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무선망 환경에 따른 N스크린의 서비스품질과 시스템품질이

고객만족과 지속이용의도에 미치는 영향

박창묵*, 김동우**, 이창형***, 김광호****

요 약

본 논문은 무선망 환경에서의 서비스품질과 시스템품질이 고객만족과 지속이용의도에 미치는 영향에

대해 살펴보았다. 기존의 DMB와 IPTV 논문에서 다루어진 서비스품질(반응성, 공감성) 및 시스템품질(접

속성, 사용용이성, 채널이동성)의 요인들을 차용하여 가설을 설정하고 연구모형을 완성하였으며, 실험연

구 및 설문조사를 통해 이를 증명하고자 하였다. 그 결과, 3G망보다 와이파이망 이용자들의 서비스품질

과 시스템품질에 대한 기대치가 높게 나타났으며 전송속도와 같은 시스템품질 보다는 서비스품질에 대

해 더 민감하게 반응함을 알 수 있었다. 본 논문은 기존 DMB와 IPTV 논문에서 다루어진 요인들을 N

스크린 영역에 적용하여 연구영역을 확장하고 이해도를 높였다는 데 의의가 있다.
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Abstract

This paper studied the effects of service quality and system quality that affect customer’s

satisfaction and continued usage intention regarding mobile network conditions. The hypotheses and

research models were completed using research factors of service quality(reactivity, empathy) and

system quality(connectivity, ease of use, channel-mobility) borrowed from previous studies on DMB

and IPTV. The hypotheses and research models were verified through experiments and surveys. The

key finding showed that customer’s expectation on service quality and system quality under fast

network(Wifi) was higher than that of under slow network(3G). Furthermore, it showed that users

react more sensitive to service quality than to system quality such as network speed. Based on the

results, this study has the implication for expanding the understanding of the factors used in

previous DMB and IPTV studies by applying them in N-screen domain.
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1. 서론

최근 디지털 기술이 급속하게 발전하고 네트

워크의 광대역화가 현실화됨에 따라 유선과 무

선 네트워크가 통합되고, 방송과 통신의 구분이

모호해지면서 대용량 데이터를 초고속으로 전송

할 수 있는 형태의 새로운 기술에 관심이 집중

▣ 본 연구는 서울과학기술대학교의 2013학년도 교내 

학술연구비 지원에 의해 수행되었음.
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되고 있다. 또한 방송통신 융합시대의 새로운 패

러다임으로 자리 잡고 있는 N스크린 서비스는

초고속 무선망을 이용한 다양한 부가서비스의

제공 등 시장에서의 수요가 증가하는 추세에 있

으며 앞으로 큰 성장이 예상된다.

N스크린 서비스는 휴대용 방송매체로서 언제

어디서나 스마트 디바이스를 통해 방송 매체에

접근할 수 있다는 장점이 있다. 국내의 대표적인

N스크린 서비스에는 CJ의 Tving과 현대 HCN

의 EveryON이 있으며, 지상파연합 플랫폼인

PooQ, 그리고 통신사가 제공하는 SK의 Hoppin

과 KT의 OllehTV Now 등이 있다. N스크린 서

비스의 가입자는 꾸준히 성장하고 있는 추세이

다.

N스크린 서비스에 대한 기존의 논문은 주로

모바일 중심의 N스크린 서비스에 대해 이뤄졌

다. N스크린 서비스는 무선망을 통한 모바일뿐

만 아니라 OTT 상품이나 혹은 인터넷 웹을 여

러 가지 디바이스를 통해 가능하다. 하지만 온라

인 미디어 이용을 촉발하는 대표적인 단말로 스

마트폰의 중요성이 증가되고 있으며 비디오 시

청을 모바일로 시작하는 비율이 56%로 드러나

고 있다[1]. 모바일 기기를 통한 동영상 미디어

에 대한 시청 욕구가 증대됨에 따라 국내의 N스

크린 서비스의 발전가능성을 파악하기 위해서는

모바일 무선망 환경에서의 N스크린 서비스의 고

객만족과 수용자 의도를 확인해 보는 것이 필요

하다.

현재 국내에서 모바일 기기를 통해 N스크린

서비스를 이용할 수 있는 무선망 환경은 대표적

으로 3G망과 최근 나온 LTE(Long Term

Evolution)망이 있고, Wifi와 Wibro(Wireless

Broadband)망을 통해서도 모바일 N스크린 서비

스를 이용할 수 있다.

구분 1세대 2세대 3세대 3.9세대 4세대

상용

시기
1984 1996 2004 2011 2013 이후

주요

서비

스

음성

음성,

단문메세지

저속인터넷

음성,

고속인터넷

영상통화

초고속

인터넷

대용량

멀티미디어

기술

표준

아날로

그

(AMPS)

CDMA

GSM

WCDMA

CDMA2000,

HSDPA

LTE

와이브

로W2

LTE-

Advanced

와이브로-E

전송

속도

10kbps

이하
14.4kbps

다운

14.4Mbps

업

5.6Mbps

다운

75Mbps

업

36Mbps

다운

1Gbps

업

500Mbps

<표 1> 세대별 이동통신 발전 현황[26]

<Table 1> The Generational Development

Status of Mobile Communication[26]

위의 대표적인 무선망들은 접속방식이 서로

다르며 업로드와 다운로드의 속도도 제각각이다.

또한 우리나라의 이동통신 3사의 주파수 대역이

서로 상이하고, 이통사의 기지국 환경과 디바이

스의 상태에 따라 망의 속도는 다르게 나타날

수 있다. 무선망 전송속도의 차이는 N스크린 서

비스 환경에서 영상콘텐츠 시청을 방해하는 미

디어의 지연을 유발할 가능성이 있다. 기존의 지

상파 방송이나 혹은 유료방송의 경우 RF(Radio

frequency)나 유선 방식을 통해 일정한 방송 품

질를 보장하였고, 이러한 서비스 지연을 일으키

는 경우는 거의 없기 때문에 기존 방송과 모바

일 N스크린 서비스는 네트워크의 품질 보장측면

에서는 확연히 다른 특징을 가지고 있다.

N스크린에 대한 최근 논문은 N스크린 서비스

와 홈TV간 대체 및 보완관계에 대한 연구[2],

기술수용모델에 입각한 수용의도에 대한 연구

[3], N스크린 서비스 구매의도에 관한 연구[1]

등으로 기존 서비스의 속성을 복합적으로 보유

하고 있기 때문에 수용자 차원에서 핵심이 되는

측정 요인들을 강조하여 설명하고 있다. 하지만

서비스 관점에서 진행된 N스크린 연구의 대부분

은 기존 미디어 수용과 관련된 기술수용모형[4]

과 미디어레퍼토리연구 뉴미디어를 채택하는 요

인들을 조합적으로 이용하는 경향이 있기 때문

에 그 한계가 있다[5].

본 논문에서는 국내 N스크린 서비스의 대부
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분이 무선망 환경에서 스마트폰과 태블릿을 통

해 이용되고 있는 점을 고려하여 3G와 Wifi망

환경에서 각각 요인들과의 관계를 알아보고자

하였다. 독립변인에 대한 설정은 모바일의 휴대

성 측면에서 N스크린 서비스가 기존의 DMB 서

비스와 비슷하다는 점을 고려하여 기존의 DMB

의 서비스의 연구 요인들이 참조되었으며[27],

미디어 서비스의 시스템 품질과 관련된 요인 추

출을 위해 N스크린 서비스와 유사한 IP방식의

IPTV와 관련된 요인들을 통해 연구모형을 확정

지었다. 이러한 요인들은 무선망 환경에서 서비

스의 채택의사에 영향을 미치게 될 뿐만 아니라

차후 방송시장에서의 서비스간 대체 보완 관계

를 결정짓는 중요한 함의를 제공할 것으로 판단

된다.

2. 이론적 배경

2.1 무선통신환경과 N스크린 서비스

스마트폰의 확산 및 네트워크 속도 개선으로

사람들은 모바일 네트워크에서 대용량 멀티미디

어 콘텐츠를 이용하는데 점점 더 익숙해지고 있

다[6]. 국내에서는 지상파, 케이블, 통신사업자

등 다양한 사업자가 N스크린 서비스를 실시함으

로써 방송 콘텐츠를 보다 다양한 디바이스를 통

해 시청할 수 있는 환경이 제공되고 있다. 한편,

스마트폰을 사용하는 인구는 계속적으로 급증하

고 있고, 스마트폰의 확산은 미디어 서비스를 통

합 제공하는 N스크린 서비스에 있어 중요한 역

할을 하게 되는데[6] 그 이유는 스마트폰이 IP에

기반한 콘텐츠 사업자와의 인터페이스 연계, 단

말 간 재생 및 동기화 기술을 지원하기 때문이

며 휴대성이 뛰어나기 때문이다[7].

국내의 모바일 환경에서 N스크린 서비스를

이용하기 위해서는 안드로이드나 iOS 앱스토어

등 별도의 마켓을 통해 특정 N스크린 앱을 다운

로드한 후에 이를 이용할 수 있다. N스크린 서

비스는 대개 1Mbps 정도의 화질로 실시간(라이

브스트리밍)과 비실시간(VoD)으로 제공되고 있

다. N스크린 서비스의 경우, 빠른 속도에서는 끊

어짐 없는 콘텐츠를 감상할 수 있지만, 속도가

저하되거나 과도한 트래픽(traffic)으로 인해 콘

텐츠가 끊기거나 지연되는 현상이 나타나기도

한다. 이러한 서비스의 지연현상은 디바이스와

네트워크 시스템에 따라 영향을 미치기도 한다.

서비스 차원에서 고객은 지연된 서비스를 제

공받기위해 기다리는 상황을 유쾌하지 않은 경

험으로 여기며 짜증을 내는 등의 감정적 반응을

나타나게 된다[8]. 모바일 N스크린 서비스는 무

선망 환경에 따라 서비스 지연을 가져올 수도

있으며, 네트워크 상태가 이를 좌우하게 되고 이

는 N스크린 서비스를 이용하는데 영향을 미친

다.

동영상콘텐츠 이용에 있어 메서추세츠 주립대

의 조사에 따르면 짧은 동영상일 경우 10초가량

재생이 지연될 시 약 50%의 사용자들이 해당

콘텐츠의 시청을 포기했으며 긴 동영상일 경우

20%에서 30%의 사용자가 시청을 포기하는 것으

로 나타났다. 또한 모바일 접속시 동영상 재생이

10초 지연될 때마다 전체 사용자의 20%가 콘텐

츠 시청을 포기하는 반면 속도가 빠른 인터넷

접속일 경우 전체 사용자의 60%에서 80%가 시

청을 포기하는 것으로 확인되었다[9].

2.2 고객만족과 지속이용의도에 대한 연구

고객만족은 사전에 기대한 수준과 실제로 경

험한 결과와의 비교를 통해 갖게 되는 감정의

표현, 즉 제품 및 서비스의 사용 결과 및 경험에

따른 개인의 주관적 평가이다[10]. Tse &

Wilton은 사전적 기대와 소비 후 지각된 제품

성과 사이의 차이에 대해 보이는 고객의 반응이

라 하였으며[11], Oliver는 제품/서비스에 대한

처리과정, 불일치 형성과정, 또는 단순한 감정

상태인 행복감과는 다른 것으로 만족이란 소비

자의 충족상태에 대한 반응으로써 제품/서비스

의 특성(features) 또는 소비에 대한 충족상태를

유쾌한 수준에서 제공하거나 제공하였는가에 대

한 판단으로 정의하였다[17].

고객만족에 대하여 기대와 지각된 성과 간의

일치여부로 접근한 Walker는 지각된 성과가 기

대된 성과보다 높을 경우에는 만족, 지각된 성과

가 기대된 성과보다 낮을 경우에는 불만족, 지각

된 성과가 기대된 성과와 일치할 경우에는 중립

으로 표현하였다[13]. 이처럼 고객만족은 경험의

결과로 나타나는 인지적 판단과 정서적 반응의

결합이라 할 수 있다[14].

지속이용의도는 충성도의 개념에서 나온 요인
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으로 충성도란 선호하는 제품이나 서비스를 지

속적으로 구매하게 만드는 해당 브랜드에 대한

깊은 몰입으로, 상표전환을 야기할 수 있는 상황

이나 마케팅적 시도에도 불구하고 동일한 브랜

드를 재구매하는 경향과 호의적 태도를 뜻한다

[12]. 지속이용의도는 서비스에 대한 호의적인

태도와 반복구매의 행동으로 정의되기도 하며

전환비용이나 전환장벽으로서 이용, 제품이나 서

비스에 대한 긍정적인 가치로 사용되기도 한다

[15].

2.3 서비스 품질과 시스템 품질에 대한 연구

TV의 시청 욕구와 서비스 품질을 평가하는

지표로 서브퀄(SERVQUAL) 모형이 대표적이다

[16]. 서브퀄 모형에서 서비스 품질을 결정하는

요인으로 유형성과 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감

성을 제시하고 있다. 유형성은 UI측면에서 디자

인 구성이 깔끔한 느낌을 주는 것을 의미하며,

신뢰성은 시스템 운영 및 거래 혹은 서비스신뢰

에 대해 안전함을 느끼는 정도이다[17][18][19],

반응성은 서비스에 대한 처리과정을 즉시확인

가능하거나 신속한 서비스를 제공, 고객에 대한

요구를 신속히 처리하는 것을 의미하며, 공감성

은 고객의 욕구를 잘 반영하거나 고객맞춤형 서

비스를 제공하는지에 대한 것을 말한다[19]. 확

신성은 콘텐츠 품질이 우수하며 서비스를 이용

할 때 느끼는 편안함의 정도를 의미한다[20].

이상호와 김재범 그리고 정덕화는 서브퀄 모

형을 바탕으로 요인들을 적용하여 IPTV의 서비

스 품질을 평가하였다[18][21]. 연구를 통해 서비

스 품질, 사회적 가치, 개인의 주도적 특성이 소

비자의 수용의도에 영향을 미친다는 연구결과를

제시하였다. 정덕화의 연구에서는 IPTV서비스

품질 차원의 확신성, 응답성, 공감성이 서비스가

치에 긍정적인 영향을 미쳤으며, 유형성, 확신성,

공감성이 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는

것으로 나타났다[21]. 하지만 N스크린 서비스의

경우 타 TV 매체와는 달리 다양한 디바이스에

서 지원이 되고 모바일 환경에서 이용된다는 점

등과 함께 아직은 초기 연구단계이기 때문에 서

비스의 발전에 따라 어떤 품질 니즈(Needs)가

중요해지고, 그 니즈를 충족하기 위해 어떤 서비

스와 품질이 제공되어야 하는가에 대한 연구들

은 부족한 실정이다. 서비스 품질을 측정하기 위

해서는 Cronin Taylor의 서브퍼프(SERVPERF)

모형도 있지만 미디어와 관련된 연구에서 서브

퀄 모형이 더 많이 활용되는 것을 고려하여 이

를 바탕으로 서비스품질에 대한 요인을 연구에

사용하였다.

시스템품질은 정보시스템의 이상적인 특성이

며, 주로 기술수용모델에서 제시된 인지된 용이

성에 해당하는 속성으로 구성된다[4]. 김정민과

이우길, 문남미의 경우에도 기술수용모델에서 제

시된 사용 용이성을 이용하여 DMB 시스템품질

변인을 측정하였다[22]. 또한 N스크린이 가장 많

이 서비스되고 있는 스마트폰에서 풀브라우징

인터넷과 스트리밍 비디오 등을 이용하도록 해

주는 애플리케이션은 단말기 하드웨어의 성능과

무선 네트워크의 처리 속도와 용량과 밀접한 관

련이 있다[23]. 따라서 무선망의 연결속도와 접

속성, 네트워크 안정성, 채널이동성, 용이성 등과

같은 시스템 요인이 N스크린 품질을 인식하는

데 영향을 미친다고 가정할 수 있다. 접속성은

서비스 이용시 끊기지 않으며 화면의 흔들림이

없는 정도를 의미하며 채널이동성은 채널이동이

쉽고 정확히 이동하는 것을 의미한다[24]. 또한

용이성은 부가서비스 조작이 쉽고 언제어디서나

사용이 가능하며 편리함의 정도로 설명될 수 있

다[4].

N스크린 서비스의 이용에 있어 시스템품질과

서비스품질은 아주 밀접한 관련이 있을 수 있다.

시스템품질은 네트워크의 상태 혹은 무선망 환

경에 따라 좌우되는 경우가 많기 때문에 이는

고객만족이나 지속이용의도에 직접적인 영향을

미칠 수도 있지만, 본 논문에서는 서비스품질에

영향을 미치는지도 알아보고자 한다.

3. 연구 설계

3.1 연구 모형

본 연구모형은 2장의 선행연구를 바탕으로 연

구모형을 설정하였다. 선행연구를 바탕으로 서비

스품질과 시스템품질에 대한 독립변인을 설정하

고, 서울소재 재학중인 대학생 20명을 통해 선행

실험연구를 시행한 결과를 반영하여 변인들을

최종 결정하였다. 또한 N스크린 서비스가 초기

단계인 점과 무선망 환경에 따라 이들의 요인들
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이 각각 다르게 나타난다는 가정을 바탕으로, 약

3분 동안 3G와 Wifi 무선통신환경에서 각각의

콘텐츠를 시청 후 설문을 진행하였으며, 디바이

스와 장소, 환경, 앱에 따른 차이를 줄이기 위해

동일한 디바이스(뉴아이패드), 장소(강의실내),

환경(빔프로젝트를 통한 시청), 앱(지상파 연합

플랫폼 PooQ)을 사용하였다. 외부 변인으로 N스

크린의 서비스품질과 시스템품질 특성을 사용하

고, 고객만족과 지속이용의도에 미치는 영향을

알아보고, 서비스품질과 시스템품질 간에 어떠한

영향을 미치는지 알아보았다. 가설 및 연구 모형

은 아래와 같다.

(그림 1) 연구 모형

(Figure 1) Research Models

H1 : N스크린 서비스에 대한 이용자의 서비

스 품질은 고객만족에 영향을 미칠 것이다.

H2 : N스크린 서비스에 대한 이용자의 서비

스 품질은 지속이용의도에 영향을 미칠 것이다.

H3 : N스크린의 시스템품질은 고객만족에 영

향을 미칠 것이다.

H4 : N스크린의 시스템품질은 지속이용의도

에 영향을 미칠 것이다.

H5 : N스크린의 시스템품질은 서비스품질에

영향을 미칠 것이다.

3.2 조사 설계

본 논문은 N스크린 서비스 특성상 스마트폰

을 통한 수요가 가장 많고, 스마트 미디어 사용

자가 많은 점을 고려하여 표본에 대한 접근이

비교적 용이한 20대를 대상으로 예비조사를 시

행하여 설문을 확정하였다. 2012년 10월 21일부

터 12월 15일까지 약 2달간 5회에 걸쳐 3G환경

과 Wifi 각각의 무선망 환경에서 N스크린 서비

스 이용 후, 설문을 하는 방식으로 진행하였다.

또한 그 이외에 환경을 동일하게 갖춰주기 위해

1개의 디바이스(뉴아이패드)로 빔프로젝트를 통

해 학교내 강의실에서 콘텐츠를 시청하게 하였

으며, 디바이스의 다른 어플리케이션 간섭을 피

하고자 초기화된 상태에서 동일한 앱(PooQ)를

이용해 동일한 콘텐츠로 실험을 실시하였으며,

더불어 5회의 실험 모두 동일한 장소에서 진행

되었다.

본 연구에서 사용된 변수들에 대한 조작적 정

의는 다음과 같다. 먼저 서비스품질에서 반응성

이란 N스크린 서비스의 처리과정을 즉시 확인가

능하며, 신속하게 고객의 요구를 처리하는 것을

의미하며, 공감성은 N스크린 서비스가 고객의

니즈(Needs)를 파악하고 고객맞춤형의 서비스를

제공하는 것을 말한다[18][21]. 시스템품질의 접

속성은 N스크린 사용시 끊기지 않고 화면 흔들

림이나 깨짐이 없는 것을 말하며, 사용용이성은

N스크린은 언제어디서나 쉽고 편리하게 사용하

는 것, 채널이동성은 N스크린의 채널이 쉽고 정

확하게 이동하는 정도를 말한다[22][24]. 고객만

족이란 N스크린에 대한 기대 대비 만족을 의미

하며[21], 지속이용의도는 N스크린을 신뢰하고

지속적으로 이용할 의도를 말한다. 아래 <표 1>

과 같이 기존문헌에 근거하여 사용된 항목들은

N스크린 서비스에 대한 측정에 적합하도록 수정

하였고 5점 리커트 척도로 측정하였다. 총 150부

의 설문지 중 137부의 설문지를 회수하여 응답

이 부실한 설문지 35부를 제외한 총 102부

(N=102)가 최종 분석에 사용되었다. 실증분석을

위한 통계패키지로서 SPSS 19.0을 사용하였다.
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요인명 항목 빈도 백분율

성별
남 52 51

여 50 49

사용하는

핸드폰

2G 3 2.9

3G 57 55.9

LTE 42 41.2

통신사

SKT 47 46.1

KT 43 42.2

LGT 12 11.8

주로 보는

방송

플랫폼

수단

지상파 39 38.2

유료방송 39 38.2

DMB 1 1.0

VOD 14 13.7

N스크린 9 8.8

VOD 월

지출액

2천원 미만 58 56.9

2천원~5천원 32 31.4

5천원~1만원 11 10.8

1만5천원~2만원 1 1.0

월 수입 100만원미만 102 100

<표 2> 응답자 특성(N=102)

<Table 2> Characteristics of Respondents

구분 변수 설문 내용 참고문헌

서비스

품질

반응성

N스크린 서비스의 처리

과정을 즉시 확인 가능하

다.

[18]

[21]

N스크린 서비스는 신속

하게 고객의 요구를 처리

한다.

공감성

N스크린 서비스는 고객

이 무엇을 원하는지에 관

심을 두었다.

N스크린 서비스는 고객

맞춤형 서비스를 제공한

다

N스크린 서비스는 고객

의 다양한 욕구를 잘 반

영하고 있다.

시스템

품질

접속성

N스크린 사용시 끊기지

않는다.

[22]

[24]

N스크린 사용시 화면 흔

들림이 없다

N스크린 사용시 화면 깨

짐이 없다.

사용

용이성

N스크린은 사용하기 편

하다.

N스크린 부가서비스 조

작은 쉽다.

N스크린은 언제어디서나

사용 가능하다.

채널

이동성

N스크린은 채널이동이

쉽다.

N스크린은 정확히 이동

한다.

고객만족

N스크린 서비스를 이용

함으로써 추구목적이 충

족된다.

[21]N스크린 서비스에 기대

했던 것보다 만족한다.

N스크린 서비스 이용은

현명한 선택이다.

지속이용의도

N스크린 서비스를 신뢰

하고 지속적으로 이용할

의도가 있다.

[12]

<표 3> 설문 내용

<Table 3> Contents of Survey

3.3 응답자 특성

표본의 성별구성은 남자(51%), 여자(49%)로

비교적 균등하게 할당하였고, 사용하는 휴대폰은

3G폰(55.9%), LTE(41.2%)로 2.9%를 제외한

97.1%가 스마트폰 이용자였다. 주로 보는 방송

플랫폼 수단으로는 지상파와 유료방송의 비율이

88.2%로 상대적으로 높았으며, N스크린 서비스
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의 경우 8.8%로 비교적 낮은 수치를 보였다. 또

한 월 수입은 대학생 대상의 표본으로 모두 100

만원 이하를 나타내었다.

4. 연구 결과

4.1 신뢰도 검증

측정한 문항들이 단일변수로 사용될 수 있는

지에 대한 신뢰도 분석결과는 크론바하 알파

(Cronbach's alpha)값과 평균값으로 표시하였다.

각 항목의 신뢰도 계수는 0과 1사이의 값으로

측정하며, 1에 가까울수록 보다 높은 신뢰성을

보여주는 척도라고 할 수 있다.

신뢰도 분석결과 주요 척도들이 크론바하 알

파값이 .6이상의 값이 나와 만족할만한 신뢰도

를 주여 주었다. 먼저 3G 환경에서의 신뢰도 분

석결과 반응성은 .771, 공감성은 .737, 접속성은

.667, 사용용이성은 .637, 채널이동성은 .889, 고

객만족은 .630으로 나타났다. Wifi 환경에서는

반응성이 .880, 공감성이 .659, 접속성이 .718, 사

용용이성이 .631, 채널이동성이 .847, 고객만족이

.754로 나타났다.

구분 변수

3G Wifi

신뢰도

(Cronb

ach's

alpha)

평균

신뢰도

(Cronb

ach's

alpha)

평균

서비스

품질

반응성 0.771 2.020 0.880 3.544

공감성 0.737 2.869 0.659 3.881

시스템

품질

접속성 0.667 2.067 0.718 3.801

사용

용이성
0.637 2.709 0.631 3.686

채널

이동성
0.889 2.745 0.847 4.039

고객만족 0.630 2.824 0.754 3.863

<표 4> 신뢰도 검증

<Table 4> Validation of Reliability

4.2 N스크린의 서비스품질과 시스템품질이

고객만족에 미치는 영향

N스크린의 서비스품질과 시스템품질이 고객

만족에 미치는 영향을 살펴보기 위해 독립변인

군이 종속변인에 미치는 상대적 효과를 평가할

수 있는 회귀분석(Regression analysis)을 시행

하였다. 먼저 R제곱 값은 3G 환경에서는 비교적

낮은 수치(서비스품질 .046, 시스템품질 .163)를

보이고 있으나, Wifi 환경에서는 조금 작지만 일

정 수준(서비스품질 .314, 시스템품질 .300)의

설명력은 갖추고 있다고 할 수 있다.

모형 베타 t 유의확률

3G

a.

서비

스

품질

반응성

(3G)
.107 1.058 .293

공감성

(3G)
.205 2.031 .045

b.

시스

템

품질

접속성

(3G)
.133 1.339 .184

사용용이

성(3G)
.245 1.959 .053

채널이동

성(3G)
.126 .975 .332

Wifi

c.

서비

스

품질

반응성

(Wifi)
.479 5.716 .000**

공감성

(Wifi)
.312 3.730 .000**

d.

시스

템품

질

접속성

(Wifi)
.341 3.593 .001*

사용용이

성(Wifi)
.088 .883 .379

채널이동

성(Wifi)
.251 2.502 .014

a. 종속변수: 고객만족(3G), F=3.4201, R제곱=0.046

b. 종속변수: 고객만족(3G), F=6.369, R제곱=0.163

c. 종속변수: 고객만족(Wifi), F=22.386, R제곱=0.314

d. 종속변수: 고객만족(Wifi), F=13.981, R제곱=0.300

* p<.05 **p<.001

<표 5> 서비스품질과 시스템품질이

고객만족에 미치는 영향(N=102)

<Table 5> The Effects of Service Quality and

System Quality on Customer‘s Satisfaction

<표 5>의 분석결과와 같이 고객만족에 미치

는 영향으로 먼저 3G 환경에서는 서비스품질과

시스템품질에 있는 독립변인들이 모두 기각된

것으로 나타났다. 반면 Wifi 환경의 경우, 서비

스품질에서의 반응성(t=5.716)과 공감성(t=3.730)

이 모두 유의미하게 나타났으며, 시스템품질에서

의 접속성(t=3.593)도 유의미한 결과로 나타났

다*. Wifi의 모형의 설명력이 비교적 높고 반응

성, 공감성, 접속성 순으로 유의미한 영향을 미
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치는 것으로 드러나고 있는데 이는 속도가 빠른

망을 이용 할수록 이용자는 서비스품질을 더 중

요시 여기는 것으로 이해 할 수 있다.

4.3 N스크린의 서비스품질과 시스템품질이

지속이용의도에 미치는 영향

<표 6>과 같이 N스크린의 서비스품질과 시스

템품질이 지속이용의도에 미치는 영향을 살펴보

기 위해 다중 회귀분석을 시행하였다.

모형 베타 t 유의확률

3G

a.

서비

스품

질

반응성(3G) .312 3.221 .002*

공감성(3G) .129 1.328 .187

b.

시스

템품

질

접속성(3G) .067 .650 .517

사용용이성(3G) .143 1.104 .272

채널이동성(3G) .174 1.294 .199

Wifi

c.

서비

스품

질

반응성(Wifi) .350 3.847 .000**

공감성(Wifi) .278 3.057 .003*

d.

시스

템품

질

접속성(Wifi) .205 2.060 .042

사용용이성

(Wifi)
.265 2.527 .013

채널이동성

(Wifi)
.135 1.285 .202

a. 종속변수: 사용의도(3G), F=7.715, R제곱=0.135

b. 종속변수: 사용의도(3G), F=3.691, R제곱=0.074

c. 종속변수: 사용의도(Wifi), F=11.570, R제곱=0.191

d. 종속변수: 사용의도(Wifi), F=6.485, R제곱=0.230

* p<.05 **p<.001

<표 6> 서비스품질과 시스템품질이

지속이용의도에 미치는 영향(N=102)

<Table 6> The Effects of Service Quality and

System Quality on Continued Usage Intention

3G 환경에서 지속이용의도에 미치는 영향으로

는 서비스품질의 반응성(t=3.221)이 유의미하게

나타났으며, 이외의 변인들은 모두 기각되었다.

이와 달리, Wifi 환경에서는 서비스품질의 반응

성(t=3.847)과 공감성(t=3.057)의 2가지 변인이

모두 유의미하게 나타났으며, 시스템품질은 3G

환경과 마찬가지로 모든 변인들이 기각되었다.

* * p<.05 ** p<.001을 기준으로 봤을 때, t값 ≧ ± 1.96이

유의미한 수준을 나타낸다.

4.4 N스크린의 시스템품질이 서비스품질에

미치는 영향

N스크린의 시스템품질이 서비스품질에 미치

는 영향을 살펴보기 위해 다중 회귀분석을 시행

하였다. 3G에서 R제곱=.368, Wif에서 R제곱

=.428을 나타내고 있어 일정 수준의 설명력을 갖

추고 있었다.

N스크린 서비스의 이용에 있어 서비스품질은

네트워크의 상태 혹은 무선망 환경에 따른 전송

속도와 같은 시스템품질에 좌우되는 경우를 고

려하여, 시스템품질이 서비스품질에 직접적으로

영향을 미치는지에 대한 것도 연구범위에 포함

하였다. 그 결과 3G 환경에서는 채널이동성

(t=3.270)이 유의미한 변인으로 나타났으며, 반면

Wifi 환경에서는 접속성(t=4.148)과 사용용이성

(t=3.920)이 유의미한 변인으로 나타났다. 이는

서비스망이 고도화 될수록 채널이동성보다는 접

속성과 사용용이성이 서비스품질에 더 큰 영향

을 미친다는 것을 보여 주는 것이다.

모형 베타 t
유의

확률

3G

a.

시스

템

품질

접속성(3G) .059 .691 .491

사용용이성(3G) .269 2.474 .015

채널이동성(3G) .368 3.270 .001*

Wifi

b.

시스

템품

질

접속성(Wifi) .357 4.148 .000**

사용용이성(Wifi) .357 3.920 .000**

채널이동성(Wifi) .101 1.112 .269

a. 종속변수: 서비스품질(3G), F=19.013, R제곱=0.368

b. 종속변수: 서비스품질(Wifi), F=24.191,R제곱=0.428

* p<.05 **p<.001

<표 7> 시스템품질이 서비스품질에 미치는

영향(N=102)

<Table 7> The Effects of System Quality on

Service Quality

5. 연구모형의 결과

3G와 Wifi 각각의 무선망 환경에 따른 N스크

린 서비스품질과 시스템품질이 고객만족과 지속

이용의도에 미치는 영향에 대한 연구 모형의 결

과는 아래와 같다. 채택과 기각의 관계를 점선

(기각)과 실선(채택)으로 각각 표기하였으며, 3G
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의 무선망 환경과 Wifi의 무선망 환경에서 각각

다른 결과가 나타남을 알 수 있다.

(그림 2) 연구모형의 결과(3G)

(Figure 2) Results of the research Model(3G)

(그림 3) 연구모형의 결과(Wifi)

(Figure 3) Results of the research Model(Wifi)

6. 결론 및 논의

본 본문은 방송 품질이 보장되지 않는 모바일

인터넷 환경에서 사용자가 인지하는 N스크린의

서비스품질과 시스템품질 특성이 고객만족과 지

속이용의도에 미치는 영향에 대한 가설을 설정

하고 실험연구를 통해 이를 증명하고자 하였다.

연구의 결과, 무선망 환경에 따라 고객만족과 지

속이용의도에 영향을 주는 요인이 각각의 무선

망 즉, 3G, Wifi 환경에 따라 다르게 나타남을

알 수 있다.

연구를 통해 나타난 주요결과는 다음과 같다.

첫째, 3G와 Wifi 무선망 환경에서 동영상 재생

지연 현상이 발생할 경우, 사용자가 인지하는 서

비스품질에 영향을 주는 요인들이 서비스망 이

용환경에 따라 다르게 나타남을 알 수 있었다.

느린망(3G)을 이용하는 사용자는 서비스품질과

시스템품질에 대한 기대치가 적은 반면, 빠른망

(Wifi)을 이용하는 사용자는 이에 대한 기대치가

좀 더 높게 나타남을 알 수 있었다.

둘째, 네트워크가 고도화됨에 따라 시스템품질

보다는 서비스품질에 대한 요소들이 더욱 중요

하게 나타남을 알 수 있었다. 이는 초고속망 사

용이 보편화되면서 시스템품질보다는 서비스품

질의 반응성과 공감성이 고객만족과 지속이용의

도에 직접적으로 영향을 주고 있는 것으로 이해

된다.

셋째, 시스템품질은 고객만족과 지속이용의도

에는 직접적으로 영향을 미치지는 않지만, 시스

템품질이 서비스품질에 간접적인 영향을 미치는

것으로 보인다. 이러한 결과는 무선망 환경에서

서비스의 채택의사에 영향을 미치게 될 뿐만 아

니라 차후 방송시장의 IP영역으로의 확대시 서

비스간 대체 보완 관계를 결정짓는데 중요한 함

의를 제공할 것으로 판단된다.

본 논문의 연구결과는 다음과 같이 또 다른

시사점을 제공한다. 기존의 DMB 연구[22]에서

는 접속성과 사용용이성이 사용자만족도와 사용

의도에 유의미한 결과를 나타냈지만, 본 논문의

N스크린 서비스에서는 빠른 망에서만 접속성이

유의미한 결과로 나타났다. 또한 기존의 IPTV

연구[21]에서는 공감성만이 고객만족에 유의미한

변인으로 채택되었지만, N스크린에서는 느린 망

에서는 반응성만이 빠른 망에서는 반응성과 공

감성 모두 유의한 결과를 보였다. 이는 N스크린

서비스는 기존 IPTV나 DMB와는 다소 다른 매

체적 차별성을 갖는 것으로 이해될 수 있어서

기술 및 서비스특성의 차이점이 반영된 연구요

인을 활용한 후속연구의 필요성에 대해 시사 하

는바가 크다. 더불어 후속연구를 통해 전 연령층

의 N스크린 사용이 당연시되는 상황에서 다양한

연령층으로 조사대상을 확대하여 세분화함으로

써 본 연구의 한계를 극복하고 신뢰도를 향상

할 필요가 있다.
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