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초   록

뉴미디어 시대의 새로운 혁신기술로 IPTV를 들 수 있다. IPTV는 텔레비전과 인터넷이 융

합된 뉴미디어로 TV기능을 가지면서도 인터넷에 접속하여 정보 검색, 게임, 영화, 홈쇼핑, 
홈뱅킹 등 포털 서비스를 받을 수 있는 차세대 TV이다. 이러한 혁신기술들의 채택과 사용에 

서비스 품질은 중요한 영향을 미친다. IPTV는 일반 TV와 달리 기술적 제약 때문에 서비스 

품질보다 체감 품질이 더욱 중요시 된다. 체감 품질은 사용자가 본원적으로 경험하고 인지하
는 품질로 최종 사용자를 대상으로 시험하고 측정하는 품질이다. 본 연구는 IPTV의 체감 품

질 측정 방법론을 제안하는 것이 목적이다. 탐색적 방법을 사용하여 체감 품질에 영향을 미

치는 요인을 발견하고 사용자 테스트라는 실험적 방법을 사용하여 체감 품질을 측정한다. 우
리는 요인분석을 통하여 9개의 체감 품질 요인(그래픽, 화질, 정확성, 접근도구, 콘텐츠의 질, 

사용성, 보안성, 성능)을 발견하였다. IPTV 서비스 제공자를 대상으로 측정한 체감 품질 점

수는 화질, 그래픽, 콘텐츠의 질을 제외하고는 전반적으로 높지 않아 개선이 요구된다.

ABSTRACT

IPTV(Internet Protocol Television) is an innovation technology to lead the new media age. 

Internet protocol television (IPTV) is a next generation television converged with the Internet 
which are delivered portal services such as information search, games, movies, home shopping 

and banking. Generally, service quality affects to adopt or use these technologies. Quality of 

experience (QoE) is more issue to be considered than service quality because of the techno-
logical restriction and limitation that IPTV is accessed by the Internet. The QoE is defined as 

the cognitive and experienced quality measured with users through an experiment and is con-

ceptually related to service quality. The objective of this paper is to suggest a methodology 
to measure the QoE of IPTV using a user testing. We find significant factors affecting QoE 

of IPTV through an exploratory study and measure QoE scores. We found the nine factors of 

graphics, picture, accuracy, access method, quality of contents, usability, security, and per-
formance important for QoE. The QoE scores of picture, graphics, and quality of contents 

gained over the average score, but the overall score for IPTV service providers was not high 

and the QoE needs to be improved.

키워드： IPTV, 서비스 품질, 체감 품질, 품질측정, 사용자 테스트, 요인분석

IPTV, Service Quality, Quality of Experience, User Testing, Factor
1)

  이 논문은 2009년 정부(교육과학기술부 인문사회연구역량강화사업비)의 재원으로 한국학술진흥재단의 지

원을 받아 수행된 연구임(KRF-2009-327-B00196).

* 경성대학교 경제물류학부

2010년 06월 18일 접수, 2010년 08월 02일 심사완료 후 2010년 08월 05일 게재확정.



64  한국전자거래학회지 제15권 제3호

1. 서  론

텔레비전(TV)의 형태는 많은 변화를 해왔

다. 휴대폰의 단문 문자메시지를 대체하는 TV

에서부터 메시지를 보내면 상대방 TV와 커

뮤니케이션이 가능한 텍스트 기반 TV, PC에

서 TV 방송을 볼 수 있는 PC와 결합된 웹 

TV, 그리고 최근 뉴미디어 시대를 이끌 새로운 

개념의 IPTV(Internet protocol television)의 

등장을 들 수 있다. IPTV는 텔레비전(방송)

과 인터넷(통신)이 융합된 뉴미디어로 일반 

TV기능을 가지면서도 셋톱박스로 인터넷에 

접속하여 정보 검색, 게임, 영화, 홈쇼핑, 홈뱅

킹 등 포털 서비스를 받을 수 있는 차세대 TV

이다. IPTV는 기존 산업에 미치는 파급효과가 

크고 새로운 부가가치를 창출할 가능성이 높

기 때문에 뉴미디어로 관심을 끌고 있다. 이용 

측면에서도 IPTV의 가입자 수는 세계적으로 

증가추세에 있으며 Gartner Group은 2010년

에 3천 8백만 가구가 IPTV 서비스를 사용할 

것으로 예측하고 있다[18].

IPTV가 성장하기 위해서는 소비자들의 선

택과 지속적인 사용이 중요하다. 이러한 혁신

기술들의 기술수용에 영향을 미치는 보편적

인 요인으로 서비스 품질을 들 수 있다. 서비

스 품질은 우리가 경험할 수 있는 모든 서비

스에서 고찰되어야할 관심사이다. Parasura-

man, Zeithml, and Berry[43]에 따르면 서비

스 품질은 소비자들이 기대하는 서비스와 지

각된 서비스 성과와의 불일치 정도로 정의하

고 있다. 서비스 품질이 중요한 이유는 고객

만족도, 행동의도, 충성도에 정(+)의 영향을 

미치기 때문이다[1, 12]. IPTV 품질은 고객, 

서비스제공자, 통신망 제공자 관점에서 나눌 

수 있으며 이는 각각 본원적 QoE(Quality of 

Experience), QoS(Quality of Service), NP 

(Network Performance)로 정의된다[4]. 체감

품질(QoE)는 고객이 서비스에 대하여 본원적

으로 경험하고 인지하는 품질로, 특정한 상품

이나 시스템에 의존하지 않고 사용자 관점에

서 주관적으로 수용하는 총체적인 서비스 질

로 최종 사용자를 대상으로 시험하고 측정하

는 품질이다[9]. 예를 들어 화질이 선명하고 

부드럽게 인지하는 것은 QoE에 해당된다. 그

러므로 QoE는 사용자의 경험이나 환경에 영

향을 받는다[27]. 예를 들어 뉴스나 음악 서비

스 보다는 애니메이션은 화면 크기에 더욱 영

향을 받는 현상을 말한다. IPTV는 일반 TV

와 달리 기술적으로 완벽하지 못하지 못하여 

네트워크 장애 문제가 발생하기 때문에 QoS

보다 QoE가 더욱 중요시 된다. IPTV는 기존 

TV방송과 달리 대역폭을 공유하고 쌍방향 

대화형 통신을 하기 때문에 품질은 매우 가변

적이다. IPTV가 TV에 비하여 특히 품질을 

향상시켜야 하는 이유는 네트워크 부하로 열

화현상이 발생하고 이로 인하여 패킷 지연과 

손실을 유발하여 QoE의 저하를 가져올 수 있

기 때문이다. 과거 PTV의 QoS는 비디오 신

호의 전송시 발생하는 지터(jitter), 지연(de-

lay), 전송비트 에러 및 손실 등이 관심사이었

으나 최근에는 QoE가 문제시 되고 있다[3]. 

QoE에 영향을 미치는 요소로 대화형 채널 변

경시간과 같은 콘트롤 기능, 사용자 인터페이

스를 나타내는 사용성, 비디오 또는 오디오의 

콘텐츠 품질, 패킷손실율과 같은 미디어 품질, 

사용자 인증을 나타내는 보안성 등이 있다

[58]. 사용자에게 높은 QoE를 보장하기 위하

여 이상 유무를 감시하는 성능 모니터링 방법
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이 사용되고 있다[50]. 

문헌적 고찰에서 Muntean[37]은 QoE를 기

술적 척도보다는 인지적 척도에 결정되는 서

비스 품질로 정의하고 있다. Csikszentmihalyi 

[16]는 QoE를 감정, 동기유발, 인지적 경험이

라는 다차원적인 구성개념으로 규정했다. 내

적관점에서 측정해야한다고 했으며 흥미, 열

정, 기억을 나타내는 쾌락, 정신적, 육체적 안

전과 위락을 나타내는 마음의 평화, 제공되는 

서비스를 선택하고 싶은 마음을 나타내는 몰

입, 중요하게 느끼고 신뢰감을 나타내는 인지

로 측정된다고 했다. 이와 같이 QoE는 서비

스 품질과는 측정 방법에 있어서 차이가 있다. 

서비스 품질 측정 방법으로 SERVQUAL[44], 

SERVPERF[15] 등이 사용되었지만, 서비스

가 최종 제공할 것이라는 지각된 성능과 소

비자의 욕구, 즉 서비스 제공자가 실제 기대

하고 있는 것보다 더욱 많은 서비스를 제공

할 것이라고 느끼는 기대서비스 품질간의 차

이를 측정하는 것이다. 그러나 QoE는 실제 

사용을 경험한 후 느끼는 품질로 본 연구에

서는 사용자를 대상으로 실험에 의하여 측정

되는 품질로 정의하기로 한다. 

본 연구는 IPTV의 QoE를 측정 방법론을 

제안하는 것이 목적이다. QoE에 영향을 미치

는 요인을 발견하고 실험적 방법을 사용하여 

QoE 측정 결과를 제시한다. QoE를 구성하는 

차원은 서비스 품질 차원과 관련성이 있기 때

문에, 기존 연구들로부터 선행 요인을 발견하

고, 사용자를 대상으로 한 테스트를 통해 측

정 데이터를 수집한다. 

본 논문의 구성은 다음과 같다. 첫째, 웹사

이트, 전자상거래, e-서비스, 방송의 서비스 품

질 항목을 고찰한 후 IPTV에 적합한 초기 요

인을 도출한다. 둘째, 초기 요인들로부터 IPTV

의 QoE 측정 항목을 도출한다. 셋째, 품질 항

목에 대한 측정척도를 개발 한 후 사용자 테

스트를 실시한다. 넷째, 요인분석을 실시하여 

QoE에 영향을 미치는 주요 요인을 발견하고 

QoE 점수를 계산한다.

2. 관련 연구

IPTV의 QoE에 영향을 주는 요인은 전통

적인 서비스 품질연구, 웹 사이트 서비스 품질

연구, e-commerce 서비스 품질연구, e-서비

스 품질 연구 등에서 찾을 수 있다. 이러한 

연구에서 제시하고 있는 QoE의 의미를 정리

하면 서비스 이용자 각자가 기대하는 수준에 

근거하여 주관적으로 인지하는 서비스의 총

체적인 허용정도로 볼 수 있다. 또한 국제전

기통신연합 전기통신표준화 부문에 따르면 

체감품질이란 서비스를 제공받은 최종사용자

가 주관적으로 판단하는 총제적인 서비스의 

질을 의미한다. 특히, 인터넷을 기반으로 하

는 서비스의 경우 고객접점에 있는 단말기, 

네트워크, 인프라구조 등에 영향을 받는 서비

스 품질까지 모두를 포함하는 개념이다. 이와 

같은 정의를 따르면 QoE를 구성하는 요소는 

객관적인 지표로 표현될 수 있는 서비스 품

질과 감정, 체험 등의 인지요소를 포함한다[3]. 

그리고 Zapter and Bressan[58]은 QoE에 영

향을 주는 요소로 미디어품질, 대화형 콘트롤 

기능, 반응성, 사용성, 콘텐츠 등 사용자가 주

관적 품질에 영향을 받는 모든 원인이 체감

품질의 요소들이라 했다.

본 연구에서는 사용자가 최종적으로 체감
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할 수 있는 모든 요소들을 도출하기 위해 전

통적 서비스 품질연구는 물론이고 IT 관련 

품질연구와 TV나 방송이 가진 서비스 품질 

요인을 부가하여 IPTV의 QoE 측정을 위한 

기초 요인을 발견할 수 있다.

일반적인 서비스 품질과 관련된 연구로 

Parasuraman, Zeithml, and Berry[43], Pa-

rasuraman, Zeithml, and Berry[44]는 유형

성, 신뢰성, 응대성, 보증성, 감정이입의 차원

을 제시했다. Ho and Lee[26]는 서비스 품질

차원으로 정보품질, 보안성, 사용의 용이성, 

정보 접근성, 접속 속도, 서비스 범위, 개인

화, 고객화, 사용자나 정보제공자 간의 커뮤

니티, 고객의 불만이나 질문에 신속히 답변을 

해 줄 수 있는 응대성을 들었다. 포털 웹 사이

트의 서비스 품질차원으로 편의성, 사이트 설

계, 사용 용이성, 보안성, 믿음, 흥미성을 들

었다[51]. Perdue[45]는 웹 사이트 서비스 품

질 차원으로 접근성, 네비게이션, 시각적 매

력, 정보 콘텐츠를, Aladwani and Palvia[8]

는 콘텐츠 품질, 외관, 기술적 적합성을 들었다. 

Zeithaml[59]는 효율성, 신뢰성, 프라이버시, 응

답성, 고객과의 상호작용을 들었다. Wang[53]

은 웹 사이트의 서비스 품질 차원으로 신뢰성, 

응대성, 보증, 공감을 들었다. Malhotra, Kim, 

and Agarwal[36]은 웹 사이트를 사용하게 하

는 요인으로 지각된 정보, 콘텐츠, 인터페이

스의 효과성, 프라이버시를 들었다.

인터넷 쇼핑의 서비스 품질차원에 관한 연

구로 Yoo and Donthu[57]는 사용 용이성, 설

계, 속도, 보안성이라는 5개 차원을 제시하였

다. Janda, Trocchia, and Gwinner[28]는 성

능, 접근성, 보안성, 감성, 정보제공이라는 5

개 차원을, Yang, et al.[55]은 응답성, 믿음, 

사용 용이성, 신뢰성, 편의성, 커뮤니케이션, 

접근성, 경쟁, 존경, 개인화, 지속적인 개선, 

협동, 보안성/프라이버시, 심미성이라는 14개 

차원을 제시하였다. Liao, Palvia, and Lin[33]

은 온라인 상거래에서 고객이 지각하는 서비

스 품질에는 외관과 콘텐츠 품질이 포함된다

고 했다.

IPTV는 e-서비스의 한 유형으로 볼 수 있

다. e-서비스는 인터넷을 플랫폼으로 하여 기

업이 고객을 지원하는 프로세스, 정책, 도구 

등 네트워크를 기반으로 하는 고객 서비스 시

스템으로, 단순한 전자서비스를 넘어 서비스 

제공자와 고객이 인터넷을 통하여 상호작용

이 가능한 서비스를 말한다. Zeithaml, Para-

suraman, and Malhotra[60]는 e-서비스 품질

을 웹 사이트가 온라인 고객에게 효율적이고 

효과적으로 제품의 구매, 배송을 지원해 주는 

정도로 정의하고 있다. Zhang and Prybutok 

[61]는 e-서비스 평가요인으로 웹사이트의 서

비스 품질을 들었다. Zeithaml, Parasuraman, 

and Malhotra[59]는 접근성, 네비게이션의 용

이, 효율성, 유연성, 신뢰성, 개인화, 보안성/

프라이버시, 응대성, 보증/믿음, 사이트의 미

적요소, 가격이라는 11개 차원의 e-서비스 품

질 차원을 제시했다. Santos[47]는 e-서비스

의 품질차원으로 사용의 용이성, 외관, 연결

성, 구조와 레이아웃, 콘텐츠, 신뢰성, 효율성, 

지원, 커뮤니케이션, 보안성, 인센티브를 제시

하였다. Wolfinbarger and Gilly[54]는 웹사이

트 설계, 신뢰성, 보안성 및 프라이버시, 고객 

서비스라는 4개의 e-서비스 품질 차원을 제

안했다. Chen et al.[14]은 e-서비스 속성으로 

정보의 정확성, 검색의 용이성(네비게이션 구

조, 검색엔진의 기능), 가용성, 개인화, 도움기
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분 야 연구자 품질 차원

전통적 
서비스
품질

[17] 피지컬, 접근성, 신속성, 신뢰성

[36] 유형성, 신뢰성, 응대성, 보증성, 감정이입, 콘텐츠, 신뢰성, 사용성

[26] 정보품질, 보안성, 사용성, 접근성, 속도, 서비스범위, 개인화, 고객화, 커뮤니티, 응대성

웹사이트 
및 

전자상거래

[33] 외관, 콘텐츠, 기술의적절성

[56] 콘텐츠, 정보의 적절성, 사용성, 접근성, 개인보호, 보안, 상호작용

[21] 기술, 네비게이션, 정보이용의 용이성, 상호작용

[22] 유용성, 사용성, 접근성, 태도

[52] 유형성, 신뢰성, 응답성, 보증성, 공감성

[6]
디자인, 네비게이션, 응답성, 보안, 유용성, 기능성, 처리의 정확성, 콘텐츠, 편리성, 정보의 
정확성, 신뢰성

[23] 정확성, 명확성, 완벽성, 사용성, 네비게이션, 심미성

[20] 적절성, 사용성, 신뢰성, 특별성, 네비게이션, 효과성, 레이아웃

[13] 통합성, 속도, 링크정확성, 신뢰성, 네비게이션, 콘텐츠, 디자인

[8]
보안, 네비게이션, 유용성, 유효링크, 신뢰성, 개인화, 속도, 상호작용, 접근성, 편리성, 콘텐츠, 
흥미성, 정책

[30] 외관, 오락성, 맞춤정보, 거래처리, 응답성, 신뢰성

[51] 편의성, 사이트설계. 사용성, 보안성, 믿음, 흥미성

[45] 접근성, 네비게이션, 시각적 매력, 콘텐츠

[59] 효율성, 신뢰성, 프라이버시, 응답성, 상호작용

[53] 신뢰성, 응대성, 보증, 공감

[19] 사용성, 정보, 상호작용

[36] 지각된 정보, 콘텐츠, 효과성, 프라이버시

[57] 사용성, 설계, 속도, 보안성

[28] 성능, 접근성, 보안성, 감성, 정보제공

[55]
응답성, 믿음, 사용성, 신뢰성, 편의성, 커뮤니케이션, 접근성, 경쟁, 존경, 개인화, 지속적인 
개선, 협동, 보안성, 프라이버시, 심미성

e-서비스 

[25]
사용의 용이성, 정보수집의 용이성, 보안, 개인정보보호, 신뢰성, 연결성, 지원, 유연성, 개인화, 
심미성

[29] 신뢰성, 응답성, 보증, 공감성, 유형성

[7] 효과성, 시스템 유용성, 처리능력, 개인정보보호

[24] 디자인, 신뢰성, 상호작용, 보안, 개인보호, 고객지원

[14] 유용성, 정확성, 기능성, 시스템성능, 네비게이션

[10] 기능성, 디자인, 흥미성, 처리절차, 신뢰성, 응답성

[46] 접근성, 유용성, 완결성, 사용성, 통합성, 공유성, 응답성, 보안

[60]
접근성, 네비게이션, 효율성, 유연성, 신뢰성, 개인화, 보안성, 프라이버시, 응대성, 보증, 믿음, 
심미성, 가격

[47]
사용성, 외관, 연결성, 구조와 레이아웃, 콘텐츠, 신뢰성, 효율성, 지원, 커뮤니케이션, 보안성, 
인센티브

[54] 설계, 신뢰성, 보안성, 프라이버시, 고객서비스

[14] 정보의 정확성, 검색용이, 가용성, 개인화, 도움기능, 시스템 성능, 보안성

방송
미디어 

[41] 기술적 우수성, 내용, 명확한 목적, 혁신성, 적절성

[11] 내용의 충실성, 신선함, 진실성, 복합성, 적절성, 품위, 표현의 풍부함

[32] 기술적 능력, 적절성, 스토리텔링, 혁신성, 독창성, 수용자 반응

[2] 시장의 가치, 전문성, 기능적 가치, 교육적 가치, 중개자의 역할

[5] 다양성, 프로그램 내용, 전문성, 적법성

<표 1> 서비스 품질관련 연구
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능, 시스템 성능(응답시간), 보안성, 배우기 쉬

울 것, 개인화, 도움기능을 들었다. Song, Jang, 

and Shon[48]은 IPTV 서비스는 대화성, 개인

화, 고객화가 중요하며 고객선호도 측정 방법

을 제안하였다.

<표 1>은 연구자별로 언급한 서비스 품질

차원을 정리한 것이다.

3. 연구 방법

3.1 초기 항목 도출

IPTV는 웹 사이트, 전자상거래, e-서비스, 

TV의 특징을 갖기 때문에 이와 관련된 서비

스 품질 요인들로부터 초기 품질 항목을 선

정한다. 문헌고찰로부터 유사한 품질 항목을 

통합하고 언급된 횟수가 10회 이상인 항목 

순으로 초기 품질 항목을 선정한다. 그 다음 

IPTV 사용자를 대상으로 각 항목에 대한 중

요도를 7점 척도로 평가하도록 하며 평균점

수가 4점 이상인 항목만을 추출하기로 한다. 

사용자 집단은 수도권 및 광역시 소재의 초

고속 인터넷 망이 공급된 아파트 가구에서 

IPTV 가입자를 인구 통계적 특성과 사업자 

유형에 따라 균형을 맞추어 랜덤샘플링 하였

다. 우리는 같은 총 10개의 항목을 도출하였

다. (1) 유형성, (2) 신뢰성, (3) 상호작용, (4) 

운영규정, (5) 접근성, (6) 콘텐츠, (7) 사용성, 

(8) 보안성, (9) 개인화, (10) 처리능력 및 성

능. 용어는 다르지만 같은 의미로 사용된 항

목들은 하나의 항목으로 묶었다.

유형성은 SERVQUAL에 포함되는 요인으

로 서비스를 제공하는 주체의 외관이나 형태 

등 외형적 품질로, 주로 사이트의 외관, 심미

성, 그래픽 디자인의 형태 등 직접 눈으로 보

이는 부분을 말한다. 이러한 외형적 품질은 

연령대별, 성별 등 사용자별로 다른 판단을 

가져오는 중요한 요소이다. 신뢰성은 사전에 

약속되었거나 공지된 서비스가 정확한 시간, 

만족할 만한 수준을 제공하는지 여부를 측정

한다. 그런데 서비스 품질은 단지 약속된 서

비스의 제공여부만이 관심사이지만 QoE는 사

용자가 실제 최종적으로 느끼는 감정과 체험

에 따라 신뢰성이 결정되기에 약속된 서비스

가 제공되었더라도 긴밀하게 연관된 다른 서

비스가 불만족 하다면 약속된 서비스는 신뢰

성이 떨어진다. 예를 들면 낮은 가격으로 이

용방법, 구매형태, 배송 등 관련 서비스가 불

편하다면 약속된 서비스의 신뢰성 역시 낮다

고 볼 수 있다. 상호작용은 사용자에게 일방

적으로 정보를 제공하는 것이 아니라 서로간

의 상호작용이 가능한 여부를 측정한다. 사용

자가 요구하는 사항을 전달 할 수 있고 그것

에 대한 대답을 회신하여 사용자로 하여금 

원하는 선택을 할 수 있는 기능이다. 여기서 

시스템은 이용 상의 흐름을 끊지 않고 원활

하게 상호작용을 할 수 있게 하는지 여부와 

사용자가 원하는 내용을 빠르게 제공하느냐

를 나타내는 것이 중요한 평가기준이다. 서비

스 제공 규정은 해당 서비스를 이용함에 있어 

사용자가 인지해야 할 규칙이다. QoE는 고객

이 기대한 서비스의 충족여부이므로 고객이 

기대할 수 있는 품질의 범위가 서비스 제공 

규정에 의해 한계 될 수 있다. 즉, 서비스제

공 규정은 서비스 품질의 범위와 크기를 결

정하는 요소이다. 여기에서는 고객지원을 위

한 각종 서비스의 종류, 이용가격, 계약내용 
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등이 포함된다. QoE 측정에서 접근성은 원하

는 서비스를 이용하기 위하여 어떤 절차를 

거쳐야 하는지를 판단한다. 일반적인 서비스 

품질은 접근성보다는 단지 얼마나 빠르게 혹

은 정확하게 접근할 수 있는지가 중요하지만 

IPTV는 일반적인 웹 사이트와 달리 검색엔진 

등에서 찾아서 바로 사용할 수 있는 것이 아

니라 서비스를 이용하기위한 신청절차, TV

나 리모콘 등 하드웨어의 이용 등이 필요하

므로 원하는 서비스를 제대로 이용하기까지

의 절차에 대한 과정이 접근성의 QoE를 결정

할 수 있다. 

콘텐츠는 정보의 품질, 종류, 내용의 정확

성을 나타낸다. IPTV에서의 콘텐츠는 제공

하는 방송이 얼마나 유용한지, 공감할 수 있는

지, 종류가 많은지, 흥미를 가져오는지를 평가

해야 한다. IPTV를 이용하는 이유가 VOD, 쇼

핑이나 교육 등 쌍방향 서비스, 난시청을 해소

할 수 있는 실시간 서비스가 목적이기 때문

에 방송의 내용이 사용자가 원하는 것이어야 

한다. 사용성은 사용자가 원하는 서비스나 시

스템을 얼마나 편리하게 이용할 수 있는지 

여부이다. 원하는 콘텐츠가 있는 곳을 쉽게 

찾아갈 수 있는 네비게이션 기능이나 링크, 

다양한 기능의 제공여부, 단축버튼 등의 편의

성을 의미한다. 아무리 좋은 콘텐츠를 제공한

다고 해도 이용이 불편하여 사용자가 원하는 

목표를 달성할 수 없다면 그 활용도는 크지 

않을 것이다. 보안성은 지불이나 개인정보 등

이 얼마나 잘 보호되고 있는지를 측정한다. 

특히, IPTV에서는 제공되는 서비스는 유료

가 많아 결제기능의 보호와 결제내역의 확인

방법, 개인이 이용한 서비스 내역에 대한 보

호 장치가 필요하다. 개인화는 방대한 서비스 

중 자주이용하거나 원하는 기능만을 쉽게 이

용할 수 있도록 하는 기능이다. 처리능력은 

시스템이 사용자가 원하는 서비스를 제대로 

처리할 수 있는 능력과 성능을 보유하고 있

는지 여부를 나타낸다. 데이터의 다운로드 속

도, 잦은 시스템 멈춤, 업데이트 속도, 부팅속

도, 하드웨어의 성능을 측정한다.

3.2 요인분석

QoE 요인을 도출하기 위하여 설문항목들의 

구성 개념들이 측정변수들에 의하여 정확히 

측정되었는지 여부를 검증한다. 도출한 항목에 

대하여 세부 항목을 만들고 탐색적 요인분석

을 실시한다. 타당성 검증은 주성분 분석과 베

리맥스 회전방식에 따른 직교회전을 이용하며 

고유치가 1이상인 요인들을 추출한다. 요인분

석을 통해 적재된 항목들에 대한 Cronbach’s 

α 계수를 계산하여 내적일관성을 검증하며, 

신뢰도 계수가 0.6이상인 요인을 추출한다. 요

인 적재량이 0.6이상이면 구성 개념들의 수렴 

타당성이 확보되어 측정을 위한 각각의 항목

들은 해당 개념을 적절하게 측정하고 있다고 

볼 수 있다[42].

도출된 요인구조의 검증을 위해 확인적 요

인분석을 실시한다. 요인적재량을 이용하여 

수렴 타당성을 확인한다. 집중 타당성에 대한 

검증은 요인적재량이 0.6이상이며, 유의수준 

5%에서 t-value 가 1.96이상인지를 검정한다. 

판별타당성의 평가는 평균분산추출(average 

variance extracted : AVE)이 구성개념들 간 

상관계수의 제곱값을 상회하는지 여부를 조

사한다. 각 요인별로 AVE가 0.5이상이면 판

별타당성이 있다고 볼 수 있다.
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과제 유형 과제 문항

간단한 사실 영화 중에서 ‘니모를 찾아서’를 찾아서 시청하고 체험하시오.

사실의 비교
IPTV 실시간 서비스에서 ‘수상한 삼형제’ 드라마를 시청하고 같은 드라마를 VOD 서비스로 

다시 시청하고 체험하시오.

판단
IPTV에서 제공하는 프로그램 중 본인의 영어회화 공부에 가장 도움이 된다고 판단되는 

프로그램을 선택하여 시청하시오. 

판단의 비교
걸어서 세계 속으로(KBS), 세계테마 여행(EBS), MBC 프라임 중 도움이 된다고 판단되는 

것을 선택하고 어떤 것이 여행정보를 얻거나 관심을 높이는데 도움이 되는지 비교하시오.

<표 2> 유형별 과제 문항

3.3 사용자 테스트

IPTV 사용자를 대상으로 사용자 테스트

(user testing)를 수행하여 주요 요인을 발견

하고 QoE 점수를 측정한다. 사용자 테스트는 

대표적인 웹 사이트의 사용성(usability) 측정 

방법의 하나로 사용되었다. 사용자들이 주어

진 과제를 웹 사이트에서 해결하면서 어떤 문

제점이 있는지를 찾는 방법으로 가장 보편적

인 사용성 측정방법으로 이용되고 있다[38, 

39, 40, 49]. 본 연구에서 수행하는 사용자 테스

트는 사용자가 실제 IPTV를 사용하도록 한 

다음, 품질 평가 시트에 만족 정도를 7점 척

도로 평가하는 방법이다. 사용자 테스트를 사

용하는 이유는 실증적인 분석과 달리 많은 평

가 대상자가 필요하지 않은 장점이 있기 때문

이다. Nielsen[40]은 사용자 테스트에서 피실

험자 수는 4～5명 정도이면 충분하다고 했다.

실험 방법은 사용자(피실험자)가 리모콘을 

사용하여 주어진 과제를 해결하도록 했다. 사

용자는 메뉴를 선택하고 IPTV를 경험하도록 

하였다. 사용자는 직업별(대학생, 주부, 회사

원, 자영업), 연령별(20대～50대)로 균등하게 

분포하도록 하며 36명을 참여시켰다. 이때 과

제는 주어진 시간 내에 해결하도록 하였다. 

과제 내용은 Spool et al.[49]이 제시한 방법

에 따라 4가지 유형(간단한 사실을 묻는 질

문, 사실의 비교를 묻는 질문, 판단을 묻는 

질문, 판단의 비교를 필요로 하는 질문)으로 

나누고 각 유형별 1개씩 과제문항을 만들었

다. 과제 문항은 <표 2>와 같다. 

3.4 QoE 점수 계산

QoE 점수를 계산하기 위해서는 QoE 측정 

항목의 가중치가 필요하다. 본 연구에서는 과

제를 끝낸 피실험자에게 QoE 평가 설문지에 

답하도록 하였다. QoE 평가 문항은 QoE 품

질차원에서 세부 문항을 만들고 5점 척도로 

만족도를 측정한다. QoE 항목의 점수는 피실

험자가 응답한 평균치를 적용한다. 그러나 과

제를 수행한 사용자는 그렇지 못한 사람들보

다 과제 항목 응답치에 더 높은 가중치를 주

기로 한다. 주어진 과제 항목은 순서대로 난

이도가 높아지기 때문에 간단한 사실의 과제

를 수행하면 10%, 사실의 비교 문항의 과제

를 수행했으면 20%, 판단의 문항을 수행했으

면 30%, 판단의 비교 문항을 수행했으면 40%

의 가중치를 적용한다. 즉, QoE 항목의 점수

는 피실험자의 과제 수행 능력에 대한 가중
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차 원 변수명 측정 항목

유형성

a1 화면 메뉴 및 정보제공 시 표현되는 그래픽 형태
a2 화면 메뉴 및 정보제공 시 표현된 배색, 색감
a3 화면사이즈에 어울리는 적절한 레이아웃
a4 HD급 이상의 영상제공
a5 시청하기 편한 16 : 9이상의 풀사이즈 화면제공

신뢰성

b1 콘텐츠나 프로그램의 지속적인 업데이트
b2 선택한 콘텐츠나 서비스가 언제나 정확하게 제공되는지 여부
b3 IPTV 서비스 제공자의 평판 및 인지도
b4 프로그램(콘텐츠)를 보기 전 해당콘텐츠에 대한 충분한 설명
b5 유료콘텐츠 이용여부를 결정하기 위한 충분한 정보제공
b6 처음부터 예상했던 화질 수준
b7 서비스 이용과 관련된 정책의 잦은 변화 여부

상호작용

c1 선택한 서비스에 대한 빠른 응답
c2 쌍방향으로 상호작용 가능한 콘텐츠의 제공
c3 리모콘 이외에 각종 입력, 출력장치의 제공
c4 웹사이트 등 다른 매체를 통한 정보제공

서비스 제공규정

d1 각종 문의를 위한 콜센터의 운영
d2 정확한 운영약관 및 정책의 필요성
d3 적절한 가격정책
d4 IPTV 이용과 관련된 도움말 제공 기능
d5 효과적인 애프터서비스 제공

접근성

e1 로그온이 필요한 서비스의 쉬운 로그온/아웃 방법
e2 리모콘 이외에 IPTV의 조작방법 제공
e3 IPTV내 각종 서비스 가입절차의 적절함
e4 원하는 서비스까지 접근하는 단계의 적절함

콘텐츠

f1 제공하는 콘텐츠의 사실적인 정확한 내용
f2 제공하는 콘텐츠의 유용성
f3 제공하는 콘텐츠의 흥미
f4 제공하는 콘텐츠의 공감성
f5 제공하는 콘텐츠의 최신성
f6 최신 콘텐츠 안내방송의 적절함
f7 실시간 방송콘텐츠의 시청 가능함

사용성

h1 원하는 서비스나 콘텐츠를 찾기위한 네비게이션 기능
h2 각종 콘텐츠 등을 쉽게 이용할 수 있는 기능
h3 리모콘 조작의 편리성
h4 화면에서 제공되는 내용의 가독성

보안성

i1 개인정보보호
i2 유료결제 시 안정성
i3 개인정보의 타 기관 제공 알림
i4 정보보호 정책에 대한 충분한 고지와 동의
i5 서비스 이용내역에 대한 보호

개인화

j1 커스터마이징의 가능함
j2 개인보관함의 제공
j3 자주 이용하는 서비스를 편리하게 사용하는 단축단추 설정기능제공
j4 개인 맞춤정보 제공여부

처리능력 및 

성능

k1 셋톱박스의 멈춤 현상의 발생해소
k2 콘텐츠의 빠른 다운로드 시간
k3 화면 깨짐이나 소리가 안 나는 현상이 해소
k4 화면의 멈춤, 끊김 현상이 없는 정상적인 서비스
k5 짧은 시스템 업데이트 시간

<표 3> 측정 항목
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요 인 변수명 요인적재량 신뢰도

그래픽
a1 0.848

0.797a2 0.828
a3 0.693

화질

a5 0.728
0.611

a4 0.713
b6 0.517 제거
a6 0.489 제거

정확성

b1 0.826
0.658

b2 0.721
b7 0.564 제거
c1 0.550 제거
f1 0.516 제거
e1 0.468 제거
d3 0.393 제거

정보제공
b5 0.653

0.538
b4 0.638

접근방법
e4 0.722

0.618
e3 0.706

접근도구

e2 0.751
0.705

c3 0.742
c2 0.539 제거
b3 0.530 제거
h4 0.509 제거
d4 0.436 제거
h3 0.409 제거

콘텐츠의 질

f4 0.842
0.744f2 0.679

f3 0.642
j1 0.596 제거
f6 0.557 제거
j2 0.494 제거

콘텐츠의 최신성

f5 0.770
0.574

f7 0.620
d5 0.570 제거
d2 0.538 제거
d1 0.442 제거

사용성
h2 0.773

0.757
h1 0.680
c4 0.450 제거

보안성

i5 0.814
0.861i4 0.784

i1 0.720
i3 0.487 제거

성능

k2 0.802

0.807
k5 0.728
k3 0.685
k4 0.617
k1 0.527 제거
i2 0.520 제거

개인화
j3 0.429 제거
j4 0.390 제거

<표 4> 탐색적 요인분석치와 QoE 측정 항목의 값을 곱한 가중 평균

치를 사용한다.

4. 결과 분석

4.1 측정 항목

총 10개 구성개념을 대상으로 측정 항목을 

개발하였다. 32명의 표본을 대상으로 예비조

사를 실시하여 중요하다고 판단되는 문항을 5

점 척도로 평가하게 하였다. 4점 이상의 득점

을 얻은 항목들을 선택하여, 유형성 5개, 신뢰

성 7개, 상호작용 4개, 서비스 제공규정 5개, 

접근성 4개, 25콘텐츠 7문항, 사용성 4개, 보안

성 5개, 개인화 4개, 처리능력 및 성능이 5개

로 총 50개 측정 항목을 개발하였다(<표 3> 

참조).

탐색적 요인 분석을 위해서 IPTV를 시청

하고 있거나 시청한 경험이 있는 사용자 77

명을 대상으로 1차 설문을 실시하였다. 표본

의 구성은 IPTV 서비스를 제공하고 있는 3

개사를 대상으로 분류하였다. K사 사용자 43

명, S사 사용자 20명, L사 사용자 14명으로 

구성되었다. 인구통계적 분포는 남성 38명, 

여성 39명이 었다. 2009년 12월 기준 K사의 

가입자 수가 약 70만명으로 타사와 비교하여 

약 3배 이상이기 때문에 K사의 사용자 표본

이 타사에 비해 많은 수를 차지하고 있다. 가

장 선호하는 콘텐츠는 영화이며 예능프로그

램과 드라마가 다음 순으로 나타났다.

10개의 차원과 50개 항목이 실제적으로 각 

차원별로 적재되는지, 아니면 별도의 새로운 

요인이 도출되는지 판단하기 위하여 탐색적 
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　 성 능
콘텐츠의 

질

접근

도구
보안성 정확성 사용성

접근

방법

콘텐츠최

신성
그래픽 화질

정보

제공
개인화

k2 0.802 0.152 0.033 0.081 0.051 0.010 0.263 0.166 -0.024 -0.032 0.034 -0.049
k5 0.728 0.082 0.029 0.128 0.122 0.138 0.017 0.191 0.118 0.039 0.092 0.178
k3 0.685 0.032 0.114 0.362 0.168 0.097 -0.045 -0.025 0.035 0.401 -0.013 -0.066
k4 0.617 0.154 -0.006 0.333 0.092 0.113 -0.026 0.035 0.168 0.446 0.025 -0.174
k1 0.527 0.175 0.008 0.366 0.201 0.276 0.291 0.188 -0.001 0.035 -0.097 0.310
i2 0.520 -0.046 0.078 0.461 0.417 0.116 0.122 0.169 0.156 0.189 -0.006 0.103
f4 0.125 0.842 0.149 0.016 0.109 0.044 -0.015 0.067 -0.009 -0.005 0.160 0.117
f2 -0.037 0.679 0.038 0.190 0.121 0.244 0.164 0.192 0.094 0.341 -0.016 -0.016
f3 0.252 0.642 0.126 0.089 0.253 0.050 0.231 0.215 0.166 -0.161 -0.080 -0.147
j1 0.156 0.596 0.232 0.181 0.130 0.532 0.016 0.104 0.040 0.121 0.004 -0.169
f6 -0.117 0.557 0.163 -0.056 0.065 0.139 -0.078 0.122 -0.058 0.440 0.105 0.378
j2 0.232 0.494 0.388 0.138 -0.058 0.431 0.071 0.025 0.085 0.117 -0.085 0.179
e2 0.150 -0.005 0.751 -0.031 0.167 -0.023 0.059 0.027 0.049 0.085 0.078 0.029
c3 -0.117 0.203 0.742 0.129 0.186 0.152 0.143 -0.044 0.027 0.171 0.071 0.116
c2 0.060 0.460 0.539 0.242 0.012 0.078 0.214 0.007 -0.054 0.197 0.144 -0.249
b3 -0.167 0.267 0.530 0.025 0.112 0.177 0.038 0.193 0.375 0.071 0.189 -0.040
h4 0.117 0.303 0.509 0.290 0.034 0.137 0.485 0.088 0.076 0.069 0.080 0.079
d4 0.251 0.297 0.436 0.316 0.046 0.176 0.042 0.397 -0.113 0.097 0.259 0.052
h3 0.392 0.171 0.409 0.182 0.129 0.318 0.373 0.178 -0.005 -0.108 -0.343 -0.027
i5 0.244 0.160 0.154 0.814 0.193 0.208 0.138 0.008 0.127 0.059 0.069 0.042
i4 0.115 0.198 0.209 0.784 0.061 0.170 0.255 -0.002 0.033 0.137 -0.007 -0.142
i1 0.296 0.029 0.027 0.720 0.265 0.088 0.011 0.098 0.216 -0.055 0.099 0.225
i3 0.429 -0.012 -0.119 0.487 0.105 0.126 0.143 0.224 0.058 0.082 0.122 -0.182
b1 -0.010 0.166 0.175 0.069 0.826 -0.005 -0.060 0.025 0.079 0.170 0.079 -0.038
b2 0.263 0.049 0.285 0.153 0.721 0.066 0.051 0.171 0.106 0.145 0.184 0.110
b7 0.176 0.003 -0.311 0.214 0.564 0.179 0.231 -0.093 0.105 0.132 0.080 -0.227
c1 0.188 0.094 0.373 0.195 0.550 0.285 0.240 0.306 0.085 0.083 -0.030 -0.058
f1 0.234 0.233 0.201 0.292 0.516 0.101 0.237 0.193 0.145 0.042 0.218 0.232
e1 0.225 0.311 0.307 0.081 0.468 0.125 0.444 0.060 0.119 -0.055 -0.127 0.083
d3 0.223 0.344 -0.062 0.192 0.393 0.198 0.252 0.283 0.100 -0.091 0.272 -0.057
h2 0.175 0.285 0.050 0.262 0.144 0.773 0.128 0.098 0.093 0.024 0.070 0.083
h1 0.154 0.123 0.108 0.188 0.135 0.680 0.353 0.115 -0.129 0.032 0.015 0.009
c4 -0.125 0.155 0.405 0.096 -0.018 0.450 0.081 -0.009 0.353 0.259 0.416 0.102
e4 0.012 -0.031 0.192 0.221 0.140 0.288 0.722 0.133 0.006 0.106 0.016 0.014
e3 0.203 0.120 0.139 0.070 0.030 0.020 0.706 0.339 0.139 -0.077 0.187 0.017
f5 0.213 0.218 -0.114 -0.128 0.065 -0.012 0.192 0.770 0.136 0.104 -0.054 0.081
f7 0.107 0.142 0.311 0.173 0.234 0.392 0.090 0.620 -0.077 0.023 -0.035 0.048
d5 0.421 0.172 0.217 0.306 0.153 -0.042 0.200 0.570 0.059 0.052 0.059 -0.166
d2 0.100 0.022 0.057 0.459 -0.024 0.214 0.221 0.538 0.250 0.206 0.196 0.134
d1 0.434 0.104 0.071 0.046 0.201 0.379 0.026 0.442 0.195 -0.099 0.176 -0.032
a1 0.065 0.052 0.056 0.109 0.110 0.079 0.080 0.073 0.848 0.133 -0.032 0.043
a2 0.059 -0.017 0.123 0.233 0.016 -0.099 0.011 -0.038 0.828 0.041 0.087 0.154
a3 0.168 0.129 -0.078 -0.073 0.279 0.041 0.025 0.218 0.693 0.085 -0.050 -0.343
a5 -0.040 0.086 0.288 -0.135 0.174 0.134 -0.005 0.136 0.041 0.728 0.208 -0.049
a4 0.227 0.054 0.080 0.238 0.101 -0.203 -0.038 -0.006 0.153 0.713 -0.041 0.017
b6 0.194 0.254 -0.095 0.268 0.141 0.193 0.431 -0.044 0.065 0.517 0.035 0.004
a6 0.302 -0.106 0.254 -0.006 0.074 0.280 0.126 0.164 0.296 0.489 0.297 0.083
b5 0.317 0.012 0.081 0.160 0.236 0.209 0.350 -0.157 -0.140 0.026 0.653 -0.104
b4 -0.009 0.164 0.284 0.103 0.209 -0.094 -0.038 0.197 0.102 0.220 0.638 0.043
j3 0.131 0.409 0.407 0.077 0.084 0.190 0.297 0.108 0.326 -0.103 -0.043 0.429
j4 0.255 0.355 0.332 0.129 -0.130 0.360 0.163 0.234 0.249 0.074 -0.015 0.390
e.v 4.619 4.158 4.113 4.076 3.525 3.274 3.002 2.968 2.929 2.777 1.815 1.314
var 9.057 8.152 8.065 7.991 6.911 6.420 5.886 5.820 5.744 5.446 3.558 2.576

<표 5> 크로스 로딩 표
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요 인 항목 요인적재량 개념 신뢰도 AVE

그래픽

a1 0.914
0.781 0.642

a2 0.780

a3 0.597 제거

화질
a5 0.606

0.755 0.616
a4 0.910

정확성
b1 0.673

0.720 0.566
b2 0.858

정보제공
b5 2.863 제거

b4 0.131 제거

접근방법
e4 0.621

0.492 0.328
e3 0.732

접근도구
e2 0.648

0.689 0.530
c3 0.849

콘텐츠의 질

f4 0.677

0.750 0.500f2 0.680

f3 0.757

콘텐츠의 최신성
f5 0.267 제거

f7 1.518 제거

사용성
h2 0.782

0.678 0.513
h1 0.780

보안성

i5 1.056 제거

i4 0.822
0.668 0.505

i1 0.653

성능

k2 0.559 제거

k5 0.574 제거

k3 0.896
0.886 0.795

k4 0.866

x
2
= 178, p = 0.000, GFI = 0.811, AGFI = 0.791, RMR = 0.111.

<표 6> 확인적 요인분석

요인분석을 실시하였다. 탐색요인분석 후 요

인적재치가 0.6미만인 항목은 해당 요인에 대

한 설명력이 부족하다고 보고 분석결과에서 

제외하였다. 그 결과 개념구성에서 총 10개의 

차원이었던 것이 12개 요인으로 분류되었다. 

앞서 개념구성 차원과의 차이점을 살펴보면 

개념구성 차원에서 유형성이란 포괄적인 차

원이 IPTV 서비스 품질 요인에서는 제공하는 

그래픽 품질과 화면의 화질로 구체화 되었다. 

신뢰성 차원에 포함되어 있는 문항들도 서
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구 분 그래픽 화질 정확성
정보

제공

접근

방법

접근

도구

콘텐츠의 

질

콘텐츠의 

최신성
사용성 보안성

화질 0.360

정확성 0.345 0.376

정보제공 0.035 0.001 0.071

접근방법 0.273 0.057 0.374 0.172

접근도구 0.192 0.295 0.499 0.019 0.410

콘텐츠의 질 0.318 0.222 0.415 0.030 0.564 0.424

콘텐츠의

최신성
0.032 0.035 0.301 0.012 0.218 0.286 0.214

사용성 0.168 0.015 0.416 0.154 0.521 0.313 0.584 0.383

보안성 0.289 0.214 0.436 0.143 0.408 0.202 0.376 0.149 0.518

성능 0.285 0.546 0.534 0.112 0.334 0.150 0.378 0.146 0.488 0.443

<표 7> 개념 간 상관관계

비스 제공의 정확성과 정보제공과 관련된 항

목들로 구성된 요인으로 분리되었다. 그런데 

접근성을 측정하는 항목은 접근 방법과 관련

된 항목, 접근도구와 관련된 항목들로 분리되

어 새로운 요인으로 구성되었다. 특히, 상호

작용과 관련된 항목들은 서비스 품질 항목에

서 제외되고 접근도구에 함께 포함되는 형태

로 요인이 분류되었다. 개인화는 별도의 요인

으로 분류되었으나 요인적재치가 기준에 미

달되어 적합하지 않은 요인으로 나타났다. 또

한 개인화 항목의 일부는 콘텐츠와 관련된 

요인으로 분류되었다. 콘텐츠는 포괄적 개념

이 콘텐츠의 질, 콘텐츠의 최신성이 품질을 

나타내는데 적합한 측정 요인으로 구체화되

었기 때문에 분리하였다. 결론적으로 10개의 

품질 차원은 그래픽, 화질, 정확성, 정보제공, 

접근방법, 접근도구, 콘텐츠의 질, 콘텐츠의 

최신성, 사용성, 보안성, 성능의 새로운 요인

으로 분류되었다(<표 4> 참조).

각 요인들의 신뢰도 계수는 0.6이상으로 신

뢰성을 만족하고 있으나 정보제공과 콘텐츠 

최신성의 경우는 다소 신뢰성이 떨어졌다. 확

인요인분석을 통해 타당성을 검토하고 최종

적인 품질요인을 발견하였다. 확인적 요인분

석 결과 정보제공과 최신성은 요인 적재치 미

달 및 초과로 제거되고 접근방법은 AVE 미

달로 제외되었다. 그 결과 체감품질 측정에 

적합한 요인은 그래픽, 화질, 정확성, 접근도

구, 콘텐츠의 질, 사용성, 보안성, 성능으로 총 

8개의 요인과 17개 항목임을 알 수 있었다. 

즉 초기의 구성개념과는 차이가 있는 것으로 

나타났다(<표 5>～<표 7> 참조).

이용자 테스트 후 IPTV 서비스의 품질 점

수를 각 요인별, 과제별로 계산한다. 품질 점

수는 17개 문항에 응답한 수치를 100점 만점

으로 환산하여 계산하며 4가지 과제 유형의 

난이도에 따라 가중치를 적용하였다(<표 8> 

참조).

점수 분포는 최고 76점에서 최저 42점의 

점수 분포를 나타낸다. 품질이 가장 높은 요
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요 인 변수명 과제 1 과제 2 과제 3 과제 4 총점

그래픽
a1 7 14.8 21.8 29.2 73

a2 7.2 14.9 22.5 29 74

화질
a5 7.9 14.8 22.8 30.5 76

a4 7.9 15 21.8 29.8 75

정확성
b1 6 14.1 19.8 26.7 67

b2 6.7 14.9 21.4 27 70

접근도구
e2 3.9 8.1 12.4 15.4 40

c3 4.2 9.2 13.6 17.9 45

콘텐츠의 질

f4 7.7 14.4 20.8 26.3 69

f2 7.9 15.4 21.6 28.3 73

f3 7.4 14.5 22.4 27.9 72

사용성
h2 6.7 13.3 19.5 23.2 63

h1 6 11.7 16.8 21.4 56

보안성
i4 7.1 13.2 20.7 28.1 69

i1 7.1 13.5 19.6 25.9 66

성능
k3 3.8 8.3 12.4 17.6 42

k4 7.5 14.5 21.2 21.3 65

<표 8> 품질 점수

인은 화질로 풀사이즈 화면제공이 76점으로 

가장 높은 점수를 받았다. 또한 HD급 영상제

공 역시 75점으로 두 번째로 높은 점수를 받

고 있다. 화질과 밀접한 관련이 있을 그래픽 

요인 내 항목들도 각각 73점, 74점의 점수를 

받아 다른 요인에 비해서는 만족하고 있다고 

판단된다. 그러나 접근도구에서 리모콘을 사

용하지 않고 IPTV를 조작하기 어렵다는 점

이 40점으로 가장 낮은 점수를 얻었다. 그리

고 성능 요인에서 음향과 관련된 문항이 42

점으로 가장 낮은 점수를 받았다. 사용성도 

원하는 콘텐츠를 쉽게 찾을 수 있는 네비게

이션 기능이 낮아 이용 상의 어려움이 체감

품질을 저하시키는 원인이 되고 있다.

전체 평균은 64.41의 점수로 100점 기준으

로 볼 때 IPTV의 체감 품질은 그다지 높지 

않았다. 70점이 넘는 항목도 7개에 불과해 절

반 이상의 항목이 품질수준이 낮아 개선의 

여지가 있다고 볼 수 있다. 70점 이상인 항목

의 분포를 보면 화질, 그래픽, 콘텐츠에만 치

중되어 있다. 

5. 결  론

IPTV의 품질 연구 가운데 체감품질의 측

정과 개선의 중요성이 높아지고 있다. 이를 

위해서는 적합한 품질측정 방법이 요구된다. 

IPTV의 QoE 요인을 발견하는 것은 서비스

제공자, 통신망 제공자에게 성능적, 기능적 
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측면에서 품질을 개선하는데 필요한 지침을 

제공해 줄 것이다. 본 연구를 통하여 IPTV 

서비스 제공자들은 고객이 원하는 품질이 무

엇인지를 파악할 수 있기 때문에 품질 개선에 

기여할 수 있고, IPTV 제품 설계 및 개선에 

활용할 수 있다. 본 연구에서는 IPTV의 QoE 

요인을 발견하고 측정 방법을 제시하였다. 사

용자를 대상으로 한 탐험적 조사를 통하여 품

질 요인을 발견하고, 사용성 측정방법으로 이

용되어온 사용자 테스트를 적용하여 품질점

수를 구하는 새로운 방법론을 제안하였다. 분

석 방법의 한계점으로 요인 당 항목 수가 3개 

이하이므로 요인을 대표하기 어렵다는 점을 

들 수 있다. 하지만 인과관계를 탐색하는 경

우는 요인들을 대표하는 항목들의 수가 많아

야 개념자체의 인과성을 효과적으로 분석할 

수 있지만, 본 연구처럼 IPTV의 체감품질 항

목을 도출하고 그것으로 품질 점수를 계산하

는 경우는 큰 무리가 없다고 여겨진다.

조사결과 IPTV의 QoE는 그다지 높지 않

았다. 이것은 IPTV 서비스가 공중파 TV방송

과 차별화된 새로운 미디어의 형태가 아니라 

기존 TV나 별 차이가 없는 형태로 사용되고 

있다고 보여 진다. 공중파 TV방송과 마찬가

지로 일방적으로 콘텐츠를 보여주는 것은 비

교적 만족스럽지만 다양한 서비스가 확장된 

새로운 미디어의 형태로 활용하기에는 아직 

부족하다는 점을 시사하고 있다. IPTV의 궁

극적인 목표는 케이블 텔레비전 등 일반 미디

어와 사용자 수에 대한 경쟁을 하는 것이 아

니라 서로의 영역을 지키면서 공존할 수 있는 

별도의 미디어로 자리 잡는 것일 것이다. 케

이블 텔레비전, 인터넷 등 다른 미디어가 포

화상태인 현재, 새로운 미디어로 성장하기 위

해서는 IPTV만의 차별화된 기능을 갖출 필

요가 있다. 예를 들면, 단순히 VOD 형태로 

영화나 드라마 등을 재생하는 것만이 아닌 쌍

방향 콘텐츠의 제공, 사용자들의 참여, 영화

나 드라마 시청 중 상품의 즉시구매 등 기존 

TV방송 서비스가 할 수 없는 혁신적인 기능

의 제공이 필요하다. 

IPTV는 아직 부족하지만 차별화된 서비스

가 없는 것은 아니다. 노래방 기능이나 인터

넷을 통한 검색, UCC 시청 등 몇 개 기능이 있

다. 그러나 품질 점수에서 접근도구와 사용

성, 성능 요인항목들의 점수가 특히 낮다는 

것은 IPTV가 일반 VOD와는 다른 특별한 콘

텐츠나 기능이 있어도 제대로 활용할 수 없

다는 것을 반증하고 있다. 그러므로 서비스 

품질점수로 볼 때 접근도구, 사용성, 성능 등

을 문제를 해결한다면 보다 폭넓은 기능을 

가진 콘텐츠나 서비스의 개발이 가능할 것으

로 판단된다. 그리고 IPTV의 콘텐츠가 맞춤

형 콘텐츠 형태로 개발될 때 전체적인 QoE

는 높아질 것이다. 
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