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구조적 및 관계적 사회 자본이 SNS 이용자 만족도와 지속적 정보공유

의도에 미치는 영향
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요 약

본 연구에서는 SNS 공간에서 사회적 자본이 어떻게 형성되고 이용되고 있는지에 대해 규명하고, 나아가 구조적 

및 관계적 사회 자본이 이용자만족도와 지속적 정보공유의도에 미치는 영향을 조사하였다. 연구결과, 사회적 상호작

용 연대감(구조적 사회 자본)은 관계적 사회 자본(SNS 사이트 신뢰, SNS 이용자 신뢰 및 상호호혜성)의 주요 결정

요인으로 검증되었다. 또한 관계적 사회 자본 중 SNS 사이트 신뢰가 이용자 만족도와 관련성이 높게 나타난 반면, 

SNS 이용자 신뢰 및 상호호혜성은 이용자 만족도와 관련성이 없는 것으로 나타났다. 마지막으로 관계적 사회 자본 

중 SNS 사이트 신뢰, 상호호혜성은 지속적 정보공유 의도 형성에 중요한 역할을 하는 것으로 나타난 반면에, SNS 

이용자 신뢰는 지속적 정보공유 의도와 관련성이 없는 것으로 검증되었다. 본 연구결과는 SNS 공간에서의 사회적 

자본에 대한 학문적 연구와 실무적 시사점을 제공하고 있다,
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Abstract

This study is to identify how social capital is accumulated and used in SNS space, furthermore, is to 

examine the impact of structural and relational social capital on SNS user satisfaction, and continuous 

intention of information sharing. The empirical test showed that social interaction ties have a significant 

and positive impact on relational social capital(trust in SNS site, trust in SNS user, reciprocity). In addition, 
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it was proven that trust in SNS site played a critical role in satisfying SNS user whereas trust in user and 

reciprocity was not related to SNS user satisfaction. Finally, trust in SNS site and reciprocity were proven 

to be key determinants of continuous information sharing intention, whereas trust in user was not related 

to continuous information sharing intention.

▸Keywords : Structural social capital, Relational social capital, SNS user satisfaction,

Continuous information sharing intention

I. 서 론

일반적으로 사회구성원은 다른 사람들과 관계를 형성하여

생활하고있으며, 서로간의 사회적상호작용을통해개인, 그

룹 및 조직에서 다양한 자원을 획득할 수 있다[1 2]. 이러한

관점에서 Nahapiet & Ghoshal[3]은 사회적 자본을 관계

네트워크에내재된사회적자원으로정의한다. 인터넷의발달

은 사람들 간의 커뮤니케이션과 정보공유를 보다 효율적으로

지원할 수 있게 되었고, 이로 인해 사람들은 보다 활발하게

사회적상호작용을할수있게되었다. 많은사람들이이메일,

정보검색, 사이버토론장, 블로그, SNS 등다양한인터넷미

디어를매개로상호작용하고있으며, 이러한상호작용과정에

서일상생활및업무활동에필요한다양한정보및자원을획

득하고 있다[4 5]. 특히, SNS의 등장으로 사람들은 사회적

관계망을 비교적 용이하게 형성하고 확장해 나가고 있으며,

상호작용을통해관계네트워크에내재된사회적자원을적극

적으로 활용하고 있다.

즉, SNS는사회적자본을형성하고유지하는데가장중요

한커뮤니케이션도구로활용되고있으며[6], SNS를 이용한

커뮤니케이션 방법이 사회적 자본을 형성하고 이용하는 비용

을 줄여 주고 있다[7].

이에 비추어 볼 때, SNS와 같은 소셜미디어 공간에서 구

성된 사회적 관계와 관계 네트워크 속에 내재한 무형자원(규

범, 신뢰, 특정자원등)으로서사회적자본[8 9]이 소셜미디

어 서비스의 성공에 매우 중요한 역할을 할 것으로 본다.

Nahapiet & Ghoshal[3]은 비즈니스 및 경영 컨텍스트에

서사회적자본은구조적, 인지적및 관계적차원으로설명할

수 있다고 하였다. 구조적 사회적 자원은 네트워크 지형

(configuration), 네트워크 타이(network ties)로 구성되

고, 인지적 사회적 자원은 공유 비전, 공유 코드, 공유 언어

등으로, 관계적 사회적 자본은 신뢰, 상호호혜성, 동일화 등

으로 구성되어 있다[3]. Fukuyama[10]은 사회적 자본이

발달한사회에서는사회적비용이줄어들고경제적발전을촉

진한다고 한다. 마찬가지로 SNS와 같은 소셜미디어 공간에

서사회적자본이 발달할 경우 SNS 공간에서의 사회적 비용

이줄고, SNS 공간의건전한발전을도모하여비즈니스를성

공적으로 수행할 수 있다. 기존의 온라인 공간에서의 사회적

자본에 관한 연구에서도 사회적 자본이 가상 커뮤니티 또는

SNS 활성화의 주요 결정요인임을제시하고 있다[6 11 12].

하지만 기존연구에서는 SNS 이용자 간 신뢰와 SNS 사이트

와이용자간신뢰를모두고려하여관계적사회자본형성과

정을 규명하지 못하고있으며, 나아가 SNS에서 사회적 자본

이 SNS 사이트에 대한 이용자 만족도와 지속적인 정보공유

에 미치는 영향에 대한 연구도 간과하고 있다. 따라서 본 연

구에서는 Nahapiet & Ghoshal[3]이 제시한 구조적 사회

적 자본과 관계적 사회적 자본을 중심으로 사회적 자본이 어

떻게 형성되고 있으며, 나아가 사회적 자본이 SNS 이용자만

족도와지속적정보공유의도에미치는영향을실증연구를통

해 규명하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 사회적 자본

사회적자본은사람들의사회적네트워크와관계의구조에

내재되어 있는 것으로[3 13], 사회적 네트워킹의 결과로 생

성된 사회적 관계에 의해 생산되는 비가시적 자산

(intangible asset)이다[1]. Coleman[1]은 사회적 자본은

사회적 구조와 그 구조 내에서의 인간 상호작용의 활성화에
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의해 형성된다고 믿었다. 이러한 사회적 자본은 커뮤니티 내

또는사회구성원간의신뢰및상호호혜성에의해가늠되어질

수 있다[13]. 기존 연구를 종합해 보면, 사회적 자본은 사회

구성들간의상호작용으로형성된사회적관계를통해축적된

비가시적 자원으로 정의할 수 있다[14].

사회적 자본은 구조적, 관계적 및 인지적사회적자본으로

구성되어 있다[3]. 또한 사회적 자본은 네트워크(구조적 차

원), 신뢰와 같은 결속 요인(관계적 차원) 및 파트너 자원과

같은 파트너 특성(자원 차원)으로 구성될 수 있다[3 6].

구조적사회적자본은사회시스템에서구성원간의연결구

조를의미하며, 이러한구성원간의연결구조에서만들어지는

네트워크타이(ties)는 네트워크자원에접근할수있는통로

가 된다[3 15]. 또한 구조적 사회 자본은 집단 구성원 유대

패턴 및 유대 강도를 포함하는 사회적 상호작용으로 정의되

며, 정보의 접근 및 전파를 위한 도구로 제공되어 진다[16].

관계적사회자본은사회관계망에서반복적인상호작용을

통해구성원이형성하는개인적관계를의미한다. 신뢰, 상호

호혜성, 동일화 등이 여기에 해당된다. 인지적 사회 자본은

공유된 비전, 공유 언어, 의미 시스템 등을 제공하는 네트워

크 자원을 의미한다. 인지적 사회 자본은 사회구성원이 공유

된집단목표를이해하도록하고, 적절한행동을하도록촉진

하며[15], 그 정보를 커뮤니케이션하고 해석하는데 필요한

도구를 제공 한다[16].

한편, 사회적 자본은 결속적 사회적자본(bonding social

capital)과 교량적사회적자본(bridging social capital)으

로 설명할 수 있다. 가족, 친한 친구, 친척과 같이 정서적 강

도, 친밀감 등을 가진 개인들 간의 관계는 비교적 강한 연대

감(strong ties)을 가지고 있고, 강한 연대감을 가진 사람은

서로에게정서적또는수단적지지를보내거나, 상호호혜적인

서비스를 하는 과정에서 결속적 사회적 자본을 형성하게 된

다. 반면에약한연대감(weak ties)을 가진사람들은다양한

비전과 배경을 가지고 있으며, 사회적 관계를 가능한 한 폭

넓게 맺어 새로운 사회적 자본의 형성을 위한 기회를 개방하

고, 단절된 그룹들 간의 연결을 위해 노력한다. 이러한 과정

에서형성하게되는사회적자본을교량적사회적자본이라고

한다[17].

2.2 사회적 자본과 SNS 이용

사회적 자본은 SNS 이용의 주요 선행요인으로 밝혀졌다

[18 19 20]. 이들 연구에 의하면, SNS 이용자들은 신뢰와

네트워크형성과같은 관계적 혜택을지각하게 될때 SNS를

이용한다. Ellison et al.[21]의 연구에서는 결속적 사회적

자본보다는교량적사회적자본이 SNS 이용에더강력한영

향을 준다고 하였으며, 자존심과 삶의 만족도가 낮은 사람들

이 SNS를더많이더자주이용하면서사회적네트워크를확

장하는등교량적사회적자본의혜택을더많이누린다고하

였다[22]. 한편, Yoon[22]는높은수준의결속적사회적자본

을 가진 이용자들은 SNS를 양적으로 많이 이용하기 보다는

서로의감정을공유하고, 서로에대한충성심과상호호혜성과

같은 질적인 혜택을 얻기 위해 SNS를 이용한다고 한다.

Zhong[17]은 소셜미디어플랫폼에따라사회적자본과 SNS

이용간의관련성이달라진다고하였다. 미국거주중국학생들

을대상으로조사한결과, 교량적사회적자본이페이스북이

용에영향을주었고, 결속적사회적자본은렌렌(Renren) 이

용과 관련성이 있다고 한다. 이는 미국 내 중국 학생의 경우

약한 연대감을 바탕으로 사회적 네트워크를 형성하고 확장하

기 위해서는 개방형 페이스북을 이용하고, 가까운 사이인 친

한친구, 친척, 가족과서로감정을공유하고, 서로에대한상

호혜택을 추구하는 경우에는 자국(중국)의 문화를 잘 반영한

렌렌(Renren)을 이용한다는 것을 의미한다. Hofer &

Aubert[23]가트위터이용자를추종자와피추종자로구분하여

사회적 자본과 SNS 이용간의 관련성을 조사한결과, 사회적

네트워크 형성과 약한 연대감과 같은 교량적 사회적 자본은

피추종자에의해영향을받았으며, 신뢰, 감정적지지및상호

호혜성과 같은 결속적 사회적 자본은 추종자의 수에 의해 영

향을받는것으로나타났다. Bohn et al.[7]은페이스북이용자

가가용한온라인사회적자본과페이스북이용간의동태성에

관한연구에서, 페이스북에서가용한사회적자본은지나치게

페이스북을 많이 이용하기 보다는 합리적이고 적정한 수준에

서페이스북을이용할때페이스북에서관계를맺은사람들로

부터사회적자본을획득할 수있다고 하였다. 즉, 페이스북

에서지나치게친구관계를확장하거나많은정보/콘텐츠를포

스팅하는경우오히려사회적자본에접근할수있는기회를

상실할수있다는것을제시한것이다. Lee et al.[24]는페이

스북기능(features)과사회적자본간의관련성을조사한결

과, 결속적사회적자본은좋아요(Like)라는서비스를자주이

용할때많이형성되고, 교량적사회적자본은담벼락(Wall)을

자주 이용하는것과관련성이있는것으로나타났다. 또한담

벼락(Wall),친구(Friend), 코멘트(Comment),뉴스피드(News

Feed),좋아요(Like), 메세지(Message), 사진(Photo), 및채팅

(Chat)과 같은페이스북기능에대한선호도는교량적및결

속적사회적자본모두와관련성이있고, 스테이터스(Status)

와그룹(Group)에대한선호도는교량적사회적자본과관련

성이있는것으로조사되었다. 위의연구들을종합해보면,최
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근연구에서는소셜미디어플랫폼유형, SNS 기능별로사회적

자본과 SNS이용간의관련성을조사하여, 구체적으로SNS의

어떠한기능과사회적자본이연결되어있는지를규명하는연

구가 늘어나고 있다.

본연구에서는Nahapiet & Ghoshal[3]이 제시한 약한

연대감과 강한 연대감을 모두 포괄하고 있는 구조적 사회적

자본(사회적 상호작용 연대감)과 관계적 사회적 자본을 중심

으로 SNS 이용자 만족도와 지속적 정보공유 의도와의 관련

성을 조사하고자 한다.

Ⅲ. 연구모형 및 연구가설

SNS는 사이버 공간에서 사람들이 사회적 관계망을 구축

하여 정보를 공유하고, 서로의 생활을 보다 밀착해서 공유할

수있는서비스이다. SNS는다른사람과의연결을유지하고,

상대와 더 가까워지고 싶은 사람들의 욕구를 충족시켜 주기

때문에 SNS를 이용한 사회적 상호작용이더 활발해지고있

다[25]. 이러한 상호작용과정에서 친분 관계에 있는 사람들

에 대한 이해의 폭이 넓어지고, 서로에 대한 정보를 많이 공

유하게 되면, 소셜 네트워크 구성원으로서의 소속감을 갖게

되어 소셜 네트워크 구성원에 대한 신뢰가 형성된다. 또한

SNS 이용자의 활발한상호작용과정에서상호혜택이어떠한

형태로든균등하게교환되고있다는것을지각하게될것이다

[7 26]. 이에 비추어 볼 때, SNS 공간에서는사회네트워크

가형성되고, 이용자간의사회적상호작용에의한연대감(구

조적사회자본)이발달하게되어, 신뢰, 상호호혜성, 의무감,

소속감 등의 관계적 자본이 SNS 공간에 내재되고 축적되는

것을볼수있다[27 28]. 신뢰와 상호혜성과같은관계적자

본은이용자가기대하는것이상의효용을제공하여이용자를

만족시키고, 나아가 지속적으로 SNS를 통해 정보를 공유하

고자 하는 의도를 갖게 할 것이다.

따라서 본 연구에서는 SNS에서 사회적 자본이 어떻게 형

성되는가를규명하고, 사회적 자본이 SNS 이용자 만족도 및

지속적 정보공유 의도에 미치는 영향을 조사하고자 한다. 본

연구모형을 요약하면 <그림 1>과 같다.

구조적 사회 자본이 관계적 사회 자본에 미치는

영향에 대한 가설

사회적상호작용연대감(social interaction ties)은 도구

적 연대감(instrumental ties)과 표현적 연대감

(expressive ties)으로 분류된다. 도구적 연대감은 조직과

같은 공식적인 채널에서 업무를 수행하기 위해 상호작용하는

과정에서형성되는연대감이며, 표현적연대감은보다친밀한

관계를 가진 구성원들간에사회적 지지, 격려, 소속감, 상호

호혜성등의감정교환이이루어지는사회적연대를의미한다

[29]. 온라인 커뮤니티 공간에서 사회적 상호작용 연대감은

구성원의 커뮤니케이션 빈도와 구성원 간의 친밀성으로 정의

될수있다. 사회적상호작용연대감은커뮤니티구성원에대

한 신뢰를 높이고 되는데, 이는 구성원간의 상호작용이 빈번

하게 일어남에 따라 그들 간의 관계가 더욱 명확해지고 더불

어 상대방에 대한 신뢰가 형성되기 때문이다[12 30 31].

Chang & Chuang[11]도 사회 시스템에서 커뮤니티 구성

원간의신뢰는네트워크구성간의친밀성(closeness)으로부

터 형성된다고 하였으며, 일반적으로 상호 신뢰 관계는 사회

네트워크에서 구성원들 간의 상호작용이 지속적으로 일어날

때 더 견고해 진다는 것을 제시하였다. 또한 SNS와 같은 소

셜미디어 공간에서 친구의 수는 사회적 자본의 한 요소이며,

실제적인 커뮤니케이션유대관계는더욱더가치있는또다

른 자원(신뢰 등)에의 접근을 가능하게 한다[7]. Wang &

Chen[31]은 온라인 커뮤니티 공간에서 구성원들 간의 상호

작용이 빈번하고, 관계가 친밀해 질 때, 구성원에 대한 신뢰

가높아진다는것을검증하였다. 또한 Lu et al.[14]에 따르

면소셜네트워크는사회구성원들간의신뢰와존경을형성하

는데 주요 요인으로 작용하며, 신뢰는 상호작용에 의해 생성

되는속성으로구조적으로사회네트워크에내재된자산이다.

도구적 연대감과 표현적 연대감 모두 조직과 구성원에 대한

신뢰를 형성하는데 중요한 역할을 한다[21]. 나아가 동질성

이높은가족, 친한친구관계에서형성되는표현적연대감이

높을 경우 서로 간에 상호호혜성, 정서적 지지 등을 많이 교

환하게 된다[2 32].그림 1. 연구모형
Fig. Research Model
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위의 내용을 종합하여 볼 때, 사람들이 SNS 공간에서 친

분을기반으로한소셜네트워크를형성하여지속적으로상호

작용하는과정에서서로에대한친밀감이높아지게된다고본

다. 나아가 SNS를이용하여이용자간상호작용이원활하고,

안정감 있게 이루어지게 될 때, SNS 사이트에 대한 신뢰가

형성되고, 지속적으로밀접하게 상호작용하는과정에서 SNS

이용자 간 신뢰도 형성될 것으로 본다. 더불어 SNS 이용자

간에서 빈번하게 발생하는 상호작용과 밀접한 상호작용을 통

해서로에대한상호호혜성을가지게된다고본다. 이에 구조

적 사회자본과관계적사회자본간의관련성에대한가설을

다음과 같이 설정한다.

H1_a: SNS에서 사회적 상호작용 연대감은 SNS 사이트

신뢰에 긍정적인 영향을 미친다.

H1_b: SNS에서 사회적 상호작용 연대감은 SNS 이용자

간 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다.

H1_c: SNS에서 사회적 상호작용연대감은상호호혜성에

긍정적인 영향을 미친다.

관계적 사회 자본이 SNS 이용자만족도와 지속

적 정보공유에 미치는 영향

만족이란 특정거래 또는 소비경험에 있어 기대치와 실제

경험이후 지각된 결과치의 차이에 고객이 보이는 반응이다

[33].

Hsu et al.[34]는온라인그룹구매에서전자상거래웹사

이트에대한신뢰와판매자에대한신뢰가웹사이트와판매자

만족도 제고에 중요한 역할을 한다고 하였다. Wu[35]는 온

라인 쇼핑 이용자가 반복적인 거래를 통해 온라인 상점에 대

한신뢰를갖게되면온라인상점에대한만족도가높아진다고

하였다. Lee & Chung[36]은 모바일뱅킹서비스가약속을

잘 시키고, 고객의 욕구를 잘 충족시켜주며, 고객의 현재와

미래관심사에경청해주는등매우신뢰할만하다고고객이

지각하는 경우 모바일 뱅킹 서비스에 대한 만족도가 매우 커

지게된다고하였다. Kim& Lee[37]은레스토랑고객이지

각하는상호호혜적혜택이많으면레스토랑에대한고객만족

도가 올라간다고 하였고, Shiau & Luo[38]은 온라인 공동

구매사이트에서고객이온라인사이트의능력, 진정성, 역량

등에 대한 신뢰를 갖게 되고, 상호 호혜적 혜택을 많이 지각

할수록 온라인 공동 구매 사이트에 대해 만족한다고 하였다.

마찬가지로, SNS를 이용해 사회적 관계망을 구축하여 상

호작용하는 과정에서 SNS 이용자가 SNS 사이트의 능력

(ability), 배려(benevolence), 진실성(integrity) 등을 신

뢰하게 되고, 나아가 상호작용하는 상대에 대한 신뢰와 상호

호혜성을갖게되면, SNS 이용에대한만족도가높아질것으

로 본다.

위의내용을종합하여관계적사회자본과 SNS 이용자만

족도 간의 관련성에 대한 가설을 다음과 같이 설정한다.

H2_a: SNS 사이트신뢰가 SNS 이용자만족도에긍정적

인 영향을 미친다.

H3_a: SNS 이용자신뢰가 SNS 이용자만족도에긍정적

인 영향을 미친다.

H4_a: SNS에서 상호호혜성이 SNS 이용자 만족도에 긍

정적인 영향을 미친다.

관계적 사회 자본은개인간의관계를통해생성된자원인

신뢰, 규범, 의무, 정체성등으로구성된다[3 16]. 또한, 관계

적사회 자본은사회네트워크에속해있는구성원들간의감

정적이고정서적인연대감을의미하며, 사회구성원간의자발

적정보공유를증진시키고, 커뮤니케이션장벽을줄이며, 다른

사람들의성공을자신의성공으로보는행동을의미하기도한

다[39]. Wasko & Faraj[40] 연구에 의하면, 관계적 사회

자본은지식교환을촉진하는사람들간의감정적연결속성에

해당되는것으로사회구성원이강력한동일성을가지고있고,

사회네트워크에대한신뢰가있을때존재한다. 신뢰는교감

성(associability)과관련된것으로신뢰가높은경우주요자

원과 정보의 교환이 촉진 되고[16 33 41], 가상 커뮤니티에

서의협력, 자원획득및자원공유가이루어지며[28], 가상커

뮤니티에서개인간신뢰는지식공유에대한분위기를생성하

는데 매우 중요한 역할을 한다[28]. 나아가 지식공유는 구성

원들의강력한상호호혜성에의해촉진되고, 지식공유에투자

한노력이상호호혜적이라면, 구성원들은더많은지식공유를

하고자하는동기가부여될것이다[39]. Chiu et al.[28]은

전문가들이 모이는 가상 커뮤니티 공간에서 신뢰와 상호호혜

성이 지식공유의 결정 요인임을 증명하였다.

이와같이신뢰와상호호혜성은가상커뮤니티에서지식공

유를 촉진시키는 가장 중요한 요인으로 검증되어 왔다[38].

친분으로 맺어진 SNS 이용자는 비교적 동질성이 높고, 서로

가감정적으로연결되어있어서로에대한신뢰와상호호혜성

을높게지각하고있다고본다. 따라서 SNS에내재하는신뢰

와 상호호혜성을 바탕으로 이용자들은 지속적으로 정보를 공

유하고자하는의도를형성하게될것으로본다. 또한이러한

소셜네트워크에서 SNS 이용자간의협력, 정보전파및공유

활동을 SNS 사이트가 제대로지원할수 있는플랫폼역량과
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서비스 능력을 이용자가 신뢰하게 될 경우에도 지속적으로

SNS에서 정보를 공유하고자 하는 갖게 될 것으로 본다.

위의 내용을 근거로 관계적 사회 자본과 지속적 정보공유

의도 간 관련성에 대한 가설을 다음과 같이 설정한다.

H2_b: SNS 사이트 신뢰가지속적인정보공유의도에긍

정적인 영향을 미친다.

H3_b: SNS 이용자 신뢰가지속적인정보공유의도에긍

정적인 영향을 미친다.

H4_b: SNS에서상호호혜성이지속적인정보공유의도에

긍정적인 영향을 미친다.

Ⅳ. 연구방법

4.1 연구변수의 조작적 정의

본연구는사회적자본, SNS 이용자만족도및지속적정

보공유의도간의구조적관계관계를규명하기위해, 문헌연

구를 토대로 사회적 상호작용 연대감, SNS 사이트 신뢰,

SNS 이용자 신뢰, 상호호혜성, SNS 이용자 만족도및지속

적 정보공유 의도 등 6개의 연구변수를 도출하였다. 다문항

방법(multi-item method)으로 6개 연구변수에 대한 측정

항목을 개발하였으며, 측정항목모두 5점 척도(5: 매우 그렇

다 ~ 1: 전혀 그렇지 않다)로 설문항목을 구성하였다. 또한

모든 측정항목은 기존 문헌에서 제시된 측정항목을 SNS 컨

텍스트에 맞게 수정하여 구성하였다.

사회적 상호작용 연대감은 SNS에서 이용자들 간 상호작

용하는 빈도와 이용자 간의 관계 강도로 정의하였으며, 근접

성, 상대한 대한 지식, 친밀감, 커뮤니케이션 기간 등 4개의

측정항목으로구성하였다[28]. SNS 사이트신뢰는이용자가

SNS사이트에대해지각하는능력, 친절및진실성정도로정

의하며, 신뢰성(reliability), 진실성(integrity), 약속 이행

정도, 사이트 운영의 전문성, 좋은 의도로 대함 등 5개의 측

정항목으로구성하였다[28 42]. SNS 이용자신뢰는 SNS에

서 이용자가 지각하는 다른 이용자에 대한 신뢰로 정의하며,

관계를 맺고 있는 이용자에 대한 신뢰, 관계를 맺고 있는 이

용자의진실성, 이용자의 규칙및약속의이행정도, 이용자에

대한 관심 등 4개의 측정항목으로 구성하였다[43 44 45].

상호호혜성은 SNS에서 이용자가 SNS 활동을 통해 상호 혜

택을얻을수있다고믿는정도로정의하였으며, 빠른응답성,

필요시 도움 제공, 필요시 도움을 받을 것임, 정보공유 혜택

등 4개의 측정항목으로 구성하였다[46]. SNS 이용자 만족

도는 이용자가 SNS에 대한 지각하는 전반적 만족도 정의하

며, 전반적만족도, 사이트이용시지각하는기쁨, 사이트이

용 후 경험, 사이트 선택 및 이용이 옳았음 등 4개의 측정항

목으로 구성하였다[34 47]. 지속적 정보공유 의도는 이용자

가 SNS 정보를 지속적으로 공유하고자 하는 의도로 지속적

으로 정보공유 하고 싶음, 향후 정보공유 가능성 높음, 향후

정보공유를할 생각이 있음 등 3개의 측정항목으로 구성하였

다[44].

4.2 자료수집절차 및 응답자특성

본 연구에서 제시한 6개 변수에 대한 설문항목과 일반 설

문항목을포함하여설문지를개발하였으며, 서울, 경기 및충

청남도 지역에서 2011년 11월 한 달간 데이터를 수집하였

다. 본 설문조사는오프라인과온라인채널을모두이용하였

다. 오프라인에서면대면방식으로이루어진설문조사의경우

설문응답자에게설문내용에대해충분히설명한후설문응답

을받았다. 또한 온라인 설문은이메일을이용하여배포하였

으며, 장기간응답이없는설문응답자의경우전화를걸어설

문응답을유도하였다. 이러한과정을거쳐수집한설문응답서

중 불충분한 응답 또는 편중된 응답을 한 설문지를 제외하고

최종 257개의 설문데이터를 분석에 이용하였다. 즉, 257개

설문데이터를 이용하여 연구변수의 측정항목의 신뢰성 연구

변수의타당성, 측정모형과구조적모형검증등의분석을수

행하였다.

설문응답자 중 67.63%가 여성이고, 32.4%가 남성으로

나타났다. 연령의 경우 21-30세가 81.3%로 설문응답자의

대다수를차지하였으며, 20세이하가 16.3%로나타났다. 교

육수준은 대학생이 80.4%로 다수를 차지했고, 대졸이

1.5.7%를차지했다. 이용자가사용하는 SNS 서비스종류는

페이스북이 68.4%, 트위터가 10.2%로나타났으며, SNS에

서관계를맺고있는지인수는 0-50명이 26.8%, 51명-100

명은 30%, 101명-300명이 37.4%로 나타났다. 또한 SNS

서비스 하루 이용시간은 1시간미만이 33.9%, 1시간 이상-2

시간미만이 30.7%를 차지하고 있는 것으로 나타났으며,

SNS 서비스 이용 빈도는 1일 1회 이상이 71.1%, 2일-3일

에 1회가 9.0%로 나타났다.
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Ⅴ. 연구결과

5.1 타당성 및 신뢰성 분석

본연구에서제시한연구변수의타당성과신뢰성을분석에

앞서 연구변수에 대한 측정항목의 평균과 표준편차를 측정한

결과는 <표 1>과 같다.

연구변수(측정항목) 평균 표준편차

사회적

상호작용

연대감

SI1 3.66 .960

SI2 3.71 .945

SI3 3.63 .901

SI4 3.51 .997

SNS

사이트신뢰

TS1 3.45 .892

TS2 3.25 .853

TS3 3.33 .816

TS4 3.72 .891

TS5 3.29 .925

SNS

이용자신뢰

TU1 3.63 .888

TU2 3.46 .910

TU3 3.50 .862

TU4 3.80 .916

상호

호혜성

RB1 3.62 .894

RB2 3.58 .894

RB3 3.56 .882

RB4 3.90 .926

SNS 이용자

만족도

US1 3.71 .962

US2 3.58 .974

US3 3.32 1.078

US4 3.65 .945

지속적정봉공유

의도

CI1 3.62 .945

CI2 3.65 .993

CI3 3.59 1.023

표 1.측정항목기초통계량
Table 1. Basic Statistics of Measurement Items

본 연구의 연구변수 측정항목들에 대한 신뢰성을

Cronbach's Alpha 값을 이용하여 검증한 결과, 사회적 상

호작용 연대감은 0.852, SNS 사이트 신뢰는 0.843, SNS

이용자 신뢰는 0.853, 상호호혜성은 0.849, SNS 이용자만

족도는 0.878, 지속적 정보공유 의도는 0.922로 나타나 여

섯 개 연구변수 모두 권고 지수인 0.7을 모두 상회하여 측정

문항에 대한 신뢰성이 있다고 본다[48]. 다음으로 측정모형

의 적합도를 검증하기 확인적 요인분석을 실시하였다(<표 2>

참조). 측정모형의 적합도 지수는 CMIN/DF(1.614),

GFI(0.894), AGFI(0.864), NFI(0.908), IFI(0.963),

TLI(0.956), CFI(0.963), RMSEA(0.049)로 대체로 권

고치를 초과하거나 권고치에 매우 근접하고 있어 측정모형이

적합하다고 본다[49]. 연구 개념에 대한 측정문항의 집중타

당성을 표준화 계수, 복합신뢰도(composite reliability,

CR)와 AVE(Average Variance Extracted)를 이용하여

분석하였다. 연구 개념의 측정항목들의 표준화 계수는 모두

0.6 이상으로 나타났다. 또한 복합신뢰도는 사회적 상호작용

연대감(0.86), SNS 사이트 신뢰(0.84), SNS 이용자 신뢰

(0.86), 상호호혜성(0.85), SNS 이용자만족도 (0.85), 지

속적 정보공유 의도(0.92)로 권고치인 0.7 보다 매우 높게

나타났다. 다음으로 AVE는 사회적 상호작용 연대감(0.60),

SNS 사이트 신뢰(0.51), SNS 이용자 신뢰(0.61), 상호호

혜성(0.59), SNS 이용자 만족도 (0.65), 지속적 정보공유

의도(0.8) 모두권고치인 0.5 보다높게나타났다. 이와같이

표준화계수, 복합신뢰도및AVE 값이모두권고치를충족함

에 따라 본 연구에서 제시한 측정문항에 대한 집중타당성은

확보하였다[49].

요인
측정

항목　

표준화

계수
t-Value CR AVE

1.사회적

상호작용

연대감

SIT1 0.805 -

0.86 0.60
SIT2 0.815 14.274

SIT3 0.833 14.649

SIT4 0.641 10.625

2.SNS 사이트

신뢰

TS1 0.809 -

0.84 0.51

TS2 0.685 14.601

TS3 0.708 11.526

TS4 0.649 10.433

TS5 0.708 11.614

3.SNS 이용자

신뢰

TU1 0.832 15.566

0.86 0.61
TU2 0.855 -

TU3 0.767 13.945

TU4 0.642 10.998

4.상호

호혜성

RB1 0.733 13.099

0.85 0.59
RB2 0.870 -

RB3 0.803 14.822

RB4 0.663 11.471

5.SNS 이용자

만족도

US1 0.80 -

0.85 0.65
US2 0.847 14.929

US3 0.782 13.509

US4 0.787 13.627

6.지속적

정보공유의도

CI1 0.891 -

0.92 0.80CI3 0.90 20.659

CI4 0.89 20.230

표 2. 확인적요인분석결과
Table 2. Confirmatory Factor Analysis Results

* '-'부분은통계분석시 1로고정함

연구변수들 간의 판별타당성을 분석한 결과 AVE의 제곱

근 값이 상관계수의 값보다 크게 나타나 연구변수들 간의 판

별타당성이 있다고 본다[49](<표 3> 참조).
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연구

변수
평균

표준

편차
1 2 3 4 5 6

1 3.63 .792 0.78

2 3.41 .690 .479** 0.71

3 3.60 .745 .625** .579** 0.78

4 3.67 .746 .604** .499** .521** 0.77

5 3.56 .848 .554** .634** .491** .502** 0.80

6 3.62 .918 .412** .467** .410** .546** .587** 0.89

표 3. 판별타당성분석결과
Table 3. Discriminant Valid Analysis Results

a 대각선: AVE의제곱근값, b 대각선외의요소: 연구개념간의
상관관계계수, ** p < 0.01

5.2 연구모형 적합도 및 연구가설 검증결과

본연구에서는AMOS version 16프로그램을이용하여연

구가설을검증하였다. CMIN/DF은1.591, GFI은0.894, AGFI

은0.864, NFI은0.910, IFI는0.965, TLI은0.957, CFI는0.964,

RMSEA는 0.048로나타나연구모형이매우적합한것으로

평가되었다[49].

본연구에서제시한연구가설을검증한결과는다음과같다.

첫째, 구조적사회자본인사회적상호작용연대감이 SNS

사이트 신뢰(β=0.618, p<0.001), SNS 이용자 신뢰(β

=0.731, p<0.001), 상호호혜성(β=0.731, p<0.001) 모

두에 유의미한 수준에서 매우 긍정적인 영향을 주는 것으로

나타났다. 따라서가설H1_a, H1_b, H1_c는 모두채택되었

다.

둘째, 관계적사회자본중 SNS 사이트신뢰는 SNS 이용

자 만족도(β=1.911, p<0.01)와 지속적 정보공유 의도(β

=0.291, p<0.01)와 관련성이 높게 나타났다. 따라서 가설

H2_a, H2_b는 채택되었다.

셋째, 관계적사회자본중 SNS 이용자신뢰는 SNS 이용

자 만족도(β=-0.779, p>0.1)와 지속적 정보공유 의도(β

=0.002, p>0.1)에영향을주지않는것으로나타났다. 따라

서 가설 H3_a와 H3_b는 기각되었다.

마지막으로 관계적 사회 자본 중 상호호혜성은 SNS 이용

자만족도(β=0.049, p>0.1)에는영향을주지않은반면지

속적 정보공유 의도(β=0.440, p<0.001) 형성에는 중요한

역할을하는것으로나타났다. 따라서가설H4_a는 기각되었

고, H4_b는 채택되었다.

위의 연구가설 검증 결과를 종합하면 <그림 2>와 같다.

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001, ()은 t값
그림 2. 연구결과

Fig. 2 Hypothesis Test Results

Ⅵ. 토론 및 결론

본 연구에서는 SNS에서 사회적 자본이 어떻게 형성되고

있으며 이러한 사회적 자본이 SNS 이용자 만족도와 지속적

인 정보공유 의도에 미치는 영향을 규명하였다. 연구결과는

다음과 같다.

첫째, 구조적 사회 자본(사회적 상호작용 연대감)이 SNS

사이트 신뢰, SNS 이용자 신뢰 및 상호호혜성 형성에 매우

중요한역할을하는것으로나타났다. SNS 이용자는주요커

뮤니케이션 도구(예: 페이스북의 뉴스피드, 타임라인, 페이

지, 펜페이지, 그룹)를 이용해 직간접적인 지인들과 거의 실

시간으로 상호작용한다. 상호작용의 빈도가 높아질수록 서로

에 대한 이해와 관심도가 높아지고, 상호작용하는 사람들의

능력, 행위의 일관성, 개방성 등 신뢰와 관련된 정보를 갖게

됨에따라 SNS 이용자에대한신뢰가형성된다고본다. 또한

SNS 이용자는 이러한 상호작용과정에서 자신이 소셜 인맥

네트워크에정보와협력등을제공하면다른이용자들도이에

상응하는 정보 또는 협력 등을 자신에게도 언젠가는 제공 한

다는것을인지하면서서로에게상호호혜적인행동을하게되

는것으로해석된다. 나아가 SNS 이용자들은 SNS 사이트와

상호작용하면서 SNS 사이트가 제공하는 다양한 서비스 능

력, 이용자에 대한 대응성 및 친절성, 정직하고 투명한 서비

스(진실성) 등을 경험하고, 이러한 경험을 통해 SNS 사이트

에 대한 신뢰를 형성하는 것으로 본다.
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둘째, 관계적사회 자본중 SNS 사이트 신뢰가이용자만

족도와지속적정보공유의도의 주요결정요인으로검증되었

다. 이는 이용자가 SNS 사이트의 능력, 진실성, 고객대응성

(배려) 등을 신뢰하고 있기때문에 SNS 사이트가 자신이기

대한 만큼 이상의 좋은 서비스를 제공하고 있다고 평가하게

되고, 이러한평가의결과로이용자 만족도가 높아지게 되고,

신뢰하는 SNS 사이트에 지속적으로정보를올리고이용하고

하는 등 정보공유 의도가 형성된 것으로 해석된다. 따라서

SNS 사이트 운영기업이 경쟁력 있는 사업전략 수립을 통해

SNS 사이트의 핵심역량과 자원을 잘 관리하여 SNS 이용자

의신뢰를얻어내면이용자만족도도제고하고, SNS 이용자

가 지속적으로정보공유를하고자하는의도를갖게할수있

을 것으로 본다.

셋째, 관계적사회자본중 SNS 이용자신뢰는 SNS 이용

자 만족도와 지속적 정보공유 의도에 영향을 주지 않는 것으

로 나타났다. SNS 사이트 신뢰는 운영기업이 관리 및 통제

가능하기 때문에 이용자가 지각하는 SNS 사이트 신뢰 수준

을어느정도일정하게유지할수있어이용자만족도와지속

적정보공유의도를증진시키는데기여할수있다고본다. 하

지만 소셜 인맥네트워크에참여하는개별이용자의역량, 진

실성, 상대 배려 등에 대한 이용자 신뢰가 SNS 사이트에 대

한 이용자 만족도를 평가 하는데 에는 직접적으로 영향을 주

지 않고, 지속적으로 정보를 공유하고자 하는 의도 형성에도

관여하지 않는 것으로 판단된다. 이러한 연구결과는 SNS의

경우, 상호작용하는 SNS 이용자간신뢰보다이러한상호작

용을 매개하는 SNS 사이트와 이용자 간의신뢰관계가 이용

자로하여금 SNS 이용에대해긍정적인평가를하게하고, 지

속적인 정보공유에 대한 의도를 더욱 강화 한다는 것을 보여

주고 있다.

넷째, 관계적 사회 자본 중 상호호혜성은 SNS 이용자 만

족도와관련성이없지만지속적정보공유의도에는강하게영

향을 주는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 SNS 활동과

정에서서로가지각하는상호호혜성은이용자서로에대한만

족도를 제고 시킬 수는 있으나, SNS 활동을 매개하는 SNS

사이트에 대한 만족도를 제고하는데 관여하지 않는다는 것을

보여주고있다. 또한 본 연구결과는 SNS 활동에서 SNS 이

용자가 서로에게 주고받는 상호 혜택이 공정하게 이루어지고

있다고 지각하게 되면 지속적으로 SNS에 정보를 올리고 이

용하는 정보공유 행위를 하고 싶다는 의도를 갖게 된다는 것

을 보여 주고 있다.

본연구는 SNS가소셜인맥네트워크의구성을통해형성

되어지는구조적사회자본과관계적사회자본의형성과정을

실증연구를통해체계적으로분석한데학문적시사점이있다

고본다. 특히, 관계적사회자본중신뢰를 SNS 사이트신뢰

와 SNS 이용자신뢰로나누어구조적사회자본과관계적사

회자본간의관련성을규명하여SNS에서사회적자본이론을

확장한데연구의시사점이있다. 즉, 사회적상호작용연대감이

SNS 이용자신뢰와상호호혜성에만영향을주는것이아니라

SNS 이용자간상호작용을매개하는SNS사이트신뢰형성에

도크게기여한다는것을실증연구를통해검증하여 SNS에서

사회적자본형성에SNS사이트신뢰가주요결정요인임을이

론화한것이학문적성과로본다. 또한SNS사이트신뢰가관

계적사회적자본의주요요인이면서동시에SNS 이용자만족

도와 지속적 정보공유 의도의 주요 선행요인임을 실증적으로

검증하여관계적사회자본중SNS 사이트신뢰가SNS참여

활성화에매우중요한요인임을제시한것이다. 마지막으로관

계적사회자본중상호호혜성이지속적정보공유의도의주요

결정요인임을실증연구를통해검증하여 SNS 활동에서 상호

호혜성이갖는중요성을이론적으로체계화한데연구의학문

적 시사점이 있다고 본다.

실무적 시사점은 다음과 같다. 본 연구결과에 의하면, 사

회적상호작용연대감(구조적관계자본)은관계적사회자본

(SNS 사이트 신뢰, SNS 이용자 신뢰, 상호호혜성)을 생성

하는중요한요인이다. 따라서 SNS 사이트운영기업이사회

적상호작용연대감을최대화할수있는 SNS플랫폼과서비

스경쟁력을갖추어야함을시사하고있다. 또한 SNS의성공

적인 비즈니스를 위해 SNS 사이트 신뢰가 매우 중요하므로,

SNS 운영기업이 SNS 사이트 신뢰를 지속적으로 관리할 수

있는 실무적 방안을 강구해야 함을 시사하고 있다.

본 연구의 한계점은 다음과 같다. SNS의 사회적 자본을

형성하는선행요인을다차원적으로고려하지못하고있다. 따

라서 SNS의 사회적 자본 형성과정을 개인특성(자기효능감,

자기노출, 자기표현감 등), SNS 플로우(호기심, 즐거움, 집

중된 관심 등), 사회적 아이덴티티 등 다양한 요인을 고려하

여 보다 체계적인 사회적 자본 형성과정을 규명할 필요가 있

다. 또한 설문응답자가 20대와 30대가 주류를 이루어 있어

연구결과의 일반화를 다소 저해하고 있다. 향후 연구에서는

다양한 연령층의 설문응답을 통해 연구결과의 타당성과 신뢰

성을제고할필요가있다고본다. 마지막으로본사회적자본,

이용자 만족도 및 지속적 정보공유와의 관계가 SNS 서비스

종류에 따라 다를 수 있는데, 본 연구에서는 분석할 수 있는
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데이터 케이스가 부족하여 SNS 서비스 종류의 조절효과를

검증하지 못하였다.
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