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요  약

모바일의 확산으로 인한 SNS 서비스의 이용이 날로 증가하고 있다. SNS의 서비스는 통신과 

Social 기능으로 인한 많은 이 과 사용자들에 한 유익한 측면을 가지고 있으나, 반면에 이로 인한 

피로감과 같은 부정 인 측면이 있다. 소비자가 상품을 선택할 때 비용과 혜택을 충분히 고려하고 

상품과 서비스 이용에 한 의사결정을 내린다는 에서 본 연구는 SNS가 가져오는 유익한 측면과 

피로감 는 경제 인 추가 비용의 부담과 같은 부정 인 측면을 비용의 범주로 고려하여 SNS가 가

지고 있는 유무형의 가치를 평가하고자 한다. 

ABSTRACT

Todays, with the spread of Mobile devices, SNS service usage has been increasing. While SNS services 

have many benefits such as providing communication with social functions, these have also negative aspects 

like fatique. In the point that consumers make their own purchasing decision with considering cost and 

benefits of goods and services, this paper is to evaluate the value of SNS services considering both sides of 

beneficial and cost aspects.
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Ⅰ. 서  론

웹2.0의 등장과 스마트폰의 확산으로 인하여 

소셜네트워크 서비스(Social Betwork Service, 이

하 SNS)가 사용자들로부터 커뮤니 이션과 사회

 계 유지를 한 유용한 도구로 활용되고 있

다. 스마트폰 확산 이 에도 온라인 기반의 SNS

는 존재하 으나 스마트폰을 통한 SNS는 이동성

과 즉시성의 보장으로 인하여 기존의 SNS와는 

차별화된 특징을 가지고 있다[1][2]. 

이러한 SNS의 확산은 많은 장 들을 내포하고 

있지만, SNS로 인한 피로감과 같은 무형의 사회

 비용을 동반하게 한다. 기본 으로 고객 는 

사용자들이 특정 상품 는 서비스를 선택할 때, 

그에 한 고객 지각 가치(consumer-perceived 

value, 이하 CPV)를 고려한다. 기본 으로 CPV는 

어떤 제공물과 지각된 안의 모든 혜택과 모든 

비용에 한 잠재고객의 평가 가치이다. 사용자가 

인지하는 총 고객혜택(total customer benefit)은 

제품, 서비스, 사람, 그리고 이미지 때문에 사용자

들이 특정 마  제공물에 해 기 한 경제 , 

기능   심리  혜택 묶음의 지각된  가

치를 의미하고, 총 고객비용(total customer cost)

은 특정 시장 제공물을 평가, 획득, 사용  처분

하는데 들 것으로 상하는 비각된 비용의 묶음

으로 , 시간, 에 지  심리  비용이 포함

된다. 즉 CPV는 사용자가 인지한 총 고객혜택과 

총 고객비용을 동시에 고려하여 상품  서비스



한국정보통신학회 2014 춘계종합학술대회

- 198 -

의 선택  만족과 같은 고객 행동에 향을 

다[3].

SNS 한 사용자들의 SNS 활용으로 인한 총 

혜택과 비용의 인지로부터 CPV의 인지, 결과 으

로 만족도에 향을 미칠 수 있다. 이러한 에

서 본 연구에서는 모바일 SNS를 심으로 SNS가 

가지는 유무형의 SNS 혜택과 비용 요소들을 종

합하여 고객의 SNS 이용 CPV에 어떠한 향을 

주는 지 알아보고자 한다. 

Ⅱ. SNS CPV

일반 으로 고객의 서비스  상품에 한 지

각 가치는 그에 한 고객이 지각하는 총 혜택과 

비용을 동시에 고려하여 형성하게 된다. 그림1에

서 보는 바와 같이 일반 으로 총 고객 혜택은 

인 혜택, 서비스 혜택, 직원 혜택, 이  혜

택으로 구성되며, 총 고객 비용은  비용, 시

간 비용, 에 지 비용, 심리  비용으로 구성된다.

그림 1. 고객의 지각 가치 결정요소

본 연구에서는 SNS와 련된 연구들을 바탕으

로 SNS가 제공하는 혜택을 크게 서비스 이용에 

따른 혜택, 경제  혜택으로 크게 범주를 나 었

다. 서비스 이용에 따른 혜택은 사회  이미지, 

사회  계유지, 신속성, 정보공유와 유희성이 

포함되어있으며, SNS를 이용하는데 소요되는 경

제  비용이 다른 매체를 이용하는 것에 비해 상

으로 은 비용을 경제  혜택에 포함시켰다.

그리고 비용의 결정요소로는 SNS 서비스를 이

용하는데 소요되는 경제  비용, 시간  비용, 심

리  비용을 의미하는 SNS 피로감[4], 불필요한 

정보의 과부하, SNS이용에 따른 Privacy 침해 등

을 비용의 요소로 구분 하 다.

Ⅲ. 연구모형  분석 방법

본 연구에서는 앞에서 고객이 지각하는 총혜택

과 비용에 분류된 가치 결정 요소들을 AHP 기법

을 통해 각각의 비용과 혜택 항목의 가 치를 결

정하고, 고객이 지각하는 가치와 어떠한 계를 

가지는 지 알아보고자 하 다. 이에 따른 연구모

형은 다음과 같다.

그림 2. 연구모형

의 연구모형과 같이 혜택과 비용이 고객의 

CPV에 향을 다는 에서 가설은 크게 두 가

지로 나 어 졌다.

H1. 고객의 SNS에 해 인지된 총 혜택은 

SNS CPV와 (+)의 계를 가질 것이다.

H2. 고객의 SNS에 해 인지된 총 비용은 

SNS CPV와 (-)의 계를 가질 것이다.

이 두 가지 가설 검증을 하여 총 혜택과 총 

비용을 산출하는 방법은 앞에서 말한 바와 같이 

총 혜택에 해당하는 각각의 항목에 한 정도를 

1-7의 등간 척도를 통하여 수집하여 항목의 가

치를 정하기 해 다항목의 가 치를 결정하는 

유용한 방법인 AHP 분석에서 활용되는 비교 

방법을 통하여 가 치를 정하고 등간척도로 수집

된 각각의 항목에 한 값에 반 하여 총혜택과 

총비용에 해당하는 최종 값을 도출하 다. 도출된 

값들을 바탕으로 SNS CPV와 계성을 알아보기 

하여 다 회귀 분석을 실시하 다. 
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Ⅳ. 결과

먼  혜택과 비용 요소들에 한 가 치를 

비교를 통해 구한 결과는 다음과 같다.

혜택요소 가 치(%)

사회  이미지 9.8

사회  계유지 19.2

상  경제성 3.2

지각된 유희성 25.4

신속성 32.2

정보공유 10.2

표 1. 혜택 요소의 가 치

비용요소 가 치(%)

경제  비용 4.5

시간  비용 11.6

SNS 피로감 24.2

정보의 과부하 27.5

Privacy 침해 32.2

표 2. 비용 요소의 가 치

비용요소의 가 치를 각각의 비용과 혜택 항목

에 하여 수집된 값에 곱하여 개인이 지각하는 

비용과 혜택의 값을 구하고, 다시 SNS CPV와의 

계성을 확인하고자 다 회귀분석을 실시하 다. 

그 결과 두 가지 가설 모두 CPV와 유의한 계

를 가지고 있는 것으로 나타났다.  

Ⅴ. 결  론

본 연구에서는 SNS의 사용자의 가치에 한 

지각에 비용과 혜택이 어떠한 향을 미치는 지 

알아보고자 하 다. SNS의 이용의 경우도 다른 

상품과 서비스와 같이 비용과 혜택의 개념을 통

한 이용 가치의 인식이 유사하게 이루어지는 것

을 확인 할 수 있었다. 

본 연구에서는 비용과 각각의 비용 요소의 가

치를 결정하기 하여 비교 방법을 통해 

그 가 치를 결정하 다. 이를 통해 나타난 비용

과 혜택 요소들의 가 치는 재의 SNS가 어떠

한 혜택과 비용요소들을 사용자들이 요하게 여

기는 지를 설명하고 있다고 할 수 있다. 가 치의 

결과에서와 같이 모바일 SNS의 가치는 실시간의 

신속성이 다른 커뮤니 이션 서비스와 차별되는 

장 임이 이 결과를 통해서도 알 수 있으며, SNS

가 제공하는 유희성과 사회  계도 높게 나타

나 정보기술의 활용이 기 정보 수집과 공유에 

한정되던 시기와 달리  다른 미디어 활용의 이

유를 설명한다고 할 수 있다.

반면에 비용 측면에서는 경제  비용과 시간  

비용에 한 우려보다는 Privacy 침해, 불필요한 

정보의 과부하, SNS의 피로감 등이 더욱 비용의 

부분을 차지하고 있다는 이다.

이러한 결과를 고려해보면 정보기술 활용에 따

른 양지와 음지가 확연히 존재한다는 것을 알수 

있다. 
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