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요    약

IT서비스는 지식서비스의 일종으로서 다른 분야의 전문가들이 모여서 함께 프로젝트를 수행하는 

관계로, 제대로 된 성과를 내기 위해서는 구성원들간의 신뢰의 형성이 중요하다. 본 연구에서는 기존 

IT서비스 연구들에서 다루었던 신뢰의 내부구조를 좀 더 세분화하여 인지적 신뢰와 정서적 신뢰로 

구분하여 프로젝트 성과에 미치는 영향을 살펴보았다. 인지적 신뢰에 영향을 미치는 선행요인으로는 

기술과 업무전문성을, 정서적 신뢰에 영향을 미치는 선행요인으로서는 사회적 유대감과 관계갈등을 

선정하였다. 팀워크에서 중요한 커뮤니케이션으로는 두 가지 신뢰에 다 영향을 미치는 것으로 가설을 

설정하였다. 연구모델의 실증을 위하여 IT프로젝트팀 리더를 대상으로 설문지법으로 자료를 수집하였

고, 수집된 자료는 Smart PLS를 사용하여 분석하였다. 분석결과 인지적 신뢰에 영향을 주는 요인으로 

업무전문성이 기술전문성에 비해서 상대적으로 큰 영향력을 미쳤고, 갈등은 정서적 신뢰에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 커뮤니케이션은 인지적 신뢰와 정서적 신뢰에 각각 긍정적 영향을 

미치고 있었으며, 더불어 인지적 신뢰가 정서적 신뢰형성의 선행요인으로 확인되었다. IT프로젝트 

성과에는 인지적 신뢰뿐만 아니라 정서적 신뢰도 양(+)의 영향을 미치고 있으므로 성공적인 프로젝트

를 위해서는 정서적 신뢰도 간과해서는 안 될 것이다. IT프로젝트의 성공요인으로의 인지적 신뢰와 

정서적 신뢰가 각각 하나의 영향력을 가진 요인임을 알아냄으로서 향후 기업에서는 IT프로젝트 구성

원들간의 신뢰형성에 노력을 기울이되 인지적 신뢰가 정서적 신뢰의 매개요인임을 고려하여 구체적인 

커뮤니케이션을 진행하는 것이 바람직할 것이다.

키워드 : IT프로젝트, 인지적 신뢰, 정서적 신뢰, IT서비스, 프로젝트 성과
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Ⅰ. 서  론

IT서비스는 컨설팅, 시스템구축, 시스템통합, 시

스템운영, 인프라구축 및 운영, 아웃소싱 등 정보 

및 정보통신과 관련된 모든 서비스를 말한다. 

IT서비스 중에서도 일시적인 목적을 달성하기 

위해 구성하는 IT프로젝트팀은 성공적인 프로젝

트 성과를 위해, 프로젝트 목적에 따라 비즈니스

부분과 기술부분의 전문가를 선정한다(Bass, 1990; 

Bennis, 2009; De Dreu et al., 2003; De Vries et 

al., 2002; Stevens et al., 1999; 문윤지 외, 2011; 

정철용 외, 2006). 

선정된 구성원들은 프로젝트의 성공을 위해 신

뢰를 기반으로, 공감대를 형성하고 지식교류를 통

해 의사결정을 하면서 프로젝트를 수행하게 된다

(Bansal et al., 2004; Collett, 2011; Jimenez et al., 

2010; Kauser et al., 2004; Kohli et al., 1990; Rob-

son et al., 2006; Sparrowe et al., 2005; 윤정인 외, 

2013; 박승환 외, 2012). 

이러한 신뢰에 기반한 관계형성은 지식서비스

에서 강하게 나타나는데(Greenberg et al., 2007; 

Lewis et al., 1985; Park et al., 2014; Wong and 

Cheung, 2005), IT프로젝트 역시 전문적인 기술과 

지식을 제공하는 서비스로, 구성원간의 신뢰 관계를 

설명하려는 노력이 있었다(Park et al., 2014; Park 

et al., 2012; Wong and Cheung, 2005). 

IT프로젝트에서는 주로 지식공유를 설명하는 수

단으로서 구성원간의 신뢰 관계를 살펴보는 연구

들이 많았으며(Kotlarsky et al., 2005; Linner et al., 

2011; Park et al., 2014), 신뢰를 두 가지로 세분

화하여 살펴본 연구는 드물었다. 따라서 본 연구

에서는 IT프로젝트 성공이 구성원간의 신뢰에 기

반한다는 점에 주목하여(Collett, 2011; Jimenez et 

al., 2010; Robson et al., 2006) 인지적 신뢰와 정

서적 신뢰를 세분화하여 신뢰의 선행요인과 각각

의 역할에 대하여 살펴보고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

IT프로젝트 구성원 간의 신뢰 관계형성을 살펴

보기 위해서 먼저, 신뢰를 인지적 신뢰와 정서적 

신뢰로 세분화하였고(Erdem et al., 2003; Johnson 

et al., 2005; Lewis et al., 1985; McAllister, 1995; 

Rempel et al., 1985; Webber, 2008), 각각의 신뢰

에 영향을 주는 요인을 기존 IT프로젝트 성공요

인을 중심으로 살펴보았다. IT프로젝트 수행환

경에서 인지적 신뢰에 영향을 주는 요소와 정서

적 신뢰에 영향을 주는 요인을 선행연구를 통해 

살펴보고자 한다. 

2.1 인지적 신뢰와 정서적 신뢰

신뢰는 성공적인 관계를 위한 필수조건으로 규

명되어 지고 있는데(Berry, 1995; Dwyer et al., 

1987; Morgan et al., 1994), 이러한 상호신뢰에 의

해서 형성된 관계는 서로 공유된 가치의 정도가 

매우 높아 장기적인 관계형성을 지속하게 된다

(Pappas et al., 2008; 문형남 외, 2002; 이용기 외, 

2002; 이주민, 2010). 따라서 성공적인 프로젝트로 

인한 혁신적 서비스 제공을 위해 신뢰를 기반으

로 한 조직원들간의 관계형성은 매우 중요하다고 

할 수 있다(Dwyer et al., 1987; 박승환 외, 2012). 

조직구성원간의 관계에는 상대방 즉 동료가 자

신의 의무를 다하리라는 확신과 같이 그 동안의 

경험이나 축적된 지식에 의한 인지적인 신뢰와 

주관적으로 형성되는 정서적 신뢰로 나누어지고

(Erdem et al., 2003; Johnson et al., 2005; Lewis et 

al., 1985; McAllister, 1995; Rempel et al., 1985; 

Webber, 2008), 객관적 판단에 의한 ‘인지적 신뢰’

가 주관적으로 형성되는 ‘정서적 신뢰’에 영향을 

주고 있다(Johnson et al., 2005; McAllister, 1995). 

이러한 인지적인 신뢰는 예측 가능성이라고도 

할 수 있으며, ‘믿을만함’이라고 할 수 있다(John-

son-George et al., 1982; Rempel et al., 1985). 

인지적 신뢰는 경험으로 축적되거나 지식을 

기반으로 생겨날 수 있으며(Ellram et al., 1995; 

서아영 외, 2001), 주위의 명성에 의해 생겨날 수

도 있는데, 이러한 인지적 신뢰는 불확실성에 대
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한 위험을 감소시켜 준다(Johnson et al., 2005). 

기업의 입장에서는 인지적 신뢰를 계산적인 관

계로도 정의할 수 있는데, 이는 불확실성과 기회

주의적 행동을 최소화 하는 방법이 되기 때문이

다(Johnson et al., 2005; Williamson, 1993). 

정서적 신뢰는 관계형성에 있어 공유된 가치

의 정도에 따라 지속 여부가 좌우되며, 마음으로

의 몰입을 우선하고 있다(Moorman et al., 1992). 

정서적 신뢰가 형성된 후에는 합리성이 결여된 

상황에서도 상대방에 대한 믿음과 확신에 몰입

할 수 있게 되는데(Morgan et al., 1994), 이는 상

대방에 대한 배려와 관심에서 시작되고(Rempel 

et al., 1985), 인지적 신뢰와는 달리 특정 상대방과

의 개인적 경험에 의해 결정되는 것이 일반적이

다(Rempel et al., 1985; 오창호 외, 2009). 이러한 

정서적 신뢰의 핵심은 감정이 녹아든 유대적인 

관계에서 심리적으로 의존을 하게 되고, 이러한 

정서적 신뢰는 지식에 의한 것을 초월하게 된다. 

다시 말해 신뢰의 정서적 측면은 신뢰의 모든 

형태에서 나타나지만, 가까운 사람간의 관계에

서 더욱 강하게 형성되는 경향이 있다고 볼 수 

있다(오창호 외, 2009). 

2.2 신뢰의 선행요인

IT프로젝트에 있어서 신뢰형성에 영향을 미치

는 요인들로서 프로젝트의 성공요인들을 다룬 연

구들을 정리하였다. 

장시영 외(1999)는 기존 IT프로젝트 성공요인

을 정리하였는데, 먼저 IT프로젝트의 성공요인을 

조직 전반적인 관점으로 현실적인 사업목표를 설

정하고, 전사적인 모형을 구축하여 순차적으로 

구현하는 전략적인 요인과 둘째, 조직차원의 리

더십, 사업관련 리더십, 그리고 성공요인을 확보

하여 핵심팀을 구축하는 인간적 요인, 마지막으

로 사업수행, 기술관리, 사업통제를 하는 과정요

인의 3가지로 구분할 수 있다고 하였다. 

Chow(2008)는 애자일(AGILE)프로젝트 수행시

의 IT프로젝트 성공요인을 조직적 관점, 인간적 

관점, 프로세스 관점, 기술적 관점, 그리고 프로

젝트 자체의 특성으로 구분해서 정의하고, 프로

젝트 팀의 역량과 환경이 특히 중요하며, 팀 내

부 관계 형성이 역량 향상의 선행요소라는 점을 

확인하고 있다. 

최근의 연구에서는 관리자 관점에서 IT구성원

의 관계의 중요성을 다루기도 하고(Verburg et al., 

2013), 원격 프로젝트에서 문화적 차이에 따라 

관계요소를 강조해야 한다는 연구가 진행되고 

있으며(Rai et al., 2009), 주로 IT프로젝트에서 지

식공유를 설명하는 수단으로서 구성원간의 관계

를 살펴보는 연구들이 대부분이다(Kotlarsky and 

Oshri, 2005; Lindner and Wald, 2011; Park and 

Lee, 2014).

IT프로젝트 구성원간의 관계 기반의 성공요인 

연구에서는 IT프로젝트 구성원간의 신뢰 메커니

즘이 프로젝트 성공의 핵심이다(Greenberg et al., 

2007). 따라서 신뢰를 형성하는 선행요소를 식별

하는 것이 중요하다. 

기존연구에서 주로 언급 논의된 프로젝트 구

성원의 신뢰의 선행요소로는 첫 번째로 전문성을 

들 수 있다. Shenhar et al.(2001)는 프로젝트 성공

요인에 대해 기술적 불확실성(Technological un-

certainty level)을 언급하면서 기술의 중요성을 강

조하였고, Phan et al.(1995)은 커뮤니케이션과 피

드백, 프로젝트 관리능력과 프로젝트 구성원의 

전문성, 그리고 문제해결능력을 프로젝트의 주

요 성공요인으로 보았다. Chow and Cao(2008)는 

팀의 기술력이 소프트웨어 개발 프로젝트를 수

행함에 있어 반드시 고려해야 하는 요소임을 강

조하고 있다. 

두 번째는 프로젝트 구성원간의 커뮤니케이션

이다. Park and Lee(2014)는 IT프로젝트 성공요소

로서 지속적인 커뮤니케이션이 신뢰를 높이고 성

공적인 프로젝트를 가능하게 한다고 했으며, Pa-

rolia et al.(2011)는 프로젝트 자원이 부족할 때 

커뮤니케이션이 프로젝트 성공에 더욱 영향을 
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준다고 했다. 

세 번째는 사회적 유대감으로, 프로젝트 구성

원간의 친밀함이다. Kendra and Taplin(2004)과 Rai 

et al.(2009)의 연구에서와 같이 구성원간의 유대

적인 관계가 실질적인 성공요소가 되며, Tansley 

and Newell(2007)는 지속적인 사회적 유대관계가 

프로젝트의 사회적 자본으로 형성된다는 점을 

강조하고 있다. 

마지막으로 갈등관계의 최소화이다. 사회적 유

대감과 유사하지만 갈등도 성공의 요소로 정리

되고 있다. Rai et al.(2009)는 구성원의 신뢰를 

높이고 문화적 갈등을 최소화 하는 것이 프로젝

트 성공요인이라고 했다. Liang et al.(2012)은 프

로젝트 성공에 있어 여러 갈등관계를 통제해야 

한다는 점을 강조했으며, Liu et al.(2011)는 프로

젝트 구성원간의 갈등이 IT프로젝트에 영향을 

준다는 점을 강조하였다. 

2.2.1 전문성

조직에서의 전문성은 어떤 특정 분야에서 영

향력을 발휘할 수 있는 기술이나 경쟁력(역량) 등

과 같은 특성이며, 이것은 신뢰를 형성하는데 있

어서 상대방의 전문적인 능력이 관련 업무에서 

만족스러운 결과를 도출해 낼 것이라는 믿음을 

전제로 한다(Mayer et al., 1995). 효과적인 업무

수행을 위한 기술이나 능력, 지식의 정도에 대한 

지각이 구성원들 사이의 관계를 지속하려고 하

는 영향 요소가 되는 것이다(Smith, 1998). 

Crosby et al.(1987)는 기업과 고객의 신뢰구축에 

있어 이러한 전문성을 실증적으로 제시하였는

데, 기업과 고객 관계의 질은 전문성에 대한 확

신을 심어줌으로써 지속적인 관계를 유지해 나가

는데 유의한 영향력을 증명하였다. 가시적인 성

과를 위한 요소로 상대방의 전문성에 대한 신뢰가 

선행되어야 하기 때문에 조직 내 구성원들간의 

관계에서도 적용될 수 있을 것이다(Sako, 1992). 

IT프로젝트의 전문성 유형은 특히 중요한데, 

IT프로젝트가 일반적으로 IT그래밍과 시스템 구

조에 대한 기술적 전문가와 비즈니스 분석과 정

확한 업무의 요구사항에 대한 이해를 가진 업무 

전문가의 협업이 필수적으로 요구되기 때문이다

(박준기 외, 2012). 따라서 IT프로젝트에 있어서 

전문성은 업무 전문성과 기술 전문성으로 구분

하여 살펴보아야 한다. 

2.2.2 커뮤니케이션

커뮤니케이션의 종류는 대인간 커뮤니케이션

과 조직차원의 커뮤니케이션으로 크게 분류될 

수 있는데, 일반적으로 조직에서의 커뮤니케이

션을 의사소통으로 정의하고, 정보적 수단과 설

득적 수단, 언어적 수단을 포함한 광의의 인간관

계를 포함하여 조직 내 구성원간의 공감대 형성을 

위해 노력하는 제반의 의미⋅의견⋅정보 등의 

소통활동이라고 정의한다(성연옥, 2012). 조직 커

뮤니케이션은 조직 내에서 효과적으로 커뮤니케

이션을 함으로 인해 능률을 향상시키고 사기를 

증진하는 등 업무를 효과적으로 달성하기 위해 

조직계층의 대인관계에서 수평⋅수직적으로 발

생하는 문제에 대해 조직원들의 행동을 일치시

키거나(김정희, 2010) 협의를 통해 해결해 나가

는 과정으로 볼 수 있다. 따라서 본 연구에서는 

커뮤니케이션을 조직차원의 커뮤니케이션으로 

정의하고, 조직 생활에서의 활력을 제공하고 생

산성을 향상시킬 수 있는 중요한 지표로 사용하

고자 한다. 

2.2.3 사회적 유대감

사회적 유대감은 조직원들의 관계형성에 주

요한 측면으로(Storbacka et al., 1994), 크게 경제

적인 결속, 사회적 결속, 구조적 결속으로 설명되

는데(Berry, 1991), 먼저 경제적인 결속은 다른 집

단과의 관계와 비교해 나에게 얻어지는 경제적

인 비용이나 보상의 정도를 나타낸다. 다른 결속

보다는 비교적 명확한 이익이 창출된다(Thibaut 

et al., 1959). 

둘째 사회적 결속은 제공자와 구매자 사이의 
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개인적 감정의 정도로 정의하였는데(Williamson, 

1993), 경제적 결속과는 달리 사회적 관계로 인

해 파트너로부터 얻게되는 만족감을 의미한다. 

이는 관계의 영속성에 중요도를 부여하고 있다

(Dwyer et al., 1987). 

마지막으로 구조적 결속은 고객과 서비스 제

공자사이의 관계에서 좀 더 우열적인 관계의 제

도화를 의미하는데(Smith, 1998) 추가적인 이익

의 가치를 제공한다. 즉 고객이 다른곳에서는 쉽

게 얻지 못하는 것을 판매자가 제공을 할 수 있

다(Berry, 1995). 

사회적 유대감 연구는 주로 기업과 기업의 관

계(Schakett et al., 2011) 혹은 기업과 고객과의 

관계(Chiung-Ju et al., 2005)와 같이 상호 이질적

인 객체간에서 주로 연구가 이루어졌다. IT프로

젝트 부문의 연구는 Hung et al.(2012)과 Newell 

et al.(2004)의 연구와 같이 ERP 프로젝트 내에서 

조직간 유대관계가 프로젝트 성과를 향상시키는 

것에 중요한 역할을 한다는 점을 강조하고 있다. 

따라서 본 연구에서는 IT프로젝트 구성원의 사

회적인 결속의 만족감을 사회적 유대감이라 정

의하고 정서적 신뢰의 영향요인으로 살펴보고자 

한다. 

2.2.4 갈등

갈등이란 서로 다른 관점을 가지고 있거나 대

인관계의 대립을 가지고 있는 사람들이 가지는 

지각으로(Jehn, 1995), 이때의 지각은 인지와 감

성을 포함한 개념으로 사용한다. 따라서 일반적

인 갈등은 집단 구성원들간에 서로 다르게 인지

함으로 인해 나타나는 차이점을 말한다(De Dreu 

et al., 2003). 이러한 갈등의 유형은 과업갈등, 관

계갈등, 과정갈등으로 구분되어지며, 상이한 갈

등유형에 따라 조직에 미치는 영향이 다르게 나

타난다(Jehn, 1997). 

관계갈등은 인간관계에 중점을 두며 성격, 개

인적 취향, 선호, 가치 그리고 대인관계 스타일

에 영향을 받으며, 집단의 효율성을 떨어뜨리고 

만족과 몰입에 부정적 영향을 준다(De Dreu et 

al., 2003; Jehn, 1995). IT서비스에서도 갈등에 관

한 연구가 진행되고 있는데, 주로 IT서비스를 개

발하는 프로젝트 환경에서 개발자와 사용자의 

관계에 관한 연구이다(조동환 외, 2008). 

IT서비스를 개발하는 과정에서 사용자들이 일

정한 의무 혹은 책임을 가지고 작업을 수행하며, 

IT서비스 인력과 의사소통하고 평가, 승인하는 

과정 중에 영향력을 주고 받으면서 갈등이 생성

되고 해결된다는 관점이다(Barki et al., 1994). 

IT프로젝트 팀 내 갈등의 원인으로 구성원들

이 과업을 인식하는 방식의 차이가 갈등의 주요 

요인으로 제시되고 있는데, IT아웃소싱 환경에

서의 서비스 제공자와 사용자간의 관계를 결정

짓는데에도 갈등이 중요한 고려사항으로 제시되

고 있다(Lee et al., 1999). 

Ⅲ. 연구방법

3.1 연구가설

본 연구에서는 앞서 논의되었던 연구목적을 수

행하기 위해, 이론적 배경을 기반으로 다음의 가

설들을 설정하였다. 

신뢰는 사회교환관계를 창출하고 유지하는 중

요한 요소로서, IT서비스의 경우에도 신뢰는 프

로젝트 성공의 중요한 요소이다. 특히 인지적 신

뢰는 기존의 신뢰 측정의 단일 항목으로서 IT서

비스 관계를 지속적으로 유지하는 핵심요소가 되

고 있고, 정서적 신뢰는 구성원들간의 감정적인 

관계요인으로 프로젝트의 성공에서 간과할 수 

없는 요인이 되고 있다(McAllister, 1995; 박준기 

외, 2012). 이러한 서비스 관계에서 인지적 신뢰와 

정서적 신뢰는 IT서비스를 성공시키는 선행요인

이자, 기업의 다양한 문제점을 해결하는 IT프로

젝트에서 가장 먼저 고려해야 할 요인이다(John-

son et al., 2005; Rusman et al., 2010; Liberatore et 

al., 2010). 따라서 인지적 신뢰와 정서적 신뢰의 
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세부적인 분류에 따라 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

가설 1: 팀 구성원의 인지적 신뢰는 프로젝트 성

과에 양(+)의 영향을 줄 것이다. 

가설 2: 팀 구성원의 정서적 신뢰는 프로젝트 성

과에 양(+)의 영향을 줄 것이다. 

신뢰를 구성하는 인지적 신뢰와 정서적 신뢰

는 인지이론으로 설명할 수 있는데, 인지적 신뢰

가 선행되어야 정서적 신뢰가 형성된다고 한다

(McAllister, 1995). 이러한 선행관계는 신제품 개

발, 마케팅, R&D 프로젝트 부분에서 주로 연구

되었는데(Massey et al., 2007), Park(2014)은 IT아

웃소싱 환경에서도 고객이 인지하는 인지적 신

뢰는 정서적 신뢰의 선행요소라는 점을 확인하

고 있다. 따라서 다음과 같은 가설이 도출 될 수 

있다. 

가설 3: 인지적 신뢰는 정서적 신뢰에 양(+)의 영

향을 줄 것이다.

프로젝트는 한정된 기간 동안 높은 수준의 전

문성을 가지고 비즈니스 문제를 해결할 목적으

로 수행된다(Spake et al., 2010). 이때의 전문성은 

서비스 제공자가 보유하고 있는 특별한 지식을 

의미하는데, 일반적으로 IT프로젝트에서는 IT프

로젝트 대상이 되는 업무에 관한 전문성과 IT기

술에 대한 전문성으로 구분된다(Ifinedo et al., 

2010). IT서비스에서는 주로 서비스 제공자의 전

문성이 공급자와의 관계를 형성하는 핵심요인이

며, 특히 전문성은 신뢰형성에 매우 강한 영향을 

주고 있다(박준기 외, 2012). 이때의 전문성은 IT

프로젝트에 대해 전문가가 보유한 전문적인 지

식에 대한 인지정도를 말하며, 전문가에 대한 신

뢰 역시 전문가가 가진 지식에 대한 신뢰로 측

정하고 있다. 따라서 전문성은 상대방에 대한 배

려와 관심으로 시작되는 정서적 신뢰가 아닌 인

지적 신뢰와 관계를 가지게 된다(Johnson et al., 

2005). 

IT서비스 프로젝트의 구성원에 대한 전문성은 

구성원 개인이 보유한 지식수준과 문제해결 능

력으로 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 4: 기술전문성은 팀 구성원의 인지적 신뢰

에 양(+)의 영향을 줄 것이다. 

가설 5: 업무 전문성은 팀 구성원의 인지적 신뢰

에 양(+)의 영향을 줄 것이다.

커뮤니케이션은 구성원들간의 신뢰형성에 기

반이 되는 요소로서(Park et al., 2012), IT프로젝

트와 같이 지식집약적인 프로젝트의 경우 다양한 

정보가 프로젝트 구성원들간에 논의된다. 특히 

IT시스템의 경우 복잡한 시스템 기능과 업무 프

로세스의 적용으로 인해, 구성원간의 충분한 논

의가 뒷받침되어야 한다. 즉, 내부 커뮤니케이션

을 어떻게 수행했느냐에 따라 신뢰가 형성되고 

형성된 관계를 바탕으로 성과를 이루어 낼 수 

있다(Iacovou et al., 2009). 또한 커뮤니케이션은 

상대와의 정서적 유대감을 높이는 중요한 도구

로서 대화를 통해 감성적 친밀도를 높이고 상호

간의 관계를 강화시키는 역할을 수행한다(Tééni, 

2001). 그러므로 구성원간의 커뮤니케이션은 신

뢰에 대한 인지적, 정서적 관점 전반에 대한 영

향관계가 존재할 것으로 판단되어 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

가설 6: 커뮤니케이션은 팀 구성원의 인지적 신

뢰에 양(+)의 영향을 줄 것이다. 

가설 7: 커뮤니케이션은 팀 구성원의 정서적 신

뢰에 양(+)의 영향을 줄 것이다. 

사회적 유대감은 신뢰형성 요인 중 하나로서 

오랜시간 관계가 반복되면서 형성된다(Kadefors, 

2004; Wong and Cheung, 2004). 주로 관계를 지

속한 시간과 비례적이며, 비슷한 문화, 혹은 추
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구하는 것들이 비슷할 때 형성된다(Morgan and 

Hunt, 1994; Sarkar et al., 1998). 

서비스 제공자와 고객과의 관계에서도 유대

감을 형성하기 위해 고객관점에서의 심리적 이

익을 제공하여 관계를 강화시키는 활동을 하고 

있는데(Schakett et al., 2011), 이러한 심리적 이익

은 상대방과의 개인적인 경험에 의해 감정이 녹

아든 관계로 심리적 의존을 나타낸다(Rempel et 

al., 1998). 따라서 인지적으로 생기는 신뢰보다

는 정서적 신뢰를 강화시키는 요인으로 작용하

게 된다.

조직 구성원들간의 관계에서도 사회적 유대

감은 서로에 대한 정서적 신뢰수준을 높이는 요

소로서, 상대의 행동이나 태도로 형성되는 정서

적 신뢰의 영향요인으로 보고있다(Chjung-Ju et 

al., 2005; Wong and Cheung, 2005). 이에 따른 가

설은 다음과 같다. 

가설 8: 사회적 유대감은 팀 구성원의 정서적 신

뢰에 양(+)의 영향을 줄 것이다. 

갈등은 상호관계에서 발생하는 요인으로, 집

단의 과업 수행에 부정적인 영향을 미치는 것으

로 과업에 대한 갈등과 관계에 대한 관계로 나

누어 설명되고 있다(De Dreu et al., 2003). 

IT서비스 분야의 연구에서도 서비스 제공자와 

사용자인 고객 사이의 관계에서 부정적인 변수

로 갈등을 설명하고 있는데(Barki et al., 1994; 조

동환 외, 2008), 제공된 서비스가 기대한 것에 미

치지 못하면, 불만이 만들어지고 서비스 제공자

와 고객간의 관계에서 신뢰가 낮아지게 된다(박

상희 외, 2009).

관계 갈등은 의사결정 및 지식공유에 부정적 

영향을 미치므로 업무 갈등과 함께 지속적으로 

관리해야 한다(Simons et al., 2000). 

단계별 의사결정과 지식공유를 해야하는 IT프

로젝트에서도 관계갈등은 중요하며, 본 연구에

서의 관계갈등은 계산적 상황에서의 구성원들간

의 인지된 판단이 아닌, 감정이 스며든 주관적인 

갈등으로, 특정 상대방과의 유대적인 관계에서

의 갈등관계로 보고 정서적 신뢰의 영향요인으

로 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 9: 관계갈등은 정서적 신뢰에 음(-)의 영향

을 줄 것이다. 

3.2 연구모형

본 연구에서는 IT프로젝트를 수행하고 있는 

팀을 대상으로 구성원들간의 인지적 신뢰와 정

서적 신뢰가 프로젝트의 성과에 미치는 영향을 

살펴보고자 한다. 

인지적 신뢰의 영향요인으로 기술전문성, 업무

전문성, 그리고 커뮤니케이션을 영향요인으로 설

정하고, 정서적 신뢰의 영향요인으로 커뮤니케

이션과 사회적 유대감, 관계갈등을 설정하였다. 

또한 프로젝트의 투자규모와 유형은 통제변

수로 설정하였다. 본 연구모형은 아래<그림 1>

과 같다. 

인지적 신뢰

프로젝트 성과

관계 갈등

정서적 신뢰

업무 전문성

기술 전문성

커뮤니케이션

사회적 유대감

H4

H5

H6

H8

H9

H3

H1

H2

H7

프로젝트 타입
프로젝트 규모

통제변수

<그림 1> 연구모델

3.3 측정변수

본 연구는 제시된 연구모델을 검증하기 위해 
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<표 1> 측정항목 및 확인적 요인분석

구성

개념
측정항목

요인

적재값
평균값

표준

편차

기술

전문성

프로젝트 구성원은 상당한 IT개발 지식을 가지고 있다. 0.774 5.893 1.115

프로젝트 구성원은 상당한 IT시스템 지식을 가지고 있다. 0.881 5.734 0.988

프로젝트 구성원은 상당한 IT기술 지식을 가지고 있다. 0.859 5.479 1.088

업무

전문성

프로젝트 구성원은 조직의 목표와 정책을 잘 이해하고 있다. 0.745 5.675 0.847

프로젝트 구성원은 업무에 대한 상당한 지식을 가지고 있다. 0.808 5.651 0.731

프로젝트 구성원은 업무 문제를 해석하고 적절한 해결책을 제공할 수 있다. 0.852 5.828 0.897

커뮤니

케이션

프로젝트 구성원들과 자주 의사소통을 한다. 0.753 5.905 0.944

프로젝트 구성원간에는 의사소통이 원활하다. 0.871 5.905 0.899

프로젝트 구성원들은 필요한 정보를 서로 공유한다. 0.895 6.071 0.811

사회적

유대

프로젝트 구성원들과 긴밀히 협력한다. 0.835 5.870 0.881

프로젝트 구성원들은 업무와 관련하여 서로 긴밀하게 연계를 이루고 있다. 0.937 6.006 0.758

프로젝트 구성원들은 나에게 이익을 가져다준다. 0.856 5.959 0.665

갈등

프로젝트 구성원들간에 성격적인 갈등이 있다. 0.972 1.639 0.988

프로젝트 구성원들 사이에 긴장감이 있다. 0.981 1.633 1.041

프로젝트 구성원들간에 사이가 좋지 않다. 0.975 1.675 1.035

인지적

신뢰

프로젝트 구성원과의 약속을 믿을 수 있다. 0.911 6.112 0.832

프로젝트 구성원과 업무를 할 때 믿음을 갖고 일한다. 0.905 6.213 0.844

프로젝트 구성원은 유익한 정보를 제공한다. 0.863 6.059 0.861

프로젝트 구성원은 항상 성실하고 믿음직하다. 0.892 6.136 0.761

정서적

신뢰

지금 일하는 프로젝트 구성원이 없다면 개인적으로 손해다. 0.884 5.811 0.769

문제를 프로젝트 구성원과 공유하면 충분한 반응을 얻을 수 있다. 0.892 5.852 0.710

프로젝트 구성원은 따뜻하고 배려 깊은 태도를 보여준다. 0.895 5.882 0.876

프로젝트

성과

프로젝트는 성공적으로 완수되었다. 0.850 5.710 0.926

프로젝트는 기한 내에 완수되었다. 0.906 5.858 0.919

프로젝트는 프로젝트의 목적을 성취했다. 0.864 5.905 0.809

프로젝트는 예산 내에서 완수되었다. 0.773 5.592 0.913

설문조사 연구방법을 사용하였으며 타당성이 검

증된 설문항목을 토대로 연구목적에 맞게 수정

하여 설문항목은 모두 7점 리커트 척도(전혀 그

렇지 않다-보통이다-매우 그렇다)로 측정되었다. 

설문 항목은 <표 1>과 같이 26개 항목으로 구성

하였다.

측정도구의 변수 및 조작적 정의에 대해 항목

을 살펴보면 다음과 같다. 첫째, IT프로젝트 구

성원에 대한 신뢰는 Johnson and Grayon(2005)의 

연구를 기반으로 인지적 신뢰는 구성원의 역량

에 대한 믿음 정도로 정의하고 4문항을 측정했

고 정서적 신뢰는 구성원에 대한 관심 수준에서 

만들어지는 감정에 기반한 신뢰로 정의하고 3문

항으로 측정하였다. 둘째, 신뢰의 선행요인으로 
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다섯 개의 구성개념을 제시했다. 먼저 IT프로젝

트 구성원의 기술적, 업무적 전문성은 박준기 외

(2012)의 연구를 기반으로 IT프로젝트 구성원이 

보유한 기술적, 업무적 역량에 대한 수준으로 정

의하고, 각 3개의 항목으로 측정하였다. 다음으

로 커뮤니케이션은 프로젝트 구성원간의 의사소

통 효율성으로 정의하고 Park et al.(2012)의 3개 

항목을 바탕으로 하였다. 또한 사회적 유대감은 

Chiu et al.(2005)의 연구를 바탕으로 구성원의 관

계의 정도로 정의하고 3개 항목으로 측정했다. 다

섯 번째 구성개념인 갈등은 구성원간의 관계 설정

에서 발생하는 충돌 정도로 정의한 Liang et al. 

(2012)의 관계갈등의 항목을 바탕으로 측정했다. 

마지막으로 프로젝트 성과는 IT프로젝트의 성과로 

측정했으며, Henderson and Lee(1992)의 연구를 

바탕으로 프로젝트의 기술적 요구사항의 충족, 업

무적 요구사항의 충족, 자원투입, 일정 계획 내

에서의 요구수준의 달성 정도 등으로 정의하고, 

4개의 항목을 측정항목으로 구성했다. 

Ⅳ. 자료분석 및 결과

4.1 표본의 특성

자료수집은 두 차례에 걸쳐 수집되었다. 첫 번

째는 글로벌 IT부품 기업의 2011년 IT프로젝트 

89개를 대상으로 2012년 8월에 수행되었고, 프로

젝트 관리자들에게 온라인 설문 조사시스템을 통

해서 수집되었다. 응답자는 84명이었고, 모든 데이

터를 분석에 사용하였다. 두 번째는 글로벌 전자기

업 3곳의 2012년 IT프로젝트 126개를 대상으로 

2013년 3월에 실시하였다. 총 88개의 설문지가 회

수되어, 결측치나 분석에 적합하지 않은 설문지

는 제외하고 총 85개의 자료를 분석에 사용하였

다. 결과적으로 두 차례에 걸쳐 수집된 169개를 

분석에 활용했다.

수집방법은 IT프로젝트에 참여한 고객의 프로

젝트 관리자 혹은 프로젝트 리더를 대상으로 온

라인 설문 조사 시스템을 이용해서 수집 하였다. IT 

프로젝트 리더와 고객의 프로젝트 관리자는 프

로젝트의 전반적인 상황은 물론 프로세스에 대

한 지식과 경험으로 프로젝트를 대표할 수 있으

므로, 전체 구성원을 대상으로 설문을 수집하지 

못하였으나 대표성은 확보했다고 볼 수 있다.

응답자의 특성을 살펴보면 응답자들이 경험한 

프로젝트 규모는 5천만 원 미만이 43.2%, 5천만 원

∼1억 원이 23.7%이고, 1억 원∼1.5억 원 24.9%, 

1.5억 이상은 8.3%로 나타났다. 

IT프로젝트 대상은 ERP(Enterprise Resource 

Planning)가 54건으로 32.0%, QMS(Quality Mana-

gement System)영역이 13건으로 7.7%, MES (Ma-

nufacturing Execution System)가 55건, 32.5% 그리

고 PDM(Product Design Management)는 5.9%, SCM 

(Supply Chain Management)영역은 21.9%로 나타

났다. IT프로젝트를 수행한 영역은 생산/품질/구

매 50.3%로 가장 높았으며, 기획재경과 물류가 

14.8%, 14.2% 순으로 그 다음을 차지했다. 응답

자의 특성은 <표 2>와 같이 요약 정리하였다.

<표 2> 응답자 특성

항목 수량 비율

프로젝

트영역

기획/재경 25 14.8%

마케팅/영업 20 11.8%

물류 24 14.2%

생산/품질/구매 85 50.3%

연구 개발 15 8.9%

시스템

ERP 54 32.0%

QMS 13 7.7%

MES 55 32.5%

PDM 10 5.9%

SCM 37 21.9%

규모

5천만 원 이하 73 43.2%

5천만 원～1억 40 23.7%

1억～1억 5천만 원 42 24.9%

1억 5천만 원 이상 14 8.3%

소계 169 100%
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4.2 분석 결과 

본 연구에서는 데이터 분석을 위해 구조방정

식을 기반으로 한 측정모형과 구조모형을 검증

하기 위해 PLS(Partial Least Square) 분석방법을 

사용하여 가설을 검증하였다. PLS 분석의 경우 

표본크기와 잔차분포(Residual Distribution)에 대

한 요구사항이 엄격하지 않아 상대적으로 적은 

표본의 경우 적용이 가능한 분석 방법이다(Gefen 

et al., 2005). 또한 이론적인 구조모형에 대한 평

가와 측정모형에 대한 평가를 동시에 할 수 있

다(Chin, 1998). 연구모형 전체의 적합성을 측정

하기 보다는 원인-예측(causal-prediction)분석과 이

론적 배경이 약한 개발 초기 단계에서의 사용이 

적절하다(Howell et al., 2006). 따라서 본 연구에

서는 이론적 견고성, 표본의 수를 고려하여 데이터 

분석방법으로 PLS를 채택하였다. 한편 본 연구

에서 응답자에 의해 발생할 수 동일방법편의(Co-

mmon Method Bias)를 확인하기 위해서 Podsakoff 

et al.(2003)가 추천하는 Harmon 1-factor 테스트

를 수행했다. 수행결과 가장 큰 요인이 41.1%의 

분산으로 50%를 넘거나 하나의 요인으로 구성

되지 않았기 때문에 동일방법편의가 발생하지 

않는 것으로 판단했다. 

4.3 측정모형 분석

PLS를 이용한 데이터 분석에서는 집중타당성

(Convergent Validity)과 판별타당성(Dicriminant 

Validity)의 검토가 필수적이다(Gefen et al., 2005). 

본 연구에서도 측정변수들이 개념에 잘 적재되었

는지를 확인하기 위해 확인적 요인분석(Confir-

matory Factor Analysis)을 수행하고, 집중 및 판

별 타당성 분석을 실시하였다. 

집중타당성은 이론적으로 밀접한 관계를 갖는 

개념이 서로 통계적으로 유의한 상관관계를 보

이는 경우를 의미한다. 이는 각각의 잠재개념에 

대한 측정 변수들이 유의한 t값을 가지고 적재되

어야 한다는 의미이다. PLS를 통한 집중타당성 

분석을 위해 확인적 요인분석을 수행하고 각 측

정항목의 관련 변수에 대한 요인적재값(factor 

loading)의 크기를 조사하였다. 측정항목과 변수

간의 적재값이 0.7 이상 이면 측정항목의 개념적 

타당성을 확보한 것으로 평가한다(Chin, 1998). 

최종결과는 <표 3>에 나타나며, 관련된 모든 적

재값이 0.7 이상으로 나타났다. 

측정항목들의 내적 일관성을 살펴보기 위해서 

조합신뢰도(Composite Reliability)와 크론바하 알

파(Cronbach’s a) 및 평균분산추출(AVE: Average 

Variance Extracted)을 <표 3>과 같이 살펴보았다

(Fornell and Larcker, 1981). 측정결과 조합신뢰도

(0.844∼0.984)와 클론바하 알파(0.740∼0.975)는 모

두 기준값인 0.7 이상의 값을 가지고 있고, AVE 

(0.644∼0.953)는 기준값인 0.5 이상의 값을 가지

고 있어 구성 개념간의 신뢰도가 있음을 확인해 

주고 있다. 판별타당성은 서로 상이한 개념이 있

는 경우, 다른 개념을 측정하였을 때 얻어진 측

정치들 간에는 상관관계가 매우 낮은 경우를 나

타낸다. 잠재변수의 상관계수가 적절한 패턴의 적

재값을 나타내야 하며, 측정변수는 할당된 요인

에 높게 적재되어야 한다. PLS에서는 판별 타당

성의 적합성을 알아보기 위해 AVE의 제곱근 값

이 변수간의 상관계수보다 높은 것으로 검증할 

수 있다(Fornell and Larcker, 1981). 

<표 3>의 오른쪽 행렬은 각 변수의 상관관계 

계수 값을 나타내고 있고, 대각선 행렬은 AVE의 

제곱근 값이다. 제곱근한 AVE 값이 다른 상관계

수 값 보다 크게 나타나고 있어 판별 타당성의 

조건을 만족하고 있다.

4.4 구조모형(Structural Model) 분석

측정모형 분석결과, 연구모형에 대한 신뢰성과 

타당성이 확보되었으므로 구조모형을 이용하여 가

설검증을 실시하였다. PLS에서의 가설검증을 위

해서 부트스트랩(Bootstrap) 분석을 수행하였다.
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<표 3> 분석 결과

구성 개념 C.R.
크론바

알파
AVE TEC BUS CMM SOB COF CTR ATR PRO INV TYE

기술

전문성
0.87 0.798 0.705 0.840 　 　 　 　 　 　 　 　 　

업무

전문성
0.84 0.740 0.644 0.601 0.802 　 　 　 　 　 　 　 　

커뮤니

케이션
0.87 0.808 0.709 0.506 0.484 0.842 　 　 　 　 　 　 　

사회적

유대감
0.90 0.853 0.769 0.479 0.517 0.664 0.877 　 　 　 　 　 　

갈등 0.98 0.975 0.953 -0.294 -0.330 -0.164 -0.293 0.976 　 　 　 　 　

인지적

신뢰
0.94 0.915 0.793 0.646 0.560 0.670 0.521 -0.156 0.891 　 　 　 　

정서적

신뢰
0.92 0.871 0.798 0.714 0.625 0.585 0.553 -0.362 0.588 0.893 　 　 　

프로젝트

성과
0.91 0.876 0.722 0.609 0.510 0.413 0.432 -0.304 0.566 0.491 0.850 　 　

프로젝트

규모
1 1 1 0.056 0.037 0.113 -0.005 -0.035 0.110 0.085 0.106 ns 　

프로젝트

유형
1 1 1 0.082 0.117 0.034 0.166 -0.115 0.050 0.175 0.053 -0.140 ns

n.s = non significant.

인지적 신뢰
(R2 = 0.589)

프로젝트 성과
(R2 = 0.359)

관계 갈등

정서적 신뢰
(R2 = 0.492)

업무 전문성

기술 전문성

커뮤니케이션

사회적 유대감

0.149**

0.341***

0.426***

0.179*

-0.225**

0.312***

0.423***

0.243**

0.220**

프로젝트
타입

프로젝트
규모

-0.005ns 0.039ns

       * = t > 1.96, ** = t > 2.58, *** = t > 3.29.

n.s = insignificant at the 1.96 level.

<그림 2> 분석 결과

구조모형은 모형의 잠재변수들 간의 의존적 관

계를 나타내는 것으로서, 변수들간의 상관관계

를 나타내는데 사용되며, 측정 계수뿐만 아니라 

각 계수의 표준오차와 t값을 나타낸다. 양측검증

의 경우 t값이 1.96 이상의 경우 유의수준 5%를 

나타낸다(Hair Jr et al., 1995). 
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경로분석 결과에 따르면 인지적 신뢰에 유의한 

영향을 주는 것은 기술 전문성(β = 0.149, t = 2.618), 

업무전문성(β = 0.341, t = 3.902) 그리고 커뮤니케

이션(β = 0.426, t = 6.871)인 것으로 분석되었다. 

또한 정서적 신뢰에 커뮤니케이션(β = 0.220, t =

2.137)과 사회적 유대감(β = 0.179, t = 2.395), 관

계갈등(β = -0.225, t = 2.793) 그리고 인지적 신뢰

(β = 0.312, t = 4.135)가 유의한 영향을 주는 것으로 

나타났다. 프로젝트 성과에는 인지적 신뢰(β =

0.423, t = 4.777)와 정서적 신뢰(β = 0.243, t = 2.776)

가 모두 유의한 영향을 주고 있는 것으로 나타났다. 

기술 및 업무 전문성과 커뮤니케이션은 인지적 신

뢰의 58.9%를 설명하고 있고 커뮤니케이션, 사회

적 유대감, 관계갈등 그리고 인지적 신뢰는 정서적 

신뢰의 49.2%를 설명하고 있으며, 인지적 신뢰

와 정서적 신뢰는 프로젝트 성과의 35.9%를 설

명하고 있다. 이러한 설명력의 결과는 Falk(1992)가 

제시한 검정력 10%를 상회하여 좋은 모형이라 할 

수 있다. 

Ⅴ. 결론 및 시사점

이상의 검정결과를 토대로 연구결과를 요약

하고 시사점을 제시하며 연구의 한계점과 향후 

연구방향 등에 대해 기술한다. 

5.1 연구 결과 요약 및 시사점

본 연구에서는 IT프로젝트의 효과적인 수행을 

위해 프로젝트 구성원들의 신뢰관계를 인지적 신

뢰와 정서적 신뢰로 나누어 프로젝트 성과에 두 

가지의 신뢰가 미치는 영향을 실증 분석하였다. 

분석을 위한 자료 수집은 IT서비스 업체를 대
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개의 설문지를 대상으로 분석하였다. 

인지적 신뢰의 선행요인은 IT프로젝트의 성공

요인 중에서 IT지식을 기반으로 생성되는 기술

전문성과 프로젝트 업무에서 요구되는 비즈니스 

분석과 프로세스 등의 해당 분야에 대한 이해를 

가진 업무 전문성으로 나누어 살펴보았다. 

정서적 신뢰는 배려와 관심으로 인한 마음으로

의 몰입이 중요하다. 따라서 감성적 요인인 사회적 

유대감과 갈등을 영향요인으로 설정하였고, 커뮤

니케이션은 인지적⋅정서적 신뢰 각각의 영향요

인으로 보았다. 또한 프로젝트의 투자규모와 유

형을 통제변수로 설정하여 일반화를 위한 추가 

분석을 하였으며, 차이가 없음을 나타냈다. 

분석결과 설정한 가설은 모두 채택되었는데, 

IT프로젝트에 있어 인지적 신뢰와 정서적 신뢰는 

프로젝트 성과에 모두 양의 영향을 주었고, 인지

적 신뢰에는 커뮤니케이션, 업무전문성, 기술전

문성의 순서로 영향이 크게 나타났다. 정서적 신

뢰의 경우에는 인지적 신뢰의 영향을 가장 많이 

받았고, 구성원간의 갈등은 적을수록 정서적 신

뢰 형성에 영향을 주었다. 커뮤니케이션 역시 인

지적⋅정서적 신뢰에 모두 양의 영향을 주었으

나, 정서적 신뢰에는 인지적 신뢰에 미치는 것처

럼 강력하지는 못했다. 이는 인지적 신뢰와 정서

적 신뢰가 상이하게 작용하고 있음을 나타낸다. 

본 연구가 주는 시사점은 첫째, IT프로젝트의 

구성원간의 신뢰를 측정하는 방법을 확장시켰

다. 기존 연구들이 주로 프로젝트에 대한 구성원

과의 약속, 믿음, 성실성과 정보제공에 초점을 맞

춘 인지적 관점의 구성요소로만 신뢰를 측정했

다면, 본 연구에서는 IT프로젝트 구성원의 배려

심, 공유정도, 반응으로 측정한 정서적 신뢰를 살

펴봄으로써 IT프로젝트의 참여자들간의 신뢰형

성에 있어 인지적 신뢰와 더불어 정서적 신뢰도 

고려해야 하는 것을 확인하고 있다. 

둘째, IT프로젝트 구성원간의 신뢰형성은 인

지적 신뢰에 기반하는 것으로 보인다. 본 연구 결

과에서는 인지적 신뢰의 영향력이 정서적 신뢰의 

영향력보다 높게 나왔다. 더군다나 인지적 신뢰가 

정서적 신뢰를 통하여 성과에 영향을 미치는 간

접 효과까지 감안을 한다면 인지적 신뢰의 영향

력이 상대적으로 크다는 것을 의미한다. 
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다시 말해 정서적으로 서로를 신뢰하는 팀워

크의 형성도 무시할 수 없을 정도의 영향력이 있

기는 하지만, IT프로젝트와 같이 단기간에 성과

를 만들어야 하는 과제의 경우에는 눈에 보이고 

관리 가능한 인지적 지표와 결과물에 대해 더욱 

신뢰하게 되는 것으로 보인다. 또한 이러한 결과

는 다른 분야의 프로젝트 연구들에서 이론적으

로 제시되고 있는 인지적 신뢰와 정서적 신뢰의 

관계-인지적 신뢰가 정서적 신뢰에 영향을 미친

다는-에 대해 모델 내에서 검증된 것이다. 

셋째, IT프로젝트 구성원간의 신뢰를 형성하

는데, 커뮤니케이션은 핵심 역할을 한다. 인지적 

신뢰를 형성할 요소 중에 커뮤니케이션이 가장 

강한 영향을 주는 것으로 나타났다. 이러한 결과

는 IT프로젝트와 같이 지식기반 업무의 경우 커

뮤니케이션에 의해서 인지적 신뢰가 형성되는 

비중이 크고 정서적 신뢰에까지 영향을 미친다

는 것을 의미한다. 따라서 프로젝트 관리자나 주

요한 의사결정자들은 프로젝트 구성원간의 커뮤

니케이션이 증대되도록 프로젝트 환경을 마련해 

주는 것이 중요하다. 

넷째, IT프로젝트에서 구성원의 업무 전문성이 

기술 전문성보다 신뢰 형성에 더 높은 영향을 준

다. IT가 기술임에도 불구하고 IT프로젝트를 성

공적으로 수행하는데 있어서, 인지적 신뢰를 높

이기 위해서는 업무 전문성이 더 중요하게 작용

한다. 기업의 IT는 기업의 핵심활동을 지원해 주

는 영역으로 업무 효율성을 높여주는 지원활동

이다. 따라서 업무 전문성이 상대방을 신뢰하게 

만드는 가장 핵심일 수밖에 없다. 그러므로 기존

의 경험에 의한 프로젝트 업무 전문성이 높은 

구성원의 형성이 중요할 수 있다. 

5.2 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구결과를 바탕으로 기업에서는 IT프로젝

트 구성원들간의 신뢰형성을 강조하고, IT프로젝

트 뿐만 아니라 기업의 혁신을 위한 기업 내․

외부 협업에 있어서도 본 연구를 관계형성의 참

고자료로써 활용할 수 있을 것이다. 그러나 본 연

구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다. 

첫째, IT프로젝트에 참여한 프로젝트 관리자

와 프로젝트 리더를 대상으로 분석하여 팀 구성

원 전체의 의견을 수렴하지 못했다. 따라서 향후 

연구에는 IT프로젝트팀 구성원 전체가 참여하는 

분석을 할 필요가 있다. 

둘째, 단일시점에 기반한 종단적 설문으로 응

답자의 누적된 행동 결과를 판단하는 횡단적 연

구를 향후에 고려해야겠다. 

마지막으로, IT프로젝트 구성원의 관계 변화를 

살펴보기 위해 다양한 변수들의 확인이 같이 되

어야겠다. 더불어 구체적인 메커니즘 분석을 위

해 커뮤니케이션, 인지적 신뢰, 정서적 신뢰 변

수간의 매개효과도 추가적으로 분석해 볼 필요

가 있다.
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Abstract

This study explores the influence of cognitive and affective trust on IT service project performance. 

Technology and Business expertise are posited as antecedents for cognitive trust which social bonding 

and relationship conflict as over for affective trust. Communication is posited as the commons ante-

cedent for both kind of trust. 

A study was administered among IT Project leading in different projects. Analysis of 169 data point in gen-

eral supports the research model. For building cognitive trust, Communication is formal to be must important 

while business expertise the second and technical expertise the third. For affective trust, the influence of ante-

cedent are relatively smaller than the case of cognitive trust. For project performance, Cognitive trust seem to 

have stronger impact as IT may have direct impact as well as indirect impact via affective trust. Findings trust 

though the impact is smaller than the cognitive trust. In practice, this means to maintain Balanced approach 

in fostering trust-cognitive and affective.
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서 경영학 석ㆍ박사(컴퓨터 정보시스템) 학위를 받았다. 미국 University of 

Nevada Las Vegas 경영정보학과 교수를 현재는 연세대학교 정보대학원 교수

로 재직 중이다. 연구 관심분야는 정보통신기술로 인한 개인, 팀, 조직, 그리고 

사회의 변화에 초점이 맞추어져 있다. 세부적으로는 스마트 기술 및 서비스, 스

마트워크, 전자정부, 스마트도시(U-city) 서비스, IT프로젝트 관리 등에 관해서 

연구하고 있다.
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