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            Abstract
          
        

        
          연구배경 국내외 메타버스 시장은 급속하게 성장하고 있다. 메타버스 시장은 무서운 속도로 바뀌고 있지만, 사용자 경험에 대한 연구는 아직 초기 단계에 머물고 있으며 메타버스의 사용성에 관한 연구에 머물고 있다. 본 연구의 목적은 메타버스 속 사용자 간 발생하는 상호작용 경험을 조사하여 메타버스의 소통 목적을 분류하고 각 목적에 따라 불확실성에 영향을 주는 요인의 차이와 불확실성을 조절하기 위해 어떤 정보를 탐색하는지 도출하는 것을 목적으로 한다.

          연구방법 본 연구는 먼저 메타버스의 개념과 불확실성 이론을 고찰했다. 그리고 사전 FGI를 진행하여 메타버스의 소통 목적을 분류하고 불확실성에 영향을 주는 요인을 발굴하였다. 이어서 설문조사와 심층 인터뷰, 근거이론 분석을 통해 불확실성이 증가하는 원인과 불확실성을 감소시키기 위해 탐색하는 정보들을 도출하였다.

          연구결과 메타버스의 소통 목적을 1)취미, 관심사 중심의 정보 교류 목적, 2)현실 세계의 정보 교류 목적, 3)사교 관계 형성 목적, 4)단발적이고 뚜렷한 거래 목적, 5)생산성 향상 목적으로 분류하였고, 불확실성에 영향을 주는 요인으로 1)사회적이고 외적인 요인과 2)개인적이고 심리적인 요인을 발굴했다. 정량조사에서 각 소통 목적에 따른 요인의 차이가 유의한다는 것을 발견하였고 심층 인터뷰와 근거이론 분석을 통해 불확실성이 증가하는 원인과 어떤 정보를 탐색하는지 도출하였다.

          결론 메타버스는 물리적인 현실 세계에 비해 비언어적인 소통이 제한되기 때문에 관계 형성에 필요한 맥락적 정보의 교환이 충분하지 않고 따라서 상호작용하는 상대에 대한 불확실성이 증가할 수 있는 환경이다. 본 연구는 메타버스 속 소통 목적에 따라 상호작용을 촉진하기 위한 선행 연구로 상호작용 패러다임 모형을 제안한다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Background The domestic and international Metaverse market is growing rapidly. The Metaverse market is changing fast, but research on the Metaverse UX is still in its infancy. This study aims to focus on the interaction experience between users in the Metaverse, to classify the communication purpose of the Metaverse, to identify what information is explored to control the uncertainties, and to identify the factors that affect uncertainty for each purpose.

          Methods Based on the theoretical study on the concept of Metaverse and uncertainty theory, pre-FGI was conducted to classify the communication purpose of the Metaverse and to discover factors affecting uncertainty. Then, through surveys, in-depth interviews, and grounded theory analysis, the causes of increasing uncertainty and information to search for to reduce uncertainty were derived.

          Results The purpose of Metaverse communication is classified into the purpose of Hobby/Interest-oriented Information Exchange, the purpose of Real-World-Based Information Exchange (Region/Business), the purpose of new Social Relationships formation, the purpose of One-off and Distinct Objectives, and the purpose of Increase Productivity (Remote Conference/Work). Social and extrinsic factors and personal and psychological factors were identified as factors in the survey. The difference in factors according to the purpose of communication was significant. Through in-depth interviews and grounded theory analysis, the cause of the increase in uncertainty and information to search for to reduce uncertainty were derived.

          Conclusions The Metaverse is an environment in which non-verbal communication is limited when compared to the physical real world. The exchange of contextual information necessary for relationship formation is insufficient and thus, uncertainty about the interacting partner may increase. This study proposes an Metaverse social interaction paradigm model as a previous study to promote interaction according to the purpose of communication in the Metaverse.
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      1. 서론
      
        1. 1. 연구 배경 및 목적
        메타버스는 온라인 가상 공간을 뜻하는 플랫폼으로 오래전부터 존재해왔던 개념이지만 최근 들어 급작스러운 성장세를 보이고 있다. 메타버스가 급속도로 성장하게 된 원인은 2년 넘게 지속되고 있는 팬데믹으로 비대면 회의, 온라인 강의, 온라인 채용 설명회 등의 활동들에 점차 익숙해졌고, 이런 활동을 가능하게 한 메타버스 플랫폼들이 우리 일상에 자리 잡고 있기 때문이다. 현재 메타버스 플랫폼은 다양한 분야에 적용되고 있으며 이에 따라 국내외 투자가 활발히 진행되고 있다. 캐나다 시장조사업체 이머전 리서치(Emergen Research, 2021)에 따르면 글로벌 메타버스 시장은 2030년까지 연평균 43.3%의 성장률로 1조 6,071억 2,000만 달러에 달할 것으로 예상되고 있다. 또한 샤피로(Shapiro, 2021)의 타임 기사에 따르면 엔비디아 기업은 다음 단계로 메타버스를 만들 것이라고 CEO인 젠슨 황이 발표했고, 페이스북은 2021년 10월 메타(META)라는 이름으로 기업명을 바꿔 새로운 회사의 사업 방향을 발표했다. 이렇듯 메타버스의 시장 성장세가 앞으로 계속될 것으로 보인다.

        메타버스의 사용자 경험에 대한 연구도 다양하게 진행되고 있다. 김소연, 김지영, 전재연, 류라임 그리고 구유리(Kim, Kim, Jun, Ryu and Koo, 2022)는 메타버스 소비 경험 요인을 분류하고 카노 모델을 통해 기능별 효용을 검증한 후 이에 근거하여 메타버스 서비스디자인을 제안하였고, 이경호와 권순영(Lee and Kwon, 2022)은 메타버스의 GUI 디자인 평가를 위한 휴리스틱 가이드라인 마련을 위해 필수 요소를 제안하였다. 조희경(Cho, 2021)은 메타버스의 어포던스 디자인 요소인 감각적 요소, 기능적 요소, 지각적 요소를 도출하여 오프라인과 유사한 경험을 할 수 있는 메타버스 디자인을 제안하였다. 진본출과 김승민(Chen and Kim, 2022)은 노인을 위한 메타버스의 UX 디자인적 고려 사항에 대해 연구하여 노인의 신체적 특성과 심리적 특성상 메타버스 관련 제품을 사용할 때 문제가 발생할 수 있음을 예상하였다. 이러하듯 기존 메타버스에 관한 사용자 경험 디자인 연구는 메타버스의 인터페이스에서 발생하는 경험에 초점이 맞춰져 있다(Figure 1). 하지만 사용자 간 상호작용이 동시다발적으로 이뤄지는 메타버스의 특징과 사용자 간 상호작용을 통한 정보습득을 경험 가치로 느끼는(Cho, 2021) 특징을 고려했을 때 메타버스 속 사용자 간 발생하는 상호작용 경험에 대한 연구가 필요한 시점이지만, 이에 대한 연구는 아직 미미하다.

        
          
          

          Figure 1 
				
          

          
            Visualize the Metaverse Study Scope
          
          

          

        

        본 연구는 온라인 환경인 메타버스에서 만난 사람과의 사회적 상호작용에 집중하여 메타버스의 소통 목적을 분류하고 각 목적에 따라 불확실성에 영향을 주는 요인의 차이와, 불확실성을 조절하기 위해 어떤 정보를 탐색하는지 도출하는 것을 목적으로 한다.

      

      
        1. 2. 연구 범위 및 방법
        ASF(Acceleration Studies Foundation, 미국가속화연구재단)는 메타버스를 증강(Augmentation)과 시뮬레이션(Simulation) 그리고 내재성(Intimate)과 외재성(External) 두 개의 축을 기준으로 증강현실, 라이프로깅, 거울 세계, 가상 세계 4가지의 유형으로 분류하였다(Smart, Cascio and Paffendorf, 2007). 앞서 박차라, 임성택, 차상윤, 이인성 그리고 김진우(Park, Lim, Cha, Lee and Kim, 2014)는 블로그 서비스, 동영상 공유 서비스, 이미지 공유 서비스, 실시간 방송 서비스 등 소셜 미디어의 사용자 간 상호작용에 영향을 미치는 요인들을 탐색한 바가 있으나 메타버스 사용자가 연구 대상에 포함되지 않았다. 본 연구는 박차라 외 4인이 진행한 연구 범위에 포함되지 않았던 메타버스, 그 중에서도 ASF가 분류한 메타버스 유형 중 현실 세계와 환경이 가장 비슷한 가상 세계에 집중하고자 한다. 카카오톡 기반의 설문조사 서비스 포켓서베이에 따르면 직접 이용 경험이 있는 메타버스 플랫폼은 가장 많은 순위대로 제페토(49.%), 동물의 숲(45.4%), 로블록스(31.6%), 게더타운(18.0%), 이프랜드(17.1%)인 것으로 조사되었다. 위 다섯 개의 메타버스 서비스의 성격과 사용 목적은 table 1과 같이 정리하였다. 게임 성격을 지닌 메타버스는 사회적 상호작용이 없거나 또는 게임 퀘스트 수행을 위한 상호작용에 집중하기 때문에 낯선 사람에 대한 불확실성을 느끼거나 정보를 탐색하고자 하는 욕구가 상대적으로 적다. 때문에 게임 성격을 지닌 플랫폼은 본 연구에서는 배제하였다. 동물의 숲 서비스는 게임 성격을 지니지만 게임 중 이웃과의 네트워킹을 동반하기 때문에 배제시키지 않았다.

        
          Table 1 
				
          

          
            Metaverse Platform Ranking with Direct Experience
          
          

        

        
          
            
              	No.
              	플랫폼
              	성격
              	목적
            

          
          
            	1
            	제페토
            	SNS
            	소셜 네트워킹
          

          
            	2
            	동물의 숲
            	게임
            	게임 및 네트워킹
          

          
            	3
            	로블록스
            	게임
            	게임 및 크리에이팅
          

          
            	4
            	게더타운
            	가상 오피스
            	업무 등 생산성 향상
          

          
            	6
            	이프랜드
            	SNS
            	소셜 네트워킹
          

        

        

        본 연구의 연구 방법을 Figure 2와 같이 정리하였다.

        
          
          

          Figure 2 
				
          

          
            Research Methods
          
          

          

        

        먼저 메타버스의 개념과 불확실성 이론에 대한 이론적 고찰을 진행하였다. 이후 사전 조사를 위해 다섯 명의 사용자를 대상으로 FGI(Focus Group Interview)를 진행하여 메타버스의 소통 목적을 분류하고, 소통에서 불확실성에 영향을 주는 요인들을 도출하였다. 그리고 정량적인 방법으로 설문조사와 통계분석을 진행하여 소통 목적에 따라 불확실성에 영향을 주는 요인들에 차이가 있음을 발견하였다. 다음으로 정량조사에서 발견하지 못한 원인을 알아보기 위해 정성적인 방법으로 심층 인터뷰를 진행하였고 근거이론 분석을 통해 각 소통 목적에 따라 불확실성이 증가되는 원인과 불확실성을 감소시키기 위해 사용자들이 어떤 정보를 탐색하는지 각각 도출하였다. 마지막으로 분석 결과에 근거하여 메타버스의 사회적 상호작용 패러다임 모형을 도출하였다.

      

    

    

  
    
      2. 이론적 고찰
      
        2. 1. 메타버스의 개념
        메타버스의 개념과 범주에 대한 의견은 명확하게 일치되지 않은 채 아직도 다양한 논의가 오가고 있다. 메타버스라는 용어는 2003년 닐 스티븐슨의 소설에서 처음으로 사용된 것으로 스티븐슨(Stephenson, 1992)은 메타버스를 컴퓨터가 만들어낸 3D 이미지와 사실적인 사운드로 구성된 환경이며, 사용자가 고글과 이어폰으로 접속하는 가상의 공간이라고 묘사하였다. 이후 2007년 ASF가 개최한 메타버스 로드맵 서밋에서는 메타버스를 가상적으로 강화된 물리적 세계와 물리적으로 영구적인 가상 세계의 융합이라고 정의했다. 그리고 최근 코로나19 팬데믹으로 인해 메타버스가 관심을 받게 되면서 메타버스에 대한 정의가 다시 새롭게 논의되고 있다. 현재 논의되고 있는 메타버스는 현실 세계의 확장으로서의 가상 공간이며, 개인이 서로 만나 현실 세계와 유사한 형태로 사회적 및 경제적 활동과 사회적 상호작용을 할 수 있는 새로운 가상의 공간이라 할 수 있다. 송원철과 정동훈은(Song and Chung, 2021)은 기술 중심으로 메타버스를 정의해왔던 이전의 패러다임에서 인간 중심, 사용자 중심 관점의 패러다임으로 전환하여 인간 커뮤니케이션을 지향하고 현실과 비현실 경험을 즐길 수 있는 확장 현실 공간으로 메타버스를 재개념화하였다. 윤현정, 이진과 윤혜영(Yun, Lee and Yun, 2021)에 따르면 메타버스는 경험적 측면의 가상현실이자, 시공간 및 자원의 제약을 벗어나 새로운 현실을 만들 수 있는 비어 있는 세계로서의 가능성을 지닌다. 이덕우(Lee, 2022)는 기존 체험에 초점이 맞춰진 가상 세계와 달리 메타버스는 가상의 공간에서 실재하는 사람들이 각자 아바타를 앞세워 가상의 인물과 현실의 인물, 가상의 인물과 가상의 인물 간의 상호작용이 가능할 수 있도록 하는 것에 초점이 맞추어져 있다고 설명한다. 메타버스에서는 사회적 상호작용을 위해서 자신만의 아바타를 만들어야 하는데 이 아바타는 현실 세계의 퍼소나와 다른 퍼소나로 표현되기도 한다. 가상공간은 육체와 같은 물리적 제한 조건이 없기 때문에 가상공간 속에서 타인과 상호작용하는 개인은 정체성을 재창조할 가능성이 있다(Gersch, 1998). 가상공간에서의 자아에 관한 연구는 주로 익명성의 문제와 관련해 가상공간에서의 유연한 자아(Flexible self) 개념을 들어 다중 정체성의 가능성을 역설한다(Kim and Lee, 2002). 하지만 나은영(Na, 200)은 온라인에서 사용되는 정체성이 현실과 다를 경우, 이중성의 정체성으로 인해 분열된 성격과 같은 위험성을 내포하고 있어 신뢰의 관계 형성을 방해하기도 한다고 밝혔다.

      

      
        2. 2. 불확실성 감소 이론
        메타버스는 우리가 오프라인에서 겪는 시간과 공간의 한계를 벗어나게 하고 오프라인에 비해 훨씬 다양한 사람과의 소통을 가능하게 하며 더 많은 낯선 사람과 만남의 기회를 제공한다. 메타버스 사용자는 주로 관심사 또는 특정 테마를 중심으로 방을 만들어 서로 만나기에 메타버스의 공간은 주로 공통의 관심사나 소통 목적을 가진 낯선 사람들끼리 소통하는 공간으로 사용된다. 우리는 낯선 사람과 처음 접촉할 때 상대가 어떤 성향을 갖고 있는지, 관심사가 무엇인지, 상대가 어떤 말과 행동을 할 것인지에 대해 전혀 예측할 수 없다. 이는 상대를 파악하기 위해 필요한 정보와 제공되는 정보 간의 차이로 인해 인지되는 불확실성이다. 처음 만나는 낯선 상대의 태도 또는 행동을 예측할 수 없을 때 인지되는 불확실성은 소통, 즉 사회적 상호작용을 통해 상대에 대한 정보를 얻음으로써 줄여나간다. 찰스 버거와 리차드 캐러브리스(Berger and Calabrese, 1975)가 제안한 불확실성 감소 이론 공리에 따르면 상대에 대한 불확실성이 높을 때 정보 추구 행위를 증가시키고 불확실성이 감소하면 정보 추구 행위가 감소한다고 한다. 오프라인에서의 소통은 대화를 통해 수집하는 언어적인 정보 외에 표정, 제스처, 행동과 같은 비언어적인 정보를 자연스럽게 수집할 수 있지만, 온라인에서는 비언어적인 정보를 취득하는 데에 한계가 있다. 따라서 온라인에서의 소통은 비언어적인 소통이 제한되기 때문에 관계 형성에 필요한 맥락적 정보의 교환이 충분하지 않고(Walther, 1996) 2.1장에서 언급했듯 상대의 이중성의 정체성으로 인해 신뢰 관계 형성을 방해할 수 있기 때문에 불확실성의 정도가 상대적으로 높다. 온라인 관계의 신뢰는 불확실성을 감소시켜 친밀감을 증가하는 데서 형성된다(Luhmann, 1979). 박차라, 임성택, 차상윤, 이인성 그리고 김진우(Park, Lim, Cha, Lee and Kim, 2014)의 소셜 미디어에서의 약한 유대 관계 형성에 관한 연구에서 소셜 미디어 사용자 간의 약한 유대 관계 형성을 촉진하는 요인들을 도출했는데, 유사성과 자기 개방 그리고 관련성이 사용자 간의 심리적 거리감을 줄이고 사용자들이 느끼는 불확실성을 감소시켜주며 이를 통해 사용자들 간에 지속적인 상호작용이 이루어질 수 있다고 밝혔다.

        메타버스 속 사회적 상호작용은 새로운 온라인 커뮤니케이션의 형태이며 현실 세계와 유사한 물리적 가상 세계 환경으로 인해 SNS와 같은 소셜 미디어 소통에 비해 비언어적인 소통이 다양하게 오갈 수 있는 환경이다. 본 연구에서는 메타버스에서 낯선 사람과 소통할 때 상대에 대해 파악하기 위해 어떤 정보를 탐색하는지, 이는 불확실성에 어떤 영향을 주는지 알아보고자 한다.

      

    

    

  
    
      3. 메타버스 속 사회적 상호작용과 불확실성 조사
      
        3. 1. 사전 FGI 인터뷰
        먼저 메타버스의 소통 목적을 알아보기 위하여 메타버스 사용자 다섯 명(Table 2)과 함께 사전 FGI를 진행하였다. 뚜렷한 소통 목적이 있는 경우를 제외하면 평소 소통 목적을 인지하고 메타버스를 사용하는 것이 아니기 때문에 FGI를 진행하여 서로의 발언을 들으며 자연스럽게 소통 경험을 떠올리게 하였고 사전 조사를 위한 FGI이기 때문에 더 다양하고 확산적인 통찰을 얻기 위해 한자리에 모여 인터뷰를 진행하였다. FGI는 내용을 정리하기 위하여 친화도법을 사용하여 분석하였고(Figure 3) FGI 결과, 메타버스에서 소통을 하는 목적은 다섯 가지로 분류되었다.

        
          Table 2 
				
          

          
            FGI Interviewee
          
          

        

        
          
            
              	Interviewee
              	Gender, Age
              	Metaverse used
            

          
          
            	참가자 A
            	남, 20대
            	제페토, 동물의 숲
          

          
            	참가자 B
            	남, 30대
            	게더타운
          

          
            	참가자 C
            	여, 20대
            	동물의 숲, 게더타운
          

          
            	참가자 D
            	여, 30대
            	게더타운, 이프랜드
          

          
            	참가자 E
            	여, 10대
            	제페토
          

        

        

        
          
          

          Figure 3 
				
          

          
            Affinity Diagram of FGI
          
          

          

        

        1)비슷한 취미 또는 관심사를 가진 사람끼리 만나 소통하는 취미, 관심사 중심의 정보 교류 목적. 2)현실 세계에 필요한 정보를 교류하는 현실 세계의 정보 교류 목적. 3)현실 세계에서는 어려운 고민 상담을 하거나 또는 가상 세계 친구를 사귀는 사교 관계 형성 목적. 4)게임 아이템 거래 또는 궁금한 질문을 묻고 답하는 단발적이고 뚜렷한 거래 목적. 5)원격 업무 또는 원격 회의를 하는 생산성 향상 목적. 본 FGI에서 조사된 소통 목적은 본 연구의 범위와 목적에 따라 낯선 사람을 만나는 소통에 한정하여 조사하였다.

        그 다음 낯선 사람과 소통할 때 상대에 대해 느끼는 불확실성에 영향을 주는 요인으로 크게 두 가지가 발굴되었는데 이는 다음 두 가지를 둘러싼 상대와 나의 공통점과 차이점이 어떠한지에 관련되어 있었다. 첫 번째는 사회적이고 외적인 것, 두 번째는 개인적이고 심리적인 것이다. 사회적이고 외적인 것에는 전공, 직업, 이력, 소속 등 객관적이고 쉽게 바뀔 수 없는 요인들이 속하고 개인적이고 심리적인 것에는 취미, 취향, 스타일 등 주관적이지만 쉽게 바뀔 수 있는 요인들이 속한다. 사용자가 메타버스에서 만나는 낯선 상대가 본인과 얼마나 많은 공통점이 있고 차이점이 있는지에 따라 불확실성이 영향을 받는 것을 알 수 있었다.

      

      
        3. 2. 설문 조사
        FGI에서 분류한 소통 목적과 발굴한 요인 사이의 관계를 알아보기 위해 2022년 9월 9~19일, 10일에 걸쳐 20~40대를 대상으로 설문 조사를 진행하였다. 응답자는 58명의 여성과 42명의 남성으로 구성되었고 평균 나이는 20대이며 설문조사 플랫폼에서 메타버스 사용 경험이 있는 사람들을 중심으로 모집하였고 설문은 Table 3과 같이 구성되었다.

        
          Table 3 
				
          

          
            Survey Question
          
          

        

        
          
            
              	Survey
              	Question
            

          
          
            	인구통계학정보
            	성별, 연령대
          

          
            	메타버스 소통 목적
            	귀하는 주로 어떤 목적으로 메타버스(가상 세계)에서 사람들과 소통합니까?
          

          
            	불확실성에 영향 주는 요인
            	낯선 사람과의 소통 또는 관계의 발전에 영향을 주는 항목을 선택해주세요.
          

        

        

        설문은 메타버스 소통 목적에 대한 질문과 낯선 사람과 소통할 때 어떤 요인이 불확실성에 영향을 미치는지에 대한 질문으로 구성되었고 100개의 응답을 분석하여 소통 목적에 따라 영향 요인에 차이가 있음을 발견하였다. 응답자의 메타버스 소통 목적은 Table 4와 같이 취미, 관심사 중심의 정보 교류 목적이 제일 많고 다음으로 생산성 향상을 목적으로 하는 소통이 많다.

        
          Table 4 
				
          

          
            Purpose of Metaverse Communication Survey Subjects
          
          

        

        
          
            
              	메타버스 소통 목적
              	빈도(명)
              	비율(%)
            

          
          
            	취미, 관심사 중심의 정보 교류 목적
            	43
            	43.0
          

          
            	현실 세계의 정보 교류 목적
            	10
            	10.0
          

          
            	사교 관계 형성 목적
            	4
            	4.0
          

          
            	단발적이고 뚜렷한 거래 목적
            	14
            	14.0
          

          
            	생산성 향상 목적
            	29
            	29.0
          

          
            	
              전체
            
            	
              100
            
            	
              100.0
            
          

        

        

        메타버스의 소통 목적과 불확실성에 영향을 주는 요인 사이의 교차분석을 진행하였을 때 결과는 Table 5와 같다. 소통 목적에 따른 요인 차이의 통계적 유의성 여부를 판단하기 위해 카이제곱 검정을 실시했고 그 결과 유의한 차이를 보였다. 취미, 관심사 중심의 정보 교류 목적의 소통은 개인적이고 심리적인 요인의 영향을 많이 받고, 생산성 향상 목적의 소통은 사회적이고 외적인 요인의 영향을 많이 받는다. 단발적이고 뚜렷한 거래 목적의 소통은 개인적이고 심리적인 요인의 영향을 많이 받는 것으로 나타났는데 이는 게임 아이템 거래, 궁금한 질문 등이 개인의 취미 또는 관심사와 연결되어 있기 때문이다. 그리고 현실 세계의 정보 교류 목적의 소통은 사회적이고 외적인 요인의 영향을, 사교 관계 형성 목적의 소통은 개인적이고 심리적인 요인의 영향을 받는 것으로 나타났다.

        
          Table 5 
				
          

          
            Differences in Influencing Factors According to Communication Purpose
          
          

        

        
          
            
              	불확실성에 영향
주는 요인
              	사회적이고 외적인 요인
              	개인적이고 심리적인 요인
              	카이검정
            

            
              	메타버스
소통 목적
              	빈도(명)
              	비율(%)
              	빈도(명)
              	비율(%)
              	X2
              	p
            

          
          
            	취미, 관심사 중심의 정보 교류 목적
            	11
            	31.4
            	32
            	49.2
            	10.80
            	.029
          

          
            	현실 세계의 정보 교류 목적
            	6
            	17.1
            	4
            	6.2
          

          
            	사교 관계 형성 목적
            	1
            	2.9
            	3
            	4.6
          

          
            	단발적이고 뚜렷한 거래 목적
            	2
            	5.7
            	12
            	18.5
          

          
            	생산성 향상 목적
            	15
            	42.9
            	14
            	21.5
          

          
            	
              전체
            
            	
              35
            
            	
              100.0
            
            	
              65.
            
            	
              100.0
            
          

        

        

      

      
        3. 3. 사용자 심층 인터뷰
        심층 인터뷰는 정량조사에서 발견하지 못한 원인에 대해 알아보기 위해 진행하였다. 인터뷰는 반구조화된 질문으로 진행되었고, 질문에 따라 Contextual Inquiry 방식을 취하였다. 이는 인터뷰이가 질문에 응답하기 위해 서비스를 사용하는 과정이 필요했기 때문이다. 인터뷰에 사용된 반구조화된 질문은 Table 6과 같다. 심층 인터뷰 참여자(Table 7)는 총 다섯 명 모집하였고 모두 메타버스 서비스 사용 경험이 있는 사용자로 선정했다. 인터뷰는 모두 대면 방식으로 진행했고 시간은 각각 1시간에서 1시간 30분 사이로 했다.

        
          Table 6 
				
          

          
            In-depth Interview Question
          
          

        

        
          
            
              	Interview
              	Question
            

          
          
            	사용 목적
            	주로 어떤 목적으로 메타버스를 사용하는지 설명해 주세요.
          

          
            	소통 대상
            	이 플랫폼들을 통해 주로 낯선 사람과 많이 소통하나요? 혹은 지인들과 많이 소통하나요?
          

          
            	불확실성
증가 요소
            	메타버스에서 낯선 사람을 만날 때 상대를 파악하지 못해 불확실성이 증가한 경험에 대해서 자세히 설명해 주세요.
          

          
            	정보 탐색
            	불확실성이 증가할 때 상대의 어떤 정보들을 탐색하셨나요?
          

          
            	불확실성
감소 요소
            	메타버스 플랫폼에서 낯선 사람과 소통할 때 어떤 정보들이 000님(인터뷰이)으로 하여금 상대에 대해 이해 또는 파악을 했다고 느끼게 하고, 불확실성을 감소시켰는지 자세히 설명해 주세요.
          

          
            	정보 탐색 경로
            	상대에 대해 궁금한 정보를 어떤 방식으로 찾거나 얻나요?
          

          
            	Contextual Inquiry
            	메타버스 플랫폼을 직접 사용해보면서 설명
          

          
            	추가 질문
            	혹시 오늘 인터뷰 내용과 관련하여 더 하고 싶으신 말씀이 있으신가요?
          

        

        

        
          Table 7 
				
          

          
            In-depth Interviewee
          
          

        

        
          
            
              	Interviewee
              	Gender, Age
              	Metaverse Services
Interviewee Uses
              	141개
            

          
          
            	참가자 F 은
            	여, 20대
            	제페토, 게더타운
            	98개
          

          
            	참가자 G 민
            	여, 20대
            	제페토, 게더타운
            	199개
          

          
            	참가자 H 예
            	여, 20대
            	제페토, 게더타운, 동물의 숲
            	141개
          

          
            	참가자 I 철
            	남, 30대
            	게더타운
            	200개
          

          
            	참가자 J 동
            	남, 30대
            	제페토, 이프랜드
            	206개
          

          
            	
              Total Number of Utterances
            
            	
              844개
            
          

        

        

      

      
        3. 4. 근거이론 분석
        근거이론은 대표적인 정성연구로 현상을 조사하고 해석한 자료를 개념화하여 사실과의 관계를 이론적으로 공식화하는 방법이다(Strauss and Corbin, 1990). 본 연구는 스트라우스와 코빈이 주장한 실용주의와 상징적 상호작용론에 따라 패러다임 모형(Figure 4)에 근거하여 분석하되 스트라우스와 코빈이 제시한 패러다임 모형을 본 연구에 맞게 변형하였다. 변형된 모형은 4.2장에서 자세히 설명하였고 이와 같이 모형을 변형한 이유는 사회 현상의 복잡성을 하나의 선형적인 모형에 제한하지 않게 하기 위함이며, 스트라우스와 코빈 역시 연구 후기에는 패러다임 모형을 강조하지 않은 이유이기도 했다.

        
          
          

          Figure 4 
				
          

          
            Paradigm model (Strauss and Corbin, 1990)
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      4. 근거이론 분석 결과
      근거이론 분석을 위해 Figure 5와 같은 과정을 거쳤다.

      
        
        

        Figure 5 
				
        

        
          Process of Grounded Theory Analysis
        
        

        

      

      
        4. 1. 개방 코딩
        먼저 사용자 심층 인터뷰에서 나온 844개의 발화에서 반복된 발화와 연관성이 없는 발화를 제거 후 446개의 미가공 데이터를 추출하였다. 그리고 미가공 데이터로 개방 코딩을 진행 후 70개의 개념과 8개의 상위 범주가 나왔다(Table 8).

        
          Table 8 
				
          

          
            Open Coding
          
          

        

        
          
            
              	Categories
              	Code Nation
              	Concept
            

          
          
            	사용하는 퍼소나
Persona
            	P-S 01
            	현실과 다른 퍼소나
          

          
            	P-S 02
            	폐쇄적인 퍼소나
          

          
            	P-S 03
            	취미와 관심사로 연출한 퍼소나
          

          
            	P-S 04
            	현실과 같은 퍼소나
          

          
            	비대면 소통
Communication
Way -
Non Face to Face
            	C-W 01
            	낯선 사람을
접하게 되는
경로
            	관심 콘텐츠 탐색을 통해 낯선 사람과 접하게 됨
          

          
            	C-W 02
            	알고리즘을 통해 낯선 사람과 접하게 됨
          

          
            	C-W 03
            	현실 세계의 업무로 연결된 사람
          

          
            	C-W 04
            	소통 방식
            	아바타의 제스처/표정을 통한 비언어적 소통 방식
          

          
            	C-W 05
            	음성 또는 텍스트 기반의 언어적 소통 방식
          

          
            	C-W 06
            	가상 물리적 공간을 활용한 활동
          

          
            	불확실성
증가 요소
Uncertainty
Increase
Elements
            	U-I-E 01
            	광고 목적으로 다가오는 소통
          

          
            	U-I-E 02
            	상호작용이 되고 있는지 불명확한 상황
          

          
            	U-I-E 03
            	소통하는 상대의 불충분한 정보 제공/공개
          

          
            	U-I-E 04
            	비속어, 불필요한 발언, 신조어 등 언어적인 상호작용으로 인해 발생되는 부정적인 경험
          

          
            	U-I-E 05
            	상대가 제공한 정보의 신빙성에 대한 의심
          

          
            	U-I-E 06
            	소통의 목적이 다른 경우
          

          
            	U-I-E 07
            	생각, 신념이 다른 경우
          

          
            	U-I-E 08
            	서로 친밀해지는 속도가 다른 경우
          

          
            	U-I-E 09
            	친밀감의 정도가 다른 경우
(다수의 사람이 동시에 소통할 경우)
          

          
            	U-I-E 10
            	성별 또는 연령대가 다른 경우
          

          
            	U-I-E 11
            	메타버스 속 아바타가 과도하게 비현실적인 경우
          

          
            	U-I-E 12
            	메타버스 속 퍼소나와 현실 세계 인물이 불일치하는 경우
          

          
            	정보 탐색
Exploring
Information
            	E-I 01
            	메타버스에 한정된 관계: 구체적인 인적 사항을 제공받는 것에 부담을 느낌
          

          
            	E-I 02
            	현실 세계로 이어질 관계, 또는 정보 교류를 목적으로 한 소통: 본명, 나이, 성별, 이력 등 인적 사항
          

          
            	E-I 03
            	관심사/취향 또는 취미
          

          
            	E-I 04
            	메타버스 속 성격 또는 성향
          

          
            	E-I 05
            	현실 세계의 성격
          

          
            	E-I 06
            	다른 사람들과 상호작용하는 모습
          

          
            	E-I 07
            	겹치는 지인
          

          
            	E-I 08
            	주변인이 업로드한 상대의 게시물
          

          
            	E-I 09
            	온라인 활동 이력 (다른 사람들의 평가)
          

          
            	E-I 10
            	관심 분야
          

          
            	E-I 11
            	이력 또는 프로필 정보
          

          
            	E-I 12
            	제공한 정보의 신빙성
          

          
            	E-I 13
            	얼굴
          

          
            	E-I 14
            	나이
          

          
            	E-I 15
            	광고성 계정의 여부
          

          
            	E-I 16
            	소통의 목적
          

          
            	E-I 17
            	겹치는 지인을 통해 상대의 정보를 탐색
          

          
            	E-I 18
            	상대가 업로드한 정보를 탐색
          

          
            	E-I 19
            	직접적인 대화를 통한 탐색
          

          
            	E-I 20
            	기타 플랫폼에서 상대에 대해 검색 (블로그/카페/SNS/YouTube)
          

          
            	정보 제공
Providing
Information
            	P-I 01
            	친밀감이 형성될 때 정보 제공
          

          
            	P-I 02
            	현실 세계와 연결된 개인 정보 제공은 안함 (본명/주소 등)
          

          
            	P-I 03
            	관심사/취향 또는 취미와 관련된 정보
          

          
            	P-I 04
            	현실 세계 기반한 정보는 최후에 제공함
          

          
            	P-I 05
            	서로 소통하는 목적이 동일한 경우 정보 제공
          

          
            	P-I 06
            	현실 세계 기반 정보를 적극 제공 (이력 등)
          

          
            	P-I 07
            	관심사/취향 또는 취미와 관련된 정보는 최후에 제공함
          

          
            	P-I 08
            	통제 가능한 정보만 제공할 수 있음
          

          
            	소통에
참여하는 태도
Communication
Attitude
            	C-A 01
            	소통의 목적이 명확한 경우엔 적극적인 소통 (정보 교류를 목적으로 한 소통)
          

          
            	C-A 02
            	소통의 목적이 불명확한 경우 소극적인 소통/관찰 모드 (사교를 목적으로 한 소통)
          

          
            	C-A 03
            	현실 세계로 이어질 관계가 아닐 때 편안한 대화가 가능 (고민 상담 등)
          

          
            	C-A 04
            	현실 세계 기반 개인 정보는 숨긴 채 소통
          

          
            	C-A 05
            	현실 세계 기반 정보를 바탕으로 소통
          

          
            	C-A 06
            	대화 기록이 남기에 단어 또는 문장을 조심스럽게 사용함
          

          
            	불확실성
감소 요소
Uncertainty
Reduction
Elements
            	U-R-E 01
            	소통의 목적이 비슷한 경우
          

          
            	U-R-E 02
            	현실 세계에서 직업이 비슷한 경우
          

          
            	U-R-E 03
            	성격 또는 성향이 비슷한 경우
          

          
            	U-R-E 04
            	관심사/취향 또는 취미가 비슷한 경우
          

          
            	U-R-E 05
            	생각 또는 신념이 비슷한 경우
          

          
            	U-R-E 06
            	서로가 인지한 불확실성 정도가 비슷한 경우
          

          
            	U-R-E 07
            	비슷한 경험을 가진 경우 (현실 세계에서의 여행/방문 장소 또는 활동 등)
          

          
            	U-R-E 08
            	겹치는 지인
          

          
            	U-R-E 09
            	성별 또는 연령대가 같은 경우
          

          
            	U-R-E 010
            	현실 세계 얼굴 사진
          

          
            	U-R-E 011
            	이력 또는 프로필 정보
          

          
            	U-R-E 012
            	상대가 제공하는 도움 또는 선물
          

          
            	U-R-E 013
            	즉각적인 답변
          

          
            	U-R-E 014
            	소통 중 상대의 표정 또는 감정을 확인할 수 있는 피드백
          

          
            	U-R-E 015
            	질문에 대한 명확하고 충분한 답변
          

          
            	U-R-E 016
            	상대의 온라인 활동 이력이 긍정적인 경우 (다른 사람의 상대에 대한 긍정적인 평가)
          

          
            	U-R-E 017
            	메타버스 퍼소나와 현실 세계 인물이 일치한 경우
          

          
            	U-R-E 018
            	알고리즘에 의해 추천된 경우
          

          
            	관계
유지/발전
Relationship
Maintenance/
Development
            	R-M/D 01
            	불확실성 감소 후 관계 발전 의지가 있음
          

          
            	R-M/D 02
            	상대가 제공 가능한 정보에 따라 관계 발전의 욕구가 상이함
          

          
            	R-M/D 03
            	관계의 단발성, 일회성인 경우 관계 발전이 어려움
          

        

        

      

      
        4. 2. 축 코딩
        개방 코딩에서 나온 범주를 연결 짓기 위해 축 코딩 과정을 진행하였고 메타버스 소통 목적에 따라 다섯 가지의 패러다임 모형(Figure 6~10)을 도출하였다. 본 연구에서 제시한 패러다임 모형은 스트라우스와 코빈의 패러다임 모형(Figure 4)을 변형하여 사용하였다.

        통계 분석(Table 4)에서 취미 또는 관심사 중심 정보 교류(Figure 6)를 목적으로 하는 소통은 개인적이고 심리적인 요인의 영향을 많이 받는 것으로 나타났다. 심층 인터뷰 결과 취미 또는 관심사는 언제든지 바뀔 수 있는 주관적이고 심리적인 것에 가까웠고 따라서 낯선 사람과 취미 또는 관심사 중심의 정보 교류를 목적으로 하는 소통에서는 서로의 개인적이고 심리적인 것에서 차이가 날 때, 즉 서로 다른 생각이나 신념을 갖고 있을 때 불확실성이 증가한다. 이때 사용하는 퍼소나는 현실 세계에서 실제로 즐기는 취미 또는 관심사로 연출된 퍼소나이며 이는 현실 세계에 존재하는 본 정체성 중 인적 사항을 감춘 일부분만 드러낸 퍼소나다. 그 때문에 메타버스에서 낯선 상대가 광고 또는 상업 목적으로 다가오는 경우 현실 세계의 개인 정보 유출 우려 때문에 불확실성이 증가한다.

        
          
          

          Figure 6 
				
          

          
            Paradigm model of Hobby/Interest-oriented Information Exchange
          
          

          

        

        이들은 불확실성을 조절하기 위해 상대에 대해 정보탐색을 하는데 상대가 업로드한 정보를 통해 상대의 성향, 관심사, 취미 등을 파악한다. 이때 서로의 본명, 거주지 등 현실 세계의 개인 정보는 취미 또는 관심사 중심 정보 교류와 관련이 없기 때문에 제공받는 것에 부담을 느낄 뿐만 아니라 본인 역시 해당 정보를 제공하지 않으려 한다. 이들이 상대에게 제공할 수 있는 정보는 개인 정보 유출의 위험이 없고 통제가 가능한 정보들에 국한된다.

        취미 또는 관심사 중심 정보 교류를 목적으로 하는 소통은 목적성은 약하지만 비슷한 취미 또는 관심사를 발견했을 경우 자발성이 강해 현실 세계에서의 성격과 무관하게 메타버스 내에서 먼저 상대에게 말을 걸기도 한다.

        
참가자 F: “저는 음악을 좋아하고 사진을 좋아하는 사람이라, 다른 사람들에게 보이는 제 공간을 음악 또는 사진과 관련된 것들로 꾸며요. 그리고 제 취향과 비슷한 사람이 있으면 적극적으로 정보를 물어보거나 별다른 용건이 없어도 말을 먼저 걸어요.”

        통계 분석(Table 4)에서 현실 세계의 정보 교류(Figure 7)를 목적으로 하는 소통은 사회적이고 외적인 요인의 영향을 받는 것으로 나타났다. 이 소통 목적의 경우 비록 메타버스에서 소통하지만 현실 세계의 정보를 공유하기에 서로 주고받는 정보의 신빙성이 제일 중요하며 따라서 상대의 직업, 이력, 소속 등 사회적이고 외적인 요인의 영향을 받는다. 때문에 공유받은 정보의 신빙성에 의심이 들 때 정보를 제공한 상대에 대한 불확실성이 증가한다. 이 외 비대면 소통 방식의 한계로 인해 소통이 원활하게 되고 있는지 불명확한 상황, 예를 들어 질문을 했는데 상대로부터 반응이 돌아오지 않을 때 인터넷 접속 문제인지 혹은 상대가 답변 때문인지 불명확할 때 불확실성이 증가한다. 또한 상대의 아바타가 과도하게 비현실적이어서 NPC(non-player character)와 소통하는 느낌이 드는 상황, 소통에 사용한 퍼소나가 현실 세계 인물과 불일치한다고 느껴질 때 상대가 공유한 정보 역시 현실 세계의 것과 불일치한다는 생각이 들어 불확실성이 증가한다.

        
          
          

          Figure 7 
				
          

          
            Paradigm model of Real-World-Based Information Exchange(Region/Business, etc.)
          
          

          

        

        이들은 현실 세계의 정확한 인적 사항으로 인해 신뢰가 형성되기 때문에 상대의 본명, 나이, 성별, 이력 등 인적 사항을 탐색함으로써 불확실성을 감소시킨다. 또한 상대의 이력 또는 프로필 정보를 탐색하여 본인과 상대의 소통 목적이 동일한지 탐색한다. 목적이 동일한 경우 불확실성이 감소하지만 그렇지 않은 경우 정보 공유의 필요성을 느끼지 못하기에 상대가 소통을 걸어오는 이유에 대해 의심이 들어 불확실성이 증가한다. 상대의 현실 세계의 인적 사항은 프로필을 통해 탐색할 수도 있지만 프로필에 정보가 없는 경우 직접 대화를 걸어 상대를 탐색하거나 정보를 공유하는데, 이때 상대가 제공한 정보에 대한 신빙성에 집중한다. 신빙성이 없으면 스스로 기타 플랫폼을 통해 추가적인 탐색을 진행한다. 블로그, 카페 또는 SNS에서 상대의 이름을 검색 후 상대의 활동 기록을 확인하는 모습을 발견할 수 있다. 이 외에도 소통 중 답변의 즉각성, 질문에 대한 명확하고 충분한 답이 불확실성을 감소시키는 역할을 한다.

        
참가자 G & I: “제 정보를 드러내는 것에는 전혀 거부감이 없어요. 본명, 이력 등 정보를 먼저 드러내야 헤드헌터와 같은 사람들이 저에 대해 파악하고 제안을 할 수 있기 때문에 거부감이 없었던 거 같아요.” “모르는 사람이 먼저 말을 걸어오면 그 사람의 실제 사진, 이력과 같은 정보부터 확인해요.”

        사교 관계 형성 목적의 소통(Figure 8)은 현실 세계 친구를 메타버스에서 만나거나 또는 새로운 사교 관계 형성을 목적으로 메타버스에서 낯선 사람을 만나 소통한다. 본 연구는 메타버스에서 낯선 사람을 만날 때 느끼는 불확실성에 집중하고자 한다. 메타버스에서 사교 관계 형성을 목적으로 하는 경우 현실 세계에서 벗어나 편안한 대화와 자유로운 고민 공유를 위해 서로의 현실 세계의 인적 사항을 공유하지 않는다. 이는 메타버스에서 나눈 대화와 고민이 현실 세계의 활동과 관계에 영향 주길 원치 않기 때문이다. 따라서 이때 사용하는 퍼소나 역시 현실 세계의 본 정체와 다른 경우가 많으며 이는 사회적이거나 외적인 요인에 비해 개인적이고 심리적인 요인의 영향을 받는 것을 알 수 있다(Table 4).

        
          
          

          Figure 8 
				
          

          
            Paradigm model of (new) Social Relationships formation
          
          

          

        

        사교를 목적으로 하는 소통은 관계 중심적이기 때문에 비속어, 불필요한 대화, 신조어 등 언어적인 상호작용으로 인해 발생하는 부정적인 경험이 불확실성을 증가시킨다. 이 외 친밀감을 느끼는 속도가 달라 사용자가 허용할 수 있는 범위를 넘어 상대가 다가오는 경우 또는 여러 명이 소통할 때 사용자를 제외한 사람들끼리 더 친한 경우 등 친밀감의 정도가 다른 경우, 성별 또는 연령대가 다른 경우에 불확실성이 증가한다.

        이들은 상대의 온라인 활동 이력을 통해 상대를 탐색하는데 상대가 올린 게시물, 정보와 밑에 달린 댓글 등이 이에 포함된다. 타인과 상호작용하는 모습을 통해 상대의 성격 또는 성향을 파악할 수 있기 때문이다. 또한 상대의 온라인 활동 탐색 중 함께 알고 있는 지인을 발견했을 경우 상대에 대한 불확실성이 감소한다. 사교 관계 형성을 목적으로 하는 사용자는 뚜렷한 목적 없이 대화를 통해 소통하기 때문에 대화의 공감대 형성이 매우 중요하다. 그래서 이들은 성격, 성향 또는 성별, 연령대가 비슷한 경우 상대에 대한 불확실성이 감소된다. 그 외 상대로부터 도움 또는 선물을 받는 경우 관계 형성에 긍정적인 경험을 주기 때문에 불확실성 감소에도 영향을 준다.

        사교를 목적으로 하는 소통은 목적이 명확하지 않은 경우 소극적인 관찰자의 태도를 취하는 경우도 있다. 그 때문에 관계가 단발적이고 유지 또는 발전이 어렵다. 하지만 서로에 대한 탐색과 지속적인 대화는 불확실성을 감소시켜주기 때문에 이런 경우 관계 발전에 의지가 있음을 알 수 있다.

        
참가자 J: “제페토 같은 경우에는 어린 친구들은 주로 역할극을 많이 하더라고요. 20·30대 사람들이 모인 방이 따로 있어요. 모르는 사람하고 대화하고 싶거나 고민 상담을 하거나 또는 비슷한 사람들끼리 같이 대화를 하고 싶을 때 들어가요. 비슷한 고민을 공유하는 것도 중요하고 대화가 통하는 게 제일 중요해요. 10대 친구들은 줄임말을 많이 쓰기도 하고 그래서 대화가 통하지 않아요.”

        단발성으로 또는 뚜렷한 목적(Figure 9)으로 이뤄지는 소통은 주로 아이템 거래 또는 궁금한 점을 물어보고 답을 받는 경우를 말하는데 이는 개인적인 취미나 또는 관심사와 관련되어 있기 때문에 개인적이고 심리적인 요인의 영향을 받는 것을 알 수 있다(Table 4). 이 유형은 소통이 단발적이지만 다른 유형에 비해 목적이 뚜렷하다. 소통의 단발성으로 굳이 현실과 다른 퍼소나를 만들어 소통하지 않지만, 소통의 단발성, 일회성으로 관계의 유지 및 발전에 대한 욕구가 없기 때문에 폐쇄적인 퍼소나를 사용하여 본 정체성을 드러내지 않고자 한다. 이들은 아이템 거래 또는 궁금한 점을 해결하는 목적을 달성하는 데 집중하기 때문에 목적과 관련 없는 상대의 정보에 대해 궁금해 하지 않는다. 하지만 상대가 불충분한 정보를 제공 또는 공개하거나 이로 인해 상대가 제공한 정보의 신빙성에 대한 의심이 들 때 불확실성이 증가한다. 또한 서로 다른 목적으로 소통하고 있다는 것이 느껴질 때에도 불확실성이 증가한다.
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            Paradigm model of One-off and Distinct Objectives
          
          

          

        

        특히 동물의 숲 플랫폼은 아이템을 거래하거나 플랫폼 내 다인용 유료 서비스의 공동 구매를 위해 낯선 사람과 소통하는 경우가 많은데 이런 경우 거래, 질문에 대한 응답의 신빙성과 진실성이 중요하기 때문에 이들은 상대가 타인과의 상호작용하는 모습, 온라인 활동 이력, 상대가 업로드한 정보 탐색을 통해 상대와 소통해도 될지 판단한다. 또한 서로 인지하고 있는 불확실성의 정도가 비슷한 경우 오히려 불확실성이 감소하는데, 다른 유형에 비해 상대의 정보 탐색에 대한 욕구가 가장 적으며 본인의 정보 제공에 대해서도 가장 소극적이기 때문에 서로가 인지하는 불확실성의 정도가 비슷할 때 오히려 안심하게 된다. 내가 상대에 대해 파악하고 있는 정도에 비해 상대가 나에 대해 더 많이 파악하고 있다고 느낄 때 불확실성이 증가하는 것과 같은 맥락이다.

        
참가자 G & H: “아이템 거래하거나 공동 구매가 목적이라 이런 경우에는 그냥 원하는 것만 얻고 쏙 나가요.” “구매자가 먼저 말을 걸어오는 경우에는 이 사람이 진짜 사려고 하는 사람인지 아니면 그냥 떠보는 사람인지 진상인지 아닌지 이런 걸 구분하려고 해요.”

        마지막 (원격 회의/업무) 생산성 향상을 목적(Figure 10)으로 하는 소통은 현실 세계의 동료와 원격으로 진행하는 회의 또는 업무를 가리킨다. 그뿐만 아니라 코로나로 인해 대면 회의 또는 업무가 어려워진 상황에서는 메타버스 플랫폼을 통해 처음 만나는 사람과 회의 또는 업무를 진행해야 하기도 한다. 이런 경우 생산성 향상이 목적이기 때문에 상대와의 원활한 소통이 이뤄지지 않을 때, 상대의 불충분한 정보 공유로 인해 업무 효율이 저하될 때 불확실성이 증가한다. 또한 상대가 사용하는 아바타가 비현실적이고 현실 세계 인물과 불일치한다고 느껴지는 경우에도 불확실성이 증가한다.
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            Paradigm model of Increase Productivity (Remote Conference/Work)
          
          

          

        

        원격으로 낯선 사람과 함께 과업을 수행해야 하는 상황에서는 상대의 인적 사항, 이력 또는 프로필 탐색을 통해 상대를 파악한다. 생산성 향상에 도움이 되는 즉각적인 답변, 질문에 대한 명확하고 충분한 답변과 같은 상호작용은 상대에 대한 불확실성을 감소시킨다. 이 유형의 소통은 사회적이고 외적인 요인의 영향을 더 받는 것으로 나타났지만 개인적이고 심리적인 요인과 큰 차이를 보이지 않았다(Table 4). 처음에는 상대의 소속, 직책 등 사회적이고 외적인 것에 영향을 받지만, 함께 일하는 사람이 어떤 사람인지 궁금할 때가 있기 때문에 개인의 관심사, 취향, 취미에 대한 정보는 필요에 따라 최후에 제공하기도 한다.

        
참가자 I: “상대와 제가 얘기를 할 때 이 사람이 내 얘기를 잘 듣고 있나? 상대와 내가 지금 얘기가 되고 있는가? 제가 얘기를 했을 때 상대방이 바로 피드백이 안 오면 소통이 안 되고 있구나 생각이 들어요. 업무에 필요한 본명, 이력은 제일 먼저 드러내고 사적인 이야기는 오히려 마지막에 드러내는 것 같아요. 친구 관계 또는 어디 놀러 갔는지 등.”

        메타버스의 사용 목적에 따라 다섯 가지의 패러다임 모형과 유형 별 소통 시 상대에 대해 인지하는 불확실성에 영향을 주는 요인을 살펴보았다. 정리하면 메타버스 한정의 사교를 목적으로 한 관계인 경우 상대의 구체적인 인적 사항을 제공받는 것에 부담을 느끼지만, 현실 세계로 이어질 관계 또는 정보 교류를 목적으로 한 소통인 경우 상대의 구체적인 인적 사항을 탐색하고자 한다. 유형별 차이가 있을 수는 있지만 상대의 얼굴, 나이, 광고 목적의 소통인지 등 소통 목적에 대해서는 공통적으로 탐색하고 있다는 것을 발견할 수 있었다.

      

      
        4. 3. 선택 코딩
        선택 코딩을 통해 축 코딩에서 제시한 다섯 가지 유형의 패러다임 모형을 Figure 11과 같이 통합하였다.
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            Paradigm model of Social Interaction in Metaverse
          
          

          

        

        메타버스 속 사회적 상호작용을 하는 사용자는 사용 목적에 따라 상호작용 행태가 달라지며 소통 대상, 사용하는 퍼소나가 결정된다. 메타버스에서 만난 낯선 사람과의 소통 방식은 아바타를 통한 제스처, 표정 등 비언어적인 소통(C-W 04), 음성 또는 텍스트 기반의 언어적인 소통(C-W 05), 가상 물리적 공간을 활용한 활동(C-W 06) 등이 있다. 비대면 소통 방식의 한계로 인해 상대를 파악하는 데 필요한 정보와 제공받은 정보 간 차이로 인해 불확실성이 증가한다. 불확실성을 감소시키기 위해 상대에 대한 정보 탐색, 정보 취득을 위한 정보 제공 등 상호작용을 하고 상호작용의 필요성과 정도 따라 소통에 참여하는 태도가 달라진다. 마지막으로 불확실성 조절(증가/감소/유지)에 따라 상대와의 관계 유지 또는 발전의 여부를 고려한다.

      

    

    

  
    
      5. 논의
      본 연구는 메타버스 속 사용자 간 발생하는 상호작용 경험에 초점을 맞춰 메타버스에서 처음 만난 사람과의 사회적 상호작용 행태를 조사하였고 불확실성 이론에 근거하여 낯선 사람과 처음 소통할 때 불확실성을 증가시키는 요소와 감소시키는 요소를 알아보았다. 사전 FGI를 통해 메타버스의 소통 목적 분류 및 불확실성에 영향을 주는 요인을 발굴하였고 설문조사를 통해 목적에 따른 요인의 차이가 유의성을 보인 것을 발견했다. 그리고 심층 인터뷰와 근거이론 분석을 통해 메타버스의 다섯 가지 사회적 상호작용 유형을 분류했다. 통계분석과 근거이론 분석을 근거로 Figure 12와 같이 개인적이고 심리적인 요인과 사회적이고 외적인 요인, 현실 기반 퍼소나와 가상 퍼소나 두 개의 축을 중심으로 정리하였다.

      
        
        

        Figure 12 
				
        

        
          Summary of Analysis Results
        
        

        

      

      황지연(Hwang, 2004)은 사이버공동체의 정체성과 집합행동에 관한 연구에서 온·오프라인 정체성이 분리될 경우, 온라인상의 독특한 인터넷 문화를 즐기며 오프라인의 개별적 정체성 사이에서 갈등을 빚기도 하지만, 반면 온·오프라인 정체성이 일치할 경우 신뢰를 바탕으로 온라인 공간에서도 이성적이고 합리적인 모습을 보여준다고 주장한 바가 있다. 전자인 경우 본 연구에서 분석한 (새로운) 사교 관계 형성을 목적으로 하는 상호작용 유형이 이에 속한다. 반면 후자인 경우 단발성 또는 뚜렷한 목적의 소통, 취미 또는 관심사 중심 정보 교류 목적의 소통, 생산성 향상 목적의 소통, 현실 세계의 정보 교류 목적 소통이 이에 속하며, 메타버스에서 사용하는 퍼소나가 현실 세계의 본 정체성과 일치하기 때문에 서로가 제공한 정보에 대한 신빙성을 보장하며 이는 불확실성을 감소시켜 신뢰를 바탕으로 정보 교류를 하도록 돕는다.

      메타버스는 현실 세계에서 확장된 새로운 공간으로 더 다양한 사람들이 만나 소통할 수 있는 기회가 주어진다. 따라서 낯선 사람과 더 안전하고 원활한 소통을 할 수 있도록 경험 디자인이 향상되어야 한다. 본 연구는 메타버스 사용자 간 소통의 목적에 따라 사회적이고 외적인 요인 또는 개인적이고 내적인 요인에 대한 정보 교류를 통해 낯선 사람에 대한 불확실성을 조절할 수 있다는 것을 알아보았다.

    

    

  
    
      6. 결론
      본 연구는 메타버스의 사회적 상호작용 시 소통의 목적을 분류하였고 각 소통 목적에 따라 상대에 대해 인지하는 불확실성에 영향을 주는 요인을 조사하고 분석하였다. 하지만 참가자의 연령이 2,30대에 집중되어 있다는 점과 연구가 정성적인 조사와 분석에 집중되어 있다는 한계점을 가지고 있다. 하지만 본 연구는 정성연구를 통해 다섯 가지의 사회적 상호작용 유형을 도출해낸 것에 의미가 있으며 연구적 차별점이 있다. 또한 기존 메타버스의 사용자 경험 디자인 연구가 단순히 메타버스 자체의 인터페이스에 초점을 맞췄다면 본 연구는 더 들어가 메타버스에서 발생하는 사용자 간의 사회적 상호작용 연구에서 이론적 의의와 선행 연구의 가치를 가질 수 있다. 향후 본 연구의 정성적 분석 결과에 대한 정량적인 검증을 통해 메타버스 플랫폼의 소통에 사용되는 인터페이스를 직접적으로 연결지어 메타버스의 소통 인터페이스 디자인의 개선이 필요할 것으로 생각된다.
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