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요    약

정보시스템 구축 프로젝트는 전문가의 지식과 경험을 공유하면서 진행되는 업무특성을 가지며, 

커뮤니케이션의 문제가 실패의 근본 원인일 가능성이 있다. 본 연구에서는 휴대형 정보통신 기기 혹은 

PC의 상시접속에 의해 언제나 어디서나 응답이 가능한 온라인 소셜네트워킹(On-line Social Networ-

king)을 프로젝트 현장에서 커뮤니케이션 시스템으로 활용할 경우 프로젝트 구성원의 업무성과에 어떠

한 영향을 미치는지 연구하고자 한다. 연구를 위한 구성으로 업무성과는 교류기억체계에 의해 영향을 

받고, 교류기억체계는 온라인 소셜네트워킹의 특성에 의해 영향을 받는 구조방정식 모형을 수립하였

다. 온라인 소셜네트워킹의 특성으로는 선행연구를 통해 시스템 특성, 지식 특성, 사회적 특성으로 

분류하였다. 교류기억체계는 전문가의 위치, 전문가 인식에 기초한 신뢰, 그리고 전문가의 지식과 

신뢰에 의한 업무-지식 조정의 과정을 통한 매개효과를 분석하였다. 구성원의 성과는 정보시스템 구축 

프로젝트에서 수행시간의 단축과 용이한 업무처리를 분석하였다. 가설의 검증 결과, 온라인 소셜네트

워킹의 프로젝트에서의 활용은 구성원의 업무성과를 향상시키는 것으로 나타났다. 본 연구는 프로젝

트 현장을 중심으로 연구를 진행한 것에 의의가 있으며, 프로젝트 관리자보다는 구성원에게 초점을 

맞춘 특징이 있다.

키워드 : 소셜네트워킹 서비스, 온라인 소셜네트워킹, 정보시스템구축 프로젝트, 교류기억 

체계, 성과

Ⅰ. 서  론

정보기술의 발전과 인터넷 접근성 향상으로 스

마트폰을 이용해 가상의 공간에서 블로그나 미

니홈페이지 등 소셜네트워킹 서비스(SNS: Social 

Networking Service)를 사용하는 사람들이 크게 증

가하고 있다. 한국인터넷진흥원의 ‘2012년 인터

넷이용 실태조사’에 따르면 만 6세 이상의 인터넷 

이용자 67.1%는 페이스북이나 트위터 등 SNS를 

이용하고 있으며, 20대의 이용률은 90.2%에 이

르는 것으로 나타났다. 특히 대표적인 휴대형 정

보통신 기기인 스마트폰을 이용하는 SNS는 2011
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년에 대비하여 62.0%나 증가하는 폭발적인 증가

세를 보였다.1) SNS를 이용하는 이유는 ‘친교․

교제를 위해’가 1위이지만, ‘전문정보나 지식교

류를 위해’라는 응답도 상위 5위에 속한다. 

서아영, 신경식(2012)은 싸이월드(Cyworld)나, 

페이스북(Facebook), 트위터(Twitter), 링크드인

(LinkedIn) 등과 같이 개방성과 연결성을 기반으

로 하는 SNS를 통하여 온라인 공간에서 사회적 

관계를 구축하는 활동을 온라인 소셜네트워킹

(on-line social networking)이라고 칭하였으며, 온

라인 네트워킹 활동이 개인의 가상협업 역량과 

업무성과에 미치는 영향에 대하여 연구하였다. 

본 연구에서는 휴대형 정보통신 기기 혹은 PC의 

상시접속에 의해 언제나 어디서나 응답이 가능

한 가상의 공간을 통해 사회적 관계를 구축하고 

소통하는 활동을 온라인 소셜네트워킹(On-line 

Social Networking)이라고 정의한다. 즉, 온라인 

공간에서 다른 사람들과 사회적 관계를 구축하

고 커뮤니케이션하는 활동이 온라인 소셜네트워

킹인 것이다. 이러한 온라인 소셜네트워킹을 참

여인력이 많고 소통이 중요한 정보시스템 구축 

프로젝트에서 활용하는 것이 구성원들의 업무성

과 향상에 도움이 될 것인지, 아니면 오히려 구

성원들의 생산성 저하를 초래할 것이지 의문이 

제기된다. 특히 교류기억체계(TMS: Transactive 

Memory System)이론에 기초하여 전문지식과 경

험이 온라인 소셜네트워킹을 통해 프로젝트 구

성원간에 공유되고 업무성과에 긍정적인 영향으

로 연결될 것인지 기대된다.

정보시스템 구축 프로젝트는 지금까지 많은 

해결방안을 적용하고 있음에도 불구하고 아직까

지 성공률이 높아지고 있지 못하다. 정보통신산

업진흥원 부설 소프트웨어공학센터에서 발간한 

‘2013년 소프트웨어공학백서’에 의하면 국내 소

프트웨어프로젝트의 성공률은 31.3%에 불과한 

것으로 조사되고 있다. 성공의 기초가 되는 비용

1) 한국인터넷진흥원, 2012. 12.

준수와 납기의 준수측면에서도 비용준수율은 

45.2%로 나타났으며, 이는 절반 이상의 프로젝

트가 계획된 비용을 초과하고 있는 것을 의미한

다. 또한 납기준수율은 70.2%이며 비용준수율보

다는 다소 높게 나타났는데, 이는 추가적인 비용

을 투입해서라도 납기를 준수하려고 노력했던 

결과로 볼 수 있다(정보통신산업진흥원, 2013). 

해외의 경우를 살펴보자면, 2012년 Standish 

Report2)의 통계결과를 참고할 수 있다. 여기에서

는 약 21% 이상의 프로젝트가 아무런 성과도 내

지 못하고 중도에 포기하고 있고, 약 42% 정도

의 소프트웨어 개발 프로젝트가 종료는 하였으

나 일정과 비용, 요구사항 등이 초기조건에 부합

하지 않았다고 한다. 결국 프로젝트의 약 37%만

이 성공적이라는 것이다. 비록 프로젝트를 끝까

지 완수하여 납기를 지키고 주어진 예산범위 내

에서 비용을 처리한 경우라 하더라도 투입된 프

로젝트 구성원과 참여한 고객들이 프로젝트 수

행과정에서 겪은 업무에 대한 만족도가 좋지 않

거나, 완성된 정보시스템이 조직의 목표달성에 

부합하지 않는다면 납기준수와 비용준수에 의한 

프로젝트 성공의 의미는 퇴색할 것이다.

지금까지 프로젝트의 실패원인에 대하여 Bro-

oks나 Putnam 등, 전문가들의 실패 경험에 따른 

명언들도 있으며, Kaider는 준비, 개발착수, 개발, 

완료 등 프로젝트 추진 단계별 주요 실패요인에 

대하여 분석하기도 하였다(이주헌, 2005). Verner 

et al.(2008)은 문헌조사를 통해 프로젝트를 실패

로 이끄는 21가지에 달하는 많은 요인을 파악하

였으며, Attarzadeh and Ow(2008)는 세 가지 그룹

(계획과 추정 요인, 실행 요인, 인간적 요인)으로 

프로젝트 실패원인을 분류하였다. 하지만 프로

젝트 성공을 위한 획기적인 방안은 아직 제시되

지 못하고 있으며, 이러한 현실에서 프로젝트의 

성공과 사용자 만족도가 높은 정보시스템의 완

2) Standish Group, CHAOS Report, http://blog.standi 

shgroup.com/.
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성을 위한 새로운 대안이 필요하다. 

커뮤니케이션 도구의 일종인 온라인 소셜네

트워킹은 프로젝트 구성원들의 업무성과를 높이

고 궁극적으로 완성도가 높은 시스템을 구축하

기 위한 해결책이 될 수도 있을 것이다. 하지만 

구성원의 근무시간을 빼앗고, 업무에 대한 집중

도를 떨어뜨리며, 조직의 기밀정보나 개인정보

를 유출하는 통로가 될 수도 있는 우려가 있다. 

온라인 소셜네트워킹이 프로젝트 구성원의 성과

향상에 도움이 될 것인가를 연구하고자 하는 것

은 이러한 양면적인 성격에 기인하며, 조직의 입

장에서도 긍정적인 효과를 극대화하고 부정적인 

효과를 방지하기 위한 통제의 필요성도 있는 것

이다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 프로젝트에서 커뮤니케이션 문제

정보시스템 구축 프로젝트는 그 과정이 지식과 

경험을 공유하면서 진행되는, 전문가들 간의 협

업이 반드시 필요한 업무특성을 갖고 있다. 개발

과정에서 발생하는 사소한 이슈에서부터 프로젝

트 전체 일정과 비용에 영향을 미치는 큰 이슈에 

이르기까지 수시로 발생되는 다양한 이슈와 문

제를 해결하기 위해서는 활발한 커뮤니케이션을 

통해 전문적인 지식과 경험을 하나로 모아 최선

의 방안을 찾아야 한다. 비록 중대한 의사결정은 

프로젝트 관리자의 책임이지만 상시 발생하는 기

술적인 해결방안은 개발자 혹은 기술자의 책임

이다. 프로젝트 구성원간의 활발한 커뮤니케이

션을 통한 협업은 프로젝트의 성공률을 높인다.

프로젝트의 실패이유는 다양하다. Verner et al. 

(2008)은 문헌조사를 통해 프로젝트를 실패로 이

끄는 요인을 파악하였으며, ‘고객과 개발자간의 

불성실한 커뮤니케이션’을 그 중 한 가지 요인으

로 분석하였다. Attarzadeh and Ow(2008)는 프로

젝트 실패의 원인에 대하여 ‘계획과 추정요인

(planning and estimation factor)’, ‘실행요인(imple-

mentation factor)’, ‘인간적 요인(human factor)’으

로 분류했던 바, 이 중에서 ‘커뮤니케이션 부재’

를 인간적 요인에 의한 것으로 파악하였다. Frese 

and Sauter(2003)는 프로젝트 실패에 대한 징후로

서 ‘효율적인 내/외부 커뮤니케이션의 부족’, ‘시

기 적절한 의사결정의 부재’, 그리고 ‘효과적인 

팀웍의 결핍’이라고 하였는데, 특히 커뮤니케이

션 기능장애는 확실하고 정확한 지적이 어렵기 때

문에 개선하기가 상당히 힘들며, 무엇인가 잘못

되고 있다는 것을 알아도 그 문제의 근본원인(root 

cause)을 찾아내기 쉽지 않다고 밝혔다. Wixom 

and Watson(2001)은 프로젝트의 성공과 실패를 

결정하는 요소인 ‘사용자 참여(user participation)’

와 ‘팀스킬(team skill)’은 실행과 관련된 요소라

고 하였는데, 이에 대하여 Frese and Sauter(2003)

는 이 두 가지 모두 커뮤니케이션 스킬(communi-

cation skill)이 필수임을 주장하였다. 이렇듯이 여

러 학자들의 선행연구에 의하면 커뮤니케이션은 

프로젝트의 성공과 실패에 근본적인 원인이 되

는 요소이며, 구성원의 업무수행에 있어서 핵심

적인 역할을 담당하고 있다고 할 수 있다. 

최근 커뮤니케이션 도구로 부각된 온라인 소

셜네트워킹은 개인적인 필요에 의한 것이던지, 

아니면 조직에 의하여 활용하도록 공식화된 것

이던지 프로젝트 현장에서의 업무수행에 다방면

으로 활용되고 있다. 본 연구에서는 온라인 소셜

네트워킹을 프로젝트 구성원의 업무수행을 위한 

커뮤니케이션 시스템으로 활용하였을 경우 구성

원의 업무성과에 어떠한 영향을 미치는지 연구

하고자 한다.

2.2 온라인 소셜네트워킹의 기능

온라인 소셜네트워킹의 가장 큰 특징은 ‘상시

접속’이라는 접근성에 있다. 온라인 소셜네트워

킹에서 상시접속은 스마트폰이나 PC를 통해 항

상 접속이 연결된 상황에서 유대관계를 가진 사
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람들의 상태변화나 대화요청에 대하여 즉각적인 

반응을 할 준비가 되어있는 특징을 가진다. 이러

한 상시접속의 특징을 바탕으로 유대관계가 있

는 사람의 위치나 심리상태, 진행중인 활동을 지

속적으로 확인할 수 있다. 

SNS에 대한 기본적인 기능에 대하여 Boyd and 

Ellison(2007)은 ‘프로필 및 콘텐츠 생성 기능’, ‘관

계 맺기 기능’, 그리고 ‘커뮤니케이션 지원 기능’

을 열거하였다. 프로필 생성기능은 자신의 정체

성을 나타내고, 전문가의 경우 지식이나 경험에 

대한 전문영역을 스스로 제시하게 한다. 관계맺

기에서는 서로간의 관심사 혹은 전문영역에 대

한 커뮤니티를 형성하여 지식공유를 위한 가상

의 공간을 만들고, 필요한 지식을 보유한 전문가

와 교류관계를 생성하게 된다. 커뮤니케이션 지

원기능은 메일이나 채팅, 메신저 등을 통해 지식

과 경험을 주고 받으며 필요한 경우 콘텐츠를 

첨부하여 제공한다. 이러한 모든 기능들이 접근

성에 있어서 온라인으로 제공될 때 언제 어디서

나 신속하게 직면한 문제에 대하여 즉각적인 지

식요청이 가능하게 된다. 

소셜네트워킹과 관련된 서비스(페이스북, 링

크드인, 트위트 등)를 항상 온라인으로 접속하고 

있는 상태에서 업무를 수행하는 것이 일반화되

고 있을 뿐만 아니라 조직의 공식적인 커뮤니케

이션 수단(사내메신저, 이메일 등)도 모바일화

(스마트폰으로 연동)되고 있다. 이러한 업무수행 

방식은 지리적으로 멀리 있는 구성원뿐만 아니라 

가까운 위치에서 근무하는 구성원간에도 온라인 

공간을 형성하고 사회적 관계를 유지하면서 가

상협업을 수행하도록 돕는다. 정보시스템 구축 

프로젝트에 투입된 구성원들은 새로운 정보통신

기술의 습득에 능숙하고, 종이문서(hardcopy)보

다는 워드파일 혹은 엑셀파일과 같은 소프트카

피(softcopy)를 첨부로 주고 받으면서 업무를 수

행하는 것이 일반적이다. 특히 글로벌 환경에서 

수행되는 프로젝트와 같이 컴퓨터와 네트워크 

자원에 의하여 전자적 매체를 통해 업무가 수행

될 수 밖에 없는 경우, 인터넷에 의존하는 가상

협업은 분명히 프로젝트 관리를 위한 비용을 혁

신적으로 감소시킨다. 

하지만 비대면 네트워킹에 의한 협업은 상호신

뢰 구축의 어려움, 업무조정 및 지식공유의 어려

움, 커뮤니케이션 오류 등과 같은 문제점을 유발

하기도 한다(Espinosa et al., 2007; Jarvenpaa and 

Leidner, 1999). 또한 상시 접속된 온라인 네트워

킹이 근무시간 중에 개인적인 잡담과 사생활에 

관련된 각종 활동으로 시간을 낭비하고 근무태

만을 유발할 수도 있으며, 조직의 대외비 정보나 

고객의 개인정보를 유출하는 등 보안이슈가 발

생할 수도 있는 것이다. 이러한 문제로 인하여 

여러 학자들이 온라인 소셜네트워킹을 통한 구

성원들의 성과창출에 부정적인 의견을 가지게 되

는 것이다.

2.3 교류기억체계와 지식협력

전문정보 혹은 경험과 지식은 교류기억체계

(이하 TMS로 칭함)를 통해 유대관계가 있는 지

인들간에 공유된다. TMS에 대한 개념은 가까운 

관계에 있는 지인끼리 지식이나 정보가 어떻게 공

유되는가를 설명하기 위해 연구되었으며(Wegner, 

1987), 타인의 지식과 자신의 기억에 대한 관계적

인 행위를 설명하는데 초점을 두고 있다(Wegner, 

1995). TMS는 개별구성원이 소유한 지식과 타인

의 지식에 대한 대인관계 인식(누가 무엇을 아

는지에 대한 기억과 인식)을 포함한다. TMS에 

의하여 구성원들은 누가 전문가이며, 누구를 신

뢰할 수 있는지, 그리고 커뮤니케이션은 어떻게 

해야 하는지를 알게 된다(박희진, 2009). Hsu et 

al.(2012)은 소프트웨어 개발이 대단히 복잡하다

는 특성을 고려하여 프로젝트 과정에서 구성원

들이 상호 의존적인 과업을 수행하는 경우를 연

구하였으며, 구성원들이 TMS를 통하여 본인에

게 부족한 전문성에 대해 다른 구성원의 지식을 

활용하며 문제에 대한 해결점을 찾는다고 보았다. 
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프로젝트
구성원의

성과

온라인 소셜네트워킹 성과교류기억체계

H1a

H6

H2a

사회적
네트워크

사회적 신뢰

상호적 혜택

H3a

적합성

완전성

중요성

접근성

편의성

안정성 전문가 위치

업무-지식
조정

인식에 기초한
신뢰

H1b

H3b

H2b

H5

H4

시스템
특성

지식 특성

사회적
특성

<그림 1> 연구 모형과 가설

프로젝트 팀에서의 TMS란 “팀 구성원들이 각자

의 정보를 입력(encoding)하고 저장(storage)하며 추

출(retrieve)하는 등의 상호교류활동을 통해 분산 

기억을 적극적으로 활용하여 프로젝트에서의 성

과를 높이기 위한 협력활동”을 의미하며, 신제품

을 개발하는 팀에서도 TMS가 효과성을 증진시키

는 것으로 나타났다(임희정, 강혜련, 2006). Choi 

et al.(2010)은 TMS가 형성되고 구축되는데 정보

시스템과 같은 시스템적 도구가 가장 직접적인 

영향을 주는 요인임을 밝혔다.

정보시스템 구축 프로젝트에서도 구성원 각

자의 분산된 전문지식과 경험에 대한 기억을 온

라인 소셜네트워킹이라는 커뮤니케이션 시스템

의 지원에 의해 업무를 수행하는 경우 구성원의 

성과가 어떠한 결과를 나타내는지를 연구해 보

는 것은 의미있는 일이다. 커뮤니케이션 시스템

에 의한 지식협력은 프로젝트를 수행하는 구성

원들이 개별적인 목표나 프로젝트 전체의 공동

목표 달성을 위해 자발적으로 노력하는 공동의 

과정이 될 수 있으며, 이를 위해 프로젝트 참여자

들간의 커뮤니케이션이 효율적으로 이루이지면 

협력은 더욱 촉진된다(Skinner et al., 1992). 또한 

프로젝트에 참여한 구성원이 프로젝트 성공과 

실패에 대하여 공동의 책임의식을 갖는 것이 필

요한데(김희영 등, 2013), 온라인 소셜네트워킹

에 의한 구성원간의 활발한 커뮤니케이션은 일

부 개인적인 내용이 포함될 수도 있지만 프로젝

트 수행공동체로서의 유대강화와 친밀도 향상에 

도움이 될 수 있을 것이다. 

Ⅲ. 연구 모형 및 가설

본 연구는 앞에서 살펴본 이론적 배경에 기초

하여 온라인 소셜네트워킹과 구성원의 성과, 그

리고 TMS에 의한 매개효과를 연구하기 위한 모

형과 가설을 <그림 1>과 같이 제시한다. 온라인 

소셜네트워킹의 영향을 분석하기 위하여 선행연

구를 통해 세 가지 특성으로 분류하였으며, 이러한 

특성들이 교류기억체계에 의해 프로젝트 구성원의 

성과로 연결되는 과정에 있어서 어떠한 영향을 

끼치게 되는지 살펴보고자 한다. 연구 모형에서 

프로젝트 구성원의 업무성과는 TMS에 의해 영
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향을 받고, 또 이러한 TMS는 온라인 소셜네트워

킹의 특성에 의해 영향을 받을 것이라는 연결관

계를 가진다. 즉, 온라인 소셜네트워킹의 여러 가

지 특성이 프로젝트 구성원의 성과에 영향을 미

치며, 이러한 영향은 TMS에 의한 매개효과가 있

을 것이라는 구조이다. 본 연구에서는 정보시스

템 구축 프로젝트에서의 온라인 소셜네트워킹은 

지식공유와 협력을 위한 커뮤니케이션 지원 시

스템이라고 본다. 이러한 온라인 소셜네트워킹

은 시스템 특성을 포함하여 여러 가지 특성을 

가지고 있으며, 선행연구를 통해 특성에 대한 분

류가 가능하다. 본 연구에서는 온라인 소셜네트

워킹의 특성을 시스템 특성, 지식 특성, 사회적 

특성으로 분류하였으며, TMS의 매개효과에 의

해 구성원의 성과에 영향을 미치는 구조로 연구 

모형을 수립하였다. 

3.1 온라인 소셜네트워킹의 특성

온라인 소셜네트워킹이 커뮤니케이션을 지원

하기 위한 일종의 시스템이라면, PC나 스마트폰

의 운영체제에 상관없이 응용시스템 혹은 앱의 

설치와 접속이 어렵지 않아야 하며, 사용자가 누

구나 쉽게 사용할 수 있어야 한다. 또한 사용 중 

서비스의 중단이나 기능상의 장애가 발생하지 않

아야 할 것이다. 일반적인 시스템 특성에 대하여 

Bailey and Pearson(1983)은 접근성(accessibility), 

편의성(ease of use), 안정성(stability), 응답속도(re-

sponse time) 등을 제시하였는데, 이 중에서 응답

속도는 온라인 소셜네트워킹에서 중요도가 다소 

떨어지는 것으로 보아 특성에서 제외하고 나머

지 세가지 특성을 온라인 소셜네트워킹의 시스

템 특성으로 채택하였으며, 아래와 같이 가설 1a, 

가설 1b를 수립하였다. 

H1a: 온라인 소셜네트워킹의 시스템 특성은 전

문가의 위치를 파악하고 지식을 활용하는

데 정(+)의 영향을 줄 것이다. 

H1b: 온라인 소셜네트워킹의 시스템 특성은 유

대관계를 가진 전문가를 인식하고 신뢰하

는데 정(+)의 영향을 줄 것이다. 

커뮤니케이션을 통해 전달되는 지식의 내용

은 현재 수행하고 있는 업무와 관련하여 적합하

여야 하며, 많은 수정이 없이 재사용이 가능한 

수준으로 완전해야 하고, 또한 의미가 있고 가치

가 있는 내용이어야 한다. 이를 본 연구에서는 

지식 특성이라고 표현하며, 잡담이나 개인적인 

취미를 위한 정보검색 및 공유는 지식의 특성을 

갖지 못하는 것이다. 지식관리 시스템에 대한 선

행연구에서 Jennex and Olfman(2002)은 지식 특

성에 대하여 완전성, 정확성, 현재성을 제안하고 

있으며, 서창교, 신성호(2005)는 적합성, 완전성, 

신뢰성, 중요성, 현재성을 제시하였다. 본 연구

에서는 시스템 구축과 관련된 전문지식이 온라

인 소셜네트워킹을 통해 전달될 때 구성원의 업

무수행에 적합하고 활용하기에 완전하며 중요한 

의미를 지니는가를 분석하기 위하여 지식의 적

합성, 완전성, 중요성을 분석대상으로 사용하고

자 하며, 가설 2a, 가설 2b를 수립하였다. 

H2a: 온라인 소셜네트워킹의 지식 특성은 전문

가의 위치를 파악하고 지식을 활용하는데 

정(+)의 영향을 줄 것이다.

H2b: 온라인 소셜네트워킹의 지식 특성은 유대

관계를 가진 전문가를 인식하고 신뢰하는

데 정(+)의 영향을 줄 것이다.

온라인 소셜네트워킹에 있어서 사회적 특성은 

가상의 공간에서 사회적 네트워크를 형성하고 신

뢰에 기반하여 유대관계를 유지하며, 상호적 혜

택에 대한 기대에 의해 상대방의 도움요청에 반

응 및 지식의 제공에 참여하는 것을 말한다. 이

동만, 박현선(2011)은 온라인 소셜네트워킹을 포

함한 각종 소셜미디어의 정보공유의도에 미치는 

사회적 동기요인에 대한 연구에서 Chow and Chan 
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(2008)의 연구와 Yang et al.(2006), 그리고 Lin 

(2007)의 연구를 기초로 하여 사회적 네트워크, 

사회적 신뢰, 상호적 혜택을 영향요인으로 하는 

연구 모형을 수립하였다. 본 연구에서도 사회적 

네트워크, 사회적 신뢰, 상호적 혜택 세 가지 요

인을 채택하여 온라인 소셜네트워킹의 사회적 특

성으로 분류하고 연구변수로 설정하였으며, 아래

와 같이 가설 3a, 가설 3b를 수립하였다.

H3a: 온라인 소셜네트워킹의 사회적 특성은 전

문가의 위치를 파악하고 지식을 활용하는

데 정(+)의 영향을 줄 것이다.

H3b: 온라인 소셜네트워킹의 사회적 특성은 유

대관계를 가진 전문가를 인식하고 신뢰하

는데 정(+)의 영향을 줄 것이다.

3.2 교류기억체계에 의한 매개효과

교류기억체계, 즉 TMS는 기존의 지식관리 시

스템을 활용한 업무방식과는 다르다. 지식관리 시

스템이 지식을 저장하고 공유하며, 활용하는 저

장․검색의 기능을 제공한다면, TMS는 그 지식

을 보유한 전문가 혹은 기술자를 직접 연결하여 

커뮤니케이션을 통해 도움을 요청하거나 문제를 

해결하도록 한다. 이는 지식을 형식화하여 저장

하고 이를 활용하기 위한 사람과 컴퓨터의 만남

이 아니라 컴퓨터를 이용하여 사람과 사람의 만

남을 자유롭게 연결하고 지식과 경험을 공유하

며 지속적인 유대관계를 유지하는 방식이다. 프

로젝트 수행에 있어서 위키방식의 전문지식 협력

(김희영 등, 2013)은 공유하는 지식공간에서 커

뮤니케이션이 비상시적 접속의 형태로 이루어지

는 반면, 온라인 소셜네트워킹에서의 TMS는 상시

적 접속에 의하여 전문가와 커뮤니케이션할 수 

있으며, 직면한 이슈나 문제에 대하여 전문가로

부터 직접 해답을 얻는 것이 특징이다. 

Kanawattanachai and Yoo(2007)는 가상팀의 성

과창출을 위한 교류기억체계 연구에서 임시적으

로 구성되고, 지역적으로 흩어져 있으며, 전자적

인 커뮤니케이션에 의하여 업무수행집단이 구성

되는 팀을 가상팀으로 정의하였다. 그리고 이들

은 Cook and Wall(1980), Faraj and Sproull(2000), 

McAlister(1995), Weick and Roberts(1993)의 선행

연구를 바탕으로 ‘전문가의 위치(expertise location)’

와 ‘인식에 기초한 신뢰(cognition-based trust)’에 

의해 ‘업무-지식간의 조정(task-knowledge coordi-

nation)’이 성과창출을 위해 어떠한 매개효과를 갖

는지 연구하였다. 이는 TMS의 세 가지 행동의 차

원인 ‘타인의 지식 인식, 타인의 전문성에 대한 

신뢰, 타인의 지식을 효과적으로 활용’이라는 공

식을 구체화하여 연구 모형으로 개발한 것이다. 

본 연구에서는 온라인 소셜네트워킹에서 TMS의 

매개효과에 대하여 Kanawattanachai and Yoo(2007)

의 연구 모형에 기반하여 분석하고자 한다. 

온라인 소셜네트워킹을 이용하여 직면한 문제

를 해결하기 위해서는 어떤 전문가에게 도움을 

요청해야 할 것인가를 판단하기 위해 ‘전문가의 

위치’를 파악하고 전문가로부터 전달받은 지식

을 업무에 적용하는 과정에서 동료들과 협력하

면서 업무와 지식간의 조정이 이루어진다. 또한 

온라인 소셜네트워킹을 통해 유대관계가 있는 전

문가와 전문정보를 공유하는 과정에서 전문성을 

인식하게 되고 이러한 인식에 기초한 신뢰에 기

반하여 지식을 업무에 적용하고 동료와 협력하는 

것도 업무와 지식간의 조정이 이루어는 것이다. 

H4: 전문가의 위치를 파악하고 지식을 활용하는 

것은 업무-지식 조정에 정(+)의 영향을 줄 

것이다. 

H5: 유대관계를 가진 전문가를 인식하고 신뢰하

는 것은 업무-지식 조정에 정(+)의 영향을 

줄 것이다. 

3.3 프로젝트 구성원의 성과

정보시스템 구축 프로젝트의 성과는 시스템을 



김 희 영․이 주 헌

24 Information Systems Review, Vol.16, No.1

구현하는 수행자의 입장과 시스템을 가동시키고, 

유지보수해야 하는 발주자의 입장이 다르지만 

프로젝트에 참여하는 프로젝트 구성원(수행자와 

발주자의 모든 참가자는 프로젝트 구성원임) 각

자의 성과는 소속조직과 상관없이 업무수행 시

간을 단축하고 보다 쉽게 업무를 처리하도록 하

며 스스로 생산성을 높여 효과적이고 효율적으

로 프로젝트가 진행되도록 하는 것이다(Choi et 

al., 2010; Schuler, 1979). 프로젝트구성원은 각자

의 업무성과를 창출함에 있어 온라인 소셜네트

워킹을 활용하여 얼마나 많은 시간과 노력을 절

감하고 있으며, 또한 업무처리를 쉽게 할 수 있

었는지 평가할 필요가 있다. 구성원의 성과는 

TMS에 의해 매개효과를 가지는 것으로 본 연구

는 가정하고 있으며, 전문성과 신뢰에 기반한 업

무와 지식간의 조정을 통해 업무수행 생산성이 

향상될 것으로 가정하고 있다. TMS에 의한 전문

가의 지식과 신뢰에 의한 지식협력이 프로젝트 

구성원의 개인적인 업무성과로 연계되는지 검증

하기 위한 가설은 아래와 같다.

H6: 전문가와 신뢰에 의한 업무-지식 조정은 프

로젝트 구성원의 업무성과에 정(+)의 영향

을 줄 것이다. 

Ⅳ. 실증 분석

본 연구는 선행연구를 토대로 연구 모형을 수

립하고 가설을 설정하여 설문조사를 통해 실증

적으로 분석하였다. 본 연구에서 설문에 사용한 

온라인 소셜네트워킹은 스마트폰이나 PC에서 

상시 접속하여 사용하고 있는 카카오톡, 라인, 밴

드, 싸이월드, 페이스북, 링크드인, 트위트, 사내

메신저, 블로그 등이며, 스마트폰으로 연동된 이

메일도 포함하였다. 

본 연구의 조사 대상은 온라인 소셜네트워킹

을 활용하면서 정보시스템 구축 프로젝트에 참

여하고 있거나, 시스템 운영업무를 수행하고 있

는 기술자와 전문가, 프로젝트 관리자들을 표본

으로 설정하였다. 이들은 여러 프로젝트에 참여

한 경험이 있으므로, 가장 최근에 참여한 프로젝

트 혹은 현재 수행중인 프로젝트를 기준으로 응

답하게 하였다. 자료수집은 2013년 8월 16일부

터 10월 15일까지 2개월에 걸쳐 진행되었다. 총 

400명에게 설문지를 배포하여, 358명으로부터 

응답을 회수(응답율 89.5%) 하였다. 회수된 설문

지 중 응답내용이 불완전하거나 불성실하게 작

성된 6건을 제외한 352부(응답율 88.0%)의 유효 

설문을 연구에 사용하였다.

4.1 설문지 구성

본 연구의 설문조사 척도는 내용 타당성을 확

보하기 위하여 앞서 살펴본 바와 같이 선행연구

에서 도출하였으며, 본 연구의 목적에 맞게 조작

적 정의를 통해 <표 1>과 같이 변수를 설정하였

다. 본 연구에서 사용된 설문 문항은 온라인 소

셜네트워킹을 활용하는 정보시스템 구축 프로젝

트 참가자 및 운영자에게 맞게 전문가와 현업 

담당자를 대상으로 사전인터뷰를 실시하여 수정

/보완하였다. 설문문항은 5점 리커트 척도를 기

반으로 측정하였고, 설문 문항들의 신뢰성을 살

펴보기 위하여 44명에게 사전설문을 진행하였

다. 사전설문결과를 통계적으로 분석하여 사용

된 변수들의 내적일관성과 판별타당성, 그리고 

신뢰성을 판단하기 위한 평균 분산추출값(AVE), 

복합신뢰도(Composite Reliability), AVE의 제곱

근, 크론바하 알파(Cronbach’s Alpha) 값을 도출

하였으며, 만족스러운 수준이었다. 

4.2 설문조사 수행 및 표본 특성

설문조사는 프로젝트 현장에 직접 방문하거

나 설문대상자에게 메일로 온라인 설문을 발송

하여 결과를 회수하였다. 설문대상은 정보시스

템 구축 프로젝트에 투입되어 개발업무를 수행
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<표 1> 연구변수의 조작적 정의

연구변수 조작적 정의 출처

시스템 

특성

컴퓨터와 네트워크에 의한 시스템의 특성인 접근성, 편의성 및 안정성을 제공하여 

항상 쉽고 편하게 사용할 수 있는 정도
Delone and 

McLean

(1992, 2003)

서창교, 신성호 

(2005)

접근성 시간, 장소, 부서에 상관없이 시스템에 접속(사용)가능한 정도 

편의성 시스템을 사용함에 있어서 어려움이나 장애가 없는 정도 

안정성 시스템이 안정적인 서비스를 제공하는 정도 

지식

특성

요청하고 응답하는 내용이 적합하고, 업무수행에 도움이 될 수 있도록 충분하며, 

활용가치가 높은 정도 
Davis(1989)

Delone and 

McLean(1992)

서창교, 신성호

(2005) 

적합성 사용자가 요청한 내용과 시스템을 통해 제시되는 응답의 일치정도 

완전성 시스템 내의 지식이 업무수행에 필요한 모든 내용을 포함하는 정도 

중요성 지식을 활용했을 때 조직구성원에게 미치는 활용가치의 정도 

사회적 

특성

커뮤니케이션하는 지인에 대하여 신뢰하며, 상호적인 혜택을 기대하고 향상된 

사회적 상호작용을 얻을 것이라 믿는 정도

Chow and 

Chan(2008) 

사회적 

네트워크 

다른 사람들과 정보를 공유함으로써 더 향상된 사회적 상호작용을 

얻는다고 믿는 정도 

사회적 

신뢰 

정보를 공유하는데 있어 상호 믿음에 기반을 두고 다른 사람들의 

행동과 능력을 믿는 정도 

상호적 

혜택 

정보를 공유함으로써 내가 도움이 필요할 때 도움을 받을 수 있을 

것이라고 믿는 정도 

Yang et al.(2006)

Lin(2007) 

교류

기억

체계

전문가의 

가상적 위치 

전문가 중에서 누가 어떤 전문지식을 보유하고 있는지에 대한 

메타지식 

Faraj and 

Sproull(2000) 

업무-지식 

조정 
프로젝트 구성원들의 스스로에 대한 업무조정 능력의 인식 

Kanawattanachai 

and Yoo(2007)

인식에 

기초한 신뢰 
프로젝트 구성원들의 유대관계가 있는 전문가 지인에 대한 신뢰수준 

Cook and 

Wall(1980)

McAllister(1995) 

성과

프로젝트 

구성원의 

업무성과 

구성원들의 시간과 노력을 줄여주고 업무처리를 쉽게 처리하는 정도 
Choi et al.(2010)

Schuler(1979) 

하고 있거나 시스템 운영경험이 있는 기술자와 

전문가, 그리고 프로젝트 관리자로 한정하였다 

본 연구에서 사용된 유효 설문지 352부에 대한 

응답자의 일반적인 특징은 <표 2>와 같다. 수행

하는 업무는 프로그램 개발자가 가장 많았으며

(29.0%), 기타에 해당하는 업무는 웹디자인, 정

보보안 등이다.

평균연령은 37.1세(표준편차 7.06)이며, 근무

경력은 평균 10.8년(표준편차 6.59)이다. 투입된 

프로젝트의 규모는 금액기준으로 평균 115.6억원

이며, 프로젝트 기간은 평균 12.7개월(표준편차 

6.78)로서 대형 프로젝트라고 할 수 있다. 응답

자의 대부분은 스마트폰과 PC를 이용하여 카카

오톡과 페이스북을 활용하고 있는 것으로 나타

났다. 

4.3 측정 모형의 신뢰성 및 타당성 

본 연구는 각 변수들의 측정항목들에 대한 신뢰

성을 분석하기 위하여 SPSS 18.0에서 크론바하 
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<표 2> 응답자의 일반적 특성

구 분 빈도 퍼센트(%)

응답자의 

업무

프로젝트관리 27 7.7

PMO 26 7.4

프로젝트리더 40 11.4

분석/설계 25 7.1

프로그램개발 102 29.0

품질/테스트 48 13.6

컨설턴트 25 7.1

아키텍트 26 7.4

DBA 1 0.3

미들웨어 1 0.3

시스템운영 15 4.3

기타 16 4.5

합계 352 100

<표 3> 연구변수의 신뢰성 검증 결과

연구변수

분석결과

최초

항목수

측정

항목수

크론바하 

알파

시스템

특성

접근성 3 3 0.857

편의성 3 3 0.864

안정성 3 3 0.748

지식

특성

적합성 4 4 0.921

완전성 3 3 0.897

중요성 3 3 0.909

사회적

특성

사회적 네트워크 4 3 0.702

사회적 신뢰 4 3 0.780

상호적 혜택 4 4 0.845

교류

기억

체계

전문가 위치 3 3 0.721

업무-지식 조정 3 3 0.740

인식에 기초한 

신뢰
4 4 0.795

프로젝트 구성원의 

업무성과
6 6 0.926

알파(cronbach’s alpha)계수를 이용하였으며, 내적 

일관성을 저해하는 항목들을 제거하기 위한 방법

으로 요인분석을 실시하였다. 연구 모형의 검증

을 위해서 AMOS 18.0을 이용하였다. 일반적으로 

사회과학 연구에서는 크론바하 알파계수가 0.7 

이상이면 측정도구의 신뢰성이 적합하다고 할 수 

있다(Nunnally, 1978). 요인분석 결과 사회적 특

성에 속하는 사회적 네트워크의 측정항목 1개

(이익만을 위해 타인을 이용하지 않을 것이라 

믿는다)와 사회적 신뢰의 측정항목 1개(타인과

의 신뢰할 만한 관계에 대한 믿음이 있다)가 제

거되었다(별첨 참조). 각 연구변수들의 신뢰성을 

검증하기 위한 크론바하 알파의 계산결과는 <표 

3>과 같다. 

본 연구는 측정모형 수준에서 확인적 요인분

석을 실시하였으며, 측정모형의 적합도 지수들에 

대한 검토를 통해 연구 모형의 적합성이 수용되

는지 확인하였다. 적합성을 확인하는 과정에서 

공분산 관계를 설정하도록 모형을 수정하였으

며, 프로젝트 구성원의 성과에 속하는 측정항목 

1개(업무수행시 온라인 소셜네트워킹에 많이 의

존한다)가 제거되었다. 대표적인 적합도 지수인 

절대부합지수에 속하는 x
2
 statistic, x

2
 자유도

(d.f.), GFI, RMSR, RMSEA 등을 활용하여 적합

성 수용여부를 확인하였다. 적합성 확인과정을 

통해 연구 모형은 유의적으로 나타났으며, 연구 

모형 전체에 대한 적합성 결과는 <표 4>와 같다. 

<표 4> 연구 모형의 적합도 검토

통계항목 적합도 결과 평가기준

자유도(df) 877

카이자승 통계량(x2) 2625.090
적을수록 

바람직

유의확률(p값) 0.000

x2/df 2.993 3.0이하

기초부합지수(GFI) 0.763 0.8이상 양호

잔차 평균 

자승이중근(RMSR)
0.057

0.1이하 

수용가능

근사원소 평균 

자승잔차(RMSEA)
0.075 0.08이하
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<표 5> 구성개념간의 판별타당성 분석결과

구성개념(잠재요인) 평균 분산추출값(AVE) r r2 판별 타당성

시스템 

특성

접근성 ↔ 편의성
접근성 0.687

0.525 0.276 O
편의성 0.694

편의성 ↔ 안정성
편의성 0.694

0.410 0.168 O
안정성 0.698

안정성 ↔ 접근성
안정성 0.698

0.456 0.208 O
접근성 0.687

지식 

특성

적합성 ↔ 완전성
적합성 0.743

0.593 0.352 O
완전성 0.752

완전성 ↔ 중요성
완전성 0.752

0.668 0.446 O
중요성 0.774

중요성 ↔ 적합성
중요성 0.774

0.661 0.437 O
적합성 0.743

사회적 

특성

사회적 네트워크

↔ 사회적 신뢰

네트워크 0.444
0.400 0.160 O

신뢰 0.557

사회적 신뢰

↔ 상호적 혜택

신뢰 0.557
0.322 0.104 O

혜택 0.594

상호적 혜택

↔ 사회적 네트워크

혜택 0.594
0.166 0.028 O

네트워크 0.444

판별타당성은 한 잠재요인이 실제로 다른 잠재

요인과 얼마나 다른가에 관한 것이다. 본 연구에

서는 판별타당성을 평가하는 방법으로 두 잠재

요인간의 평균 분산추출값(AVE: Average Variance 

Extracted )과 두 잠재요인 간의 상관관계 제곱을 

비교하여 두 AVE값이 모두 상관관계 제곱보다 큰

가를 확인하였다(이학식, 임지훈, 2009). <표 5>의 

결과에서와 같이 시스템 특성에 포함된 잠재요인 

간 상관관계 제곱의 크기는 0.208～0.276으로 나

타나 시스템 특성의 AVE 중 가장 작은 접근성의 

0.687보다 작은 것으로 나타났다. 지식 특성에 포

함된 잠재요인간 상관관계 제곱의 크기는 0.352 

～0.446으로 나타나 가장 작은 적합성의 AVE값 

0.743보다 작은 것으로 나타났다. 사회적 특성에 

포함된 잠재요인간 상관관계 제곱의 크기는 0.028 

～0.160은 네트워크 AVE 0.444보다 작은 것으로 

나타나 판별타당성이 있는 것으로 확인하였다. 

4.4 가설의 검증 

연구 모형의 표준화된 경로계수를 측정하기 위

하여 <그림 2>와 같이 추정치를 계산하였다. 경

로계수와 t값을 정리하여 가설에 대한 유의수

준을 분석한 결과, 가설 3a의 경로가 가장 높은 

경로계수(0.646)를 나타냈으며, 가설 1a, 가설 1b, 

가설 2b, 가설 4는 유의수준을 나타내지 못하였다. 

온라인 소셜네트워킹의 시스템 특성은 전문가 

위치를 파악하고 지식을 활용하는데 정(+)의 영

향을 줄 것으로 추정한 가설 1a는 통계적으로 경

로계수(-0.014)와 p값(0.9)의 수준에서 기각되었

다. 즉, 온라인 소셜네트워킹의 시스템 특성은 

전문가의 위치를 파악하는데에는 관련이 적은 

것으로 해석이 된다. 

온라인 소셜네트워킹의 지식 특성은 전문가의 

위치를 파악하고 지식을 활용하는데 정(+)의 영
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<표 6> 연구 모형의 경로계수와 통계적 유의성

가설 경로 경로계수 t p 통계적 유의성

1a 시스템 특성 -> 전문가 위치 -0.014 -0.126 0.9 X

2a 지식 특성 -> 전문가 위치 0.190 3.033 0.02 O

3a 사회적 특성 -> 전문가 위치 0.646 3.509 p < 0.001 O

1b 시스템 특성 -> 인식에 기초한 신뢰 -0.430 -3.111 0.667 X

2b 지식 특성 -> 인식에 기초한 신뢰 0.120 1.832 0.067 X

3b 사회적 특성 -> 인식에 기초한 신뢰 0.538 3.177 0.001 O

4 전문가 위치 -> 업무-지식 조정 0.094 1.191 0.233 X

5 인식에 기초한 신뢰 -> 업무-지식 조정 0.405 4.562 p < 0.001 O

6 업무-지식 조정 -> 프로젝트 구성원의 성과 0.014 10.777 p < 0.001 O

프로젝트
구성원의

성과

-0.014
(-0.126)

0.014
(10.777)

0.190
(3.033)

0.646
(3.509)

전문가 위치

업무-지식
조정

인식에 기초한
신뢰

-0.430
(-3.111)

0.538
(3.177)

0.120
(1.832)

0.405
(4.562)

0.094
(1.191)

사회적
네트워크

사회적 신뢰

상호적 혜택

적합성

완전성

중요성

접근성

편의성

안정성

시스템
특성

지식 특성

사회적
특성

0.732
( )0.735

( 14.032 )

0.663
( 12.418 )

0.751
(  )

0.740
( 10.777 )

0.845
( 11.396 )

0.723
(  )

0.480
( 4.960 )

0.244
( 3.293 )

- 계수값은 표준화된 값이며, ( )안의 값은 t 값임.

- subconstructs에서 값이 없는 것은 분석 시 1로 정하여 t 값이 계산되지 않음.

<그림 2> AMOS에 의한 경로계수값 및 가설검증

향을 줄 것으로 추정한 가설 2a는 통계적(경로계수 

= 0.190, t = 3.033, p = 0.02)으로 유의성을 가지

며 채택되었다. 사회적 특성 역시 통계적(경로계

수 = 0.646, t = 3.509, p < 0.001)으로 유의하며 

가설 3a는 채택되었다. 하지만 시스템 특성과 지

식특성이 전문가 인식에 기초한 신뢰에 정(+)의 영

향을 줄 것으로 가정한 가설 1b와 가설 2b는 유

의수준을 만족하지 못하여 기각되었다. 

사회적 특성이 전문가 인식에 기초한 신뢰에 정

(+)의 영향을 줄 것으로 가정한 가설 3b는 채택

되었다. 구성원의 업무-지식 조정에 정(+)의 영

향을 줄 것으로 가정한 가설에서 전문가 위치에 

대한 관계(가설 4)는 기각되었고, 인식에 기초한 

신뢰에 대한 관계(가설 5)는 통계적(경로계수 = 

0.405, t = 4.562, p < 0.001)으로 유의하여 채택되

었다. 가설 6은 채택되기는 하였으나 경로계수

(0.014)가 다른 것에 비하여 낮은 수준으로 나타

났다. 업무-지식 조정이 프로젝트 구성원의 성과

로 연결되는 연관성에 대해서는 추가적인 확인

이 필요하다. 가설의 경로계수와 통계적 유의성
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에 대한 요약은 <표 6>에 정리하였다. 

V. 연구 결과의 시사점 및 한계

5.1 연구결과 시사점

본 연구를 통해 학문적인 시사점과 실무적인 

시사점을 도출하였다. 먼저 학문적인 시사점으

로 첫째, 온라인 소셜네트워킹의 특성을 분류하

고 하위 구성요소들이 어떠한 역할을 하는지 분

석하였다. 시스템 특성, 지식 특성, 사회적 특성

으로 분류한 온라인 소셜네트워킹의 특성은 향

후의 지속적인 연구에서 기술과 사회의 발전에 

따라 더욱 정밀한 분석이 가능할 것이다. 본 연구

에서 온라인 소셜네트워킹의 시스템 특성은 교류

기억체계에 영향력을 갖지 못하는 것으로 분석

되었는데, 이는 온라인 소셜네트워킹을 활용하는 

사용자의 입장에서는 스마트폰에 의한 메시지 

전송이나 이미지 등록 등 앱의 기능이 상당히 

단순하게 느껴지며, 특별히 컴퓨터 프로그램이나 

응용시스템으로 인식되지 않기 때문으로 분석된

다. 또한 TMS에 대한 영향관계에서도 시스템 특

성인 접근성, 편의성, 안정성은 전문가의 위치를 

파악하거나 전문지식을 인식함에 있어서는 영향

을 끼치지 못하는 것으로 나타났는데, 전문가와 

지식을 인식하는 것은 시스템보다는 기존의 인

적 유대관계에 의한 선험적 지식이 더 큰 영향

을 끼치는 것으로 해석된다. 또한 현재의 온라인 

소셜네트워킹은 다양한 수많은 커뮤니케이션 채

널로 발전하고 있으며, 특정 소셜네트워킹 서비

스의 시스템 장애에 의한 서비스 불가능 상황에

서도 여러 우회경로를 통해 다른 커뮤니케이션 

채널을 활용가능하기 때문에 시스템적 특성에 

의존하지 않는 것으로도 볼 수 있다. 시스템 장

애발생으로 인하여 커뮤니케이션이 원활하지 않

거나 긴급을 요하는 상황에서는 온라인 소셜네

트워킹보다는 전화나 직접방문 등의 다른 오프

라인 방법을 활용할 수도 있을 것이다. 

지식특성은 전문가의 위치를 파악함에 있어서 

의미가 있으나 유대관계를 가진 전문가를 인식

하고 신뢰함에 있어 의미를 갖지 못하는 것으로 

분석되었는데, 이는 정보기술로 구현된 지식관리 

도구들이 교류기억체계를 통해 지식공유에 도움

이 된다는 연구결과(Choi et al., 2010)를 더욱 구

체적으로 분석한 연구이며, 교류기억체계를 전

문가의 위치파악과 전문가 인식으로 분리하여 분

석한 결과이다. 그리고 Choi et al.(2010)에서 연구

하지 못하였던 대화형 지식교류(dialogic practice)

에 대하여 본 연구에서는 대화형 커뮤니케이션이 

가장 중요한 기능이라 할 수 있는 온라인 소셜

네트워킹을 통한 분석에서 구성원들의 지식공유

를 연구한 의의가 있다. 그 결과 본 연구에서는 

커뮤니케이션의 내용이 되는 지식의 적합성이나 

완전성, 중요성은 전문가를 파악함에 있어서 의

미를 갖지만 전문가를 신뢰함에 있어서는 의미

를 갖지 못하는 것으로 해석된다. 

하지만 사회적 특성은 전문가 위치를 파악하고, 

전문가를 신뢰함에 있어서 모두 의미를 가진다. 

이는 사회적 특성에 해당하는 사회적 신뢰가 정

보공유를 위한 태도와 정보공유에 대한 주관적 

규범에 긍정적 영향을 미치지 못한다는 Chow and 

Chan(2008)의 연구결과와는 차이가 있다. 정보공

유에 대한 태도와 주관적 규범에 영향을 미치는 

것과 교류기억체계에 영향을 미치는 것이 동일

한 연구개념은 아니지만, 정보를 공유함에 있어

서 사회적 신뢰에 대한 영향관계를 분석한 점에 

있어서는 유사한 개념을 가지고 있다. 본 연구에

서는 사회적 특성에 의해 정보를 공유하는 상호

작용과 전문가의 행동과 능력을 믿는 사회적 신

뢰, 그리고 필요 시 도움을 받을 수 있다는 상호

적 혜택에 의해 교류기억체계가 작동하는 것으

로 볼 수 있다. 

둘째, 교류기억체계의 관점에서 온라인 소셜

네트워킹의 특징이 구성원의 성과에 미치는 과

정을 분석하였다는 것이다. 교류기억체계가 메타

지식으로서의 역할만이 아니라 업무수행에 지식
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을 결부시켜 조정이 발생하는 과정을 매개효과

의 측면에서 단계적으로 분석하였다. 전문가를 

파악하고 유대관계를 형성하며 전문지식에 의한 

협력이 어떠한 과정을 통해 조정되고 업무에 적

용되는지 알아보기 위한 가설에서 전문가의 위

치는 영향력을 갖지 못하는 것으로 분석되었다. 

다만 사회적 특성이 인식에 기초한 신뢰에 의해 

매개효과를 가지며, 업무-지식 조정을 통해 성과

에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 온라인 

소셜네트워킹의 특성이 구성원의 업무성과로 연

결되는 과정에서 교류기억체계가 작동하는 매개

효과를 단계적 과정으로 구분하여 실증적으로 

증명한 것이다. 전문지식을 신뢰하고 업무에 적

용함에 있어서 동료와의 역할과 책임의 조정, 그

리고 업무내용에 대한 조정이 발생하게 되며 이

를 통해 시간과 노력의 절감이 달성되는 것이다. 

실무적인 시사점으로는 첫째, 프로젝트 현장의 

실무자를 중심으로 연구를 진행하였다는 점이

다. 프로젝트와 관련된 많은 연구들이 프로젝트 

성공과 실패를 분석하는 과정에서 프로젝트 관

리자에게 초점을 맞추어 연구를 진행하는 반면, 

본 연구는 프로젝트 구성원에게 초점을 맞추어 

연구를 진행하였다. 모든 구성원이 자신의 업무

를 효과적이고 효율적으로 완수해도 프로젝트는 

성공하지 못할 수 있지만, 구성원 개개인이 제대

로 업무를 달성하지 못한다면 그 프로젝트는 반

드시 실패할 것이다. 구성원들이 수행하는 업무

에 이슈가 있거나 문제가 발생하여 어려움을 겪

는다면 유대관계를 통해 신속하고 적극적으로 문

제를 해결하고 어려움을 극복하여야 프로젝트가 

성공할 수 있다. 이를 위해서는 프로젝트 현장의 

구성원들이 긴밀한 유대관계를 형성할 수 있도

록 온라인 소셜네트워킹이 원활하게 작동될 필요

가 있는 것이다

둘째, 온라인 소셜네트워킹을 통해 프로젝트의 

생산성을 향상시킬 수 있는 가능성을 제시하였

다는 점이다. 이는 지금까지 통제위주의 수직적 

프로젝트관리에서 네트워킹위주의 수평적 프로

젝트관리로의 변화 가능성을 시사한다. 수평적 

프로젝트관리는 구성원이 스스로 이슈와 문제를 

발굴하고 자발적이고 적극적인 협업을 통해 해

결에 동참하는 것을 말한다. 대부분 프로젝트 현

장에서 프로젝트 실패의 위험 징후가 나타나면 

통제는 더욱 강해지고, 근무시간은 연장되는 현

상이 발생하는데, 이는 난관을 돌파하기 위한 프

로젝트관리자의 결정일 수 있다. 하지만 단시간

에 실패의 징후가 해결되지 않고 연장근무가 지

속될 경우 급격한 생산성 저하로 이어질 가능성

이 있는 것이다. 하지만 사회적 신뢰와 상호적 혜

택에 입각한 온라인 소셜네트워킹은 구성원간의 

활발한 커뮤니케이션과 외부 전문가의 지원을 

통해 프로젝트가 난관에 봉착하지 않도록 구성

원간의 협력과 서로간의 문제해결에 도움을 줄 

수 있는 것이다. 

5.2 연구의 한계와 향후 연구방향

앞서 논의한 시사점에도 불구하고 본 연구에

서는 몇 가지 한계가 있으며, 향후 연구방향을 

다음과 같이 제시한다. 첫째, 본 연구는 데이터 

수집에 있어 정보시스템 구축 프로젝트에 한정

하였으나, 대상을 관리자와 기술자를 구분하지 

않았다. 이는 기술적인 영역과 함께 관리적인 영

역도 전문적인 영역에 속하기 때문인데 향후에

는 관리영역과 기술영역에서 차이를 분석할 필

요가 있을 것으로 예상한다. 이는 관리자의 입장

에서 온라인 소셜네트워킹을 바라보는 시각과 기

술자의 입장에서 바라보는 시각이 설문 이후 상

당히 차이가 있음을 알게 되었기 때문이다. 

둘째, 온라인에 중점을 두어 소셜네트워킹을 

분석하였는데, 오프라인에서도 사회적 연결관계

에 의한 네트워킹의 차별적인 요소를 찾거나, 온

라인과 비교하지는 못하였다. 향후에는 온라인

과 오프라인의 장단점을 분석하기 위한 실험조

건을 충족시키면서 정밀한 검증이 가능한 조사

방법이 필요할 것이다. 셋째, 온라인 소셜네트워
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킹은 지금도 빠르게 발전하고 있으며, 사용자도 

엄청난 속도로 증가하고 있다. 이렇게 진화발전

하고 있는 온라인 소셜네트워킹에 대한 연구도 

나이와 성별, 국가간의 격차가 심하며, 보다 폭

넓은 연구를 통해 일반화가 필요하다.

온라인 소셜네트워킹은 보안이 강화된 새로운 

솔루션이 등장하고 있으며, 향후 조직의 공식적인 

커뮤니케이션 인프라로 적용이 확산될 가능성이 

있다. 프로젝트 조직에서도 지식협력에 의한 성

과창출의 방안이 될 수 있듯이, 일반적인 관리조

직에서도 온라인 소셜네트워킹이 조직 구성원의 

업무성과를 향상시키기 위한 방안이 될 수 있는

지 보다 발전적인 향후의 연구를 기대한다. 
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<별첨> 연구변수와 측정항목

연구변수 측정항목

시스템 

특성

접근성 

∘ 시스템에 언제라도 접속(사용)이 가능하다

∘ 시스템을 어디서라도 접속(사용)이 가능하다

∘ 다른 구성원도 시스템에 접속(사용)이 가능하다

편의성 

∘ 구성원들은 누구나 쉽게 사용이 가능하다

∘ 별도의 교육없이도 시스템을 사용가능하다

∘ 시스템의 여러 기능들이 혼란스럽지 않다

안정성 

∘ 끊김없이 지속적으로 접속이 가능하다

∘ 접속도중 시스템의 원인으로 다운되지 않는다

∘ 다운이 되더라도 진행 중이던 작업이 자동으로 저장된다

지식

특성

적합성 

∘ 응답이 자신의 업무와 밀접한 관계가 있다

∘ 응답이 자신의 업무수행에 많은 도움이 된다

∘ 조직의 업무수행에 꼭 필요한 내용들이다

∘ 조직의 문제해결에 바로 적용 가능하다

완전성 

∘ 지식이 업무수행에 필요한 내용을 포함하고 있다

∘ 업무수행에 필요한 세부지식을 포함하고 있다

∘ 지식이 문제해결에 적용할 수 있도록 완전하다

중요성 

∘ 조직의 성과에 미치는 영향이 매우 크다

∘ 업무능력 향상에 반드시 필요하다

∘ 업무개선에 매우 높은 활용가치를 지니고 있다

사회적 

특성

사회적 

네트워크 

∘ 타인과 가까운 사회적 관계를 유지하고 있다

∘ 이익만을 위해 타인을 이용하지 않을 것이라 믿는다

∘ 온라인 네트워킹에서도 사람들과 개인적인 친분이 있다

∘ 온라인을 통해 타인들과 자주 커뮤니케이션 한다.

사회적 

신뢰 

∘ 타인과의 신뢰할 만한 관계에 대한 믿음이 있다

∘ 이익만을 위해 타인을 이용하지 않을 것이라 믿는다

∘ 사람들이 타인과의 약속을 지키려고 노력한다 

∘ 나의 문제를 말하면 성실하게 도와줄 것이라 믿는다

상호적 

혜택 

∘ 정보를 요청하면 빠른 시일 내에 응답할 것이라 믿는다

∘ 정보를 제공하면 나도 도움을 받을 것을 기대한다

∘ 도움이 필요할 때 나를 도와줄 것이라 믿는다

∘ 정보공유가 서로에게 이득이 되는 일이라 생각한다

교류

기억

체계

전문가의 

가상적 

위치 

∘ 나는 유대관계가 있는 전문가의 전문지식 및 기술에 대한 좋은 메타지식(기억)을 가지고 있다

∘ 나는 내가 수행하고 있는 업무관련 기술과 지식이 무엇인지 알고 있다

∘ 프로젝트 동료들은 유대관계가 있는 전문가 중에서 누가 업무와 관련된 전문지식과 기술을 보유하고 

있는지 안다

업무-지식 

조정 

∘ 우리 프로젝트 구성원은 구성원간의 관계와 의사결정에 있어서 Global 수준의 이해도를 가지고 있다

∘ 우리 프로젝트 구성원은 본 프로젝트에서 서로에게 엮인 관계에 대하여 조심스럽게 행동한다

∘ 우리 프로젝트 구성원은 어떻게 각 비즈니스 기능이 조정되어야 할 것인지 명확하게 이해하고 있다

인식에 

기초한 

신뢰 

∘ 나의 전문가 지인들은 대부분 그들의 업무를 프로답게 헌신적으로 접근한다

∘ 나의 전문가 지인들은 업무수행에 대한 경쟁력과 준비성이 높은 편이다

∘ 나의 전문가 지인들에게 의지하여 나의 업무를 쉽게 처리할 수 있다

∘ 나의 전문가 지인들은 대부분 말과 행동을 믿고 의지할 수 있다

성과

프로젝트 

구성원의 

업무성과 

∘ 업무수행시 온라인 소셜네트워킹에 많이 의존한다

∘ 개개인의 업무처리 능력이 향상된다

∘ 업무수행 시간이 단축된다

∘ 업무수행을 보다 쉽게 처리하도록 도움이 된다

∘ 개인의 업무수행 역량이 향상된다

∘ 개인적으로 기술과 업무에 대한 지식이 축적된다
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Abstract

Social collaboration and knowledge sharing among experts are the key characteristics of information 

system development projects. But the difficulty and complexity of communication may be the cause 

of the project failures. This study analyzes the influence of on-line social networking as communica-

tion system in information system development projects. A model has been developed to relate system, 

knowledge and social factors of on-line social networking to the performance of project members. 

Transactive Memory System (TMS), describing knowledge sharing process in human relationship, is 

used as a mediator. The analysis concludes that knowledge and social characteristics have positive ef-

fect on the members’ performance, implying that the use of mobile devices and PCs as a social com-

munication tool can be an effective way to enhance the possibility of project success.
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