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Abstract

The popularity of Social Network Service (SNS) providing web sites has increased continuously by 

using a variety of mobile devices. The study results show that security of SNS, efficiency of SNS, 

safety, empathy of SNS quality, easy of use of SNS, assurance of SNS, service variety of SNS are 

having positive impact to some degree on the user satisfaction. Further, the user satisfaction of SNS 

users have a positive impact on the continuance usage intention of SNS users. 

This results show that various SNS qualities are necessary to actively explore and obtain further 

information that users intend to find, while they are insufficient in function to provide the information 

other users require or exchange information with other users through the SNS. 
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1. 서  론

정보기술의 발달로 스마트폰과 같은 모바일 기

기를 이용하는 서비스로 그 역을 확장해 나가고 

있다. SNS(Social Network Service) 사용의 확산

은 기존 SNS 업체에게는 서비스 역을 확장하게 

하고, 후발 SNS 서비스 기업은 SNS 서비스 사용

자를 유인하기 해 쇼핑, 게임 등을 연계하여 제

공하는 등 다양하게 발 해 가고 있다. SNS는 웹

을 기반으로 사람들이 서로의 생각, 심, 의견, 

경험 등을 나 기 해 다양한 형태(문자, 사진, 

상 등)의 정보를 교환 할 수 있도록 네트워크를 

구성해 주는 서비스를 말한다[김 기, 김진성, 

2011]. 재 SNS는 사람들이 필요한 여러 가지 

정보를 얻을 뿐만 아니라 인맥 계도 맺을 수 있

도록 우리 사회에서 매우 요한 역할을 하고 있다. 

SNS의 표  사이트로는 한국의 카카오톡이

나 싸이월드, 미국의 페이스북(Facebook)이나 트

터(Twitter) 등이 있다. 페이스북의 경우  세

계의 가입자 수가 2012년 10월까지 9억 5,767만여 

명이고, 한국 국내는 924만 명으로 체 인구수의 

19.39%, 온라인 인구수의 23.91%로 지난 6개월간 

248만여 명이 증가되었다[Socialbakers, 2012]. 한

국의 경우 스마트폰의 도입과 함께 페이스북, 트

터, 마이스페이스, 미투데이 등 소셜 네트워크 

서비스 이용자가 증하는 추세이며, 스마트폰을 

통한 소셜 네트워크 서비스 이용경험이 체 스마

트폰 사용자의 87.1%에 달하고 있다[한국인터넷

진흥원, 2011]. Pyramid Research에서 발표한 자

료에 의하면  세계 인구  1/3인 5억 3천만 명

이 SNS를 사용하고 있으며, 2008년 본격 으로 

시작된 SNS는 경기침체에도 불구하고 꾸 히 증

가하여 2010년에는  세계 휴 폰 사용자의 7%에 

해당하는 3억 명이, 2012년에는 18%인 9억 5천만 

명이 모바일 SNS를 사용하는 것으로 보고하 다. 

와 같은 상황에서 앞으로의 SNS의 지속 인 

성장을 해 고객만족도에 향을 미치는 소셜 

네트워크 서비스의 품질요인을 분석하는 연구

는 매우 요하다. 왜냐하면, 사용자들이 소셜 

네트워크 서비스를 사용함에 있어 불필요한 요

소에 한 시간과 노력, 투자 등을 이기 해 

사용자들이 요하게 인식하는 만족 요인을 

악하는 것은 기업 자원을 효율 으로 배분할 수 

있기 때문이다. 그러나 SNS의 품질을 향상시켜 

SNS 사용자의 만족도를 향상시키는 방안을 제

시한 연구는 아직 미미한 실정이다. 

본 연구는 문헌연구를 통하여 SNS의 품질 

특성 요인을 찾아내고 모바일 소셜 네트워크 서

비스의 품질이 SNS 사용자 만족도에 어떠한 

향을 미치는지를 악하며, SNS 사용자 만족은 

사용자의 지속  사용의도에 어떤 향을 미치

는지를 실증 으로 분석하고자 하 다. 본 연구는 

련 문헌조사와 실제 설문지를 이용한 실증분

석을 병행하여 진행하 다. 설문조사는 재 SNS

를 사용하고 있는 국내 이용자들을 상으로 수

행하 다. 설문 조사 결과 자료 분석을 해 통

계자료 분석 로그램인 SPSS와 AMOS를 이

용하여 모델의 신뢰성 분석, 타당성 분석, 가설 

검정 등을 수행하 으며, 연구결과를 해석하고 

시사 과 향후 연구방향을 제시하 다. 

2. 이론적 배경

SNS의 품질 특성에 한 기존 연구는 정보시

스템의 성공요인  사용자 인지요인에 한 연

구로 분류 할 수 있다. 본 연구는 이러한 요인들을 

분석하기 해서 Davis[1989]가 제시한 기술수용

모형(Technology Acceptance Model : TAM)을 

기반으로 Venkatesh and Davis[2000]의 TAM 

확장모델(A Theoretical Extension of Technology 

Acceptance Model : ETAM, TAM2)을 응용하

다. 정보시스템 기술수용에 한 이론 연구들은 
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정보시스템 성공모델(Information System Success 

Model), Seddon 모델, 인터넷 사용에 향을 미

치는 향에 한 기술수용모델 등으로 구분할 

수 있다.

황성원[2010]은 공공기 이 운 하는 트 터에 

해 연구하 는데 조사 상의 반 이상이 이용 

경험이 있었고 트 터의 신속성은 이동 이거

나 휴일에 특히 유용하며 시의성 있는 정보를 

교환할 경우 가장 편리하지만 깊이 있는 정보를 

주고 받기에는 한계가 있으며 특히 라이버시 

침해 우려를 설명하 다. 그리고 유선 인터넷에 

비해 즉시성을 제로 한다는 에서 상호작용 

정도가 높으며 단순히 웹 서비스에서의 상호작

용보다 모바일과 소셜 서비스가 결합 될 때 상호 

작용이 더욱 커질 것으로 측하 다. 김승렬

[2009]의 연구에서는 모바일 SNS의 종류와 구성

요소에 하여 구체 으로 알아 볼 수 있었고 

국내 모바일 SNS의 황을 알아 볼 수 있었다.

품질(quality)은 양(quantity)과 비되는 개

념으로서 어떤 사물을 다른 사물과 구분하게 해

주는 그 사물의 내 인 특성을 뜻한다. 품질은 

사물들이 가지고 있는 여러 다양한 성질들의 

‘종합  특성’이므로 어떤 사물의 질을 단 한마

디로 무엇이라고 말할 수는 없다[원석희, 1998]. 

DeLone and McLean[1992]의 연구에 의하면 정보

시스템 성공 모델은 6개의 요한 지표인 시스템 품질

(System Quality), 정보 품질(Information Quality), 

이용(Information Use 는 Use), 사용자 만족

(User Satisfaction), 개인  향(Individual Impact), 

조직  향(Organizational Impact)을 규정한 

것이다. 

요 지표 6가지를 살펴보면 시스템의 품질

(System Quality)과 정보의 품질(Information 

Quality)은 시스템 사용도(Information Use)와 

사용자 만족도(User Satisfaction)에 향을 주고 

시스템 사용도와 사용자 만족도는 상호 향을 

주며 개인  성과  조직의 성과에 향을 주게 

된다는 것이다. 한 수정된 DeLone and McLean

[2003]의 IS 성공 모형에 의하면 사용자 컴퓨  

환경의 변화에 의해 정보시스템 담당 조직이 정

보와 서비스를 동시에 제공함에 따라 IS 조직의 

서비스 품질(Service Quality)이 포함 되었고 시

스템 사용도와 사용자 만족도가 개인에 한 

향과 조직에 한 향인 순 효과에 향을 주

게 된다는 것이다. 

본 연구는 여러 가지 선행 연구들을 토 로 

시스템 품질(System Quality)과 서비스 품질

(Service Quality) 특성 요인을 연구변수로 설정

하여 SNS 사용자의 사용만족도에 미치는 요인을 

연구하기로 한다. 먼  시스템 품질은 DeLone 

and McLean[1992]에 의해 처음으로 사용된 개

념으로 ‘정보처리시스템 자체를 측정하는 것’으

로 정보를 생산하는 정보시스템 자체의 특성을 

나타내는 정보시스템 이용에 가장 기본 인 항

목이며 기본 인 충족없이 정보시스템의 성공은 

있을 수 없다고 하 다. 시스템 품질 역의 세부 

요인은 효율성(efficiency), 이용가능성(availability), 

신뢰성(reliability), 보안성(security) 등을 사용

하 다. 효율성(efficiency)은 웹 사이트에 신속

하게 속하거나 이용하는데 지연이 없는 정도

를 나타내며 효율성(efficiency)은 365일 24시간 

웹사이트에 속하고 이용할 수 있는지의 여부

를 말한다. 신뢰성(reliability)은 웹사이트를 이

용하는데 에러나 다운 없이 정확하고 일 되게 사

이트 운 이 가능한지의 여부를 말하며 보안성

(security)은 웹사이트에 가해지는 외부의 

으로부터 사 , 기  정보를 보호할 수 있는지

의 정도를 나타낸다. 

서비스 품질은 서비스 고유의 특성상 객

으로 측정하기 힘든 추상 인 개념이며 “고객의 

지각된 서비스와 기 한 서비스의 비교 평가 결

과”라고 정의 되며 고객의 기 , 기술  기능  
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특성, 이미지 등 세 가지 변수의 계로 볼 수 있다. 

서비스 품질을 측정하기 한 세부요인으로는 

기 연구에서는 10가지로 유형성(tangibles), 신

뢰성(reliability), 응답성(responsiveness), 능력

(competence), (courtesy), 신용도(credibility), 

안정성(security), 근가능성(access), 커뮤니

이션(communication), 고객의 이행(undersand-

ing and knowing customers)의 10가지 차원을 

제시하 다[Parasuraman et al., 1988]. Parasuraman 

et al.[1988]은 서비스품질 측정에 한 확장된 

모델을 제시하고 SERVQUAL 모형으로 통합시

켰다. 

3. 연구 모형  가설 설정 

3.1 연구 모형의 설계 

본 연구에서는 소셜 네트워크 서비스(SNS)의 

품질 특성요인을 시스템 품질과 서비스 품질로 분

류하고 연구를 수행하 다. SNS 시스템 품질은 

보안성, 효율성, 안 성, 사용용이성, 즉시연결성 

등의 연구변수를 사용하 고, 서비스 품질은 응답

성, 공감성, 확신성, 서비스 다양성 등의 연구변수

를 사용하여 사용자 만족도와 지속  이용의도에 

향을 미치는 요인을 연구하고자 한다. 

SNS의 품질 특성 요인과 사용자의 사용만족도 

 지속  사용의도에 한 기존 연구[Baliey and 

Pearson, 1983; Parasuraman, Zeithaml, and 

Berry, 1988; Carman, 1990; DeLone and McLean, 

1992; Molla and Licker, 2001]를 바탕으로 <그림 

1>과 같은 개념  연구 모형을 설정하고, 한국 내 

SNS 사용자를 상으로 자료를 수집하고 분석하

여 실증 으로 연구를 수행하 다. 

본 연구에 사용한 독립변수로는 SNS 시스템 

품질 특성요인에 해당하는 보안성, 효율성, 안

성, 사용용이성, 즉시연결성 등의 연구변수를 

사용하 고, 서비스 품질 특성요인은 응답성, 

공감성, 확신성, 서비스 다양성 등의 변수를 사

용하 으며, 매개변수로 사용자 만족도 변수와 

종속변수로 지속  이용의도 변수를 연구변수

로 설정하고 연구를 수행하 다. 

SNS 품질특성

시스템품질

시스템품질

보안성

효율성

안전성

사용용이성

즉시연결성

응답성

공감성

확신성

서비스다양성

사용자만족도 지속적 사용의도

<그림 1> 연구 모형

3.2 연구 가설의 설정 

3.2.1 시스템 품질

시스템 품질은 사용자가 시스템을 일정 수  

만족하지 않으면 서비스에 한 불신과 불만이 생

기고 이는 시스템의 지속  사용에 큰 향을 미

칠 수 있기 때문에 SNS 품질에서 요한 요인으

로 고려되고 있다. 시스템 품질은 데이터를 달

하는 시스템의 성능으로 정의할 수 있으며, 사용

자의 만족도에 향을 미치는 핵심 요인  하나

로 알려져 있다[DeLone and McLean, 1992]. 

Molla and Licker[2001]의 인터넷 쇼핑몰의 성

공요인에 한 연구에 의하면, 시스템 네트워크의 

속도와 안정성 등이 사용자의 쇼핑 태도에 향을 

미치는 것으로 나타났다. 특히 그들은 시스템의 

품질을 측정할 때, 시스템의 안정성과 속도가 요한 

하부 요소임을 제시하 다. Baliey and Pearson

[1983]은 근 편의성, 시스템 유연성, 시스템 통합, 

응답시간 등의 측정변수를 사용하여 시스템 품질
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을 측정하 다. 따라서 본 연구에서도 SNS의 품

질특성에 있어 시스템 품질이 향을 미칠 것으로 

보고 다음과 같은 가설을 설정하 다.

[H1] 시스템 품질  SNS 보안성은 사용자만

족도에 정 인 향을 미칠 것이다. 

[H2] 시스템 품질  SNS 효율성은 사용자만

족도에 정 인 향을 미칠 것이다.

[H3] 시스템 품질  SNS 안 성은 사용자만

족도에 정 인 향을 미칠 것이다.

[H4] 시스템 품질  SNS 사용용이성은 사용자

만족도에 정 인 향을 미칠 것이다.

[H5] 시스템 품질  SNS 즉시연결성은 사용자

만족도에 정 인 향을 미칠 것이다.

3.2.2 서비스 품질 

서비스 품질에 한 기존의 연구들에 의하면 

다양한 제품을 제공하는 것은 고객만족에 매우 

요한 요소임을 알 수 있다[김병목, 2005]. 한 고

객을 도와주고 즉각 인 서비스를 제공하려는 의

지인 응답성은 고객만족에 유의한 향을 미치는 

것으로 나타났으며[엄 , 2001; PZB, 1998] 서

로 마주보는 두 사람이 다양한 정보와 향력을 

주고받는 상호 작용은 고객만족의 요한 선행변

수임을 실증하 다[Betsy Book, 2004; 김상훈, 

2010; 이두희, 구지은, 2001].

서비스 품질은 이용자가 안정 이고 효율

으로 시스템을 이용할 수 있는 정도를 말하는데, 

SNS 사용자가 서비스를 이용하는  사용자의 

기 에 미치지 못하면 사용자들은 SNS에 한 

부정 인 반응을 보일 것이며 이는 이탈 상으로 

이어질 것이다. Parasuraman, Zeithaml, and Berry 

[1988]는 서비스 품질은 소비자의 지각과 기

사이의 불일치정도와 방향으로 보고 SERVQUAL

이라는 다목  다항목척도를 개발하 고, 서비스 

품질을 측정하는 요인으로, 유형성, 신뢰성, 반

응성, 확신성, 공감성 요인으로 구성하 다[김만진, 

2008]. Carman[1990]은 서비스 품질의 구성차원

은 Parasuraman, Zeithaml, and Berry[1988]이 

제안한 5가지 차원이 아닌 서비스의 유형에 따라 

재분류 될 수 있으며, 한 서비스 상황에 맞게 

조정해야 한다고 주장하 다. 따라서 본 연구에

서는 SNS의 품질 특성에 있어 서비스 품질이 

향을 미칠 것으로 보고 다음과 같은 가설을 

설정하 다. 

[H6] 서비스 품질  SNS 응답성은 사용자만

족도에 정 인 향을 미칠 것이다.

[H7] 서비스 품질  SNS 공감성은 사용자만

족도에 정 인 향을 미칠 것이다.

[H8] 서비스 품질  SNS 확신성은 사용자만

족도에 정 인 향을 미칠 것이다.

[H9] 서비스 품질  SNS 서비스 다양성은 사용자

만족도에 정 인 향을 미칠 것이다.

3.2.3 사용자 만족도 

Oliver[1980]의 연구에서 사용자의 만족이 지속

인 사용의도와 같은 미래의 잠재  행동의도에 

직 으로 정 인 향을 미친다는 연구 결과

에 이어, 정보시스템 분야에서 Bhattacherjee

[2001]는 온라인 뱅킹의 사용자 만족도에 한 연

구에서 사용자 만족이 지속 인 사용의도에 정

인 향을 미친다는 연구 결과를 발표하 다. 

따라서 본 연구에서는 SNS 사용자 만족도와 지속

 사용의도와의 계에 해 다음과 같은 연구 

가설을 설정하 다. 

[H10] SNS 사용자 만족도는 지속  사용의

도에 정 인 향을 미칠 것이다.

3.3 연구변수의 정의  측정항목 

소셜 네트워크 서비스의 품질 특성이 SNS 
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연구변수 측정항목 참고문헌

보안성

- SNS는 나의 로그인 비 정보를 쉽게 바꿀 수 있도록 지원한다. 

- SNS는 콘텐츠를 해킹과 같은 외부의 으로부터 안 하게 

보호할 수 있다.  

- SNS는 나의 개인정보를 해킹과 같은 외부의 으로부터 

안 하게 보호할 수 있다. 

- SNS는 나의 개인정보가 외부에 유출될 우려가 없다. 

Liao and Cheung[2001] 

Molla and Licker[2001] 

De Wulf et al.[2006] 

진동욱, 김상훈[2008] 

효율성

- SNS의 기화면이 나타날 때까지 오래 기다리지 않아도 된다. 

- SNS에서 첨부 일을 다운로드하는 속도가 빠르다. 

- SNS는 문자, 화상 등을 읽어서 화면에 보여주는 속도가 빠르다. 

- SNS 사용  화면 환이 빠르다.  

Kim and Lee[2006]

De Wulf et al.[2006] 

안 성

- SNS는 기술 인 문제가 거의 발생하지 않는다. 

- SNS는 기술 인 문제 발생 시 처리가 신속 정확하다. 

- SNS의 기술 인 기능은 언제나 믿을 수 있다. 

Liao and Cheung[2001] 

Molla and Licker[2001] 

De Wulf et al.[2006] 

진동욱, 김상훈[2008] 

사용용이성

- SNS의 사용 방법은 이해하기 쉽다. 

- SNS를 능숙하게 사용하는 것은 쉽다. 

- SNS의 사용 방법은 간단하다. 

- SNS의 사용 방법을 배우는 것은 쉽다. 

- SNS를 사용하는 기술을 익히는 것은 쉽다. 

Liao and Cheung[2001]

Molla and Licker[2001]

De Wulf et al.[2006]

진동욱, 김상훈[2008]

즉시연결성

- 언제 어디서나 SNS를 통해 서비스를 제공 받을 수 있다. 

- 언제 어디서나 SNS를 통해 문자를 주고 받을 수 있다. 

- 언제 어디서나 SNS를 통해 음성을 주고 받을 수 있다.

- 언제 어디서나 SNS를 통해 동 상을 주고 받을 수 있다.

- 언제 어디서나 SNS를 통해 필요한 정보 검색이 가능하다.

Creative Good[2000]

Durlacher Research[2000]

De Wulf et al.[2006]

박  일[2012]

<표 2> 연구변수의 측정 항목 

연구변수 정 의

보안성(Security : SEC) SNS가 사용자의 개인 정보를 안 하게 보호할 수 있는 정도 

효율성(Efficiency : EFF) SNS에 신속하게 속하거나 사용하는데 지연이 없는 정도

안 성(Safety : SAF) SNS 서비스 사용시 기술 인 문제 발생에 한 우려 정도 

사용용이성(Easy of Use : EOU) SNS 서비스가 사용하기 쉽고 편리하다고 지각하는 정도 

즉시연결성(Instant Connectivity : CON) 시간이나 장소에 상 없이 SNS에 속할 수 있는 정도

응답성(Responsiveness : RES) SNS 사용자의 요청이나 문의 사항에 신속하게 처하는 정도

공감성(Empathy : EMP)
SNS 사용시 서비스 제공자가 고객을 보살피고 개인 인 주의를 기울이는 

정도

확신성(Assurance : ASS) SNS 사용시 서비스 제공자의 지식과 능력에 한 믿음과 진실성 정도 

서비스다양성(Service Variety : VAR) SNS를 통해 사용자에게 제공하는 정보의 컨텐츠나 내용이 다양한 정도

사용자만족도(User Satisfaction : SAT) SNS를 사용하면서 사용자가 느끼는 만족의 정도 

지속 사용의도(Continuance Use Intention : 

CUI)
향후 지속 으로 SNS를 사용하는 사용자의 의지 정도

<표 1> 연구변수의 개념  정의 
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연구변수 측정항목 참고문헌

응답성

- SNS는 사용자를 신속히 도울 비가 되어 있다. 

- SNS는 나의 문의사항에 해 신속히 답변한다. 

- SNS는 나의 제안사항에 해 신속히 답변한다. 

- SNS는 나의 문제를 신속히 해결해 다. 

Kettinger and Lee[1994, 1997]

Pitt, Watson, and Kavan[1995]

DeLone and McLean[2003]

De Wulf et al.[2006]

Lin(2007), 박  일[2012]

공감성

- SNS는 나에게 개인화된 서비스를 제공한다. 

- SNS는 나의 요구사항을 잘 이해하려고 노력한다. 

- SNS는 처음 사용하더라도 쉽게 사용할 수 있도록 매뉴얼 등을 

제공한다. 

- SNS는 진심으로 나의 심사항을 악하고자 노력한다. 

Kettinger and Lee[1994, 1997]

DeLone and McLean[2003]

De Wulf et al.[2006]

확신성

- SNS는 서비스 제공자에 한 기본 인 정보를 제공한다. 

- SNS 고객센터직원은 친 하게 답변을 해 다. 

- SNS 고객센터직원은 질문에 답변할 충분한 지식을 가지고 있다. 

- SNS 고객센터직원은 서비스에 한 믿음을 다. 

- SNS 고객센터 이용에 안 함을 느낀다. 

Kettinger and Lee[1994, 1997]

Pitt, Watson and Kavan[1995]

DeLone and McLean[2003]

De Wulf et al.[2006]

서비스다양성 

- SNS 서비스에서 제공하는 정보의 종류가 다양하다. 

- SNS 서비스에서 제공하는 정보의 내용이 풍부하다. 

- SNS 서비스를 통해 교환하는 정보의 종류가 다양하다. 

- SNS 서비스를 통해 교환하는 정보의 내용이 풍부하다. 

Mckinny and Yoon[2002] 

DeLone and McLean[2003]

조진욱[2006]

사용자만족도 

- SNS를 통해 획득한 정보에 만족한다. 

- SNS를 통해 더 많은 사람들을 만난 것에 만족한다. 

- SNS를 통한 소통에 만족한다. 

- SNS가 제공하는 재미에 만족한다. 

- SNS가 제공하는 서비스에 만족한다. 

- SNS는 나의 기 를 충족시켜 다. 

Bhattacherjee[2001]

Collier and Bienstock[2006]

De Wulf et al.[2006]

지속

사용의도 

- SNS 사용을 단하지 않고 계속 사용할 것이다. 

- 다른 통신수단보다 재 사용하는 SNS를 계속 사용할 것이다. 

- 재와 같은 수 으로 SNS 사용을 지속할 것이다. 

- 미래에 SNS 사용을 늘릴 의향이 있다. 

- SNS 사용목 을 달성하기 해 SNS 사용을 지속할 것이다. 

Bhattacherjee[2001]

Thong et al.[2006] 

사용자 만족도와 지속  사용의도에 향을 미

치는 요인에 한 연구를 수행하기 하여 SNS 

시스템 품질 특성요인에 해당하는 보안성, 효율성, 

안 성, 사용용이성, 즉시연결성 등의 연구변수

를 사용하 고, 서비스 품질 특성요인은 응답성, 

공감성, 확신성, 서비스 다양성 등의 변수를 사

용하 으며, 매개변수로 사용자 만족도 변수와 

종속변수로 지속  이용의도 변수를 연구변수

로 설정하고 연구를 수행하 다. 체 11개 연

구변수에 한 개념  정의를 요약하면 <표 1>

과 같고, 11개 연구변수의 측정항목을 정리하면 

<표 2>와 같다.

4. 자료분석 및 가설검정 

4.1 자료 수집  표본의 특성 

본 연구는 소셜 네트워크 서비스(SNS)를 이

용해 본 경험이 있는 사용자들을 표본 상으로 

설문조사를 실시하여 자료를 수집하 다. 본 설

문조사를 실시하기 에 학교수 등 문가 집

단을 심으로 비조사를 수행하여 연구 목

을 왜곡시킬 수 있는 문항을 수정하 다. SNS
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구 분 항목
표본수

(명)

비율

(%)

성별
남자 248 53.91

여자 212 46.09

연령

10 16 3.48

20 350 76.09

30 67 14.56

40  이상 27 5.87

학력 

고졸 이하 18 3.91

문 졸 53 11.52

재, 졸 332 72.17

학원졸 이상 57 12.39

직업

학생 277 60.22

학원생 36 7.83

기업체 사무직 94 20.43

연구, 문직 53 11.52

SNS 

사용기간

1년 이하 21 4.57

2년 103 22.39

3년 239 51.96

4년 이상 97 21.08

SNS 

사용시간 

1시간 미만 53 11.52

1～2시간 142 30.87

2～3시간 170 36.96

3시간 이상 95 20.65

SNS 

사용기기

PC, 노트북 102 22.17

스마트폰, 태블릿PC 214 46.52

모바일, PC, 노트북 144 31.31

<표 3> 설문응답자의 특성

(N = 460)

에 한 지식을 가지고 있는 문가 집단의 의

견을 반 하여 설문지를 몇 차례 수정하여 설문

지를 완성하 다. 이와 같은 과정으로 완성된 

설문지를 이용하여 비 설문주사를 수행하 다. 

비 설문조사 상은 SNS를 이용해 본 경험이 

있는 20～30 의 학생  직장인을 심으로 

직  설문을 수행하 으며, 설문지는 50부를 배

부하고 43부를 회수하여 측정항목의 신뢰성과 

타당성을 검증해 보았다. 비 조사 결과를 근

거로 설문지의 양식과 문항을 수정한 후 본 설

문조사를 진행하 다. 

본 설문조사에서 자료수집 방법은 학생과 

학원생은 직  설문방식과 이메일 설문방식으

로 자료를 수집하 으며, 직장인은 이메일 설문

방식과 팩스 설문방식을 병행하 다. 설문지는 

총 680부를 배부하여 476부가 회수되었다. 회수

된 476부의 설문지  불성실하게 응답한 것으로 

단되는 16부를 제외한 나머지 460부를 본 연구

의 실증분석에 이용하 다. 

설문응답자의 인구통계학  특성과 일반  특

성을 알아보기 해 빈도분석을 실시한 결과 <표 

3>과 같이 나타났다. 설문에 참여한 사람들의 인

구통계학  특성을 살펴보면 다음과 같다. 성별은 

남자가 54%로 여자보다 많고, 연령을 살펴보면 

20 가 76% 차지하는 것으로 조사되었다. 학력은 

학 재학생과 졸자가 72%를 차지하는 것으로 

나타났고, 직업은 학생이 60%로 악되었고, 

기업체 사무직원이 20%를 차지하는 것으로 조사

되었다. SNS 사용기간은 3년이 52%로 나타났고, 

2년과 4년 이상이 각각 22%와 21%로 분석되었다. 

그리고 SNS 사용시간은 하루 2～3시간 사용자가 

37%로 조사되었고, 1～2시간 사용자가 31%이고, 

3시간 이상 사용자가 21%로 나타났다.  

4.2 측정도구의 신뢰성  타당성 분석 

본 연구에서는 탐색  요인분석을 통해 개념

타당성이 검증된 변수들에 해 신뢰도  타당

성 분석을 해 확인요인분석을 실시하 다. 확

인요인분석 결과 <표 4>에 나타난 바와 같이 

모형의 반  합도는 양호한 것으로 분석되

었다. 확인요인분석 결과 나타난 요인 재치를 

근거로 계산된 개념신뢰도(ICR : Internal Con-

sistency Reliability)는 일반 으로 0.7 이상이면 

합한 수 으로 보는데[Chin, 1998], 본 연구에

서 사용한 11개 연구변수 모두가 0.8 이상으로 

나타나 상당히 높은 신뢰수 으로 분석되었다. 

측정 변수들간의 타당성 분석은 집 타당성과 

별타당성으로 검증할 수 있다[Hair et al., 1998]. 
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연구변수 항목 
요인
재량

t값 ICR AVE

보안성

SEC1
SEC2
SEC3
SEC4

0.752
0.852
0.813
0.784

16.78 
22.07
18.69
21.68

0.942 0.860 

효율성

EFF1
EFF2
EFF3
EFF4

0.910
0.878
0.814
0.757

-
33.56 
28.28 
25.94 

0.975 0.951 

안 성
SAF1
SAF2
SAF3

0.902
0.936
0.828

20.05
40.74 
32.11 

0.934 0.856 

사용 용이성

EOU1
EOU2
EOU3
EOU4
EOU5

0.765
0.883
0.834
0.579
0.751

-
25.87 
22.27 
15.84 
21.21 

0.960 0.927 

즉시 연결성

CON1
CON2
CON3
CON4
CON5

0.730
0.693
0.846
0.861
0.783

-
24.83 
23.09 
27.51 
21.02 

0.974 0.934 

응답성

RES1
RES2
RES3
RES4

0.872
0.879
0.834
0.825

31.60 
33.36 
28.54 
12.87  

0.976 0.859 

공감성

EMP1
EMP2
EMP3
EMP4

0.852
0.838
0.727
0.762

-
27.10 
23.25
25.28 

0.950 0.906 

확신성

ASS1
ASS2
ASS3
ASS4
ASS5

0.768
0.822
0.684
0.840
0.827

19.67
17.53
21.38
-

18.92

0.873 0.752

서비스 다양성 

DAR1
DAR2
DAR3
DAR4

0.859
0.827
0.790
0.872

22.08
21.07
14.90
19.94

0.891 0.681

사용자 만족도

SAT1
SAT2
SAT3
SAT4
SAT5
SAT6

0.765
0.682
0.870
0.729
0.694
0.736

11.23
 9.96
15.57
-

17.53
18.37

0.912 0.705

지속  사용의도

CUI1
CUI2
CUI3
CUI4
CUI5

0.881
0.827
0.912
0.830
0.858

20.22
22.75
24.87
27.03
21.07

0.847 0.824

  = 671.842, df = 361, /df = 2.571, GFI = 0.915, 
AGFI = 0.908, NFI = 0.934, IFI = 0.961, CFI = 0.956,
RMSEA = 0.046.

<표 4> 연구변수에 한 확인  요인분석 결과 구성개념간의 집 타당성과 별타당성을 검증

하는 방법  하나는 평균분산추출(AVE : Average 

Variance Extracted) 값과 상 계수 값을 비교하

는 것이다[Yi and Davis, 2003]. 평균분산추출 값

의 제곱근 값이 0.707을 과하면(혹은 AVE > 

0.50), 해당 구성개념은 집 타당성이 인정된다고 

할 수 있고, 한 이 값이 다른 구성개념의 상 계

수 값보다 크면 구성개념간 별타당성은 합당한 

것으로 단할 수 있다. 본 연구 변수들의 평균분

산추출 값은 분석 결과 모두 0.5보다 높아 집 타

당성이 입증된 것으로 악할 수 있다. 한 별

타당성 분석을 해 Pearson 상 계수 값과 평균

분산추출 값의 제곱근 값을 분석한 결과 모두 다른 

구성개념의 상 계수 값보다 큰 것으로 나타나 

별타당성이 입증된 것으로 단할 수 있다. 

집 타당성과 별타당성을 검증하기 하여 

AMOS 로그램을 이용하여 확인요인분석을 수

행하 으며, 확인요인분석 결과 모형의 주요 합

도 지수와 모형의 합도 권고기 은 <표 5>와 

같다[조선배, 1996; Suh and Han, 2003]. 독립변수에 

한 확인  요인분석 결과는   = 671.842, df = 361, 

/df = 2.571, GFI = 0.915, AGFI = 0.908, NFI 

= 0.934, IFI = 0.961, CFI = 0.956, RMSEA = 0.046로 

나타나 모형의 합도가 우수한 것으로 나타났다.

4.3 연구변수의 상 계분석 

SNS 품질 특성과 련된 독립변수들 간의 상

계분석을 통하여 각 변수들 간의 상호 련성 

정도를 악하 다. 상 계분석은 독립변수들 

간 련성이 있는지를 악하고, 서로 련성이 

있다면 어느 정도의 련성이 있는지를 알고자 할 

때 사용하는 분석기법이다. 그리고 상 계분석

은 종속변수  독립변수가 연속형 데이터인 경우

에 주로 사용한다. 일반 으로 리 사용되는 척도

로서 피어슨 상 계수(Pearson’s correlation co-
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합지수 합도 기 값
체모형의

합도 지수

   : 카이자승 통계량(Chi-Square) p > 0.05 657.201

 Normed   : 표 카이자승값 3.0 이하 2.854

 df : 자유도(Degrees of Freedom) 2 이하 360 

 p : 유의수 (p-Value) p > 0.05 0.000

 GFI : 기 부합치(Goodness-of-fit index) 0.9 이상(IS분야 : 0.8 이상) 0.901

 AGFI : 조정부합치(Adjusted goodness-of-fit index) 0.9 이상(IS분야 : 0.8 이상) 0.903

 NFI : 표 부합지수(Normed fit index) 0.9 이상 0.937

 CFI : 비교부합지수(Comparative fit index) 0.9 이상 0.952

 RMSEA : 근사원소평균자승오차

 (Root mean square error of approximation)

0.05 이하 : Good

0.05～0.1 이하 : 수용가능
0.047

<표 6> 체모형 합도 지수 분석 결과

연구변수 SEC EFF SAF EOU CON RES EMP ASS VAR SAT CUI

보안성(SEC) 0.847

효율성(EFF) 0.327
** 0.782

안 성(SAF) 0.007 0.384** 0.834

용이성(EOU) 0.267
**

0.065 0.487
** 0.896

연결성(CON) 0.284
**

0.469
**

0.138
*

0.158
* 0.946

응답성(RES) 0.359** 0.577** 0.277** 0.293** 0.372** 0.935 .

공감성(EMP) 0.391
**

0.612
**

0.195
*

0.167
*

0.365
**

0.490
** 0.860

확신성(ASS) 0.472
**

0.458
**

0.068 0.286
**

0.281
**

0.419
**

0.357
** 0.893

다양성(VAR) 0.243** 0.330** 0.341** 0.420** 0.016 0.238** 0.569** 0.501** 0.874

만족도(SAT) 0.146
*

0.356
**

0.135
*

0.358
**

0.378
**

0.287
**

0.030 0.328
**

0.283
** 0.926

사용의도(CUI) 0.235
**

0.297
**

0.251
**

0.276
**

0.148
*

0.087 0.464
**

0.438
**

0.371
**

0.482
** 0.880

Diagonals represent the square root of average variance extracted.
*
 : Significance < 0.05, 

**
 : Significance < 0.01.

<표 5> 연구변수들 간의 상 계분석 결과 

efficient : r)가 있다. 상 계수 r은 -1 ≤ r ≤ + 

1의 값을 갖는다. 

본 연구에서는 SNS 품질 특성과 련된 변

수들 간의 상 계분석을 통하여 각 변수들 간

의 상호 련성 정도를 악하 다. 신뢰성분석

과 타당성분석에서 요인의 신뢰성과 타당성이 

검증된 11개의 요인들에 한 상 계를 분석

함으로써 변수들의 다 공선성 존재유무를 알

아보고, 본 연구의 회귀분석 결과가 의미가 있

는지를 알아본다. 상 계분석 결과 연구변수들 

간의 상호 련성이 높은 것으로 나타났으며, 

분석 결과를 정리하면 <표 5>와 같다.  

확인요인분석 결과 단일차원성이 입증된 각 개

념별 척도들에 하여 서로의 계가 어떤 방향이며, 

어느 정도의 계를 갖는지를 알아보기 하여 상

계분석을 실시하 다. 분석 결과 변수들간의 

방향이 본 연구의 가설 방향과 모두 일치하여 규

범타당성(nomological validaty) 측면에서 본 연

구에서 사용된 항목들은 타당하다고 할 수 있다.

4.4 체 연구모형의 합도 검정 

본 연구의 체 연구모형에 한 확인  요인분

석 결과를 정리하면 <표 6>과 같다. 분석 결과 
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  = 657.201, df = 360, /df = 2.854, GFI = 0.901, 

AGFI = 0.903, NFI = 0.937, IFI = 0.961, CFI = 

0.952, RMSEA = 0.047로 나타나 본 연구의 체 

모형은 체로 합도가 우수한 것으로 나타났다.

  값에 한 다수 문헌들의 공통된 의견은 

모형에서 추정할 모수의 수가 많고 표본이 비교

 클 경우, 합도 검증과정에서   값의 해석에 

주의를 요할 필요가 있으며, 다른 합도 지수를 

이용해 모형의 합성을 검정할 것을 권장하고 

있다[김계수, 2008; 배병렬 2009]. 

4.5 구조모형에 한 가설검정

본 연구는 SNS의 품질 특성인 시스템 품질과 

서비스 품질로 분류하고 연구를 수행하 다. SNS 

시스템 품질은 보안성, 효율성, 안 성, 사용용이

성, 즉시연결성 등의 연구변수를 사용하 고, 서

비스 품질은 응답성, 공감성, 확신성, 서비스 다양

성 등의 연구변수를 사용하여 사용자 만족도와 

지속  사용의도에 향을 미치는 요인을 규명하

고자 연구를 수행하 다. 본 연구모형에 한 경

로분석과 이에 한 가설검정을 실시한 결과를 

정리하면 <표 7>과 같이 요약할 수 있다. 

경로분석 결과 보안성과 사용자 만족도간의 

경로계수는 0.67로 나타났고, 사용자 만족도와 지

속  사용의도간의 경로계수는 0.52로 나타났으며, 

확실성과 사용자 만족도간의 경로계수는 0.45로 

높게 나타나서, SNS 사용상의 보안성이 높고, 확

실성이 높을수록 사용자의 만족도는 높아지게 되

고, 지속 으로 사용하게 된다는 것을 알 수 있다. 

가설 검증 결과를 요약하면 첫째, SNS 시스

템 품질  보안성은 사용자 만족도에 정 인 

향을 미칠 것이라는 연구가설 H1은 통계 으

로 유의한 수 (p < 0.01)에서 SNS 보안성이 

사용만족도에 정 인 향을 미치는 것으로 

나타남에 따라 가설 H1은 채택되었다. 

둘째, SNS 시스템 품질  효율성은 사용자 만

족도에 정 인 향을 미칠 것이라는 연구가설 

H2는 통계 으로 유의한 수 (p < 0.05)에서 SNS 

효율성이 사용만족도에 정 인 향을 미치는 

것으로 나타남에 따라 가설 H2는 채택되었다. 

셋째, SNS 시스템 품질  안 성은 사용자 만

족도에 정 인 향을 미칠 것이라는 연구가설 

H3은 통계 으로 유의한 수 (p < 0.05)에서 SNS 

안 성이 사용만족도에 정 인 향을 미치는 

것으로 나타남에 따라 가설 H3은 채택되었다. 

넷째, SNS 시스템 품질  사용용이성은 사용

자 만족도에 정 인 향을 미칠 것이라는 연구

가설 H4는 통계 으로 유의한 수 (p < 0.01)에서 

SNS 사용용이성이 사용만족도에 정 인 향

을 미치는 것으로 나타남에 따라 가설 H4는 채택

되었다.  

다섯째, SNS 시스템 품질  즉시연결성은 사

용자 만족도에 정 인 향을 미칠 것이라는 연

구가설 H5는 분석 결과 통계 으로 유의하지 않

은 것으로 분석됨에 따라 SNS 즉시연결성이 사용

만족도에 향을 미치지 않는 것으로 나타나 가설 

H5는 기각되었다. 

여섯째, SNS 서비스 품질  응답성은 사용자 

만족도에 정 인 향을 미칠 것이라는 연구가

설 H6은 분석 결과 통계 으로 유의하지 않은 것

으로 나타남에 따라 SNS 응답성이 사용만족도에 

향을 미치지 않는 것으로 나타나 가설 H6은 기

각되었다. 

일곱째, SNS 서비스 품질  공감성은 사용자 

만족도에 정 인 향을 미칠 것이라는 연구가

설 H7은 통계 으로 유의한 수 (p < 0.01)에서 

SNS 공감성이 사용만족도에 정 인 향을 미

치는 것으로 나타남에 따라 가설 H7은 채택되었다.  

여덟째, SNS 서비스 품질  확실성은 사용자 

만족도에 정 인 향을 미칠 것이라는 연구가

설 H8은 통계 으로 유의한 수 (p < 0.01)에서 
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SNS 확실성이 사용만족도에 정 인 향을 미

치는 것으로 나타남에 따라 가설 H8은 채택되었다.

아홉째, SNS 서비스 품질  서비스다양성은 

사용자 만족도에 정 인 향을 미칠 것이라

는 연구가설 H9는 통계 으로 유의한 수 (p < 

0.1)에서 SNS 서비스다양성이 사용만족도에 

정 인 향을 미치는 것으로 나타남에 따라 가

설 H9는 채택되었다.  

열 번째, SNS 사용자 만족도가 지속  사용

의도에 정 인 향을 미칠 것이라는 연구가설 

H10은 통계 으로 유의한 수 (p < 0.01)에서 

SNS의 사용만족도가 지속  사용의도에 정

인 향을 미치는 것으로 나타남에 따라 가설 

H10은 채택되었다. 

가설 경로 경로계수 결과 

H1 보안성 → 사용자 만족도 0.67
***

Accept

H2 효율성 → 사용자 만족도 0.38** Accept

H3 안 성 → 사용자 만족도 0.25
**

Accept

H4 사용 용이성 → 사용자 만족도 0.34
***

Accept

H5 즉시 연결성 → 사용자 만족도 0.025 Reject

H6 응답성 → 사용자 만족도 -0.019 Reject

H7 공감성 → 사용자 만족도 0.34
***

Accept

H8 확실성 → 사용자 만족도 0.45*** Accept

H9 서비스 다양성 → 사용자 만족도 0.09
*

Accept

H10 사용자 만족도 → 지속  사용의도 0.52
***

Accept
*
 : p < 0.10, 

**
 : p < 0.05, 

***
 : p < 0.01.

<표 7> 가설검정 결과 요약 

4.6 실증분석 결과 해석 

본 연구의 가설에 따른 실증분석 결과를 SNS 

품질 특성에 따라 체 으로 해석하면 다음과 같

다. 체 조사 상자 집단으로 가설을 검증하

을 때, 첫째, SNS 시스템 품질 특성  보안성, 

효율성, 안 성, 사용용이성 등은 SNS 사용자 만

족도에 정 인 향을 미치는 것으로 나타났다. 

둘째, SNS 서비스 품질 특성  공감성, 확실성, 

서비스 다양성 등은 SNS 사용자 만족도에 정

인 향을 미치는 것으로 분석되었다. 셋째, SNS 

사용자 만족도는 SNS 지속  이용의도에 정

인 향을 미치는 것으로 밝 졌다. 넷째, 반면에 

SNS의 품질 특성  즉시 연결성 변수와 응답성 

변수는 SNS 사용자 만족도에 향을 미치지 않는 

것으로 분석되었다. 

실증 분석 결과를 연구 가설별로 나 어 세부

으로 해석하면 다음과 같은 의미를 도출해 볼 수 

있다. 첫째, SNS의 시스템 품질 특성  보안성 

변수는 나의 로그인 비 정보를 쉽게 바꿀 수 있

도록 지원하고, 콘텐츠를 해킹과 같은 외부의 

으로부터 안 하게 보호할 수 있으며, 나의 개

인정보를 해킹과 같은 외부의 으로부터 안

하게 보호할 수 있고, 나의 개인정보가 외부에 유

출될 우려가 없을수록 사용자의 사용만족도는 매

우 높아지는 것으로 해석할 수 있다.  

둘째, SNS의 시스템 품질 특성  효율성 변수

는 기화면이 나타날 때까지 오래 기다리지 않아

도 되고, 첨부 일을 다운로드하는 속도가 빠르

며, 문자나 화상 등을 읽어서 화면에 보여주는 속

도가 빠르고, SNS 사용  화면 환이 빠를수록 

사용자의 사용만족도는 상당히 높아지는 것으로 

분석할 수 있다.  

셋째, SNS 시스템 품질 특성  안 성 변수는 

SNS 사용상의 기술 인 문제가 거의 발생하지 않

고, 기술 인 문제 발생시 처리 속도가 신속하고 

정확하며, SNS의 기술 인 기능은 언제나 믿을 

수 있다는 생각이 클수록 사용자의 사용만족도는 

상당히 높아지는 것으로 해석할 수 있다.

넷째, SNS의 시스템 품질 특성  사용용이

성 변수는 SNS의 사용 방법이 이해하기 쉽고, 

SNS를 능숙하게 사용하는 것이 쉽게 느껴지며, 

SNS의 사용 방법이 간단하고 쉽게 배울 수 있

으며, SNS를 사용하는 기술을 쉽게 익히는 것

으로 느껴질수록 사용자의 사용만족도는 매우 
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높아지는 것으로 이해할 수 있다. 

다섯째, SNS의 시스템 품질 특성  즉시연

결성 변수는 언제 어디서나 SNS를 통해 서비

스를 제공 받을 수 있고, SNS를 통해 문자를 

주고 받을 수 있으며, SNS를 통해 음성을 주고 

받을 수 있고, SNS를 통하여 동 상을 주고 받을 

수 있으며, 언제 어디서나 SNS를 통해 필요한 

정보 검색이 항시 가능하기 때문에 사용상의 애

로사항이나 문제가 발생하지 않아서 사용자의 

사용만족도를 높이는 요인으로 작용하지 않은 

것으로 해석된다. 

여섯째, SNS 서비스 품질 특성  응답성 변수

는 SNS 사용자를 신속히 도울 비가 되어 있지 

않고, 나의 문의사항에 해 신속히 답변하기 어

렵게 느껴지며, 나의 제안사항에 해 신속하게 

답변하지 못하고, SNS는 나의 문제를 신속히 해

결해  수 없다는 생각 때문에 사용자의 사용만

족도를 높이는 요인이 아닌 것으로 밝 졌다.  

일곱째, SNS 서비스 품질 특성  공감성 변

수는 SNS가 나에게 개인화된 서비스를 제공하

고, 나의 요구사항을 잘 이해하려고 노력하며, 

SNS를 처음 사용하더라도 쉽게 사용할 수 있

도록 매뉴얼 등을 제공하고, 그리고 진심으로 

나의 심사항을 악하고자 상당히 노력하기 

때문에 SNS 사용자의 사용만족도를 높이는데 

큰 역할을 하는 요인으로 분석된다. 

여덟째, SNS 서비스 품질 특성  확신성 변

수는 SNS 서비스 제공자에 한 기본 인 정

보를 제공하고, 고객센터직원이 고객에게 친

하게 답변을 해 주며, 고객센터직원은 질문에 

답변할 충분한 지식을 가지고 있고, 고객센터직

원이 서비스에 한 믿음을 주며, SNS 고객센

터 이용에 안 함을 느끼게 되면서 사용자의 사

용만족도는 극 화되는 것으로 해석된다. 

아홉째, SNS 서비스 품질 특성  서비스 다

양성 변수는 SNS에서 제공하는 정보의 종류가 

다양하고, SNS에서 제공하는 정보의 내용이 풍

부하며, SNS를 통해 교환하는 정보의 종류가 

다양하고, SNS를 통해 교환하는 정보의 내용이 

풍부할수록 SNS 사용자의 사용만족도는 일부 

높아지는 것으로 분석된다. 

열 번째, SNS 사용자의 사용만족도 변수는 

SNS를 통해 획득한 정보에 만족하며, SNS를 

통해 더 많은 사람들을 만난 것에 만족하고, SNS를 

통한 소통에 만족하며, SNS가 제공하는 재미에 

만족하고, SNS가 제공하는 서비스에 만족하며, 

그리고 SNS는 나의 기 를 충족시켜주는 것으로 

생각하기 때문에 SNS를 지속 으로 이용하게 

된다는 연구 결과를 도출할 수 있다. 

5. 결 론 

5.1 연구결과의 요약

본 연구에서는 SNS의 품질 특성요인을 시스템 

품질과 서비스 품질로 분류하고, SNS 시스템 품

질은 보안성, 효율성, 안 성, 사용용이성, 즉시연

결성 등의 연구변수를 사용하 고, 서비스 품질은 

응답성, 공감성, 확신성, 서비스 다양성 등의 연구

변수를 사용하여 사용자 만족도와 지속  이용의

도에 향을 미치는 요인을 규명하기 해 실증  

분석을 통해 연구결과를 도출하 다. 

첫째, SNS 품질 특성요인  시스템 품질 

에서 보안성, 효율성, 안 성, 사용용이성 등과 

서비스 품질 에서 공감성, 확실성, 서비스 다

양성 등이 높을수록 SNS 사용자의 이용만족도

가 높은 것으로 나타났다. 

둘째, SNS 품질 특성 요인 에서 보안성, 사용

용이성, 공감성, 확실성 등의 연구변수는 SNS의 

사용자 만족도에 통계 으로 유의한 수 (p < 

0.01)에서 유의한 것으로 분석됨에 따라 사용자 

만족도에 한 향력의 정도가 가장 큰 것으로 
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분석되었다.  

셋째, SNS 품질 특성 요인 에서 효율성 변

수와 안 성 변수는 SNS의 사용자 만족도에 

통계 으로 유의한 수 (p < 0.05)에서 유의한 

것으로 악됨에 따라 사용자 만족도에 한 

향력의 정도가 보통 수 인 것으로 조사되었다. 

넷째, SNS 품질 특성 요인 에서 서비스 다

양성 변수는 SNS의 사용자 만족도에 통계 으

로 유의한 수 ( p< 0.1)에서 유의한 것으로 밝

짐에 따라 사용자 만족도에 한 향력의 정

도가 상 으로 낮은 것으로 악되었다.  

다섯째, 반면에 SNS 품질 특성  즉시 연결

성 변수는 SNS의 사용자 만족도에 향을 미

치지 않는 것으로 분석되었다. 

여섯째, SNS 품질 특성  응답성 변수는 

SNS의 사용자 만족도에 부정 인(-) 향을 미

치지 않는 것으로 분석되었다. 

5.2 시사   향후 연구방향 

본 논문의 연구 결과는 다음과 같은 시사 을 

제시하고 있다. 첫째, SNS의 품질 특성  즉시 

연결성 변수가 SNS 사용자 만족도에 그다지 

향을 미치지 않는 이유는 한국은 유무선 통신망 

인 라가 잘 구축되어 있기 때문에 언제 어디서

나 즉시에 연결되고, SNS를 통해 문자, 음성, 

동 상, 정보검색 등의 서비스를 불편함 없이 

원활하게 제공 받을 수 있어서 SNS 이용 고객

들의 만족도에는 그다지 상 이 없는 것으로 분

석된다. 

즉 우리나라는 고속정보통신망과 무선 통신

망 기술의 발 으로 기반구조가 튼튼한 국가로서 

이동통신 기술도 세계  수 으로 통신 품질에 즉

시 연결성의 정도는 그다지 향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 이동통신 기술의 발달로 연결성

은 항상 높기 때문에 즉시 연결성과 SNS 품질 간

에는 상 성이 없는 것으로 분석된다. 

둘째, SNS 서비스 품질 특성  응답성 변수

가 SNS 사용자 만족도에 부정 인 향을 미

치는 이유는 SNS는 사용자의 문의사항이나 제

안사항 등 사용자의 문제를 신속하게 해결해 주

고, SNS 사용자를 언제나 신속하게 지원할 

비가 되어 있기 때문에 고객에 한 응답의 정

도는 사용자의 사용만족과는 상 계가 없는 

것을 시사하고 있다.   

셋째, 본 연구 결과는 SNS를 이용하면 언제 

어디서나 이동하면서 필요한 정보와 서비스를 

이용할 수 있다는 모바일 서비스의 고유한 특성

을 반 하고 있는 것으로 보이며, 모바일 기기

를 이용하면 실시간으로 정보 검색이 가능하기 

때문에 사용자들은 모바일 SNS가 유용하다고 

지각하게 되며, SNS를 지속 으로 사용하려는 

의도가 생기는 것으로 해석할 수 있다. 

기존 Chae and Kim[2003]의 연구에서 모바

일 서비스의 활성화를 방해하는 요인으로 불안

정한 연결성을 지 한바 있으나, 기술의 발 으

로 인하여 해결될 수 있다고 주장한 기존의 연

구와 같은 결과를 보여주고 있다.  

본 연구의 한계 과 향후 연구 과제를 제시

하면 다음과 같다. 첫째, SNS 사용기기가 갖고 

있는 고유의 특징을 반 하지 못한 한계 이 있

는데, 향후 연구에서는 SNS 기기 유형별 특성

을 고려한 연구가 필요할 것으로 본다. 둘째, 

SNS 사용자 460여명을 상으로 설문조사를 

실시하여 연구를 수행하여 나타난 결과를 SNS 

이용자 체로 일반화하는데에는 무리가 있으

므로 향후 연구에서는 직업별로 표본을 추출하

여 연구를 수행할 필요가 있으며, 표본의 수를 

직업별 기기별로 폭 확 한 연구가 필요할 것

으로 본다. 셋째, 기업 마 이나 홍보에 이용

할 수 있는 SNS 유형별 선호도나 SNS 품질 특

성을 반 하지 못한 한계가 있는데, 향후 연구
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에서는 SNS 유형별 각각의 향 계가 어떻

게 달라지는지에 한 연구도 필요할 것이다. 
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