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요  약

본 연구의 목적은 항공사 SNS의 지속적인 사용을 유도할 수 있는 방안을 제시하고 새로운 SNS 비즈니스 모델 

구축 및 마케팅 전략수립에 유용한 가이드라인을 제시하는 것이다. 세부적으로 항공사 SNS의 정보품질, 관계혜택, 

만족 등의 요인 간 영향관계를 분석하였다. 실증분석 결과에 의하면, 항공사 소셜네트워크서비스의 시스템품질과 

정보서비스품질은 사회적 혜택, 심리/고객화 혜택, 경제적 혜택에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 관계혜

택중에서는 사회적 혜택과 심리/고객화 혜택이 고객 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

ABSTRACT

The objective of this research is to suggest how to keep the continuous customers and how to build business model and marketing strategy. 

In detail, this research aims to closely examine the relationship among SNS quality(service quality, information quality, system quality) for 

airline customers, relational benefit(social benefits, psychological benefit, customization benefit, economic benefit) and customer satisfaction. 

As a result, if SNS quality is getting better, relational benefit better is higher. Specifically service information quality is more impactive to 

relational benefit than system quality. The effect of psychological customization benefits from SNS quality is the strongest to customer 

satisfaction of all factors. To conclude, the results of this research can be the guideline when designing marketing strategies for airline 

customers and for traditional tourism customers who use SNS. 
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Ⅰ. 서  론

 

정보통신 기술의 발달로 인터넷 사용이 보편화 되

면서 사용자의 다양한 요구에 맞춘 서비스와 애플리

케이션 수요가 비약적으로 증가하였다[1]. 또한 웹 2.0

의 정착으로 참여와 개방을 통한 커뮤니티 서비스에 

대한 고객 수요가 확대되면서 소셜 네트워크 서비스

(SNS: Social Network Service) 시장이 급성장하고 있

다[2]. 따라서 한국의 싸이월드와 같이 SNS를 제공하

는 웹사이트의 인기는 현재 전 세계적인 증가추세이

다[3].

이러한 대중의 인기는 SNS 자체의 특성에 기인한다. 

즉, 시공간을 초월하여 사람들간의 네트워크가 형성되

고 유지되며 확장될 수 있도록 해주는 SNS만의 특징 때

문이라고 할 수 있겠다[4][5]. 소셜네트워크서비스는 기

존 검색서비스의 광고와 달리 차별화된 이용자의 특성

을 반영하므로 광고효과가 높으며, 소비자들과의 소통

으로 기업이미지가 향상되어 소셜네트워크 서비스의 

활용도가 높을 것으로 기대된다[6]. 상당수의 기업이 

SNS를 커뮤니케이션과 마케팅목적으로 활용하면서 점

차 고객서비스, 제품개발 등의 분야까지 SNS 사용도가 

증가하고 있다[7]. 

익스피디아에서 여행실태 및 동향을 조사한 결과, 

75%의 응답자가 페이스북, 트위터 등 SNS를 활용해 현

지정보를 수집하고 여행후기를 공유하는 것으로 조사

되었다[8]. 

항공사들은 이렇게 SNS 채널을 이용하여 각종 운항

정보, 항공관련 동영상 등을 제공하는 한편 견학, 사랑나

눔카페, 경품 이벤트를 진행하고 있다. 특히 SNS를 통하

여 항공사들은 고객의 눈높이에서 고객의 각종의견과 

질문에 대한 실시간 소통이 가능해짐에 따라 SNS 기능

의 중요성을 인식하게 되었다. 

따라서 본 연구에서는 항공사 SNS의 지속적인 사용

을 유도할 수 있는 방안을 제시하고 새로운 SNS 비즈니

스 모델 구축 및 마케팅 전략 수립에 유용한 가이드라인

을 제공하고자 한다. 세부적으로 항공사 SNS의 정보품

질, 관계혜택, 만족 등의 요인 간 영향관계를 분석하고자 

한다. 

Ⅱ. 이론적 고찰

2.1. 소셜네트워크서비스 품질

소셜네트워크서비스는 개인의 프로필을 구성하여 

개인들 간의 관계를 통해 형성된 연결을 공유하고, 그 연

결을 바탕으로 일어나는 개인들 간의 상호작용을 지원

하는 웹 기반의 서비스이다[9]. 이러한 소셜네트워크서

비스의 품질은 시스템품질, 정보품질, 서비스품질로 주

로 구분된다[10].

Seddon에 의하면 시스템품질은 정확한 정보를 생산

하고 의사소통을 할 수 있는 기술적인 성공을 의미한다. 

정보처리속도나 시스템의 하드웨어 및 네트워크와 관

련된 성능에 대한 사항들이 주로 시스템품질의 평가항

목들로 제시된다[11]. DeLone과 McLean은 시스템품질

을 사용자의 만족도에 영향을 미치는 핵심요인중 하나

로 보았다. 정보품질은 정보와 콘텐츠에 대한 품질을 의

미하며, 시스템이 생산한 정보품질을 우선적으로 측정

하였다[11][12]. 서비스품질은 고객의 욕구를 충족시킬 

수 있는 능력과 관련된 서비스 패키지의 총체를 의미한

다[13]. 

2.2. 관계혜택(Relational Benefit)

관계혜택은 고객이 서비스 제공자와의 관계를 유지

한 결과로 얻게 되는 혜택을 의미하며[14], 사회적 혜택, 

심리적 혜택, 고객화 혜택, 경제적 혜택 등의 네가지로 

분류한다. 사회적 혜택은 친밀감, 개인적 인지, 우정, 공

감대(rapport), 사회적 지원 등이 포함되며[15][16], 고객

과 종업원 개인간의 관계정도가 높은 서비스에서 나타

난다[14]. 심리적 혜택은 소비자가 서비스 제공자와의 

관계에서 가지게 되는 편안함 또는 안전하다는 느낌을 

의미하며[17], 불확실성을 줄이는데 초점을 둔 관계차원

으로서 고객의 위험지각을 감소시키는 역할을 한다[16]. 

고객화 혜택은 소비자와 기업이 장기적 관계를 가지게 

됨으로써 얻게 되는 혜택으로서[14], 서비스 제공자가 

고객개인에게 개별적으로 대우함으로써 고객이 얻는 

혜택을 말한다.  경제적 혜택은 소비자들이 기업과의 관

계를 개발함으로써 느끼는 경제적 이점을 의미한다[18]. 

경제적 혜택은 가격할인, 무료제공과 같은 금전적인 혜

택과 시간절약과 같은 비금전적인 혜택이 포함되어 있

다[19].
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변수명 설문지 구성 빈도 비율(%)

성별
남 95 46.3

여 110 53.7

연령

20세 이하 46 22.4

21세~30세 109 53.2

31세~40세 36 17.6

41세~50세 10 4.9

51세 이상 4 2.0

2.3. 고객만족(Satisfaction)

만족은 상품이나 서비스의 구매 또는 소비경험에 바

탕을 둔 총체적인 평가로, 고객이 지불한 대가에 충분한 

보상이 되었다고 인지하는 상태라 하였다[20]. Seddon은 

고객만족이란 정보시스템의 품질을 기초한 정보시스

템에 대한 사용자의 지각적이고 주관적인 평가라고 하

였다. 

Ⅲ. 연구방법

3.1. 연구모형

본 연구는 항공사의 소셜네트워크서비스 품질이 관

계혜택에 그리고 관계혜택이 만족에 미치는 영향을 검

증하기 위해 Delone과 McLean의 연구에서 제시한 시스

템품질, 정보품질, 서비스품질 등의 3가지를 SNS 품질

요인으로 제안하였다. 또한 관계혜택은 Gwinner 등의 

연구에서 제시한 사회적 혜택, 심리적 혜택, 고객화 혜

택, 경제적 혜택 등의 4가지로 제안하였다. 그리고 이 

변수들이 항공사 SNS를 사용하는 고객의 만족도에 어

떠한 영향을 미치는지에 대해 실증적으로 연구하고자 

한다.

그림 1. 연구모형
Fig. 1 Research Model

3.2. 가설설정

3.2.1. SNS 품질과 관계혜택

Park과 Kim은 온라인서점 구매고객 대상 연구에서 

서비스품질이 관계혜택에 유의한 영향을 미침을 밝혔

다[21]. Lai 등은 여행사웹사이트 서비스품질에 관한 연

구에서 관계혜택이 서비스품질과 만족사이에서 매개역

할을 한다고 하였다[22]. 따라서 다음과 같은 가설설정

이 가능할 것이다. 

가설1: SNS 품질은 관계혜택에 정(+)의 영향을 미칠 

것 이다.

3.2.2. 관계혜택과 고객만족

Gwinner 등은 관계혜택이 충성도, 긍정적 구전, 지속

적 관계 그리고 고객만족 등에 중요한 영향을 미칠 수 있

어 고객뿐만 아니라 기업에도 매우 중요하다고 하였다

[14]. Reynolds와 Baetty의 연구에서도 관계혜택은 고객

만족을 높이는 역할을 한다고 하였다[19]. 따라서 다음

과 같은 가설설정이 가능할 것이다.

가설2: 관계혜택은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다. 

3.3. 자료수집 및 검증방법

실증조사를 위한 표본은 국제공항에서 항공탑승객

으로 한정하였다. 설문지는 총 230부를 배포하였으며, 

회수된 설문지중 응답이 불성실하거나 다수문항에 응

답하지 않은 25부를 제외하고 총 205부의 설문지를 최종

분석에 사용하였다. 

인구통계적 분석, 신뢰성 및 타당성 분석, 구성개념들

간의 영향관계검증 등을 위하여 각각 빈도분석, 요인분

석, 회귀분석 등이 실시되었다. 분석에 사용된 통계패키

지는 SPSS WIN 18.0이다. 

Ⅳ. 분석결과

4.1. 인구통계학적 특성

설문조사결과, 조사대상자의 성별, 연령, 직업, SNS 

추천정보, SNS 정보공유자, 자주 이용하는 SNS, SNS 이

용횟수, SNS 1회 평균사용시간, 사용하는 항공사의 SNS 

종류 등에 대한 자료의 특성을 살펴보면 표 1과 같다.

표 1. 인구통계적 특성
Table. 1 Demographic Characteristic
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변수명 설문지 구성 빈도 비율(%)

직업

학생 92 44.9

전문직 23 11.2

회사원 40 19.5

공무원 3 1.5

자영업 30 14.6

서비스직 5 2.4

기타 12 5.9

SNS

추천

정보

TV/라디오 24 11.7

신문/전단지 7 3.4

유선인터넷 39 19.0

무선인터넷 113 55.1

주변의추천 19 9.3

기타 3 1.5

SNS

정보

공유자

혼자 46 22.4

가족친지 23 11.2

친구 100 48.8

직장동료 26 12.7

동호회 및 친목단체 8 3.9

기타 2 1.0

자주

이용

하는

SNS

싸이월드 36 17.6

페이스북 47 22.9

트위터 10 4.9

미투데이 4 2.0

카카오톡 73 35.6

마이피플 1 .5

블로그 11 5.4

네이버/다음 카페 20 9.8

유투브 3 1.5

SNS

이용 

횟수

매일 120 58.5

2일에 1회 25 12.2

3일에 1회 22 10.7

4일에 1회 24 11.7

기타 14 6.8

SNS1회 

평균

사용

시간

1시간 미만 91 44.4

1시간~2시간 55 26.8

2시간~3시간 24 11.7

3시간 이상 31 15.1

기타 4 2.0

항공사

SNS

이용

종류

한개 100 48.8

두개 65 31.7

세개 19 9.3

네 개 이상 14 6.8

기타 7 3.4

4.2. 신뢰성 및 타당성

측정항목에 대한 신뢰성과 타당성 검증을 위하여 신

뢰성 분석과 요인분석을 실시한 결과는 표 2와 같다. 신

뢰도 분석은 요인분석결과 변수들에 대하여 

Cronbach’s α값을 이용하였다. 요인분석은 주성분분석

에 의한 직각회전방법인 Varimax 회전방식을 사용하

였으며, 요인추출은 아이겐값이 1.0이상인 요인만을 

분석에 사용하였다. 분석결과에 의거하면, SNS품질은 

SNS정보서비스품질, SNS시스템품질 등 두 개의 요인

이 , 관계혜택은  심리/고객화 혜택, 사회적 혜택, 경제

적 혜택 등 3개의 요인이, 그리고 고객만족이 각각 요인

으로 추출되었다. 

표 2. 신뢰성 및 타당성 분석
Table. 2 Analysis of Reliability and Validity

요인
측정

항목
요인적재량

고유

치

분산

설명력

신뢰도

계수

 S

 N

 S

품

질

SNS

정보

서비

스

품질

SIQ1 .857 .083

4.683 46.829 .860

SIQ2 .792 .089

SIQ3 .790 .226

SIQ4 .722 .173

SIQ5 .699 .201

SIQ6 .641 .179

SNS

시스

템

품질

SQ1 .143 .910

2.022 20.216 .906
SQ2 .172 .878

SQ3 .200 .857

SQ4 .200 .816

관

계

혜

택

심리/

고객

화 

혜택

PB1 .854 .021 .186

5.432 49.381 .860

PB2 .780 .199 .150

PB3 .746 .212 .289

PB4 .646 .400 .192

PB5 .628 .443 .196

사회

적

혜택

SB1 .111 .875 .065

1.343 12.214 .849SB2 .289 .809 .174

SB3 .233 .779 286

경제

적

혜택

EB1 .171 .102 .897

1.178 10.712 .833EB2 .203 .159 .836

EB3 .364 .301 .681

고객

만족

S1 .916

2.484 82.787 .896S2 .909

S3 .905
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4.3. 연구가설 검증

가설 1인 소셜네트워크서비스 품질은 관계혜택에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다라는 가설을 검증하고자 다중

회귀분석을 실시하였다. 검증결과, SNS품질은 관계혜

택에 유의수준 5% 범위내에서 유의한 것으로 나타났다. 

따라서 가설 1은 채택되었다.

표 3. SNS품질과 관계혜택의 관계분석
Table. 3 The Analysis on Relation between SNS 

Quality and Relational Benefit

종
속
변
수

독립
변수

비표준화 
계수

표준화 
계수

t
유의
확률

B
표준
오차

베타

심
리
고
객
화
혜
택

상수 1.271 .308 - 4.121 .000

정보
서비스
품질

.447 .067 .413 6.698 .000**

시스템
품질

.253 .053 .295 4.792 .000**

R2=.355, 수정된R2=.349, F=55.637, P=.000

사
회
적
혜
택

상수 1.715 .368 - 4.658 .000

정보 
서비스
품질

.336 .080 .285 4.212 .000**

시스템
품질

.257 .063 .276 4.073 .000**

R2=.221, 수정된R2=.213, F=28.594, P=.000

경
제
적
혜
택

상수 2.111 .377 - 5.606 .000

정보
서비스
품질

.371 .081 .321 4.560 .000**

시스템
품질

.129 .064 .141 2.000 .047*

R2=.159, 수정된R2=.151, F=19.091, P=.000

0.01<*p<0.05, **p<0.01

가설 2인 관계혜택은 고객만족에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다라는 가설을 검증하고자 다중회귀분석을 

실시한 결과, 사회적 혜택, 심리/고객화 혜택은 유의수

준 5% 범위내에서 유의한 것으로 나타났다. 그러나 경

제적 혜택은 고객만족에 유의한 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다. 따라서 가설 2는 부분적으로 채택되

었다. 

표 4. 관계혜택과 고객만족의 관계분석
Table. 4 The Analysis on Relation between Relational 

Benefit and Satisfaction

종속
변수

독립변수

비표준화 
계수

표준화 
계수

t
유의
확률

B
표준오
차

베타

고객
만족

(상수) 1.328 .301 - 4.417 .000

사회적혜택 .175 .065 .182 2.689 .008**

심리/고객화
혜택

.450 .076 .432 5.916 .000**

경제적혜택 .095 .067 .097 1.423 .156

R2=.378 수정된R2=.369, F=40.701, P=.000

0.01<*p<0.05, **p<0.01

Ⅴ. 결  론

본 연구에서는 소셜네트워크서비스 품질이 관계혜

택, 만족에 미치는 영향관계를 분석하였다. 제시한 연구

가설에 대한 실증분석의 결과를 요약하면 표 5와 같다.

표 5. 연구가설 검증결과 
Table. 5 Summery of Hypothesis Verification

가설 독립변수 종속변수 결과

가설
1

 S
N
S
품
질

시스템품질

사회적혜택 채택

심리/고객화혜택 채택

경제적혜택 채택

정보서비스 
품질

사회적혜택 채택

심리/고객화혜택 채택

경제적혜택 채택

가설
2

관계
혜택

사회적혜택 고객만족 채택

심리/고객화혜택 고객만족 채택

경제적혜택 고객만족 기각

첫째, 소셜네트워크서비스 품질과 관계혜택의 구성

개념에 대한 탐색적 요인분석결과, 소셜네트워크서비

스 품질은 정보서비스품질, 시스템품질 등의 2개 차원으

로 구분되었다. 관계해택은 사회적 혜택, 심리/고객화 

혜택, 경제적 혜택의 3개의 차원으로 구분되었다. 둘째, 
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석 결과에 의하면, 시스템품질과 정보서비스품질은 공

히 사회적 혜택, 심리/고객화 혜택, 경제적 혜택 등에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 김

광지[23]의 서비스 품질이 관계혜택에 유의한 영향을 준

다는 선행연구결과와 부분적으로 일치하는 것이다. 셋

째, 관계혜택이 고객만족에 미치는 영향관계 분석결과, 

사회적 혜택과 심리/고객화 혜택은 고객만족에 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 경제적 혜택은 고

객만족에 미치는 영향이 유의적이지 않은 것으로 나타

났다. 

이상과 같은 실증분석결과에 의하면, 항공사 SNS의 

품질(시스템품질, 정보품질, 서비스품질) 수준이 향상

될수록 고객은 관계혜택(사회적 혜택, 심리적 혜택, 고

객화 혜택, 경제적 혜택)을 보다 긍정적으로 느끼는 것

으로 나타났다. 그리고 관계혜택은 경제적 혜택을 제외

한 모든 요인이 고객의 만족에 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 즉, 선행 연구[23]의 연구결과와 유사하게 사용

자가 특정 품질과 관계혜택에 대해 만족한다면 이것은 

행동의도인 사용하려는 의도가 생성될 것이라는 추론

이 가능할 것이다. 

이러한 연구결과는 오프라인 및 온라인에서 이루어

진 선행연구들 분석결과와 일치성이 높음을 알 수 있었

다. 반면에 경제적 혜택이 고객만족에 유의적 영향을 미

치지 않는 것은 항공사 SNS를 통한 거래가 아직은 초기

단계이기 때문인 것으로 추측된다. 항공사 SNS의 상거

래가 활성화되기 위하여 이 부분에 대한 심층연구가 향

후 이루어져야 할 것이다. 

품질과 관계혜택 그리고 고객만족간의 관계를 규명

함에 있어 항공사 SNS 및 항공사 고객을 실증분석대상

으로 한 최초의 연구라는 점을 본 연구의 학문적 기여로 

지적할 수 있겠다. 세부적으로 소셜네트워크서비스에 

관한 다수의 선행연구들을 기저로 하여 본 연구의 이론

적 배경을 구축함으로써 본 연구의 이론적 객관성을 증

진하고자 하였다. 항공사 및 항공사 고객을 연구대상으

로 함으로써 관광분야 그리고 서비스분야에 대한 실증

분석의 객관성이 다소 미약함을 지적할 수 있겠다. 차후 

연구에서는 일반관광분야 및 서비스 전반 분야로 연구

대상을 확대한 분석이 요구된다. 
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