
Journal of Internet Computing and Services(JICS) 2017. Feb: 18(1): 89-103  89

소셜 미디어의 매체 환경적 특성이 이용자의 능동적 참여 및

메시지 확산 유형에 미치는 영향 : 

메르스 사태에 대한 정부 대응 및 국민들의 반응을 중심으로 

The Influence of Social Media’s Environmental Characteristics on Users’ 
Active Participation and the Types of Message Diffusion:

Government’s Communication Messages and Public Responses during the 
MERS Outbreak 

홍 주 현1 이 미 나1*

Juhyun Hong Mina Lee

요    약

이 연구는 정부의 위기 상황에서, 정부 운용 소셜 미디어의 매체 환경적 특성에 따라 이용자의 참여가 얼마나 능동적인지, 메시지 

확산 유형에 어떤 영향을 미치는지 살펴보았다. 소셜 미디어 환경을 인간 상호작용성과 매체 상호작용성을 기준으로 유형화했고, 이

용자의 능동성은 좋아요, 공감 같은 감정을 표현하는지, 댓글까지 쓰는지를 기준으로 능동성 정도를 측정했다. 소셜 미디어에 올라온 
댓글에 대해서는 네트워크 분석을 통해 유형화했다. 분석 결과 정보제공 참여형과 관계지향적 참여형의 경우, 이용자의 능동적 참여

가 높게 나타났고, 정보 제공형과 제한적 플랫폼에서 능동적 참여가 낮았다. 메시지 확산 유형을 분석한 결과 제한적 플랫폼에서 합

리적 의견 제한형이 나타났고, 나머지 소셜 미디어 환경에서는 감정적 의견 확산형과 감정적 의견 제한형이 형성됐다. 메르스 사태와 
같은 위기 상황에서 정부는 소셜 미디어의 매체 환경적 특성에 적합한 메시지를 제공하지 못하는 것으로 나타났고, 이러한 매체 환

경은 이용자의 참여와 댓글 형성에 영향을 미친 것을 알 수 있었다. 정부는 이용자와의 상호작용성을 증가시켜 이용자 친화적인 소

셜 미디어 환경을 만들고, 위기 상황에서 이용자와 소통하는 노력을 해야 할 것이다. 
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ABSTRACT

This paper analyzed the influence of government-owned social media’s environmental characteristics on the level of users’ active 

participation and types of message diffusion during government’s crisis. The social media environment was categorized based on 

human interactivity and media interactivity. Users’ active participation was measured based on ​amount of like/dislike and number of 

comments. User’s comments were categorized through network analysis. This study found that the level of user’s active participation 

was high on the information-provider participation type and the relationship-oriented participation type. The level of user’s active 

participation was low on the information-provider type and the limited platform. The analysis of message diffusion type showed that 

a restrictive rational opinion type was found for the limited platform and diffusive or restrictive emotional opinion types were found for 

other types of social media environment. This study found that during MERS crisis, the government did not provide messages suitable 

for the social media environment, and the media environment influenced users’ participation and comments. The government should 

provide user friendly social media environment by increasing interaction with users and should make efforts to communicate with users 

in crisis situation. 
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1. 문제제기

2008년 사스(SARS)가 전 국민을 공포에 사로잡히게 

한지 7년 만인 작년 5월 중동호흡기 증후군인 메르스

(MERS)가 급속하게 확산되면서 38명이 사망했다[1]. 메

르스가 확산된 2015년 정부는 다양한 소셜 미디어를 활

용해 정부의 메시지를 신속하게 전달하고자 했다. 메르

스 확진자가 나온 이후 정부와 보건복지부의 블로그, 

페이스북, 트위터, 카카오 스토리 등을 통해 메르스 예

방 수칙이나 메르스 핫라인 안내 등 정부의 메시지를 

꾸준히 전달했다. 그럼에도 불구하고 메르스 발생 초기 

정부의 사건에 대한 위험 인식 부족과 정보 통제 및 부

적절한 대응으로 바이러스 확산을 차단하는데 실패했

다. 최근 경주에서 5.8 규모의 지진이 발생했을 때에도 

정부 홈페이지 접속장애와 정보 전달 문제로 ‘골든 타

임을 놓쳤다’는 비난을 받았다[2]. 이러한 사례들을 바

탕으로 이동성(mobility)과 접근성, 연결성(connectedness)

으로 인해 이용자와의 실시간 소통이 가능한 소셜 미디

어가 정부의 메시지 전달과 국민과의 소통 수단 역할을 

제대로 하고 있는지 학문적으로 규명할 필요성을 제기한

다. 이 연구는 정부의 정책 홍보 채널로 중요하게 자리매

김한 소셜 미디어가 메르스와 같은 위기 상황에서 과연 

그 역할을 제대로 했는지 규명하고자 한다. 

이러한 문제의식을 갖고 이 연구는 메르스 사태와 관

련해서 정부가 소셜 미디어를 어떻게 운영했는지 소셜 

미디어의 환경적 특성을 중심으로 살펴보고, 매체 환경

적 특성에 따라 이용자의 참여에 어떤 차이가 있는지 알

아보고자 한다. 인터넷의 매체 환경적 특성은 이용자가 

정보를 찾고, 상호작용하는데 직접적인 영향을 미친다

[3]. 

위기가 발생했을 때 정부는 더 이상 언론 매체에만 의

존해서 국민들에게 메시지를 전달할 수 없다. 언론 매체

에서 보도하기 이전에 위기 상황과 관련된 수많은 정보

가 인터넷과 소셜 미디어를 통해 확산되기 때문이다. 유

용한 정보가 있다면, 이용자들은 해쉬태그(#)를 달아 쉽

게 검색되도록 한다. 정보의 사실 여부를 떠나 이용자의 

관심을 받은 정보는 실시간으로 사회 전체에 확산될 수 

있다는 점에서 소셜 미디어 환경을 학문적 측면에서 살

펴보고 이용자 중심의 환경을 만들 필요성이 있다. 이 연

구는 이용자의 관점에서 소셜 미디어 환경을 유형화하

고, 환경적 특성에 따라 이용자들이 얼마나 활발하게 참

여하는지 관계를 규명하고자 한다. 

메르스 사태와 관련해서 정부의 보도자료를 분석하거

나[4] 정부 커뮤니케이션 방식의 문제점을 학문적으로 

고찰한 연구[5]는 있었지만, 정부 메시지 전달 채널로서 

소셜 미디어의 환경적 특성을 분석한 연구는 찾아보기 

어렵다. 이런 상황에서 소셜 미디어 채널을 유형화하고, 

커뮤니케이션 방식을 분석하는 이 연구는 학술적 측면이

나 실용적 측면에서 의의가 있다. 

2. 이론적 배경

이 연구는 정부가 소셜 미디어를 어떻게 활용하는지 

매체 환경적 특성을 중심으로 살펴보고, 미디어 환경에 

따라 이용자의 참여와 이용자의 의견 표출이 어떻게 달

라지는지 규명하고자 했다. 먼저 소셜 미디어의 환경적 

특성에 대해 이론적으로 논의했다. 

2.1 정부의 메시지 전달 수단으로서 소셜 미디어의 

환경적 특성 유형화

트롯티어와 폭스[6]는 소셜 미디어가 정부의 정책결정

과정에서 정부의 정책을 국민들에게 알리고 정부 정책을 

공유하고, 이용자들이 행동하도록 이끄는 중요한 역할을 

한다고 강조했다. 정부에서 생산한 데이터들은 소셜 미

디어를 통해 이용자에게 확산되고, 소셜 미디어를 통해 

사회의 각 영역의 의견을 통합하고 수렴하는 역할을 한

다. 베톳, 예거, 한센[7]은 정부가 그들이 하는 일과 서비

스를 알리기 위해 점차 소셜 미디어를 많이 이용하고 있

다고 하면서 의사결정 과정과 문제해결 과정에서 소셜 

미디어를 활용해 이용자와 상호작용을 한다고 했다. 

이 연구는 소셜 미디어의 등장 이후 정부가 이들 매체

를 어떻게 활용했는지 알아보고자 정부에서 활용하는 소

셜 미디어의 환경적 특성에 주목했다. 에드워드는 이용

자들의 참여를 증진시키기 위해서 인터넷의 매체적 환경

이 중요하다면서 인터넷에서 이용자들에게 유용한 정보

를 얼마나 많이 제공하는지를 매체 상호작용성(media 

interactivity)으로 개념화했다[8]. 에드워드의 개념을 소셜 

미디어 환경에 적용시켜 이 연구에서 매체 상호작용성은 

소셜 미디어에서 정부가 정보를 얼마나 많이 제공하고, 

지속적으로 정보를 업데이트하는지를 의미한다. 즉 이용

자들에게 유용한 정보가 얼마나 지속적으로 제공되는지

를 매체 상호작용성으로 개념화했다. 카바너와 동료들은 

위기 상황에서 정부가 소셜 미디어를 통해 풍부한 양의 

정확한 정보를 제공하는 것이 국민과의 소통 증진에 도
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 매체 상호작용성

높음 낮음

인간 

상호

작용성 

높음 
Ⅰ. 정보제공 

참여형

Ⅲ. 관계지향적 

참여형

낮음 II. 정보제공형 IV. 제한적 플랫폼

(표 1) 소셜 미디어 환경 분류

(Table 1) Type of social media environment

움이 된다고 했다[9]. 

아무리 유용한 정보가 있다고 하더라도 이용자의 댓

글이나 질문에 즉각적인 피드백이 없다면 이용자들은 더 

이상 해당 소셜 미디어를 방문하지 않을 것이다. 에드워

드는 인터넷 환경이 활성화되기 위해서는 매체 상호작용

성뿐만 아니라 이용자들의 질문이나 반응에 즉각적인 피

드백이 이루어져야 한다고 하면서 이용자에 대한 피드백

을 인간 상호작용성(human interactivity)으로 개념화했다

[10]. 인간 상호작용성은 운영자가 이용자와 상호작용하

는 것과 이용자 간의 상호작용을 모두 포함하는 개념이

다. 이 연구는 에드워드의 개념을 바탕으로 인간 상호작

용성을 소셜 미디어에서 운영자를 포함한 이용자 간에 

얼마나 활발히 상호작용이 이루어 지는지로 개념화했다. 

(표 1)은 지금까지의 논의를 토대로 이용자 관점에서 

소셜 미디어 환경을 분류한 것이다. 상호작용성을 인간 

상호작용성과 매체 상호작용성으로 구분했고 각각 ‘높

음’과 ‘낮음’으로 분류했다. 이론적으로는 2*2=4개의 소

셜 미디어 환경을 생각해 볼 수 있는데, 가장 이용자 친

화적 환경은 매체 상호작용성과 인간 상호작용성이 모두 

높은 Ⅰ환경일 것이다. 반대로 모든 조건이 다 낮은 IV 

환경이 이용자에게 가장 불편한 환경이 될 것이다. 이 연

구는 실제 정부가 운용하는 소셜 미디어가 어디에 속하

는지 (표 1)의 유형화를 기준으로 구분해 보고자 한다. 

매체 상호작용성이 높은 경우 ‘정보제공형’으로 개념

화했고, 인간 상호작용성이 높은 경우 ‘참여형’으로 개념

화했다. 이를 기준으로 매체 상호작용성이 높지만, 인간 

상호작용성이 낮은 경우에는 ‘정보제공형’으로, 매체 상

호작용성이 낮고, 인간 상호작용성이 높은 경우에는 ‘관

계지향적 참여형’으로 개념화했다. 매체 상호작용성과 

인간 상호작용성이 모두 높은 경우 ‘정보제공 참여형’으

로, 매체 상호작용성과 인간 상호작용성이 모두 낮은 경

우 정보도 없고, 상호작용도 없다는 의미에서 ‘제한적 플

랫폼’으로 개념화했다(표 1 참조). 

본 연구는 정부가 운용하는 소셜 미디어의 매체적 환

경을 이용자 관점에서 매체 상호작용성, 인간 상호작용

성을 기준으로 분류함으로써 소셜 미디어의 활용에 어떤 

문제가 있는지 밝히고자 한다.

2.2 소셜 미디어 환경과 이용자의 능동적 참여 

에드워드[11]는 인터넷 환경이 이용자들이 이용할 수 

있는 많은 정보를 제공하는지 매체 상호작용성과 이용자

에게 얼마나 적극적으로 피드백을 주는지 인간 상호작용

성이 이용자의 참여를 유발할 수 있다고 했다. 그는 네덜

란드 교통성이 중요한 교통 정책과 관련된 이슈에 대해 

국민들의 의견을 듣기 위해 인터넷에서 실시간 토론을 

실시한다고 했다. 공무원이 토론 중재자(moderator)로 참

여함으로써 인간 상호작용성이 높다고 할 수 있으며, 활

발한 인간 상호작용성은 이용자들의 참여를 증진시킨다

고 했다. 인터넷 환경과 마찬가지로 소셜 미디어 환경의 

상호작용성도 이용자들이 자주 방문하고, 글을 남기는 

등 이용자들의 이용 행태에 영향을 미칠 것이다.  

매스 미디어 환경에서 수용자들은 정해진 시간에 방

영되는 뉴스와 프로그램을 봐야 한다. 시청자가 프로그

램의 제작과정에 참여하거나 프로그램에 대한 피드백을 

보내기는 쉽지 않다. 메시지를 전달하는 플랫폼이 인터

넷과 모바일로 옮겨오면서 이용자들은 다양한 방식으로 

메시지를 소비한다. 이용자들은 원하는 메시지를 읽는 

데 그치지 않고, 메시지에 대한 느낌을 표현하거나 공유

하는 등 적극적인 참여를 할 수 있다[12].

이 연구는 매체 상호작용성과 인간 상호작용성 측면

에서 소셜 미디어 환경을 분류하고, 이러한 소셜 미디어

를 이용하는 이용자의 참여 정도를 이용 정도의 능동성

에 따라 분류했다. 이용자들은 정부 메시지를 읽고 의견

에 동조한다는 느낌을 표현하고, 메시지를 공유하면서 

정부 메시지를 확산시키기도 한다. 가장 적극적인 참여

는 댓글을 쓰면서 자신의 의견을 표출하는 것이다. 가장 

능동성이 낮은 것은 ‘단순 읽기’이고, 좋아요 등의 느낌

을 표현하고, 메시지를 공유하는 것은 ‘감정 표출 및 정

보 확산’으로 개념화했다. 댓글을 쓰는 것을 가장 능동적 

형태의 ‘적극적 참여’로 보았다. 

2.3 소셜 미디어의 환경적 특성과 이용자 메시지 

확산 유형의 관계 

이용자들은 소셜 미디어를 통해 위급 상황과 관련된 

메시지를 읽고 댓글도 달고, 공유하기도 한다. 그렇다면, 

소셜 미디어의 환경적 특성은 이용자들이 댓글을 남기고 
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수준 높은 의견을 개진하는데 어떤 영향을 미칠 것인가? 

소셜 미디어 환경의 특성에 따라 이용자의 능동적 참여

에 어떤 차이가 있는지 알아보고, 이용자들이 어떻게 의

견을 공유하고 확산시키는지 알아보고자 했다. 

토론 공간으로서 인터넷이 주목을 받은 시점에 인터

넷 환경이 댓글의 양과 질에 미치는 영향을 연구한 홍주

현은 질이 높은 기사를 제공한 주류 인터넷 언론에서 이

루어진 토론의 질이 가장 높은 반면, 댓글의 양은 자극적

인 기사를 제공한 독립 인터넷 언론에서 가장 많은 것으

로 나타났다고 했다[13]. 인터넷 환경에서 어떤 정보를 

제공하는지에 따라 이용자들의 반응이 달라진다는 것을 

보여줌으로써 인터넷 매체 환경적 특성의 중요성을 강조

한 연구라고 하겠다. 

이 연구는 정부에서 활용하는 다양한 소셜 미디어에 

대한 이용자의 반응이 같지 않다는 점에 주목해서 소셜 

미디어 환경에 따라 메시지의 양과 질이 어떻게 다른지 

알아보고자 했다. 메시지의 양은 얼마나 많은 댓글이 해

당 소셜 미디어에 올라왔는지 양적 측면에서 접근한 것

이다. 메시지의 질은 댓글의 내용이 얼마나 논리적인지

를 의미한다. 

공론장으로서 인터넷과 마찬가지로 소셜 미디어에서

도 댓글의 양이 많다는 것은 활발하게 상호작용이 이루

어졌다는 의미에서 고려할 필요가 있다. 댓글이 많다고 

하더라도 합리적인 근거를 토대로 논의가 이루어지지 않

는다면, 소통의 공간으로서 공론장 역할을 한다고 보기 

어렵다. 이런 점을 고려해서 이 연구는 소셜 미디어에 올

라온 댓글의 양과 질을 네트워크 접근을 통해 밝히려고 

한다. 댓글의 양이 많거나 적은지, 댓글의 질이 높은지 

낮은지를 기준으로 소셜 미디어가 정부 메시지 전달 매

체로서 어떤 반응을 이끌어냈는지 규명할 것이다. 댓글

의 양이 많다는 것은 이용자들이 정부의 메시지에 대해 

적극적으로 의견을 표출하면서 반응하는 것을 의미한다. 

이 연구에서 댓글은 네트워크에서 노드(node)로 나타났

다. 노드는 네트워크를 이루는 점으로 분석 대상에 따라 

사람이 될 수도 있고 메시지가 될 수도 있다. 

이 연구에서 노드는 개별 댓글을 의미한다. 노드의 수

가 많고 이용자 간에 상호작용이 활발할 경우 ‘의견 확산

형’으로 개념화했다. 반면, 노드의 수가 적고, 이용자 간

에 상호작용이 적을 경우에는 ‘의견 제한형’으로 개념화

했다. 정부에서 운영하는 소셜 미디어가 이용자에게 유

용한 공간으로 활용되고 있는지 밝히려면 얼마나 많은 

의견이 개진되었는지 댓글의 양뿐만 아니라 댓글의 질도 

함께 살펴봐야 할 것이다. 

정부의 정책에 대해 단순한 감정을 표출한 것보다 정

책에 대한 비판, 비판의 근거 제시, 대안이 있을 경우 댓

글의 질이 높다고 할 수 있다. 댓글의 질이 높을 경우에

는 ‘합리적’으로, 낮을 경우에는 ‘감정적’으로 보았다.  

댓글의 양이 많고, 이용자 간에 상호작용이 활발하고, 댓

글의 질이 높을 경우 소셜 미디어가 이용자가 의견을 이

성적으로 표출하는 공론장 역할을 한다고 보고 ‘합리적 

의견 확산형’으로 개념화했다. 댓글의 양은 적지만 이성

적 의견이 교환될 경우 소수만 의견을 개진한다는 점에

서 ‘합리적 의견 제한형’으로 개념화했다. 댓글의 양이 

많고 의견의 질이 낮을 경우에는 ‘감정적 의견 확산형’으

로, 댓글의 양이 적고, 의견의 질도 낮을 경우에는 ‘감정

적 의견 제한형’으로 개념화했다(표 2 참조). 

(표 2) 소셜 미디어 댓글의 양․내용에 따른 의견 유형화

(Table 2) Type of user opinion according to quantity 

and quality of social media comments

댓글의 양

많음 적음

댓글의

내용

이성적
Ⅰ. 합리적 의견 

   확산형

Ⅱ.합리적 의견

  제한형

감정적
Ⅲ. 감정적 의견 

   확산형

Ⅳ.감정적 의견

  제한형

  

지금까지의 논의를 토대로 이 연구는 정부가 이용하

는 소셜 미디어를 매체 상호작용성과 인간 상호작용성을 

기준으로 구분해 보고, 정부 운용 소셜 미디어의 환경적 

특성이 이용자의 능동적 참여와 이용자 메시지 유형에 

어떠한 영향을 미치는지 알아볼 것이다. 이 연구에서 제

시한 연구 문제는 다음과 같다.

 

∙연구문제 1. 매체 상호작용성과 인간 상호작용성을 

기준으로 소셜 미디어 환경을 어떻게 유형화 할 수 

있는가?

∙연구문제 2.  소셜 미디어의 매체 환경적 특성에 따

라 이용자의 능동적 참여에 차이가 나타나는가?

∙연구문제 3. 소셜 미디어의 매체 환경적 특성에 따

라 이용자 메시지 확산 유형에 차이가 나타나는가? 
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(표 3) 소셜 미디어의 매체 환경과 이용자의 능동적 참여, 메시

지 유형에 대한 연구 설계

(Table 3) Research plan of social media environment, 

user’s active participation, and message 

type 

연구 주제 연구 내용 연구 방법

소셜 미디어의 
매체 환경적 특성

매체 상호작용성
인간 상호작용성

사례분석

이용자의 
능동적 참여

능동성 
높음/ 중간/ 낮음

단순참여 / 
적극적 참여

내용분석

소셜 미디어 이용자
메시지 유형

댓글의 양
댓글의 질

네트워크
분석

3. 연구방법

3.1 연구설계

(표 3)은 소셜 미디어 환경과 이용자의 능동적 참여, 

소셜 미디어를 통한 메시지 의견 유형의 관계를 분석하

기 위한 연구 설계를 보여준다. 먼저, 소셜 미디어 환경

을 분석하고, 내용분석을 통해 이용자의 능동적 참여 정

도를 밝혔다. 소셜 미디어 상의 이용자 메시지 유형은 네

트워크 분석을 통해 규명했다. 

3.2 분석 대상 이슈

이 연구는 위기 상황에서 소셜 미디어 환경에 따라 정

부 메시지에 대한 이용자들의 반응과 참여가 달라지는지 

밝히기 위해 지난 해 우리 사회를 불안과 공포에 휩싸이

게 한 메르스 사태를 분석 대상으로 했다. 작년 5월 20일 

메르스 첫 확진자가 발생한 이후 메르스 확진자 수는 6

월 초까지 급속하게 증가했다. 당시 정부가 국민들과 직

접 소통할 수 있는 소셜 미디어를 통해 얼마나 정부의 입

장을 활발하게 전달했는지, 국민들은 얼마나 정부 메시

지에 반응을 했는지 규명하고자 한다. 

3.3 분석 시기

분석 대상 시기는 메르스 확진자가 발생한 시점부터 

더 이상 확신자가 발생하지 않은 때까지를 분석 시기로 

했다. 즉, 메르스 첫 확진자가 발생한 5월 20일부터 확진

자가 더 이상 나오지 않은 6월 29일에 올라온 글까지를 

분석했다. 

(표 4) 매체 상호작용성, 인간 상호작용성 조작적 정의

(Table 4) Operational definition of media 

interactivity and human interactivity

주요 개념 미디어 환경 조작적 정의

매체

상호

작용성

미디어에서 이용자들에게 

유용한 정보를 제공하는지 

정보가 업데이트 되는지

풍부한 멀티미디어 자료를 

활용해서 정보를 

제공하는지

- 이슈 관련

게시글 건수

- 멀티미디어

(사진, 동영상) 

활용 정도

인간

상호

작용성

이용자의 반응에 대한

상호작용

- 이용자 글에 

대한 운영자의

  피드백 수

- 이용자 간의 

  댓글에 대한 

  답글 수

3.4 소셜 미디어 환경 조작적 정의 및 

분석 대상 미디어

소셜 미디어 환경의 특성을 밝히기 위해 상호작용성

을 다음과 같이 정의했다(표 4 참조). 매체 상호작용성은 

해당 매체에서 얼마나 유용한 정보를 풍부하게, 많이 제

공하는지를 의미한다. 업데이트된 정보량이 얼마나 많은

지, 동영상이나 사진 등 멀티미디어 자료를 많이 활용하

는지로 측정했다. 인간 상호작용성은 이용자들의 답글이

나 반응에 대한 상호작용이 얼마나 활발한지를 의미한

다. 이용자의 댓글에 대한 운영자와 이용자의 답글로 인

간 상호작용성을 측정했다. 매체 상호작용성과 인간 상

호작용성은 메르스 관련 이슈에 대한 게시 글 수, 정보 

업데이트 정도, 멀티미디어 자료 활용 정도를 연구자들

이 직접 보면서 분류했다.

미디어 환경에 따라 이용자의 능동적 참여와 메시지 

확산 유형에 어떤 차이가 있는지 알아보기 위해 정부 운

용 소셜 미디어 중 비교적 활발히 운용 중이고 메르스 관

련 메시지가 활발히 게재되었던 블로그와 소셜네트워크

사이트(SNS)를 분석 대상으로 했다. 대한민국 정부대표 

블로그인 정책공감1과 보건복지부의 공식 블로그인 따스

아리2를 선택했고, SNS로는 가장 회원이 많은 페이스북3

과 카카오스토리4를 선택했다. 정부의 SNS 중에서 페이

1 http://blog.naver.com/hellopolicy

2 http://blog.daum.net/mohwpr

3 https://www.facebook.com/hipolicy

4 https://story.kakao.com/ch/policy
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스북과 카카오스토리를 선택한 이유는 페이스북과 카카

오스토리 이용자가 상대적으로 많았기 때문이다. 또한 

국내 인터넷 이용자들의 SNS사용 시간을 살펴보면 페이

스북 이용자의 평균 이용시간이 33.6분으로 가장 길고, 

카카오스토리는 21.2 분으로 높았다[14].

3.5 이용자의 능동적 참여 조작적 정의 

미디어 환경에 따라 이용자들의 능동적 참여에 어떤 

차이가 있는지 알아보았다. 소셜 미디어를 통해 이용자

들은 시청 경험을 댓글로 올리기도 하고[15], 호감도를 

나타내기도 하는 등 능동적으로 시청한다[16]. 홍주현은 

프로그램에 대한 관심도와 호감도에 따라 단순 시청부터 

적극적 관여로 유형화하기도 했다[17]. 이 연구에서는 이

용자의 능동적 참여는 단순히 게시 글을 읽는 것부터 직

접 댓글을 남기는 것까지 적극성의 정도를 측정했다. 가장 

참여정도가 낮은 것은 게시 글을 읽는 것이다. 게시 글을 

읽는데 그치지 않고, ‘좋아요’와 같은 감정을 표현하거나 

‘공감’을 나타낸 경우 중간 정도의 참여로 분류했다. 이용

자들은 게시 글을 공유하기도 하는데 이것도 중간 정도의 

참여로 보았다. 가장 적극적인 참여는 댓글을 남기는 것으

로 이슈 관련 전체 댓글 수로 측정했다(표 5 참조). 

(표 5) 이용자의 능동적 참여 조작적 정의

(Table 5) Operational definition of user’s active 

participation

능동적 참여 조작적 정의

낮음
단순 

읽기
조회 수

중간

감정 

표출 

느낌을 표현하는 것. 좋아요 클

릭 수로 측정

정보 

확산

해당 게시 글을 얼마나 많이 공

유했는지 공유 수로 측정

높음
적극적

참여

해당 게시 글에 대한 댓글 수로 

측정

3.6 댓글 유형화 조작적 정의

미디어 환경에 따라 이용자들이 얼마나 많은 댓글을 

남기고 상호작용이 어떻게 나타나는지 댓글 유형을 알아

보기 위해 네트워크 분석을 실시했다. 소셜 미디어 네트

워크 분석 프로그램인 NodeXL을 이용해서 댓글의 양과 

질을 분석하고 유형화했다. NodeXL은 소셜 미디어에 대

한 네트워크 분석에 유용한 프로그램으로 이 연구는 네

트워크에서 영향력을 갖고 있는 댓글이 어떤 것인지 밝

히기 위해 중심성(centrality) 분석을 했다. 중심성 분석에

는 노드 간 최단 거리 분석을 통해 매개 역할을 하는 노

드를 찾기 위한 매개 중심성, 노드와 연결된 노드의 거리

까지 계산한 값을 알려주는 인접 중심성, 영향력이 있는 

노드와 얼마나 연결되었는지 알려주는 위세 중심성이 있

다. 그리고 페이지 랭크 값을 비교했는데, 페이지 랭크는 

문서나 텍스트의 상대적 중요도에 따라 가중치를 부여하

는 것으로 사람들이 많이 언급하고 인용할수록 중요하게 

평가받는다. 이 연구는 매개 중심성, 인접 중심성, 위세 

중심성, 페이지 랭크 값을 비교함으로써 영향력이 있는 

메시지가 무엇인지 밝혔다.  

이 연구에서 댓글의 양은 네트워크에서 언급된 전체 

노드(node, 본 연구에서는 개별 댓글)의 수로 측정했다. 

댓글의 질은 전체 분석 대상 댓글에 대한 네트워크 분석

을 통해 중심성이 높은 댓글을 찾아내 근거를 갖고 의견

을 제시했는지 내용을 파악하는 것으로 측정했다. 소셜 

미디어 댓글의 특성상 단문으로 긍정적, 부정적 태도를 

밝히는 경우가 많아 감정적인 표현, 비속어나 욕설, 악의

적인 표현을 사용했는지 여부로 댓글의 질을 측정했다. 

댓글의 양과 질에 대한 네트워크 분석을 통해 상호작

용성을 기준으로 확산형과 제한형으로 구분했다. (그림 

1)의 왼쪽은 이용자 간에 상호작용이 활발한 ‘확산형’이

고, 오른쪽은 이용자 간에 상호작용이 덜 활발한 ‘제한

형’이다. ‘확산형’은 네트워크 내 노드가 많고, 노드 간 

상호작용이 활발하면서 정보가 확산되는 양상을 보여준

다. ‘제한형’은 네트워크 내 노드가 적고, 노드 간 상호작

용이 활발하지 않은 것이다.

4. 연구결과

미디어 환경에 따라 이용자의 능동적 참여와 댓글 유

형에 어떤 차이가 있는지 규명하기 위해 먼저 소셜 미디

어 환경을 분석했다. 

4.1 소셜 미디어 환경 분석 결과

이 연구는 소셜 미디어 환경을 인간 상호작용성과 매

체 상호작용성에 근거하여 분석했다. (표 6)을 보면 블로

그로 대한민국 정책공감과 복지부 따스아리가 있고, SNS

로는 페이스북 폴리씨와 대한민국 정부 카카오스토리를 

선택했다. 먼저, 블로그의 경우 인간 상호작용성을 보면, 

정부의 정책공감과 따스아리 글에 대한 이용자의 반응에 
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(그림 1) 확산형(왼쪽)과 제한형(오른쪽) 예시

(Figure 1) Example of diffusive network(left) and restrictive network(right)

답글을 올리는 경우는 거의 없었다. 이용자들의 댓글에 

대한 상호작용도 찾아보기 어려웠다. 정책공감과 따스아

리의 인간 상호작용성은 ‘낮음’으로 분류했다. 

매체 상호작용성 분석 결과, 정부의 정책공감에서 메

르스 관련 게시글은 16건에 불과했다. 복지부 따스아리

의 경우 122건으로 메르스 관련 내용이 매일 업데이트되

었다. 하지만, 글의 내용을 보면 주제와 관련 없는 사진

이나 무의미한 사진이 첨부되어 있고, 심지어 매번 똑같

은 사진을 올리기도 했다. 따스아리의 경우 게시 글은 많

지만 내용이 딱딱하고 이용자들의 관심과 흥미를 끌기에

는 부족하다. 게시 글도 너무 많은 내용을 전달하고 있

고, 전문적인 내용을 보고서 형식으로 전달해서 운영자 

중심의 일방향적 메시지로 볼 수 있다. 

SNS 중 페이스북의 경우 동영상이 많이 올라왔는데, 

동영상도 정부에서 제작한 것이 아니고 국민들이 재능 

기부 형식으로 제작한 동영상이 많았다. 동영상 전체 재

생 수는 541,136으로 매우 높았고 이용자 간 상호작용도 

활발하여 페이스북의 인간 상호작용성을 높음으로 분류

했다. 페이스북은 또한 50건의 메르스 관련 게시글이 있

었고 동영상, 포스터, 사진, url 등 다양한 멀티미디어 자

료를 활용했다는 점에서 매체 상호작용성도 높다고 할 

수 있다. 카카오스토리의 경우 이용자들 간의 상호작용

이 활발하다는 점에서 인간 상호작용성이 ‘높음’으로 보

았다. 반면, 카카오스토리에 메르스 관련 게시글은 18건

에 불과해 매체 상호작용성이 활발하지는 않았다. 

(표 6)의 분석 결과를 토대로 분석 대상 네 개의 미디

(표 6) 소셜 미디어 환경 분석 결과

(Table 6) Analysis results of social media environment

미디어
  환경

분석
유목

블로그 소셜네트워크사이트

정부 정책
공감

복지부
따스아리

페이스북
폴리씨

정부
카카오스토

리

인간
상호
작용성

낮음 낮음 높음 높음

이용자 간 
댓글에 대한
답글(1)
이용자 간 
상호작용
활발하지
않음

이용자
간  댓글
에 대한
답글(0)
이용자 간
상호작용
활발하지않음

이용자 글에 
대한 운영자 
피드백(41)
이용자 간
댓글에 대한 
답글(27)
이용자간 상호
작용활발

이용자간 
댓글에 
대한 답글
(197)
이용자 간 
상호작용
매우활발

매체
상호
작용성

낮음 중간 높음 낮음

16건
게시글
적음
게시
내용
길고 
어려움

122건
동일한
사진
지속적
사용

50건
동영상,
포스터, 
사진, 
url 활용

18건
게시글
적음

어 환경을 분류한 결과는 다음과 같다. 인간 상호작용성

과 매체 상호작용성이 모두 높은 페이스북은 ‘정보제공 

참여형’으로 보았다. 인간 상호작용성은 높지만 매체 상

호작용성이 낮은 카카오스토리의 경우 ‘관계지향적 참여

형’으로 보았다. 매체 상호작용성이 중간이지만 인간 상

호작용성은 낮은 복지부 따스아리는 ‘정보제공형’으로, 

두 가지 상호작용성이 모두 낮은 정책공감은 ‘제한적 플

랫폼’으로 분류했다. 
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미디어
환경

이용자의
능동적
참여정도

제한적
플랫폼

정보
제공형

정보
제공 
참여형

관계
지향적
참여형

정책
공감

따스
아리

페이스북
폴리씨

카카오
스토리

단순 읽기 조회 - - - -

감정 표출 느낌 261 937 13,809 5,222

정보 확산 공유 - 1 16,059 2,083

적극적
참여

총댓글수 128 212 1,990 2,159

게시물당 
평균
댓글수

8 1.74 39.8 119.94

(표 7) 소셜 미디어 환경 별 이용자의 능동적 참여 정도 분석 

결과

(Table 7) Analysis results of level of user’s active 

participation for each type of social 

media environment 

이 연구에서 분석 대상으로 선택한 정부의 미디어를 

정보 제공의 질과 이용자 친화적인 측면에서 보면, 페이

스북, 카카오스토리는 구어체를 사용해서 메시지를 쉽고 

간단하게 전달했으며, 따스아리, 정책공감은 보도자료나 

보고서 같이 전달해 이용자를 고려하지 않은 것으로 생

각된다. 블로그의 경우 메시지의 내용도 확진자 수, 사망

자 수, 메르스 확산 현황 등 메르스 현황을 보고하는 내

용이 주를 이루었고, 공기 중 감염 여부에 대한 다양한 

전문가 의견, 자가진단 및 예방법 등 메르스와 관련된 직

접적인 정보는 부족했다. 

4.2 소셜 미디어 환경에 따른 이용자의 

능동적 참여 분석 결과

소셜 미디어의 매체 환경에 따라 이용자의 능동적 참

여에 어떤 차이가 있는지 내용분석을 했다. 분석 대상 매

체에 올라온 메르스 관련 게시 글에 대한 이용자의 반응

을 분석한 결과는 (표 7)과 같다. 이 연구에서 가장 낮은 

단계로 구분한 단순 읽기의 경우 조회 수로 정의했는데, 

대부분 조회 수를 파악할 수 없어서 측정이 불가능했다. 

조회 수를 제외하고 감정 표출과 정보 확산, 적극적 참여

를 분석한 결과 정보제공 참여형인 페이스 북의 경우 감

정 표출과 공유를 통한 정보 확산이 가장 활발하게 이루

어졌고, 총 댓글 수(1,990건)와 게시물 당 평균 댓글 수

(39.8건)도 카카오스토리 다음으로 많았다. 다음으로 관계

지향적 참여형인 카카오스토리의 경우 감정 표출과 정보 

확산이 많았고, 댓글의 수는 카카오스토리가 가장 많았다

(총 댓글 수 2,159건, 게시물 당 평균 댓글 수 119.94건). 

반면, 정보제공형인 따스아리의 경우 감정 표출은 937

건으로 많았지만, 정보 확산 1건, 총 댓글 수 212개(게시

물 당 평균 댓글 수 1.74건)로 나타났고, 제한적 플랫폼인 

정책공감의 경우 감정 표출 261건, 총 댓글 수 128개(게

시물 당 평균 댓글 수 8건)로 능동적 참여가 낮았다. 

이와 같은 결과를 통해 미디어 환경이 이용자의 능동

적 참여에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 알 수 있었다. 

SNS와 같이 인간 상호작용성이 높은 경우, 이용자의 능

동적인 참여를 이끄는 것으로 해석된다. 동일한 메시지

가 따스아리나 정책공감에 올라왔을 때보다 페이스북이

나 카카오스토리에서 이용자들로부터 더 적극적인 피드

백을 이끄는 현상은 이 같은 해석을 뒷받침한다. 

(표 7)을 토대로 능동적 참여 정도를 분류해보면, 관계

지향적 참여형이 능동적 참여가 가장 높고 다음으로 정

보제공 참여형의 능동적 참여가 높았다. 이에 비해 정보

제공형과 제한적 플랫폼의 경우 능동적 참여정도가 상대

적으로 낮았다.

4.3 소셜 미디어 환경에 따른 이용자의 메시지 

유형 분석 결과

미디어 환경에 따라 이용자의 메시지인 댓글 유형에 

어떤 차이가 있는지 네트워크 분석을 했다. (그림 2)는 정

부 블로그 정책공감의 댓글에 대한 네트워크 분석 결과

이다. 정책공감의 댓글은 “좋은 정보 감사합니다” 또는 

“정부 믿겠습니다. 힘내시길 ㅎㅎ” 등 정부를 응원하는 

메시지가 주를 이루었다. 메시지의 양이 적고 이용자 간 

상호작용도 활발하지 않지만 댓글의 질이 낮지 않아 ‘합

리적 의견 제한형’으로 보았다. 

(표 8)은 정책공감 댓글의 중심성 값과 페이지랭크를 

보여준다. 매개 중심성 값이 1 이상인 노드 중에서 인접 

중심성, 위세 중심성, 페이지랭크값을 고려해서 표에 제

시했다. 인접 중심성과 위세 중심성에 차이가 없을 경우 

페이지 랭크값이 큰 것을 선택했다. 좋은 정보 감사합니다

라는 글의 매개 중심성이 27.000으로 가장 높고, 조심 해야

겠어요 10.000, 빨리 안정을 찾았으면 좋겠습니다 6.000 순

으로 나타났다. 중심성 값이 높고, 페이지랭크가 높은 댓

글의 내용을 보면 긍정적인 내용이 주를 이루었다. 

(그림 3)은 보건복지부 블로그인 따스아리의 댓글에 

대한 네트워크 분석 결과이다. 노드의 양이 많지 않고, 

상호작용이 활발하지 않아 제한형으로 보았다. 중심성 

값이 높은 댓글의 내용을 보면, “에공 눈버렸다, 무슨 진
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(그림 2) 정부 블로그 정책공감 댓글 네트워크 분석 결과: 합리

적 의견 제한형

(Figure 2) Network analysis results of government’s 

blog user comments: restrictive rational 

opinion 

(표 8) 정책공감 댓글 중심성 값 분석 결과

(Table 8) Analysis results of centrality score of 

government’s blog user comments

댓글
매개 

중심성

인접 

중심성

위세 

중심성

페이지

랭크

좋은 정보 

감사합니다.
27.000 0.050 0.153 2.086

조심 

해야겠어요
10.000 0.042 0.000 1.459

빨리 안정을 

찾았으면 

좋겠습니다

6.000 0.250 0.103 1.097

정부 

믿겠습니다. 

힘내시길ㅎㅎ

1.000 0.500 0.000 2.378

(그림 3) 보건복지부 블로그 따스아리 댓글 네트워크 분석 결

과: 감정적 의견 제한형

(Figure 3) Network analysis results of Ministry of 

Health & Welfare’s blog user comments: 

restrictive emotional opinion 

(표 9) 따스아리 댓글 중심성 값 분석 결과

(Table 9) Analysis results of centrality score of 

Ministry of Health & Welfare’s blog 

user comments

댓글
매개 

중심성

인접 

중심성

위세 

중심성

페이지

랭크

자가 진단이 저게 

다인가??????? 정말 

기가차네 ㅠㅠ 돌대가리니까 

좀더 구체적 내용 필요

10.000 1.000 0.000 1.459

에공 눈버렸다, 무슨 진단 

기준이 감기랑 장염이랑 다 

똑같노?

3.000 1.000 0.000 1.919

도대체 이 글 어디에 진단 

기준이 있죠? 참 한심합니다.
1.000 1.000 0.000 3.297

닭대가리가 대한민국 모든 

국민을 죽이려 한다
1.000 1.000 0.000 1.459

단 기준이 감기랑 장염이랑 다 똑같노?, 도대체 이 글 어

디에 진단 기준이 있죠? 참 한심합니다, 병원 살리려다 

국민 다 죽인다, 총력 기울이고 있는게 맞나요?, 자가 진

단이 저게 다인가??????? 정말 기가차네 ㅠㅠ 돌대가리니

까 좀더 구체적 내용 필요”처럼 정부의 정책에 대한 부

정적인 의견이 주를 이루었다. 따스아리의 댓글 유형은 

‘감정적 의견 제한형’으로 분류했다.

(표 9)는 따스아리에 올라온 댓글의 중심성 값을 분석

한 결과이다. ‘자가 진단이 저게 다인가??????? 정말 기가

차네 ㅠㅠ 돌대가리니까 좀더 구체적 내용 필요’의 매개 

중심성 값이 10.000으로 가장 높았고, ‘에공 눈버렸다, 무

슨 진단 기준이 감기랑 장염이랑 다 똑같노?’ 3.000, ‘도

대체 이 글 어디에 진단 기준이 있죠? 참 한심합니다’와 

‘닭대가리가 대한민국 모든 국민을 죽이려 한다’가 각각 

1.000으로 나타났다. 

페이스북에 대한 네트워크 분석 결과는 (그림 4)와 같

다. 페이스북 폴리씨의 경우 네트워크 상에 노드가 많고 

노드 간 상호작용이 매우 활발한 것을 알 수 있다. 페이

스북의 댓글 분석 결과를 보면, “낙타 1종 따려고 했는데, 

한국에 낙타잇어봤자 동물원밖에 없는데, 낙타타고 등교

하려고 했는데 큰일 날 뻔했네, 낙타 운송업입니다” 등 

정부의 낙타 접근 금지를 희화화 하는 내용이 주를 이뤘
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(그림 4) 정부 페이스북 폴리씨 댓글 네트워크 분석 결과: 감정

적 의견 확산형

(Figure 4) Network analysis results of government’s 

Facebook user comments: diffusive 

emotional opinion

 

(표 10) 페이스북 댓글 중심성 값 분석 결과

(Table 10) Analysis results of centrality score of 

government’s Facebook user comments

댓글
매개 
중심성

인접 
중심성

위세 
중심성

페이지
랭크

낙타타고 
등교하려고 
했는데 큰일 날 
뻔했네

66.500 0.023 0.148 1.750

비판해야 할 
부분은 낙타가 
아니라 
위기대처능력입
니다.

59.000 0.022 0.056 1.448

메르스=낙타병
(?)

26.500 0.017 0.106 1.364

ㅅㅂ 왜 
이난리가 났는데 
중동지방을 가긴 
하겠냐 ㅋㅋ 
한국에 
낙타잇어봤자 
동물원밖에 
없는데

11.000 0.111 0.000 1.644

낙타 1종 따려고 
했는데

9.000 0.100 0.000 1.680

낙타운송업입니
다.

3.000 0.333 0.000 1.919

다. 이런 내용을 근거로 폴리씨의 댓글 유형을 ‘감정적 

의견 확산형’으로 개념화했다. 

(표 10)의 댓글 중심성 분석 결과를 보면, 페이스북에

서는 ‘낙타와 접촉하지 말고 낙타유를 먹지 말라’는 정부

의 메시지를 패러디하고, 희화화하는 내용이 많았다. ‘낙

타타고 등교하려고 했는데 큰일 날 뻔했네’의 매개 중심

(그림 5) 정부 카카오스토리 댓글 네트워크 분석 결과: 감정적 

의견 확산형

(Figure 5) Network analysis results of government’s 

KakaoStory user comments: diffusive 

emotional opinion

(표 11) 카카오스토리 댓글 중심성 값 분석 결과

(Table 11) Analysis results of centrality score of 

government’s KakaoStory user comments

댓글
매개 
중심성

인접 
중심성

위세 
중심성

페이지
랭크

보건복지부는 
초기대응 똑바로 안 
하고 뒤늦게 이런 
글이나 올리고 있나

5.000 1.000 0.000 1.195

시급한 건 감염자 
발생 병원~이동 
경로 아닐까 싶네요

4.000 1.000 0.000 1.459

공기 중 감염이 근거 
없다고요?정부 대책 
믿음 안 가니 루머가 
확산, 불안이 
증폭되는 거죠!!

3.000 1.000 0.000 1.230

정말 믿고 살기 힘든 
나라...쉬쉬하는게 
묘책은 아닐 듯 

3.000 1.000 0.000 1.459

성값이 66.500으로 가장 높았고, ‘비판해야 할 부분은 낙

타가 아니라 위기대처능력입니다’가 59.000으로 높았다. 

이밖에 낙타와 관련된 댓글의 매개 중심성 값이 상대적

으로 높았다.

카카오스토리 댓글에 대한 네트워크 분석 결과를 보

면, 노드 수가 많고, 노드 간 상호작용이 활발한 것으로 

나타났다(그림 5 참조). 주요 댓글을 보면 “보건복지부는 

초기대응 똑바로 안 하고 뒤늦게 이런 글이나 올리고 있

나, 안심하다 그러더니 전염자는 계속-나도 뽑았지만 대

통령이 점점 싫어진다, 공기 중 감염이 근거 없다고요? 

정부 대책 믿음 안 가니 루머가 확산되고 불안이 증폭되
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(표 12) 네트워크 그래프에 대한 기본 분석 결과

(Table 12) Analysis results on the network graph 

정책

공감

따스

아리

카카오

스토리

페이스

북

총 노드수(Vertices) 158 196 584 723

총 링크수
(Total Edges)

100 110 352 427

유니크 엣지
(Unique Edges)

91 106 266 331

최대 연결거리
(Maximum Geodesic 

Distance)
12 2 4 22

평균 연결거리
(Average Geodesic 

Distance)
1.18 0.75 0.75 7.59

밀도(Graph Density) 0.0075 0.0056 0.0014 0.0061

집단화 계수
(Clustering 
Coefficient)

0.000 0.000 0.000 0.000

는 거죠!!, 시급한 건 감염자 발생 병원~ 이동 경로 아닐

까 싶네요, 낙타고기 먹지 말라는 포스터...이 나라에 낙

타고기 먹는 사람이 있긴 한 건가” 등 정부에 비판적이

고 감정적인 의견이 주를 이루었다. 네트워크 분석 결과

를 토대로 카카오스토리 댓글을 ‘감정적 의견 확산형’으

로 개념화했다.

(표 11)은 카카오스토리 댓글의 중심성 분석 결과이다. 

‘뒤늦게 이런 글 올리고 있나’의 매개 중심성이 5.000이

었고, ‘시급한 건 감염자 발생 병원을 알리는 것’이 4.000 

순으로 나타났다. 

(표 12)를 보면 정책공감과 따스아리의 경우 총 노드

수가 적고, 카카오스토리와 페이스북의 경우 상대적으로 

많았다. 페이스북의 경우 이용자간에 평균 7.59명을 거치

면서 연결된 것으로 나타나 이용자 간 상호작용이 활발

한 것을 알 수 있다. 

4.4 소셜 미디어 환경적 특성과 이용자의 능동적 

참여․이용자 메시지 유형의 관계

이 연구는 메스르 사태가 발생했을 때 소셜 미디어를 

통해 루머가 급속하게 확산되고, 국민들이 혼란을 느낀 

상황에서 정부가 소셜 미디어를 활용해서 얼마나 소통을 

했는지 알아보고자 했다. 이를 위해 소셜 미디어 환경에 

따라 이용자의 참여 정도와 댓글의 양과 질에 차이가 있

는지 규명했다. 

먼저 소셜 미디어 환경을 인간 상호작용성과 매체 상

호 작용성에 따라 분류했다. 페이스북과 카카오스토리의 

경우 인간 상호작용성이 높아 참여형으로 분류했고, 매

체 상호작용성 또한 높은 페이스북은 정보제공 참여형으

로 개념화했다. 복지부 블로그 따스아리는 매체 상호작

용성만 높아 정보제공형으로, 두 상호작용성이 모두 낮

은 블로그 정책공감은 제한적 플랫폼으로 분류하였다. 

소셜 미디어 상의 정부의 메시지 내용을 추가로 분석한 

결과(표 13 참조), 블로그에서는 메르스 환자 발생자 현

황을 알려주는 현황보고가 주를 이루었다. 이에 비해 페

이스북과 카카오스토리에서는 메르스 예방 수칙 등 국민

들이 주의할 점을 알리는 메시지가 많았다. 

정부의 소셜 미디어 환경을 분석한 결과, 블로그의 경우 

정부가 소셜 미디어의 특성을 살려 쉽고 짧게 핵심 메시

지를 전달하지 못한다고 할 수 있다. 블로그에 맞는 형식

으로 메시지를 전달하지 못하고, 인쇄매체에 적합한 형

식의 메시지를 소셜 미디어에 그대로 올린 것이다. 정책

공감에 올린 메시지는 대부분 소셜 미디어의 특성을 반

영하지 못했다. 따스아리의 경우 메르스와 관련된 메시

지를 많이 올렸지만 텍스트 중심으로 어렵게 쓰여져 있

어 이용자의 참여는 낮게 나타났다고 볼 수 있다. 반면, 

매체 상호작용성과 인간 상호작용성이 높은 페이스북의 

경우 블로그에 비해 쉽고 짧은 메시지를 사용해 글을 올

렸다. 예를 들면, “메르스 보이스 피싱이 나타나고 있습

니다, 세계보건기구(WHO)합동 조사단은 오늘 오전 보건 

복지부에서 기자회견을 했어요”와 같이 구어체로 쉽게 

내용을 전달했다.

소셜 미디어 환경의 차이는 이용자의 참여에도 영향

을 미친 것으로 보인다. 관계지향적 참여형과 정보제공 

참여형에서 능동적 참여가 높게 나타났고, 정보제공형과 

제한적 플랫폼에서 능동적 참여가 낮게 나타난 결과는 

이러한 주장을 뒷받침한다. 카카오스토리의 경우 매체 

상호작용성은 높지 않지만 인간 상호작용성이 높아 이용

자의 능동적인 참여가 높았던 것으로 보인다. 페이스북

은 매체 상호작용성과 이용자 친화적인 환경을 갖춰 이

용자의 적극적인 참여를 끌어냈다. 미디어가 정보를 얼

마나 알기 쉽고 흥미 있게 제공하는지가 이용자의 적극

적인 참여를 이끈다고 할 수 있다. 

소셜 미디어 환경에 따라 댓글 유형에 차이가 있는지 

분석했는데, 정보제공 참여형과 관계지향적 참여형에서 

감정적 의견 확산형이 나타나 SNS 상에서 이용자들이 

의견을 활발하게 교환하는 것을 알 수 있다. 반면, 블로

그에서는 의견 제한형으로 형성되어 이용자 간에 의견 

교환이 활발하지 않은 것으로 나타났다. 제한적 플랫폼
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미디어

환경

메시지 종류 및 예시

제한적 

플랫폼:

정부정책

공감 

정보

제공형:

복지부

따스아리

관계

지향적 

참여형: 

카카오

스토리

정보제공

참여형 :

폴리씨 

메르스증상 및

예방

중동호흡기증후군(메르스) 감염 시 주요 증상은?
허영만 만화로 쉽게 보는 메르스 감염 
예방생활수칙

5
14

(11.5%)
9 23

현황보고 [현황]9일째 메르스 신규확진 없어 6
43

(35.2%)
- 7

병원해제상황 집중관리병원 6월25일 기준 현황(10개 기관) 1 - 3 5

대국민메시지
메르스 관련 최경환 국무총리 대행 발표 전문
삼성서울병원 기존 외래환자 불편 해소를 
위한 조치

2
9

(7.4 %)
1 9

메르스환자,

유가족 메시지

메르스 유가족 등 심리지원 및 상담 핫라인 
운영
메르스 격리자 긴급돌봄서비스 안내
메르스확진환자 발생 및 경유의료기관을 
방문한 분 신고

1 15
(12.3%)

3 3

보도해명
정부 평택 성모역학조사도 슴겼다. 
관련해명드립니다

-
19

(15.6%)
- 1

메르스괴담/보이스피싱 메르스 보이스 피싱 주의 - - 1 1

메르스관련 

활동공지
보건복지부는 메르스 환자의 추가적인 확산을 
막기 위해 총력을 기울이고 있습니다 1

2
(1.6%) 1 5

합계 16 122 18 51

(표 13) 소셜 미디어 환경별 메시지 내용 비교(%)

(Table 13) Comparison of message contents for each type of social media environment 

소셜 미디어 환경 능동적 참여 댓글유형

정보제공 참여형
(페이스북폴리씨)

능동적 참여 높음
(느낌 13,809, 공유 16,059, 댓글 1,990)

감정적 의견
확산형

관계지향적 참여형(정부 카카오스토리)
능동적 참여 높음
(느낌 5,222, 공유 2,083, 댓글 2,159)

감정적 의견
확산형

정보제공형
(보건복지부 블로그 따스아리)

능동적 참여 낮음
(느낌 937, 공유 1, 댓글 212)

감정적 의견
제한형

제한적 플랫폼
(정부 블로그 정책공감)

능동적 참여 낮음
(느낌 261, 공유 0, 댓글 128)

합리적 의견
제한형

(표 14) 소셜 미디어 환경과 이용자의 능동적 참여․ 댓글 유형의 관계 분석 결과

(Table 14) Analysis results of relationship among social media environment, user’s active participation, and 

user comments’ type 

인 정책공감은 메르스 관련 정보도 많이 제공하지 않고, 

이용자들도 적극적으로 참여하지 않지만 이용자들이 합

리적인 의견을 표출하는 합리적 의견 제한형으로 댓글 

유형이 나타났다. 반면, 복지부 블로그인 따스아리에서는 

댓글이 많지 않았지만 감정적 의견이 많은 감정적 의견 

제한형이 나타났다(표 14 참조). 

이러한 결과를 통해 소셜 미디어 환경은 이용자의 참

여 정도와 이용자 간 상호작용과 관계가 있다고 볼 수 있

다. 블로그의 경우 댓글도 많지 않고 이용자 간 상호작용

도 거의 없었지만 페이스북과 카카오스토리의 경우 댓글

도 많고 이용자 간 상호작용도 활발했다. 다만, 소셜 미

디어 환경의 분류는 의견의 질에 영향을 미치지 않는다

고 할 수 있다. 대한민국 정부대표 블로그인 정책공감에

서만 합리적 의견이 표출되었기 때문이다. 소셜 미디어 
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환경의 매체적 특성은 이용자의 능동적 참여와 관계가 

있는 것으로 나타난 만큼 정부는 위기 메시지를 신속하

게 전달하면서 이용자와 상호작용하는 방안을 고려해야 

할 것이다. 

5. 결   론

본 연구는 위기 상황에서 정부의 커뮤니케이션 수단

인 소셜 미디어가 어떻게 활용되었는지 매체 환경을 분

석하고, 매체 환경에 따라 이용자의 참여와 댓글이 어떻

게 나타나는지 네트워크 분석을 통해 밝히고자 하였다. 

지난 해 정부의 부적절한 초기 대응이 문제가 되었던 메

르스 사례를 선정하여 정부가 국민과의 직접적인 소통 

수단인 소셜 미디어를 어떻게 활용했는지 밝히고, 소셜 

미디어 환경에 따라 이용자의 능동적 참여에 차이가 있

는지, 그리고 소셜 미디어 환경에 따라 댓글의 유형에 차

이가 있는지 규명했다. 

매체적 특성을 고려해서 정부의 메시지를 비교적 잘 

제공한 것은 페이스북 폴리씨이다. 폴리씨에서는 구어체

를 사용해서 제목을 달고, 동영상과 포스터, 사진을 적절

하게 활용해서 메시지를 구성했다. 또한 url을 덧붙여 이

용자가 원하는 정보에 바로 접속할 수 있도록 했다. 반

면, 복지부 따스아리의 경우 게시글은 많았지만 정부의 

보도 자료나 보고서를 그대로 올려 이용자들의 관심을 

떨어뜨렸고, 전달하려는 내용이 무엇인지 알기 어려웠다. 

메르스가 급속하게 확산된 시기에 국민들은 메르스가 

공기 중 감염이 되는지, 자가 격리는 어떻게 이루어지고 

있는지, 의심 증상이 무엇인지, 손씻기로 예방이 가능한

지 등 실생활에 필요한 정보를 원하는데, 블로그 상에서 

정부는 국민들에게 전달하고 싶은 메시지만 일방적으로 

전달했다는 것이 심각한 문제이다. 정부가 이동성과 즉

각적인 상호작용이 강화된 소셜 미디어를 제대로 활용하

지 못하고, 매스 미디어처럼 일방적인 매체로 인식하고 

정보를 제공하고 있다는 점을 지적한다. 

소셜 미디어의 매체적 환경과 댓글 유형과도 관계가 

있는 것으로 나타났다. 인간 상호작용성이 높은 페이스

북과 카카오스토리에서는 이용자 간에 의견 교환이 활발

한 ‘확산형’이 형성되었다. 동일한 메시지가 블로그에 게

재되는지, 페이스북에 게재되는지에 따라 이용자들의 반

응이 다르게 나타난 현상은 메시지도 중요하지만 매체의 

환경적 특성이 더 영향을 미칠 수 있다는 것을 보여준다. 

반면, 인간 상호작용성이 낮은 블로그에서는 이용자 간

에 의견 교환이 거의 없어 ‘제한형’이 나타났다. SNS의 

경우 단문으로 글을 올리고, 언제 어디서나 앱을 통해 쉽

게 접근할 수 있다는 점에서 댓글의 양도 많고 이용자들

이 즉각적인 피드백을 주고받은 것으로 생각된다. 

이러한 결과는 매체의 환경적 조건에 따라 이용자들

의 참여를 이끌 수 있다는 점에서 시사하는 바가 크다. 

SNS라는 구조적 특성의 영향도 무시할 수 없지만 정부

운용 블로그에서도 이용자 친화적인 환경을 조성한다면 

보다 많은 이용자의 방문과 참여를 끌어 낼 수 있을 것이

다. 현재 정부 블로그 정책공감이나 복지부의 따스아리

는 글에 대한 이용자 반응이 거의 없다고 할 수 있기에 

메시지 형식을 바꿀 필요가 있다. 

가장 이용자 친화적인 매체 환경을 갖고 있는 페이스

북 폴리씨와 카카오스토리에서 감정적 의견 확산형으로 

의견이 형성된 것에 주목할 필요가 있다. 페이스북과 카

카오스토리 게시글에 대한 이용자들의 반응이 즉각적이

고, 이용자 간 상호작용이 활발했지만 댓글의 내용을 보

면, 감정적인 표현을 사용한 것이 많다는 것은 SNS 운용

과 관련해서 주의할 점이다. 대조적으로 매체 상호작용

성과 인간 상호작용성이 모두 낮은 정책공감에서 이용자

의 반응이 적었지만 감정적 표현을 사용한 댓글이 거의 

없었다는 것도 주목할 필요가 있다. 정책공감 블로그를 

찾는 사람들은 기본적으로 정부에 대한 충성도가 높은 

사람들로 정부의 정책을 지지하는 사람들로 여겨진다. 

따라서 소수지만 대부분 정부를 믿고 따른다는 댓글을 

남겼고, 정부를 비난하거나 비판하는 댓글을 찾기 어려

웠다. 같은 블로그이지만 보건복지부의 따스아리에서는 

‘감정적 의견 제한형’이 형성되었는데, 메르스 사태 초기 

보건복지부의 미숙한 대처에 대해 분노한 이용자들이 주

무 부처인 보건복지부 블로그에서 감정을 표출했기 때문

인 것으로 해석된다. 

이 연구는 메르스 사태 발생 시 정부의 초기 대응 방법

에 대한 비판이 제기되고 소셜 미디어를 통해 루머가 확

산된 상황에서 정부가 소셜 미디어를 어떻게 활용했는지 

분석하고 소셜 미디어의 매체 환경적 특성에 따라 이용자

의 참여와 댓글이 어떻게 나타났는지 규명했다. 내용분석

과 네트워크 분석을 통해 정부의 소셜 미디어 활용에 대

한 문제점을 학술적으로 밝혔다는 점에서 의의가 있다. 

실용적인 측면에서도 정부의 소셜 미디어 활성화를 위한 

구체적인 메시지 전략을 제시했다는 점에서 유용하다. 

그럼에도 불구하고 다음과 같은 연구의 한계를 제시

함으로써 후속 연구에 도움을 주고자 한다. 첫째, 이 연

구는 소셜 미디어의 매체 환경적 특성을 내용분석을 통

해 비교했는데, 이용자를 대상으로 정부 운용 소셜 미디
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어에 대한 인식 조사를 통해 이용자 측면에서 매체 환경

을 분석한다면 정부의 소셜 미디어 활용 전략을 세우는

데 유용한 자료를 얻을 수 있을 것이다. 

둘째, 이용자의 댓글에 대한 네트워크 분석을 통해 소

셜 미디어의 환경에 따라 댓글을 유형화했는데, 전반적

으로 정부 운용 소셜 미디어 이용자가 많지 않아 댓글을 

유형화하고 비교하는데 어려움이 있었다. 연구의 한계라

기보다는 국민들이 정부 운용 소셜 미디어를 이용하지 

않는 현실을 적나라하게 보여준다고 하겠다. 이용자들이 

보다 많이 이용하고 의견을 표출했다면 매체 환경적 특

성에 따른 비교가 더 용이했을 것으로 생각된다. 
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