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초   록

이전의 SNS 이용자의도에 대한 연구는 주로 재방문의도에 관심을 가졌으나, 본 연구는 

재방문의도와 전환의도를 함께 고려한 연구결과를 도출해냈다. 연구결과에 따르면 (1) 사회적 

상호작용과 SNS 중독은 선행요인에 다른 영향을 미치고 있고, (2) 즐거움과 유용성은 SNS 

이용자의 재방문의도를 높여주고 있으며, (3) SNS 이용자는 현재 이용하고 있는 SNS에 대한 

부정적인 인식을 가지고 있는 경우에도 전환을 고려하지 않고 있음을 확인하였다. 이 

연구결과는 SNS 기업이 시장을 지배하기 위해서는 SNS 이용자가 사회적 상호작용을 보다 

활발하게 할 수 있는 서비스 제공과 부정적인 인식을 가지고 있는 SNS 이용자를 적극적인 

참여자로 유도하기 위한 전략이 필요하다는 점을 시사한다.

ABSTRACT

Previous research about SNS users’ intention was mainly focused on revisit intention, 

while this study reaches a research conclusion by considering both revisit and switching 

intention. According to the research result, (1) social interaction and SNS addiction influence 

other precedential factors; (2) enjoyment and usefulness increase SNS users’ revisit inten-

tion; (3) SNS users would not consider switching to another SNS even they have negative 

opinions about their current SNS. This research result implies that, for SNS enterprises 

to dominate market, it is required to provide services so that SNS users can actively 

participate on social interaction activities, and a strategy is necessary to attract and turn 

SNS users with negative opinions into active participants. 
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1. 서  론

SNS(Social Network Service)는 다른 사람

과의 사회적인 관계의 형성을 위해 서로 간 커

뮤니티 활동을 가능하게 해주는 서비스로, 대

표적인 SNS는 페이스북, 트위터 등이다. 그간 

카페나 블로그와 같이 커뮤니티 관리자의 통

제아래 권한부여가 필요한 폐쇄적인 커뮤니티 

형태와는 다르게 SNS는 광범위한 개인과의 

의견교환과 토론이 가능한 서비스로, SNS를 

통한 파급효과는 과거의 커뮤니티를 통한 것 

보다 비교할 수 없게 거대해졌다[22]. 특히, 

SNS는 스마트기기의 보편화와 개인 미디어의 

활성화로 인하여 현재 크게 주목 받고 있고, 그 

영향력은 점차 확대되어가고 있다. 대표적인 

SNS인 페이스북은 2013년 1월을 기준으로 사

용자수가 10억 명 이상이며 이용자 수는 계속 

증가하고 있고, 많은 기업들이 기업 브랜딩이

나 상품광고의 채널로 페이스북을 활용하고 

있다. 그러나, 스마트폰과 태블릿 PC의 사용이 

증가하면서 SNS 시장에서는 치열한 경쟁과 

양극화 현상이 두드러지고 있다[40]. 즉, 과거

의 많은 온라인 커뮤니티가 SNS의 출현으로 

인해 운영이 중단되었고, 최근에는 SK컴즈의 

C로그가 서비스를 종료했으며 네이버의 단문

SNS 서비스인 미투데이도 2014년 서비스 중

단계획을 발표한 바 있다.

SNS 및 검색엔진 간의 경쟁이 심화되고 있고, 

싸이월드가 모바일 중심의 이용자 환경 변화

를 따라가지 못하고 있는 현재 SNS 시장환경 

속에서 어떠한 선행요인이 SNS 이용자의도에 

영향을 주는지에 대한 연구 필요성이 있다고 

할 수 있다. SNS 시장에 대한 관심이 높아진 

만큼 많은 연구자들의 SNS 이용자의도에 대

한 연구가 활발하게 이뤄졌는데, 주로 SNS의 

충성도, 구전효과, 만족 등에 주된 관심을 가졌

다. 그러나, 최근 SNS 시장상황은 이미 많은 

이용자가 기존 커뮤니티에서 SNS로 전환하였

고, SNS를 이미 사용하고 있는 SNS 이용자 유

치에 많은 경쟁이 발생하고 있는 실정이다. 또한, 

그간 SNS의 대표적인 순기능인 사회적인 관

계 형성에 대한 거부감에 따른 폐쇄형 SNS가 

유행을 하고, 페이스북 중독장애(Facebook 

Addiction Disorder : FDA)란 용어가 생겨날 

정도로 SNS 과다사용으로 인한 SNS 중독 등 

역기능도 발생하고 있는 실정이다[32]. 즉, SNS 

시장상황에서는 이전의 SNS 연구에서 주된 

관심을 가진 이용자의 재방문 측면 이외에 이

탈방지 측면을 함께 고려한 SNS 이용자의도

에 대한 연구가 필요하다고 할 수 있다.

따라서, 본 연구는 SNS 이용자가 현재 사용

하고 있는 SNS의 선행요인으로 인해 영향을 

받는 재방문의도와 전환의도에 주된 관심을 가

진다. 즉, SNS 이용자의 재방문과 전환에 영향을 

미치는 주요한 선행요인을 찾아내고, SNS 이

용자의 사회적 상호작용과 SNS 중독이 다른 

선행요인에 미치는 영향을 살펴보는데 그 목적이 

있다. 이를 통해 SNS 이용자의 사회적 활동과 

SNS 중독이 다른 선행요인에 미치는 영향력을 

확인하여, 최근 SNS 이용자의 사회적 상호작

용과 SNS 중독에 대한 시사점과 기업들이 

SNS 이용자들의 재방문과 전환의도를 고려하

여 SNS 시장지배전략을 수립하는데 필요한 실

질적인 시사점을 제시하고자 한다. SNS를 통

해 개인의 라이프스타일, 기업의 마케팅 채널 

등이 크게 영향을 받고 있는 만큼, SNS 이용자

의도에 영향을 미치는 선행요인을 찾아낸다면 

SNS 서비스의 생존전략과 기업의 SNS 활용에 
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대한 전략을 수립하는데 다양하게 활용될 수 

있으리라 판단된다.

2. 이론적 배경

2.1 SNS

SNS는 웹 2.0의 패러다임의 도래 이후, 정보의 

공유를 포함한 공유형 네트워크가 확대되면서 

생겨난 소셜미디어(Social Media)의 여러 유형 

중 하나이다. 소셜미디어는 일반적으로 협업프

로젝트(Collaborative Projects), 블로그(Blogs), 

콘텐츠 커뮤니티(Content Communities), SNS 

(Social Network Service/Site), 가상게임세계

(Virtual Game Worlds), 가상세계(Virtual Social 

Worlds)로 구분된다[44]. 이 중 공통의 관심사

를 가지고 있는 사람들은 SNS를 통해 새로운 

관계를 형성하고 관심 있는 정보를 공유하며 

지인관계를 형성한다. 즉, SNS는 오프라인 상

의 연관성 있는 사람들 간의 연결을 제공하는 

서비스라고 할 수 있다[4, 10, 26, 38]. SNS는 

개인의 표현욕구를 충족시키는 개인 중심적 커

뮤니티를 형성하여 개인의 관심사와 개성을 표

현하는 방법으로 사회화를 도와준다는 점이 특

징이다[6]. 즉, 과거의 커뮤니티 활동과는 다르

게 개인이 중심이 되어 네트워크가 형성되고, 

이렇게 형성된 네트워크가 또 다른 개인의 네

트워크와 맞물려 SNS 이용자 전체를 아우르는 

하나의 거대 네트워크가 형성된다는 것이다

[10, 26, 38]. 또한, 네트워크 상 개인들은 사회적 

지위와는 관계없이 평등한 관계로, 거대한 네

트워크 속에서 서로 간의 소통의 결과로 여론

을 형성하기도 한다. 또한, 이미 수많은 기업, 

연예인, 정치인, 스포츠 스타들이 SNS를 적극

적으로 사용하여, 이를 마케팅 도구나 커뮤니

케이션 수단으로 적극적으로 활용하고 있다. 

현재의 SNS는 스마트기기의 보편화로 인하여 

초기의 개인적인 네트워크관리의 용도보다는 

각종 정보공유 등 생산적인 용도로 활용되는 

경향이 높아지고 있다. 즉, SNS를 통해 개인이 

관심을 가지고 있는 분야의 정보를 간결하게 

실시간으로 제공하기도 하고 수집할 수 있기 

때문에 기존의 인터넷 검색을 대체하여 사용되

기도 한다[37, 45].

2.2 이용자의도

그간 이용자의도관련 연구를 통해 이용자의

도는 개인이 가지는 신념이나 태도와 같은 주

관적인 의지로써 가까운 미래에 행동으로 옮

겨질 가능성으로 정의되고 있다[47]. 즉, 이용

자의 태도와 행동 사이의 중간변수로 신념과 

태도가 행동화될 주관적 가능성, 이용자의 예

기된 혹은 계획된 미래행동의 개념으로 정의

되었다. 또한, 이용자들이 어떤 대상에 대한 태

도를 형성한 후 특정한 미래행동으로 나타내

려는 제품이나 서비스, 기업에 대한 애호도로 

정의되기도 한다[15]. 이러한 이용자의도는 다

양하게 구분되었는데 일반적으로 사회적 행동

의도로 보고 구전을 하려는 의도와 재방문을 

하려는 의도로 구분한다. 즉, 이용자의도는 구

전이나 재방문과 같이 이용자의 만족의 결과

로 설명하는 포괄적인 개념이라고 할 수 있다. 

특히, 재방문의도는 이용자가 예전의 경험을 

통해서 나중에도 지금의 서비스를 반복하여 

이용할 가능성을 말한다[3, 5, 28]. 따라서 재방

문의도는 이용자의 유지와 밀접한 관계를 갖
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고 있다고 할 수 있다. 그간 연구를 통해 재방

문의도에 영향을 주는 만족, 유용성 등 서비스 

제공자와 이용자의 지속적인 관계형성을 위해 

필요한 다양한 선행요인이 연구되고 있다[7, 

11].

과거의 이용자의도와는 다르게 최근에는 전

환의도에 대한 관심도 높아지고 있다. 전환의도

는 마케팅분야에서 주로 다뤄지는데 제품이나 

서비스, 특정 브랜드를 수용한 이용자의 제품

과 서비스 간 이탈, 타사의 제품이나 서비스로

의 전환에 대한 개념이다[25]. Barbara(1991) 

는 전환의도를 특정 환경으로 인한 변화라고 

주장하였다. 그리고 Mike(1996)는 기업의 관리자

는 효과적인 이용자 이탈방지를 위해 노력해야 

함을 강조한바 있다. 또한, Keaveney(1995)는 

기존의 공급자 중심의 전환의도에 연구가 아닌 

수용자 측면에 대한 탐색적 연구를 시도하기도 

하였다. 즉, 전환의도란 이용자가 서비스에 불

만을 느끼고 그 서비스의 이용을 중단하거나 

이용규모를 줄이려는 의도를 말한다[27]. 전환

의도는 이용자가 서비스 제공자 등이 그 불만

사항을 해결해 줄 것으로 기대하는 정도에 따

라 영향을 받는 것으로, 전환을 통해 이용자들

의 전환을 위한 노력이 성공을 거둘 가능성이 

높다고 믿을 때 전환을 하는 것으로 알려져 있

다[35]. 따라서, 최근의 이용자의 의도연구는 재

방문의도와 전환의도가 서로 다른 요인에 의해 

발생하기 때문에, 재방문의도와 전환의도가 같

은 차원이 아닌 다른 차원으로 연구되고 있다

고 할 수 있다.

2.3 이주이론

이주이론은 특정지역에서 다른 지역으로 이

동하여야 하는 경우에 대한 다양한 원인을 

파악하는데 이용된 이론이다[8]. 즉, 특정지역

으로부터 다른 지역으로의 물리적인 이동과 

관계있는 개념으로 전쟁이나 전염병 등으로 

인한 다른 국자로의 이동이나 다른 지역으로

의 이동을 이주로 정의한다. 이주이론은 사람

들의 이주의 원인을 인구 데이터를 활용하여 

관찰하면서 시작되었는데, 1966년에서야 푸

시(Push)-풀(Pull)요인으로 개념화되었다[23]. 

첫 번째, 푸시요인(Push Factor)은 원래 있던 

지역의 부정적인 요인으로 인해 이주가 발생

한다는 개념이다. 두 번째, 풀요인(Pull Factor)

은 이주하려는 지역의 긍정적인 요인으로 인

해 이주가 발생한다는 개념이다. 마지막으로 

방해요인(Mooring Factor)은 앞서 설명한 두 

요인에 대한 방해 또는 영향력을 주는 요인

으로 설명된다. 실제 이주이론을 통해 다양하

게 전환의도를 파악하고 있는데 Bansal et 

al.[2]은 브랜드와 서비스를 전환하는데 품질

과 신뢰 등은 주로 푸시요인이나 풀요인으로 

분류하고, 전환비용은 방해요인으로 분류한 

것이 대표적인 연구이다. 또한, SNS의 이용

자 전환의도에 대한 연구도 최근 다양하게 

이뤄지고 있다[7, 28]. 

3. 연구모형 및 연구가설

3.1 연구모형

본 연구에서는 그간 이용자의도 연구에서 

널리 이용되고 있는 이주이론관점에서 SNS 

이용자의도에 영향을 주는 선행요인을 분류

하고, 이 선행요인들이 SNS 이용자의 재방문
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H4b
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<Figure 1> Research Model

의도와 전환의도에 미치는 영향력을 파악할 

수 있는 모형을 고안하였다. 즉, SNS 이용자

의도에 영향을 주는 다양한 선행요인에 초점

을 맞추었다. 이전의 SNS 이용자의도에 관

한 연구는 SNS의 이용자의 만족에 영향을 

주는 재방문의도에만 주된 관심을 가진 반면, 

최근 SNS 이용에 주요한 선행요인이라고 인

식되는 사회적 상호작용과 SNS 중독으로 인해 

영향 받는 다른 선행요인에 대한 영향력과 

그 결과 발생하는 전환의도에 대한 관심은 

적었다. 따라서, 본 연구에는 SNS 이용자가 

가지는 사회적 상호작용과 SNS 중독성이 다른 

선행요인에 미치는 영향력과 그 결과인 이용

자의도에 미치는 영향을 알아보고자 한다.

3.2 연구가설

3.2.1 방해요인(Mooring Factor)

최근 SNS 연구에서 주목 받고 있는 방해

요인으로 사회적 상호작용과 SNS 중독을 설

정하였는데, SNS를 통한 사회적 상호작용을 

통해 SNS 시장의 성장이라는 순기능적 측면

[30] 뿐만 아니라, SNS 중독으로 인한 SNS 

과다사용에 따른 역기능이 사회적으로 주목 

받고 있기 때문이다[16]. 이주이론의 관점에

서 SNS의 방해요인은 현재 사용하고 있는 

SNS에 대한 이용자의 긍정적인 선행요인과 

부정적인 선행요인에 영향을 주는 선행요인

이라고 할 수 있다.

최근 SNS 연구에서 SNS를 통한 사회적 상

호작용을 통해 이용자는 자신을 표출하고 즐

거움을 느끼고, SNS에 유용성을 느낀다고 하

였다[30]. 사회적 상호작용이 증가하는 경우 체

류시간을 증가시키고, 지속적인 방문을 유발하

게 함으로써 보다 높은 즐거움과 유용성을 준

다고 할 수 있다. 즉, 사회적 상호작용은 긍정

적인 선행요인인 즐거움과 유용성에 긍정적인 

영향을 미친다고 생각해 볼 수 있다. 

H1a : 사회적 상호작용은 즐거움에 긍정적

인(+) 영향을 미친다.

H1b: 사회적 상호작용은 유용성에 긍정적

인(+) 영향을 미친다.

최근 SNS를 통해 다양한 사람과의 커뮤니
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케이션은 관심사의 공유, 새로운 정보 수집 

등 다양하게 긍정적으로 사용되고 있다. 즉, 

SNS가 얼마나 많은 사람들과 네트워킹이 되

느냐는 이용자가 SNS를 선택함에 있어 매우 

중요하다고 할 수 있다[30]. 그러나, 최근 SNS 

중독연구에서는 이용자가 중독상태에 이르게 

되면 가상적 대인관계를 지향하고, 소심함 혹

은 자신감 부족과 같은 경향을 보인다고 한

다[39]. 즉, 이러한 이용자의 심리상태로 인해 

보다 많은 사람과의 관계에 대한 욕구가 발

생하거나 글쓰기에 불안을 느낄 것이라고 생

각해볼 수 있다.

H2a : SNS 중독은 약한 관계에 긍정적인

(+) 영향을 미친다.

H2b : SNS 중독은 글쓰기 불안에 긍정적

인(+) 영향을 미친다.

3.2.2 풀-요인(Pull Factor)

이주이론의 관점에서 SNS의 풀(Pull)-요

인은 현재 사용하고 있는 SNS의 긍정적인 

선행요인으로 대표적인 선행요인은 즐거움과 

유용성이라고 할 수 있다[9, 34]. 즐거움은 개인 

수준의 인지적이고 지적인 몰입 상태 혹은 

개개인의 경향적인 특성으로 정의된다[13]. 

최근의 즐거움에 관한 연구들에서 이용자의

도에 즐거움이 긍정적인 영향을 미친다고 하

였다. 또한, 이용자의 재방문에는 제품이나 

서비스에 대한 만족에서만 오는 것이 아니라, 

이용자체에서 오는 개인적이고 감정적인 즐

거움에서 온다는 연구결과도 있다. 그리고, 

유용성은 그간 연구를 통해서 만족에 유의한 

영향을 주는 요인으로 재방문에 주요한 선행

요인임이 확인된 바 있다[28]. 그간 인터넷 

서비스 이용의도에 대한 연구에서도 유용성

은 만족과 재방문에 영향을 주는 주요한 요

인으로 확인되어 왔다[46, 48]. 또한, 일반 웹

사이트[19], 이러닝[31] 등 서비스에서 매력적 

품질로써 이용자에게 만족을 주는 선행요인

으로 제시되었다. 따라서, 풀(Pull)-요인은 재

방문의도에 긍정적인 영향을 미친다고 생각

해 볼 수 있다. 

H3a : 즐거움은 재방문의도에 긍정적인(+) 

영향을 미친다.

H3b : 유용성은 재방문의도에 긍정적인(+) 

영향을 미친다.

3.2.3 푸시-요인(Push Factor)

이주이론의 관점에서 SNS의 푸시(Push)-요

인은 현재 사용하고 있는 SNS의 재방문에 부정

적인 선행요인으로 대표적인 선행요인은 약한 

관계와 글쓰기 불안이라고 할 수 있다. 다른 사

람과의 사회적 관계를 형성하는데 있어서 SNS

는 매우 효과적 수단이라고 할 수 있다. 그러나, 

SNS를 통해 다른 사람과의 사회적 관계를 형성

하는데 현재의 SNS가 다른 SNS에 비해 효과가 

적다고 느낀다면 이용자는 SNS의 전환을 고려

할 수 있을 것이다[16]. 즉, 싸이월드 이용자가 

대규모로 페이스북으로 이동한 사례와 같이 네

트워크 효과가 이용자의도에 영향을 줄 수 있다

고 생각해 볼 수 있다. 또한, 최근까지 SNS를 

통한 자신의 표현의 역기능이 사회적 이슈가 

되고 있다[39]. 즉, SNS는 개인이 자신을 표현

하고 정보를 공유하는 수단이지만, 자신을 표현

하고 돌아올 역기능에 대한 우려를 할 정도로 

사회적 파급효과가 크다. 따라서, 이용자가 

SNS를 통해 자신을 표현하는데 있어 느끼는 
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Constructs Operationalization References

Enjoyment
The degree to which a user perceives a SNS to be 

enjoyable after using SNS.

Van der Heijden[41], Ahn 

et al.[1], Shin[34]

Usefulness
The degree to which a user expects benefits  from using 

a SNS.
Davis[9], Shin[34]

Social Interaction
The degree to which a user interacts with other people 

from using a SNS.

Roblyer et al.[30], Fischer 

and Reuber[12]

SNS Addiction
The degree to which a user feels addiction from using a 

SNS.

Kuss and Griffiths[20], 

Kang et al.[16]

Weak Connection
The degree to which a user feels difficult to make 

connection with other people from using a SNS.

Katz and Shapiro[18], Van 

Slyke et al.[42], Kwai Fun 

and Wagner[21]

Writing Anxiety
The degree to which a user feels anxious to write from 

using a SNS.

Spielberger and 

Sarason[36]

Revisit Intention
The degree to which a user revisits to a SNS using 

currently.

Zhou and Liu[47], 

Kang et al.[16]

Switching Intention
The degree to which a user switches to other SNS from 

a SNS using currently.

Lee et al.[23], 

Hsieh et al.[14]

<Table 1> Operationalization of Variables

불안감이 높아진다면 새로운 SNS로의 전환을 

고려할 수 있다고 생각해 볼 수 있다. 따라서, 

아래의 가설을 통해 이를 검증하고자 한다.

H4a : 약한 관계는 전환의도에 긍정적인

(+) 영향을 미친다.

H4b : 글쓰기 불안은 전환의도에 긍정적인

(+) 영향을 미친다.

4. 실증분석

4.1 자료수집 및 표본의 특성

본 연구는 선행연구를 기반으로 도출된 SNS 

이용자의 재방문의도와 전환의도에 영향을 미

치는 요인에 대해 선행연구자들의 측정항목을 

수정하여 연구문항을 구성하였다. <Table 1>은 

연구변수에 대한 개념적 정의 및 측정변수를 

정의한 것이다.

연구 모형을 검증하기 위해 SNS를 이용하

고 있는 대학생과 일반인을 중심으로 설문을 

실시하였다. 회수된 설문지 중 문항에 대한 

응답이 누락되었거나 불성실한 답변으로 판

단되는 설문지를 제외하고 총 178부의 설문

지를 본 연구를 위해 사용하였다. 실증분석을 

위한 통계소프트웨어로는 SPSS 15.0과 AMOS 

7.0을 사용하였으며 표본의 인구통계학적 특

성과 일반적 특성을 분석하기 위하여 빈도분

석을 실시하였다. 각 문항은 7점 리커드척도

를 사용하였고, 설문대상의 인구통계학적 특

성은 <Table 2>와 같다.
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Constructs
Component

1 2 3 4 5 6 7 8

Enjoyment
0.519
0.504
0.606

Usefulness
0.776
0.698
0.718

Social Interaction
0.817
0.845
0.828

SNS Addiction

0.817
0.814
0.836
0.752

Weak Connection
0.765
0.751
0.681

Writing Anxiety
0.821
0.774
0.872

Revisit Intention
0.618
0.685
0.663

Switching Intention
0.865
0.862
0.508

<Table 3> Result of Principal Component Analysis

Index N
Ratio

(%)

Gender
Male 97 54.49%

Female 81 45.50%

Age(year)

< 20 18 10.11%

20～24 23 12.92%

25～29 46 25.84%

30～34 58 32.58%

35～39 19 10.67%

> 40 14 7.86%

Job

University student 76 42.69%

Company staff 73 41.01%

Company manager 29 16.29%

Duration of 

SNS us-

age(year)

< 1 40 22.47%

1～3 83 46.62%

3～5 32 17.97%

> 5 23 12.92%

<Table 2> Characteristics of Sample

  

4.2 연구모형의 적합도 검정결과

본 연구에서 정의한 8개 요인의 25개의 측

정문항으로 설명이 되는지의 여부를 평가하기 

위해 최대우도법(Maximum Likelihood Estimation)

과 베리맥스회전(Varimax Rotation)을 이용한 

탐색적 요인분석을 실시하였다. 주성분 분석

결과는 <Table 3>과 같다. 각 성분에 대한 

요인분류는 0.5 이상으로 분류되었다. 카이

제곱 검증결과(χ2(128, N = 178) = 220.384, p < 

0.001))와 RMSEA값(0.06)을 통해 적합성이 

만족할 만한 수준이고, 각 측정문항의 내적일

관성을 검증하기 위해 측정한 크롬바알파

(Cronbach’s α)값도 대부분의 측정문항이 0.8
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Constructs Items Loading Error Term Cronbach’α CR AVE

Enjoyment

ENJ_1 0.872 0.197

0.915 0.931 0.819ENJ_2 0.891 0.160

ENJ_3 0.892 0.159

Usefulness 

USE_1 0.870 0.204

0.851 0.874 0.700USE_2 0.797 0.282

USE_3 0.727 0.337

Social Interaction

SOC_1 0.665 0.453

0.825 0.848 0.654SOC_2 0.902 0.190

SOC_3 0.780 0.342

SNS Addiction

ADD_1 0.900 0.269

0.960 0.943 0.808
ADD_2 0.955 0.123

ADD_3 0.933 0.204

ADD_4 0.916 0.219

Weak Connection

WEA_1 0.653 0.463

0.753 0.793 0.565WEA_2 0.845 0.331

WEA_3 0.662 0.420

Writing Anxiety

WRI_1 0.926 0.176

0.891 0.871 0.694WRI_2 0.852 0.404

WRI_3 0.803 0.400

Revisit Intention

REV_1 0.828 0.336

0.896 0.918 0.789REV_2 0.946 0.087

REV_3 0.853 0.193

Switching Intention

SWI_1 0.388 0.841

0.636 0.719 0.478SWI_2 0.731 0.381

SWI_3 0.790 0.202

<Table 4> Result of Factor Analysis

이상으로 내적일관성도 수용할 만한 수준임

을 확인하였다.

각 요인의 신뢰성과 타당성을 확인하기 위

해 확인적 요인분석을 실시하였다. 확인적 요

인분석 결과, χ2(247, N = 178) = 548.888, p 

< 0.001, RMSEA = 0.083, NFI = 0.849, TLI 

= 0.890, CFI = 0.910 등의 적합지수를 보여 

전반적인 적합도에는 문제가 없음을 확인하였다. 

이어 각 요인 별 측정문항의 일관성과 타당

성을 평가하였다. <Table 4>에서 확인할 수 

있는 것처럼 각 요인을 구성하는 측정문항들

의 신뢰성과 타당성은 기준치 이상임을 확인

할 수 있었다.

마지막으로 <Table 5>와 같이 각 요인의 상

관관계와 평균분산추출지수(AVE) 제곱근의 

비교를 통해 판별 타당성의 존재도 확인하였다.
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Constructs Enjoyment Usefulness
Social 

Interaction

SNS 

Addiction

Weak 

Connection

Writing 

Anxiety

Revisit 

Intention

Switching 

Intention

Enjoyment 0.904

Usefulness 0.683 0.836

Social Interaction 0.405 0.335 0.808

SNS Addiction 0.682 0.598 0.244 0.898

Weak Connection 0.320 0.409 0.170 0.449 0.751

Writing Anxiety 0.405 0.389 0.156 0.572 0.407 0.833

Revisit Intention 0.727 0.642 0.339 0.674 0.393 0.476 0.888

Switching Intention -0.162 -0.152 0.017 -0.145 0.046 -0.221 -0.179 0.691

<Table 5> Correlation Matrix

4.3 연구모형의 분석결과

연구모형 분석 결과, χ2(267, N = 178) = 

782.460, p < 0.001, RMSEA = 0.104, NFI = 

0.785, TLI = 0.827, CFI = 0.846 등의 적합지

수를 보여 전반적인 적합도에는 문제가 없음

을 확인하였다. 각 가설에 대한 검정결과는 

<Table 6>과 같다. H1의 각 경로계수는 H1a 

(0.499, p < 0.001), H1b(0.442, p < 0.001)로 사

회적 상호작용이 즐거움과 유용성에 긍정적

인 영향을 주고 있다. 즉, SNS 이용자는 다

른 이용자와의 사회적 상호작용을 통해 이용

자 개인이 느끼는 즐거움과 유용성을 더욱 높

여준다는 점을 확인 할 수 있다. 또한, 이를 통

해 SNS가 가진 사회적 상호작용이 풀(Pull)-

요인에 영향을 주는 방해요인임도 확인할 수 

있다. H2의 각 경로계수는 H2a(0.508, p<0.001), 

H2b(0.593, p<0.001)로 SNS 중독이 푸시(Push) 

-요인인 약한 관계와 글쓰기 불안에 긍정적

인 영향을 주고 있음을 확인할 수 있었다. 이

는 방해요인인 SNS 중독이 높아질수록 현재 

사용하고 있는 SNS가 보다 다양한 이용자와

의 커뮤니케이션에 대한 욕구와 SNS를 통해 

자신을 표현하는데 불안감을 높여준다고 할 

수 있다. 즉, SNS 중독은 푸시(Push)-요인에 

영향을 주는 방해요인임을 확인 할 수 있다. 

H3의 각 경로계수는 H3a(0.580, p<0.001), H3b 

(0.331, p < 0.001)로 즐거움과 유용성이 재방

문의도에 긍정적인 영향을 미친다는 H3가 채

택되었다. 즉, SNS 이용자는 현재 이용하고 

있는 SNS에 대해 즐거움과 유용성을 느끼는 

경우 현재 이용하고 있는 SNS를 지속적으로 

사용하고자 함을 알 수 있다. 마지막으로, H4의 

각 경로계수는 H4a(0.045, 기각), H4b(0.128, 

기각)로 나타나 본 가설은 기각되었다. 즉, 현재 

사용하고 있는 SNS에 대해 다른 사람과의 

보다 많은 관계형성의 욕구가 충족되지 않거

나, SNS를 통해 자신을 표출하는데 있어 불

안감을 느끼더라도 쉽게 다른 SNS로의 전환을 

고려하지는 않음을 알 수 있다. 결과적으로 

연구모형의 분석을 통해 풀(Pull)-요인인 즐

거움과 유용성은 SNS 이용자의 재방문의도

를 높여주지만, 푸시(Push)-요인인 약한 관

계와 글쓰기 불안은 SNS 이용자의 전환의도

에는 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하

고 있음을 확인할 수 있다.



 SNS 이용자의 재방문의도와 전환의도에 영향을 미치는 선행요인에 관한 연구  135

Hypothesis

Path Standardized

Path 

co-efficient

SE CR p Result
From To

H1a Social Interaction Enjoyment 0.499 0.119 5.523 0.000
*** Accept

H1b Social Interaction Usefulness 0.442 0.110 4.695 0.000*** Accept

H2a SNS Addiction Weak Connection 0.508 0.046 5.351 0.000
*** Accept

H2b SNS Addiction Writing Anxiety 0.593 0.062 8.642 0.000
*** Accept

H3a Enjoyment Revisit Intention 0.580 0.063 7.968 0.000*** Accept

H3b Usefulness Revisit Intention 0.331 0.068 4.760 0.000
*** Accept

H4a Weak Connection Switching Intention 0.045 0.103 0.449 0.653 Reject

H4b Writing Anxiety Switching Intention 0.128 0.053 1.320 0.187 Reject
*p < 0.05, **p < 0.01, ***p < 0.001.

<Table 6> Result of Hypothesis Testing

<Figure 2> Result of Structural Model

5. 결  론

SNS는 스마트폰과 LTE의 보편화로 인해 

많은 이용자들의 생활에 큰 비중을 차지하게 

되었다. 또한, 기존의 웹 포털, 커뮤니티의 대

체재로 인터넷을 이용하기 위한 관문이 되어

가고 있고, 시장 내 경쟁이 치열하며 SNS 이

용자의 재방문유도, 이탈방지에 대한 전략이 

필요하다고 할 수 있다. 이전의 SNS 이용자

의도에 대한 연구는 주로 선행요인을 파악한 

후 이용자의 만족을 높여 재방문을 유도하는

데 주요한 관심을 가진 반면, 본 연구는 이주

이론을 이용하여 선행요인을 풀(Pull)-요인, 

방해요인, 푸시(Push)-요인으로 분류하고 SNS 

이용자의 가입 이후 행동인 재방문의도와 전

환의도를 함께 고려하여, SNS 이용자의도를 

살펴보았다. 즉, 기존 SNS 이용자의도의 선

행요인연구는 만족에 영향을 미치는 선행요
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인에 대한 관심을 가졌지만, 본 연구는 SNS 

이용자가 느끼는 부정적인 요인을 통한 전환

의도를 함께 고려하였다. 따라서, 본 연구는 

향후 모바일 웹 시대를 맞이하여 보다 치열

해질 SNS 시장에서 SNS 기업의 시장점유율 

유지와 확대, SNS를 활용한 기업의 마케팅 

전략수립에 보다 실질적인 도움을 주는 연구

결과를 도출했다는 점에서 기존 연구의 한계

를 극복했다고 할 수 있다.

본 연구를 통해 SNS 재방문의도에 즐거움

과 유용성이 영향을 미치고, 사회적 상호작용

과 SNS 중독은 다른 선행요인에 영향을 주

는 방해요인임을 확인할 수 있었다. 첫째, 현

재 사용하고 있는 SNS에 대한 즐거움과 유

용성은 이용자의 재방문의도를 높여준다. 이

는 SNS가 이용자에게 즐거움과 유용성을 느

끼게 해줄 수 있는 다양한 서비스를 제공하

여야만 한다는 점을 의미한다. 둘째, 사회적 

상호작용과 SNS 중독은 다른 선행요인에 긍

정적인 영향을 주는 선행요인임을 확인할 수 

있었다. 즉, 싸이월드가 페이스북에 버금가는 

다양한 서비스를 통해 이용자의 즐거움과 유

용성을 자극하였지만, 이미 형성된 이용자 간

의 상호작용에 따른 영향력으로 인해 즐거움

과 유용성의 효과가 적었다고 생각해 볼 수 

있다. 또한, SNS 중독이 푸시(Push)-요인의 

선행요인에 상당히 큰 영향력을 미친다는 사

실은 SNS 중독이 SNS에 부정적인 인식을 

심어주는데 영향을 주는 선행요인이기 때문

에, SNS 중독으로 인한 부정적 측면이 반드

시 고려되어야만 한다는 점을 시사한다고 할 

수 있다. 마지막으로, 약한 관계나 글쓰기 불

안이 SNS 이용자의도에 아직까지는 유의한 

영향력이 없는데, 이러한 결과는 SNS 중독으

로 인한 부정적인 영향은 존재하지만, 이러한 

부정적인 영향력이 아직까지는 SNS 이용자

의도에는 큰 영향이 없음을 시사한다. 이는 

이미 SNS 시장을 선점한 페이스북이나 트위

터를 대항할만한 유력한 경쟁 SNS 플랫폼이 

없는 현재 시장상황이 반영된 결과라고 할 

수 있다. 즉, 현재 SNS를 통한 이용자의 다

른 사람과의 네트워크 형성 욕구와 SNS를 

통한 개인의 표출에 따른 역기능에 따른 사

회적 이슈가 있음에도 불구하고, 전환의도에 

미치는 영향력이 미미한 점은 전환을 고려할 

다른 대체 SNS의 부재와 현재까지 SNS 시

장이 페이스북을 선두로 하여 성장하고 있기 

때문이라고 할 수 있다.

본 연구를 통해 도출할 수 있는 SNS 기업

의 전략은 다음과 같다. 첫째, SNS의 재방문

의도, 전환의도의 원인이 되는 각 선행요인의 

특성에 따라 전략을 차별화 할 필요가 있다. 

즉, SNS 이용자는 개인이 느끼는 즐거움과 

유용성은 사회적 상호작용을 통해 더욱 크게 

느끼기 때문에, SNS 이용자가 보다 쉽게 다

른 이용자와의 커뮤니티 형성을 가능하게 해

주는 다양하고 편리한 서비스에 대한 과감한 

투자가 필요하다고 할 수 있다. 둘째, SNS 중

독은 부정적인 요인에 영향을 미치기 때문에 

SNS 이용자가 건전하게 SNS를 활용 할 수 

있도록 유도해야 할 것이다. SNS 중독은 부

정적인 선행요인인 다른 이용자와의 관계형

성에 대한 불만족과 SNS를 통해 자신을 표현

하는데 불안감을 주기 때문이다. 마지막으로 

현재 SNS 시장은 점차 확대되고 있는 시기로 

SNS 이용자가 현재 이용하고 있는 SNS에 대

한 부정적인 태도가 있을지라도 아직까지는 

부정적인 선행요인으로 인한 전환의도는 작
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지만, 향후 다양한 비즈니스 모델의 출현이 

예상되는 SNS 시장 내 경쟁을 대비하기 위한 

이탈대응전략이 요구된다고 할 것이다.

6. 한계점

본 연구를 통해 SNS 이용자가 어떠한 선행

요인으로 인해 재방문의도와 전환의도를 느

끼는지, 사회적 상호작용과 SNS 중독이 다른 

선행요인에 어떠한 영향을 미치는지 확인하

였다. 하지만, SNS 이용자의도에 영향을 미치

는 선행요인은 보다 광범위하고, 다양한 종류

의 SNS 이용자가 존재한다. 따라서, 본 연구

의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 이

주이론을 이용하여 풀(Pull)-요인, 방해요인, 

푸시(Push)-요인으로 분류하였는데, SNS 이용

자의도에 영향을 미치는 보다 다양한 선행요

인을 포함하여 분석할 필요가 있다. 또한, 각 

요인에 대한 매우 국소적인 변수들을 이용하

여 연구를 하였으나, 각 요인에 대한 보다 다

양한 변수들을 포함하여 분석할 필요도 있다. 

둘째, 설문의 대상이 주로 한국인 위주로 되

어 있어 분석결과의 일반화가 어렵고, 특정 

국가와 집단의 특징에 따른 무형적인 요인에 

대한 설명력이 누락되었다고 할 수 있다. 때

문에, 향후 다양한 집단에 본 방법론을 적용

해 보거나, 집단의 특성을 반영할 수 있는 선

행요인을 포함하여 연구되어야 할 필요성이 

있다. 마지막으로 SNS는 다양한 목적으로 이

용되는데 설문의 대상이 주로 이용하는 SNS

의 성격을 고려한 연구도 필요하다고 할 수 

있다. 따라서, 위에서 제시한 한계점을 고려하

여 연구한다면 보다 구체적으로 SNS 이용자

의도에 미치는 선행요인을 찾아내어, SNS 서

비스 제공 기업의 시장지배전략을 더욱 정교

하게 수립할 수 있도록 도와줄 수 있을 것이

라고 생각한다.
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