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ABSTRACT
ㄴ

As an empirical study on the psychological side effects of using Social Networking Services (SNS), this

study aims to identify the reality of negative emotion of using SNS and to predict its consequences. To this

end, a measurement tool was developed through literature review, in-depth interview with users and expert

review to induce negative emotional factors that can arise while using SNS. An exploratory factor analysis

was performed for a total of 24 measurement items, which then were divided into the following 6 factors:

‘concern over privacy,’ ‘burden from undesired connection,’ ‘relative deprivation,’ ‘a sense of alienation,’

‘concern over reputation’ and ‘negative feeling about simple relationship.’ Also, the relationship between the

6 negative emotional factors and psychological dissonance was analyzed. The results indicate that all the

factors, except relative deprivation and a sense of alienation, affect psychological dissonance. It was also

found that psychological dissonance, which implies a conflicting condition from using SNS, significantly

affects the behavior that possibly reduces and limits the use of SNS. In other words, the users who have

experienced psychological dissonance respond passively by avoiding the use of SNS to resolve the

dissonance. The results of this study provide the base for explaining the psychological side effects of using

SNS, which have been understood at a phenomenal level, such as ‘Facebook depression’ or ‘SNS stress.’ In

addition, this study is of significance as it helps understand the psychological mechanism by identifying the

relationship between negative emotion and use behavior with the theory of cognitive dissonance.

Key Words : Social Networking Services, Knowledge Sharing, Negative Emotional, Psychological dissonance, Theory

of cognitive dissonance, Discontinuance intention
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인간은 고립되기를 두려워하며 연결됨과 소속됨을 

지향하는 기본적인 욕구를 가지고 있다. 이러한 욕구

는 ‘일촌 파도타기’ 신드롬을 일으킨 싸이월드에서 

부터 ‘아는 사람’과 ‘아는 사람의 아는 사람’이 자연

스럽게 링크되는 페이스북과 트위터에 이르기까지 정
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보통신기술을 통해 더욱 강화되고 있다. 정보통신기

술은 미니홈피, 블로그, 커뮤니티 등 네트워크를 기반

으로 한 인간의 소통과 관계 확장을 가능케 하였으

며, 최근에는 이를 극대화시킬 수 있는 혁신적인 기

술로 소셜네트워크서비스(Social Network Service:

SNS)가 기능하고 있다.

SNS는 다양한 콘텐츠를 통해 자기표현의 욕구와 

기존 인맥을 유지시키고 새로운 사회적 관계를 형성

시키는 데 매우 효율적이며 즉각적인 수단이다. 또한,

SNS를 통해 개인이 가지고 있는 정보와 지식, 노하

우를 전달하고 공유하면서 지식경영의 가치를 향상시

키고 있다. 특히, 모바일 기기와의 연동을 통해 언제 

어디서나 편리하게 지식과 정보를 공유할 수 있어 지

식경영의 장으로 활용되고 있다. 이처럼 사용자들은 

시간과 공간의 제약을 극복하고 더 빠르게 상대방의 

포스트나 상태를 확인할 수 있게 되었고, 더 즉각적

으로 반응하고 의견을 개진할 수 있게 되었다.

관련 자료에 따르면, 전 세계 네티즌의 40%가 오

프라인 대화보다 SNS를 통한 대화를 더 많이 하는 

것으로 나타났다(Creotivo, 2013). 그만큼 SNS가 우리

생활에 깊게 개입되어 인간의 욕구를 충족시키고 있

다는 것이다. 또한 SNS의 연결과 소통은 개인적인 

효용뿐만 아니라 사회자본 형성에도 일조하고 있다.

사용자들은 SNS를 통해 언제 어디서든 사회적 네트

워크에 동참하여 정보를 교환하고 일상을 공유하며 

정서적 지지를 통해 삶의 만족을 얻는 등 긍정적인 

사회자본을 증진시킬 수 있게 되었다(e.g., Ellison et

al., 2007; Valenzuela et al., 2009; Correa et al., 2010).

하지만 연결과 소통의 대표코드인 SNS 사용이 오

히려 소통의 비수가 되어 돌아오기도 한다. 밀려드는 

정보와 댓글에 대한 압박, 원하지 않는 관계와의 연

결 부담, 상대적 박탈감 등 부정적인 감정을 호소하

는 사용자가 많아지면서 SNS 역풍을 예고하고 있다.

‘SNS와 헤어지는 사람들’, ‘안하는 게 속 편해’와 같

은 언론보도(세계일보, 2012)는 그 심각성을 짐작하게 

한다. 일반적으로 구매행동 및 서비스 이용 시 개인

이 느끼는 부정적인 감정은 불평행동, 전환행동을 초

래하며(Inman & Zeelenberg, 2002; Zeelenberg &

Peters, 2004), 서비스 실패와도 직접적인 연관성이 높

다(Dolen et al., 2001). 즉, SNS 사용과정에서 발생하

는 부정적 감정으로 인하여 서비스 이탈 및 전환, 중

단으로 이어질 수 있다는 것이다.

그러나 SNS 사용의 부정적인 감정의 실체는 무엇

이며, 왜 발생하는지, 이러한 질문에 명확한 답을 제

시할 만한 학술적 논의는 찾아보기 힘들다. SNS 선

행연구를 살펴보면, 대부분 긍정적인 관점으로 다양

한 특성요인을 통해 사용행동을 설명하거나(e.g., 이

지원 등, 2011; 이동만 박현선, 2011; 이호영 등, 2012;

권순재 고동우, 2013) 지속사용의도를 예측하고 있다

(e.g., 최상민 등, 2012; 박경자 등, 2013; 마은정 등,

2013). 그리고 부정적인 측면에서는 SNS스트레스,

SNS피로감(Fatigue)과 같은 개념으로 소수의 연구가 

진행되었다. 이들의 연구에서는 SNS스트레스로 인한 

소셜미디어 전환행동을 설명하고 있으며(곽기영ž김효

준, 2011), 피로감으로 인한 부정적 태도와 사용중단 

의도를 설명하고 있다(e.g., 김명수ž이동주, 2012; 이호

영 등, 2012). 즉, 스트레스나 피로감으로 인한 결과

에 중점을 두고 있어 구체적인 스트레스 유발요인이

나 심리적 피로의 근거를 제시하기에는 미흡하다. 물

론 이들의 연구에서는 SNS 사용의 기능적, 기술적 

어려움이나 관리부담과 같은 영향요인을 제시하고 있

지만, 이러한 인지적 요인들만으로 부정적인 감정을 

충분히 설명하기는 어렵다. 특히, SNS와 같은 소셜미

디어 사용에 있어서 개인의 의사결정이 항상 인지적

이고 논리적인 사고에 입각하여 이루어지지 않는다는 

점에서 더욱 그러하다.

따라서 본 연구에서는 SNS 사용의 부정적인 감정

을 설명할 만한 근거를 파악하고 이로 인한 결과를 

예측함으로써 심리적 작동원리에 관한 이해를 도모하

고자 한다. 이에 첫 번째 연구목적은 SNS 사용의 부

정적인 감정요인들을 파악하고 개념화하는 데 있다.

그 동안 언론보도나 통계조사 결과를 통해 현상적인 

공감과 표면적인 수준에서 이해되던 부정적 감정의 

학술적 근거를 마련하기 위함이다. 둘째, 부정적 감정
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요인들이 SNS 사용에 대한 심리적 부조화에 미치는 

영향을 실증하고자 한다. 셋째, 사용자의 심리적 부조

화가 SNS 사용중단의도에 미치는 영향을 검증함으로

써 부정적인 감정이 부정적인 사용행동을 초래할 수 

있음을 설명하고자 한다.

II. 문헌연구

2.1 SNS와 SNS 사용의 부작용

SNS는 특정 시스템 내에 자신의 신상정보를 공개 

또는 준공개적으로 구축하고 연계를 맺고 있는 다른 

이용자들의 목록을 제시해 주며, 나아가 이런 다른 

이용자들이 맺고 있는 연계망의 리스트, 그리고 그 

시스템 내의 다른 사람들이 맺고 있는 연계망의 리스

트를 둘러볼 수 있게 해주는 웹 기반의 서비스이다

(Boyd & Ellison, 2008). 이와 같은 개념정의에서 알 

수 있듯이 SNS는 실시간 기반의 정보전달 및 공유와 

관계 확장의 용이성을 주요 특성으로 한다. SNS를 

통해 사용자는 의견이나 정보를 게시할 수 있고, 그 

사용자와 연계를 맺고 있는 사용자를 포함해 또 다른 

사용자가 그것에 대한 반응으로 또 다른 의견과 정보

를 게시할 수 있다. 이러한 기능 외에도 블로그 기능

이 디폴트로 주어지기도 하며 인스턴트 메시징이나 

모바일 지원 기능도 포함하고 있다. 이와 같이 사용

자들은 SNS를 통해 다양한 인적 네트워크를 형성하

고 물리적인 거리와 시간의 격차를 넘어서 자유로운 

연결이 가능해졌다. 때로는 현재 자신이 어디서 누구

와 함께 무엇을 하고 있는지 사진과 동영상을 첨부하

여 즉각적인 공유와 실시간 연결을 증대시킬 수 있게 

된 것이다. 하지만 지나친 개인정보 노출로 인한 프

라이버시 침해와 피싱공격, 그리고 신체적ž심리적 피

로를 호소하는 사용자가 많아지면서 SNS 사용의 부

작용도 거론되고 있다.

SNS의 대표적인 부작용으로 ‘피로감(Fatigue)’ 개념

을 중심으로 접근한 연구들이 있다(e.g., 김명수ž이동

주, 2012; 이호영 등, 2012; 김경달 등, 2013; 이현지ž

정동훈, 2013). 피로감에 대한 명확한 학술적 개념은 

없지만, 복잡해지는 디지털 기기나 온라인 서비스 이

용에 어려움을 느끼거나 온라인 정보 및 사회적 네트

워크 관리에 느끼게 되는 부담감으로 이해할 수 있다

(김명수ž이동주, 2012). 기본적으로 SNS는 자신의 콘

텐츠를 게시하고 친구들이 올린 콘텐츠에 댓글을 달

거나 멘션을 보내는 등 지속적인 피드백을 필요로 하

는 행위로써 시간과 노력이 요구된다. 특히, 네트워크 

내 연결된 지인이 많을수록 관련 행위횟수가 늘어나 

사용자의 관리부담은 증가할 것이며 그만큼 피로의 

강도도 높아질 수 있다. 업무나 과업 중에 수시로 연

락이 오거나 관리하기 위해 소요되는 시간, 새로운 

서비스나 미디어 기기 이용법 습득 등 사용에 따른 

부담감이 커지고 있는 것이다. 이러한 피로감은 SNS

사용에 대한 부정적인 태도 및 사용중단 행위에 영향

을 미치는 것으로 보고되고 있다(e.g., 김명수ž이동주,

2012; 김경달 등, 2013).

SNS를 둘러싼 이슈 중에서 지속적으로 논란이 되

는 것 중 하나는 프라이버시 보호 문제다. 프라이버

시에 관한 논의는 신상정보와 사적인 의견교환을 근

간으로 하는 SNS 속성상 불가피한 문제가 아닐 수 

없다. SNS에서는 개인의 신상정보 등록 및 공개와 

함께 사용자의 성별, 연령, 직업, 문화적 취향, 이데올

로기, 종교 등을 선택적으로 공시할 수 있게 되어 있

다. 이것은 민감한 개인적 정보들로 악용될 소지가 

있다는 점에서 쟁점이 되고 있다. 일명 ‘신상털기’,

‘네티즌 수사대’ 등은 SNS에서 개인의 사생활 및 정

보유출과 관련하여 생긴 신조어로 프라이버시 침해에 

대한 심각성을 잘 표현하고 있다. 예를 들어, 네티즌 

수사대라고 불리는 불특정 사용자들은 특정인의 개인 

신상정보를 파악하기 위해 구글링(포털 사이트-구글

을 이용해 검색하는 것)과 같은 여러 기술적 방법을 

통해 정보를 얻어내어 온라인에 게재한다. 게재된 글

은 순식간에 수많은 사람들이 읽고 퍼 나르고 가공시

키는 행위가 더해져 진위와 상관없이 거의 실시간으

로 확산된다. 이로써 당사자는 불특정 다수에게 집중

포화를 받게 되고, 심지어 가족이나 주변인의 신상까

지 낱낱이 공개되는 등 2차적인 피해를 낳게 된다



박 경 자 · 유 일 · 이 윤 희

지식경영연구 제15권 제2호92

(CBS노컷뉴스, 2013). 이러한 현상은 사회적 우려를 

낳고 있으며, 자신의 정보 또한 악용될 소지가 높다

는 점에서 사용자는 불안감을 느끼고 있다.

SNS 부작용은 사이버 폭력으로도 나타나고 있다.

시간과 장소를 불문하고 끈질기게 따라오는 악성 댓

글과 괴롭힘, 확산속도와 범주를 예측할 수 없고 영

구히 삭제할 수도 없다는 점에서 치명적인 결과를 초

래할 수 있다(전자신문, 2011).

이외에도 정보(Information)와 전염병(Epidemics)의 

합성어로 부정확한 정보 확산으로 발생하는 각종 부

작용을 일컫는 ‘인포데믹스(Infodemics)’, 정보에 대한 

합리적 검토와 비판 없이 맹목적으로 수용하는 ‘디지

털 포퓰리즘’ 등도 SNS 부작용으로 거론되고 있다.

이상 살펴본 바와 같이 SNS는 편익과 함께 부작용을 

동반한다.

2.2 SNS 사용과 감정

우리는 일상생활 속에서 매일매일 부딪히는 상황

이나 사건들에 대해 감정을 경험하게 된다. 감정이란 

경험을 통해 심리적 반응이나 감정의 강도를 주관적

으로 느끼는 것으로서, 정서(Affect), 느낌(Feeling), 기

분(Mood) 등의 개념과 특정한 구분 없이 사용되고 

있다(이학식ž임지훈, 2002). 이러한 용어들의 명확한 

정의와 개념은 연구자에 따라 다양하게 사용되고 있

지만 개인의 태도와 행동에 영향을 미치는 중요한 요

인이라는 점에서 공통된 의견을 보이고 있다(이학식ž

임지훈, 2002). 감정은 크게 긍정적인 감정과 부정적

인 감정으로 분류할 수 있다(Oliver, 1993). 일반적으

로 긍정적인 감정이 높을수록 활기차고 자신감이 넘

치며 대상에 대해 긍정적인 반응을 보이며, 부정적인 

감정은 걱정과 화를 내거나 불안감, 불쾌한 감정을 

자주 경험하는 특성을 보인다(Chebat & Slusarczyk,

2005). 그 결과, 긍정적 감정은 만족과 재구매 행동과 

같은 긍정적이고 적극적인 행동으로 이어지며, 부정

적 감정은 다른 제품 및 서비스로의 이탈, 중단과 같

은 전환행동을 초래한다(Inman & Zeelenberg, 2002;

Zeelenberg & Peters, 2004).

이와 관련하여 SNS 사용과 감정에 관한 연구들은 

대부분 심리적 안녕과 격려, 지지를 통해 사회자본의 

증진과 같은 긍정적인 측면을 다루고 있다(e.g.,

Ellison et al., 2007; Valenzuela et al., 2009; Correa et

al., 2010). 그리고 감정에 초점을 맞춘 논의가 커뮤니

케이션 분야에서 소수 진행되기도 하였다. 예를 들어 

김선정ž김태용(2012)은 강한 긍정 또는 부정적 감정이 

담긴 페이스북 콘텐츠가 사용자들의 안녕감과 우울,

열등감 등에 영향을 미칠 수 있음을 실험을 통해 실

증하였다. Morris et al.(2011)은 페이스북에 업데이트

되는 내용을 분석한 결과, 콘텐츠에 표현되는 사람의 

감정이 다른 사람에게 전염될 수 있다고 하였다. 이

들의 연구에서는 페이스북에서 슬픈 이야기를 읽은 

친구들이 며칠 동안 우울한 상태를 업데이트하는 것

을 발견했으며, 반대로 기쁜 이야기에 노출되면 유사

한 감정을 담은 상태를 올리는 것을 확인하였다. 이

들은 감정이 전이되었다고 설명하고 있다. 이와 상반

되는 견해도 있다. 페이스북 이용 빈도와 행복감에 

관한 미국의 설문조사 결과에 따르면 페이스북을 오

래 사용하는 사람일수록 삶에 대한 만족도가 떨어지

며, 상대적 박탈감을 이유로 들고 있다(조선닷컴,

2013). 유사한 견해로 Turkle(2011)은 SNS를 통해 다

른 사람의 행복한 모습을 자주 보게 되면 자신의 모

습에 대하여 실망, 외로움, 부러움 등 부정적인 정서

를 느낄 수 있다고 충고하였다.

이상 살펴본 바와 같이 SNS 사용의 감정에 관한 

연구들은 주로 긍정적 관점에서 진행되었으며, 특정 

감정 상태에 초점을 맞춘 커뮤니케이션 분야의 논의

가 이뤄졌다. 그리고 대부분의 연구들이 고독이나 소

외감, 우울감과 같은 감정 현상에 치중하고 있다. 따

라서 본 연구에서는 부정적 감정 현상을 설명할 수 

있는 구체적인 감정요인들을 밝히고자 한다.

2.3 인지부조화로 인한 심리적 갈등

사회심리학자 Festinger(1957)의 인지부조화이론(Cognitive

Dissonance Theory)은 인지요소 간의 균형, 행동과 태

도의 균형으로 태도와 행동의 연계를 설명하고 있다.
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인지부조화이론에서는 심리적으로 불일치한 두 개의 

인지를 동시에 가지고 있을 때 긴장상태가 발생한다

고 보고 이러한 긴장상태를 ‘인지부조화’라 칭하였다.

여기서 ‘인지’란 한 개인이 사물이나 사실 등의 대상

에 대해 가지고 있는 정보, 태도, 신념을 말하며, ‘부

조화’란 서로 관계를 맺고 있는 인지요소들의 균형이 

깨져 심리적으로 불안감을 느끼는 것을 말한다. 이러

한 인지 간의 관계에 대해 Freedman(1987)은 세 가지

로 분류하여 설명하고 있다. 인지구조 내에 있는 요

소들 간에 어떠한 의미를 갖지 못하는 무관계

(Irrelevant Relationship), 하나의 인지가 다른 인지에 

순응하거나 논리적으로 서로 일치하는 조화관계

(Consonant Relationship), 하나의 인지가 다른 인지와 

갈등을 일으켜서 논리적으로 불일치하는 부조화관계

(Dissonant Relationship)이다. 특히 무관계이거나 조화

관계에 있을 때에는 태도나 행동의 일관성이 유지되

어 큰 갈등을 일으키지 않지만, 부조화관계가 발생하

면 태도나 행동의 일관성이 없어지게 되므로 큰 갈등

을 일으키게 된다고 하였다.

이와 같은 인지부조화는 몇 가지 조건에서 발생한

다(이동원ž박옥희, 2003). 첫째, 자발적이고 자유로운 

행위의 선택이다. 태도와 관련된 행위가 상황적 압력

에 의해서가 아니라 행위자 스스로의 자유로운 선택

에 의하여 이루어진 경우에만 인지부조화를 경험한다

는 것이다. 둘째, 행위는 돌이킬 수 없는 것이어야 한

다. 행위를 변경할 수 있다면 인지부조화는 발생하지 

않다고 하였다. 셋째, 행위의 결과가 예측 가능해야한

다. 즉, 자신이 선택한 행위가 바람직하지 못한 결과

를 초래할 것을 알거나 예측할 수 있음에도 불구하고 

그 행위를 한 경우에 부조화가 발생한다는 것이다.

인지부조화이론에 따르면 두 개의 대안 중에 하나를 

선택하는 상황에서도 행동과 태도 간의 괴리로 심리

적 불편감이 나타날 수 있으며, 동일대상의 장점과 

단점과 같은 불일치한 신념에서도, 그리고 동일대상

에 대한 태도와 행동 간의 불일치로도 발생될 수 있

다고 하였다.

인지부조화에 따른 심리적 불편감은 이를 해소하

려는 동기로 작용하며, 이러한 부정적인 상태를 해결

하기 위해 하나의 신념을 다른 신념과 일치시키거나 

이미 발생한 행동과 일치하도록 신념을 재평가하게 

된다. 즉, 불일치를 유발한 정보를 회피한다든지, 기

존의 결정이나 행동에 대해 재확인하는 등 불일치로 

인한 갈등을 해소하기 위해 개인의 태도와 행동을 변

화를 행한다. 따라서 인지부조화이론은 개인의 태도

와 행동을 이해하는 데 적합한 이론으로, 본 연구에

서는 사용중단의도와 같은 부정적인 행동변화를 가져

올 수 있는 심리적 기제로 적용하고자 한다.

III. 연구모형 및 가설

3.1 연구모형

본 연구에서는 SNS 사용의 부정적 감정의 실체를 

파악하고 이로 인한 부정적인 결과를 예측하고자 하

였다. 먼저 SNS 사용의 부정적 감정요인으로 ‘프라

이버시 염려’, ‘원하지 않는 연결의 부담’, ‘상대적 

박탈감’, ‘소외감’, ‘평판에 대한 걱정’, ‘가벼운 관계

에 대한 회의’ 6개 요인으로 구성하였다. 이러한 감

정요인들이 SNS 사용에 대해 갈등하는 ‘심리적 부

조화’에 영향을 미치고 결과적으로 사용자는 부조화

를 해소하기 위해 가급적 사용을 제한할 것으로 보

고 [그림 1]과 같이 구조화하였다.

3.2 가설설정

SNS는 개인에겐 정보공유 및 사회적 관계를 위한 

혁신적이고 유용한 매개체임은 분명하지만 개방성,

실시간성과 같은 발달된 기술적 특성으로 예기치 않

은 심리적 부작용을 초래하기도 한다. 본 연구에서는 

이러한 부정적 감정요인이 SNS 사용에 대한 갈등을 

발생시키고 심리적 불편함을 유발할 것으로 보고 있

다.

구체적인 연구가설은 다음과 같다.

SNS에서는 프로파일을 통해 이름, 직업, 출생지,
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[그림 1] 연구모형

취미, 관심사 등과 같은 직접적 개인속성 정보를 알 

수 있고, 트윗을 할 때 글의 내용이나 이미지, 동영상 

같은 콘텐츠를 통해서 간접적인 개인속성 정보와 관

계를 맺고 있는 타인의 정보를 알 수 있다(이호영 등,

2012). 이처럼 SNS에서는 자기정보를 어느 정도 공개

할 수밖에 없는 환경이므로 타인에 의해 무단으로 사

용되거나 관리소홀로 인해 개인정보가 유출될 수 있

다. 윤승옥 등(2008)은 의도하지 않게 개인정보가 유

출될 수 있으며, 유출된 정보는 사라지지 않고 순식

간에 확산되어 개인에게 심각한 피해를 줄 수 있다고 

하였다. Featherman & Pavlou(2003)은 프라이버시 위

험이 클수록 부정적인 태도도 강해진다는 것을 검증

하였다. 요컨대 SNS는 관계유지와 형성을 위한 서비

스로 개인정보 및 프라이버시 침해의 우려가 상대적

으로 높으며 이로 인해 사용자들은 보다 높은 위험 

가능성을 인지하게 된다. 따라서 프라이버시 염려는 

SNS 사용에 대한 심리적 부조화에 영향을 미칠 것으

로 볼 수 있으므로 다음의 가설을 설정하였다.

[가설 1] 프라이버시 염려는 SNS 사용에 관한 

심리적 부조화에 영향을 미칠 것이다.

사용자들은 SNS를 통해 자신이 원하는 사람들과 

관계를 유지하고 새로운 인적 네트워크를 형성할 수 

있는 개방적 연결과 관계 확장을 지원해 준다(Boyd

& Ellison, 2008). SNS의 개방적 연결은 전 세계 누구

와도 연결될 수 있게 해주었지만, 뒤집어 생각해보면

원하지 않는 사람들과도 연결될 수 있고 교류가 이뤄

질 수 있다는 가능성을 가지고 있다는 것이다. 평소

에 적대적 관계에 있던 사람이 트위터에서 팔로잉 신

청을 하거나 페이스북을 통하여 원하지 않는 사람에

게 자신의 글이나 정보가 노출되는 경우가 이에 해당

된다.

박재진 등(2013)은 원하지 않는 사람들이 자신의 

글을 쉽게 볼 수 있기 때문에 접속이 꺼려지고 탈퇴

의 충동도 느낄 수 있다고 하였으며 이를 ‘교류 거부

감’이라고 표현하였다. Acquisti & Gross(2006)는 친분

관계가 없는 사람들이 자신의 개인정보를 검색하고 

습득하는 등 원하지 않는 교류에 대하여 우려감을 갖

고 있다고 하였다. SK커뮤니케이션즈(2011)의 SNS

이용실태조사에서도 많은 사용자들이 친하지 않는 사

람의 친구신청 및 친하지 않는 사람들에게 자신의 생

활이나 글이 노출될까봐 부담스러워 한다고 하였다.

이상의 논의와 같이 SNS 사용으로 원하지 않는 사람

과 연결 및 연결가능성은 사용자의 심리적 부조화에 
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영향을 미칠 것이며 이에 다음의 가설을 설정하였다.

[가설 2] 원하지 않는 연결에 대한 부담은 SNS

사용에 관한 심리적 부조화에 영향을 미칠 것이다.

SNS상에서는 연결된 다른 사람들의 콘텐츠를 보고 

감정의 변화가 생길 수 있다. 친구들의 자랑 섞인 소

식이나 행복한 모습을 볼 때 자신보다 풍요롭고 다양

한 경험을 하고 있는 것으로 느껴져 상대적인 박탈감

을 느낄 수 있다는 것이다. 이와 관련하여 황성욱ž박

재진(2011)의 연구에서는 친구나 지인이 공개한 미화

된 삶의 모습을 접하면서 느끼게 되는 상대적 박탈감

을 소셜미디어 사용의 심리적 문제로 꼽고 있다. 대

개 자신의 성공담이나 귀여운 아기 사진, 멋진 여행 

등 행복한 순간을 올리기 때문이다. 그런 걸 보면 화

가 나거나 외로움을 느껴 결국 행복감도 떨어지게 된

다는 설명이다(조선닷컴, 2013). Turkle(2011)은 SNS를 

통해 다른 사람의 행복한 모습을 자주 보면 자신의 

모습에 대한 실망, 외로움, 부러움 등의 부정적인 정

서를 느낄 수 있다고 하였다.

이러한 현상은 같은 집단 내 역동을 설명하는 기

제로 사용되고 있는 사회비교이론(Social Comparison

Theory)을 통해 이해할 수 있다(Festinger, 1954). 사회비

교이론에 따르면 일반적으로 사람들은 자신의 능력과 

의견을 타인과 비교하려는 동기를 가지고 있으며 다

른 사람과의 비교를 통해 자신을 평가한다는 것이다.

이러한 비교평가는 자신의 능력과 상태를 확인할 뿐

만 아니라 정서와 자존심에 영향을 미칠 수 있으며

(Taylor & Shelley, 1993), 이로 인해 자신에 대한 평

가가 낮아지거나 열등감이 생길 수도 있다(Wheeler et

al., 1997). 특히 자신보다 우월한 대상과의 상향비교

는 자신을 낮게 지각하게 되는 부정적인 영향을 끼칠 

수 있다고 하였다. 따라서 상대적 박탈감은 SNS 사

용에 대한 갈등을 야기하는 심리적 부조화에 영향을 

미칠 것으로 예측되어 다음의 가설을 설정하였다.

[가설 3] 상대적 박탈감은 SNS 사용에 관한 심

리적 부조화에 영향을 미칠 것이다.

연결과 소통에 있어 시 공간의 제약이 없는 SNS의 

특성으로 사용자의 실시간 소외감은 더욱 증가될 수 

있다. SNS는 자신의 일상과 의견, 생각 등을 표현하

고 연결된 지인들과 상호작용하는 공간이다. 사용자

는 축하받을 만한 일이나 기념일, 여행지의 가장 멋

진 장면, 우울한 느낌을 표현하는 눈물모양의 이모티

콘 등 자신을 잘 표현할 수 있는 감성을 자극하는 

글과 사진을 올린다. 이러한 자기표현에 관한 마은정 

등(2013)의 연구에 따르면, 다른 사용자들과 교류하며 

소속감을 인지하고 싶은 감정에서 SNS에서 자기표현

행위를 한다는 것이다. 김선정ž김태용(2012)도 이러한 

자기표현의 이면에는 다른 사람들의 관심과 반응을 

기다리는 것을 포함한다고 하였다. 마치 자신이 상대

방 입장에 서서 자신이 올린 글이나 사진을 모니터링

하면서 자신이 갈구하는 예정된 반응을 기다린다는 

것이다. 박성복(2007)은 커뮤니티와 같은 온라인 관계

에서 유대감이 손상되거나 서로의 욕구를 만족시키지 

못하게 되면 불안 또는 상실감에 의해 불안정 심리상

태에 빠지고 관계형성에 문제가 발생한다고 하였다.

따라서 자신의 기대에 비해 관심이 적거나 반응이 늦

어질 경우 소외당한 느낌을 받을 수 있다는 것이다.

이와 같은 소외감은 심리적 부조화에 영향을 미칠 것

으로 예측되어 다음의 가설을 설정하였다

[가설 4] 소외감은 SNS 사용에 관한 심리적 부

조화에 영향을 미칠 것이다.

평판(Reputation)이란 다른 사람들에 의해 형성되는 

평가를 의미하는 것으로 상대적인 차별성을 갖는다.

다시 말해, 평판이란 이해관계자 사이의 이성적이면

서 감성적인 관계를 의미한다(Rindova & Fombrun,

1998). 관계기반의 서비스인 SNS에서 다른 사람들의 

평판을 의식하는 것은 자연스러운 일이라 할 수 있

다. 실시간에 가까운 SNS의 확산속도로 인해 자칫 

솔직한 감정을 여과 없이 그대로 표현했다가는 곤욕

을 치를 수 있기 때문이다. 그래서 가능하면 타인의 

시선을 의식하며 긍정적인 인상을 주어 좋은 평판을 

유지하려고 한다. 이러한 과정에서 자신의 기분과 상
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관없이 가식적인 표현 등으로 긍정적인 감정을 표출

해야 하는 정서적 인상관리는(Affective Impression

Management) (Kelly & Barsade, 2001)는 사용자의 심

리적 불편을 더욱 증가시킬 수 있다.

황성욱ž박재진(2011)은 자신이 쓴 글이나 정보들이 

의도하지 않은 많은 사람들에게 노출될 수 있기 때문

에 가식적이고, 자극적이며, 부풀려지거나, 아부성 있

는 표현들을 하게 된다고 하면서 이를 ‘가식적 표현 

충동’이라고 명명하였다. 이러한 현상에 대해 이현지

와 정동훈(2013)은 ‘평판 근심’이라고 표현하며, SNS

의 많은 사용자들이 타인을 의식해 가식적이고 과장

된 게시물을 올려야 된다는 것에 압박감을 가지고 있

다고 하였다. ‘소셜미디어 거짓말 빈도’에 관한 조사

결과에서는 약 25%가 한 달에 1∼3회 자신의 삶에 

대해 과장하거나 거짓말을 한다고 응답했으며, 지인

에게 남다른 좋은 인상을 주고 싶어서라고 답했다(국

민일보, 2012). 이상에서 살펴본 바와 같이 SNS에서

의 평판에 대한 걱정은 심리적 불균형에 영향을 미칠 

것으로 예측되어 다음과 같은 가설을 도출하였다.

[가설 5] 평판에 대한 걱정은 SNS 사용에 관한 

심리적 부조화에 영향을 미칠 것이다.

미국의 한 햄버거 회사에서 SNS 친구 10명을 삭제

하면 햄버거 하나를 공짜로 주겠다는 이색적인 이벤

트를 벌였다. 그 결과 놀랍게도 10일 만에 무려 23만 

명의 친구가 삭제되었다. 이 내용은 SNS의 친구에 

관한 EBS프로그램에서 보도된 내용의 일부이다(EBS

다큐프라임, 2012). 이 프로그램은 SNS의 친구와 햄

버거가 비슷한 가치를 지닌 존재라는 것과 햄버거를 

먹는 것만큼 친구 끊기가 쉽다는 것을 보여주고 있

다. 이처럼 SNS에서는 원하는 사람과의 연결 및 삭

제가 클릭 한번으로 가능하다. 그만큼 관계의 소중함

과 깊이를 느끼지 못한다는 것이다. SNS인 페이스북 

사용의 심리적 문제를 조사한 황성욱ž박재진(2011)의 

연구결과를 보면 가벼운 인간관계에 대한 회의감이 1

위로 나타났다. 페이스북 사용의 심리적 문제점에 관

한 박재진 등(2013)의 연구에서는 진정한 친구의 의

미가 퇴색되고 관계자체가 가벼우며 진정한 교류를 

원하는 친구들과의 소통에 방해가 될 수 있음을 지적

하였다. 따라서 SNS에서의 관계의 가벼움은 사용자

의 심리적 갈등을 발생시킬 수 있으므로 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

[가설 6] 가벼운 관계에 대한 회의는 SNS 사용

에 관한 심리적 부조화에 영향을 미칠 것이다.

심리적으로 불일치한 두 개의 인지를 동시에 가지

고 있을 때 발생하는 긴장상태를 인지부조화라고 한

다(Festinger, 1957). 부조화관계가 발생하면 태도나 행

동의 일관성이 없어지게 되고(Freedman, 1987) 이를 

해소하려는 동기로 작용하게 된다(Elliot & Devine,

1994). 즉, 부조화를 경험하게 된 사용자들은 조화로

운 상태를 유지하기 위해 자신의 신념이나 행동을 바

꾸게 된다는 것이다. 그리고 그 변화의 양상은 사용

자에 따라 다양하게 나타날 수 있다.

본 연구에서는 SNS 사용으로 인한 부조화가 사용

중단의도에 영향을 미칠 것으로 보고 있다. SNS 사

용에서 발생한 부정적인 감정의 문제해결을 위해 적

극적인 변화를 꾀할 수도 있으나, 이러한 부정적 감

정발생의 근원이라 할 수 있는 프로필 공개 및 개방

적 연결, 확장성은 SNS의 기본적인 특성으로 사용자

가 변화시키기 어렵기 때문이다. 또한 SNS 사용에 

있어서 인간관계나 사회적 관계가 차지하는 중요성을 

감안하면(e.g., 곽기영ž김효준, 2011; 이호영 등, 2012;

마은정 등, 2013) 극단적인 변화보다는 점차적으로 

SNS 사용을 줄이며 사용중단의도가 강화될 것으로 

예상된다. 이에 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 7] 심리적 부조화는 SNS 사용중단의도에 영

향을 미칠 것이다.
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프라이버시 
염려

SNS를 통해 개인정보, 사생활 침해 등 프라이버시 침해에 대한 걱정 Featherman & 
Pavlou(2003)ž 개인정보 유출 지나친 사생활 노출에 대한 걱정            

ž 개인정보 오남용에 대한 염려   ž 프라이버시 침해에 대한 걱정

원하지 않는 
연결의 부담

SNS를 통해 원하지 않는 사람들과의 사회적 교류 및 연결의 부담감 박재진 등(2013)
Qian & Scott
(2007)

ž 원하지 않는 사람이 글이나 사진을 보는 것에 대한 부담
ž 원하지 않는 사람들과 교류가 이루어질 있어 조심스러움
ž 원하지 않는 사람들 때문에 글, 사진 등의 게시가 자유롭지 않음

상대적 
박탈감

SNS 친구들이 자신보다 다양하고 풍요로운 삶을 살고 있다는 상대적인 느낌 황성욱ž박재진 
(2011)ž 나보다 풍요로운 삶을 사는 것 같음  ž 다양한 관계 속에서 살고 있는 것 같음 

ž 나보다 다양한 경험을 하며 재미있게 사는 것 같음 

소외감
SNS상에서 소외당하고 있다고 느끼는 외로움과 서운함 

김선정 김태용
(2012)
박재진 등(2013)

ž 자신의 페이지에 글을 남기지 않으면 서운하게 느껴짐
ž SNS상에서 다른 사람들에게 누락당할 수 있다는 생각을 함
ž 자신이 원하는 만큼의 관심과 반응을 보이지 않음 

평판에 대한 
걱정

다른 사람들의 평판을 의식하여 가식적인 표현을 하게 되는 충동 Kelly & Barsade
(2001)
이현지ž정동훈
(2013)

ž 많은 사람이 볼 수 있으므로 실제와 다르게 표현하고 싶은 충동
ž 현실에 비해 조금은 과장되고 가식적인 표현을 하게 됨
ž 인상관리를 위해 긍정적으로 타인을 의식하는 표현을 함

가벼운 관계에 
대한 회의

SNS상의 관계가 형식적이고 가볍다는 생각에 드는 회의감 황성욱ž박재진 
(2011)
박재진 등(2013)

ž SNS의 친구는 많지만 깊은 관계의 친구는 없다고 느껴짐
ž SNS에서는 진정한 친구의 의미가 퇴색되는 것 같음
ž SNS에서의 관계가 표면적이고 형식적이라고 느낌

심리적 
부조화

SNS 사용의 장단점 등으로 사용에 대해 갈등하고 있는 심리적 상태 Festinger(1957)
Elliot & Devine
(1994)

ž SNS사용은 이전에 기대했던 것과 다름 
ž SNS를 사용하는 일이 심리적으로 불편함               
ž 사용하지 않은 것이 더 좋았을 것 같다는 생각을 함

SNS
사용중단의도

사용을 줄이며 가급적 제한하는 약한 의미의 사용중단의도
Rogers(2003)ž 가능하면 덜 사용하려고 함           ž 예전에 비해 사용이 줄어듦    

ž 꼭 필요한 경우에만 사용하려고 함

[표 1] 연구변수의 조작적 정의와 측정항목

3.3 변수의 조작적 정의 및 측정항목

본 연구에서 사용한 변수들은 기존 관련문헌에서 

신뢰성과 타당성이 입증된 지표들을 종합하여 SNS

환경에 적합하도록 수정ž보완하였다. 특히, SNS 사용

과 관련된 부정적 감정요인에 관한 구체적인 문항을 

개발하기 위해 관련연구 등의 문헌고찰을 수행하였으

나, 실증적으로 다루고 있는 선행연구가 매우 부족하

여 20명의 대학생을 대상으로 심층 인터뷰와 심리학 

전문가 리뷰를 거쳐 총 24문항을 본 설문에 사용하였

다. 연구변수들에 대한 조작적 정의와 측정항목은 [표 

1]과 같다.

IV. 실증분석

4.1 자료수집 및 분석방법

본 설문은 2013년 11월 18일부터 12월 6일까지 약 

3주간에 걸쳐 광주, 전남, 전북 소재 4개 대학의 재학

생 중 SNS 사용자를 대상으로 실시하였다. 총 198명

이 조사에 참여하였으며 불성실하게 응답한 30명을 

제외한 168명의 응답을 분석에 사용하였다. 수집된 자

료는 SPSS 18.0과 LISREL 8.54를 이용하여 분석하였

다. 응답자 인구통계학적 특성과 SNS 사용에 관한 내

용은 [표 2]와 같다.
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잠재변수 측정변수 표준화추정치 t-값 SMC 개념신뢰도 평균분산추출값 Cronbach's

프라이버시
염려

PC1 0.70 10.37 0.49
0.869 0.691 0.862PC2 0.92 - 0.84

PC3 0.86 13.30 0.74
원하지 않는 연결의 

부담
UWC1 0.86 - 0.74

0.868 0.688 0.867UWC2 0.81 11.59 0.65
UWC3 0.82 11.78 0.67

상대적 
박탈감

RD1 0.86 14.73 0.74
0.905 0.761 0.904RD2 0.91 - 0.82

RD3 0.85 14.37 0.72

소외감
LN1 0.78 11.78 0.60

0.885 0.720 0.879LN2 0.90 13.91 0.81
LN3 0.86 - 0.75

평판에 대한 
걱정

CR1 0.89 - 0.79
0.866 0.685 0.861CR2 0.85 12.59 0.71

CR3 0.74 10.81 0.55
가벼운 관계에 대한 

회의
RS1 0.81 11.27 0.65

0.854 0.662 0.846RS2 0.74 10.29 0.55
RS3 0.89 - 0.78

심리적 
부조화

PD1 0.63 7.56 0.39
0.750 0.501 0.741PD2 0.75 - 0.57

PD3 0.74 8.88 0.54
SNS

사용중단의도
UR1 0.83 13.64 0.68

0.890 0.730 0.888UR2 0.82 13.61 0.68
UR3 0.91 - 0.83

[표 3] 측정모형의 확인적 요인분석 결과

구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

성별
남성 88 52.4

자주
이용하는 SNS

페이스북 127 75.6
여성 80 47.6 트위터 4 2.4
계 168 100 카카오스토리 21 12.5

연령

10대 3 1.8 마이스페이스 1 0.6
기타 15 8.920대 135 80.4

30대 15 8.9 계 168 100
40대 15 8.9

 
주된 

사용기기

유선 인터넷 8 4.8
기타 - - 무선 인터넷 4 2.4
계 168 100 모바일인터넷 154 91.7

가입한 
SNS 수

1개 39 23.2 PDA, PMP 1 0.6
2개 64 38.1 기타 1 0.6

3개 이상 65 38.7 계 168 100
계 168 100

구분 평균 응답 수 구분 평균 응답 수
이용기간 24개월 168 1일 이용시간 약 77분 168

[표 2] 응답자의 특성

4.2 측정모형의 검증

측정모형의 검증에 앞서 부정적 감정요인에 대한 

신뢰도와 타당도를 알아보기 위해 탐색적 요인분석을 

실시하였다. 탐색적 요인분석 결과, 요인적재값이 0.6

이상으로 나타나 높은 집중타당성(Convergent Validity)

을 보였다(Hair et al., 1998). 또한 각 요인을 구성하는  
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(A) (B) (C) (D) (E) (F) (G) (H)
(A) 프라이버시염려 0.831
(B) 원하지 않는 연결의 부담 0.408** 0.829
(C) 상대적 박탈감 0.044 0.145 0.872
(D) 소외감 0.056 0.153* 0.309** 0.848
(E) 평판에 대한 걱정 0.090 0.049 0.108 0.486** 0.827
(F) 가벼운 관계에 대한 회의 0.232** 0.247** 0.246** 0.259** 0.320** 0.813
(G) 심리적 부조화 0.390** 0.409** 0.032 0.237** 0.298** 0.032 0.708
(H) SNS 사용중단의도 0.252** 0.258** 0.042 0.117 0.174* 0.042 0.628** 0.854
주) 대각선: 제시되어 있는 값은 AVE의 제곱근, *: p<0.05, **: p<0.01

[표 4] 구성개념 간 상관관계와 판별타당성 분석

항목들 간의 내적일관성(Internal Consistency)을 나타

내는 Cronbach's α 값이 모두 0.7이상으로 나타나 측

정도구로서의 높은 신뢰성을 갖춘 것으로 판단되었

다. Nunnally(1978)에 따르면 탐색적 연구 분야에서는 

Cronbach's α 계수가 0.6이상, 기초연구 분야에서는 

0.8이상, 응용연구 분야에서는 0.9이상이 되면 적정한 

수준이라고 본다.

다음으로 변수들 간의 집중타당성을 확보하고 경

로분석을 수행하기 위한 확인적 요인분석을 실시하였

다. 측정모형의 부합도는 χ2= 303.70(자유도 = 224),

χ2/df=1.36으로 기준치인 3.0이하이며, RMSEA=0.046

로 0.08이하이고 GFI=0.87, AGFI=0.82, NFI=0.92,

NNFI=0.97, CFI=0.97로 전반적으로 만족스러운 결과

가 나타나 분석에 이용하는데 무리가 없는 것으로 판

단된다. 또한 확인적 요인분석을 통해 측정모형 내 

요인들의 신뢰성을 평가하기 위한 개념신뢰도

(Construct Reliability)와 평균분산추출값(AVE)도 수용

기준인 0.7, 0.5이상으로 나타나 전반적으로 구성개념

들이 타당하고 신뢰할 만한 것으로 확인되었다. 측정

모형의 확인적 요인분석결과는 [표 3]에, 구성개념 간 

상관관계와 판별타당성 분석결과는 [표 4]에 제시하

였다.

4.3 구조모형의 검증

전체적인 구조모형을 기반으로 가설검증을 실시한 

결과, 적합도 지수는 χ2
= 308.86(자유도=230), χ2

/ df

= 1.34, RMSEA = 0.045, GFI = 0.87, AGFI = 0.83, NFI =

0.92, NNFI = 0.97, CFI = 0.97로 나타나 전반적인 구조

모형의 적합도 지수는 양호한 것으로 판단되었다. 요

인 간 경로를 살펴보면, SNS 사용에 대한 심리적 부

조화의 영향요인은 프라이버시 염려(β=0.20, p<0.05),

원하지 않는 연결에 대한 부담(β=0.33, p<0.01), 평판

에 대한 걱정(β=0.21, p<0.05), 가벼운 관계에 대한 회

의(β=0.21, p<0.05)로 나타났다. 요컨대 SNS에서 원하

지 않는 사람들과 연결되거나 교류될 수 있다는 걱정

이 심리적 부조화의 주요한 동인이며, 심리적 부조화

는 사용중단의 영향요인(β=0.74, p<0.01)으로 확인되

었다. 본 연구에서 설정한 연구모형의 경로도해(path

diagram)는 [그림 2]에, 가설검증 결과는 [표 5]에 제

시하였으며, 결과에 대한 해석과 시사점은 결론 부분

에 덧붙였다.

V. 결론 및 시사점

5.1 연구결과 및 시사점

본 연구는 SNS 사용의 부정적 감정의 실체를 파악

하고 심리적 부조화가 사용중단의도에 미치는 영향을 

실증함으로써 ‘SNS 사용중단행동의 작동원리’를 이해

하는 데 기초를 제공하고자 하였다.

주요결과를 보면 먼저 SNS 사용의 부정적 감정요

인으로는 ‘프라이버시 염려’, ‘원하지 않는 연결에 대

한 부담’, ‘상대적 박탈감’, ‘소외감’, ‘평판에 대한 걱

정’, ‘가벼운 관계에 대한 회의’를 들 수 있다. 이 중 

상대적 박탈감과 소외감을 제외한 나머지 요인들은 
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가설 구성개념 간 관계 가설
방향

경로계수 t값 결 과표준화 비표준화
H1 프라이버시 염려 → 심리적 부조화 + 0.20 0.17 2.28* 채택
H2 원하지 않는 연결의 부담 → 심리적 부조화 + 0.33 0.30 3.44** 채택
H3 상대적 박탈감 → 심리적 부조화 + -0.11 -0.09 -1.36 기각
H4 소외감  → 심리적 부조화 + 0.08 0.06 0.74 기각
H5 평판에 대한 걱정 → 심리적 부조화 + 0.21 0.17 2.05* 채택
H6 가벼운 관계에 대한 회의→ 심리적 부조화 + 0.21 0.19 2.30* 채택
H7 심리적 부조화 →  SNS 사용중단의도 + 0.74 0.93 8.16** 채택

주) *: p＜0.05, **: p＜0.01

[표 5] 연구가설의 검정 결과

[그림 2] 연구모형의 경로도해

심리적 부조화의 영향요인으로 확인되었으며, 심리적 

부조화는 사용중단의도에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 각각의 감정요인에 관한 결과가 시사하

는 바는 다음과 같다.

첫 번째, 프라이버시에 대한 염려는 심리적 부조화

의 영향요인으로 프라이버시 위험이 클수록 소셜미디

어에 부정적 태도를 취한다는 Featherman &

Pavlou(2003)의 주장과 일치하는 것으로 볼 수 있다.

즉, 사생활이 지나치게 공개되거나 개인정보가 잘못 

사용될 수 있다는 우려가 SNS 사용에 대해 갈등하는 

심리적 부조화에 영향을 미친다는 것이다. SNS는 개

인의 신상정보를 공개 또는 선택적으로 공개하고 다

른 사용자들이 맺고 있는 연계망의 리스트를 둘러볼 

수 있는 웹 기반의 서비스로(Boyd & Ellison, 2008),

개인정보가 자연스럽게 노출될 수 있는 환경을 가지

고 있다. 이러한 환경에서 사용자의 프라이버시에 대

한 걱정은 더욱 심화될 수 있고 이에 따른 사용갈등

도 증가할 수 있다는 점을 주지할 필요가 있다.

두 번째, 원하지 않는 사람들과 연결될 수 있다는 

부담은 심리적 부조화의 주요 영향요인으로 확인되었

다. SNS의 특성인 개방적 연결이 오히려 사용갈등을 

야기할 수 있다는 것이다. 이러한 결과는 Acquisti &
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Gross(2006)의 연구 및 SNS 이용실태 조사결과와 같

은 맥락으로, 친하지 않는 사람의 친구신청이나 원하

지 않는 사람들에게 자신의 생활이나 글이 노출될 수 

있다는 점에서 심리적으로 부조화를 유발시킬 수 있

다는 것을 의미한다. 최근 들어 기존 SNS의 개방성

과 달리 친구를 제한하고 있는 네이버의 ‘밴드’, SK

커뮤니케이션즈의 ‘데이비(Daybe)’, 다음커뮤니케이션

의 ‘캠프’ 등과 같은 폐쇄형 SNS가 연이어 출시되고 

있는 것도 이러한 결과를 반영하고 있는 것으로 해석

된다.

세 번째, 본 연구에서는 Festinger(1954)의 사회비교

이론을 토대로 상대적 박탈감과 심리적 부조화의 관

계를 설정하였으나, 분석결과 상대적 유의하지 않은 

것으로 나타났다. 이는 SNS 사용경험을 통해 형성된 

사용자들의 인식에서 기인한 것으로 보인다. 일반적

으로 사람들은 좋은 이미지 형성을 위해 노력하는 인

상관리 경향을 가지고 있으므로(Goffman, 1959), 자신

이 그렇듯이 다른 사람들도 그럴 것이라고 인지할 수 

있다. 예컨대 SNS를 통해 나쁜 소식이나 부정적인 

모습보다는 좋은 소식이나 긍정적인 면모만을 노출시

켜 인상관리를 한다고 생각하고 있으므로, 상대적인 

비교나 평가가 크게 작용하지 않을 수 있다. 이러한 

추론은 많은 사용자들이 미화된 행복한 모습을 주로 

업데이트한다는 것과 자신의 삶에 대해 과장하거나 

거짓말을 한다고 응답한 조사결과를 통해서도 알 수 

있다(e.g., 조선닷컴, 2013; 국민일보, 2012).

네 번째, 소외감은 심리적 부조화에 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 본 연구에서 소외감은 자신의 

페이지에 글을 남기지 않거나 기대만큼의 반응이 없

을 때 느끼게 되는 서운함과 관계 속에서 누락당할 

수 있다는 두려움으로, 같은 지역 내 동일한 대학(원)

의 학생으로 구성된 표본이라는 점에서 그 이유를 찾

을 수 있다. 즉 비슷한 수업일정과 유사한 학교생활

을 하고 있으므로 상대방의 반응이나 관심이 곧바로 

이뤄지지 않더라도 이해될 수 있는 상황이라는 점에

서 소외감을 느끼지 않았을 것으로 예측된다.

다섯 번째, 평판에 대한 걱정은 심리적 부조화의 

영향요인으로 확인되었다. 이는 황성욱ž박재진(2011),

이현지ž정동훈(2013)의 연구와 일치된 결과로, 평판이 

신경쓰여 솔직한 의견이나 감정을 그대로 표현할 수 

없다는 점이 사용자의 갈등을 야기한다는 것을 알 수 

있다. 특히 빠른 확산의 속도와 한번 생성된 정보를 

지우기 어렵다는 SNS의 특성에서 기인한 것으로 볼 

수 있다. 현실적으로 SNS를 비롯한 인터넷에 있는 

자신의 흔적을 모두 지우기란 거의 불가능하다. 이와 

관련하여 오래된 게시글을 관리해 주는 ‘디지털세탁

소’가 등장하고 있으며, 이처럼 온라인에 남겨진 콘

텐츠를 지워주는 휘발성 SNS, 디지털세탁소와 같은 

사업이 유망할 것으로 전망되고 있다(통계청, 2014).

여섯 번째, 가벼운 관계에 대한 회의는 심리적 부

조화의 영향요인으로 확인되었다. SNS는 네트워크 

기반의 관계유지와 형성을 위한 인맥구축 서비스로,

마음만 먹으면 손쉽게 원하는 사람들과 친구가 될 수 

있다. 그러나 계정을 해지하면 이들과는 쉽게 끊어질 

수 있는 관계이기도 하다. SNS 사용실태 조사결과에 

따르면, SNS가 진정한 관계형성에 도움이 되는 지 

묻는 질문에 응답자 전체의 56.8%가 그렇지 않다고 

대답했으며, 그 이유로 SNS를 통한 대화가 의례적인 

경우가 많기 때문이라고 답했다(한국일보, 2013). 결

과적으로 SNS의 관계 확장이라는 이점이 오히려 사

용갈등을 야기할 수 있음을 알 수 있다.

일곱 번째, 심리적 부조화는 SNS 사용중단의도에 

강한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이는 심리적

으로 조화롭지 못한 사용자가 이러한 불균형 상태에

서 벗어나기 위해 사용중단의도로 이어질 수 있음을 

의미한다.

5.2 결론

SNS는 사용자들의 자발적인 참여와 신뢰, 수평적 

커뮤니케이션을 통해 개인의 사회적 관계뿐만 아니라  

SNS는 사용자들의 자발적인 참여와 신뢰, 수평적 커

뮤니케이션을 통해 개인의 사회적 관계뿐만 아니라 
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집단지성 및 협업의 도구로 활용되며 긍정적인 사회

자본 축적에도 기여하고 있다. 따라서 이러한 기능과 

가치를 향상시키고 활발한 사용을 유도하기 위해 부

정적 감정요인에 대한 정밀한 진단과 성토가 필요하

다. 이러한 견해에서 본 연구결과는 다음과 같은 의

미를 제공하고 있다. 첫째, SNS에 관한 기존연구들이 

긍정적인 측면에서 접근하고 있는 것과 다르게 사용

의 부작용에 관심을 두고 접근했다는 점이다. 이러한 

접근은 부정적 측면에 관한 후속연구를 양산하는 계

기가 될 것으로 보고 있다. 둘째, 그동안 피상적인 수

준에서 이해되던 부정적 심리현상을 실증적으로 다루

고 있다는 점이다. 이 연구의 결과들은 SNS 사용의 

심리적 연구에 관한 지식의 축적에 기여하고 후속연

구의 기초로 활용될 수 있다. 셋째, 마케팅과 심리학

분야에서 주로 다뤄온 인지부조화이론을 정보시스템 

분야에 적용하여 정보기술 사용에 대한 태도와 행동

의 연계성을 설명하고 있다는 점에서 차별적이다.

실무적인 관점에서 본 연구결과는 다음과 같이 활

용될 수 있다. 무엇보다 부정적인 감정요인의 부작용

을 최소화하는 실질적인 노력이 필요하다는 것이다.

이를 위해 부작용에 대한 다각적인 조사와 심층연구

를 통해 그 원인과 현황을 정확히 파악해야 한다.

SNS 사용의 심리적 문제들은 서비스 제공자나 사용

자 어느 한 측면의 주도적인 행동만으로 해결방안을 

모색하기는 어렵다. 여러 주체가 동시에 해결안을 진

행하여 진정한 소셜미디어로 자리 잡을 수 있도록 해

야 할 것이다. 특히 개개인이 느끼는 주관적인 요소

들에 대해서는 어쩔 수 없다 하여도, 기술적 운영에 

있어서는 충분히 고민할 필요가 있다. 프라이버시 침

해나 원하지 않는 사람과의 연결의 경우, 제3자에 대

한 개인정보 공개설정 및 범위에 대한 통제권을 부여

하는 방안을 제시할 수 있다. 정보 주체가 자신의 정

보를 통제하여 원하는 대상에게만 제공할 수 있도록 

제한함으로써 심리적 저항은 줄일 수 있을 것이다.

또한 기술적인 관점에서는 비정상적인 접근을 통제하

는 시스템 개발 및 사용자가 환경통제를 강화시킬 수 

있는 방법을 강구해야 한다.

이상의 시사점에도 불구하고 본 연구는 다음과 같

은 점에서 자유로울 수 없다. 첫째, 광주ž전남ž전북 

지역의 대학(원)생과 20~30대 직장인을 대상으로 하

고 있어 연구결과를 일반화하는 데 무리가 따른다.

후속 연구에서는 이를 반영하여 외적타당성을 확보할 

필요가 있다. 둘째, 개인의 감정 성향이나 성격특성을 

고려하지 않았다는 점이다. 개인이 가지고 있는 긍정

적/부정적 경향이나 성격적인 특성에 따라 부정적인 

감정요인과 이로 인한 결과가 다르게 나타날 수 있으

므로, 향후 이를 반영한 정교한 논의가 이어져야 할 

것이다. 셋째, SNS 유형이나 사용자의 이용동기 등 

좀 더 세분화된 접근으로 풍부한 논의와 해석이 가능

할 것으로 사료된다.
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