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국 문 초 록

사내 커뮤니케이션 도구 활용에 따른

지적업무성과 향상에 관한 연구

한성대학교 부동산대학원

지적 및 토지관리전공

김 향 환

인터넷기술은 사용의 편리성과 확장의 용이성 때문에 기업에 흡수되어

사내 커뮤니케이션 도구로 발전하였다.이러한 계기로 사내 커뮤니케이션

도구는 개인과 기업의 경쟁력에서 없어선 안 될 중요한 시스템으로 자리

잡게 되었다.특히 내부 구성원들의 신속한 의사결정을 위하여 사내 커뮤

니케이션 도구의 정보가 유용하게 사용되는데,시간이 지남에 따라 사용자

의 의존도가 더욱 높아지고 있다.

본 연구는 대한지적공사 구성원을 대상으로 사내 커뮤니케이션 도구에

서 사용되는 기술적인 부분을 제외하고 실제로 시스템의 사용자를 대상으

로 만족도를 측정하였다.그리고 만족도와 지적업무성과간의 상관관계를

알아보고 그 결과를 토대로 사내 커뮤니케이션 도구의 성공적 도입과 기

업의 성과를 위한 시사점을 도출하기 위한 설문 대상은 현재 사내 커뮤

니케이션 도구로서 정보통신기술 기반의 ‘위랜드’지식관리시스템을 사용

하는 대한지적공사 조직구성원들로서,서울 및 경기 지역 대한지적공사 지

사에 근무하고 있는 임직원을 대상으로 설문을 실시하였다.

설문대상자는 특정 연령대나,특정 대상에 치우치지 않도록 노력했으며

실질적으로 기업에서 사내 커뮤니케이션 도구를 업무에 활용하는 사람들
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을 대상으로 설문의 응답이 반영되도록 노력하였다.설문지는 2012년 10월

8일부터 10월 26일까지 그룹웨어 메일로 발송하여,327명이 설문에 응답하

여 SPSS18.0프로그램을 이용,통계 처리하여,조사도구의 신뢰성을 분

석하고,각각의 변수에 관한 상관관계를 분석하였다.그리고 가설검증을

위해 사내 커뮤니케이션 도구 이용자의 만족 요인과 업무성과가 어떠한

상관관계와 유의적인 차이점을 지니는지 회귀분석을 통하여 알아보고,조

절변수에 대해선 변량분석를 통하여 상호 집단 간 유의확률을 측정 한 결

과 정보의 질,시스템 사용능력,시스템 사용태도,조직의 지원은 유의확률

로써 사용자의 만족도에 영향을 주어 업무성과와의 상관관계가 존재함이

검증되었다.하지만 사용자 만족요인 중 시스템의 질은 유의확률이 0.7406

으로 유의수준을 이탈하여 업무성과에 영향을 주지 못한 걸로 나왔다.

조절변수인 교육지원과 전산부서의 지원은 유의수준 0.05미만의 확률로

시스템의 사용태도에만 관련 있는 것으로 나오고 나머지 요인인 시스템의

질,정보의 질,시스템 사용능력,조직의 지원은 유의수준에 벗어나 영향이

없는 것으로 나왔다.또한,SNS도입의 필요성을 알아 본 결과 시스템 사

용능력이 높은 사람은 SNS도입의 필요성,외부고객 확대적용,SNS어플

리케이션 개발 필요 하는 걸로 나왔으며,구성원 모두가 단순한 관계 맺기

뿐 만 아니라 서로 도움을 주고받는 관계를 형성하고 싶어 한다는 것으로

나왔다.

현재 대한지적공사에서는 내외부로 SNS도입이 필요한 시기이며 공사

에서는 외부고객을 대상으로 블로그,트위터,페이스북을 운영하고 있지만

내부직원들의 소통을 활발히 할 수 있는 SNS를 개발과 함께 위랜드 모바

일 어플리케이션을 개발하여 운영할 때 직원들 간의 커뮤니케이션에 좀

더 활발해 질 수 있으며,공기업으로써의 고객만족이 실현 가능 할 것으로

판단된다.

【주요어】사내 커뮤니케이션,대한지적공사,지적업무,SNS
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제 1장 서 론

제 1절 연구 배경 및 목적

피터드러커는 “지식에 기초한 미래의 사회에서는 지식을 갖춘 지식근로

자가 가장 우수한 자산이 될 것”이라고 말했다(Drucker,1988).또한 앨빈

토플러는 그의 저서 ‘권력이동’을 통해 미래 사회에서는 변화를 지식이 통

제 하게 될 것이라고 주장하였다(Nonaka& Takeuchi,1995).

이처럼 지식이 현대사회에서 초유의 관심사로 떠오른 이유는 현대사회

의 환경이 무질서,불확실성,비연속성 또는 복잡성(complexity)으로 대표

되고,조직이 이러한 복합적인 요인들에 효과적으로 대응하기 위해서는 특

유하고(idiosyncratic)희소하며,이전이나 복제가 어려운 핵심적 자원을 보

유해야 하는 필요성에 기인한다.지식은 이와 같이 환경의 요구에 발빠르

게 대응 할 수 있도록 환경적응력(adaptation)을 제공하고,반대로 기업에

게 유리한 새로운 환경을 창출 할 수 있도록 하는 환경창출력(enactment)

을 부여하기 때문에 그 중요성이 날로 높아지고 있는 것이다(이홍,2000:

pp.65-80).

그러나 지식은 단순히 자료나 정보와 같은 형식지의 형태로만 존재하는

것이 아니라 개인의 학습과정이나 경험에 근거하여 형성되는

‘Know-How’와 같은 형태의 암묵적 형식으로 존재하기도 한다(정명호,

2000:pp.47-64).그러므로 기업의 핵심적 경쟁우위를 제공하는 지식을

지속적으로 창출하기 위해서는 개인의 창의성,독창성,희소성이 잠재 되

어 있는 암묵지들이 조직적 수준의 형식지로 변환되어야 한다.

이러한 지식의 창출이 조직적 수준에서 발현되기 위해서는 앞서 거론한

것처럼 개인에 의해 창조되는 혁신적 요소들이 조직적 수준에서 핵심과제

로 통합·관리·활용되는 문화가 필요시 된다(손태원 외 3,2002).

혁신은 기법이나 제도의 도입만으로 성공이 담보되지 않는다.많은 기업

들이 혁신을 위해 자원과 노력을 투입하였음에도 불구하고 효과를 거두지
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못하거나 일시적 성과만을 거두는 경우가 많다(Klein etal.,2001 :

pp.811-824).이는 혁신기법의 도입여부를 혁신성공의 판단기준으로 삼았

기 때문이다(Staw andEpstein,2000:pp.523-556).아무리 탁월한 혁신기

법이라도 당해 조직에 흡수,융화되지 못하는 경우 혁신의 도입은 오히려

조직발전에 장애요인이 되고 조직경쟁력을 저하시킬 수 있다.

변화에 대한 압력은 민간기업 뿐만 아니라 전통적으로 안정된 환경의

영역으로 간주되어 온 공기업 부문에서도 예외가 될 수 없다.공기업의 경

쟁 환경은 민간 기업에 비해 상대적으로 낮다고 볼 수 있으나 공기업 경

영전반에 대한 국민의 요구와 감시는 더욱 높아가고 있다.따라서 공기업

도 변화하지 않으면 국민의 요구에 부응할 수 없게 될 것이고 이는 민영

화와 청산의 논거로 작용하게 된다.

공기업 혁신은 정권교체기마다 핵심정책 과제로 다루어져 왔다.그러나

공기업 혁신이 가속도를 내기 시작한 1997년 국가경제위기이후 10년이 경

과하였으나 아직도 공기업에 대한 외부의 인식과 평가는 부정적인 것으로

나타나고 있다.한국개발연구원(KoreaDevelopmentInstitute:KDI)의 조

사에 의하면 IMF국가경제위기 이후 10년간 정부의 4대 부문 개혁을 평

가한 결과,기업과 금융부문은 긍정적인 변화가 있었으나 노동과 공공부문

은 제자리걸음을 한 것으로 조사되었다(한국개발연구원,2007).

한편,대한지적공사는 지적측량을 시행하는 것을 주된 업무로 하고 있는

준공공기관이자 공기업이다.지적측량이란 토지를 지적공부에 등록하거나

지적공부에 등록된 경계점을 지상에 복원할 목적으로 지적측량수행자가

각 필지의 경계 또는 좌표의 면적을 정하는 측량을 말하며 이는 국민의

재산권과 밀접한 관련이 있어 그 성과에 대한 중요성이 갈수록 증대되어

가고 있다.

특히 대한지적공사는 ‘고객에게 디지털 시대에 부응하는 신속․정확한

측량서비스와 입체적 토지정보를 활용할 수 있는 기반을 제공’하고 관련

정보를 사용자들이 쉽게 이용할 수 있도록 하며,다양한 서비스 모델 개발

을 통해 구축된 정보의 활용성을 높이고자 하는 지적 서비스의 정보화를

발전 방향으로 제시하고 있다.
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대한지적공사는 ‘KCSC Vision2012'라는 중장기 발전계획을 기반으로

지적측량의 수행목표를 달성하기 위해 세부과제 등을 추진하고 있는데,이

는 구체적으로 조직진단 및 신 인사관리시스템 구축,지적측량 업무처리

온라인화 및 표준화 작업 추진,홍보활동 강화,품질인증제 도입 및 고객

지향 전자서비스 제공,도해세부측량방법 개선 및 모바일 지적측량기술 개

발,연구사업 기반 확충 및 지적측량 관련 기술 개발,대북 협력사업 추진

및 해외측량 시장 진출 등의 주요 실행과제를 담고 있다.

이중 조직구성원 간의 업무처리 효율성 제고와 지식정보공유 등을 위해

사용되는 그룹웨어,인트라넷 등의 사내 커뮤니케이션 도구는,첫째,기관

별,담당자별 상이한 업무처리를 지양하고,둘째,생산성 향상과 원가절감

을 통한 경영합리화를 유도하며,셋째,비용절감 및 업무유연성 확보로 고

객의 다양한 요구사항 충족,넷째,업무 표준화로 지적측량서비스 품질 경

쟁력 향상의 효과를 기대할 수 있다.특히 신속한 의사결정을 위하여 사내

커뮤니케이션 도구의 정보가 유용하게 사용되는데,시간이 지남에 따라 의

존도가 더욱 높아지고 있다.이는 기업의 경쟁력 확보와 생존을 위해 정보

통신네트워크 구축이 선택사항이 아닌 필수요건이 되고 있음을 의미한다.

따라서 대한지적공사에서는 정보통신 기반의 지식관리시스템으로서,‘위랜

드’라는 사내 커뮤니케이션 도구의 활용범위 확대를 추진하고 있다.

일반적으로 기업에서 사내 커뮤니케이션 도구를 사용함으로써 개인적으

로는 사용 능력을 극대화하여 업무효과를 향상 시킬 것이다.그리고 조직

적으로는 기업의 성과가 긍정적인 방향으로 나아갈 것이며,결국 경쟁 기

업으로부터 전략적 우위에 서게 될 것이다.이것은 어떠한 재화나 제품을

사용함으로써 대상에 작용되었던 사용도,효율성,만족도 등 여러 요소들

이 결과적으로 제품에 대해서 성공여부를 결정하는 것과 같이 사내 커뮤

니케이션 도구들에도 이런 요소들이 존재한다고 생각한다.

이에 본 연구에서는 대한지적공사 내부의 커뮤니케이션 도구 이용자,조

직구성원들을 대상으로,사내 커뮤니케이션 도구의 특성에 대한 만족을 측

정하고,지적업무성과와의 관계를 알아보고자 한다.그리고 각각의 만족

요인이 업무성과에 미치는 영향을 통해,사내 커뮤니케이션 도구의 평가와
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더불어 이를 통해 기업의 성과를 긍정적인 방향으로 이끌기 위한 시사점

을 얻고자 한다.

따라서 본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째,대한지적공사 사내 커뮤니케이션 도구의 특성에 따른 이용만족이

지적업무성과에 영향을 주는지 알아보고 그 요소를 제시한다.

둘째,조직 내의 커뮤니케이션 도구 사용자 교육과 지원의 시행 여부에

따라서 지적업무성과에 어떠한 영향을 미치는지 제시한다.

셋째,조직 내의 소셜네트워크서비스(SocialNetworkService:SNS)의

이용실태와 개인적인 특성에 따른 SNS 도입의 필요성을 알아보고자 한

다.

제 2절 연구의 방법 및 범위

현재 기업에서 사내 커뮤니케이션 도구와 같은 정보통신 네트워크 시스

템의 혁신적인 기술에 대한 조직적 투자나 의사지원시스템,지식관리시스

템에 대한 지원과 활용이 증대되고 있다.이는 기업에서 이러한 커뮤니케

이션 도구가 미치는 영향이 사내 의사소통에서 머무르지 않고 개인적으로

업무효과의 향상과 더불어 기업에서는 경쟁력까지 증대시키기 때문이다.

본 연구에서는 이러한 근거를 바탕으로 조직구성원들의 이용만족이 업

무성과에 어떠한 영향을 미치는지 그 관계를 제시함에 목적이 있다.또한

매개변수로서 사용자 교육의 시행여부와 시스템의 사용능력 향상지원 필

요성에 따라서 업무성과에 미치는 요인들을 도출함으로써,공기업인 대한

지적공사의 지적업무 효과증대와 경영성과 향상을 위한 기존 문헌의 연구

와 설문 조사를 통해 가설을 검증하는 방법으로 구성된다.문헌의 연구는

이미 연구된 결과들과 각종 저널,인터넷에서 실시된 설문 자료를 참고로

연구를 진행한다.그리고 사내 커뮤니케이션 도구와 정보시스템에 관한 기

존 연구를 통해 이용자의 만족 요인을 추출한다.또한 경영성과와 기업의

업무효과에 관한 요인들을 모아,대한지적공사 업무특성을 반영한 설문지

를 작성한다.설문 대상은 대한지적공사 구성원들로서 이들이 사내 커뮤니
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케이션 도구를 이용한데 따른 만족과 성과 인식을 설문지를 이용하여 측

정한다.본 연구의 구성은 <그림 1-1>연구흐름도와 같다.

서  론

ㆍ연구의 배경 및 목적

ㆍ연구의 방법 및 범위

ㆍ선행연구 검토

⇩

이론적 배경

ㆍ공기업의 의의

ㆍ사내 커뮤니케이션 도구

ㆍ정보통신시스템의 특성 및 이용 만족요인

⇩

연구설계

ㆍ연구모형 및 가설의 설정

ㆍ조사도구

ㆍ연구대상 및 자료 수집 및 처리방법

⇩

분석결과

ㆍ피조사자의 인구·통계적 특성과 설문내용

ㆍ신뢰성 분석

ㆍ가설의 검증

⇩

결  론

ㆍ연구 결과의 논의 및 시사점

ㆍ연구의 결론

<그림 1-1>연구 흐름도
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제 3절 선행연구 검토

사내 커뮤니케이션 도구는 기업 내부에서 개인 사용자간 의사소통을 위

하여 가장 기초적인 기반으로 기업 내부 모든 네트워크를 말한다.이와 함

께 그 상위시스템까지도 사내 커뮤니케이션 도구의 범위에 포함된다.실질

적으로 이용자들이 만족도나 유익한 정보를 얻을 수 있는 것은 사내 커뮤

니케이션 도구의 기본 기반이 아니라 그 위에 올려진 정보시스템으로부터

제공된다.이 때문에 본 연구에서도 정보시스템에 관한 선행 연구를 인용

하였다.

대표적으로 Delone& Mclean(1992:pp.60-95)의 연구가 있다.이들은

모델을 제시하면서 경영정보 분야의 연구자들이 정보시스템 성과를 조직

에 영향을 미치는 다른 성과와 분리시키기 어렵기 때문에 성과측정을 회

피하는 경향이 있다고 주장하였다.그래서 모두 180여 편의 논문에서 제시

되었던 정보시스템 성공변수들을 정보시스템의 질,정보의 질,정보시스템

의 사용도,사용자 만족도.개인적 영향력,조직적 영향력의 여섯 가지 범

주로 정리하였고 이들은 상호 의존 관계가 있음을 <그림1-2>과 같이 제

시하였다.

<그림 1-2>Delone& Mclean의 연구모형

한편,어떠한 재화나 서비스의 사용자는 만족도,사용도,사용의사 등 여

러 요소가 도출될 것이다.Tait& Vessey(1988:pp.90-107)는 사용자 참

여와 시스템 만족 두 변수간의 유의한 상관관계가 있음을 발견하였다.이

들 요인 중 특히 사용자의 태도는 인지적 요소(지식),감정적 요소(감정),
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의도적 요소(행동경향)로 총 세 부분으로 구성되어 있으며(3각 이론),최근

의 견해에서는 감정적 요소를 태도로 보고 나머지 요소는 상관관계는 있

으나 각각 별개의 개념으로 보고 있다(일 차원 이론).

일차원 이론에 따르면 신념이 인지적요소로서 태도의 기본이 되고,태도

를 바탕으로 의도가 형성된다고 보고 있다.즉,신념 – 태도 – 의도의

인과관계가 있다고 보는 것이다.여기서 신념이란 어떤 사람이 다른 사람

혹은 어떠한 대상에 대해 가지고 있는 정보(인지적 지식)을 말한다.즉 인

지과정을 통해 사용자는 신념을 구축하게 되며,이것이 제품에 대한 태도

를 구성하게 된다.이렇게 형성된 태도로 행동에 대한 의도를 가지게 되는

것이다.

Barkietal(1993:pp.99-116)은 Ivesetal.이 제안한 조직외부환경,조직

환경,시스템 개발환경,시스템 운영환경 변수를 한데 묶어 기술 환경변수

로 분류하고,사용자 환경변수는 조직이란 환경변수에 포함시켰다.조직의

환경변수가 두 분류로 나누어지는데 기술환경변수와 사용자환경변수로 나

누어진다.기술환경변수는 사용자환경변수가 경험하여 나타나는 요소들로

써 이를 통해 조직의 만족도가 결정된다고 볼 수 있다.

기술적 환경변수의 가치를 높이기 위해서 기술적 환경에 관하여 물질적

투자가 필요하다.그리고 사용자 환경 변수의 가치를 높이기 위해서 조직

구성원들에게 변화를 촉진시키기 위한 교육과 훈련,인력개발이 병행 되어

야 하고 전산부서의 지원도 필요하다.그리고 정보시스템을 사용하기 위해

서는 유능한 리더가 필요하기 때문에 현재의 리더에 대한 능력 향상 교육

과 미래의 리더를 육성하기 위한 체계적인 교육이 필요하다.결과적으로

두 가지의 조직적 환경변수의 가치가 상승될 때 세로축인 사용자의 만족

도가 상승함으로써 전체 조직의 성과가 향상됨을 알 수 있다.

사용자 교육의 필요성을 강조한 Barney(1991:pp.99-120)는 정보기술의

지속적인 가치는 기업-특수-정보기술 과 기업-특수-교육을 융합하는데 있

다.이러한 직무 로테이션,부서 간 교육,모니터링 과 같은 정규적이고 현

장 교육방법의 결합을 통해 가능하며 이러한 것은 기업-특수 정보기술 어

플리케이션을 강조하여 정보기술 숙련을 창출할 것이다.그러므로 인트라
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넷을 사용하는 사용자들이 사용에 만족감을 느끼게 해주기 위해 조직적

특성인 전산부서의 지원과 해당하는 정보시스템 기술에 관한 교육이 필요

할 것이다.

한편,본 연구의 종속변수인 업무성과에 대한 정의는 학자마다 그 주장

이 상이하며,많은 연구자들은 연구 영역별로 업무효과 측정하기 위한 지

표들을 개발하고 있다.

Farrell(1957:pp.253-290)은 업무성과의 개념을 체계적으로 정의하고

이를 측정할 수 있는 방법을 제시하였다.그는 기업의 업무효과를 효율적

집합에서 떨어진 거리로 측정할 수 있다는 생각을 하고 거리의 개념을 기

초로 측정방법을 제시하였다.업무성과의 측정은 물리적 요소와 경제적 요

소에 의해 결정되는 것으로 생각하였다.물리적 요소는 기업이 주어진 투

입량에서 최대의 산출을 생산하는 능력을 나타내는 기술 효과이고,경제적

요소는 기업의 투입요소가격의 관점에서 투입물을 두 가지 이상 사용하는

경우 일정량의 산출물 생산을 위해 최적 투입결합을 결정하는 능력을 나

타내는 가격 효과,즉 배분 효과성을 말한다.물리적 효과와 경제적 효과

가 결합하여 기업의 총체적인 업무성과를 결정한다는 것이다.

이상과 같은 선행연구를 통해 본 연구의 채택 변수를 도출하면 다음과

같다.

이용자의 만족을 느끼는 요인들은 크게 기술적 특성,개인적 특성,조직

적 특성으로 구별할 수 있다.이는 독립변수로써 기술적 특성은 시스템의

질과 정보의 질로 Delone& Mclean의 연구를 근거로 선정 되었다.개인

적 특성인 사용자의 시스템 사용 능력과 사용에 관한 태도는 Tait&

Vessey의 연구 모형을 인용했다.마지막으로 조직적 특성은 Barkietal.

과 Barney의 조직의 환경변수에 관한 가치와 전산부서의 지원 정도에 따

라서 사용자 만족에 영향을 미치는 이론적 연구를 통해 선정하게 되었다.

종속변수는 업무성과로 Farrell의 연구를 인용하여 효용성과 능률성을

선정하였고 두 가지의 요인을 측정하는 척도로 생산성을 선정하게 되었다.

마지막으로 조절변수의 사용자 교육이나 지원의 필요성에 관한 인식은

외적 효과에 해당하며,업무성과에 관한 조절효과를 알아보기 위해 사용자
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교육은 개인의 역량 향상으로 인해 업무효과에 미치는 영향,전산부서의

지원에 관하여 강한 긍정을 나타내는 사용자를 대상으로 업무성과를 측정

하였고,부족한 요인을 파악하기 위해 조절 변수로 선정하였다.
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제 2장 이 론 적 배 경

제 1절 공기업의 의의

1.공기업의 개념

기업은 소유주체를 기준으로 공기업과 사기업으로 구분할 수 있다.18세

기 산업혁명의 성공으로 자본주의 경제가 등장하면서 근대적 기업이 탄생

되었고,이들 기업은 모두 사기업으로 볼 수 있다.경제활동은 개인에 맡

기고 국가는 이에 관여하지 말 것을 주창한 아담 스미스(Adam Smith)이

래 19세기 야경국가의 시대에는 국가가 경제영역에 개입하는 경우는 드문

실정이었다.그러나 20세기 초를 기점으로 야경국가에서 근대 복지국가로

변화함에 따라 국가의 기능이 행정서비스의 단순한 제공을 넘어 기업적

서비스인 준공공재도 제공하여야 한다는 국민들의 요구에 직면하게 되었

다.

1930년대 미국의 대공황은 국가의 경제활동 참여를 증가시키는 기폭제

가 되었다.케인즈(J.m.Keynes)는 불황을 탈출하기 위해 국가는 재정자

금을 투입하여 경제에 개입하여 새로운 수요를 창출하여야 한다는 주장을

펼쳐 스미스의 고전이론을 수정하기에 이른다.이러한 케인즈의 주장은 공

기업 설립의 이론적 토대를 제시하게 된다.이로서 자유방임주의의 시대는

가고 자본주의 경제체제에 사회주의 요소를 가미한 혼합경제의 시대가 도

래 하면서 공기업은 존재의의를 더욱 굳건히 하게 된다.(박영희 외 5,

2008:pp23-28).

공기업에 대한 개념 정의는 학문영역과 학자에 따라 다양하게 제시되고

있다.행정학 분야에서,유훈은 ‘국가 또는 지방자치단체가 수행하는 사업

중 기업적인 성격을 지닌 것’이라고 정의하고,독자적 내지 이에 준하는

예산을 가지고 있는 식별가능한 의사결정 주체여야 하며,물품이나 서비스

를 생산 판매하여 경상경비의 50% 이상을 충당할 수 있어야 하고,국가
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또는 지방자치단체가 소유를 통하여 지배하는 기업으로 상술하고 있다

(유훈,1993:p.21).안용식은 공기업을 ‘국가 또는 지방자치단체가 직접

공공복리를 위하여 수익적으로 경영하는 기업’으로 정의하며,국가 또는

지방자치단체가 경영하는 기업이며,공공복리를 목적으로 경영하여야 하며

물품이나 서비스를 생산 판매하여 경상경비의 50% 이상을 충당할 수 있

는 수익성을 필요로 한다고 설명하여 유훈과 유사한 정의를 내리고 있다.

(안용식,1992:p.52)

경제학 분야에서는 Jones가 공기업을 ‘공공단체가 소유 또는 지배하며

그 생산물이 판매되는 생산적 주체’라고 정의한다.여기서 소유란 공공단

체의 지분율 기준으로 10% 이상을 의미하고,지배란 내부의사 결정과정에

참여할 수 있는 힘을 의미하며,판매란 매출액의 50%이상을 경상비로 충

당할 수 있는 경우를 의미하며,생산주체란 독자적 예산을 가지고 있는 인

식가능한 의사결정체를 의미한다.(Jones,1975:p.23)법학에서는 박윤흔

이 공기업을 ‘국가 또는 지방자치단체나 이들이 설립한 법인이 직접적으로

사회적 공공복리를 위하여 경영하는 기업’으로 정의하여,공기업의 설립주

체를 국가 또는 지방자치단체로 보고,설립목적을 사회적 공공복리로 보

며,경제적 활동을 하는 기업으로 본다.(박윤흔,1996:p.375)경영학에서

는 박운성이 ‘정부가 기업적인 성격을 지닌 사업을 하는 것’으로 정의하고,

기업적이란 사기업이 갖는 자율성과 능률성을 의미한다고 보았다.(박운성,

1989:p.151)

공기업의 다양한 개념적 특징 속에는 공기업의 소유주체와 설립목적을

포함하고 있다.즉 소유주체는 당연히 국가나 지방자치단체이며,설립목적

과 활동방향은 공공성과 기업성이라는 양면을 포함하고 있다는 사실이다.

공기업을 지배하는 두 가지 이념적 원리는 공공성(publicness)과 기업성

(entrepreneurship)이다(이상철,2007).공공성이란 국가이익이 요구할 때

공기업이 국가 또는 지방자치단체의 정치적,경제사회적 목표를 추구하는

것을 의미한다(유훈,1993:p.21).공공성을 위해 공기업이 수행해야 하는

기능으로 경제성장을 촉진하는 기능,독과점의 억제기능,소비자의 개인적

수요충족 및 사회정책적,금융정책적 공공수요의 충족 기능,낙후지역 등
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특정지역의 개발 기능,국가안보기능,재정적 수요 충족 기능을 수행한다.

공공성은 구체적으로 소유의 공공성,주체의 공공성,목적의 공공성,서비

스의 공공성,규제의 공공성과 같은 특성을 가지고 있다(안용식,1992:

p.52).공기업이 민간 기업과 대비되는 가장 큰 특성은 바로 공공성이다.

공공성은 조직환경,조직목표,조직구조,관리가치의 4가지 측면에서 민간

부문과 차별화된 특성이 있다(Boyne,2002:pp.97-122).조직환경과의 관

계에서 다양한 이해관리자의 이해와 직면하는 복잡성(complexity),외부환

경에 의해 쉽게 영향을 받을 수 있는 침투성(permeability),잦은 정책의

변화에 따른 불안정성(instability),경쟁압력의 부재라는 특성이 있다.조직

목표와 관련하여서는 공정성,책임성과 같은 차별화된 목표가 있고,다양

한 이해관계자에 의한 복잡한 목표,정치적 이해관계에 따른 모호한 목표

라는 특성이 민간부문과 다른 점이다.조직구조에서는 관료제적 특성이 높

고 자율성은 낮으며,결과나 성과보다는 규정과 과정을 중시하는 레드 테

이프(redtape)의 수준은 높다.관리자의 관리가치에 있어서는 보상이나

인센티브와 같은 물질적 요소의 중요성은 낮고(lessmaterialistic),공공에

대한 봉사의식은 높으며 조직몰입도는 민간영역에 비해 낮은 특성을 가지

고 있다.

기업성이란 공기업의 ‘기업’으로서의 성격,즉 계속적 상품 생산의 주체

로서의 성격을 말한다(유훈,1993:p.21.안용식,1992:p.52).이는 수익

을 중시한다는 의미로 적정한 이윤을 남겨 사업의 영속성을 유지한다는

것을 뜻한다(김현조,2005).과거에는 공공성과 기업성을 상호 대립되는 개

념으로 보았으나,현재는 양자를 상호보완적인 관계로 인식하고 있다.따

라서 공공성과 기업성은 변증법적 특성을 가지며,대립물로 존재하고 상호

작용하면서 공기업 속에서 통일되어 있는 기본이념이다.이율배반적인 것

이 아니라 상호양립적이다(안용식,1992:p.52).

공공성과 기업성은 목적으로서의 공공성과 수단으로서의 기업성으로 인

식하여야 한다.공공성과 기업성의 조화로운 운영을 위해서는 공기업을 관

리할 수 있는 보편적인 기준이 있어야 한다.공기업이 추구해야 할 기본적

인 관리원칙으로 공공서비스원칙,공공규제원칙,독립채산제원칙,생산성원
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칙을 들 수 있다.공공서비스원칙과 공공규제원칙은 공공성을 구성하고,

독립채산제원칙과 생산성원칙은 기업성을 구성한다(안용식 외 1,2001).

공기업의 활동영역은 한 국가의 산업 기반적,생활 기반적인 것으로 경제

기반성,대규모 일괄성,독점성,개발성 등의 특수한 서비스 기능을 수행하

고 있다.이러한 공공적 서비스를 원활하게 제공하므로써 공기업의 사명을

달성하고 존속할 수 있으므로 이러한 원칙을 공공서비스원칙이라 하고 이

는 공기업이 존립할 수 있는 실체적 기초가 되는 원칙이다.

공기업이 제공하는 공공서비스는 국민과 지역민에게 미치는 영향이 지

대하므로 소유주체와 국민대표가 경영활동의 기본적인 사항에 대해 공기

업을 규제하고 통제하게 되는데 이러한 원칙을 공공규제원칙이라 한다.규

제의 대상이 되는 것은 요금결정,예산 및 결산,임원 임면 등에 관한 사

항들이며,공공성이나 독점성이 강할수록 공공규제의 강도는 높아진다.

공기업은 본질적으로 기업적 속성을 지니고 있다.따라서 계속적으로 상

품을 생산하는 조직체로서의 특질을 가지는데 그것이 독립채산제이다.독

립채산제의 구성요소로서는,경영의 자주성,수지균형성,자주재원의 확보

를 위한 수익성,보상을 통해 종업원을 자극시키는 물적 자극성,자신의

책임으로 경영 능률화를 도모해야 하는 책임성 및 가치합리성을 본질적

내용으로 하고 있다.

공기업의 활동은 상품생산활동으로서,화폐가치로 측정할 수 있는 가치

적 활동과 실체적 활동으로 나눌 수 있는 바,가치적 활동에 대한 합리화

는 독립채산제로 달성할 수 있으나 실체적 활동의 합리화는 생산성 향상

을 통해 달성할 수 있다.생산성원칙은 사기업보다 공기업경영에서 더욱

중요한 역할을 한다.요금결정권한이 없는 공기업의 경우 경영능률을 손익

계산만으로 반영할 수 없는 한계가 있다.영리를 목적으로 하지 않는 공기

업에서는 능률 향상이 매우 중요한 부분이고,이를 측정하는 것은 생산성

에 의해 가능하기 때문이다.

공기업의 공공성은 소유,주체,목적,서비스,규제로 이해할 수 있고,기

업성은 독립채산제와 생산성으로 볼 수 있다.이런 의미에서 양자의 관계

를 <그림 2-1>과 같이 볼 수 있으며,목적으로서의 공공성은 기업성을 침
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해하여서는 곤란하고 수단으로서의 기업성도 공공성을 침해하여서는 아니

되며 양자의 균형되고 조화로운 운영이 필요하다고 볼 수 있다(안용식,

1992.안용식 외 1,2001.이상철,2007).

<그림 2-1>공기업의 지도이념과 관리원칙과의 관계

(안용식,1992:p.71)

한편,공기업의 유형화는 공기업 개념을 이해하는데 도움이 된다.공기

업 분류를 위해 활용되는 방법으로 경영자율성 정도에 따라 ‘정부기업’과

‘법인체 공기업’으로 분류한다.경영자율성이 약한 정부기업은 순수행정기

관과 행정책임집행기관으로 분류되고,경영자율성이 강한 법인체 공기업은

공단,공사형과 주식회사형으로 나누어진다.사업분야별로 분류하는 방식

으로는 ‘공익사업’,‘금융.보험업’,‘기간사업’,‘다목적개발사업’,‘문화사업,

신산업’으로 분류하고,투자방법에 따른 분류로는 ‘직접투자기관’과 ‘간접투

자기관’으로 나누기도 하며,출자자를 기준으로 분류할 경우에는 중앙정부

가 투자한 공기업을 ‘국가공기업’으로 지방정부가 투자한 공기업은 ‘지방공

기업’으로 분류한다(박영희 외 5,2008:pp.23-28).

그러나, 전통적으로 가장 대표적인 공기업 분류방식은 프리드먼
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(Friedman)과 핸슨(Hanson)의 분류방식으로 일컬어지는 조직형태에 따른

분류법으로,‘정부기업형 공기업’,‘공사형 공기업’,‘주식회사형 공기업’으로

분류한다.

국내 공기업에 적용되는 실정법으로는 정부부처의 형태를 지닌 공기업

에 적용되는 기업예산회계법과 책임운영기관의 설치.운영에 관한 법률이

있다.국가공기업에 대해서는 정부투자기관관리기본법과 정부산하기관관리

기본법을 통합하여 2007년 1월 19일 공공기관의 운영에 관한 법률(이하

“공공기관법”이라 한다)로 제정하여 운영하고 있다.지방공기업을 관리대

상으로 하고 있는 법률은 지방공기업법이다.

이론적,실무적 분류기준을 적용하여 국내 공기업에 대해 이상철(2007)

은 공기업을 ‘협의의 공기업’과 ‘협의의 준정부조직’으로 분류하고 있다.협

의의 공기업은 다시 정부부처형 공기업(정부기업,책임운영기관)과 국가공

기업(시장형 공기업,준시장형 공기업)및 지방공기업(지방직영기업,지방

공사,지방공단,주식회사형 제3섹터)으로 분류하고,협의의 준정부조직은

준정부기관(기금관리형 준정부기관,위탁집행형 준정부기관)과 기타 공공

기관으로 분류하고 있다.박영희 외 5(2008:pp.23-28)는 조직형태별로 공

기업을 분류하여 크게 정부기업과 공공기관으로 나누었다.공공기관은 다

시 공기업(시장형 공기업,준시장형 공기업),준정부기관(기금관리형 준정

부기관,위탁집행형 준정부기관),기타 공공기관으로 분류하였다.
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<그림 2-2>공기업의 분류

(이상철,2007:p.41.박영희 외 5,2008:p.23)

국내 공기업을 조직형태를 기준으로 유형화함에 있어 이상철(2007)의 분

류에서는 정부기업에 중앙정부기업만 포함하고 지방정부기업은 지방공기

업영역에 포함시켰으며,박영희 외 5(2008:p.28)의 분류에서는 지방공기

업을 표기하지 아니한 점을 감안하여 광의의 공기업 유형을 <그림 2-2>

와 같이 분류할 수 있다.

2.공기업의 혁신

최근 공공기관에서는 민간기업에서 적용되는 다양한 경영혁신기법들을

어렵지 않게 발견할 수 있다.변화와 혁신에 대한 국민의 기대가 높아진

만큼 이에 부응하기 위한 공공 부문에서의 노력의 일환으로 보인다.기업

들은 내부 혁신과 경쟁력을 높이기 위해 리엔지니어링,품질경영,6시그마,

bsc,벤치마킹 등과 같은 혁신기법을 지속적으로 개발,적용하여 왔다.공

공기관에서도 비효율적 요소를 줄이기 위해 이러한 민간의 기법들을 도입
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하여 운영하고 있는 경우가 늘어가는 추세다.

공공부문에서 민간의 경영기법을 도입하여 효율성을 제고하고자 하는

이론적 토대는 신공공관리론에 기반을 두고 있다.신공공관리론은 20세기

후반에 영향력을 미친 신자유주의,신제도주의 이론과 연계하여 형성된 시

장적 공공관리를 지칭하고,기업가적 정부,기업가적 행정,시장 지향적 행

정,공공관리의 개혁,정부혁신,국정관리 등 다양한 용어로 사용되고 있으

며 1990년대의 시장적 효율에 기초한 정부개혁의 경향을 칭하는 포괄적

용어로 활용되고 있다(은재호,2006).

공공분야에 경영논리와 기법을 도입하여 공공서비스를 개선하고 비효율

을 제거하기 위해 시작된 신공공관리는 국제적으로도 많은 국가들의 혁신

을 촉진하는데 기여하였다.특히 정부기구 감축,성과관리 도입,규제완화

및 민영화 확대로 상징되는 정부혁신은 전통적 행정상을 탈피하기 위한

총체적 시도로 평가된다(이재은,2003:pp.135-154).신공공관리론의 탄생

배경은 케인즈 경제학의 토대하에 성장한 복지국가모델이 보여 준 한계,

즉 시장에 대한 국가 개입에 대한 반작용으로 태동하기 시작하였다.신공

공관리론의 도입에 직접적인 영향을 미친 요인으로는 1970년대부터 많은

국가들이 재정적자에 시달렸고,세계화와 국제경쟁의 압력,성과관리를 소

홀히 해온 전통적인 관료제 행정의 비대화,행정서비스에 대한 국민들의

기대치 상승 등이었다(박해육,2002:pp.53-74).

시기적으로 공공부문에 시장중심의 경영기법 도입이 검토되기 시작한

것은 1980년대 초반으로 볼 수 있다.미국의 레이건과 영국의 대처 정부가

관료의 무능과 정부의 비효율을 개혁하기 위해 공공부문에 시장원리를 도

입하면서 시작되었다(배귀희,2007:pp.125-136).신공공관리론은 미국과

영국을 벗어나 전 세계의 정부개혁 주도 모델로 자리잡기 시작하였고 각

국에서 실천되어 왔다.많은 학자들은 신공공관리론을 특정한 시기에 고정

된 개념이 아니라 지속적으로 진화하는 사회현상중의 하나로 보고 있으며,

공공부문의 지속적인 조직혁신의 동력으로 보고 있다.

신공공관리론의 용어를 최초로 사용한 Hood는 신공공관리론의 7대 원칙

을 제시하였다.즉 공공부문에서의 전문경영수행,성과에 대한 명시적 표준



- 18 -

과 척도,결과통제에 대한 강조,공공분야의 단위조직에 대한 분해,공공부

문에서의 경쟁 강조,민간부문의 경영기법의 강조,자원활용에서의 교육과

간결성 강조 등을 제시하였다(Hood,1991:pp.3-19).한편 Johnston은 신

공공관리론의 이념적 지향점을 시장과 글로벌 경쟁(globalcompetition)으

로 설정하였고(Johnston,2000:pp.345-368),Dunleavy는 경쟁,분해,유인

을 신공공관리론의 원칙으로 제시하고 있다 (Dunleavy,1994:pp.36-64).

Ferlieetal.은 신공공관리론의 특성으로 분권화 및 축소화,성과관리,고

객지향으로 요약하고 있다(Ferlieetal,1996)

그러나 이에 대해 의문을 제기하는 경우가 있다.즉 공공부문의 특성과

환경에 대해 민간부문의 기법들이 적절한가에 대한 의문이다(김용호 외 1,

2007:pp.29-49).민간 혁신기법들을 공공부문에 일반적으로 적용할 수

있을 것인가의 문제로,쉽게 결론내릴 수 없는 부분이다.정부의 효율성을

제고하기 위해 기업혁신 기법을 도입하고 있지만 행정혁신과 기업혁신을

같다고 볼 수는 없는 것으로 간주한다.

서비스를 예로 들면,공공기관은 수많은 이해관계자들에 의존하고 있어

이들을 모두 만족시켜야 하지만 기업은 최종 이해관계자인 소비자만 만족

시키면 된다는 것이다(권영설 외 1,2006).또한 공공기관에서는 자신들이

존재하는 이유가 선한 일을 하기 위해 존재한다고 믿기 때문에,비용과 이

익을 따지는 경제적인 절대 선으로 인식하지 않고 도덕적인 절대 선을 수

행하는 것으로 인식하고 있다는 것도 기업혁신과 공공부문 혁신을 동일시

할 수 없는 논거가 된다(권영설.외 1,2006;김용호 외 1,2007 :

pp.29-39).즉 기업적 속성을 가지고 있는 공기업의 경우에는 신공공관리

론의 관점에서 민간경영 기법을 일반적으로 적용할 수 있겠는가 하는 것

이다.최근의 시대적 경향은 공기업과 사기업이 접근하는 현상을 보여주고

있다.사기업의 국가 기간산업 참여,독점화,정치적 영향력 증대,사회적

책임 강조 등으로 사기업의 공공화 현상이 출현하고 있고,공기업에서는

사기업 경영기법 도입,조직원리 채택 등을 통해 공기업의 사기업화 경향

이 두드러지게 나타나고 있다(이상철,2007:p.41).

JonesandThompson(1999)은 기업경영과 공공관리 사이에는 중첩되는
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부분이 매우 많으므로,일반적인 경영관리 기법을 공공부문에 사용하여야

한다고 강조한다.정부혁신과 달리 공기업의 혁신은 민간기업 혁신과 더

유사한 속성을 가지고 있다.민간 기업에서의 혁신기법을 ‘정부’혁신에 적

용함에 있어서는 신중을 기하여야 한다는 견해를 취하는 입장에서도,공기

업 혁신에 대해서는 이와 다르게 취급하여야 한다고 본다.즉 ‘공기업’에

대해 민간경영기법을 적용하는 것에 대해서는 긍정적인 관점을 취하고 있

다(강정석,2005,김용호 외 1,2007:pp.29-39).

공기업의 지배적 이념은 공공성과 기업성의 양대 축이다.목적으로서의

공공성과 수단으로서의 기업성은 동전의 양면과 같은 것으로 상호 이율배

반적 개념이 아닌 조화를 이루어야할 개념이다.특히 기업성이란 형식적으

로는 독립채산제나 수익자 비용부담원칙에 따라 운영하는 것이라고 볼 수

있으나,내용적인 측면에서의 기업성은 공기업이 경영목표를 달성하기 위

해 인력과 예산을 효율적으로 활용하여야 하고,경영환경의 변화에 신속히

대응해 가면서,위험감수(risk-taking)와 지속적인 혁신을 통해 창조적 경

영을 도모하는 기업가정신을 발휘하여야 함을 의미한다(이승계,2008:

pp.43-82).따라서 기업성을 수단으로서 추구하여야 할 공기업의 경우,민

간영역에서 도입,실행되고 있는 조직혁신 기법들을 보편적으로 활용하여

도 큰 무리는 없을 것으로 보인다.따라서 본 연구에서는 이러한 관점에

따라 민간조직을 중심으로 연구가 진행되어 온 조직의 혁신기업으로서 정

보통신기반 지식관리시스템인 사내 커뮤니케이션 도구 활용에 관련된 다

양한 연구결과를 공기업인 대한지적공사에 적용하기로 한다.

3.대한지적공사

우리나라는 근대적 지적측량을 시작한 대한제국 시기는 물론 1910년부

터 1923년까지 일제에 의한 토지조사사업·임야조사사업이 시행되었으며,

1938년 재단법인 조선지적협회가 설립되었다.해방 후 1949년에 재단법인

대한지적협회로 개칭하여 우리나라 지적측량을 전담대행하며 유지되어 오

다 1975년 12월 31일 지적법(법률 제2801호)과 1976년 5월 7일 지적법시
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행령(대통령령 제8110호)이 전문개정 되면서 1976년 전담기관으로 지정되

었으며 1977년 재단법인 대한지적공사로 창립되어 지적측량과 지적제도에

관한 연구,지적정보체계의 구축 등을 통하여 토지 행정의 신뢰를 강화하

고 재산권 보호 및 최적의 국토 공간정보를 구축 및 제공하는 것을 목적

으로 하고 있다.대한지적공사의 조직은 10인 이내의 이사로 구성된 이사

회와 감사(1인),본사(15팀),본부(12개),지사(210개),연구원 및 연수원으

로 구성되어 있다.<그림 2-3>은 대한지적공사의 조직도를 나타냈다.

<그림 2-3>대한지적공사 조직도(대한지적공사 홈페이지)
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제 2절 사내 커뮤니케이션 도구

1.커뮤니케이션의 개념

일반적으로 커뮤니케이션은 사람들 사이에서 자신의 의사나 감정을 전

달하고 서로간의 메시지의 교환을 의미한다.

조직 커뮤니케이션의 의미를 파악하기 위해서는 우선 조직의 개념을 알

아볼 필요가 있다.조직은 공동의 목표를 가진 두 명 이상의 사람으로 구

성하여 위계질서를 가진 집합체로서,외부환경과 상호작용을 하면서 일정

기간 존속하는 존재라고 정의될 수 있다(장하용,2002:p.146).이러한 커

뮤니케이션을 조직구조 속에서 다루는 것이 조직 커뮤니케이션으로서 조

직 내 구성원사이의 의사전달이나 설득적인 수단 그리고 일련의 활동 체

계를 형성하고 유지하기 위한 인간관계까지 포함하여 공감대를 형성하기

위한 의견,정보상의 소통활동을 일컫는다(오두범,1994:p.14).

Katz와 Kahn은 사회조직의 기능으로서 가장 광범위하게 수행하는데 관

련된 사회과정을 커뮤니케이션이라고 정의하고,사회조직의 발전과 유지에

가장 중요한 요소는 커뮤니케이션이라는 점을 강조하고 있다.Katz와

Khan은 조직구성원의 감정표현,행동통제기능,동기유발,사회적 욕구를

주장하는 방법,정보의 전달이 조직을 관리하는데 중요한 커뮤니케이션의

작용이라고 한다 (Katz와 Kahn,1978:p.223).

따라서 커뮤니케이션이란 조직구성원들이 자신들의 목표를 달성하는 과

정에서 발생하는 갈등에 대하여 서로 화해하여 타협하고 해소하여 사회

조직의 유지와 발전을 이루는 사회과정이라고 할 수 있으며 조직구성원간

의 효과적인 커뮤니케이션은 생산성 향상과 직원들의 사기제고 및 효과적

인 목표의 달성에 영향을 미치며 조직몰입에 영향을 준다.

또한 조직 내 커뮤니케이션의 중요성을 강조하면서도 “조직,사회,집단

의 기능을 수행하는데 있어서 커뮤니케이션은 중요한 과정이다.따라서 집

단이나 사회체계를 이해하는데 커뮤니케이션은 가장 필수적인 것이다.”라

고 말하였다(KatzAndKahn,1978:p.223).
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조직 내에서 커뮤니케이션의 주요 기능은 다음과 같다.첫째,사람들의

상호 간의 의사전달 과정에서 다양한 요인들이 감정적인 내용을 포함하는

감정전달의 기능이다.둘째,동기를 유발하고,지휘하고,통제하고,조직구

성원들의 성과를 평가하는 동기유발의 기능이다.셋째,지식과 정보를 전

달하는 기능이다.마지막으로 통제 수단으로서 커뮤니케이션 경로의 이용

과 설계를 통하여 조직구성원들의 활동을 통제하는 기능이다.이에 커뮤니

케이션이 조직 내에서 조직의 유효성을 높이기 위해서 매우 필요한 것으

로 인식되고 있다(추헌,1995:p.67).

조직 커뮤니케이션의 기능을 보면,구성원 개인에 대한 기능과 조직 전

체에 대한 기능의 두 가지로 나누어 볼 수 있다.먼저 구성원 개인에 대한

기능을 보면,Scott& Mitchell은 커뮤니케이션 기능이 조직 내에서 구성

원들의 동기를 유발시키고,조직구성원들에게 정보를 전달해주는 역할을

수행하며,감정과 정서를 겉으로 나타낼 수 있도록 하고,구성원의 행동을

통제한다고 했다(박연호,2000:p.92).

커뮤니케이션의 기능을 조직 전체 수준에서 보면,첫째,조직의 각 부서

나 구성원의 업무를 선택하고 이들을 기능적으로 연결하고,조직이 추구하

는 목표를 합리적으로 설정하고 생산 및 규제 기능에 맞게 조정하고 필요

한 정보를 제공하는 것이다.둘째,조직이 개혁의 필요성을 인식하여 적절

한 개혁을 채택하겠다는 결정의 과정이다.커뮤니케이션을 통한 협동과 통

제는 결정을 실행하는 단계에서는 필수적인 수단이 된다.셋째,조직 내의

갈등을 최소화하는 사회화와 유지 기능은 조직을 정상적으로 움직이도록

한다(홍순이 외 1,1997:pp.71-74).

2.커뮤니케이션 도구의 의의

우리는 communication을 '통신'이라는 표현보다 오히려 대화,소통의 의

미를 더하여 "커뮤니케이션"이라고 나타내고 있다.통신은 학문적으로 소

식을 전하는 것으로 우편,전신,전화 등의 매체를 사용하여 정보나 의사

를 전달하는 것을 말한다.
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그 동안 커뮤니케이션에는 많은 변화가 있었다.과거 통신이 발달되기

이전 시대에는 사람들 사이에서 정보가 전달되는 과정으로 북소리,봉화,

깃발 등을 사용하였고 편지,전보 등을 거쳐 이메일(e-mail),휴대폰,메신

저,블로그,SNS등 다양한 커뮤니케이션 도구로 변화하였다.

우리가 사용하는 커뮤니케이션 도구들의 종류는 정보통신의 발달과 함

께 발전하였다.이러한 다양한 커뮤니케이션 도구 중 본 연구에서는 대한

지적공사 인트라넷으로 활용되는 그룹웨어의 특징에 대하여 고찰하고자 한다.

1)그룹웨어의 기능

그룹웨어는 조직과 작업그룹의 사용자들 간의 의사소통,정보공유,협업

에 활용된다.정보의 정형성에 제약이 없고 특히 비동기적으로 사용자들

간 공식,비공식적인 대화를 가능하게 함으로써 암묵지의 교환을 촉진한

다.그룹웨어는 보통 전자우편,전자게시판,문서관리,전자결재,문서 데이

터베이스 기능,전자회의,스케줄 관리,워크플로 기능을 동시에 갖추고 있

는 것이 보편적이다.최근에는 거의 모든 제품들이 웹 지원 기능을 강화하

거나 웹 환경에서 사용할 수 있도록 개발됨에 따라 웹웨어(webware)라고

불리기도 한다(강소라 외 2,2008:pp.67-96).

(1)전자우편

전자우편 관련 기능은 조직 내에서 운영되는 문서,메모,파일 등의 정

보를 네트워크를 통하여 처리하는 것을 의미한다.그룹웨어의 대표적인 기

능으로 한 회사 내에서 혹은 본점과 지점간 직원끼리의 정보교환 또는 문

서 전달이 이루어져 구성원 간 의사소통을 활성화시키고 사무 생산성 향

상에 도움을 준다.

(2)전자게시판

기업 내부 정보,기술 정보,도면 정보,뉴스,공지사항 등 다양한 정보

를 제공하고 각각의 개인들이 유용한 정보를 제시함으로써 조직 구성원간

의 정보교환을 촉진시키고 필요한 정보를 공유함으로써 구성원의 정보활

용 능력을 증대시킨다.
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(3)문서관리

Mcleod와 Jones(1987:pp.87-104)의 연구에 의하면 최고경영자들은 의

사 결정 시 전자보고서를 가장 낮게 평가하며,회의,전화,대화,뉴스 기

사와 비전자적으로 처리된 보고서를 더 높게 평가하는 것으로 나타났다.

따라서 문서 관련 업무가 주를 이루는 현재의 사무실 환경에서는 무수히

많은 양의 보고서와 서류,결재문서들이 발생하고 있으며,대부분의 문서

가 개인 pc에 보관되는 문제점이 나타나게 되었다.

이러한 문제점은 전자문서관리를 통해 해결할 수 있다.종이문서의 작성

과 편집 및 유통 과정을 자동화 해주어 문서 관련업무를 대폭 줄일 수 있

으며,문서정보의 체계적인 관리와 보관이 가능 할 뿐 아니라 정보의 공유

를 통하여 양식,메모,정책서,계약서 등의 문서들이 내포되어 있는 정보

를 보다 가치 있게 활용할 수 있다(Sprague,1995:pp.29-49).대부분의

그룹웨어 제품들은 이러한 전자적 문서관리를 지원하고 있으며,전자우편

과 함께 그룹웨어의 기본 기능으로 제공하고 있다.

(4)전자결재

전자결재는 조직 내에서 각 개인 간 또는 부서의 PC를 이용하여 업무연

락,품의,보고,메모 등의 각종 결재문서를 작성하여 컴퓨터를 통하여 결

재를 할 수 있는 기능으로 국내에서 제공되는 국산 그룹웨어 대부분이 전

자결재 기능을 제공하고 있을 정도로 국내 기업들에게서 선호되고 있는

기능이다.

(5)워크플로우 관리

위크플로우 관리 기능은 조직 내 정형화된 업무 흐름을 자동화 시켜 주

고 프로세스의 시간 흐름을 통제해주는 것을 의미한다.워크플로우 관리는

업무 간,또는 부서 간 업무 흐름을 자동화 시켜 주는 기능과 업무 흐름의

시간과 진행 과정을 통제해 주는 기능,기존의 업무 프로세스에 대한 분석

기능 등을 포함하고 있다.

(6)전자회의

구성원들이 전자스크린 등을 공유하고 각각의 워크스테이션을 통해서

데이터를 공유함으로써 회의의 생산성을 향상시킬 수 있도록 지원하는 전
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자회의 시스템으로,보다 넓은 의미로는 구성원들이 개인의 PC를 이용해

서 회의를 함으로써 시간과 공간의 제약을 넘어서 회의를 진행할 수 있는

컴퓨터 컨퍼런싱과 같은 기능을 의미한다.

(7)스케줄 관리

사용자들이 회의 일정을 조정하고,프로젝트 전체 및 각 단위작업의 마

감 시한을 규정하는 등 복잡한 시간 관련 처리 및 기능을 포함한다.팀 구

성원간의 추진,상․하급자의 동정파악 등이 용이해질 뿐 아니라 개인의

회의와 약속을 관리해 줌으로써 시간 관리를 효율화 해준다.

2)그룹웨어의 역할

조직 내에서 그룹웨어의 주요 역할은 일반적으로 멀티서버 지원과 분산

처리,정보 공유 인프라 제공,통합 사무 자동화 등으로 분류할 수 있다

(하이테크정보 편집부,1995).

(1)멀티미디어 지원과 분산처리

다중사용자 환경이 일반화된 조직의 컴퓨팅 환경은 이제는 원격지에 대

한 데이터 처리와 장애 허용 지원을 위해 멀티 서버환경을 새로운 요건으

로 하고 있다.

멀티 서버로 구성되는 시스템은 서버간 동일 데이터에 대한 동기화 매

커니즘이 가장 중요한 실행 매커니즘이 되며,이를 구현하기 위해 각 제품

들은 거의 대개가 복제를 가장 중요한 수단으로 이용하고 있다.이 복제의

경우는 그룹웨어 서버를 통한 경우와 그룹웨어가 사용하는 관계형 데이터

베이스 관리 시스템(Relational Data Base Management System :

RDBMS)에 의해 실행되는 복제로 나눠질 수 있으며,서버 실행 로직을

그룹웨어 서버 모듈로서 실현하는 시스템들의 경우는 서버 모듈에 의한

복제를 구현한다.

특히 데이터베이스를 이용하는 경우는 복제 시행을 위한 복잡성을 은폐

할 수 있고,또 비즈니스 실행 매커니즘 구현에만 개발력을 집중 할 수 있는

등 유연한 시스템 구성에서 이점이 많으나,현재 그룹웨어 시스템 중에서 별
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도의 데이터 동기화 서버 어플리케이션을 통한 구현도 많다(한상권,2005).

(2)정보공유 인프라 제공

데이터 공유 환경 구축에는 불특정 다수에 의한 정보제공을 위해 게시

판을,특정 수신처에 대한 정보 제공을 위해 메일 기능이 일반적이다.메

일 기능의 경우는 수신처 확인,보안처리 등으로 기능을 확장하여 전자결

재 기능으로 발전되고 있다.그룹웨어에서는 정보공유 환경으로 이 전자메

일을 액세스 기반으로 한 게시판 기능을 사용하고 있으며,그룹웨어에 접

속된 각 작업그룹별,또는 직급별로 다양한 액세스 제어와 분류된 트리 구

조를 지원하고 있다(한상권,2005).

(3)통합 사무자동화 구축

그룹웨어 시스템의 사무자동화를 위한 역할 및 적용용도는 시대적인 환

경변화에 따른 양상을 보여 주고 있다.우선 초기 그룹웨어는 워크그룹별

사무작업을 지원하는 용도로 주로 사용되었으나 최근에는 인터넷의 발달

과 더불어 기업 전부서 및 구성원간의 사무작업 지원과 기업간의 사업을

지원하는 방향으로 변화하고 있다.따라서 그룹웨어의 도입 목적도 부서의

사무 효율성에서 조직 전체의 가치를 창출하는 방향으로 변화하고 있다.

또 기존 그룹웨어 시스템은 조직에 도입된 다양한 업무시스템과는 독립

적으로 결재,게시 및 메일시스템 용도로 사용되어 왔으나 최근에는 그룹

웨어시스템과 전사적자원관리(EnterpriseResourcePlanning:ERP),전자

문서관리(Electronic Document Management : EDM), 고객관리(

CustomerRelationshipManagement:CRM)등 조직 내 타 시스템과의

통합을 통해서 조직 전체의 가치를 극대화 하고자 하는 방향으로 추진되

고 있다(김신표 외 1,2008:pp.65-76).

웹으로 시장 판도를 전환한 그룹웨어는 이제 지식관리시스템 (

KnowledgeManagementSystem :KMS)의 플랫폼으로 서서히 자리를

이동해 가고 있다.21세기 새로운 경영 패러다임으로 부상하고 있는 지식

경영이 개인 및 조직원간의 지식을 교환하고 공유하는데 1차적인 목표를

두고 있는 만큼 그룹웨어를 기반 인프라로 적용하는 움직임이 두드러지는

분위기이다.이와 같이 과거에는 직원 간에 메일을 전송하고 게시판 위주
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의 단순한 기능수준에 머물던 그룹웨어는 이제 클라이언트/서버 환경에서

웹 환경의 지식관리시스템으로 세대가 교체되는 과정에 기업의 핵심 플랫

폼으로 정착되고 있으며 최근에는 경영정보시스템(Management

Information System : MIS)이나 전자문서관리시스템(Electronic

DocumentManagementSystem :EDMS)등 기존 정보시스템과의 연계,

통합 차원에서 고려되는 등 업계의 인식도 달라지고 있다.

그룹웨어가 조직에 미치는 가장 큰 영향은 "정보의 공유"로 인한 업무의

생산성 향상이다.또한 전자메일과 전자결재를 통한 조직의 프로세스의 혁

신이며 이로 인해 프로세스의 시간이 단축되고 업무의 질이 향상되며 비

용이 절감되고 유연성이 증가되어 기업의 경쟁력을 강화하는데도 크게 도

움이 될 것으로 예측하고 있다(한상권,2005).

3.SNS개념 및 특성

소셜미디어란 사람들이 자신의 생각과 의견,경험,관점 등을 서로 공유

하고 참여하기 위해 사용하는 개방화된 온라인 툴과 미디어 플랫폼을 말

한다.가이드와이어 그룹(guidewiregroup)창업자 크리스 쉬플리(Chris

Shipley)가 이 용어를 처음 사용하였으며,쉬프트 커뮤니케이션즈(shift

communications)의 토드 데프런(ToddDefren)이 최초로 소셜 미디어란

용어를 언론에 보도하였다.소셜 미디어는 그 자체가 일종의 유기체처럼

성장하기 때문에 소비와 생산의 일반적인 매커니즘이 동작하지 않으며,양

방향성을 활용하여 사람들이 참여하고 정보를 공유하며 사용자들이 만들

어 나가는 미디어를 말한다.[표2-1]은 소셜미디어의 특성을 나타냈다 (주

기훈,2012:pp.4-10).
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구분 설명

참여
관심있는 모든 사람들의 기여와 피드백을 촉진하며 미디어와

오디언스의 개념을 불명확하게 한다.

공개

피드백과 차여가 공개되어 있으며 피드백,코멘트,정보

공유를 촉진함으로써 콘텐트 접근과 사용에 대한 장벽이

거의 없다.

대화 콘텐트가 쌍방향적으로 오디언스에게 유통된다.

커뮤니티
신속하게 커뮤니티를 구성케하고 커뮤니티로 하여금 공통의

관심사에 대해 이야기한다.

연결 다양한 미디어의 조합이나 링크를 통한 연결상에서 번성한다.

[표 2-1]소셜미디어의 특성(주기훈,2012:pp.4-10)

국내 소셜 미디어는 세이클럽,네띠앙,다음카페 등 대중 중심의 대화형

서비스를 제공하는 커뮤니티에서 출발했다고 볼 수 있다.이는 1990년대

후반 채팅 서비스와 차이를 두는 지속적인 대화가 가능한 공간이 제공되기

시작하면서 부터이며 공간적 성격이 강화되면서 관리 시스템이 도입되어

다양한 기능이 추가되기 시작했다.이용자들은 가입 절차를 거친 후,특정

게시판에 텍스트와 이미지,동영상 등의 멀티미디어를 활용하여 글을 올리

거나 다른 이들의 글에 댓글을 달면서 정보 교류 및 친목을 도모하였다.

2000년대 초반에는 다모임과 아이러브스쿨이 주목을 끌면서 인터넷 커

뮤니티 서비스 중에서도 학연을 기반으로 서비스가 특화되는 양상을 보였

다.초창기의 인터넷 커뮤니티와는 다르게 같은 학교와 학년을 중심으로

관계 맺기가 활발하게 이루어지면서,이용자 간의 관계성이 부각되기 시작

했다.그리고 같은 시기 블로그 서비스가 각광받기 시작하였는데,국내에

서는 '한국형 블로그'라 불리 우는 미니홈피와 일반 블로그가 SNS시장
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유형 관계맺기 서비스 특징

공동체

커뮤니티

대중중심

세이클럽 -공동체적 성격을 지닌 인터넷상의

가상공간 형상

-게시판을 통한 커뮤니케이션

네띠앙

다음카페

학연중심
다모임 -같은 학교,학년을 중심으로 한

관계맺기

-친구 찾기
아이러브스쿨

[표 2-2]소셜미디어의 현황(주기훈,2012:pp.4-10)

을 양분하고 있었고,국외에서는 블로그 서비스가 이용자들의 인기를 얻고

있었다.블로그는 '웹에 기록하는 일기'라는 의미를 지는 웹로그(weblog)

에서 유래하며,일반인들이 자신의 관심사에 따라 다양한 콘텐트를 생산할

수 있는 일종의 1인 미디어이다.

이는 과거의 공동체 중심의 인터넷 커뮤니티에서 개인의 커뮤니케이션

능력과 역량이 강조되는 1인 커뮤니티 체제로의 변화라는데 의의가 있다.

2006년에는 블로그 서비스와 차별화된 트위터라는 새로운 SNS가 등장

하였다.블로그와 같이 자신의 일상이나 유용한 정보 등을 올릴 수 있다는

점에서 유사하거나 140자 이내의 짧은 글로 소식을 전해야 하기 때문에 '

마이크로 블로그'라는 이름으로 불리게 되며 현재 전 세계적으로 그 이용

이 확산되는 추세이다.[표2-2]는 소셜미디어의 현황을 나타냈다.
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유형 관계맺기 서비스 특징

1인

커뮤니티

개인인맥중심

싸이월드미니홈

피

-개인만의 공간제공

-자신만의 아이덴티니를

드러내기위한 다양한 기능 제공

-개인 인맥을 중심으로 한

관계맺기의 확장

-사진을 활용한 개인의 일상공유

페이스북

마이스페이스

관심사중심

네이버 블로그 -각종 멀티미디어를 사용한

관심사와 정보공유

- Tag,RSS기능을 활용한

게시글의 선별적인 열람

-관심사를 중심으로 한 관계맺기

티스토리

이글루스

개인 및 대중

중심

트위터 -블로그,SNS,인스턴트 메신저

서비스의 통합 형태

-웹 뿐만 아니라 모바일에도

최적화된 서비스

-단문을 통한 실시간 커뮤니케이션

미투데이

4.사내 커뮤니케이션 도구 활용 사례

1)민간부문

LG화학의 경우 사내 인트라넷에 ‘CEO와의 대화’라는 대화방이 개설되

어 있어 사장이 직접 사원들의 목소리에 답변하는 형식으로 사용되고 있

다.사장은 ‘CEO와의 대화’라는 인트라넷 컨텐츠를 이용하여 사원들과

대화를 시도하는 CEO의 모습을 보여주고 있었다.또한 중요한 의사결정

과정을 사원들과 공유하기 위해 노력하고 있었다.이런 시도를 통해 LG화

학은 경영의 전반적인 부분에 걸친 변화와 혁신을 사원들과 함께 이끌어

나가고자 하였다.사원들에게 기업 경영을 위한 주체 인식 형성과 신뢰성

을 심어주기 위함이다.

LG 전자의 경우 ‘배워서 남주자”라는 운동이 화제가 되고 있다.‘지식

은 전파되어야 한다’는 것을 실천하자는 내용의 캠페인으로 이른바 요즘

유행하는 ‘지식경영’의 일환이다.이 캠페인은 ‘김쌍수’부회장에 의해 시작
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되었다.그는 “각 부문에서 활발히 전개하고 있는 혁신 활동의 발판은 지

식이며,이를 실행에 옮겨 현장에 접목시킴으로써 경영 성과에 기여할 때

진정한 지식이 되는 것”이라며 ‘지식전파’를 강조하였다.그래서 그들은 리

더들이 솔선수범하여 후배들에게 지식을 전파해야 한다고 주장하며 이 운

동을 전개해 나가고 있었다.각 자료들은 인트라넷을 통해 공유하여 업무

에 도움이 되도록 하고 있다.

삼성그룹의 경우 ‘마이싱글(mySing)’이라는 사내 커뮤니케이션 도구를

사용하고 있다.최고경영자의 지시가 말단 직원에까지 24시간 내에 전달될

수 있도록 다양한 채널과 함께 사용되고 있었다.

삼성전자는 ‘시그마파크’를 통해 전 세계 모든 사업장이 접속할 수 있는

사내 커뮤니케이션 도구를 구축하고 있다.이를 통해 삼성전자는 일하는

방법을 표준화하여 효율성을 높이고 있다.

삼성 엔지니어링에서는 ‘enWIZ’라는 지식경영포탈사이트를 사내 커뮤

니케이션 도구 안에 개설하였다.이 게시판은 임원진과 임직원이 독서를

통한 지식뿐만 아니라 서로가 가진 정보도 공유함으로써 글로벌 기업으로

나가기 위한 발판을 마련하고 있다.

대한투자무역진흥공사(Korea Trade-InvestmentPromotion Agency :

KOTRA)의 경우 노사문화대상에서 장려상을 받을 정도로 사내 커뮤니케

이션을 원활히 운영하고 있는 기업이다.이들의 사내 인트라넷은 ‘WINK’

라고 명명하고 있다.‘WINK’안에는 이사회 결과와 같은 경영정보에서부

터 팀별 업무 사항과 같은 공식정보뿐만 아니라 사적인 이야기까지 공유

되고 있었다.그 중 오연교 사장의 하루 일정을 알려주는 컨텐츠를 통해

경영진에 관한 신뢰감을 높여 주었다.또한 사내 커뮤니케이션 도구는 기

업 특성상 해외 근무자가 많은 직원들의 결속력을 강화하기 위한 방법으

로 사용되고 있다.

현대차는 사내 커뮤니케이션 도구를 통해 임직원들이 이야기를 직접 직

원들에게 들려준다.‘오토웨이’를 통해 임직원들의 생각을 직원들과 직접적

으로 공유함으로써 전달식으로 인한 오해나 변질을 막을 수 있다.

SK㈜은 ‘CEO(최고경영자)의 창’이라는 사내 커뮤니케이션 도구 게시판
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을 이용하여 사장이 임직원을 칭찬하는 글을 게재한다.이를 통해 사장은

직원과의 대화를 시도하여 그들과 교감을 이룰 수 있었고 직원들의 사기

진작을 높일 수 있다.

국내 기업조직의 경우 사내 커뮤니케이션 도구에 관한 활발한 사용을

한눈에 알 수 있다.특히 사내 커뮤니케이션 도구를 업무에 관한 기초적인

사용에 그치지 않고 커뮤니케이션하기 위한 방법을 다양하게 마련되어 상

하간의 차이를 줄이기 위해 노력하는 모습을 발견할 수 있다 (김철주,

2010).

2)정부 부문

재경부는 ‘e-mofe’라는 사내 커뮤니케이션 도구를 만들어 정보를 공유하

고 있다.이는 부서별 접근과 활용을 높이기 위한 것이다.재경부는 특히

삼성식 경영에 대한 관심을 많이 가지고 이들을 벤치마킹하여 시스템을

업그레이드하고 있다.

해양부는 사내 커뮤니케이션 도구를 통해 인사운용을 하고 있다.계급에

상관없이 희망직위와 업무 능력을 바탕으로 내부 경쟁에 의해서 뽑히게

되는 것이다.내부 경쟁인 만큼 사내 커뮤니케이션 도구를 가장 효율적인

수단으로 활용되고 있다.

국방부에서는 사내 커뮤니케이션 도구를 부조리 근절을 위한 수단으로

사용하고 있다.감사원을 통해 지적되는 사항이 있으면 이를 공개함으로써

오해를 없애고 부정적인 여론을 줄여 나가고 있다.

한국전력공사에서도 대화를 위한 통로로 사내 커뮤니케이션 도구를 이

용하고 있다.특히나 여성을 위한 여성 온라인 네트워크를 구축하여 여성

만의 공간을 만들어 그들의 애로사항을 서로 나눔으로써 남성위주의 사회

에서 여성 직원의 적응을 돕고 있다.

수출입은행은 사내 커뮤니케이션 도구를 이용하여 업무 집중도를 높였

다.오전과 오후 각 한 시간 씩 ‘집중근무제’로 지정하여 인트라넷을 통해

이를 알리는 것이다.이를 통해 수출입은행의 사원들은 업무의 효율성면에

서 긍정적인 반응을 나타내며 참여하고 있다.
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정부부처의 경우 상대적으로 사내 커뮤니케이션 도구를 통한 활용도가

다양하지 않다.이는 아직까지 단순한 업무용도에 사내 커뮤니케이션 도구

활용이 집중되고 있음을 뜻한다고 판단된다.이미 정부의 2002년 인트라넷

등 사내 커뮤니케이션 도구의 도입이 100% 이루어졌음에도 불구하고,특

징적인 요소나 경쟁력 강화를 위한 사내 커뮤니케이션 도구의 활발한 활

용 정도는 다소 낮은 것으로 볼 수 있다 (김철주,2010).

제 3절 정보통신시스템의 특성 및 이용 만족요인

1.정보통신기술의 유형과 효과

기업 주위의 환경은 계속 변화하고 있으며 이런 환경변화에 적응하기

위해서는 새로운 시스템의 도입을 고려하게 되었고,그 대안으로 네트워크

기반의 정보통신기술을 자연스럽게 도입하고 있다.

1) 정보통신기술의 유형

정보통신기술은 역할에 따라 크게 3가지로 구분할 수 있다(윤신일,

1997).즉,데이터를 저장하고 계산하며 처리하는 데이터처리기술,사용자

입장에서 데이터가 유용한 형태로 출력하게 하는 사용자접속기술,원격에

있는 사용자와 정보원을 연결해 주는 역할을 하는 정보통신기술 등으로

나누어 볼 수 있다.이 중 정보통신기술의 중요성은 더욱 더 증가하고 있

는 데,주된 역할은 가치있고 새로운 정보를 창출하기 보다는 흩어져 있는

사용자를 연결시킴으로서 정보교환의 기능을 제공한다.

전통적으로 정보시스템은 기업업무성격에 따라 지원하는 정보시스템은

상이하다.보다 구조화된 업무를 지원하기 위한 정보시스템이 거래처리시

스템이고,비구조화된 업무를 지원하기 위한 정보시스템이 의사결정지원시

스템 등이다.구조적 정보통신기술에는 그룹웨어를 이용한 업무용 전자메

일,EDI(ElectronicDataInterchange),KMS형태의 정보교환 서비스 등

이 포함되었다.이들 기술의 특징은 대체로 구조화되어 잇는 형식과 내용
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을 가지고 있는 것이며,활용의 목적도 대체로 거래 처리나 공식적 의사전

달,조회들의 구조화된 업무들이라고 할 수 있다.또한,이들은 전산부서

및 외부 통신서비스 업체들에 의한 중개 및 서비스와 그에 합당한 투자를

요하는 정보통신기술들이다.

비구조적 정보통신기술은 모바일 단말기,팩스,개방형 전자우편 등의

기기가 포함되었다.이들 기술의 특징은 송수신하는 메시지의 형태가 비교

적 비정형적이며,설치 및 활용상의 방법을 익히는 것이 비교적 용이하며,

정보시스템 부서의 추가적 서비스나 중재가 매우 적다는 것이다.또한 이

들 기술에 대한 활용도도 비교적 높은 편이라 할 수 있다(강소라 외 2,

2008:pp.67-96).

2) 정보통신기술의 효과

인터넷,EDI,e-mail,그룹웨어 등의 네트워크 기반의 정보통신기술이

경영전반에 걸쳐 폭 넓게 활용됨으로써 업무의 효율성 뿐 만 아니라 조직

구조 자체에 영향을 미치는 것으로 나타났으며(박종필 외 1,2002 :

pp.31-39),인터넷,EDI,인트라넷,엑스트라넷,그룹웨어 등과 같은 정보통

신기술을 적극적으로 도입한 기업은 조직자체의 성장과 확장이 가속화되

어 보수적 혹은 소극적 경쟁자들에 비해 보다 나은 경제적 이익을 획득할

수 있는 것으로 나타났다.즉,정보통신기술의 도입은 경쟁우위를 확보하

기 위한 경쟁전략의 필수적 요소가 되고 있다(TarnAndWen,2002:

pp.3-26).

이런 상황에서 정보통신기술의 전략적 중요성에 대한 인식이 확산되었

고 이에 따라 정보통신기술에 대한 기업의 관심과 투자가 적지 않게 이루

어졌다.그러나 정보통신기술에 대한 투자 및 활용정도가 기업별,사업부

별,또는 부서별로 상당한 격차를 나타내고 있으며,그 전략적 효과의 실

현정도에 있어서도 변동기복이 매우 크다는 지적도 있다(Davenport,1993).

또한,정보통신기술의 도입이 성공적으로 이루어지기 위해서는 조직업무

와의 조화로운 융합의 시도가 필수적으로 요구되나 이에 대한 노력은 상

대적으로 부족했다는 지적도 많다(Davenport,1993).이는 부분적으로 정
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보통신기술의 도입 및 적용을 전략적 효과달성으로 연결시키는 적절하고

견고한 지침이 충분히 개발되지 못한데 원인이 있을 것이다.따라서 정보

통신기술에 대한 투자가 성과로 일관성 있게 연결되지 못한데 원인이 있

을 것이다.정보통신기술에 대한 투자가 성과로 일관성 있게 연결되지 못

한 주요한 원인 중에는 기업이 처한 경쟁적 상황과 정보기술 활용간의 관

계를 이해하는 데 필요한 충분한 실증적인 토대가 이루어지지 않았으며,

이에 바탕을 둔 효과적 의사결정 및 관리가 뒷받침되지 않았다는 측면이

있다고 하겠다(박상혁 외 2,2004).

3) 정보통신기술의 이용

정보통신기술의 활용에 관련된 현상을 파악하는 MIS연구들은 주로 정

보통신기술의 공급 및 개발의 관점이 부여하는 가치에 의하여 주된 영향

을 받았다.이러한 공급자 패러다임에 입각한 관점이 공통적으로 가지고

있는 묵시적 가정 중의 하나는 조직이나 부서 또는 개인들이 다양한 정보

통신기술을 상황에 무관하게 더 많이 받아들이거나 더 많이 활용할수록

바람직스럽다는 것이다(Mathieson,1991:pp.60-93).

그러나 실제로 정보통신기술의 활용정도는 환경의 불확실성을 극복하기

위하여 정보를 처리할 필요성과 이의 만족을 위한 대응의 연장선에 있다

고 할 수 있다.생존과 성장을 추구하는 조직이라면 정보처리의 비효율이

조직의 성과에 부정적 영향을 미치지 않도록 정보처리의 필요성에 부응하

여 처리능력을 확보하고자 노력하며,그러한 노력의 일환으로 조직개편을

수행하거나 정보통신기술을 활용하게 된다(MurphyandKerr,2000).

4) 경쟁력과 정보통신기술 이용간의 관계

기업전략의 목적은 기업이 경쟁자와 비교하여 경쟁우위를 점하고 계속

유지할 수 있도록 하는 데 있다.여기서,경쟁우위는 “최대의 이익을 얻을

수 잇는 제품과 서비스로 투입요소를 변환할 수 있는 능력에 대한 우위”

라고 정의할 수 있다(Porter,1980).실제 기업의 입장에서 경쟁우위를 창

출할 수 있는 방안은 여러 가지가 있을 수 있다.기업들은 저원가 전략이

나 제품 및 서비스 차별화 전략을 통하여 경쟁우위를 확보할 수 있다.
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1990년대에는 기업의 경쟁우위의 원천은 해당 기업이 보유하고 있는 경

영자원과 핵심역량에서 비롯된다는 사고로 전환되기 시작하였는데,원가우

위와 차별화 전략도 역시 궁극적으로는 기업의 경영자원과 핵심역량에서

비롯된 것으로 설명하고 있다(Prahalad,1990:pp.71-91).

정보통신기술의 발전은 정보에 새로운 가치를 부여하기 시작하면서 기

업의 핵심자원으로 대두되기 시작하였다.아이디어,원자료,지식,기술,노

하우,영업정보 등의 다양한 형태의 정보는 조직 내 자체적인 소비를 위해

서 직접 전달되거나 정보통신기술을 이용하여 이용자에게 전달된다.중간

재 정보는 제품이나 서비스를 생산하는 기업 활동에 생산요소로서 이용되

고,중간재 정보를 투입요소로 하여 새로운 정보가 제작되며,최종재 정보

는 소비자의 제품 구매활동이나 서비스에 활용하게 된다.이 때 기업의 제

품이나 업무프로세스에는 필요한 정보가 있는데,이를 정보비중이라고 한

다(PorterandMillar,1985).즉,정보비중은 생산하는 제품자체에서 정보

가 차지하는 비중과 기업의 업무흐름에서 정보가 차지하는 비중으로 나누

어 볼 수 있다.

2.정보통신시스템의 특성 및 이용만족

Hiltz등(2000)은 기존의 정보시스템은 의사결정에 필요한 정보의 획득

이라는 측면에 중점 을 두었지만,구성원들 간의 정보전달과 정보공유라

는 측면이 강조되는 컴퓨터 커뮤니케이션 시스템(CMCS)에 대한 사용자

만족도 측정은 기존의 정보시스템 사용자 만족도 측정과는 방법을 달리

사회-기술적 관점에서 접근해야 한다고 주장하고 <그림 2-4>와 같이 연

구모형을 설정하여 만족도를 사회적 관점에서 미디어 풍부성과 구조적

문제로,기술적 관점에서 인터페이스,인지된 성과로 분류하고 이에 영향

을 미치는 변수로 개인의 특성과 조직 및 사무특성,시스템에 대한 경험

으로 설정하였다.

인터페이스는 시스템의 사용 용이성을 의미하는 것으로 사용자가 시스

템을 사용하면서 어느 정도로 불편함을 느끼는가를 측정하는 것이다.시

스템 사용이 용이할수록 사용자의 만족도가 높을 것이다.인지된 성과는
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사용자가 시스템을 사용하므로서 얻는 성과에 대한 인식을 반영한 만족

도 요인이다.특정 시스템을 사용함으로써 자신의 업무처리가 용이해지

고,처리해야 할 업무 양이 감소하거나 처리 시간이 빨라지는 것 등을 의

미하는 것으로 사용자가 느끼는 생산성 향상에 관한 만족 정도를 의미한다.

미디어 풍부성은 커뮤니케이션 미디어로서 시스템을 통하여 사용자가

자신의 의사를 얼마나 잘 전달할 수 있다고 느끼는가를 측정하는 것이고,

구조적 문제는 시스템의 정해진 구조로 인하여 사용자가 느끼는 불편함

을 의미한다.

이승기(1996)는 Hiltz등(1989)의 사용자 만족도 요인을 토대로 공급업

체 및 전산 스텝의 지원,시스템 안정성,보안 등의 세 가지 요인 추가하

여 총 7개의 사용자 만족도 요인을 설정하였고 영향변수로 개인특성과

과업특성을 설정하여<그림 2-4>,<그림 2-5>와 같은 연구모형을 가지

고 실증연구를 하였다.

연구결과 사용자 만족도에 대한 요인으로 사용 편이성,인지된 성과,

미디어 풍부성 및 시스템 지원(보안,안정성 포함)등 4가지로 나타났으며

각 특성 변수와 만족도간에 상관관계는 낮은 것으로 나타났다.
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<그림 2-4>이승기의 연구모형

<그림 2-5>Hiltz의 CMCS수용도 평가모형
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<그림 2-6>이강철의 연구모형

이강철(1996)은 그룹웨어가 조직 내 확산에 영향을 미칠 수 있는 조직특

성으로 개인특성,조직내부적 특성,정보시스템 특성을 독립변수로 설정하여

<그림 2-6>과 같은 연구모형을 가지고,그룹웨어의 효과성을 사용자 만족

도와 이용도로 측정하였으며,연구결과 사용자의 변화 수용도와 조직의 공

식화 및 분권화 등이 사용자 만족도와 상관관계가 있었으나,이용도와는 상

관관계가 없는 것으로 나타났다.
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제 3장 연 구 설 계

제 1절 연구모형 및 가설의 설정

1.연구모형

외적 효율성 요인인 사내 커뮤니케이션 도구 이용자의 만족도는 최종적

으로 기업의 업무성과에 영향을 미치는 것을 앞에서 지적한 바 있다.그러

므로 사내 커뮤니케이션 도구를 사용하는데 만족도를 느끼는 요인을 도출

하고 이러한 요인들을 입력하여 정보통신기술 기반 사내 커뮤니케이션 도

구 시스템을 운영한다면 업무성과에서 좋은 결과를 얻을 수 있다.그리고

시스템의 성공적인 도입으로 인해 기업의 총괄적,외부적인 성과도 좋은

방향으로 나아갈 수 있을 것이라 생각한다.

따라서 본 연구는 문헌연구를 통한 이론적 고찰과 이를 바탕으로 사내

커뮤니케이션 도구의 특성 요인들이 업무성과에 어떠한 결과가 나타나는

지 알아보고자 <그림 3-1>과 같이 연구모형을 설정하여 실증분석을 하였

다.

<그림 3-1>연구모형
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본 연구의 모델은 사내 커뮤니케이션 도구 이용자의 만족도가 업무성과

향상에 미치는 영향을 측정하였다.조절변수로 인해 각각으로 나누어진 집

단 간의 차이가 독립변수와 종속변수에 어떠한 효과를 나타내는지 측정하

고,결과적으로 모든 업무성과는 시스템의 평가와 기업의 성과에 긍정적

영향 미치기 때문에 위와 같은 연구 모델을 설정하게 되었다.

한편,위와 같은 독립변수와 종속변수간의 상관관계를 실증적인 분석과

검증을 위해 연구모형을 만들고 그 모형을 통하여 가설을 설정하였다.그

리고 연구모형의 타당성을 제시하기 위해 상호 변수 간에 존재하는 상관

관계를 검증하고,결과에 따라서 가설의 채택여부를 결정하였다.만족도와

관련하여 Delone& Mclean(기술적 특성)의 연구를 통해 시스템의 질과

정보의 질을 포함하는 기술적 특징에 영향이 있음을 인지하였다.개인적

특징은 Tait& Vessey(개인적 특성)의 연구를 통해 개인적 사용능력과

태도는 이용만족에 영향이 있음을 인지하여 가설로 설정하였다.조직적 특

징은 BarkiEtAl.과 Barney(조직적 특성)의 연구를 통해 조직의 환경변

수의 가치와 전산부서의 지원 정도가 각각 사용자의 만족도에 영향을 준

다는 결과가 있다.마지막으로 사용자의 교육의 유무와 사용 능력에 따라

서 업무성과에 영향이 있음을 인지하여 가설로 설정하였다.

이용자 만족도와 시스템 사용도는 상호간에 영향을 주는 변수가 된다.

시스템의 이용자는 시스템에 대해서 만족하기 때문에 그에 대한 사용도가

높아지고,사용성이 높아짐으로써 업무성과가 높아진다.이러한 인과관계

는 개인적 영향(개인적 성과:업무성과)을 결정짓고 최종적으로 개인적 영

향으로 인한 성과가 조직적 영향(조직성과:경영성과)에 기여하게 된다.

여기서 기업의 성과는 다시 이용자 만족에 기여하므로 결론적으로 이용자

의 만족으로 인해서 업무성과는 다시 향상된다고 볼 수 있다.

향후 SNS를 이용한 내부 커뮤니케이션의 시스템 도입을 위하여 개인적

특성(사용능력,사용태도)에 SNS이용활용에 대한 인식을 설문문항에 추

가 하였다.
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2.가설의 설정

가설1:시스템의 질,정보의 질,시스템 사용능력,시스템 사용태도,

조직의 지원(독립변수)이 업무성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1)사내 커뮤니케이션 도구 시스템의 질이 좋을수록 지적업무

성과가 높아질 것이다.

가설 1-2)사내 커뮤니케이션 도구 정보의 질이 좋을수록 지적업무성

과가 높아질 것이다.

가설 1-3)사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 정보사용능력이 높을수

록 지적업무성과가 높아질 것이다.

가설 1-4)사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 태도가 좋을수록 지적업

무성과가 높아질 것이다.

가설 1-5)사내 커뮤니케이션 도구 이용에 대한 조직의 지원이 높을

수록 지적업무성과가 높아질 것이다.

가설 2:교육지원(조절변수)이 시스템의 질,정보의 질,시스템 사용

능력,시스템 사용태도,조직의 지원(독립변수)와 업무성과(종속변수)에

유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 시스템의

질이 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 2-2)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 정보의 질

이 좋아지고 지적업무성과가 높아질 것이다.

가설 2-3)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자의

정보사용능력이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 2-4)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자의

태도가 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 2-5)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 이용에 대
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한 조직의 지원이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 3:전산부서지원(조절변수)이 시스템의 질,정보의 질,시스템

사용능력,시스템 사용태도,조직의 지원(독립변수)와 업무성과(종속변

수)에 유의한 영향을 미칠 것이다

가설 3-1)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 시스

템의 질이 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 3-2)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 정보

의 질이 좋아지고 지적업무성과가 높아질 것이다.

가설 3-3)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용

자의 정보사용능력이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것

이다.

가설 3-4)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용

자의 태도가 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 3-5)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 이용

에 대한 조직의 지원이 높아지고 지적업무성과도 높아질

것이다.

가설 4:시스템 사용능력에 따라서 SNS활용에 유의한 영향을 미칠

것이다.

가설 4-1)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS도입 필요성을 더 크게

인식 할 것이다.

가설 4-2)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS외부고객 확대 적용의

필요성을 더 크게 인식 할 것이다.

가설 4-3)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS 어플리케이션 개발에

대한 필요성을 더 크게 인식 할 것이다.
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구분 하위변수
설문항목

번호
구성내용 문항수 척도

기술적

특성

시스템의

질

5 응답속도

4
리커트

5점척도

6 장애발생빈도

7 장애처리시간

8 시스템 복잡성

정보의 질 9 정보의 최신성 4 리커트

[표 3-1]설문지의 구성

가설 5:시스템 사용태도에 따라서 SNS활용에 유의한 영향을 미칠

것이다.

가설 5-1)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS도입 필요성을 더 크게

인식 할 것이다.

가설 5-2)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS외부고객 확대 적용의

필요성을 더 크게 인식 할 것이다.

가설 5-3)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS 어플리케이션 개발에

대한 필요성을 더 크게 인식 할 것이다.

제 2절 조사도구

본 연구의 설문 대상은 대한지적공사 조직구성원들로서,서울 및 경기

지역 지사 직원들에게 2012년 10월 8일부터 10월 26일까지 그룹웨어 메일

로 발송하여,총 900명에서 327명이 설문에 응답하여 최종 분석 자료에 활

용하였다.

사용된 설문지는 기술적 특성 8문항,개인적 특성 15문항,조직적 특성

3문항,조절변수 2문항,업무성과 7문항으로,개인적 특성,독립변수,조절

변수,종속변수의 4부분으로 크게 나누어져 있으며,개인적 특성과 관련된

9문항으로 구성되었다.

구성개념 분석을 위한 조사도구의 문항 구성은 [표 3-1]과 같다.
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구분 하위변수
설문항목

번호
구성내용 문항수 척도

10 정보의 적시성

5점척도11 정보 품질

12 정보의 신뢰성

개인적

특성

시스템

사용능력

13 이용 자신감

3
리커트

5점척도
14 이용 친숙도

15 이용 능력향상

시스템

사용태도

16 이용 활용성

3
리커트

5점척도
17 업무관련성

18 참여도

조직적

특성

조직의

지원

19 매뉴얼 구비정도

3
리커트

5점척도
20 전산부서의 지원

21 부서의 문제해결

조절변수

교육지원 22 사용자 교육 여부 1
리커트

5점척도

전산부서

지원
23 지원 서비스 여부 1

리커트

5점척도

지적업무

성과

업무효용성

24 업무 자신감 부여

3
리커트

5점척도
25 업무 파악 용이

26 업무의 신속처리

업무능률성
27

사용성에 관한

능률 2
리커트

5점척도
28 부서간 협업 정도

업무생산성
29 업무의 자료도입

2
리커트

5점척도30 업무 관련성

SNS

필요성

인구통계적

특성
1∼4

성별,연령,직급,

학력
4 명목척도

SNS

이용실태/

인식

31∼35
SNS이용 및 도입

필요성
5

리커트

5점척도
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제 3절 연구대상 및 자료 수집 및 처리방법

본 연구의 설문 대상은 현재 사내 커뮤니케이션 도구로서 정보통신기

술 기반의 ‘위랜드’지식관리시스템을 사용하는 대한지적공사 조직구성원

들로서,서울 및 경기 지역 대한지적공사 지사에 근무하고 있는 임직원을

대상으로 설문을 실시하였다.

대한지적공사 위랜드 지식관리시스템은 2003년 계획되어,2006년 본격

활용된 사내 지식경영 도구로서,지식 자원의 효율적 활용으로 업무 효율

화 및 프로세스 개선을 실현하여 업무 생산성 증대를 목표로 구축되었다.

시스템 구축의 목표는 각종 콘텐츠의 활성화로 조직 문화를 개선하고,

조직 내 의사소통 창구의 다변화로 신 가치를 창출하며,지식의 손쉬운 습

득 및 활용을 통해 새로운 지식의 재창출을 도모하고,CoP등의 자발적

참여 유도로 핵심역량을 강화하며,지식의 활용을 통한 직원의 업무적,개

인적 자질 향상 도모를 통해 업무성과를 향상시키는데 있다.

<그림 3-2>위랜드 조직 및 시스템 구성(박성훈,2006)
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한편,위랜드의 중요한 특징적 요소는 등록된 정보의 질을 높이고,사용

자에게 피드백과 지원을 제공하기 위한 지식마스터 제도이다.지식전문가

로서 지식마스터는 지식에 대한 검증작업을 수행하고 그 결과에 따라 지

식품질 평가 및 등록승인 처리를 하는 해당분야의 전문가이다.이들은 각

분야별로 전문가를 선정하여 관련지식에 대한 검증작업을 수행하고 그 결

과에 따라 지식품질 평가 및 등록승인 처리를 하는 조정자이자 지원자 그

룹이라고 볼 수 있다.

지식마스터는 담당 지식영역별로 사내 커뮤니케이션 도구에 질 높은 유

용한 지식이 많이 축적될 수 있도록 돕고,등록 요청된 지식에 대해 검증,

평가 작업을 수행하여 중복되거나 공유할 만한 가치가 없는 지식을 제거

한다.등록 요청된 지식은 정해진 시간 내에 성실하게 검증 및 평가 작업

을 수행하여 승인하고,우수한 지식은 적극 추천하여 사용자들의 활발한

재활용을 유도하며 해당지식영역의 지식등록 활동을 권장하고,지식공유

및 활용의 활성화를 유도하는 역할을 수행한다.현재 위랜드 내에는 160명

정도의 지식마스터가 부문별,분류별로 활동 중이며 <그림 3-2>,<그림

3-3>은 위랜드의 조직 및 시스템 구성을 나타냈다.

<그림 3-3>위랜드 시스템 구성도(박성훈,2006)
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본 연구의 설문대상자는 특정 연령대나,특정 대상에 치우치지 않도록

노력했으며 실질적으로 기업에서 사내 커뮤니케이션 도구를 업무에 활용

하는 사람들을 대상으로 설문의 응답이 반영되도록 노력하였다.

설문지는 2012년 10월 8일부터 10월 26일까지 그룹웨어 메일로 발송하

여,900명 중에 327명이 설문에 응답하여 최종 분석 자료에 활용하였다.

회수된 설문지에서 추출한 데이터는 SPSS18.0프로그램을 이용,통계

처리하여,조사도구의 신뢰성을 분석하고,각각의 변수에 관한 상관관계를

분석하였다.그리고 가설검증을 위해 사내 커뮤니케이션 도구 이용자의 만

족 요인과 업무성과가 어떠한 상관관계와 유의적인 차이점을 지니는지 회

귀분석을 통하여 알아보고,조절변수에 대해선 변량분석를 통하여 상호 집

단 간 유의확률을 측정하였다.
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제 4장 분 석 결 과

제 1절 피조사자의 인구·통계적 특성과 설문내용

1.인구·통계적 특성

본 연구의 설문 대상은 대한지적공사 조직구성원들로서,서울 및 경기

지역 지사 직원들에게 2012년 10월 8일부터 10월 26일까지 그룹웨어 메일

로 발송하여,총 900명에서 327명이 설문에 응답하여 최종 분석 자료에 활

용하였다.약3주간 설문을 실시하였으며 성별은 남자는 86.2%,여자는

13.8%의 응답률을 보였다.

연령은 30세 이하는 2.1%,31∼40세는 25.1%,41∼50세는 38.8%,51세

이상은 33.9% 응답률을 보였다.직급은 7급은 4.6%,6급은 11.9%,5급은

41.6%,4급은 25.1%,3급이상은 16.8% 응답률을 보였다.

교육정도는 고졸이하는 10.1%,전문대 중퇴/졸업은 32.7%,대학재학/중

퇴/졸업은 40.1%,석사과정/졸업은 16.2%,박사과정/졸업은 0.9%의 응답률

을 보였다.

근무부서는 서울지역에서는 용산 ·마포구지사는 3.1%,강동 ·송파구

지사는 2.4%,서대문 ·은평구지사는 2.4%,중랑 ·노원구지사는 2.4%,도

봉 ·강북구지사는 2.1%,성동 ·광진구지사는 2.1%,관악구지사는 1.8%,

성북구지사는 1.8%,영등포 ·동작구지사는 1.8%,종로 ·중구지사는

1.5%,강남 ·서초구지사는 1.2%,동대문구지사는 0.9%,강서 ·양천구지

사는 0.6%,구로 ·금천구지사는 0.3%다.경기지역에서는 남양주시지사는

6.1%,양평군지사는 5.2%,가평군지사는 4.3%,양주시지사는 4.0%,광주시

지사는 3.4%,용인시 ·처인구지사는 3.4%,파주시지사는 3.4%,포천시지

사는 3.4%,용인시 수지 ·기흥구지사는 3.1%,이천시지사는 3.1%,김포시

지사는 2.8%,부천시지사는 2.4%,안산시지사는 2.4%,평택시 송탄지사는

2.4%,수원시지사는 2.1%,안성시지사는 2.1%,평택시 안중지사는 2.1%,



- 50 -

구분 빈도(명) 백분율(%)

성별
남자 282 86.2

여자 45 13.8

연령

30세 이하 7 2.1

31∼40세 82 25.1

41∼50세 127 38.8

51세 이상 111 33.9

직급

7급 15 4.6

6급 39 11.9

5급 136 41.6

4급 82 25.1

3급 이상 55 16.8

학력

고졸이하 33 10.1

전문대 중퇴/졸업 107 32.7

대학(4년제)재학/중퇴/졸업 131 40.1

석사 과정/졸업 53 16.2

박사 과정/졸업 3 0.9

서울

용산 ·마포구 10 3.1

강동 ·송파구 8 2.5

서대문 ·은평구 8 2.5

중랑 ·노원구 8 2.5

[표 4-1]인구통계적 특성

하남시지사는 2.1%,고양시지사는 2.1%,화성시지사는 2.1%,성남시지사는

1.5%,시흥 ·광명시지사는 1.5%,여주군지사는 1.5%,연천군지사는 1.5%,

오산시지사는 1.5%,의정부시지사는 1.5%,화성시 동부지사는 1.2%,구리

시지사는 0.9%,동두천시지사는 0.9%,평택시지사는 0.6%,중부지사는

0.3% 이다.

[표4-1]은 설문조사 응답자의 통계적 특성을 나타냈다.
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구분 빈도(명) 백분율(%)

도봉 ·강북구 7 2.2

성동 ·광진구 7 2.2

관악구 6 1.9

성북구 6 1.9

영등포 ·동작구 6 1.9

종로 ·중구 5 1.5

강남 ·서초구 4 1.2

동대문구 3 0.9

강서 ·양천구 2 0.6

구로 ·금천구 1 0.3

경기

남양주시 20 6.1

양평군 17 5.2

가평군 14 4.3

양주시 13 4.0

광주시 11 3.4

용인시 처인구 11 3.4

파주시 11 3.4

포천시 11 3.4

용인시 수지 ·기흥구 10 3.1

이천시 10 3.1

김포시 9 2.8

부천시 8 2.4

안산시 8 2.4

평택시 송탄 8 2.4

수원시 7 2.1

안성시 7 2.1

평택시 안중 7 2.1

하남시 7 2.1
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구분 빈도(명) 백분율(%)

고양시 7 2.1

화성시 7 2.1

성남시 5 1.5

시흥 ·광명시 5 1.5

여주군 5 1.5

연천군 5 1.5

오산시 5 1.5

의정부시 5 1.5

화성시 동부 4 1.2

구리시 3 0.9

동두천시 3 0.9

평택시 2 0.6

중부 1 0.3

구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

시스템

의 질

응답속도

전혀 아니다 6 1.8

3.3

아니다 32 9.8

보통이다 161 49.2

그렇다 116 35.5

매우 그렇다 12 3.7

[표 4-2]기술적 특성 요인 만족도

2.설문내용 분석

1)기술적 특성요인

[표 4-2]는 기술적 특성요인에 대한 만족도 답변을 나타냈다.
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구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

장애발생

빈도

전혀 아니다 14 4.3

3.1

아니다 54 16.5

보통이다 151 46.2

그렇다 97 29.7

매우 그렇다 11 3.4

장애처리

시간

전혀 아니다 10 3.1

3.2

아니다 43 13.2

보통이다 163 49.9

그렇다 99 30.3

매우 그렇다 12 3.7

시스템

복잡성

전혀 아니다 14 4.3

3.5

아니다 21 6.4

보통이다 115 35.2

그렇다 147 45.0

매우 그렇다 30 9.2

정보의

질

정보의

최신성

전혀 아니다 8 2.5

3.6

아니다 13 4.0

보통이다 116 35.5

그렇다 153 46.8

매우 그렇다 37 11.3

정보의

적시성

전혀 아니다 10 3.1

3.6

아니다 15 4.6

보통이다 108 33.0

그렇다 159 48.6

매우 그렇다 35 10.7
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구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

정보

품질

전혀 아니다 5 1.5

3.5

아니다 20 6.1

보통이다 131 40.1

그렇다 145 44.3

매우 그렇다 26 8.0

정보의

신뢰성

전혀 아니다 7 2.1

3.7

아니다 8 2.5

보통이다 109 33.3

그렇다 158 48.3

매우 그렇다 45 13.8

기술적 특성 요인 중 시스템의 질에서 응답속도는 전체 327명중 6명이

‘전혀 아니다’라고 응답해 1.8%,‘아니다’는 9.8%,‘보통이다’는 49.2%,‘그

렇다’는 35.5%,‘매우 그렇다’는 3.7%로 응답했으며 평균 3.3(‘매우 그렇다’

부터 5점부여)의 만족도를 보였다.

장애발생빈도는 전체에서 ‘전혀 아니다’는 4.3%,‘아니다’는 16.5%,‘보통

이다’는 46.2%,‘그렇다’는 29.7%,‘매우 그렇다’는 3.4%의 응답률을 보였

다.

장애처리시간은 전체에서 ‘전혀 아니다’는 3.1%,‘아니다’는 16.5%,‘보통

이다’는 46.2%,‘그렇다’는 29.7%,‘매우 그렇다’는 3.4%의 응답률을 보였

다.

시스템 복잡성은 전체에서 ‘전혀 아니다’는 4.3%,‘아니다’는 6.4%,‘보통

이다’는 35.2%,‘그렇다’는 30.3%,‘매우 그렇다’는 3.7%의 응답률을 보였

다.

기술적 특성 요인 중 정보의 질에서 정보의 최신성은 전체 327명에서

‘전혀 아니다’는 2.5%,‘아니다’는 4.0%,‘보통이다’는 35.5%,‘그렇다’는
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구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

시스템

사용능력

이용

자신감

전혀 아니다 3 0.9

3.8

아니다 7 2.1

보통이다 100 30.6

그렇다 167 51.1

매우 그렇다 50 15.3

이용

친숙도

전혀 아니다 8 2.5

3.5

아니다 18 5.5

보통이다 127 38.8

그렇다 138 42.2

매우 그렇다 36 11.0

이용

능력향상

전혀 아니다 10 3.1

3.5

아니다 16 4.9

보통이다 135 41.3

그렇다 140 42.8

매우 그렇다 26 8.0

[표 4-3]개인적 특성 요인 만족도

46.8%,‘매우 그렇다’는 11.3%의 응답률을 보였다.

정보의 적시성은 전체에서 ‘전혀 아니다’는 3.1%,‘아니다’는 4.6%,‘보통

이다’는 33.0%,‘그렇다’는 48.6%,‘매우 그렇다’는 10.7%의 응답률을 보였

다.

정보의 품질은 전체에서 ‘전혀 아니다’는 1.5%,‘아니다’는 6.1%,‘보통이

다’는 40.1%,‘그렇다’는 44.3%,‘매우 그렇다’는 8.0%의 응답률을 보였다.

정보의 신뢰성에서는 ‘전혀 아니다’는 2.1%,‘아니다’는 2.5%,‘보통이다’

는 33.3%,‘그렇다’는 48.3%,‘매우 그렇다’는 13.8%이다.

2)개인적 특성요인

[표4-3]은 개인적 특성요인에 대한 만족도에 대한 답변을 나타냈다.
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구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

시스템

사용태도

이용

활용성

전혀 아니다 11 3.4

3.3

아니다 28 8.6

보통이다 143 43.7

그렇다 123 37.6

매우 그렇다 22 6.7

업무

관련성

전혀 아니다 4 1.2

3.6

아니다 14 4.3

보통이다 123 37.6

그렇다 145 44.3

매우 그렇다 41 12.5

참여도

전혀 아니다 30 9.2

2.7

아니다 117 35.8

보통이다 116 35.5

그렇다 58 17.7

매우 그렇다 6 1.8

개인적 특성에서 시스템 사용능력에서 이용자신감에 대한 만족도는 전

체 327명중에 ‘전혀 아니다’는 0.9%,‘아니다’는 2.1%,‘보통이다’는 30.6%,

‘그렇다’는 51.1%,‘매우 그렇다’는 15.3%라는 응답률을 보였다.

이용친숙도에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니다’는 2.5%,‘아니다’는

5.5%,‘보통이다’는 38.8%,‘그렇다’는 42.2%,‘매우 그렇다’는 11.0%라는 응

답률을 보였다.

이용능력향상에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니다’는 3.1%,‘아니다’

는 4.9%,‘보통이다’는 41.3%,‘그렇다’는 42.8%,‘매우 그렇다’는 8.0%의 응

답률을 보였다.

개인적 특성인 시스템 사용태도에서 이용 활용성에 대한 만족도는 전체

중에 ‘전혀 아니다’는 3.4%,‘아니다’는 8.6%,‘보통이다’는 43.7%,‘그렇다’
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는 37.6%,‘매우 그렇다’는 6.7%의 응답률을 보였다.

업무 관련성에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니다’는 1.2%,‘아니다’

는 4.3%,‘보통이다’는 37.6%,‘그렇다’는 44.3%,‘매우 그렇다’는 12.5%의

응답률을 보였다.

참여도에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니다’는 9.2%,‘아니다’는

35.8%,‘보통이다’는 35.5%,‘그렇다’는 17.7%,‘매우 그렇다’는 1.8%의 응답

률을 보였다.

3)조직적 특성요인

[표4-4]은 조직적 특성요인에 대한 만족도 답변에 대해 나타냈다.

구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

조직의

지원

매뉴얼

구비정도

전혀 아니다 15 4.6

3.2

아니다 49 15.0

보통이다 145 44.3

그렇다 104 31.8

매우 그렇다 14 4.3

전산부서

의지원

전혀 아니다 9 2.8

3.3

아니다 34 10.4

보통이다 158 48.3

그렇다 109 33.3

매우 그렇다 17 5.2

부서의

문제해결

전혀 아니다 1 0.3

3.5

아니다 27 8.3

보통이다 132 40.4

그렇다 140 42.8

매우 그렇다 27 8.3

[표 4-4]조직적 특성 요인 만족도
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조직적 특성인 조직의 지원에서 매뉴얼 구비정도에 대한 만족도는 전체

중에 ‘전혀 아니다’는 4.6%,‘아니다’는 15.0%,‘보통이다’는 44.3%,‘그렇다’

는 31.8%,‘매우 그렇다’는 4.3%의 응답률을 보였다.

전산부서의 지원에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니다’는 2.8%,‘아

니다’는 10.4%,‘보통이다’는 48.3%,‘그렇다’는 33.3%,‘매우 그렇다’는

5.2%의 응답률을 보였다.

부서의 문제해결에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니다’는 0.3%,‘아

니다’는 8.3%,‘보통이다’는 40.4%,‘그렇다’는 42.8%,‘매우 그렇다’는 8.3%

의 응답률을 보였다.

4)조절변수

[표4-5]는 조절변수 요인에 대한 만족도 답변을 나타냈다.

구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

교육지원
사용자

교육여부

전혀 아니다 25 7.7

2.9

아니다 72 22.0

보통이다 152 46.5

그렇다 68 20.8

매우 그렇다 10 3.1

전산부서

지원

지원서비스

여부

전혀 아니다 10 3.1

3.2

아니다 36 11.0

보통이다 163 49.9

그렇다 102 31.2

매우 그렇다 16 4.9

[표 4-5]조절변수 요인 만족도
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구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

업무

효용성

업무

자신감 부여

전혀 아니다 4 1.2

3.4

아니다 27 8.3

보통이다 164 50.2

그렇다 111 33.9

매우 그렇다 21 6.4

업무

파악 용이

전혀 아니다 4 1.2

3.5

아니다 22 6.7

보통이다 136 41.6

그렇다 137 41.9

매우 그렇다 28 8.6

업무의

신속처리

전혀 아니다 7 2.1

3.3

아니다 43 13.2

보통이다 143 43.7

그렇다 111 33.9

매우 그렇다 23 7.0

[표 4-6]지적업무성과 요인 만족도

조절변수인 교육지원 요인에서 사용자 교육여부에 대한 만족도는 전체

중에 ‘전혀 아니다’는 7.7%,‘아니다’는 22.0%,‘보통이다’는 46.5%,‘그렇다’

는 20.8%,‘매우 그렇다’는 3.1%의 응답률을 보였으며 평균 2.9의 낮은 만

족도를 보였다.

조절변수인 전사부서의 지원에서 지원서비스의 여부에 대한 만족도는

전체 중에 ‘전혀 아니다’는 3.1%,‘아니다’는 11.0%,‘보통이다’는 49.9%,

‘그렇다’는 31.2%,‘매우 그렇다’는 4.9%의 응답률을 보였다.

5)지적업무성과

[표 4-6]은 지적업무성과 요인에 대한 만족도 답변을 나타냈다.
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구분 답변 빈도(명) 백분율 평균

업무

능률성

사용에

관한 능률

전혀 아니다 3 0.9

3.6

아니다 13 4.0

보통이다 124 37.9

그렇다 153 46.8

매우 그렇다 34 10.4

부서간 협업

정도

전혀 아니다 6 1.8

3.4

아니다 30 9.2

보통이다 148 45.3

그렇다 120 36.7

매우 그렇다 23 7.0

업무

생산성

업무의

자료도입

전혀 아니다 2 0.6

3.6

아니다 9 2.8

보통이다 134 41.0

그렇다 148 45.3

매우 그렇다 34 10.4

업무 관련성

전혀 아니다 6 1.8

3.4

아니다 21 6.4

보통이다 157 48.0

그렇다 119 36.4

매우 그렇다 24 7.3

지적업무성과요인 중에 업무 효용성에서 업무 자신감 부여 대한 만족도

는 전체 중에 ‘전혀 아니다’는 1.2%,‘아니다’는 8.3%,‘보통이다’는 50.2%,

‘그렇다’는 33.9%,‘매우 그렇다’는 6.4%의 응답률을 보였다.

업무효용성에서 업무 파악 용이에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니

다’는 1.2%,‘아니다’는 6.7%,‘보통이다’는 41.6%,‘그렇다’는 41.9%,‘매우

그렇다’는 8.6%의 응답률을 보였다.
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구분 답변
빈도

(명)
백분율

SNS

이용 및

도입

필요성

SNS

이용

형태

페이스북 11 3.4

트위터 15 4.6

카카오톡/카카오스토리 242 74.0

기타 25 7.7

SNS를 사용하지 않음 34 10.4

[표 4-7] SNS이용 및 도입 필요성

업무효용성에서 업무의 신속처리에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니

다’는 2.1%,‘아니다’는 13.2%,‘보통이다’는 43.7%,‘그렇다’는 33.9%,‘매우

그렇다’는 7.0%의 응답률을 보였다.

지적업무성과요인 중에 업무 능률성에서 사용에 관한 능률에 대한 만족

도는 전체 중에 ‘전혀 아니다’는 0.9%,‘아니다’는 4.0%,‘보통이다’는

37.9%,

‘그렇다’는 46.8%,‘매우 그렇다’는 10.4%의 응답률을 보였다.

업무 능률성에서 부서 간 협업정도에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아

니다’는 1.8%,‘아니다’는 9.2%,‘보통이다’는 45.3%,‘그렇다’는 36.7%,‘매

우 그렇다’는 7.0%의 응답률을 보였다.

업무 생상성에서 업무의 자료도입에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아

니다’는 0.6%,‘아니다’는 2.8%,‘보통이다’는 41.0%,‘그렇다’는 45.3%,‘매

우 그렇다’는 10.4%의 응답률을 보였다.

업무생산성에서 업무 관련성에 대한 만족도는 전체 중에 ‘전혀 아니다’

는 1.8%,‘아니다’는 6.4%,‘보통이다’는 48.0%,‘그렇다’는 36.4%,‘매우 그

렇다’는 7.3%의 응답률을 보였다.

6)SNS이용 및 도입 필요성

[표4-7]은 SNS이용 및 도입의 필요성 요인에 대한 만족도 답변을 나타

냈다.
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SNS

이용

목적

다른 사람들과 일상이나 관심사를 공

유하기 위해서
102 34.8

인맥을 유지 및 형성하기 위해서 33 11.3

필요한 정보와 소식을 얻기 위해서 119 40.6

관심있는 분야에 대한 지식을 쌓기 위

해서
26 8.9

기타 13 4.4

SNS

도입

필요성

전혀 아니다 12 3.7

아니다 37 11.3

보통이다 133 40.7

그렇다 120 36.7

매우 그렇다 25 7.7

외부

고객

확대

적용

필요성

전혀 아니다 32 9.8

아니다 75 22.9

보통이다 117 35.8

그렇다 91 27.8

매우 그렇다 12 3.7

어플리

케이션

개발

필요성

전혀 아니다 14 4.3

아니다 32 9.8

보통이다 110 33.6

그렇다 127 38.8

매우 그렇다 44 13.5

SNS도입의 필요성에서 SNS이용형태는 전체 327명 중에 페이스북을

사용하는 사람은 11명으로 3.4%,트위터를 사용하는 사람은 15명으로

4.6%,카카오톡 및 카카오스토리를 사용하는 사람은 242명으로 74.0%,그

외 SNS를 사용하는 사람은 25명으로 7.7%,사용하지 않는 사람은 34명

으로 10.4%의 응답률을 보였다.
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공사직원들의 SNS의 이용목적은 전체 327명 중에 필요한 정보와 소식

을 얻는 목적으로 119명인 40.6%이며 다른 사람들과 일상이나 관심사를

공유하기 위해서가 102명으로 34.8%,인맥을 유지 및 형성하기 위해서로

33명인 11.3%,관심있는 분야에 대한 지식을 쌓기 위해서로 26명인 8.9%,

나머지는 13명으로 4.4%의 응답률을 보였다.

내부직원들 간에 소통이 잘 이루어지도록하기 위해서 SNS를 기반으로

한 내부커뮤니케이션 도구의 도입에 대한 필요성은 전체 중에 ‘전혀 아니

다’가 3.7%,‘아니다’가 11.3%,‘보통이다’가 40.7%,‘그렇다’가 36.7%,‘매우

그렇다’가 7.7%의 응답률을 보였다.

SNS를 기반으로 한 커뮤니케이션 도구를 외부 고객에게 확대 적용하는

것에 대한 필요성은 전체 중에 ‘전혀 아니다’가 9.8%,‘아니다’가 22.9%,

‘보통이다’가 35.8%,‘그렇다’가 27.8%,‘매우 그렇다’가 3.7%의 응답률을

보였다.

위랜드의 모바일 어플리케이션 서비스 개발에 대한 필요성은 전체 중에

‘전혀 아니다’가 4.3%,‘아니다’가 9.8%,‘보통이다’가 33.6%,‘그렇다’가

38.8%,‘매우 그렇다’가 13.5%의 응답률을 보였다.

제 1절 신뢰성 분석

신뢰성(reliability)이란 동일한 개념에 대해 측정을 반복했을 때 동일한

측정값을 얻을 가능성을 말한다.즉,어떤 검사나 측정 도구가 시간,검사

실시방법,질문항목,평가자 관계없이 일관성을 말한다.신뢰도는 안정성,

일관성,예측가능성,정확성,의존가능성 등으로 표현되기도 한다.본 연구

에서 각각의 요인에 대한 분석의 측정치의 결과는 [표 4-8]과 같다.
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요 인

(항목수)
구성내용 신뢰도 (α) 평 균 표준편차

시스템의 질

(4)

응답속도

0.74 3.25 0.65
장애발생빈도

장애처리시간

시스템 복잡성

정보의 질

(4)

정보의 최신성

0.78 3.58 0.68
정보의 적시성

정보 품질

정보의 신뢰성

시스템

사용능력

(3)

이용 자신감

0.72 3.58 0.68
이용 친숙도

이용 능력향상

이용 활용성

시스템

사용태도

(3)

업무관련성

0.55 3.43 0.65
참여도

매뉴얼 구비정도

전산부서의 지원

조직의 지원

(3)

부서의 문제해결

0.71 3.30 0.67
업무 자신감 부여

업무 파악 용이

업무의 신속처리

업무성과

(4)

사용성에 관한 능률

0.91 3.45 0.65
부서간 협업 정도

업무의 자료도입

업무 관련성

[표 4-8]요인별 신뢰도

분석에 사용된 문항들의 신뢰도를 알아보기 위하여 신뢰도 검증을 실시

하였다.분석 결과 시스템 사용태도(α=0.55)를 제외한 모든 요인의 신뢰도
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계수(α)가 최소 0.71부터 최대 0.91로 나타나 수용할 만한 수준의 신뢰도

를 보이는 것으로 나타났다.

제 2절 가설의 검증

1.상관관계 분석

상관관계 분석은 변수들 간의 단순한 상관관계를 파악하는 기법으로 하

나의 변수가 다른 변수와 어느 정도 밀접한 관련성을 갖고 변화하는지를

알아보기 위한 것이다.상관관계는 함께 변화하는 변수들의 공통된 분산

(공분산)이 어느 정도 되느냐에 따라 좌우되며,두변수가 같은 방향으로

움직이면 정(+)의 상관 관계이며,두변수가 반대방향으로 움직이면 부(-)

의 상관관계로 나타난다.일반적으로 상관계수(p)에 대한 평가는 0.2이면

관계가 없거나 무시해도 좋고,0.4정도이면 약한 관계,0.6이상이면 강한

상관관계로 볼 수 있다.[표4-9]는 요인 간 상관분석 결과이다.

시스템의

질

정보의

질

시스템

사용능력

시스템

사용태도

조직의

지원

업무

성과

시스템의질 1.00

정보의질 0.54* 1.00

시스템

사용능력
0.56* 0.69* 1.00

시스템

사용태도
0.46* 0.54* 0.62* 1.00

조직의

지원
0.56* 0.60* 0.58* 0.46* 1.00

업무

성과
0.51* 0.72* 0.66* 0.59* 0.70* 1.00

[표 4-9]요인 간 상관분석 결과

* p<0.0001
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요인들 간의 상관관계를 알아보기 위하여 상관분석을 실시하였다.분석

결과 연구에 사용된 요인들이 최소 0.46에서 최대 0.72값이 나와 유의한

상관이 있는 것으로 나타나 전반적으로 수용할 만한 수준의 구성타당도를

갖추었다고 볼 수 있다

2.가설 검증

1) 가설 1검증

가설1:시스템의 질,정보의 질,시스템 사용능력,시스템 사용태도,

조직의 지원(독립변수)이 업무성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1)사내 커뮤니케이션 도구 시스템의 질이 좋을수록 지적업무성

과가 높아질 것이다.

가설 1-2)사내 커뮤니케이션 도구 정보의 질이 좋을수록 지적업무성과

가 높아질 것이다.

가설 1-3)사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 정보사용능력이 높을수록

지적업무성과가 높아질 것이다.

가설 1-4)사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 태도가 좋을수록 지적업무

성과가 높아질 것이다.

가설 1-5)사내 커뮤니케이션 도구 이용에 대한 조직의 지원이 높을수

록 지적업무성과가 높아질 것이다.

회귀분석이란 한 변수를 이용하여 다른 변수의 값을 설명하거나 예측할

수 있는 모형으로 데이터를 분석하는 것을 말한다.여러 개의 변수들 간의

관계식을 만드는 것으로 회귀분석을 사용하여 5개의 가설을 검증하였다.

회귀분석은 독립변수가 종속변수에 미치는 영향력의 크기를 측정하여 독

립변수에 대응되는 종속변수의 값을 예측하기 위한 분석방법이다.

독립변수가 업무성과에 미치는 영향을 알아보기 위해서 시스템의 질,정

보의 질,시스템 사용능력,시스템 사용태도,조직의 지원을 독립변수로,



- 67 -

업무성과를 종속변수로 하여 다중회귀분석을 실시하였다.

본 연구에서는 가설을 검증하기 위하여 시스템의 질,정보의 질,시스템

사용능력,시스템 사용태도,조직의 지원을 독립변수로 하고 업무성과를

종속변수로 하여 회귀분석을 하였다.

회귀분석을 통하여 도출된 업무성과요인의 요인별 b,표준오차,t,p,β

값을 정리하면[표 4-10]과 같다.

독립변수 b 표준오차 t p β

절편(상수) 0.17346 0.13571 1.28 0.2021

시스템의 질 -0.01396 0.04212 -0.33 0.7406 -0.01393

정보의 질 0.31452 0.04647 6.77 <.0001 0.32731

시스템

사용능력
0.11359 0.04870 2.33 0.0203 0.11826

시스템

사용태도
0.17949 0.04272 4.20 <.0001 0.17818

조직의 지원 0.35433 0.04254 8.33 <.0001 0.36501

[표 4-10]독립변수가 업무성과에 미치는 영향 분석 결과

R²=0.6661

회귀분석 결과를 보면 독립변수 만족요인를 설명하는 회귀모형은 설명

력 R²이 66.6%로 나타났다.이용만족요인에서 정보의 질,시스템 사용능

력,시스템 사용태도,조직의 지원은 유의수준(p)값이 0.05보다 작기 때문

에 유의한 것으로 나타났다.

업무성과에 영향을 미치는 요인들 중 상대적인 중요도를 나타내는 β값

의 크기를 살펴보면,가장 큰 영향력은 조직의 지원,정보의 질,시스템 사
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용태도,시스템 사용태도 순으로 나타났다.따라서 연구의 가설은 가설1-1

을 제외한 가설1-2,가설1-3,가설1-4,가설1-5는 유의수준으로 채택되었

다.

가설1-1)사내 커뮤니케이션 도구 시스템의 질이 좋을수록 지적업무성

과가 높아질 것이다(기각,유의수준 :0.74).

가설1-2)사내 커뮤니케이션 도구 정보의 질이 좋을수록 지적업무성과

가 높아질 것이다(채택,유의수준:0.00).

가설1-3)사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 정보사용능력이 높을수록

지적업무성과가 높아질 것이다(채택,유의수준:0.00).

가설1-4)사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 태도가 좋아지고 지적업무

성과가 높아질 것이다(채택,유의수준:0.00).

가설1-5)사내 커뮤니케이션 도구 이용에 대한 조직의 지원이 높을수록

지적업무성과가 높아질 것이다(채택,유의수준:0.00).

결론으로 정보의 질,시스템 사용능력,시스템 사용태도,조직의 지원이

증가함에 따라 업무성과가 증가한다고 볼 수 있다.

2) 가설 2검증

가설 2:교육지원(조절변수)이 시스템의 질,정보의 질,시스템 사용

능력,시스템 사용태도,조직의 지원(독립변수)와 업무성과(종속변수)에

유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 시스템의 질

이 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 2-2)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 정보의 질이

좋아지고 지적업무성과가 높아질 것이다.

가설 2-3)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 정
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변수 b 표준오차 t p β

절편 0.07689 0.13027 0.59 0.5555

시스템의 질 0.00338 0.04077 0.08 0.9339 0.00338

정보의 질 0.29110 0.04550 6.40 <.0001 0.30293

시스템 사용능력 0.08720 0.04713 1.85 0.0652 0.09080

[표 4-11]업무성과의 관계에 교육지원이 미치는 조절효과 분석

R²=0.7030

보사용능력이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 2-4)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 태

도가 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 2-5)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 이용에 대한

조직의 지원이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

교육지원인 조절변수가 독립변수 요인에 미치는 영향을 알아보기 위해

서 다중회귀분석을 실시하였다.

조절변수란 독립변수와 종속변수 사이의 관계를 체계적으로 변화시키는

일종의 독립변수로서 종속변수에 영향을 미치는 독립변수의 인과관계를

조절할 수 있는 또 다른 독립변수를 말한다.

본 연구에서는 가설을 검증하기 위하여 시스템의 질,정보의 질,시스템

사용능력,시스템 사용태도,조직의 지원을 독립변수로 하고 업무성과를

종속변수,교육지원을 조절변수로 하여 회귀분석을 하였다.

회귀분석을 통하여 도출된 요인별 b,표준오차,t,p,β값을 정리하면

[표 4-11]과 같다.
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변수 b 표준오차 t p β

시스템 사용태도 0.22387 0.04100 5.46 <.0001 0.22225

조직의 지원 0.24354 0.04862 5.01 <.0001 0.25088

교육지원 0.14295 0.02642 5.41 <.0001 0.20318

교육지원×

시스템의 질
-0.00951 0.03790 -0.25 0.8022 -0.01047

교육지원×

정보의 질
-0.03332 0.04657 -0.72 0.4748 -0.03668

교육지원×

시스템 사용능력
0.08280 0.04838 1.71 0.0880 0.09489

교육지원×

시스템 사용태도
-0.08817 0.03827 -2.30 0.0219 -0.09395

교육지원×

조직의 지원
0.06170 0.04016 1.54 0.1255 0.07664

조절변수인 교육지원을 받게 되면 시스템 사용태도만 유의수준(p)값이

0.05보다 작기 때문에 유의한 것으로 나타났다.

가설에 대한 분석결과는 아래와 같다.

가설 2-1)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 시스템의 질이

좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다 (기각, 유의수

준:0.8022,β=-0.01047).

가설 2-2)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 정보의 질이

좋아지고 지적업무성과가 높아질 것이다(기각, 유의수

준:0.4748,β=-0.03668).

가설 2-3)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 정보사용
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능력이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다(기각, 유의수

준:0.0880,β=0.09489).

가설 2-4)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 태도

가 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다(기각, 유의수

준:0.0219,β=-0.09395).=> 부적인 조절효과

가설 2-5)교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 이용에 대한

조직의 지원이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다(기각,

유의수준:0.1255,β=0.07664).

분석 결과 가설 2-1)∼ 가설 2-5)모두 기각이 되었지만 가설 2-4)는

부분채택되었다.왜냐하면 유의수준이 0.05보다 작기 때문에 사용자가 교육

지원을 받게 되면 사용자의 태도가 좋아지고 업무성과에 영향을 줄 수 있

다.

하지만 교육지원이 시스템 사용태도와 업무성과의 관계는 부적인 조절

효과를 갖는 것으로 나타났다(p=0.0219,β=-0.09395)따라서 교육지원이

증가함에 따라 시스템 사용태도가 업무성과에 미치는 영향력이 감소한다

고 볼 수 있기 때문이다.이 회귀모형은 업무성과 변량의 70.3%를 설명해

주는 것으로 나타났다.

3) 가설 3검증

가설 3:전산부서지원(조절변수)이 시스템의 질,정보의 질,시스템

사용능력,시스템 사용태도,조직의 지원(독립변수)와 업무성과(종속변

수)에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 시스템

의 질이 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 3-2)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 정보의

질이 좋아지고 지적업무성과가 높아질 것이다.
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변수 b 표준오차 t p β

절편(상수) 0.09719 0.12769 0.76 0.4471

시스템의 질 -0.00651 0.04007 -0.16 0.8709 -0.00650

정보의 질 0.29552 0.04389 6.73 <.0001 0.30753

시스템 사용능력 0.08094 0.04633 1.75 0.0816 0.08428

시스템 사용태도 0.17821 0.04010 4.44 <.0001 0.17692

조직의 지원 0.23890 0.04386 5.45 <.0001 0.24610

[표 4-12]업무성과의 관계에 전산부서지원이 미치는 조절효과 분석

R²=0.7083

가설 3-3)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자

의 정보사용능력이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 3-4)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자의

태도가 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

가설 3-5)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 이용에

대한 조직의 지원이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다.

독립변수와 업무성과의 관계에 전산 부서지원이 미치는 조절효과를 알

아보기 위하여 회귀분석을 실시하였다.전산부서 지원인 조절변수가 독립

변수 요인에 미치는 영향을 알아보기 위해서 다중회귀분석을 실시하였다.

본 연구에서는 가설을 검증하기 위하여 시스템의 질,정보의 질,시스템

사용능력,시스템 사용태도,조직의 지원을 독립변수로 하고 업무성과를

종속변수,전산부서 지원을 조절변수로 하여 회귀분석을 하였다.

회귀분석을 통하여 도출된 요인별 b,표준오차,t,p,β값을 정리하면

[표 4-12]와 같다.
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변수 b 표준오차 t p β

전산부서지원 0.19263 0.02965 6.50 <.0001 0.25070

전산부서지원×

시스템의 질
0.01162 0.04248 0.27 0.7846 0.01257

전산부서지원×

정보의 질
-0.00811 0.05668 -0.14 0.8863 -0.00808

전산부서지원×

시스템 사용능력
0.06316 0.06082 1.04 0.2998 0.06699

전산부서지원×

시스템 사용태도
-0.12527 0.04657 -2.69 0.0075 -0.12266

전산부서지원×

조직의 지원
0.02826 0.04101 0.69 0.4912 0.03218

조절변수인 전산부서의 지원을 받게 되면 시스템 사용태도만 유의수준

(p)값이 0.05보다 작기 때문에 유의한 것으로 나타났다.

가설에 대한 분석결과는 아래와 같다.

가설 3-1)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 시스템

의 질이 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다(기각,유의

수준:0.7846,β=0.01257).

가설 3-2)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 정보의

질이 좋아지고 지적업무성과가 높아질 것이다(기각,유의수

준:0.8863,β=-0.00808).

가설 3-3)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용자의

정보사용능력이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다(기각,

유의수준:0.2998,β=0.06699).

가설 3-4)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용태도

가 좋아지고 지적업무성과도 높아질 것이다(기각,유의수

준:0.0075,β=-0.12266).=>부적인 조절효과

가설 3-5)전산부서 지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 이용에
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대한 조직의 지원이 높아지고 지적업무성과도 높아질 것이다

(기각,유의수준:0.4912,β=0.03218).

분석 결과 가설 3-1)∼ 가설 3-5)모두 기각이 되었지만 가설 3-4)는

부분채택되었다.왜냐하면 유의수준이 0.05보도 작기 때문에 사용자가 전

산부서 지원을 받게 되면 사용자의 태도가 좋아지고 지적업무성과에 영향

을 줄 수 있다.

하지만 전산부서지원이 시스템 사용태도와 업무성과의 관계에 부적인

조절효과를 갖는 것으로 나타났다(p=0.0075,β=-0.12266)따라서 전산부서

지원이 증가함에 따라 시스템 사용태도가 업무성과에 미치는 영향력이 감

소한다고 볼 수 있기 때문이다.이 회귀모형은 업무성과 변량의 70.8%를

설명해 주는 것으로 나타났다.

4) 가설 4검증

가설 4:시스템 사용능력에 따라서 SNS활용에 유의한 영향을 미칠

것이다.

가설 4-1)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS도입 필요성을 더 크게 인

식 할 것이다.

가설 4-2)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS외부고객 확대 적용의 필

요성을 더 크게 인식 할 것이다.

가설 4-3)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS어플리케이션 개발에 대한

필요성을 더 크게 인식 할 것이다.

시스템 사용능력과 SNS에 대한 활용에 대한 인식에 미치는 영향을 알아

보기 위해서 변량분석을 실시하였다.변량분석은 평균치간의 차이를 밝히기

위해서 평균을 직접사용하지 않고 변량을 분석 비교하여 집단 평균치들 간

의 차이를 통계적으로 밝혀내기 위한 방법을 말한다.

시스템 사용능력에 대해 50%를 기준으로 상,하 집단으로 나누어 변량
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분석을 통해 평균점수,표준편차,f,p값을 정리하면 [표 4-13]과 같다.

항 목

시스템 사용능력

f

(제곱합)

p

(유의도)
상

표준편차

평균점수 
하

표준편차

평균점수 

SNS도입 필요성 3.59(0.84) 3.03(0.88) 34.28 <0.0001

SNS외부고객 확대적용

필요성
3.11(1.06) 2.70(0.94) 13.43 0.0003

SNS어플리케이션 개발

필요성
3.70(0.95) 3.21(0.96) 21.52 <0.0001

[표 4-13]시스템 사용능력에 따른 SNS에 대한 인식의 변량분석 결과

가설에 대한 분석결과는 아래와 같다.

가설 4-1)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS도입 필요성을 더 크게

인식 할 것이다(채택,유의수준:<0.0001,상:3.59).

가설 4-2)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS외부고객 확대 적용의

필요성을 더 크게 인식 할 것이다(채택,유의수준:<0.0001,

상:3.11).

가설 4-3)시스템 사용능력이 좋을수록 SNS어플리케이션 개발에 대한

필요성을 더 크게 인식 할 것이다(채택,유의수준:<0.000,

상:3.70).

분석 결과 가설 4-1)∼ 가설 4-3)모두 채택되었다.왜냐하면 유의수준

이 0.05보도 작기 때문에 시스템 사용능력이 좋을수록 SNS도입 필요성,

SNS외부고객 확대 적용의 필요성,SNS어플리케이션 개발에 대한 필요

성을 더 크게 인식 할 것이다.
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시스템 사용능력에 따라서 SNS에 대한 인식에 차이가 있는지를 알아보

기 위하여 시스템 사용능력을 독립변수,SNS에 대한 인식을 종속변수로

하여 변량분석을 실시하였다.변량분석에 앞서 피험자를 시스템 사용능력

점수에 따라 상하 약 50%로 분류하였다.

분석 결과 표4-13과 같이 시스템 사용능력에 따른 SNS도입 필요성에

대한 차이가 통계적으로 유의한 것으로 나타났다(f=34.28,p<.0001).시스

템 사용능력이 낮은 사람(3.03)보다 시스템 사용능력이 높은 사람(3.59)이

SNS도입 필요성을 더 크게 인식하는 것으로 나타났다.

시스템 사용능력에 따른 SNS외부고객 확대적용 필요성에 대한 차이가

통계적으로 유의한 것으로 나타났다(f=13.43,p=0.0003).시스템 사용능력이

낮은 사람(2.70)보다 시스템 사용능력이 높은 사람(3.11)이 SNS외부고객

확대적용 필요성을 더 크게 인식하는 것으로 나타났다.

시스템 사용능력에 따른 SNS어플리케이션 개발 필요성에 대한 차이가

통계적으로 유의한 것으로 나타났다(f=21.52,p<.0001).시스템 사용능력이

낮은 사람(3.21)보다 시스템 사용능력이 높은 사람(3.70)이 SNS어플리케

이션 개발 필요성을 더 크게 인식하는 것으로 나타났다.

5) 가설 5검증

가설 5:시스템 사용태도에 따라서 SNS활용에 유의한 영향을 미칠

것이다.

가설 5-1)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS도입 필요성을 더 크게 인

식 할 것이다.

가설 5-2)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS외부고객 확대 적용의 필

요성을 더 크게 인식 할 것이다.

가설 5-3)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS어플리케이션 개발에 대한

필요성을 더 크게 인식 할 것이다.

시스템 사용태도와 SNS 활용 인식에 미치는 영향을 알아보기 위해서
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변량분석을 실시하였다.

시스템 사용태도를 가지고 50%를 기준으로 상,하 집단으로 나누어 변

량분석을 통해 평균점수,표준편차,f,p값을 정리하면 [표 4-14]와 같다.

항 목

시스템 사용태도

f p상

표준편차

평균점수 
하

표준편차

평균점수 

SNS도입 필요성 3.65(0.82) 3.07(0.88) 36.93 <.0001

SNS외부고객 확대적용

필요성
3.03(1.06) 2.83(0.99) 3.02 0.0830

SNS어플리케이션 개발

필요성
3.70(0.97) 3.28(0.95) 15.13 0.0001

[표 4-14]시스템 사용태도에 따른 SNS에 대한 인식의 변량분석 결과

가설에 대한 분석결과는 아래와 같다.

가설 5-1)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS도입 필요성을 더 크게

인식 할 것이다(채택,유의수준:<0.0001,상:3.65).

가설 5-2)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS외부고객 확대 적용의

필요성을 더 크게 인식 할 것이다(기각,유의수준:0.0830,

상:3.03).

가설 5-3)시스템 사용태도가 좋을수록 SNS어플리케이션 개발에 대한

필요성을 더 크게 인식 할 것이다(채택,유의수준:<0.0001,

상:3.70).

분석 결과 가설 5-1),가설 5-3)이 채택되었다.시스템 사용태도가 좋을

수록 SNS도입에 대한 필요성,어플리케이션 개발 필요성을 크게 인식한
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구분 연 구 가 설 채택여부

가설1-2
사내 커뮤니케이션 도구 정보의 질이 좋을수록 지적

업무성과가 높아질 것이다.
채택

가설1-3
사내 커뮤니케이션 도구 사용자의 정보사용능력이 높

을수록 지적업무성과가 높아질 것이다.
채택

[표 4-15]연구가설의 검증결과

다는 것은 결과에서 유의수준(p)값이 0.05보다 작기 때문에 채택된 것으

로 나타났다.

시스템 사용태도에 따라서 SNS에 대한 인식에 차이가 있는지를 알아보

기 위하여 시스템 사용태도를 독립변수,SNS에 대한 인식을 종속변수로

하여 변량분석을 실시하였다.변량분석에 앞서 피험자를 시스템 사용태도

점수에 따라 상하 약 50%로 분류하였다.

분석 결과 [표4-14]와 같이 시스템 사용태도에 따른 SNS도입 필요성에

대한 차이가 통계적으로 유의한 것으로 나타났다(f=36.93,p<.0001).시스

템 사용태도가 낮은 사람(3.07)보다 시스템 사용태도가 높은 사람(3.65)이

SNS도입 필요성을 더 크게 인식하는 것으로 나타났다.

시스템 사용태도에 따른 SNS어플리케이션 개발 필요성에 대한 차이가

통계적으로 유의한 것으로 나타났다(f=15.13,p=0.0001).시스템 사용태도가

낮은 사람(3.28)보다 시스템 사용태도가 높은 사람(3.70)이 SNS어플리케

이션 개발 필요성을 더 크게 인식하는 것으로 나타났다.SNS 외부고객

확대적용 필요성은 시스템 사용태도에 따른 차이가 유의하지 않은 것으로

나타났다.

3.가설 검증결과

본 연구에서 분석하고자 한 연구 가설들의 검증 결과를 정리하여 [표4-

15]에 나타냈다.
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구분 연 구 가 설 채택여부

가설1-4
사내 커뮤니케이션 도구 사용태도가 좋을수록 지적업

무성과가 높아질 것이다.
채택

가설1-5
사내 커뮤니케이션 도구 이용에 대한 조직의 지원이

높을수록 지적업무성과가 높아질 것이다.
채택

가설 2-4
교육지원을 받게 되면 사내 커뮤니케이션 도구 사용

태도가 좋아지고 지적업무성과에 영향을 줄 것이다.
부분채택

가설 3-4

전산부서 지원을 받게 되면 사용자의 사내 커뮤니케

이션 도구 사용의 긍정적 태도가 좋아지고 지적업무

성과에 영향을 줄 것이다.

부분채택

가설 4-1
시스템 사용능력이 좋을수록 SNS도입 필요성을 더

크게 인식 할 것이다.
채택

가설 4-2
시스템 사용능력이 좋을수록 SNS외부고객 확대 적

용의 필요성을 더 크게 인식 할 것이다.
채택

가설 4-3
시스템 사용능력이 좋을수록 SNS어플리케이션 개발

에 대한 필요성을 더 크게 인식 할 것이다.
채택

가설 5-1
시스템 사용태도가 좋을수록 SNS도입 필요성을 더

크게 인식 할 것이다.
채택

가설 5-3
시스템 사용태도가 좋을수록 SNS어플리케이션 개발

에 대한 필요성을 더 크게 인식 할 것이다.
채택
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제 5장 결 론

본 연구는 대한지적공사 내부의 커뮤니케이션 도구 이용자,조직구성원

들을 대상으로,내부 커뮤니케이션 도구의 특성에 대한 만족을 측정하고,

지적업무성과와의 관계를 알아보고자 한다.그리고 각각의 만족 요인이 업

무성과에 미치는 영향을 통해,내부 커뮤니케이션 도구의 평가와 더불어

이를 통해 기업의 성과를 긍정적인 방향으로 이끌기 위한 시사점을 얻는

데 목적이 있다.

첫째,대한지적공사 사내 커뮤니케이션 도구의 특성에 따른 이용만족이

지적업무성과에 영향을 주는지 알아본 결과 정보의 질,시스템 사용능력,

시스템 사용태도,조직의 지원은 유의확률로써 사용자의 만족도에 영향을

주어 업무성과와의 상관관계가 존재함이 검증되었다.하지만 사용자 만족

요인 중 시스템의 질은 유의확률이 0.7406으로 유의수준을 이탈하여 업무

성과에 영향을 주지 못한 걸로 나왔다.

둘째,조직 내의 커뮤니케이션 도구 사용자 교육과 지원의 시행 여부에

따라서 지적업무성과에 영향을 주는지 알아본 결과 지적업무성과에 변화

를 주지만 교육과 지원이 많을수록 성과에 좋은 방향으로 나오지 않는다

는 것을 알 수 있었다.조절변수인 교육지원과 전산부서의 지원은 유의수

준 0.05미만의 확률로 시스템의 사용태도에만 관련 있는 것으로 나오고 나

머지 요인인 시스템의 질,정보의 질,시스템 사용능력,조직의 지원은 유

의수준에 벗어나 영향이 없는 것으로 나왔다.또한 교육지원과 전산부서의

지원의 조절변수에서 특이한 사항은 β값이 (-)이므로 지원이 될 수록 사

용태도가 나빠지는 쪽이므로 나왔지만 교육지원과 전산부서의 지원으로

시스템 사용태도에 변화를 가져온다는 걸을 알 수 있었다.
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셋째,조직 내의 소셜네트워크서비스(SNS)의 이용실태와 개인적인 특성

에 따른 SNS도입의 필요성을 알아 본 결과 현재 공사 직원들은 대부분

카카오톡 및 카카오스토리를 이용하고 있으며 이용목적은 대부분 필요한

정보/소식을 얻기 위한 것과 다른 사람들과 일상관심사를 공유하기 위해

서 사용한 걸로 나왔다.개인적인 특성에서는 변량분석을 통해 시스템 사

용능력이 높은 사람은 SNS도입의 필요성,외부고객 확대적용,SNS어플

리케이션 개발 필요성에 더 크게 인식하는 걸로 나왔고,시스템 사용태도

가 좋은 사람일수록 SNS도입의 필요성,SNS어플리케이션 개발 필요성에

유의수준이므로 더 크게 인식하지만 외부고객 확대적용 필요성에는 유의

하지 않는 걸로 나왔으며,조직 구성원간의 공통된 신념과 가치관이 존재

하고,이것을 구성원 모두가 단순한 관계 맺기 뿐 만 아니라 서로 도움을

주고받는 관계를 형성하고 싶어 한다는 것으로 나왔다.

넷째,현재 대한지적공사에서는 내외부로 SNS도입이 필요한 시기이며

공사에서는 외부고객을 대상으로 블로그,트위터,페이스북을 운영하고 있

지만 내부직원들의 소통을 활발히 할 수 있는 SNS를 개발과 함께 위랜드

모바일 어플리케이션을 개발이 필요한 시점으로 판단된다.대한 지적공사

직원들은 현장위주의 업무가 많아 현장에서 신속하게 커뮤니케이션 할 수

있다면 직원들 간의 커뮤니케이션에 좀 더 활발해 질 수 있으며,많은 조

직들이 환경변화에 대한 적응력의 중요성을 강조하는 시점에 내부직원들

간의 커뮤니케이션이 활발해질 때 공기업으로써의 고객만족이 실현 가능

할 것으로 판단된다.
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【부 록】

사내 커뮤니케이션 도구 이용 

만족도와 업무성과에 관한 

설문조사
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사내 커뮤니케이션 도구 이용 만족도와 업무성과에

관한 설문조사

※ 다음은 귀하의 개인적 특성에 관한 질문입니다.

1.성별이 어떻게 되시나요?

① 남성 ② 여성

2.귀하의 연령은 어떻게 되시나요?

① 30세 이하 ② 31~40세 ③ 41~50세 ④ 51세 이상

3.귀하의 직급은 어떻게 되시나요?

① 7급 ② 6급 ③ 5급 ④ 4급 ⑤ 3급이상

4.귀하의 학력은 어떻게 되시나요?

① 고등학교 졸업 이하 ② 전문대 중퇴/졸업

③ 대학(4년제)재학/중퇴/졸업

④ 석사 과정/졸업 ⑤ 박사 과정/졸업
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질문
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

시스템

의 질

5.사내 커뮤니케이션 도

구의 응답속도는 빠르다

6.사내 커뮤니케이션 도

구 사용시 장애가 적다

7.사내 커뮤니케이션 도

구 사용시 장애복구가 빠

르다

8.사내 커뮤니케이션 도

구 사용시 이용방법이 쉽

다

정보의

질

9.사내 커뮤니케이션 도

구를 통해 최신 정보를

제공받는다

10사내 커뮤니케이션 도

구를 통해 필요 정보를

빨리 얻는다

11.사내 커뮤니케이션 도

구를 통해 추출된 정보는

나에게 알맞은 형식이다

12. 사내 커뮤니케이션

도구를 통해 추출된 데이

터를 신뢰한다

시스템

사용

능력

13. 사내 커뮤니케이션

도구를 주변 도움없이 자

신있게 사용할 수 있다

14. 사내 커뮤니케이션

도구가 편리하고 간단해

서 자주 사용한다

15. 사내 커뮤니케이션

도구를 사용하면서 다른

프로그램 사용에도 친숙

해졌다

시스템

사용

태도

16. 사내 커뮤니케이션

도구의 세부기능을 적극

활용한다

17. 사내 커뮤니케이션

도구를 업무에 많이 활용

하게 된다

※ 다음은 사내 커뮤니케이션 도구의 특성에 대한 사용자의 인식과 만족

에 관한 질문입니다.귀하의 생각과 일치하는 곳에 ○표 하시기 바랍니다.
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18. 사내 커뮤니케이션

도구를 사용할 때 너무

복잡해서 사용을 꺼려한

적도 있다

조직의

지원

19. 사내 커뮤니케이션

도구 관련 매뉴얼이 구비

되어 있다

20. 사내 커뮤니케이션

도구 사용상 전산부서의

지원이 원활하다

21. 사내 커뮤니케이션

도구 사용시 문제를 상해

결할 수 사나 동료의 도

움으로있다

질문
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

교육

지원

22.사내 커뮤니케이션 도

구를 활용하기 위한 시스

템 교육을 받은 적이 있다

※ 공개강의형태 외에 온

라인, 매뉴얼 등 간접적인 

사용자 안내 등 포함.

전산부

서의

지원

23.사내 커뮤니케이션 도

구 관련 조직차원의 지원

이 적절하게 제공되고 있

다

※ 전산부서, 시스템 관리

자, 지식마스터의 지원 및 

피드백 포함.

업무

효용성

24.사내 커뮤니케이션 도

구를 사용하면서 나의 업

무에 자신감이 생겼다

25.사내 커뮤니케이션 도

구를 사용하면서 업무 파

악이 수월해졌다

26.계획된 업무를 제시간

에 완료하기 위해 사내 커

뮤니케이션 도구를 사용한

다

※ 다음은 사내 커뮤니케이션 도구의 이용에 따른 지원과 업무성과에 관

한 질문입니다.귀하의 생각과 일치하는 곳에 ○표 하시기 바랍니다.
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업무

능률성

27.업무에 필요한 자료를

사내 커뮤니케이션 도구에

배포하였을 때 사람들이

편리하게 이용한다

28.업무협업시 사내 커뮤

니케이션 도구를 사용하여

타부서와 업무를 수월하게

진행할 수 있었다

업무

생산성

29.사내 커뮤니케이션 도

구의 데이터 및 자료들은

업무관련 활용시 많은 도

움이 된다

30.사내 커뮤니케이션 도

구의 데이터 및 자료는 별

도의 최적화 작업이 필요

없이 업무에 바로 적용 가

능하다

※ 다음은 사내 커뮤니케이션 도구로서 SNS의 활용에 관한 귀하의 인식

을 묻는 질문입니다.귀하의 생각과 일치하는 곳에 ○표 하시기 바랍니다.

31.현재 귀하가 주로 사용하시는(가장 많이 사용하는)SNS 이용형태는

어떠하십니까?

① 페이스북 ② 트위터 ③ 카카오톡/카카오스토리

④ 기타 ⑤ SNS를 사용하지 않음(3번으로)

32.귀하께서 페이스북,싸이월드,트위터,미투데이 등 소셜네트워크서비

스(SNS)를 이용하는 목적은 무엇입니까?

① 다른 사람들과 일상이나 관심사를 공유하기 위해서

② 인맥을 유지 및 형성하기 위해서

③ 필요한 정보와 소식을 얻기 위해서

④ 관심있는 분야에 대한 지식을 쌓기 위해서

⑤ 기타



- 94 -

33.현재 사내포털사이트인 위랜드가 있지만 내부직원들 간에 소통이 잘

이루어지도록 하기 위해 SNS를 기반으로 한 내부커뮤니케이션 도구의 도

입이 필요하다고 생각하십니까?

① 전혀 그렇지 않다 ② 그렇지 않다 ③ 보통이다

④ 그렇다 ⑤ 매우 그렇다

34.SNS를 기반으로 한 커뮤니케이션 도구를 외부 고객에게 확대 적용하

는 것이 필요하다고 생각하십니까?

① 전혀 그렇지 않다 ② 그렇지 않다 ③ 보통이다

④ 그렇다 ⑤ 매우 그렇다

35.사내 포털사이트인 위랜드의 모바일 어플리케이션 서비스 개발이 필요

하다고 생각하십니까?

① 전혀 그렇지 않다 ② 그렇지 않다 ③ 보통이다

④ 그렇다 ⑤ 매우 그렇다

※ 다음은 사내 커뮤니케이션 도구(위랜드)의 특성에 대한 사용자의 인식

과 만족에 관한 질문입니다.귀하의 생각과 일치하는 곳에 체크해 주시기

바랍니다.
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ABSTRACT

A StudyonthePerformanceImprovementofCadastral

ServicebyUsingInternalCommunicationTools

Kim,HyangHwan

MajorinCadastreandLandManagement

GraduateSchoolofRealEstate

HansungUniversity

Duetoconvenienceofuseandeaseofexpansion,internettechnology

hasbeenabsorbedbycorporationsandhasdevelopedintoanin-house

communicationtool.Thistechnologyadoptionhasallowedthein-house

communicationtooltotakeitsplaceasasystem essentialforindividual

andcorporatecompetitiveness.Inparticular,forquickdecisionmaking

insideanorganization,theinformationofthein-housecommunication

toolcomesinhandy,andastimepasses,userrelianceonitisgrowing.

In thisstudy,thedegreeofsatisfaction foractualsystem users

regardingthein-housecommunicationtool,excludingtechnicalareas,

wasmeasured with membersoftheKoreaCadastralSurvey Corp.

(KCSC)assubjects.Thecorrelationbetweenthedegreeofsatisfaction

andtheperformanceofcadastralsurveyworkwasinvestigated,and

based on the results a survey was developed to determine the

implicationsforthesuccessfuladoptionofthein-housecommunication

toolandcorporatesuccess.ThesurveysubjectswereKCSCexecutives
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and staffin the Seouland Gyeonggiarea KCSC branches who

currentlyusetheWe-landknowledgemanagementsystem (KSM)as

theirin-housecommunicationtool.

An attemptwasmadetocomposeasubjectsamplethatdidnot

favorparticulargroupsin termsofageorotherattributes,and to

reflect the responses from those who actually use the in-house

communication toolin the company.Surveys were distributed as

groupwaremailbetweenOctober8andOctober26,2012.Therewere

325 survey respondents.The responses were processed statistically

usingtheSPSS 18.0program,thereliabilityofthesurveytoolwas

analyzed, and the correlation of each variable was analyzed.

Furthermore,forhypothesisverification,thecorrelation between the

satisfaction factors of in-house communication tool users,work

performance and significant differences were examined through

regressive analysis.The results from measuring the significance

probability between groupsthrough an analysisofvarianceon the

moderationvariableshowedthatinformationquality,system useability,

system use attitude, and organizational support affected user

satisfaction at a significant probability,confirming that they are

correlated to work performance.However,ofthe usersatisfaction

factors,system quality,withasignificanceprobabilityof0.7406,was

showntobeoutsidethesignificancelevelandthushavingnoimpact

onworkperformance.

Withasignificanceleveloflessthan0.05,themoderationvariables

oftraining supportand IT departmentsupportwereshown to be

relatedonlytosystem useattitude.Suchremainingfactorsassystem

quality,system useability,andorganizationsupportwereoutsidethe
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significancelevelandthushadnoeffect.Also,theexaminationofthe

need forSNS adoption showed thatpeople with high system use

ability supported SNS adoption,expanded application for outside

customers,andSNSapplicationdevelopment.Allmemberswereshown

todesiretheestablishmentofnotonlysimplerelationshipsbutalso

relationshipsofmutualcooperation.

Currently,KCSC isatapointwhereitneedstoadoptSNS both

internally and externally.Although the organization operates blogs,

twitterfeedsandfacebookaccountsforoutsidecustomers,developing

andoperating SNS andWe-landmobileapplicationsthatcan make

internalemployee communication more active willpromote greater

communication between employees and make it possible for the

organizationasastate-ownedcompanytoensurecustomersatisfaction.

【Key words】 InternalCommunication,KCSC,cadastralsurvey

work,SNS
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