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Continuous usages of Internet Protocol Television(IPTV) is regarded as one of key factors for IPTV success. Quality 

improvement and increasing user satisfaction are generally contributed to intention to continue using of innovation 

technology. We classify the quality constructs into information quality, service quality, system quality, and experience 

quality and find how these constructs affect on user satisfaction and intention to continue using of IPTV. We perform 

factor analysis to IPTV users by developing a causal relationship model and defining measurement variables for the 

constructs. Through regression analysis, we found information quality and experience quality are significant to affect 

on intention to continue using of IPTV.
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1. 서  론

뉴미디어 시대를 이끌 새로운 정보기술의 하나

로 IPTV(Internet protocol television)가 주목되고 

있다. 지상파 방송과 같은 채널서비스, 영화, 교육 

등 VOD 서비스, 뉴스, 날씨, 쇼핑, 금융 서비스와 

같은 양방향 서비스를 제공하고 있다. 방송과 통

신의 융합서비스를 제공한다는 점에서 많은 이들

의 기대를 받고 있고 있으며 사용자도 증가되고 

있는 추세이다. 학술적 정의에 따르면 IPTV는 텔

레비전 콘텐츠를 인터넷 프로토콜을 사용하여 전

송하는 방법으로 고객의 요구에 맞춘 주문형 콘텐

츠를 제공하고, 대화형이 가능한 텔레비전을 말한

다[44]. ITU-T(International Telecommunication 

Union-Telecommunication Standardization Sector)

는 IPTV를 광대역통합정보통신망을 이용하여 양

방향성을 가진 인터넷 프로토콜 방식으로 TV 수

상기를 통해 실시간 방송과, 데이터, 비디오, 오디

오, 그래픽과 같은 멀티미디어 서비스를 제공하는 

방송으로 정의하고 있다. 이때 방송은 서비스품질, 

체감품질, 보안성, 신뢰성을 보장해야 한다고 하고 

있다.  

국가 산업적으로도 IPTV는 기존 산업에 대한 파

급효과가 크고 새로운 부가가치를 창출할 가능성

이 높기 때문에 향후 신 성장 산업으로 자리매김을 

할 수 있다. IPTV가 가진 양방향 방송의 장점을 활

용하면 단순한 콘텐츠 제공을 넘어 t-커머스(tele-

vision commerce), 원격 교육, 세금 납부 등 다양한 

서비스 모델을 제공할 수 있을 것이다. 그러나 IP 

TV가 성공하기 위해서는 무엇보다 사용자들이 서

비스에 만족하고 지속적인 사용이 무엇보다 중요하

다. 전통적으로 새로운 기술의 수용과 사용에 사

용만족과 품질이 중요한 영향요인으로 언급되어왔

다. 우리는 IPTV에 있어서도 품질과 사용만족이 사

용에 영향을 미치는지 고찰할 필요가 있다. 이를 

통해 우리는 IPTV의 품질을 개선하고 사용만족도

를 높여 IPTV를 성공을 이끌 수 있기 때문이다. 

IPTV는 기존 매체와 기술적 특성 때문에 달리 

품질이 서비스의 수용과 사용에 중요한 영향을 미

치고 있다. 품질은 제품이나 서비스가 소비자의 

요구조건이나 명세를 만족하고 성공적으로 서비스

되는 것으로 사용상 적합성을 의미한다. 품질이 높

은 제품은 고객의 사용만족도와 충성도를 높여 지

속적인 사용 또는 재사용을 가져올 수 있다[45]. 

선행연구들은 품질을 정보품질(information qua-

lity), 서비스품질(service quality), 시스템품질(sys-

tem quality)로 구분하였다[17, 38, 39, 45, 47]. 이러

한 품질의 구성개념은 혁신기술이나 정보시스템의 

성공요인으로 사용만족을 가져오고 지속적인 사용

에 긍정적인 영향을 미친다고 했다[17, 38, 39, 45, 

47]. DeLoned and McLean[12]의 정보시스템 성공

요인을 밝히는 수정된 모델에서 3개의 품질 개념

(정보품질, 시스템품질, 서비스품질)은 분리되어 측

정되어야 하며 이들은 각각 사용만족에 영향을 미

친다고 했다. 

IPTV의 품질 측정과 개선은 중요한 관심사이다. 

품질은 사용만족과 지속적 사용과 관련성이 높으

며 분리되어 측정될 필요가 있다. IPTV는 이미 상

용화되고 있는 기술이므로 사용 태도를 밝히는 일 

보다는 지속적인 사용의도가 관심사가 될 것이다. 

본 연구는 IPTV 성공을 사용만족과 지속적인 사

용으로 규정하고 이들 구성개념에 대한 품질이 미

치는 영향정도를 파악하는 것이 목적이다. 우리는 

IPTV의 품질 개념을 정보품질, 서비스품질, 시스

템품질, 체감품질로 구분한다. IPTV 품질은 고객, 

서비스제공자, 통신망 제공자 관점에서 나눌 수 

있으며 체감품질, 서비스품질, 네트워크 성능으로 

정의된다[1]. QoS는 서비스 제공자가 제공하는 서

비스품질로, 예를 들면 패킷 손실이 여부를 측정

하는 것은 QoS에 해당된다. NP는 통신망 제공자

가 관리하는 성능으로 이상 트래픽이나 신호 잡음 

등을 측정한다. 

이 가운데 최근 체감품질의 중요성이 더욱 부각

되고 있다[21]. IPTV는 기술적인 한계성을 가지고 

있기 때문에 사용자들이 느끼는 인지적인 서비스

품질을 개선하는 것이 보다 중요하기 때문에 품질 
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구성개념에 체감품질을 포함시킨다. 본 연구의 구

성은 첫째, 문헌고찰을 통해 IPTV와 특성이 유사

한 웹사이트, e-서비스, 인터넷 쇼핑의 품질 및 사

용만족에 미치는 요인들을 고찰한다. 둘째, 문헌고

찰 결과를 바탕으로 IPTV의 품질, 사용만족, 지속

적 사용의도 간의 인과관계 모델을 구축한다. 셋째, 

각 구성개념에 대한 측정변수를 정의한 후 IPTV 

사용자를 대상으로 요인분석을 수행한다. 넷째 회

귀분석 모델을 구축하여 지속적인 사용의도에 유

의한 영향을 미치는 요인을 발견한다.

2. 관련연구

IPTV 특성을 고려할 때 품질은 웹 사이트, e-서

비스, 인터넷 쇼핑 연구에서 언급된 품질차원과 공

통점이 있다. IPTV가 IP 네트워크를 통해 서비스 

된다는 점에서 웹 사이트 품질 요인을 만족해야 한

다. e-서비스가 인터넷을 통하여 공급자와 소비자

가 상호작용할 때 발생하는 모든 서비스라는 점에

[40], IPTV 서비스와 유사점을 찾을 수 있다. IPTV 

서비스 범위가 점차 쇼핑으로 확장된다는 점에서 

인터넷 쇼핑의 품질요인과 유사한 특성을 가진다. 

Santos[42]는 e-서비스 품질차원으로 사용의 용이

성, 외관, 링크, 레이아웃, 콘텐츠, 신뢰성, 효율성, 

지원, 보안성, 커뮤니케이션, 보상을 들고 e-서비

스 품질이 높으면 고객들의 방문률이 증가하고 이

탈율이 줄어든다고 했다. Gournaris and Dimitria-

dis[18]는 e-서비스 품질차원으로 사용성, 정보, 상

호작용을 들었다. Zeithamal, Parasuraman, Malh-

otra[50]는 e-서비스 품질차원으로 접근성, 네비게

이션의 용이성, 효율성, 유연성, 개인화, 보안성, 응

답성, 보증성, 가격에 대한 지식을 들었다. Pitt, 

Watson, and Kavan[47]은 웹사이트가 제공하는 

정보가 충분하고 정확하며 믿을 수 있으며 최신의 

정보를 제공하고 그 정보가 만족스러울 때 정보품

질은 높고, 특별한 노력을 들이지 않고 사용하기 

쉽다면 시스템품질이 높다고 했다. 서비스품질이 

높으면 웹 사이트가 사용자의 요구를 만족하도록 

설계되어 있고, 사용자의 요구에 즉시 응답해 주

어야 한다고 했다. 

Parasuraman, Zeithamal, and Berry[35]에 따르

면 서비스품질을 제공되는 서비스가 소비자의 기대

치를 충족시켜주는 정도로 정의하고 있다. Para-

suraman, Zeithaml, Berry[35]는 서비스품질을 신뢰

성, 응답성, 보증성, 공감성, 유형성의 5개 차원으

로 정의하고 22개 측정항목을 제시했다. 각 측정

항목에 대해 고객의 기대치와 인지도의 차이를 계

산하여 차이가 없다면 서비스품질은 높다고 했다. 

Zeithaml, Parasuraman, Malhotra[50]는 웹 사이트 

서비스품질 차원으로 효율성, 신뢰성, 수행도, 프라

이버시, 고객서비스, 응답성, 보상, 접촉을 들었다. 

하지만 SERVQUAL[35]은 경험의 품질을 반영하

지 못했다. Chen and Chen[7]에 따르면, 서비스품

질은 어떤 속성을 충족하는 서비스 성능을 의미하

는 반면, 체감품질은 고객이 참여하여 얻는 심리

적 결과물을 나타내는 것으로 공급자가 제공하는 

서비스품질 속성뿐만 아니라 고객이 가져다주는 

기회를 나타낸다. Shin[44]은 기술수용모델과 로지

스틱 회귀모델을 사용하여, 사용자가 IPTV를 채

택하는 요인으로 개인화된 서비스, 양질의 콘텐츠, 

서비스품질로 구성되는 본원적 요인, 다른 서비스

와의 상호작용, 접근성, 호환성을 나타내는 외적요

인, 그리고 장비구입비, 사용료, 서비스 비용과 같

은 사회경제적 및 인구 통계적 요인을 제안했다. 

체감품질은 고객이 서비스에 대하여 본원적으로 

경험하고 인지하는 품질로 특정한 상품이나 시스

템에 의존하지 않고 이용자 관점에서 주관적으로 

수용하는 총체적인 서비스 질을 말하며 경험이나 

환경에 영향을 받는다. Muntean[31]은 체감품질을 

최종사용자가 인지하는 품질로 사용자가 실제 기

대하는 것에 대한 인지도와 관련 있으며, 기술적 

척도보다는 인지적 척도에 결정되는 서비스품질로 

정의하고 있다. Csikszentmihalyi[9]는 체감품질을 

감정, 동기유발, 인지적 경험이라는 다차원적인 구

성개념으로 규정했다. 주요 차원으로 활기찬 느낌

(feeling vigorous), 행복한 느낌(feeling happy), 정
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[그림 1] 연구모델

신집중(concentration)을 들었다. Otto and Ritchie 

[43]는 서비스품질은 주관적으로 체감품질은 객관

적으로 측정된다고 했다. 체감품질은 속성에 기반

을 두기보다는 전체적 그리고 서비스 환경보다는 내

적관점에서 측정해야한다고 했다. 흥미, 열정, 기억

을 나타내는 쾌락(hedonics), 정신적, 육체적 안전

과 위락을 나타내는 마음의 평화(peace of mind), 

제공되는 서비스를 선택하고 싶은 마음을 나타내

는 몰입(involvement), 중요하게 느끼고 신뢰감을 

나타내는 인지(recognition)로 측정된다고 했다. 

Morris and Turner[30]는 웹사이트에서 다음과 

같은 체감품질의 측정항목을 제시했다. 직무에 대

한 정보의 적합성, 검색엔진 옵션, 제공하는 정보

의 량, 웹사이트에서 정보의 조직화 정도, 브라우

저 사용의 쉬운 정도, 하이퍼텍스트 연결에 대한 신

뢰성, 네비게이션의 명확성, 최신의 링크, 원격서

버에서 정보의 가용도, 보안성/프라이버시, 정보의 

신뢰성 및 통합성, 접속속도, 브라우저의 호환성, 

인터페이스 사용의 쉬운 정도, 웹사이트의 완전성, 

접속제한, 정보의 흥미성, 광고. Kao, Huang, and 

Wu[24]는 체감품질의 차원으로 소비하는 동안 시

간 가는 줄 모르고 몰입하거나 소비의 결과보다는 

과정에 집중하는 정도를 나타내는 몰입(immersion), 

신선함, 특별함, 유일성을 나타내는 놀라움(surprise), 

소비자와 서비스 간의 상호작용을 나타내는 참여

(participation), 그리고 행복감, 기쁨, 흥미를 들었다. 

3. 연구 모델과 가설

우리는 정보시스템, 웹사이트, e-서비스, 인터넷 

쇼핑의 품질 차원에 대한 선행연구를 바탕으로 품

질, 사용만족, 지속적인 사용의도 간의 관련성을 

나타내는 연구모델을 제안한다([그림 1] 참조). 

McFarland and Hamilton[29], Roca and Chiu, 

Martinez[39], Teo, Srivastava, and Jiang[45]에 따

르면 품질 구성개념을 정보품질, 서비스품질, 시스

템품질로 구분하고 이들 구성개념은 사용만족에 영

향을 미친다고 했다. Pitt, Watson, and Kavan[38], 

DeLone and McLean[11, 12], Zhang and Prybutok 

[51]는 품질은 사용만족을 가져오고 지속적인 사

용에 긍정적인 영향을 미친다고 했다. 마케팅 분야

에서도 Parasuraman and Grewal[37]은 사용만족과 

서비스품질은 상관관계가 있다고 했다. Pitt, Wat-

son, and Kavan[38]은 서비스품질을 정보시스템 성

공모델에 포함시켰으며, 사용만족에 영향을 미친다

고 했다. Anderson and Sullivan[3], Negash and 

Igbaria[32], Wang and Tang[49], Zhang and Pry-

butok[51]는 서비스품질은 사용만족에 영향을 미친

다고 했다. Kettinger and Lee[26]는 정보시스템의 

사용만족에 영향을 미치는 요인으로 서비스품질, 신

뢰도, 공감대를 들었다. Chen and Chen[7]에 따르

면 체감품질은 지각된 가치(비용대비 혜택, 금전적 

가치), 만족감(기대치와 소비된 결과물의 차이가 
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없을 때 만족)에 긍정적인 영향을 미친다고 했다.

이상과 같이 품질 구성개념은 사용만족과 관련

성이 있기 때문에 다음과 같은 4개의 가설을 설정

한다.

H1a：IPTV 정보품질은 사용만족에 정(+)의 영향

을 미친다.

H1b：IPTV 서비스품질은 사용만족에 정(+)의 영

향을 미친다.

H1c：IPTV 시스템품질은 사용만족에 정(+)의 영

향을 미친다.

H1d：IPTV 체감품질은 사용만족에 정(+)의 영향

을 미친다.

사용의도(usage intention)의 구성개념은 기술수

용모델[10]에서 찾아볼 수 있다. 정보시스템의 사

용의도는 사용의 용이성, 유용성에 영향을 받고 태

도(attitude)는 사용의도에 영향을 미친다는 모델이

다. 여기서 태도는 개념이나 객체에 대해 응답을 

하려는 개인의 성향(inclination)을, 의도는 실제 행

위의 대리로 행위에 참가하려는 의도를 나타낸다.

품질은 지속적인 사용의도와 관련성이 있다. An-

derson and Sullivan[3]은 서비스품질은 충성도와 

사용에 긍정적인 영향을 미친다고 했다. McFarland 

and Hamilton[29]은 컴퓨터 사용에 있어서 시스템

품질은 지각된 사용의 용이성, 지각된 유용성 및 

시스템 사용에 영향을 미친다고 했다. Morris and 

Turner[30]는 체감품질은 실제 사용의도에 긍정적 

영향을 미친다고 했다. Bandura[6]에 따르면 자신

감(self-efficacy)과 체감품질은 IT를 성공적으로 

사용할 수 있게 한다고 했다. Schackel[41]은 품질

을 3가지 차원으로 규정하고 이러한 조건을 만족하

는 시스템은 지속적으로 사용할 의도가 높다고 했

다. 시스템의 수용성(시스템이 기능적으로 잘 작동

되어야 함), 사용성(사용자가 시스템을 성공적으로 

작동시킬 수 있어야 함), 호의감(사용자가 시스템이 

적합하다고 느낌), 그리고 비용대비 혜택이 주는 

시스템의 가치가 포함된다. 

이상과 같이 품질 구성개념은 지속적인 사용의

도와 관련성이 있기 때문에 다음과 같은 4개의 가

설을 설정한다.

H2a：IPTV 정보품질은 지속적인 사용의도에 정

(+)의 영향을 미친다.

H2b：IPTV 서비스품질은 지속적인 사용의도에 

정(+)의 영향을 미친다.

H2c：IPTV 시스템품질은 지속적인 사용의도에 

정(+)의 영향을 미친다.

H2d：IPTV 체감품질은 지속적인 사용의도에 정

(+)의 영향을 미친다.

사용만족과 사용의도는 관련성이 높다. 고객이 사

용에 만족한다면 사용할 가능성도 높아진다. Ver-

degem and Verleye[46], Gotoh[16], Anderson and 

Sullivan[3], Teo, Srivastava, and Jiang[45]에 따

르면 믿음, 품질, 사용만족, 지속적인 사용의도는 

관련성이 있다고 했다. 그러므로 다음과 같은 가

설을 설정한다. 

H3：IPTV 사용만족은 지속적인 사용의도에 정

(+)의 영향을 미친다.

4. 연구 방법

4.1 데이터 획득

조사 대상자는 IPTV 사용 경험이 있는 학부생을 

대상으로 랜덤 샘플링으로 82명을 선택하여 설문

에 참여하도록 하였다. 문항에 불성실하게 표기한 

것을 제외하고 총 73명의 데이터를 사용하였다(<표 

1> 참조). 

4.2 측정문항 

Roca, Chiu, and Martinez[39], Seddon and Kiew 
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<표 1> 인구통계적 분석 

기준 항목 빈도 비율(%)

성별

남성 37 50.7

여성 36 49.3

합계 73 100

현재 
IPTV 
사용자

K사 50 68.5

S사 14 19.2

L사 9 12.3

합계 73 100

하루 평균 
시청시간

30분 이하 5 6.8

1시간 이하 21 28.8

2시간 미만 31 42.5

2시간 이상 16 21.9

합계 73 100

[43]는 정보품질은 유용성과 관계가 있다고 했다. 

정보품질의 측정항목으로 정보가 직무에 적합한지 

여부, 이해도, 정확성, 표현형식, 콘텐츠의 우수함, 

최신성, 완전성, 신뢰도, 신속한 정보 제공 능력을 

들었다. 

서비스품질을 측정하는 항목으로, Pitt, Watson, 

and Kavan[38]은 약속한 서비스를 제공하는지 여

부, 사용자의 요구에 즉시 응답하는지 여부, 사용

자의 요구에 맞게 설계되어있는지 여부를 측정해

야 한다고 했다. Seddon and Kiew[43]는 웹사이트 

서비스품질은 사용의 용이성, 정보 획득의 수월성, 

노력을 들이지 않고 사용할 수 있으며 혼란하지도 

지루하지 않은 정도로 측정된다고 했다. Roca, Chiu, 

and Martinez[39]는 최신의 인터페이스 제공, 시각

도, 적합한 해상도, 신속한 서비스, 서비스의 집중도, 

상호작용이 뛰어난 인터페이스를 들었다. Zhang 

and Prybutok[51]는 e-서비스에서 서비스품질 항

목으로 네비게이션의 용이성, 구매의 용이성, 시각

적인 매력도, 정보의 흥미 정도, 벤더의 정책, 벤더

의 서비스 질, 사이트의 최신성을 들었다. 

시스템품질을 측정하는 항목으로 Venkatesh and 

Davis[47], Goodhue and Thomson[17], Igbaria, 

Parasuraman, and Baroudi[20]는 기능성, 성능, 상

호작용을 제안했다. Cox and Dale[10]은 시스템품

질 측정항목으로 신뢰성, 보안성, 이해도, 외관, 기

능성, 공급자와의 관계를, Janda, Trocchia, and 

Gwinner[22]는 접근성, Kaynama and Black[25]은 

콘텐트, 네비게이션, 개인화, Kim and Lee[27]는 

유용성, 사용의 용이성을 포함시켰다. Roca, Chiu, 

and Martinez[39], Seddon and Kiew[43]는 작업의 

동시성, 작업순서의 논리성, 결과의 예측, 정보의 

조직화, 신속한 응답을 들었다.

사용만족을 측정하기 위하여 Bailey and Pearson 

[4]은 39개 항목으로 컴퓨터 사용자 만족도를 측정

했다. Doll and Torkzadeh[14]는 최종사용자 만족

도를 측정하는 12개 항목(콘텐츠, 정확성, 형식, 사

용의 용이성, 즉시성 등)을 제시했다. Seddon and 

Kiew[43]는 전반적인 만족도, 시스템의 효율성과 

효과성을 들었다. Ho and Lee[19]는 사용자가 반

복해서 사용하고 싶고, 사용이 올바르고 진정 즐

겁고 행복하다고 느낄 때 사용자는 만족한다고 했

다. Lai[28]는 사용만족의 측정도구로 콘텐츠의 정

확성, 일관성, 유용성, 종속성, 사용의 용이성을 들

었고, 자신의 사용이 성공적이고 전반적으로 만족

하는지 여부를 측정해야 한다고 했다.

지속적인 사용의도를 측정하는 항목으로 Bhatta-

cherjee[5]는 사용의 계속성, 다른 대안을 선택할 의

도가 없음을 들었다. Zhang and Prybutok[51]는 

사용 빈도와 주기성을, 미래에 대한 사용의도를, 

Roca, Chiu, and Martinez[39]는 다른 사람에게 추

천 여부를 들었다. Vijayasarathy[48]는 사용 태도의 

측정항목으로 ‘사용하는 것은 좋은 아이디어이다,’ 

‘사용하고 싶다’ 그리고 사용의도의 측정항목으로 

‘자주 사용할 의도가 있다,’ ‘필요할 때 마다 사용

할 의도가 있다.’를 제안했다. Ho and Lee[19]는 

사용에 대한 긍정적인 견해, 가장 우선적으로 생

각하는 대안을 측정항목으로 제안했다. Ngai, Poon, 

and Chan[33]은 태도의 측정항목으로 흥미도, 매

력도, 전반적인 사용의도를, 사용의도의 측정항목

으로는 사용의 가능성, 사용 정도를 들었다. 

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 다음과 같

은 품질 구성개념과 사용만족 지속적인 사용의도
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<표 2> 측정 항목

정보품질

x1 iptv는 내가 하고자 하는 일에 적합한 정보를 제공하였다.

x2 iptv가 제공하는 정보는 이해하기가 쉬웠다.

x3 iptv에서 얻은 정보는 정확하였다.

x4 iptv의 콘텐츠들은 매우 좋았다.

x5 iptv는 최신의 정보를 제공하였다.

x6 iptv는 신뢰성 있는 정보를 제공하였다.

x7 iptv가 제공하는 정보는 완전하였다.

x8 iptv는 충분한 정보를 제공하였다.

서비스품질

x9 Iptv는 가입당시 약속한 정보를 제공하였다.

x10 iptv 사용 시 불편한 사항을 요청하면 즉시 해결되었다.

x11 iptv는 나의 요구사항에 맞게 설계되었다.

x12 iptv 사용시 메뉴 검색이나 원하는 콘텐츠를 찾기가 쉬웠다.

x13 iptv 사용시 원하는 콘텐츠를 구매하기가 쉬웠다.

x14 iptv 메뉴구조는 시각적으로 매력적이다.

x15 iptv가 제공하는 콘텐츠는 흥미로웠다.

x16 iptv 벤더들의 정책에 만족한다. 

x17 iptv 벤더들은 나의 요구사항에 즉시 응답해주었다.

x18 iptv 사용에 많은 노력을 들일 필요가 없었다.

x19 iptv 사용은 지루하지 않았다.

시스템품질 

x20 iptv 기능은 뛰어났다.

x21 iptv 나와의 상호작용은 좋았다.

x22 iptv 성능은 뛰어났다. 

x23 iptv는 보안성이 좋았다. 

x24 iptv는 사용시 개인 프라이버시를 보장해주었다.

체감품질

x25 iptv 사용은 나에게 활기찬 느낌을 주었다. 

x26 iptv 사용은 나에게 새로운 동기유발을 해 주었다. 

x27 iptv 사용시 정신적으로 평화로웠다.

x28 iptv 사용은 나에게 기쁨을 주었다. 

x29 iptv 사용시 시간가는 줄 모를 정도로 몰입했다. 

x30 iptv 사용은 나에게 중요한 일이었다. 

x31 iptv는 내가 지불하는 비용보다 혜택이 많은 것 같다.

사용만족

y32 iptv 사용에 전반적으로 만족한다. 

y33 iptv는 나의요구를 효율적, 효과적으로 충족시켜 주었다. 

y34 iptv를 사용했던 경험은 즐거웠다. 

y35 iptv 사용을 결정한 것은 현명했다. 

y36 iptv 사용은 올바른 일이다.

지속적 사용의도　

y37 iptv 사용을 다른매체보다 우선적으로 고려한다. 

y38 iptv를 앞으로도 자주 사용할 것이다.

y39 다른 사람에게 iptv 사용을 추천하고 싶다.

에 대한 측정문항을 개발하였다. 총 39개의 측정

문항을 ‘매우 아니다’에서 ‘매우 그렇다’까지 7점 

척도로 평가한다. 정보품질의 측정문항은 8개, 서

비스품질은 11개, 시스템품질은 5개, 체감품질은 7

개, 사용만족은 5개, 지속적인 사용의도는 3개 문

항으로 측정한다(<표 2> 참조). 
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<표 3> 1차 탐색 요인분석

정보
품질

시스템 
품질

벤더 
지원

편의성 흥미
체감
품질

지속적인 
사용의도

x3 0.838

x6 0.739

x2 0.668

x8 0.657

x5 0.654

x4 0.636

x1 0.591

x24 0.788

x23 0.757

x20 0.697

x21 0.693

x32 0.541

x22 0.527

x17 0.755

x16 0.697

x10 0.628

x11 0.516

x13 0.678

x9 0.677

x12 0.639

x18 0.488

x14 0.613

x15 0.491

x27 0.786

x29 0.740

x28 0.724

x26 0.681

x25 0.606

x19 0.545

y38 0.819

y39 0.800

y37 0.750

y36 0.688

y35 0.652

x31 0.547

x30 0.523

y34 0.503

y33 0.481

x7 0.454

4.3 데이터 검증방법

구성개념들이 연구모델을 잘 반영하여 항목들이 

적절한 구성개념으로 적재되는지 등을 평가하기 

위하여 먼저 요인분석을 실시한다. 요인분석은 요

인으로 불리는 잠재적 변수에 의하여 측정 변수들 

간의 변동성을 파악하기 위한 통계적 방법이다. 

본 연구에서 요인분석은 탐색적 요인분석과 확인

적 요인분석으로 진행되는데 탐색적 요인분석에서

는 구성개념(요인 또는 잠재변수)을 결정하고, 모

든 관측치 들은 요인과 상관관계가 높다. 그리고 

확인적 요인분석은 관측치 간의 관련성이 있는지 

여부를 검증하는 방법으로 수렴타당성과 판별 타

당성을 검증한다. 

5. 분석 결과 

5.1 탐색적 요인분석

측정항목들이 구성개념에 정상적으로 적재되는

지 검증한다. 수렴기준은 요인적재치가 0.6이상인 

것을 채택하였다(<표 3> 참조). 분석결과 6개였던 

초기 구성개념이 7개의 요인으로 새롭게 분류되었

다. 서비스품질에 속한 항목들이 벤더지원, 편리

성, 흥미와 관련된 항목으로 세분화 되었다. 그러

나 지속적 사용의도와 사용만족의 항목들은 차별

화 되지 않고 하나의 요인으로 묶였다. 이용만족

과 지속적 사용의도가 별개의 구성개념으로 분리

되려면 설문 응답자가 “만족하지만 지속적으로 사

용하지는 않겠다.”는 의도 또는 “만족하지는 않지

만 지속적으로 사용하겠다.”는 의도가 있어야 한

다. 다시 말해 IPTV 서비스품질은 만족하지만 가

격이 비싸서 지속적으로 사용하지 않겠다든지, 설

치가 불가능해서 지속적인 이용이 어렵다든지 하

는 원인이 있어야 할 것이다. 그러나 요인이 분류

된 상황으로만 판단하면 사용만족과 지속적 사용

의도는 같은 의미를 측정하는 것으로 나타났다. 

그리고 전체 요인 중 흥미성은 새로운 요인으로 

분류되었으나 항목이 x14, x15 단 두 개에 불과하
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<표 4> 2차 탐색 요인분석

　
정보 
품질

체감 
품질

지속 
사용의도

시스템 
품질

편의성
벤더 
지원

x3 0.834 0.154 0.205 -0.033 0.201 0.115

x6 0.733 0.243 0.298 0.288 0.142 0.034

x8 0.702 0.046 0.305 0.214 0.348 0.089

x5 0.685 0.392 0.037 0.222 0.017 0.096

x2 0.650 0.187 0.265 0.169 0.178 0.298

x4 0.649 0.170 0.245 0.325 0.027 0.276

x27 0.142 0.788 0.155 0.134 0.199 0.188

x29 0.136 0.753 0.329 0.196 0.075 0.010

x28 0.267 0.751 0.213 0.198 0.099 0.180

x26 0.148 0.716 0.327 -0.033 0.342 0.151

x25 0.378 0.616 0.108 0.300 0.016 0.249

y38 0.223 0.160 0.841 0.214 0.109 0.213

y39 0.257 0.180 0.784 0.224 0.136 0.232

y37 0.307 0.270 0.782 0.066 0.108 0.124

y36 0.183 0.398 0.691 0.276 0.188 0.089

y35 0.220 0.398 0.630 0.306 0.298 0.038

x24 0.274 0.075 0.235 0.808 0.160 0.040

x23 0.165 0.098 0.190 0.808 0.161 0.165

x20 0.114 0.369 0.205 0.697 0.185 0.299

x21 0.269 0.350 0.155 0.685 0.270 0.237

x13 0.197 0.244 0.101 0.216 0.769 0.155

x12 0.073 0.250 0.296 0.254 0.694 0.196

x9 0.501 0.078 0.105 0.182 0.608 0.126

x16 0.138 0.325 0.052 0.181 0.083 0.758

x17 0.194 0.036 0.293 0.145 0.316 0.747

x10 0.260 0.081 0.191 0.108 0.544 0.575

x14 0.183 0.297 0.233 0.380 0.072 0.522

고 그 중 하나(x15)가 요인적재량 미달로 나타나 

결국 하나의 항목으로만 요인이 구성되었다. 그러

나 단 한 개의 항목(x14)으로는 요인을 구성할 수

는 없기에 제거해야 하는지 여부를 검증하였다. 따

라서 요인적재치가 0.6이상인 항목들만 대상으로 

다시 2차 탐색적 요인분석을 실시하였다. 그 이유

는 x14가 흥미성을 구성하는 한개 항목이지만 임

의로 제거여부를 결정할 수 없기에 조작적 정의에

서 완전히 제외할 수 있는지를 검증하기 위해서이

다. x14가 아무런 오류가 없는 꼭 필요한 항목이

라면 흥미성과 유사한 요인으로 분류되거나 또 다

른 별도의 요인으로 나타날 것이다.

2차 탐색적 요인분석결과 대부분의 항목들이 1

차 분석과 같이 각 구성개념에 잘 적재되었다. 다

만 흥미성의 x14 항목은 별도의 요인으로 나타나

지 않고 벤더지원 요인으로 분류되었다. 그러나 

x14의 요인적재치가 벤더지원에서 0.6미만으로 나

타나 벤더지원의 항목으로 구성하기에는 그 값이 

미달된다. 따라서 완전히 제거하는 것이 타당하다. 

또한 1차 탐색적 요인분석에서 0.6이상이었던 x10 

항목이 2차 탐색적 요인분석에서는 0.6미만으로 나

타났다. x14 항목이 벤더지원으로 분류되면서 상

관관계에 영향을 준 것으로 나타났다. 분석의 일

관성을 유지하기 위하여 요인적재치가 낮은 x10 

항목도 함께 제거하기로 하였다. 결과적으로 최종 

평가요인은 정보품질, 체감품질, 시스템품질, 편의

성, 벤더지원, 지속적 사용의도로 구성된 6개의 요

인으로 분류되었다.

<표 5>는 각 요인들에 대한 기술적 통계량을 

나타낸 것이다. 여기서 각 요인 내 항목들의 신뢰

도를 나타내는 크론바하 알파 값은 모두 0.7이상

으로 신뢰도가 높다고 볼 수 있다. 또한 벤더지원

을 제외하고는 각 요인 내 항목들의 평균이 4이상

으로 IPTV 품질에 대해 비교적 긍정적인 평가를 

보이고 있다.

<표 5> 요인간 통계분석

요인
Eigenvalue

평균
표준
편차

크론바하 
알파합계 분산

정보품질 4.243 15.717 4.418 0.928 0.908

시스템 
품질

3.385 12.537 4.301 1.056 0.905

벤더지원 2.461 9.115 3.774 0.905 0.757

 편의성 2.563 9.494 4.215 1.025 0.798

체감품질 3.998 14.807 4.082 1.155 0.985

지속적인 
사용의도

3.907 14.471 4.003 1.108 0.934
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5.2 확인적 요인분석

탐색적 요인분석을 통해 확정된 6개의 구성개념

들이 타당성을 가지고 있는지 판단하기 위해서는 

수렴타당성과 판별타당성을 파악하여야 한다. 수

렴타당성과 판별타당성은 평균분산추출(average 

variance extracted：AVE), 내적신뢰도, 구성개념 

간 상관계수의 제곱을 사용하여 분석할 수 있다. 수

렴 가능한 기준은 일반적으로 평균분산추출 값이 

0.5이상이며 내적신뢰도가 0.7이상이면 수용 가능

하다. 또한 타당성을 판단하는 좀 더 엄격한 방법

으로 상관계수의 제곱 값이 평균분산추출 값 보다 

작은 지를 살펴본다. 수렴타당성을 검증하기 위하여 

eigenvalue가 1보다 크면서 모든 요인적재량이 0.5

보다 크고, 크로스 로딩(cross loading) 값이 0.4보

다 작은지 여부를 검증하였다. 

<표 6> 독립변수의 수렴 타당성

요인 항목
표준

요인적재량
t-값 신뢰도 AVE

정보 
품질

x3 0.812 -

0.890 0.576

x6 0.882 8.873

x2 0.807 7.823

x8 0.788 7.566

x5 0.714 6.640

x4 0.749 7.068

시스템 
품질

x24 0.794 -

0.872 0.631
x23 0.785 7.301

x20 0.866 8.292

x21 0.899 8.685

벤더 
지원

x16 0.747 -
0.760 0.614

x17 0.818 5.321

편의성

x13 0.824 -

0.749 0.501x9 0.655 5.578

x12 0.806 6.961

체감 
품질

x27 0.819 -

0.800 0.500
x28 0.848 8.327

x26 0.774 7.345

x25 0.756 7.123

x
2
 = 222.62 p = 0.000 RMR = 0.067 GFI = 0.878 

AGFI = 0.802

분석결과 체감품질 요인의 평균분산추출 값이 

0.481로 수렴 가능한 기준인 0.5보다 낮게 평가되

었다. 체감품질을 구성하는 5개 항목에 문제가 있는

지 요인적재치와 측정오차를 살펴본 결과 항목 중 

x29의 측정오차가 0.886으로 다른 항목들의 오차 

값 보다 비정상적으로 컸다. 측정오차가 크다는 

것은 해당 항목의 응답에 대한 분산이 커 예측치

의 오류가 발생될 확률이 높다. 그러므로 보다 정

확한 예측치 측정과 요인의 타당성을 담보하기 위

해서 측정오차가 비정상적 수치인 x29를 제거하였

다. 그 결과 6개 요인의 평균분산추출 값이 모두 

0.5이상으로 나타났으며 내적신뢰도 역시 0.7이상

을 보여 타당성을 보이고 있다.

<표 7> 종속변수의 수렴타당성

지속적인 
사용의도

y38 0.924 -

0.906 0.659

y39 0.900 12.405

y37 0.862 11.131

y36 0.813 9.777

y35 0.793 9.284

x
2
 = 22.23 p = 0.000 RMR = 0.057 GFI = 0.889 

AGFI = 0.866

<표 8> 요인 간 상관계수의 제곱

　
정보
품질

시스템
품질

벤더
지원

편의성
체감
품질

사용
의도

정보품질 1.000 　 　 　 　 　

시스품질 0.360 1.000 　 　 　 　

벤더지원 0.259 0.276 1.000 　 　 　

편의성 0.375 0.353 0.275 1.000 　 　

체감품질 0.356 0.343 0.240 0.293 1.000 　

사용의도 0.421 0.367 0.246 0.321 0.445 1.000 

요인 간 상관계수의 제곱과 평균분산추출 값을 

비교한 결과를 보면 상관계수의 제곱이 모두 0.5이

하로 나타나 6개 요인 각각의 평균분산추출 값보

다 낮은 것이 증명되어 판별타당성은 적합하다.

확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴

보면 독립변수의 적합도는 RMR = 0.067, GFI = 
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0.878 등이며 종속변수는 RMR = 0.057, GFI = 

0.889 등이다. 수렴기준에는 다소 미치지 못하고 

있으나 근접한 수치를 보이고 있어 엄격하지 않는 

범위에서는 수용 가능하다고 볼 수 있다.

5.3 회귀분석

IPTV 품질요인 중 어떤 요인이 지속적인 사용

의도에 유의한 영향을 주는지 판단하기 위하여 다

중 회귀분석을 실시하였다. 먼저 요인간의 인과관

계를 살펴보기 위하여 회귀모델을 구축한다. [그림 

1]의 연구 모델은 5개의 독립변수와 1개의 종속변

수로 수정되고 다음 5개의 연구 가설을 설정한다.

H1：IPTV의 정보품질은 지속적인 사용의도에 정

(+)의 영향을 미친다.

H2：IPTV의 시스템품질은 지속적인 사용의도에 

정(+)의 영향을 미친다.

H3：IPTV의 벤더지원은 지속적인 사용의도에 정

(+)의 영향을 미친다.

H4：IPTV의 편리성은 지속적인 사용의도에 정

(+)의 영향을 미친다.

H5：IPTV의 체감품질은 지속적인 사용의도에 정

(+)의 영향을 미친다.

회귀 계수 추정을 위해 각 요인으로 구성된 변

수를 단계적 방법으로 투입하였다. 분석 결과 중 

회귀모형의 적합도를 살펴보면 모델의 적합도는 5

개의 품질요인 중 체감품질과 정보품질이 투입되

었을 때 R2이 0.543으로 가장 높고 더빈왓슨 통계

량은 1.912로 2에 가까워 적합도가 높다는 것을 알 

수 있다(<표 9> 참조).

<표 9> 모델의 적합도

모델 R R
2 수정된 

R2
표준오차 
error

더빈-왓슨 
통계량

1 0.667 0.445 0.437 0.831

2 0.737 0.543 0.530 0.760 1.912

5개 독립변수의 유의성을 살펴보면 체감품질과 

정보품질이 종속변수인 지속적 사용의도에 유의한 

영향을 주는 것으로 나타났다. <표 10>에서 보는 

바와 같이 체감품질과 정보품질은 t값이 1.645보다 

높고 유의확률이 0.05보다 낮아 지속적 사용의도

에 유의한 변수로 볼 수 있다. 그런데 시스템품질

은 유의확률이 0.051로 유의하지 않았지만, t값은 

기각역이 1.645보다 높아 기각 또는 채택 판단에 

어려움이 있었다. 그러나 단계적 변수투입 이외에 

다른 방법으로 변수를 투입해 분석해 봐도 정보품

질과, 체감품질만 유의하고 시스템품질은 유의한 

변수로 나타나지 않아 시스템품질은 유의하지 않

은 변수로 결론지었다. 이상의 결과를 <표 10>과 

같이 정리할 수 있으며 정보품질과 체감품질이 

IPTV의 지속적 사용에 유의한 영향을 미친다는 

것을 알 수 있다. 또한 체감품질의 계수가 정보품

질보다 회귀선에 더 영향을 주고 있으므로 IPTV

에서의 지속적 사용의도는 체감품질에서 더욱 중

요한 영향을 받고 있다고 판단된다.

<표 10> 회귀분석

구 분 표준 계수 t sig

체감품질 0.434 4.312 0.000

정보품질 0.390 3.878 0.000

시스템품질 1.982 0.051

벤더지원 1.272 0.208

편의성 1.531 0.130

5개 가설의 검정 결과는 <표 11>과 같다. 체감

품질과 정보품질은 가설이 채택되었으나 시스템품

질, 벤더지원, 편의성은 기각되었다. 체감품질은 

IPTV를 사용함에 있어 느끼는 주관적인 품질수준

으로 사용자 만족이나 지속적인 사용의도에 특히 

중요함을 나타내고 있다. 이것은 품질수준이 객관

적이고 일반적인 기준을 충족한다고 해도 결국 사

용자들이 주관적으로 판단하는 기준을 만족하지 

못한다면 IPTV를 지속적으로 사용하기 어렵다는 

뜻이다. 주관적으로 느끼는 품질수준은 사용자에 
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따라 차이가 나기 때문에 IPTV 서비스 제공자는 

콘텐츠를 제공하기 전에 주기적으로 사용자 의견

수렴과정을 거쳐 고객유형별로 체감품질을 만족시

킬 수 있는 방안이 필요할 것이다.

<표 11> 가설 검정 결과

경로 결과

H1：정보품질 → 지속적인 사용의도 수락

H2：시스템품질 → 지속적인 사용의도 기각

H3：벤더지원 → 지속적인 사용의도 기각

H4：편의성 → 지속적인 사용의도 기각

H5：체감품질 → 지속적인 사용의도 수락

 또한 정보품질은 IPTV에서 제공하는 각종 콘

텐츠 등의 품질을 말하는 것으로 체감품질을 결정

하는 중요 요소 중의 하나라고 할 수 있다. 따라서 

체감품질과 함께 IPTV의 지속적 사용의도에 주요

한 요인으로 나타났다.

그러나 시스템품질, 벤더지원, 편의성은 기각되

는 의외의 결과를 보였다. 그 이유를 판단해보면 

현재의 IPTV 특성과 수준에 기인하는 것으로 생

각된다. 즉, IPTV의 궁극적인 목적은 단지 VOD

나 실시간 TV의 시청에 국한되는 것이 아니고 양

방향 시스템으로써 전자상거래, 엔터테인먼트, 교

육, 타 IT기기와의 융합 등 새로운 형태의 멀티미

디어 시스템으로 자리 잡는 것이다. 그러나 현재

의 IPTV 제공수준과 가입자들의 사용의도는 아직

까지 VOD와 실시간 TV 시청에 주된 목적을 두

고 사용하고 있다. 이것은 한국정보통신산업협회 

방송통신위원회의 IPTV 서비스 이용행태 결과보

고서에[2]도 잘 나타난다. IPTV 가입자가 주로 이

용하는 서비스로는 지상파 드라마 VOD가 39%, 어

린이프로가 24%, 영화 16%, 애니메이션 13%, 기

타 8% 등이라고 한다. 이와 같은 사용행태로 볼 때 

아직까지 VOD와 실시간 방송시청에 주안점을 두

고 있다.

그 결과 위와 같은 사용행태에서는 전자상거래 

등 부가서비스 제공을 위한 시스템품질이나 벤더

의 다양한 지원의 중요성이 그다지 대두되지 못하

고 있는 것으로 판단된다. 또한 편의성 역시 VOD

나 실시간 방송시청에서는 검색이나 리모콘 등에

서 특별한 조작기능이 필요하지 않아 현재 수준의 

편의성만으로도 충분한 것으로 사용자들이 판단하

고 있는 듯하다.

6. 결  론 

IPTV가 성공하기 위해서는 무엇보다 사용자들

이 서비스에 만족하고 지속적인 사용이 무엇보다 

중요하다. 본 연구에서는 IPTV 사용만족과 지속

적인 사용에 품질이 미치는 영향정도를 파악하였

다. 본 연구는 전통적인 품질의 구성개념에 체감

품질을 도입하고 이들을 분리된 개념으로 측정하

였다. 품질을 정보품질, 시스템품질, 서비스품질, 

체감품질의 구성 개념으로 정의하고 이들이 사용

만족과 지속적인 사용의도에 어떤 영향을 미치는 

지를 밝혔다. 그 결과 초기 구성개념은 6개의 새로

운 요인(정보품질, 시스템품질, 체감품질, 벤더지

원, 편리성, 지속적인 사용의도)으로 분류되었고 

정보품질과 체감품질이 지속적인 사용의도에 유의

한 영향을 미치는 것으로 조사되었다.

IPTV가 지속적으로 사용되기 위해서는 서비스

품질이나 시스템품질보다는 정보품질과 체감품질

을 높이는 일이 중요하다고 볼 수 있다. 체감품질 

수준을 지속적으로 조사, 분석하여 고객 분류별로 

맞춤 품질수준을 제공할 수 있는 방안이 필요할 

것이다. 정보품질을 높이기 위해서는 콘텐츠는 정

확하고, 이해하기 쉬우며, 완전하며, 충분한 최신

의 정보를 제공해 주어야 한다. 체감품질을 높이

기 위해서는 기쁨과 동기유발 그리고 몰입할 수 

있는 콘텐츠를 제공해 주어야 한다. 그러므로 현재

의 IPTV 서비스는 공중파 방송이나 단순한 VOD 

서비스와는 차별화되는 서비스를 통해 정보품질과 

체감품질을 높여가야 할 것이다. VOD나 실시간 

TV방송시청이 주된 목적인 현재의 IPTV에서는 

정보품질과 체감품질이 주요요인으로 선택되었지

만, IPTV의 궁극적인 목표인 양방향성 콘텐츠 등
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이 활성화되면 지속적인 사용의도에 영향을 미치

는 새로운 요인들이 발견될 것이다. 

본 연구의 한계점으로 품질 외에 IPTV를 지속

적으로 사용해야하는 기타의 요인에 대한 분석을 

하지 않은 점을 들 수 있고 연구모형에서도 만족

도나 지속적인 사용 외에 새로운 구성개념의 도입

이 필요할 것으로 본다. 향후 과제로 연구모형의 

확장이나, IPTV의 전자상거래, 양방향 콘텐츠 등

의 기능을 중심으로 사용자 평가를 통해 지속적인 

사용의도에 영향을 주는 주요 원인을 파악할 필요

가 있다.
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