은 

탐색적 요인분석을 통해 실시하였다. 요인 추출방법은 
주성분 방법, 요인 추출 기준은 고윳값 1 이상, 요인 회
전은 이쿼맥스(Equamax) 방식을 이용하였다. 또한 요
인추출기준은 요인적재값 0.5 이상으로 하였으며, 분석
과정에서 2개의 구성요인에서 요인적재값이 0.5이상인 
변수를 제거하면서 반복적으로 수행하였다. 분석결과, 
독립변수 및 매개변수에서 7개 요인이 추출되었다. 독
립변수 및 매개변수에 대한 요인분석 결과, 누적 총분
산은 67.15%, KMO(Kaiser-Meyer-Ollkin)는 .932, 
Bartlett 구형검상치는 χ2가 2,349(df=325, p<.001)으
로 모형 적합도는 문제가 없는 것으로 나타났다. 종속
변수에서는 2개 요인으로 추출되었으며, 누적 총분산은 
61.65%, KMO는 .924, Bartlett 구형검상치는 χ2가 

1,271(df=45, p<.001)으로 모형 적합도는 문제가 없는 
것으로 나타났다. 하지만, 분석과정에서는 ‘IE3’, 
‘CoW3’, ‘RS4’, ISI1’, ‘ISI4’, ‘CC4’, ‘JS2’. ‘JS4’, ‘OC1’
이 제거되었다. 또한 도출된 각 요인에 대한 신뢰도 분
석결과(Cronbach’s alpha), 모든 요인에서 값은 일반
적인 수용기준인 0.6보다 높은 것으로 나타나 신뢰도에
는 문제가 없는 것으로 판단하였다. 

3. 주요 변인의 기술적 통계 및 상관관계
연구모형에 사용된 주요 측정 변인의 기술적 통계와 

함께 왜도(skewness)와 첨도(kurtosis)를 통해 정규성 
가정을 검증하였다. 일반적으로 왜도는 절댓값이 3 미
만, 첨도는 절댓값이 8 미만인 경우 정규성 가정을 만
족하는 것으로 판단한다[111]. 분석결과, 모든 변인에
서 기준을 만족하는 것으로 나타나, 정규성 가정에는 
문제가 없는 것으로 판단하였다. 

측정 변인 간의 상관관계 분석에서는 내부 커뮤니케
이션 중 정보공유는 정보공유(r=.439, p<.01), 협업문
화(r=.510, p<.01), 협업성과(r=.413, p<.01), 직무만족
(r=.442, p<.01), 조직몰입(r=.297, p<.01)과 정(+)의 

항목 요인적재값 공통성 고윳값(eigen-value) 분산(%) 누적분산(%) Cronbach α
JS1 .572 .513

3.127 31.28 31.28 .851

JS3 .609 .552
JS5 .654 .640
JS6 .727 .570
JS7 .794 .670
JS8 .741 .596
OC2 .772 .692

3.037 30.37 61.65 .831OC3 .754 .654
OC4 .781 .675
OC5 .746 .603

Model fit Indices KMO = .924, Bartlett : χ2= 1,271(df=45, p<.001)

표 4. 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석(종속변수)

항목수 평균
(표준편차) 왜도 첨도 Cronbach 

α 1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 정보교환 3 3.85(.59) -.85 1.66 .741 1 　 　 　
2 상호협력 3 3.48(.69) -.33 .09 .708 .491** 1 　 　 　
3 의사소통 4 3.72(.64) -.70 1.00 .796 .498** .634** 1 　 　 　
4 대인관계 3 3.62(.66) -.44 .74 .730 .467** .624** .656** 1 　 　 　
5 정보공유의지 2 3.86(.64) -.52 .17 .624 .439** .436** .417** .506** 1 　 　 　
6 협업문화 3 3.74(.60) -.46 .18 .707 .510** .464** .532** .582** .595** 1 　 　 　
7 업무성과 3 3.81(.65) -.58 .41 .735 .413** .441** .486** .477** .501** .544** 1 　 　
8 직무만족 6 3.66(.63) -.68 .81 .851 .442** .476** .577** .582** .503** .636** .526** 1 　
9 조직몰입 4 3.38(.77) -.49 -.23 .831 .297** .579** .566** .593** .375** .479** .458** .687** 1
* p<.05, ** p<.01

표 5. 주요 변인의 기술적 통계 및 상관관계
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상관관계가 나타났다. 상호협업은 정보공유(r=.436, 
p<.01), 협업문화(r=.464, p<.01), 협업성과(r=.441, 
p<.01), 직무만족(r=.476, p<.01), 조직몰입(r=.579, 
p<.01)과 정(+)의 상관관계가 나타났다. 의사소통은 정
보공유(r=.417, p<.01), 협업문화(r=.532, p<.01), 협업
성과(r=.577, p<.01), 직무만족(r=.577, p<.01), 조직몰
입(r=.566, p<.01)과 정(+)의 상관관계가 나타났으며, 
대인관계도 정보공유(r=.506, p<.01), 협업문화
(r=.582, p<.01), 협업성과(r=.477, p<.01), 직무만족
(r=.582, p<.01), 조직몰입(r=.593, p<.01)과 보통수준
의 정(+)의 상관관계가 나타났다.    

4. 가설검증
4.1 내부 커뮤니케이션과 협업성과
Coates(1986)은 성별간 커뮤니케이션에 차이를 지

적하고 남성의 경우 경쟁적이고 투쟁적인 성향이 강한
다고 보았다. 반면, 여성은 협동적이고 우애적인 성향이 
강해 내부커뮤이케이션의 활동에도 영향을 미칠 수 있
다. 또한 고령의 경우, 조직내 관리자급의 위치가능성이 
높고, 반면 젊은 층은 운영층 위치 가능성이 높아 커뮤
니케이션 강도에도 차이가 나타날 수 있다. 이외에도 
학력에 따른 온라인 커뮤니케이션 도구의 숙련도의 차
이 가능성과 조직규모에 따라 커뮤니케이션 활동도에 
차이가 발생할 수 있어, 관련 변인을 통제변수로 투입
하고 다중회귀분석을 통해 검증하였다. 분석결과는 다
음의 [표 7]과 같다. 협업성과 중 정보공유 의지에는 정

보교환(β=0.215, p<.01)과 대인관계(β=0.319, p<.01)
가 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며
(F=18.846, p<0.01), 모형설명력(R2)는 32.3%로 나타
났다(adj. R2 = 0.304). 협업문화에는 정보교환(β
=0.252, p<.01), 의사소통(β=0.165, p<.05), 대인관계
(β=0.343, p<.01)과 정의 영향을 미치는 것으로 나타
났으며(F=27.603, p<0.01), 모형설명력(R2)는 43.9%
로 나타났다(adj. R2 = 0.423). 업무성과에는 정보교환
(β=0.139, p<.05), 의사소통(β=0.175, p<.05), 대인관
계(β=0.218, p<.01)과 정의 영향을 미치는 것으로 나
타났으며(F=18.019, p<0.01), 모형설명력(R2)는 
33.8%로 나타났다(adj. R2 = 0.319).

4.2 협업성과와 조직효과성
협업성과와 조직효과성과의 관계는 다음과 같다[표 

8]. 직무만족에는 정보공유(β=0.128, p<.05), 협업문화
(β=0.432, p<.01), 업무성과(β=0.201, p<.01)이 모두 
정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며(F=36.867, 
p<0.01), 모형설명력(R2)은 47.4%로 나타났다(adj. R2 
= 0.464). 조직몰입에는 협업문화(β=0.298, p<.01), 업
무성과(β=0.218, p<.01)이 정(+)의 영향을 미치는 것
으로 나타났으며(F=36.867, p<0.01), 모형설명력(R2)
은 47.4%로 나타났다(adj. R2 = 0.464). 

4.3 협업성과의 매개효과 검증
매개효과 검증은 Hayes의 PROCESS(v3.4)를 이용

독립변수
종속변수

ISI(정보공유의지) CC(협업문화) Perf(업무성과) JS(직무만족) OC(조직몰입)
β t β t β t β t β t

(Constant) 4.881 　 3.682 3.963 3.830 　 .933
성별(더미) .002 .045 -.008 -.171 .023 .447 .048 1.025 .079 1.764

연령 .009 .177 -.036 -.774 .078 1.545 -.006 -.125 .149 3.392
교육수준 -.006 -.108 .008 .173 -.011 -.209 -.073 -1.568 -.029 -.649
종업원수 .075 1.416 .106* 2.179 .140* 2.659 .128** 2.655 .079 1.719
정보교환 .215** 3.548 .252** 4.570 .139* 2.323 .139** 2.537 -.132* -2.524
상호협력 .111 1.588 .014 .221 .100 1.454 .023 .362 .283** 4.687
의사소통 .018 .248 .165* 2.499 .175* 2.431 .256** 3.892 .192** 3.047
대인관계 .319** 4.520 .343** 5.350 .218** 3.120 .316** 4.932 .327** 5.350

F(p) 16.846(.000) 27.603(.000) 18.019(.000) 28.027(.000) 34.161(.000)
R2(adj. R2) .323(.304) .439(.423) .338(.319) .443(.427) .492(.478)

Dubin-Watson 1.950 1.990 1.822 2.135 2.086
* p<.05, ** p<.01

표 6. 조직 내부 커뮤니케이션 요인이 협업성과 요인에 미치는 영향



조직 내부 커뮤니케이션이 협업성과와 조직효과성에 미치는 영향: 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 조절효과를 중심으로 509

독립변수
종속변수

직무만족 조직몰입
β t β t

(Constant) 　 3.578 1.564
성별(더미) .067 1.498 .143 2.817

연령 .009 .211 .129 2.597
교육수준 -.095 -2.149 -.071 -1.416
종업원수 .064 1.359 .025 .469

정보공유의지 .128* 2.305 .059 .946
협업문화 .432** 7.535 .298** 4.605
업무성과 .201** 3.696 .218** 3.555

F(p) 36.867(.000) 20.228(.000)
R2(adj. R2) .474(.464) .333(.317)

Dubin-Watson 2.185 1.949
* p<.05, ** p<.01

표 7. 협업성과 요인이 조직효과성에 미치는 영향

종속변수 독립변수

매개변수
정보공유의지 협업문화 업무성과

간접효과 Boot LLCI~ULCI 간접효과 Boot LLCI~ULCI 간접효과 Boot 
LLCI~ULCI

직무만족

정보공유 .053 .0149~.1076 .104 .0505~.1727 .043 .0092~.0930
상호협력 .023 -.0077~.0610 .006 -.0442~.0543 .023 -.0167~.0584
의사소통 .006 -.0284~.0503 .064 .0131~.1208 .049 .0051~.1161
대인관계 .066 .0209~.1204 .123 .0575~.1992 .046 .0098~.1008

조직몰입

정보공유 .018 -.0180~.0598 .055 .0123~.1111 .036 .0048~.0793
상호협력 .008 -.0103~.0309 .003 -.0239~.0322 .019 -.0141~.0545
의사소통 .002 -.0161~.0230 .034 .0167~.0688 .041 .0020~.1086
대인관계 .022 -.0222~.0696 .066 .0144~.1308 .038 .0050~.0888

표 8. 간접효과의 유의성 검증

변수 정보공유의지 협업문화 업무성과
β t β t β t

(Constant) 24.672 27.385 　 23.364
성별 .014 .277 .001 .013 .035 .748
연령 .017 .349 -.027 -.612 .092* 1.966

교육수준 -.004 -.083 .009 .208 -.011 -.246
종업원수 .040 .778 .079 1.679 .099* 2.006

정보교환(IE) .104 1.650 .193** 3.355 .039 .642
업무협력(CoW) .093 1.384 -.015 -.245 .064 .989

의사소통(COMN) -.022 -.319 .115 1.792 .107 1.601
대인관계(RS) .231* 3.288 .277** 4.308 .108 1.606

온라인커뮤니케이션협업도구(OCT Fitness) .329** 5.343 .270** 4.788 .416** 7.097
IE X OCT Fitness .006 .106 .063 1.147 .096* 1.969

CoW X OCT Fitness -.047 -.598 .117* 2.033 .059 .792
COMN X OCT Fitness -.082 -1.062 -.111 -1.575 -.113 -1.537

RS X OCT Fitness .119* 1.970 -.025 -.358 -.012 -.159

모형적합도
F(p) 13.718(.000) 20.645(.000) 17.342(.000)

R2(adj. R2) .392(.363) .492(.468) .449(.423)
Durbin-Watson 1.959 1.922 1.945

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

표 9. 조직 내부 커뮤니케이션과 협업성과 간의 관계에 대한 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 조절효과
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한 간접효과에 대한 검증을 통해 실시하였다. 즉, 협업
성과 요인이 내부 커뮤니케이션 요인과 조직효과성과
의 관계에서 매개효과를 검증하였다(Model number 
4, samples: 5,000, 신뢰구간: 95%)[표 10]. 

분석결과, 내부 커뮤니케이션의 정보교환과 직무만족
과의 관계에서는 정보공유요인(간접효과: 0.053, Boot 
LLCI=0.0149, Boot ULCI=0.1076), 협업문화(간접효
과: 0.104, Boot LLCI=0.0505, Boot ULCI=0.1727), 
업무성과요인(간접효과: 0.043, Boot LLCI=0.0092, 
Boot ULCI=0.0930) 모두 유의한 것으로 나타났다. 내
부 커뮤니케이션의 의사소통과 직무만족과의 관계에서
는 협업문화(간접효과: 0.064, Boot LLCI=0.0131, 
Boot ULCI=0.1208), 업무성과요인(간접효과: 0.049, 
Boot LLCI=0.0051, Boot ULCI=0.1161)에서는 유의
한 것으로 나타났다. 내부 커뮤니케이션의 대인관계와 
직무만족과의 관계에서는 정보공유(간접효과: 0.066, 

Boot LLCI=0.0209, Boot ULCI=0.1204), 협업문화요
인(간접효과: 0.123, Boot LLCI=0.0575, Boot 
ULCI=0.1992), 업무성과요인(간접효과: 0.046, Boot 
LLCI=0.0098, Boot ULCI = 0.1008) 모두 유의한 것
으로 나타났다.

내부 커뮤니케이션의 정보교환과 조직몰입과의 관계
에서는 협업문화(간접효과: 0.055, Boot LLCI=0.0123, 
Boot ULCI=0.1111)와 업무성과요인(간접효과: 0.036, 
Boot LLCI=0.0048, Boot ULCI=0.0793)은 유의하였
으며, 내부 커뮤니케이션의 의사소통과 조직몰입과의 
관계에서는 협업문화(간접효과: 0.034, Boot 
LLCI=0.0167, Boot ULCI=0.0688), 업무성과요인(간
접효과: 0.041, Boot LLCI=0.0020, Boot 
ULCI=0.1086)에서는 유의한 것으로 나타났다. 내부 
커뮤니케이션의 대인관계와 조직몰입과의 관계에서는 
협업문화요인(간접효과: 0.066, Boot LLCI=0.0144, 

Variables 직무만족 조직몰입
β t β t

(Constant) 　 27.869 16.520
성별 .073 1.659 .143** 2.814
연령 .001 .031 .132** 2.631

교육수준 -.099* -2.303 -.069 -1.367
종업원수 .053 1.151 .020 .379

정보공유의지(ISI) .069 1.208 .042 .636
협업문화(CC) .375** 6.467 .273** 4.053
업무성과(Perf) .146** 2.561 .187** 2.827

온라인커뮤니케이션협업도구(OCT Fitness) .214** 3.669 .084 1.236
ISI X OCT Fitness -.053 -.856 .003 .041
CC X OCT Fitness .019 .289 .102 1.357
Perf X OCT Fitness .144* 2.242 -.036 -.478

Model
Fit Index

F(p) 26.816(.000) 13.244(.000)
R2(adj. R2) .514(.495) .343(.317)

Durbin-Watson 2.152 1.959
* p<.05, ** p<.01

표 10. 협업성과와 조직효과성 간의 관계에 대한 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 조절효과
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그림 2. 조절효과 분석결과
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Boot ULCI=0.1308), 업무성과요인(간접효과: 0.038, 
Boot LLCI=0.0050, Boot ULCI = 0.0888)에서는 유
의한 것으로 나타났다.

4.4 온라인 커뮤니케이션 적합도 조절효과
온라인 커뮤니케이션 적합도의 조절효과는 통제변수, 

독립변수, 조절변수 및 상호작용항을 동시입력하는 방
식을 통해 검증하였다[112]. 상호작용항은 내부 커뮤니
케이션 구성요인 및 조절변인을 평균중심화를 하여 생
성하여 다중회귀분석을 실시하였다[표 10]. 분석결과, 
정보공유에는 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 적합도 
요인(β=.329, t=5.343, p<.01)과 대인관계와 온라인 

커뮤니케이션 협업도구의 적합도 요인과의 상호작용항
(β=.119, t=1.970, p<.05)이 통계적으로 유의한 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 협업문화에는 온라
인 커뮤니케이션 협업도구의 적합도 요인(β=.270, 
t=4.788, p<.01)과 상호협력과 온라인 커뮤니케이션 
협업도구의 적합도 요인과의 상호작용항(β=.117, 
t=2.033, p<.05)이 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 업무성과에는 온라인 커뮤니
케이션 협업도구의 적합도 요인(β=.416, t=7.097, 
p<.01)과 정보교환와 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 
적합도 요인과의 상호작용항(β=.096, t=1.969, p<.05)
이 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 
나타났다[표 10].

가설 분석결과(β, t) 판단

가설1: 커뮤니케이션 속성→협업성과 종속: 정보공유의지 종속: 협업문화 종속: 협업문화 -
H1-1 정보교환 → 협업성과 .215**(3.548) .252**(4.570) .139*(2.323) 채택
H1-1 업무협력→ 협업성과 .111(1.588) .014(.221) .100(1.454) 기각
H1-3 의사소통→ 협업성과 .018(.248) .165*(2.499) .175*(2.431) 부분채택
H1-4 대인관계→ 협업성과 .319**(4.520) .343**(5.350) .218**(3.120) 채택

가설2: 커뮤니케이션 속성→직무만족 종속: 직무만족 -
H2-1 정보공유의지→ 직무만족 .128*(2.305) 채택
H2-2 협업문화→ 직무만족 .432**(7.535) 채택
H2-3 업무성과→ 직무만족 .201**(3.696) 채택

가설3: 커뮤니케이션 속성→조직몰입 종속: 조직몰입 -
H3-1 정보공유의지→ 조직몰입 .059(.946) 기각
H3-2 협업문화 → 조직몰입 .298**(4.605) 채택
H3-3 업무성과→ 조직몰입 .218**(3.555) 채택

가설4: 협업성과→직무만족 -
H4-1 정보교환 → 직무만족 .139**(2.537) 채택
H4-2 업무협력→ 직무만족 .023(.362) 기각
H4-3 의사소통→ 직무만족 .256**(3.892) 채택
H4-4 대인관계→ 직무만족 .316**(4.932) 채택

가설5: 협업성과→조직몰입 -
H5-1 정보교환 → 조직몰입 -.132*(-2.524) 기각
H5-2 업무협력→ 조직몰입 .283**(4.687) 채택
H5-3 의사소통→ 조직몰입 .192**(3.047) 채택
H5-4 대인관계→ 조직몰입 .327**(5.350) 채택

가설6: 커뮤니케이션 속성 →직무만족 매개: 정보공유의지 매개: 협업문화 매개: 협업문화 -
H6-1 정보교환 →협업성과→ 직무만족 .053(.015~.108) .104(.051~.173) .043(.009~.093) 채택
H6-2 업무협력→협업성과→ 직무만족 .023(-.008~.061) .006(-.044~.054) .023(-.017~.058) 기각
H6-3 의사소통→협업성과→ 직무만족 .006(-.028~.050) .064(.013~.121) .049(.005~.116) 부분채택
H6-4 대인관계→협업성과→ 직무만족 .066(.021~.120) .123(.058~.199) .046(.010~.101) 채택

가설7: 협업성과→조직몰입 매개: 정보공유의지 매개: 협업문화 매개: 협업문화 -
H7-1 정보교환 →협업성과→ 조직몰입 .018(-.018~.060) .055(.012~.111) .036(.005~.079) 부분채택
H8-2 업무협력→협업성과→ 조직몰입 .008(-.0100~.031) .003(-.0240~.032) .019(-.014~.055) 기각
H7-3 의사소통→협업성과→ 조직몰입 .002(-.016~.023) .034(.017~.066) .041(.002~.109) 부분채택
H7-4 대인관계→협업성과→ 조직몰입 .022(-.022~.070 .066(.014~.131) .038(.005~.089) 부분채택

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

표 11. 가설검증 결과



한국콘텐츠학회논문지 '20 Vol. 20 No. 12512

협업성과와 조직효과성과의 관계에서 온라인 커뮤니
케이션 협업도구의 적합도의 조절효과 검증결과[표 
11], 직무만족에는 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 적
합도 요인(β=.214, t=3.669, p<.01)과 업무성과와 온
라인 커뮤니케이션 협업도구의 적합도 요인과의 상호
작용항(β=.144, t=2.242, p<.05)이 통계적으로 유의한 
정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이상으로 검
증된 가설검증결과를 요약하여 제시하면 [표 11]과 같
다.

Ⅴ. 결 론 

본 연구에서는 조직 내부 커뮤니케이션이 기업 내 협
업문화와 성공적인 의사결정에 긍정적인 영향을 미치
는 요소로 보고, 협업성과 및 조직효과성과의 관계를 
파악하고자 하였다. 주요 분석결과, 첫째, 조직 내부 커
뮤케이션과 협업성과와의 관계에서는 정보공유에는 정
보교환과 대인관계가 정(+)의 영향을 미쳤으며, 협업문
화에는 정보교환, 의사소통, 대인관계이 정(+)의 영향을 
미쳤다. 또한 업무성과에도 정보교환, 의사소통, 대인관
계가 정(+)의 영향을, 협업성과와 조직효과성과의 관계
에서는 직무만족에는 정보공유, 협업문화, 업무성과가 
정(+)의 영향을, 조직몰입에는 협업문화와 업무성과만
이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결
과는 커뮤니케이션이 업무성과 향상에 영향을 미친다
는 Hersey & Blanchard(1988) 연구와 구성원 간의 
협력관계에도 향을 미친다는 Davis(1962)의 주장을 뒷
받침하는 결과이다. 또한 내부 커뮤니케이션이 효율적 
업무수행을 통해 협업성과에 영향을 미친다는 Chang 
& Chuang(2011), Kraut et al.(1992)의 연구를 세부
적인 요인별로 그 관계를 확인한 결과로 볼 수 있다.

둘째, 협업성과의 매개효과 검증에서, 정보교환과 직
무만족과의 관계에서는 정보공유요인, 협업문화요인, 
업무성과요인이 모두 유의하였으며, 내부커뮤니케이션
의 의사소통과 직무만족과의 관계에서는 협업문화요인, 
업무성과요인에서는 유의한 것으로 나타났다. 또한 내
부커뮤니케이션의 대인관계와 직무만족과의 관계에서
는 정보공유요인, 협업문화요인, 업무성과요인 모두 유

의한 것으로 나타났다. 셋째, 내부커뮤니케이션의 정보
교환과 조직몰입과의 관계에서는 협업문화요인과 업무
성과요인이, 의사소통과 조직몰입과의 관계에서는 협업
문화, 업무성과요인이, 대인관계와 조직몰입과의 관계
에서는 협업문화, 업무성과요인이 유의한 것으로 나타
났다. 이러한 결과는 커뮤니케이션 Chang & Chuang 
(2011), Hwang(2003), Jo & Shim(2005), Kraut et 
al.(1992), Lishman(1994), Papalexandris & 
Chalikias(2002), Pincus(1986), 비대면 서비스 조직
의 내부마케팅요인으로서 제시된 커뮤니케이션 요인과 
조직성과(조직몰입과 직무만족)과의 관계를 보인다는 
박득, 김희정(2016) 연구에서 그 세부요인을 규명한 결
과로 볼 수 있다. 

셋째, 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 조절효과에서
는 정보공유에는 대인관계 요인이, 협업문화에는 상호
협력과 상호작용이, 업무성과에는 정보교환이 협업도구
와 상호작용효과가 나타났다. 또한 협업성과와 조직효
과성과의 관계에서는 직무만족에서만 업무성과와의 상
호작용효과가 있는 것으로 나타났다. 이는 온라인 커뮤
니케이션과 같이 정보기술을 통해 구성원 간에 신속한 
정보흐름 연결이 업무성과도 높일 수 있다는 연구
(Nardi et al., 2000; Davison et al., 2018; 
Leonardi, 2015)와 온라인 협업도구와 같이 피드백 등 
업무협업을 높여, 업무성과에도 영향을 미친다는  연구
(Fletcher & Major, 2006; Münzer & Holmer, 
2009)의 결과를 뒷받침하는 결과이다.

이상의 연구결과를 토대로 본 연구의 의의를 제시한 
다음과 같다. 먼저 기존 선행연구에서는 조직 내부 커
뮤니케이션을 내부 마케팅을 구성하는 하나의 요인으
로 보고, 단일차원으로하여 조직효과성과의 관계를 검
증하고 있다. 하지만, 내부 커뮤니케이션은 정보교환, 
업무협력, 의사소통 및 대인관계 등 다양한 구성요인으
로 세분화될 수 있으며, 세분화된 요인과 내부 커뮤니
케이션의 기본적인 목적인 협업의 성과와 조직효과성
과의 관계를 세분화된 요인과의 관계를 통해 검증하였
다. 이는 내부 커뮤니케이션의 주목적에 따라 이를 통
해 기대하는 협업과정에서의 성과와의 관계를 고려해 
보다 구체적이고 세부적인 요소별로 집중하거나 역량
을 강화할 수 있는 접근 가능성을 제시하였다고 볼 수 
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있다. 특히, 분석결과 정보교환, 의사소통 및 대인관계 
요인은 협업성과와 조직 효과성을 증진하는 것에 중요
한 영향을 미치는 주요한 요인임을 확인하였다. 또한, 
나아가 협업성과를 통해 조직효과성에도 영향을 미치
고 있다. 따라서, 조직차원에서 보다 능동적이고 자발적
인 내부 커뮤니케이션이 이루어질 수 있도록 세부 요인
별 접근이 이루어진다면, 조직의 협업문화 개선과 협업
을 통한 조직효과성으로 이루어지는 하나의 의사소통
과 협력문화를 정착시키는데, 하나의 시사점을 제시할 
수 있을 것으로 기대할 수 있다. 

국내 기업은 아직까지도 전통적으로 조직구성원들의 
공동체 문화 및 조직 구성원들의 결속력을 강요로 인
해, 조직에서는 다양한 부작용이 발생하게 되었으며 결
과적으로 조직의 성과와 구성원의 만족도에 유해한 영
향을 미치고 있다. 이에 본 연구에서 검증된 세부 구성
요인과 협업성과 및 조직효과성에 미치는 관계를 기반
으로, 내부 커뮤니케이션의 하위 구성요인별로 자연스
럽게 활성화시킨다면, 업무성과의 개선뿐만 아니라 구
성원 개인이 독점하고 있는 정보의 자연스러운 확산을 
통한 자발적 지식공유 등으로 구성원 개인의 직무 만족 
뿐만 아니라 조직의 공동 목표 달성을 위한 조직 몰입
을 실현시킬 수 있을 것으로 보인다. 

마지막으로 조직내 다양한 유형의 온라인 커뮤니케
이션 협업 도구의 활용이 조직 효과성에 증진하는 것을 
확인함으로서, 온라인 커뮤니케이션 협업도구는 조직 
구성원 간 시공간을 넘어 커뮤니케이션이 가능하도록 
실현하여 구성원 상호간의 협업 성과를 극대화 함과 동
시에 조직 효과성에 긍정적 영향을 미친다는 것을 알 
수 있었다. 최근 비대면 업무환경인 재택근무 등이 증
가하는 환경에서 사내 온라인 커뮤니케이션 협업도구
는 시공간의 한계 영역을 초월하여 조직 구성원 상호간
에 자유롭고 원활한 소통문화를 형성할 수 있게 되었
다. 이에 조직은 구성원들의 자발적 정보공유와 참여 
그리고 이를 통해 수집된 정보를 다양하게 활용하여 조
직 구성원의 직무 만족에 긍정적인 영향을 미친다는 것
을 확인할 수 있었다. 온라인 커뮤니케이션 협업도구가 
조직의 내부 커뮤니케이션을 기초로 조직내 협업성과 
및 조직효과성에 지원적 역할이 기본적으로 수행됨에 
따라 이에 대한 검증이 이루어져야 함에도 이에 대한 

연구가 미흡하였다. 본 연구에서는 이처럼 조직내 내부
커뮤니케이션이 협업성과와 조직효과성에 미치는 관계
에서의 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 조절효과에 
초점을 맞추어 연구가 이루어졌다는 점에서 기존 연구
와의 차별화된 접근으로 볼 수 있다. 

이러한 결과는 최근 전 세계적으로 비대면 서비스의 
중요성이 강조되고 있는 시점에 조직내 구성원간 내부 
커뮤니케이션 구성차원을 고려한 온라인 커뮤니케이션 
협업도구를 구축활용함으로써 그 효과를 기대할 수 있
다는 점에서 하나의 시사점을 제시한다고 볼 수 있다. 
나아가, 향후에는 온라인 커뮤니케이션 협업도구의 특
정 기능 및 속성을 기준으로 각 산업이나 업종별 최적
화 및 차별화 될 수 있는 요소에 대한 검증을 통해 기업 
내 효과적인 커뮤니케이션이 이루어질 수 있는 연구가 
필요할 것으로 보인다. 
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