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제 1장 서 론

1.연구의 배경 및 목적

소셜 네트워크 서비스(SocialNetworkService:SNS)란 온라인상에서

불특정 다수의 타인과 관계를 맺을 수 있는 서비스를 이르는 개념으로 웹

2.0시대의 도래와 함께 SNS를 가능하게 하는 다양한 콘텐츠와 디바이스

가 개발됨에 따라 최근 급속하게 그 이용자수가 증가하고 있다.국내의 경

우 스마트폰의 도입과 함께 페이스북,트위터,미투데이,마이스페이스,윈

도우 라이브 등의 SNS이용자가 급증하고 있으며,2010년 이코노미스트

의 SNS이용자 통계에 따르면 SNS를 가장 먼저 서비스한 페이스북의 가

입자 수는 전 세계적으로 4억3천2백만명에 달하고 있으며,마이스페이스의

가입자 수가 1억명 이상,트위터의 가입자 수가 5천만명에 육박하고 있는

것을 확인할 수 있을 정도로 전 세계적으로 SNS의 확산이 가속화되고 있다.

SNS의 개념은 기존의 일대 다수의 온라인개념과 달리 다대다의 개방형

플랫폼을 기반으로 전혀 새로운 서비스 형태를 지닌다.즉,생산자가 생산

한 콘텐츠를 일방적으로 받아들이는 이용자의 형태가 아닌 양방향의 의사

소통이 가능하며,분산지향적인 특성을 지님으로써 협업을 가능하게 하며

지식의 공동생산을 기반으로 하는 제4의 인식혁명을 선도하고 있다.

SNS는 최근 그 사용자가 급증함에 따라 최초에 단순 네트워크의 형성

및 인맥관리의 목적에서 벗어나 파급력과 전파성을 이용한 정보의 교류,

광고,홍보,마케팅,정치참여,리서치,웹기반 커뮤니티 형성 등 사회 저변

에 다양한 형태로 활용되고 있다.또한 최근에는 SNS가 스마트폰과 같은

개인용 단말기와 융합함으로써 스마트워크,스마트기업,스마트정부를 가

능하게 했으며,이용자 개개인의 사회생활 및 정보교류를 포함한 생활 전

반에 광범위한 변화와 영향을 미치고 있다.

뿐만 아니라,공공부문에 있어서도 SNS는 그 파급력과 전파력을 토대
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로 활용되고 있는데,국내에서는 청와대가 ‘푸른팔각지붕아래’라는 블로그

를 운영함으로써 정책홍보의 수단으로 SNS를 활용하고 있었으며,행정안

전부 역시 블로그를 통해 정책을 홍보하고 있다.또한 정당과 국회의원들

역시 페이스북과 트위터를 활용하여 선거홍보 및 정책지지와 참여를 권유

하는 등 SNS를 활용하는 사례가 점차 확대되고 있다.해외에 있어서도

SNS는 미국의 질병통제예방센터가 각종 건강에 관한 정보를 전달하고 공

유하는데 SNS를 활용하고 있었으며,NASA와 해양대기청 등에서도 SNS

를 활용하는 사례가 급증하고 있다.

이렇듯 사회 전반에 걸쳐 그 활용도가 높아지고 있는 SNS서비스는 최

초 페이스북을 시작으로 2004년 2월부터 시작되었으며 이용자수가 급증하

기 시작한 것은 2005년 9월 이후이다.국내에 SNS가 본격적으로 도입된

것은 이보다 조금 늦은 2006년경이며 SNS의 이용자가 최근 1년 사이 급

증함에 따라서 기업과 사회의 SNS에 대한 관심 또한 높아지고 있다.

그러나 SNS의 활용이라는 측면에서 볼 때 SNS가 도입되고 현재의 이

용자수를 확보하는데 소요된 기간에 비해 SNS에 대한 구체적인 정의나

개념의 구성요소,실증적인 연구활동은 미비한 수준이다.

최근 들어서 언론홍보를 비롯한 사회과학 및 정보과학 분야에 있어서

SNS에 관한 연구들이 적지 않게 이루어지고 있으나,이 연구들의 대부분

은 기술적 관점에서 강력하고 효과적인 SNS의 구축에 초점을 맞추고 있

다.현재까지 이러한 새로운 환경에 있어서의 이용자들에 관한 연구는 거

의 전무한 형편이라 일반적으로 받아들여질 수 있는 SNS의 평가를 위한

측정수단은 찾아보기 어렵다.따라서 효과적인 SNS체제의 개발을 위해서

는 이용자성공도의 정확한 측정이 필요한데,이로부터 이 분야와 관련된

경험적 연구의 필요성이 제기되었다.또한 공공부분에 있어서의 SNS의

활용 및 이용자 만족도를 제고하기 위해서도 이를 효과적으로 측정하고

분석하기 위한 모델의 정립이 필요한 것이다.

이에 본 연구는 SNS에 있어서 이용자의 만족도를 분석하고 이용자 만

족도에 영향을 미치는 요인을 SNS이용자 환경을 구성하는 특성인 정보

검색과 획득,정보 창출의 측면 뿐만 아니라 다양한 매체와의 상호작용을
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동시에 고려함으로써 실증적으로 분석할 필요성이 있다.

따라서,본 연구는 이러한 두 가지 SNS이용자 환경의 특성을 모두 포

함하는 측정수단의 개발 필요성을 토대로,이용자들이 정보를 검색하고 공

유 및 확산함으로써 새로운 정보가 창출되고 통합되는 SNS 정보제공의

특성에 대하여 이러한 정보의 품질을 측정하기 위한 정보품질 요인 측정

모델을 이용하였으며,또 다른 SNS이용자 환경 특성인 상호작용성과 자

기중심적 커뮤니케이션,개인프로필 형성 및 인맥형성의 특성을 고려한

SNS서비스 품질을 측정하기 위해서 Csikszentmihalyi의 플로우 모형을

이용하도록 하였다.

이러한 통합적 모델의 활용을 통해서 본 연구는 SNS의 정보품질 요인

과 서비스 품질 요인을 측정하고 이들이 각각 SNS이용자 만족도에 미치

는 영향을 실증적으로 분석해 봄으로써 SNS이용자의 만족도를 제고하기

위한 정책적 방안에 대한 제언을 하는 것을 목적으로 연구를 진행하였다.

본 연구는 연구목적의 달성을 위해서 우선 SNS서비스를 이용하는 개

별학생들로 구성된 SNS의 특정 이용자그룹을 연구대상으로 확정하였으

며,결과 분석을 위한 연구진행은 기존의 모델로부터 조사항목을 도출하고

설문지조사방법을 통해서 실시하도록 하였다.

2.연구의 범위

본 연구에서는 한국에서의 SNS이용자들의 만족도를 설명하기위해 정

보품질 변수들과 서비스 품질 변수들이 통합되어있다.이러한 분석의 틀

속에서 정보품질 변수들과 서비스 품질 변수들은 직접적 혹은 간접적으로

SNS이용자들의 만족도에 영향을 미치는 것으로 취급되어 지고 있다.상

호독립적인 정보품질 변수들과 서비스 품질 변수들을 통합하는 것은 설명

변수인 SNS이용자들의 만족도를 각각 설명할 때에 비해 더 큰 분산을

나타낼 것으로 보인다.이는 이용자 만족도가 정보체제와 여러 국면의 심

리적 작용간의 상호 효과의 결과이기 때문이다.그러므로 시스템과 특정

상황에 놓인 이용자 간의 복잡한 상호작용은 서로 다른 SNS이용자 만족
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도 수준을 낳게 한다.

본 논문의 순서는 제2장 이론적 배경에서 SNS의 개념을 살펴보고,정

보품질 요인,서비스 품질 요인에 대한 선행연구를 살펴보았으며,제3장

연구방법에서 연구모형 및 연구가설을 설정하였으며,제4장 연구결과에서

분석결과를 정리하고 가설을 검증하였으며,제5장 결론에서 주요 연구결과

의 요약 및 정책적 시사점을 도출하였다.
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제 2장 이 론 적 배 경

제 1절 소셜 네트워크 서비스의 정의 및 특성

1.소셜 네트워크 서비스(SNS)의 개념

현재의 소셜 네트워크 서비스와 비슷한 형태로써 각각의 컴퓨터가 전자

통신 수단에 의해 연결되고 이러한 컴퓨터들이 실제 인간의 사회적 상호

작용과 연락을 중개한다는 개념은 일찍이 제기되고 있었다.1)컴퓨터를 통

한 커뮤니케이션을 가지고 소셜 네트워크를 지원하려는 노력은 유즈넷,알

파넷,전자 게시판,머레이 투로프의 서버 기반 전자정보교환서비스 같은

것들을 통해 이미 이루어져 왔던 것이다.인포메이션 라우팅 그룹은 초창

기 인터넷이 이러한 소셜 네트워크의 개념을 어떻게 지원할 수 있을까에

대한 대략적인 방안을 만들기도 하였을 정도로 소셜 네트워크 서비스는

초창기부터 각 분야 전문가들의 관심을 받아왔다.2)

초창기 소셜 네트워킹 웹사이트들은 일반화된 온라인 커뮤니티 형태로

시작하였다.TheWell(1985년),Theglob.com(1994년),지오시티즈(1994년),

트라이포드(1995년)등의 서비스가 이러한 초창기 소셜 네트워크 사이트를

대표하고 있었는데,이들 커뮤니티들은 사람들을 모아놓고 대화방에서 대

화할 수 있게 해주기도 하고,개인 정보나 개인 작성 글들을 개인 홈페이

지에 출판할 수 있게 해주는 출판 도구를 제공하기도 하였으며 이외에도

단순히 전자우편 주소만을 가지고 사람들을 엮어주는 기능도 겸하고 있었

다.

그러던 것이 2004년 페이스북의 개발을 시작으로 SNS가 소셜 네트워크

사이트나 소셜 네트워킹과 같은 협의의 개념에서 탈피하여 이러한 서비스

를 제공하는 모든 형태의 콘텐츠를 포함하는 개념으로 정리되었으며,현재

1)S.RoxanneHiltzandMurrayTuroff,TheNetworkNation.Addison-Wesley,1978.

2)DavidAndrews,TheIRGSolution,SouvenirPress,1984.
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와 같은 SNS의 전형적인 모습을 갖추어 나가기 시작하였다.

소셜 네트워크 서비스(SocialNetworkService:SNS)는 일반적으로 온

라인 상에서 불특정 다수인 타인과 관계를 맺을 수 있게 하는 서비스를

의미하는 것으로써 웹 2.0의 시작과 네트워크 환경의 개선,회선에 대한

접근성의 향상 및 인터넷 사용자의 증가와 더불어 이러한 SNS를 언제 어

디서나 이용 가능하게 해주는 스마트폰,태블렛PC,노트북,스마트 MP3

등의 소형 IT 기기들이 등장함으로써 그 사용자수와 활용의 범위가 폭발

적으로 증가하고 있는 서비스이다.

SNS는 이러한 온라인을 통한 인맥형성을 가능하게 하는 모든 온라인

플랫폼 및 콘텐츠,커뮤니티 게시판,마이크로 블로그 등을 포함하며 현재

는 그 수효를 파악할 수 없을 정도로 SNS를 제공하는 수많은 프로그램과

콘텐츠가 존재하고 있으며,가장 대표적인 SNS 콘텐츠로는 2004년 2월

서비스를 시작하여 현재와 가장 비슷한 형태의 SNS를 가능하게 한 페이

스북이 있으며,전 세계적으로 서비스를 제공하고 있는 마이스페이스,윈

도우 라이브,트위터 등의 국제적 서비스 제공자와 국내에서 개발되어 사

용자수를 늘려가고 있는 미투데이,싸이월드 미니홈피,다음의 요즘,잇글

링 등의 서비스 제공자가 대표적이라고 할 수 있다.이미 SNS의 대표격

이라 할 수 있는 페이스북의 경우,2010년 이코노미스트가 조사한 SNS이

용자 통계를 살펴보면 그 사용자수가 현재 전 세계적으로 5억명에 달하고

있는 것을 확인할 수 있으며,마이스페이스닷컴의 사용자 수가 1억명,후

발 주자인 트위터가 5천만명에 육박하고 있는 것을 확인할 수 있어,SNS

가 이미 정보화 시대의 새로운 트렌드로 자리매김하고 있음을 실감할 수

있다.

게다가 그들 중 절반에 가까운 가입자가 최근 6개월 사이에 새롭게 가

입하여 사용 중이라는 점은 반 년 만에 50% 이상 성장한 SNS의 높은 성

장세와 확산속도를 확인할 수 있는 부분으로,이와 같은 혁신적인 변화는

지금껏 등장했던 IT 플랫폼을 통틀어 가장 높은 수준의 것임을 알 수 있

다.

이러한 SNS의 급격한 확산은 기업과 개인,조직과 정부에 있어서 홍보
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및 마케팅,영업방식의 변화,프로필의 형성,이미지 창출,정보의 획득 및

제공방식 등 모든 범위에 있어서 새로운 사고방식과 활용방안,접근방법이

필요함을 시사하였으며,이미 많은 기업과 개인 이용자들이 SNS를 다양

한 목적과 분야에 적극적으로 활용하고 있다.

이처럼 SNS에 대한 초기 연구의 경향이 SNS의 이용자를 어떻게 확대

할 것인가에 대한 연구가 주를 이루었다면 최근에는 급격히 늘어난 SNS

의 이용자들에 대한 만족도와 성공요인,SNS의 활용이라는 측면의 연구

로 그 경향이 변화하고 있는 추세이며,특히 국내에서 SNS와 관련한 실

증적인 분석이 이루어진 사례가 매우 부족한 실정이다.

SNS는 2005년 ChrisShipley가 소셜 미디어(SocialMedia)를 사회적 상

호작용을 중심으로 블로그,네트워킹 사이트,위키,소셜 북마킹 등을 통해

온라인 상에서 정보의 커뮤니케이션과 참여,축적이 가능하게 하는 도구와

프로그램을 의미한다고 정의하고,소셜 미디어는 콘텐츠 공유,지식공유,

게시판 커뮤니티,미니홈피,블로그,소셜 네트워크 서비스 등의 구성요소

를 포함한다고 개념화함으로써,SNS를 소셜 미디어를 구현하는 콘텐츠

혹은 프로그램의 하나인 협의적인 개념으로써,파악하고자 하는 경향과 독

립적이고 개별적인 개념으로써,불특정 다수와의 관계를 가능하게 하는 자

기중심적이고 정보교환적인 개방형 플랫폼을 이르는 다소 포괄적이고 광

의적인 개념으로써 파악하는 경향으로 구분할 수 있다.

그러나 연구의 경향이 협의적이거나 또는 광의적인 개념으로써 구분되

거나 다양한 형태를 이루고 있다고 하더라도 SNS와 소셜 미디어는 모두

인맥의 형성 혹은 상호작용의 양방향 커뮤니케이션을 핵심적인 요소로써

공유하고 있으며,웹 2.0시대의 도래와 제4의 인식혁명에 따라 파생되고

성장한 개방형 온라인 플랫폼이라는 많은 부분의 공통점을 지니고 있기

때문에 SNS와 소셜 미디어를 대등한 개념으로써 파악하는 경우가 많다.

엄격히 구분하면 소셜 미디어는 SNS에 대한 연구의 경향이 시작되기 이

전에 등장한 개념이고 더욱 포괄적인 개념으로 파악될 수 있을 것이나,

SNS가 이제는 과거에 SNS를 가능하게 했던 페이스북과 같은 단일 콘텐

츠로만 파악되던 것에서 벗어나,현재는 SNS를 제공하는 콘텐츠의 범위
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가 광범위하고 다양한 형태로 존재하고 있기 때문에 결국 SNS와 소셜 미

디어의 연구는 같은 맥락과 시사점을 지니고 이루어지고 있다고 할 수 있

을 것이다.

송경재(2010)는 소셜 네트워크 서비스를 “한정된 시스템 내에서 공개적

이거나 또는 조건부 공개적인 프로필 정보를 형성하여 타인과 연계하고,

시스템 내에서 다른 사람들이 만든 정보를 볼 수 있게 구축된 웹 기반 서

비스”라고 정의하고 이러한 소셜 네트워크 서비스를 사용하는 사용자들의

특성을 소셜 네트워크 서비스 사용자 특성이라 정의하고 있었다.즉,SNS

를 상호작용 및 인맥형성의 커뮤니케이션 측면 보다는 공개적인 정보를

자유롭게 공유하는 웹 기반의 개방형 플랫폼이라는 측면을 더욱 강조하여

정의하고 있었다.

딜로이트에서는 2009년 시장분석과 SNS를 관련지어 분석함에 있어서

SNS가 일반적인 소셜 네트워크 서비스 이외에도 전자 우편이나 인스턴트

메신저 서비스를 통해 사용자들끼리 서로 연락할 수 있는 수단을 제공하

고 있으며,사람들이 다른 사람들과 서로 의사소통하거나 정보를 공유하는

데 있어,소셜 네트워킹은 새로운 수단으로 자리잡고 있음을 강조하고 있

다.특히 이 보고서는 매일 수백만 명의 사람들이 소셜 네트워킹 웹사이트

를 일상적으로 이용하고 있어 소셜 네트워크가 뉴미디어로써 지난 몇 년

간 각광을 받아오고 있다는 점과 수천만명의 고유한 서비스 사용자를 모

을 수 있다는 점을 강점으로 내세움으로써 초기의 소셜 네트워크는 등록

된 사용자를 이용해서 수익을 내는 것이 어려운 일이었으나,현재는 급증

하는 모바일 SNS사용자들을 대상으로 노출되는 광고에 대한 수익이나,

소셜 게임을 통한 수익,사업자들의 직-간접적인 광고를 통해 사업을 홍

보하는 등 다양한 수익구조 및 비즈니스 모델이 창출되고 있다고 소셜 네

트워크의 시장에서의 역할을 정의하고 있었다.3)

김건영(2009)은 SNS를 과거의 소셜 소프트웨어의 개념을 이용하여 정

의하였는데,“소셜 소프트웨어란 개인의 존재를 바탕으로 온라인에서 사회

적 관계와 상호작용을 통해 인맥을 형성할 수 있도록 지원하는 시스템 또

3)Themarketsgetanti-socialwithsocialnetworks,DeloitteTMTPredictions2009.
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는 서비스이며,사람과 사람,사람과 정보를 연결하고 이들 간의 공동 작

업을 지원하고 정보교환을 가능하게 하는 도구”라고 정의하고 있었다.

고상민(2010)은 SNS를 인터넷상에서 공통의 관심사를 가지고 있는 사

용자들 간의 관계형성을 지원하고,이렇게 형성된 지인 관계를 바탕으로

인맥관리,정보 및 콘텐츠의 공유 등 다양한 활동을 할 수 있도록 지원하

는 서비스를 의미한다고 정의하고 있어,온라인 상 인맥관리와 관계강화에

초점을 맞춘 개념이라는 점을 강조하였다.

BoydandEllison(2007)은 SNS는 개인의 프로필을 구성하고 개인들 간

의 관계를 통해 형성된 연결을 공유하고 그 연결을 바탕으로 일어나는 개

인들 간의 상호작용을 지원하는 웹 기반의 서비스라고 정의하고 있었으며,

송호경(2010)등의 연구자가 이러한 정의를 이용하고 있었다.4)

하성호(2009)는 SNS를 온라인 상에서 자신이 관계의 중심이 되어 상대

방과 상호작용을 통해 이루어지는 커뮤니티로 정의하고 온라인 게임 이용

자의 커뮤니티와 이를 연관 지어 연구하고 있었다.

이처럼 SNS에 대한 정의는 SNS를 이용하는 이용자 개인을 중심으로

한 온라인 상 타인과의 상호작용,커뮤니케이션,정보의 공유를 가능하게

하는 서비스라는 측면에서 정의되고 있었으며,이에 본 연구는 SNS를 광

의의 개념으로써 동영상 UCC,마이크로 블로그,소셜 네트워크 게임,소

셜 네트워크 홈페이지,커뮤니티 등 SNS콘텐츠를 포함하는 개념으로써

이용자 개인을 중심으로 사용자들 간의 상호작용과 관계,커뮤니케이션을

가능하게 하며 정보를 공유하는 웹 기반의 서비스라 정의하고 연구를 진

행하도록 하였다.

선행연구의 검토에 사용된 SNS의 정의는 아래의 표와 같이 정리할 수

있다.

4)D.M.,Boyd,& Ellison,N.B.(2007).“SocialNetworkSites:Definition,History,and

Scholarship”.JournalofComputer-MediatedCommunication,No.13(1),pp.210-230.
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[표 2-1]SNS연구의 핵심개념 및 정의

연 구 자 핵 심 개 념 핵 심 개 념 의 정 의

남재우

(2009)

웹2.0

(Web2.0)

웹 2.0은 과거 정형화된 웹 환경 서비스에서 진보한 형태로써

현재의 상황을 일컫는 것으로 RSS,SNS등의 개념이 포함됨

고상민

(2010)

소셜 네트워크 서비스

(SocialNetwork

Service)

SNS란 인터넷상에서 공통의 관심사를 가지고 있는 사용

자들 간의 관계형성을 지원하고,이렇게 형성된 지인 관

계를 바탕으로 인맥관리,정보 및 콘텐츠의 공유 등 다양

한 활동을 할 수 있도록 지원하는 서비스를 의미한다.

이지현

(2010)

소셜 미디어

(SocialMedia)

크리스 쉬플리에 의해 처음 정의되었으며,사람들의 의견,

생각,경험,관점들을 서로 공유하기 위해 사용하는 온라

인 도구나 플랫폼으로 정의한다.

하성호

(2009)

소셜 네트워크 서비스

(SocialNetworkService)

온라인 상에서 자신이 관계의 중심이 되어 상대방과 상호

작용을 통해 이루어지는 커뮤니티로 정의함.

송경재

(2010)

소셜 네트워크 서비스

(SocialNetwork

Service)

SNS를 한정된 시스템내에서 공개적이거나 또는 조건부

공개적인 프로필 정보를 형성하여 타인과 연계하고,시스

템내에서 다른 사람들이 만든 정보를 볼 수 있게 구축된

웹 기반 서비스로 정의한다.

Hobson

(2006)

소셜 미디어

(SocialMedia)

Hobson(2006)에 따르면 소셜 미디어는 커뮤니케이션 기술

의 진보로 인한 산물로 커뮤니케이션을 원활하게 해주는

미디어로 이용자 접근이 쉽고,언제든지 의견교환이 가능

한 것으로 정의된다.

Boyd,

Ellison

(2007)

소셜 네트워크 서비스

(SocialNetwork

Service)

SNS는 개인의 프로필을 구성하고 개인들 간의 관계를 통

해 형성된 연결을 공유하고 그 연결을 바탕으로 일어나는

개인들 간의 상호작용을 지원하는 웹 기반의 서비스라고

정의하고 있다.

SNS는 크게는 2가지 효과를 가지고 있다고 할 수 있다.하나는 기존

오프라인에서 알고 있었던 이들과의 인맥 관계를 강화시키는 것이고,다른

하나는 온라인을 통해 형성된 새로운 인맥을 쌓을 수 있다는 것으로 SNS

이용자들의 인맥형성과 관계형성에 대한 긍정적인 기능으로 대표된다.때

문에 인터넷에서 개인의 정보를 공유할 수 있게 하고,의사소통을 도와준

다는 측면에서 SNS를 소셜 미디어의 범주에 포함시키거나,1인 커뮤니티

라는 개념으로 파악하는 경우도 있다.

인맥 형성 외에도 SNS는 다양한 활용범위가 있는데 마케팅은 물론 소

셜 커머스,지식판매,공공부문,게임 등에 이용되고 있으며,그 밖의 콘텐

츠와의 결합과 통합이 이루어지고 있는 추세에 있다.현재 가장 SNS의

활용 사례가 많은 기능을 정리하면 다음과 같다.

첫째로 소셜 커머스의 활용이 있다.소셜 커머스란 소셜 네트워크를 이
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용해 이뤄지는 전자상거래를 의미하는 것으로 현재 시장에서 주목받고 있

는 소셜 커머스는 바로 공동구매형이란 형태로써 온라인 상에서 매일 하

나의 상품에 대해 지정된 수량 이상의 판매가 이뤄질 시 대폭의 할인율을

적용해 주기 때문에 사용자들이 자발적으로 트위터 등의 SNS를 통해 내

용을 전하는 등 전파력을 강화하고 광고효과를 유발하며 이용자 만족도를

높이는 활용사례이다.

둘째는 화장품이나 옷 등의 물건을 판매하는 것이 아니라 패션,연애,

음악 등에 대한 지식을 직접 찍어서 판매하는 지식시장이 SNS가 확산됨

에 따라 더욱 활성화되고 있다는 점이다.

셋째는 공공 부문에서의 SNS의 기능적 활용이 증가하고 있다는 점이

다.SNS를 통해 정책을 홍보하거나 민원을 접수 받을 수도 있고,민원 해

결 과정을 보여 줌으로써 기관의 이미지를 상승시킬 수 있다.이러한 사례

는 소셜 미디어를 활용한 오바마 대통령의 당선사례에서도 찾아볼 수 있

는 것이며 이러한 공공부문에서의 SNS활용은 그 운영정책이 구체적이고

신중하게 수립된 이후에야 이루어질 수 있는 분야이다.

넷째는 게임에서의 활용이다.게임 시스템에 SNS를 도입하여 게임을

더욱 재미있게 만들기도 하며,이를 통한 광고효과나 기업 이미지 상승을

꾀하기도 한다.또는 게임 속에서 관계 및 사회적 지지를 획득하기도 하는

등 소셜 네트워크 게임의 활용이 두드러지고 있다.

2.소셜 네트워크 서비스(SNS)의 유형

소셜 네트워크 서비스를 광의의 개념으로 파악하였을 때,소셜 네트워크

서비스는 소셜 미디어의 콘텐츠 및 웹2.0개념에서의 콘텐츠,프로그램 등

을 포함하는 개념으로 파악할 수 있으며,상호작용성,관계확대,인맥형성,

자기 주도적 정보의 검색 등의 특성을 지니는 블로그,동영상 UCC,팟캐

스트,온라인 커뮤니티 등을 의미한다.

1)블로그
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블로그란 ‘온라인상에서 개인이 자신이 원하는 정보를 수집하고 출판해

서 특정 사람이나 불특정 다수에게 공개하고 이에 대한 타인의 코멘트를

수집하면서 온라인상의 관계를 형성 하는 개인 웹페이지’로 정의 할 수 있

다.블로그는 인터넷을 뜻하는 웹과 자료를 기록하는 로그의 합성어인 웹

로그를 줄임말로 개인의 견해나 주장을 웹에 기록함으로써 타인과 공유하

고 소통하기 위한 SNS콘텐츠이다.자기중심적 정보통제의 개념에서 블

로그는 1인 게시판 운영의 독특한 체제와 개방성으로 인해 SNS의 가장

보편적인 형태로 자리 잡고 있으며,블로그는 트랙백과 같은 기술적 발전

에 따라 의사소통이 급속도로 발전 되었다.이러한 블로그는 게시판에서

제공하는 정보를 손쉽게 검색할 수 있도록 하는 RSS와 결합하고 위젯 등

의 서비스를 통해 사용자 편의성을 개선하는 등 다른 콘텐츠와 결합된 형

태로 발전하고 있으며,최근에는 텍스트 중심에서 분화된 오디오,비디오

팟캐스트의 형태로 발전하고 있다.이러한 블로그는 개인적인 용도뿐만 아

니라 커뮤니티에서 자기노출과 상호 정보교환을 이용한 의사소통은 물론,

마케팅 수단으로서 비즈니스적인 용도로도 많이 활용되고 있다.

2)SNS프로그램

SNS는 협의의 개념으로 온라인을 통한 인맥구축을 가능하게 하는 콘텐

츠를 이르는 것으로써 웹2.0시대에 있어서의 인터넷은 단순한 정보 습득

을 위한 공간을 넘어서 사람들이 모여 교류하는 ‘소통의 장’으로서의 역할

이 커지고 있다.이러한 SNS는 1인 미디어,1인 커뮤니티,정보 공유 등을

포괄하는 개념이며,커뮤니티형 웹사이트라고 할 수 있다.

오늘날 대부분의 SNS는 웹을 기반으로 서비스되고 있으며,이외에도

전자 우편이나 인스턴트 메신저 서비스를 통해 사용자들끼리 서로 연락할

수 있는 수단을 제공하고 있다.현재 전 세계 SNS이용자는 거의 10억

명에 달하며,SNS의 성장률은 연간 47%로 인터넷 이용자의 80%가 SNS

로부터 파생한 서비스를 이용한 경험이 있는 것으로 보고되고 있다.국내

SNS사용자의 특성으로는 2009년 방송통신위원회에서 조사한 인터넷 사
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용자의 SNS 사용실태조사에 따르면 만12~49세의 인터넷 사용자 3000명

중 SNS사용자가 61.3%,비 사용자가 38.7%로 나타나 비교적 저 연령층

의 SNS이용이 활성화되어 있음을 알 수 있다.

3)콘텐츠 커뮤니티

특정한 종류의 콘텐츠를 만들고 공유하는 커뮤니티로 개방성과 자기중

심적 정보의 통제와 검색 및 선택이라는 측면에서 SNS의 유형으로 포함

할 수 있다.이러한 콘텐츠 커뮤니티로는 사진을 공유하는 커뮤니티인

Flickr,북마킹을 공유하는 Delicious,동영상을 검색하고 공유할 수 있게끔

서비스하고 있는 YouTube등이 있다.

4)위키스

위키는 하와이어로 “빨리”라는 뜻을 가지고 있으며,하이퍼텍스트 형태

의 글을 이르거나,또는 그러한 형태의 글을 쓰는 협력 소프트웨어를 가리

키는 개념이다.개방성을 가지고 있어,이용자들이 자유롭게 편집할 수 있

는 웹페이지로 구성되어 있으며 웹상에서 누구나 자유롭게 콘텐츠를 추가

하고 정보를 편집하여 축적하는 서비스이다.가장 대표적인 위키스로는 약

130만개 이상의 문서를 축적하여 보유하고 있는 위키피디아와 같은 것이

있다.

5)팟캐스트

팟캐스트는 방송을 의미하는 브로드캐스트와 아이팟의 합성으로 인터넷

을 통하여 이용자들이 새로운 오디오 파일 및 비디오 방송을 구독 또는

방송하고 공유할 수 있도록 하는 서비스를 뜻한다.국내에서는 아프리카

방송 등을 통해서 먼저 소개된 바 있으며,소셜 네트워크 게임 등과 결합

하여 최근 이용자수가 급증하고 있는 대표적인 SNS콘텐츠의 하나이다.
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3.소셜 네트워크 서비스(SNS)의 특성

참여,개방,커뮤니티,상호작용,자기주도의 특징을 갖는 SNS는 웹 2.0

시대의 도래에 따라 나타난 새로운 형태의 웹기반 서비스로써 기술 중심

의 정보 전달 효율성을 추구한 웹 1.0에 비해 웹 2.0은 참여 공유 인간의

집단적 지성을 이용한 다양성을 추구함으로써 정보제작자는 웹 1.0시대에

전문가 프로그래머 포털과 같은 전문기업에서 웹 2.0시대에는 개인이 중

심이 되는 모든 네트워크 사용자로 확대되었다.이러한 웹 2.0을 기반으로한

SNS는 네트워킹 및 고객 이해능력을 생산자의 핵심 역량으로 보고 있다.

SNS가 가지는 주요한 특징은 기존의 매체와 비교하면 다음과 같다.

[표 2-2]SNS와 대중매체의 비교

구 분 대 중 매 체 소셜 네트워크 서비스

접근성

(accessibility)
개인 또는 국가가 소유하는 형태

적은 비용/무비용으로

누구나 이용가능

유용성

(usability)
전문화된 기술과 훈련을 요구

기술 및 훈련 요구 없으며

누구나 제작 수단을 쉽게 사용

소프트웨어 기술 재발명

최신성

(recency)

대중매체가 생산하는 커뮤니

케이션 발생 시차로 며칠 몇주

몇달이 될 수 있음

소셜 미디어는 즉각적 반응초래

참가자들만이 반응에 대한 지체

여부 결정

영속성

(permanence)
한번 제작되면 변경될 수 없음

코멘트나 편집 통해 즉각적으로

변경 가능

SNS는 신문,텔레비전,영화와 같은 대중 매체에 비해 웹 2.0을 기반으

로 하여 상대적으로 접근성이 뛰어나고,이용자 편의성이 뛰어난 특징을

지닌다.대중 매체가 일반적인 정보를 발간,발행 제작하기 위해 중요한

자원들을 필요로 하는 것과 달리 SNS는 이용자를 중심으로 공유되는 정

보 속에서 새로운 정보가 창출되고 정보가 가공됨으로써 확산되는 차이점

을 지닌다.이러한 SNS와 대중매체의 유사한 점은 둘 모두 수용자의 크

기에 상관없이 도달할 수 있다는 점이다.
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[표 2-3]SNS의 특성

구 분 내 용

참여

(participation)

SNS는 관심있는 모든 사람들의 기여와 피드백을 촉진하며

미디어와 오디언스의 개념을 불명확하게 함

공개

(openness)

대부분의 SNS는 피드백과 참여가 공개되어 있으며,투표,

피드백,코멘트 정보 공유를 촉진함으로써 콘텐츠 접근 및 사용에

대한 장벽이 거의 없음

대화

(conversation)

전통적인 형태의 커뮤니티 및 웹페이지가 단방향으로 정보를 일방

적으로 제공하고 제공받는 형태였다면,SNS는 쌍방향성을 가짐

커뮤니티

(community)

SNS는 빠르게 커뮤니티를 구성하고 커뮤니티로 하여금 공통의 관

심사에 대해 이야기 하게 함

연결

(connectedness)

대부분의 SNS는 다양한 미디어의 조합이나 링크를 통한 연결의

확장을 통해 전파됨

SNS는 위에서 제시한 참여,공개,대화,커뮤니티,연결과 같은 특성 외

에도 자기중심적이고 정보검색 및 공유,개인의 프로필 형성이라는 다양한

특성을 가지고 있다.SNS의 핵심적인 특성은 결국 웹 2.0을 기반으로 한

확장된 네트워크의 개념 안에서 쌍방향으로 정보를 제공하고 또 제공받을

수 있으며 그러한 과정 속에서 정보의 새로운 형태가 창출되거나 가공되

기도 하며,이러한 작용이 모두 이용자 개인을 중심으로 선택적으로 이루

어지는 개방형 커뮤니티의 특성을 지닌다고 할 수 있다.

4.공공부문의 소셜 네트워크 서비스 활용현황

SNS는 현재 단기간에 많은 가입자를 확보할 수 있고,정보전파력 및

파급력이 크다는 특성을 활용하여 개인,기업,공공부문의 모든 측면에서

홍보,커뮤니티,광고,참여 등 다양한 목적으로 활용되어지고 있다.특히

그 활용이 가장 활발하게 이루어지고 있는 분야는 기업적 목적에 의한 활

용의 분야인데,신제품 홍보,기업 이미지 제고 등 일찍이 기업의 SNS활

용이 전략적으로 적극 활용되고 있는 반면에 국내의 경우 공공부문에 있
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어서의 SNS활용은 그 활용의 범위가 좁고,도입의 시기가 짧아 SNS의

기능적 측면을 제대로 활용하고 있지 못하다.

2008년 중반 이후로 국내에서의 공공부문의 SNS활용이 범정부적인 정

책의 하나가 됨으로써 각 지자체와 정부기관의 SNS활용사례가 급증하고

있으나,아직까지도 단순히 게시글을 늘리거나 블로그 포스팅을 반복적으

로 올려서 정책을 홍보하는 등의 수준에 그치고 있어,앞으로 공공부문에

있어서의 SNS활용을 질적,양적으로 발전시킬 수 있는 방안에 대한 연

구가 필요할 것이다.

국내에서의 SNS활용 사례로써는 우선 2008년 4월에 개설하여 운영하

고 있는 청와대의 ‘푸른팔각지붕아래’블로그를 들 수 있다.현재까지 91만

2,346명의 방문자수를 나타내고 있으며 포스팅 된 게시물의 수가 375개로

현저히 부족하여 사실상 SNS의 기능적 측면을 제대로 활용하지 못하고

있다는 평가가 많다.

이에 반해 성공사례로써 제시되는 SNS활용사례로 국방부의 마이크로

블로그 ‘동고동락’을 들 수 있는데,2008년 8월에 개설되어 현재까지 방문

자수는 460만명에 달하고 있으며 많은 가입자를 확보하고 있는 티스토리

를 통해서 서비스 함으로써 현재까지도 활발한 교류활동과 정책 홍보,군

대 이미지 개선 등의 역할을 수행하고 있다.

또한 보건복지부의 ‘따스아리’역시 다양한 콘텐츠와 건강관련 정보를

제공함으로써 2007년 다음 블로그를 통해 7월에 개설하여 현재까지 760만

명이 넘는 방문자수를 자랑하고 있어,보건복지부의 이미지 제고에 높은

효과를 거두고 있다.

이외에도 국세청은 ‘아름다운 세상’네이버 블로그를 2008년 4월 개설하

여 활용함으로써 현금영수증과 세금정산에 대한 다양한 정보를 제공하여

250만명이 넘는 방문자수를 확보하고 있다.

각 공공부문의 정부기관이 운영하고 있는 SNS 웹사이트 및 마이크로

블로그,온라인 커뮤니티의 현황을 요약하면 아래의 표와 같다.



- 17 -

[표 2-4]국내 공공부문의 SNS활용현황

정부기관 SNS명 개설년월 방문자수 게시글 서비스 제공

청와대  푸른팔각지붕아래  08년 4월 912,346 375 다음 

기획재정부  팀블로그 몬이의 블루마블  05년 11월 514,916 710 네이버 

노동부  무대리의 내일을 위한 수다  09년 5월 746,271 829 네이버 

행정안전부  행복이네집에 놀러오세요  07년 2월 1,123,973 2,405 다음 

국방부  동고동락  08년 8월 4,609,959 666 티스토리

보건복지부  따스아리  07년 1월 7,696,910 2,150 다음 

교육과학기술부  아이디어팩토리  08년 9월 245,320 536 티스토리

농림수산식품부  새농이의 농수산식품이야기  06년 1월 4,595,176 1,671 다음 

지식경제부  경제다반사  06년 1월 1,008,729 883 다음 

여성부  여행상자  08년 11월 1,741,209 1,627 다음 

문화체육관광부  정책공감  08년 8월 4,097,247 1,221 다음 

환경부  초록나래  08년 10월 648,684 780 다음 

통일부  통일미래의 꿈  08년 9월 714,536 506 다음 

국토해양부  행복누리  08년 1월 681,036 868 다음 

법무부  행복해지는 법  08년 9월 679,284 410 다음 

외교부  외교나래  08년 11월 315,667 779 다음 

국세청  아름다운 세상  08년 4월 2,569,854 1,410 네이버 

관세청 
선진무역강국을 실현하는
월드베스트 관세청 

08년 9월 115,009 363 네이버 

조달청  희망샘터,나라살림 꾸리미  08년 10월 278,823 536 네이버 

통계청  통하는 세상  08년 10월 319,504 742 네이버 

검찰청  검토리가 본 검찰이야기  06년 5월 1,044,290 1,922 네이버 

병무청  청춘예찬  06년 4월 192,419 1,137 네이버 

경찰청  폴인러브  09년 5월 1,500,059 957 네이버 

방위사업청  밀리터리 마트  08년 5월 430,808 662 네이버 

소방방재청  네마의 안전생활 블로그  09년 3월 767,223 657 자체블로그

문화재청  문화재사랑 블로그  06년 6월 174,970 1,036 네이버 
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제 2절 소셜 네트워크 서비스의 정보품질 요인의 개념 및 구성요소

1.소셜 네트워크 서비스의 정보품질 요인의 개념

정보품질 요인은 다양한 조직 상황에서 정보산출물을 제공하는 정보시

스템에 대한 이용자들의 태도를 평가하기 위해 개발된 방법으로써 이용자

성공도를 컴퓨터이용환경과 컴퓨터이용자의 태도와의 관계에서 평가함으

로써 태도측정수단으로 이해될 수 있다.

이에 관한 초기 연구들은 주로 메인 프레임 이용환경에서의 이용자 만

족도 평가가 주종을 이루었다.Melone은 1992년의 연구에서 정보품질 요

인을 컴퓨터시스템,응용프로그램,시스템관리자 등에 대한 전반적 반응으

로 파악한 반면,Kettinger는 정보품질 요인을 정보시스템부서에 의해 수

행되는 서비스 활동에 대한 평가로 파악하였다.그럼에도 불구하고,초기

의 연구들은 정보품질 요인 구성개념들의 타당도를 높이는데 큰 기여를

하였다.

최초의 정보품질 요인 구성개념은 39개의 요인들로 구성되어 있는 바,

Baroudi와 Olson은 정보 산출물의 질,정보시스템의 관리자와 서비스에

대한 태도,그리고 이용자의 지식수준 등 3가지 유형의 요인들의 중요성을

강조하였다(Baroudi,1987).그리고 Doll은 검증요인분석을 통해 4가지의

정보품질 요인(IS관리자,IS서비스,정보산출물,지식과 관여)들을 식별해

냈다(Doll,1988).

정보품질 요인 구성개념의 타당성과 관련한 문제점은 연구자들로 하여

금 정보품질 요인 구성개념에 대한 비판과 이의 대치를 주장하는 연구가

나타났다(Kim,1989;Malone,1990).그럼에도 불구하고 많은 연구들은 정

보품질 요인이 지니고 있는 차원들과 구성개념을 수정하고 확장하여 이를

개선하려고 시도하였다.어느 접근방법이 가장 성공적인가에 대한 합의는

이루어지지는 않았지만 정보품질 요인에 있어서 발전적이며 수정적인 연

구들 중 대표적인 것은 (1)Joshi의 모델,(2)Kettinger의 모델,그리고
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(3)Doll의 모델들이다(Joshi,Kettinger,Doll).

개인용 컴퓨터가 널리 보급되어 사용되기 시작하면서 조직차원이나 작

업집단차원 이외에서의 이용자 만족도를 평가하는 요인에 대한 연구의 필

요성이 제기되었다.이러한 요구에 부응하여 Doll은 개인적 컴퓨터 이용환

경에서의 정보품질 요인 모델을 개발하기에 이르렀다(Doll,1996).

Doll은 정보품질 요인 구성개념을 개별화된 컴퓨터 이용환경에 맞게 변

형,적용함으로써 의미 있는 진전을 이루었다.그는 5가지 차원(내용성,정

확성,형식성,용이성,적시성)을 사용하여 이용자 만족도측정에 대해 12척

도 구성개념을 제안하였다.5가지 차원의 신뢰계수는 각각 내용성(.89),정

확성(.72),형식성(.78),사용의 용이성(.85),그리고 적시성(.82)등이었다.

그의 연구는 수정된 정보품질 요인 구성개념이 다양한 환경 속에서의 컴

퓨터이용자 정보만족도에서 사용될 수 있음을 보여 주는 것이었다.

1991년에 치아디-아몰리는 예비조사에서 항목들을 삭제하기위해 사용된

통계기법을 들어 정보품질 요인 측정도구의 타당성에 대해 의문을 제기하

였다.이에 대해 Doll은 예비조사를 통해 리커트 척도로부터 항목을 삭제

하는 것은 일반화된 과정임을 들어 반론을 제기하고 정보품질 요인의 유

용성을 제기하였다(Doll& Torkzadeh,1991).

이밖에도 정보품질 요인을 경험적으로 검증하기 위한 수많은 연구들이

이루어졌으며,결론적으로 정보품질 요인 측정도구는 신뢰성 있는 이용자

만족도 요인에 대한 연구로서 등장하였다고 볼 수 있다.

비록 정보품질 요인이 SNS환경에서의 이용자 만족도 검증에 대해 사

용되었던 실증연구는 현재까지는 찾아볼 수 없으나,정보의 검색 및 획득

이라는 SNS의 기능은 몇 가지 차원의 변형을 통해 정보품질 요인 구성개

념으로부터 SNS정보이용자의 만족도를 측정하는 지표로써 원용하여 활

용될 수 있을 것이다.

이처럼 기존의 정보품질에 관한 연구가 개별화된 컴퓨터이용환경에서의

이용자 만족도에 대해 측정할 수 있는 정보품질 요인을 다루었다면,SNS

는 정보의 검색과 획득이라는 기능면에서 개별화된 컴퓨터이용 환경과 유

사한 특성을 공유하고 있으며,SNS환경에서 이용자들은 정보시스템 관
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리자라는 매개없이 인터넷,특히 웹을 통해 정보에 직접 접근하게 된다는

차이점을 가지고 있다.이러한 점에서 SNS는 정보에 대한 검색 및 획득

그리고 공유의 차원에서 보다 자유로우며 등록된 사용자들 간 커뮤니케이

션과 상호작용이 강화된 형태의 컴퓨터 이용환경이라고 할 수 있다.

따라서 SNS의 이용자 만족도를 측정하는 지표로써 정보품질 요인의 구

성개념과 측정지표가 적용될 수 있으며 이에 따라 측정된 정보품질 요인

이 SNS의 이용자 만족도와 어떠한 관련성을 가지는가를 분석함으로써 정

보품질 요인을 통한 SNS의 이용자 만족도 변수를 찾아낼 수 있을 것이다.

이를 위해 본 연구는 정보품질 요인을 통해 측정할 수 있는 정보검색에

대한 만족도를 SNS환경에 대입하여 SNS를 통한 정보검색의 만족도를

측정할 수 있는 모형을 채택하였으며,이것이 SNS이용자의 만족요인으

로써 영향을 미치고 있는가를 연구의 주된 검증사항으로 결정하였다.이러

한 논점은 SNS가 본래 소셜 소프트웨어 또는 소셜 네트워킹 사이트의 개

념으로 활용되던 초창기에 공개된 개방형 플랫폼 내에서의 정보공유를 핵

심으로 하고 있었다는 점에서 SNS의 본질과 일치하는 부분이라고 할 수

있다.

2.소셜 네트워크 서비스의 정보품질 요인의 측정 및 구성요소

SNS는 최초에 컴퓨터를 통해 등장한 전자통신 수단을 활용함으로써 이

러한 통신 수단들의 연결을 이용한 사람들 사이의 상호작용을 지원하고

연락을 중개한다는 개념으로 등장하였으며,그 핵심적인 기능은 정보의 교

환 및 검색과 공유에 있었다.따라서 머레이 투로프의 서버 기반 전자정보

교환서비스,전자게시판 등과 같은 것들이 대표적인 SNS로 받아들여졌다.

또한 이렇게 SNS를 통해서 제공 되어지는 정보의 중복성과 불일치성을

극복하기 위해서 FOAF표준 또는 오픈 소스 이니셔티브와 같은 SNS의

표준화 노력이 이루어진 사례를 확인할 수 있다.표준화의 노력은 결국 개

인 프라이버시의 보호 측면에서 반발이 거세 실현되지 않았으나 SNS의

중요 기능 중 하나인 정보의 공유라는 측면에서 접근할 때 취급하는 정보
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의 중요성과 정보의 전파력,정보의 전달력에서 SNS의 핵심기능 및 역할

은 정보검색의 지원이라고 파악할 수 있다.

SNS를 통해 제공되는 정보는 검색 및 공유에 있어서 제3자의 제어도를

받지 않으며,실시간으로 이것이 제공됨으로써 그 기능적 활용의 범위가

넓다.물론 SNS의 핵심적인 기능과 본질에 대해서 의견을 달리하는 학자

들의 경우 SNS가 개인중심적인 특성을 지니고 따라서 제공되는 정보가

가공되지 않고 검증되지 않은 정보임을 강조하면서 이러한 정보는 검색결

과의 신뢰성이 떨어지기 때문에 다양한 정보를 접할 수 있고 실시간으로

제공받을 수 있다는 점이 장점인 것에는 동의하나 SNS의 핵심적이고 본

질적인 기능의 핵심이 정보의 검색이라는 의견에는 동의하지 않고 있다.

이처럼 SNS와 정보검색에 대한 기능이라는 측면에의 접근은 의견 차이

를 보이는 부분도 존재하고 있었으나,대부분의 학자들이 검색 및 공유가

가능한 온라인 플랫폼의 제공이라는 측면에서는 일치하는 의견을 보이고

있었다.

즉,SNS의 이용자들은 검색을 통해 정보를 제공받을 뿐만 아니라,정보

를 생산하고 이를 개방화된 공간에 업로드 함으로써 불특정 다수가 이를

열람할 수 있게끔 하는 무제한의 공유를 바탕으로 하고 있다는 점에서 정

보검색으로써의 핵심과 본질을 유지하고 있는 것이다.

그렇다면 정보품질 요인을 측정함에 있어서 측정지표로써 어떠한 요인

들을 구성요인으로써 사용하고 있는지를 선행연구의 고찰을 통해 확인해

보고,이를 통해 본 연구에서도 정보품질 요인을 측정하기 위한 측정도구

를 선정하고자 한다.

1)내용성

Doll& Torkzadeh(1988)는 이용자의 정보만족도를 측정하기 위한 모형

의 설계에서 주요인분석을 통해 5개의 요인을 추출하였으며,이들 내용 역

시 이용자 정보만족도의 구성요소 중 하나임을 확인하고 있다.

내용성이란 이용자가 검색을 통해 요구하거나 필요로 하는 충분한 양의
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정보를 제공받을 수 있는가에 대한 것으로써 SNS가 담고 있는 정보에 비

추어 이용자의 업무처리에 필요한 정보가 충분히 제공되어지고 있는 정도

로써 정의된다.

Chin& Newsted(1995)의 연구에서도 정보만족도에 관한 요인분석을 통

해 내용성을 정보품질을 측정하는 개념의 구성요소로써 검증하고 있는 것

을 확인할 수 있다.

SNS이용자의 객관적 정보만족도에 관한 연구는 SNS를 통해 제공되어

지는 정보 또는 콘텐츠,이를 통해 얻어진 정보의 활용에 관한 연구 등 다

양한 연구가 이루어지고 있다.

임가은(2010)은 SNS를 소셜 미디어의 한 콘텐츠로 파악하는 협의의 개

념으로써 정의하였으며,SNS를 ‘사람들의 의견,생각,경험,관점 들을 서

로 공유하기 위해 사용하는 온라인 도구나 플랫폼’으로 정의하였다.또한

이러한 SNS나 소셜 미디어는 텍스트,이미지,오디오,비디오 등의 다양한

형태로 사람들 사이에 1대 다수 또는 다수 대 다수의 커뮤니케이션을 가

능하게 해준다고 하고 있다.임가은(2010)은 이러한 연구를 통해 SNS가

제공하는 콘텐츠 측면의 연구를 진행하였으며,이러한 SNS를 포함하는

소셜 미디어가 브랜드자산에 미치는 영향에 대해 검증하고 있다.이를 위

해 소셜 미디어 활용 유형에 따른 브랜드 자산간 변인의 차이를 비교하기

위해서 독립표본 T-test를 이용하였으며 그 결과,소셜 미디어와 브랜드

자산은 통계적으로 유의미한 관계가 있는 것으로 나타났다.이 중에서 가

장 연관성이 큰 구성요소는 기업에서 다양한 채널의 소셜 미디어를 통해

소비자와 적극적으로 소통하는 전문가 그룹의 브랜드 자산가치로 나타났

다.위의 결과로 보아,소셜 미디어를 통한 소통은 강한 충성도와 브랜드

이미지의 긍정적 형성에 영향을 미칠 뿐 아니라,재구매와 신뢰도 향상에

영향을 주고 있음을 확인 할 수 있다.ENGAGEMENT db의 Rankingthe

Top100GlobalBrands보고서에 발표된 소셜 미디어 활용 유형별 매출

추이와 위의 결론을 종합지어 이야기 하면,소셜 미디어를 활용한 기업의

적극적인 소통을 통해 만들어진 긍정적 브랜드 이미지는 곧 신뢰할 수 있

는 브랜드의 인지로 이어지고,따라서 브랜드 충성도가 높아지게 된다.이
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는 긍정적 브랜드 아이덴티티 구축의 핵심 요소로 궁극적으로는 브랜드

자산 가치를 강화 시킨다.따라서 브랜드 관리자 또는 소셜 미디어 관리자

는 소비자로의 소통 채널로서 소셜 미디어를 보다 적극적으로 활용할 수

있음을 시사한 것이다.

임가은(2010)의 연구는 SNS가 제공하는 콘텐츠가 주는 정보교류의 만

족이 결국 긍정적 이미지와 신뢰를 형성하여 브랜드 자산 가치를 높여줄

수 있다는 연구로써 콘텐츠와 정보만족이라는 측면에서 본 연구의 이론적

배경과 합치하는 부분을 찾을 수 있었다.

강유리(2009)는 한국정보사회진흥원(2007)에서 정의한 소셜 쇼핑을 ‘여론

구매’로 번역하면서 쇼핑 정보를 공유하는 과정에서 관계를 형성하고 여기

서 형성된 여론에 따라 구매를 한다는 뜻으로 정의하고 있었다.강유리

(2009)의 연구는 쇼셜 쇼핑의 이용동기를 대상으로 하였으며,소셜 쇼핑의

수용 영향 요인을 크게 유용성,용이성,흥미도 등과 같이 3가지 차원으로

분류하여,베리멕스 회전 방식과 주성분 분석을 실시하여 각각의 측정 항

목들이 3개의 요인으로 묶여지고 있는지를 알아보았다.각 요인들의 고유

값은 모두 1.0이상으로 내적 일관성이 있는 것으로 나타나 변수의 단일 차

원이 있음을 확인하였다.또한 각 변수들의 응집력을 알아보기 위해 신뢰

도 분석을 실시하였는데,Cronbach'sAlpha계수는 모두 0.6이상으로 신

뢰도를 확보하였다.설문조사를 실시하였으며 이는 인터넷에서 블로그나

미니홈피를 한번이라도 사용해 본 대학생을 대상으로 진행하였다.조사 기

간은 2008년 11월 3일 ∼ 11월 13일까지 진행하였다.N=285로써 남자

49.5%,여자 50.5%의 분포를 보였다.쇼셜 쇼핑 수용 영향 요인에 따른

소셜 쇼핑 이용 의도 모델은 F값 34.023,p-value.000로 통계적으로 유의

하였다.흥미도는 표준화된 베타 계수 .316,t값 6.193,p-value.000,용이

성은 표준화된 베타 계수 .115,t값 2.246,p-value.025,유용성은 표준화

된 베타 계수 .391,t값 7.659,p-value.000으로서 유의미한 관계를 나타냈

다.특히 3가지 요인 중 유용성이 가장 큰 영향이 있었다.

이러한 강유리(2009)의 연구는 SNS의 한 형태인 쇼셜 쇼핑에 대하여

그 영향요인을 유용성(내용성)과 용이성으로 구분함으로써 본 연구의 모형
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과 합치하고 있었다.

정은복(2010)은 정보란 수신자에게 의미를 주는 형태로 처리되고 현재와

미래의 행동이나 의사결정에 있어 실제적 또는 지각된 가치를 주는 자료

라고 정의하였고 이러한 정보의 수준을 정보품질이라 하였다.조직․공중

관계성은 Ledingham & Bruning(1998)에 따르면 조직과 핵심 공중 사이에

서 상호 간에 경제적,사회적,정치적,문화적으로 영향을 미치는 상태로

정의되며,온라인 충성도는 해당 기업에서 운영하는 온라인 커뮤니케이션

매체에 대한 주기적이고 정기적인 방문 의도 및 긍정적인 구전 의도로 정

의된다.서울,경기 지역의 남여 대학생 및 대학원생 370명을 편의표본 추

출하여 대상으로 선정하고 조사하였다.설문기간은 2009년 10월 12일부터

10월 31일까지 약 3주간 실시되었으며,회수된 363개의 설문지를 최종 분

석하였다.

분석한 결과를 살펴보면 정보품질과 조직․공중 관계성,그리고 온라인

충성도 간의 상관관계에 대해 연구한 결과,이 3가지 변수 간에는 통계적

으로 유의미한 관계가 있는 것으로 나타났다.구조모형 분석에서 기업 블

로그 정보품질이 조직-공중 관계성에 미치는 직접효과는 .759이며,조직-

공중 관계성이 온라인 충성도에 미치는 직접효과는 1.016이다.기업 블로

그 정보품질이 온라인 충성도에 미치는 직접효과는 매우 미미한 수준이나

조직-공중 관계성을 매개로 하는 간접효과는 .718이다.이는 결국 “기업

블로그 정보품질 → 조직․공중 관계성 → 온라인 충성도”의 관계로 나타

난다.

정은복(2010)의 연구는 온라인 커뮤니케이션 매체 즉,기업이 자사를 홍

보하고 성과를 높이기 위한 목적으로 운영하는 블로그가 이용자들에게 제

공하는 정보의 내용성이 온라인 충성도에 미치는 영향을 검증함으로써 본

연구의 범위와 일치하고 있음을 확인할 수 있었다.

2)정확성

정확성이란 제공되고 있는 정보가 정확한 정도를 나타내는 것으로써,정
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보에 오류가 있을 가능성과 해당 정보를 제공받은 이용자가 이를 통해 정

확한 의사결정을 할 수 있어야 한다는 요소를 포함하고 있다.

Doll& Xia(1994)는 이용자 정보만족도를 측정하는데 정확성을 한 지표

로써 채택하여 활용하고 있으며,경영대학원 학생들을 대상으로 한 정보이

용자 만족도를 분석하고 있는 Torkzadeh& Doll(1991)의 연구에서도 역시

이와 같은 정보의 정확도를 정보만족도의 구성요소로써 파악하고 있었다.

박명진(2009)은 SNS웹서비스의 기술 특성의 정의를 사용자가 댓글과

방명록을 작성하며 게시판에 글을 남기는 것으로 정의하였다.서비스 특성

의 정의로는 최신정보와 정보의 신뢰성이 있으며 웹사이트의 인지도와 이

용만족도가 있음을 서비스 특성이라 하였고,구성요소는 다음과 같이 크게

기술특성과 서비스 특성으로 나눠진다고 정의하였다.이용 시 재미와 즐거

움을 느낄 수 있어야 하며,원하는 목적을 달성하고,이용하는 방법에 대

해 기억하기 쉬운 것이 이용자 만족도로 파악되고 있었으며,인지의 구성

요소로는 인지된 재미,인지된 유용성,인지된 용이성이 있다고 하였다.이

연구에서 박명진(2009)은 2009년 3월에 1차 조사를 하고 5월에 2차 조사

를 하였다.서울,경기 지역의 대학교 재학생들을 대상으로 설문지조사를

실시하였으며,N=269를 대상으로 하였다.남여 비율로는 남자 153명(57%),

여자 116명(43%)로 나타났다.웹 서비스의 기술 및 특성과 인지,행동의도

간의 연구결과,웹서비스 기술 및 특성과 인지,행동의도 간에는 통계적으

로 유의미한 상관관계가 있는 것으로 나타났다.자세히 알아보면 거의 모

든 변수가 서로 상관관계에 있어서 통계적으로 유의미함을 나타냈지만,특

히 재미의 경우 거의 모든 변수에 대해 p<0.01을 만족함으로써 가장 큰

관계가 있는 것으로 나타났다.

이러한 박명진(2009)의 연구는 SNS를 통해 제공받는 서비스를 통해 이

용자가 느끼는 이용자 만족도가 원하는 목적을 달성할 수 있어야 하고(정

확성),이용 방법이 쉬운 것이어야 한다(용이성)고 정의함으로써 본 연구

의 측정지표와 합치하는 부분을 보였다.

내가영(2010)은 모바일 SNS란 이동전화,노트북,PDA(PersonalDigital

Assistants),PMP(PortableMultimediaPlayer),IPodTouch등의 모바일
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기기로 무선 인터넷에 접속해서 서비스를 이용할 수 있는 모바일 기반의

사회 연결망 서비스를 의미한다.이러한 모바일 SNS를 이용하는 동기가

모바일 SNS의 이용 동기이다.개념의 구성요소는 타인과의 커뮤니케이션,

관계형성의 유용성,정보 정확성,외국인에 대한 접근성,유명인에 대한 접

근성,오프라인과의 관련성,이용의 용이함,오락성,단문성으로 되어있다.

척도는 등간척도로써 5점 척도로 나타내었다.

만족감은 개인이 모바일 SNS를 사용하면서 개인적·심리적 충족감을 얻

는지에 대한 정의이고,더 이상 나눠지지 않는 변수이다.5점 척도를 사용

하였고,표본은 n=159명이다.모바일 SNS이용 동기와 만족감 간의 관계

를 분석한 결과,모바일 SNS이용 동기와 만족감 간에는 유의미한 상관

관계가 있다는 것을 알 수 있었다.이러한 만족감에 영향을 끼치는 이용

동기 요인에 대해 알아보기 위해 회귀분석을 실행하였다.그 결과 ‘타인과

의 커뮤니케이션’,‘관계 형성의 유용성’,‘정보 정확성’,‘오프라인과의 관련

성’,‘이용의 용이함’의 5가지 요인이 만족감에 영향을 끼치는 것으로 나타

났고,이외 나머지 요인은 상관관계가 없는 것으로 나타났다.

이러한 내가영(2010)의 연구는 모바일을 통한 정보 습득의 특성으로써

정보의 정확성을 다루고 있다는 측면에서 SNS의 만족도를 측정하고자 하

는 본 연구의 모형과 합치하는 부분을 보였다.

3)형식성

형식성이란 이용자에게 제공되는 정보가 해당 정보를 즉각적으로 활용

할 수 있는 형태의 것으로 가공되어 있거나 갱신되어 있는 형태로 제공되

고 있는가를 뜻한다.

Lane& Palko(1994)는 기업체 종사자들을 대상으로 이용자 정보만족도

를 측정하기 위해 5개의 구성요소를 토대로 회귀분석을 실시하여 분석을

실시하고 있는데,이를 통해 형식성이 정보만족도의 한 개념의 구성요소임

을 검증하고 있었고,Chin& Newsted(1995)역시 그들의 연구에서 정보

만족도를 측정하기 위한 측정지표로써 형식성을 이용하고 있는 것을 확인
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할 수 있다.

배현우(2009)는 SNS의 한 범주로써의 소셜 네트워크 게임에 대해 온라

인 게이머 자신이 관계의 중심이 되어서 상대방과 상호작용성으로 이루어

지는 커뮤니티로 정의하였다.배현우(2009)는 SNS를 Wellman(1997)의 정

의를 받아들여 그 구성요소를 밀집성,경계성,다양성,배타성,외부,규제,

연결 강도로 정의하고 있었다.온라인 게임 만족도는 현재 이용하고 있는

온라인 게임에 대하여 얼마나 만족하고 있는 정도로 정의되었다.

배현우(2009)는 온라인 게임 충성도는 지속적으로 온라인 게임 사이트를

방문하거나 온라인 게임을 이용하는 의도로 정의된다고 하였으며,구성요

소 만족도와 충성도의 구성요소는 충동성,동기,도구사용,보상,정보제공,

디자인,사용시간으로 나누고,현재 온라인 게임을 이용하고 있는 개인을

대상으로 실시하였으며,그 대상을 하나의 게임과 하나의 서버로 한정을

지어 실시하였다.대상 게임으로는 블리자드사의 월드 오브 워크레프트로

하였으며,그 이유는 국내뿐만 아니라 전 세계를 대상으로 하는 온라인 게

임 중 가장 높은 지지를 받고 있기 때문이다.조사 방법은 E-mail을 활용

한 설문지법을 사용하였으며 대상은 171명이다.소셜 네트워크와 온라인게

임에 대한 만족도․충성도 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 있는 것으

로 나타났다.소셜 네트워크가 정서유대와 욕구에 대해 p<0.001을 만족시

키고 있으며,이러한 두 요소는 온라인 게임 만족도와 충성도에 영향을 미

쳤다.특히 정서유대는 충성도에 대해 p<0.001을 만족시킴으로서 큰 영향

을 주는 것으로 나타났다.또한 온라인 게임 만족도와 충성도 간에도 서로

상관관계가 있는 것으로 나타났다.

이러한 배현우(2009)의 연구는 소셜 네트워크 게임을 이용하는 이용자들

에게 게임이 제공하는 정보를 통한 만족도와 충성도에 관해 연구함으로써

이러한 충성도가 정보의 디자인,사용시간 등에 의해 구성되어진다는 개념

을 정립함으로써 본 연구에 있어서 정보품질의 형식성이란 측면과 합치하

는 부분을 보였다.
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4)용이성

용이성은 이용자에게 제공되어지는 정보에 대한 접근이 쉽고,이용자가

이를 검색하고 이용하는데 그 과정이 쉽고 편해야 한다는 것을 의미한다.

Hendrickson& Glorfeld(1994)은 공공부문 종사자들의 정보만족도를 조

사하는 연구에서 정보 접근의 용이성을 요인분석을 통해 정보만족도의 구

성요소의 하나로써 추출하였으며,Doll& Torkzadeh(1988)역시 정보품질

요인 모형을 정보만족도를 측정하는 모형으로써 5개의 구성요소를 이용하

였으며,용이성을 그 중의 하나로써 분석에 활용하고 있었다.

이지현(2010)은 SNS를 통한 정보 제공의 내용성과 용이성을 기본으로

해당 브랜드의 구매의사를 높이기 위해 제공 되어진 정보의 충분한 양과,

접근의 용이성을 높여주는 수단으로써 SNS콘텐츠의 하나인 동영상 UCC

참여를 분석하였으며,남여 패션브랜드 커뮤니티 참여의도,남여 패션브랜

드 동영상 UCC참여의도를 조사하고 있다.광고효과란 광고를 통해 야기

된 소비자의 태도 변화 및 행동의 변화가 광고주가 추구하는 방향으로 소

비자에게 영향을 미치는 것으로 정의하였다.또한 Colleyet.al(1997)는 진

정한 의미의 광고효과를 광고를 통해 야기된 소비자의 태도변화나 행동의

변화로 설명하였다.하지만 광고효과를 정확히 측정한다는 것은 광고와 동

시에 발생하는 요인들의 효과와 광고 자체의 효과를 완전하게 분리할 수

없기 때문에 사실상 불가능하며 특히 판매효과와 이익효과는 광고에 의해

서만 영향을 받는 것이 아니라 기업전략,촉진수단,마케팅 환경 등에 의

해 복합적으로 나타나기 때문에 정확한 측정이 곤란하다.패션광고 효과의

구성요소로서 ①경제 및 자아만족,②콘텐츠,③관계형성,④정보추구,⑤

광고 태도,⑥브랜드 태도,⑦구매의도가 있다.20대 남여 중 소셜미디어의

경험이 있는 사람을 대상으로 설문지 조사를 하였으며 최종적으로 270부

의 자료를 토대로 연구를 하였다.문항의 측정방법은 5점 Likert척도를

사용하였다.커뮤니티 참여의도와 광고효과 간에는 통계적으로 유의미한

관계가 있는 것으로 나타났다.측정변수에 대한 기술통계분석 결과,참여

의도 중 ‘콘텐츠’에서는 유의수준 5%,‘정보추구’에서는 유의수준 1%에서
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차이를 보이는 것으로 나타났다.평균을 보면,콘텐츠에서 여자는 3.15남

자는 2.96으로 여자가 남자보다 콘텐츠 속성에 대한 인식이 더 높은 것으

로 나타났다.또한 정보추구에서 여자는 3.57남자는 3.42로 여자가 남자보

다 정보 추구에 대한 인식이 더 높은 것으로 나타났다.패션브랜드 동영상

UCC참여와 광고효과 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 있는 것으로 나

타났다.패션브랜드 동영상 UCC 참여의도가 구매의도에 미치는 영향을

분석한 결과,회귀모형의 설명력이 남자에서는 11%로 나타났으며,'정보추

구'가 유의수준 5%에서 구매의도에 정(+)의 영향을 미치고 있었다.여자

에서는 회귀모형의 설명력이 22.4%로 나타났으며,F=9.391로서 회귀모형

이 유의수준 0.1%에서 유의한 것으로 나타났다.독립변수들의 영향력을

보면,‘관계형성’이 유의수준 0.1%에서 구매의도에 정(+)의 영향을 미치는

것으로 나타났다.

이지현(2010)의 이러한 연구는 정보의 충분한 제공을 가능하게 하고,용

이성을 높여주는 SNS콘텐츠의 하나인 동영상 UCC에 대한 연구를 통해

패션브랜드의 광고효과를 구성하는 구성요소 중 하나인 경제 및 자아만족

과 정보의 추구에 대해 알아봄으로써 본 연구의 측정도구와 합치하는 부

분을 찾을 수 있었다.

5)적시성

적시성은 이용자가 요청한 정보 또는 필요로 하는 정보가 적시에 제공

되어 지는 정도를 의미하는 것으로써 즉각적인 업무수행이 가능하도록 적

시에 정보를 제공받는 것이 정보만족도의 중요한 구성요소의 하나로써 파

악된다.

이러한 적시성을 정보만족도의 측정지표의 하나로 이용하고 있는 연구

로는 Lane& Palko(1994)의 연구와 Torkzadeh & Doll(1991)의 연구,

Chin& Newsted(1995)등이 있으며 각각의 연구에서 모두 정보만족도를

측정하기 위한 측정 지표로써 정보 제공이 적기에 이루어지고 있는가에

대한 적시성을 측정하고 있었다.
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최미란(2010)은 SNS콘텐츠의 하나인 미디어 이용 동기를 이용자가 미

디어를 이용할 때 미디어에 대한 일반적인 이용 이유로써 정의하고,여기

에서는 마이크로 블로그를 이용하는 이용자들은 어떤 요인 때문에 마이크

로 블로그를 이용하는지,또한 마이크로 블로그를 통해 이용자들이 얻고자

하는 것이 무엇인지 심리적 필요성을 알아보고 측정해보기 위해 연구를

진행하였다.이용동기의 구성요소로서 정보추구,사회관계 유지,나만의 정

보공간 역할,커뮤니케이션 욕구,자기만족 추구,유명인과의 교류를 정의

하였으며,미디어 기능은 일반적인 미디어의 네 가지 기능인 환경감시,사

회적 상관조정,문화적 유산 전수,오락제공 등을 마이크로 블로그에 적용

하는 것으로 정의하였다.구성요소로는 기능인식의 구성요소로써 정보획

득,시간 소비가 있다.마이크로 블로그 경험이 있는 만15세 이상을 대상

으로 온라인 설문을 실시하였다.N=192를 대상으로 삼았고 이는 남자132

명,여자60명으로 구성되었다.거주지는 서울 및 수도권이 92.7%로 대다수

를 차지했다.이용 동기(6가지 요인)와 기능인식(2가지 요인)간의 관계에

대해 연구한 결과,이용 동기와 기능인식 간은 통계적으로 유의미한 관계

가 있는 것으로 나타났다.이용 동기와 정보획득 간에는 정보추구와 커뮤

니케이션 욕구가 p<.000로서 가장 큰 관계가 있는 것으로 나타났다.이 외

에 사회관계 유지는 가장 상관성이 없는 것으로 나타났다.이용 동기와 시

간소비 간에는 나만의 정보공간 역할이 p<.000으로서 가장 큰 관계가 있

는 것으로 나타났다.이 외에 사회관계 유지나 자기만족 추구는 영향이 없

는 것으로 나타났다.

최미란(2010)의 연구는 이용자가 정보를 이용함에 있어서 기능적 인식으

로써 정보의 획득(내용성)과 시간 소비(적시성)의 측면에서 이용동기와의 관

계를 파악하고 있어 본 연구의 모형과 합치하는 부분을 발견할 수 있었다.

하인희(2010)는 미디어는 기술적,정치적 특성이 이용자에게 인식되는

것으로 정의된다고 밝히고,미디어 플랫폼의 구성요소로써 기업 블로그,

기업동영상 UCC,기업 SNS가 있다고 하였다.PR이란 조직과 그 조직의

성패에 영향을 미치는 공중들 간의 상호 이익이 되는 관계를 형성하고 유

지하는 관리 기능으로 정의된다.이러한 PR의 기능을 하는 미디어 플랫폼
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에 대한 사람들의 인식을 말한다.구성요소로는 이용하기 쉽다,실시간 적

이다,친근하다,사적이다,전문적이다,인간적이다,자세한 정보전달,상호

작용을 한다,정보원에 대해 잘 안다,능동적이다.설문참여자는 N=211로

써 PR실무자가 53.5%,대학생이 46.5%로 나왔다.PR실무자와 대학생들의

미디어 플랫폼별 속성에 대한 인식의 차이를 살펴보기 위해 독립표본 t검

증을 실시하였다.분석결과 PR실무자와 대학생 집단 간의 기업 블로그,

기업 동영상UCC는 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.그러나 기업

SNS에 대해서는 분석결과 ‘이용하기 쉽다’속성에 대해 PR실무자들의 평

균값은 대학생보다 낮았다.즉,대학생들은 SNS를 사용하기 쉽다고 높게

인식하는 반면,PR실무자들은 대학생들에 비해 어렵다고 인식하는 것으로

나타났다.

이러한 하인희(2010)의 연구는 SNS를 제공하는 형태로써의 미디어 플

랫폼에 대한 이용자 인식을 이용하기 쉽다(용이성),실시간 적이다(적시

성),자세한 정보전달(내용성)이라는 세가지 측면에서 본 연구의 연구모형

과 합치하는 부분을 찾을 수 있었다.

이와 같이 SNS이용자의 정보품질 요인 즉,산출물을 중심으로 한 연

구를 살펴본 결과 정보품질 요인 모형을 기초로 마련된 측정지표와 기존

의 연구자들의 선행연구가 합치하는 부분을 찾을 수 있었으며,SNS이용

자의 정보품질 요인을 측정하는 지표로써 선정한 내용성,정확성,형식성,

용이성,적시성을 토대로 연구를 속행하였다.
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제 3절 소셜네트워크서비스의서비스품질요인의개념및구성요소

1.소셜 네트워크 서비스의 서비스 품질 요인의 개념

플로우 이론의 창시자인 Csikszentmihalyi는 플로우란 충분히 동기 부여

된 개인이 주의가 집중된 상태에서 자신의 이용기술과 컴퓨터이용환경이

요구하는 상황이 균형을 이루었음을 인식함으로써 얻어지는 최적 경험상

태라고 정의하고 있다(Csikszentmihalyi,1991).

이러한 개념정의에 기초하여 Webster는 플로우라고 명명된 개념구성을

개발하여 이를 주관적인 인간과 컴퓨터간 상호작용 경험을 측정하는데 사

용하였다.

Hoffman과 Novak은 플로우를 하이퍼미디어 환경에 적용하여 이용자들

이 i)환경 속에서의 상호작용에 대해 일정의 제어도를 인식하며,ii)그들

의 관심을 상호작용에 집중시키고,iii)인식적인 측면에서 즐거움을 느낀

다고 주장하였다.다시 말해서,플로우 상태에 있을 때 이용자의 관심은

전적으로 상호작용에 몰입되어 있기 때문에 다른 생각이나 인식들은 걸러

진다는 것이다.

또 그들은 플로우를 두개의 하위범주로 나누어질 수 있다고 보아 이를

목표지향적 플로우와 경험지향적 플로우로 나누면서,하이퍼미디어 환경에

서 이용자의 전반적인 서비스 품질을 측정하는데는 목표지향적인 플로우

가 필요조건이기는 하지만 충분조건은 되지 못한다고 주장하고,경험지향

적인 플로우의 도입을 주장하였다.

인간과 컴퓨터간 상호작용 경험이 하이퍼미디어 환경에 있어서는 매우

중요한 역할을 차지하므로 주관적인 인간-컴퓨터 상호작용 경험에 대응하

는 경험지향적 플로우는 SNS환경에서는 매우 중요하다.

인간-컴퓨터 상호작용에 대한 서비스 품질에 관한 대부분의 연구들은

Csikszentmihalyi의 플로우 이론에 기초하고 있다.Hoffman과 Novak은

프로그램의 요구수준과 이용자의 이용능력의 결합이라는 분석의 틀로써

서비스 과정을 설명하고 있는데 그 과정은 다음과 같다.첫째,이용자들은
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이용 전에 일정한 수준의 기량을 습득한다.둘째,이러한 기량은 개인적인

필요나 과거의 경험에 기초하고 있다.셋째,이용자들은 프로그램의 이용

중 일정한 수준의 요구를 받는다.넷째,인지된 만족감은 이용능력과 요구

수준의 일치여부에 따라 확인되기도 하고 되지 않기도 한다.

이 과정에서 만약 이용능력이 요구수준보다 훨씬 높은 수준이라면,이용

자들은 이 서비스를 지루 하다고 느낄 것이고,요구수준이 이용자능력보다

훨씬 높은 수준이라면 이용자들은 불안을 느끼며 시스템을 부정적으로 느

끼게 될 것이다.

일반적으로 HCI연구문헌들은 이용자 만족도와 서비스의 질을 상호관

련된 것으로 보고 있으나 서로 다른 구성요소로 인식하고 있지는 않다.

2.소셜 네트워크 서비스의 서비스 품질의 측정 및 구성요소

앞서 제시한 것과 같이 인간-컴퓨터 상호작용 연구 분야에 있어서 이용

자 만족도를 측정하고자 하는 연구들은 대부분 Csikszentmihalyi의 플로우

모형에 기초하고 있으며,따라서 플로우 모형에서 개인의 몰입을 측정하기

위한 측정지표를 본 연구에서는 SNS 이용자의 서비스 품질을 측정하기

위한 측정지표로써 활용 가능할 것이다.

1989년에 Webster는 이용자의 기량과 컴퓨터 환경의 요구에 대한 인식

간의 일치여부를 측정하기 위한 Csikszentmihalyi의 플로우 모형을 기초로

한 측정도구를 개발하였고 다양한 조직들로부터 추출된 이용자들과의 면

접을 기초로 플로우의 결정 요소들을 식별해 냈다.또한 그녀는 활동의 유

형과는 상관없이 이용자들은 서비스 품질을 평가하는 일정한 기준을 적용

하고 있음을 발견하였다.Webster의 연구를 본 연구에 대입하면 이러한

서비스 품질이 SNS와 상호작용하는 것을 재미있고,탐색적인 것으로 여

기는 이용자의 인식이라고 정의할 수 있으며,SNS의 이용자들은 자신들

의 상호작용에 대한 제어도를 인지하고 그 상호작용에 주목하여 상호작용

의 인지적 즐거움을 발견했다.또한 이러한 연구결과를 토대로 그녀는 플

로우 차원으로 구성된 12항목척도를 개발하였으며, 특히 Trevino와
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Webster는 플로우 개념이 다른 측정도구와 함께 반복적으로 사용될 경우

가장 유용한 측정도구가 될 수 있다고 주장하였다(Trevino& Webster,

1993).

Webster의 연구에 사용된 플로우 모형을 통한 서비스 품질의 측정지표

는 제어도,집중도,흥미도,관심도의 네 가지 차원이며 각각의 정의와 선

행연구자를 살펴보면 다음과 같다.

1)제어도

제어도란 자신이 SNS의 사용을 책임지고 있다고 지각하는 상태로써,

자신의 제어도하에 SNS의 정보습득,커뮤니케이션,공유,상호작용 등이

이루어지고 있다고 인지하는 정도로써 정의된다.

Webster& Trevino(1993)는 플로우 모형을 통한 서비스 품질의 측정을

위해 요인분석을 실시하였으며,이를 통해 4개의 요인을 추출하였고,그

중 제어도에서 유의미한 결과 값을 확인하고 있었다.

Ghani(1994)역시 플로우 모형을 통한 서비스 품질을 분석하기 위한 측

정도구로써 제어도를 지표의 하나로 선정하여 활용하고 있는 것을 확인할

수 있다.

조우영(2010)은 SNS의 범주로써 마이크로 블로그 이용자들의 인지된

특성과 몰입,재사용의도 간의 관계를 분석하고자 하였으며,인지된 특성

이란 마이크로 블로그에 대해 사람들의 인식을 나타내며,몰입에 대해서는

Csikszentmihalyi의 정의에 따라 한 개인이 어떤 대상에 대하여 완전히 몰

두함으로서 빠져드는 최적의 경험이라고 정의했다.개념의 구성요소로는

인지된 도전,인지된 기술로 구분하였다.몰입은 즐거움,흥미도,시간적

해리,제어도,실재감,집중의 6개의 구성요소로 구분하였다.분석의 대상

으로 삼은 표본 집단의 수는 206명이었으며,이들 중 남성의 비율은

90(43.7%)명이었고,여성은 116(56.3%)명으로 구성되었다.평균연령은 23

세 정도였으며,170명(82.6%)이 직접 마이크로 블로그를 보유하고 있는 것

으로 나타났다.이에 인지적 특성․몰입과 재사용의도 간의 관계에 대해
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분석해본 결과,이들 간에는 통계적으로 유의미한 관계가 있는 것으로 나

타났다.특히 재사용의도에 대해 인지된 도전,인지된 기술,즐거움,흥미

도가 관계성이 있는 것으로 나타났고,나머지 요인들은 관계성이 떨어지는

것으로 나타났다.

조우영(2010)의 연구 역시 Csikszentmihalyi의 1977년 연구를 토대로 주

관적 만족과 동일한 개념인 몰입에 대한 측정지표로써 즐거움,흥미도,시

간적 해리,제어도,실재감,집중의 6가지 개념을 사용하고 있어,본 연구

의 연구모형의 설계와 합치하는 부분을 보였다.

2)집중도

집중도란 SNS를 이용하고 있는 이용자가 다른 일에 신경 쓰지 못할 만큼

SNS의 이용에 집중하고 있는 상태를 뜻하는 것으로써,Agarwal&

Karahanna(2000)의 연구에서는 이를 집중적 몰두라 하여 소프트웨어에 대한

집중을 측정하는 지표로써 사용하고 있었다.

문지원과 김영걸(2001)의 연구에서 역시 플로우의 모형을 일부 차용하여

주관적 만족을 측정하는데 집중도,흥미도,즐거움의 세 가지 측정지표를

사용하였고,Webster& Trevino(1993)의 연구에서 역시 플로우 모형을 이

용한 서비스 품질 요인의 측정에서 집중을 측정지표로 선정하여 사용하고

있는 것을 확인할 수 있었으며,Ghani(1994)의 대학생을 대상으로 한 서비

스 품질 요인의 연구에서는 집중도라 하여 집중을 주요인분석을 통해 추

출하여 분석에 활용하고 있었다.

이국용(2005)은 SNS온라인 커뮤니티 특성을 인터넷과 같은 전자적인

매체를 이용하여 형성된 전자적 커뮤니케이션으로 정의하였고,상호작용

성,친밀감,컨텐츠,명성,편리성,놀이성으로 구성하였다.온라인 커뮤

니티 태도 및 신뢰는 온라인 커뮤니티에 대한 정직,공정성,신뢰감,커

뮤니티 이용에 따르는 믿음,태도는 SNS온라인 커뮤니티에 대한 긍정

적-부정적 감정으로 정의하였다.SNS 온라인 커뮤니티 이용자 몰입은

SNS 온라인 커뮤니티에 대해 강한 애착을 가지고 있으며,중요하며,
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나에게 도움이 될 것이며 계속 이용하겠다는 의지로 정의되었다.분석결과

Cronbach'sAlpha계수 0.6을 기준으로 하여 모든 요인이 충족하고 있었으

며,온라인 커뮤니티 가입 이용자들을 대상으로 하여 261명의 표본을 선정

하여 자료를 수집하였다.이때 표본의 남녀 구성 비율은 남성134(51.3%),

여성127(48.7%)으로 구성되었으며,분석결과 SNS온라인 커뮤니티 특성과

SNS 온라인 커뮤니티 이용자 몰입 간에는 통계적으로 유의미한 관계가

있는 것으로 나타났다.자세히 살펴보면 커뮤니티 특성 각 요소들은 몇 개

를 제외하고 모두 신뢰와 태도에 영향을 주었으며,SNS온라인 커뮤니티

이용자 몰입에 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이러한 이국용(2005)의 연구는 SNS온라인 커뮤니티 이용자의 주관적

몰입에 관해 연구하고 있다는 점과 이용자 몰입 및 특성에 대한 구성요소

에서 집중 및 흥미도,관심도와 일치하는 측정지표를 구성하고 있어 본 연

구와 합치하는 부분을 확인할 수 있었다.

3)흥미도

흥미도란 감각적이면서도 인지적인 흥미를 자극하는 경험의 정도를 의

미하는 것으로써,여기서는 SNS이용자의 SNS사용에 있어서 계속적으

로 이용자의 주관적 흥미도를 자극하는 새로운 경험을 제공하는 정도를

의미한다고 정의할 수 있다.

이러한 흥미도를 이용자의 주관적 만족을 측정하는 측정지표로써 사용

하고 있는 연구로는 Agarwal& Karahanna(2000)의 연구가 있으며,

Trevino& Webster(1992)의 연구에서 역시 플로우 모형을 기초로 한 서

비스 품질의 측정에서 흥미도를 측정지표로 활용하고 있는 것을 확인할

수 있었다.

SNS서비스 품질 요인은 SNS의 상호작용의 측면에서 이용자가 주관적

으로 느끼는 만족도를 뜻하는 것으로써 SNS의 개념의 구성요소를 교류

또는 대화로 구분하는 연구에 있어서 이러한 측정이 가능할 것이다.구체

적으로 선행연구자들의 연구를 살펴본 결과는 다음과 같다.
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박차라(2009)는 Homecker의 정의에 따라,선행연구를 검토하여 촉지적

상호작용에 대한 체계를 만들고 개념적 프레임워크를 제공하였으며 촉지

적 상호작용이 사용자의 직접적인 조작에 의한 물리적이고 신체적인 상호

작용을 제공하고,상호작용에 공간이나 이동 등과 같은 공간적인 의미를

부여한다고 하였다.또한 감각적이고 표현적인 묘사를 통해 시스템의 전반

적인 표현력을 강화시키며 시스템 사용자의 행동을 촉진하는 상호작용 환

경을 구조화 한다고 언급했다.만족감이란 개인이 어떤 현상이나 사물에

대해 만족하는 감정을 느끼는 것으로 정의되는데,여기에서는 아래 2가지

요소에 따라 이러한 만족감의 크기가 좌우되는 것으로 보았다.특히 서비

스 품질에 대해서 Csikszentmihalyi는 한 가지 활동에 깊이 몰두함으로써

깊은 만족감을 느끼고 자기 실현감과 더불어 즐거움,쾌락,기쁨 또는 재

미도 함께 느낄 수 있다고 정의하였는데 박차라(2009)역시 이러한 정의를

받아들여 연구를 진행하였으며,사회적 거리감을 상호작용 대상이 자신에

게 얼마나 중요하고 얼마나 친한 상대인가에 따라 느끼게 되는 심리적 거

리감으로 정의하고,사물,사건,사람에 대해 느끼는 거리감으로,여기서의

거리는 지각자의 직접적인 경험으로부터 상호작용대상까지의 지각적인 거

리를 말한다고 함으로써 촉지적 상호작용과 만족감 사이에 어떠한 관계가

나타나고 있는지를 검증하고자 분석을 실시하였다.그는 분석을 위해 야구

동호회 또는 온라인 커뮤니티 회원을 대상으로 참가자를 선발하여 인터넷

게시판에 실험 관련 홍보를 한 뒤,참가를 희망하는 사람들의 자발적인 신

청을 받아 총 210명 중 남자 164명,여자 46명으로 구성된 표본집단을 구

성하였으며,촉지적 상호작용과 만족감 간에는 통계적으로 유의미한 상관

관계가 있음을 검증하였다.자세히 살펴보면 만족감에 대해 몰입이 사회적

거리감에 비해 더 큰 영향력을 미치는 것으로 나타났음을 확인할 수 있었

으며,몰입의 경우 촉지적 상호작용과 사회적 거리감에 의해 48%의 설명

력 R제곱을 보여주고 있으며,사회적 거리감의 경우 촉지적 상호작용에

의해 21%의 설명력을 보여주고 있었다.또한 만족감은 몰입과 사회적 거

리감에 의해 52%의 설명력 R제곱을 보여주고 있다.이는 Folk와 Miller가

제시한 검정력인 10%를 상회하는 값이었다.
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이러한 박차라(2009)의 연구는 만족감의 영향요인으로써 측정지표를

Csikszentmihalyi의 플로우 모형을 바탕으로 구성하였고,흥미도를 중심으

로 한 촉지적 상호작용과 만족감을 검증함으로써 본 연구의 논점과 일치

하는 부분을 보였다.

4)관심도

관심도는 해당 콘텐츠를 사용함으로써 얻어지는 내재적 즐거움 또는 흥

미의 정도를 뜻하는 것으로 본 연구에서는 SNS를 이용하는 이용자들이

SNS를 이용하고 있는 동안 내재적으로 또는 감정적으로 느끼는 즐거움

또는 흥미의 정도라고 정의할 수 있다.

Webster& Martocchio(1995)는 플로우 모형을 이용한 서비스 품질 요

인의 측정에서 관심도를 측정지표로써 연구 분석에 활용하고 있었으며,

Trevino& Webster(1992)의 연구에서도 역시 플로우 모형을 통한 연구에

서 관심도를 측정도구로 이용하고 있었다.

Agarwal& Karahanna(2000)의 연구는 인지적 흡입이라는 개념으로 기존

의 몰입 또는 주관적 만족을 새롭게 정의하였으며,이를 구성하는 차원을 다

섯 가지 차원으로 구분함으로써 이 중 향상된 흥미를 관심도와 비슷한 정의

의 개념의 구성요소로써 활용하고 있는 것을 확인할 수 있다.

오승석(2010)은 능동적 수용자의 입장에서 광의의 SNS의 범주에 속하

는 매스미디어를 토대로 이용동기 및 충족도에 관한 연구를 진행하였다.

그는 이용 동기와 충족 이론에 대하여 1959년 Katz로부터 비롯되었지만

1970년대 초 매스 커뮤니케이션 연구의 모델이 행위 이론적 가설을 접목

함으로써 능동적 수요자가 효과 분석적 관점의 중심이 되었음을 소개하고

‘매스미디어가 사람들에게 무엇을 하느냐’라는 기존의 입장에서 탈피하여,

‘사람들이 매스미디어를 가지고 무엇을 하느냐’라는 능동적 수용자의 입장

에 초점을 맞추었다.이용 동기를 구성하는 구성요인으로써는 대인커뮤니

케이션 동기,정보탐색적 동기,엔터테이먼트적 동기,자기확인의 동기로

구성하였으며 충족도를 구성하는 요인으로는 대인관계 유지 및 새로운 인
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맥구축,정보수집의 용이성 및 기능성,시간 때우기 및 스트레스 해소,자

기만족과 자신감 증대로 구분하였다.그는 표본의 집단을 선정함에 있어서

SNS의 후발주자로 트위터 및 페이스북의 이용자를 선정하였는데,이 때

트위터란 마이크로 블로깅 인터넷 웹사이트로써 2006년 10월 서비스가 시

작되었으며 프로젝트 관리 서비스에 메모 기능을 첨부하면서 성장했고 트

위터를 통해 유저들이 수신 동의를 한 사람들에게 현재 자신의 근황을

140자 이내의 메시지로 보낼 수 있다는 것을 핵심적인 트위터의 역량이라

소개하고 있었다.또한 SNS의 대표격인 페이스북은 소셜 미디어의 특성

이 가장 충실히 담긴 미디어라고 할 수 있는데 개인의 프로필을 놀이의

개념으로 확장한 서비스라고 소개하고 있었다.따라서 연구의 대상자는 트

위터와 페이스북 경험이 있는 20∼30대 직장인이 되었으며,오프라인을 통

해 2010.5.24∼ 2010.5.31까지 7일 동안 설문을 실시하여 수집된 200명의

데이터를 대상으로 연구가 진행되었다.척도는 5점 척도를 사용하였으며,

이를 분석한 결과,트위터․페이스북과 이용 동기․충족도 간에는 통계적

으로 유의미한 관계가 있는 것으로 나타났다.이용 동기의 경우 모든 요소

들이 p<.001로써 1000번 실행했을 때 1번 오류가 날 확률로써 상당히 높

은 관계를 나타냈으며 특히 대인커뮤니케이션 동기가 t-test결과 가장 크

게 나타났다.충족도의 경우 p<.01과 p<.001모두 나타남으로써 통계적으

로 유의미한 관계가 있는 것으로 나타났다.이 중 t-test결과 자기만족과

자신감 증대가 가장 큰 영향력을 나타내었다.

이러한 오승석(2010)의 연구는 트위터,페이스북과 같은 SNS를 이용하

는 이용자 집단을 대상으로 이용동기 및 충족도를 분석하고 있는데 충족

도의 구성요소가 서비스 품질의 구성요소와 스트레스 해소,시간때우기,

자기만족,자신감 증대와 같은 부분에서 집중 또는 관심도,흥미도와 일치

하는 부분을 발견할 수 있었다.즉,연구의 설계에서 본 연구와의 합치성

을 확인할 수 있다.

옥정봉(2010)은 SNS의 확장된 개념으로써 온라인 브랜드 커뮤니티 특

성은 “특정 브랜드를 좋아하는 사람들 사이에서 나타나는 사회적 관계의

구조화된 집합에 기반을 둔 특화되고,지리적으로 제약되지 않은 커뮤니티”
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를 브랜드 커뮤니티라고 정의하였으며,이것이 온라인상에서 발생함으로

인해 나타나는 특성을 위주로 연구를 진행하였다.온라인 브랜드 커뮤니티

의 구성요소로는 상호작용성,목적성,즐거움,활동보상의 4개의 구성요소

를 선정하였으며,온라인 브랜드 커뮤니티 몰입은 온라인 커뮤니티 구성원

들이 커뮤니티에 대해 느끼는 애착 등의 긍정적인 감정의 정도로 정의하

고,온라인 브랜드 커뮤니티 충성도는 특정 브랜드와 관계를 지속적으로

유지하기 위한 행동의지 정도로 정의하고 있다.분석결과 Cronbach's

Alpha계수 0.7을 기준으로 하여 모든 구성요소의 내적일관성이 충족 하였

고,2010.5.17∼ 2010.6.05까지 총 20일간 인터넷 설문조사를 실시하여,

234명의 서로 다른 세 개의 사이트 회원들이 표본 집단으로 구성되었다.

분석결과를 살펴보면 온라인 브랜드 커뮤니티 특성과 온라인 브랜드 커뮤

니티 몰입·충성도 간의 관계에 대해 연구한 결과,이 변수들 간에는 통계

적으로 유의미한 관계가 있음이 나타났고,온라인 브랜드 커뮤니티 특성의

구성요소 중 목적성을 제외한 상호작용,즐거움,활동보상이 모두 p<.05,

p<.01수준을 충족하는 모습을 보였고,이중 즐거움이 0.464로써 몰입에

가장 큰 영향을 나타내는 것을 보였다.몰입은 R제곱이 58.4%로 상당이

높았으며 브랜드 충성도에 대하여 p<.01을 충족하고 경로계수=0.524로써

브랜드 충성도에 양의 영향을 나타내었다.

옥정봉(2010)의 연구는 SNS의 형태 중 하나인 온라인 브랜드 커뮤니티

에 대한 특성에서 즐거움이 브랜드 충성도에 미치는 영향을 검증함으로써

관심도 변수와 관련된 항목에 대해 검증하고 있는 차원에서 본 연구와 합

치하는 부분을 나타내었다.

위와 같은 선행연구의 검토를 토대로 본 연구는 SNS의 서비스 품질 요

인을 측정하는 측정 지표로써 플로우 모형의 4개의 척도를 이용하도록 하

였으며,결론적으로 SNS의 이용자 만족도를 검증함에 본 연구는 SNS의

산출물과 관련한 정보품질 요인과 SNS의 이용에 따르는 상호작용 및 이

에 대한 개인적인 감성과 관련한 서비스 품질 요인으로 구분하여 연구를

진행하도록 하였다.
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제 3장 연 구 방 법

제 1절 연구 모형

본 연구는 소셜 네트워크 서비스를 이용하는 이용자들의 만족도를 측정

하고 이를 토대로 SNS의 이용자 만족도에 영향을 미치는 요인을 SNS의

산출물과 관련한 정보품질 요인과 SNS를 통한 상호작용에서 파생하는 개

인적인 감정 및 주관적 느낌인 서비스 품질 요인의 두 가지 측면에서 검

증해보고자 한다.

이를 위해 독립변수인 정보품질 요인을 내용성,형식성,정확성,용이성,

적시성의 5개의 구성요소로써 구분하여 측정하였으며,서비스 품질 요인은

제어도,집중도,흥미도,관심도의 4개의 구성요소로 구분하였고,이들이

종속변수인 SNS이용자 만족도에 미치는 영향에 대해 분석하였다.

이와 같은 본 연구의 연구모형을 그림으로 요약한 것은 아래의 <그림

3-1>과 같다.

<그림 3-1>연구모형
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제 2절 연구 가설

본 연구는 SNS의 이용자 만족도를 실증적으로 분석해보고 각 요인들이

SNS의 이용자 만족도와 어떠한 관계를 가지고 있는가를 검증하고자 다음

과 같은 연구가설을 설정하여 연구를 진행하였다.

[표 3-1]연구가설의 설정

구 분 검 증 결 과

가설 1
SNS정보품질 요인은 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

가설 1-1 내용성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2 형식성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3 정확성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4 용이성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-5 적시성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2
SNS서비스 품질 요인은 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.

가설 2-1 제어도는 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2 집중도는 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3 흥미도는 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2-4 관심도는 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1
인구통계학적 특성에 따른 SNS의 정보품질 요인은 유의미한

차이를 보일 것이다.

가설 3-2
인구통계학적 특성에 따른 SNS의 서비스 품질 요인은 유의미한

차이를 보일 것이다.

가설 3-3
인구통계학적 특성에 따른 SNS이용자 만족도는 유의미한

차이를 보일 것이다.
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제 3절 변수의 조작적 정의

1.독립변수

본 연구는 종속변수인 SNS정보이용자 만족도에 통계적인 영향을 미칠

것으로 생각되는 요인으로 정보품질 요인과 서비스 품질 요인을 독립변수

로써 설정하였다.각각의 변수를 측정하기 위한 측정지표로써 정보품질 요

인 구성요소를 내용성,형식성,정확성,용이성,적시성의 5개의 요소로 구

분하였으며,서비스 품질 구성요소를 제어도,집중도,흥미도,관심도의 4

개의 요소로 구분하여 분석을 실시하였으며,각각의 변수들의 조작적 정의

는 아래와 같다.

1)정보품질 요인

(1)내용성

내용성은 SNS가 담고 있는 정보에 비추어 이용자의 업무처리에 필요한

정보가 충분히 제공되어지고 있는 정도로써 정의된다.

Chin& Newsted(1995)은 정보만족도에 관한 요인분석을 통해 내용성을

정보만족도를 측정하는 개념의 구성요소로써 검증하고 있으며,48개 기관

의 종사자 618명을 대상으로 우편설문을 실시하여 내용성을 포함하는 정

보만족도의 요인들에 대한 .95이상의 높은 신뢰계수를 확보하였으며,이

에 본 연구는 내용성을 객관적 정보만족도를 측정하는 측정도구로써 설문

문항을 구성하도록 하였다.

(2)정확성

정확성이란 제공되고 있는 정보가 정확한 정도를 나타내는 것이다.

Doll& Xia(1994)는 이용자 정보만족도를 측정하는데 정확도를 한 지표로
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써 채택하여 활용하고 있으며 18개 기관 종사자 409명을 대상으로 우편

설문을 실시하여 정보품질 요인 모형과 관련한 5개의 요인을 추출하는 설

문에서 .92이상의 높은 신뢰계수를 검증하고 있었으며,경영대학원 학생

들을 대상으로 한 정보이용자 만족도를 분석하고 있는 Torkzadeh &

Doll(1991)의 연구에서도 역시 이와 같은 정보의 정확도를 정보만족도의

구성요소로써 파악하여 .96의 높은 신뢰계수를 확보하고 있었다.따라서

본 연구도 정확도를 정보품질 요인을 측정하는 항목으로써 포함하도록 하였다.

(3)형식성

형식성이란 이용자에게 제공되는 정보가 해당 정보를 즉각적으로 활용

할 수 있는 형태의 것으로 제공되는 정도를 뜻한다.

Lane& Palko(1994)는 7개 기업체 종사자 40명을 대상으로 이용자 정보

만족도를 측정하기 위해 5개의 구성요소를 토대로 회귀분석을 실시하여

분석을 실시하고 있는데 현지조사를 통한 분석의 결과 형식성이 검증되고

있는 것을 확인하였으며,이에 본 연구도 형식성을 정보품질 요인의 측정

문항으로써 설문에 포함하고 Lane&Palko의 설문지를 차용하도록 하였다.

(4)용이성

용이성은 정보의 이용자가 이를 검색하고 이용하는데 그 과정이 쉽고

편해야 한다는 것을 의미한다.

Hendrickson& Glorfeld(1994)은 공공부문 종사자 618명을 대상으로 그들

의 정보만족도를 조사하는 연구에서 정보 접근의 용이성을 PCA요인분석을

통해 정보만족도의 구성요소의 하나로써 추출하였으며 .93의 높은 신뢰계수

를 확인하였다.Doll& Torkzadeh(1988)역시 정보품질 요인의 모형을 정보

만족도를 측정하는 모형으로써 5개의 구성요소를 이용하였으며,48개 기관

종사자를 대상으로 이를 검증하고 있어,본 연구 역시 Doll& Torkzadeh의

설문지를 참고로 용이성을 정보품질 요인의 구성요소로써 측정하고자 한다.
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(5)적시성

적시성은 이용자가 요청한 정보 또는 필요로 하는 정보가 적시에 제공

되어 지는 정도를 의미하는 것이다.

이러한 적시성을 정보만족도의 측정지표의 하나로 이용하고 있는 연구

로는 Torkzadeh& Doll(1991)의 연구,Chin& Newsted(1995)등이 있으

며 각각의 연구에서 모두 정보만족도를 측정하기 위한 측정 지표로써 정

보 제공이 적기에 이루어지고 있는가에 대한 적시성을 측정하고 있었으며,

각각 .96,.95의 높은 신뢰계수를 확보하고 있어 본 연구에서도 적시성을

측정하는 측정문항을 Chin& Newsted의 설문을 참고하여 포함하였다.

2)서비스 품질 요인

(1)제어도

제어도란 자신의 제어하에 SNS의 정보습득,커뮤니케이션,공유,상호작

용 등이 이루어지고 있다고 인지하는 정도이다.

Webster& Trevino(1993)는 Flow 모형을 통한 서비스 품질 요인의 측정

을 위해 경영 대학원생 133명과 회계업 종사자 33명을 대상으로 설문을 실시

하였으며 제어도를 포함한 추출된 4개의 요인에 대한 신뢰성 검증 결과 .82

의 높은 신뢰성을 확보하고 있었다.따라서 본 연구에서는 Webster&Trevino

의 설문지를 중심으로 서비스 품질인 제어도를 측정하는 문항을 포함하였다.

(2)집중도

집중도란 SNS를 이용하고 있는 이용자가 다른 일에 신경 쓰지 못할 만큼

SNS의 이용에 집중하고 있는 상태를 의미한다.Agarwal& Karahanna

(2000)의 연구에서는 이를 집중적 몰두라 하여 소프트웨어에 대한 집중을 측

정하는 지표로써 사용하고 있었다.Ghani(1994)은 대학생 500명과 직장인
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140명을 대상으로 한 서비스 품질 요인의 연구에서 집중도라 하여 집중을

주요인분석을 통해 추출하여 분석에 활용하고 있었으며,.92의 높은 신뢰

계수를 확보하고 있었다.따라서 본 연구에서는 Ghani의 설문 문항을 차

용하여 집중도를 측정하는 문항을 구성하였다.

(3)흥미도

흥미도란 SNS이용자의 SNS사용에 있어서 계속적으로 이용자의 주관

적 흥미도를 자극하는 새로운 경험을 제공하는 정도를 의미한다.

이러한 흥미도를 이용자의 주관적 만족을 측정하는 측정지표로써 사용

하고 있는 연구로는 Agarwal& Karahanna(2000)의 연구가 있으며,

Trevino& Webster(1992)의 연구에서 역시 플로우 모형을 기초로 한 서

비스 품질의 측정에서 의료사업 종사자 287명을 대상으로 현지 조사를 실

시하였으며,신뢰계수는 .72로 검증되고 있었고 이를 토대로 요인분석을

실시하여 4개의 요인을 추출하였고,그 중 흥미도를 측정지표로써 활용하

고 있는 것을 확인할 수 있었다.

따라서 본 연구 역시 흥미도를 서비스 품질을 측정하는 측정도구의 하

나로 선정하였으며 Trevino& Webster의 설문지를 활용하도록 하였다.

(4)관심도

관심도는 SNS를 이용하는 이용자들이 SNS를 이용하고 있는 동안 내재

적으로 또는 감정적으로 느끼는 즐거움 또는 흥미의 정도이다.

Webster& Martocchio(1995)는 플로우 모형을 이용한 서비스 품질의

측정에서 국립대학교 직원 143명을 대상으로 현지조사를 통한 설문지 분

석의 결과 .85로 신뢰도가 검증되고 있는 것을 확인하였으며,관심도를 측

정지표로써 연구 분석에 활용하고 있었다.따라서 본 연구 역시 관심도를

측정지표로써 설문에 포함하였으며 Webster& Martocchio의 설문문항을

차용하도록 하였다.
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2.종속변수

1)소셜 네트워크 서비스 이용자 만족도

SNS이용자 만족도는 SNS이용자의 기능 측면에서의 만족도,활용도,

긍정적인 인식 등을 포함하는 개념으로써 정성적인 지표를 활용한 측정문

항으로 구성하였다.

제 4절 조사도구의 검증

직접적인 자료 분석 이전에 측정 항목의 신뢰도를 평가하였다.즉 여러

항목으로 구성된 측정변수들의 관계에 대하여 신뢰도 분석을 실시하였다.

신뢰도란 각기 동일한 개념에 대하여 측정을 여러 번 반복하였을 때 시간

혹은 대상에 관계없이 동일한 결과를 얻을 수 있는가를 의미한다.즉,신

뢰도가 높을수록 같은 연구를 반복하여도 같은 결과가 나타날 수 있음을

의미한다.본 연구에서는 신뢰도를 검증하기 위해 일반적으로 사용되는

Cronbach'sAlpha계수를 통해 검증을 실시하였다.이 방법은 동일한 개

념을 측정하기 위해 설정된 다수 설문문항을 이용하는 경우 각 항목별 평

균적 상관관계를 통해 신뢰도를 확인하고 검증하는 방법이다.

신뢰도 계수 알파(α)는 문항의 내적 일관성을 나타내는 수치로 0과 1사

이에 존재하며,1에 가까울수록 문항들의 신뢰성이 높다는 것을 의미한다.

반대로 알파가 낮으면 표본으로 추출된 문항들이 측정하려는 목적을 제대로

반영하지 못하였다고 볼 수 있다.알파계수에 의한 신뢰성 계수가 어느 정도

여야 하는가에 대한 통일된 기준은 없으나,사회과학 연구에 있어서 대체적

으로 0.6혹은 0.7이상의 신뢰도 계수의 경우 신뢰성이 있다고 볼 수 있다.

신뢰도 분석을 통해 본 연구의 설문문항 중 신뢰도를 저해하고 있는 3

가지 문항인 ‘제어도 2번 문항’,‘집중도 3번 문항’,‘관심도 1번 문항’은 제

거하고 신뢰도 분석을 실시하였다.이러한 신뢰도 검증 결과를 요약하면

아래의 표와 같다.
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[표 3-2]신뢰도 검증 결과

변수명 하위변수 설문항목 Cronbach'sα

서비스 품질

제어도 2 .840

집중도 2 .749

흥미도 3 .821

관심도 2 .810

정보 품질

내용성 4 .848

형식성 2 .704

정확성 2 .643

용이성 2 .831

적시성 2 .706

이용자 만족도 4 .823

신뢰도 분석결과,서비스 품질 요인의 네 가지 구성요소인 제어도,집중

도,흥미도,관심도는 각각 Cronbach'sα 값이 .840,.749,.821,.810으로

모두 0.7이상으로 높은 수준의 신뢰도를 보이는 것으로 나타났다.다음으

로 정보품질 요인의 하위 변수들의 경우,내용성이 .848,형식성이 .704,정

확성이 .643,용이성이 .831,적시성이 .706으로 사회과학 연구의 신뢰도 기

준이 되는 0.6보다 높은 것으로 나타났다.끝으로 이용자 만족도 변수 역

시 Cronbach'sAlpha계수가 .823으로,본 연구의 조사도구는 분석을 위

한 적정 신뢰성을 갖춘 것으로 나타났다.
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제 5절 표본의 설계 및 분석의 방법

1.표본설계

본 연구의 분석을 위한 조사대상자의 선정은 2010년 9월 27부터 10월

15일 까지 소셜 네트워크 서비스를 이용하고 있는 일반인 185명을 대상으

로 리커트 7점 척도로써 구성된 오프라인 설문조사를 실시하였으며,수집

된 설문지 중 49부의 불성실 응답자 및 결측 값이 지나치게 많은 설문지

를 제외하고 남은 136부의 설문지 데이터를 분석의 대상으로 선정하였다.

본 연구의 설문지 구성 및 표본설계를 요약한 것은 아래의 [표 3-3]과 같다.

[표 3-3]설문지의 구성 및 표본의 설계

구 분 내 용 비 고

측정문항의 구성

서비스 품질 q1∼q9

정보 품질 q10∼21

이용자 만족도 q22∼25

표본집단 소셜네트워크 이용자
185부 중 49부를 제외

한 136부 선정

설문기간 2010.09.27.∼ 10.15. 오프라인 설문

설문지 형식 리커트 7점 척도 -

2.분석방법

본 연구는 SNS이용자의 만족도를 정보품질 요인과 서비스 품질요인으로

나누어 분석하고 있으며,이를 위해 정보품질 요인과 서비스 품질요인이

SNS의 이용자 만족도에 미치는 영향을 검증하기 위해서 다중회귀분석을 실

시하였다.또한 상관관계분석을 실시하여 정보품질 요인과 서비스 품질요인

그리고 만족도 간의 영향관계에 대해서 살펴보았으며,조사대상자인 SNS이

용자 집단의 인구통계학적 특성에 따라서 정보품질 요인과 서비스 품질요인,

SNS이용자 만족도가 유의미한 평균차이를 보이고 있는지에 대한 일원변량

분산분석을 실시하였다.조사대상자의 특성을 요약하는데는 빈도분석 및 기

술통계가 사용되었으며,신뢰성의 검증에는 Cronbach'sAlpha검증이 사용

되었다.이러한 분석은 모두 유의수준 p<.10의 수준에서 유의미성이 검증되

었으며,통계의 처리 및 자료의 정리는 SPSSWIN18을 이용해 실시하였다.
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제 4장 연 구 결 과

제 1절 표본 및 자료의 특성

본 연구는 2010년 9월 27부터 10월 15일 까지 소셜 네트워크 서비스 이

용자를 대상으로 설문을 실시하였다.총 185부의 설문지를 배포하고,그

중에서 무응답과 불성실한 설문지 49부를 제외한 136부의 설문결과를 대

상으로 본 연구의 분석을 진행하였다.

위와 같이 진행된 본 연구의 표본과 자료의 특성을 살펴보기 위해 빈도

분석을 실시하였다.

1.표본의 인구통계학적 특성

본 연구의 연구대상인 136명 표본의 성별,연령,학력,최근 접속일,접속

빈도,이용장소의 특성 분포를 알아보기 위하여 빈도분석을 실시하였다.

(1)성별

본 연구 표본의 성별에 대한 빈도분석 결과,전체 136명 중에서 남성이

71명으로 52.2%,여성이 65명으로 47.8%로 남성이 다소 높은 비율을 보이

는 것으로 나타났다.이를 요약하면 아래의 [표 4-1]과 같다.

[표 4-1]성별의 빈도분석 결과

구 분 빈 도(명) 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)

남 성 71 52.2 52.2

여 성 65 47.8 100.0

총 계 136 100.0



- 51 -

(2)연령

표본 136명의 연령 분포를 빈도분석으로 살펴본 결과,21~25세의 연령대

가 102명,전체대비 75.0%로 가장 높은 분포를 보이는 것으로 나타났다.

다음으로 26~30세의 연령대가 16명으로 전체대비 11.8%,20세 이하가 13

명으로 전체대비 9.6%의 순의 분포를 보이는 것으로 나타났다.마지막으

로 31세 이상의 연령대에서는 전체 136명 중 5명으로 가장 낮은 분포를

보이는 것으로 나타났다.이를 요약하면 아래의 [표 4-2]와 같다.

[표 4-2]연령의 빈도분석 결과

구 분 빈 도(명) 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)

20세 이하 13 9.6 9.6

21~25세 102 75.0 84.6

26~30세 16 11.8 96.3

31세 이상 5 3.7 100.0

총 계 136 100.0

(3)학력

학력에 대한 빈도분석 결과,대학재학 중이라고 응답한 사람이 124명으

로 전체 136명 대비 91.2%로 대다수를 차지하는 것으로 나타났으며,다음

으로 대졸,대졸이상이라는 응답이 각각 6명으로 4.4%의 분포를 보이는

것으로 나타났다.이를 표로 요약하면 아래의 [표 4-3]과 같다.

[표 4-3]학력의 빈도분석 결과

구 분 빈 도(명) 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)

대학재학 124 91.2 91.2

대졸 6 4.4 95.6

대졸이상 6 4.4 100.0

총 계 136 100.0
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(4)최근 접속일

소셜 네트워크 서비스에 가장 최근 접속일을 묻는 설문문항에 대하여

2-3시간전이라는 응답이 54명으로 전체대비 39.7%로 가장 높은 분포를 보

이는 것으로 나타났으며,다음으로 24시간전에 접속했다는 응답이 50명으

로 전체대비 36.8%,1주전이라는 응답이 9명으로 6.6%,2-3주전이 5명,1

개월전이라는 응답이 3명의 순으로 높은 분포를 나타냈다.

이러한 결과를 요약하면 아래의 [표 4-4]와 같다.

[표 4-4]최근 접속일의 빈도분석 결과

구 분 빈 도(명) 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)

24시간전 50 36.8 36.8

2-3시간전 54 39.7 76.5

1주전 9 6.6 83.1

2-3주전 5 3.7 86.8

1개월 3 2.2 89.0

1개월 이상 4 2.9 91.9

잘 모르겠다 11 8.1 100.0

총 계 136 100.0

(5)접속 빈도

소셜 네트워크 서비스(SNS)에 얼마나 자주 접속하는 지를 알아보기 위

해 빈도분석을 실시한 결과,1일 1회 이상 접속하는 경우가 55명으로 전체

136명 대비 40.4%로 가장 높은 분포를 보이는 것으로 나타났다.다음으로

1주 2-3회가 27명으로 19.9%,1일 1회가 23명으로 16.9%,1주 1회가 8명

으로 5.9%,1달 2-3회가 4명으로 2.9%,수개월에 1회 접속이 3명의 순으

로 높은 접속빈도를 보이는 것으로 나타났다.또한 접속빈도에 대해 잘모

르겠다는 응답도 16명으로 높은 분포를 나타냈다.
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위와 같은 빈도분석 결과와 같이 하루에 한번이나 그 이상 접속한다는

응답이 57.3%로 대다수의 소셜 네트워크 서비스 이용자가 자주 접속하고

있음을 보여주고 있다.이를 요약하면 아래의 [표 4-5]와 같다.

[표 4-5]접속빈도의 빈도분석 결과

구 분 빈 도(명) 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)

1일 1회이상 55 40.4 40.4

1일 1회 23 16.9 57.4

1주 2-3회 27 19.9 77.2

1주 1회 8 5.9 83.1

1달 2-3회 4 2.9 86.0

수개월 1회 3 2.2 88.2

잘모르겠다 16 11.8 100.0

총 계 136 100.0

(6)이용장소

소셜 네트워크 서비스를 주로 이용하는 장소를 알아보기 위해 빈도분석

을 실시한 결과,가정에서 이용한다는 응답자가 74명으로 전체 136명 대비

54.4%로 대다수를 차지하는 것으로 나타났다.다음으로 학교에서 이용한

다는 응답자가 42명으로 전체대비 30.9%,직장에서 이용한다는 응답자가

7명으로 전체대비 5.1%를 차지하는 것으로 나타났다.또한 잘모르겠다는

응답은 13명으로 전체대비 9.6%를 차지하는 것으로 나타났다.

[표 4-6]이용장소의 빈도분석 결과

구 분 빈 도(명) 퍼센트(%) 누적 퍼센트(%)

학교 42 30.9 30.9

가정 74 54.4 85.3

직장 7 5.1 90.4

잘모르겠다 13 9.6 100.0

총 계 136 100.0
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2.자료의 특성

(1)정보품질 요인

본 연구는 소셜 네트워크 서비스 이용에 대한 정보품질을 측정하기 위

해 내용성,형식성,정확성,용이성,적시성의 다섯 가지 하위변수를 설정

하고 이를 측정하고자 하였다.내용성 4문항,형식성 2문항,정확성 2문항,

용이성 2문항,적시성 2문항으로 총 12문항으로 구성하였으며,모두 리커

트 7점 척도를 통해 측정되었다.

[표 4-7]정보품질 요인 설문문항 응답 값의 기술통계분석

설문문항 N 최소값 최대값 평균 표준편차

내용성1 136 1 7 4.00 1.327

내용성2 136 1 7 4.22 1.275

내용성3 136 1 7 4.09 1.297

내용성4 136 1 7 4.40 1.313

형식성1 136 1 7 3.19 1.473

형식성2 136 1 7 4.07 1.263

정확성1 136 1 7 4.12 1.199

정확성2 136 1 7 3.61 1.351

용이성1 136 1 7 4.56 1.464

용이성2 136 1 7 4.69 1.319

적시성1 136 1 7 4.71 1.440

적시성2 136 2 7 5.04 1.256

정보품질 요인 설문문항 응답 값의 기술통계분석 결과,“소셜 네트워크

서비스는 신 정보를 제공해 준다”를 묻는 적시성 2번 문항의 응답 값 평

균이 5.04로 가장 높은 것으로 나타났다.다음으로 “소셜 네트워크 서비스

는 원하는 정보를 적시에 제공 받을 수 있다”는 것을 묻는 적시성 1번 문

항이 평균 값 4.71로 높은 응답 값을 보이는 것으로 나타났다.이처럼 적
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시성의 영역에서 높은 응답값이 나타난 것은 소셜 네트워크 서비스가 새

로운 정보를 적시에 제공해 주는 새로운 정보 전달매체로 인정받고 있음

을 나타내준다.다음으로 소셜 네트워크 서비스의 조작과 운영 용이성을

묻는 용이성 1번,2번 문항에서 높은 응답 값을 보이는 것으로 나타났다.

반대로 “소셜 네트워크 서비스는 유용한 형식으로 정보가 제공된다”를

묻는 형식성 1번 문항은 평균 값 3.19로 가장 낮은 응답 값을 보였다.다

음으로 “소셜 네트워크 서비스가 제공하는 정보는 매우 만족스럽다”를 묻

는 정확성 2번 문항은 평균 값 3.61로 낮은 응답 값을 보였다.이러한 결

과는 소셜 네트워크 서비스에서 주어지는 정보의 양은 방대하지만 부정확

한 정보쓰레기가 다수 존재하며,주어진 정보 자체를 그대로 사용할 수 없

는 경우가 많음을 의미한다.

(2)서비스 품질 요인

본 연구는 서비스 품질 요인을 4가지 구성요소로 설정하고 소셜 네트워

크 서비스에 대한 서비스 품질을 측정하고자 하였다.구성요소는 제어도,

집중도,흥미도,관심도의 4가지 요소로 이루어졌으며,흥미도 3문항,제어

도,집중도,관심도는 각각 2문항으로 하였으며,모두 리커트 7점 척도를

통해 측정되었다.

[표 4-8]서비스 품질요인 설문문항 응답 값의 기술통계분석

설문문항 N 최소값 최대값 평균 표준편차

제어도1 136 1 7 4.43 1.632

제어도3 136 1 7 4.57 1.737

집중도1 136 1 7 3.15 2.003

집중도2 136 1 7 3.19 1.828

흥미도1 136 1 7 4.55 1.563

흥미도2 136 1 7 4.46 1.549

흥미도3 136 1 7 3.89 1.567

관심도2 136 1 7 4.61 1.373

관심도3 136 1 7 4.67 1.350
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서비스 품질에 대한 설문문항 중 “소셜 네트워크를 이용하는 것이 즐겁

다”를 묻는 관심도 3번 문항이 평균 값 4.67로 가장 높은 응답 값을 보이

는 것으로 나타났으며,“소셜 네트워크 서비스는 그 자체만으로도 흥미 있

는 것이다”를 묻는 관심도 2번 문항이 평균 값 4.61로 높은 값을 보이는

것으로 나타났다.

반대로 “소셜 네트워크 서비스 이용시 다른 업무를 생각할 때가 있다

(역코딩)”를 묻는 집중도 1번 문항이 평균 값 3.15로 가장 낮은 응답 값을

보이는 것으로 나타났으며,다음으로 “소셜 네트워크 서비스를 이용할 때,

집중하지 못하는 경우가 있다”를 묻는 집중도 2번 문항이 평균 값 3.19로

낮은 응답 값을 보이는 것으로 나타났다.

(3)이용자 만족도

본 연구에서는 소셜 네트워크 서비스 민족도를 측정하기 위해 총 네 가

지 문항을 구성하였으며,모두 리커트 7점 척도를 통해 측정되었다.

[표 4-9]이용자 만족도 설문문항 응답 값의 기술통계분석

설문문항 N 최소값 최대값 평균 표준편차

만족도1 136 2 7 4.87 1.164

만족도2 136 1 7 3.88 1.496

만족도3 136 1 7 4.58 1.221

만족도4 136 1 7 4.69 1.285

만족도 설문 응답 값에 대한 기술통계분석 결과,“소셜 네트워크 서비스

는 특정 관심 분야에 관련된 요구를 만족시켜준다”는 만족도 1번 문항이

평균 값 4.87로 가장 높은 응답 값을 보이는 것으로 나타났으며,다음으로

“소셜 네트워크 서비스는 나의 관심에 효과적으로 도움이 된다”를 묻는

만족도 4번 문항이,“소셜 네트워크 서비스는 나의 관심 분야와 관련된 효

율적인 정보를 많이 제공해 준다”를 묻는 만족도 3번 문항,“소셜 네트워

크 서비스는 모든 이용자들의 요구를 만족시켜 줄 수 있다”를 묻는 만족

도 2번 문항 순으로 높은 평균 응답 값을 보이는 것으로 나타났다.
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제 2절 소셜 네트워크 서비스의 영향요인에 관한 분석결과

본 연구는 소셜 네트워크 서비스 사용자를 대상으로,그들의 소셜 네트

워크 서비스에 대한 정보품질 요인과 서비스 품질 요인,그리고 이용자 만

족도 간에는 어떠한 영향을 미치고 있는지에 대하여 살펴보고자 하였다.

여기서는 이를 위해 앞에서 설정한 가설들을 통계적 분석방법을 통해 검

증하고자 한다.

이를 위해 먼저 조사대상의 인구통계학적 특성들에 따라 소셜 네트워크

서비스에 대한 만족도는 어떠한 차이가 존재하는지 살펴보고,다음으로 정

보품질 요인과 서비스 품질 요인 그리고 이용자 만족도 변수 상호간에 미

치는 영향을 확인하기 위해 상관관계 분석을 실시하였다.끝으로 여기서

상관관계가 발견된 변수들에 대하여 다중회귀분석을 실시함으로써 가설을

검정하고자 하였다.이러한 검증된 분석결과를 바탕으로 문제점을 진단하

고 이를 해결하기 위한 정책적 개선방향에 대해 제언하고자 한다.

1.인구통계학적 특성에 따른 SNS정보품질 요인과

서비스 품질 요인에 대한 분석결과

소셜 네트워크 서비스를 대상으로 실시한 본 연구의 인구통계학적 특성

인 성별,연령,학력,접속빈도,이용장소,최근 접속일에 따라 소셜 네트워

크 서비스의 영향요인들과 어떠한 차이가 존재하는지 살펴본다.

(1)성별에 따른 SNS영향요인별 분석결과

소셜 네트워크 서비스 이용자의 성별에 따라 SNS영향요인들과 어떠한

차이가 존재하는지 살펴보기 위해 T-검정을 실시하였다.

분석결과,소셜 네트워크 서비스에 대한 이용자의 정보 품질에 있어서

남성의 평균 값은 38.80으로 여성의 평균 값인 36.30보다 높은 것으로 나

타났다.다음으로 서비스 품질의 경우 남성의 평균 값 50.97이 여성의 서
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비스 품질 평균 값인 50.30보다 다소 높은 것으로 나타났다.

그러나 정보품질(P=.109)과 서비스 품질(P=.706)모두 본 연구에서 설정

한 유의수준 P<.05수준에서 통계적으로 유의미한 차이가 존재하지 않는

것으로 나타났다.

(2)연령에 따른 SNS영향요인별 분석결과

본 연구의 가설로 설정한 연령과 이용자 만족도의 관계를 검증하기 위

해 연구대상자의 연령과 이용자 만족도에 대해 분산분석을 실시하였다.

분석결과,정보품질의 경우 31세 이상의 경우에서 가장 높은 평균 값을

보였으며(45.60), 다음으로 26~30세(38.13), 21~25세(37.44), 20세 이하

(35.38)의 순으로 나타났다.즉,연령대가 높아질수록 소셜 네트워크 서비

스에 대한 정보 품질이 높아짐을 의미한다.이러한 결과는 일반적으로 소

셜 네트워크 서비스에 높은 참여를 보이는 젊은 연령대에서 높은 만족도

가 나타날 것이라는 예상에 반대되는 결과라고 할 수 있다.

서비스 품질의 경우 역시 객관적 만족과 마찬가지로 31세 이상의 경우

에서 가장 높은 평균 값을 보이는 것으로 나타났다(55.60).그리고 다음으

로 21~25세,20세 이하,26~30세의 연령대의 순으로 높은 서비스 품질을

보이는 것으로 나타났다.

그러나 정보품질과 서비스 품질 모두 본 연구의 유의수준인 P<.05에서

통계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

(3)학력에 따른 SNS영향요인별 분석결과

소셜 네트워크 서비스 이용자의 학력에 따른 SNS영향요인별 차이를

살펴보기 위해 분산분석을 실시하였다.

분산분석 결과,정보품질의 경우 대졸이상의 학력에서 가장 높은 평균

값을 보이는 것으로 나타났다(42.50).다음으로 대졸,대학재학의 순으로

높은 것으로 나타났다.
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서비스 품질의 경우 역시 마찬가지로 대졸이상의 학력에서 가장 높은

평균 값을 보이는 것으로 나타났으며,다음으로 대학재학,대졸의 순으로

높은 만족도를 보이는 것으로 나타났다.그러나 본 연구의 연구대상이 대

부분 대학재학 학생임에 따라 이 결과만으로 학력에 따라 SNS영향요인

에 차이가 있다고 확정하기에는 어려움이 있다.

또한 정보품질 요인(P<.242)과 서비스 품질 요인(P<.230)두 변수 모두

유의수준 0.5에서 통계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

(4)최근 접속시간과 SNS영향요인별 분석결과

소셜 네트워크 서비스의 최근 접속시간에 따른 SNS영향요인의 차이를

알아보기 위해 분산분석을 실시하였다.이에 대한 결과를 요약하면 아래의

[표 4-10]과 같다.

[표 4-10]최근 접속시간과 SNS영향요인별 분석결과

구 분
최근

접속시간
N 평 균 표준편차 F 유의확률

정보품질

24시간전 50 38.30 7.462

3.795 .002

2-3시간전 53 39.70 9.368

1주전 9 35.44 5.028

2-3주전 4 43.00 9.695

1개월 3 27.67 .577

1개월이상 4 32.75 16.276

잘모르겠다 11 28.91 7.489

서비스 품질

24시간전 50 51.22 10.334

1.312 .256

2-3시간전 53 51.06 10.127

1주전 9 54.11 7.271

2-3주전 5 47.60 10.065

1개월 3 38.33 2.517

1개월이상 4 53.75 22.603

잘모르겠다 11 46.91 7.077
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분석결과,본 연구에서 설정한 유의수준 P<.05수준에서 정보품질은 최

근 접속시간에 따라 통계적으로 유의미한 차이가 존재하는 것으로 나타났

다(P<.002).그러나 서비스 품질의 경우 통계적으로 유의미한 차이가 없는

것으로 나타났다(P<.256).

정보품질은 최근 2-3주전에 접속한 대상자들에서 가장 높은 평균 값을

보였으며(43.00),다음으로 2-3시간전,24시간전의 순으로 높은 값을 보이

는 것으로 나타났다.

서비스 품질은 1주전 접속한 대상에 대해 가장 높은 평균 값을 보이는

것으로 나타났으며,다음으로 1개월 이상,24시간전,2-3시간전의 순으로

높은 값을 보이는 것으로 나타났다.

(5)이용빈도에 따른 SNS영향요인별 분석결과

[표 4-11]이용빈도와 SNS영향요인별 분석결과

구 분 이용빈도 N 평 균 표준편차 F 유의확률

정보품질

1일 1회이상 54 42.43 7.971

10.084 .000

1일 1회 23 38.22 7.880

1주 2-3회 27 33.85 6.573

1주 1회 8 40.50 7.251

1달 2-3회 3 33.00 10.440

수개월 1회 3 27.00 5.000

잘모르겠다 16 28.38 7.311

서비스 품질

1일 1회이상 55 53.56 9.977

3.322 .004

1일 1회 22 52.77 13.302

1주 2-3회 27 45.63 6.611

1주 1회 8 55.00 9.914

1달 2-3회 4 48.75 11.587

수개월 1회 3 46.00 9.165

잘모르겠다 16 45.38 7.562
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소셜 네트워크 서비스에 대한 이용빈도에 따라 SNS영향요인과는 어떠

한 차이가 존재하는지 살펴보기 위해 분산분석을 실시하였다.

분석결과,정보품질(P<.000)과 서비스 품질(P<.004)모두 본 연구에서 설정

한 유의수준 .05에서 통계적으로 유의미한 차이가 존재하는 것으로 나타났다.

정보품질의 경우 유의확률 P=.000으로 1일 1회이상 소셜 네트워크 서비

스를 이용하는 대상자들이 가장 높은 값을 보이는 것으로 나타났다.다음

으로 1주 1회가 40.50,다음으로 1일 1회 38.22로 높은 평균 값을 보이는

것으로 나타났다.이를 전반적으로 종합하였을 때 이용빈도가 높은 이용자

일수록 정보품질 값이 높게 나타나는 것으로 나타났다.이는 이용빈도가

높아짐으로써 다양한 사람들을 알아가고 다양한 정보를 접할 기회가 높아

짐에 따라 나타나는 현상이라고 예상할 수 있다.

다음으로 서비스 품질의 경우 1주 1회가 평균 값 55.00으로 가장 높은 것으로

나타났으며,다음으로 1일 1회 이상이 53.56,1일 1회가 52.77로 높은 서비스 품

질 값을 보이는 것으로 나타났다.반대로 잘모르겠다의 이용빈도를 보이는 이용

자에게서 가장 낮은 값을 보이는 것으로 나타났으며 다음으로 1주 2-3회,수개

월 1회,1달 2-3회의 순으로 낮은 서비스 품질 값을 보이는 것으로 나타났다.

(6)이용장소에 따른 SNS영향요인별 분석결과

이용장소에 따른 SNS영향요인별 차이를 알아보기 위해 분산분석을 실

시하였다.

분석결과,정보품질은 직장에서 소셜 네트워크 서비스를 이용하는 경우 가장

높은 값을 보이는 것으로 나타났다(38.29).다음으로 학교에서 이용하는 경우,

가정에서 이용하는 경우의 순으로 높은 정보품질 값을 보이는 것으로 나타났다.

서비스 품질의 경우 학교에서 접속하는 경우가 가장 높은 값을 보이는

것으로 나타났으며,다음으로 가정,직장의 순으로 높은 서비스 품질 값을

보이는 것으로 나타났다.

그러나 정보 품질(.766)과 서비스 품질(.347)모두 본 연구에서 설정한

유의수준 0.5에서 통계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.
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2.인구통계학적 특성에 따른 SNS이용자 만족도 분석결과

본 연구의 대상인 소셜 네트워크 서비스 이용자의 인구통계학적 특성인

성별,연령,학력,이용빈도,이용장소,최근접속 시간에 따라 이용자 만족

도는 어떠한 차이가 존재하는지 알아본다.

(1)성별에 따른 SNS이용자 만족도 분석결과

소셜 네트워크 서비스 이용자의 성별에 따라 이용자 만족도는 어떠한

차이가 존재하는지 살펴보기 위해 T-검정을 실시하였다.

분석결과,이용자 만족도를 묻는 4문항의 설문으로 평균의 최소 값은 4

점이며,최대 값은 28점이다.남성은 소셜 네트워크 서비스의 만족도에 대

한 인식이 평균 값 18.32로 여성의 평균 값 17.71에 비해 높은 수치를 보

이는 것으로 나타났다.

그러나 본 연구에서 설정한 유의수준 0.5에서 성공도는 성별에 따라 유

의미한 차이가 존재하지 않는 것으로 나타났다.

(2)연령에 따른 SNS이용자 만족도 분석결과

본 연구의 가설로 설정한 연령에 다른 이용자 만족도의 차이를 살펴보

기 위해 분산분석을 실시하였다.

분석결과,31세 이상의 연령대에서 소셜 네트워크 서비스의 만족도에 대

한 인식의 평균 값이 가장 높은 것으로 나타났다(20.40).다음으로 21~25세

의 연령대가 평균 값 18.09,25~30세의 연령대가 17.63,20세 이하의 연령

대 평균 값 17.15의 순으로 나타났다.

그러나 연령과 만족도의 분석결과 p<.511로 본 연구에서 설정한 유의수

준 0.5에서 통계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.
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(3)학력에 따른 SNS이용자 만족도 분석결과

학력에 따른 소셜 네트워크 서비스 만족도 인식에 대한 차이를 살펴보

기 위해 분산분석을 실시하였다.

이용자 만족도에 대한 측정은 4문항의 7점 리커트 척도로 이루어졌으며,

평균의 최소 값은 4점이며,최대 값은 28점이다.학력과 이용자 만족도의

분산분석 결과,대졸이상의 경우가 평균 값 19.83으로 가장 높은 만족도

인식을 보이는 것으로 나타났으며,다음으로 대졸의 평균 값 18.17,대학재

학의 평균 값 17.94의 순으로 높은 만족도를 보이는 것으로 나타났다.

그러나 유의확률 .558로 본 연구에서 설정한 유의수준 p<0.5수준에서

통계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

(4)최근 접속시간에 따른 SNS이용자 만족도 분석결과

소셜 네트워크 서비스에 대한 이용자 만족도는 최근 접속시간에 따라

어떠한 차이를 보이는지 알아보기 위해 분산분석을 실시하였다.이에 대한

결과를 요약하면 아래의 표와 같다.

[표 4-12]최근 접속시간과 SNS이용자 만족도 분석결과

구 분
최근

접속시간
N 평 균 표준편차 F 유의확률

만족도

24시간전 50 18.72 4.581

3.119 .007

2-3시간전 54 18.24 3.442

1주전 9 19.67 2.646

2-3주전 5 17.80 4.550

1개월 3 11.00 2.000

1개월이상 4 16.25 8.016

잘모르겠다 11 15.18 2.786

분석결과,1주전에 소셜 네트워크 서비스에 접속한 이용자가 만족도에

대한 인식이 가장 높은 것으로 나타났으며(평균 값=19.67),다음으로 24시

간 전 평균 값 18.72,2-3시간 전 평균 값 18.24의 순으로 높은 만족도에



- 64 -

대한 인식을 보이는 것으로 나타났다.

반대로 1개월 전에 이용한 이용자가 평균 값 11.00으로 가장 낮은 만족

도에 대한 인식을 보이는 것으로 나타났으며,다음으로 ‘잘모르겠다’,‘1개

월 이상’의 순으로 낮은 만족도를 보이는 것으로 나타났다.

최근 접속시간과 만족도 유의확률 .007로 통계적으로 유의미한 차이가

존재하는 것으로 나타났다.

(5)이용빈도에 따른 SNS이용자 만족도 분석결과

[표 4-13]이용빈도와 SNS이용자 만족도 분석결과

구 분 이용빈도 N 평 균 표준편차 F 유의확률

성공도

1일 1회이상 55 19.53 3.625

6.976 .000

1일 1회 23 18.13 4.966

1주 2-3회 27 16.63 3.200

1주 1회 8 21.75 3.240

1달 2-3회 4 16.75 3.304

수개월 1회 3 12.00 2.646

잘모르겠다 16 14.69 3.198

소셜 네트워크 서비스의 이용빈도에 따른 만족도의 차이를 알아보기 위

해 분산분석을 실시하였다.

분석결과,이용빈도에 따라 만족도는 통계적으로 유의미한 차이가 존재하

는 것으로 나타났다(p=.000,F=6.976).

만족도에 대한 측정은 4문항의 7점 리커트 척도로 이루어졌으며,평균의

최소 값은 4점이며,최대 값은 28점이다.세부적으로 1주 1회를 이용하는

이용자의 경우 평균 값 21.75로 가장 높은 만족도를 보이는 것으로 나타났

으며,다음으로 1일 1회이상 평균 값 19.53,1일 1회 평균 값 18.13으로 높

은 값을 보이는 것으로 나타났다.이는 전반적으로 이용빈도가 높을수록

소셜 네트워크 서비스에 대한 인식이 높다는 것을 의미한다.

반대로 수개월 1회는 평균 값 12.00으로 가장 낮은 만족도를 보이는 것
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으로 나타났다.다음으로 ‘잘모르겠다’의 순으로 낮은 만족도를 보이는 것

으로 나타났다.

(6)이용장소에 따른 SNS이용자 만족도 분석결과

소셜 네트워크 서비스의 이용장소에 따른 만족도의 차이를 살펴보기 위

해 분산분석을 실시하였다.

분석결과,만족도는 이용장소에 따라 통계적으로 유의미한 차이가 없는

것으로 나타났다(p<.467).

만족도에 대한 측정은 4문항의 7점 리커트 척도로 이루어졌으며,평균의

최소 값은 4점이며,최대 값은 28점이다.세부적으로 학교에서 소셜 네트

워크 서비스를 이용하는 경우가 평균 값 18.29로 가장 높은 만족도를 보이

는 것으로 나타났으며,다음으로 가정이 평균 값 18.24,직장이 평균 값

17.29의 순으로 높은 만족도를 보이는 것으로 나타났다.

3.정보품질,서비스 품질,이용자 만족도의 상관관계 분석결과

본 연구에서는 소셜 네트워크 서비스 이용자의 정보품질 요인과 서비스

품질 요인,이용자 만족도의 각 변수 간의 상관관계를 확인하기 위하여 각

변수를 대상으로 피어슨 상관관계 분석을 실시하였다.

(1)정보품질,서비스 품질,이용자 만족도의 관계

소셜 네트워크 서비스에 대한 이용자의 정보품질 요인,서비스 품질 요인

과 이용자 만족도의 상관관계를 알아보기 위해 상관관계 분석을 실시하였다.

여기서 상관계수 r은 -1과 1사이의 값을 갖고 측정된 자료가 좌표 상

에 양의 기울기를 갖는 직선에 가깝다면 x가 증가할 때 y도 증가하면 상

관계수는 정(+)이고,음의 기울기를 갖는 직선에 가깝다면 부(-)의 상관계

수를 갖는다고 할 수 있다.또한 선형의 상관관계를 갖지 않는 경우 상관
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계수는 0에 가까워지게 된다.일반적으로 상관계수는 0.7이상이면 강한 상

관관계라 할 수 있으며,0.5～0.6이면 보통 정도의 상관관계,0.4이하면 약

한 상관관계라고 할 수 있다.

정보품질 요인,서비스 품질 요인 그리고 이용자 만족도의 상관관계 분

석결과를 요약하면 위의 [표 4-14]와 같이 요약할 수 있다.

[표 4-14]정보품질,서비스 품질,이용자 만족도 상관관계 분석결과

구 분 정보품질 서비스품질 이용자만족도

정보품질

피어슨
상관관계계수

1

유의확률
(양쪽)

N 134

서비스
품질

피어슨
상관관계계수

.487** 1

유의확률
(양쪽)

.000

N 133 135

이용자
만족도

피어슨
상관관계계수

.582** .732** 1

유의확률
(양쪽)

.000 .000

N 134 135 136

**.상관계수의 유의확률 p<.01

상관관계 분석결과,정보품질 요인과 서비스 품질 요인 모두 유의확률

p<.01에서 통계적으로 유의미한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

세부적으로 정보품질 요인과 이용자 만족도의 경우 피어슨 상관계수

0.582로 두 변수간에 58.2%의 관계를 가지고 있는 것으로 나타났다.서비

스 품질 요인과 이용자 만족도의 경우 피어슨 상관계수 0.732로써,두 변

수간에는 73.2%의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났다.이는 상관계

수가 0.7이상으로 높은 상관관계에 있음을 의미한다.또한 두 경우 모두

양의 값으로 정보품질 요인과 만족도,서비스 품질과 만족도는 정(+)의 관

계에 있음을 알 수 있다.즉,정보 품질과 서비스 품질이 높을수록 만족도

가 높아짐을 알 수 있다.
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(2)하위변수 간의 관계

위에서 살펴본 바를 토대로 보다 세부적인 관계를 살펴보기 위해 정보

품질 요인과 서비스 품질 요인의 하위변수와 만족도의 상관관계 분석을

실시하였고 그 결과는 아래의 [표 4-15]과 같다.

[표 4-15]하위변수 간의 상관관계 분석결과

구 분 제어 집중 흥미 관심
정보

품질
내용 형식 정확 용이 적시

서비스

품질
만족도

제어

상관계수 1.000 

유의확률

N 136 

집중

상관계수 0.115 1.000 

유의확률 0.184 

N 136 136 

흥미

상관계수 0.486 0.005 1.000 

유의확률 0.000 0.958 

N 134 134 134 

관심

상관계수 0.403 0.088 0.720 1.000 

유의확률 0.000 0.307 0.000 

N 136 136 134 136 

정보
품질

상관계수 0.720 0.443 0.818 0.775 1.000 

유의확률 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 134 134 134 134 134 

내용

상관계수 0.139 0.034 0.357 0.288 0.301 1.000 

유의확률 0.109 0.695 0.000 0.001 0.000 

N 135 135 133 135 133 135 

형식

상관계수 0.160 0.004 0.408 0.301 0.326 0.740 1.000 

유의확률 0.063 0.962 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 136 136 134 136 134 135 136 

정확

상관계수 0.106 
-0.07

8 
0.332 0.363 0.261 0.680 0.789 1.000 

유의확률 0.220 0.366 0.000 0.000 0.002 0.000 0.000 

N 136 136 134 136 134 135 136 136 

용이

상관계수 0.656 0.080 0.355 0.384 0.524 0.169 0.175 0.138 1.000 

유의확률 0.000 0.356 0.000 0.000 0.000 0.049 0.041 0.109 

N 136 136 134 136 134 135 136 136 136 

적시

상관계수 0.355 0.063 0.337 0.504 0.436 0.339 0.250 0.372 0.550 1.000 

유의확률 0.000 0.463 0.000 0.000 0.000 0.000 0.003 0.000 0.000 

N 136 136 134 136 134 135 136 136 136 136 

서비
스

상관계수 0.366 0.033 0.479 0.480 0.487 0.858 0.813 0.802 0.518 0.649 1.000 

유의확률 0.000 0.708 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 135 135 133 135 133 135 135 135 135 135 135 

만족
도

상관계수 0.457 0.131 0.490 0.538 0.582 0.532 0.509 0.565 0.514 0.617 0.732 1.000 

유의확률 0.000 0.128 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 136 136 134 136 134 135 136 136 136 136 135 136 

**.상관계수의 유의확률 p<.01
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4.정보품질,서비스 품질,이용자 만족도의 회귀분석 결과

앞에서 알아본 변수들 간의 상관관계 분석을 토대로 정보품질 요인과

서비스 품질 요인이 이용자 만족도에 미치는 영향을 확인하기 위해 다음

과 같이 다중회귀분석을 실시하였다.

먼저 서비스 품질 요인의 하위변수로 설정한 제어도,집중도,흥미도,관심

도의 네 가지 변수가 만족도에 각각 어떠한 영향을 미치는지 확인하기 위

해 다중회귀분석을 실시하였다.다음으로 정보품질 요인의 하위변수인 내

용성,정확성,형식성,용이성,적시성의 다섯 가지 변수가 만족도에 미치

는 영향을 알아보기 위해 다중회귀분석을 실시한다.

이를 통해 본 연구의 가설을 검정하고 이러한 결과를 토대로 소셜 네트

워크 서비스의 만족도 요인을 실증적으로 분석하여 본 연구의 가설을 검

증함과 동시에 연구의 목적을 달성하고자 한다.

(1)정보품질과 SNS이용자 만족도 회귀분석 결과

소셜 네트워크 서비스에 대한 정보품질 요인의 하위변수인 내용성,정확

성,형식성,용이성,적시성의 다섯 가지 변수가 SNS이용자 만족도에는

어떠한 영향을 미치고 있는지 확인하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다.

[표 4-16]정보품질과 SNS이용자 만족도 회귀분석 결과

Model 회귀계수 표준오차 T값 유의확률

(Constant) 1.260 1.207 .230

내용성 .165 .085 1.881 .062

형식성 .064 .184 .609 .544

정확성 .249 .190 2.514 .013

용이성 .274 .112 3.968 .000

적시성 .302 .132 4.044 .000

R=.767
Rsquare=
.588

adjustedR
square=.572

F=36.874 Sig=.000
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정보 품질과 SNS이용자 만족도에 대한 다중회귀분석 결과,정보품질

요인의 다섯 가지 하위 변수 중,형식성은 유의확률 p<.544로 소셜 네트워

크 서비스 이용자 만족도와 통계적 유의미성이 발견되지 않았다.그러나

정보품질 요인의 나머지 변수인 내용성(t=1.881,p<.062),정확성(t=2.514,

p<.013),용이성(t=3.968,p<.000),적시성(t=4.044,p<.000)은 소셜 네트워크

서비스 이용자 만족도에 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

본 모델의 수정된 R제곱 값은 .572으로 57.2%만큼의 설명력을 지니는

것으로 나타났다.

각각의 변수를 살펴보면,SNS의 이용자 만족도와 통계적으로 유의미한

관련성을 가지는 것으로 나타난 변수는 내용성(t=1.881,p=.062)이었으며

표준화 베타값이 .165로 16.5%만큼 SNS이용자 만족도에 긍정적인 영향

을 미치고 있는 것이 검증되었으며,정확성은 만족도에 통계적으로 유의미

한 영향을 미치는 것으로 나타났다(t=2.514,p<.013).여기서 정확성이란

소셜 네트워크 서비스 정보의 정확성,정보의 만족도를 의미한다고 할 수

있다.회귀계수 값은 0.249로 소셜 네트워크 성공도에 24.9%의 영향력을

미치는 것으로 나타났다.또한 회귀계수 값은 양의 값으로 정확성은 이용

자 만족도에 정(+)의 영향력을 미치는 것으로 나타났다.

용이성은 t=3.968,p<.000으로 SNS이용자 만족도에 통계적으로 유의미한

영향을 미치는 것으로 나타났다.용이성이란 소셜 네트워크 서비스 이용의

편리성,운영의 낮은 난이도 등을 의미한다고 할 수 있다.회귀계수 값은

0.274로 종속변수에 27.4%의 영향력을 미치는 것을 의미한다.또한 용이성이

높을수록 만족도가 높아지는 정(+)의 영향력을 미치는 것으로 나타났다.

끝으로 적시성 역시 소셜 네트워크 서비스 만족도에 통계적으로 유의미

한 영향을 미치는 것으로 나타났으며(t=4.044,p<.000),회귀계수는 0.302로

나타났으며 이는 종속변수에 30.2%의 영향력을 미치는 것을 의미한다.이

는 다른 결과들과 마찬가지로 정(+)의 관계로써,적시성이 높을수록 이용

자 만족도가 높다는 것을 의미한다.

이러한 결과는 소셜 네트워크 서비스에 대한 정보품질 요인의 하위변수

중 내용성,정확성,용이성,적시성은 소셜 네트워크 서비스 만족도에 이르게
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하는데 영향을 미치는 핵심 변수임을 의미한다고 할 수 있다.따라서 이러

한 결과를 토대로 소셜 네트워크 서비스 만족도를 향상시키기 위한 다양

한 노력이 필요할 것이다.이는 다음 장의 결론부에서 살펴보고자 한다.

<그림 4-1>정보품질과 SNS이용자 만족도 결과 요약

(2)서비스 품질과 SNS이용자 만족도 회귀분석 결과

소셜 네트워크 서비스에 대한 서비스 품질 요인의 하위변수인 제어도,

집중도,흥미도,관심도의 네 가지 변수가 SNS이용자 만족도에는 어떠한

영향을 미치고 있는지 확인하기 위해 다중회귀분석을 실시하였다.

[표 4-17]서비스 품질과 SNS이용자 만족도 회귀분석 결과

Model 회귀계수 표준오차 T값 유의확률

(Constant) 1.287 5.743 .000

제어도 .273 .109 3.389 .001

집중도 .070 .087 .986 .326

흥미도 .116 .111 1.093 .276

관심도 .335 .170 3.312 .001

R=.612
Rsquare=
.375

adjustedR
square=.356

F=19.362 Sig=.000
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소셜 네트워크 서비스에 대한 서비스 품질 요인의 하위변수와 SNS이

용자만족도의 회귀분석 결과,서비스 품질 요인의 하위변수 중에서 집중도

(p<.326),흥미도(p<.276)는 본 연구에서 설정한 유의수준 0.5를 초과하여

통계적인 유의미성이 발견되지 않는 것으로 나타났다.그러나 나머지 하위

변수인 제어도와 관심도는 유의수준 .10에서 SNS이용자 만족도에 통계

적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

모델의 설명력을 의미하는 수정된 R제곱의 값이 .356으로 나타났다.즉

이 분석 모델의 설명력은 35.6% 정도인 것으로 나타났다.

세부적으로 제어도는 t=3.389,p<.001으로 통계적으로 유의미한 영향을

미치는 것으로 나타났다.회귀계수는 .273으로 이용자 만족도에 27.3%만큼

의 영향력을 가지고 있으며,회귀계수 값은 양의 값으로 제어도는 이용자

만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이는 소셜 네트워크 서

비스 이용자가 제어도에 대한 인식이 높을수록 소셜 네트워크 서비스 이

용자 만족도가 높아지는 것을 의미한다.다시 말해 소셜 네트워크 서비스

이용에 자신감을 가질 수 있고 이를 잘 활용할 수 있을수록 소셜 네트워

크 서비스의 이용자 만족도가 높아짐을 의미한다.

다음으로 관심도는 t=3.312,p<.001으로 SNS이용자 만족도에 통계적으

로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.회귀계수는 양의 값을 보이

는 것으로 나타났으며,이는 소셜 네트워크 서비스에 대한 관심도와 이용

자 만족도는 정(+)의 관계에 있음을 의미한다.회귀계수는 .335로 관심도

는 소셜 네트워크 이용자 만족도에 33.5%만큼의 영향력을 미치는 것으로

나타났다.여기서 관심도는 서비스 자체에 대한 흥미도와 이용을 통한 쾌

감을 의미한다.이러한 서비스 품질 요인과 SNS이용자 만족도의 분석결

과에서 알 수 있듯이 소셜 네트워크 서비스의 이용자 만족도를 높이기 위

해서는 이용자가 소셜 네트워크 서비스에 대한 충분한 사전지식을 통한

제어도 강화와 관심의 증대가 필요하다 할 수 있다.따라서 정부는 소셜

네트워크 서비스 환경 변화에 발 맞춰 정기적인 충분한 교육과 홍보활동

등의 다각적인 노력이 필요하다.따라서 이는 정책 제언의 장에서 다시 살

펴보고자 한다.
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<그림 4-2>서비스 품질과 SNS이용자 만족도 결과 요약

5.기존 선행연구와의 비교 분석결과

본 연구의 결과 도출된 SNS이용자 만족도에 영향을 미치는 것으로 검

증되고 있는 정보품질 요인은 내용성,정확성,용이성,적시성이었으며,서

비스 품질 요인은 제어도와 관심도였다.정보품질 요인과 서비스 품질 요

인은 모두 그 값이 증가할수록 SNS이용자 만족도를 증가시키는 긍정적

인 관계에 있는 것이 나타나고 있었으며,이러한 결과를 토대로 앞서 고찰

한 기존 선행연구들과 본 연구의 결과를 비교 분석한 것은 아래의 표와

같이 정리할 수 있다.
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[표 4-18]기존 선행연구와의 비교 분석결과

연구자 핵심개념 연 구 내 용 연구결과 비교분석결과

김재영

(2010)

SNS

이용자의

정보품질

요인 및

서비스

품질 요인

SNS의 정보품질 요인을

내용성,정확성,형식성,용이성,

적시성의 5가지 개념으로

측정하고,서비스 품질 요인을

제어도,집중도,흥미도,

관심도의 4가지 개념으로

측정하여 SNS이용자

만족도와의 관계를 연구

정보품질 요인인

내용성,정확성,

용이성,적시성과

서비스 품질

요인인 제어도,

관심도에서 SNS

이용자 만족도와의

관계가 검증됨

-

Doll&

Torkzadeh

(1988)

정보

사용자의

품질 요인

정보 사용자의 정보품질

요인을 주요인분석 및

상관관계 분석을 통해 5개의

요인으로 추출

내용성,정확성,

형식성,용이성,

적시성

정보품질 요인의

구성요소와

일치함

Webster

& Trevino

(1993)

정보

서비스

품질 요인

정보 서비스 품질 요인의

측정지표를 요인분석을 통해

4개의 요인으로 추출

제어도,집중도,

흥미도,관심도

서비스 품질 요인의

구성요소와 일치함

박명진

(2009)

SNS

이용자

만족도

SNS의 서비스 품질 요인을

내용성,정확성,형식성,

용이성으로 구성하여 SNS

이용자 만족도를 측정

내용성,정확성,

형식성,용이성

모두에서 SNS

이용자 만족도와의

관계가 검증됨

내용성,정확성,

용이성의 결과는

일치하고 있으나,

형식성의 결과는

불일치함

이국용

(2005)

SNS

커뮤니티

이용자의

주관적

몰입

SNS커뮤니티 이용자의

주관적 몰입을 집중도,

흥미도,관심도의 차원에서

측정

집중도,흥미도,

관심도와 SNS

커뮤니티 이용자의

주관적 몰입 간의

관계가 검증됨

서비스 품질

요인인 관심도의

결과가 일치하나,

집중도와 흥미도의

결과는 불일치함

조우영

(2010)

SNS

마이크로

블로그

이용자의

몰입

SNS마이크로 블로그를

이용하는 이용자들의 몰입을

제어도,집중도,흥미도,

관심도,시간적 해리,

실재감의 6가지 차원에서

측정하고 재사용 의도와의

관계를 검증

흥미도와 관심도에서

마이크로 블로그

이용자의 몰입이

검증되었고,

재사용의도와의

관계가검증됨

서비스 품질

요인의

구성요소와

연구결과 중

흥미도 관심도의

결과가 일치함

하인희

(2010)

기업

SNS에

대한

이용자

인식

PR실무자와 대학생을 대상으로

기업 SNS에 대한 인식을

용이성,적시성,내용성,

형식성의 측면에서 측정

용이성 측면에서

PR실무자와

대학생의 유의미한

차이가 검증됨

정보품질 요인 중

용이성이

검증되고 형식성이

기각되는 부분에서

부분적으로 일치함

본 연구와기존 선행연구의 비교결과를 살펴보면,Doll&Torkzadeh(1988)의연구는

정보사용자의 품질 요인을 측정하기 위해서 주요인분석을 실시하여 내용성,정확성,형

식성,용이성,적시성의5개의요인을추출하고이를 검증하고있다는점에서본연구에

서SNS의정보품질요인을측정하는구성요소와일치하는부분을발견할수있었다.

또한 Webster& Trevino(1993)의 연구는 정보 서비스 품질 요인을 측정하기

위한 측정도구의 개발에 있어서 요인분석을 통해 4개의 요인인 제어도,집중도,흥



- 74 -

미도,관심도를 추출하고 이를 검증하였으며,이러한 요인들은 본 연구가 SNS의

서비스 품질 요인을 측정하기 위해 사용하고 있는 구성요소와 일치하고 있었다.

박명진(2009)의 연구는 서비스 품질 요인을 내용성,정확성,형식성,용

이성으로 구분하고 SNS이용자 만족도와의 관계를 살펴보았는데 모든 서

비스 품질 요인에서 SNS이용자 만족도와의 관계가 검증되어 본 연구의

서비스 품질 요인의 구성요소와 부분적으로 일치하고 있었으며,SNS이

용자 만족도에 내용성,정확성,용이성의 결과가 일치하고 있었으며,형식

성에 대한 결과는 박명진의 결과에서는 SNS이용자 만족도와의 관계가

검증된 반면,본 연구자의 연구결과에서는 형식성과 SNS이용자 만족도

와의 관계가 검증되지 않아 불일치하는 결과를 나타내었다.

이국용(2005)의 연구 비교에서는 본 연구의 서비스 품질 요인과 부분적으로

일치하는 SNS커뮤니티 이용자의 주관적 몰입에 대해 집중도,흥미도,관심도

의 차원에서 측정하고 있었으며,관심도가 검증되고 있다는 측면에서는 본 연

구의 결과와 일치하고 있었으나,본 연구는 집중도와 흥미도가 기각되고 있는

반면에 이국용(2005)의 연구는 채택되고 있어 불일치하는 부분을 보였다.

조우영(2010)의 연구는 SNS의 대표적인 콘텐츠 중 하나인 마이크로 블로그

이용자들의 몰입을 제어도,집중도,흥미도,관심도,시간적 해리,실재감의 6

가지 구성요소와의 관계를 검증하고자 하였는데 흥미도와 관심도에서 통계적

으로 유의미한 관계를 입증하고 있다.그러나 본 연구에서는 흥미도를 제외한

제어도와 관심도에 있어서만 통계적 관계가 검증되고 있어 구성요소는 상당부

분 일치하고 있었으나,결과에서 부분적인 불일치가 나타나고 있었다.

하인희(2010)의 연구에서는 미디어 플랫폼을 다양한 형태로 구분하고 그

중 기업의 SNS에 대한 인식을 PR 실무자와 대학생으로 구분한 집단에

대해 용이성,적시성,내용성,형식성의 측면에서 측정하고 있는데,이러한

구성요소는 본 연구의 정보품질 요인과 대부분 일치하고 있었으며,하인희

(2010)의 연구가 용이성에서 유의미한 차이가 검증된 반면 본 연구에서는 형

식성을 제외한 내용성,적시성,용이성이 검증되고 있어,용이성이 공통적으

로 검증되고 있으며,형식성이 검증되지 않고 있다는 점에서는 일치함을 보

였고,그 외 요인들에 있어서는 부분적으로 불일치함을 나타내고 있었다.



- 75 -

제 3절 연구가설의 검증결과

앞서 실시한 분석을 통해 본 연구의 가설을 검증한 결과는 아래의 [표

4-19]와 같이 요약할 수 있다.

[표 4-19]연구가설의 검증결과

구 분 연구가설의 내용 검증결과 채택여부

가설 1
SNS정보품질은 SNS이용자 만족도에

긍정적인 영향을 미칠 것이다.
- -

가설 1-1
내용성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

p=.062

β=.165
채택

가설 1-2
형식성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.
p=.544 -

가설 1-3
정확성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

p=.000

β=.249
채택

가설 1-4
용이성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

p=.000

β=.274
채택

가설 1-5
적시성은 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

p=.000

β=.302
채택

가설 2
SNS서비스 품질은 SNS이용자 만족도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
- -

가설 2-1
제어도는 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

p=.001

β=.273
채택

가설 2-2
집중도는 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.
p=.326 -

가설 2-3
흥미도는 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.
p=.276 -

가설 2-4
관심도는 SNS이용자 만족도에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

p=.001

β=.335
채택

가설 3-1
인구통계학적 특성에 따른 SNS의 정보품질은

유의미한 차이를 보일 것이다.

이용빈도 p=.000

접속시간 p=.007
부분채택

가설 3-2
인구통계학적 특성에 따른 SNS의 서비스

품질은 유의미한 차이를 보일 것이다.

이용빈도 p=.000

접속시간 p=.002
부분채택

가설 3-3
인구통계학적 특성에 따른 SNS의 이용자

만족도는 유의미한 차이를 보일 것이다.
이용빈도 p=.004 부분채택
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본 연구가 검증하고자 했던 SNS이용자 만족도에 영향을 미치는 요인

을 도출하고 각각의 영향 요인인 정보품질 요인을 구성하는 구성요소 내

용성,형식성,정확성,용이성,적시성의 5개의 구성요소와 서비스 품질 요

인을 구성하는 제어도,집중도,흥미도,관심도의 4개의 구성요소를 이용하

여 SNS이용자 만족도와 통계적인 관련성을 검증하였으며,이에 정보품

질 요인인 내용성,정확성,용이성,적시성에서는 SNS이용자 만족도와 통

계적인 관련성이 검증되어 해당 연구가설 1-1,1-3,1-4,1-5는 채택되었

다.또한 서비스 품질 요인인 이용자의 제어도 및 관심도에서도 SNS이

용자 만족도와 통계적으로 긍정적인 관계가 검증되어 해당 연구가설 2-1

과 2-4가 채택되었다.또한 추가적으로 실시한 SNS이용자들의 인구통계

학적 특성에 따른 정보품질 요인 및 서비스 품질 요인,SNS이용자 만족

도와의 분산분석 결과 정보품질 요인에서는 이용빈도 및 접속시간의 평균

차이가 검증되었고,서비스 품질 요인에서 역시 이용빈도 및 접속시간이,

SNS이용자 만족도에 있어서는 이용빈도에서만 통계적으로 유의미한 평

균차이가 검증되어 해당 연구가설 3-1,3-2,3-3이 부분채택되었다.
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제 5장 결 론

1.연구결과의 요약

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,소셜 네트워크 서비스 이용자 만족도에 통계적으로 유의미한 영향

을 미치고 있는 것으로 나타난 요인은 정보품질 요인에 있어서의 내용성

과 정확성,용이성과 적시성이었다.이 중 적시성이 소셜 네트워크 서비스

이용자 만족도에 미치는 영향이 가장 큰 것으로 나타났으며 내용성,정확

성,용이성 모두 그 값이 커질수록 소셜 네트워크 서비스 이용자 만족도의

값도 커지는 긍정적인 관계가 나타나고 있었다.

둘째,소셜 네트워크 서비스 이용자 만족도에 영향을 미칠 것으로 예상

되었던 SNS의 서비스 품질 요인은 그 하위 구성요소 중 제어도와 관심도

에서 SNS이용자 만족도와 통계적으로 긍정적인 관계에 있는 것으로 나

타났다.즉,제어도와 관심도가 높아질수록 소셜 네트워크 서비스 이용자

만족도도 향상되는 정적 관계가 검증되고 있었다.

셋째,SNS 이용자들의 인구통계학적특성에 따른 SNS 이용자 만족도

및 정보품질 요인,서비스 품질 요인과의 차이를 통계적으로 검증한 결과

이용빈도에 따른 구분에서 SNS이용자 만족도와 정보품질 요인,서비스

품질 요인과의 평균차이가 검증되었으며,접속시간에 따른 구분에서는 정

보품질 요인과 서비스 품질 요인에 관한 평균차이가 검증되고 있는 것을

확인할 수 있었다.

이러한 결과는 본 연구가 SNS의 이용자 만족도에 영향을 미치는 영향

요인을 찾아내기 위한 연구 설계의 결과인 바,SNS의 영향요인은 정보품

질 요인의 내용성,정확성,용이성,적시성과 서비스 품질 요인인 제어도와

관심도라고 요약할 수 있다.따라서 이렇게 도출된 연구결과를 토대로 정

책적 시사점을 제언하는 바이다.
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2.정책적 시사점

본 연구의 결과에 비추어 다음과 같은 정책적 제언이 가능할 것이다.

첫째,SNS의 이용자 만족도를 높이기 위해서는 SNS가 제공하는 정보

의 양이 이용자가 원하는 만큼 충분한 양이 제공되어야 한다.이는 SNS

가 생산하는 또는 제공하는 정보의 양이 결국 SNS를 이용하는 이용자들

에게서 파생된다는 점을 감안할 때 일정 수준 이상의 이용자수를 확보하

는 것이 무척 중요하다는 결론을 내릴 수 있을 것이다.또한 SNS의 시스

템적인 부분을 개선함으로써 정보의 공유가 보다 손쉽게,보다 빠르게 일

어날 수 있도록 하는 정책적 활동이 필요할 것이다.이러한 정보의 생산과

제공,공유의 활동은 이용자들의 능동적인 활동에 의해서 자발적으로 일어

나기 때문에 이러한 자발적 활동을 부축이고 유도하기 위한 긍정적인 유

인책을 제공하는 것도 하나의 방법이라 할 수 있다.예를 들어 유익한 정

보를 제공하고 있는 SNS 이용자에게 호칭을 부여하거나 포인트 제도를

만들어 직접적 혜택으로 이어질 수 있는 포인트를 제공하는 등의 활동도

가능할 것이다.정보의 업로딩을 손쉽고 간편하게 하기 위해서 정보를 표

준화하는 등의 형식적인 부분을 축소하고 이용자들이 정보를 제공받거나

제공하기 위해서 일차적으로 이용하는 SNS의 검색기능을 강화하는 것도

정보의 내용성을 확보함으로써 SNS이용자 만족도를 높일 수 있는 방안

의 하나가 될 것이다.또한 이러한 시사점을 공공부문의 SNS 활용이란

측면에 대입함으로써 SNS웹사이트가 개설되어 운영되고 있지만 도입시

기에 비해 콘텐츠의 양이 지나치게 부족하거나 게시글의 업로드가 느린

정부기관의 SNS를 개선하여 충분한 양의 정보와 콘텐츠,이벤트를 제공

할 수 있도록 하고 정부기관의 SNS를 이용하는 이용자들 역시 이러한 정

보를 손쉽게 검색하고 가공 및 통합함으로써 새로운 정보를 업로딩할 수

있도록 지원하는 것이 필요할 것이다.

둘째,정보의 정확성을 개선해야 할 것이다.정보의 정확성은 이용자가

자신이 원하는 정보를 제공받는 정도라고 할 수 있다.이것은 우선적으로

검색시스템에 의해 필터된 정보가 이용자에게 제공되어 진다는 차원에서
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검색시스템의 개선이 필요하다.SNS이용자가 자신이 원하는 정보를 정

확하고 빠르게 검색할 수 있도록 SNS게시물과 콘텐츠에 태그를 입력할

수 있게 하거나 이를 카테고리별로 정리하는 기능을 추가하여 각 영역별,

업로드된 시간별로 검색이 가능하게 하는 기능을 추가하는 등 다양한 시

도가 가능할 것이다.검색과 관련한 기능적인 개선에 대해서는 기술적 측

면의 고려가 필요하기 때문에 이러한 부분은 좀 더 핵심적인 부분에서 다

루어져야 할 문제라고 할 수 있다.검색 기능의 개선 이외에도 정보의 정

확성을 높여주기 위해서 이용자들이 능동적으로 정보를 평가하고 이에 의

견을 제시할 수 있는 등의 시스템적인 지원이 가능하다.정보를 검색하고

정보를 참고한 이용자들이 정보의 정확성이 떨어지는 게시글 또는 콘텐츠

에 벌점을 부과하면 그러한 정보들은 검색의 순위에서 밀려나거나 검색되

어 나오더라도 이용자가 이를 한눈에 파악하여 능동적으로 필터링 할 수

있게 하는 것이다.물론 정확성이 떨어지는 정보를 통제하는 것이 가장 좋

은 방법이라고 할 수 있겠으나,SNS는 개인적인 프로필을 담은 사적인

공간을 만들어내고 그러한 속에서 만들어진 정보가 공유되는 방식이기 때

문에 사실상 정보의 통제는 불가능하며,검색과 연계하여 정보의 정확성을

높여주는 것이 가장 현실적이고 합리적인 방법일 수 밖에 없다.공공부문

에 있어서도 국내 공공부문 정부기관들의 SNS는 인지도가 높은 네이버,

다음,티스토리 등과 같은 대형 포털 사이트에 SNS를 개설하여 운영함으

로써 이용자들의 검색어에 대한 노출은 손쉽게 이루어지고 있으나,그 정

보의 정확성에 문제가 많아 오히려 이용자 만족도를 떨어뜨리고 있는 것

이 사실이다.따라서 정부기관의 SNS가 가지고 있는 정보를 각 정부기관

의 성격 및 활용목적에 맞게 새롭게 정리하고,검색기능을 강화함으로써

이용자가 필요한 정보를 정확하게 이용할 수 있도록 하는 것이 중요할 것

이며,정부기관의 SNS라 할지라도 객관성과 중립성을 유지하는 정확한

정보전달의 기능을 수행하는 것이 필요할 것이다.

셋째,이러한 SNS를 이용하는 이용자들이 정보를 제공받는 형식 및 방

법이 되도록이면 쉽게 개선되어야 한다.대표적인 SNS제공자인 페이스

북의 경우 자신의 이메일주소에 등록된 사람이면 자동으로 친구 맺기를



- 80 -

지원하는 등 SNS이용을 무척 손쉽게 하는 여러 가지 편의 기능을 제공

하고 있어 그만큼 이용자의 정보 접근성도 향상되고 만족도도 높게 나타

나는 것을 확인할 수 있듯이 정보의 검색 및 제공,생산에서 공유까지 모

든 단계가 되도록 쉽고 간편하게 개선되어야 한다.이를 위해서는 정보의

업로딩까지의 절차를 간소화하고 GUI의 개선을 통해서 이를 쉽게 찾아서

들어갈 수 있도록 하는 것이 필요하며,SNS의 핵심적인 기능들인 인맥맺

기,커뮤니케이션,정보 교류의 모든 측면에서 이를 쉽게 이용할 수 있도

록 시스템적인 개선이 필요할 것이다.만약 시스템적인 개선을 벗어나 정

책적 제언을 한다면 동영상 강좌 등을 통해서 사용법을 교육하고 이를 통

한 홍보효과를 가져가고 있는 트위터와 같은 SNS의 사례를 분석하여 도

입하는 것도 긍정적일 수 있을 것이다.이러한 교육 및 홍보효과에 대한

관리 역시 시스템이 아닌 이용자의 정보검색 수준을 자연스럽게 향상시킴

으로써 SNS의 용이성을 높이는 새로운 방안이 될 수 있다.공공부문의

SNS에 있어서도 이러한 용이성이 개선되어야 할 것이다.정부기관의 딱

딱한 이미지와 복잡하고 어려운 업무를 수행하는 기관이라는 인식을 전환

할 수 있는 계기가 될 수 있을 것이며,정부기관 업무의 특성상 전문용어,

어려운 정치용어,경제용어,외교용어 등이 제공 되어지는 정보에 포함되

는 경우가 발생하는데 이 때 정확하게 이를 해설해주고,쉬운 용어를 가공

하여 제공함으로써 정보에 대한 접근성을 높이고,정부기관의 이미지와

SNS이용자 만족도를 제고해야 할 것이다.

넷째,SNS의 이용자가 원하는 정보를 원하는 시기에 받아볼 수 있게끔

하는 것이 중요하다.SNS는 일정한 주기를 가지고 이용자가 원하는 시간

에 능동적으로 업데이트를 통해서 최신의 정보를 제공받는 것이 가능하며

원하지 않으면 해당 정보의 업데이트를 거부할 수 있는 구조를 가지고 있

다.또한 자신이 확인하고 싶은 시간에 이를 확인함으로써 자율적이고 자

기 통제적인 특성을 유지하고 있는 것이다.따라서 정보의 적시성을 높여

주기 위해서 실시간으로 업데이트 되는 정보의 자기 통제가 가능하게끔

정보 노출의 빈도나 제한된 검색어,정보 노출의 간격 등을 이용자가 자유

롭게 결정할 수 있게끔 하는 시스템의 도입이 중요하다.또한 이용자가 자
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신의 관심분야 또는 관심인물을 설정함으로써 해당 분야와 인물이 제공하

는 정보나 업데이트 되는 소식에 대해서 즉각적으로 정보를 제공받을 수

있도록 하는 것이 필요하다.특히 공공부문에 있어서 SNS가 활용될 때

이러한 적시성에 문제가 발생하는데,가령 청와대가 정책홍보의 목적으로

활용하고 있는 트위터의 경우 지나치게 잦은 게시글 업로딩과 마구잡이식

국정 홍보를 하는 경우가 발생하는데,이러한 점은 오히려 정부기관의

SNS이용자 만족도를 감소시키는 행동이므로,필요하고 궁금해하는 정보

를 적시에 제공할 수 있도록 수요와 트렌드에 맞는 정보제공의 원칙을 수

립하는 등의 활동이 필요할 것이다.

다섯째,SNS는 SNS를 이용하는 이용자가 자신의 정보,인맥,커뮤니티,

상호작용 등의 전 범위를 지극히 개인적인 공간 안에서 통제 가능한 형태

로 운영되기를 원하고 있다.따라서 SNS가 제공한 프라이빗 공간 내에서

는 모든 정보가 이용자의 선택과 필요에 의해서 이동되어지고 삭제 또는

수정될 수 있어야 할 것이다.이러한 자기 정보의 자기 통제력이 강화됨으

로써 SNS의 이용자 만족도는 향상 될 수 있다.

여섯째,SNS에 대한 또는 SNS가 제공하는 정보와 커뮤니티,상호작용

과 인맥맺기 등 SNS의 기능적 측면에 대한 이용자의 높은 관심을 유발하

는 것이 중요하다.핵심적인 키워드를 제공함으로써 이용자의 관심을 끄는

소셜 뉴스와 같은 사례처럼 SNS에서 제공되어지는 정보나 다양한 콘텐츠

가 이용자의 관심을 끌 수 있는 형태의 디자인과 포맷으로 제공되어야 할

것이다.이것은 이용자가 정보의 정확성을 판별하거나 정보 접근의 용이성

을 향상할 수 있게 하는 부차적인 효과도 지니고 있기 때문에 개인적 요

인으로써의 관심도를 정책적으로 높여줄 수 있는 시스템과 프로그램의 도

입이 SNS의 이용자 만족도에 긍정적으로 작용할 수 있는 것이다.특히

이러한 관심도의 측면이 공공부문 즉,정부기관의 SNS에서 간과하기 쉬

운 특성 중 하나인데,특정 행정이나 정책,국정에 관해 관심을 가지지 않

는한 해당 정부기관의 SNS에 관심을 기울이지 않는 것이 보편적이기 때

문에 정부기관의 SNS는 이용자들이 정부기관 SNS가 제공하는 다양한 정

보에 더욱 관심을 가질 수 있도록 다양한 참여 가능한 이벤트를 마련하거
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나 정보를 쉽고 정확하게 파악하고 이용할 수 있도록 2차적으로 가공함으

로써 한번 정부기관의 SNS를 이용한 이용자가 또 다시 해당 정부기관의

SNS가 제공하는 정보에 관심을 가질 수 있도록 하는 것이 필요할 것이다.

마지막으로,인구통계학적 특성 중 성공도 및 객관적 정보만족도,서비

스 품질 요인의 평균 차이가 검증되고 있는 SNS의 이용빈도와 접속시간

에 따른 차별화된 혜택과 정보제공 수준의 차별화가 필요할 것이다.

이처럼 본 연구는 SNS의 성공요인으로써 중요한 요인으로서 검증된 요

인들을 바탕으로 SNS의 성공도를 보다 향상하기 위한 정책적 제언을 하

였으며,이러한 SNS의 성공요인을 실증적으로 분석하기 위해 본 연구가

측정의 도구로써 사용한 모형에 대해 연구의 한계점을 밝히고자 한다.

3.연구의 한계점 및 향후 연구 방향

본 연구는 급속하게 변화하는 SNS환경에서의 이용자의 역할을 경험적

으로 평가하기 위한 탐색적 시도로 보아야 할 것이며,이러한 탐색적 성격

으로 인해 연구결과가 중요성을 가짐에도 불구하고 잠재적인 한계성에 주

의를 기울여야 할 것이다.이하에서는 이러한 한계점에 대해 논의하고자

한다.

먼저 방법론적 한계로는 다음과 같은 것이 있다.첫째로는,본 연구가

정보품질 요인과 서비스 품질 요인 간의 관계에 귀중한 시사점을 제공함

에도 불구하고 연구가 단일 장소에서 실시되었기에 연구결과를 일반화 시

키는 데는 주의할 필요가 있다.특히 동 정보조직은 대학생들을 대상으로

하였기 때문에 전문가 집단이나 일반인 집단 등의 이용자들에게는 일반화

가 어려울 수 있다.

둘째는,잠재적 문제가 개별문항에 대한 것이었기 때문에 모든 질문에

대한 평균값이 전반적인 성공도의 종속변수 척도에는 높은 긍정적 상관도

를 보였음에도 불구하고 개별 질문에 대한 답변들의 성공 변수에 대한 상

관관계는 측정되지 않았다는 것이다.

셋째는 본 연구의 문화간 비교측면 또한 외적 타당성과 관련하여 잠재
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적인 문제점을 내포하고 있다는 것이다.정보품질 요인과 서비스 품질요인

구성을 한국인 집단에 적용하는데는 앞에 언급한대로 우선 번역의 문제도

있었으며,컴퓨터 환경에 대한 한국 이용자들의 태도에 나타나는 문화적

특성도 문제를 야기한다.

마지막으로 정보품질 요인,서비스 품질 요인,이용자 만족도간의 관계

를 밝히는 추가 연구가 요구된다.본 연구는 다차원적 접근을 통한 각 이

론 구성평가가 구성요소들간의 관계를 밝히는데 효과적임을 제시했다.그

리고 산출물에 기반한 UIS와 인터액션에 기반한 UIS의 관계를 체계적으

로 평가하는 최초의 연구로서 전반적인 성과가 있었다.그러나,연구 결과

가 최종적인 것은 결코 아니며 본 연구에서 얻은 관련 이론들 간의 관계

는 임시적인 것으로 보아야 할 것이다.

본 연구는 EUCS와 Flow의 관계를 교차문화적 접근을 통해 조사했으

나,측정도구는 애초 미국 조사자들에 의해 개발되고 영어 이용자들을 대

상으로 설계된 것이었다.한 문화 집단간에 고유한 EUCS,Flow,SNS의

측면이 배제되었을 가능성이 있다.따라서 추후에는 해당 문화집단 내에서

개발된 조사도구를 사용하는 것이 더 바람직할 것으로 보인다.
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Part1

다음은 각 개인들이 소셜 네트워크 서비스를 이용할 때 가질 수 있는 느낌

중에서 대표적인 질문들이 나열되어 있습니다.각 질문에서 귀하께서 이용하

고 계신 특정 소셜 네트워크 서비스에 대한 귀하의 의견을 각 문항 아래에 주

어진 척도를 사용하여 V표시를 하여 주십시오.

설 문 내 용 ←①전혀 그렇지 않다 매우 그렇다⑦→

1.소셜 네트워크 서비스를 이용하

는데 자신이 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.소셜 네트워크 서비스를 이용하

는데 필요한 작업에 익숙하지 않다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.스마트폰이나 컴퓨터로 소셜 네

트워크 서비스를 잘 이용할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.소셜 네트워크 서비스 이용 시

다른 업무를 생각할 때가 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.소셜 네트워크 서비스를 이용할

때,집중하지 못하는 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.소셜 네트워크 서비스를 이용하

는 동안에는 다른 생각을 전혀 하

지 않는다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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설 문 내 용 ←①전혀 그렇지 않다 매우 그렇다⑦→

7.소셜 네트워크 서비스에 대해 상

당한 관심을 갖고 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8.소셜 네트워크 서비스를 이용하

면서 더욱 관심을 갖게 되었다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

9.소셜 네트워크 서비스를 이용하

면서 상상력이 풍부해졌다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

10.소셜 네트워크 서비스 이용 시

지루함을 느끼곤 한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

11.소셜 네트워크 서비스는 그 자

체만으로도 흥미 있는 것이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

12.소셜 네트워크 서비스를 이용하

는 것이 즐겁다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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Part2

다음은 소셜 네트워크 서비스의 여러 측면에 대한 질문들입니다.각 질문에

서 귀하가 이용 하시는 소셜 네트워크 서비스의 여러 측면에 대한 평가를 각

문항 아래에 주어진 척도를 사용하여 V표시를 하여 주십시오.

설 문 내 용 ←①전혀 그렇지 않다 매우 그렇다⑦→

1.소셜 네트워크 서비스는 필요로

하는 정확한 정보를 제공해준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.소셜 네트워크 서비스의 정보 내

용은 나의 요구에 대한 응답으로

적절하다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.소셜 네트워크 서비스의 검색 결

과는 내가 필요로 하는 것에 거의

적합했다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.소셜 네트워크 서비스는 충분한

정보를 제공해준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.소셜 네트워크 서비스는 정확한

정보만을 제공해준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.소셜 네트워크 서비스가 제공하

는 정보는 매우 만족스럽다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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설 문 내 용 ←①전혀 그렇지 않다 매우 그렇다⑦→

7.소셜 네트워크 서비스는 유용한

형식으로 정보가 제공된다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8.소셜 네트워크 서비스에서 제공

되는 정보는 정확하다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

9.소셜 네트워크 서비스를 쉽게 다

룰 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

10.소셜 네트워크 서비스는 이용하

기 쉽다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

11.소셜 네트워크 서비스는 원하는

정보를 적시에 제공 받을 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

12.소셜 네트워크 서비스는 신 정

보를 제공해 준다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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Part3

소셜 네트워크 서비스의 전반적인 평가는 흔히 효율성과 효과성으로 이루어

집니다.효율성이란 현재의 작업을 얼마나 잘 하는가에 관한 것으로 보다 적

은 비용으로 보다 많은 결과를 산출하는 것을 말하고 효과성이란 보다 넓은

뜻으로 소셜 네트워크 서비스가 얼마나 목적에 부합하는가에 관한 것으로 고

객에 대한 기여도와 만족도 등을 말합니다.다음은 어떤 소셜 네트워크 서비

스를 전반적으로 평가하는 문장들이 있습니다.각 문항 아래에 주어진 척도를

사용하여 V표시를 하여 주십시오.

설 문 내 용 ←①전혀 그렇지 않다 매우 그렇다⑦→

1.소셜 네트워크 서비스는 특정 관

심 분야에 관련된 요구를 만족시켜

준다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.소셜 네트워크 서비스는 모든 이

용자들의 요구를 만족시켜 줄 수

있다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.소셜 네트워크 서비스는 나의 관

심분야와 관련된 효율적인 정보를

많이 제공해 준다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.소셜 네트워크 서비스는 나의 관

심분야에 효과적으로 도움이 된다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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Part4

☻ 다음은 본 설문지에 응답하시는 분의 기본 사항입니다

1.설문에 응답하시는 분의 성별은 무엇입니까?

□ 1)남성 □ 2)여성

2.설문에 응답하시는 분의 연령은 얼마입니까?

□ ( )세

3.설문에 응답하시는 분의 최종학력은 무엇입니까?

□ 1)고졸

□ 2)대학중퇴 /전문대학 졸업

□ 3)대학 재학

□ 4)대졸

□ 5)대졸 이상 (대학원재학 /졸업)

4.가장 최근 소셜 네트워크 서비스에 접속한 적은 언제입니까?

□ 1)24시간 전

□ 2)2-3시간 전

□ 3)1주 전

□ 4)2-3주 전

□ 5)1개월

□ 6)1개월 이상

□ 7)잘 모르겠다.
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5.얼마나 자주 소셜 네트워크 서비스를 이용하십니까?

□ 1)1일 1회 이상

□ 2)1일 1회

□ 3)1주 2-3회

□ 4)1주 1회

□ 5)1달 2-3회

□ 6)수 개월 1회

□ 7)잘 모르겠다.

6.주로 어디서 소셜 네트워크 서비스를 이용하십니까?

□ 1)학교

□ 2)가정

□ 3)직장

□ 4)잘 모르겠다.

♥ 바쁘신 중에도 성실한 답변에 거듭 감사드립니다.
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ABSTRACT

TheEffectofInformationQualityandServiceQualityon

UserSatisfactioninSocialNetworkServiceEnvironment

                              Kim,Jae-young

MajorinPublicAdministration

Dept.ofPublicAdministration

GraduateSchool,HansungUniversity

    Thesocialnetworkserviceisoneofthemostsignificantareasof

studytoemergeinsocialscienceinthepastseveralyears.Thesocial

networkservice,inbroadterms,acomputerizedsystem thatallowsa

community ofusers to obtain a coherentmeans ofaccess to an

organized,electronicallystoredrepositoryofinformationandknowledge.

TheinformationresourcesandtechnologiesembodiedbytheFacebook

andTwitterarenow acceptedastheprimaryexampleofthesocial

networkservice.

Theneedexistsforameanstomeasureusersatisfactioninthe

socialnetworkserviceenvironment.Becauseasocialnetworkservice

environmentinvolvestwobroadfunctions1)informationsearch and

retrievaland 2) interactivity with and through the medium-this
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research positsthatmeasuresofboth ofthesefunctionswillshow

positivecorrelationwithusersatisfaction.

Areview oftheliteratureformeasuresofsuccessintermsofthese

twofunctionsrevealedtwokeymodels:1)informationquality,which

consistsoffivedimensionsformeasuringusersuccessinanend-user

computing environment(thus relating to the search and retrieval

function ofthe socialnetwork service).2)the service quality,a

four-dimensioninstrumentusedtostudyhuman-computerinteraction.

Theservicequalityhasalreadybeenrecommendedasanappropriate

measureofsuccessinhypermedia,computer-mediatedcommunication

environment,suchasthesocialnetworkservice.

Thecoreofthisresearchhasinvolvedthedevelopmentandtesting

ofacomprehensivemodelforsocialnetworkserviceusersatisfaction,

basedonacombinationoftheinformationqualityandservicequality

dimensions. Three basic research questions are explored: 1) Is

interaction-oriented experientialsatisfaction measured by theservice

qualitydimensionsignificantlyrelatedtooverallusersatisfactioninthe

socialnetworkservice?2)Whatisthecorrelationbetweeninformation

qualityandservicequality?3)Doessomecombinationofinformation

quality and service quality dimensions better predictoveralluser

satisfaction with the socialnetwork service experience than either

dimensionseparately?

Thecurrentresearchutilizedasitstargetpopulationundergraduate

studentswhoarecurrentusersofasocialnetworkserviceinmedium

to large-sized universities in Seoul. The research validated the

information quality (four dimension) and service quality (two
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dimensions)by studying thetwodimensionswithin thecontextof

socialnetworkserviceuserpopulation.Correlationwasfoundbetween

informationqualityandservicequality,withsixdimensionsretainedas

componentsofacomprehensivemodel.Itwasdeterminedthatthese

sixdimensions-content,accuracy,easyofuse,timeliness,control,and

intrinsic interest- are significant predictors of user success.The

comprehensivemodelwasvalidated,anditisthereforesuggestedasa

basisforfurtherstudy ofusersatisfaction indicatorsin thesocial

networkserviceenvironment.
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