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 요약

본 연구의 목적은 상이한 피드백 제공방식과 피드백 제공자와 수용자 간의 강화경험이 품질관리 수행에 

미치는 영향을 검증하는 것이었다. C 대학 및 대학원의 재학생 100명을 대상으로 실험을 수행하였다. 본 

연구에서는 컴퓨터를 사용하여 상품을 생산하는 가상의 휴대폰 조립과제를 사용하였다. 본 연구의 독립변

인은 두 가지의 피드백 제공방식(면대면과 이메일)과 강화경험의 유무였으며, 종속변인으로는 참가자들의 

수행 정확도를 측정하였다. 2X2 집단 간 설계가 적용되었으며 실험은 총 4회기로써 사전회기 1회기와 실

험회기 3회기로 각 회기는 30분으로 구성되었다. 연구 결과 강화경험을 가지고 있는 경우 두 가지 피드백

의 품질관리 정확도 향상 효과가 유사하게 나타났으나 강화경험이 없는 경우에는 면대면 피드백이 품질관

리 정확도 향상에 더 효과적인 것으로 나타났다. 이러한 결과를 통해 두 가지 피드백 제공방식과 피드백 

제공자와 수용자 간의 강화경험에 따라 수행에 미치는 피드백의 효과가 달라질 수 있음을 알 수 있다.

■ 중심어 :∣면대면 피드백∣이메일 피드백∣강화 경험∣품질관리∣수행 정확도∣

Abstract

This study examined the relative effects of different feedback delivery method (face-to-face 

vs. e-mail) and reinforcement history on work performance. Participants were asked to work on 

a simulated mobile phone assembly task. They performed for 30 minutes per session and 

attended 4 sessions. The dependents variable was the percentage of correctly completed work 

tasks. Of 100 participants recruited, 50 had a reinforcement history and another 50 had no 

reinforcement history with the feedback provider in this study. The participants in each group 

were randomly assigned into two experimental conditions: face-to-face feedback and e-mail 

feedback. 

The results showed that for the participants who had reinforcement history, the two feedback 

delivery methods did not produce a significant difference in the percentage of correctly 

completed work tasks. However, for those who had no reinforcement history, the two feedback 

methods did produce a significant difference. 
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I. 서 론 

국제부흥개발은행(IBRD)의 산업비중 조사 결과에 

따르면 국내의 2차 산업 비중은 1995년을 기점으로 소

폭 감소하였다가 다시 증가세를 보이고 있다[1]. 또한 

OECD 주요국과 비교해보아도 국내의 GDP 중 제조업 

비중은 2010년도 이후 계속 30%이상으로 미국(12%), 

프랑스(11%), 독일(22%) 등보다 높은 수치이며[2] 이에 

따라 제조업 분야의 생산성 제고는 국가 경제와도 밀접

한 관련이 있다고 할 수 있다. 제조업의 생산성 관리에 

사용되는 다양한 방법 중 하나로 품질관리를 들 수 있

다. 

제조업 분야의 품질관리는 시행되는 목적이나 접근 

방식에 따라 차이가 있으나 기본적으로 제품의 품질향

상을 위해 제품상의 결함을 찾아내 정확도를 향상시키

는 것을 말한다. 이와 관련하여 조직행동관리(OBM) 분

야에서 품질관리 수행향상을 위해 널리 쓰이는 방법으

로 피드백을 들 수 있다. 피드백이란, 개인이 자신의 수

행을 조절하도록 하는 수행에 관한 정보라고 정의되며

[3] 피드백이 품질 관리 수행 향상에 효과적임이 입증

되었다[4][5]. 

피드백이 수행에 미치는 효과성은 다양한 변인에 의

해 영향을 받을 수 있다. Alvero, Bucklin, 및 

Austin(2001)의 피드백 리뷰 논문에 따르면, 피드백 효

과성은 제공자(source), 정보공개 여부(privacy), 전달

받는 사람(participants), 피드백 내용(content), 전달 매

커니즘(medium), 전달 빈도(frequency)라는 6가지 특

징에 의해 달라질 수 있다고 하였다[6].

이러한 특징 중 피드백 전달방식은 크게 면대면과 비

면대면 방식으로 구분할 수 있다. 면대면 방식은 같은 

공간 내에서 피드백 제공자가 직접 수용자에게 피드백

을 제공하는 경우를 의미한다. 이와 달리 피드백 제공

자와 수용자가 같은 공간에 있지 않더라도 전화 혹은 

문서, 컴퓨터 등과 같은 매체를 통해 피드백이 제공되

는 비면대면 전달 방식이 있을 수 있다. 전통적인 작업 

환경에서는 면대면 피드백 전달만이 가능했지만 품질

관리 공정의 많은 부분들이 자동화되고 효율적인 피드

백 전달을 위해 비면대면 상황에서 제공되는 기계적 피

드백의 사용이 증가하고 있다[7][8].

피드백 리뷰 논문들에 따르면 수행피드백은 피드백 

제공자와 수용자가 대면하고 있는 상황에서 언어적 혹

은 서면 양식으로 제공되었다[6][9]. 조직에서는 관리자

가 근로자에게 직접 면대면으로 피드백을 전달하는 것

이 일반적인 것으로 여겨지고 있지만 작업 환경에 따라 

면대면 방식의 피드백 전달이 불가능하거나 비효율적

일 수 있다. 조직의 규모에 따라 한 관리자가 많은 수의 

근로자들에게 피드백을 전달하는 것이 어려울 수 있으

며, 피드백 전달에 소요되는 시간으로 인해 기타 업무

에 할애할 관리자의 시간과 비용이 분산되기 때문이다.

면대면 피드백의 단점을 보완할 수 있는 비면대면 피

드백의 대표적인 예로 이메일을 들 수 있다. 이메일의 

경우 이미 많은 조직 상황에서 업무 교류를 위해 사용

되고 있으며 컴퓨터 외에도 휴대폰과 같은 기타 기기를 

통해서도 전달이 용이하다는 장점이 있다. 실제로 교육 

분야를 비롯한 여러 연구 분야에서 이메일 피드백의 효

과성이 빈번하게 검증되었다[10-12]. 

이메일 피드백은 피드백 제공 과정에 대한 기록을 제

공하며 동일한 시간 동안 더 많은 사람에게 피드백을 

전달할 수 있다는 장점이 있다[13]. 또한 관리자 없이 

혼자 일하는 근로자에게도 장소나 시간 등의 제약 없이 

피드백을 빈번하게 제공함으로써 피드백 제공의 효율

성을 높일 수 있을 것이다. 

이메일 피드백의 장점에도 불구하고 효과적인 수행

관리를 위해서는 조직 내에서 이메일 피드백이 얼마나 

효과적인지에 대한 검증이 충분히 이루어져야 한다. 경

우에 따라 이메일 피드백은 면대면 피드백만큼 효과적

이지 못할 수 있기 때문이다. 예를 들어, 이메일 피드백

의 경우, 피드백 제공자가 상대적으로 불명확하고 면대

면 전달방식이 동반할 수 있는 상호작용, 인정, 칭찬 등

과 같은 다른 요소들이 배제됨으로써 면대면 전달방식

보다 수행에 미치는 영향력이 적게 나타날 수 있다. 

이와 관련하여 Johnson(2013)은 전달방식에 따라 피

드백이 수행에 미치는 영향력이 달라질 수 있음에 대해 

논하였다[14]. 면대면 맥락에서의 객관적 피드백이 수

행을 향상시켰던 Johnson(2013)과 달리 Johnson, 

Dickinson, 및 Huitema(2008)에서는 컴퓨터를 통해 제
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공된 객관적 피드백이 수행을 향상시키지 못했다는 결

과를 얻었다[14][15]. 두 연구 결과가 비 일관적이었던 

것은 앞서 언급한 피드백 전달방식의 차이에 의해 나타

난 결과일 수 있다.  

한편 면대면 피드백과 이메일 피드백의 효과는 피드

백 수용자가 가지고 있는 강화경험에 의해 영향을 받을 

수 있다. Prue와 Fairbank(1981)는 관리자가 근로자에

게 언어적인 피드백을 제공할 때 관리자-근로자 간의 

관계성이 수행에 대한 피드백의 영향력을 변화시킬 수 

있다고 하였다[16]. 그들에 따르면 관리자와 근로자 간

의 관계가 적대적인 경우, 긍정적 피드백을 전달한다고 

해도 실제 그 피드백이 갖는 효과가 낮아질 수 있다는 

것이다. 행동분석적 관점에서 관리자-근로자 간의 관계

성은 근로자의 행동에 대한 관리자의 강화 및 처벌에 

의해 형성되는 강화역사(history of reinforcement)로 

표현할 수 있다. 강화역사란 개인이 가지고 있는 강화 

스케줄 및 유관성에 대한 경험으로 정의될 수 있다[17]. 

우선, 피드백 수용자가 제공자에 대한 강화경험을 가지

고 있는 경우, 강화를 경험하지 않은 경우보다 피드백

이 수행에 미치는 영향력이 크게 나타날 것이다. 피드

백 수용자가 직무 행동에 대한 피드백과 함께 반복적인 

강화를 제공받았다면 이후에는 피드백만으로도 수행이 

변화할 수 있다. 피드백과 강화 간의 반복적인 연합으

로 인해 피드백이 강화 제공에 대한 일종의 신호가 되

어 수행을 향상시킬 수 있게 되는 것이다[16]. 또한 이 

과정에서 피드백과 강화, 그리고 피드백 제공자가 연합

되면서 피드백 제공자 역시 수행을 변화시키는 기능을 

할 수 있다[3]. 

위에서 서술된 피드백과 강화의 상호작용 효과를 고

려해본다면, 피드백뿐만 아니라 피드백 제공자가 함께 

존재한다는 사실로 인해, 면대면 피드백이 이메일 피드

백보다 수행에 미치는 효과가 더 클 수 있다는 추론이 

가능하다. 또한 면대면 맥락의 특성으로 인해 피드백 

전달과정에서 피드백 제공자와 수용자 간의 눈맞춤

(eye contact), 관심, 대화 등과 같은 상호작용을 통한 

사회적 강화인이 수행에 긍정적 영향을 미칠 가능성 또

한 존재한다. 

대조적으로, 이메일과 같은 비면대면 피드백의 경우, 

피드백 제공자를 직접 볼 수 없기 때문에 면대면 피드

백 조건에 비해 피드백 제공자가 누구인지 불명확할 수 

있다. 더불어 면대면 맥락에서 동반될 수 있는 사회적 

강화인의 발생 가능성이 배제됨으로써 면대면 피드백

에 비해 수행향상에 미치는 영향력이 상대적으로 약할 

가능성이 있다. 

한편, 앞서 언급했듯이 강화역사가 부정적으로 형성

된 경우, 강화역사가 없거나 긍정적일 때보다 피드백이 

수행을 저하시키는 역효과가 나타날 수 있으며 평가불

안, 인상관리 동기와 같은 요소에 의해 면대면 피드백

이 수행에 부정적 영향을 미칠 가능성도 존재한다[18]. 

이 경우에는 이메일 피드백을 통해 부정적 강화역사의 

영향력을 예방할 수 있을 것이다. 

그러나 피드백 제공방식에 따른 피드백 효과성 차이

에 대한 검증은 거의 이루어지지 않았으며 일부의 비교 

연구들 역시 비일관적인 결과를 보이고 있다. 이와 관

련하여 Earley(1988)의 연구에서는 관리자 피드백 보다 

컴퓨터 피드백이 수행 향상에 더 효과적이었으나[19], 

Kluger와 Adler(1993)의 연구에서는 사람과 컴퓨터에 

의한 피드백의 수행향상 효과가 유사하게 나타났다

[18]. 

따라서 효과적인 수행관리를 위해서는 사람에 의한 

면대면 피드백과 이메일 피드백에 대한 체계적인 비교

연구가 시행될 필요가 있다. 또한 실제 조직에서의 적

용을 고려하여 피드백 제공자와 수용자 간 강화경험 유

무에 따른 효과차이를 함께 검증해볼 필요가 있다. 이

에 본 연구는 두 가지의 상이한 피드백 전달방식

(e-mail vs. face-to-face)과 피드백 수용자의 강화 경

험이 품질관리 수행에 미치는 영향력을 검증해보는 동

시에, 피드백 전달방식의 차이와 강화경험 유무 간의 

상호작용에 대한 검증을 목적으로 하였다.

Ⅱ. 연구방법

1. 참가자 및 실험 상황
본 연구의 참가자는 서울 소재 C대학에 재학 중인 학

부생 및 대학원생 100명(남자 43명, 여자 57명)으로 구
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성되었다. 참가자들의 나이는 평균 23.55세(SD=2.41)였

으며, 교내의 온, 오프라인 게시판의 모집 공고를 통해 

모집되었다. 실험은 컴퓨터 50대가 구비되어있는 교내 

컴퓨터실에서 이루어졌으며 실험실의 모든 컴퓨터는 

동일한 키보드와 마우스로 구성되어 있었다. 

2. 실험 과제

그림 1. 가상 휴대폰 조립 과제 화면 예시

본 연구의 실험과제는 Mason과 Redmon(1993)에서 

사용되었던 가상 품질관리 과제를 응용하여 제작되었

다[20]. 실험에 사용된 과제는 컴퓨터를 사용하여 휴대

폰을 조립하는 가상의 생산 과제로 실제 조직 상황과 

유사한 작업 과제 구현을 위해 개발되었다. 휴대폰 조

립 과제는 정해진 순서에 맞게 부품을 조립하는 과정과 

특정 부품에 대한 품질관리과정으로 구성되었다. 하나

의 휴대폰은 총 6개의 부품으로 이루어져 있었으며 참

가자들은 이 6개의 부품들을 올바른 순서대로 드래그

하여 조립하고, 특정 부품에 대한 시각 탐지 과제를 통

해 총 2번의 품질관리를 시행해야 했다. 

본 연구에서는 총 3 종류의 휴대폰을 조립하는 과제

가 실시되었다. 참가자들은 [그림 1]의 부품 1과 부품6

을 통해 휴대폰 기종을 구별할 수 있었으며 부품 2,3,4,5

는 기종과 무관하게 같은 모양으로 구성되었다. 휴대폰

을 올바르게 조립하기 위해서, 참가자들은 [그림 1]에서 

좌측 상단에 있는 6가지 부품을 올바른 순서대로 (①→

②→③→④→⑤→⑥) 화면 하단의 빈 공간으로 드래그 

해야 했다. 한 번 조립한 부품의 순서는 수정할 수 없도

록 하였다. 

6가지 부품을 조립하는 과정에서 부품 2와 부품 4에 

대해 품질관리를 실시하도록 하였다. 부품 2와 부품 4

를 조립한 직후, 품질관리 버튼을 클릭하면 [그림 2]와 

같이 해당 부품만 확대되어 나타나는 시각 탐지 화면이 

제시되었다. 품질관리를 위해 참가자가 왼쪽 하단의 ‘모

델자극’ 버튼을 클릭하면 1.25초 동안 팝업창이 나타나 

올바른 자극의 모습을 볼 수 있도록 하였으며 모델 자

극 확인은 한 부품당 단 1회만 가능하였다. 부품 2와 부

품 4 각각에는 시각 탐지를 실시해야 하는 4가지의 서

로 다른 자극이 포함되어 있었다. 이 4가지 자극들은 기

종에 따라 올바른 방향이나 모양이 다르게 제시되었으

며 참가자들은 품질관리 과제 시행을 위해 모델 자극

(올바른 자극)과 자신이 제시 받은 자극을 비교하여 자

신이 조립하고 있는 휴대폰 부품에서 잘못된 자극을 클

릭하여 오류를 탐지해야 했다. 한 번의 품질관리 과정

에서 나타날 수 있는 오류의 개수는 0개부터 4개까지 

무작위로 제시되었다. 품질관리가 완료되면 ‘완료’ 버튼

을 클릭함으로써 품질관리를 종료할 수 있었다. 6개의 

부품 조립과 2번의 품질관리가 완료되면 화면 우측 하

단의 ‘다음’ 버튼을 클릭하여 이어서 조립해야 할 휴대

폰 부품이 제시되도록 하였다.

그림 2. 부품 2와 부품 4의 품질관리 화면 예시 

3. 독립 변인
본 연구의 독립변인은 피드백 제공방식 차이와 피드

백 제공자에 대한 참가자의 강화경험 유무였다. 

▪ 피드백 제공방식
피드백 제공방식은 면대면 피드백과 이메일 피드백

으로 구분되었으며 두 피드백 모두 동일한 C대학의 심

리학과 교수에 의해 제공되었다. 면대면 피드백은 실험 
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회기를 시작하기 전에, 실험실에서 피드백 제공자와 참

가자가 직접 대면하는 상황에서 서면 형태의 수행 피드

백을 제공하였다. 이메일 피드백의 경우, 실험 회기가 

시작되기 이전에 자신의 이메일을 통하여 이전 수행에 

대한 피드백을 확인할 수 있었다. 또한 이메일 피드백 

조건의 참가자들은 이메일에 기재된 발신자 이름을 보

고 피드백 제공자가 심리학과 교수임을 확인할 수 있었

다. [그림 3]은 참가자에게 제공되었던 수행 피드백의 

예시로 각 조건에서 제공되는 피드백 내용은 동일하게 

통제되었다. 

그림 3. 피드백 내용에 대한 예시 

▪ 강화 경험
본 연구에서는 심리학과 교수의 심리학 전공 수업을 

1학기 이상 수강하였거나 현재 수강하고 있으며 수업 

내에서 이루어지는 퀴즈 및 시험에 대해 1회 이상 성적

을 받은 경험이 있는 경우를 피드백 수용자와 제공자 

간의 강화경험이 있는 것으로 정의하였다. 한편, 심리학

과 교수의 수업을 수강하지 않았고 성적을 받은 경험도 

없는 경우를 피드백 수용자와 제공자 간의 강화경험이 

없는 것으로 정의하였다. 본 연구에서는 ‘000 교수님의 

수업을 수강한 적이 있다’, ‘해당 수업에서 받았던 성적

에 대해 얼마나 만족하는가’ 와 같은 문항을 사용하여 

강화경험을 조사하였다. 

4. 실험 설계
본 연구에는 이요인 집단 간 실험설계가 적용되었다. 

이때 하나의 실험 요인은 피드백 제공방식이었으며, 다

른 하나의 실험 요인은 강화 경험이었다. 모든 실험 조

건의 참가자들은 각 실험회기가 시작되기 이전에 자신

이 속한 실험 조건에 따라 직전 회기의 수행에 대한 피

드백을 제공받았다. 강화경험에 대한 본 연구의 조작적 

정의에 따라 피드백 제공자인 심리학과 교수의 수업을 

수강한 학생 50명과 수업을 수강하지 않은 학생 50명을 

모집하였다. 강화경험을 가지고 있는 참가자 50명은 두 

피드백 제공방식 조건에 25명씩 무선할당(random 

assignment)되었으며 강화경험을 가지고 있지 않은 참

가자 50명도 같은 방식으로 집단에 할당되어 전체 100

명의 참가자들은 아래의 네 가지 실험 조건 중 한 조건

에 무선할당 되었다. 

(1) 면대면 피드백/강화경험 유 집단: 

(2) 면대면 피드백/강화경험 무 집단:

(3) 이메일 피드백/강화경험 유 집단:

(4) 이메일 피드백/강화경험 무 집단:

5. 종속 변인
본 연구의 종속변인은 가상 휴대폰 조립과제에 대한 

품질관리 수행의 정확도이다. 수행 정확도는 정확하게 

조립한 휴대폰의 비율로써 올바르게 조립한 휴대폰 개

수를 전체 조립 개수로 나눈 값에 100을 곱한 것으로 

정의되었다. 

6. 실험 절차
본 실험에 앞서 참가자들은 실험 목적과 방법에 대한 

오리엔테이션에 참석하였다. 오리엔테이션은 실험 설

명과 참가 동의서 작성, 강화역사 설문지 작성, 과제 내

용에 대한 설명을 포함하여 약 30분 간 진행되었다. 과

제 수행 방법에 대한 명확한 이해를 위해 빔 프로젝트

를 사용하여 실험자가 직접 과제를 시연하였고, 참가자

들이 직접 과제를 수행해보는 연습 회기도 약 5분간 진

행하였다. 연습 회기는 과제 수행 방법의 설명이 끝난 

후 시작되었으며 참가자가 순서오류 없이 6개의 부품

을 조립하고 부품 2와 부품 4에 대한 품질관리를 모두 

시행하여 숙련도에 따라 1-3개의 휴대폰 조립을 완성

하는 경우, 연습 회기가 종료되었다.

실험은 총 4회기로 사전 회기 1회기와 실험 회기 3회

기로 구성되었으며 한 회기의 길이는 30분이었다. 오리
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강화경험
피드백
제공방식

사전회기 1회기 2회기 3회기 실험회기

M(SD) M(SD) M(SD) M(SD) M(SD)

유
면대면 25.37

(11.58)
47.52
(19.49)

63.11
(26.50)

71.29
(26.18)

60.68
(20.04)

이메일 23.50
(13.65)

51.18
(22.82)

62.12
(27.94)

71.50
(24.64)

61.75
(20.71)

무
면대면 20.63

(10.51)
44.77
(22.23)

62.11
(23.03)

71.01
(25.87)

60.80
(14.70)

이메일 20.70
(12.07)

38.33
(20.56)

47.27
(24.60)

55.25
(26.58)

45.34
(19.62)

표 1. 각 집단의 회기 별 품질관리 수행 정확도의 평균 및 표준편차

엔테이션 종료 후, 사전 회기가 시작되었다. 사전 회기

는 실험 회기와 마찬가지로 30분 동안 진행되었으며 처

치 전의 집단 간 수행차이와 처치 후 수행 향상이 나타

나는지를 확인하기 위한 기저선 수행 데이터로 활용되

었다. 

사전회기 및 실험회기는 2일 간격으로 시행되었다. 

참가자들은 각 실험 회기가 시작되기 직전에 자신이 속

한 실험 조건에 따라 이전 회기의 수행에 대해 총 3번

의 피드백을 제공받았다. 사전 회기를 포함한 총 4회기

의 실험 절차가 종료되면 참가자들은 2만원의 참가비

와 실험에 대한 디브리핑을 받았다.

Ⅲ. 실증분석

그림 4. 각 집단의 회기 별 수행 정확도 변화 추이

1. 품질관리 수행 정확도
실험 조건에 따른 품질관리 수행 정확도 차이를 검증

하기에 앞서, 피드백이 제공되기 전 네 집단의 사전 수

행 수준이 유사한지 알아보기 위해 수행 정확도에 대한 

일원변량분석(one-way ANOVA)을 실시하였다. 분석 

결과, 피드백을 제공받기 이전 네 집단의 수행 정확도

는 통계적으로 유의미한 차이를 보이지 않았다(F(1,99) 

= 0.92, p >.05). 

각 집단의 회기 별 수행 정확도 평균 변화 추이는 [그

림 4]와 같으며 이에 대한 평균과 표준편차는 [표 1]에 

제시되어 있다.

[표 1]에 제시되어 있듯이 실험 회기의 평균을 비교

했을 때, 세 집단의 수행은 유사하게 나타났지만, 강화

경험을 가지고 있지 않고 이메일 피드백을 제공받는 집

단의 수행 정확도 평균은 45.34%로 가장 낮게 나타났

다.

실험 조건에 따른 수행 정확도 차이를 검증하기 위해

서 3번의 실험 회기 동안의 수행 정확도에 대하여 이원

변량분석(two-way ANOVA)을 실시하였으며 그 결과

는 [표 2]와 같다. 강화경험 유무에 따른 주효과(F(1,96) 

= 4.63, p < .05)가 통계적으로 유의미한 것으로 나타났

으나 피드백 제공방식에 따른 주효과는 나타나지 않았

다(F(1,96) = 3.62, p > .05). 또한 강화경험과 피드백 제

공방식 간 상호작용 효과가 유의한 것으로 나타났다

(F(1,96) = 4.77, p <.05). 두 변인 간 상호작용 패턴은 

[그림 5]에 제시되어 있다. 

구체적으로 강화경험이 있는 조건과 강화경험이 없

는 조건에서 피드백 제공방식에 따른 수행 정확도 수준

에 대한 단순 주효과(simple main effect) 분석을 실시

하였으며 그 결과, 강화경험이 있는 조건에서 피드백 

제공방식에 따른 수행정확도 차이는 유의미하지 않았

지만(F(1, 48) = 0.035, p > .05), 강화경험이 없는 조건

에서는 피드백 제공방식에 따른 수행 정확도가 유의미

한 차이를 보였다(F(1, 48) = 9.943, p < .05).
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Source SS df MS F p 

강화경험(A) .17 1 .17 4.63 .034 .046
피드백

제공방식(B) .13 1 .13 3.62 .060 .036

AxB .17 1 .17 4.77 .031 .047
오차 3.44 96 .04
합계 36.56 100

표 2. 품질관리 수행 정확도에 대한 이원변량분석 결과 

그림 5. 강화경험과 피드백 제공방식 간의 상호작용 패턴

Ⅳ. 논의

본 연구의 목적은 참가자가 가진 강화 경험에 따라 

면대면 피드백과 이메일 피드백이 품질관리 정확도에 

미치는 효과가 차이를 보이는지 검증하는 것이었다. 이

를 검증하기 위하여 강화경험이 있는 조건과 그렇지 않

은 조건 하에서 면대면 피드백과 이메일 피드백이 품질

관리 정확도 향상에 미치는 효과를 비교하였다. 

본 연구에서는 품질관리 정확도 향상에 미치는 두 가

지 피드백의 효과성이 피드백 제공자와 수용자 간의 강

화경험 유무에 따라 달라질 수 있다는 결과가 나타났

다. 먼저 강화 경험이 없는 경우 면대면 피드백이 이메

일 피드백보다 수행 정확도 향상에 더 효과적인 것으로 

나타났다. 이는 두 가지 피드백 제공방식이 갖는 차이

점에 의해 나타난 결과일 수 있다. 본 연구에서 면대면 

피드백과 이메일 피드백의 가장 큰 차이점은 피드백 제

공자의 존재 유무라고 할 수 있다. 선행 연구에 따르면 

관리자의 존재는 강화 혹은 처벌의 제공을 신호하는 변

별자극으로 기능할 수 있으며[3][16] 이에 따라 피드백

이나 관찰과 같은 행동적 처치의 효과가 달라질 수 있

다[22][23]. 구체적으로 Loewy와 Bailey(2007)의 연구

에서는 관리자가 업무 환경에 존재할 때의 목표 행동 

비율이 관리자가 없는 때에 비해 6배 높게 나타났다. 연

구자들은 이에 대해 관리자의 존재가 근로자의 직무 행

동에 대한 일종의 자극 통제(stimulus control)로 작용

했을 것이라고 논하였다[22]. 본 연구에서도 면대면 피

드백 조건에서의 피드백 제공자의 존재가 수행 향상에 

긍정적인 영향을 미쳤을 가능성이 있다. 피드백 제공자

와 참가자 간의 눈맞춤, 인사, 대화 등과 같은 상호작용 

또한 사회적 강화인으로 기능하여 수행 향상에 도움이 

되었을 수 있다. 

한편, 강화 경험을 가지고 있는 경우에는 면대면 피

드백과 이메일 피드백 집단의 품질관리 수행 정확도가 

유사하게 나타났다. 이는 행동적 처치의 효과가 개인이 

가지고 있는 경험이나 강화 역사에 의존적이라는 연구

와도 일관적이다[23][24]. 즉 본 연구결과를 통해 강화

경험이 있는 경우에는 피드백 제공방식이 피드백 효과

성 차이에 큰 영향을 미치지 않을 수 있지만, 강화경험

이 없는 조건에서는 면대면 맥락에서 피드백을 제공하

는 것이 수행에 매우 큰 영향을 미칠 수 있다는 주장을 

검증할 수 있었다.

본 연구에는 다음과 같은 몇 가지 제한점들이 존재한

다. 첫째, 모든 집단의 참가자들이 피드백 제공자가 누

구인지 명확히 인식했는지를 알 수 없다는 것이다. 실

험이 시작되기 이전에, 본 실험의 피드백 제공자에 대

한 정보를 제공하였지만, 실험 조건에 따라 피드백 제

공자를 명확히 인지하지 못했을 가능성이 있다. 강화경

험이 있고 면대면 피드백을 받는 경우, 피드백 제공자
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가 누구인지 가장 명확하게 인지했을 것이고, 반대로 

강화경험이 없으며 이메일 피드백을 제공 받는 경우 피

드백 제공자에 대한 인식이 가장 낮았을 가능성이 있

다. 그러나 본 연구에서는 참가자가 피드백 제공자를 

얼마나 명확히 인식했는지를 측정하지 않았기 때문에 

강화경험과 피드백 제공방식에 따라 피드백 제공자에 

대한 인식 정도가 어떻게 달라지는지, 그리고 이 인식 

정도의 차이가 피드백 효과성에 어떤 영향을 미치는지

에 대한 정보를 얻을 수 없었다. 

둘째, 본 연구에서는 강화경험 유무에 대해 피드백 

제공자의 수업 수강 여부로 정의하고 참가자를 모집하

였다. 이 과정에서 성적 만족도나 피드백 제공자에 대

한 선호도 조사를 통해 강화경험의 질을 간접적으로 측

정하고자 하였다. 그러나 강화경험이 없는 참가자들에

게 강화경험의 긍정 혹은 부정성을 조사할 수 없었다. 

또한 본 연구에서 사용한 문항으로는 강화경험의 긍정/

부정적 특성을 나누어 조사할 수 없었기 때문에 강화경

험의 특성이 피드백 효과성에 미치는 영향력에 대한 분

석은 실시할 수 없었다. 따라서 추후 연구에서는 강화

경험의 질을 변인으로 고려하고 긍정적 혹은 부정적 강

화경험이 피드백 효과성에 미치는 영향력을 검증할 필

요성이 있다.

마지막으로 본 연구에서는 업무환경에서 쓰일 수 있

는 수행관리도구로써 이메일 피드백과 면대면 피드백

만을 비교하였으나 이외에도 협업시스템, 사내 메신저, 

SNS, 화상통화 등과 같은 다양한 매체가 활용될 수 있

으므로 이에 대한 효과를 비교 검증해볼 필요가 있다.

이러한 한계점에도 불구하고 본 연구는 이론적, 실용

적 의의를 가지고 있다. 먼저 본 연구는 피드백을 비롯

한 행동적 처치의 효과가 개인의 강화경험에 따라 달라

질 수 있다는 것을 실험적으로 검증했다는 점에서 의의

가 있다. 선행연구에서는 피드백 효과성이 개인의 강화

경험에 의존적임을 언급하거나[9][25] 참가자들의 강화

경험이 실험 결과에 영향을 미쳤을 가능성에 대해 논의

되었을 뿐[5], 실증적으로 검증한 연구는 부족한 상황이

었다. 따라서 본 연구의 결과는 개인의 강화경험이 피

드백 효과성에 미치는 영향에 대한 실증적인 증거가 될 

수 있을 것이다.

본 연구의 결과는 실제 조직 상황에 실용적인 시사점 

역시 제공할 수 있다. 본 연구에서는 이메일 피드백을 

제공함으로써 비면대면 피드백 역시 수행을 효과적으

로 향상시킬 수 있다는 결과가 나타났다. 이러한 결과

는 조직 장면에서 이메일과 같은 비면대면 방식의 피드

백이 효과적인 수행관리 도구가 될 수 있음을 보여준다

고 할 수 있다. 나아가 컴퓨터뿐만 아니라 휴대폰이나 

스마트워치와 같은 장비를 활용하여 다양한 직무환경

에서 효율적인 피드백 제공이 가능함을 뒷받침하는 결

과라고 할 수 있다.

또한 강화경험에 따라 피드백의 효과가 달라질 수 있

다는 결과를 바탕으로 상사 혹은 관리자에게 지속적으

로 강화를 받은 경험이 있는 근로자의 경우에는 간접적

인 매체를 통해 수행 관리가 가능하다고 볼 수 있다. 그

러나 관리자와 충분한 강화경험이 쌓이지 않은 근로자

의 경우에는 면대면 피드백이 수행 관리에 더 효과적일 

수 있으므로 실제 조직상황에서는 근로자의 사전 경험

을 고려한 피드백 처치 적용이 필요하다. 

종합하면, 본 연구는 피드백이 제공되는 방식과 강화

경험의 차원을 구분하여 품질관리 정확도에 미치는 효

과를 검증해 보았다. 본 연구 결과 각 제공방식이 수행

에 미치는 효과가 다를 수 있으며, 이메일 피드백 역시 

강화경험에 따라 효과적인 수행관리 방법이 될 수 있음

을 알 수 있었다. 이메일 피드백이 피드백 제공에 소요

되는 시간과 노력이 적다는 장점과 개인이 가지고 있는 

강화경험에 따라 면대면 피드백만큼 효과적일 수 있기 

때문에 조직 내에서 이를 잘 활용한다면 효율적인 수행

관리에 큰 도움이 될 수 있을 것이다. 그러나 실제 조직 

환경에서 이메일 피드백 효과성에 대한 더 많은 경험적 

연구가 수행되어야 할 것이다. 실험환경과 실제 근무환

경의 차이로 인해 실험연구의 결과가 현장에서는 동일

하게 나타나지 않을 가능성이 있기 때문이다. 또한 본 

연구에서는 강화에 대한 경험의 유무가 피드백 효과성

에 미치는 영향력을 검증하였으므로 추후 연구에서는 

강화경험의 질을 함께 고려함으로써 실제 근로자가 가

지고 있는 사전 경험이 피드백 효과성에 어떠한 영향을 

미치는지에 대한 연구도 이루어져야 할 것이다. 근로자

가 가지고 있는 강화경험은 그 유무뿐 아니라 긍정/부
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정 특성에 따라서도 피드백 효과성에 영향을 미칠 가능

성이 있기 때문이다[16]. 이러한 연구는 사전 강화경험

이 피드백 효과성에 영향을 미친다는 이론을 실증적으

로 검증하는 것이며 이에 따라 실제 근로환경에서 사전 

경험에 따라 다른 수행관리 방식을 사용함으로써 더 효

과적인 수행관리가 가능하게 할 것이다. 
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