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< 국문초록 >

기업은 조직의 목표 달성을 위해 구성원 간의 공감이 중요하다는 인식하에 세대 간 상호이해를 증진시키기 위한 소통

프로그램을 개발하여 운영하고 있다. 이를 통해 구성원의 공감능력을 향상시키고 궁극적으로 조직몰입을 높이고자 한다.

하지만 최근 기업에서 진행되는 소통프로그램은 기업 주도로 강제적인 참여방식이란 점에서 그동안의 의사소통프로그램

연구와는 차이가 있어 이에 대한 효과성을 실증하고자 했다. 본 연구에서는 제안된 연구모델을 검증하기 위해 기업에서

진행한 소통프로그램에 참여한 697명으로부터 데이터를 수집하였으며, 회귀분석을 통해 연구모델을 실증적으로 검증하

였다. 분석 결과 비자발적인 상황에서도 소통프로그램의 효과성을 확인할 수 있었고, 세대 간 인식차이를 확인할 수 있

었다. 본 연구의 결과는 조직 내 의사소통의 중요성과 공감능력의 역할을 확인함으로써 의사소통 전략구축과 소통문화 

발전에 영향을 미쳤으며, 지식경영 관점에서 세대 간 인식차이에 관심을 두고 있는 연구자나 실무자에게 유용한 이론적, 

실무적 시사점을 제공할 것으로 기대한다.

주제어: 소통프로그램만족도, 공감능력, 조직몰입, 지식경영, 비자발적, 세대 간 인식
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1. 서론

2019년 기준으로 MZ세대의 경제활동 인구가 45%

를 넘어서며, 대기업 60%, IT업계 및 스타트업에서 

80% 비중을 차지하고 있다. 마켓컬리, 토스, 직방 등 

새로운 영역에서 비즈니스를 창업하는 등 MZ세대가 

중심 세력으로 부상하였다. 이러한 MZ세대의 부상으

로 최근 직장에서는 세대 간의 가치충돌 현상이 두드

러지게 나타나고 있다. 과거 고성장과 성공을 경험한 

기성세대는 연공과 위계, 헌신과 팀워크를 중요시했

지만, MZ세대는 저성장과 양극화 문제를 경험하며 공

정성, 워라밸, 개인의 자유로운 선택을 선호하는 특징

을 나타낸다. 특히 MZ세대는 SNS를 통한 개인 중심의 

의사소통에 익숙하며, 개인주의와 성과분배에 큰 관

심을 가지기 때문에 기성세대의 수직적 기업문화에서 

의사소통과 협력이 원활하지 않은 상황이다. 이에 기

업들은 갈등을 해소하고 세대 간 이해와 공감을 증진

시키기 위해 다양한 소통프로그램을 개발하고 있다.

조직은 다양한 개인이 모여 정보와 지식을 교환하

고 공유하여 성과를 달성하는 공간으로, 주로 언어를 

통해 정보와 지식이 전달되기 때문에 조직구성원 간

의 효과적인 의사소통은 매우 중요하다(조경덕, 장성

화, 2012). 조직이 추구하는 목적 달성을 위해서는 높

은 의사소통 능력을 지닌 구성원이 필수적이므로, 다

양한 수단과 경로를 통해 의사소통능력이 향상되도록 

해야 한다(송기현, 안귀여루, 2013). 효과적인 조직 내 

의사소통은 근로의 질을 향상시키고, 조직구성원의 

조직에 관한 관심과 직무만족도를 높이며(김보라, 

2013), 특히 조직몰입과 긍정적인 관련성이 높아 업무

성과 제고로 이어질 수 있다(Hartman & Johnson, 1989).

최근 기업에서는 조직의 목표 달성을 위해 구성원 

공감능력이 중요하다는 점을 인식하고, MZ와 기성세

대 간 상호이해를 증진하기 위해 다양한 소통프로그

램을 진행하는 것이 새로운 경영의 트렌드로 나타났

다. 이를 통해 세대 간의 갈등 해소와 공감능력을 향

상하여 조직 몰입도를 높이는 것이 목표다. 기업의 현

장에서 이루어지고 있는 소통프로그램은 특정 형식에 

구애받지 않고 수평적이고 쌍방향적인 방식으로 세대 

간 자율적인 소통을 강조한다. 특히 구성원 의지와 관

계없이 조직이 강제로 참여를 권장하는 특징도 보인

다. 이러한 특징은 조직의 일상적인 업무수행 과정에

서 필수적으로 발생하는 업무보고와 지시, 회의나 정

보교류 등의 공식적 의사소통과 개인 선호로 참여하

는 동호회 활동 등의 비공식 소통프로그램에서 구성

원 자신의 필요에 따라 자발적으로 선택하고 참여하

는 것과 근본적으로 차이가 있어 보인다.

이러한 의사소통 향상을 목적으로 진행하는 소통프

로그램의 효과성과 관련한 연구에서, 구성원의 자발

적 선택으로 참여한 의사소통프로그램을 통해 자기수

용과 인지적 공감능력이 증가하거나(오순영, 2021), 

소통프로그램을 통해 향상된 언어적 및 비언어적인 

의사소통 능력이 인지적 및 정서적 공감능력을 향상

시킨다(박홍석, 고혜신, 2018)는 긍정적 효과성을 확

인하는 연구결과가 있다. 하지만 Zhao et al. (2014)는 

자발적인 시민행동이 근로자뿐만 아니라 조직 자체에 

긍정적인 영향을 미치지만, 반대로 비자발적인 조직

시민행동은 긍정적 영향을 감소시킨다고 주장했고, 

함상우 등 (2017)도 많은 기업에서 강제적인 압력을 

줘서 조직시민행동을 요구하지만, 강요된 비자발적인 

조직시민행동은 오히려 종업원의 직무만족도를 떨어

트린다고 하였다. 이러한 연구결과를 고려할 때 최근 

기업이 주도하는 비자발적인 의사소통프로그램이 구

성원의 공감능력과 조직몰입에 긍정적인 영향을 미칠 

수 있을지에 대한 확신은 쉽지 않다. 

한편으로 조직에서 공감능력은 어려운 상황일지라

도 조직 내에서 헌신과 유대감을 유발해 협동하도록 



비자발적으로 참여하는 소통프로그램만족도가 공감능력과 조직몰입에 미치는 영향에 관한 연구

Knowledge Management Research. Dec. 2023 45

만드는 조직변화의 중요한 요소이다(Dutton et al., 

2002). 이와 관련된 연구들은 공감능력이 개인과 조직

의 성과향상, 조직몰입, 직무만족, 판매원의 지향성, 

이직의도 등과 연관성이 있다고 보고하였다(Wong & 

Law, 2002; 이재훈, 박계홍, 2020). 그러나 현재까지

의 공감능력 연구는 주로 개인의 심리적 반응에 초

점을 맞추고 있으며(Cameron & Caza, 2004), 기업과 

같은 조직의 성과와 관련된 연구는 아직 부족한 편

이다(이재훈, 박계홍, 2020). 이에 따라 다양한  감정

적 현상과 공감능력 사이의 관계를 깊이 있게 이해

하고 체계적 이론연구를 수행할 필요성이 제기되고 

있다(Kariagina & Ivanova, 2017). 
따라서 본 연구는 최근 대기업 및 공공기관에서 세

대 간 이해와 공감을 촉진하기 위해 조직구성원이 자

발적이지 않은 상황에서 참여하는 커미티, 영보드 등

의 다양한 세대 간 소통프로그램의 효과성을 실증적

으로 검증하고자 한다. 구체적인 연구목적은 다음과 

같다. 첫째, 이전 연구와는 달리 기업이 주도하는 소

통프로그램에 비자발적으로 참여하더라도 조직구성

원이 조직에 몰입하도록 긍정적 영향을 미치는지 확

인함으로써 조직 내 의사소통에 대한 이론적 시사점

을 도출하고자 한다. 둘째, 조직 내 원활한 의사소통

을 위해 구성원의 공감능력은 중요하며, 공감능력은 

의사소통을 통해 영향을 받지만 조직몰입에 영향을 

주기도 한다. 이에 본 연구는 변수 간의 영향관계를 

분석하여 공감능력의 역할과 관련한 이론을 체계화하

는 데 기여하고자 한다. 마지막으로 소통프로그램 참

여를 통해 인식하게 되는 공감능력과 조직몰입에서 

세대 간 차이가 있는지를 확인함으로써, SNS 기반의 

수평적이며 개인중심의 의사소통에 익숙한 MZ세대 

특성에 대한 실용적 시사점을 찾고자 한다. 

2. 기존문헌 연구

2.1. 소통프로그램 이해

한국 사회에서 ‘소통’은 ‘커뮤니케이션 (Communication)’

이라는 용어와 혼용되어 사용되는데 영어의 원어 

발음 그대로 사용되기도 한다. 이때 소통은 의사소

통의 준말이기도 하다(문안나, 2021). 의사소통은 공

동(Common)과 공유(Sharing)의 의미를 담고 있는 라틴

어 Communis에서 유래되었다(김영희, 강문실, 2015; 

박홍석, 고혜신, 2018). 의사소통은 사람들 간의 정보

나 정서를 교류하고, 개인이나 집단 간의 계약 및 권

력관계, 세대 간 문화 전달 등을 가능하게 하므로(나

은영, 2002), 사회에서 상호관계를 맺어가는 데 필수

적이라 할 수 있다.

의사소통은 공식성 여부에 따라 구성원 간 역할과 

권한에 대한 정보가 공식적인 계층제 구조하에서 공

유되는 공식적 의사소통과 동호회와 같이 비공식적 

루트를 통해 발생하는 비공식적 의사소통으로 구분할 

수 있고(Daft & Steers, 1986), 공식적 의사소통이 이루

어지는 방향에 따라 수직과 수평적 의사소통으로 구

분할 수 있다(Robbins & Judge, 2011). 조직 내 의사소

통은 지식공유를 통해 구성원 조직몰입에 기여하고

(Van de Hoff ＆ de Ridder, 2004), 커뮤니케이션이 잘 

형성된 관계가 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치므로

(Bambacas ＆ Patrickson, 2008), 조직 내 원활한 의사소

통은 직원의 조직몰입과 밀접한 상관관계가 있다

(Guzley, 1992). 또한 조직 내 수직적, 수평적 의사소통

은 긍정심리자본과 조직몰입에 영향을 미쳐 업무성과 

향상을 기대할 수 있으며(손정민, 2019), 특히 리더의 

사교적인 의사소통은 긍정심리자본을 증진하여 직무

성과와 조직시민행동 활성화에도 긍정적 영향을 미친

다(권상집, 2017). 이러한 조직 내 공식적인 의사소통
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은 업무보고 등의 상향식 또는 업무명령과 설명 등의 

하향식 의사소통, 동료 간 업무를 협의하는 수평적 의

사소통 형식으로, 조직구성원으로서 공식적인 업무를 

수행해가는 과정에서 발생하는 필수적인 의사소통에 

해당하므로 자발적인 의사소통으로 구분하는 것이 타

당하다. 이외에도 의사소통의 효과성에 관한 실험연

구 사례로써, 대학교에서 개설한 온라인 의사소통프

로그램을 수강한 참여자의 공감능력이 향상되고(오순

영, 2021), 취업준비생 대상으로 의사소통프로그램을 

진행한 결과, 의사소통능력과 인지적, 정서적 공감능력 

향상이 통계적으로 유의미하게 개선된 사례가 있다(박

홍석, 고혜신, 2018).

최근의 기업경영에서 MZ세대와 기성세대 간 가치

충돌로 조직문화에서 어려움이 발생하고 있다. 기업에

서는 미래 발전을 위해 이 문제를 해결하고자 밀레니얼

커미티, 새도우커미티, 영보드 등의 다양한 형태의 소

통프로그램을 도입하여 세대 간 이해와 공감을 증진시

키기 위해 노력하고 있다. 이러한 소통프로그램은 공식

적이면서도 수평적 의사소통에 해당하며, 조직의 방침

에 따라 구성원이 선택권 없이 강제적으로 참여한다는 

점과 의사소통기법에 대한 학습이 아닌 자유로운 대화

를 통한 상호공감을 중시한다는 특징이 있다.

2.2. 공감능력

조직구성원의 공감능력은 타인 상황을 타인 관점에

서 보는 감정 이입과 달리 타인 상황을 자기의 관점으

로 보며 타인 생각과 감정을 이해하거나 정서적으로 공

유할 수 있는 능력이라고 할 수 있다(Adler & Proctor, 

2015). Reiners et al. (2011)은 종전연구를 토대로 인지

적 공감능력과 정서적 공감능력에 대해 포괄적 개념

의 정의를 제안하였다. 구체적으로 인지적 공감능력

은 타인의 마음을 자신 마음과 구분하여 이미지화하

고 이해할 수 있는 능력(Blair & James, 2005)이고, 정

서적 공감능력은 타인의 감정을 공유하거나 인식하는 

것이 아니라 민감한 관여와 타인 감정을 경험할 수 있

는 능력이라고 하였다(박홍석, 고혜신, 2018). 또한 소

통에서 공감능력은 상대방과의 상호작용이 중요하며, 

상대방과 공감을 통해 자신과 타인이 연결되었다고 

느낌으로써 소외감이 해소되고, 본연의 모습이 그대

로 수용되어 가치 있고 존중받는다고 느끼며, 비판 없

는 수용과 표현이 나타난다고 하였다(Rogers, 1977).

공감능력은 타인과 관계를 형성해가는 데 유의한 

영향을 미친다(김경희, 이희경, 2015). 이재훈, 박계홍 

(2020)은 인지적 공감능력과 정서적 공감능력을 구분

하여 조직몰입과 직무만족에 미치는 영향관계를 연구

한 결과, 인지적 공감능력에서만 유의한 영향관계를 

확인하였다. 즉, 구성원의 직무만족과 조직에 대한 비

전 관리를 위해서는 정서적 공감능력보다 인지적 공

감능력에 대한 관리가 필요하며, 공감능력이 조직몰

입과 직무만족의 중요한 선행변수임을 확인한 것이

다. 최수형 (2016)도 인지적, 정서적 공감능력이 높으

면 직무에 대한 확신과 자신감, 효율성이 높아져 직무

만족도에 긍정적 영향을 미치고, 인지적 공감능력은 

직무스트레스와 이직의도에 부(-)의 영향을 미친다고 

하였다. 이는 직장에서 동료들과의 공감대나 동질감

과 같은 공감능력이 높을수록 조직에 대해 헌신 의지

가 높고, 불만 등의 부정 요소들을 해소해주는 역할로 

해석할 수 있다. 이러한 연구결과를 종합하면, 공감능

력은 조직몰입과 직무만족에 유의한 영향을 미치고 

있음을 확인할 수 있다.

2.3. 조직몰입

조직몰입은 조직구성원들이 소속된 조직에서 계속 

근무하고자 하는 강한 욕구와 조직이 가진 가치와 
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목표를 이루고자 하는 강한 신념과 수용 등을 뜻한다

(Mowday et al., 1982). Linares(2011)는 조직몰입이 조

직을 위해 더 노력하려 하고 조직의 가치와 목표를 기

꺼이 수용하게 되는 심리적 상태로 설명하며 리더십, 

의사소통, 의사결정, 직원배치방법, 보상 및 경영자지

원 등이 조직몰입과 관련 있다고 하였다.

조직몰입에 영향을 미치는 요인은 다양할 수 있는

데 조직특성과 개인특성 관점에서 살펴보면 다음과 

같다. 먼저 조직특성 관점에서 조직의존도, 사회작용

의 효과성, 조직분위기 등(Steers, 1977)이 제시되었고, 

이외에도 조직의 지지(Eisenberger et al., 1986), 조직 

내 효과적인 사회작용(O’Reilly & Chatman, 1986), 참

여적인 조직분위기(Welsch & LaVan, 1981), 상사에 대

한 구성원의 신뢰(신혜영, 권상집, 2017)가 조직몰입

에 긍정적 영향을 미친다는 연구결과가 있다. 개인특

성에서는 연령, 직위, 근속기간이 조직몰입과 정(+)의 

상관관계가 있지만(Angle & Perry, 1981; Mathieu & 

Zajac, 1990; Mottaz, 1988; Morris & Sherman, 1981), 학

력은 조직에 대한 기대치가 높아지기 때문에 부(-)의 

관계를 보인다(Mowday et al., 1982). 또한 조직몰입을 

관리하지 않으면 구성원의 결근, 이직과 같은 부정적 

행동이 나타날 수 있어 조직에 추가적인 비용이 발생

할 수 있다(Jo & Joo, 2011).

조직몰입의 유형에 대해 Meyer and Allen (1991)은 

조직구성원의 감정적 밀착 정도를 말하는 정서적 몰

입과 이직하는 비용이 조직에 머무는 비용보다 더 크

다는 인식을 나타내는 지속적 몰입, 그리고 조직에 대

한 의무감을 말하는 규범적 몰입 등 세 가지로 구분하

였다. 또한 Argyle (1989)는 계산적 몰입과 정서적 몰

입으로 나누어 설명하기도 하였다. 본 연구에서의 조

직몰입은 조직구성원의 심리적 애착과 자발적인 동일

시 인식이라는 관점에서 Meyer and Allen (1991)이 정

의한 정서적 몰입과 지속적 몰입이 통합된 복합적인 

개념으로 이해할 수 있다.

2.4. 측정변수 간 영향관계에 대한 선행연구

의사소통과 관련하여 오순영 (2021)은 온라인 의사

소통프로그램을 교과목으로 채택하여 실험한 결과, 

대학생 참가자의 자기수용이 인지적 공감능력과 유의

한 영향관계가 있음을 확인하였고, 박홍석, 고혜신 

(2018)도 취업준비생 대상의 실험에서 의사소통프로

그램이 비언어적 의사소통능력과 인지적 공감능력에 

유의하게 영향을 미친다고 하였다. 의사소통은 집단

응집력과 공감능력에 유의한 영향을 미치고(이상훈 

등, 2021), 조직몰입에도 영향을 미치며(Bambacas ＆ 
Patrickson, 2008; Guzley, 1992), 긍정심리자본과 조직

몰입을 통해 업무성과 향상을 기대할 수 있다(손정민, 

2019). 이준영, 한미정 (2020)은 가치관 공유, 명확한 

업무, 캠페인 등의 사내커뮤니케이션이 구조적, 관계

적, 인지적차원 등의 사회적자본을 거쳐, 재무적, 비재

무적 성과에 영향을 미친다고 하였다. 이러한 연구결

과를 통해 원활한 의사소통이 조직의 업무성과나 구

성원에게 조직몰입, 공감능력, 긍정마인드에 직, 간접

적으로 영향을 미치고 있음을 확인할 수 있다.

또한 공감능력과 관련하여 이재훈, 박계홍 (2020)은 

인지적 공감능력이 조직구성원의 조직몰입과 직무만

족에 유의한 영향을 미치고, 백유미 (2015)도 공감능

력이 높을수록 몰입수준이 높아진다고 주장하였다. 

직장에서 경험하는 공감은 구성원 간 역할갈등을 줄

여 정서적 몰입을 증가(Allen, 2001)시킬 뿐만 아니라, 

공감능력을 통해 긍정적인 감정이 형성되고, 이를 통

해 조직몰입 의지를 갖게 된다(Lilius et al. 2008). 오아

라 등 (2013)도 팀 내에서 경험한 공감과 정서적 몰입 

사이에 정(+)의 영향관계가 있다고 하였다. 이러한 연

구결과를 통해 공감능력은 조직구성원의 조직몰입에 
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유의한 영향관계를 미치고 있음을 확인할 수 있다.

지금까지의 다양한 선행연구 결과를 종합해보면, 

소통프로그램 참여를 통한 구성원의 인식은 측정변수

인 공감능력과 조직몰입에 유의한 영향을 미치는 주

요변수임을 알 수 있으며, 또한 공감능력도 조직몰입

에 긍정적인 영향을 주는 변수임을 확인할 수 있다.

2.5. 선행연구와의 차별성

<표 1> 의사소통 관련 문헌은 대부분 공식적인 의

사소통을 기반으로 효과성을 실증하는 연구이다. 즉 

조직 내 공식적인 업무수행이나 커뮤니케이션 채널을 

통해 발생하는 필수적인 의사소통이기 때문에 자발적 

의사소통으로 구분할 수 있다. 하지만 최근 기업에서 

진행되는 소통프로그램은 기업 내 공식적 의사소통이

기는 하지만 구성원이 스스로 참여 여부를 선택할 수 

없는 강제적 참여를 기반으로 한다. 이에 따라 본 연

구는 다음 세 가지 관점에서 이전 연구와 구별되는 특

징을 가진다.

첫째, 기업이 주도하는 소통프로그램에 비자발적으

로 참여하더라도 선행연구에서처럼 공감능력과 조직

몰입에 긍정적인 영향을 미칠 수 있는지 확인해보고

자 한다. 이는 함상우 등(2017)이 강요된 비자발적 조

직시민행동이 반대로 구성원 직무만족도를 하락시킨

다는 연구결과에 근거하면 부정적인 영향을 미칠 수

도 있기 때문이다. 이러한 연구를 통해 의사소통에 대

한 연구영역 확장에 기여하고자 한다.

둘째, 선행연구에서 조직 내 원활한 의사소통이 개

인의 공감능력과 조직몰입에 긍정적 영향을 미치고 

있음을 확인할 수 있었고, 일부 연구에서는 공감능력

이 조직몰입에 영향을 미치는 결과도 확인하였다. 공

감능력은 의사소통을 통해 영향을 받고 있지만 한편

으로 조직몰입에 영향을 주는 변수이기도 하다. 이에 

본 연구는 공감능력이 소통프로그램과 조직몰입 간의 

관계에서 매개역할을 하는지 연구하여 공감능력의 역

할을 새롭게 밝히고자 한다.

셋째, 소통프로그램 참여를 통해 조직구성원이 인

식하는 공감능력 및 조직몰입에서 MZ와 기성세대가 

세대 간 차이를 보이는지 확인하고자 한다. 이를 통해 

조직 내 의사소통 활성화에 필요한 실용적 제언을 하

고자 한다.

3. 연구모델 및 가설수립

본 연구는 기업에서 세대 간 이해와 공감을 촉진하

<표 1> 의사소통 관련 문헌 정리

연구자(연도) 연구내용 바고

오순영(2021) 대학 교과목 온라인 의사소통프로그램 참여자의 공감능력 향상

박홍석, 고혜신(2018) 의사소통프로그램을 통해 참가자의 소통능력과 공감능력 향상

신호창, 송주현(2015) 사내 커뮤니케이션이 정서적, 자주적, 변화참여적 열의에 영향 공식적 의사소통

김효숙(2015) 균형적 사내커뮤니케이션은 조직사회자본에 긍정평가, 이직의도 감소 공식적 의사소통

Van de Hoff et al.(2004) 조직 내 의사소통은 지식공유를 통해 구성원 조직몰입에 기여 공식적 의사소통

Guzley(1992) 조직 내 원활한 의사소통은 직원의 조직몰입과 밀접한 상관관계 공식적 의사소통

손정민(2019) 조직의 수직/수평적 의사소통은 긍정심리자본, 조직몰입, 업무성과에 영향 공식적 의사소통

이준영, 한미정(2020)
사내커뮤니케이션(가치관 공유, 명확한 업무, 캠페인)이 사회적자본을 통해 
재무적, 비재무적 성과에 영향

공식적 의사소통
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기 위해 조직구성원이 비자발적으로 참여하는 소통프

로그램의 효과성을 실증하고자 한다. 이를 위해 선행

연구가 자발적인 상황에서 확인한 의사소통과 공감능

력의 영향 관계(오순영, 2021; 박홍석, 고혜신, 2018; 

이상훈 등, 2021) 그리고 공감능력과 조직몰입의 영향 

관계(이재훈, 박계홍, 2020; 백유미, 2015; Lilius et al., 

2008)를 통합하는 연구모델을 구성하였다. 또한 비자

발적으로 참여하는 소통프로그램에 대한 세대 간 인

식 차이를 함께 확인하고자 다음 <그림 1>과 같은 연

구모델을 설계하였다.

효과적인 조직 내 의사소통은 구성원의 조직에 관

한 관심과 몰입에 영향을 미치며(김보라, 2013), 조직

의 공식적인 업무수행 과정에서 필연적으로 발생하는 

자연스러운 의사소통은 지식공유를 통해 조직몰입에 

기여하고(Van de Hoff ＆ de Ridder, 2004), 잘 형성된 

커뮤니케이션이 조직몰입에 긍정적인 영향을 미친다

(Bambacas ＆ Patrickson, 2008). 반면에 조직 내 의무적

인 시민행동은 조직에 대한 긍정적 영향을 감소시키

고(H. Zhao et al., 2014), 기업에 의해 강제로 이루어지

는 의무적인 조직시민행동이 직무만족을 줄인다(함상

우 등, 2017)는 주장도 있다. 이러한 연구결과를 종합

해보면 구성원이 비자발적으로 참여한 소통프로그램

만족도가 조직에 대해 부정적 영향을 미칠 수 있고, 

자유로운 분위기 속에서 선후배가 소통프로그램을 통

해 상호공감과 이해를 높인다면 조직몰입에 긍정적 

영향을 미칠 수도 있다. 따라서 본 연구는 선행연구를 

기반으로 이러한 긍정과 부정의 영향관계를 확인해보

고자 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1: 비자발적으로 참여하는 소통프로그램만족도는 조직몰
입에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

원활한 사내커뮤니케이션은 정서, 자주, 변화 참여 

등의 구성원 열의에 긍정적인 영향을 미치며(신호창, 

송주현, 2015), 자발적인 소통프로그램 참여가 공감능

력이 향상되는 긍정적 효과(박홍석, 고혜신, 2018; 오

순영, 2021)와 소통능력이 공감능력을 증가시키는 영향

(이상훈 등, 2021)도 확인되었다. 한편으로 공감능력이 

조직구성원의 정서적 몰입을 강화하고(Allen, 2001), 공

감적 의사소통은 조직몰입 의지를 증진하며(Lilius et 

al., 2008), 조직몰입에 미치는 구성원의 인지적 공감

능력의 영향도(이재훈, 박계홍, 2020) 실증된 바가 있

다. 이러한 선행연구 결과를 종합해보면 소통프로그

램만족도가 공감능력을 통해 조직몰입에 미치는 영향

은 유의할 것으로 기대할 수 있다. 따라서 본 연구는 

소통프로그램만족도와 조직몰입 간의 관계에서 공감

능력의 매개역할을 새롭게 확인하기 위해 다음과 같

은 가설을 설정하였다.

H2: 공감능력은 소통프로그램만족도와 조직몰입 간의 관계
를 매개할 것이다

MZ세대는 자신이 원하고 만족하는 삶에 관심이 크

고, SNS 중심의 뉴미디어 활용과 새로움을 추구하는 

커뮤니케이션 특성을 가지다 보니(홍소희 등, 2021), 

MZ세대 공무원은 기타세대 공무원보다 스마트워크

에 더 잘 적응하고 선호하는 경향이 있으며(김필, 황

성수, 2022), 기성세대와는 다른 업무 가치와 행동패

턴을 보인다(Schroth, 2019). 또한 셀프리더십이 조직

효과성에 미치는 영향에서도 비 MZ세대보다 MZ세대

가 더 크게 영향을 받는 것으로 나타났다(조찬희, 이

형용, 2021). 이러한 선행연구를 종합해보면 SNS 중심

<그림 1> 연구모델
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의 커뮤니케이션을 선호하는 MZ세대와 기존의 전통

적 소통방식에 익숙한 기성세대는 커뮤니케이션 특성 

측면에서 다른 차이를 보이기 때문에 소통프로그램만

족도와 조직몰입 간의 관계에서 세대 간 차이가 조절

변수 역할을 할 것으로 가정할 수 있다. 또한 동일한 

이유로 공감능력과 조직몰입에 대한 인식에서도 세대

간 차이가 있을 것으로 예상할 수 있다. 따라서 본 연

구에서는 MZ와 기성세대 간의 인식차이를 확인해보

고자 다음과 같이 연구가설 3과 연구가설 4를 설정하

였다.

H3: 세대간 차이는 소통프로그램만족도와 조직몰입 간의 관
계를 조절할 것이다.

H4: 소통프로그램만족도를 통해 인식하는 공감능력과 조직
몰입은 세대간 차이가 있을 것이다.

4. 연구방법

4.1. 측정도구의 개발

본 연구에서는 기존 문헌들을 참고하여 소통프로그

램만족도와 그에 영향을 받는 공감능력과 조직몰입을 

연구변수로 정의하고, 이와 관련된 측정항목을 도출

하였다. 이를 위해 검증된 측정도구를 참고하되, 본 

연구의 상황에 맞게 수정하여 구성하였다. 모든 변수

의 측정항목은 리커트(Likert) 5점 척도로 측정하였고, 

연구변수의 조작적정의는 <표 2>의 내용과 같다.

4.2. 자료수집 및 표본의 특성

본 연구는 연구모델의 검증을 위해 공기업에서 진

행하는 세대 간 소통프로그램 참여직원을 대상으로 

설문조사를 실시하였다. 세대 간 소통프로그램은 MZ

와 기성세대가 자유로운 분위기 속에서 서로를 이해

하고 공감하는 대화가 중심인 소통의 시간으로 구성

되었다. 세대 간 소통프로그램은 2차에 걸쳐 진행되었

다. 1차 소통프로그램은 2022년 4월 1일부터 6월 30일

까지 진행하여 500명이 참여하였고, 2차는 9월 1일부

터 11월 30일까지 진행하여 500명이 참여하였다. 설문

조사는 차수별 소통프로그램이 종료된 다음 달인 7월

과 12월에 각각 한 달 동안 총 1,000명에게 휴대전화 

<표 2> 변수의 조작적 정의 및 관련문헌

연구변수 조작적 정의 설문내용 관련문헌

소통프로그램 
만족도

소통프로그램에 참여한 사람이 
인식하는 프로그램에 대한 만족도

세대 간 이해와 소통향상 도움

박득진 등 (2020)긍정적인 직장생활에 영향

다른 직원에게 참여 추천

공감능력

타인입장에서 타인의 심리상태 및 
감정을 자신이 그 사람인 것처럼 
지각하는 상태로 인지적, 정서적 

요소를 포함

동료입장에서 행동과 심정 이해

Davis (2009)
이재훈, 박계홍 (2020)

동료입장에서 주변 상황 파악

동료입장이라면 어떠했을까 생각

동료가 느끼는 감정 공유

동료의 불쾌한 감정을 동료입장에서 느낌

동료의 감정 속으로 쉽게 빠져듬

조직몰입
구성원이 소속 조직에 대해 가지는 
심리적인 일체감으로 조직과 자신을 

동일시하는 심리적 상태

회사에서 정년퇴직 때까지 근무
O’Relly (1986)
Buchanan (1974)

이재훈, 박계홍 (2020)

회사 근무하는 것에 자부심과 긍지

회사가 잘 되기를 진심으로 원함

회사의 한 식구라는 느낌
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문자메시지를 통해 설문을 진행하여 7월 218개, 12월 

481개 등 총 699개의 설문 응답을 수집하였다. 이 중 

불성실한 응답으로 판단되는 설문지 2개를 제외하고 

최종 분석에 활용되었다. 따라서 연구에 사용된 최종 

표본 수는 697개이며, 이 표본의 특성은 아래 <표 3>

에 자세하게 기술하였다.

표본의 특성을 파악하기 위해 빈도분석을 실시한 

결과, 남자와 여자 비율은 각각 75.9%와 24.1%로 상대

적으로 남자가 많은 것으로 확인되었다. 또한 세대구

성 측면에서 MZ세대가 전체의 67.1%를 차지하고 있

고, 기성세대는 32.9%를 차지하고 있다. 본 연구에서 

MZ세대는 1980년부터 1996년까지의 밀레니얼세대와 

1997부터 2012년까지 출생한 Z세대를 합쳐 MZ세대로 

정의하였다(나무위키, 2023). 그리고 1980년 이전에 

출생한 세대를 기성세대로 분류하였다. 

5. 분석 및 결과

5.1. 측정모델

연구의 가설검증을 시작하기 전에 변수 간의 내적 

일관성 및 정확성을 확인하기 위해 IBM SPSS Statistics 

22를 이용하여 신뢰성과 타당성 분석을 하였다.

타당성은 측정도구를 평가하는 중요한 기준으로, 

측정도구가 측정하고자 하는 개념을 제대로 측정값으

로 나타내는지를 의미한다. 본 연구에서는 타당성 검

증을 위해 요인추출방법으로 주성분분석을 사용하였

고 요인회전방법은 직각 회전방식으로 실시하였다. 

이에 채택된 요인 수를 결정하는 기준은 고유치 1.0 

이상과 요인 적재치 0.4 이상이면 유의미한 변수로 볼 

수 있고, 0.5가 넘으면 중요한 변수로 간주한다(송인

섭 등, 2019). 신뢰성 분석은 연구자가 측정 대상을 얼

마나 정확하고 일관성 있게 측정하는가를 분석하는 

방법으로 내적 일관성, 동형신뢰도, 검사-재검사신뢰

도 등이 있다(신건권, 2016). 본 연구는 내적일관성에 

관한 개념으로 Cronbach’s alpha 계수를 사용하였고, 

0.6 이상이면 신뢰성에 대한 문제가 없는 것으로 본다. 

변수별 요인분석과 신뢰도를 분석한 결과에서, 고유

치 값이 1이 넘어 전체 변수는 판별타당성을 확보하

고 있고, Cronbach의 알파 계수가 0.6을 넘어섰기 때문

에 신뢰성에도 문제가 없었다. 분석결과는 <표 4>와 

같다.

다음으로 주요변수 간 상호연관성 분석을 위해 상

관관계분석을 시행하였다. 상관관계분석은 사용되는 

중요 변수 간 관계의 관련성을 제시해주며, 상관관계 

정도는 0에서 1사이로 나타나는데 강도가 1에 가까울

수록 상관관계가 높고, 보통의 경우 0.3과 0.7 사이이

<표 3> 표본의 인구통계학적 특성

구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남자 529 75.9%

여자 168 24.1%

세대
MZ세대 468 67.1%

기성세대 229 32.9%

직군
기술직 596 85.5%

사무직 101 14.5%

소통시기
상반기 217 31.1%

하반기 480 68.9%
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면 변수 간 상관관계가 있다고 판단한다(Cohen & 

Cohen, 1983). 연구에 사용된 주요변수 간의 상관관계

를 살펴보면 모든 변수에서 정(+)의 관계를 보이는 것

으로 나타났다. 상관관계를 분석한 결과는 <표 5>와 

같다.

5.2. 가설검정

가설 1의 조직구성원이 비자발적으로 참여하는 소

통프로그램만족도가 조직몰입에 미치는 영향관계를 

분석한 결과, 소통프로그램만족도는 β=.396, t=11.358, 

p<.001에서 조직몰입에 통계적으로 유의한 정(+)의 영

향을 미치고 있음을 검증함으로써, 가설 1은 채택하였

다. 검증결과는 아래 <표 6>과 같다.

가설 2 공감능력의 매개효과 검증을 위하여 Baron 

and Kenny (1986)이 제시한 방식에 의해 매개효과분석

을 실시하였다. 그리고 공감능력이 유의미한 매개변

수인지를 확인하기 위하여 Sobel test를 실시하였다. 

소통프로그램만족도와 조직몰입 간의 관계에서 공감

능력의 매개효과를 검증하기 위하여 위계적 중다회귀

분석을 실시하였고, 결과는 <표 7>과 같다.

1단계에서 소통프로그램만족도와 공감능력 간의 영

향관계를 확인한 결과 소통프로그램만족도는 β=.145, 

t=8.486, p<.001에서 공감능력에 유의하였고, 전체 설

명력(R2)이 9.4%로 나타났다. 2단계에서 소통프로그

램만족도와 조직몰입 간의 관계를 확인한 결과, 소통

프로그램만족도는 β=.246, t=11.358, p<.001에서 조직

몰입에 유의하였고, 전체설명력(R2)이 15.7%인 것으

<표 4> 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

변수 문항 요인 적재량 고유치 분산 설명력 Cronbach’s α

소통프로그램만족도

Q1 .809

2.081 16.006 .761Q2 .796

Q3 .779

공감능력

Q4 .729

2.557 19.671 .737

Q5 .707

Q6 .646

Q7 .597

Q8 .578

Q9 .473

조직몰입

Q10 .717

2.110 16.232 .662
Q11 .703

Q12 .619

Q13 .586

<표 5> 주요 변수 간의 상관관계

변수 소통프로그램만족도 공감능력 조직몰입

소통프로그램만족도 1

공감능력 .306** 1

조직몰입 .396** .490** 1

**p < .01
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로 분석되었다.

마지막으로 3단계에서 소통프로그램만족도, 공감

능력과 조직몰입 간의 영향관계를 확인하였다. 그 결

과 소통프로그램만족도는 β=.168, t=8.160, p<.001에

서, 공감능력은 β=.534, t=12.258, p<.001에서 조직몰

입에 영향을 미쳤고, 전체설명력(R2)이 30.7%였다. 이

처럼 독립변수와 매개변수 모두가 종속변수인 직무만

족도에 영향을 미치는 것으로 나타나 소통프로그램만

족도와 조직몰입 사이에서 공감능력이 부분매개효과

를 발휘하고 있음을 확인할 수 있다. 또한 Sobel test 

결과가 Z=6.978, p<.001로 나타나 공감능력이 유의미

한 매개변수임을 확인하였다. 따라서 가설 2도 채택하

였다. 

가설 3의 비자발적으로 참여한 소통프로그램만족

도와 조직몰입의 영향관계에서 세대간 차이가 조절효

과를 보이는지를 검증하기 위해 위계적 회귀분석을 

시행하였다. 모형1에서 독립변수인 소통프로그램만

족도를 투입하였고, 모형2에서는 조절변수인 세대간 

차이를 투입한 후에 마지막으로 모형3에서 소통프로

그램만족도와 조절변수의 상호작용을 투입하여 분석

을 시행했다. 또한 이 과정에서 발생할 수 있는 다중

공선성 문제를 해결하기 위해 각 변수에서 평균을 뺀 

값을 사용하여 평균 중심화(Centering)를 수행하였으

며, VIF(분산팽창요인) 값을 분석한 결과 모든 변수의 

VIF값은 2 미만으로 측정되어 다중공선성 문제가 없

음을 확인하였다. 또한 모형이 적합하게 구성되어 있

는지를 판단하는 F값의 유의수준이 p<.001로 나타나 

모든 모형의 회귀식은 통계적으로 유의하였다. 분석

결과는 <표 8>과 같으며 세부적으로 살펴보면, F값의 

유의수준이 p<.001로 나타나 모형 회귀식이 통계적으

로 유의하고, R2값이 점진적으로 유의하게 증가했지

만, 모형3에서 상호작용효과가 통계적으로 유의하지 

않았다. 따라서 소통프로그램만족도와 조직몰입 사이

에서 세대간 차이가 조절효과를 나타내는 것을 확인

할 수 없어서 가설 3은 기각되었다.

가설 4 MZ세대와 기성세대가 소통프로그램만족도

를 통해 인식하는 공감능력과 조직몰입에서 차이가 있

는지 검증하기 위해 독립표본 t-test를 실시하였다. 

<표 6> 소통프로그램만족도의 조직몰입 영향

모형 B SE Beta t 공차한계 VIF

3.116 .076 40.808

소통프로그램만족도 .246 .022 .396 11.358*** 1.000 1.000

R2 = .157, 수정된 R2 = .155, F = 129.015(p=.000)
***p < .001

<표 7> 소통프로그램만족도와 조직몰입 간 공감능력의 매개효과

독립변수 종속변수 B SE Beta t F R2

(1단계)
소통프로그램만족도

공감능력 .145 .017 .306 8.486*** 72.019*** 0.094

(2단계)
소통프로그램만족도

조직몰입 .246 .022 .396 11.358*** 129.015*** .157

(3단계)
소통프로그램만족도

공감능력
조직몰입

.168

.534
.021
.044

.271

.407
8.160***

12.258*** 153.494*** .307

***p < .001
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Levene의 등분산 검정을 통해 공감능력의 경우 F=2.384 

(p=.123)로 분산이 동일함을 확인하였으나, 조직몰입은 

F=4.277(p=.039)로 영가설이 기각되어 ‘등분산이 가정

되지 않음’의 t-통계값을 기준으로 해석하였다. 이에 관

한 결과는 <표 9>와 같다. 세부적으로 공감능력은 t값

이 –3.849(p＜.001)로 나타났으며, 이는 MZ세대가 기성

세대보다 공감능력의 평균값이 낮음을 나타내는 것이

다. 또한 조직몰입 역시 t값이 –3.241(p＜.01)로 나타났

으며, 이는 공감능력과 동일하게 MZ세대가 기성세대

보다 조직몰입의 평균값이 낮음을 의미한다. 이러한 

결과는 통계적으로 유의수준 하에서 소통프로그램을 

통한 공감능력과 조직몰입 사이에 세대 간 차이가 있다

는 것을 실증한 것이다. 따라서 가설 4는 채택하였다.

지금까지 수행한 가설검증 결과를 종합해보면 가설 

1, 가설 2, 가설 4는 통계적으로 유의한 결과를 나타내

어 채택되었으며, 반면에 가설3은 통계적으로 유의하

지 않아 기각하였다.

6. 결론 및 연구의 시사점과 한계점

6.1. 연구결과 토의

본 연구는 최근 대기업 및 공공기관에서 세대 간의 

이해와 공감을 촉진하기 위해 시행하고 있는 다양한 

소통프로그램의 효과성과 세대 간 인식차이를 실증적

으로 검증하였다. 본 연구의 주요 검증결과는 다음과 

같다. 우선, 비자발적으로 참여하는 소통프로그램만

족도가 조직몰입에 미치는 긍정적 영향관계를 확인함

으로써 가설 1은 채택되었다. 함상우 등(2017)이 강제

적인 행동 요구가 조직구성원에게 부정적인 효과를 

미친다는 주장과 달리 비자발적으로 참여한 조직의 

행동 요구에서도 긍정적 효과가 나타날 수 있음을 새

롭게 확인하였다. 한편 조직구성원의 공감능력이 소

통프로그램만족도와 조직몰입 사이에서 긍정적 매개

효과를 발휘하는 사실을 확인함으로써 가설 2 역시 

<표 8> 세대간 차이의 조절효과 분석

모형
모형 1 모형2 모형 3

B(SE) t B(SE) t B(SE) t

상수 3.936(.025) 156.887*** 3.936(.025) 157.892*** 3.935(.025) 157.679***

소통프로그램만족도(A) .246(.022) 11.358*** .243(.022) 11.301*** .244(.022) 11.313***

세대간 차이 (B) .167(.053) 3.139** .166(.053) 3.116**

(A)×(B) .030(.046) .653

R2 / ΔR2 .157 / .157 .168 / .012 .169 / .001

F / ΔF 129.015***/ 129.015*** 70.256***/ 9.853** 46.941***/ .426
**p＜.01, ***p＜.001

<표 9> 세대 간 인식차이 t-검정

변수 세대 N M SE t

공감능력
MZ 468 4.253 .565

-3.849***

기성 229 4.422 .497

조직몰입
MZ 468 3.873 .704

-3.241**

기성 229 4.063 .736
**p＜.01, ***p＜.001
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채택되었다. 이를 통해 선행논문(이상훈 등, 2021; 오

순영, 2021; 오재훈, 박계홍, 2021)에서 확인하였던 공

감능력에 영향을 주는 선행변수와 영향을 받는 후행

변수의 관계에서 매개효과를 발휘하고 있는 공감능력

의 역할을 새롭게 확인할 수 있었다. 또한 손정희 등 

(2021)이 커뮤니케이션 특성에 따라 세대간 다른 반응

을 보인다는 측면에서, 자신이 기준이 되는 삶을 추구

하고(이수지, 2020), 새로운 디지털 소통채널을 선호

(홍소희, 김민, 2021)하는 MZ세대 커뮤니케이션 특성

을 고려한다면 소통프로그램만족도가 조직몰입에 미

치는 영향에서 세대간 차이가 조절효과를 보일 것을 

기대하였으나, 통계적으로 유의하지 않아 가설 3을 기

각하였다. 하지만 소통프로그램 참여를 통해 인식하

는 공감능력과 조직몰입 수준에서는 MZ세대와 기성

세대가 다른 차이를 보인다는 사실을 가설 4를 통해 

확인할 수 있었다. 이는 스마트워크 효과성(김필, 황

성수, 2022), 업무 가치와 행동 패턴(Schroth, 2019)에

서 세대 간 차이를 밝혔듯이 공감능력과 조직몰입에

서도 세대간 차이를 발견했다는 점에서 의미가 있다. 

이러한 실증연구 결과는 의사소통과 공감능력의 중요

성을 다시 한번 확인한 결과이며, 특히 최근 코로나19

로 직장에서 구성원 간의 소통 기회 부족과 MZ세대

의 소통에 대한 두려움 호소가 나타나는 상황에서, 기

업에서 강제성을 가지고 추진한 비자발적 소통프로그

램의 긍정적 효과성을 확인한 연구결과라는 점에서 

의미를 둘 수 있다. 본 연구결과는 최근 MZ세대가 중

심에 부상한 기업의 경영환경에서 새로운 의사소통 

전략 수립과 소통의 기업문화를 형성해가는데 새로운 

관점과 기회를 제공할 수 있으며, 조직 내 의사소통을 

활성화하여 조직의 성과향상과 구성원 조직몰입을 고

민하는 경영자 및 관리자에게 실질적인 도움과 소통

문화 발전에 긍정적 영향이 미칠 것을 기대한다.

6.2. 시사점

본 연구는 조직의 목표 달성을 위해 조직구성원 간 

원활한 의사소통의 중요성을 실증하고자 하였으며 그 

효과성을 확인함으로써 다음과 같은 이론과 실무적인 

시사점을 제공할 수 있다. 먼저 이론적인 시사점을 살

펴보면, 첫째, 기존 연구는 조직에서 업무를 수행하는 

과정에서 필수적으로 나타나는 업무지시와 보고, 업

무회의, 정보교류 등의 공식적인 의사소통과 대학 등

에서 교육목적으로 채택한 소통프로그램의 효과성을 

검증한 경우가 많았다. 이러한 연구들은 구성원이 자

발적으로 참여한다는 특징이 있으며 공감능력 향상에 

미치는 긍정적 영향도 확인되었다. 본 연구는 기업이 

특정 목적을 가지고 주도하는 소통프로그램에 비자발

적으로 참여한 구성원을 대상으로 진행하였다. 이는 

강제적인 참여가 조직 내 긍정적인 영향을 감소시킬 

수 있다는 관점에서 중요한 질문이다. 연구결과, 비자

발적인 상황에서 참여한 구성원들의 소통프로그램만

족도가 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 

확인함으로써, 기존 의사소통과 관련된 연구영역을 

확장 시키는 역할을 했다. 둘째, 기존 연구들에서 공

감능력은 의사소통으로부터 영향을 받기도 하고(이상

훈 등, 2021; 박홍석, 고혜신, 2018; 오순영, 2021), 조직

몰입에 영향을 주기도 하는(이재훈, 박계홍, 2020; 백

유미, 2015) 선행과 후행의 변수 역할을 하고 있었다. 

본 연구를 통해 공감능력이 소통프로그램만족도와 조

직몰입 간의 영향관계에서 긍정적인 매개효과를 발휘

하는 새로운 역할을 확인할 수 있었다. 이는 공감능력

의 매개변수 역할을 추가함으로써 이론연구를 체계화

하는 데 기여할뿐 아니라, 기업에서 새로운 의사소통 

전략을 수립하는데 공감능력 향상을 목표로 가져가야 

함에 대한 중요한 시사점을 제공한다. 셋째, 본 연구

는 소통프로그램을 통해 인식하는 공감능력과 조직몰
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입에서 MZ와 기성세대 간에 차이가 있다는 사실을 

확인하였다. MZ세대의 커뮤니케이션 특성은 SNS와 

같은 뉴미디어의 적극적 활용(홍소희, 김민, 2021), 네

트워크화된 공간에서 제약 없이 개인의 삶과 정체성

을 적극 공개(이동후, 2009)하는 특성이 있다. 이러한 

MZ세대 특성은 강제적 참여와 오프라인 방식의 소통

프로그램을 통해 인식하는 공감능력 및 조직몰입 수

준에서 기성세대보다 낮은 만족도를 보일 수 있는 충

분한 원인이 되었을 것이다. 이러한 세대 간 인식차이

를 새롭게 확인한 점은 앞으로 진행될 MZ세대의 커

뮤니케이션 특성에 관한 연구에 이론적으로 기여하

고, 다양한 분야의 세대 간 인식차이 연구에 활용할 

수 있어 의의가 있다.

다음으로 본 연구의 실무적인 시사점으로, 첫째, 소

통프로그램에 비자발적으로 참여한 조직구성원을 대

상으로 연구한 결과, 조직몰입에 긍정적 영향을 미치

고 있는 것으로 확인되었다. 이는 비자발적인 참여가 

기반이 되더라도 조직 내 소통의 기업문화를 강화하

는 데 소통프로그램이 중요한 역할을 할 수 있음을 시

사한다. 따라서 기업이나 공공기관에서 최근에 진행

하고 있는 소통프로그램을 더 다양화하고 규모를 확

대하여 전략적으로 활용할 필요가 있다. 둘째, MZ세

대의 공감능력과 조직몰입이 기성세대보다 낮게 인식

되는 연구결과가 확인되었다. 이것이 세대 간의 의사

소통 스타일과 소통프로그램에 대한 기대치에서 차이

가 있는 것으로 이해한다면, 이러한 차이를 반영하는 

조직 내 의사소통 전략이 새롭게 수립되어야 함을 시

사한다. 즉, MZ세대의 커뮤니케이션 특성을 반영한 

소통방식, 유사한 관심과 흥미로 소통할 수 있는 그룹 

편성, 엔터테인먼트 요소를 접목한 콘텐츠 발굴을 통

해 MZ세대의 공감과 조직몰입을 강화할 필요가 있다. 

셋째, 공감능력이 조직몰입에 매개변수 역할을 한다

는 연구결과는 기업문화 차원에서 공감능력 향상을 

위해 노력해야 함을 시사한다. 따라서 기업에서는 감

정인식, 타인 관점 이해 등의 공감능력 향상 교육프로

그램 운영, 구성원들이 자기감정 인식과 개선에 도움

받을 수 있도록 업무수행에서 정기적인 피드백 제공, 

조직 내 예절과 상호존중을 강조하는 분위기 조성, 공

감능력을 장려하는 리더십 역할 등을 통해 조직 내 공

감문화를 조성해 나갈 필요가 있다.

6.3. 연구 한계점과 향후 연구방향

본 연구는 공기업에서 시행한 세대 간 소통프로그

램 참여자를 대상으로 진행한 연구로 사회 전반적인 

현상으로 일반화하는 데는 한계가 있다. 또한 인원수

에서 MZ세대 비중이 높아 세대별 균형감 있는 인식

을 반영하는 데 부족한 측면이 있으며, 독립변수로 선

정한 소통프로그램만족도는 자유로운 분위기 속에서 

개인별 관심 주제를 가지고 서로 소통하는 방식이다 

보니 상대방과의 소통 주제나 내용 그리고 관심과 생

각이 다를 경우, 개인별 성향에 따라 공감도와 만족도

에서 차이가 있을 수 있는 한계가 있다. 이러한 한계

를 바탕으로 향후 진행할 수 있는 연구 방향을 제시한

다면 다음과 같다. 첫째, 다양한 산업, 기업규모, 업종

별로 소통프로그램 연구를 진행한다면 조직환경에 따

른 구성원의 인식차이를 확인할 수 있을 것이다. 둘

째, Lim (2016)이 개인적인 성격이 자기효능감과 직무

만족도에 미치는 영향을 확인했듯이 세대와 성격을 

추가하여 연구한다면, 개인특성까지 고려한 소통프로

그램 개발에 기여할 수 있을 것이다. 셋째, 본 연구에

서는 공감능력을 포괄적 개념으로 다루었다. 향후 인

지적 공감능력과 정서적 공감능력을 분리하여 연구한

다면, 소통에서 공감능력의 역할에 관한 보다 확장된 

연구로 진행해 나갈 수 있을 것이다.
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전남대학교에서 경영학 박사학위를 취득하였고(논문 : 조직, 개인 그리고 경영품질 관점에

서 빅데이터 활용의도에 영향을 미치는 핵심요인에 관한 연구, 2019), 이후 기업의 경영

활동에서 직면하는 조직평가, 서비스품질, 홍보활동 등의 효과성을 연구하여 학술지에 논

문으로 발표하고 있다. 공공기관인 한전KDN에서 품질경영부장, 성과관리부장, 커뮤니케

이션실장을 거쳐 현재 ESG경영처장으로 재직 중이다. 주요 관심분야는 ESG경영, 경영품

질, 성과관리, 커뮤니케이션, MZ세대 등이다.ﾠ
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< Abstract >

A Study on the Effect of Involuntary Participation 

in Communication Program Satisfaction on 

Empathy and Organizational Commitment

Shin Soo Haeng*
3)

Businesses recognize the importance of empathy among members for achieving organizational goals. Accordingly, they 

have developed and implemented communication programs aimed at enhancing mutual understanding between the MZ 

generation and the older generation. However, recent communication programs conducted by businesses differ in that they 

involve compulsory participation driven by the organization. This study sought to empirically examine their effectiveness. 

Data was collected from 697 participants in communication programs to validate the proposed research model, which was 

empirically tested through regression analysis. The results of the analysis confirmed the effectiveness of communication 

programs even in non-voluntary situations and highlighted intergenerational perception differences. The findings of this study 

emphasize the significant role of communication and empathy within organizations. Consequently, they have impacted the 

development of communication strategies and culture within organizations, and are expected to provide theoretical and 

practical insights valuable to researchers and practitioners interested in intergenerational perception differences from a 

knowledge management perspective.

Key words: Communication program satisfaction, Empathy, Organizational commitment, Knowledge management, 

Involuntary, Intergenerational awareness
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