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Abstract 

Trust is formed from the day-to-day and persistent interaction relationship. The trust demands more and more 

at the age of uncertainty. Human beings are using media interaction. The area of communication with media is extended 

to virtual space. 

The purpose of this study is to qualitatively explain trust building process in virtual team by media using. In the 

pursuit of this purpose, we executed in-depth interview with the person who have experience communicating by media 

with a man of a complete stranger. They experienced the trust building process. Interview data were analyzed by a 

Structured Coding Techniques. The derived seven categories were reconstructed in consideration of the cause-and-effect 

relationship and the flow of events. We have discovered a new trust model that was the result from communication 

by a media using.

The model presented is very useful to Individuals who need a new trust building relationship with stranger or 

virtual team member.
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1. 서  론

인간은 다른 사람과 상호작용을 함에 있어 음성, 

문자, 그리고 몸짓 등과 같은 수단을 이용하여 왔다. 

이러한 것들은 자신의 의도와 감정을 상 방에게 

달하는 유용한 도구임에는 분명하나 사회가 차 

복잡하여지고 계의 범 가 범 해 짐에 따라 

유용하 던 수단은 의사 달이라는 근원  목 을 

달성하는데 한계에 도달하 다. 최근 사용되고 있

는 e-mail, 화, 모바일 통신, 인터넷, SNS 등과 같

은 미디어는 모두 정보통신기술을 매개로 하는 커뮤

니 이션 채 이다. 

인터넷과 IT가 인간 생활의 요한 도구로 자리 

잡기 시작하면서, 웹 사이트 이용자들은 웹 사이트

나 웹 사이트에서 제공하는 정보를 신뢰하게 되었다. 

이것은 웹 사이트 이용자가 IT를 신뢰하기 때문에 

IT를 이용하여 달되는 정보를 수용하고 있는 것이

다[14, 31]. 한편, 인간은 IT나 미디어를 통하여 제공

되는 정보에 의존하여 의사결정을 하기도 한다. 상

품 평가정보나 추천 상품이 상이할 경우에 개인은 

의사결정에 어려움을 겪게 되며 다른 미디어나 새로

운 정보제공자가 제공하는 정보에 의존하여 의사결

정을 하게 된다. 결국 를 살고 있는 인간은 자신

의 의지로 미디어나 정보를 신뢰하고 선택하기도 하

지만, 미디어가 제공하는 정보에 의하여 의사가 결

정되어 지기도 한다. 

McKnight[31]는 1998년부터 2011년까지 MIS 분

야에서 신뢰 연구 논문을 분석한 결과, 신뢰 상으로 
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Staff, Interfirm이 연구되어 왔음을 정리하고 있다. 

이는 정보기술이 신뢰의 상이 될 수 있다는 제

하에 신뢰에 한 연구가 MIS 분야에서 활발하게 진

행되어 왔음을 보여 주고 있으나, 정보기술이 신뢰

에 미치는 향에 한 연구는 다소 부족하 다는 

것을 보여주고 있다. IT를 이용하는 상황에서 신뢰

는 불확실성과 취약성이라는 두 가지 조건하에서 

발생한다. 이러한 은 신뢰하는 사람과 신뢰 

상자 사이에 불확실성이라는 상황이 존재함을 의미

한다. 불확실성은 정보의 부족으로부터 발생하게 

되는 것이며[15, 28], 불확실성은 신뢰의 필요조건으

로 강조된다[11, 13, 19]. 결국 정보의 부족은 불확실

성을 유발시키고 불확실성은 상 에 한 불신을 

형성한다. 불확실한 상황에서 문제를 해결하는데 

정확하고 련성이 높은 정보를 공유하게 되면 신

뢰는 향상된다[41]. 

이에 미디어를 이용한 커뮤니 이션이 증가하고, 

인간과 미디어가 상호작용하고 있는 실 세계에서 

미디어가 개인간의 신뢰 형성과정에 개입하여 작용

하는 원리를 밝힐 필요성이 두되었다.

본 연구는 인간 사회에서 발생하는 미디어를 이용

한 커뮤니 이션(CUM : Communication by Using 

Media)이 신뢰 형성과 어떤 계를 가지고 있으며, 

CUM의 결과로 신뢰가 형성되는 과정을 가상 에 

속한 개인의 사례 분석을 통하여 확인하는 것을 목

으로 하고 있다. 

2. 이론  배경

2.1 신뢰 개념

신뢰(Trust)에 한 연구는 연구 분야의 특성과 

연구자의 심에 따라 매우 다양한 학문 분야에서 

폭넓게 연구되어 왔다[7, 36]. 심리학에서는 신뢰를 

개인의 성격  특성을 기반으로 상 방(Trustee)

을 향한 정 인 감정 상태로 인식하고[24, 30], 사

회심리학에서는 집단을 구성하고 있는 구성원사이

에 형성된 계의 속성으로 인식되어 왔다[16, 25]. 

Morgan[33]은 선행 신뢰 연구 결과를 근거로 하여 

신뢰란 ①믿음의 신뢰 상자에게 해로운 행동을 

하지 않는 것이며, ②신뢰 상자에게 도움이 되는 

행동을 하는 것이며, ③상 에게 믿을 수 있게 행

동하는 것이라고 정의하 다. 이것은 Mayer et al.

[30]이 주장한 능력(Ability), 배려(Benevolence), 정

직/성실(Integrity)과 같은 신뢰의 3가지 속성 에

서 배려의 속성을 암시하고 있다.
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2.2 가상 에서의 신뢰

가상 이란 조직  는 지리 으로 분산된 작업

자 그룹이 통신기술과 정보기술을 이용하여 공동의 

로젝트를 함께 수행 이라고 정의된다[8]. 가상  

구성원은 물리 으로 근 한 공간에 치하지 않기 

때문에 면(Face to Face) 을 충분히 가질 수 없

는 특징을 가지고 있어 자 수단을 이용하여 모든 

는 상호 작용의 부분을 실시하고 있다[18]. 이는 

정보기술이 지리 ․공간 으로 떨어져있는 사람들

과 커뮤니 이션을 가능하게 하는 장 을 제공하기 

때문이다. 한편 인터넷과 같은 네트워크 기술 발달

로 인간의 커뮤니 이션 역이 확장되면서 가상

과 신뢰를 결합한 연구가 다양한 측면에서 진행되어 

왔다. 정보기술은 자연스럽게 이 에 알지 못하는 

사람들과 커뮤니 이션이 발생할 확률을 증가시킨

다. 이러한 상은 자상거래, 추천시스템, 지식공

유 시스템의 일상화로 입증되고 있다. 가상 은 서

로에 한 신뢰가 형성되지 않았다는 것을 제로 

할 수 있기 때문에 면 면 방식보다 가상 을 상

으로 신뢰를 연구하는 것이 유리할 수 있다. 가상

은 면 면 방식보다 외생변수를 통제하는 것이 다른 

조직보다 상 으로 유리하여 신뢰 형성 과정, 시

, 원인 등을 면 면 상황보다 명확하고 객 으

로 측정할 수 있는 연구 모델과 연구 방법을 수립하

기에 유리하다고 보여 진다. 

Jarvenpaa et al.[21]은 가상  구성단계에서 구성

원들 간에 높은 신뢰가 존재하는 것처럼 행동하는 

것을 발견하 으며, 이를 Meyerson et al.[32] 등이 

정의한 Swift Trust라고 명명하 다. Swift Trust는 

구성원의 경험과 기 가 형성되기 이 의 신뢰이다. 

Jarvenpaa et al.[21]은 구성원이 이 의 에서 높은 

신뢰를 경험하 다면 새로운 가상 이 구성되는 시

에 높은 수 의 신뢰를 보이게 된다고 하 다. 그

러나 Jarvenpaa and Leidner[20]는 12개의 가상 을 

상으로 심층 사례분석을 실시하여 Swift trust는 

가상  구성원의 기 커뮤니 이션 행태에 의하여 

쉽게 깨지거나 수정될 수 있다는 것을 발견하 다. 

가상  신뢰와 커뮤니 이션 행동 사이의 연결은 

Warkentin and Beranek[40]의 연구에 의하여 지지

되었다. 이들은 가상  합류 이 에 커뮤니 이션 

훈련을 받은 원으로 구성된 가상 의 신뢰가 커

뮤니 이션 훈련을 받지 않고 가상 에 소속된 원

보다 신뢰 수 이 높다는 것을 발견하 다. Bradley 

et al.[6]는 5명으로 구성된 15 을 상으로 컴퓨터 

실습실에서 실험을 실시하여, 가상 의 신뢰는  

구성 시 운 지침의 제공여부에 향을 받는다는 것

을 발견하 다. 이러한 연구 결과는 가상 에서 커

뮤니 이션 기술이 상호 신뢰를 결정하는데 요한 

역할을 한다는 것을 보여주고 있다. 

Bradley and Vozikis[5]는 가상 원들은 상 방에 

한 기 를 결정하는데 자신들의 과거 경험에 많이 

의존하고 있으며, 면 면 에서 사회화 과정을 통

하여 형성되는 신뢰는 가상 에서 유용하지 않다고 

주장한다. 가상  구성원은 상 방을 단할 아무 

근거도 가지고 있지 않으며, 단지 자신의 과거 경험

을 바탕으로 자신의 의지와 무 하게 구성된 상 방

을 의존하는 것 외에 달리 선택의 여지가 없기 때문

에 ‘신뢰할 수밖에 없다’는 제하게 임무를 수행한

다는 것이다. 

가상 은 CUM에 의존하고 있다. 정보기술은 물

리 으로 다른 곳에 치한 구성원들의 커뮤니 이

션을 가능하게 하며, 가상  구성원들이 상호간 신

뢰를 형성하고 유지하는데 요한 역할을 하고 있다. 

따라서 정보기술은 가상 에서 필수 요소라 할 수 

있다. 가상 에 의해 사용되는 기술을 메시지 교환, 

회의 시스템/정보교환, 데이터 리 시스템으로 분

류할 수 있다. 가상 의  내부/외부와 CUM 방식

은 크게 동기식(synchronous)방법과 비동기식(asyn-

chronous)방법으로 구분할 수 있다. 한 가상 은 

커뮤니 이션, 정보교환, 상호 업, 데이터 리를 가

능하게 하는 다양한 애 리 이션을 포함한 기술을 

이용하여 커뮤니 이션을 하고 있다. 동기식 메시지 

시스템으로는 chat, instantaneous interactive me-

ssaging, video-conferencing 등이 있으며, 비동기식 

메시지 시스템으로는 e-mail, discussion lists, elec-
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tronic bulletin boards, Weblogs(Blogs), SMS(short 

message service) 등이 있다. 

가상 은 CUM을 통하여 자신에게 필요한 정보와 

지식을 획득 는 공유하게 되며, 이러한 상호작용

의 결과로 다른 가상 원의 능력이나 지식을 확인하

게 된다. 이것은 다른 가상 원의 조언, 지식, 단 

등을 신뢰할 것인지 아닌지를 결정하는 과정이라고 

볼 수 있다. 가상 원은 면 면을 통한 커뮤니 이

션 빈도가 낮거나 아주 없을 수 있어, 사 에 다른 

구성원의 지식이나 능력의 정도를 단할 기회와 구

성원에 한 평 을 확인하는 기회도 면 면  

방식보다 낮다고 볼 수 있다. 

2.3 미디어와 업

최근, 공 자-구매자 계, 온라인 강의에서 교수

자와 학생의 계, 동일 조직 내에서 업 계에 이

르기 까지 CUM 빈도는 이 보다 확실히 증가하고 

있다. 가상 의 커뮤니 이션에 이용되는 정보기술

은 술한 바와 같이 다양하다. 일부 학자들은 부

분의 임무 수행은 미디어 사용과 무 하다는 보고를 

하고 있으나[10], 다수의 학자들은 자신의 감정을 드

러내지 말아야 하는 요한 상황이거나, 정서  요

인이 높게 작용하는 임무수행에서 미디어의 요성

을 강조하고 있다[12].

가상 에서 개인 간 형성되는 신뢰는 사용하는 미

디어에 따라 향을 높게 받을 수 있는 역임에도 

불구하고 이 부분에 한 연구는 충분하지 않았다[4]. 

온라인 환경에서 주로 활동하는 가상 은 얼굴을 맞

고 작업하는 환경보다 신뢰 형성이 더 어려울 수 

있다. Rocco[35]는 6명으로 구성된 그룹을 상으로 

면 면 방식으로 사회  딜 마게임 실험을 실시하

여 구성원간의 업이 빠르게 형성되고 유지되고 있

지만, 이메일을 통한 커뮤니 이션에서는 그 지 않

음을 발견하 다. 이러한 텍스트 기반의 CUM 실험

연구 결과는 높은 사회  정서 환경보다 임무수행의 

효과가 낮은 것을 동일하게 보여 주고 있다. 연구자들

이 실험에 이용한 이메일은 비동기식 텍스트기반의 

이메일 시스템이었다. 부분의 선행 연구는 텍스트 

기반의 CUM 실험연구에서 특히 비동기 메시징 는 

이메일을 집 하고 있다. 텍스트 기반의 미디어를 이

용한 커뮤니 이션이 면 면 방식의 커뮤니 이션보

다 신뢰 형성에 불리하다고 하여, 동기식 메시징을 

이용한 화나 오디오, 비디오와 같은 미디어를 이용

한 화가 면 면 방식의 화보다 신뢰 형성에 불리

하다고 추론․ 단하는 것은 무리가 있다.

텍스트 기반의 미디어는 일반 으로 그룹의 평등

한 참여를 진하는 것으로 확인되었지만[22], 최근 

오디오 회의 연구 결과는 지 가 높은 구성원에 의해 

지배가 강화되는 정반  상을 보여주고 있다[12]. 

Bos et al.[4]와 그의 동료들은 가상 에서 사용하

는 미디어에 따라 신뢰에 미치는 향이 상이할 것

이라는 가설을 설정하고 실험 연구를 계획하 다. 

그들은 비디오․ 화 등과 같은 풍부한 통신 채

(Richer Communication channel)을 이용한 커뮤니

이션으로 상호간 신뢰가 형성된다면, 면 면 방식

과 같이 동일한 장소에 모이는 횟수를 감소할 수 있

다고 생각하 다. 연구자들은 3명으로 구성된 66개

의 그룹을 실험 집단으로 구성하여 사회  딜 마 

게임을 변형한 Daytrader 게임을 합동기상황(Mixed 

motive)에서 신뢰를 측정하 다. 토론에 사용 가능

한 미디어는 면 면 미 , 고화질의 화상회의, 3자 

화회의(3 Way phone conference)와 문자만 허용

되는 채  시스템 등 4가지로 통제하 다. 고화질 화

상회의 시스템은 참가자 각자가 2 의 모니터를 이

용하여 각기 다른 사람을 볼 수 있도록 설계되었으

며, 카메라는 모니터 상단에 치하여 상 방의 

을 확인할 수 있게 설치되었다. 화 시 화명은 성

(Last Name)만을 사용하고 다른 정보는 사용할 수 

없도록 통제하 다. 참가자들은 서로 다른 학에 

소속된 학생들이었다. 이들은 실험에 참가하기 

에는 서로 만난 이 없으며, 어떠한 상호작용도 없

는 사람들이다. 한 실험 참가자들은 게임(실험) 

에 실험과 련된 정보 이외의 어떠한 사회  정보 

교환도 허용되지 않았다. 실험 참가 상자는 모두 

198명이고, 평균 연령은 23세 다. 실험을 실시하기 
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<그림 1> Bos et al.[4]의 실험결과

이 에 참가자들은 리스크 투자에 한 그들의 태도

를 포함한 질문을 통하여 신뢰 수 을 측정하 다. 

실험 데이터의 ANOVA 분석 결과는 미디어의 조

건이 투자에 유의미한 향(F(3, 58) = 6.4, P < 0.01)

을 미치고 있다는 것을 보여주고 있다. 채  집단도 

유의미한 것으로 밝 졌으나 Tuke’s test를 이용한 

사후 검정 결과는 채 을 이용한 집단과 다른 미디

어를 이용한 집단의 차이가 큰 것을 보여주며, 채

을 이용한 집단은 다른 미디어를 이용한 집단보다(p 

< 0.05) 가장 낮은 보수를 지 받았음을 <그림 1>에

서 확인할 수 있다. 이것은 비디오 는 오디오를 이

용한 업이 면 면 방식에서의 업과 유사하다는 

것을 의미하고 있다. 

Nathan과 그의 동료들은 면에 의한 업과 미

디어를 이용한 업이 통계 으로 유의한 차이가 없

음을 확인하 으나[4], 실험이 진행되는 과정의 데이

터를 분석하여 미디어에 의하여 형성되는 신뢰는 

면 업에 의하여 형성되는 신뢰보다 상 으로 일

정 시간이 소요되어야 형성되며(Delayed Trust), 미

디어에 의하여 형성된 신뢰는 강하지 않다는 것

(Fragile Trust)을 발견하 다. <그림 1>에서 3가지 

미디어를 이용한 집단의 업 성과가 면 면에 의한 

업 보다 변동 폭이 크다는 것이 입증하고 있다. 

Nathan과 그의 동료들의 연구[4]는 미디어가 신

뢰에 향을 미친다는 것을 실험을 통하여 실증 으

로 확인하 으며, 실험에 용한 모든 미디어가 가

상 에서 사용하는 커뮤니 이션 도구라는 과, 가

상 에서 신뢰가 형성되는 과정을 연구할 수 있는 

단 를 제공하 으며, 가상 을 상으로 신뢰를 실

증 으로 측정할 수 있는 근거를 제시하 다는 에

서 매우 의미 있는 연구라 하겠다.

2.4 미디어를 이용한 정보교환과 신뢰

신뢰는 인간의 모든 상호작용 안에 존재하는 기본

 변수이고, 특히 상호작용의 결과로 신뢰가 형성 

된다. 이러한 상호작용은 직면한 문제를 해결하는데 

필요한 것이다. Zand[41]는 조직에서 문제해결과 신

뢰의 계를 논하면서 상 방에 한 신뢰가 있으면 

문제 해결에 유리하고, 련성이 높고 완 한 자료

를 공유하게 될 것이며, 이러한 정보 공유는 상 방

에 한 불확실성과 취약성을 감소 시켜 신뢰가 형

성된다고 하 다. 상 방과 정보교환을 한다는 것은 

기 하는 것을 충족하기 한 행 로 볼 수 있다. 결

국 신뢰는 상호 작용을 통하여 자신이 원하는 것을 

획득할 수 있는가에 한 것이며, 교환된 정보가 자

신이 목 하는 바를 충족시켜  수 있는가에 한 

문제이다. 상호작용의 결과로 신뢰가 형성된다면

[13], 상호 작용은 신뢰의 선행 요인이 된다. 상호작

용의 핵심은 상호 작용 과정에서 교환되는 정보라고 

할 수 있을 것이다. 아무런 정보교환이 없는 상호 작

용이란 존재할 수 없다는 것이다. 결국 상호 작용은 

정보교환이며, 정보교환은 교환횟수와 정보교환시

간으로 표 이 가능할 것이다. 

조남재와 오진욱[3]은 정보기술을 이용하여 활발

히 정보를 교환하고 있는 20～40  학, 학원생 

192명을 상으로 설문조사를 실시하여, 교환된 정보

의 만족도와 정보교환 빈도는 개인 간 신뢰에 양(+)

의 향을 미치나, 정보교환에 소요된 시간은 신뢰에 

향을 미치지 않는다는 것을 실증 으로 증명하

다. 한 미디어에 따라 신뢰에 미치는 향이 다르다

는 것을 실증 으로 증명하기 하여 t-Test를 실시

하여 이용하는 미디어에 따라 신뢰에 차이가 있다는 

것을 실증 으로 증명하여 사 교류가  없는 가
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상 에서 미디어와 교환된 정보가 신뢰에 향을 미

치고 있으며, 정보교환에 이용된 미디어에 따라 신뢰

수 은 차이를 보이고 있다는 것은 발견하 으나. 개

인간의 신뢰가 형성되는 과정은 밝히지 못하 다. 

3. 연구방법

3.1 연구 질문과 연구 설계

인간 사회에서 상호작용은 외부의 평  등이 여

하는 과정의 연속이기 때문에 신뢰가 형성되는 과정

은 당사자도 분명하게 인식할 수 없다. 따라서 일반

인 양 연구나 설문에 의한 조사로는 당사자 본인도 

어느 시 에 무슨 이유로 특정인에 한 신뢰가 형성

되었는지 분명하게 밝힐 수 없는 것이다. 특별한 사건

(Critical Incident)에 의하여 갑자기 형성된 신뢰나 

신뢰 감소에 한 이유는 설명할 수 있지만, 일상  

과정을 통하여 형성된 신뢰에 하여 형성 과정, 증가

와 감소의 원인을 정확하게 설명할 수도 기억할 수도 

없기 때문에 신뢰는 인간의 사회  행 와 인간의 내

면을 탐색하여야 밝 낼 수 있는 부분이다. 

양  연구가 이미 정해진 주제나 연구 문제에 한 

연역  결론을 얻기 함이라면, 질  연구는 연구 

상으로 삼고 있는 주제가 어떻게, 왜 발생하고 있는

지를 탐구하는데 용된다. 질  연구는 연구자가 자

료수집의 도구가 되어 인간의 사회  행 와 인간의 

내면을 탐색하는 독특한 연구 방법이다. 질  연구 

방법은 알려진 것이 거의 없거나 새로운 이해를 얻기 

해 많은 것을 알아야 하는 실재  분야를 탐색하는

데 사용될 수 있다[39]. 질  연구는 수집된 자료를 

귀납 으로 분석하며, 복잡한 상, 특히 어떠한 상 

뒤에 놓여 거의 알려지지 않은 인간의 삶, 체험, 행동, 

감정, 느낌들과 기능, 사회 운동, 문화 상, 국가 간의 

상호작용 등에 한 경험들의 본질을 밝히고 이해하

는데 사용될 수 있다[2]. 질  연구 방법은 느낌, 사고 

과정, 감정과 같이 기존의 연구 방법을 통해서는 추출

하거나 알기 어려운 상에 한 복잡한 세부 사항을 

밝 낼 수 있는 유용한 연구 방법이다[8].

질  연구는 상의 심층  기술과 설명을 시하

고 있기 때문에 설명하고자 하는 상이 충분하고 

풍부한 사례나 장을 시 한다. 한 질  연구는 

과정과 결과가 연구 방법론의 배경이 되는 사상과 

, 연구자의 시각이나 에 따라 향을 받으

며, 사실주의, 상징  상호주의, 상학, 비 주의 등

과 같은 사상  토  에 성립되어야 한다[2]. 따라

서 질  연구 방법론을 용하기에 합한 연구 문

제는 상이 발생하는 배경과 맥락, 발생하는 과정

에 한 설명, 과정에 한 설명으로 상을 어떻게 

리하고 통제할 수 있을까라고 단된다. 

본 연구 목 은 개인 간의 CUM 과정에서 부지불

식간에 형성되는 신뢰의 과정을 살펴보는 것이며, 미

디어가 개인간 신뢰 형성 과정에 작용하는 원리를 밝

보고자 하는 것으로 다음과 같이 정리할 수 있다.

▸미디어 사용은 개인 간 신뢰와 어떤 계가 있는가?

▸신뢰를 발생시키는 미디어의 특성은 무엇인가?

▸미디어 사용은 어떤 방식으로 신뢰를 형성하는가? 

신뢰는 다양한 요인에 의하여 발생하게 된다. 다양

한 요인이라 함은 상 방과 상호작용의 결과로 얻어

지는 것이다. 아무리 처음 보는 사람이거나, 처음 

화하는 사람이라도 같은 “인간”이라는 측면에서 

기 신뢰가 완 히 0(Zero)라고 하기에는 무리가 있다. 

그러나 신뢰를 측정하고 평가하는 부분의 표 화

된 게임이론이나 실험에서는 실험 참가자 모두를 상

방에 한 신뢰가 제로(Zero)라는 귀무가설을 채택

하고 있다[4]. 따라서 신뢰 형성 과정을 연구함에 있

어 가장 바람직한 은, 사  교류가 없는 사람과의 

계가 시작하는 단계에서 부터 상 방에 한 평가

가 내려지는  과정을 종단 으로 살펴보는 것이다. 

이러한 조건을 가지고 있는 집단은 실 으로 가상

이 가장 유리한 집단이라 하겠다. 

특정 시 에서 신뢰가 발생하 다면, 신뢰발생 이

에 신뢰 형성의 원인이 되는 선행 요인이 존재하

여야 한다. 이러한 에서, 일상 인 사회 환경에

서 신뢰를 연구한다는 것은 그 인과 계를 엄 히 
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밝히는데 어려움이 있다. 그 이유는 신뢰가 형성되

어 계가 유지되는 것인지, 계가 형성되었기 때

문에 신뢰가 형성된 것인지 분명한 확인이 곤란하기 

때문이다[3]. 따라서 신뢰가 형성되는 과정을 과학  

방법을 이용하여 연구․측정한다는 것은 매우 요

한 과제라 아니할 수 없다.

3.2 연구 방법론

3.2.1 자료 수집 방법 : 근거이론에 기반한 면담 

면담은 질  연구를 수행하는데 요한 수단이다. 

면담은 연구자와 연구참여자 간의 상호 계 속에서 

연구 목 에 필요한 자료를 수집하기 하여 이루어

지는 화를 의미한다[29]. 따라서 질문 방식과 질문

에 사용되는 어휘는 질  연구에서 매우 요한 부

분이다. 면담 질문 방식에 하여 두 사람 모두 연구

참여자의 경험 진술 속에서 요한 내용이 무엇인지 

민감성을 공유하는 것이 요하다. 가상 에 발생하

는 신뢰 과정을 밝히기 해서는 미디어를 사용하는 

이유와 맥락의 악이 요한 요인이라 하겠다. 특

히 가상 에서는 다양한 미디어를 혼용 는 복합

으로 사용할 수 있는데 이때 미디어 선택과 련된 

상황과 미디어 이용자의 심리 상태를 악할 수 있

는 면담 기법이 요하다고 단되었다. 

근거이론(Grounded Theory)의 기본 사상은 이론

의 생성은 처음부터 제시된 것이 아니며, 기존 이론

의 변형이나 발  보다는 실증 인 장 조사를 통

하여 이론을 생성하여야 한다는 것이다. 다른 말로 

표 하면 실과 괴리가 큰 이론 생성이나 검증 시

의 연구 방법에 한 비  시각에서 출발되었다고 

볼 수 있다. 근거이론은 단순한 기술(Description)이

나 설명이 아니다. 근거이론에서의 이론은 단순한 

설명이 아니라 가, 언제, 어디서, 무엇을, 어떻게, 

무슨 의미로 행동하여 그러한 결과가 나타났는지, 

그러한 행동은 어떤 패턴을 가지고 있는지 등에 

한 사실  해석이 포함되어 있다. 근거이론은 인과

조건, 맥락  조건, 재  조건등과 같은 3개의 

조건과 조건에 의하여 발생하는 심 상, 그리고 

심 상이 상호작용 략에 의하여 발생하는 결과

로 나타난다. 근거이론은 다른 질  연구 방법에 비

하여 비교  체계 인 질  자료의 분석 방법을 제

시하고 있다는 에서 강 을 보유하고 있으나 연구

자가 ‘사건이 발생하는 장’에 치하여 찰, 기록, 

녹취 등의 찰행 를 하여야 한다는 측면에서 용

성에 매우 한계가 있는 방법론이다.

근거이론은 미디어 사용과 련된 인과  조건, 

맥락  조건, 재  조건을 악하기에 유리한 구

조를 가지고 있어, 근거이론에서 제안하고 있는 언

제, 어디서, 어떻게, 왜 등과 같은 상세한 질문을 통

하여 연구 목 에 필요한 자료를 수집하 다. 특히, 

Corbin and Strauss[8]은 질문 형식이 “어떻게(How)”

와 “만약 ～하 다면(IF～then)”으로 구성된 질문 형

식을 제안하고 있으나, “만약 ～하 다면”과 같이 상

황을 가정하고 질문을 하는 것은 연구자의 선입견이 

개입되어 연구참여자에 특정 답변을 강요하는 험

이 있으며, 가정을 제로 얻어진 진술은 사실(Fact)

가 아니라고 단되어 “만약～하 다면”과 같은 질

문은 사용하지 않았다. 

3.2.2 자료 분석 방법 : Structured Coding

한편 질 연구는 데이터 수집 과정에 깊은 주의를 

기울어야 하지만, 수집 보다 더 요한 부분은 분석 

방법이다. 질  자료를 분석하는 방법에는 다양한 방법

이 있으나, 부호화와 련한 연구 장르나 독특한 방법

론은 존재하지 않으며, 부호화 방법은 이것이라고 

으로 인식되는 방법도 제시되어 있지 않다[1].

부호(Cording)란 일반 으로 연구자가 언어를 바

탕으로 하거나 시각 자료의 일부에 하여 부가 이

고 하게 나타나는 본질을 포착하며, 무엇인가 

연상하게 하는 속성을 상징 으로 할당한 단어나 구

를 의미한다. 부호화 과정은 몇 단계로 진행하 다. 

1차 부호화에서는 부호화가 되어야 하는 자료의 일

부로 정해지는 범 는 단어, 문장 체로 부터 페이

지 체, 활동하는 이미지의 연속으로 정리하 으며, 

2차 부호화에서 부호화된 부분을 같은 편성단 , 텍

스트의 긴 단락, 는 재까지 개발된 부호에 한 
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윤곽의 변화를 심으로 요약하고 압축하 다. 

부호화 상은 연구참여자의 진술 에서 의미 있

는 단어나 표 을 그 로 인용한 “ 장 부호화”와 “연상

되는 속성을 상징 으로 할당한 단어나 구”를 상으

로 정리하 다. 부호화는 진술 속에 나타난 인간사의 

반복되는 행  유형이나 일 성(규칙성)을 찾기 한 

것이기 때문에 의도 이고 계획 으로 수행하 다. 

부호화 다음 단계로 범주화(Category)를 수행하

다. 범주화는 수집된 자료를 체계 인 순서로 배

치하는 것을 말한다. 부호화가 질  자료에 응용되

었을 때 의미와 설명을 재정리하기 해 분리하고, 

그룹으로 모으고, 다시 모으기를 반복하고 다시 연

결하는 것이라면[17], 범주화는 부호 속에 나타나는 

유형과 왜 이러한 유형이 그 치에 있는지를 설명

하는데 도움이 되는 아이디어를 찾는 것이다. 따라

서 범주화 단계에서는 부호 속에 나타난 공통된 특

성을 심으로 정의된 부호를 유사하거나 유사할 것

으로 상되는 한 덩어리로 정의하 다. 이는 질  

연구에서는 분류 논리나 직 을 사용[26]하여 범주

를 서로 비교하기 에 자료로부터 각각의 범주의 

내용을 잘 다듬어 나가야 한다는 Rubin and Rubin

[37]의 권고에 따른 것이다. 

범주 에서 부호화된 자료 간에 공통 이 존재하

는 것은 하나로 묶어 이를 하 범주로 만들었다. 

한 주요 범주들 끼리 서로 비교하고 새로운 의미로 

통합될 수 있다면 자료의 표면  의미에서 개념화가 

가능하여 되어 주제 → 개념 → 이론으로 발 시켰

다. Richards and Morse[34]는 “범주화는 다양한 자

료로부터 자료의 모양, 사물의 종류에 한 표 으

로 우리가 어떻게 도달할 것인가에 한 방법을 말

하며, 개념은 일반 /고차원  그리고 추상 인 구

조에 도달하는 방법”이라고 제안하고 있다. Layder

[23]는 연구자가 미리 설정한 사회 이론은 기 부호

화 과정을 특정한 방향으로 몰아가는 것이 아니라 

유용한 정보를 제공해  수 있다고 주장한다. 

면담에 의하여 수집된 자료에서 부호화할 부분에 

하여 Lofland et al.[27]이 제안한 “인간의 사회활

동은 특정한 장소와 시간에 행 를 하고 있는 행

자”라는 네 가지 좌표를 심으로 부호화와 범주화

를 진행하 다.

3.2.3 연구 상과 인터뷰 가이드

본 연구의 목 은 신뢰가 형성되는 상의 심층  

기술과 과정을 밝히는 것이다. 따라서 표성이 보증되

는 표본의 추출이 아니라 설명하고자 하는 상이 충

분하고 풍부한 사례나 장을 요하게 생각하 다. 

미디어가 개인 간 신뢰 형성에 미치는 과정을 이

해하기 하여 면담 상자의 특징을 구분하고 면담

을 실시하는 것은 알고자 하는 사실을 확인하는데 

무엇보다 요한 부분이다. “알고자 하는 것”을 제공

하여  수 있는 “미디어 이용자”만이 양질의 자료를 

제공할 수 있으며, 수집된 자료로부터 의미 있는 지

식을 도출할 수 있기 때문이다. 본 연구에서 필요한 

자료 수집을 한 면담 상자 선정 기 과 이유를 

<표 1>로 정리하 다.

연구 상자 선정 기본 원칙 이유

미디어를 이용하여 
커뮤니 이션하기 이 에 
상 방과 상호작용이  없는 
미디어 이용자

기 신뢰를 0(Zero)로 
가정할 수 있기 때문

상 방에 하여 자신의 평가 
이외에 다른 곳으로부터 능력, 
성격 등에 한 평  등을 확인할 
수 없으며, 면 이 최소화된 
환경의 미디어 이용자

미디어 이외에 신뢰 
형성에 향을 미치는 
외부 요인을 최소화하기 
함 (외모, 성별, 외부 

평  등)

상호작용 속에서, 상 방의 
조언이나 제안의 진  등을 
단하거나 수용할 것인지에 
한 의사결정을 필요로 하는 

미디어 이용자

분명한 목 을 가지고 
있어야 상 방에 한 
신뢰 평가가 가능하기 
때문

상 방과의 화가 공동의 
목 을 달성하기 한 주제와 
내용을 교환하는 미디어 이용자

미디어를 이용한 화를 
주  의지에 의하여 
단할 수 있는 

가능성을 최소화하기 
함

면담의 내용이 최소한 6개월 
이내에 발생한 미디어 이용 
사례를 제공할 수 있는 미디어 
이용자

무 오래된 기억이면, 
부정 인 기억은 
증폭되며 정 인 
기억은 감소하기 때문에 
기억의 왜곡을 
최소화하기 함

<표 1> 면담 상 선정 기   이유
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인터뷰 진행에 앞서 인터뷰 시 기본 으로 질문할 

내용을 정리하 다. 인터뷰 질문지에 포함된 요한 

항목은 수행하고 있는 과업과 과업의 특성, 과업 특

성과 미디어의 계, 화 상 방에 하여 인지하

고 있는 사항, 과업을 수행하기 이 에 상 방에 

한 기 와 화의 목 , 화 진행 과정에서 사용한 

미디어, 미디어의 사용 방법  주기, 미디어 사용 당

시의 개인의 감정 상태  외부의 압력 요인, 미디어 

변경이 발생한 시 과 이유, 미디어 변경으로 얻어

진 효과, 과업의 달성 여부, 과업 달성 후 상 에 

한 신뢰의 변화 등이다. 인터뷰 진행은 질문지에 의

한 기계 이고 순차 인 질문으로 진행되지는 않았

으며, 반드시 답변을 확보하여야 하는 내용의 락

이나 인터뷰가 의도하지 않은 방향으로 진행되는 것

을 방하는 것과 면담자와의 라포(Rapport)형성에 

유의하 다. 

4. 연구 결과

4.1 자료 수집과 참여자의 특성

4.1.1 자료 수집

인터뷰 상자들은 서로 다른 환경에서 기술 으

로 다른 분야에 속한 상자들이 미디어 사용 과정

에서 상 방에 한 신뢰가 형성되는 유사한 과정은 

경험하고 있는 것으로 확인되었다. 따라서 미디어 

이용의 다양성과 신뢰 경험이라는 유사성을 충족하

기에 면담 결과를 자료로 확정하 다. 인터뷰 

상자 기 과 인터뷰 가이드 기 에 의하여 14명과 

이루어진 인터뷰 내용은 디지털 녹음 장치를 이용하

여 녹음을 하 으며, 녹음된 자료를 재생하면서 문

서화 하 다. 

수집된 자료 에서 자신의 경험을 진솔하게 이야

기 하는 것이 아니라 오피니언 입장에서 자신의 경

험을 해석하는 인터뷰 자료는(연구 참여자가 자신의 

경험을 이야기 하는 것이 아니라 립  의견 는 

포장된 의견을 이야기 하는 것) 분석 상에서 제외

하 다. 

4.1.2 연구 참여자의 특성

연구 참여자들은 크게 2개의 집단(집단 A, 집단 B)

으로 구분될 수 있다. 집단 A는 고도의 기술과 문 

지식을 필요로 하는 개인들로 구성되어 있다. 집단

A에서 다루고 있는 기술은 크게 정보보안 련 기

술과 모바일폰 련 기술로 분류될 수 있다. 먼  정

보보안과 련된 연구 참여자들은 주로 미국에 치

한 가상  트 와 임무를 수행하고 있었다. 이들

의 업무는 연구실에서 새로 개발된 분산 서비스 거부

공격(DDoS, Distributed Denial of Service) 차단 장치

와 침입 방지 시스템(IPS, Intrusion Prevention System) 

등과 같은 정보보호시스템을 국내 클라이언트의 요

구에 따라 시연․수정하는 작업과 국내에서 개발된 

보안장비를 미국에서 CC(Common Criteria, 국제 공

통 평가 기 )인증을 획득하기 한 업무를 수행하

는 개인들이다. 이들은 외국에 있는 트 와 업무

를 수행하기 이 에  만난 이 없으며, 상 방

에 하여 이름, 소속, 이메일ID, 이름으로 추정 가능한 

성별등과 같이 매우 제한된 정보를 가지고 있었다. 

한편 국내에서 개발된 모바일 폰은 국내에 먼  출

시되는 것이 아니라 유럽에서 먼  출시된다고 한다. 

따라서 제품 개발과정에서 다양한 측정 환경을 구축

하고, 장비 제조사로부터 기술  도움을 받아야 한

다. 개발이 완료된 제품은 유럽 시장에 출시되어 

장에서 발생한 오류에 한 질문에 회신하여야 하며, 

오류를 유발시킨 원인과 해결 방안을 제공하는 임무

를 수행하고 있었다. 

집단 B는 국내에서 홈쇼핑 는 인터넷 쇼핑몰에

서 MD(Merchandise)업무를 수행하는 개인들이다. 

홈쇼핑은 보통 다수의 상품을 취 하고 있으며, 인

터넷 쇼핑몰은 조직의 정책에 따라 특정 상품을 

문 으로 취 하고 있는 경향이 강하다. 이들은 소

비자의 높이와 시장의 동향에 매우 민감하며, 상

품의 품질과 가격 그리고 매 조건에 매우 민하

게 행동하는 특징을 가지고 있다. 이들은 한번 거래

를 시작하면 상 방과 지속 으로 거래가 유지되는 

경우가 많으며, 따라서 상 방과 인간  계가 

시되는 특성을 가지고 있는 것이 집단 A와 차이 이라 
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하겠다. 집단 A, 집단 B 구성원 모두는 가상 이 구

성되기 이 에는 상 방을 만나본 이  없는 상

태이고 이름, 소속, 이메일ID, 휴 폰 화번호, 성별, 

소속사 등 매우 제한된 정보를 가지고 있었다. 이들

의 업무 특성은 부분 가상  구성원과 단발 이

고 일회성 업무를 수행하고 있었다. 참여자들이 속

한 가상 은 업무 특성상 짧은 시간 동안 임시 으

로 유지되고 임무 완수 후에는 해체되었다. 한 이

들의 업무는 가상 의 어느 한사람과 지속 으로 한 

가지 업무만을 수행하는 것이 아니라 단속 (On 

and Off)으로 가상 원과 정보기술을 매개로 하는 

미디어를 사용하여 업무를 수행하 다. 

4.2 Structured Coding

4.2.1 코딩과 범주화

연구 참여자들의 CUM 심층 면담 자료들을 범주

화하고, 각 속성과 차원을 의미 단 로 분석하여 유

사한 경험과 인식을 하나로 정리하 다. 이러한 코

딩 과정을 통해 최종 으로 7개의 상 범주를 도출

하 다. 범주명은 일상에서 사용하는 용어이지만, 결

정된 범주명이 학술  의미를 가져야 한다. 범주의 

개념은 수집된 자료에서 나타나는 유사한 형태의 

상을 함축 으로 표 되지만, 그 의미는 명확하게 

달되어야 한다. 그 이유는 범주명을 자의 으로 

해석될 가능성을 최소화 하여야 하기 때문이다. 코

딩과정에서 얻은 범주에 한 정의는 다음과 같다.

•임무발생(A10) : “수행하여야 할 과제가 부여되어 

구체  행동이 요구되는 상황”으로 참여자가 수행

하여야 할 구체 인 과업이 조직으로부터 하달된 

상황을 의미한다.

•미디어 사용(A20) : “ 화, 이메일, 채  등과 같은 

미디어를 사용하여 임무를 수행하는 행 ”로써 부

여된 과업을 수행 는 완수하기 하여 임의의 

는 지정된 가상 의 구성원과 커뮤니 이션을 

하는 행 를 의미한다.

•임무완수(A30) : “과제가 해결되어 과제와 련된 

추가  행동이 더 이상 필요하지 않은 상황”으로

써 해결하여야할 임무가 완수되어, 가상 의 구성

원과 더 이상 임무와 련된 커뮤니 이션이 필요

하지 않은 상황을 의미한다.

•신뢰문제 발생(A40) : “상 방의 제안/충고 등이 

하지 않아 심리 으로 상 방을 의심 는 거

부하는 심리 상태”로써 미디어를 사용한 커뮤니

이션을 하면서 상 방의 주장이나 견해가 자신의 

요구나 필요로 하는 것을 충족시키지 못한다는 

단을 하고 상 방에 한 신뢰에 문제가 발생하는 

심리  상태를 의미 한다.

•미디어 변경(A50) : “지 까지 사용하던 미디어가 

상황과 맞지 않아 다른 미디어를 선택하는 행 ”

로써, 사용하고 있는 미디어가 상황이나 자신의 

의사를 달하기에 충분하지 못하다고 단되어 

안을 검토하여 미디어를 변경하는 단계를 의미

한다.

•외부압력 개입(A60) : “임무 수행과정에서 상사의 

개입/주변 평 /조직의 내규/시간 등과 같은 외부 

요인이 개입하여 의사결정에 향을 미치는 상황”

로써, 상 방에 한 신뢰가 형성되지 않아 커뮤

니 이션을 거부하고자 하는 마음이 형성되지만, 

자신의 의지로 커뮤니 이션을 단하지 못하게 

하는 환경  요소인 Super Power를 의미한다.

•신뢰형성(A70) : “상 방의 제안 충고 등을 수용

하는 태도가 형성된 상태”로써, 상 방의 주장이 

자신의 필요나 요구사항을 만족시킨다고 단되

어 상 방에 한 정 임 심리상태가 형성되는 

상황을 의미한다.

4.2.2 독립코더에 의한 범주화 검증

본 연구에서 정의한 범주와 범주의 개념을 신뢰성

을 확인하기 하여 4명의 독립코더에게 범주와 범
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주 정의 한 신뢰도 검증을 요청하 다. 독립 코더

는 서울에 소재한 학원 경 학과 석사 2인과 박사

수료생 1인, 그리고 박사 1명으로 구성되었다. 이들

에게 제시된 자료는 2건의 로토콜이었으며, 독립

코더에 의한 범주의 신뢰도는 계산 공식은 다음과 

같다.

신뢰도 = 합의된 개수/(합의된 개수 + 합의하지 

않은 개수) 

계산 결과가 0.8 이상이면 범주 정의에 한 신뢰

도가 확보 되었다고 할 수 있다. 4인의 독립코더에 

의하여 평가된 범주의 신뢰도 평균이 0.8 이상을 확

보하여 다음 단계로 진행할 수 있었다. 

4.2.3 범주 설명

① 임무 부여(A10)

임무부여는 “수행하여야 할 과제가 부여되어 구체

 행동이 요구되는 상황”이라고 정의하 으며 가상

의 다른 구성원과 커뮤니 이션을 유발시키는 직

인 원인이 된다. 참여자가 수행하고 있는 태스

크는 일정한 목 을 가지고 있으며, 이를 달성하는 

시간이 제한되어 있는 특징을 가지고 있다. 다른 말

로 표 하여 태스크를 완수한다는 것은 주어진 목

을 시간 내에 달성한다는 의미를 가지고 있으며, 인

터뷰에서 진술한 미디어 사용은 주어진 임무를 수행

하는 과정에서 반드시 등장하고 있었다.

‣ 희가 측정 시스템 같은 것을 구축하는데 있어서 

장비 업체에 컨텍을 많이 하거든요. 특정 시스템을 

구축하려고 하는데 이제 희가 여러 장비들을 두

고 어떤 것이 더 좋을지 희가 좀 검증하고 있는 

단계를 수행하게 됩니다.

② 미디어 사용(A20)

미디어 사용은 “ 화, 이메일, 채  등과 같은 미

디어를 사용하여 임무를 수행하는 행 ”로 정의하

으며 가상 에서 태스크의 목 을 달성하기 하여 

반드시 수행하는 단계이다. 미디어 사용 이유는 가

상 이라는 환경  특성과, 수행하여야 하는 과제가 

기술  요인이 많이 포함되어 있는 업무이기 때문으

로 나타났다. 부분의 참여자가 진술한 미디어 사

용 원인은 태스크 수행 환경과 련되어 있었다. 참

여자의 다수는 ‘직  만날 수 없어서’, ‘ 화 통화를 

하기에는 여러 가지 제한이 있기 때문에’, ‘상 방이 

어떤 사람인지 알 수가 없어서’ 등의 문장을 사용하

면서 미디어 사용의 주된 원인을 표 하고 있다.

‣일단은 이제 그런 기능을 알아야 되니까 우리 이

제 담당 피엠에게 이메일을 썼죠. (왜 이메일을 사

용하셨죠?) 로덕트 매니 는 미국에 있어요, 단지 

이름하고 이메일, 사무실 화번호? 이정도 밖에 

몰라요. 그래서 이메일을 이용할 수밖에 없었어요. 

③ 임무완수

임무완수는 “주어진 과제가 해결되어 임무와 련

된 추가  행동이 더 이상 필요하지 않은 상황”으로 

정의하 으며 더 이상 미디어 사용이 필요하지 않은 

단계이다. 한 임무가 완수되어 상 방에 한 신

뢰를 최종 으로 평가할 수 있는 상태를 의미한다. 

연구 참여자들은 임무가 완수된 후에 의례 인 인사

는 나 었으나 임무와 련되어 더 이상의 미디어 

사용은 발생하지 않았다고 진술하고 있다. 

‣최종 으로 보내온 메일에서 제시한 방법 로 테

스트를 실행했지요. 결국 원하는 결과가 나왔어요. 

그 방법을 알기 하여 약 15일 동안씨름을 한거

죠. 결과를 얻고 나서 메일을 보냈지요. 당신이 보

내  방법으로 테스트에 성공했다. 고마웠다. 

④ 신뢰문제 발생(A40)

미디어 특성으로 인한 신뢰 문제 발생

신뢰문제 발생 이란 “상 방의 제안/충고 등이 

하지 않아 심리 으로 상 방을 의심 는 거부하

는 심리 상태”로 정의하 으며 본 연구에서 가장 

심이 되는 상이다. 심 상이란 참여자가 가상  

구성원과 상호작용을 통해서 해결하고자 하는 문제

의 본질이다. 본 연구에서는 가상  구성 이후 각기 

다른 양상의 ‘신뢰문제’를 유발하는 조건과 상황을 

분류하 다. 한 이것은 커뮤니 이션 혼란에 향
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을 주는 변수이며‘개인  특성’, ‘ 문지식의 차이’, 

‘미디어 특성’, ‘환경  특성’ 등이 여기에 해당된다. 

‣메일은 하나의 회신을 하려면 짧게는 30분 길게는 

2～3시간이 걸려서 문장을 만들어서 보내요. 그런

데 채 은 정말 단문으로 는 단어 한 두 개로 커

뮤니 이션을 하다 보니까 일단은 조  더 서로가 

가벼워진 마음에… 메일로 하면은 좀 무거워 졌다

가 채 을 하면서 조  더 사실 가볍게? 좀 개인

인 느낌이랄까? 그런 느낌은 가져요. 개인 으로 

이야기하는 느낌을 가지기 시작을 하죠. 마음 편한

게 오타를 내도 편하고, 상 방도 표 이 어느 정

도 부드럽게. 거칠어지지가 않아요. 그런 차이가 

있어요.

상에 한 인식의 차이로 인한 신뢰 문제 발생

참여자 진술을 분석한 결과, 커뮤니 이션이 원할 

하지 않을 때 나타나는 다수의 상은 소통이 일

시 단 되거나, 자신이 알고자 하는 부분과 무 한 

내용으로 화의 빈도가 증가하거나, 다른 주제를 

가지고 논의하는 것으로 나타나고 있다. 이러한 혼

란한 커뮤니 이션은 참여자가 상 방과 커뮤니

이션을 통하여 기 하는 것과 다른 내용으로 화가 

이어질 때 느끼는 내 인 혼란을 의미한다. 참여자 

모두는 태스크 수행  발생하는 본질  문제를 해

결하는 과정에서 이러한 커뮤니 이션의 혼란을 경

험하고 있었다. 이러한 신뢰문제발생은 크게 3가지

로 나타나고 있다. 이를 상에 한 인식 차이, 원인

에 한 인식 차이, 해결방법에 한 인식 차이로 정

리할 수 있었다.

‣개발 인 로덕트에 한 기 치의 차이가 있었

어요. 미국 측에서는 베타 로덕트이다. 도큐먼트

가 어쩌면 희망사항? 목표? 이런 정도이죠. 한국

은 재 잘 동작하는 내용으로 되어 있을 것이다. 

이 게 생각한 거죠.

원인에 한 인식의 차이로 인한 신뢰 문제 발생

원인에 한 인식의 차이는 해당 상을 유발하는 

원인이 무엇인지에 한 의견 차이에서 발생하는 혼

란이다. 참여자의 인터뷰를 분석한 결과, 이러한 인

식의 차이는 상을 유발하는 원인이 복수로 추정이 

될 때 더욱 강하게 나타나는 것으로 분석되었다.

‣테스트를 하다보면 X축에 놓을 수 있는 변수들이 

많죠. 1번 2번 3번 4번 쭉 놓고 그 만약에 조합이, 

변수가 4가지라고 치면 4가지가 일어날 수 있는 

가능성은 2에 4승이니까 16가지 테스트 결과가 나

오겠죠. 16가지 테스트를 다 일일이 메일로 쓴다? 

그거는 표 을 할 수가 없거든요. 그 다면 그 

에 가장 핵심 인 부분만 발췌를 해서 메일을 쓰

겠죠. 근데 결국은 그 핵심 인 부분이 16가지가 

표할 수 없거든요. 단독 인 둘만의 문제가 아

니라 거기에  A라는 과 B라는 과 C라는 

이 결합이 돼있으면 그 메일의 수는 흔히 말하는 

서로 RE가 무 많아지기 때문에 간에 낀 사람

은 무슨 내용인지도 모르고, 결국은 엄청난 혼란이 

생기고 이러한 혼란은 상 방이 무슨 말을 하는지 

이해하지 못하게 되죠. 그럼 상 방의 말을 믿지 

못하고 유추와 유추를 거듭하게 되죠. 

해결방식의 차이로 인한 신뢰 문제 발생

해결 방식의 차이는 커뮤니 이션과정에서 발생

한 원인에 해서는 양측이 동의하 으나 해결 방법

에 하여 이견이 존재하는 것을 의미한다. 참여자

의 인터뷰를 분석한 결과, 원인 해결에 한 복수의 

솔루션이 존재하는 경우에 발생하고 있는 것으로 분

석되었다. 해결 방법에 한 이견이 존재하는 이유

는 보유한 기술이 상이하며, 련된 제품이나 서비

스 군과 연계성을 고려할 때 선호하는 기술이 다를 

경우에 발생하고 있다. 특히 태스크 수행 계가 계

약에 의한 발주자와 수주자 계의 경우와 상호 

등한 입장에서 업을 진행하는 경우가 커뮤니 이

션의 혼란 정도가 다르게 나타나고 있다. 한 참여자

는 이 과정을 다음과 같이 진술하고 있다.

‣미국 본사 로덕트 매니 도 이게 맞는지 안 맞

는지를 단하기 어려운 게 거기에는 여러 가지 

사실 주변 변수들이 있잖아요. 그러면은 이런 걸 

해왔어? 이런 환경이야? 런 환경이야? 희들
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이 지  테스트하는 환경은 뭐야? 뭐 이런 것에 

한 설명을 요구했어요. 그쪽에서는 테스트 환경에 

문제가 있다고 생각을 하니까 우리가 테스트한 환

경과 조건을 자꾸 질문을 하는 거죠. 

⑤ 미디어 변경(A50)

미디어 변경은 “지 까지 사용하던 미디어가 상황

과 맞지 않아 다른 미디어를 선택하는 행 ”로 정의

하 다. 본 연구에서 참여자들이 최 로 사용하는 

미디어는 부분 이메일이었다. 이는 화 상 방이 

지리 으로 멀리 치하고 있고, 사 에 교류의 경

험이 없었기 때문에 극히 자연스러운 상이라 할 

수 있다. 이메일로 커뮤니 이션을 진행하는 과정에

서 ‘신뢰문제 발생’을 경험한 참여자들은 태스크의 

복잡성과 혼란함의 원인을 악하여 다른 미디어 사

용을 제안하여 신뢰문제를 극복하고 있는 것으로 확

인되었다. 본 연구에서 심을 가지고 있는 부분은 

미디어를 변경 하는 이유이며, 부수 으로 이 에 

사용하던 미디어, 미디어 변경의 결과( 를 들어 태

스크 완수 는 신뢰 형성) 등이다. 미디어 변경 이유

로 참여자들은 “시간이 없어서”, “근무 시간의 차이”, 

“언어  표 력”, “자료의 유형”, “사실 확인”, “정확한 

의사 달”, “상호 검토  증  확보” 등으로 진술하

고 있으며, 이것이 미디어 변경의 하  범주이다. 

개인 역량의 한계를 극복하기 한 략으로

주로 해외의 가상 과 커뮤니 이션 하는 연구 참

여자들은 공통 으로 어를 사용한다고 진술하

다. 이들은 자신이 수행하는 문 기술과 이와 련

된 증거 수집과 제공, 테스트 결과 등을 교환하는데 

무엇보다도 정확하고 오해의 소지가 없는 문장과 어

휘를 사용하고 있었다. 오해의 소지가 있거나 의미 

달이 잘못된 문장이나 표 은 태스크 수행에 치명

인 험 요인이 될 수 있으며, 자신이 상 방에게 

신뢰를 잃게 되는 주요한 요인이 된다는 것을 강하

게 인식하고 있었다. 따라서 이들은 동기식 미디어

보다는 비동기식 미디어를 선호하고 있었다. 를 

들면 이메일이다. 이메일을 이용한 커뮤니 이션에

서 신뢰 문제가 발생하고, 태스크 수행 시간이 부족

하다거나 문제를 신속하게 해결하여야할 외부 압력

( 를 들면, 리자의 개입, 인사 고과 등)이 개입하

게 되면, 이들은 이제까지 사용하던 미디어를 포기

하고 새로운 동기식 미디어를 사용하여 커뮤니 이

션하고 있었다. 한편 주목할 만한 것은 동기식 미디

어에서도 음성 통화나 컨퍼런스 콜 는 비디오 폰

보다는 실시간 채 을 선호하고 있었다. 한 참여자

의 다음과 같이 진술하고 있다. 

‣이게 피엠하고는 한 번도 안면부지의 사람이니까… 

유일하게 커뮤니 이션 할 수 있는 수단은 이메일 

밖에 없는 거죠. 컨퍼런스 콜은 폰으로 해야 되기 

때문에 아무래도 커뮤니 이션 하는게 떨어지잖

아요. 그래서 우리가 선택한 방법은 채 을 하자. 

채 은 요즘은 회사가 그룹으로 다 묶여 있어서 

회사 안에서 직원들은 이름을 치면 채 에 나오거든

요? 그래서 그 채  상 한테 채 으로 말을 걸죠.

미디어 한계를 극복하기 한 략으로 

커뮤니 이션 과정에서 첨부되는 자료나 방이 

동시에 동일한 자료를 확인하면서 커뮤니 이션할 

필요가 있을 때에는 해당 자료를 공유하여야 한다. 

결국 공유에 필요한 자료의 유형이나 특성이 미디어

를 변경하는  다른 요인이 되고 있었다. 

‣쉐어 사이트를 이용하면 응답받는 시간에 해서 

보장를 받을 수가 없어요. 이게 짧은 시간에 답을 

받아야 되는데 쉐어 사이트를 이용을 하면 상 방

도 거기에 한 답을 신 하게 해야 되기 때문에 

응답속도가 좀 느려요. 다만 쉐어 사이트가 유리

할 때가 언제냐면 공공의 힘을 빌어야 할 때나, 정

말 여러 사람의 경험에 호소를 해야 될 경우, 딱 

타겟이 정해졌다기 보다는 여기에 한 질문을 답

해  사람이 여러 명일 경우, 로컬 어노니먼스에 

한 응답을 기 할 경우, 를 들어서 아까 같은 

이스에 쉐어 사이트에 올려서 공개 으로 답을 

요구 할 수 있어요. 그런데 아까 같은 경우는 거기

에 한 경험이 있는 사람들이 없는 거에요. 베타 

장비니까. 어차피 내가 올리면 이 사람 밖에 답 할 
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사람이 없는 거에요. 그 기 때문에 미리 선호해

서 올리진 않죠. 그런 차이가 있어요. 그런 목 의 

차이는 있어요. 

미디어 변경을 유발시키는  다른 요인은 방의 

화 내용이나 상호간에 합의한 결정 사항을 서로 

확인하거나 련 증거를 확보할 필요성이 있을 경우

이다. 를 들면 음성 통화나 컨퍼런스 콜을 이용한 

회의 내용과 결과에 하여 인지하고 있으며 결정에 

동의한다는 것을 기록으로 남기기 한 것이다. 이

러한 기록은 회의를 할 때 사용하던 미디어와 다른 

미디어를 이용하여 정보나 자료를 송하게 된다. 

이는 자료의 유형에 의하여 미디어가 변경되는 것과

는 다른, 목 에 따른 미디어 변경이다. 

미디어를 이용하여 커뮤니 이션한 결과는 이력

으로 남게 된다. 이러한 이력이 커뮤니 이션이 발

생하 다는 것을 증명할 수 있으며, 송신자와 수신

자의 의무 사항이 명확하게 확인되기 때문에 결국 

부인방지라는 부가 인 효과를 발생시킨다. 이러한 

미디어 변경에 하여 다수의 참여자들이 유사하게 

다음과 같이 진술하고 있다. 

‣근데 이것도 마찬가지로 컨퍼런스콜는 기록이 안 

남잖아요. 콜을 하면. 그래서 컨퍼런스 콜을 하고 

나서 서로 약속한 부분에 해서는 이메일로 다시 

쓰고, 이메일로 다시 나머지 부분, 남았던 부분에 

해서 커뮤니 이션을 했거든요. 그 부분에 해

서는 아직까지 하고 있습니다. 

환경  특성을 극복하기 한 략으로 

가장 표 인 미디어 변경이유로는 태스크 수행 

시간과 련이 있었다. 시간  여유가 충분하지 못

한 참여자들은 자발 으로 기존에 사용하던 미디어

를 포기하고 새로운 미디어로 커뮤니 이션 하려는 

노력을 보이고 있었다. 특히 이메일은 확인과 답변

에 소요되는 시간이 다른 미디어에 비하여 많기 때

문에 ‘시간 부족’과 ‘이메일 사용’을 동시에 경험한 참

여자들은 공통 으로 미디어 변경을 경험하 다고 

진술하 다.

‣테스트 기간이 한 이틀 정도 시간이 어요. 그 이

틀 짧은 사이에 본인의 그 뭐랄까… 이런 그 입지

를 확보를 하거나 아니면 오해를 풀어야 되는 거

죠. 그니까 이게 이 피엠하고는 한 번도 안면부지

의 사람이니까… 메일로는 물리 으로 부족한 시

간을 해결할 수 없었어요.

주로 유럽과 미국에 치한 가상  구성원과 CUM

를 이용한 커뮤니 이션을 경험한 참여자들은 시차

를 이유로 빈번한 미디어 변경을 경험하는 것으로 

나타났다. 이들은 동기식 미디어를 사용하기 보다는 

비동기식 미디어를 먼  사용하다가 상호 신뢰에 문

제가 발생하게 되면 이를 해결하기 하여 동기식 

미디어 사용을 결정하 다고 진술하고 있다. 

⑥ 조직압력(A60)

미디어 변경의 인과  에서

조직압력이란 “임무 수행과정에서 상사의 개입/

주변 평 /조직의 내규/시간 등과 같은 외부 요인이 

개입하여 의사결정에 향을 미치는 상황”으로 정의

하 다. 신뢰문제 발생과 련된 보다 범 한 구

조의 장으로 참여자들이 언 하고 있는 다양한 상호

작용을 진 는 억제하는 상황  정보를 의미한다. 

본 연구에서 외부 압력개입은 상 방에 한 신뢰 

문제를 경험한 참여자들이 이를 극복하기 하여 상

호 략을 시도할 때, 이러한 략 결정과 행 에 

향을 미치는 구조 인 원인으로 해석하 다. 

참여자들은 신뢰문제를 느끼는 순간부터 자신이 

수행하고 있는 태스크의 험성을 감지하게 되었으

며, 혹시 태스크를 정해진 시간까지 완수하지 못할 

것 같다는 을 느끼고 이를 해결하기 한 략을 

구상하게 된다. 이때 신뢰문제를 래하는 원인을 제

거하기 한 다양한 략을 구상하는 배경 즉, 자신이 

속한 조직과 수행하는 태스크와 련된 모든 환경 그 

자체가 의의 외부 압력이라고 볼 수 있다. 의의 

외부압력은 커뮤니 이션 과정에서 신뢰문제를 래

한 원인을 제거하기 한 략을 진/ 해시키는 구

조  요인들의 집합을 재  조건이라고 할 수 있다. 
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사내 정책

지원기술의 한계는 커뮤니 이션의 혼란함의 원

인이 특정 기술, 장비의 기능  한계나, 목표 자체가 

높게 설정하여 주어진 시간 내에 문제를 해결할 수 

없는 것을 의미한다. 태스크는 일정한 목 을 가지

고 있으며, 이를 달성하는 시간이 제한되어 있는 특

징을 가지고 있다. 결국, 주어진 일정 시간 내에 문제

를 해결하지 못하면 태스크는 실패로 끝나게 된다. 

참여자들의 다수가 ‘제한된 시간’이라는 압박 속에

서 문제를 해결하여야 할 때의 고충을 토로하고 있

었다. 특히 본 연구의 참여자들이 수행하고 있는 업

무는 외국에 치한 기술자와 신규 장비 개발 는 

시스템 로그램과 같이 고난도의 기술을 수행하거

나 짧은 시간에 충분한 매출이 보장되는 상품을 선

정해야 한다는 압박을 느끼고 있었다. 이러한 요인

들이 참여자에게 자신이 새롭게 개할 략에 향

을 미치고 있는 것으로 분석되었다.

‣ 희 회사 입장에서는 로젝트가 시작 으면 ‘이

건 무조건 성공해야 된다’란 강박 념? 따라서 가

능한 모든 방법을 동원하죠. 를 들면, 화, 채 , 

화상 통화 등등

‣정보유출 문제가 심각하다고 생각해서 이런 공유

나 이런 거는  이제.. 희의 뭔가 그런 자료가 

회사 바깥으로 나가는 거를 막고 있어서… (미디

어를 변경하는 가장 큰 이유가 보안 문제라고 보

시나요?) 네. 지  한테 제 상황에서는 보안 때

문에 변경을 하죠

‣메일이나 화상으로 문제를 설명하다 보면은 공

개되지 말아야 될 기술 같은 것도 포함되지 않게 

조심을 하게 되죠. 

평

인터뷰에 응한 참여자들은 리자가 자신의 업무

평가를 어떻게 하는지에 많은 심을 가지고 있었다. 

이것은 자신에 한 평가가 조직 생활에서 요함을 

의미한다. 따라서 참여자들은 자신에게 불리한 평가

가 내려질 가능성이 있는 상황에서는 극 으로 미

디어 변경을 시도하고 있었다. 다음은 한 참여자가 

진술한 내용이다. 

‣결국은 그런 상황이 한 3일 지속이 되니까 쪽에

서 컴 인이 온거에요. 우리 매니 한테. 우리 

한국 쪽에 있는 엔지니어들이 기술력이 낮은거 아

니냐. 그때부터 이제 이상하게 된거죠? 매니 들

이 개입한거에요. 그래서 우리 한국 지사장 에이

펙 총 , 그리고 에이펙 기술지원 총 , 다 이제 개

입하게 된거에요. 그러니까 일단 축이 되요. 왜

냐하면 여기에서 잘못되면 본인이 정말 능력이 없

는 사람처럼 취 이 되어 버리기 때문에.

과업의 특성

가상 조직을 형성하여 임무를 수행한다는 것은 상

방이 근거리에 있지 않음을 의미하며 면 면 방식

의 업무보다 문제 해결 시간이 상 으로 길다고 

볼 수 있다. 이는 문제 해결에 실질 으로 소요된 시

간보다는 서로 회신을 기다리는 시간이 상 으로 

길기 때문이다. 만약 주어진 시간이 충분하지 하지 

않은 상황에서 문제 해결을 가상  구성원에게 의지

한다면 당사자가 느끼는 압박감은 면 면 방식보다 

훨씬 강할 것이다. 다음은 한 참여자가 진술한 내용

이다.

‣충분한 시간이 없었죠. 총 체 하면 우리가 장비

를 받고, BMT까지 들어가는 데까지 2주? 기본

으로 장비의 기능에 해서 악하는데 걸린 시간

이 약 한 7～8일 정도 걸렸다. 우리한테 남은 시간

이 한 5～6일 남은거죠. 그런데 이게 요한 게 뭐

냐면 5～6일이 남은 시 까지도 이 장비의 정말 

실제로 동작을 하는 것인지, 정확한 동작 방식이 

뭐냐라는 이해가 없다는거에요.

⑦ 신뢰형성(A70)

신뢰형성은 “상 방의 제안 충고 등을 수용하는 

태도가 형성된 상태”라고 정의하 다. 가상 에서는 

자신이 원하고 필요로 하는 정보나, 재 자신이 겪

고 있는 어려움을 해결할 수 있는 방법을 제공받는 

경우에 상 방에 한 신뢰가 형성되는 것으로 나타

났다. 
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‣좋고 나쁜 을 지  좀 검증을 통해 가지고 알아

내려고 하고 있는데, 측정하는 방식이나 장비에 따

라 차이 이나 이론 으로 왜 그 장비에서 측정하

는 것이 안 좋은지에 한 설명을 희가 구체

으로 물어봤거든요. 그랬더니 어… 와- 장문으로 

이 게 다 답을 보내주시더라구요. 그러면서 그

것을 백업할 수 있는 논문들까지 다 주시고- 

‣그리고 그 다음 다음날인가? 메일이 왔어요. 그런

데 그 자료를 보니까 진짜 단하더라고요. 물론 

자기가 취 하는 상품 주로 분석한 자료이지만 

제품의 특징과 가격 , 선호하는 층 이런 정보가 

자세하게 정리되었고요. 특히 놀란 것은 뭐 그닥 

정확하지는 않겠지만 나름 로 거래하는 사이트

로부터 입수한 장바구니 분석을 했더라고요. 무슨 

무슨 상품을 구매한 사람이 어떤 향수를 함께 구

매했다는... 그걸 보는 순간 아 이사람 로구나 하

는 생각이 들었지요. 그 에는 우리 회사 제품도 

일부 있었어요. 그래서 바로 우리회사 마 에 

화를 했지요. 이러이런 화장품을 구매한 소비자

에 한 장바구니 분석한 자료가 있느냐고요. 그

랬더니 있데요. 그럼 그 자료를 가지고 미 을 하

자고 이야기 했어요.

‣(그럼 다른 말로 표 하면 상의 주도권이 넘어

간 거네요?) 그 지요. 완 히 넘어 갔지요. 뭐 할 

수 없었어요. 내가 결정할 능력이 없는데요 뭐. 차

라리 문가의 의견을 구하고 그 게 하는 것이 

더 좋다고 생각 했어요.

4.2.4 시간의 흐름에 의한 범주 간의 계

이 단계에서 주력한 내용은 자료 내에서 하나의 

사건이 발생하게 되는 원인은 무엇이며, 다음에 어떤 

결과를 가져오는지를 악하는 것이었다. Structured 

Coding에 의하여 최종 으로 정리된 7개의 범주는 

시간의 흐름에 따라 배열이 가능하다는 것이다. 원

인과 결과는 진술된 자료를 시간의 흐름에 따라 배

열하거나, 부호와 부호의 맥락화 방법을 통하여 발

견할 수 있었다. 한 연구자가 가지고 있는 신뢰에 

한 신념은 상호작용에 의하여 형상된다는 것이다. 

상호작용은 시간의 흐름과 무 하지 않다. 더욱이 

Stake[38]는 “인간의 경험을 잘 이해하려면 원인과 

결과보다는 사건이 발생한 순서에 더 무게를 두어야 

한다.”고 제안하고 있다. 

본 연구는 신뢰 형성과정을 살펴보는 것이기 때

문에 Stake[38]의 제안에 동의하여 발견된 7가지 

범주를 발생한 시간의 흐름에 따라 배열한 결과, 미

디어를 사용하여 정보를 교환하는 가상 에서 신

뢰가 형성되는 과정을 <그림 2>와 같이 정리할 수 

있었다.

<그림 2> 신뢰 형성 과정 모델

5. 연구의 결론 

미디어 사용과 신뢰 형성 과정 사이에는 ‘임무완

수’, ‘신뢰문제발생’, ‘미디어 변경’, 그리고 ‘조직압력’

이 필수 으로 동반되고 있음을 확인하 다. 가상

에서 업 상자에 한 신뢰는 임무가 완수되지 

않으면 신뢰가 형성되지 않음을 의미하고 있다. 이

는 가상 에서 요한 것은 인간 그 자체에 한 신

뢰보다도 임무 수행에 필요한 능력의 보유와, 자신

의 필요를 충족시켜  수 있는 지식이나 정보의 제

공 능력이 신뢰를 형성하는데 매우 요한 요인임을 

설명하고 있다. 한 참여자들은 업 트 에 

하여 신뢰문제가 발생했을 때 임무를 도에 포기하

고 싶은 생각을 가졌다고 진술하고 있다. 그러나 이

러한 임무 포기를 할 수 없고, 비록 신뢰하지 못하는 



개인간 신뢰형성 과정에서 미디어의 역할에 한 연구 1 45

트 와 지속 으로 임무를 수행하게 하는 요인을 

발견하 다. 이러한 다양한 요인을 ‘조직압력’으로 

표 할 수 있으며, 이러한 조직압력이 강하게 작용

하면 이제까지 사용하던 미디어를 포기하고 다른 미

디어를 략 으로 선택하여 커뮤니 이션을 이어

가는 것으로 나타났다. 한편 임무는 완수하지 못하

으나 상 방에 한 신뢰에 문제가 없을 경우에는 

당시 상황에 따라 당한 미디어를 선택하여 임무 

수행을 계속하는 것으로 나타났다. 이로부터 얻은 

 다른 의미는 가상 에서 업 트 와 사용가능

한 미디어가 무엇인지 사 에 확인하고 신뢰문제가 

발생하 을 경우, 상황에 하게 사용 가능한 미

디어를 선택하여 신속하게 커뮤니 이션을 이어가

야 한다는 것이다. 이는 교착상태의 발생 빈도를 

이고, 교착상태에 머무르는 시간을 최소화 할 수 있

기 때문에 신뢰 문제를 신속하게 해결하는데 도움이 

될 것이다.

미디어 선택도 신뢰문제를 유발시키는 원인으로 

나타났다. Daft and Lengel[9]는 미디어 선택이 조직 

성과와에 양(+)의 향을 미친다고 주장하 다. 그

러나 이들은 미디어 선택이 조직성과에 정  향

을 미치고 있는지에 하여 불확실성과 애매모호성

을 감소시키지 때문이라고 하 다. 그러나 본 연구

에서는 미디어 변경이 신뢰 문제를 해결하는데 양

(+)의 향을 미치고 신뢰문제가 해결되므로 업이 

진되는 과정을 밝힌 것이  다른 의미라 할 수 있

겠다. 이는 신뢰 문제 유형에 따라 신뢰 문제를 해결

하는데 유용한 미디어가 있다는 것을 밝힌 것으로 

가상 에서 교착상태를 최소화하고 원활한 커뮤니

이션을 이어가는데 유용한 자료가 될 것이다. 

한 연구 방법론  측면에서, 개인의 감정과 인지 상

태의 변화를 언어로 표 한 후 Structured Coding 

기법을 용하여 인간의 감정 변화를 체계 으로 설

명하 다는 것에 의의가 있다고 하겠다. 

그러나 본 연구는 미디어를 이용하여 임무를 수행

하는 가상  개인간의 신뢰 형성 과정은 밝힐 수 있

었으나, 미디어 변경이 개인간 신뢰 형성에 미치는 

향을 실증 으로 연구할 과제를 남기고 있다.
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