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요    약

SNS 기업들의 최대 관심사는 사용자들의 요구분석을 통한 만족도 제고 및 지속적 사용을 유도할 

수 있는 서비스 개발에 있다. 특히, 성숙기에 접어든 SNS는 서비스를 전개하는데 있어 관리의 방향성이 

중요하게 고려되고 있다. 이를 위해 SNS에서 제공하는 서비스 중 사용자 기대에 비추어 만족하지 

못하는 부분들을 파악하고, 궁극적으로 소비자들이 추구하는 기능을 파악하는 것이 중요하다. 따라서 

본 연구에서는 다양한 이론 및 선행 연구들을 분석하여 사용자의 SNS 이용 만족 및 지속적 사용의도에 

영향을 미치는 다양한 요인들을 도출하였다. 이를 위해 기대일치이론(Expected Confirmation Model 

: ECM)을 기반으로, 기존 품질요인에 SNS 특성을 반영한 사회성 품질, 개인 감성 품질을 추가적으로 

고려하여 품질 관점에서 통합적으로 접근하였다. 그리고 인지요인들과의 영향정도를 분석하여 이용 

만족 및 지속적 이용의도에 영향을 미치는 요인을 제시하였다. 이를 통해 SNS 기업들의 서비스 전개 

방향성 및 이용 만족 모형을 개발하는데 유용한 가이드라인을 제시하였다.

키워드 : 소셜네트워크 서비스, 품질요인, 기대일치이론, 사용자 만족, 지속적 사용

Ⅰ. 서  론

정보기술의 발달과 함께 사람들은 단순히 정보 

검색 및 타인과의 커뮤니케이션 수단으로 인터

넷을 사용하는 것뿐만 아니라, 직접 정보를 생성

하고 공유할 수 있는 환경으로 형태와 방식이 변

화하였다. 최근에는 Social Network Service(이하 

SNS)가 급성장하면서 많은 사람들이 애용하고 

있다. SNS가 인기를 얻고 있는 이유는 그 동안 

오프라인 중심으로 형성하고 유지해오던 사람들 

간의 사회적 관계를 온라인에서도 맺을 수 있도

록 지원하고, 또한 시공간을 초월하여 사람들 간

의 네트워크를 형성 및 유지하고 확장할 수 있도

록 해주는 SNS만의 고유한 특성 때문이라고 할 수 

있다(Lampe et al., 2006; 서우종 등 2010). 특히 

스마트폰으로 대표되는 스마트 기기의 발전 및 

대중화는 사용자의 SNS 접근성과 활용범위를 

확대시키며 이용을 가속화시켜 주고 있다.
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이 같은 SNS의 발전은 사용자가 사회적 관계

를 기반으로 더 적극적으로 정보를 생성하고 유

통할 수 있는 계기를 마련해주었으며, 소셜 커머

스, 소셜 광고 등과 같이 기존 비즈니스와 SNS

가 결합된 다양한 형태의 서비스로 발전하고 있

다(김상현, 박현선, 2012).

SNS 유형별 이용률을 보면 페이스북, 카카오

스토리, 네이버 밴드 등을 이용한다고 답한 사용

자들의 비율이 응답자의 95% 이상으로 상위 3개 

서비스 점유율이 매우 높음을 알 수 있다(한국인

터넷진흥원, 2014). 하지만, 일부 대표적인 SNS

를 제외하고는 많은 SNS들이 서비스 초기 사용

자들의 관심을 끌다가 시장의 관심에서 멀어지고 

있다(정보통신정책연구원, 2013). 이에 따라, SNS 

기업들의 최대 관심사는 사용자들의 요구분석을 

통한 만족도 제고와 지속적인 이용을 유도할 수 

있는 서비스 개발에 있다. SNS 사용자들이 추구

하는 기능들을 파악하고 현재 제공하고 있는 서

비스들 중에 사용자 기대에 비추어 만족하지 못

하는 부분들이 무엇인지 파악하는 것이 중요하

다. 그러므로 개별 SNS 제공 기업들은 각 서비스 

별 이용 및 만족 모형을 개발하고, 지속적으로 관

리함으로써 사용자 기반의 가치 제공 노력이 필

요하다(최은정, 2012).

기존 연구동향을 살펴보면, SNS 사용자 만족

과 사용률 제고에 관한 다양한 연구가 진행되어 

왔다. SNS 사용자 만족에 영향을 미치는 요인에 

관한 연구로는 SNS 품질, 상호작용, 마케팅 활

용, 이용 동기 등에 관한 연구 및 TAM(Techno-

logy Acceptance Model) 기반 SNS 수용, 사용자 

만족, 지속적 이용, 관계형성을 통한 정보공유 

의도 등에 관한 연구가 진행되었다(정기주 등, 

2011; 윤상훈 등, 2012; 이홍재 등, 2012). 그러나 

SNS 사용자 만족에 대한 고려 요인들 중 SNS 

특징을 반영하는 사회적 영향 및 개인 특성과 같

은 요인들을 다각적으로 고려하지 못한 것은 연

구의 한계점이라 할 수 있다(이홍재 등, 2012). SNS 

사용률 제고에 관한 연구로는 자기효능감, 경험, 

정보공유 태도 등의 개인적 특성요인이나 인지된 

이득 및 손실, 신뢰 등의 사용자 인지요인들을 중

심으로 재사용 의도에 관한 연구가 진행되었다

(이홍재 등, 2012; 이웅규, 2011; 김상현, 박현선, 

2012; 김종기, 김진성, 2012; 민진영, 김병수, 2013; 

김준희, 하규수, 2012). 그러나 SNS 사용률 제고를 

위한 영향 요인들을 부분적으로 제시하여 단편

적인 분석을 실시한 것은 연구의 한계점이라 할 

수 있다(윤상훈 등, 2012). 즉, 대부분의 연구들

은 SNS의 지속적 이용에 영향을 미치는 다양한 

요인들에 고려가 미흡하며, 측정 항목들 또한 각 

요인들의 특성을 파악하기에 단순하게 구성되어 

이를 통한 분석 결과가 모호함을 알 수 있다.

이에 본 연구는 SNS 이용을 정보시스템 기반 

서비스로 보고, 사회과학 분야에서 사용되고 있

는 기대일치 모형(Expected Confirmation Model: 

ECM)을 활용하여, 선행변수 및 인지된 요인들

이 만족 및 지속적 이용의도에 미치는 영향을 살

펴보고자 한다. 기대일치 모형에 영향을 미치는 선

행변수로는 DeLone and McLean(2003)의 정보시

스템 성공모형(Information System Success Model) 

품질요인을 적용하였다. 정보시스템 성공모형은 

IS 성공에 관한 포괄적인 모형으로, 프로세스 모

델과 인과모델의 장점을 공유하고 있다는 점에서 

IS 성과분석을 위한 모델로 활용된다. 또한 정보

시스템 분야에서의 사용자 만족과 관련된 이론 중

에서는 정보시스템 성공모형이 많이 사용되고 검

증되었으므로, 정보시스템 성공모형을 토대로 

SNS 특성인 사회 및 개인 감성 측면을 반영한 

품질요인을 추가하여 선행변수로 사용하였다. 정

리하면, 본 연구는 기대일치모형의 선행변수로 

정보시스템 성공모형의 품질변수들과 사회 및 

개인적 특성을 동시에 갖는 SNS 특성을 품질변

수로 개발하여 통합적으로 제시하고자 한다. 이

를 통해, 본 연구에서는 SNS 사용자 만족 및 지

속적 이용에 영향을 미치는 요인들을 파악하여, 

SNS 사용자의 서비스 기대 수준과 인지 수준을 

일치시킬 수 있는 방안을 제시하고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 배경 및 연구가설

2.1 기대일치 모형(ECM)

정보시스템 분야에서 수용 후 행동을 설명하기 

위해 Bhattacherjee(2001)는 기대 불일치 이론을 

바탕으로 사용자의 지속 모델(continuance model)

을 개발하였다. 상품이나 서비스를 사용하기 전의 

기대와 사용한 후의 기대가 서로 다름을 지적하

면서, 사전 기대는 소비자가 제품이나 서비스를 

수용하기 전에 주로 다른 사람들의 이야기나 매

스 미디어를 통해 형성되는 반면, 사후 기대는 

사용자의 초기 사용경험을 통해 형성되므로 좀 

더 현실적으로 나타나게 된다고 하였다.

Bhattacherjee(2001)의 연구에서 기대일치는 인

지된 유용성과 사용자 만족에 모두 유의하게 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 특히 

인지된 유용성보다 사용자 만족을 상대적으로 

크게 영향을 미치는 변수로 나타났다. 그러나 인

지된 유용성의 지속적인 사용의도에 대한 직접적

인 영향 정도는 상대적으로 높지 않았으며, 일부 

연구에서는 인지된 유용성과 만족과의 관계가 

유의하지 않은 경우도 있었다(Hong et al., 2006). 

그러므로 Battacherjee(2001)가 제시한 사용 후 인

지된 유용성만으로는 다양한 목적을 위해 사용

되는 SNS의 수용 후 행동을 설명하기에는 한계가 

있다. 그러므로 본 연구에서는 ECM을 확장하여 

분석하고자 한다.

ECM은 정보시스템 사용으로 얻을 수 있는 기

대가 실제 성능과 일치되는지 여부는 인지된 이

용용이성, 인지된 유용성, 인지된 즐거움, 사용

자 만족에 양의 영향을 미친다고 알려져 있다. 기

대한 서비스 수준보다 더 이용하기 쉽고, 유용하며, 

즐거운 서비스를 제공받았다고 인지할 때, 사용

자 만족과 일치되는 태도가 형성될 것이고, 반대

로 기대했던 것보다 서비스의 수준이 떨어질 경

우 사용자는 기대 불일치를 경험할 것이다. 경영

정보와 마케팅 분야의 많은 연구들이 다양한 정

보시스템 환경에서 기대일치정도가 인지된 이용

용이성, 인지된 유용성, 인지된 즐거움, 사용자 

만족에 양의 영향을 미침을 밝혔다(Kang et al., 

2009; Kim and Han, 2009; Thong et al., 2006).

이러한 선행연구를 바탕으로, SNS 환경에서도 

기대일치정도는 인지된 이용용이성, 인지된 유

용성, 인지된 즐거움, 이용 만족도에 긍정적인 

효과를 줄 것으로 기대되므로, 다음과 같은 가설

을 세울 수 있다.

H1a: SNS의 기대일치 정도는 인지된 이용용이

성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1b: SNS의 기대일치 정도는 인지된 유용성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1c: SNS의 기대일치 정도는 인지된 즐거움에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1d: SNS의 기대일치 정도는 이용만족도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

인지된 유용성은 정보시스템을 이용해서 특

정일을 처리하는데 도움을 받을 수 있는 정도로 

정의된다(Davis, 1989). 정보시스템 사용자들은 

정보시스템을 이용해서 자신이 원하는 목표를 효

율적으로 달성할 수 있게 되었다. ECM에 따르

면, 정보시스템 사용을 통해서 인지된 유용성은 

사용자 만족과 지속적 이용의도에 정(+)의 영향

을 미쳤다. 정보시스템 기반인 SNS 환경에서도 

인지된 유용성은 이용만족도, 지속적 이용의도

에 긍정적인 효과를 줄 것으로 기대되므로, 다음

과 같은 가설을 세울 수 있다.

H2a: SNS의 인지된 유용성은 이용만족도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2b: SNS의 인지된 유용성은 지속적 이용의도

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Venkatesh and Davis(2000), Battacherjee(2001)

는 인지된 유용성을 지속적 이용의도에 있어 강
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력한 결정요인이라 하였으며, 인지된 이용용이

성은 지속적 이용의도에 다소 낮은 지속효과를 

보인다고 하였다. 그러나 이후 기대일치 모형이 

적용된 정보시스템 지속이용에 관한 연구들

(Thong et al., 2006; Liao et al., 2007)을 살펴보면 

지속적으로 인지된 이용용이성을 중요 변수로 

사용하였다.

쾌락적 정보시스템을 대상으로 수행된 Van der 

Heijden(2004)의 연구에서 인지된 이용용이성은 

인지된 유용성과 인지된 즐거움에 긍정적인 영

향을 미치는 요인임을 밝혔다. Chung and Tan 

(2004)은 정보검색사이트의 사용자 수용에 관한 

연구에서 이론적 연구모형을 통해 인지된 이용용

이성이 인지된 유용성과 인지된 즐거움에 긍정

적인 영향을 미치는 요인이라고 주장하였다. 이

러한 선행연구를 바탕으로, SNS 환경에서도 인

지된 이용용이성은 인지된 유용성, 이용만족도, 

지속적 이용의도에 긍정적인 효과를 줄 것으로 

기대되므로, 다음과 같은 가설을 세울 수 있다.

H3a: SNS의 인지된 이용용이성은 인지된 유용

성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3b: SNS의 인지된 이용용이성은 이용만족도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3c: SNS의 인지된 이용용이성은 지속적 이용

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

인지된 즐거움은 정보시스템을 사용함으로써 

얻을 수 있는 즐거움 정도로 정의된다(Davis et 

al., 1992). IT 동기이론에 따르면, 인지된 즐거움

은 내재적 동기 측면을 측정한다고 알려져 있고, 

많은 경영정보 연구들에서 MDS, SNS, 게임과 같

은 쾌락적이고 유희한 서비스에서는 내재적 동기

가 호의적인 태도 형성에 중요한 역할을 담당하

고 있음을 밝였다. 초기 ECM(Bhattacherjee, 2001)

은 사용 후 신념으로 인지된 유용성만을 고려하

였지만, 최근 많은 정보시스템들이 인지된 유용

성 뿐만 아니라, 유희적 측면도 강조하고 있다. 

이러한 선행연구를 바탕으로, 본 연구에서는 ECM

에 인지된 즐거움을 추가하였다. SNS 환경에서도 

인지된 즐거움은 인지된 유용성, 이용만족도, 지

속적 이용의도에 긍정적인 효과를 줄 것으로 기

대되므로, 다음과 같은 가설을 세울 수 있다.

H4a: SNS의 인지된 즐거움은 인지된 유용성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4b: SNS의 인지된 즐거움은 이용만족도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4c: SNS의 인지된 즐거움은 지속적 이용의도

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Oliver(1980)의 연구를 통해 사용자의 만족이 

지속적 이용의도와 같은 미래의 잠재적 행동의

도에 직접적으로 긍정적인 영향을 미친다는 것

이 입증된 후, 정보시스템 분야에서도 이를 도입

하여 사용자 만족이 지속적인 이용의도에 긍정

적인 영향을 끼친다는 것을 밝혀내었다(Bhatta-

cherjee, 2001). 이러한 선행연구를 바탕으로 다음

과 같은 가설을 세울 수 있다.

H5: SNS의 이용만족도는 지속적 이용의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2 정보시스템 성공모형(IS Success 

Model)

DeLone and McLean(1992)의 IS 성공모형 및 

수정 발표한 IS 성공모형(DeLone and McLean, 

2003)은 정보시스템 역할 변화와 그동안 이슈화 

되었던 점들을 논리적으로 보완하여 완성도를 

높인 정보시스템의 성공모형으로, 다양한 특성

별로 많은 평가지표들을 체계적으로 분류 및 통

합하여 성공요인들을 포괄적으로 제시하였다. IS 

성공모형은 기업 업무환경에서 사용자의 정보시

스템 사용 및 만족과 관련하여, 영향요인들에 대

한 평가지표들로 활용되었다. 본 연구에 적용하
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기 위해서는 SNS 환경의 특성을 고려한 관점이 

필요하다. 이를 위해 서비스 품질(service qual-

ity), 정보 품질(information quality), 시스템 품질

(system quality)의 하위 측정요소들에 SNS 특성

을 반영하여 재구성하였다.

서비스 품질은 DeLone and McLean(2003)이 제

시한 요인들 중에서 SNS 특성을 감안하여 물리

적 시설, 장비, 사람, 의사소통 도구의 외형 등으

로 정의되는 유형성과 정보 품질에서 살펴보는 

신뢰성을 제외한 확신성(assurance), 반응성(res-

ponsiveness), 공감성(empathy)을 중심으로 살펴

보고자 한다. 이러한 측정변수들로 구성된 서비

스 품질은 인지된 이용용이성, 인지된 유용성에 

긍정적인 효과를 줄 것으로 기대되므로, 다음과 

같은 가설을 세울 수 있다.

H6a: SNS의 서비스 품질은 인지된 이용용이성

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6b: SNS의 서비스 품질은 인지된 유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

정보 품질은 DeLone and McLean(2003)에서 

제시한 요인들 중에서 SNS 특성에 맞게 수정한 

신뢰성(trust), 이해용이성(ease of understanding), 

정확성(accuracy), 다양성(variety), 최신성(up-to- 

date)을 중심으로 살펴보고자 한다. 이러한 측정

변수들로 구성된 정보 품질은 인지된 이용용이

성, 인지된 유용성에 긍정적인 효과를 줄 것으로 

기대되므로, 다음과 같은 가설을 세울 수 있다.

H7a: SNS의 정보 품질은 인지된 이용용이성에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7b: SNS의 정보 품질은 인지된 유용성에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

시스템 품질은 DeLone and McLean(2003)에서 

제시한 요인들 중에서 SNS 특성에 맞게 수정하

여 접근성(accessibility), 안전성(safety), 보안성(se-

curity)을 중심으로 살펴보고자 한다. 이러한 측정

변수들로 구성된 시스템 품질은 인지된 이용용

이성, 인지된 유용성에 긍정적인 효과를 줄 것으

로 기대되므로, 다음과 같은 가설을 세울 수 있다.

H8a: SNS의 시스템 품질은 인지된 이용용이성

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H8b: SNS의 시스템 품질은 인지된 유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.3 소셜 네트워크 서비스(SNS) 특성

SNS는 사용자의 사회-정서적(social-emotional) 

요구에 초점을 맞춘다(Rau et al., 2008). 또한 SNS

는 사용자들 간의 다양한 상호작용을 통하여 사

회적 관계를 형성하며, 이러한 관계를 바탕으로 

정보를 생산하고 유통할 수 있도록 환경을 제공

한다. 사용자들은 이를 바탕으로 다른 사용자들

과 관계를 맺고, 정보 및 콘텐츠를 공유하며, 새로

운 사회적 관계를 형성하는 등의 활동을 한다(김

상현, 박현선, 2012). 즉, SNS는 사회적인 측면과 

개인적인 측면의 활동이 동시에 이루어지는 복

합적인 성격을 가진다.

2.3.1 소셜 네트워크 서비스의 사회적 측면

Rice et al.(1990), Venkatesh and Davis(2000)는 

사회적 영향은 사회적 관계 속에서 서로간의 행

위에 의해 영향을 주고받는 것으로 정의하였다. 

SNS는 다른 콘텐츠 지향적인 웹 사이트보다 사회

관계 지향적인 동기의 만족에 초점을 맞춘다. 따

라서 SNS의 사회적 측면은 인맥 구축, 유지 및 

사용자간 형성된 커뮤니케이션을 반영하는 사회

적 영향요인으로 간주될 수 있다. 본 연구에서는 

Venkatesh and Davis(2000)의 연구를 바탕으로 사

회적 영향요인들을 사회성 품질(sociality quality)

로 정의하였으며, 세부 요인들로는 주관적 규범

(subjective norm), 사회정체성(social identity), 이

미지(image), 상호작용(interaction)으로 구성하였다.



김 대 진․김 진 수

176 Information Systems Review, Vol.17, No.1

(1) 주관적 규범

주관적 규범은 개인의 준거가 되는 중요한 개

인 및 집단이 자신의 행위성과에 대하여 갖게 될 

견해에 대한 인지로 정의된다(Ajzen and Fishbein, 

1980). 즉 자신이 정보기술을 사용하는 것에 대해 

우호적인 것은 아니지만 자신에게 영향을 미치

는 사람들이 사용하는 것이 꼭 필요하다고 믿는

다면 자신도 사용하게 되는 것을 말한다(Ven-

katesh and Davis, 2000). 본 연구에서 주관적 규

범은 사용자가 중요하게 여기는 개인이나 집단이 

SNS를 사용해야 한다고 생각하는 것으로 정의

할 수 있으며, 사회성 품질의 세부 구성요인으로 

포함하여 분석하고자 한다.

(2) 사회 정체성

사회 정체성이란 개인이 어떤 사회적 집단에 

소속되었다는 소속감과 더불어 해당 집단의 일

원임에 대한 가치 및 감정적 의미가 수반되는 것

으로 정의된다(Tajfel, 1981). 온라인 커뮤니티 사

용자는 무한한 선택이 가능하고 이동에 대한 제

약이 적기 때문에 인지적 불일치를 피하기 위하

여 심리적으로 일치된 공간을 선호하여 참여하

는 것으로 알려져 있다(Norris, 2002). 온라인 커

뮤니티들 사이에는 다양성이 존재하지만, 각 공

간 내에서는 높은 동질성이 형성된다. 그러므로 

가상공간을 이용하는 SNS 또한 기존 온라인 커

뮤니티의 특성을 포함하고 있으므로 사회 정체

성 형성이 가능하다. 본 연구에서 사회 정체성은 

SNS 서비스에 대한 소속감 및 감정적, 가치적 

의미를 부여하는 정도로 정의할 수 있으며, 사회

성 품질의 세부 구성요인으로 포함하여 분석하

고자 한다.

(3) 이미지

Moore and Benbasat(1991)는 이미지를 혁신 기

술의 수용 및 사용으로 인하여 사회시스템 내에

서 강화되는 지위라고 정의하였고, Sichel(1997)

은 정보기술의 사용으로 사회시스템에서 사용자

의 지위를 확고하게 하는 정도로 정의하였다. 정보

기술 기반인 SNS에서 이미지는 상호관계형성 및 

정보 획득․공유하는 사용자들과 밀접한 관련이 

있다고 볼 수 있다. 또한 개인은 자신을 다른 사

람들에게 알리고 원하는 이미지를 투영시키고자 

하는 의지를 가지고 있다(Hsu and Lin, 2008). 따

라서 사용자들은 SNS를 이용한 관계형성 및 정

보 획득․공유 등을 통하여 이미지를 향상시키거

나 좋은 평판을 구축할 수 있다. 본 연구에서 이

미지는 SNS 서비스 사용으로 준거집단 내에서 

사용자 자신의 강화되는 지위의 정도로 정의할 

수 있으며, 사회성 품질 세부 구성요인으로 포함

하여 분석하고자 한다.

(4) 상호작용

SNS에 있어서 개인간 상호작용은 사용자들의 

지속적인 이용을 이끌어내는 핵심내용이다. SNS 

사용자들은 다양한 상호작용을 통하여 인맥 구

축, 유지 등 사회적 욕구를 만족시켜 왔다. 따라서 

SNS는 사용자간의 커뮤니케이션을 높이고 적극

적인 참여를 촉진하기 위하여 사용자간의 상호작

용 도구와 공간이 마련되어야 한다(조철호, 강병서, 

2007). SNS 환경에서 사용자간의 상호작용은 인

맥구축 및 유지, 활발한 커뮤니케이션 등이 이루

어 질 수 있다는 것이 중요한 특징이다. 본 연구에

서 상호작용은 SNS 서비스 사용자간에 상호작용

하거나 다양한 콘텐츠를 공유할 수 있도록 지원

하는 정도로 정의할 수 있으며, 사회성 품질의 세

부 구성요인으로 포함하여 분석하고자 한다.

이러한 측정변수들로 구성된 사회성 품질은 

인지된 유용성, 인지된 즐거움에 긍정적인 효과

를 줄 것으로 기대되므로, 다음과 같은 가설을 세

울 수 있다.

H9a: SNS의 사회성 품질은 인지된 유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H9b: SNS의 사회성 품질은 인지된 즐거움에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
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2.3.2 소셜 네트워크 서비스의 개인적 측면

Jarvenpaa and Todd(1997)는 사용자 만족은 제

품 및 서비스 구매 등의 외적인 보상뿐만 아니라 

구매과정에서 발생하는 개인적이고 감정적인 즐

거움도 영향을 미치는 것을 확인하였다. 그리고 

이를 감성 품질(emotional quality)이라고 정의하였

다. 구성요인으로 상호작용(interaction), 몰입(flow), 

불안감(anxiety), 자기효능감(self-efficacy)으로 구

성하였다. SNS에서는 사용자간 커뮤니케이션을 

지원하는 정도와 그 과정에서 얻을 수 있는 즐거

움, 몰입과 같은 감성적인 요인들이 사용자의 유

용성과 즐거움에 큰 영향을 미치리라 예상된다.

상호작용은 개인적인 측면보다는 인맥의 구축 

및 유지 등 사회적 욕구를 만족시키며, 사용자간

의 관계에서 오는 요인으로 판단할 수 있으므로 

사회성 품질 요인으로 재구성하였으며, 즐거움

은 인지된 즐거움으로 구성하여 제시하였다. 본 

연구에서는 몰입, 불안감, 자기효능감을 감성 품

질 요인으로 구성하였다.

(1) 몰입

몰입이란 무언가에 깊이 빠지는 인간의 심리

현상이다. 행동 그 자체가 흥미롭고 즐거운 것으

로 외부적인 보상이 없더라도 지속되는 행동을 

통해 얻는 전체적인 경험으로 시간과 공간개념

을 의식하지 않고 활동 자체에 몰두하다보면, 모

든 것이 자연스럽게 흐르는 느낌을 갖게 되는 

상태를 비유적으로 표현한 것이다(Novak et al., 

2000; 장훈, 2001). 본 연구에서 몰입은 SNS 사용

시 사용자가 정신적으로 집중하여 긍정적 정서

를 유발하고 참여행동을 증진시키는 정도로 정

의할 수 있으며, 감성 품질의 세부 구성요인으로 

포함하여 분석하고자 한다.

(2) 불안감

불안감은 어떠한 대상이나 사물을 이해하지 못

하고, 전체 대상 또는 사물을 그대로 받아들일 

수 없거나 환경에 적절히 적응하지 못하는 데서 

비롯되는 무기력한 상태를 말한다(Thatcher et al., 

2007). 많은 사용자들은 처음 SNS를 이용할 때, 

조작 및 서비스 사용에 대한 어려움을 느끼게 된다. 

그러나 SNS의 사용자 인터페이스와 기능적인 

측면에 익숙해질수록 사용자들은 처음에 가지고 

있었던 불안감, 어려움 등이 줄어들고, 서비스에 

대한 호의적인 태도를 형성하게 될 것이다. 따라

서 본 연구에서 불안감은 사용자간의 상호작용, 

정보 획득 및 공유 등의 서비스를 제대로 사용

할 수 없게 되어 야기되는 감정으로 정의할 수 

있으며, 감성 품질의 세부 구성요인으로 포함하

여 분석하고자 한다.

(3) 자기효능감

자기효능감은 개인이 달성하고자 하는 목적에 

필요한 행위를 구성하고 실행해나가는 능력에 

대한 판단으로 정의한다. 즉, 자기효능감은 구체

적인 상황에서의 자신감이라고 볼 수 있으며, 어

떤 상황에서 적절한 행동을 할 수 있다는 기대

와 신념이다(Bandura, 1977). 정보시스템 분야에

서는 컴퓨터 자기효능감으로 사용되었으며, 개

인의 컴퓨터 활용능력에 대한 보편적인 자기신

념으로, 컴퓨터 사용능력의 자신감 결여는 컴퓨

터를 활용한 업무수행에 미숙함을 초래함을 밝

혔다(Compeau and Higins, 1995). Venkatesh and 

Davis(1996)는 정보 및 컴퓨터 기술을 사용할 수 

있는 사용자의 능력에 대한 자아평가로 정의하

였다. 본 연구에서 자기효능감은 사용자 목적에 

맞게 SNS를 활용할 수 있는 사용자 기대 및 신

념으로 자기효능감을 정의할 수 있으며, 감성 품질 

세부 구성요인으로 포함하여 분석하고자 한다.

이러한 측정변수들로 구성된 감성 품질은 인

지된 유용성, 인지된 즐거움에 긍정적인 효과를 

줄 것으로 기대되므로, 다음과 같은 가설을 세울 

수 있다.

H10a: SNS의 감성 품질은 인지된 유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.
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H10b: SNS의 감성 품질은 인지된 즐거움에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

각각의 품질요인들을 구성하는 세부요인에 대

한 조작적 정의와 관련 연구는 <부록 1>에 제시

하였다.

Ⅲ. 연구모형과 연구방법

3.1 연구모형

본 연구에서는 선행연구 분석을 통해 제시한 

품질요인들과 수정된 기대일치 모형 구성요인들

을 중심으로 사용자들의 SNS 관련 서비스 수용

에 어떠한 품질요인들이 만족 및 지속적 이용의

도에 영향을 미치는지 파악하고자 한다. 이를 위

해 정보시스템 성공요인(품질요인), 기대일치 모

형(ECM)을 기반으로 한 정보시스템 지속사용에 

관한 연구 등을 분석하여, SNS 사용자의 전반적

인 만족 및 지속적 이용의도를 규명하는 연구모

형을 <그림 1>과 같이 제시하였다.

<그림 1> 연구 모형

본 연구모형은 Bhattacherjee(2001)의 기대일치

정도와 인지된 유용성, 이용만족도, 지속적 이용

의도 간의 영향관계에 SNS 품질요인들과 인지

된 이용용이성, 즐거움을 추가하였다. SNS 환경

에서 정보는 그 자체가 제품이며 품질이라고 할 

수 있다. 특히 비대면적인 SNS 환경을 고려해볼 

때 사용자는 콘텐츠 자체에 대한 만족 이외에 

상호작용 및 관계형성을 위해 참조하거나 획득

한 정보에 대해서도 감정이 형성될 수 있다. 또

한 사용자는 해당 정보를 제공하는 SNS의 여러 

품질 요인들이 실제 사용에 유용한가에 대해서 

인지하게 될 것이다. 따라서 본 연구에서는 SNS 

품질요인들과 인지요인들 사이에 기존 기대일치 

관련 연구에서 제시하는 기대일치정도에 따른 

영향관계가 있을 것이라 가정하였다.

3.2 연구방법

3.2.1 자료 수집 및 분석

본 연구에서는 연구모형이 연구의 구성개념

들을 잘 반영하고 있는지를 확인하기 위해 본 조

사에 앞서 사전조사를 실시하였다. 설문 문항을 

구성하여 66명의 대학생들을 대상으로 설문을 

실시한 결과 응답자들이 대체로 설문 문항을 이

해하는데 지장이 없었으며, 또한 설문 문항의 신

뢰도를 검증한 결과 크론바흐 알파값(Cronbach’s 

α) 값이 모두 0.82 이상으로 신뢰도에 큰 문제가 

없었다. 본 연구를 진행하기에 문항의 모호함이 

발견되지 않아 그대로 사용하였다.

본 조사는 SNS 사용 경험이 있는 사용자들을 

대상으로, 설문의 정확성 및 응답률을 높이기 위

해 리서치 전문업체의 패널들을 대상으로 실시

하였으며, 자료 수집은 10월 18일부터 26일까지 

9일간 인터넷 설문을 실시하였다. 우선 SNS 사

용 유무를 파악하기 위해 3,000명의 패널들을 대

상으로 예비 조사를 실시하였으며, 설문에 응답

할 수 있는 대상자 500명을 모집하여, 최종적으로 

448부의 유효한 샘플을 연구에 사용하였다. 표본

의 인구통계학적 특성은 <표 1>과 같다.
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<표 2> 설문지 구성내용

변수 문항수 측정척도

서비스 품질 10문항

7점 리커트 척도

정보 품질 19문항

시스템 품질 9문항

사회성 품질(조형지표) 14문항

감성 품질(조형지표) 11문항

인지된 이용용이성 3문항

인지된 즐거움 5문항

인지된 유용성 3문항

기대일치정도 5문항

이용만족도 4문항 어의 척도

지속적 이용의도 4문항 7점 리커트 척도

인구 통계적 변수 10문항 명목척도

<표 1> 표본의 특성

구 분 빈도 퍼센트

성별
남자 223 49.8

여자 225 50.2

연령

10대 78 17.4

20대 141 31.5

30대 152 33.9

40대 77 17.2

직업

중․고등학생 54 12.1

대학(원)생 93 20.8

일반 사무직 151 33.7

자영업/개인사업 34 7.6

전문직 종사자 32 7.1

전업주부 39 8.7

판매직/영업직/서비스직 18 4

파트타이머 3 0.7

기타 24 5.4

1일

인터넷

이용

시간

2시간 미만 49 10.9

2～4시간 152 33.9

4～6시간 116 25.9

6～8시간 60 13.4

8시간 이상 71 15.8

SNS

사용

기간

2년 미만 157 35

2～4년 91 20.3

4～6년 83 18.5

6～8년 61 13.6

8년 이상 56 12.5

1일 

SNS

이용

시간

2시간 미만 306 68.3

2～4시간 89 19.9

4～6시간 37 8.3

6～8시간 5 1.1

8시간 이상 11 2.5

SNS

이용

목적

인맥관리 145 32.4

자기표현 공간 86 19.2

의사소통 59 13.2

여가 및 취미 72 16.1

정보․지식 획득 및 공유 79 17.6

경제활동 7 1.6

설문 의뢰시 응답자의 성별 및 연령의 통제를 

요구하여, 남자 223명(49.8%), 여자 225명(50.2%)

으로, 연령은 10대 78명(17.4%), 20대 141명(31.5%), 

30대 152명(33.9%), 40대 77명(17.2%)으로 구성

되었다. 직업은 일반 사무직 151명(33.7%)이 가장 

높은 비율을 차지했으며, 대학(원)생 93명(20.8%), 

중․고등학생 54명(12.1%) 등이 298명으로 절반 

이상을 차지했다.

설문 대상자들의 1일 인터넷 이용시간은 2～4

시간이 152명(33.9%), 4～6시간 116명(25.9%) 순

으로 1일 인터넷 이용시간이 높은 것으로 나타

났다. SNS 사용 기간은 2년 미만 157명(35%), 2 

～4년 91명(20.3%), 4～6년 83명(18.5%) 순이었으

며, 1일 SNS 이용시간은 2시간 미만 306명(68.3%)

로 가장 높은 비율을 차지했다. SNS 이용 목적

은 인맥관리가 145명(32.4%), 자기표현 수단 86

명(19.2%), 정보․지식 획득 및 공유 79명(17.6%), 

여가 및 취미 수단 72명(16.1%), 의사소통 수단 

59명(13.2%)순으로 나타났다.

3.2.2 측정문항 개발

본 연구에서 설정한 구성개념의 측정문항은 관

련 선행연구를 토대로 작성하였으며, 사전조사 
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과정을 통해 구성개념에 적합한 측정문항을 개

발하였다. 모든 구성개념들에 대한 측정문항은 

복수로 구성하였으며, 각 문항들은 리커트 7점 

척도를 사용하였다. 각 구성개념에 대한 측정문

항과 출처는 <부록 1>에 첨부하였다.

3.2.3 측정지표의 구분

구성개념과 측정변수들 간의 인과방향에 따라 

반영지표(reflective indicator)와 조형지표(forma-

tive indicator)로 구분할 수 있다. 반영지표는 구성

개념의 결과가 반영되어 지표로 나타나는 경우에 

사용되며, 조형지표는 사용된 측정지표들이 구성

개념을 형성하거나 구성개념의 원인이 되는 경

우에 사용된다(Chin, 1998). 본 연구의 측정지표

들은 주로 구성개념의 결과가 반영되어 지표로 

나타나는 경우에 해당하나, 사회성 품질 및 감성 

품질은 조형지표로 구성하였다.

사회성 품질이라는 추상적인 구성개념을 개념

화 하는데 있어서, 이들 네 가지 요인과의 관계를 

살펴볼 필요가 있는데. 이들 네 가지 요인은 사회

성 품질의 반영지표가 아닌 조형지표로 인식하는 

것이 더 타당하다고 판단된다. 왜냐하면 다차원 

잠재 변인(multi-dimensional latent variable)이 반

영지표로 구성되는 경우는 (1) 다차원 잠재변인

이 측정변인들의 원인이 되어야 하며, (2) 어떤 

측정변인이든 다차원 잠재변인을 대표할 수 있

어야 하며, (3) 측정변인 간에 높은 상관관계가 

존재하고 있어야 한다. 하지만 본 연구 모형의 

사회성 품질은 측정변인인 주관적 규범, 사회 정

체성, 이미지, 상호작용에 의해 인지되는 것이지 

그 반대의 인과관계가 성립하지는 않으며, 또한 

네 가지 측정변인들을 종합하여 사회성 품질을 

형성하는 것이지 그 중 어느 한 요인으로 사용

자의 사회성 품질을 대표할 수는 없다. 그리고 주

관적 규범이 높다고 해서 사회 정체성, 이미지가 

반드시 같은 방향으로 높아지는 것은 아니기 때

문에 이 모든 조건을 고려해 볼 때, 본 연구의 사회

성 품질은 조형지표라고 판단된다(Chin and Todd, 

1995; Chin, 1998). 또한 감성 품질 또한 이러한 

이유로 조형지표라고 판단할 수 있다.

이와 같이 본 연구에서는 사회성 품질 요인을 

네 가지(주관적 규범, 사회 정체성, 이미지, 상호

작용)로 조작화 하고, 감성 품질 요인을 세 가지

(몰입, 불안감, 자기효능감)로 조작화 하여, SNS

에 대한 개인 수용과 관련하여 사회성 품질 및 

감성 품질의 효과를 검증하고자 한다.

3.2.4 분석 방법

본 연구는 가설을 검증하기 위하여 컴포넌트 

기반(component-based) 구조방정식인 PLS(Partial 

Least Square)를 적용한 SmartPLS 2.0을 이용하였

다. PLS에서 상위차원(high order factor) 모형의 

분석은 관측변수를 반복적으로 사용하여 2차 요

인구조의 특성을 잘 반영하는 장점이 있으며

(Wetzels et al., 2009), 연구모델이 이론 개발의 

초기단계에 있고, 아직 철저하게 검증되지 않았

을 때 보다 적합한 방식이다(Teo et al., 2003). 본 

연구에서 PLS를 수행한 이유는 품질 요인들이 2

차 요인구조의 형태로 구성되어 있으며, 사회성 

및 감성 품질의 경우 1차 요인 및 측정항목이 본 

연구의 목적에 따라 선택된 것으로 아직 철저하

게 검증되지 않았기 때문에, 이에 적합한 분석방

식인 PLS를 사용하였다.

Ⅳ. 연구 결과

4.1 측정모형분석

본 연구에서는 연구모형을 검증하기에 앞서 

신뢰성(reliability) 및 타당성(validity) 평가를 위

해 측정모형을 분석하였으며, 연구모형의 적합

도와 구성개념 간 경로 분석을 실시하였다. 2차 

요인 구조로 구성된 연구모형을 측정하기 위해

서는 우선적으로 연구모형을 단일 차원 구조로 

변환하여 측정 항목에 대한 신뢰성과 타당성을 

평가해야 한다. 그리고 단일차원 구조로 측정된 
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1차 요인들의 측정값을 2차 요인의 측정지표로 

사용한다. SmartPLS 2.0을 활용하여 본 연구에서

는 잠재변수 요인점수(latent variable score)를 사

용한 1차 요인의 측정값을 2차 요인의 측정지표

로 사용하였으며(Wilson et al., 2007), 2차 요인 

구조의 신뢰성과 타당성을 평가한 후 최종적으

로 모형의 적합도와 구성 개념 간 경로를 분석

하였다.

<표 3> 1차 요인의 신뢰성 및 집중타당성 분석

구성

개념

측정

문항

요인

적재량
t-값

Cronbach's 

α

Composite 

Reliability
AVE

확신성

ass1 0.744 31.661

0.928 0.949 0.822
ass2 0.760 48.878

ass3 0.768 52.363

ass4 0.731 22.900

반응성
res1 0.766 41.212

0.846 0.928 0.866
res2 0.774 45.760

공감성

emp1 0.733 26.108

0.883 0.919 0.741
emp2 0.782 37.659

emp3 0.676 16.119

emp4 0.708 28.880

신뢰성

tru1 0.762 24.275

0.899 0.930 0.767
tru2 0.885 36.864

tru3 0.789 31.601

tru4 0.770 22.093

이해

용이성

eoud1 0.741 15.654

0.887 0.922 0.748
eoud2 0.796 30.923

eoud3 0.832 41.383

eoud4 0.808 28.340

정확성

acc1 0.735 25.536

0.872 0.912 0.723
acc2 0.730 20.197

acc3 0.778 24.624

acc4 0.674 14.833

다양성

var1 0.848 36.748

0.881 0.927 0.808var2 0.879 38.621

var3 0.830 32.231

최신성

utd1 0.767 25.448

0.893 0.926 0.757
utd2 0.766 25.683

utd3 0.793 26.689

utd4 0.806 34.647

접근성

access1 0.758 29.245

0.845 0.906 0.764access2 0.822 42.522

access3 0.685 17.559

안전성

saf1 0.696 24.097

0.895 0.935 0.827saf2 0.759 51.309

saf3 0.750 37.772

보안성

sec1 0.579 14.263

0.922 0.950 0.864sec2 0.608 13.751

sec3 0.636 11.576

주관적

규범

sn1 0.667 17.295

0.826 0.896 0.742sn2 0.677 18.781

sn3 0.795 29.580

사회

정체성

si1 0.798 50.880
0.851 0.931 0.870

si2 0.833 41.399

이미지

img1 0.665 36.499

0.903 0.939 0.838img2 0.737 42.249

img3 0.692 39.706

상호

작용

inter1 0.717 24.606

0.918 0.936 0.711

inter2 0.726 21.201

inter3 0.599 11.017

inter4 0.783 34.405

inter5 0.779 34.775

inter6 0.748 22.577

몰입

flow1 0.697 37.131

0.881 0.926 0.807flow2 0.652 25.170

flow3 0.717 42.104

불안감

anx1 0.623 28.922

0.898 0.933 0.823anx2 0.560 14.079

anx3 0.554 13.813

자기

효능감

se1 0.670 22.896

0.920 0.940 0.758

se2 0.712 30.105

se3 0.747 43.204

se4 0.724 21.081

se5 0.696 24.440

4.1.1 1차 요인 측정모형 분석

단일 차원 구조로 변환한 측정모형의 평가를 

위해 측정 변수들의 신뢰성과 타당성을 평가하
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였다. 타당성은 측정변수와 요인간의 상관관계 정

도를 나타내는 집중 타당성(convergent validity)

과 개념들 간의 차이를 나타내는 판별 타당성

(discriminant validity)으로 나누어서 평가하였다. 

신뢰성 평가는 잠재변수들의 크론바흐 알파값

(Cronbach’s α)과 합성 신뢰도값(composite reli-

ability)이 0.7 이상이고, 평균 분산추출값(Average 

Variance Extracted: AVE)이 0.5 이상이면 신뢰성

이 있는 것으로 보는데, <표 3>을 보면 측정변수 

모두 기준 값을 만족하므로 신뢰성이 있는 것으

로 평가할 수 있다(Nunnally et al., 1994).

집중 타당성 평가는 PLS의 부트스트랩(boots-

trap) 방식을 이용해 구성개념에 적재된 측정문항

의 요인 적재량과 t-값을 분석하였다. 측정문항

들의 요인 적재량(factor loading)이 0.5 이상이면 

집중 타당성이 있는 것으로 보는데, <표 3>을 보

면 측정문항들 모두 기준값을 만족하고, 각 요인

의 t-값이 2.576 이상으로 나타나 유의수준 1%에

서 모두 유의하므로 집중 타당성이 있는 것으로 

평가할 수 있다. 판별 타당성 평가는 AVE의 제

곱근 값이 개념들 간의 상관계수보다 크게 나타

나면 판별 타당성이 있는 것으로 보는데, <표 3>

을 보면 잠재변수 모두 기준 값을 만족하므로 판

별 타당성이 있는 것으로 평가할 수 있다(Fornell 

et al., 1981). 검증결과 AVE의 제곱근 값 중 가장 

작은 값(0.843)이 가장 큰 상관계수(0.773)보다 상

회하여 본 연구모델의 구성개념은 판별 타당성

이 있음이 검증되었다(<부록 2> 참조).

4.1.2 2차 요인 측정모형 분석

1차 요인 구조를 분석한 다음, 모형을 2차 요

인 구조로 변환한다. 그리고 2차 요인 구조의 측

정모형의 평가를 위해 1차 요인 구조의 측정모

형 분석과 동일한 절차로 신뢰성과 집중 타당성 

및 판별 타당성을 평가한다. 조형지표의 경우 지

표의 내용들이 반드시 비슷해야 될 필요가 없으

며, 상관이 높을 필요도 없다. 또한 상관이 낮다고 

해서 그 변수를 제거할 필요도 없다. 오히려 변수

의 제거는 구성개념에 큰 영향을 미칠 수 있으며, 

집중타당성 및 신뢰성 평가는 그다지 중요하지 

않다(우종필, 2012). 본 연구에서는 조형지표로 

구성된 사회성 품질, 감성 품질이 이에 해당한

다. 조형지표들은 요인과 측정변수간의 연관성

을 예상할 수 없으므로 일반적인 방식으로 타당

성을 평가하지 않는다. 다시 말해 조형지표들은 

다중공선성(multi-collinearity)을 평가하기 위한 공

차한계(tolerance, 기준 0.10 이하), 분산팽창요인

(Variance Inflation Factor: VIF, 기준 10 이상), 상

태지수(Condition Index, 기준 30 이하)를 측정함

으로써 타당성을 평가할 수 있다(Chin, 1998). 2차 

요인 구조의 신뢰성 평가는 <표 4>에서처럼 크

론바흐 알파값과 합성 신뢰도값이 0.7 이상으로 

나타났고, 평균 분산추출값이 0.5 이상으로 나타

났으므로 신뢰성이 있는 것으로 평가할 수 있다.

집중 타당성 평가는 <표 4>에서처럼 요인 적

재량이 0.5 이상으로 나타났으며, 요인 적재량의 

t-값이 모두 2.576을 초과하여 1% 유의수준에서 

유의한 것으로 나타났으므로 집중 타당성이 있

는 것으로 평가할 수 있다. 판별 타당성 평가는 

<표 4>를 보면 잠재변수 모두 기준 값을 만족하

므로 판별 타당성이 있는 것으로 평가할 수 있다

(Fornell et al., 1981). 검증결과 각 구성개념별 

AVE의 제곱근 값이 가장 큰 상관계수를 상회하

여 본 연구모델의 구성개념은 판별 타당성이 있

음이 검증되었다.

다음으로 조형지표로 사용된 사회성 품질과, 감

성품질에 대한 다중공선성의 가능성을 알아보고

자 한다. 독립변수의 다중공선성은 공차한계와 분

산팽창요인으로 분석하였다.

측정결과 공차한계값은 사회성품질, 감성품질

을 구성하는 측정변수들 모두 0.1 이상으로 나타

났다. 분산팽창요인 값은 사회성품질, 감성품질

을 구성하는 측정변수들 모두 10 이하로 나타나 

공선성 문제는 없는 것으로 나타났으며, 상태지

수가 30을 초과하지 않으므로 타당성이 있다고 

평가할 수 있다. 그러므로 조형지표로 구성된 사
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<표 4> 2차 요인의 신뢰성, 집중타당성, 판별타당성 분석

구성

개념
측정문항

요인

적재량
t-값

Cronbach's 

α

Composite

Reliability
AVE

서비스

품질

정보

품질

시스템

품질

인지된

이용

용이성

인지된

즐거움

인지된

유용성

기대일치

정도

이용

만족도

지속적

이용의도

서비스

품질

확인성 0.815 68.796

0.875 0.923 0.800 0.894 　 　 　 　 　 　 　 　반응성 0.803 77.514

공감성 0.866 69.473

정보

품질

신뢰성 0.894 54.224

0.915 0.937 0.747 0.816 0.864 　 　 　 　 　 　 　
이해용이성 0.950 67.198

정확성 0.869 58.447

다양성 0.921 69.544

시스템

품질

접근성 0.890 62.987

0.795 0.862 0.680 0.837 0.787 0.824 　 　 　 　 　 　안정성 0.781 41.727

보안성 0.474 14.124

인지된

이용

용이성

peou1 0.729 37.842

0.874 0.922 0.799 0.510 0.585 0.486 0.894 　 　 　 　 　peou2 0.772 52.684

peou3 0.645 17.910

인지된

즐거움

pe1 0.722 35.231

0.933 0.949 0.790 0.570 0.673 0.541 0.709 0.889 　 　 　 　

pe2 0.772 49.982

pe3 0.761 46.915

pe4 0.731 28.155

pe5 0.663 20.804

인지된

유용성

pu1 0.725 31.886

0.828 0.897 0.745 0.535 0.669 0.537 0.692 0.778 0.863 　 　 　pu2 0.721 25.006

pu3 0.704 26.248

기대

일치

정도

ec1 0.726 26.317

0.912 0.934 0.740 0.654 0.752 0.601 0.646 0.749 0.766 0.860 　 　

ec2 0.727 27.680

ec3 0.719 22.622

ec4 0.713 24.133

ec5 0.757 34.262

이용

만족도

us1 0.894 32.721

0.888 0.923 0.749 0.631 0.748 0.594 0.635 0.744 0.707 0.772 0.866 　
us2 0.966 43.540

us3 0.920 22.477

us4 0.882 18.710

지속적

이용

의도

ci1 0.732 17.487

0.851 0.899 0.691 0.609 0.710 0.576 0.615 0.703 0.646 0.705 0.711 0.832
ci2 0.767 17.926

ci3 0.613 12.137

ci4 0.749 31.218

회성 품질, 감성 품질에 대해 타당성이 있다고 

평가할 수 있다.

4.2 구조모형분석을 통한 가설검정

구조모형에 대한 적합도는 구조모형의 통계

추정량을 나타내는 Redundancy값이 양수일 때 

적합도가 있는 것으로 평가하며(Chin, 1998), 내생

변수의 R2 값이 0.26 이상이면 적합도가 ‘상’, 0.13 

～0.26 미만이면 ‘중’, 0.02～0.13 미만이면 ‘하’

로 평가한다(Cohen, 1988). 그리고 전체 적합도

(goodness of fit)는 R2 값의 평균값과 공통성(com-
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<표 5> 2차 요인 조형지표의 다중공선성 분석

잠재변수 측정변수 공차 VIF t 상태지수

사회성

품질

주관적 규범 0.417 2.400 3.252***

10.238
사회정체성 0.366 2.733 2.721***

이미지 0.375 2.668 -0.373

상호작용 0.402 2.487 3.439***

감성

품질

몰입 0.355 2.816 3.548***

17.183불안감 0.439 2.280 -4.390***

자기효능감 0.350 2.861 3.488***

주) *p < 0.10, **p < 0.05, ***p < 0.01.

munality)의 평균값의 곱을 제곱근한 값으로 평

가하는데, 0.36 이상이면 ‘상’, 0.25～0.36 미만이

면 ‘중’, 0.1～0.25 미만이면 ‘하’로 평가한다(Te-

nenhaus et al., 2005).

<표 6> 구조모형의 적합도 분석

변수 R2 Redundancy Communality

서비스 품질 0.800

정보 품질 0.747

시스템 품질 0.680

사회성 품질 0.700

감성 품질 0.572

기대일치정도 0.740

인지된 

이용용이성
0.442 0.309 0.799

인지된 유용성 0.709 -0.018 0.745

인지된 즐거움 0.625 0.168 0.790

이용 만족도 0.667 0.355 0.749

지속적 

이용의도
0.587 0.266 0.691

평균값 0.606 0.728

모형적합도 ×   

<표 6>의 분석 결과를 보면 Redundancy값, R2

값 그리고 전체 적합도값이 기준 값을 모두 초

과하므로 구조모형의 적합도는 높은 것으로 평

가할 수 있다. 구조모형의 경로 간 유의성을 검

증하기 위한 방법으로 반복적으로 표본을 추출

하여 t-값을 제시하는 부트스트랩핑(bootstrapping)

을 실시하였으며, 반복샘플(resamples) 수는 1,500

회를 실시하였다(Chin, 1998).

<표 7> 구조모형 분석결과

가설 경로
경로

계수
t-값

H1a 기대일치정도→인지된이용용이성 0.472 7.848***

H1b 기대일치정도→인지된유용성 0.338 4.824***

H1c 기대일치정도→인지된즐거움 0.475 8.477***

H1d 기대일치정도→이용만족도 0.425 7.402***

H2a 인지된유용성→이용만족도 0.096 1.498

H2b 인지된유용성→지속적이용의도 0.085 1.367

H3a 인지된이용용이성→인지된유용성 0.193 4.429***

H3b 인지된이용용이성→이용만족도 0.091 1.843*

H3c 인지된이용용이성→지속적이용의도 0.132 2.366**

H4a 인지된즐거움 -> 인지된유용성 0.348 5.987***

H4b 인지된즐거움 -> 이용만족도 0.287 4.791***

H4c 인지된즐거움 -> 지속적이용의도 0.273 4.324***

H5 이용만족도 -> 지속적이용의도 0.365 6.042***

H6a 서비스 품질 -> 인지된이용용이성 0.013 0.153

H6b 서비스 품질 -> 인지된유용성 -0.157 2.574

H7a 정보 품질 -> 인지된이용용이성 0.182 1.999*

H7b 정보 품질 -> 인지된유용성 0.143 1.949*

H8a 시스템 품질 -> 인지된이용용이성 0.048 0.681

H8b 시스템 품질 -> 인지된유용성 0.077 1.304

H9a 사회성 품질 -> 인지된유용성 0.008 0.137

H9b 사회성 품질 -> 인지된즐거움 0.212 3.594***

H10a 감성 품질 -> 인지된유용성 -0.019 0.371

H10b 감성 품질 -> 인지된즐거움 0.184 3.219***

주) ***p < 0.01, **p < 0.05, *p < 0.10.

본 연구에서는 Redundancy 값의 경우 인지된 

유용성을 제외하고 모두 양의 값을 가지는 것으

로 나타났으므로 구조모형의 적합성이 존재하는 

것으로 나타났다. 여기서 인지된 유용성의 경우

에는 연구가설상 인지된 유용성에 영향을 줄 것

으로 가정한 설명변수의 일부분은 경로계수가 

유의한 영향을 미치지 않았다는 점(<표 7> 참조)

에서 인지된 유용성을 예측하는 모형의 Redun-

dancy 값이 음수로 나온 것은 타당하다고 볼 수 
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있다. <그림 2>, <표 7>의 분석결과에 경로계수

값과 t-값을 제시함으로써 연구 가설에 대한 경

로 간 유의성을 평가하였다.

본 연구의 분석결과 기대일치정도 관련 가설 1

은 모두 채택되었다. 인지된 유용성 관련 가설 2

는 모두 기각되었으며, 지속적 이용의도 및 이용 

만족도에 영향을 주지 않는 것으로 분석되었다. 

인지된 이용용이성, 인지된 즐거움 관련 가설 3, 

4는 모두 채택되었으며, 인지된 유용성, 지속적 

이용의도 및 이용 만족도와의 관계에서 모두 긍

정적인 영향을 주는 것으로 분석되었다. 이용만

족도 관련 가설 5는 채택되었으며, 지속적 이용

의도에 긍정적인 영향을 주는 것으로 분석되었다. 

서비스 품질 관련 가설 6은 모두 기각되었으며, 

인지된 유용성에 음의 영향을 주는 것으로 분석

되었다. 정보품질 관련 가설 7은 모두 채택되었

으며, 인지된 이용용이성, 인지된 유용성에 긍정

적인 영향을 주는 것으로 분석되었다. 시스템 품

질 관련 가설 8은 모두 기각되었으며, 인지된 이

용용이성 및 인지된 유용성에 영향을 주지 않는 

것으로 분석되었다. 사회성 품질 및 감성품질 관

련 가설 9, 가설 10은 부분 채택되었으며, 인지된 

유용성에 영향을 주지 않는 것으로 분석되었다.

<그림 2> 구조모형 분석

Ⅴ. 결론 및 향후 연구과제

5.1 결론

SNS의 “기대일치 정도는 인지된 이용용이성, 인

지된 유용성, 인지된 즐거움, 이용만족도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.”라는 가설검정 결과 모

두 채택되었다. Bhattacherjee(2001)가 기대일치모

델에서 제시한 이용 만족도 및 지속적 이용의도 

뿐만 아니라, 인지된 이용용이성, 인지된 유용

성, 인지된 즐거움 등의 모든 요인들에 기대일치 

정도가 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 

SNS 사용자의 사전기대와 실제 성과를 비교하

여 일치성이 높을수록 긍정적인 영향을 미치는 

것으로 이해할 수 있다.

SNS의 “인지된 유용성은 이용만족도, 지속적 

이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”라는 가

설검정결과 모두 기각되었다. Bhattacherjee(2001)

의 기대일치 모델에서 제시한 인지된 유용성이 이

용만족도 및 지속적 이용의도에 영향을 미친다는 

가설이 SNS 사용자 환경에서는 확인되지 않았다. 

SNS 사용자는 유용성 보다 다른 요인들이 이용

만족 및 지속적 이용에 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 이는 인지된 즐거움이 인지된 유용성보

다 정보시스템의 지속적 사용의도에 더 큰 영향

을 미칠 것이라고 예측하였던 기존 연구들의 결

과가 SNS에서도 확인되었음을 알 수 있다(Davis 

et al., 1992; Heijden, 2004). SNS에서는 유용함보

다 사용의 편리성, 즐거움 등을 통해 이용만족 및 

지속적 이용의도가 생성됨을 알 수 있다.

SNS의 “인지된 이용용이성은 인지된 유용성, 

이용만족도, 지속적 이용의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.”라는 가설검정 결과 모두 채택되었다. 

Venkatash and Davis(2000), Bhattacherjee(2001)가 

기대일치 모델에서 인지된 유용성을 지속사용의

도에 있어 강력한 결정요인이라 하였으며, 인지

된 이용용이성은 의도가 다소 낮은 지속효과를 

보인다고 하여, ECM 모델에서 제외되었다. 그러
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나 본 연구에서는 Thong et al.(2006), Liao et al. 

(2007)의 연구를 기반으로 인지된 이용용이성을 

기대일치 확장모델에 포함시켰으며, 그 결과 SNS 

인지된 유용성, 이용만족 및 지속적 이용의도에 

영향을 미치는 것으로 확인되었다. 사용자가 SNS

를 사용하는 과정에서 사용방법을 익히는 것이 

용이하고 이용방법 및 절차가 이해하기 쉬울 때, 

SNS 사용자의 이용만족 및 지속적 사용의도가 

생성됨을 알 수 있다.

SNS의 “인지된 즐거움은 인지된 유용성, 이용

만족도, 지속적 이용의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.”라는 가설검정 결과 모두 채택되었다. 

SNS 사용자간의 상호작용 및 몰입에 의한 즐거

움이 유용성 및 SNS 이용 만족도와 지속적 이용

의도에 영향을 미치는 것으로 이해할 수 있다.

SNS의 “이용만족도는 지속적 이용의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.”라는 가설검정 결과 가

설은 채택되었다. 이는 Bhattacherjee(2001)의 연구

에서 유효한 관계로 알려진 이용 만족도와 지속

적 이용의도간의 관계가 본 연구에서도 의미가 있

는 것으로 분석되었다.

SNS의 “서비스 품질은 인지된 이용용이성, 인

지된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”라는 

가설검정 결과 모두 기각되었다. SNS의 서비스 

품질은 인지된 이용용이성에 정(+)의 영향을 미

치지 않으며, 인지된 유용성에는 부(-)의 영향을 

미치고 있음을 확인하였다. 이러한 결과는 SNS

에서 제공하는 서비스 품질을 유용하지 않게 느

끼고 있음을 알 수 있다. 이는 SNS 사용시 서비

스 제공자가 사용자에게 기울이는 주의 정도(개

인화된 서비스, 사용 매뉴얼 등)나, 사용자에게 신

속하고 즉각적인 서비스(불만사항 대처방안, QnA, 

FAQ 등)를 제공하려는 의지 정도가 사용자에게 

제대로 전달되지 않는 것을 확인 할 수 있다. 또

한 SNS의 서비스 품질은 사회적 관계를 중시하

는 사용자들이 보기에 유용성이 미흡한 정보라 

생각하고 있으며, SNS 서비스 품질을 향상시키

기 위한 유용한 정보를 제공할 수 있는 추가적인 

기능들이 필요한 것으로 판단할 수 있다.

SNS의 “정보 품질은 인지된 이용용이성, 인지

된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”라는 가

설검정 결과 모두 채택되었다. DeLone and McLean 

(1992), De Wulf et al.(2006)은 정보시스템이 제

공하는 정보는 신뢰할 수 있는 최신정보여야 하

고, 이해하기 쉬울수록 사용자의 태도에 긍정적

인 영향을 미친다고 주장한 내용이 SNS 사용자 

대상 연구에서도 의미가 있는 것으로 분석되었다. 

이는 SNS에서 정보를 쉽게 찾아 공유하고, 사용

자 목적(의사소통, 자기 표현 등)에 유용하게 사

용할 수 있는 서비스를 선호함을 알 수 있다.

SNS의 “시스템 품질은 인지된 이용용이성, 인

지된 유용성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”라

는 가설검정 결과 모두 기각되었다. DeLone and 

McLean(1992)은 시스템 품질은 정보를 전달하는 

시스템 성능으로, 사용자 만족에 영향을 미치는 

핵심 요인이라고 제시하였으나 본 연구에서는 확

인되지 않았다. 이는 사용자가 현재 서비스되는 

SNS 사용 및 접근 등에 어려움이 없고, 기술적

인 측면에서 문제 발생이 생각보다 적음을 알 수 

있다. 그러나 서비스 제공자는 개인 프라이버시 

침해, 보안사고 등을 고려하여 지속적인 대응책 

마련이 필요하다.

SNS의 “사회성 품질은 인지된 유용성, 인지된 

즐거움에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”라는 가

설검정결과 부분 채택되었다. 인지된 유용성간의 

가설은 기각되었으며, 인지된 즐거움간의 가설

은 채택되었다. SNS가 사회적 관계를 증진시키

는 기능을 제공하며, 유용성보다는 즐거움을 더 

중요하게 고려하는 것으로 확인 할 수 있다. 윤

상훈 등(2012)에 의하면 SNS 사용단계가 성숙기

로 접어든 상황에서 타인과의 관계형성이나 개

성표출 수단 또는 타인으로부터 호평을 받기 위

한 수단으로 SNS가 이용되고 있는 것으로 판단

하며 유용성을 강조하였으나, 본 연구에서는 사

용자가 즐거움을 중요하게 고려하는 것으로 나

타났다.
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SNS의 “감성 품질은 인지된 유용성, 인지된 

즐거움에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”라는 가설

검정결과 부분 채택되었다. 인지된 유용성간의 

가설은 기각되었으며, 인지된 즐거움간의 가설

은 채택되었다. 감성 품질은 가상커뮤니티를 대

상으로 한 Koh and Kim(2003)의 연구에서도 사

용자의 태도에 유의한 영향을 주어 가상커뮤니

티를 사용하는데 적지 않은 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 오프라인에서와 마찬가지로 온라인에

서도 사람들은 인간관계 구축을 위해 다른 사람

들과 관계를 맺고, 이러한 관계를 유지하고 싶어 

하는 사람의 감성적인 욕구를 충족시키려 한다

(Rothaermel and Sugiyama, 2001). SNS 제공자는 

사용자의 감성을 자극할 수 있는 방안을 모색하

고, 이를 사용자에게 지원할 수 있어야 한다. SNS

를 이용하면서 무엇인가 독특한 것을 만들어 주

목을 끌거나 또는 나만의 이미지를 형성하는 등

의 행위를 통해 SNS 사용자들간에 커뮤니케이

션을 하는데 있어서 즐거움이 보장되어야 사용

자가 만족 또는 지속적 이용의도를 갖게 된다고 

해석할 수 있다. 따라서 SNS 제공자는 사용자의 

만족도를 높이고 지속적 이용을 유도하기 위해

서 사용자의 감성을 자극하기 위한 방법을 모색

하는데 노력을 집중해야 할 것이다.

5.2 시사점 및 한계점

본 연구를 통한 시사점은 다음과 같다.

첫째, 관련 선행연구에 대한 체계적인 검토과

정을 통하여 SNS 사용자 기대일치 모형에 이용 

만족도와 지속적 이용의도에 대한 영향요인을 이

론적으로 제시하고 실증분석 과정을 통하여 검증

된 변수 및 측정항목들을 제시하였으며, SNS 품

질요인, 인지요인, 종속변수(이용만족도, 지속적 

이용의도)의 인과관계를 구조방정식 모형을 통

하여 검증하였다는 점에서 의미를 가지고 있다.

둘째, SNS 품질요인과 인지요인 그리고 종속

변수 간의 관계를 규명하고, 각 변수들에 대한 정

의 및 신뢰성이 확보된 측정항목을 제시함으로

써 실증적 연구를 가능하게 하는 기반을 조성하

였다. 향후 SNS 제공업체들이 사용자 기대와 인

지를 파악하여 서비스 제공의 전략적 도구로 사

용함으로써 마케팅 및 전략 수립에 기여할 것으

로 기대해 볼 수 있다.

본 연구를 수행함에 있어서 나타난 한계점과 

향후 연구방향은 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 표본의 크기가 다변량 분석을 

통한 유의적인 결과를 얻기에는 충분하고, 전문 

조사업체의 패널들을 대상으로 설문을 실시하여 

응답률 및 응답의 신뢰성을 확보했지만, 선행연

구를 통한 유의한 관계가 추론됨에도 불구하고 

유의수준이 확보되지 않아 관계가 입증되지 않

은 변수들이 있을 수 있기 때문에 향후 연구에서

는 더욱 많은 표본을 확보함으로써 통계적으로 

보다 세분화하여 분석할 필요성이 있다.

둘째, 본 연구는 SNS 서비스 사용자 기대일치

모형을 통한 사용자 이용만족과 지속적 이용의

도에 관한 연구이므로 초기 사용자부터 전문적

인 사용자 등 보다 세부적으로 구분을 하여 설문

을 하는 것이 좋을 것이다.

셋째, SNS 유형을 구분하고 선행변수와 결과

변수 간의 관계를 명확히 규정하여 SNS 제공업

체의 전략이 서비스 유형에 따라 어떻게 변화해

야하는지 예측할 수 있도록 도움을 주어야 할 것

이다.

넷째, 주요 관련 선행연구를 통한 SNS 품질요

인, 인지요인, 결과변수의 통합화에 있어 보다 엄

격한 기준 및 방법을 제시하고, 선행연구 및 논리

적 추론에서 고려되지 못하여 연구변수에서 제

외된 구성개념이 없는지를 면밀히 검토해야 할 

것이고, 이에 따른 요인들을 고려하여 더욱 견고

한 통합적 연구모형이 제시되어야 할 것이다.

마지막으로 본 연구는 종단적인 연구를 수행

하지 않고 횡단적인 연구를 수행하였다. SNS라

는 최신 정보기술은 빠른 속도로 변화하고 있으

며, 최근 SNS 사용 환경이 유선과 모바일 등으
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로 다양한 형태로 제공되고 있다. 그러므로 SNS

에 대한 사용자 기대일치정도를 정확하게 측정

하기 위해서는 종단적인 연구를 통하여 변화하

고 있는 인과관계를 파악하여야 할 것이다.
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<부록 1> 설문출처 및 설문문항

변수의 조작적 정의 및 측정 항목

변수 조작적 정의 문항 측정 항목 관련문헌

서비스

품질

공감성

SNS 사용시 서비스 제공자

가 고객을 보살피고 개인적

인 주의를 기울이는 정도

EMP1 SNS는 나에게 개인화된 서비스를 제공한다.

Pitt et al.(1995), 

Van Dyke 

et al.(1997), 

DeLone and 

McLean(2003), 

De Wulf 

et al.(2006)

EMP2 SNS는 나의 요구사항을 잘 이해하려고 노력한다.

EMP3
SNS는 처음 사용하더라도 쉽게 사용할 수 있도록 

메뉴얼 등을 제공한다.

EMP4
SNS는 진심으로 나의 관심사항을 파악하고자 

노력한다.

반응성

SNS 사용시 서비스 제공자

의 고객에게 신속하고 즉

각적인 서비스를 제공하려

는 의지 정도

RES1
SNS는 이용시 발생하는 불편사항에 대해 신속하게 

파악하고 대처한다.

RES2
SNS는 문제 발생시 신속하게 돕기 위해 다양한 

방법들(QnA, FAQ 등)을 제공한다.

확신성

SNS 사용시 서비스 제공자

에 대해 믿고 의지할 수 있는 

지식과 능력, 진실성 정도

ASS1 SNS 고객센터(직원)는 친절하게 답변을 해준다.

ASS2
SNS 고객센터(직원)는 질문에 답변할 충분한 

지식을 가지고 있다.

ASS3 SNS 고객센터(직원)는 서비스에 대한 믿음을 준다.

ASS4 SNS 고객센터 이용에 안전함을 느낀다.

정보

품질

신뢰성

SNS 사용시 사용자에게 제

공되는 콘텐츠에 대한 신

뢰 정도

TRU1 SNS내의 구성원들에 대한 정보는 신뢰할 수 있다.

McKinney and 

Yoon(2002), 

DeLone and 

McLean(2003), 

De Wulf 

et al.(2006)

TRU2 SNS내의 커뮤니케이션 내용은 신뢰할 수 있다.

TRU3
SNS내의 사용자들이 게시한 정보는 신뢰할 수 

있다.

TRU4 SNS내의 검색된 정보는 신뢰할 수 있다.

이해

용이성

SNS 사용시 사용자에게 제

공되는 서비스의 이해하기 

쉬운 정도

EOUD1
SNS에서 제공하는 메뉴 사용에 대한 자세한 

설명에 만족한다.

EOUD2
SNS에서 제공하는 서비스 사용에 대한 설명에 

만족한다.

EOUD3
SNS에서 제공하는 정보는 알기 쉽게 표현되어 

있다.

EOUD4
SNS에서 제공하는 정보는 읽기 쉬운 형태로 되어 

있다.

정확성

SNS 사용시 사용자에게 제

공되는 콘텐츠에 대한 정

확성(질적인 측면) 정도

ACC1 SNS에서 제공하는 정보는 정확하다.

ACC2 SNS에서 제공하는 정보는 오류가 없는 편이다.

ACC3
SNS에서 제공하는 구성원들에 대한 정보의 수준은 

적절하다.

ACC4
SNS에서 제공하는 정보는 관리자(서비스 

제공자)에 의해 관리되고 있다.

다양성

SNS 사용시 사용자에게 제

공되는 콘텐츠의 다양한 내

용(양적인 측면) 제공 정도

VAR1
SNS는 사용자들의 커뮤니케이션에 관한 다양한 

정보를 제공한다.

VAR2
SNS는 사용자들의 정보 게시 및 공유에 관한 

다양한 정보를 제공한다.

VAR3 SNS에서 제공하는 정보의 종류가 다양하다.
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정보

품질
최신성

SNS 사용시 사용자에게 제

공되는 콘텐츠의 최신 정

보 제공 정도

UTD1
SNS는 제공하는 정보의 업데이트가 지속적으로 

이루어지고 있다. McKinney and 

Yoon(2002), 

DeLone and 

McLean(2003), 

De Wulf 

et al.(2006)

UTD2
SNS는 나의 요구에 따라 적절한 정보를 신속하게 

제공한다.

UTD3
SNS는 사용자들의 커뮤니케이션에 관한 정보를 

지속적으로 업데이트 한다.

UTD4
SNS는 사용자들의 정보 게시 및 공유에 관한 

정보를 지속적으로 업데이트 한다.

시스템

품질

접근성
SNS 이용시 메뉴 및 콘텐츠 

접근의 편리함 정도

ACCESS1
SNS는 언제, 어디서나 쉽고, 편리하게 접속할 수 

있다.

Liao and 

Cheung(2001), 

Molla and 

Licker(2001), 

McKinney  

and Yoon 

(2002), 

DeLone and 

McLean(2003), 

De Wulf 

et al.(2006)

ACCESS2
SNS는 전달하는 내용을 위해서 화면의 메뉴 

배치가 간결하다.

ACCESS3 SNS는 텍스트나 그래픽의 로딩속도가 빠르다.

안전성
SNS 사용시 기술적인 문제 

발생에 대한 우려 정도

SAF1
SNS는 기술적인 문제(다운, 오류 등)가 거의 

발생하지 않는다.

SAF2
SNS는 기술적인 문제 발생시 처리가 

신속․정확하다.

SAF3 SNS의 기술적인 기능은 언제나 믿을 수 있다.

보안성

SNS 사용자 자신의 개인정

보 침해나 정보 변경에 대한 

우려 정도

SEC1
SNS 사용 과정에서 개인정보가 외부에 유출될 

우려가 없다.

SEC2
SNS는 개인정보를 해킹과 같은 외부의 

위협으로부터 안전하게 보호할 수 있다.

SEC3
SNS는 개인정보를 다른 사이트와 공유하지 

않는다.

사회성

품질

주관적

규범

SNS 사용자에게 영향을 미

치는 집단 혹은 다른 사람이 

SNS 서비스를 사용해야 한

다고 생각하는 것

SN1 나에게 중요한 사람들은 SNS를 사용한다.
Ajzen and 

Fishbein(1980), 

Venkatesh and 

Davis(2000)

SN2
신문, 방송, 인터넷 등의 매체를 보면 나는 SNS를 

사용해야겠다고 생각된다.

SN3
SNS 이용은 다른 사람들에 의해 나도 자연스럽게 

받아들여진다.

사회

정체성

SNS 사용 서비스에 대한 소

속감 및 감정적, 가치적 의

미를 부여하는 정도

SI1
SNS의 구성원으로서 나는 SNS에 참여하는 것을 

좋아한다. Kwon and 

Wen(2010)
SI2

SNS 이용은 내가 다른 사람들을 잘 파악하는데 

있어 도움을 준다.

이미지

SNS 사용으로 준거집단 내

에서 사용자 자신의 강화되

는 지위의 정도

IMG1
SNS 이용은 다른 사람들로부터 이용하지 않는 

사람들보다 나의 위신을 더 세워준다. Venkatesh 

and avis

(2000)
IMG2

SNS 이용은 다른 사람들에게 더 좋은 인상을 

제공한다.

IMG3 SNS 이용은 내가 사회적인 인정을 받도록 해준다.

상호

작용

SNS 사용자간에 상호작용

하거나 다양한 콘텐츠를 공

유할 수 있도록 지원하는 

정도

INTER1
SNS는 내가 다른 사용자의 활동 업데이트 현황을 

알 수 있도록 지원한다.

조철호, 강병서

(2007), 

원욱연(2009)

INTER2
SNS는 내가 다른 사용자에게 메시지(댓글, 쪽지, 

채팅 등)를 보낼 수 있도록 지원한다.

INTER3
SNS는 내가 다른 사용자의 접속현황, 방문기록을 

알 수 있도록 지원한다.

INTER4
SNS는 온라인 그룹이나 커뮤니티 등을 형성하여 

의사소통할 수 있는 기회를 충분히 제공한다.

INTER5
SNS는 내가 다른 사용자와 관계를 맺을 수 있는 

기능을 지원한다.

INTER6
SNS를 이용한 커뮤니케이션은 사람들과의 

공감대를 빠르게 형성할 수 있다.
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개인

감성

품질

몰입
SNS 사용시 사용자가 정신

적으로 집중하는 정도

FLOW1
나는 SNS 이용 중에는 집중이 잘되어 잡념 없이 

몰입하곤 한다. Novak 

et al.(2000), 

Hsu and 

Lu(2004)

FLOW2
나는 SNS 이용 중에는 시간이 흘러가는 것을 잘 

알지 못할 정도로 주의 집중이 된다.

FLOW3
현재 사용하는 SNS 웹사이트는 나에게 중요한 

의미가 있다.

불안감

SNS를 사용할 수 없을 때 

느끼는 심리적으로 불안한 

정도

ANX1 나는 SNS를 사용하지 않으면 허전하다. 조성훈 

등(1997), 

Thatcher 

et al.(2007)

ANX2 나는 SNS를 사용하지 않으면 초조하다.

ANX3 나는 SNS를 사용하지 않으면 걱정된다.

자기

효능감

SNS를 원활히 사용할 수 있

다는 자신의 능력에 대한 자

신감 정도로, SNS 사용후 

이를 자신의 목적에 맞게 

활용할 수 있는 정도의 개

인적 지각

SE1
나는 SNS를 활용하는데 필요한 기능을 능숙하게 

다룰 수 있다.

Compeau and 

Higgins(1995), 

Venkatesh

(2000)

SE2
나는 SNS를 통해서 인맥관리를 더 효율적으로 

관리할 자신이 있다.

SE3
나는 SNS를 통해서 의사소통을 더 잘 할 자신이 

있다.

SE4
나는 SNS를 통해서 정보․지식 획득 및 공유를 더 

잘 할 자신이 있다.

SE5
나는 SNS를 통해서 내 자신을 더 잘 표현할 

자신이 있다.

인지된 

이용용이성

SNS 사용시 사용자가 SNS를 

편하고 쉽게 사용할 수 있었

다고 인식한 정도

PEOU1
나는 SNS에서 원하는 정보를 쉽게 찾고 공유할 수 

있다.

Venkatesh and 

Davis(2000), 

Battacherjee 

(2001), Thong 

et al.(2006), 

Liao 

et al.(2007)

PEOU2
나는 SNS를 이용한 사람들과의 의사소통 과정이 

명확하고 이해하기 쉽다.

PEOU3
나는 SNS를 이용하여 자신을 표현하는데 어려움이 

없다.

인지된 

즐거움

SNS 사용시 얻을 수 있는 즐

거움의 정도

PE1 SNS를 이용하는 것은 내 생활에 즐거움을 준다.

Davis 

et al.(1992), 

Venkatesh

(2000)

PE2 SNS를 이용하는 과정은 즐겁다.

PE3 SNS를 이용하는 것은 흥미로운 일이다.

PE4 SNS를 이용하는 것은 내 호기심을 자극한다.

PE5 SNS를 이용하는 것은 내 탐구심을 이끌어 낸다.

인지된 

유용성

SNS 사용시 자신의 사용 목

적에 유용하다고 생각되는 

정도

PU1 Davis(1989), 

Venkatesh and 

Davis(2000), 

Battacherjee 

(2001)

PU2
SNS 사용은 정보․지식 획득 및 공유를 더 잘 할 

수 있도록 도와준다.

PU3 SNS 사용을 통해 자신을 더 잘 표현할 수 있다.

기대일치

정도

SNS 사용자가 사용전 가진 

기대와 실제 인지한 기대 

사이의 일치 여부 정도

EC1 SNS 사용 경험은 내가 기대한 것 이상이다.

Battacherjee 

(2001)

EC2
SNS에서 인맥관리 및 의사소통을 위해 제공하는 

서비스의 수준은 내가 기대한 것 이상이다.

EC3

SNS에서 정보․지식 획득 및 공유를 위해 

제공하는 서비스의 수준은 내가 기대한 것 

이상이다.

EC4
내 자신을 표현하는 수단으로서 SNS 활용 효과는 

내가 기대한 것 이상이다.

EC5
전반적으로, SNS 이용은 나의 기대 대부분을 

충족시켜준다.
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이용

만족도

SNS 사용시 SNS에 대한 사

용자의 전반적인 만족도

US1 매우 불만족스럽다. ------------ 매우 만족스럽다.

Oliver(1980), 

Bhattacherjee

(2001)

US2 매우 불쾌하다. --------------------- 매우 유쾌하다.

US3 매우 좌절스럽다. ------ 매우 불만없이 만족한다.

US4 매우 짜증스럽다. -------- 매우 흥분되고 기쁘다.

지속적 

이용의도

SNS 사용시 향후 지속적으

로 SNS 이용 의지 정도

CI1
나는 다른 대안(이메일, 메신저 등)들 보다 현재 

사용하는 SNS를 계속 사용할 것이다.

Oliver(1980), 

Venkatesh and 

Davis(2000), 

Bhattacherjee

(2001)

CI2
나는 현재와 같은 수준(이용 시간 및 빈도)으로 

SNS 사용을 지속할 것이다.

CI3 나는 미래에 SNS 사용을 늘릴 의향이 있다.

CI4

나는 내 자신의 SNS 사용 목적(인맥관리, 

의사소통, 정보획득 및 공유, 자기표현 등)을 

달성하기 위해 SNS 사용을 지속할 것이다.

<부록 2> 1차 요인의 판별타당성 분석

구성

개념
확신성 반응성 공감성 신뢰성

이해

용이성
정확성 다양성 최신성 접근성 안전성 보안성

주관적

규범

사회

정체성
이미지

상호

작용
몰입 불안감

자기

효능감

확신성 0.907 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

반응성 0.752 0.931 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

공감성 0.664 0.681 0.861 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

신뢰성 0.564 0.590 0.678 0.876 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

이해

용이성
0.663 0.679 0.745 0.736 0.865 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

정확성 0.649 0.689 0.754 0.771 0.773 0.850 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

다양성 0.531 0.563 0.636 0.643 0.695 0.641 0.899 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

최신성 0.537 0.527 0.656 0.580 0.656 0.598 0.771 0.870 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

접근성 0.623 0.650 0.621 0.570 0.682 0.609 0.692 0.650 0.874 　 　 　 　 　 　 　 　 　

안전성 0.707 0.671 0.700 0.608 0.628 0.693 0.487 0.493 0.607 0.909 　 　 　 　 　 　 　 　

보안성 0.590 0.552 0.567 0.518 0.450 0.598 0.261 0.263 0.367 0.718 0.929 　 　 　 　 　 　 　

주관적

규범
0.537 0.604 0.618 0.547 0.611 0.556 0.647 0.662 0.633 0.555 0.371 0.861 　 　 　 　 　 　

사회

정체성
0.550 0.551 0.599 0.590 0.615 0.576 0.623 0.607 0.625 0.515 0.403 0.664 0.933 　 　 　 　 　

이미지 0.538 0.569 0.650 0.579 0.558 0.628 0.500 0.485 0.506 0.582 0.547 0.620 0.653 0.915 　 　 　 　

상호

작용
0.488 0.555 0.564 0.484 0.583 0.505 0.673 0.692 0.673 0.467 0.188 0.677 0.633 0.543 0.843 　 　 　

몰입 0.461 0.492 0.578 0.505 0.511 0.522 0.504 0.542 0.471 0.442 0.379 0.548 0.614 0.655 0.521 0.898 　 　

불안감 0.375 0.338 0.435 0.402 0.336 0.421 0.281 0.334 0.280 0.348 0.427 0.421 0.456 0.605 0.265 0.704 0.907 　

자기

효능감
0.553 0.534 0.598 0.526 0.587 0.526 0.584 0.579 0.609 0.518 0.360 0.597 0.721 0.668 0.662 0.646 0.462 0.870

주) 대각선은  .
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