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메타버스의 사회적 기능과 원격실재감이 메타버스 참여
주체의 신뢰를 통해 요청지원 의도에 미치는 영향+ +  

(The Effect of Social Function and Telepresence on Intention
to Offer Support Through Trust of Metaverse Participants)

황 인 호1)*

(Inho Hwang)

요 약 코로나19는 사회 구성원의 행동 방식을 급격하게 변화시키고 있다. 특히 바이러스의 강력한 전
염성은 사회 주체의 현실 세계에서의 네트워킹을 축소 시켰으며, 온라인 플랫폼 중심의 네트워킹을 강화
하고 있다. 최근 3D 기술기반 현실적 실재감을 강화한 메타버스는 개인, 기업들의 관심을 받고 있다. 본
연구는 업무에 메타버스를 도입한 조직과 조직원의 관점에서 메타버스 활용 향상 방안을 제시한다. 즉,
연구는 메타버스의 사회적 기능과 원격실재감이 메타버스 참여 주체의 신뢰 향상을 통해 사용자의 요청
지원 의도에 미치는 영향을 확인한다. 본 연구는 메타버스를 업무에 활용하는 조직에 근무하는 조직원을
대상으로 설문을 통해 표본을 확보하였으며, 구조방정식을 적용하여 연구가설을 검증하였다. 가설검정 결
과, 메타버스의 사회적 상호작용성, 상호호혜성, 그리고 원격실재감이 메타버스 신뢰(플랫폼, 동료, 조직)
에 부분적으로 영향을 미쳤으며, 메타버스 신뢰가 요청지원 의도를 높이는 것을 확인하였다. 연구의 결과
는 메타버스를 업무적으로 활용하고자 하는 조직 및 구성원들의 메타버스 활용 및 교류 수준을 향상하기
위한 전략적 방향을 제시한다.

핵심주제어: 메타버스, 신뢰, 사회적 상호작용성, 상호호혜성, 원격실재감, 요청지원 의도

Abstract COVID-19 has radically changed the behavior of members of society for exchange. In
particular, the strong contagiousness of the virus is increasing networking on online platforms while
reducing people's networking in the real world. Recently, the metaverse, which strengthened the
presence based on 3D technology, is attracting attention from members of society such as individuals
and companies. We present a method to improve metaverse utilization from the perspective of
organizations and employees who have introduced metaverse for work. In other words, we check the
effect of metaverse social function and telepresence on the employee's intention to offer support by
improving the trust of the metaverse participants. We obtained samples through questionnaires
targeting employees of organizations that introduced metaverse to their work, and verified the research
hypothesis by applying the structural equation model. As a result, social interactivity, reciprocal favor,
and telepresence of metaverse partially affected metaverse trust (platform, peer, organization), and
metaverse trust increased the intention to offer support. Our study suggests a strategic direction to
improve the metaverse utilization and exchange level of employees of organizations who want to use
the metaverse for business.

Keywords: Metaverse, Trust, Social Interaction, Reciprocal Favor, Telepresence, Intention to
Offer Support
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1. 서 론

세계적으로 확산하고 있는 코로나(COVID)19

는 글로벌 사회 문화를 급격히 변화시키고 있다.

특히, 강력한 전염력을 보유한 바이러스의 특성

은 현실 세계에서 사람 간의 네트워크 활동을 급

격히 축소 시켰으며, 정부, 기업, 사람 등 사회

구성원들은 온라인을 통해 네트워킹 문제를 해결

하고 있다(Vargeo et al., 2021). 실제로 웹엑스

(Webx), 줌(Zoom)과 같은 온라인 미팅 플랫폼은

개인, 기업 등의 네트워킹 수요를 흡수하여 높은

성장세를 지속하고 있으며, 최근에는 메타버스

(Metaverse)로 대변되는 가상현실 기반의 온라인

네트워킹 플랫폼이 시장의 선택을 받고 있다

(Emergen Research, 2021). 메타버스는 3D 기술

을 중심으로 현실과 유사한 구조로 구현된 가상

공간을 의미하며, 해당 공간에서 참여자들은 개

별적 아바타 등을 활용하여 현실과 유사한 교환

활동(대화, 정보 교환, 거래 등)을 하고 있다

(Mystakidis, 2022).

메타버스는 최근에 도입된 기술이 아닌 일찍이

게임 분야에서 3D를 통해 구현된 가상현실 기술

이나, 비대면 시대 온라인에서 사용자들의 다양

한 실재감을 높일 수 있는 기술로서 재인식되면

서 높은 성장세를 보이는 영역이다. 실제로, 전

세계 메타버스 시장은 2020년 477억 달러에서

2028년에는 약 약 829억 달러까지 성장할 것으로

예측되어 연평균성장률 43.3%에 달할 것으로 판

단된다(Emergen Research, 2021). 최근에는 즐거

움을 제공하는 게임과 같은 개인 중심의 수요에

서 가상현실 기술을 업무에 적용하여 업무적 효

율성을 극대화하고자 하는 기업까지 메타버스 관

련 수요층이 확대되고 있다.

가상현실의 사용자 활용과 관련된 선행연구는

하드웨어 및 소프트웨어의 기술적 역량 강화를

통해 사용자의 실재감 형성 및 지속적 활용성 향

상에 초점을 맞추어 왔다. 즉, 기술적으로 가상현

실 하드웨어가 사용자들의 가상현실 내 현실적

실재감을 느낄 수 있도록 하드웨어 기술을 강화

한 연구(Gibbs et al., 2022; González et al.,

2021), 가상현실 게임, 교육 등에서 사용자가 실

재감을 느낄 수 있도록 콘텐츠 및 서비스를 개선

할 수 있는 방향을 제언한 연구(Kim and Ko,

2019; Lee et al., 2019) 등이 대표적이다. 최근에

는 하드웨어와 콘텐츠를 결합하여 융합 관점에서

현실성을 강화하는 방향으로 연구가 확장되고 있

다(Jang and Park, 2019; Morélot et al., 2021)

선행연구는 가상현실 관련 기술 및 콘텐츠가 사

용자의 지속적 선택을 받을 수 있도록 강화해야

할 실재감 방향성을 제언한 관점에서 높은 시사

점을 가진다.

지금까지 가상현실의 수요층은 대부분 혁신 기

술을 체험해보고자 하거나, 교육 등에 적용해보

는 개인의 관점에 초점을 맞추었기 때문에(Kim

and Ko, 2019; Kim et al., 2020; Oh et al., 2021;

Ye et al., 2020), 사용자 개인들의 사용성 강화

전략에 초점을 두고 있었다. 최근, 메타버스 기술

을 업무에 적용하는 기업이 많아지면서, 마이크

로소프트, 메타와 같은 빅테크 기업까지 기업 맞

춤형 메타버스 시장에 뛰어들어 콘텐츠를 개발하

는 상황이 도출되면서, 조직과 조직원 관점에서

메타버스 활용성 강화 전략을 제시할 필요성이

제기되고 있다. 즉, 현재 메타버스는 가상세계에

서 사용자 간의 능동적인 교류를 향상하는데 맞

추어져 있는데, 메타버스의 이와 같은 특징은 여

러 기업에게 비대면 상황에서 조직원 간의 상호

교류 활성화를 이룰 수 있다는 측면에서 장점으

로 인식되고 있으나, 기업 관점에서 조직원의 능

동적 메타버스 활용 방법을 제언한 연구는 부족

한 상황이다.

본 연구는 탐색적 관점에서 메타버스를 선제적

으로 사용하는 기업과 조직원을 대상으로 메타버

스에서 조직원 간의 상호 교류 및 지원 확산의

방향을 제언하고자 한다. 세부적으로, 본 연구는

메타버스와 같이 비대면 기반의 사회성을 강화하

는 플랫폼에서 사용자(조직원)들의 상호 이익을

위해 능동적으로 서로를 지원하는 개념인 요청지

원 의도를 향상할 수 있는 조건을 제시하고자 한

다. 특히, 본 연구는 교환 대상이 존재하는 상황

에서 서로의 이익이 되는 긍정적 행동은 상호 신

뢰 형성에 기반하는 것을 주목하였다. 이에, 본

연구는 기업이 메타버스 플랫폼을 사용하는 조건

에서, 조직원 관점에서 교환 대상, 즉 거래 주체

가 조직, 동료, 그리고 플랫폼으로 구분될 수 있



Journal of the Korea Industrial Information Systems Research Vol.27 No.3, Jun. 2022 :29-46

- 31 -

을 것으로 판단하고, 신뢰 주체를 3개로 구분하

여 각각의 주체별 신뢰 형성이 메타버스에서 사

용자들의 요청지원 의도에 미치는 영향을 확인하

고자 한다. 즉, 메타버스 서비스를 제공하는 플랫

폼 신뢰, 메타버스를 업무에 적용하는 사용자들

인 동료 신뢰, 메타버스를 조직에 반영하기로 결

정한 조직에 대한 신뢰가 메타버스에서 동료들

간의 요청지원 의도에 미치는 영향을 살펴본다.

또한, 본 연구는 메타버스 참여 주체별 신뢰

형성은 메타버스가 제공하는 사회적 기능과 가상

현실에 대한 현실적 감정에 있을 것으로 판단하

였다. 즉, 메타버스를 통해 얻은 사회적 상호작용

성과 상호호혜성과 같은 사회적 기능이 강화될수

록, 메타버스 공간이 제공하는 가상의 느낌이 현

실성 있게 판단되는 원격실재감이 강화될수록 사

용자와 관련된 주체들의 신뢰는 높게 형성될 것

으로 판단하여, 메타버스의 사회적 기능, 원격 실

재감과 신뢰, 그리고 조직원의 요청지원 의도 간

의 연계성을 탐색한다.

본 연구가 수행한 연구의 결과는 메타버스를

사용하는 조직 및 조직원의 관점에서 메타버스

기능과 신뢰성 향상을 통해 메타버스 사용성 확

대를 위한 방향을 제시함으로써, 이론적, 실무적

시사점을 제공할 것으로 판단한다.

2. 이론적 배경

2.1 메타버스

메타버스(Metavers)는 가상의 개념인 메타

(Meta)와 특정 세계관의 개념인 유니버스

(Universe)를 합친 단어로서(Oh, 2021), 현실 환

경이 아닌 가상환경에서 네트워크 연결을 통해

사용자의 행동을 지원하는 3D 기반 가상의 세계

를 의미한다(Mystakidis, 2022). 따라서, 메타버스

의 기술과 범위에 의한 정의는 해당 기술의 적용

산업, 기술 등 방식에 따라 다양하게 구분할 수

있다. 메타버스는 최근에 새롭게 대두된 가상의

기술이 아니다. 2000년대 후반, 3D 기반의 가상

현실(Virtual Reality) 하드웨어, 소프트웨어 기술

로 관련 시장이 형성되었으며, 주로 게임 및 교

육 분야 등에서 조금씩 사용되었다. 최근, 실제

환경에서의 사람의 만남을 억제하고 있는 코로나

19 사태는 현실 세계와 비슷한 실재감을 가지고

경험과 정보를 제공하는 메타버스에 대한 사용자

들의 관심을 높이고 있으며, 시장 수요를 선점하

기 위하여 많은 빅테크 기업과 혁신적 스타트업

이 메타버스 시장에 진입하고 있는 상황이다

(Emergen Research, 2021).

일찍이 Smart et al.(2007)은 메타버스는 다양

하게 기술적 변화가 발생할 수 있다고 보았으며,

가상 기술과 현실 세계의 물리적 결합으로 관련

정보가 강화되는 차원이 메타버스라고 보았다.

즉, 메타버스는 실제 물리적 현실과 가상 기술이

결합하여 융합된 경험과 정보를 제공하는 기술적

지원환경을 의미하므로, 지속적 융복합이 이루어

지는 영역이다. 세부적으로, Smart et al.(2007)은

메타버스를 제공 기술의 방식(증강 – 시뮬레이

션, 은밀성 – 외부성)에 따라 4가지(가상세계,

거울 세계, 라이프로깅, 증강현실)의 기술로 구분

하였다. 가상세계(Virtual World)는 기존과는 다

른 새로운 환경을 제공하는 가상의 세계관을 제

공하는 기술이며, 거울 세계(Mirror World)는 특

정 현실을 가상으로 제공하되 추가적인 현실 정

보를 제공하는 기술이며, 라이프로깅(Lifelogging)

은 특정 대상(사람, 사물 등)에 대한 다양한 정보

(경험, 행동 등) 활용을 지원하는 기술이며, 증강

현실(Augmented Reality)은 현실 세계와 3D 기

술을 접목하여, 현실 환경에 대한 추가적인 정보

를 3D 기술로 제공하는 것을 의미한다. 최근, 증

강현실 등 3D 기술이 빠른 발전하고 기술 간의

융합이 활발하게 이루어지고 있어, 융합 기반의

혁신적 메타버스 기술이 빠르게 등장할 것으로

예측된다(Emergen Research, 2021).

메타버스 관련 시장 수요 유형을 살펴보면, 혁

신적 기술을 선호하는 개인 사용자 중심으로 이

루어졌으나, 최근에는 개인뿐만 아니라 공공분야,

민간 기업까지 메타버스를 통한 네트워크 활성화

를 기대하고 있다. 실제로, 페이스북(Facebook)이

변경한 사명인 메타(Meta)는 메타버스 플랫폼인

호라이즌(Horzion)에서 가정용, 사무용 등으로

수요층별 플랫폼을 세분화시켰으며, 마이크로소

프트의 경우, 메타버스를 조직 내 업무적 환경으
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로 활용하여, 업무 효율성을 증가하고자 하는 기

업을 대상으로 기업이 요구하는 기술을 강화한

‘팀즈용 메시(Mesh for Teams)를 출시할 계획인

것으로 나타났다(Kim, 2021.11.16). 이제, 메타버

스는 단순히 즐거움과 선도적 경험 관련된 얼리

어답터들의 활용에 국한되는 것이 아닌, 개인 및

조직의 비대면 기반의 사람 간의 연계 지원 기술

로 활용되기 시작된 것을 의미한다.

2.2 요청지원 의도

메타버스는 비대면 접촉을 강하게 요구받는 오

늘날의 사회에서 기업들이 현실 세계에서 조직원

간의 교류를 최소화하되, 비대면 상황에서 발생

하는 업무적 한계점을 개선할 수 있는 중요 기술

로서 인식되고 있다(Mystakidis, 2022). 특히, 메

타버스 플랫폼들은 기존 온라인 화상기술에서 현

실성과 실재감을 강화한 3D 아바타 기반의 연계

기술을 제공하기 시작하였으며, 여러 기업이 메

타버스 플랫폼 서비스를 시범적으로 적용하고 있

다(Kim, 2021.11.16).

메타버스와 같은 사회성을 강화한 플랫폼이 가

지는 특성은 사용자 간의 사회적 지원(Social

Support)이 강화된다는 점이다(Lee, 2006). 기존,

소셜 커머스, SNS 등 사회성을 강화한 플랫폼이

기존 플랫폼과 차별된 주요 특성은 사용자 간 정

보 등 다양한 상호 지원 행동이 강화되어 있다는

측면이다(Yang, 2021). 사회적 지원이 강화된 동

일 플랫폼 내 사용자들은 특정 지원의 수혜자이

면서 제공자이기도 한 상황을 중요하게 생각하

며, 이러한 체계가 강화될수록 사용자들의 몰입

및 참여는 강화된다(Lee, 2006). 즉, 사회적 플랫

폼에서의 사용자들의 특정 지원 행동은 이타적

관점에서 자발적으로 이루어지고, 이와 같은 행

동이 강화될수록 해당 플랫폼의 활용성과 참여성

은 높아진다(Lin et al., 2015).

특정 사회성 강화 플랫폼에서 사용자들의 자발

적인 요청과 지원을 제공하고자 하는 의지의 수

준을 요청지원 의도(Intention to Offer Support)

라 한다(Yang, 2021). 즉, 요청지원 의도는 제공

자 또는 수혜자가 상호 간의 긍정적 감정을 향상

하도록 수행하는 자원 교환에 대한 자발적인 지

원 의도를 의미한다. 사용자 간 상호 교류 활동

수준이 높은 기술 플랫폼은 사용자 간 정보적,

물리적, 감정적 교환이 활발하게 이루어지는 경

향이 높으며(Liang et al., 2011), 관련 선행연구

는 요청지원 의도가 강화될수록 플랫폼에 대한

사용자의 관심과 활동 수준이 높아진다고 보고

있다(Lin et al., 2015). 본 연구는 메타버스를 조

직 구성원의 미팅 등의 업무에 적용하고 있는 기

업의 관점에서 메타버스 활용성을 확대하는 방법

을 제안하는 것을 목적으로 하므로, 탐색적으로

메타버스에서 조직원들의 능동적인 정보 지원 활

동의 개념인 요청지원 의도를 확인하고자 한다.

특히, 사용자의 특정 행동에는 거래 주체의 신뢰

형성이 중요한 역할을 할 것으로 판단하고, 주체

별 신뢰 형성 방안을 제언하고자 한다.

2.3 메타버스 신뢰

신뢰(Trust)는 교환 대상자에 대한 배려심과

친밀성을 가지고자 하는 긍정적 감정의 수준을

의미한다(Mayer et al., 1995). 즉, 신뢰는 특정

환경에서 정보, 물건 등 교환하고자 하는 대상이

자신에게 도움이 되거나 배려하는 등의 우호적인

태도나 감정을 보유한 것으로, 신뢰가 높게 형성

될수록 대상에 대한 호의적 행동을 보이는 경향

이 높다(Gillespie and Dietz, 2009). 반면, 신뢰는

형성하기도 어렵지만, 한번 신뢰를 상실할 경우

다시 회복하는 것은 더욱 어렵다(Agarwal,

2013). 즉, 변해버린 신뢰는 교환 대상이 본인에

대해 긍정적 이익을 주지 못한다는 인식을 제공

하기 때문에, 대상자와의 공통의 이익을 추구하

는 것보다 개인 중심의 이익을 추구하도록 하므

로, 신뢰를 지속해서 유지하기 위한 노력이 필요

하다(Kwon and Han, 2018).

신뢰는 물리적 현실에서 개인의 오감을 통해

교환 대상자(사람, 조직 등)에 대한 친밀성, 배려

심 등을 형성되기도 하지만, 온라인 플랫폼과 같

이 교환 대상자를 정확하게 알지 못하는 상황에

서도 정보 등 교환하는 행동을 통해서도 형성되

기도 한다. 특히, 형성된 신뢰는 온라인 플랫폼과

같은 교류 대상자의 정보를 정확하게 모르는 상

황에서 교환 등의 활동을 하도록 돕는 역할을 한
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다(Choi and Kwon, 2019). 다시 말해, 신뢰는 교

환 과정에서 존재할 수 있는 사회적 불확실성,

인지된 위험, 프라이버시 침해 문제 등 온라인

플랫폼 내 거래 시 발생 가능한 다양한 거래 비

용을 감소시키는 핵심 요인이다(Sharma and

Sharma, 2019).

또한, 신뢰는 특정 환경에서 교환 대상자에 대

한 우호적 감정이기 때문에, 주체별 신뢰 수준이

다를 수 있다. 특히, 신뢰를 부여하는 주체가 조

직일 경우 조직 신뢰(Organization Trust)가 형

성될 수 있으며(Agarwal, 2013), 주체가 이커머

스와 같은 온라인 플랫폼일 경우 플랫폼 신뢰

(Platform Trust)가 형성될 수 있으며(Wang et

al., 2021), 주체가 특정 플랫폼이나 커뮤니티의

동일한 영역 내 사용자들일 경우 동료 신뢰(Peer

Trust)가 형성될 수 있다(Yang, 2021). 즉, 신뢰

는 교류의 대상에 따라 다양하게 형성될 수 있

다. 더불어, 신뢰는 소셜커머스처럼 사용자들과

플랫폼이 혼합되어 개인과 교류하는 상황이 발생

할 경우, 개인은 자신과 관련된 주체별 신뢰를

개별적으로 인식하여, 관련 행동으로 전환하는

선행 조건이다(Wang et al., 2021).

메타버스가 가진 신뢰 유형을 살펴보면, 메타

버스 특성별, 참여 주체별 신뢰가 존재할 수 있

다. 만일 메타버스가 거래 기반의 플랫폼인 이커

머스의 기능을 가진다면, 거래 주체인 판매자 신

뢰와 안심 거래를 지원하는 플랫폼 신뢰가 존재

할 수 있다. 더불어, 만일 메타버스가 기업의 업

무 지원의 역할을 한다면, 참여 주체는 조직과

동료 즉 조직 구성원이 존재할 수 있으므로 조직

신뢰와 동료 신뢰 형성이 중요할 수 있다.

본 연구는 메타버스를 업무에 활용하여 비대면

기반의 업무 효율성 강화를 추진하는 기업 구성

원의 행동에 미치는 신뢰 영향을 확인하고자 한

다. 이에, 메타버스 플랫폼이 지원하는 서비스 등

에 의해 형성된 신뢰인 메타버스 플랫폼 신뢰

(Metaverse Platform Trust), 메타버스에 참여하

는 동료(조직 구성원)들에 대한 신뢰(Peer

Trust), 그리고 메타버스를 조직원의 미팅 등 업

무에 적용하여 업무의 효율성을 확보하고자 하는

조직에 대한 신뢰인 조직 신뢰(Organization

Trust)가 중요한 조건일 것으로 판단하여 3개의

신뢰를 적용한다.

플랫폼 신뢰, 동료 신뢰, 그리고 조직 신뢰는

대상에 대한 개인의 긍정적 행동을 형성시키는

선제 조건이다. 첫째, 온라인 플랫폼 신뢰는 사용

자의 온라인 플랫폼 활용성 증대에 긍정적 영향

을 준다. Wang et al.(2021)은 소셜미디어 커뮤

니티가 제공하는 서비스 가치에 의해 소셜미디어

플랫폼 신뢰가 형성되어 사용자들의 구전효과를

높인다고 하였으며, Geng et al.(2021)은 소셜미

디어 플랫폼 신뢰가 사용자의 소셜미디어에 대한

관련성 강화와 사회적 영향 인식 간의 관계를 조

절하여, 참여 행동을 높이는 것을 확인하였다. 또

한, Lu et al.(2021)은 공유경제를 지원하는 플랫

폼에 대한 신뢰가 사용자들의 지속적 이용 의도

를 형성한다고 보았다.

둘째, 동일한 커뮤니티 또는 집단에서 형성된

동료에 대한 신뢰는 개인의 이익 달성을 위하여

집단적 행동을 하도록 돕는 역할을 한다.

Yang(2021)은 소셜커머스가 가진 사회적 지원

기능은 해당 플랫폼 내 동료들의 신뢰를 형성시

킨다고 보았으며, 커뮤니티 동료에 대한 신뢰는

그들이 요청하는 특정 정보에 대한 지원 의도를

높이는 조건임을 확인하였으며, Wang and

Hu(2021)는 대학생의 협력 행동 경향은 상호 간

의 신뢰가 형성될 때 높아진다고 보았다. 또한,

Hashim and Tan(2015)은 커뮤니티 구성원에 대

한 동일시 신뢰 형성은 커뮤니티에서의 지식공유

의도를 높이는 것을 확인하였다.

마지막으로, 조직 신뢰는 조직 정책, 규칙과 같

은 구조적 요구사항에서부터 업무 목표와 같은

행동적 요구사항에 대한 긍정적 태도를 보유하거나

공유 행동을 하도록 돕는 선행 조건이다. Curado

and Vieira(2019)는 조직 신뢰가 조직원의 지식

공유 활동을 통해, 조직에서 몰입적 행동을 강화

하는 것을 확인하였으며, Berraies et al.(2021)은

조직 신뢰가 구성원들의 지식공유 행동을 향상하

여, 혁신적 활동으로 이어짐을 확인하였다.

즉, 선행연구는 플랫폼, 동료, 그리고 조직 등

개인과 관련된 주체에 대한 신뢰의 형성은 대상

주체가 요구하는 행동을 긍정적으로 고려하는 것

을 제시하고 있다. 본 연구는 메타버스에서 업무

를 수행하는 조직과 조직원의 관점에서 플랫폼,
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동료, 그리고 조직 신뢰가 형성될 때, 동료들에

대한 요청지원 의도가 높아질 것으로 판단하며

다음의 연구가설을 제시한다.

H1. 메타버스 플랫폼 신뢰는 메타버스 내 요청지

원 의도에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

H2. 동료 신뢰는 메타버스 내 요청지원 의도에

정(+)의 영향을 줄 것이다.

H3. 조직 신뢰는 메타버스 내 요청지원 의도에

정(+)의 영향을 줄 것이다.

2.4 사회적 상호작용성

사회적 상호작용성(Social Interaction)은 다른

사람과 행동하고 반응하는 과정으로서, 가상현실

에서 사회적 상호작용성은 사용자 간의 상호작용

을 의미한다(Lee et al., 2019). 사회적 상호작용

성은 즐거움 등 경험을 구축하는데 스토리텔링

역할을 하므로, 가상현실, 온라인 게임 등에 대한

사용자들의 선택을 결정하는 핵심 조건이다(Kim

et al., 2020).

특히, 가상현실은 하드웨어, 소프트웨어가 결합

하여 상호 간의 상호작용성이 이루어진다. 하드

웨어 중심의 기기에서 상호작용성은 사용자가 실

시간으로 매개된 환경에서 내용을 수정하거나 참

여하여 콘텐츠를 다양하게 활용하는 수준으로 인

식되며, 하드웨어 상호작용성과 소프트웨어가 제

공하는 사회성(대화 콘텐츠, 협력 스토리 등)이

연계되어 사용자 간의 능동적인 참여 수준을 결

정한다(Kim and Ko, 2019). 즉, 가상현실 기기의

발달은 사용자가 가상현실에서 행위를 하는 동안

커뮤니케이션을 통해 다른 사용자와 상호작용을

할 수 있게 되었으며, 가상현실이 제공하는 사회

적 상호작용성은 사용자들의 교류 경험 등 온라

인 내 새로운 경험을 제공하여 만족도 및 사용

의도 향상에 강력한 영향을 주는 것으로 제시되

고 있다(Kim and Ko, 2019; Lee et al., 2019).

사용자 간의 교류 중심의 상호작용성은 사용자

가 사용하는 온라인 플랫폼 또는 상대방에 대한

신뢰를 형성하여 해당 플랫폼을 능동적으로 사용

하도록 돕는다. Yang(2021)은 소셜 커머스의 사

회적 지원(정보적 지원, 감정적 지원)이 동료 신

뢰 및 호혜성을 높이는 것을 확인하였는데, 사회

적 지원을 사람들 간의 상호 교류 관계에서 사용

자가 능동적으로 지원하는 역할이라고 하였다.

Zhang et al.(2022)은 소셜미디어에서 사용자의

사회적 네트워킹 가치와 사회적 위치 가치에 대

한 인식은 소셜미디어 신뢰를 높게 형성한다고

보았는데, 그들은 소셜미디어에서 사용자가 상호

작용을 통해 얻은 평판, 위치 등이 높을수록 해

당 미디어에 대한 신뢰를 강화한다고 하였다. 또

한, Koranteng et al.(2020)은 SNS 사용자들의

사회적 상호작용 관계 및 식별이 사용자들의 신

뢰를 높이는 것을 확인하였다. 또한, 상호작용성

은 조직 내 구성원 신뢰에 영향을 준다. Cui et

al.(2018)은 직장 내 조직원의 사회적 상호작용성

의 강화는 직장 내 신뢰 형성에 영향을 주는 것

을 확인하였다. 사회적 상호작용성과 관련된 연

구는 상호작용성이 교환 대상자 간의 신뢰를 형

성시키는 선행 요인임을 밝히고 있다. 이에 본

연구는 메타버스에서의 사회적 상호작용성이 메

타버스 참여 주체별 신뢰(플랫폼, 동료, 조직)에

긍정적 영향을 줄 것으로 판단한다.

H4. 메타버스의 사회적 상호작용성은 메타버스

관련 주체(메타버스 플랫폼, 동료, 조직)들의

신뢰에 정(+)의 영향을 줄 것이다.

2.5 상호호혜성

상호호혜성(Reciprocal Favor)은 교환 대상자

간의 상호작용으로 인하여 얻을 수 있는 긍정적

인 이점에 대한 인식을 의미한다(Ou et al.,

2014). 상호호혜성은 꽌시(Quanxi)와 같은 강한

유대감과 관련된 관점을 설명하는 대표적인 용어

로서, 상호호혜성은 특히 거래 관계에서 구매자

와 판매자가 거래 전, 거래 과정, 그리고 거래 후

에 호의를 제공하고 수취함으로써, 거래를 촉진

하는 전통을 계승하는 조건으로 활용되고 있다

(Tseng et al., 2022). 즉, 상호호혜성은 교환 대

상자 간에 형성되어 있는 지속적인 호의성의 수

준을 의미하며, 단순히 일시적인 거래를 통해서

발생하는 조건이 아닌, 지속적인 호의적 관계를

유지할 때 발생한다고 본다(Ou et al., 2014).

상호호혜성은 현실 세계에서 사람 간의 관계적

호의가 강화될 때만 발생하는 것이 아닌, 온라인
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게임, 소셜커머스과 같은 온라인 커뮤니티에서

사용자 간의 교류와 소통이 지속해서 발생할 때

도 발현된다(Lin et al., 2019; Tseng et al.,

2022). 즉, 현실이 아닌 가상의 공간에서도 사회

적 커뮤니티가 활성화되어 사용자 간의 교류가

진행될 때, 사용자들은 상호 간에 호의적인 마인

드를 형성하여, 상호 이익이 될 수 있는 조건을

만들고자 한다(Ou et al., 2014).

상호호혜성은 가상 및 현실 세계 내 사용자 간

의 연속적인 호의성의 발현이므로 상호호혜성이

강화된 대상 간에는 신뢰를 형성한다. Chiu et

al.(2018)은 온라인 거래 시 상호호혜성으로 구성

된 꽌시의 형성이 공급자 신뢰 및 정보 신뢰를

형성하는 선행 조건이라고 하였으며, Chong et

al.(2018)은 소셜미디어에서 판매자에 대한 상호

호혜성 형성은 판매자 신뢰를 형성하여 재구매

의도를 높이는 것을 확인하였다. 또한, Park and

Byun(2015)은 기업의 지속 가능 경영이 기업에

대한 호혜성 지각을 높여 대상 기업의 전문적 신

뢰와 자선적 신뢰를 높여 기업 평가에 긍정적 영

향을 미치는 것을 확인하였다. 즉, 교환 대상자의

상호호혜성 형성은 교류 대상에 대한 신뢰를 형

성하여 긍정적 행동으로 이어지도록 한다. 본 연

구는 메타버스에서의 상호호혜성은 메타버스 관

련 주체(플랫폼, 동료, 조직)에 대한 신뢰를 높일

것으로 판단하며, 다음의 가설을 제시한다.

H5. 메타버스의 상호호혜성은 메타버스 관련 주

체(메타버스 플랫폼, 동료, 조직)들의 신뢰에

정(+)의 영향을 줄 것이다.

2.6 메타버스 원격실재감

원격실재감(Telepresence)은 직접적인 물리적

환경이 아닌 가상 기술에 의해 매개된 환경에 초

점을 맞춘 개념으로, 실제 물리적 환경과 비교했

을 때 가상환경에서 제공하는 물체 등의 객체를

실제 환경에서 느끼는 것과 동일하게 느끼는 것

을 의미한다(Ou et al., 2014). 가상에서 느끼는

실재감은 청각, 시각, 힘의 강도 등과 같이 다양

하게 존재할 수 있으며, 사용자가 가상환경에서

느낀 대상에 대한 감각적 특성을 실제로 존재하

는 것과 같이 느낄수록 원격실재감이 존재한다고

판단한다(Ye et al., 2020). 일례로, 소비자가

NBA 농구를 가상현실 기기를 통해 시청할 때,

실제로는 농구장이 아닌 곳에 있으나, 매체를 통

해 농구장에서 보고 있는 것을 경험하는 것을 의

미한다(Kim and Ko, 2019).

일찍이 Sheridan(1992)은 원격실재감 수준을

결정하는 요인으로 감각 정보의 수준, 환경에 대

한 센서의 제어, 물리적 환경을 수정하는 능력으

로 제시하였으며, 이후 원격실재감은 가상현실

플랫폼이 가져야 할 핵심 조건으로 인식되고 있다.

가상현실에서 사용자들의 느낌을 실제와 유사

하게 느끼도록 돕는 원격실재감은 해당 가상현실

이 제공하는 콘텐츠 또는 해당 플랫폼에 대한 신

뢰를 높이는 역할은 한다. Ye et al.(2020)은 P2P

온라인 숙박에 있어, 웹사이트가 제공하는 원격

실재감이 웹사이트 신뢰를 형성하여, 구매 의도에

영향을 주는 것을 확인하였으며, Greif-Winzrieth

et al.(2021)은 P2P 숙박을 위한 360도 회전 영상

을 제공함으로써, 사용자의 실재감을 지원하는

것이 신뢰를 높이는 것을 확인하였다. Ming et

al.(2021)은 라이브 스트리밍 서비스의 원격실재

감이 소비자간 신뢰를 형성시켜 구매 의도를 높

이는 것을 확인하였다. 또한, Ou et al.(2014)은

온라인 마켓플레이스 플랫폼이 제공하는 원격실

재감이 판매자 신뢰를 형성하여 구매 의도를 높

이는 것을 확인하였다. 선행연구는 온라인 플랫

폼이 제공하는 특정 대상에 대한 원격실재감은

웹사이트, 판매자 등과 같은 교환 주체에 대한

신뢰를 형성시키는 조건임을 제시한다. 본 연구

는 메타버스의 원격실재감이 메타버스 관련 주체

(플랫폼, 동료, 조직) 신뢰를 형성시킬 것으로 판

단하고 연구가설을 제시한다.

H6. 메타버스의 원격실재감은 메타버스 관련 주

체(메타버스 플랫폼, 동료, 조직)들의 신뢰에

정(+)의 영향을 줄 것이다.

3. 가설 설정 및 분석 방법

3.1 연구 모델

연구 목적은 메타버스를 활용하여 업무를 수행
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하고자 하는 조직의 관점에서 구성원들의 메타버

스에서의 요청지원 의도를 높이기 위한 방향을

제시하는 것이다. 이에, 메타버스가 가진 사회적

기능과 원격실재감이 메타버스를 구성하는 주체

들의 신뢰(메타버스 플랫폼, 동료, 조직)를 통해

요청지원 의도에 미치는 영향을 확인하고자 하

며, 연구 모델은 Fig. 1로 제시하였다.

Fig. 1 Research Model

3.2 표본 수집

연구가설 검증은 구조방정식 모형을 적용한다.

이에, 본 연구는 적정한 연구 대상을 선정하여

온라인으로 구성된 체계화된 설문을 통해 데이터

를 확보하고자 하며, AMOS 22.0툴을 활용하여

구조방정식을 수행한다.

연구 모델에 적용된 7개의 변수의 측정항목은

가상현실 및 온라인 플랫폼에서 활용되었던 선행

연구의 요인별 다 항목 기반의 문항들을 기반으

로 확보하였으며, 메타버스의 특성에 맞추어 보

완하였다. 그리고, 측정 문항은 7점으로 구성된

등간 척도(1점 : 매우 그렇다 – 7점 : 매우 그렇

다)를 적용하였다.

메타버스가 보유한 사회적 기능은 사회적 상호

작용성과 상호호혜성으로 구성된다. 사회적 상호

작용성은 Kim et al.(2020)의 연구를 기반으로

적용하였으며, “메타버스 활동은 다른 사용자와

사회적 관계를 만들 수 있도록 함”, “메타버스

활동은 다른 사용자와 사회적 관계를 유지하는

데 도움이 됨”, “메타버스 활동을 통해 새로운

친구를 사귈 수 있음”, “메타버스 활동은 다른

사용자와 사회적 관계를 강화함”과 같이 4개의

문항으로 구성하였다. 상호호혜성은 Tseng et

al.(2022)의 연구를 기반으로 적용하였으며, “메타

버스에서 내가 다른 동료를 적극적으로 돕는다

면, 그들은 나를 적극적으로 도울 것”, “메타버스

에서 나는 다른 동료와 상호 간에 긍정적인 의견

을 제공함”, “메타버스에서 나는 다른 동료와 서

로를 도움”, “메타버스에서 나는 다른 동료와 서

로 호의를 베품”과 같이 4개의 문항으로 구성하

였다.

메타버스 원격실재감은 Ou et al.(2014)의 연구

를 기반으로 적용하였으며, “나는 메타버스를 할

때 내 마음은 메타버스 세계 안에 있다는 것을

느꼈음”, “나는 메타버스를 하는 동안 메타버스

세계에 빠져있는 듯한 느낌을 받았음”, “메타버

스 환경은 나에게 “내가 본 것”이 아니라 “내가

방문한 곳”으로 보였음”, “나는 메타버스를 할

때, 현실 세계에 가깝다고 느꼈음” 같이 4개의

문항으로 구성하였다.

조직이 적용한 메타버스에서의 조직원과 관련

된 참여 주체는 메타버스 플랫폼, 동료, 그리고

조직이 있다. 메타버스 플랫폼 신뢰는 Geng et

al.(2021)의 연구를 기반으로 적용하였으며, “나는

메타버스 플랫폼을 믿음”, “나는 메타버스 플랫

폼에 의존함”, “메타버스 플랫폼은 정직함”, “메

타버스 플랫폼은 안전함”과 같이 4개의 문항으로

구성하였다. 동료 신뢰는 Yang(2021)의 연구를

기반으로 적용하였으며, “메타버스에서 동료들은

기회가 생겨도 남을 이용하지 않음”, “메타버스

에서 동료들은 서로 약속을 지킴”, “메타버스에

서 동료들은 대화를 방해하기 위한 고의적 행동

을 하지 않음”, “메타버스에서 동료들은 서로를

대할 때 진실함”과 같이 4개의 문항으로 구성하

였다. 조직 신뢰는 Agarwal(2013)의 연구를 기반

으로 적용하였으며, “우리 회사는 나와 같은 사

람들을 공정하게 대우함”, “우리 회사는 약속을

지키기 위한 노력을 함”, “나는 우리 회사가 의

사결정을 할 때, 나와 같은 사람들의 의견을 고

려한다고 믿음”, “우리 회사는 자신이 하는 일을

성취할 수 있도록 지원함”, “우리 회사는 나와

같은 사람들을 오해하지 않음”, “나는 나와 같은

사람들을 위한 회사의 결정에 기꺼이 따를 것”과

같이 6개 문항으로 구성하였다.

메타버스에서 동료 상호 간의 요청지원 의도는

Yang(2021)의 연구를 기반으로 적용하였으며,
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“다른 메타버스 사용자가 사용방법에 대한 조언

을 원할 때, 나는 내 경험과 정보를 기꺼이 제공

할 것”, “나는 메타버스에서 다른 사용자에게 사

용 경험을 공유할 의향이 있음”, “나는 메타버스

에서 다른 사용자에게 활용할 수 있는 정보를 기

꺼이 제공할 것임”과 같이 3개의 문항으로 구성

하였다.

아직, 많은 기업이 메타버스를 조직의 전체 업

무에 본격적으로 도입한 것이 아니라, 조직 단위

의 업무적 협의회와 같은 특정 모임이나, 조직

내 팀 단위에서 비대면 기반의 업무 효율성 증대

를 위하여 3D 기반의 온라인 미팅 플랫폼을 도

입하는 등 조직원 간의 정보 공유 및 교류 등을

위해 부분적으로 활용하는 실정이다. 이에 본 연

구는 설문 대상을 조직 전체의 협의회와 같은 메

타버스 프로그램을 참여하였거나, 조직 내 팀 단

위의 메타버스 미팅, 훈련, 교육 등에 참여하여

조직이 지원한 메타버스를 경험한 조직원으로 결

정하였다.

설문은 비대면 상황을 고려하여 온라인 설계

기반 웹 설문을 수행하였으며, 실제 설문은 엠브

레인 리서치가 보유한 직장인 회원 중 설문 대상

으로 선정한 조건인 조직 단위, 조직 내 팀 단위

에서 메타버스를 사용한 경험이 있는 사람 중 최

근 1년 이내에 메타버스를 경험한 사람만 선정하

여 설문을 수행하였다. 또한, 설문의 목적과 데이

터의 통계적 활용 방법에 대한 정확한 고지를 수

행하였으며, 사용을 허가한 사람만 설문에 참여

할 수 있도록 하였다. 웹 설문은 2021년 12월 2

주간 진행하였으며, 총 유효 표본 301개를 확보

하였다. 표본의 인구통계학적 특성은 Table 1과

같다.

표본의 특성을 살펴보면, 성별의 경우, 남성은

65.8%, 여성은 34.2%로 남성이 조금 더 많은 것

으로 나타났으며, 연령은 30세 미만 14.6%,

30~40세 33.9%, 40~50세 29.6%로 나타나 직장인

특성을 잘 반영한 것으로 나타났다. 특히, 응답자

의 월별 메타버스 사용 횟수를 살펴보면, 3~4회

(39.5%)가 가장 많았으며, 5회 이상이 27.2% 이

상으로 나타나, 메타버스 경험이 충분한 것으로

나타났다. 또한, 응답자가 다니는 조직에서의 상

황을 살펴보면, 조직은 서비스업이 66.8%로 나타

났으며, 조직 규모는 300인 이상의 기업에 다니

는 직장인이 38.9%, 그리고 과장급 직위를 가진

집단이 45.8%인 것으로 나타났다. 즉, 메타버스

를 충분히 경험해본 직장인 표본을 잘 확보한 것

으로 나타나, 연구가설 검증을 수행한다.

Demographic Categories Frequency %
Total 301 100.0

Gender Male 198 65.8
Female 103 34.2

Age

Under 30 44 14.6
31~40 135 33.9
41~50 89 29.6
Over 51 33 11.0

Monthly
Usage

Under 2 100 33.2
3~4 119 39.5
5~6 34 11.3
Over 7 48 15.9

Industry Manufacturer 100 33.2
Service 201 66.8

Firm
Size

Under 10 29 9.6
11~50 83 27.6
51~300 72 23.9
Over 301 117 38.9

Job
Position

Staff 81 26.9
Assistant Manager 61 20.3
Manager 138 45.8
General Manager 21 7.0

Table 1 Demographic Characteristics

4. 연구 결과

4.1 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구는 수집된 요인들의 정규성을 가정하고

있으므로, 요인들의 일변량 정규성 분석을 수행

하였다. 일변량 정규성 분석은 왜도와 첨도를 확

인하며, 왜도의 경우 절대값 기준 3 미만, 첨도는

10 미만을 요구한다. 확인 결과 모든 측정항목이

요구사항을 충족한 것으로 나타났다.

이후, 구조방정식모델링에 적용한 다 항목으로

구성된 요인들의 신뢰성 및 타당성 분석을 수행

하였다. 신뢰성은 측정하고자 하는 대상의 일관

된 측정을 확인하는 것으로 내적 일관성인 크론

바흐 알파를 구하여 확인한다. 선행연구는 요인

별 크론바흐 알파 0.7 이상을 요구한다(Nunnally,

1978). 본 연구는 SPSS 21.0을 활용하여 확인하
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였다. 연구 모델에 적용된 7개 요인은 총 28개의

측정항목을 가지고 있으나, 신뢰성에 문제가 있

는 2개 항목(PFT4, OT1)을 제거하였으며, 모든

요인이 0.7 이상의 크론바흐 알파를 가지는 것으

로 나타났다.

Construct Item
Factor
Loading

Crom-
bach’ α

CR AVE

Social
Interaction

SI1

SI2

SI3

SI4

0.852

0.838

0.814

0.849

0.904 0.863 0.612

Reciprocal
Favor

RF1

RF2

RF3

RF4

0.856

0.817

0.886

0.809

0.906 0.872 0.631

Tele-
presence

TP1

TP2

TP3

TP4

0.857

0.861

0.848

0.839

0.913 0.851 0.588

Platform
Trust

PFT1

PFT2

PFT3

0.840

0.880

0.873

0.898 0.850 0.654

Peer
Trust

PT1

PT2

PT3

PT4

0.834

0.815

0.785

0.830

0.888 0.831 0.551

Organization
Trust

OT2

OT3

OT4

OT5

OT6

0.808

0.850

0.849

0.848

0.827

0.920 0.869 0.569

Intention
to Offer
Support

IOS1

IOS2

IOS3

0.907

0.878

0.854

0.911 0.868 0.687

CR(construct reliability)
AVE(average variance extracted)

Table 2 Result for Construct Validity and Reliability

타당성은 연구 모델에 적용된 다 항목 중심의

요인의 측정항목이 얼마나 정확하게 측정되었는

지를 확인하는 것으로서, 각 적용 요인이 정확하

게 특정되었는지를 확인하는 집중 타당성, 요인

간에 차별성을 지니는지를 확인하는 판별 타당성

을 개별적으로 확인한다. 구조방정식에서는 확인

적 요인 분석을 수행하여, 집중 타당성과 판별

타당성을 확인한다.

확인적 요인 분석에 적용된 구조모델의 적합성

을 확인한 결과, χ2/df = 1.380, GFI = 0.901,

AGFI = 0.879, TLI = 0.976, NFI = 0.929, CFI =

0.979, 그리고 RMSEA = 0.036으로 나타났다. 비

록 AGFI가 0.9보다 약간 낮으나, 0.8 이상이면 허

용하기 때문에, 적합성 문제는 낮은 것으로 판단

되었다. 집중 타당성은 개념 신뢰도(CR)와 평균

분산추출(AVE)을 요인별 확인하여야 하며, 선행

연구는 개념 신뢰도를 0.7 이상의 값을 요구하며,

평균분산추출은 0.5 이상의 값을 요구한다

(Fornell and Larcker, 1981). Table 2는 개념 신

뢰도와 평균분산추출의 결과를 제시하고 있으며,

적용된 모든 요인이 요구사항을 충족하였다.

판별 타당성은 요인별 측정항목의 차이를 확인

하는 것이므로, 선행연구는 요인 간의 상관계수와

평균분산추출의 제곱근 값을 비교하되, 평균분산

추출 값이 전체적으로 높을 때, 판별 타당성을 확

보했다고 본다(Fornell and Larcker, 1981). Table

3은 판별 타당성 확인 결과이며, 요구사항을 충족

한 것으로 나타났다.

Construct 1 2 3 4 5 6 7
SI 0.78a 　 　 　 　 　 　
RF .71** 0.80a 　 　 　 　 　
TP .62** .62** 0.77a 　 　 　 　
PFT .56** .55** .59** 0.74a 　 　 　
PT .49** .54** .56** .45** 0.81a 　 　
OT .60** .61** .61** .59** .58** 0.76a 　
IOS .57** .60** .65** .63** .52** .68** 0.83a
SI(Social Interaction), RF(Reciprocal Favor),
TP(Telepresence), PFT(Platform Trust), PT(Peer Trust),
OT(Organization Trust), IOS(Intention to Offer Support)
a: The values in italics on the diagonal line present the
square root of AVE estimate, **: p < 0.01

Table 3 Result for Discriminant Validity

하지만, 요인 간의 상관관계가 다소 높은 것으

로 나타나, 다중공선성 분석을 수행하였다. 다중

공선성은 분산팽창지수(VIF)를 확인하는데, 요인

별 10 이하의 값을 요구한다. 본 연구는 SPSS
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21.1을 활용하고, 요청지원 의도를 종속변수, 그

외 요인을 독립변수로 적용하여 다중공선성을 확

인하였다. 결과는 메타버스 플랫폼 신뢰(1.860),

동료 신뢰(1.752), 조직 신뢰(2.236), 사회적 상호

작용성(2.383), 상호호혜성(2.423), 그리고 원격실

재감(2.226) 모두 요구사항을 충족하였다.

또한, 본 연구는 조직이 도입한 메타버스를 경

험한 적이 있는 직장인을 대상으로 응답 당시 생

각을 토대로 설문을 하되, 독립변수와 종속변수

를 동일시점에 측정하였다. 이 경우, 결과에 오차

를 줄 수 있는 동일방법편의 문제가 존재한다.

따라서 본 연구는 동일방법편의 수준을 확인하였

다. 해당 문제 확인 방법은 다양한 방식으로 제

시되고 있으나, 본 연구는 Podsakoff et al.(2003)

이 제시한 기법 중 단일방법요인 접근법을 적용

하였다. 본 기법은 확인적 요인 분석 모델과 추

가로 공통요인을 적용하되 측정 문항으로 연결된

공통요인 모델을 각자 확인하되, 측정 문항의 변

화량이 작은지를 확인하는 것이다. 공통요인 미

적용 모델의 적합도(χ2/df = 1.380, GFI = 0.901,

AGFI = 0.879, TLI = 0.976, NFI = 0.929, CFI =

0.979, RMSEA = 0.036)와 공통요인 적용 모델의

적합도(χ2/df = 1.271, GFI = 0.923, AGFI =

0.894, TLI = 0.985, NFI = 0.949, CFI = 0.988,

RMSEA = 0.030)는 모두 요구사항을 충족한 것

으로 나타났으며, 모델 간 문항 측정치의 차이가

0.3보다 낮은 것으로 나타나 동일방법편의에 대

한 우려는 크지 않았다.

4.2 가설 검증

가설 검증은 구조방정식을 적용하므로, 본 연

구는 구조방정식을 적용한 연구 모델에 대한 적

합도 분석, 연구 모델에서 제시된 요인 간의 경

로 분석(β), 그리고 선행 요인의 영향력 수준 확

인(R2)을 한다.

연구 모델의 구조방정식을 반영한 적합도 분석

결과, χ2/df = 1.507, GFI = 0.898, AGFI = 0.875,

TLI = 0.973, NFI = 0.932, CFI = 0.976, 그리고,

RMSEA = 0.041과 같이 나타났다. 비록 GFI,

AGFI가 0.9보다 약간 낮으나, 0.8 이상일 경우 문

제없고 그 외의 적합도 값들이 요구수준을 충족

하였기 때문에 경로 분석을 수행하였다.

요인 간의 경로 분석 결과는 Fig. 2와 Table 4

와 같다.

Fig. 2 Results of the Structural Model

Path Coefficient t-value Results
H1 PFT → IOS 0.346 6.023** Support
H2 PT → IOS 0.128 2.357* Support
H3 OT → IOS 0.444 7.476** Support
H4a SI → PFT 0.222 2.409* Support

H4b SI → PT 0.064 0.669
Not

Support
H4c SI → OT 0.243 2.886** Support
H5a RF → PFT 0.183 2.018* Support
H5b RF → PT 0.274 2.855** Support
H5c RF → OT 0.250 2.998** Support
H6a TP → PFT 0.393 5.193** Support
H6b TP → PT 0.410 5.143** Support
H6c TP → OT 0.365 5.290** Support
SI(Social Interaction), RF(Reciprocal Favor),
TP(Telepresence), PFT(Platform Trust), PT(Peer Trust),
OT(Organization Trust), IOS(Intention to Offer Support)
**: p < 0.01, *: p < 0.05

Table 4 Summary of Hypothesis Tests

첫째, 가설 1과 관련된 경로는 메타버스 플랫

폼 신뢰가 메타버스에서 동료에 대한 특정 요청

에 대한 지원인 요청지원 의도에 미치는 긍정적

영향 관계에 관련된 것으로서, 경로 분석 결과

유의수준 1%를 기준으로 채택된 것으로 나타났

다(H1 : β = 0.346, t = 6.023, p < 0.01). 본 경

로 분석의 결과는 온라인 플랫폼 신뢰가 사용자

의 지속적 이용 의도에 긍정적 영향을 준다는

Lu et al.(2021)의 연구와 유사한 결과이다. 즉,

메타버스처럼 온라인 경험 및 정보 등을 지원하
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는 플랫폼이 사용자들에게 신뢰를 형성할 경우,

사용자들은 자신들의 이익 및 가치를 위해 관련

플랫폼에서 지속해서 머무르며, 상호 간에 교류

활동을 지속할 수 있음을 의미한다.

둘째, 가설 2와 관련된 경로는 메타버스에서

동료 신뢰가 요청지원 의도에 미치는 긍정적 영

향 관계에 관련된 것으로서, 경로 분석 결과 유

의수준 5%를 기준으로 채택된 것으로 나타났다

(H2 : β = 0.128, t = 2.357, p < 0.05). 본 경로

분석의 결과는 온라인 플랫폼에서 사용자 간에

형성된 신뢰가 커뮤니티에서 사용자 간의 요청지

원 의도를 높인다는 Yang(2021)의 연구와 동일

한 결과이다. 즉, 메타버스가 지원하는 사용자 간

의 교류 서비스는 사용자 간의 호의적 마인드 형

성을 통해 상호 신뢰를 형성할 수 있으며, 형성

된 신뢰는 능동적으로 상대방에 대한 지원 의도

를 높일 수 있다. 따라서, 메타버스 플랫폼은 사

용자들이 플랫폼 내에서 능동적으로 교류를 함으

로써, 신뢰를 확보할 수 있도록 콘텐츠를 제공하

는 것이 필요하다.

셋째, 가설 3과 관련된 경로는 메타버스를 적

용한 조직에 대한 신뢰가 동료들의 요청지원 의

도에 미치는 긍정적 영향 관계에 관련된 것으로

서, 경로 분석 결과 유의수준 1%를 기준으로 채

택된 것으로 나타났다(H3 : β = 0.444, t =

7.476, p < 0.01). 본 연구 결과는 조직 신뢰가

조직이 조직원에게 요구하는 특정한 활동 중 지

식 공유 행동 긍정적 영향을 준다는 Berraies et

al.(2021) 연구와 유사한 결과이다. 즉, 메타버스

를 업무에 도입한 조직에 대한 신뢰 형성은 조직

이 자신에게 호의적이고 믿을 수 있도록 행동하

고 있다는 것을 의미하므로, 조직원은 본인의 이

익을 위해 메타버스를 활발히 활용하고 동료들을

지원할 의도가 생긴다는 것을 의미한다.

넷째, 가설 4와 관련된 경로는 메타버스의 사

회적 상호작용성이 메타버스 참여 주체에 대한

신뢰 형성에 긍정적 영향을 준다는 것으로서, 경

로 분석 결과 유의수준 5%를 기준으로 메타버스

플랫폼 신뢰와 조직 신뢰는 채택되었으나, 동료

신뢰는 기각되었다(H4a : β = 0.222, t = 2.409,

p < 0.05, H4b : β = 0.064, t = 0.669, n.s, H4c

: β = 0.243, t = 2.886, p < 0.01). 이러한 결과

는 가상현실의 상호작용성 강화 지원이 플랫폼

및 사용자 신뢰에 긍정적 영향을 준다는 Zhang

et al.(2022)과 Koranteng et al.(2020)의 연구와

부분적으로 상통한다. 메타버스가 제공하는 사용

자 간의 상호작용성 콘텐츠 및 서비스의 향상은

사용자들의 메타버스 플랫폼에 대한 믿음을 형성

시키며, 메타버스를 도입한 조직이 추구하는 상

호 교류 활동에 대한 인식 증가를 통해 조직 신

뢰를 높인 것으로 판단된다. 다만, 사회적 상호작

용성은 동료 신뢰를 높이지는 못한 것으로 나타

났는데, 조직이 도입한 메타버스는 익명성이 아

닌 3D 아바타가 누구인지를 명확하게 파악할 수

있으므로, 상호작용성 강화 콘텐츠가 기존의 동

료에 대한 신뢰까지는 높이지 못한 것으로 판단

된다.

다섯째, 가설 5와 관련된 경로는 메타버스의

상호호혜성이 메타버스 참여 주체에 대한 신뢰

형성에 긍정적 영향을 준다는 것으로서, 경로 분

석 결과 유의수준 5%를 기준으로 메타버스 플랫

폼 신뢰, 동료 신뢰, 그리고 조직 신뢰 모두 채택

되었다(H5a : β = 0.184, t = 2.018, p < 0.05,

H5b : β = 0.274, t = 2.855, p < 0.01, H5c : β

= 0.250, t = 2.998, p < 0.01). 본 연구 결과는

사용자 간의 상호호혜성 형성이 온라인 플랫폼

내 사용자와 관련된 신뢰 형성에 도움을 준다는

Chong et al.(2018)과 Chiu et al.(2018)의 연구와

유사한 결과이다. 즉, 메타버스에서 형성된 사용

자 간의 호의성 및 친밀감은 메타버스 플랫폼에

대한 믿음을 형성시키고, 함께 교류하는 동료에

대한 믿음을 형성시키고, 나아가 조직에 대한 호

의성을 가질 수 있도록 돕는 것을 의미한다.

마지막으로, 가설 6과 관련된 경로는 메타버스

의 원격실재감이 메타버스 참여 주체에 대한 신

뢰 형성에 긍정적 영향을 준다는 것으로서, 경로

분석 결과 유의수준 1%를 기준으로 메타버스 플

랫폼 신뢰, 동료 신뢰, 그리고 조직 신뢰 모두 채

택되었다(H6a : β = 0.393, t = 5.193, p < 0.01,

H6b : β = 0.410, t = 5.143, p < 0.01, H6c : β

= 0.365, t = 5.290, p < 0.01). 즉, 메타버스가 제

공하는 현실적 실재감은 해당 플랫폼에 대한 신

뢰를 형성한다는 Ming et al.(2021)과 Ou et

al.(2014)의 연구와 유사한 결과이다. 즉, 메타버
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스와 같은 3D 기반의 가상현실은 현실 세계에서

미팅 등 다양한 업무를 보는 상황과 유사한 특성

을 제공함으로써, 사용자의 믿음을 형성시키는

것이 필요함을 의미한다.

그리고, 본 연구는 결과 변수에 대한 선행 요

인의 영향력(R2) 수준을 확인한다. 플랫폼 신뢰,

동료 신뢰, 그리고 조직 신뢰는 요청지원 의도에

63.9%의 영향을 주는 것으로 나타났으며, 사회적

상호작용성과 상호호혜성, 그리고 원격실재감은

메타버스 플랫폼 신뢰에 51.5%, 동료 신뢰에

46.3%, 그리고 조직 신뢰에 59.3%의 영향을 주

는 것으로 나타났다.

5. 결 론

5.1 연구의 요약

코로나19의 강력한 전파력은 우리 사회의 움직

임을 약화하였으며, 사회 구성원인 정부, 기업,

사람들은 교류 활동에 대한 제약을 온라인 플랫

폼 기반의 접근으로 해결하고 있다. 코로나19 초

기의 온라인 플랫폼은 교육환경, 조직의 업무 환

경에 최적화되어 다양한 미팅 플랫폼 관련 기술

이 사회에 보급되었다. 최근은 온라인 환경의 실

재감 요소가 강조되면서, 메타버스 플랫폼을 활

용한 사회적, 업무적 교류 활동을 증대시키려는

움직임을 보인다.

이에, 본 연구는 메타버스를 업무적으로 적용

한 조직 관점에서 조직원들의 메타버스 활용성을

증대시키기 위한 방향을 제시하는 것을 목적으

로, 다른 분야의 연구들을 중심으로 적용된 요인

들을 연계하는 탐색적 연구를 진행하였다. 세부

적으로, 메타버스를 적용하는 조직원의 관점에서

참여 주체별 신뢰(메타버스 플랫폼 신뢰, 동료

신뢰, 조직 신뢰)가 온라인 교류 활동을 확인하

는 요소인 요청지원 의도에 미치는 영향을 확인

하고, 메타버스의 사회적 기능(사회적 상호작용

성과 상호호혜성)과 원격실재감이 각 신뢰에 미

치는 영향을 확인하고자 하였다.

설문 대상은 메타버스를 업무(조직 단위, 조직

내 팀 단위)에 도입하여 활용한 경험이 있는 조

직원을 대상으로 하였으며, AMOS 22.0을 활용

한 구조방정식을 적용하여 연구 모델 및 가설 검

증을 하였다. 가설 분석 결과, 메타버스 참여 주

체(플랫폼, 동료, 그리고 조직)들의 신뢰가 메타

버스에서 사용자들의 요청지원 의도를 향상하였

으며, 사회적 기능과 원격실재감이 메타버스 참

여 주체의 신뢰를 향상하였다.

5.2 연구의 시사점

본 연구는 메타버스를 도입한 조직과 조직원의

관점에서 메타버스의 능동적 활용에 미치는 조건

을 제시한 관점에서 다음과 같은 이론적 시사점

을 지닌다.

첫째, 본 연구는 특정 사회, 커뮤니티 등에서

사용자들의 참여자들에 대한 자발적 정보 제공

의도를 메타버스 분야에 적용하였다. 기존 가상현

실, 소셜미디어와 같은 온라인 플랫폼들은 주로

사용자 관점의 행동 변화를 측정하기 위해 지속

적 이용 의도, 만족도와 같은 결과 변수를 반영해

왔다. 반면, 본 연구는 메타버스를 활용한 주체가

조직이라는 관점에서 접근하여, 조직원 차원의 행

동 의도를 적용하기는 하지만 사회적 활동을 위

한 능동적 참여 의도인 요청지원 의도(Intention

to Offer Support)를 메타버스에 적용하였다. 즉,

조직이 메타버스를 도입할 때 추구하였던 정보

교류 등 업무적 관점의 성과 목표는 조직원의 메

타버스에서의 능동적 참여 및 동료에 대한 지원

행동에 존재할 것으로 판단하였으며, 요청지원 의

도를 반영하였다. 따라서, 본 연구의 결과는 메타

버스를 도입한 조직의 구성원 행동을 파악하기

위한 연구의 선행연구로서 의미를 지닌다.

둘째, 본 연구는 메타버스를 도입한 조직 관점

에서 연구를 진행하였으므로, 적용되는 신뢰의 주

체 차이가 발생할 것으로 판단하였으며, 세분화된

신뢰 주체를 제시하였다. 기존 가상현실 및 온라

인 플랫폼들은 상황별 다양한 신뢰를 제시하였는

데, 거래 상황에서 판매자, 플랫폼 등의 신뢰가

주된 영역이었다. 본 연구는 메타버스를 도입한

조직까지 신뢰의 영역으로 반영되어야 한다고 보

고 메타버스 플랫폼 신뢰(Platform Trust), 동료

신뢰(Peer Trust), 그리고 조직 신뢰
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(Organization Trust)가 조직원의 행동 의도 변화

에 영향을 주는 것을 확인하였다. 따라서, 연구결

과는 업무적 생산성 향상 등의 목적으로 메타버

스를 도입한 조직의 성과에 미치는 영향을 확인

하고자 하는 연구에 있어 선행연구로서 의미를

지닌다.

셋째, 본 연구는 메타버스 참여 주체별 신뢰 향

상에 영향을 주는 선행 요인으로 메타버스 사회

적 기능적 조건을 제시하였다. 소셜커머스, 가상

현실과 관련된 선행연구들은 개인 관점에서 기기

또는 서비스로 인하여 얻어진 실재감 및 사회성

강화는 플랫폼 또는 동료 신뢰에 영향을 준다고

보았는데, 본 연구는 조직에 대한 신뢰까지 높일

수 있는 조건임을 밝혔다. 따라서, 본 연구결과는

메타버스가 제공하는 사회적 기능(사회적 상호작

용성, 상호호혜성)은 다양한 특성별 제시될 수 있

는 신뢰 주체에 대한 긍정적 영향을 줄 수 있는

선행 요인임을 제시한 측면에서 이론적 시사점을

가진다.

넷째, 본 연구는 메타버스가 제공하는 현실적

실재감인 원격실재감의 신뢰에 미치는 영향을 확

인하였다. 가상현실과 관련된 원격실재감 연구는

개인의 가치 인식 향상을 통해 지속적 이용 의도

로 이어지는 연구를 진행해왔다. 반면 본 연구는

조직원 관점에서 적용된 메타버스 관련 신뢰 주

체를 3개로 구분하였으며, 확보한 원격실재감 수

준이 메타버스 플랫폼 신뢰, 동료 신뢰, 그리고

조직 신뢰를 높이는 것을 확인하였다. 따라서, 연

구 결과는 메타버스 플랫폼을 활용하여 효율성을

높이고자 하는 집단에 대한 신뢰 형성의 방법을

메타버스 기능을 통해 제시한 측면에서 이론적

시사점을 가진다.

또한, 본 연구는 조직과 조직원의 메타버스 활

용이 증가할 것으로 판단되고 있는 현재의 시장

환경에서 다음과 같은 실무적 시사점을 가진다.

첫째, 본 연구는 메타버스를 통해 얻고자 하는

조직의 목표가 결국 조직원의 행동 변화에 있다

고 보고, 메타버스 내 동료들의 특정 요청이 발생

할 때 자발적으로 해당 요청을 지원하는 것이 메

타버스의 지속적 활용에서 중요할 것으로 판단하

고 요청지원 의도를 적용하였다. 즉, 조직의 메타

버스 도입의 목적이 현실 세계의 업무를 대체하

여 효율적으로 업무적 정보 교환이 가능하고 상

호 지원이 지속해서 이루어지는 것에 있다면, 메

타버스를 활용하는 조직원의 능동적 행동 의도

전환을 집중적으로 고려하는 것이 필요하다. 특

히, 온라인 게임 등에서 사용자들은 누가 보상을

해주지 않더라도 신뢰 및 소속감 등의 이유로 동

료들을 돕는 의도를 가진다. 메타버스 또한 동일

한 형태의 가상 플랫폼이므로, 조직은 동료에 대

한 자발적 지원이 가능하도록 지원체계를 확보하

는 등의 노력이 요구된다.

둘째, 본 연구는 메타버스를 사용하는 조직원의

요청지원 의도에 미치는 핵심 영향이 신뢰에 있

다고 보았으며, 해당 영역에서의 신뢰 주체를 구

분하여 요청지원 의도에 미치는 긍정적 영향을

확인하였다. 특히, 본 연구는 메타버스 플랫폼 신

뢰, 동료 신뢰, 그리고 조직 신뢰가 요청지원 의

도에 미치는 영향을 확인하였다. 메타버스 플랫폼

신뢰는 조직이 메타버스를 직접적으로 구축하거

나 기존 플랫폼을 활용할 때, 메타버스 플랫폼이

제공하는 서비스 체계가 신뢰할 수 있도록 지원

되어야 함을 의미한다. 즉, 업무에 적용된 메타버

스 서비스가 개인의 업무성과 달성에 호의적으로

구성되어 있으며, 문제가 발생하지 않는 전문적

영역이어야 함을 의미한다. 동료 신뢰는 메타버스

를 활용하는 조직 구성원들에 대한 신뢰가 형성

되어 있어야, 조직원은 다른 동료에게 정보를 제

공할 것임을 의미한다. 또한, 조직 신뢰는 메타버

스를 도입한 조직이 기존 업무적 환경 또는 메타

버스 내에서 개인에게 호의적이고 개인의 이익

달성을 위해 도움을 주는 존재임을 인식시키는

것이 필요함을 의미한다. 이와 같은 메타버스 참

여 주체 각각의 신뢰 형성이 지속해서 메타버스

를 활용한 사용자들의 정보 교환 활동으로 이어

질 수 있음을 시사한다.

셋째, 본 연구는 메타버스 참여 주체에 대한 신

뢰 형성은 결국 메타버스가 제공하는 사회적 기

능에 있다고 보았으며, 사회적 상호작용성과 상호

호혜성이 무엇보다 중요한 메타버스의 기능임을

확인하였다. 특히, 본 연구는 사회적 상호작용성

이 메타버스 플랫폼 신뢰와 조직 신뢰는 영향을

주었으나 동료 신뢰는 높이지 못하였으며, 상호호

혜성은 동료 신뢰까지 긍정적 영향을 준 것을 확
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인하였다. 이러한 결과는 메타버스 참여 주체 전

체에 대한 신뢰 형성을 위해서는 호혜성 향상을

위한 콘텐츠 제공이 무엇보다 중요한 조건임을

제시한다. 따라서, 조직만의 특성을 담은 특정 이

벤트(동료 간의 선물 하기 등)와 같은 콘텐츠 개

발을 통해 상호호혜성 향상을 위한 지원이 요구

된다.

마지막으로, 본 연구는 메타버스 참여 주체에

대한 신뢰 형성이 메타버스의 현실적 실재감에

있다고 보았으며, 원격실재감이 메타버스 플랫폼

신뢰, 동료 신뢰, 그리고 조직 신뢰에 긍정적 영

향을 주는 조건임을 확인하였다. 결국, 메타버스

는 기존 온라인 미팅 플랫폼과 달리, 현실적 실재

감을 높여 교환 관계에서 사용자들의 능동적 참

여를 확보하는 것에 중점적 관심을 두는 기술이

므로, 조직은 메타버스 플랫폼 활용 시, 원격실재

감 향상을 위한 기술적 접근을 중점적으로 고려

하는 것이 필요하다.

5.3 연구의 한계 및 향후 연구

본 연구는 조직과 조직원의 메타버스 활용에

미치는 조건을 제시하였다는 관점에서 시사하는

바가 높으나, 다음과 같은 연구의 한계점을 지니

며 향후 연구에서 보완될 필요가 있다. 첫째, 본

연구는 조직이 도입한 메타버스 환경을 경험한

사용자들을 대상으로 온라인 설문하여, 가설 검

증을 하였다. 비록 동일방법편의 문제는 높지 않

으나, 독립변수와 종속변수를 동일시점에 확인하

고, 응답 당시의 메타버스에 대한 인식 수준을

파악하였기 때문에, 조직 단위의 신뢰 형성, 그리

고 메타버스 기능 등에 대한 인식의 차이가 발생

할 수 있다. 따라서, 향후 연구에서는 메타버스

플랫폼을 활용한 실험 등을 통해, 직접적인 자극

의 변화를 확인한다면 높은 실무적 시사점을 얻

을 수 있을 것으로 판단한다. 둘째, 아직 메타버

스의 도입은 조직이 직접 구축한 것이 아니라 기

존 플랫폼을 활용한 개념이기 때문에, 조직의 특

성을 반영하지 못하고 있다. 따라서, 향후 연구에

서는 조직 특성이 반영된 메타버스 플랫폼의 실

재감 요소 및 서비스에 기반한 개인의 행동 의도

및 조직의 성과에 미치는 영향을 파악하는 것이

필요하다. 마지막으로, 메타버스 기술을 받아들이

는 것은 결국 기업이 아닌 개인이므로, 개인의

디지털 역량과 같은 개인차에 따른 차이가 높을

수 있다. 따라서, 향후 연구에서는 디지털 역량,

기술 민감성 등과 같은 개인차에 따른 메타버스

를 받아들이는 정도의 차이를 확인함으로써, 다

양한 특성별 연구 결과를 제시하는 것이 필요하

다.
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