
http://dx.doi.org/10.5392/JKCA.2013.13.03.362

업무 중 비공식적 커뮤니케이션의 워터쿨러 효과 : 
스마트폰 사용자의 카카오톡을 중심으로 

Water-Cooler Effect in Informal Communication at Work : 
Focusing on Kakao Talk of Smart-Phone User

이종만

동양미래대학교 e-비즈니스과

Jong Man Lee(jmlee@dongyang.ac.kr) 

 요약

본 연구는 업무 중 스마트폰 사용자의 비공식적인 커뮤니케이션이 성과에 미치는 영향을 조사하는 것이

다. 이를 위하여 워터쿨러 효과를 배경으로 티타임으로 대표되는 비공식적인 오프라인 커뮤니케이션과 카

카오톡과 같은 비공식적인 온라인 커뮤니케이션을 함께 반영한 연구모형을 개발하였다. 실증분석결과 첫

째, 조직 내부인과의 카카오톡은 남성 그룹에서 성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 조직 

외부인과의 카카오톡은 남성과 여성 그룹 모두에서 성과에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 

상호의존도가 높은 업무 그룹에서는 티타임이 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났지만, 상호의존도가 

낮은 업무그룹에서는 조직 내부인과의 카카오톡이 긍정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 이와 같은 

본 연구의 결과는 조직에서의 현명한 스마트폰 사용 지침 개발에 대한 시사점이 있다 하겠다. 

■ 중심어 :∣비공식적인 커뮤니케이션∣워터쿨러 효과∣성·업무별 차이∣성과∣

Abstract

This research is to investigate the impact of informal communication of smart-phone user 

while at work on performance. To do this, we proposed the research model including informal 

offline communication represented by tea time and informal online communication typified by 

Kakao talk derived from water-cooler effect. The results of this empirical study is summarized 

as followings. First, Kakao talk with insiders has a positive effect on performance only in male 

group, and Kakao talk with outsiders has a negative effect on performance in both male and 

female group. Secondly, tea time has a positive effect on performance in group with high task 

interdependence, whereas Kakao talk with insiders has a positive effect on performance in group 

with low task interdependence. The findings have significant implications for policy development 

to regulate the wise smart-phone use in organization. 

■ keyword :∣Informal Communication∣Water Cooler Effect∣Gender·Task Difference∣Performance∣

접수번호 : #130109-003  

접수일자 : 2013년 01월 09일 

심사완료일 : 2013년 02월 21일

교신저자 : 이종만, e-mail : jmlee@dongyang.ac.kr



업무 중 비공식적 커뮤니케이션의 워터쿨러 효과 : 스마트폰 사용자의 카카오톡을 중심으로 363

I. 서 론

국내 스마트폰 가입자수는 2009년 11월 아이폰의 국

내 출시 이후 매년 폭발적으로 증가하고 있으며[1], 

2012년 8월에는 국내 휴대폰 이용자의 60%에 해당되는 

3,000만명을 넘어섰다[17]. 스마트폰은 단순한 전화가 

아닌 내 손안의 PC 개념을 바탕으로 빠르게 보급된 만

큼, 스마트폰의 활용법도 이전의 휴대폰과는 다른 양상

을 보이고 있다. 마케팅인사이트가 2012년 8월 14일 발

표한 설문조사 결과에 따르면, 스마트폰 사용 시간 중

에서 음성 통화 비율은 37%에 불과한 반면 데이터 이

용 시간은 63%에 달하는 것으로 나타났다[18]. 또한 같

은 해 9월 5일 발표된 DMC미디어의 스마트폰 이용형

태 조사결과를 보면, 일상적 커뮤니케이션이나 엔터테

인먼트 항목에서는 기존의 PC보다 스마트폰을 더 많이 

사용하고 있는 것으로 확인되었다[19]. 이같은 설문결

과는 스마트폰이 똑똑한 음성통화용 전화기를 넘어서 

일상적 커뮤니케이션 도구로 확장되고 있음을 의미한

다 하겠다.

한편, 스마트폰의 대중화에 발맞춰 일부 기업과 공공

기관 등에서는 업무에 스마트기기를 도입하거나 도입

을 적극 검토하고 있다. 하지만 이에 대한 조직 관리자

와 조직 구성원의 인식에는 온도차를 보이고 있다. 데

이터넷의 2012년 9월 설문조사 결과에서도 알 수 있듯

이, 조직 관리자는 스마트기기를 업무에 도입·활용하여 

생산성과 효율성을 향상시키기를 기대하고 있다[20]. 

반면에 조직 구성원은 트렌드모니터의 스마트폰 활용

도 조사 결과에서 보듯이, 문자나 SNS 등을 이용해 지

인들과 커뮤니케이션함으로써 인간관계를 형성하고 유

지하는데 스마트폰을 활용하고 있다[21]. 이에 본 연구

는 스마트폰을 이용한 조직 구성원 간의 커뮤니케이션 

활동이 성과에 어떠한 영향을 미치는지를 파악하는 연

구가 필요하리라 생각된다. 

또한 그러한 연구에서는 사무실에 물을 마시거나 차

를 탈 수 있는 공간이 있으면 두 명 이상의 조직 구성원

들이 자연스럽게 그 곳에 모여서 비공식적인 대화를 하

게 됨으로써 커뮤니케이션이 활발해지는 현상을 뜻하

는 워터쿨러 효과(Water-Cooler Effect)[2]가 조직에서

의 비공식적 커뮤니케이션을 설명하는데 유용하리라 

생각하였다. 더군다나 인터넷 보급이 확대되면 TV는 

완전히 죽어버릴 것이라는 전문가들의 예측과 달리 온

라인상에서 인터넷을 사용하는 사람들이 TV프로그램

에 대해 이야기를 활발히 나누어 TV 시청률이 오히려 

높아지는 워터쿨러 효과가 나타나고 있다는 2010년 2

월 23일자 뉴욕타임즈 보도 등[3]으로 판단해 보건데, 

워터쿨러 효과는 오프라인에서 뿐만 아니라 온라인에

서도 적용 가능한 접근법이다.

이에 본 연구는 이와 같은 워터쿨러 효과 관점에서 

업무 중 비공식적 커뮤니케이션의 역할을 이해하고, 티

타임으로 대표되는 비공식적인 오프라인 커뮤니케이션

과 최근 새롭게 부각되고 있는 카카오톡과 같은 비공식

적인 온라인 커뮤니케이션이 성과에 어떠한 워터쿨러 

효과를 보이는지를 성별, 업무상호의존도별 그룹분석

을 통하여 살펴봄으로써 커뮤니케이션 수단으로서의 

스마트폰 카카오톡의 역할을 살펴보는 연구를 수행하

고자 한다. 

II. 조직에서의 비공식적인 커뮤니케이션 연구  

조직에서 업무 중 비공식적인 커뮤니케이션은 전통

적인 형태인 티타임으로 대표되는 오프라인 커뮤니케

이션과 비교적 최근에 나타난 현상인 카카오톡 등과 같

은 온라인 커뮤니케이션으로 분류될 수 있다. 이 중에

서 특히 후자는 Junk Computing[4], NWRC(Non- 

Work-Related Computing)[5], Cyberslacking, 

Cyberloafing[6] 등과 같은 개념으로 접근하여 연구되

고 있다. [표 1]은 이와 관련된 최근 연구들을 정리한 것

이다.  

이상과 같은 최근 선행연구는 Bock and Ho[9] 연구 

이전과 이후로 구분해 볼 수 있다. 즉, Bock and Ho 연

구 이전에는 주로 비공식적인 온라인 커뮤니케이션을 

이해하는 연구결과들이 주류를 이루었다면, Bock and 

Ho 연구 이후는 성별, 나이대별,  업무특성별 등을 기준

으로 한 그룹별 차이를 분석하는 연구들이 많이 발표되

고 있는 편이다. 하지만, 비공식적인 커뮤니케이션의 두 
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가지 유형인 오프라인 커뮤니케이션과 온라인 커뮤니

케이션을 모두 포함하면서 그것이 성과에 미치는 영향

을 살펴본 연구는 부족한 편이다. 

표 1. 조직에서의 비공식적인 커뮤니케이션 관련 최근 선행
연구 목록 

연구자(연도) 1 2 3 4 4 6

Lee, Lim, Wong(2005)   o    
Blanchard, Henle(2008)   o    
Pee, Woon, Kankanhalli(2008)   o    
Bock and Ho(2009)  o  o   o 
Bock, Park, Zhang(2010)   o    
Bock, Shin, Liu, Sun(2010)   o   o  
Vitak, Crouse, LaRose(2011)   o o o  
Kim and Byrne(2011)   o    
Lim and Chen(2012) o o

주) 1: 오프라인 커뮤니케이션, 2:온라인 커뮤니케이션, 3:성별, 
    4:나이, 5:업무특성, 6:성과   

III. 연구 설계 

1. 연구 모형 
본 연구는 스마트폰 사용자의 업무 중 비공식적인 커

뮤니케이션 유형을 오프라인에서의 티타임과 온라인에

서의 카카오톡으로 분류하고, 각각이 성과에 어떠한 영

향을 미치는지를 파악하기 위하여 [그림 1]에서 보는 

바와 같은 연구모형을 제안한다.  

그림 1. 연구모형

2. 연구 가설  
스마트폰 이제 본 연구는 제시된 연구모형을 토대로 

각 연구가설에 대한 배경 및 논리를 다음과 같이 살펴

보고자 한다. 제시된 가설은 스마트폰을 사용하고 있는 

직장인을 대상으로 한 설문조사 자료를 기반으로 검증

된다. 

비공식적인 오프라인 커뮤니케이션에 관한 최근 연

구들을 살펴보면, Bock and Ho[9]는 오프라인에서 보

내는 직무외 활동 시간(time spent on offline non-work 

relating activities)이 업무성과에 긍정적인 영향을 미

친다는 것을 실증하였으며, 국내연구에서도 이종만[15]

은 업무시간 중 오프라인에서의 커피브레이크가 성과

에 긍정적인 영향을 미친다고 보고하였다. 또한 비공식

적인 온라인 커뮤니케이션에 관한 최근 연구에 의하면, 

Bock and Ho[9]는 직무외 컴퓨팅 시간(time spent on 

non-work related computing)이 업무성과에 미치는 영

향을 조직 소유의 컴퓨터 사용이 가능한 정규직 사무 

근로자를 대상으로 실증한 결과 부정적인 것으로 나타

났다고 보고하였다. 이에 본 연구는 스마트폰을 이용한 

업무 중 비공식적인 오프라인 및 온라인 커뮤니케이션

이 성과에 미치는 영향에 있어서는 어떠한 영향을 미치

는지를 확인해 보기 위하여 다음과 같은 연구가설을 설

정하였다.  

    

H1: 비공식적인 오프라인 커뮤니케이션인 티타임은 

성과에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

H2: 비공식적인 온라인 커뮤니케이션 중 조직내부인

과의 카카오톡은 성과에 긍정적인 영향을 미칠 

것이다. 

H3: 비공식적인 온라인 커뮤니케이션 중 조직외부인

과의 카카오톡은 성과에 부정적인 영향을 미칠 

것이다.

이상과 같은 업무 중 비공식적인 커뮤니케이션이 성

과에 미치는 영향은 성(gender), 업무특성 등에 따라 차

이가 있을 수 있다. Lim and Chen[14] 및 Vitak et 

al.[12]의 연구결과를 살펴보면, 업무 시간 중 조직 구성

원의 직무외 목적의 인터넷 사용시간은 여성보다 남성
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성별 빈도 구성비율 업종 빈도 구성비율

남
여

 58
 46
 

 55.8
 44.2

제조업
공공기관
금융업
기타

60
35
 3
 6

33.7
57.7
 2.9
 5.8

합계 104 100 합계 104 100

이 더 길었고, 직무외 인터넷 사용이 업무성과에 미치

는 영향은 남성그룹에서는 긍정적이었던 반면에 여성

그룹에서는 부정적이었던 것으로 나타났다. 또한 Bock 

et al.[11]은 상호의존도가 높은 업무일수록 직무외 컴

퓨팅 활동 통제 기제의 효과성이 감소한다고 보고하였

으며, Vitak et al.[12]은 상호의존도가 낮은 업무일수록 

직무외 컴퓨팅 활동시간이 늘어난다고 보고하였다. 이

에 본 연구는 성별이나 업무 상호의존도와 같은 업무특

성이 업무 중 비공식적인 커뮤니케이션과 성과간의 관

계에도 영향을 미칠 수 있다고 보고 다음과 같은 연구

가설을 설정하였다. 

    

H4: 비공식적인 커뮤니케이션이 성과에 미치는 영향

은 성별에 따라 다를 것이다. 

H5: 비공식적인 커뮤니케이션이 성과에 미치는 영향

은 업무 상호의존도에 따라 다를 것이다.

Ⅳ. 연구방법  

1. 측정항목의 정의 및 자료 수집 
본 연구에서는 연구모형을 바탕으로 제안한 연구가

설들을 검증하기 위하여 설문조사를 실시하기로 하였

다. 이를 위하여 먼저 관련 문헌과 자료를 참고하여 연

구모형에서 제시된 연구변수들을 조작적으로 정의하였

다. [표 2]는 본 연구에서 논의된 티타임, 조직내부인 및 

조직외부인과의 카카오톡, 성과에 대한 조작적 정의다. 

표 2. 연구변수의 조작적 정의 

연구변수 정의

티타임 업무 중 오프라인에서 갖는 1일 티타임 시간
조직내부인과의 
카카오톡

업무 중 온라인상에서 조직내부인과 나누는 1일 카
카오톡 시간

조직외부인과의 
카카오톡

업무 중 온라인상에서 조직외부인과 나누는 1일 카
카오톡 시간

성과 스마트폰 사용 이후 100점 만점 기준 업무 평가 평
균값

실증조사를 위한 설문조사는 2012년 5월 21일부터 6

월 8일까지 3주 동안 서울, 경기, 충청 등 중부지방에 위

치한 직장을 다니고 있는 스마트폰 사용 직장인들을 대

상으로 실시하였다. 설문지는 조직의 관리자들에게 직

접 방문 등의 오프라인 방식과 이메일 송부 등의 온라

인 방식을 병행하여 200부를 배포하였다. 조직 관리자

는 해당 조직 구성원에게 설문지를 배포하고 회수함은 

물론 각 설문응답자의 스마트폰 사용 이후 성과를 기록

하는 역할을 담당하였다[15]. 회수된 121부의 설문지 중

에서 부실 기재 등으로 결측치가 있어 비 유의하다고 

판단된 17부를 제외한 총 104부의 설문지를 최종 분석

용 데이터로 채택하였다. 표본의 주요 특성은 다음과 

같다. 

표 3. 표본의 주요특성  
(단위: 건, %)

Ⅴ. 분석결과

1. 커뮤니케이션 유형별 분석 
[그림 2]는 업무 중 비공식적인 커뮤니케이션 유형별 

그룹별 분석결과이다. 

그림 2. 업무 중 비공식적인 커뮤니케이션 분석 결과

분석결과를 살펴보면 첫째, 성별에 따른 업무 중 비

공식적인 커뮤니케이션 시간 차이는 [그림 2]에서 보는 

바와 같이 오프라인에서의 티타임 시간 및 온라인상의 

카카오톡 시간 모두 여성 직장인 그룹이 남성 직장인 
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그룹보다 더 긴 것으로 파악됐다. 

둘째, 업무 상호의존도에 따른 업무 중 비공식적인 

커뮤니케이션 시간 차이는 [그림 2]에서 보는 바와 같

이 오프라인에서의 티타임 시간 및 온라인에서 조직 내

부인과의 카카오톡 시간은 상호의존도가 낮은 업무 그

룹에서 더 긴 것으로 나타난 반면, 온라인상에서 조직

외부인과의 카카오톡 시간은 오히려 상호의존도가 높

은 업무 그룹에서 더 긴 것으로 나타났다. 

2. 연구모형 검증 
본 [그림 3]은 업무 중 비공식적 커뮤니케이션의 워

터쿨러 효과를 규명하기 위하여 SmartPLS 2.0상에서 

부트스트래핑 기법으로 수행한 연구모형의 분석결과이

다[22]. 여기서 실선으로 표시된 경로는 통계적으로 유

의미한 관계를, 점선은 무의미한 관계를 의미한다. 

그림 3. PLS 분석 결과

연구모형의 분석결과는 H1 비공식적인 오프라인 커

뮤니케이션인 티타임이 성과에 미치는 영향은 p값 

0.001 이하 수준에서 통계적으로 유의성이 있는 것으로 

나타났다. 또한 H2 비공식적인 온라인 커뮤니케이션 

중 조직내부인과의 카카오톡이 성과에 미치는 영향은 

p값 0.01 이하 수준에서, H3 비공식적인 온라인 커뮤니

케이션 중 조직외부인과의 카카오톡이 성과에 미치는 

영향은 p값 0.001 이하 수준에서 통계적으로 유의한 것

으로 나타났다. 

[그림 4]와 [그림 5]는 SmartPLS 2.0상에서 실시된 

성별, 업무 상호의존도별 연구모형의 분석결과이다[22].

(a) 남성

(b) 여성

그림 4. 성별 그룹분석 결과

성별 그룹분석 결과를 살펴보면, 남성 직장인 그룹에

서는 티타임 및 카카오톡 내부 대화가 업무성과에 긍정

적인 영향을 미쳤으며, 카카오톡 외부 대화는 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 여성 직장인 그

룹에서는 티타임과 카카오톡 내부 대화 모두 업무성과

에 유의한 영향을 미치지는 않는 것으로 나타났다. 이

것은 여성 직장인들의 카카오톡을 이용한 비공식적인 

온라인 커뮤니케이션이 과도하여 조직 내부인과의 비

공식적인 커뮤니케이션 효과를 저해하는 것으로 해석

된다. 이외에도 카카오톡 외부 대화는 두 그룹 모두 업

무성과에 부정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 

따라서 H4 비공식적인 커뮤니케이션이 성과에 미치는 

영향은 성별에 따라 다름을 부분적으로 확인하였다 하

겠다. 
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(a) 상호의존도 높은 업무

(b) 상호의존도 낮은 업무

그림 5. 업무 상호의존도별 그룹분석 결과

업무 상호의존도를 기준으로 분류한 스마트폰 사용 

직장인의 그룹분석 결과를 살펴보면, 상호의존도가 높

은 업무에서는 오프라인에서의 티타임이 업무성과에 

긍정적인 영향을 미쳤지만 온라인상의 카카오톡 내부

대화는 업무성과에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으

로 나타났다. 반면에 상호의존도가 낮은 업무에서는 오

히려 카카오톡 내부대화가 업무성과에 긍정적인 영향

을 미쳤지만 티타임은 업무성과에 유의한 영향을 미치

지는 않아서, 상호의존도가 높은 업무 그룹과는 상반된 

결과를 보였다. 이는 H5 비공식적인 커뮤니케이션이 

성과에 미치는 영향은 업무 상호의존도에 따라 다르다

는 것을 의미하는 것이다. 즉, 상호의존도가 높은 업무

에서는 직접 만나서 의사소통을 하는 면대면 커뮤니케

이션(face-to-face communication) 채널이 여전히 중

요하지만, 상호의존도가 낮은 업무에서는 카카오톡 등

과 같은 온라인 채널도 효과적일 수 있다는 것으로 해

석된다. 따라서 조직은 이제 전술적으로 어떠한 채널을 

선택할 것인가를 고민해야 할 것 같다. 

Ⅵ. 결론

본 연구의 목적은 스마트폰 사용자의 업무 중 비공식

적인 커뮤니케이션이 성과에 어떠한 영향을 미치는지

를 살펴보는 것이었다. 본 연구는 이를 위하여 기존의 

선행연구 결과를 바탕으로 연구모형을 개발하여 제시

하였고, 스마트폰을 사용 중인 국내 직장인들을 대상으

로 설문조사를 실시하고 분석하였다. 그 결과 업무 중 

비공식적인 커뮤니케이션이 해악이라는 기존의 속설을 

일부 뒤집을만한 사실을 도출하였다. 부연 설명하면, 업

무 중 비공식적인 온라인 커뮤니케이션 중에서 조직 외

부인과의 카카오톡은 성과에 부정적인 영향을 미치는 

것으로 분석되어, 기존에 우려되었던 해악을 일부 확인

하였다. 하지만 업무 중 비공식적인 오프라인 커뮤니케

이션인 티타임은 상호의존도가 높은 업무에서, 업무 중 

비공식적인 온라인 커뮤니케이션 중 조직 내부인과의 

카카오톡은 상호의존도가 낮은 업무에서 성과에 긍정

적인 영향을 미친다는 것을 밝혀냈다. 이것은 조직 구

성원이 고유 업무 이외에 자신이 관심 있는 분야에 업

무시간의 15%를 쓸 수 있도록 하는 3M의 원칙이나, 구

글의 20% 타임제 등에서 유발되는 효과와 유사하게 업

무 중 비공식적인 커뮤니케이션의 일부 유형도 조직 구

성원들의 재충전을 통한 공고화 또는 유대감 형성[16]

을 통해 성과에 긍정적인 영향을 미칠 수도 있다는 것

을 의미하는 것이다. 이와 같은 본 연구의 결과는 업무 

중 비공식적인 커뮤니케이션에 대한 보다 주의 깊은 접

근이 필요하다는 시사점이 있다 하겠다.

또한 본 연구는 조직 소유의 컴퓨터를 가지고 조직 

네트워크를 이용하는 조직 구성원을 주된 대상으로 삼

은 대다수의 선행 연구들과는 달리 개인 소유의 스마트

폰으로 인터넷을 이용하는 직장인을 연구대상으로 설

정하였다. 이것은 스마트폰이 대중화된 현시점에서 시

의적절한 연구라고 생각된다. 더군다나 본 연구는 이 

분야의 기존 연구에서 다뤄지지 않았던 성별, 업무특성

별 그룹분석을 통하여 어떤 차이점이 있는지도 살펴봄
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으로써 카카오톡과 같은 온라인 커뮤니케이션 도구를 

전략적으로 사용할 수 있는 토대를 제시하였다는 시사

점도 있다 하겠다. 

그럼에도 불구하고 본 연구는 성과에 영향을 미칠 수 

있는 개인적 특성을 포함한 다양한 성과 영향요인들을 

논외로 삼았다는 한계점을 지니고 있다. 따라서 다양한 

성과 영향요인들을 고려하여 인과관계를 규명하는 연

구가 뒤따른다면 설명력이 배가될 것으로 생각된다.  

* 이 연구는 KMIS 2012년 추계학술대회 ‘업무영역에서

의 작업 중 휴식이 성과에 미치는 영향’ 발표논문을 

확장한 것임.
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