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Ⅰ. 서 론

스마트 기술 환경이 확산되고, 이를 기반으로 하

는 콘텐츠 시장이 진화하면서, 모바일 기술은 이제

우리의 보편적인 일상으로 자리잡아가고 있다(Choi

et al., 2013; Leonardi and Treem 2012;

Sorensen, 2011). 모바일 기기가 일반적으로 사용

됨에 따라 기업들은 BYOD(Bring Your Own

Device)정책을 앞 다투어 도입하고 있다. BYOD는

회사 업무에 직원들 개인 소유의 정보통신 기기들을

활용하는 것으로, 2009년 Intel이 처음 도입한 이

래, 직원들이 업무용과 개인용으로 구분하여 여러

기기를 가지고 다녀야 하는 불편함이 없어, 생산성

향상, 기업의 기기 구입비용 부담 감소 등의 효과를

기대할 수 있다.

이와 같이 모바일이 우리의 삶을 변화시키고 있

음은 자명한 사실이며, 컴퓨터 매개 커뮤니케이션

(Computer-mediated Communication, CMC)

에서 미디어가 주는 영향에 대하여 많은 연구가 이

루어지고 있다(Yoo and Alavi, 2001; Dennis

and Valacich, 1999, Dennis et al., 2008). 하

지만 이러한 CMC에 대한 연구들은 CMC 미디어가

가지는 고유의 역량이나 CMC 미디어와 전통적인

미디어와의 차이를 비교하는 것에 초점을 두고 있다.

그런데, 미디어의 객관적인 속성의 차이뿐 아니라

미디어의 역량에 대한 사용자들의 인식도 미디어의

사용에 큰 영향을 주는 요인으로 생각되는데 이에
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대한 연구는 거의 없는 실정이다. 이러한 관점에서

본 연구는 단순히 미디어의 종류가 사용자의 커뮤니

케이션에 미치는 영향에 대한 분석에서 더 나아가서

사용자가 미디어의 역량에 대해서 느끼는 지각이 해

당 미디어의 사용에 미치는 영향을 연구한다. 좀 더

구체적으로는 팀으로 업무를 수행하는 환경에서 미디

어의 역량에 대해 사용자가 느끼는 지각을 측정하고,

이것이 해당 미디어를 사용하는 행동과 집단 결속력

에어떤영향을미치는지를 실험을 통해서 살펴본다.

Ⅱ. 미디어에 대한 기존 연구

미디어의 역량에 대한 가장 전통적인 모델로서

Shannon and Weaver가 1959년 제안한 모델

은 미디어의 역량을 크게 2가지 측면에서 측정하

고 있다. 이들에 의하면 미디어는 크게 전달역량

(Transmission Capability)과 처리역량(Processing

Capability)로 나누어지며, 전자는 미디어가 정보를

전달하는 데 기여하는 역량으로, 정보 전달의 속도

(Transmission Velocity)와 병렬성(Parallelism)

을 그근간으로한다. 한편후자는이러한정보전달을

처리하는 과정을 의미하는 개념으로 정보 원천이 정보

를 부호화하는 데 소요되는 재연성(Rehearsability)

과 정보 수용자가 정보를 복호화하는데 필요한 재처

리성(Reprocessability)으로 측정하여 미디어의 역

량을 측정할 수 있다고 보았다. 따라서 미디어의 역

량은 정보의 전달과 정보의 처리 양자의 축으로 이루

어진다고 보았으며, 이러한 소통과정의 연속에서 정

보의 제공자와 수용자 사이에서의 피드백의 형성은

미디어의 역량에 중요한 요인이 된다(Han, 2004).

이러한 미디어의 역량에 기반을 두어 정보의 처리

와 의사소통의 효과를 측정하기 위한 개념으로 매체

풍부성 이론(Media Richness Theory, MRT)이

등장한다. MRT에 의하면 조직들은 불확실성과 모

호성을 줄이기 위해 정보를 처리하기 때문에, 정보

를 동시에 얼마나 복수 처리할 수 있는지, 처리한

정보에 대하여 상대방이 얼마나 빠른 피드백을 제공

할 수 있는지, 그리고 자연어 처리능력이 있는지,

개인 지향성이 가능한지에 따라서 미디어의 풍부성

(Richness)의 차이가 발생하며, 풍부성이 높을수록

미디어를 이용하는 효율성이 증가할 것이라 보았다.

따라서 이들은 직접대면, 전화, 정형화된 문서, 정형

화되지 않은 문서의 순으로 미디어의 매체 풍부성에

대한 계층구조를 나누어 미디어의 매체 풍부성과 의

사소통의 효과를 도식화 하였다(Daft and Lengel,

1986).

미디어의 역량에 대한 전통적인 연구는 미디어의

속성이 통신 과정상에서 정보처리에 영향을 주는 요

인에 대한 것이 주를 이룬다. 이러한 전통적인 미디

어의 역량을 분석하는 개념들은 CMC에 있어서도

동일하게 사용되었으며, 이러한 선상에서 등장한 이

론이매체동시성이론(Media Synchronicity Theory,

MST)이다. 매체 동시성(Media Synchronicity)은

미디어의 역량 중 정보 제공자와 정보 수용자들이

동시성을 획득할 수 있게 하는 역량이다(Dennis et

al., 2008). MST에 의하면 미디어의 정보 처리능력

과정보전달자와수용자간의동시성(Synchronicity)

이 복합적으로 의사소통과 협동작업의 효과에 영향을

준다고 한다(Burke and Chidambaram, 1999).

Dennis and Kinnsey(1998)의 연구에서는 동

시성이 정보 전달에 있어서는 처리과정에 비하여 더

큰 영향을 가짐을 보였지만, 미디어의 풍부성이 의

사소통의성과를향상시키는것은입증하지못하였다.

한편 Burke and Chidambaram(1999)의 연구는
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동시성이 정보의 전달 및 처리에 있어서 보다 우월

한 성과를 가지고 있음을 보였다. 또한 Mennecke

et al.(2000)의 연구는 업무 집중적 환경 하에서

정보 처리의 역량은 업무 성과에 미치는 영향이 적

음을 보였다. 그러나 이 연구의 경우는 업무의 종류,

예를 들어 의사 수렴 업무(Convergence Task)와

의사 전달 업무(Conveyance Task)의 차이를 고려

하지는 않았다는 단점이 있다. 이러한 MST 연구 중

특히 Dennis et al.(2008)는 Shannon and

Weaver(1959)의 모형에 기반을 두어 전통적인 미

디어와 CMC 미디어의 역량을 각 요소에 대하여 분

석하였다. 그러나 이러한 전통적인 미디어 역량에

관한 연구들은 미디어 자체의 속성에 대한 연구로

미디어의 특성에 대하여 사람들이 어떠한 방식으로

받아들이는 가에 대하여는 초점을 두고 있지 않다.

Ⅲ. 연구 모델 및 가설 설정

전통적인 CMC 기반의 미디어 연구모형의 경우

미디어의 속성이 특정 상황에서 각 개인들의 의사소

통에 영향을 준다는 암묵적인 가정을 하고 있다. 그

런데, 이러한 모델은 각 사용자의 미디어에 대한 인

식을 제대로 고려할 수 없는 단점이 존재한다. 동일

한 미디어라 할지라도 각 사용자들은 그 미디어의

역량에 대해서 다르게 지각할 수 있다. 또한 미디어

자체의 역량에 의한 영향과 각 개인이 미디어에 대

해선 느끼는 지각은 구별할 필요가 있으므로 전통적

인 시각으로만 미디어에 의한 영향을 분석하는 것은

한계가 있다. 미디어의 역량 중 특히 높은 동시성은

상대적으로 의사소통 과정 속에서 메시지를 부호화

하거나 해독하는 작업에 대하여 상대적으로 인지적

노력을 줄여 전달 과정 속에서 빠른 수정이 가능하

게 한다. 기존 연구를 살펴보면 동시성에 대한 역량

과 인식이 각 개인의 의사소통의 효율과 밀접한 관

계가있음을보여주는연구들이많이존재한다(Jacobs

1974; Kock 2004; Zmud et al. 1990). 따라서

최적의 미디어를 선택하기 위해서는 주어진 상황을

적절하게 고려할 필요가 있으며, 각 미디어의 역량

과 상황의 조화가 중요하다(Dennis and Kinney,

1998, Dennis et al., 2008). 본 연구는 이러한

측면을 개선하기 위하여 각 개인의 미디어에 대한

인식을 측정하고, 이러한 인식이 집단토의 상황 하

에서 의사소통의 만족과 집단의 응집력에 미치는 영

향을 살펴보고자 하였다.

3.1 집단 응집력(Group Cohesiveness)

집단 응집력이란 집단이 특정 목표를 위한 작업과

정에서의 동질성이나 집단의 정서적 만족감에 의한

동질감의 정도를 의미한다(Carron and Brawley,

2000). 집단 응집력은 심리적으로 구성원이 결속되

는 것(Keyton and Springston, 1990)으로, 집단

의 발전 과정의 산출물이라 볼 수 있다(Tuckman,

1965; Forsyth, 1990). 따라서 집단 응집력은 집

단의 형성 및 유지과정에서 시간에 따라 다양한 형

태로 존재하고 있으며(Spink and Carron, 1994;

Tschuschke and MacKenzie, 1989), 많은 연구

자들은 이러한 집단 응집력은 집단의 의사결정 과정

에 대하여 사회 감정적 측면과 업무 측면에 모두에

영향을 주는 요인으로 이해하고 있다(Mudrack,

1989; Spink and Carron, 1994). 집단 응집력에

대하여 Carron et al.(1985)은 집단 통합성(Group

Integration, GI)과집단의매력(Individual Attraction

to Group, ATG)으로 정의하고 있으며 전자는 각
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개인들의 집단의 전체성에 대한 인식, 후자는 각 구

성원들의 집단에 대한 개인적 매력도로 측정하고 있

다. 집단 응집력은 집단의 성과와 밀접한 연관이 있으

며(Carron and Brawley, 2000; Oliver, 1988),

Forsyth(1990)는 집단 응집력이 집단의사결정 과

정에 있어서 중요한 요인으로 작용하고 있음을 메타

분석을 바탕으로 입증하였다. 그는 이 연구에서 응

집력은 집단 구성원 간의 연결 강도(Strength)와

접합성(Glue)으로 구성되어 구성원의 협동과 만족,

기쁨의 보편적인 특성을 반영한다고 보았다. Yoo

and Alavi(2001)는 집단의 응집력은 집단 내의 의

사소통 미디어에 대한 각 개인의 인식이 영향을 줄

것이라 보아 의사소통에 의한 집단의 사회적 실재감

(Social Presence)이 낮을 경우 집단의 응집력이

낮을 것이라 주장하였다. 집단 응집력의 형성 요인

에 대하여 Lott and Lott(1965)는 대인관계상의

매력을 통하여 형성된다고 보았으며, 이는 의사소통

수준과 동조행동에 의하여 형성된다고 보았다. 이러

한 동조현상은 각 구성원 간에 특정한 사건이나 업

무, 혹은 목적에 대하여 의사의 합치(Consensus)에

의하여 발생하며(Anderson and Martin, 1999),

목적을 향한 협력(Weinberg, 1979), 목적을 향한

헌신(Mudrack, 1989) 등을 원인으로 형성된다.

이상의 연구결과를 종합해 볼 때 의사소통이 만족스

러운 경우 집단 응집력이 향상될 것으로 예상되어

아래 가설을 도출할 수 있다.

H1: 의사소통의 만족은 집단 응집력에 긍정적인

영향을 줄 것이다.

(Communication satisfaction will have

a positive influence on the group

cohesiveness.)

3.2 의사소통 만족(Communication Satisfaction)

조직에서의 의사소통 만족은 구성원의 행복과 조

직의 올바른 기능에 대한 중요한 측정 도구로 사용

되어 왔다(Downs and Adrian, 2012; Downs

and Hazen, 1977). 의사소통의 효율성과 만족은

조직의 생산성, 성과 등에 긍정적인 요인으로 작동

하며(Downs and Adrian, 2012; Hargie and

Tourish, 2000), 구성원들의 직업 만족도, 헌신,

근무 동기에 대해서도 영향을 주는 요인으로 작용한

다(Gregson, 1990; Pettit et. al., 1997).

조직 연구에 있어서 의사소통의 만족은 구성원이

받은 정보, 조직의 의사소통 환경, 조직원 간 상호작

용의빈도등다양한요인으로구성되어있다(Hecht,

1978; Mohr and Sohi, 1996; Hargie et. al.,

2002). 의사소통의 만족은 집단의 의사결정에 있

어서 의사의 합치에 도달하였을 경우에 발생한다

(DeStephens and Hirokawa, 1988). 또한 Hare

(1980)는 업무에 대하여 결론을 내릴 충분한 시간

이 있는 상황 하에서는 해결책에 대한 의사결정의

합치는 구성원들의 일반적인 만족을 가져온다고 보

았다. 따라서 미디어의 역량이 직접적으로 집단 응

집력에 영향을 주는 것으로 보는 Yoo and Alavi

(2001)의 연구에서 더 나아가 집단 응집력은 의사

소통에 대한 만족도에도 영향을 받을 것으로 예상할

수 있다. 위와 같은 관점에서 본 연구에서는 기본적

으로 객관적인 미디어 역량뿐 아니라 사용자의 주관

적인식도영향을미칠것으로예상한다. 즉, 의사소통

당사자들이 해당 미디어의 역량에 대하여 높게 인식

한다면, 의사소통에사회적실재감(Social Presence)

도 높아지고, 이는 각 구성원들이 집단에 대하여 가

지는 소속감과 만족도를 높이게 될 것으로 예상하여

다음과 같이 가설을 설정하였다.



지각된 미디어 동시성의 의사소통 만족과 집단 응집력에 대한 효과 분석

경영학연구 제44권 제6호 2015년 12월 1689

H2: 미디어의 동시성에 대한 인식은 의사소통 만

족에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

(Perceived media synchronicity will have

a positive influence on the communication

satisfaction.)

3.3 미디어 역량(Media Capability)

미디어 역량은 개인이 정보를 전달하고 처리하는

과정에 대하여 미디어가 제공하는 복합적이고 다양

한 방식을 말한다(Rice, 1987; Dennis et al.,

2008). 미디어는 정보의 전달과 처리를 위한 고유

의 기능을 바탕으로 서로 다른 정도의 동시성을 갖

게 된다. Shannon and Weaver(1959)는 전통적

인 미디어를 통한 의사소통 체계를 정보의 전달과

처리과정이라는 두 축을 바탕으로 총 5가지의 역량

으로 나누어 분석하였다. 이러한 미디어 역량에 대

하여 기존 연구에서는 동시성을 획득하는 경우 사용

자는 타인과의 사회적 존재감을 획득하여 의사소통

의 만족을 얻을 수 있다고 보았으나(Yoo and Alavi,

2001), 이러한 동시성의 체감은 반드시 미디어의

동시적 사용과 일치하고 있지는 않다(Dennis et al.,

2008). 사용자들이 비록 동시적인 전자 미디어를

사용함에도 불구하고, 그들이 소통하는 정보들은 비

동기적인 경우도 존재하기 때문이다(Miranda and

Saunders, 2003). 그러므로 미디어 역량 중 동시

성을 증가시키는 요인들이 실제 사용자들로 하여금

동시성을 지각하게 하였는가의 여부와 이들이 타인

과의 사회적 존재감을 획득하여 의사소통의 만족과

집단응집력을 획득하는 가는 별개의 문제라 볼 수

있다.

정보 전달 과정에서 전달속도는 원천으로부터 수

용자에게 정보가 얼마나 빠르게 전달되는가로 정의

된다. 정보의 전달속도에 있어서 Burgoon et al.

(2002)의 경우, 단순히 원천으로부터 수용자까지

정보의 1회적 신속한 전달에서 더 나아가 정보의 상

호 순환적 관계를 바탕으로 한 신속한 피드백과정까

지를 아우르는 개념으로 정의하였으며(Daft and

Lengel, 1986; Burgoon et al., 2002), Te’eni

(2001)나 Zack(1994)의 경우에는 상호작용성의

신속성을 전달속도로 정의하였다. 그러나 의사소통

의 연속성에서 정보의 1차적인 전달과 그에 대한 상

대방의 피드백 과정은 의사소통의 특성에 따라 그

중요성과 빈도가 다를 수 있다. 본 연구에서는 의사

소통의 정보 전달 과정과 의견 수렴을 위한 순환적

관계를 비교하기 위하여 신속한 정보전달과 순환적

피드백은 분리하여 분석할 것이다. Dennis et al.

(2008)는 신속성을 통하여 미디어는 동시성을 얻게

됨으로써 빠른 전달속도는 의사소통에서 주제의 공

유를 향상시킬 것이라 하였다. 한편 피드백의 신속

성은 이와 분리하여 각 구성원간의 의사소통의 효율

성을증가시키게되어성과향상에영향을준다(Rogers

1986; Schegloff, 1987). 따라서 빠른 피드백은

의사소통의 만족도를 증가시킴으로써 집단의 응집력

을 강화시킬 것으로 예측할 수 있으므로, 미디어의

역량에 대한 가설을 다음과 같이 세분화할 수 있을

것이다.

H2a: 전달 속도는 의사소통의 만족에 긍정적인

영향을 줄 것이다.

(Transmission velocity will have a

positive influence on communication

satisfaction.)

H2b: 신속한 피드백은 의사소통의 만족에 긍정

적인 영향을 줄 것이다.

(Immediacy of feedback will have a
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positive influence on communication

satisfaction.)

정보 전달과정에 있어서 두 번째 영역은 병렬성

(Parallelism)이다. Shannon and Weaver(1959)

의 정의에 의하면 병렬성은 효율적인 연속적 정보전달

이발생하는횟수로보았으며, Dennis et al.(2008)

에서는 병렬성을 미디어의 대역(bandwidth)으로

상정하여 복수의 정보전달자들이 미디어를 동시에

사용할 수 있는 것이라 정의하였다. 대부분의 CMC

미디어에서는 전통적인 미디어에 비하여 정보전달이

동시적이고 대량으로 발생한다(Burgoon et al.,

2002). 병렬성은 순차적 정보 전달 과정상에서 발

생하는 정보의 손실을 감소시키므로(Nunamaker

et al., 1991; Gallupe et al., 1992; Dennis et

al., 2008) 병렬성을 통하여 정보전달자들은 미디

어가 통신 가능한 상태에 도달하는 상황까지 기다릴

필요 없이 정보를 전달할 수 있으며, 이를 바탕으로

미디어는 동시성을 획득할 수 있게 된다(Goffman,

1981; Burgoon et al., 2002). 다양한 방향으로

다양한 조합의 정보전달을 통하여, 병렬성은 복수의

연속적 대화 쓰레드(thread)를 형성할 수 있게 한

다(Herring, 1999). 그러나 병렬성은 토론간의 상

호작용 때문에, 대화 주제에 대한 집중을 해칠 가능

성이 있다(Herring, 2003; Simpson, 2005). 이

러한 측면에서 Dennis et al.(2008)는 병렬성은

의사소통 당사자의 주제집중을 감소시켜 오히려 미

디어의 동시성에 부정적인 효과를 줄 것이라 보았

다. 그러나 병렬성은 의사소통 당사자 간의 의사소

통에 있어서 기존에 토의되지 않았던 주제에 대하

여 생산적인 기능을 할 수 있다는 면(Dennis and

Kinney, 1998)에서 특정한 목적을 가진 의사소통

의 경우 만족에 긍정적인 요인으로 작용할 것으로

예상할 수 있다. 따라서 다음과 같이 가설을 세울 수

있다.

H2c: 병렬성은 의사소통의 만족에 긍정적인 영향

을 줄 것이다.

(Parallelism will have a positive

influence on communication satisfaction.)

미디어의 정보전달에 있어서 마지막 요인은 상징

체계(Symbol Sets)이다. Shannon and Weaver

(1959)는 이를 미디어가 허용하는 정보의 전달 형

태라 정의하였으며, Daft and Lengel(1986)은 신

호나 언어적 다양성을 포함하는 개념으로 보았다.

의사소통이나 언어의 핵심은 상징들이며(Sitkin et

al., 1992), 인간은 의사소통을 위한 다양한 형태의

상징을 사용할 수 있다(Mead, 2009; Rogers,

1986). 따라서 보다 자연어에 가까운 형태의 상징

(물리적, 시각적, 구두적 형태)을 사용하는 미디어

는 동시성을 강화시키는 특성이 있으며(Dennis et

al., 2008), 물리적, 시각적, 구두적 형태의 상징은

일반적으로 사회적 실재감을 증가시키는 기능을 한

다(Rice, 1993). 이와 같이 각 미디어들이 허용하

는 정보전달 수단의 특성은 의사소통의 만족에 영향

을 줄 수 있으므로, 본 연구에서는 미디어의 종류를

통제하여 정보전달의 형식을 통일하고 다른 요인들

의 영향을 더 정확히 분석하고자 한다.

미디어의 정보전달이속도와병렬성, 그리고 상징체

계로 구성되어 있다면, 정보처리과정은 크게 재연성

(Rehearsability)과 재처리성(Reprocessability)

으로 나누어진다. 먼저 재연성은 정보 송신자가 전

송 전에 메시지를 재심리하거나 수정하는 기능을 말

한다. 이런 재심리 절차는 전달 전에 메시지가 의도

대로 구성되었는지를 정보전달자가 검토할 수 있는
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기회를 제공하여 정보 수용자로 하여금 메시지를 분

석하는 효율성을 증가시켜준다. 재연성은 일반적이

거나 일상적인 주제에 대하여, 혹은 잘 알려진 상징

이나 특정 형식에 의하여 의사 소통하는 경우에는

그 중요도가 낮아진다(Zack, 1994; Carlson and

Zmud, 1999; Kock, 2004). 그러나 새로운 정보

나 복잡한 정보를 처리해야 하는 경우에는 정확한

분석과 이해절차가 요구되므로 재연성의 중요도는

증가한다(Cornelius and Boos, 2003). 따라서 재

연성은 처리시간을 증가시키는 반면 정보 수용자가

오류를 발생시킬 확률을 감소시켜 전체적인 정보 전

달 속도에 대한 영향에 있어서는 상쇄될 여지가 있

다. 그러나 메시지를 재심리하는 작업으로 주제 공

유에 대하여 필연적으로 더 많은 집중을 요구를 하

게 되므로 미디어의 동시성에 대하여 부정적인 영향

을 주게 될 것이다(Dennis et al., 2008). 그러므

로 이러한 재심리에 대한 부담은 의사소통의 만족에

부정적인 요인으로 작동하게 될 것이므로 재연성에

대하여 다음과 같이 가설을 설정할 수 있다.

H2d: 재연성은 의사소통의 만족에 부정적인 영

향을 줄 것이다.

(Rehearsability will have a negative

influence on communication satisfaction.)

정보처리과정의 두 번째 요인은 재처리성

(Reprocessability)이다. 재처리성은 정보 수신자

의 입장에서 의사소통 도중에서나 혹은 의사소통이

종료한 이후라 할지라도 메시지를 재검토하고, 재

처리할 수 있도록 하는 미디어의 역량을 의미한다

(Rice, 1987; Dennis et al., 2008). 따라서 재처

리성은 정보 처리과정에서 수신자에게 메시지를 분석

하는 데 더 많은 시간을 할당하게 한다(Nunamaker

et al., 1991). 재처리성은 정보송신자와 수신자

모두에게 정보전달에 있어서 중요한 요인으로. 작동

하게 되며, 전달할 정보의 특성이 새롭고, 복잡하

며, 큰 규모일수록 더 중요한 요인으로 작동한다.

특히 재처리성은 의사소통의 특성이 정보전달과정

(Conveyance Process)인 경우 중요하지만 의견수

렴과정(Convergence Process)의 경우 재처리성이

상대적으로 중요한 요인으로 작동하지는 않기 때문

에 의견수렴과정의 경우 재처리성의 중요도가 낮아

지게 된다(Dennis et al., 2008). 재처리성은 정

보처리과정에서 수용자가 기존의 메시지를 처리하느

라 지연을 발생시킬 수 있으며, 상대적으로 미디어

의 동시성을 낮추게 된다(Dennis et al., 2008).

그러나 이런 단점에도 불구하고, 정보처리과정에 있

어서 재처리성은 수신자가 송신자의 정확한 의중을

이해하는데 기여한다. 이는 곧 재처리성이 피드백을

요구하는 의사소통에 있어서는 정확한 자신의 요구

를 반영시키는 데에 도움을 준다고 볼 수 있다. 때문

에 재연성과는 달리 재처리성은 의사소통의 만족에

긍정적인 요인으로 작동할 것으로 예측할 수 있으므

로 다음과 같이 가설을 설정할 수 있다.

H2e: 재처리성은 의사소통의 만족에 긍정적인 영

향을 줄 것이다.

(Reprocessability will have a positive

influence on communication satisfaction.)

3.4 의사소통의 상황요건(Communication Process

Characteristics)

미디어를 이용하는 상황은 다양하게 존재할 수 있

으며, 상황요건에 의하여 미디어를 이용하는 방식과

그 효과가 다르게 작동할 수 있다. Robert and
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Dennis(2005)는 집단 의사결정 상황에서의 의사

소통의 상황요건을 크게 2가지 의사소통과정으로 나

누어 분석하였다.

먼저, 정보전달과정(Conveyance Communication

Process)은 다양한 형태의 많은 정보를 전달하는 것

이 주목적이다. 이는 주로 회고적 분석을 통하여 제

공자와 수용자 사이에 정보를 신속하고 빠르게 전달

할 필요성이 있는 경우이다. 정보전달과정의 경우,

정보전달의 측면에서는 높은 질을 요구하며, 다양한

형식을 다양한 원천에서 전달하는 특성을 가지며, 처

리의 측면에서는 회고적이며 상대적으로 느리다. 따

라서 정보전달과정의 경우 상대적으로 낮은 동시성을

요구하는 특성을 가지고 있다. 이와 정반대되는 경

우를 의견수렴과정(Convergence Communication

Process)이라 정의하는데, 이것은 정보를 취합하여

정보 제공자와 수용자간의 합의를 추구하는 것이 주

목적인 경우이다. 각 개인은 각자 가지고 있는 인식

모델 하에서 정해진 형식과 정해진 원천의 정보를

주고받는다. 그러므로 전달의 측면에서는 정형적 형

식과 원천, 상대적으로 낮은 질로도 충분하며, 처리

의 측면에서는 상대적으로 협상, 확정, 조정의 과정

이 필요하며, 의사의 전달도 빠르게 이루어진다. 그

러므로 의견수렴과정의 경우 동시성이 많이 요구되

며, 각 사용자들은 이에 맞는 미디어를 취사선택하

며, 높은 수준의 동시성을 보유한 미디어는 의견수

렴과정에 보다 적합하다(Dennis et al., 2008).

이러한 의사소통의 방식은 미디어의 역량과 밀접한

관계가 있기 때문에 어떠한 의사소통방식이 주요하

게 발생하는 지에 따라서 미디어의 역량이 의사소통

의 만족에 미치는 영향에서 차이가 있을 수 있다. 따

라서 본 연구에서는 Choi and Im(2015)의 연구에

서 위의 기준을 위하여 설정한 실험 설정도구를 차

용하여 의견수렴과정인 Noble Industries(Choi

and Im, 2015)와 정보전달과정인 Starbucks

(Rainer et al., 2011) 과업을 사용하여 의견수렴

실험을 실시하고 이를 통해서 가설을 검증할 것이다.

3.5 연구 모델

위와 같은 가설을 바탕으로 본 연구의 연구모형을

그림으로 표시하면 <그림 1>과 같다. 본 연구에서는

이 모형을 바탕으로 위에서 수립된 가설의 검증을

실시하였다.

Ⅳ. 연구방법

가설검증을 위하여 실험을 진행한 후에 피험자들

을 대상으로 설문을 진행하여, 피험자가 인지한 미

디어의 역량과 의사소통의 만족도 그리고 집단 응집

력을 측정하고 이들의 관계를 분석하였다.

4.1 실험 설계

연구 모델에서 제시된 지각된 미디어의 동시성을

측정하기 위하여 온라인 실험을 실시하였으며, 미디

어의 특성 중 상징체계(Symbol sets)를 통제하기

위하여 의사소통에 사용할 미디어를 특정하였다. 또

한 동시성에 대한 사용자들의 지각 차이를 가져올

수 있도록 모바일 환경과 PC환경에서 사용하는 집

단을 구분하여 이러한 미디어(접속환경)의 차이에

따라 사용자들의 동시성에 대한 지각에서도 차이가

발생하도록 하였다. 이 두 집단의 상징체계가 동일

하도록 하기 위하여 소셜 네트워크 서비스 중 하나

인 트위터를 공통적으로 이용하는 소규모 집단의 온
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라인 토론 환경을 조성하였다. 4명으로 구성된 팀원

끼리 서로 연결(팔로잉)하여 상호 전달하는 메시지

를 바로 볼 수 있도록 하였으며. 동시성의 수준에 대

하여 지각적 차이가 발생하도록 두 집단으로 나누어

서 각 집단이 PC 혹은 모바일기기 중 한 가지만을

이용하여 정해진 주제에 대하여 토론에 참여하도록

사전에 교육하였다. 이처럼 물리적 동시성의 차이가

실제 사용자들에게 동시성에 대한 지각의 차이를 가

져올 것이라 보았으며, 물리적인 차이에 의한 두 집

단의 지각 차이여부에 대하여는 GLM을 통하여 영향

을 분석하였다. PC와 모바일 두 가지 실험 집단에

대하여 동일하게 의견수렴과정(Noble Industries)

과 정보전달과정(Starbucks) 과업을 수행하는 두

가지 팀으로 나누어서 의사소통의 상황요건을 달리

하여 각각 토론을 진행하도록 하였다. 두 종류의 과

업은 기존 문헌(Choi and Im, 2015)에서 사용한것

으로서의견수렴과정은Noble Industries라는 회사의

해고 우선순위를 정하는 내용이며, 정보전달과정은

Starbucks의 WIFI 제공 전략을 도출하는 내용으

로 구성되어 있다. 각 팀은 의사소통 상황 요건과 사

용 기기에 대하여 사전에 통지 받은 후 주어진 과업

에 대하여 약 10일간 정해진 미디어(PC 혹은 모바

<그림 1> 연구 모델
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일)만을 이용하여 토론을 진행하였다. 과업완료 후

에는 결과에 대하여 결과보고서를 제출하며, 실험에

대하여 사후 설문조사를 진행하였다.

실험 기간은 2012년 3월부터 2014년 7월까지

한국과 미국의 대학생과 MBA학생들을 대상으로 총

9차례(한국 2회, 미국 7회)로 나누어 실험이 진행

되었다. 이 실험의 총 실험참여자는 313명이며, 참

여자의 평균 나이는 23.8세이다. 총 313명 중 설문

에 응답한 피험자는 261명이며, 이 중 불성실하거

나 불완전한 설문 응답을 제외하고 245명에 대하여

설문 조사 결과를 분석하였다. 실험참가자가 두 개

의 국가에 걸쳐 있기 때문에 국가별로 결과에 차이

가 있을 가능성이 있다. 국가, 문화별 차이는 흥미

있는 주제이기는 하지만 본 연구의 범위를 벗어나기

때문에 본 논문에서 자세히 분석하지는 않고, 자료

분석에서 국가를 통제별수로 추가하여 국가간 차이

가 미치는 영향을 최소화 하였다.

4.2 측정도구 (부록1 실험 설문 참고)

IS분야에서 집단 응집력의 측정에 있어서는

Chidambaram et al.(1990)의 경우 그룹 의사결정

지원 시스템(Group decision support system)의

연구에서 사용한 사례가 있으며, 이후 Doosje et

al.(1995), Han(2004) 등의 연구에서도 이 항목

들을 이용하여 연구하였다. 이러한 기존연구에서 사

용된 설문을 본 실험 상황에 맞추어 7-리커트 척도

로 반영하여 구성하였다. 의사소통의 만족의 측정에

대하여 Dennis and Kinney(1998)의 연구에서

사용된 측정항목을 바탕으로 본 연구에서도 실험상

황에 맞추어 7-리커트 척도로 설문을 구성하였다.

미디어 역량의 경우 상징체계는 특정 미디어만을

사용하여 통제변수로 이용하였으며, 그 외에 병렬

성, 재연성, 재처리성의 경우 Dennis and Kinney

(1998)의 연구를 바탕으로 7-리커트 척도로 설문

을 구성하여 측정하였다. 전달 속도의 경우 앞에서

언급한 바와 같이 신속한 피드백의 개념을 분리하

여 측정하였으며, 속도의 경우 Choi and Im의 연

구(2015)에서 차용하였고, 피드백은 Dennis and

Kinney(1998)의 연구를 바탕으로 7-리커트 척도

의 설문을 구성하였다. 위와 같은 전통적인 미디어

역량에 대한 인식 측정은 Han(2004)의 연구에서

사용된 적이 있으며, 본 실험에 맞게 변형하여 피험

자들의 미디어의 역량에 대한 인식을 측정하는 도구

로 이용하였다.

설문의 불성실한 응답을 방지하기 위하여 3가지

측정 항목의 경우 역방향(reverse)의 설문을 사용

하였다. 통제변수로 이용한 성별, 나이, 국가, 의사

소통의 상황요건, 사용 기기의 경우 명목척도로 측

정하여 통제변수로 사용하였으며, 트위터에 대하여

사전에 익숙한 정도도 실험에 영향을 줄 수 있는 통

제변수로 사용하였다.

Ⅴ. 결과

5.1 기기종류에 따른 만족도 차이

실험 설계에서 언급하였듯이 본 연구는 사용자가

사용하는 기기의 영향력보다 사용자의 동시성에 대

한 지각의 영향이 의사소통의 만족과 집단응집력에

대하여 영향을 주는 지 살펴보고자 하였다. 이러한

점을 보기 위하여 먼저 사용 기기의 차이에 의하여

실험 참가자들의 의사소통의 차이 여부가 있는 지

확인하기 위하여 먼저 기기종류(PC vs. 모바일)를
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독립변수로 설정하여 일반화 선형 모형(Generalized

linear model; GLM)을 바탕으로 집단 간 의사소

통의 만족도에 차이가 있는 지 검증하였다. IBM

SPSS v21을 이용하여 GLM 분석을 실시하였으며,

의사소통의 만족을 종속변수로 보고, 의사소통의

만족을 측정한 4가지 항목을 이용하여 요인 점수

(Factor Score)를 계산하였다.

이를 바탕으로 사용기기종류를 주요 요인으로 설정

한 뒤 그 외의 통제변수들 이용하여 모형을 세웠다.

수집된 설문의 결과는 PLS-SEM을 통하여 구조

방정식을 바탕으로는 SmartPLS v3.1.5를 사용하

여 가설검증을 실시하였다.

<수식 1 일반화 선형모형 수식>

 = () + ()

+ () + ()

+ () + 

GLM 분석 결과 기기의 종류에 따른 의사소통 만

족도의 유의확률이 0.52로서 기기에 의하여 인식의

차이가 발생하지 않고 있음을 확인할 수 있었으며,

이를 바탕으로 단순한 기기의 차이보다 이용자의 인

식적 요인이 더 중요함을 확인하였다.

5.2 내적 일관성 신뢰도(Internal Consistency

Reliability)

내적 일관성 신뢰도에 대한 전통적 측정지표인

Cronbach’s Alpha와 Composite Reliability에

대해서 기존 문헌에서 사용되는 보편적인 기준은

Cronbach’s Alpha의 경우 모든 Construct가 0.5

이상의 값을 가져야 하고, Composite Reliability

는 0.7이상 0.95이하일 것을 요구한다. 위와 같은

기준을 바탕으로 각 Construct의 내적 일관성에 대

한 신뢰도를 측정하였으며, 단일 항목의 명목척도로

측정된 통제변수를 제외하고 주요 Construct의 경

우 Cronbach’s Alpha에서는 0.762~0.924로 측

정되었으며, Composite Reliability의 값은 0.873

~0.943으로 나타나서 신뢰도가 만족할만한 수준인

것으로 나타났다.

5.3 집중 타당성(Convergent Validity)

집중 타당성은 크게 두 가지로 측정하는데 Outer

loading의 값이 0.708이상 일 경우 indicator

reliability가 있으며, 이 방법 외에도 일반적으로

평균분산팽창(AVE, average variance extracted)

값을 통해 측정하기도 한다. 이 경우 AVE값이 적

어도 0.50 이상이어야 한다. Construct의 AVE 값

을 측정한 결과 결과 0.696~0.819로 나타나서 집

중 타당성을 가진다고 판단된다.

5.4 판별 타당성(Discriminant Validity)

판별 타당성 측정방법은 크게 Hair et al.(2011)

이 제안한 Cross loading값의 평가를 통해 판별타

당성의 문제가 있는지 분석하는 방법과 이와는 좀

더 전통적으로 사용되는 Fornell-Larcker criterion

(Fornell and Larcker, 1981)의 방법이 있다.

Cross loading의 경우 각 측정항목의 적재값이 다

른 contstruct에 비해서 해당 construct에 충분히

큰값을갖는지를분석하였다. 또한 Fornell-Larcker

의 기준에 의해 AVE의 제곱근 값과 Construct간

의 상관계수를 분석하였다. 단일항목의 명목척도로

측정된 통제 변수를 제외한 주요 Construct 모두
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AVE의 제곱근(0.834~0.905)보다 작아 기준에

만족하였기 때문에 판별타당성의 경우에도 문제가

없음을 확인하였다.

5.5 다중공선성(Multicollinearity)

독립변수들 간의 상관관계가 있는지 여부에 대한

판단에 대하여 본 연구에서는 분산팽창요인(VIF,

variance inflation factor)값을 바탕으로 판단하

였다. 일반적으로 VIF가 10이상인 경우 다중공선성

문제가 있다고 판단한다. VIF값을 분석한 결과

Outer VIF, Inner VIF값이 모두 5이하이었기 때

문에 다중공선성 문제는 없는 것으로 확인되었다.

5.6 가설 검정(Hypothesis Testing)

미디어 역량의 5가지 요인이 의사소통만족과 집단

응집력에 미치는 영향에 대하여 주요 모델에 대한

가설에 대하여 검증을 하였다. 한편 데이터의 유의

성을 확인하기 위하여 Bootstrapping을 5,000회

<그림 2> 가설 검정
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실시하여 p-value를 계산하였다(Boudreau et. al.

2001).

위의 통계적 가설 검증 결과에 대한 질적인 요인

들은R2, AVE, Composite Reliability, Cronbach’s

Alpha, Discriminant Validity, VIF값을 확인하

여문제가 없었다. R2값의경우집단응집력은 0.749,

의사소통만족의 경우 0.482가 나왔다. H2의 경우

세부 5가지 가설이 각각 성립하는 지 분석하였으며,

H1의 경우 매개모델이 완전 매개모델인지 부분적

매개모델인지 여부도 분석하였다. 가설의 경우 H2a,

H2d를 제외하고 모두 성립하였다.

<표 1>의 결과를 바탕으로 신속한 피드백에 있어

서의 매개 모델의 경우 의사소통의 만족이 부분 매

개하는 것으로 나타났으나 그 외의 가설을 만족한

병렬성, 재처리성에서는 완전매개모델로 나타났다.

Ⅵ. 분석결과에 대한 토의

피드백의 신속성, 재처리성, 병렬성의 경우 인지

적 처리가 필요한 업무에 있어서 정보의 생산과 통

<표 1> 경로계수 및 P-values
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합에 중요한 요인으로 작동하는 미디어의 역량이다.

이러한 면에서 위 3가지 요인은 의사소통의 만족에

대하여 긍정적인 영향을 주는 것으로 가설이 입증되

었다. 병렬성의 경우 기존에 토의되지 않은 의제에

대하여도 동시적으로 의사 진행이 가능하게 하여 정

보 생산에 긍정적인 영향을 주는 미디어의 역량이다

(Dennis and Kinney, 1998). 그리고 피드백 즉

시성(Immediacy of feedback)의 경우 의사소통상

에서 상호 이해를 촉진시키는 중요한 기능을 담당하

고 있으며(Clark and Brennan, 1991), 재처리성

의 경우 기존 정보를 저장하여 정보 생산에 기여하기

때문에 비교적 비동시적인 미디어의 특징(Dennis

and Kinney, 1998; Dennis and Valacich,

1999)이지만 의사소통의 만족에 긍정적으로 작동

하는 것으로 이해할 수 있다. 동시성을 높이는 요인

인 전달속도의 경우 기존 문헌을 바탕으로 세운 가

설의 예측대로 의사소통 당사자 간에 주제에 대한

집중을 강화시킴으로써 의사소통의 만족도를 증가

시키는 요인으로 작동하고 있으나, 가설의 검증에

있어서는 유의확률 95%를 만족시키지 못하였다.

Dennis et al.(2008)의 연구에서 미디어의 동시성

을 낮추는 요인으로 제시된 재연성의 경우 의사소통

당사자 간에 주제에 대한 집중도를 낮추고 정보 전

달자로 하여금 정보전달행위에 대하여 추가적인 부

담을 가하는 요인으로 작동하여 기존 문헌을 바탕으

로 세운 가설의 예측대로 의사소통에 대한 만족도를

낮추는 영향이 있는 것으로 보이지만, 유의확률 95%

를 만족시키지 못하였다. 따라서 이 부분에 대하여

서는 더 정밀한 실험이나 더 많은 피험자를 대상으로

한 설문을 통하여 보완하여 재검증할 필요가 있다.

본 연구에서 사용한 집단 토의 상황은 업무중심인 상

황이라는 점에서 일반적인 의사소통 상황과 다르다.

본 연구에서는 동시성을 낮추는 미디어 역량인 병렬

성과 재처리성이 오히려 의사소통의 만족도에 긍정적

인 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다. 따라서 일반

적인 의사소통의 상황과 별도로 특정 목적을 가지고

하는 의사소통에 있어서는 동시성이 높을수록 무조건

의사소통의 만족이 높아지는 것은 아님을 확인 할 수

있었으며, 각 미디어의 역량이 의사소통의 만족에 미

치는정도의차이도다름을확인할수 있었다.

Ⅶ. 결론

본 연구는 먼저 기존 MST에 대하여 단순히 미디

어 중심의 역량 분석에서 더 나아가, 동시성의 영향

을 미디어의 역량과 그 미디어를 사용하는 사용자의

인식과 분리하여 분석하였다는 점에서 기존 연구들

과 차이가 있다. 특히 미디어의 물리적인 동시성과

사용자의 동시성에 대한 지각의 분리를 통해 동시성

을 취득하게 하는 물리적 요인들이 항상 의사소통의

만족을 얻게 하지 못한다는 점에서 MST이론의 발

전에 기여하였다고 생각된다. 특히 PC와 모바일의

차이가 아닌, 사용자들의 미디어 역량에 대한 지각

이 의사소통의 만족, 집단 응집력에 미치는 영향에

대한 분석을 하였다. 동시성의 구성 개념들이 사용

자의 지각에 미치는 영향과 다시 이러한 지각이 의

사소통의 만족과 집단 응집력에 주는 영향을 분석하

였다. 한편 실무적으로는 연구 결과를 바탕으로 실

제 기업들이 BYOD 정책을 도입하고 운영하는 데

있어서 기업의 현장 상황과 구성원이 의사소통 상황

에서 느끼는 실제 인식을 바탕으로 어느 수준까지

기업들이 BYOD 정책을 허용할 것인가에 대하여 도

움을 줄 수 있다. 기업에서 의사소통의 여러 상황 중

에서 신속한 피드백, 주제의 병렬적 의사처리, 정보
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의 재처리가 필요한 경우에는 모바일 기기를 이용하

여 높은 동시성을 추구하는 것이 의사소통의 만족

및 집단의 응집력을 강화시킬 것이지만, 정확한 정

보의 전송을 위한 재연기능이 중심이 되는 조직의

의사처리 과정에서는 높은 동시성을 가진 미디어를

도입할 필요성이 줄어든다고 할 수 있을 것이다. 따

라서 기업에서는 각 업무에서 필요로 하는 미디어

역량이 어떤 것인지를 분석하고 이에 맞는 미디어를

선택하고 그에 합당한 BYOD 정책을 수립해야 할

것이다.

사용자의 미디어 사용에서 미디어를 이용하는 인

식뿐만 아니라 의사소통 행위 또한 사용자의 만족도

에 따라 다르게 나타날 것으로 예상되는데, 본 연구

에서는 실제 의사소통 당사자 간의 언어적 특성에

대한 분석이 미흡하였다는 점에서 향후 연구에서는

이러한 부분에 대하여 보완할 필요가 있다. 또한 문

화적 요인도 영향요인일 것으로 예상되는데, 이러한

부분에 대하여는 더 많은 대상을 비교 대상으로 보

아 정밀하게 문화적 차이로부터 발생하는 의사소통

방식의 차이를 분석할 필요가 있다. 그럼에도 불구

하고 반드시 미디어의 풍부성이 높다고 해서 반드시

좋은 미디어가 아니라는 Dennis et al.(2008)의

연구에서 더 나아가 동시성이 높은 미디어가 항상

좋은 것이 아니라는 점에 대하여 입증하였다는 점에

서 본 연구가 가지는 의의를 찾을 수 있다. 다양한

형태의 의사소통이 발생하는 현실 상황 속에서 만족

스런 의사소통을 위해서 미디어가 중요시해야 할 요

인에 대하여 분석하였다는 점에서 본 연구의 기여가

있다고 생각된다.
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<부록1> 실험 설문

의사소통만족(Communication Satisfaction)

1 매우 그렇지 않다(To a very little extent) ~ 7 매우 그렇다(To a very great extent)

1. I did enjoy the discussion.

나는 맴버들과의 토론이 즐거웠다.

의사소통만족

Communication
Satisfaction
(Dennis, 1998;

Choi and Im 2015)

2. The discussion went smoothly.

맴버들과의 토론이 매끄럽게 진행되었다.

3. The other members were truly interested in my inputs.
다른 맴버들이 내 의견을 이해하려고 진정으로 노력했다.

4. The other person have acknowledged on what I have said.
다른 맴버들은 나의 의견을 이해했다는 것을 나에게 표현하였다.

집단응집력(Group Cohesion)

1,2 / 1 좋지 못하였다(Poor) ~ 7 매우 좋았다(Excellent)
3,4 / 1 전혀 그렇지 않다(Not at all) ~ 7 매우 그렇다(Very much)

1. The way members get along together was

팀원들이 어울리는 방식은
응집력
Cohesiveness

(Chidambaram et al.,
1990; Han, 2004;
Doosje et al., 1995;

Choi and Im, 2015)

2. The way members help each other was
팀원들이 서로 도와주는 방식은

3. I felt that I really am a part of my group.
나는 내 자신이 정말 팀의 일부라고 느꼈다.

4. I identify myself as a member of my group.
나는 내가 우리 팀의 맴버라고 생각한다.
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미디어 역량(Media Capability)

1~13 / 1 매우 그렇지 않다(Strongly disagree) ~ 7 매우 그렇다(Strongly agree)

1. I could send information to my group members quickly.
나는 팀원들에게 정보를 신속히 보낼 수 있었다. 전달속도

Velocity
(Choi and Im 2015)2. The media allowed me to send as many pieces of information as needed.

트위터는 내가 필요로 하는 만큼의 정보를 전송 가능하게 하였다.

3. It was difficult to know how my contributions to the group were being
received, because I didn’t get timely feedback.
적시에 피드백을 받지 못했기 때문에 팀에 대한 나의 기여가 어떻게 받아들여졌는
지 알기 어려웠다.

신속한 피드백
Feedback
(Dennis and Kinney
1998; Han, 2004;
Choi and Im , 2015)

4. The responses to my class contributions were not received quickly
enough to be helpful.
내 메시지에 대한 다른 사람들의 반응은 도움이 될 정도로 충분히 빠르지 않았다.

5. I am satisfied with the feedback that I got by using this media.
트위터를 사용하면서 다른 사람의 피드백을 만족스럽게 받을 수 있었다.

6. In our group discussion there were several threads of conversation that
are occurring simultaneously.
토론 중에 여러 가지 맥락의 의사소통이 동시에 발생했다. 병렬성

Parallelism
(Dennis and Kinney
1998; Han, 2004;
Choi and Im , 2015)

7. In our group discussions, there were several parallel “conversions”
going on at any given point in time.
토론이 진행될 때, 동시에 진행되는 여러 가지의 대화가 늘 있었다.

8. In our group discussion, discussions were occurring about several issues
at the same time.
토론을 할 때 여러 가지 이슈에 대한 토론이 동시에 일어났다.

9. Given communication conditions permitted me to review messages from
group members over and over again.
트위터를 사용하면서 팀원들에게서 온 메시지를 되풀이 하여 검토할 수 있었다.

재처리성
Reprocessability
(Dennis and Kinney
1998; Han, 2004;
Choi and Im , 2015)

10. I was able to repeatedly review our conversations with others or message
from others.
트위터를 사용하면서 다름 사람들과의 대화나 메시지를 반복적으로 검토할 수 있
었다.

11. I could re-examine or review a message to prevent misinterpretation
of received messages.
트위터를 사용하면서 잘못된 해석을 방지하기 위해 메시지를 재검토할 수 있었다.

12. I could read or rehearse the messages before I sent in the allowed
communication condition.
트위터를 사용하면서 메시지를 전송하기 전에 다시 읽거나 수정할 수 있었다.

재연성
Rehearsability
(Dennis and Kinney
1998; Han, 2004;
Choi and Im , 2015)

13. It was hard for me to re-check my message before to delivering it to
my group members.
트위터를 사용하면서 메시지를 다른 팀원에게 보내기 전에 내용을 검토하는 것은
어려웠다.
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The Effect of Perceived Media Synchronicity on
Communication Satisfaction and Group Cohesion

Eui Kon Kim*․Il Im**

Abstract

This research focuses on the media capabilities by comparing traditional media and mobile

media. Previous studies have examined media capability and its impacts on communication

performances. Media richness theory(MRT) and media synchronicity theory(MST) are representative

framework in this area. However, little research has investigated communicators’ perception on

media’s capability and synchronicity and how they affect communicators’ satisfaction and

communication performance. This study argues that communicators’ perception about media, as

well as actual capabilities of the media will affect communicators’ use of media and media’s

effectiveness. The effectiveness of the media will also affect communicators’ satisfaction and

group cohesiveness.

An experiment was designed and conducted with a total of 313 college students and MBA

students in South Korea and the U.S. Subjects were required to perform a group collaboration

task using Twitter on either PC or mobile phone. Subjects worked on an experimental task in

teams of four people. After experiment was completed, subjects were asked to answer a post-

experimental questionnaire which was designed to measure subjects’ perceived media capability

(transmission velocity, immediacy of feedback, parallelism, rehearsability, and reprocessability),

satisfaction, and group cohesiveness.

The results show that the type of media(PC and mobile device) does not significantly affect

people’s perceived media capabilities. It implies that capability of a medium lies more on

communicators’ perception and how they use the medium rather than physical attributes of the

medium. It was found that the immediacy of feedback, parallelism, and reprocessability have

* Peoplequest Inc. First Author
** School of Business, Yonsei University, Corresponding Author
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positive influences on the communication satisfaction. The enhanced satisfaction also increases

the group cohesion. This research empirically analyzed the key factors of media capabilities for

communication satisfaction by verifying Media synchronicity theory in the group collaboration

context.

Key words: Media Synchronicity Theory(MST), media capability, communication satisfaction,

group cohesion
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