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요  약  본 연구는 호텔기업의 종사원을 연구대상으로 하여, 소셜네트워크서비스(SNS) 품질의 중요도를 분석함으로
써 향후 호텔기업 소셜네트워크서비스의 효율성 증대에 기여하고자 함을 목적으로 한다. 선행연구에 의거하여 호텔기
업의 SNS 품질요인을 소셜네트워크서비스 정보품질, 시스템품질, 서비스품질, 인터페이스품질, 감성품질 등으로 분류
하였다. 계층적 의사결정방법(AHP)을 이용한 실증분석결과에 의하면, 중요도 측정결과로서 감성품질영역이 상대적으
로 가장 주요한 요인으로 도출되었으며, 인터페이스품질, 시스템품질, 정보품질, 서비스품질 등의 순으로 중요도가 높
은 것으로 나타났다.

Abstract  This study is focused on analyzing the quality importance of hotel SNS(social network service). And 
by reviewing precedent papers and references regarding concept and quality factors about SNS in hotel industry, 
it drew proper criteria to select priorities and evaluate hotel SNS quality using AHP. The important factors 
based upon related theories are suggested in this paper such as information quality, system quality, service 
quality, interface quality and emotional quality. The survey for empirical study was executed with hotel 
employees and total 149 questionnaires were used for this study. We used AHP for statistical analysis, As the 
results, the most important factor is emotional quality factor and the next is interface quality factor. 
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1. 서론

최근 스마트폰의 보급과 함께 소셜네트워크서비스
(SNS: Social Network Service)를 활용한 다양한 커뮤니
케이션을 통한 지식과 정보의 소통이 우리사회의 트랜드
로 자리잡아가고 있다. 2011년 기준 모바일 기기를 활용
하여 페이스북 등의 소셜네트워크서비스를 이용하는 사
용자가 5억 5천만명에 이를 것으로 전망되며 5년 후인 
2016년에는 서비스 이용자가 무려 17억명에 달할 것으로 

예상하고 있다[1]. 이러한 폭발적인 사용자의 증가는 다
양한 채널을 통한 신속한 정보 획득 능력이 개인의 사회
적인 능력과 직결되는 현대 사회의 특징을 보여주고 있다. 

더불어 개인 및 기업, 공공기관 등 어디에서든 첨단소
통의 도구로서 집단지성을 가능하게 하는 소셜네트워크 
서비스[2]는 다수와 소통할 수 있는 대표적인 커뮤니케이
션 도구로 활용되고 있다[3]. 정보기술의 발달로 상기와 
같은 기능이 가능한 소셜네트워크서비스는 새로운 기업
의 경영수단으로 급부상하고 있다. 특히 기업의 측면에서 
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고객과의 직접적인 상호작용을 가능하게 하는 소셜네트
워크서비스는 마케팅, 홍보, 고객과의 소통도구 등으로 
사용됨으로써 고객서비스, 고객참여, 고객관계관리, 기업
사회책임 등 다양한 측면에서 고객과의 상호작용을 통한 
감성적 마케팅이 가능함을 보여준다[4]. 

한편 대부분의 상품이 생산과 판매가 동시에 이루어지
는 반면에 상품재고가 불가능하여 판매기회의 상실은 곧 
손실로 이어지는 산업적 특성때문에 관광산업에서의 마
케팅은 중요시되며, 특히 고객관련 사항은 더욱 강조되는 
경영분야이다. 산업비중이 높은 호텔기업은 상기와 같은 
관점에서 ICT가 융합된 스마트폰을 통한 소셜네트워크
서비스에 대한 관심은 고조되고 있는 반면 아직 도입실
적 및 학문적 연구는 미약하다. 지식정보화사회에서 기업
의 지속가능한 경쟁우위의 원천인 지식경영활동은 구성
원(본 연구에서는 호텔종사원에 해당됨)의 지식을 효과
적으로 공유하고 창출함으로써 경쟁력을 높이는 일련의 
활동으로 정의되고 있다[5]. 이와 같은 시대적 환경에 대
응하여 호텔 고객서비스를 위한 종사원의 지식공유와 지
식창출과 같은 지식기반 경영활동은 호텔조직의 전략적 
차원에서 핵심적인 기능으로 간주되고 있다. 이러한 관점
에서 소셜네트워크서비스의 운영 및 활용의 주체이자 제
공자가 될 수 있는 호텔종사원 관점의 연구는 향후 대고
객서비스에 보다 실제적이고, 적용가능성이 높아질 수 있
는 지식기반 호텔기업 소셜네트워크서비스 구축의 시작
이라고 판단된다. 참고로 본 연구에서 지식기반 ICT 융
합이란 종사원의 지식 그리고 스마트폰과 같은 ICT의 융
합을 의미한다[6].

따라서 본 연구의 목적은 호텔종사원이 인지하는 소셜
네트워크서비스의 품질중요도를 분석하는 것이다. 부언
한다면, 본 연구는 호텔종사원의 관점에서 스마트폰과 같
은 ICT방법을 통한 소셜네트워크서비스의 품질 중요도
를 상대적으로 분석함으로써 지식기반 ICT 융합을 통한 
소셜네트워크서비스의 구축을 도모하고자 한다. 지식기
반 서비스 제공자인 호텔 종사원의 관점에서 현재 초기
단계인 호텔 소셜네트워크서비스 품질의 중요도를 절대
평가가 아닌 상대적 중요도로 파악함은 향후 고객관점의 
연구와 더불어 보다 효율적인 서비스 구축 및 제공이 가
능해질 것으로 기대된다. 

2. 이론적 배경

2.1 소셜네트워크서비스(Social Network Service)

소셜네트워크서비스는 인터넷을 기반으로 사람과 사
람을 연결하고 정보공유, 인맥관리, 자기표현 등을 통해 

타인과의 관계를 관리하는 서비스를 의미한다[7]. 또한 
소셜네트워크서비스는 타인과의 인맥 형성 및 관리를 할 
수 있는 도구이자, 관계를 기반으로 사람들이 참여하여 
정보나 콘텐츠를 생산, 공유, 소비하는 공간으로 진화하
고 있으며, 소통의 기반이 되며 실질적 경영에 도움이 되
는 환경으로 발전되고 있다[8]. 또한 산업의 정보화를 위
해 오프라인 산업에 종사하는 구성원들이 온라인 커뮤니
티에 참여할 때 최적의 커뮤니티 서비스를 제공하도록 
하는 산업정보 교류도 활성화 되고 있다[9].

관광분야에서의 현황을 보면 하나투어가 국내 여행업
계 최초로 소셜네트워크서비스와 일반 모바일의 
MMS(multi-media message service)를 연동한 새로운 시
스템 및 블로그 기반 미디어 서비스를 선보였다. 특히 국
내 여행업계 최초로 시도된 데일리 스팟(Daily Spots)은 
트위터와 일반 모바일의 MMS를 연동한 서비스로 세계 
각지의 다양한 정보를 묻고 답하는 식으로 서비스에 참
여, 급변하는 지구촌 현지정보를 실시간으로 확인해 볼 
수 있어 업데이트가 어려운 두툼한 여행책자를 대신해 
전 세계 어디서든 생생한 정보를 쉽게 접할 수 있다[10].

관광산업에서 소셜네트워크서비스 현황을 살펴보면, 
트위터의 확산속도에 비해 여행업계의 페이스북 진출은 
미미한 것으로 나타났다. 가장 활성화된 곳은 1만명 이상
의 팬을 보유한 대한항공과 아시아나 항공 등 두 곳에 불
과하며, 하나투어와 모두투어도 페이스북을 개설해두었
으나 팬 숫자는 다소 적은 실정이다[11]. 호텔기업의 경
우 호텔운영에 필요한 마케팅도구로 관심이 고조되면서 
국내 관광호텔 체인브랜드인 베니키아는 호텔종사원을 
대상으로 한 모바일 소셜네트워크서비스 활용방안 교육
을 실시하였다[12]. 그러나 실제구현에 있어서는 아직 초
기단계인 것으로 판단된다.

2.2 소셜네트워크서비스 품질(Social Network 

Service Quality)

소셜네트워크서비스 품질 요인에 관한 연구로서 서우
종 등[13]은 사용자의 관점에서 정보품질, 시스템품질, 서
비스품질, 인터페이스품질, 감성품질, 저작환경품질 등의 
세부요인을 고려하였다. 이지원 등[14]은 소셜네트워크서
비스의 콘텐츠정보품질로서 전문성, 적시성, 신뢰성, 동
의성, 유희성 등을 구성요인으로 채택하였다. 고훈석 등
[15]은 소셜네트워크서비스 품질요인으로서 서비스, 정
보, 시스템 그리고 사회성, 감정 등을 포함함으로써 기술
적 측면과 더불어 사회적 측면을 요인으로 거론하였다. 

관광분야에서는 외식기업, 컨벤션, 항공사, 호텔기업 
등을 대상으로 한 소셜네트워크서비스 품질에 관한 선행
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연구가 소수 발견되지만 고객인 관광객관점의 분석이 대
부분이다. 살펴보면, 먼저 외식기업관련 소셜네트워크서
비스 품질에 대한 연구로서 안대희 등[16]은 정보, 시스
템, 서비스 등을 품질요인으로 선정하여 브랜드명성, 품
질만족, 구매의도 등과 같은 변수와의 관계를 연구 분석
하였다. 또한 박지영[17]은 컨벤션관련 소셜네트워크서비
스 품질로서 정보, 시스템, 서비스, 사회적 영향 등의 세
부요인을 고려하여 관광객관점에서의 만족도와 재이용의
도를 조명하였다. 항공사관련 소셜네트워크서비스 품질
에 관한 연구로서 장지훈[18]은 항공사의 스마트폰 적용 
서비스품질에 대하여 고객차원에서 고객만족과 재사용의
도를 분석하였다. 김동준 등[19]은 호텔기업의 소셜네트
워크품질에 관한 연구에서 제공하는 정보의 이해, 업데이
트, 정보의 구조화, 정보의 정확성과 신뢰성, 웹사이트 카
테고리 지원 등 전체적인 정보의 품질정도가 이용 고객
들의 만족에 유의한 영향을 미치고 있음을 밝혔다. 

이상의 선행연구와 더불어 연구범위를 다양화한다는 
차원에서 ICT관련 품질연구를 살펴보면 다음과 같다. 
Agawal 등[20]은 정보시스템품질 연구에서 인터페이스
품질, 시스템품질, 감성품질로 구분하였다. Cao 등[21]은 
품질요인으로 시스템품질은 반응성, 정보품질은  정확성, 
서비스품질은 공감성, 신뢰감으로 구분하였다. Novak 등
[22]은 웹사이트의 품질에 관한 연구에서 정보품질을 결
정하는 주요 차원으로 감성, 의욕, 제어, 몰입도, 환기도, 
상호반응, 관여도, 재미 등을 제시하였다. Lee 등[23]은 
웹사이트의 정보품질요인으로서 신뢰성, 적시성, 이해도 
등의 요인을 그리고 시스템품질요인로서 네비게이션, 반
응시간, 개인화, 보안성 등의 요인 등을 각각 변수로 사용
하였다. Kim 등[24]은 품질요인으로 상호작용, 신뢰도, 
반응성, 몰입, 일관성 등의 요인으로 분류하였다. De 
Wulf 등[25]의 웹사이트 컨텐츠 품질에 관한 연구에서는 
주요 요인으로 신뢰성, 적시성, 관련성을 제시하였고, 기
술적 품질 요인으로는 향상도와 안정성을 제시하였다. 천
덕희 등[26]은 e-서비스품질의 구성요인중에서 반응성, 
보안성, 신뢰성이 고객의 만족과 신뢰에 영향을 미치는 
것을 입증하였다. 김두경 등[27]은 관광웹사이트 평가차
원을 정보품질, 시스템품질, 서비스품질, 흥미품질로 구
분하고 이에 대한 사용자들의 만족에 미치는 영향을 설
명하였다. 

정삼권 등[28]의 관광산업의 정보시스템품질에 관한 
연구에서 관광산업의 정보시스템 품질이 사용자 만족과 
업무성과에 대한 영향관계를 분석한 결과, 정보, 시스템, 
서비스, 파트너쉽 등의 모든 요인이 유의한 것으로 나타
났다. 호텔정보시스템품질에 관한 박희석[29]의 연구에서
도 호텔정보시스템의 품질이 사용자의 가치와 만족에 유

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 관광산업에서 정보
시스템은 기업간의 경쟁우위를 가지며 경영성과에 영향
을 주는 중요한 부분[30]이므로, 이와 관련하여 그 품질
에 관한 연구인 소셜네트워크서비스품질의 중요도를 파
악하는 것은 기업의 효율적인 활용방안을 제시하는데 필
요할 것이다. 

  

3. 연구설계 및 방법

3.1 연구모형

본 연구의 목적은 지식공유 및 지식창출 등 호텔기업
의 지식경영활동의 선도역할을 하는 호텔종사원를 대상
으로 하여 호텔기업의 소셜네트워크서비스의 품질요인중
에서 어떠한 요인을 상대적으로 중시할 것인가를 분석하
고자 함이다. 이러한 목적달성을 위하여 본 연구에서는 
호텔기업의 소셜네트워크서비스 품질의 계층구조를 파악
하고자 한다. 따라서 앞서 이론적 배경에서 논의된 선행 
연구들을 근거로 한 연구모형으로서 계층구조를 제시하
면 Fig. 1과 같다. 

[Fig. 1] Hierarchical Structure of Hotel Social Network 

Service Quality 

3.2 변수의 조작적 정의

소셜네트워크서비스 중요도의 설문지 구성을 위한 측
정변수로서 정보품질 3문항(신뢰성, 정확성, 용이성), 시
스템품질 3문항(효율성, 안정성, 근접성), 서비스품질 3문
항(반응성, 확신성, 관심도), 인터페이스품질 3문항(호환
성, 외관, 맞춤화), 감성품질 3문항(몰입, 유희성, 상호작
용) 등에 대한 중요도를 표시하도록 구성하였다. 각 측정
항목에 대한 중요도 측정은 1(절대적으로 중요함)부터 시
작하여 중간인  9(동등하게 중요함) 그리고 17(절대적으
로 중요함)까지로서 1에서 17까지의 정도측정을 하였다. 
측정변수에 대한 조작적 정의 및 관련 근거 선행연구에 
대한 내용을 세부적으로 요약하면 Table 1과 같다. 
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연구변수 조작적 정의 관련 
선행연구

정
보
품
질

신뢰성 SNS에서 제공하는 정보의 신뢰도 정도

[14,23,31]정확성 SNS에서 제공하는 정보의 정확도 정도

용이성원하는 정보검색을 쉽게 이용할 수 있
는 정도

시
스
템
품
질

효율성접속하는데 신속하거나 지연없는 정도

[21,24,25]
안정성 SNS를 사용하는데 있어 오류나 다운 

없이 일관되게 작동하는 정도 

접근성검색사이트를 입력하여 SNS를 찾는데 
걸리는 시간 정도

서
비
스
품
질

반응성 SNS 사용자의 문의사항에 신속히 대처
하는 정도

[21,26]확신성 SNS에서 제공하는 서비스에 대해 고객
이 느끼는 심리적 안정감 정도

관심도 SNS 이용자들이 감정적으로 느끼는 즐
거움 정도

인
터
페
이
스
품
질

호환성다양한 환경(모바일,PC등)에서 SNS를 
이용할 수 있도록 지원하는 정도

[13,23]외  관 SNS의 폰트, 이미지, 레이아웃 등이 보
기 좋게 잘 설계된 정도

맞춤화 SNS 콘텐츠와 인터페이스를 사용자가 
원하는 대로 설정할 수 있는 정도

감
성
품
질

몰  입 SNS 이용 중에 정신적으로 몰입하는 
정도

[20,22,32]유희성 SNS 사용자를 즐겁게 만드는 정도
상호
작용

SNS가 사용자간에 상호작용하거나 지
식 공유할 수 있는 정도 변수

명
설문지 
구성 빈도 비율

(%)

변수
명

설문지 
구성 빈도 비율

(%)

성별 남 87 58.4

학력

중(재)졸 
이하 0 0

여 62 41.6 고(재)졸 10 6.7

연령

20세이하 3 2.0 대(재)졸 128 85.9

21세~30세 74 49.7
대학원(재)

졸이상 11 7.4

31세~40세 51 34.2

호텔 
재직 
기간

2년미만 35 23.5

41세~50세 18 12.1 2~5년 37 24.8

51세 이상 3 2.0 6년~10년 41 27.5

직위

사원 /캡틴 67 45.0 11년~15년 21 14.1

주임 31 20.8 15년이상 15 10.1

계장 /대리 29 19.5

근무 
부서

객실부 41 27.5

과장 12 8.1
식음료 /

연회부 69 46.3

차장/부장 9 6.0 조리부 16 10.7

상무/이사 1 .7
마케팅부 /

예약부 17 11.4

등급 특1급 113 75.8 시설부
/관리부 6 4.0특2급 36 24.2

[Table 1] Operational Definitions of the Variables 

3.3 자료수집 및 검증방법

소셜네트워크서비스의 지식기반 ICT융합을 목적으로 
하는 본 연구는 호텔기업의 지식기반연구방법의 일환으
로서 지식 축적된 호텔기업의 종사원을 연구대상으로 선
정하였다. 왜냐하면 호텔종사원은 앞서 거론하였듯이 지
식경영활동의 선도적 역할을 수행하고 있으므로 정보제
공차원에서 소셜네트워크서비스 요인들중에서 어떠한 요
인들이 고객서비스로서 중요한지를 보다 정확하게 응답
할 수 있을 것으로 판단되기 때문이다. 또한 호텔종사원
은 고객과 가까이 그리고 빈번하게 고객과 접촉하므로 
서비스 제공자중에서는 가장 고객에 대한 지식이 많을 
것으로 판단되기 때문이다. 따라서 관광관련 소셜네트워
크서비스를 경험한 호텔종사원을 설문조사대상자로 선정
함으로써 연구결과의 정확도를 높이고자 하였다. 조사 설
문지는 전체 180부를 배부하여 160부가 회수 되었고, 회
수된 설문지 중 응답에 일관성이 없는 11부를 제외한 
149부를 최종 분석에 사용하였다. 

분석방법으로는 AHP(Analytic Hiearchy Process)기법
을 활용하였다. AHP(Analytic Hierarchy Process: 계층적 
의사결정 방법)는 Satty가 1971년 제안한 기법으로, 해결
해야 할 문제를 몇 개의 계층으로 구조를 구성한 후 분석
과정을 통해 상대적 우선순위를 정하는 것을 의미한다
[33]. AHP 분석방법의 가장 큰 특징은 문제를 구성하는 
다양한 평가요소들을 주요요소와 세부요소들로 나누어 
계층화하고, 계층별 요소들에 대한 상대비교를 통해 요소
들의 상대적 중요도를 도출하는데 있다[34]. 관광분야에
서의 AHP 연구는 평가, 선택, 예측을 위한 의사결정대안
의 우선순위결정과 관련된 문제에 주로 이용되고 있으며, 
그 유용성이 인정되고 있는 방법으로 볼 수 있다[35]. 분
석프로그램은 Expert Choice 2000 AHP 전용 소프트웨어 
패키지를 사용하여 계층적 분석을 실시하였으며, 인구통
계학적 분석은 SPSS 프로그램의 최신버전을 사용하여 
빈도분석을 실시하였다.  

4. 분석결과

4.1 인구통계적 특성

조사대상자의 성별, 연령, 학력 및 호텔재직기간 및 근
무부서 등에 대한 자료의 특성을 살펴보면 Table 2와 같다. 

[Table 2] Demographic Characteristics
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평가영역 상대적
중요도

평가영역별
평가요소 
우선순위

복합가
중치

전체평가 
요소 

우선순위

감성 
품질

유희성 0.414 1 0.133 1

몰입 0.338 2 0.109 3

상호작용 0.248 3 0.080 4

인터페
이스 
품질

외관 0.484 1 0.116 2

맞춤화 0.323 2 0.077 5

호환성 0.193 3 0.046 10

시스템
품질

근접성 0.372 1 0.063 7

안정성 0.361 2 0.061 8

효율성 0.267 3 0.045 11

정보 
품질

용이성 0.459 1 0.065 6

정확성 0.313 2 0.045 11

신뢰성 0.228 3 0.032 15

서비스
품질

확신성 0.355 1 0.048 9

관심도 0.378 2 0.045 11

반응성 0.267 3 0.034 14

4.2 평가역역 및 평가요소의 결과

4.2.1 평가영역의 결과

호텔기업의 소셜네트워크서비스 품질의 감성품질, 인
터페이스품질, 시스템품질, 정보품질, 서비스품질 등의 5
가지 평가영역에 대한 상대적 중요도 및 우선순위의 측
정결과는 Table 3과 같다. 2계층인 평가영역에서의 중요
도 측정결과는 감성품질영역이 0.322로 상대적 중요도가 
가장 높게 나타났으며, 인터페이스품질영역이 0.239로 두 
번째, 그리고 시스템품질영역이 0.168로 세 번째로 높게 
나타났다. 네 번째가 정보품질영역으로 가중치가 0.142로 
나타났으며, 서비스품질영역이 가장 낮은 가중치 0.128로 
나타났다.

[Table 3] Importance and Priority for Evaluating Hotel 

Industry SNS Quality by Fields

평가 
영역

감성 
품질

인터페이스
품질

시스템 
품질

정보 
품질

서비스 
품질

상대적 
중요도 0.322 0.239 0.168 0.142 0.128

우선순위 1 2 3 4 5

4.2.2 평가요소의 결과

호텔기업 소셜네트워크서비스 품질의 감성품질, 인터
페이스품질, 시스템품질, 정보품질, 서비스품질 등의 5가
지 평가영역에 대한 평가요소의 상대적 중요도와 우선순
위의 측정결과는 Table 4와 같다. 감성품질의 평가요소에 
대한 상대적 중요도와 우선순위는 유희성(0.414), 몰입
(0.338), 상호작용(0.248)의 순서로 나타났으며, 인터페이
스품질 영역에서의 평가요소에 대한 상대적 중요도와 우
선순위는 외관(0.484), 맞춤화(0.323), 호환성(0.193)의 순
으로 나타났다. 시스템품질영역에서의 평가요소에 대한 
상대적 중요도와 우선순위는 근접성(0.372), 안정성(0.361), 
용이성(0.267)의 순서로 나타났으며, 정보품질영역에서는 
용이성(0.459), 정확성(0.313), 신뢰성(0.228) 순으로 나타
났다. 또한 서비스품질 영역은 확신성(0.355), 관심도
(0.378), 반응성(0.267)의 순으로 나타났다. 

[Table 4] Importance and Priority for Evaluating Hotel 

Industry SNS Quality by Factors

Fig. 2는 호텔기업의 소셜네트워크서비스 품질 각각의 
평가영역과 평가요소별 전체에 대한 복합 가중치와 전체
평가요소의 우선순위를 제시한 것이다. 

[Fig. 2] The Whole Evaluation Factor Order of Priority of 

Hotel Industry SNS Quality

전체평가요소별 우선순위에서 감성품질영역의 유희성
(0.133)이 1위를 차지하였다. 인터페이스품질영역의 외관
(0.116)이 전체평가요소별 우선순위에서 2위를 차지하였
으며, 감성품질영역의 몰입(0.109)이 3위, 상호작용(0.080)이 
4위를 차지하였다.

인테페이스품질영역의 맞춤화(0.077)가 5위, 정보품질
영역의 용이성(0.065)이 6위, 시스템품질영역에의 근접성
(0.063)과 안정성(0.061)이 각각 7위, 8위를 차지하였다.

서비스품질영역의 확신성(0.048)이 전체평가요소별 우
선순위에서 9위를 차지하였고, 인터페이스 품질영역의 
호환성(0.046)이 10위를 차지하였다. 

시스템품질의 효율성(0.045), 정보품질의 정확성(0.045), 
서비스품질의 관심도(0.045)가 전체평가요소별 우선순위
에서 각각 11위를 차지하였으며, 신뢰성(0.032)이 15위를 
차지하였다. 
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5. 결론

본 연구는 호텔기업의 소셜네트워크서비스 품질의 중
요도를 파악하기 위하여 AHP를 이용하여 조사하였다. 
호텔기업 소셜네트워크서비스 품질요인의 상대적 중요도
와 우선순위를 측정한 결과 나타난 주요특징은 다음과 
같다. 

첫째, 2계층인 평가영역에서의 중요도 측정결과는 감
성품질영역의 상대적 중요도가 가장 높게 나타났으며, 그 
다음이 인터페이스품질영역, 시스템품질영역, 정보품질
영역, 그리고 서비스품질영역의 순으로 나타났다. 이러한 
결과는 소셜네트워크서비스에서도 쉽게 몰입할 수 있고, 
즐겁고 또한 동시에 성호작용 할 수 있는 것을 고객들이 
중요하게 생각하고 있다는 것을 알 수 있다. 실제적으로 
감성품질영역은 가상커뮤니티를 대상으로 연구한 Koh 
등[32]의 연구결과에서도 사용자의 태도에 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타난 결과와도 유사하며, 또한 사용
자는 인간관계의 구축을 위하여 관계를 맺고, 상호작용하
여 감성적인 욕구를 충족시키고자 하는 것과 일맥상통한
다고 할 수 있다[36].

둘째, 호텔기업의 소셜네트워크서비스 품질 15개의 전
체평가요소 우선순위에서 감성품질의 유희성이 1위를 차
지하였으며, 몰입, 상호작용이 각각 3위, 4위를 차지하였
다. 이는 호텔 종사원들이 호텔기업의 소셜네트워크서비
스 품질의 중요도에 있어 감성품질영역을 중시함을 알 
수 있었으며, 특히 유희성은 전체평가요소별 우선순위에
서 가장 높게 나타났다. 이러한 결과는 서우종 등[13]의 
연구 결과를 지지하는 것이다. 즉, 서우종 등의 연구에서
도 재미, 몰입, 상호작용이 사용자의 만족에 있어서 가장 
많은 영향을 주는 요인으로 나타나 매우 중요한 평가요
소임을 알 수 있다. 

셋째, 인터페이스 품질영역의 외관과 맞춤화는 전체평
가 요소별 우선순위에서 각각 2위와 5위로 나타나 콘텐
츠의 이미지나 레이아웃 등 인터페이스 품질 역시 중요
한 평가요소임을 알 수 있다. 

넷째, 정보품질영역은 정확성과 신뢰성이 각각 11위, 
15위로 나타났으며, 서비스품질영역은 관심도와 반응성
이 각각 11위, 14위로 나타나 다른 요소들에 비하여 중요
도가 다소 미약한 평가요소임을 알 수 있다. 이러한 결과
는 일반 인터넷의 정보와 달리 소셜네트워크상의 정보는 
기업에서 의도적으로 제공하는 서비스가 많음에 기인하
는 것으로 판단된다. 

이상과 같은 실증분석결과, 호텔분야의 소셜네트워크
서비스에 있어서 특히 유희성, 몰입, 외관, 상호작용 등에 
대한 중요도가 높은 것으로 나타났다. 즉, 서비스 사용시 

즐거움과 가독성을 증진시킴으로써 서비스에 대한 몰입
을 유도해야 할 것이며, 또한 이러한 환경하에서 지식공
유가 원활이 이루어져한다는 해석이 가능할 것이다. 따라
서 향후 호텔을 포함한 관광분야의 소셜네트워크서비스 
개발시 기술적면에서도 이러한 사항을 고려해야 함을 발
견하였다. 그러나 본 연구는 다음과 같은 한계점과 문제
점이 있어 해석상에 주의가 필요하다. 첫째, 본 연구는 호
텔종사원을 대상으로 자료를 수집하였기에 대다수의 실
증연구가 갖는 한계점으로서 일반화가 어렵다는 것이다. 
둘째, 선행연구를 통하여 평가영역 및 평가요소를 도출하
였으나 호텔 종사원을 대상으로 하였기에 전문가 혹은 
일반사용자와 같은 다른 평가영역에서는 그 결과도 달라
질 수 있다는 것이다. 따라서 전문가와 일반사용자를 대
상으로 한 연구가 향후 요구되는 바이다.
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