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요  약  본 연구는 개인차원에서 과업갈등과 직무태도 간의 관계에서 커뮤니케이션 만족의 매개효과를 밝히고자 하였다.
최근 급변하는 경쟁 환경과 다양해지는 인력다양성 상황에서 커뮤니케이션의 중요성은 날로 증대되고 있다. 조직 내에서 
발생되는 커뮤니케이션에 대한 관심과 중요성 인식으로 인해 관련 연구가 활발히 진행되고 있다. 하지만 커뮤니케이션의 
유형을 구분하여 커뮤니케이션의 긍정적인 메커니즘을 차별적으로 분석한 연구는 부족한 실정이다. 따라서 본 연구에서는 
조직 내 커뮤니케이션의 대표적인 유형인 상사와의 커뮤니케이션과 동료와의 커뮤니케이션으로 구분하여 변수들 간의 관계

를 살펴보고자 하였다. 다양화된 인적구성은 조직에 긍정적인 영향을 미치기도 하지만 대표적으로 갈등을 유발하는 요인으
로 작용한다. 과업갈등의 경우 구성원들 간에 업무수행 과정에서 필연적으로 수반된다. 과업갈등의 경우 선행연구들에서 지
속적으로 부정적인 영향력을 미치고 있으므로 조직관리적 측면에서 이를 제거하거나 감소시키기 위한 방안을 모색해야 한다.
과업을 수행하거나 과업 수행 중에 발생하는 갈등의 상황에서 구성원들은 자연스럽게 커뮤니케이션 과정을 거치게 된다. 
이런 과정 속에서 만족감을 인식한다면 과업갈등의 부정적 영향력을 감소시킬 수 있을 것이다. 이를 규명하기 위해서 국내기
업에 종사하는 280명의 조직구성원들을 대상으로 구조방정식모형(SEM)을 통해 가설을 검증하였다. 분석을 위해 SPSS 21.0 
& AMOS 21.0 통계 패키지를 활용하였으며, 2개 이상의 매개효과를 효율적으로 검증하기 위해 팬텀변수를 활용한 다중매개
효과 분석을 사용하였다. 분석결과 과업갈등은 직무태도에 부정적인 영향을 미쳤으며 상사소통의 매개효과가 검증되었다.
분석결과를 바탕으로 연구의 시사점과 향후 연구방향을 모색하였다.

Abstract  The purpose of this study is to investigate the effects of task conflict on job attitudes (organizational 
commitment & job satisfaction), focusing on the mediating effects of supervisory communication & co-worker 
communication. Recently, the importance of communication as a research topic has been increasing. According to 
prior research, communication satisfaction has a positive effect on job performance. However, studies which take into
account the different types of communication are lacking. Therefore, this study considered two types of 
communication (supervisory communication and coworker communication). A research model and hypotheses were
developed in order to examine the theoretical research issues and questions. The sample consisted of 280 survey data
drawn from employees in firms located in Korea. The data was analyzed by the statistical packages, SPSS 21.0 & 
AMOS 21.0 for Windows. The findings of the analysis are as follows. Firstly, it was found that task conflict had 
a negative (-) effect on organizational commitment & job satisfaction. Therefore, H1a & H1b are supported. Secondly,
it was found that task conflict had a negative (-) effect on supervisory communication. Therefore, H2a is supported.
However, it did not have a significant effect on co-worker communication. Hence, H2b is not supported. Thirdly, as
regards the mediating effect of supervisory communication, it was found that supervisory communication mediated 
the effect of task conflict on job attitudes (organizational commitment & job satisfaction). Therefore, H3a & H3b are
supported. Finally, the mediating effect of co-worker communication was not significant. Therefore, none of the 
sub-hypotheses of H4 are supported. Based on these findings, this study suggested directions for future research.

Keywords : Co-Worker-Communication, Job-Satisfaction, Organizational-Commitment, Supervisory- Communication, 
Task-Conflict 
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1. 서론

조직 내 구성원들 간의 신뢰구축과 함께 기업이 직면

한 위기를 극복하기 위해 ‘소통하는 경영’의 중요성이 
증대되고 있다. 커뮤니케이션이란 구성원들 간의 차이를 
공감하고 협력함으로써 새로운 아이디어 도출이나 창조

적 혁신을 도모해가는 과정을 의미한다[1]. 또한 조직 내
에서 발생되는 커뮤니케이션은 구체적인 조직의 목표를 

달성하기 위해 구성원들의 일체감과 결속력을 이끌어내

는 핵심수단으로 이해할 수 있다[1]. 이처럼 원활한 커뮤
니케이션은 구성원들의 만족과 몰입을 향상시킴으로써 

조직의 성과 창출에 긍정적인 영향력을 미친다[2].
커뮤니케이션에 관련한 많은 선행연구들은 커뮤니케

이션의 긍정적인 영향력에 대해서 규명하고 있다[3,4]. 
또한 커뮤니케이션에 영향을 미치는 선행요인(조직구조, 
직무특성, 감정노동)들과[5,6] 영향을 받는 결과(직무만
족, 조직몰입, 고객지향성, 조직 동일시)요인[4,7]들과의 
관계를 밝힘으로써 폭 넓게 연구되고 있다. 
조직 내 커뮤니케이션에 대한 중요성이 증대되고 있

는 상황에서 이를 방해하는 요인도 함께 늘어나고 있다. 
기업들은 급변하는 환경과 경쟁 속에서 생존하기 위한 

방안으로 다양하고 유능한 인재를 확보하기 위해 노력한

다[8]. 경력직 채용 확대, 해외 인재 및 상이한 전공분야
의 인재 모집은 조직 내 다양한 인적구성을 형성하게 되

고 이는 구성원들의 일체감을 저해시킴으로써 갈등을 유

발할 가능성이 존재한다[9]. 이와 같이 갈등의 생성은 구
성원들 간의 의사소통을 방해하고 조직성과에 부정적인 

영향력을 미칠 것이다. 조직 내 인적구성의 다양성은 점
차 심화될 것이므로 인적자원관리의 측면에서 커뮤니케

이션에 대한 관리는 매우 중요한 이슈로 대두되고 있다. 
조직 내 다양한 인적구성은 창의성과 재무적성과 등

에 긍정적 영향을 미치지만[10,11] 구성원들 간에 갈등
을 발생시켜 근무의도를 낮추고 의사결정의 질을 떨어뜨

리는 등 부정적 영향력을 미치기도 한다[9,12]. 이처럼 
조직 내 다양한 인적구성은 성과에 긍정적인 영향을 미

치기도 하지만 과업갈등과 같은 부정적인 측면을 생성하

기도 한다. 과업갈등이란 구성원들이 과업을 수행하면서 
직면하게 되는 의견의 불일치나 아이디어의 상충 등을 

의미한다[13]. 선행연구에 따르면 과업갈등은 직무만족, 
신뢰, 응집성, 조직시민행동과 같은 변수에 부정적인 영
향을 미치는 것으로 나타났다[14,15]. 또한 국내 갈등관

련 연구를 대상으로 한 메타분석에서도 과업갈등의 경우 

구성원들의 만족과 몰입에 부정적인 영향을 미치는 것으

로 분석되었다[16]. 이처럼 과업갈등의 부정적 영향력은 
지속적으로 확인되고 있기 때문에 이를 제거하거나 최소

화하기 위한 방안을 모색해야 한다. 과업갈등의 부정적 
영향력을 감소시키기 위한 통로로 커뮤니케이션의 영향

력을 규명하고자 한다. 커뮤니케이션 만족에 관한 연구
흐름을 살펴보면, 소통에 대한 다양한 만족 요인(조직 내 
소통 분위기, 업무성과에 대한 피드백, 상사와의 소통, 
동료와의 소통 등)들의 긍정적 영향력을 검증하고 있지
만[17], 개별요인들에 대한 긍정적 메커니즘을 규명한 
연구는 미흡한 실정이다. 또한 관련 선행 연구들에서 커
뮤니케이션의 매개효과에 대해 검증하고 있지만[6], 커
뮤니케이션의 유형을 구분한 연구는 부족한 실정이다. 
따라서 본 연구에서는 커뮤니케이션의 유형을 상사와의 

커뮤니케이션과 동료와의 커뮤니케이션으로 구분하여 

과업갈등과 직무태도의 관계에서 소통의 긍정적 메커니

즘을 규명하고자 한다. 이상의 논의를 토대로 설정한 연
구 질문은 다음과 같다.
첫째, 과업갈등은 구성원들의 직무태도에 어떤 영향

을 미칠 것 인가?
둘째, 커뮤니케이션 만족이 과업갈등과 직무태도의 

관계에서 긍정적 메커니즘의 역할을 할 것인가?
셋째, 과연 커뮤니케이션 만족의 유형에 따라 차별적

인 효과가 발생하는가?

2. 이론적 배경 및 가설설정 

2.1 과업갈등과 직무태도간의 관계 

갈등을 제거의 대상으로 보는 전통적인 관점에서 갈

등도 긍정적인 측면이 있다는 논의가 활발히 진행되면서 

갈등의 순기능적/역기능적 효과에 대한 관심이 증대되고 
있다[18]. 갈등 관련 연구가 활발히 진행됨에 따라 갈등
의 유형을 관계갈등, 과업갈등 및 과정갈등으로 구분하
여 차별적 효과를 검증한 연구도 존재한다[19]. 분석 결
과 관계갈등은 지속적으로 부정적 영향력이 규명된 반

면, 과업갈등의 경우 유의하지 않거나 부정적 영향력과 
긍정적 영향력이 혼재되어 나타났다[19]. 과업갈등의 경
우 새로운 아이디어 도출이나 창의성과 같은 특정변수에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다[20]. 
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과업갈등(task-conflict)은 조직 내 구성원 간 발생하
는 갈등의 유형으로 구성원들이 과업을 수행하면서 경험

하게 되는 의견 및 아이디어의 불일치를 말한다[14]. 선
행연구들에 따르면 과업갈등이 조직성과에 긍정적인 영

향을 미친다고 밝히고 있지만[21,22], 대부분의 실증연
구들에서 과업갈등은 조직성과에 부정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다[15,23]. 이는 Swann et al.(2004)의
[24] 자기확증이론(se-lf verification theory)을 통해 설
명할 수 있는데, 이 이론에 따르면 과업수행 중에 발생하
는 타인과의 대립 또는 의견불일치는 해당 구성원들과 

거리를 두게 하고 부정적 인식을 생성하기 때문에 부정

적인 영향력을 미치게 된다. 이처럼 과업갈등이 생산적
이기 위해서는 갈등의 정도가 낮은 수준이거나 일정 경

계 안에 있어야 한다[15].
과업갈등과 직무태도 변수간의 관계에 대한 연구들에

서도 과업갈등의 부정적인 영향력이 확인되었다. 이는 
앞서 살펴보았듯이 과업갈등의 긍정적인 영향력은 제한

적으로 나타난다는 것을 유추해 볼 수 있다. 관련 선행연
구들을 살펴보면, 여춘홍 외(2015)는[25] 개인이 지각하
고 있는 과업갈등이 조직시민행동(OCB)에 부정적인 영
향을 미치는 것으로 분석하였으며, 이준호․박지환
(2011)의[26] 연구에서도 과업갈등이 구성원들의 이직
의도를 높이고 직무만족에 부(-)의 영향을 미치는 것으
로 나타났다. 또한 정무관․최항석(2011)은[27] 과업갈
등이 구성원들의 팀 몰입에 부(-)적인 영향력에 대해 검
증하였다. 반면 과업갈등이 조직구성원들의 혁신행동이
나 적응성과에 긍정적인 상관관계를 밝힌 연구도 존재한

다[18,28]. 과업갈등은 구성원들이 보유한 기능적 능력
이나 과업 수행 역량의 차이에 따라 과업갈등으로 나타

날 수 있기 때문에[21,29] 구성원들의 만족이나 몰입에 
부정적 영향을 미칠 것으로 추론해볼 수 있다. 이와 같은 
논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설1a. 과업갈등은 조직몰입에 부(-)의 영향을 미칠 
것이다.

가설1b. 과업갈등은 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 
것이다.

2.2 과업갈등과 커뮤니케이션 만족의 관계 

조직생활에서 갈등이 불가피하다는 점에서 일상의 문

제를 원만하게 해결하기 위한 방안으로 의사소통은 중요

하다[30]. 또한 커뮤니케이션은 조직구성원이 창의적이
고 신속하게 업무를 수행할 수 있도록 도움을 준다[31]. 
이처럼 사람으로 구성된 조직 내에서 커뮤니케이션의 원

활함은 조직성과에 긍정적인 영향력을 미친다[32]. 
조직 내에서 발생하는 커뮤니케이션은 보는 관점에 

따라 다양한 유형으로 분류할 수 있지만 크게 공식성과 

방향성을 통해 구분할 수 있다[33]. 공식성에 의한 구분
은 공식 및 비공식 커뮤니케이션으로 구분할 수 있으며, 
공식적 커뮤니케이션은 방향성에 의해 상향적, 하향적 
및 수평적 커뮤니케이션으로 구분할 수 있다. 모종화
(2010)는[34] 비공식적 커뮤니케이션보다 공식적 커뮤
니케이션이 큰 영향을 미치고 공식적 커뮤니케이션이 조

직몰입과 팀워크에 긍정적 영향력을 검증하였다.
선행연구들은 조직 내에서 발생하는 커뮤니케이션의 

긍정적인 영향력은 검증하고 있지만 커뮤니케이션의 유

형을 구분한 연구는 부족한 실정이다. 이에 본 연구에서
는 조직 내에서 가장 빈번하게 발생되는 상사와의 커뮤

니케이션과 동료와의 커뮤니케이션으로 구분하여 이들

의 차별적인 효과를 검증하고자 하였다. 또한 선행연구
에서도 커뮤니케이션 만족 요인 중에서 수직적, 수평적 
커뮤니케이션을 구분하고 있으므로[35], 본 연구에서도 
이를 활용하였다.
상사와의 소통은 수직적인 소통의 유형으로 하급자의 

성과보고, 의견제안 및 고충토로 등이 포함된다[4]. 이처
럼 조직 내 구성원들이 문제해결을 위해 상사와의 소통

이 원활할 경우에 부하가 느끼는 커뮤니케이션 만족 정

도이다[35]. 동료와의 소통은 조직 내 대등한 지위에 있
는 구성원 간에 발생하는 소통의 형태를 의미하며[4], 업
무와 관련되어 있거나 그렇지 않은 정보에 대해 자유롭

게 소통가능한지에 대한 만족정도를 말한다[35].
앞서 살펴보았듯이 과업갈등은 특정변수에 긍정적인 

영향을 미치고 있지만 대부분의 연구들에서 부정적 영향

력이 검증되었다. 이는 과업수행 중에 발생한 갈등 상황 
속에서 구성원들 간의 커뮤니케이션에도 나쁜 영향을 미

칠 것이라 유추해볼 수 있다. 이목화․한준구(2014)는
[36] 과업갈등을 강하고 지속적으로 경험하게 될 경우 
구성원들은 의사소통에 문제가 발생하여 업무관련 정보

의 이해 및 정보공유 수준이 떨어진다고 밝히고 있다. 과
업갈등과 커뮤니케이션 관계에 대한 직접적인 선행연구

가 부족한 실정이지만 과업갈등으로 인해 초래되는 부정적 
영향력들은 다수의 연구들에서 확인하였다[27,37,38]. 
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이처럼 과업갈등으로 인한 부정적 효과는 조직 내 구성

원들의 커뮤니케이션에도 문제를 발생시킬 가능성을 유

추해 볼 수 있다. 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설2a. 과업갈등은 상사와의 커뮤니케이션 만족에 
부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설2b. 과업갈등은 동료와의 커뮤니케이션 만족에 
부(-)의 영향을 미칠 것이다.

2.3 커뮤니케이션 만족의 매개효과 

본 연구는 조직 내 구성원들 간에 발생하는 과업갈등

이 직무태도(조직몰입, 직무만족)에 미치는 영향에 초점
을 두고, 이 과정에서 나타나는 커뮤니케이션의 매개효
과를 검증하는데 목적이 있다. 앞서 과업갈등은 구성원
들의 직무태도와 커뮤니케이션에 부정적인 영향을 미칠 

것이라고 추정하였다. 이런 상황에서 조직 내 커뮤니케
이션의 긍정적 메커니즘을 통해 과업갈등의 부정적인 영

향력은 감소시키고 긍정적인 영향력은 제고시킬 것인지

에 대한 규명을 하고자 하였다. 과업과 관련한 갈등이 발
생하였을 때 구성원들은 상사나 동료와의 커뮤니케이션

을 통해 이를 해결하고자 할 것이다. 이런 관점에서 커뮤
니케이션의 매개효과에 초점을 두고자 하였다.
조직 내에서 발생하는 커뮤니케이션에 대해 구성원들

이 만족감을 느끼는 경우 구성원들의 태도나 성과에 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 보고되고 있으며[7] 갈등
에서 초래되는 긴장과 부정적 요소들을 저해시킬 수 있

는 요인이다[1]. 앞서 설명하였듯이 본 연구는 조직 내에
서 발생하는 커뮤니케이션의 유형을 상사와의 커뮤니케

이션과 동료와의 커뮤니케이션으로 구분하여 매개효과

를 검증하고자 하였다. 그 이유는 조직 내에서 가장 빈번
하게 일어나는 커뮤니케이션의 형태로 과업 수행 중에 

일어나는 갈등을 해결하는 통로로 활용될 수 있기 때문

이다. 
조직 내 커뮤니케이션의 중요성을 누구나 인지하고 

있지만 조직 내에서 발생되는 커뮤니케이션의 유형에 따

라 차별적 영향력을 검증한 연구는 미미한 실정이다. 이
에 본 연구에서는 커뮤니케이션의 유형을 구분하여 변수

들 간의 관계를 밝히고자 하였다. 
선행연구에 따르면 조직 내 소통에 대해 만족하는 구

성원들은 직무스트레스를 덜 받고, 조직몰입에 긍정적 
영향을 받기 때문에[39,40], 갈등을 상쇄시키는 요인으

로 유추할 수 있다. 커뮤니케이션만족이 구성원들의 조
직몰입에 미치는 영향은 대체로 긍정적인 것으로 연구되

어져 오고 있다[41,42]. 또한 조직 내 커뮤니케이션은 구
성원들 간의 활발한 의견교류 및 정보교환으로 인해 조

직몰입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 정의할 수 있

다[43]. 이처럼 구성원 간에 원만한 소통은 갈등의 부정
적 영향력을 감소시킬 수 있는 요인으로 유추할 수 있다.
커뮤니케이션에 대한 만족이 조직몰입과 같은 직무태

도변수에 긍정적인 영향을 미치고 있으나, 연구별로 그 
특이성을 확인할 수 있다. 예컨대 종업원의 근속기간에 
따라 만족도가 높아지거나 낮아지는 것을 확인할 수 있

다[42]. 이는 커뮤니케이션 만족과 조직몰입간의 관계는 
커뮤니케이션의 양보다는 소통에 대한 전반적인 만족수

준과 심리적인 요소가 매우 중요한 요소로 밝혀지고 있

다[44,45]. 
조직 내 구성원들은 과업수행 중에 필연적으로 갈등

상황을 직면하게 되고 발생된 문제점들을 개선하고 해결

해 나가기 위해 커뮤니케이션을 수행하게 된다. 이 때 커
뮤니케이션은 과업갈등으로 초래된 부정적 영향력을 감

소시키는 과정으로 추론 할 수 있다. 
조직 내에서 발생되는 커뮤니케이션에 만족하는 구성

원들은 직무에 대한 몰입도가 향상되고 구성원들 간의 

관계가 원만하게 이뤄짐으로써 긍정적인 성과를 기대해 

볼 수 있다[2]. 조직 내에서 발생되는 커뮤니케이션의 매
개효과를 다룬 선행연구들을 살펴보면, 이목화․한준구
(2014)는[36] 관계갈등과 팀 몰입의 관계에서 커뮤니케
이션의 매개효과를 검증하고 있으며, 성영태(2012)는[6] 
감정노동과 스트레스의 관계에서 커뮤니케이션의 매개

효과를 규명하고 있다. 이는 커뮤니케이션 만족의 긍정
적 영향력을 확인할 수 있는 연구들이다. 본 연구에서는 
커뮤니케이션에 대한 만족도를 상사와 동료로 구분하여 

커뮤니케이션 유형에 따른 차별적 효과를 검증하고자 하

였다. 이상의 논의를 토대로 다음과 같은 가설을 설정하
였다.

가설3a. 상사와의 커뮤니케이션 만족은 과업갈등  과 
조직몰입의 관계를 매개할 것이다.

가설3b. 상사와의 커뮤니케이션 만족은 과업갈등과 
직무만족의 관계를 매개할 것이다.

가설4a. 동료와의 커뮤니케이션 만족은 과업갈등과 
조직몰입의 관계를 매개할 것이다.
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가설4b. 동료와의 커뮤니케이션 만족은 과업갈등과 
직무만족의 관계를 매개할 것이다.

2.4 연구모형 

본 연구에서는 과업갈등과 직무태도(직무만족, 조직
몰입)의 관계에서 커뮤니케이션 만족의 역할을 규명하고
자 하였다. 커뮤니케이션 만족은 상사와의 커뮤니케이션 
만족과 동료와의 커뮤니케이션 만족으로 구분하여 각각

의 매개효과에 대해 실증분석 하고자 하였다. 연구목적
을 달성하기 위해 [Fig. 1.] 과 같이 연구모형을 설정하
였다.

Fig. 1. Research Model 

3. 연구방법

3.1 연구대상 및 절차

본 연구의 가설을 검증하기 위하여 국내 기업에 종사

하는 종업원을 대상으로 약 400여부를 배포하였다. 조사
에 참여한 종업원들에 대해 특정한 제한을 두지 않았으

며 다양한 인구통계학적인 특성을 반영하여 표본을 수집

하였다. 총 340부를 회수하였으며 (회수율 약 85％) 불
성실한 설문지와 결측치를 제외하고 최종분석에 총 280
부를 활용하였다. 표본의 인구통계학적인 특성을 살펴본 
결과 남성 65.2％, 연령은 31세～40세가 38.1％로 가장 
높았고, 학력은 대졸이 60.3％로 가장 많은 비중을 차지
하는 것으로 조사되었다.

3.2 변수의 조작적 정의 및 측정

독립변수인 과업갈등은 과업 수행 중에 발생하는 갈

등으로 Jehn et al.(1999)의[9] 연구에서 사용된 척도를 

활용하였다. 측정에 활용된 문항은 총4문항으로 과업수
행 중에 발생하는 의견 차이의 빈도, 과업으로 인한 갈
등, 일과 관련된 의견의 불일치 경험 등을 통해 측정하였
다. 
구성원들의 직무태도는 조직몰입과 직무만족으로 구

분하여 측정하였다. 첫째, 조직몰입은 조직 내 구성원들
이 자신과 조직을 동일시하거나 조직 입장에서 기꺼이 

자신의 노력을 기울이는 정도로 정의할 수 있으며[46] 
총7문항을 통해 측정하였다. 구체적인 설문의 내용을 살
펴보면, 조직을 위해 요구되는 수준 이상의 노력을 기울
일 수 있는 의향, 조직에 대한 충성심, 자신이 맡은 업무
에 대한 흥미와 몰입도 및 조직과 자신의 발전을 동일하

게 여기는 정도 등을 통해 측정하였다. 둘째, 직무만족은 
총 10문항을 통해 측정하였으며, 자신이 수행하고 있는 
직무에 대해 전반적으로 만족하고 있는지에 대해 측정하

였다.
마지막으로 매개변수인 커뮤니케이션은 상사와의 소

통과 동료와의 소통으로 구분하여 측정하였다. 첫째, 상
사와의 커뮤니케이션은 구성원들에게 직무를 통해 영향

을 미치는 상사와의 소통에 관해 측정하였으며, 동료와
의 커뮤니케이션은 조직 내에서 위계수준이 같은 구성원

들 간의 소통으로 측정하였으며[47,48], 각각 5문항씩 
총10문항을 통해 측정하였다[Table 1]. 

Variables Items No. Sources

Task-Conflict 1. (1～4) 4 Jehn et al.
(1999)

Organization-
commitment 2. (1～7) 7 Porter(1980)

&
Han(2010)Job-

Satisfaction  (8～17) 10

Supervisory
Communication 3. (1～5) 5 Downs & 

Hazen(1977),
Mueller & 
Lee(2002)

Co-worker
Communication  (6～10) 5

Table 1. Sources of Questionnaires

4. 연구결과

4.1 신뢰성 검증 및 확인적 요인분석

분석에 사용된 변수들의 내적일관성을 검증하기 위해 

Cronbach`s alpha 계수를 활용하였다. 일반적으로 계수



과업갈등이 직무태도에 미치는 영향 : 커뮤니케이션 만족의 매개효과

197

Variable Items B S.E. t P β AVE CR

Task-
Conflict

tc1 1 - - - 0.767

.700 .902
tc2 1.274 0.076 16.66 *** 0.900

tc3 1.113 0.08 13.893 *** 0.774

tc4 1.245 0.075 16.647 *** 0.883

Supervisory 
Communication

sc1 1 - - - 0.749

.653 .882
sc2 1.208 0.09 13.37 *** 0.827

sc3 0.907 0.08 11.356 *** 0.703

sc4 0.939 0.08 11.681 *** 0.724

Co-Worker 
Communication

cc1 1 - - - 0.676

.736 .892cc3 1.185 0.103 11.507 *** 0.877

cc5 1.082 0.099 10.95 *** 0.764

Organization 
Commitment

oc2 1 - - - 0.753

.707 .935

oc3 1.137 0.066 17.108 *** 0.822

oc4 1.231 0.086 14.296 *** 0.848

oc5 1.182 0.082 14.44 *** 0.864

oc6 0.83 0.064 12.886 *** 0.674

oc7 1.362 0.093 14.599 *** 0.894

Job
Satisfaction

js1 1 - - - 0.726

.584 .875

js2 1.006 0.072 13.927 *** 0.715

js3 1.008 0.101 9.943 *** 0.647

js7 0.899 0.093 9.621 *** 0.651

js8 1.188 0.111 10.742 *** 0.720

Model fit χ²=451.895(d.f.=175, p<0.001), CMIN/DF=2.582,
IFI=.930, TLI=.906, CFI=.929, RMSEA=.075

Table 2. The Results of Confirmatory Factor Analysis                                             (N=280)

의 수치가 0.6 이상이면 수용할 수 있는 수준으로 받아
들여진다[49]. Cronbach`s alpha 계수를 측정한 결과 독
립변수인 과업갈등은 .900, 종속변수인 조직몰입은 .923, 
직무만족은 .833으로 나타났으며 마지막으로 매개변수
인 상사소통은 .832, 동료소통은 .803으로 분석되어 일
정수준 이상의 신뢰성을 확보했다고 볼 수 있다.
측정도구의 타당성 검증을 위해 Amos 21.0 프로그램

을 사용하여 확인적 요인분석을 실행하였다. 일반적으로 
확인적 요인분석을 통하여 받아들여지는 적합도 수준은 

먼저 χ² 값이 유의미하게 나타나야하고, IFI, CFI, TLI 
수치는 0.9 이상이여야 하며, RMSEA는 0.08 이하여야 
한다[50]. 본 연구에 사용된 자료들의 확인적 요인분석
을 실시한 결과 χ² = 451.895, d.f.=175, p<0.001, 
IFI=.930, TLI=.906, CFI=.929, RMSEA=0.075으로 측
정모형의 적합도는 충족할 만한 수준이라 할 수 있다. 또
한 변수들의 집중타당성을 평가하기 위해 요인 적재량을 

살펴본 결과 가장 낮은 요인이 0.647로 나타나 모든 요
인들이 0.5 이상임이 확인되었다[Table 2]. 

또한 개념신뢰도(C.R: Construct Reliability)를 산출
한 결과 과업갈등 0.902, 상사소통 0.882, 동료소통 
0.892, 조직몰입 0.935, 직무만족 0.875로 나타나 모든 
요인이 기준치(0.7)를 상회했으며, 평균분산추출값
(AVE: Average Variance Reliability)은 과업갈등 0.700, 
상사소통 0.653, 동료소통 0.736, 조직몰입 0.707, 직무
만족 0.584로 분석되어 기준치(0.5)를 충족하여 측정도
구의 집중타당성을 확인하였다.

4.2 상관관계 분석 및 판별타당성 검증 

가설 검증에 앞서 변수들 간의 상호 관련성을 확인하

기 위해 상관행렬을 확인하였다. 분석결과 대부분의 변
수들 간의 상관관계가 확인되었다. 과업갈등은 상사와의 
커뮤니케이션과 직무태도에 부정적인 상관관계를 나타

내었고, 상사와의 커뮤니케이션과 동료와의 커뮤니케이
션은 직무태도에 모두 긍정적인 상관관계가 있는 것으로 

분석되었다[Table 3].
한편, 판별타당도는 AVE값이 개념들 간의 상관계수
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Variable M SD Gender Age Edu TC SC CC OC JS

Gender 1.31 .464 1

Age 2.79 1.337 -.420*** 1

Education 4.02 .500 -.060 .007 1

TC 2.98 .874 -.164*** .064 .046 1(.900)

SC 3.46 .678 -.036 .015 .024 -.128* 1(.832)

CC 2.26 .371 -.073 .141* .031 -.081 .558*** 1(.803)

OC 3.66 .782 -.131* .309*** .259*** -.149* .293*** .310*** 1(.923)

JS 3.58 .633 -.133* .222*** .128* -.215*** .481*** .396*** .579*** 1(.833)

***P<.001, **P<.01, *P<.05, ( ) : Cronbach`s alpha

Table 3. Means, Standard Deviations, Correlations                                                 (N=280) 

의 제곱 값을 상회하면 판별타당도가 있다고 판단한다

[51]. 이 기준에 의해 판별타당도를 평가해보면, 변수들 
간 가장 높은 상관계수는 .579(조직몰입과 직무만족)이
며, 이 값의 제곱 값은 .335이다. 조직몰입의 AVE값은 
.707이고 직무만족의 AVE값은 .584이므로 .335보다 크
기 때문에 두 구성개념 간의 판별타당성을 확인할 수 있다.

4.3 가설검증

4.3.1 주효과 검증

본 연구의 가설검증을 위해 Amos 21.0을 활용하여 
구조방정식 모형을 검증하였다. 연구모형의 적합도는 χ² 
=483.08, d.f=212, p<0.001, IFI=.935, TLI=.906, 
CFI=.934, RMSEA=.068로 나타나 모든 지표가 평가기
준에 충족됨을 확인하였다. 통제변수는 성별, 연령 및 학
력으로 설정하였으며 통제변수가 결과변수에 일부 유의

한 영향력을 미치는 것으로 분석되었다[Fig. 2.].
가설1은 과업갈등과 직무태도와의 관계를 검증하였

는데, 과업갈등이 조직몰입과 직무만족에 모두 부정적인 
영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이에 가설1a와 1b는 
모두 채택되었다. 가설2는 과업갈등과 커뮤니케이션의 
관계를 검증하였는데, 가설2a는 과업갈등이 상사와의 소
통에 부정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었으나 가설

2b의 경우 통계적으로 유의미한 수치가 도출되지 않아 
기각되었다. 이에 가설2는 부분 채택되었다[Table 4]. 연
구가설에는 포함되지 않았지만 상사와의 커뮤니케이션

은 직무태도에 긍정적인 영향력을 미쳤으나 동료와의 커

뮤니케이션은 직무태도에 유의미한 결과가 도출되지 않

았다.

Fig. 2. Structural Equation Modeling for Analysis

Pathway B S.E. C.R. β

Gen → TC -.297 .131 -2.263* -.155
Age → TC -.022 .045 -.494 -.034
Edu → TC .072 .110 .651 .040
Gen → OC -0.032 0.08 -0.397 -.022
Age → OC 0.15 0.029 5.219*** .301
Edu → OC 0.391 0.069 5.656*** .293

TC → OC(H1a) -0.145 0.041 -3.537*** -.193
Gen → JS -0.046 0.075 -0.61 -.034
Age → JS 0.089 0.026 3.386*** .192
Edu → JS 0.197 0.063 3.131** .158

TC → JS(H1b) -0.145 0.039 -3.702*** -.207
Gen → SC -0.101 0.1 -1.014 -.071
Age → SC 0.015 0.034 0.443 .031
Edu → SC 0.032 0.083 0.383 .024

TC → SC(H2a) -0.117 0.05 -2.342* -.156
Gen → CC -0.039 0.084 -0.469 -.033
Age → CC 0.063 0.029 2.174 .154
Edu → CC 0.024 0.07 0.341 .022

TC → CC(H2b) -0.063 0.042 -1.522 -.103

Table 4. Results of Pathway Estimates       (N=280)

 

 ***P<.001, **P<.01, *P<.05
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Pathway
Bootstrap Estimate 95％ C.I.

Estimate S.E. Lower Upper

1. TC → SC → OC(p2) : H3a -0.031* 0.022 -0.095 -0.002

2. TC → SC → JS(p4) : H3b -0.041* 0.021 -0.090 -0.006

3. TC → CC → OC(p6) : H4a -0.014 0.017 -0.066 0.003

4. TC → CC → JS(p8) : H4b -0.018 0.016 -0.065 0.002

*P<.05, number of Bootstrap=1,000

Table 5. Results of Pathway Estimates for Hypothesized Model                                     (N=280)

4.3.2 매개효과 검증

가설3과 가설4에서 설정한 커뮤니케이션의 매개효과를 
검증하기 위해 분석을 실시하였다. Baron & Kenny 
(1986)[52]와 Sobel(1982)의[53] 방법론은 매개효과를 
분석하기 위해서 널리 사용되고 있다. 하지만 이들의 분
석방법은 표본크기가 작을 경우 정규분포를 위배할 가능

성이 높고, 다중매개와 이중매개 등 복수의 매개효과를 
검증하는데 한계를 지니고 있다[54]. 또한 Amos를 활용
한 분석에서도 매개변수가 2개 이상일 경우 각각의 간접
효과가 분리되지 않고 합해져 제시된다. 그렇기 때문에 
각각의 세부 경로에 대한 매개효과를 검증하기 힘들다. 
이에 본 연구에서는 모델적합도 및 모수치에 영향을 미

치지 않으면서 매개변수 각각의 특정간접효과를 확인할 

수 있는 팬텀변수(phantom variable)를 활용하였다[51]. 
즉 매개변수인 상사소통과 동료소통의 개별적인 매개효

과를 검증하였다. [Fig. 3.]에서는 매개변수의 개별적인 
효과를 검증하기 위해 4개의 팬텀변수를 새롭게 설정하
였다. 과업갈등과 조직몰입의 관계에서 상사소통의 매개 
효과는 P2에서 검증하였고, 과업갈등과 직무만족의 관

Fig. 3. Multi-mediation analysis utilizing a phantom
variable

계에서 상사소통의 매개효과는 P4에서 검증하였으며, 
이와 같은 방법으로 P6과 P8에서는 동료소통의 매개효
과를 각각 검증하였다. 팬텀변수를 활용한 매개효과 분
석결과 1번과 2번 경로 모두 신뢰구간에 0을 포함하고 
있지 않기 때문에 상사와의 소통이 과업갈등과 직무태도

의 관계를 매개하는 것으로 판단할 수 있다. 하지만 경로
3과 4의 경우 신뢰구간에 0을 포함하고 있기 때문에 동
료와의 소통은 매개효과가 없는 것으로 분석되었다. 따
라서 가설3의 하위가설은 모두 채택되었으며, 가설4는 
기각되었다[Table 5].

4.3.3 동일방법편의에 대한 진단

본 연구에서 활용된 설문자료는 동일시점에 동일한 

대상으로부터 자기보고식으로 측정되었기 때문에 동일

방법편의(common method bias)의 문제가 발생했을 가
능성이 있다. 이를 진단하기 위해 단일요인 검증(single 
factor test)을 실시한 결과, 고유치(eigen value)가 1이상
인 요인이 5개가 도출되었으며, 첫 번째 요인의 설명력
도 총 분산의 33％에 지나지 않았다. 분석에 활용된 5가
지 요인의 누적 총 분산은 67％였기 때문에 동일방법편
의의 문제가 연구결과를 왜곡할 만큼 심각하지 않다고 

받아들일 수 있다[55].

5. 결론 및 시사점

5.1 연구결과 요약 및 시사점

본 연구는 과업갈등과 직무태도의 관계에서 조직 내

에서 발생되는 커뮤니케이션 만족이 가지는 효과에 초점

을 두고 있다. 이전의 연구들에서 커뮤니케이션의 긍정
적인 효과에 대해 검증하고 있지만 커뮤니케이션의 유형

을 구분하여 긍정적 메커니즘을 밝힌 연구는 부족한 실
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정이다. 커뮤니케이션의 긍정적 메커니즘을 보다 세밀하
게 분석함으로써 커뮤니케이션 연구의 폭을 넓히고자 하

였다. 이와 같은 연구목적을 토대로 실증 분석한 결과를 
살펴보면 다음과 같다.
첫째, 과업갈등과 직무태도의 관계는 모두 유의미한 

값이 도출되어 가설1의 하위가설은 모두 채택되었다. 직
무태도는 조직몰입과 직무만족 변수로 구분하여 검증을 

실시하였으며, 선행연구들과 마찬가지로 과업갈등의 부
정적 영향력이 재확인되었으며 과업갈등이 가질 수 있는 

긍정적 영향력은 제한적임을 확인하였다. 
둘째, 과업갈등과 커뮤니케이션 간의 관계를 검증하

였으며, 커뮤니케이션 변수는 상사와의 커뮤니케이션과 
동료와의 커뮤니케이션으로 구분하여 분석하였다. 분석
결과 과업갈등이 상사와의 커뮤니케이션 만족에 부정적

인 영향력을 미치는 것으로 검증되었으나, 동료와의 커
뮤니케이션 만족 변수에는 유의미한 값이 도출되지 않아 

기각되었다. 따라서 가설2의 경우 부분 채택되었다. 분
석결과가 의미하는 것은 과업갈등이 커뮤니케이션을 방

해하는 요인으로 작용하지만 커뮤니케이션의 방향성에 

따라 차이를 보일 수 있음을 유추해 볼 수 있다. 이와 같
은 부분은 향후 연구에서 커뮤니케이션의 유형에 따른 

차별적 영향력을 검증하는 연구로 확장시켜야 하겠다. 
셋째, 과업갈등과 직무태도의 관계에서 커뮤니케이션 

만족의 매개효과를 탐색적으로 검증하였다. 2개의 매개
변수를 모형에 적용하고 있기 때문에 팬텀변수를 활용하

여 분석하였으며, 매개효과를 검증한 결과 상사와의 커
뮤니케이션은 매개효과가 도출되어 가설3은 채택되었으
나 동료와의 커뮤니케이션에서는 매개효과의 유의미한 

값이 도출되지 않아 가설4는 기각되었다. 이는 과업갈등
에서 초래되는 부정적 환경에서 업무를 적절히 수행하기 

위해서는 상사와의 커뮤니케이션이 중요하다는 것을 확

인할 수 있다. 예컨대 과업수행 중에 발생되는 문제 상황
에서 상사의 경우 본인의 경험과 지식을 바탕으로 업무

에 대한 조언과 방향을 설정해 줄 수 있으므로 새로운 

아이디어 도출이나 문제해결에 도움이 될 수 있을 것이

다. 이와 반대로 동료와의 커뮤니케이션에서는 일상에 
관련된 소통이 주를 이루고 있으므로 과업갈등에서 비롯

되는 문제점들을 해결하는데 한계점이 있는 것으로 유추

해 볼 수 있다. 또한 조직 내 소통은 단지 구성원들 간의 
정보공유에 관한 역할을 할 뿐 조직성과로 이어지지 않

는 다는 연구도 있다[56]. 이는 조직 내 소통이 원활하다

고 하더라도 항상 성과로 연결되는 것은 아니라는 것을 

의미한다. 즉 과업해결을 위한 정보나 조언의 경우 동료
보다는 상사와의 커뮤니케이션이 문제해결을 위한 통로

임을 유추해볼 수 있다. 
이를 토대로 시사점을 도출하면 다음과 같다. 첫째, 

본 연구는 커뮤니케이션의 유형을 구분하여 차별적인 효

과를 검증하고 있다. 이는 커뮤니케이션의 통로에 따라 
변수들 간에 미치는 영향력이 다르다는 것을 밝힘으로써 

커뮤니케이션 연구의 확장에 기여하였다. 둘째 과업갈등
과 직무태도의 관계에서 상사와의 커뮤니케이션 만족의 

긍정적 매개효과를 확인하였다. 이는 커뮤니케이션의 양
보다는 내용이나 질이 중요하다는 것을 의미하기 때문에 

조직관리적 측면에서 무조건적인 소통보다는 상황과 내

용에 맞는 커뮤니케이션을 통해 갈등을 해소하거나 새로

운 아이디어를 모색해야 할 것이다.

5.2 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 다음과 같은 한계점을 지니고 있다. 첫째, 
연구대상을 다양하게 반영하지 못한 표본 수집의 한계가 

존재한다. 지역적 한계와 표본 대상의 편차가 존재하기 
때문에 연구결과를 일반화 하는데 어려움이 따른다. 이
를 보완하기 위해서는 넓은 범위에서 표본을 수집하고 

분석 대상의 수도 확대해야 하겠다.
둘째, 표본에 의한 편향이 발생했을 가능성이 있다. 

표본 수집과정에서 동일한 시점에 모든 변수를 측정하였

기 때문에 동일방법편의의 문제를 가질 수 있다. 향후 연
구에서는 이를 보완하기 위해 종단적인 연구가 필요하다.
마지막으로 향후 연구방향을 모색하면 다음과 같다. 

본 연구에서 커뮤니케이션 유형에 따라 차별적 효과가 

입증되었다. 이처럼 과업갈등과 같은 특정상황에서는 상
사와의 커뮤니케이션이 효과적인 반면 관계갈등과 같은 

일상적인 갈등 상황에서는 어떤 유형의 커뮤니케이션이 

효과적인지 밝힐 필요가 있다. 따라서 향후 연구에서는 
커뮤니케이션의 유형에 따라 다양한 변수들 간에 관계를 

밝힘으로써 특정 상황에 효율적인 커뮤니케이션 유형을 

찾는 연구로 확장되어야 하겠다.
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