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1. 서론

인터넷을 통한 소통, 특히 누구나 쉽고 빠르게 

툭툭 내뱉듯이 쓸 수 있는 “댓글소통”의 진정성

과 실효성에 대해 사람들은 양가적인 감정을 보

인다(문광수 등, 2013). 누군가는 그 무수한 댓글

들이 진정한 여론의 반영이며 마땅히 존중받아

야 하는 개개인의 소중한 의견이라 하고, 누군가

는 반대로 댓글은 쉽게 조작되고 감정의 과잉이 

쉽게 일어나며 타인의 의견에 크게 영향을 받기 

때문에, 왜곡된 여론으로 봐야 한다고 말한다(최

동성 등, 2008). 기업들은 다양하게 댓글을 활용

하여 소비자에게 전달하려는 가치를 높이려 노

력하지만, 역시 보여지는 댓글이 소비자 의견의 

전부라고 믿지는 않는다(차영란, 2020). 그래서 

사람들은 댓글의 잠재적 가치를 높게 평가하면

서도 한편으로는 그 내용 및 결과에 연연하지 않

으려는 양가적인 태도를 보이는 것이다(권상희, 
김익현, 2008).

이렇게 댓글에 대해 사람들은 때로는 그 진실

성을 의심하면서도 여전히 댓글 소통을 즐긴다. 
하나의 뉴스에 빠르게 달리는 무수한 수의 댓글
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들은, 사람들의 댓글소통에 대한 변치 않는 애정

과 노력을 보여준다. 왜 그럴까? 그 이유는 바로 

소통에 대한 인간의 본능적 욕구가 댓글에 대한 

잠재적 의심이나 불신보다 크기 때문일 것이다. 
사람들은 사회적 동물로서 타인과 소통을 하고

자 하는 본능적 욕망이 있으며, 이 본능을 충족

시키기 위해 댓글의 편리함을 활용하여 소통을 

하고, 대신 댓글이 갖고 있는 제한이나 잠재적 

위험  익명성에 기댄 악플 - 등은 감수하는 것

이다(김한민, 김기문, 2018).
댓글에 대한 이런 양가적인 감정의 바탕에 깔

려 있는 인식 중 하나는 “나는 안 그런데 너는 

그렇다.” 이다. 인터넷 상의 무수한 댓글은 내가 

아닌 다른 사람에 의해 쓰여지고, 그 댓글들이 

때로 악플이 되거나 이상한 내용을 이루는 이유

는 나를 제외한 다른 사람들 중에는 이상한 사람

의 비중이 높기 때문이다. 자신은 이성적인 사고

를 바탕으로 양질의 정상적인 댓글을 생산하지

만, 나를 제외한 타인 중에는 온라인의 익명성에 

기대어 악플을 쓰거나 이상한 댓글을 쓰는 사람

이 다수 존재한다고 인식하는 것이다(김영준 등, 
2013). 즉, 자신 역시 댓글을 생산하는 대중의 일

부라는 사실과, 그럼에도 불구하고 자신은 대중

과 다르다는 인식이 동시에 존재하는데 이는 동

시에 존재하는 두 개의 서로 대립하는 생각 들로

서 일종의 인지부조화 상태라고 볼 수 있다.
본 연구에서는 이렇게 양립하는 두 개의 사실 

혹은 인식을 우리가 인터넷 상에서 흔히 경험할 

수 있는 인지부조화의 사례로 보고, 이 부조화가 

대면 소통의 의도에 어떠한 영향을 미치는 지 알

아본다. 기존의 많은 연구가 인지부조화에 대해 

다양한 맥락에서 연구를 해 왔지만, 온라인에서의 
소통행위 시 존재하는 인지부조화에 대해서는 

연구가 많지 않다(윤상 등 2013). 온라인 소통행

위 시 발생하는 인지부조화는 다른 인지부조화

에 비해 암묵적인 경우가 많고 스스로 이를 인지

하지 못하는 경우도 많기 때문이다(Taddicken & 
Wolff 2020). 본 연구에서는 이렇게 암묵적으로 

발생하는 인지부조화를 실증분석을 통해 명시화 

시키는 한편, 이러한 인지부조화가 대화의 태도

에 미치는 영향을 알아봄으로써 밖으로 드러나

는 대화의 태도가 얼마나 정확하게 내면의 인식

을 반영하고 있는지 살펴본다. 
구체적으로 본 연구는 자신 역시 여러 댓글 쓰

는 사람 중 하나에 속한다는 사실을 기반으로, 
동시에 자신은 타인에 비해 얼마나 더 바람직하

게 댓글소통을 하고 있다고 생각하는지에 대해 

가설을 세우고 연구모형을 설정한다. 그리고 그

러한 인식, 즉 인지부조화가 온라인 소통이 아닌 

직접 대면 소통 욕구에는 어떠한 영향을 미치는 

지도 알아본다. 또한 인지부조화 외에 대면 소통 

의도에 영향을 미치는 다른 주요 변수에 대해서

도 연구모델 설정을 통해 알아본다. 
본 연구는 다음과 같이 구성되었다. 먼저 문헌 

연구를 통해 인지부조화 및 댓글을 포함한 여러

가지 종류의 인터넷 소통에 대한 기존의 연구를 

살펴본다. 이후 댓글소통 상황에서 경험하는 인

지부조화 및 직접소통에 영향을 미치는 변수들

에 대한 가설들로 구성된 연구모델을 설정한다. 
그렇게 제시된 가설들을 검증하기 위해 설문도

구를 개발하고, 총 323명의 인터넷 댓글 소통 경

험자들을 대상으로 설문 조사하여 그 결과를 분

석한다. 마지막으로, 연구의 시사점과 한계에 대

해 정리한다.
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2. 문헌연구

2.1. 인지 부조화 (Cognitive Dissonance)

인지부조화(cognitive dissonance) 란 개인의 신

념과 행동 간의 불일치, 혹은 신념과 신념 간의 

불일치로 인해 인간의 내면에서 생성되는 불편

한 감정 혹은 일시적 긴장 상태를 의미한다(윤상 

외 2013). 인간에게는 자신의 행동과 신념을 일

치시키려 하는 본능이 있기 때문에 이러한 인지

적 불일치가 일어날 경우 불편한 감정이 생기고, 
따라서 이를 해소하기 위한 해결책으로서 자신

의 행동이나 혹은 인식을 변화시키는 노력을 하

기도 한다(Harris & Tamler, 1971). 예를 들어 건

강을 위해 운동을 해야 한다는 인지와 더우니까 

운동을 하기 싫다는 인지가 서로 충돌할 경우, 
어떤 사람은 더울 때 운동하면 건강에 오히려 좋

지 않다는 자기합리화를 하기도 한다. 여우와 신

포도 이야기도 이러한 인지부조화 해소노력의 

대표적 사례라 할 수 있다.
인지부조화에 대한 연구는 인간의 인지가 대

상이 되는 모든 학문 영역에서 오랫동안 다양하

게 수행되었다. 특히 온라인상에서 일어날 수 있

는 인지부조화에 대한 연구도 활발한데 뉴스, 소
셜미디어 사용 등 온라인 상 접하게 되는 정보에 

대한 다양한 인식, 특히 선거 관련 뉴스 등 가치

관의 충돌이 쉽게 일어날 수 있는 상황 등에서 

인지부조화에 대한 연구가 많다(Jeong, et al 
2019; 김미라, 민영 2014). 예를 들어 사실과 다

른 가짜 뉴스를 접할 때 그것이 사실과 다르다는 

것을 알면서도 믿으려 한다던가 (Taddicken & 
Wolff 2020), 사실에 근거하기 보다는 자극적인 

제목, 내용 등으로 관심을 끌려고 하는 뉴스를 

알면서도 선택하는 행동을 하게 될 때 인지부조

화를 경험한다. 또한 온라인을 통한 일탈행위를 

설명하기 위해서도 인지부조화 이론이 자주 사

용된다(Alexopoulos, 2021; 이종혁 2009).
기업과 소비자에 대한 연구영역에서도 인지부

조화 이론을 많이 활용하는데 이는 금전적 보상

과 교환 행위가 일어날 때 사람은 좀 더 이성적

이고 합리적인 판단을 하려는 노력을 하기 때문

이다. 특히 제품 구매 전 리뷰를 읽는 과정에서 

정보를 획득, 처리하는 태도를 설명하거나 (Chou 
2012; Liang 2016) 혹은 반품, 재구매 등 구매 이

후의 행동을 설명하는 데 그 근거로 쓰이기도 한

다(유조군위 등 2021; 이득규 노태범 2009). 인지

부조화 이론의 활용 범위도 외식업계에서부터 

여행, 전시공연 업계까지 인간의 인지와 감정을 

중시하는 모든 영역에 걸쳐 있다(박주미 고정민 

2017; 백규리 등 2021; 오상운 조문수 2018). 그
러나 이러한 다양한 인지부조화 연구에도 불구

하고 본 연구에서와 같이 댓글을 이용한 온라인 

소통 상황에서 발생하는 인지부조화에 대한 연

구는 아직 많지 않은 것으로 나타났다. 

2.2. 온라인 소통  댓  소통

온라인 소통에 대한 연구는 매우 다양한 맥락

에서 다양한 관점으로 수행되어 왔다(Chen & 
Xie 2008). 소비자 리뷰에서부터 소셜미디어에 

이르는 소통의 다양한 형식에 대한 연구에서부

터, 내용의 파악 및 전달 방법에 대한 연구까지 

프로세스 측면에서도 매우 포괄적으로 수행되어 

왔다(Baek et al. 2012; Mitra & Jenamani 2020). 
초창기에는 주로 소통의 내용이 어떻게 주로 텍

스트로 작성되고 전달되는지, 그 효과성은 무엇

이며 결과는 어떠한 지에 집중되었다면, 소통의 

도구가 발달함에 따라 최근에는 동영상을 이용
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한 소통에 대한 연구, 플랫폼의 역할에 포커스를 

두는 연구로 넓어지고 있다(Kim et al. 2021; 최
재원, 이홍주 2011). 

특히 소셜미디어 플랫폼을 이용한 온라인 소

통에 대한 연구도 매우 활발하게 진행되고 있는

데 그 이유 중 하나로 소셜미디어는 공적인 소통

과 사적인 소통을 동시에 가능하게 하며 플랫폼 

운영자의 의도에 따라 개인의 니즈에 맞는 정보

를 선택적으로 제공할 수 있고 (Wijayaa et al. 
2021), 이를 이용하여 다양한 방식으로 가치창출

이 가능하기 때문이다(Godey et al. 2016). 예를 

들어 개인의 취향에 대한 정보를 수집한 후 이에 

기반하여 제품을 추천하거나, 적당한 인력 및 데

이트 상대를 소개하는 서비스도 제공할 수 있다

(Gatter & Hodkinson, 2016). 또한 정치적인 메시

지를 전달할 때에도 효과적으로 활용할 수 있다

(심홍진 2012). 
소셜미디어 연구가 플랫폼의 종류를 기준으로 

구분하는 연구라면, 댓글 관련 연구는 소통의 형

식을 기준으로 구분하는 연구이다. 댓글 관련 연

구는 온라인 소통 연구에서 중요한 의미를 갖고 

있는데 그 이유는 어느 주어진 하나의 주제에 대

해 짧고 빠르게 댓글과 대댓글을 통해 즉각적으

로 소통을 이어갈 수 있다는 측면에서 여러 온라

인 소통 방법 중 오프라인 소통과 가장 유사하기 

때문이다(김기한, 김종호 2019; 안서원 2019). 특
히 크롤링을 비롯한 데이터 수집 기술이 발달하

면서 대용량의 데이터를 다루는 것이 가능해졌

고, 이를 기반으로 머신러닝 기법 등을 활용하여 

댓글 속 숨겨진 패턴과 뜻을 이해하는 연구도 활

발하게 진행되고 있다(차영란 2020).

3. 연구 모형  가설

3.1. 댓  소통 과정에서 경험하는 인지부조화

댓글을 통해 소통을 하는 과정에서 많은 사람

들이 경험하게 되는 인지부조화는 다음 두 가지 

인지의 충돌이다. 첫번째는, “나는 댓글을 쓰는 

여러 사람 중 한 명”이라는 인식이다. 유명 기사 

혹은 동영상에는 수백 개 많으면 수천 개까지 댓

글이 달리는 데 이는 하나의 주제로 해당 소통에 

참여하는 사람들이 여러 명이라는 것을 의미하

고 자신 역시 그 여러 명 중 한 명이라는 인식이

다(문광수 등 2013). 두번째는, “댓글을 쓰는 많

은 다른 사람들과 나는 다르다”는 인식이다. 특
히 악플 등 댓글러에 대한 인식이 좋지 않은 경

우가 많은 상황에서, “나는 악플을 쓰지 않고 진

지하게 제대로 댓글을 쓰기 때문에 그들과 다르

다”는 것이다(김영준 등 2013). 즉, “나는 대중의 

일원”이라는 인식(인지1)과 “나는 대중과 다르

다”는 인식(인지2)이 동시에 존재한다.
첫번째 가설은 이러한 인지부조화의 존재를 

검증한다. 구체적으로, 첫번째 인식의 존재를 이

미 가정한 상태에서 (인지1), 두번째 인식을 사람

들이 얼마나 강하게 인식하고 있는지(인지2) 알
아본다. 그 이유는 인지1이 기정 사실인 상태에

서 인지부조화를 일으키는 것은 인지2의 존재이

기 때문이다. 즉, 인지2가 없다면 인지부조화는 

일어나지 않으며, 모든 댓글 사용자가 동등한 상

태에서 균질하게 댓글을 생산하고 소통에 참여

할 것이지만 인지2의 존재로 인해 부조화가 일

어나기 때문에 인지2를 대상으로 검증한다.
기본적으로 소통은 읽기, 말하기, 쓰기, 듣기

로 구성된다(Sadiku, 2015). 읽기와 듣기 행위는 

상대방의 생각을 이해하는 과정이며 쓰기와 말
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하기는 상대방에게 자신의 생각을 표현하는 과정

이다. 온라인 소통에서는 이 중 말하기와 듣기가 

대체로 제한되고 대신 읽기와 쓰기를 통해 주로 

소통이 이루어진다(나은경 등 2009). 따라서 댓글 
상황에서 경험하는 인지부조화는 댓글의 읽기와 

쓰기 행위에 있어 다른 댓글 쓰는 사람들보다 자

신의 태도가 더 성실하다 생각하는 것을 의미한다. 
따라서 다음과 같은 세부 가설이 제안된다.

H1 - 사람들은 대체로 자신의 온라인 댓글소

통노력이 타인의 댓글소통노력보다 더 

크다고 생각한다. 
H1a - 나는 온라인 공간에서 다른 댓글러

보다 더 성실하게 댓글을 읽는다.
H1b - 나는 온라인 공간에서 다른 댓글러

보다 더 성실하게 댓글을 쓴다.

읽는 것과 쓰는 것이 댓글소통을 위한 기본 행

위라면, 이를 통해 소통의 ‘과정’에서 경험하게 

되는 것은 상대방과의 의견 조율이다. 상대방과 

의견이 다를 경우 사람은 누구나 대화를 통해 상

대를 설득하려 하는데, 이 때 상대방의 의견이 

설득력 있다고 판단되면 그에 따라 내 의견을 수정

하거나 더 강화하게 된다(Arceneaux et al 2013). 
그리고 이러한 과정을 소통, 더 나아가 토론이라 

부른다(Clouder et al. 2011).
원칙적으로 토론은 감정보다 이성에 기반하며 

궁극적으로는 사회적 의견의 일치를 추구한다

(Clouder, 2011). 소통의 시작점에서는 서로 달랐

던 의견들이 효과적인 토론의 과정을 거치면서 

의견의 일치를 이루게 된다(Gil de Zúñiga & Diehl 
2018). 그러므로 정상적인 소통을 가정한다면 그

에 필수적으로 요구되는 태도는 상대방의 의견

에 대해 내 의견을 수정하거나 더 강화시키는 것

을 포함하는 인식의 유연성, 의견에 대한 수용성

이라 할 수 있다(이명호, 이욱기 2021). 따라서 

다음과 같은 가설을 제안한다.
H1 - 사람들은 대체로 자신의 온라인 댓글소

통노력이 타인의 댓글소통노력보다 더 

크다고 생각한다. 
H1c - 나는 온라인 공간에서 다른 댓글러보

다 상대방의 의견에 대한 수용성이 

더 높다.

3.2. 면 소통 욕구

인지부조화가 클수록 사람들은 심리적인 불편

함을 느낀다(윤상 등 2013). 본 연구의 대상이 되

는 댓글 소통 상황에서 인지부조화가 크다는 것

은, 타인의 댓글을 쓰는 태도에 대한 인식과 나

의 태도에 대한 인식의 차이가 크다는 것을 의미

한다. 즉, 타인의 댓글 소통 태도에 대해 부정적

인 인식이 클수록, 혹은 나의 댓글 소통 태도에 

대해 긍정적인 인식이 높을수록, 인지부조화가 

강하게 나타난다. 
인지부조화를 경험하게 되면, 사람들은 이를 해

소하기 위해 다양한 노력을 기울인다(Alexopoulos 
2021). 예를 들어 사람들은 태도를 바꾸기도 하

고 반대로 인지를 바꾸기도 한다(Taddicken & 
Wolff 2020). 만약 댓글 소통 과정에서 자신과 남

들 사이의 태도 차이로 인한 인지부조화가 발생

한다면, 직접 만나 소통을 하여 부조화를 경감하

는 것도 그러한 노력의 일환이 될 수 있다. 댓글

을 통한 소통은 비대면이며 상대방이 특정되지

도 않기 때문에 대면 소통에 비해 소통의 효율이 

떨어지기 때문이다(권상희 김익현 2008). 즉, 상
대방의 댓글 태도에 대해 부정적인 감정이 크면 

클수록, 댓글소통이 아닌 대면 소통, 직접 소통

에 대한 욕구가 커지게 된다. 그러므로 인지부조
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화와 대면 소통 욕구와의 관계에 대해 다음과 같

은 가설을 제안한다.
H2 - 댓글 활동 중 경험하는 읽기, 쓰기, 수용

하기의 세 가지 측면에서의 인지부조화

가 클수록 대면 소통에 대한 욕구는 증가

한다.

동일한 자아라 할 지라도 온라인 상에서의 태

도는 오프라인 상에서의 그것과 차이나는 경우

가 매우 많다(조윤경 등 2014). 온라인 태도가 오

프라인 태도와 다른 이유는, 비대면에 익명성이 

보장되는 경우가 많고, 메신저 등 텍스트 및 이

미지 기반 소통일 경우 목소리를 통한 감정 전달

이 불가능하여 뉘앙스가 제거되는 경우가 많기 

때문이다(Baek et al. 2012). 이러한 이유로 많은 

연구들이 오프라인에 비해 어떻게 온라인에서 

소통의 태도가 다른 지 비교의 관점에서 수행되

었다(오인수 2011).
이러한 온/오프라인 태도 차이에 대한 인식은, 

그 차이가 크게 느껴질수록 대면 소통의 욕구를 

증가시킨다. 온/오프라인 태도 차이를 크게 인식

한다는 것은 그만큼 온라인 소통에서의 제약 - 
비대면, 뉘앙스 제거, 익명성 등 - 이 크다는 것

이며 따라서 그 제약이 없는 상태인 오프라인 소

통을 하고 싶은 욕구 또한 커지기 때문이다. 온
라인이건 오프라인이건 소통의 궁극적 목적이 

상대방에 대한 이해와 설득이라는 전제 하에서, 
온라인에서의 한계로 인해 오프라인과의 괴리가 

커진다면 이를 해소하기 위해 더 강렬하게 대면 

소통을 추구하게 된다. 따라서 다음과 같은 가설

이 제시된다. 
H3 - 온라인과 오프라인 간 사람들의 태도 차

이가 크다고 느낄수록 대면 소통에 대한 

욕구는 증가한다. 

상대방에 대해 호기심과 궁금증이 생길 경우 

이를 해소하기 위해 사람은 직접 대면 소통을 원

한다. 특히 온라인 소통은 비대면이기 때문에 궁

금증이 생기기 쉽고 따라서 직접 소통에 대한 욕

구가 크다(김한민 김기문 2018). 댓글 소통의 경

우 해당 댓글이 불특정 다수를 향해 쓰여진 경우

가 많고, 자신이 읽는 댓글 역시 자신을 대상으로 

특정하여 쓰여진 댓글이 아니기 때문에 댓글을 

통한 소통의 경우 소통 대상에 대한 구체성이 낮

을 수밖에 없다(Scott 2021). 따라서 온라인 소통 

과정에서 발생하는 상대방에 대한 호기심, 궁금

증은 커지게 되고 이는 자연스럽게 직접 소통, 
오프라인 소통의 욕구를 증가시킨다. 따라서 다음

과 같은 가설이 제시된다. 그리고 그림1은 가설1
에서 가설4까지를 포함하는 연구모형을 나타낸다. 

H4 - 댓글을 쓰는 다른 사람에 대한 궁금증이 

클수록 대면 소통에 대한 욕구는 증가한다.

<그림 1> 연구 모형

4. 도구 개발  데이터 수집

4.1. 설문 개발

본 연구의 가설 검증을 위한 도구는 다음과 같

이 개발되었다. 첫째, H1에서 제시하는 인지부조

화의 경우 상대방에 대한 인식과 나에 대한 인식
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의 차이를 계산해야 하므로 상대방에 대한 인식

을 측정하는 문항과 자신에 대한 인식을 측정하

는 문항을 각각 개발하였다. 예를 들어 “다른 사

람은 댓글을 쓸 때 깊이 생각한 후 성심성의껏 

제대로 쓴다.” 와 “나는 댓글을 쓸 때 깊이 생각

한 후 성심성의껏 제대로 쓴다.” 등으로 태도에 

대한 판단에 있어 자신과 대중으로 대상만 변형

하여 문항을 개발하였다. 댓글을 쓰거나 읽는 태

도에 대해서는 올바른 소통의 기본 요소인 성실

성과 진실성, 진지함 등을 반영하여 표현하였다. 
다음으로 H2, 3, 4에서 제시되는 온라인/오프라

인 간 태도의 차이, 타 댓글러에 대한 궁금증, 직
접 소통 의지 등은 본 연구의 목적에 맞게 기존

의 문헌을 참조하여 문항을 새롭게 구성하였다

(김하연, 이수범 2019). 측정항목은 모두 단일문

항으로 개발되었는데 이는 본 연구를 위해 새롭

게 구성한 문항이 많았으며 그 과정에서 액면 타

당성 (face validity)를 높게 만족하는 문항 만을 

선택한 결과이다. 도구는 모두 9점 척도로 개발

되었다. 
설문을 위한 시나리오 설정은 인터넷 포털 사

이트의 정치기사에 댓글을 달아 소통하는 상황

을 가정하였다. 정치기사를 선정한 이유는, 연예

기사, 스포츠 기사 등에 비해 가장 넓은 층이 관

심을 많이 갖고 있는 기사이며 실제 포털 사이트

에서도 가장 댓글 많은 뉴스는 거의 정치 관련 

기사이기 때문이다(이정, 2022). 또한 악플이나 

과도하게 거짓된 댓글을 가정할 경우 답변자의 

관심이 인지부조화 및 대면소통이 아닌 악플 그 

자체에 갈 수 있기 때문에, 일반적이고 정상적인 

언어를 사용하여 자신과 생각이 다른 다양한 의

견을 교환하는 댓글소통 상황을 명시적으로 설

문에 가정하여 질문하였다. 

4.2. 데이터 수집

본 연구에서 제시된 네 개의 가설을 검증하기 

위해 다음과 같은 방식으로 설문 데이터를 수집

하였다. 전문기관에 의뢰하여 20세 이상 대한민

국 성인 중 지난 한달 간 인터넷 정치 기사에 댓

글을 쓴 경험이 있는 사람들을 대상으로 설문을 

하였으며 만약 지난 한달 간 댓글을 쓴 경험이 

없다고 답했을 경우 설문에 참여할 수 없도록 하

였다. 설문 시작 전 다수의 스크리닝 문제를 동

시에 보여주고 답변하게 함으로써 본 설문이 무

엇에 대한 설문인지 알 수 없는 상태에서 

총 323명으로부터 데이터를 수집하였다. 설문

참여자들의 평소 댓글 활용 행태를 살펴보면, 절
반 이상이 주당 평균 1-3개 정도의 댓글을 쓴다

고 답하였고 한 개도 쓰지 않는다고 답한 사람도 

17퍼센트였다. 또한 약 5퍼센트가 주당 10개 이

상의 댓글을 쓴다고 답하였다. 지난 한달 간 인

터넷 정치 기사에 댓글을 쓴 경험이 있는 사람들

만 설문에 참여하도록 하였음에도 불구하고 “주
당 평균” 댓글 수를 0으로 답한 사람이 17%나 

되는 이유는, 몇 가지 이유가 있을 수 있는데 예

를 들어 평소에 댓글을 정기적으로 쓰는 편이 아

니지만, 지난 한달 사이 특별한 사건으로 인해 

오랜만에 댓글을 쓴 경우일 수 있다. 특히 설문 

시기가 22년 3월로서 대한민국 대통령 선거와 

접한 관련이 있는 시기였기 때문에 “평소”에
는 댓글을 쓰지 않던 사람도 설문 시점을 기준으

로 지난 한달 사이에는 특별히 댓글을 달았을 수 

있다. 이 경우 “주당 평균”이라는 단어로 인해 

자신의 “평소” 행태를 기준으로 답했을 수 있다. 
또한 흔한 경우는 아니지만 여러 개의 스크리닝 

질문에 동시에 답하면서 스스로 일관성을 잃고 

답했을 가능성도 있다. 
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댓글을 읽고 쓰는 과정에서 상대방의 댓글에 

의해 지난 1주일 간 생각이나 의견이 바뀐 경험

이 있는지에 대한 질문에는, 약 절반의 사람들이 

그렇다고 답하였으며 나머지 절반은 생각이 바

뀐 경험이 없다고 답하여 사람들이 댓글을 활용

한 소통을 하면서 어느 정도 사고의 유연성을 가

지고 있는지 보여주었다. 결과는 <표1>에 정리

하였다.

5. 가설 검증  데이터 분석 결과

5.1. H1 검증: 댓  소통과정에서 경험하는 

인지부조화

H1 검증을 위해 읽기, 쓰기, 의견수용하기 세 

가지 측면에서 자신과 타인의 태도에 대한 평가

가 이루어졌다. <표 2>와 같이 총 6개의 변수값

이 수집되었는데 평균값을 살펴보면 읽는 태도

(6.02, 6.79)와 쓰는 태도(5.58, 7.11)에 비해 수용

하는 태도가 전반적으로 낮게 평가되었다(4.53, 
5.29).

타인과 자신의 태도 간 차이를 검증하기 위해 

표3와 표4에서 보는 바와 같이 paired t-test를 시

행하였다. 세 가지 측면 모두 타인에 대한 인식

과 자신에 대한 인식 수준에 있어 차이를 보였으

며 모두 자신의 태도에 대해 더 긍정적으로 평가

하였다. 읽기, 쓰기, 수용하기 중에서 특히 쓰는 

태도의 경우가 타인에 대한 인식과 자신에 대한 

인식 차이가 가장 컸으며 (-1.529), 읽기와 수용

하기는 비슷한 수준의 차이를 보였다(-0.774, 
-0.656). 따라서 H1은 채택되었다.

성별 빈도 (퍼센트) 나이 빈도 (퍼센트)

남자 163 (50.5) 20-29 62(19.2)

여자 160 (49.5) 30-39 65(20.1)

합계 323 (100) 40-49 65(20.1)

50-59 67(20.7)

60 이상 64(19.8)

합계 323 (100)

보통 1 주일에 평균 몇 개의 정치 련 댓 을 니까?
지난 1 주일 동안 남의 댓 을 읽고 

내 의견이나 생각이 바  이 있습니까?

개수 빈도 (퍼센트) 개수 빈도 (퍼센트)

0 개 56 (17.3) 여러 번 있었다 18 (5.6)

1-3 개 212 (65.6) 한두 번 있었다 148 (45.8)

4-6 개 36 (11.1) 없었다 157 (48.6)

7-9 개 3 (0.9) 합계 323 (100)

10 개 이상 16 (5.0)

합계 323 (100)

<표 1> 인구통계분석
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5.2. H2, 3, 4 검증: 면 소통 의도에 향을 

미치는 요소들

인지부조화, 온/오프라인 간 태도의 차이, 타 

댓글러에 대한 궁금증 등이 대면 소통 의도에 미

치는 영향을 알아보기 위해 다음과 같이 총 4가
지 모델을 설정하여 위계적 회귀분석을 실시하

였다. 우선, 모델1은 H2를 검증하고 있다. H1에
서 도출한 세가지 인지부조화가 대면 소통 욕구

에 미치는 영향을 검증하고 있는데, 쓰는 태도에 

대한 인지부조화의 경우에는 유의한 영향을 미

치지만 (Sig. 0.1>0.082) 읽는 태도와 수용하는 태

도에 대한 인지부조화는 유의한 영향을 미치지 

않았다(0.594, 0.962> Sig. 0.1). 따라서 H2는 부

분적으로 채택되었다.
온라인/오프라인 간 태도차이에 대한 인식이 

대면 소통 욕구에 미치는 영향(H3)을 알아보기 위

해 모델2를 설정한 결과, 유의수준 0.082 (<0.1)

가설 변수 개념 평균 표  편차 표  오차 평균

H1a U_R 다른 댓글러들의 읽는 태도에 대한 인식 6.02 2.290 .127
H1a I_R 자신의 읽는 태도에 대한 인식 6.79 1.908 .106
H1b U_W 다른 댓글러들의 쓰는 태도에 대한 인식 5.58 2.639 .147
H1b I_W 자신의 쓰는 태도에 대한 인식 7.11 1.797 .100
H1c U_S 다른 댓글러들의 의견 수용성에 대한 인식 4.53 2.553 .142
H1c I_S 자신의 의견 수용성에 대한 인식 5.19 2.146 .119

U_R: Your reading attitudes, 타댓 러의 읽는 태도

I_R: My reading attitudes, 나의 읽는 태도
U_W: Your reading attitudes, 타댓 러의 쓰는 태도

I_W: My reading attitudes, 나의 쓰는 태도
U_S: Your reading attitudes, 타댓 러의 수용하는 태도

I_S: My reading attitudes, 나의 수용하는 태도

<표 2> 대응표본 통계

가설 Pairs N 상 유의수

H1a U_R-I_R 323 .449 .000
H1b U_W-I_W 323 .308 .000
H1c U_S-I_S 323 .392 .000

<표 3> 대응표본 상관

응 차이

t df
유의수

(양쪽)평균 표  편차
표  오차 

평균

차이의 95% 신뢰구간

하한 상한

H1a UR-IR -.774 2.228 .124 -1.018 -.530 -6.243 322 .000
H1b UW-IW -1.529 2.696 .150 -1.825 -1.234 -10.195 322 .000
H1c US-IS -.656 2.613 .145 -.942 -.370 -4.514 322 .000

<표 4> 대응표본 검정
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로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 조정

된 R제곱값 역시 0.014로 태도차이를 포함하지 

않은 모델1의 0.008에 비해 증가한 것으로 나타

나 쓰는 태도의 차이는 직접소통 욕구에 영향을 

미치는 것으로 볼 수 있다. 그러나 모델 4에서 보

는 바와 같이 궁금증이 연구모형에 포함될 경우 

그 영향력은 약화되었다. 그러므로 종합적으로 

볼 때 쓰는 태도의 차이는 단독으로는 유의한 영

향을 미치나 다른 변수들을 포함될 경우 영향력

이 작아지는 경우도 있으므로 H3는 부분 채택된 

것으로 판단할 수 있다.
댓글을 쓰는 타인에 대한 궁금증이 직접 소통 

욕구에 미치는 영향을 알아보기 위해 모델 3과 

모델4를 설정하여 검증하였다. 양 모델에서 모두 

유의수준 0.01에서 영향이 있는 것으로 나타났

다. 따라서 H4는 채택되었다. H2, H3, H4 검증을 

위한 회귀분석 결과는 표 5, 6, 7에 정리하였다.

6. 결론  시사

6.1. 결과의 요약

가설검증 결과는 다음과 같다. 총 6개의 가설 중 

네 개가 채택되었으며 두 개는 부분채택 되었다. 
타인에 대한 판단과 자신에 대한 판단의 차이를 

말하는 인지부조화는 세 가지 측면에서 모두 존

재하는 것으로 확인되었으며 따라서 H1은 채택

제곱합 df 평균 제곱 F 유의수

모델 1

회귀분석 30.856 3 10.285 1.848 .138

잔차 1775.379 319 5.565

총계 1806.235 322

모델 2

회귀분석 47.658 4 11.915 2.154 .074

잔차 1758.577 318 5.530

총계 1806.235 322

모델 3

회귀분석 277.331 4 69.333 14.421 .000

잔차 1528.904 318 4.808

총계 1806.235 322

모델 4

회귀분석 279.943 5 55.989 11.628 .000

잔차 1526.292 317 4.815

총계 1806.235 322

<표 6> ANOVA

종속변수 독립변수 R R 제곱 조정된 R 제곱

모델 1 대면소통의도 인지부조화 3 종 .131 .017 .008

모델 2 대면소통의도 인지부조화 3 종, 태도차이 .162 .026 .014

모델 3 대면소통의도 인지부조화 3 종, 궁금증 .392 .154 .143

모델 4 대면소통의도 인지부조화 3 종, 태도차이, 궁금증 .394 .155 .142

<표 5> 모형요약
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되었다. 그리고 이러한 인지부조화와 온/오프라인 
태도 차이가 직접 소통 욕구에 영향을 미치는 지 

검증하는 H2, H3는 부분적으로 채택되었다. 마

지막으로 타인에 대한 궁금증이 직접소통 욕구에 
미치는 영향을 알아보는 H4는 채택되었다. 표 8은 
이러한 가설검증 결과를 요약하여 보여준다.

가설 내용 검증 결과

H1c 나는 다른 댓글러보다 더 성실하게 댓글을 읽는다. 채택

H1b 나는 다른 댓글러보다 더 성실하게 댓글을 쓴다. 채택

H1c 나는 다른 댓글러보다 상대방의 의견에 대한 수용성이 더 높다. 채택

H2 댓글 활동 중 경험하는 읽기, 쓰기, 수용하기의 세 가지 측면에서의 인지부조화가 
클수록 대면 소통에 대한 욕구는 증가한다. 부분 채택

H3 온라인과 오프라인 간 사람들의 태도 차이가 크다고 느낄수록 대면 소통에 대한 
욕구는 증가한다. 부분 채택

H4 댓글을 쓰는 다른 사람에 대한 궁금증이 클수록 대면 소통에 대한 욕구는 증가한다. 채택

<표 8> 가설 검증 결과

모형 독립변수
비표  계수 표  계수

t 유의수
B 표  오차 베타

Model1

(상수) 4.588 .152 30.261 .000

UR-IR .037 .070 .035 .533 .594

UW-IW .098 .056 .111 1.745 .082
US-IS -.003 .055 -.003 -.048 .962

Model2

(상수) 3.987 .377 10.582 .000

UR-IR .048 .070 .045 .685 .494

UW-IW .096 .056 .109 1.720 .086
US-IS -.008 .055 -.009 -.146 .884

태도차이 .097 .056 .097 1.743 .082

Model3

(상수) 1.943 .395 4.913 .000

UR-IR .070 .065 .066 1.070 .286

UW-IW .096 .052 .110 1.851 .065
US-IS .007 .051 .008 .142 .887

궁금증 .429 .060 .371 7.160 .000

Model4

(상수) 1.747 .477 3.661 .000

UR-IR .074 .066 .069 1.122 .263

UW-IW .096 .052 .109 1.837 .067
US-IS .005 .051 .005 .096 .923

태도차이 .039 .053 .039 .737 .462

궁금증 .422 .061 .365 6.946 .000

<표 7> 모델별 회귀분석 계수
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본 연구의 결과는 다음과 같이 요약할 수 있

다. 첫째, 댓글 소통 과정에서 발생하는 타인과 

나 사이의 간극에 대한 인지부조화 – 나는 잘 

하고 있지만 남들은 그렇지 않다 – 는 구체적으

로 읽다, 쓰다, 수용하다 세 가지 행위의 측면에

서 존재하는 데 그 중에서도 ‘쓰는 행위’에 대해 

사람들은 가장 큰 부조화를 느낀다. 읽고 수용하

는 태도에 대해서도 사람들은 자신이 다른 사람

들보다 더 성실하며 노력한다고 긍정적으로 평

가하지만 특히 쓰는 태도에 대해서는 남들보다 

자신이 월등히 우수하다고 생각한다. 그리고 이

러한 자신의 우월성에 대한 평가는 전체적으로 

보았을 때 나 자신 역시 여러 댓글러 중 하나이

며 따라서 댓글러의 부분집합이라는 사실과 부

조화를 이룬다. 
둘째, 대면 소통 의도에 영향을 미치는 요소로 

제시된 인지부조화, 온오프라인 간 태도의 차이, 
타인에 대한 궁금증을 살펴보면, 궁금증의 표준

회귀계수가 0.365로서 영향력이 가장 큰 것으로 

나타났다(표7). 온오프라인 간 태도의 차이는 궁

금증이 포함되지 않은 회귀모델에서만 유의한 

영향을 미쳤으며 (모델2, 표준회귀계수: 0.097), 
인지부조화 중에서는 댓글을 “쓰는” 행위의 경

우에만 영향이 있었는데 이는 매우 흥미로운 결

과라 할 수 있다. H1에서 검증한 인지부조화의 

수준도 “쓰는” 행위의 경우에 가장 컸지만, 영향

을 미치는 요소로서도 유일했다는 사실은 댓글 

소통에 있어 쓰는 행위가 가장 직접적이고 주요

하게 인식되는 것을 의미한다. 이론적으로는 읽

는 행위와 상대방의 의견을 받아들이는 행위 역

시 소통에 있어 매우 중요한 요소이지만, 사람들

은 댓글소통을 생각할 때 쓰는 것을 가장 우선적

으로 떠올린다는 것이다.

6.2. 시사

본 연구의 시사점은 다음과 같다. 첫째, 댓글을 
쓰는 과정에서 사람들이 느끼는 인지부조화를 

세 가치 측면에서 제시하고, 그것이 실재하는 지 

검증하였다. 사이버 왕따, 공격, 거짓말 등 댓글 

소통 상황에서 일어날 수 있는 다양한 문제점에 

대해서는 많은 연구가 이루어져 왔지만, 이것을 

인지부조화의 관점에서 바라본 연구는 많지 않

았다(서대호 등 2018). 본 연구의 시사점은 사람

들이 댓글 소통 시 어떤 불편함을 경험하는지, 
그럼에도 불구하고 왜 소통을 하려 하는지에 중

점을 두고 그 이유로서 인지부조화를 제시하였

다는 데 있다. 상처받았지만 다시 사랑하라는 말

처럼, 때로 상대방에 거리감을 느끼고 심지어 의

심하고 폄하하면서도 소통하려는 노력을 멈추지 

않는 이유에 대해 인지부조화의 관점에서 생각

해 보았다.
둘째, 직접 소통 의도에 영향을 미치는 요소를 

검증하였다. 댓글을 사용한 온라인 소통의 장점과 
효과성에 대한 연구는 많지만 온라인 소통이 이미 
수행되고 있는 상황에서 오프라인 소통을 필요로 
하는 이유에 대한 연구는 많지 않았다(박병언, 
임규건 2015). 본 연구는 댓글소통을 이미 하고 

있는 상황에서 오프라인 소통을 원하는 이유에 

대해 알아봄으로써 댓글소통이 가진 한계에 대

해 고찰해 보고, 특히 사람들이 온라인에서와 오

프라인에서 태도의 차이를 보인다는 점을 인식

하며 그것이 어떤 영향을 미치는 지 알아보았다. 
온라인과 오프라인에서 태도 차이가 있다는 것을 
인정하는 연구는 많으나 그것이 오프라인 소통 

욕구에 어떤 영향을 미치는 지에 대한 연구는 많지 

않은데 본 연구에서는 그 차이가 오프라인 소통

에 어떤 영향을 미치는 지 알아보고 연구하였다. 
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셋째, 댓글을 통한 온라인 소통이 가지고 있는 

한계로 인해 어떠한 이유로 직접 소통 욕구를 촉

발시키는지 검증하였다. 온라인 댓글은 그 사용

의 편리성과 접근의 대중성, 내용의 다양성으로 

인해 여러 사람에게 소통의 도구로서 활발하게 

활용되고 있으나 일대일 소통, 대면 소통에 비해 

일정 부분에서는 제한과 한계를 갖고 있다(이정 

2022). 댓글 소통은 실시간 소통이 어렵고 상대

를 특정하여 소통하기 어렵기 때문에 사람들은 

상대방의 태도에 대해 상대적인 불신이 있거나 

(i.e., 인지부조화), 궁금증이 있거나, 혹은 온라인 

소통 자체에 불신을 갖고 있을 경우 직접 대면 

소통을 원한다는 것을 보여주었다.
넷째, 본 연구에서는 인지부조화를 측정함에 

있어 상대방에 대한 인식과 자신에 대한 인식을 

각각 측정한 후 그 차이를 계산하는 방식을 사용

하였다. 이러한 방식은 특히 설문조사 방식을 이

용하여 인지부조화를 측정할 때 유용한데 그 이

유는 인지부조화는 사람들이 무의식적으로 거부

하고 축소하는 감정이기 때문이다(김미라 민영 

2014). 그러므로 인지부조화 그 자체를 측정하기

보다 본 연구와 같이 상대방에 대한 인식과 자신

에 대한 인식을 구분하여 측정하는 경우 이러한 

인지부조화에 대한 무의식적 거부반응을 감소시

켜 좀 더 객관적으로 측정할 수 있다. 또한 이렇

게 두 개의 파라메터를 측정한 후 그 결과를 조

작할 경우 차이 뿐 아닌 합, 또는 곱 등을 이용할 

수 있는 등 향후 연구에서 그 응용의 범위 또한 

넓어질 수 있다는 장점이 있다.
마지막으로, 본 연구는 특히 실무적 관점에서 

온라인 댓글을 통한 사용자 및 소비자를 이해하

는 데 있어 시사점을 준다. 예를 들어 댓글 분석

을 활용한 여론 분석을 할 때 지금까지는 감성분

석, 토픽 모델링 등을 사용해 댓글을 문자 그대

로 해석하는 방법이 많이 사용되었지만, 본 연구

에서 말하는 것처럼 그것이 인지부조화 상태가 

포함된 언어라는 것을 인지할 경우 그 이해도에 

있어 더 풍부한 해석을 가능하게 한다(안재영 등 

2022). 또한 지금까지는 주로 전자상거래 환경에

서 발생하는 인지부조화에 대해서만 실무적인 

관심을 주었지만 본 연구는 전자상거래 뿐 아니

라 모든 대화 상황에서 발생하는 인지부조화에 

대해 살펴봄으로써 실무적 시사점의 활용범위를 

넓혔다고 볼 수 있다(백규리 외 2021). 

6.3. 한계  향후 연구

본 연구는 한계는 다음과 같다. 첫째, 소통 과

정에 있어 발생하는 인지부조화를 세 가지 측면 

(읽기, 쓰기, 수용하기)에서만 고려하였다. 읽기, 
쓰기, 수용하기가 소통의 기본을 이루는 것에 대

해서는 기존의 문헌 등에서 충분히 논의가 되었

으나 소통에는 그 외에도 다양한 측면, 예를 들

어 표정, 뉘앙스, 말투, 톤 등이 존재할 수 있다. 
특히 온라인에서는 그러한 요소들이 이모티콘, 
폰트, 색깔 등 다양한 형태로 변형되어 존재할 

수 있는데 차후 이러한 측면에서 발생하는 인지

부조화에 대해서도 연구가 필요할 것이다. 
둘째, 온라인 소통에 있어 댓글을 통한 소통을 

가정하였는데 온라인 소통의 종류에는 댓글 소

통 외에도 메신저, 게시판 등 다양한 소통의 방

식이 있을 수 있다. 온라인 소통 상황에서 오프

라인 소통의 필요성에 대한 연구를 향후 계획함

에 있어 댓글 소통 방식 외의 다른 온라인 소통 

방식의 한계와 문제점에 대해서도 고려해 볼 수 

있을 것이다. 
셋째, 측정에 있어 좀 더 다양하고 엄정한 방

식을 도입할 수 있을 것이다. 본 연구는 상대방
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에 대한 인식과 자신에 대한 인식의 차이를 계산

하는 방식으로 인지부조화의 수준을 가늠하였

다. 그러나 인지부조화의 개념 복잡성 및 온라인 

소통의 다면성을 충분히 고려하기에는 문항구성

에 있어 한계가 있었다. 향후 연구에서는 측정에 

있어서 좀 더 다양한 질문과 방식을 도입하여 측

정의 타당성을 높일 수 있을 것이다.
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[부록] 설문 문항

구성요소

의미 참고문헌

행 평가 상

읽기

타인에 대한 
평가

대체로 사람들은 댓글을 찬찬히 잘 읽고 제대로 이해한다.

나은경 등 2009; 
윤상 등 2013; 
Sadiku 2015

자신에 대한 
평가

나는 댓글을 찬찬히 잘 읽고 제대로 이해한다.

쓰기

타인에 대한 
평가

대체로 사람들은 댓글을 쓸 때 깊이 생각한 후 성심성의껏 제
대로 쓴다.

자신에 대한 
평가

나는 댓글을 쓸 때 깊이 생각한 후 성심성의껏 제대로 쓴다.

수용하기

타인에 대한 
평가

때때로 사람들은 댓글을 읽고 자신의 생각이나 의견을 바꾸기
도 한다.

자신에 대한 
평가

나는 때때로 댓글을 읽고 나의 생각이나 의견을 바꾸기도 한다.

온/오프라인 간 태도의 
차이

대체로 사람들은 온라인과 오프라인 간 태도가 다르다. 오인수 2011

궁금증
(욕설이나 비속어는 없는, 그러나 나와 전혀 다른 생각을 가진 
사람들의 댓글을 보면,) 나는 이런 댓글 쓰는 사람이 어떤 사람
들인가 궁금할 때가 많다.

김하연 이수범 
2019

직접소통의도
(욕설이나 비속어는 없는, 그러나 나와 전혀 다른 생각을 가진 
사람들의 댓글을 보면,) 나는 이런 댓글 쓰는 사람을 직접 만나
는 것에 거리낌이 없다.

김한민 김기문 
2018
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Abstract

The Effect of Cognitive Dissonance Experienced 

in Online Communication on Face-to-Face 

Communication Intention

Jung Iee*

This study investigated the effect of cognitive dissonance that people experience during online 
communication on face-to-face communication. When people communicate with others on Interne using the 
comment system, they know that all the people including themselves equally participate in the discussion 
as one of the many commenters. At the same time, they somewhat distrust other commenters’ attitudes 
because of the Internet anonymity. We name this seemingly contradicting beliefs as cognitive dissonance 
and examine how these beliefs affect the intention to communicate in face-to-face. Also, the proposed 
research model includes other factors such as curiosity and the differences in attitudes between online and 
offline. To verify the hypotheses, a total of 323 comment system users were recruited and show that most 
of the hypotheses were supported. This study emphasized its implications by examining the reasons when 
and why people prefer direct communication rather than comment based communication.

Key Words : Comment system, face-to-face communication, cognitive dissonance
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