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1. 서론 

 

SNS(Social Network Service)란 인터넷을 통한 

개인간 커뮤니케이션 및 인맥을 형성할 수 있도록 

이용자에게 제공되는 온라인 서비스를 지칭한다. 

이용자는 SNS 를 통하여 개인의 관심사 및 정보를 

공유하며 또한 커뮤니티를 형성한다. 현재 서비스되고 

있는 대표적인 예는 싸이월드, 미투데이, 트위터, 

페이스북, 블로그 등이 있다. 기업은 SNS 를 통해 

소비자와의 쌍방향 통신을 중요시한다. 

김상백(2010)은 소셜미디어의 확산으로 인한 기업의 

환경변화에 주목하면서 기업과 이해관계자들로 

구성되어 있는 경제적, 사회적 생태계의 변화를 

살펴보았다.  

 
2. 실험설계 

 

본 연구는 소비자가 기업에게 상품이나 서비스에 

대한 문의를 할 때에 사용하는 채널로 기존의 

고전적으로 이용해온 웹사이트와 SNS 를 비교하고자 

하였다. 즉 실제 환경에서 Q&A 이용의 편의성을 

알아보고자 하는 탐험적 실험을 실시하였다. 실험은 

Y 대 학생 14 명을 대상으로 진행되었다(여: 8 명, 남: 

6 명). 참가자 내 설계(within-subject design)으로 

진행되었으며, 실험은 질문을 “휴대폰의 잠금 비밀 

번호를 모를 경우 어떻게 확인할 수 있나요?”라는 

동일한 질문으로 통제하여 참가자에게 질문을 하도록 

요구하였다. 독립변인은 2 가지의 질문 채널(web vs. 

SNS)이며, 종속변수는 채널 종류에 따른 소요시간, 

채널 종류에 따른 지각된 사용성과 추후 사용의도이다.  

 

3. 결과 

 

분석은 SPSS v 18.0 을 이용하여 

반복측정변량분석으로 실시하였다. 실험 결과, 

소요시간은 SNS 를 이용한 질문이 유의미하게 빠른 

것으로 나타났다. SNS 가 웹보다 빠른 소요시간을 

나타내었다, F (1,24) = 15.698, p> .001.  

 

[그림 1] 소요시간  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

주관적인 지각된 사용성은 웹이 유의미하게 더 높은 

것으로 나타났다. 이는 기존의 채널에 대한 익숙성에 

의한 효과인 것으로 분석된다. F (1,26) = 24.518 

p> .001.  

[그림 2] 지각된 사용성 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

추후 사용의도에 대한 문항에서 유의미하게 기존의 

web환경에 비해 SNS를 통한 Q&A 사용의도가 높은 

것으로 나타났다. 이는 SNS의 시장 가능성의 긍정적인 

함의를 제공해준다, F (1,26) = 21.904 p> .001. 
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[그림 3] 추후 사용의도 

 

3.1. 감성어휘 추출 (중고딕, 크기 9, 진하게) 

 

우선 다양한 방법을 통해 제품의 외관에서 느끼는  

 

 

 

 

 

 

 

4. 결론  

 

우리는 Q&A 서비스의 디자인 절차를 참여자에게 

체험하도록 하여 SNS 의 기업 서비스의 가능성 

확인하였다. 소요시간은 SNS 가 빠르게 나타났으며, 

추후 사용의도도 SNS 가 더 높게 나타나 SNS 의 

유의미한 만족도를 확인하였다고 보여진다. 하지만 

추후 인터뷰에서 “해당기업의 SNS 를 정확하게 찾는 

것이 쉽지 않았고, 다수의 사람들이 해당기업에 질문을 

하는 경우가 발생할 것 같은데, 그럴 경우 나의 질문이 

얼마나 그 기업에게 전달되었는지, 정확한 답변을 얻을 

수 있을 것에 대한 확신이 떨어짐”이라는 우려를 

얻기도 하였다. 즉, SNS 채널에 대한 기업의 신뢰도를 

갖추고 사용자에게 서비스를 제공하고자 하는 노력이 

필요한 것으로 예상된다. 본 연구는 SNS 의 

Q&A 서비스에 대한 가능성을 확인하였다는 함의를 

지닌다. 
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