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초   록

최근 IT분야의 중요한 화두인 융합은 이전까지는 단순히 기술의 기능적인 융합에서 이루어져 

왔다면, 최근에는 비즈니스 측면, 서비스 측면에서의 융합도 이루어지고 있다. 이러한 대표적인 

유형으로서 방송통신융합은 방송산업의 디지털 전환으로 인하여 다매체, 다채널화 등과 같은 

방송기술이 통신산업의 네트워크 광대역화와 융합이 가능해지면서 IPTV와 같은 융합서비스들을 

출현시키게 되었다. IPTV는 방송과 통신의 융합이 본격화되면서 네트워크, 콘텐츠, 단말기의 

융합이 종합적으로 결합된 새로운 서비스이다. 그럼에도 불구하고 IPTV가 인터넷TV와 무엇이 

다르고 IPTV를 통해 소비자가 얻을 수 있는 편익이 무엇인지 등 새로운 융합서비스의 범위와 

가치에 대해 논란이 제기되고 있다. 본 연구는 N-Screen 기반 IPTV서비스의 요구기능을 

확인하기 위하여 해당 서비스에 대한 기대수준과 사용 후의 인지수준을 측정하기 위해 서비스에 

대한 중요도와 만족도의 차이를 분석하고, IPA분석을 통해 각 항목별로 우선순위를 제시하였다. 

이를 토대로 방송통신융합서비스 기능에 대해 제공자와 사용자 간의 인식수준 차이(Gap)를 

규명하고, 사용자 만족도 제고를 위한 방안을 제시하고자 한다.

ABSTRACT

One of the recent important issues in IT fields is the convergence. It had been simply 

focused on functional convergence of technologyies. However the convergence in terms 

of businesses or services also has been made in recent years. The convergence between 

broadcasting and telecommunication industries can be possible because the e-transformation 

of broadcasting industry based on digital technology such as multimedia and multi-channel, 

can be combined with the high speed telecommunication network. It is giving a birth of 

various convergence services such as IPTV. IPTV is a kind of new service that is combined 

with the convergence of network, contents, and device. Nevertheless the controversy about 
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the scope and the value of this new convergence service has constantly been raised; for 

example, what is the difference between IPTV and Internet TV? or what are the benefits 

that customers can have? This study measured the expectation level and the cognitive level 

of users before and after using the service and analyzed the gap between the importance 

and the satisfaction of the service. From this study, we proposed the priority of each function 

by analysing Importance-Performance Analysis(IPA) method to suggest required functions 

of IPTV service based on N-Screen technology. This study will identify the gap of awareness 

level between service providers and end users for the functions of broadcasting and 

telecommunications convergence service and suggest a solution enhancing user satisfaction.

키워드：방송통신융합, 방송통신융합서비스, IPTV, N-Screen, IPA

Broadcasting-Telecommunication Convergence, Broadcasting-Telecommunication 

Convergence service, IPTV, N-Screen, IPA

1. 서  론

최근 IT분야에서 가장 많이 다루어지고 있는 

화두 중 하나인 융합은 이미 1990년대 후반부터 

간헐적으로 다루어져 왔다. Yoffie(1997)는 최근

의 기술에 대한 융합에 대한 개념을 과거 별개의 

제품들로 제공되던 기능들이 디지털 기술로 인

해 하나로 통합되는 것이라고 정의하였다[46]. 

또한 EU(1997)는 서로 다른 네트워크 플랫폼을 

통해 유사한 서비스를 제공하거나 전화, TV, 

PC 등 기기(Device)들이 통합되는 현상으로 정

의하고 있다[6]. 즉 서로 다른 플랫폼이 서로 다른 

기기를 통해 유사한 서비스를 제공하기 위해서 

기능적으로 통합되는 현상으로 정의되고 있다

[7, 8]. 이에 반해 최근에는 단순한 기능적 통합의 

의미로써가 아닌 서비스 경계의 소멸이나 플랫

폼을 넘나드는 콘텐츠 제공 등 좀 더 진보된 

융합으로서의 논의가 본격화되기 시작하였다. 

기술중심적 관점에서 인간중심적 관점으로의 

인식으로 전환할 때 비로소 융합이 갖는 본질과 

가치를 이해할 수 있게 된다[15, 39]. 즉 과거 

IT서비스는 급속한 IT기술의 진보와 출현 그리

고 이들 간의 통합을 중요하게 다루었다면 근래

는 IT기술들과 다양한 플랫폼을 기반으로 하는 

서비스들이 마치 하나의 서비스처럼 사용자들

에게 끊김 없이 제공되는 형태로 발전되고 있다. 

이러한 측면에서 방송과 통신 분야에서는 방송

산업의 디지털 전환으로 인한 다매체, 다채널화 

등과 같은 방송기술이 통신산업의 네트워크 광

대역화와 융합이 가능해지면서 IPTV와 같은 

융합서비스가 출현하게 되었다. 뿐만 아니라 

N-Screen, N-디바이스, 스마트 폰, 클라우드 등

과 같은 혁신기술의 접목은 방송통신의 끊김 

없는 크로스 플랫폼 경험(a seamless multiplat-

form experience)을 제공하는 새로운 패러다임

을 가능하게 하고 있다[13, 35]. 멀티스크린 서비

스 또는 크로스 플랫폼 서비스(cross-platform 

services)라고 불리기도 하는 N-Screen 서비스

에 대해서 김윤화(2010)는 공통된 운영체계를 

탑재한 다양한 단말기에서 공통된 콘텐츠를 이

용할 수 있는 서비스를 의미한다고 규정하였다

[26]. 또한 류원(2012) 등은 TV나 PC, Tablet 

PC, 스마트폰 등 다양한 기기에서 하나의 콘텐츠

를 끊임없이 이용할 수 있게 해주는 서비스라고 
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정의한다[49]. 즉, N-Screen이란 TV, PC, Tablet 

PC, 스마트폰 등의 단말기에 이용하는 플랫폼에 

관계없이 비디오, 음악, 게임, 데이터 등의 여러 

콘텐츠들을 끊김 없이 이용하게 해주는 기술로 

최근 IPTV서비스를 확장시키는 핵심 서비스기

술이라고 볼 수 있다[4]. 

IPTV는 방송과 통신의 융합이 본격화되면

서 네트워크, 콘텐츠, 단말기의 융합이 종합적

으로 결합된 새로운 서비스이다. 그럼에도 불

구하고 IPTV가 인터넷TV와 무엇이 다르고 

IPTV를 통해 소비자가 얻을 수 있는 편익이 

무엇인지 등 융합서비스의 범위 및 가치에 대

해서 끊임없는 논란이 제기되고 있는 것도 사

실이다[1, 11, 20, 53]. 특히 이러한 새로운 형태

의 서비스는 제공자와 사용자 모두 사용전의 

기대수준과 실제 활용 후에 해당 서비스에 대

한 만족도와 기대수준이 변하게 된다. 새로운 

서비스를 개발하고 제공하는데 많은 투자비용

이 들어가는 사업이기 때문에 요구되는 서비스

를 초기에 제대로 규명하는 것은 중요한 사항

중 하나이다.

본 논문에서는 새로운 서비스인 N-Screen 

기반 IPTV서비스에 대해 요구되는 기능을 확

인하기 위하여 방송통신융합서비스 기능에 대

해 제공자와 사용자 간의 인식수준 차이(Gap)

을 규명하여 사용자 만족도 제고를 위한 방안

을 제시하고자 한다. 이를 위하여 N-Screen 기

술을 활용한 방송통신융합 시범서비스의 한 형

태인 로컬푸드 N-Screen 서비스 사례를 활용

하여 방송통신융합서비스 기능에 대해서 분석

하고자 한다. 제 2장에서는 방송통신융합에 대

해서, 제 3장에서는 IPTV에 대해서 살펴보고, 

제 4장에서는 연구방법 및 모형에 대해서 살펴

보며 제 5장에서 연구결과를 정리한다.

2. 방송통신융합

방송통신융합은 방송과 통신의 두 산업이 IT

를 기반으로 하나의 산업으로 통합되면서 다양

한 비즈니스 기회 및 새로운 미디어 문화를 창

출하는 기술․경제․문화적 현상으로 정의되

고 있다[11, 46]. 다시 말해, 과거에는 기술적 특

성과 산업적 특성에 의해서 시장, 규제근거, 서

비스 종류 등이 엄격히 구분되었던 방송산업과 

통신산업 간의 경계가 정보통신기술의 발달로 

모호해지고 특정 네트워크나 단말기에 종속되

지 않는 새로운 결합 및 융합 서비스가 등장하

는 현상을 의미한다.

방송통신융합은 여러 가지 유형으로 나누어 

볼 수 있다. 크게 방송과 통신의 단말기 간 융합, 

방송과 통신의 네트워크 간 융합, 방송서비스

와 통신서비스 간 융합, 방송사업자와 통신사

업자 간 융합 등으로 분류할 수 있으며, 아래 

<Figure 1>과 같이 정보통신기술에 의해 네트

워크 간 융합이 일어나면 다른 유형의 융합은 

자연스럽게 이루어진다고 볼 수 있다[41]. 

첫째, 단말기 간의 융합은 TV, PC, 모바일 

기기 등 사용자가 사용하는 다양한 형태의 단

말기가 가진 기능들이 하나로 통합되는 것을 

의미한다[52]. 이런 단말기 융합은 주로 스마트

폰, Tablet PC 등 휴대성을 지닌 소형 단말기에

서 주로 나타났으나, 현재는 스마트TV 등 대형 

단말기에서도 나타나기 시작하였다.

둘째, 네트워크 간의 융합은 디지털 기술의 

발전과 네트워크의 광대역화로 방송 네트워크

와 통신 네트워크 사이에 존재하는 기술적 장

벽이 무너지면서 하나로 통합되어 가는 것이다

[17, 18]. 또한, 네트워크 간의 융합이 디지털 기

술의 발전에 기반을 두기 때문에, 네트워크 간 
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<Figure 1> Development Stages of Broadcasting Telecommunication Convergence[41]

물리적 융합뿐만 아니라 이를 가능하게 만든 

기술의 융합까지 포함하는 ‘Network Level 

Technology Convergence’라고 부르기도 한다

[41]. 네트워크  간의 융합은 사용자 측면에서 

이용자의 정보접근성(Information Accessibility)

을 증대시키고, 신규 서비스 창출, 커버리지 확

대, 서비스 비용의 감소 등을 통하여 소비자의 

효용을 증대시킨다. 공급 측면에서는 기존 설

비를 최대한 활용하게 되어, 비용절감, 통신자

원의 효율적 사용을 가능하게 한다[41]. 그러나 

낮은 네트워크 운용 및 설치비용으로 시장진입

장벽을 낮추어 기존 사업자와 신규 사업자, 이

용자 간의 망중립성 논란이 대두되고 있다.

셋째, 서비스 간의 융합은 방송과 통신의 구

분이 모호해지는 경계 영역적 서비스 출현을 

의미하며 방송과 통신의 특성을 함께 갖춘 서

비스를 제공하는 것을 의미한다. 즉, 기존에 개

별적으로 제공되던 서비스들이 하나의 브랜드

로 결합되어 제공되거나 서비스 간 결합에 의

해 새로운 서비스를 창출하는 현상이라고 볼 

수 있다[31]. 예를 들면, 시내/장거리 전화의 결

합, 유선/무선 서비스의 결합, 음성/데이터 서

비스의 결합, 통신/방송 서비스의 결합, 부가서

비스/기간서비스의 결합 등이라 할 수 있다. 융

합은 각 서비스를 한꺼번에 전달할 수 있는 물

리적 네트워크를 기반으로 진행되거나, 서비스

별 네트워크 조합 또는 타 사업자와 전략적으

로 제휴하여 이질적 서비스를 함께 제공하는 

것으로 구현되기도 한다[9]. 또한, 사용자 측면

에서는 요금인하와 사용자 편의성을 증대시키

며, 공급 측면에서는 범위의 경제(Economy to 

Scope)와 제품 포트폴리오 강화로 인한 마케팅 

우위 등의 영업 시너지 효과를 제공한다.

네 번째, 사업자 융합은 통신 및 방송사업

자가 통신과 방송에 국한되어 있는 사업영역

을 M&A 등의 사업전략을 통해 상대방의 영

역으로 진출하는 것을 의미한다[48]. 예를 들

어, 지역케이블사업자가 케이블방송뿐만 아니

라 초고속인터넷 서비스도 제공하거나 통신사

업자가 IPTV를 통해 방송서비스를 제공한다. 

사업자 융합은 기업운영의 효율을 증가시키

고, 시장경쟁력을 향상시키는 긍정적인 효과

를 기대할 수 있으며, 규제 차원에서 경쟁의 

다양성과 규모의 경제 논리 사이에서 시장과 

서비스의 발전에 보다 효율적인 결정이 필요

하다[30].

방송통신융합서비스는 ‘방송과 통신의 단순

한 결합이 아닌 새로운 가치를 제공하는 새로

운 서비스모델이며, 향후 광대역융합네트워크

가 실현되면 점차 하나의 서비스로 수렴될 것’

이라고 보았다[23]. 또한, 박유리 외(2008)는 방

송과 통신 간의 서비스 구분이 모호해지는 현

상을 방송통신융합으로 정의하면서, 방송통신

융합으로 인해 사용자가 단말기를 이용하여 네
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출처 : 美 Direct TV사의 홈페이지 내 IPTV서비스 소개자료 중.

<Figure 2> Example: EPG Execution Screen

트워크를 통해 사업자가 제공하는 서비스 혹은 

콘텐츠를 제공받을 수 있을 것이라 주장하였다 

[48]. 위와 같이 방송통신융합의 개념에 기반을 

둔 방송통신융합서비스는 방송과 통신의 융합

으로 사용자에게 새로운 서비스를 제공할 수 

있는 비즈니스 모델로 이해할 수 있다.

3. IPTV

IPTV(Internet Protocol Television)에 대해

서 한국개발연구원(2008)은 IPTV를 ‘일정 수

준 이상의 서비스 및 경험 품질, 보안, 양방향

성 및 신뢰성을 제공할 수 있는 IP 방식 네트워

크상에서 전송되는 멀티미디어 서비스’로 정의

하고 있다[37]. Lee and Park(2005)은 ‘동영상 

압축 기술을 이용하여 TV를 초고속 인터넷 망

으로 제공하는 서비스’로 정의하고 있다[38]. 

김창환(2005)은 ‘TV를 통해 인터넷 서비스를 

이용할 수 있도록 개발된 서비스 및 장비로, 

TV와 인터넷의 융합으로 인해 기존의 TV 기

능을 넘어서 다양한 서비스를 제공할 수 있는 

대표적인 통신과 방송의 융합서비스’로 IPTV

를 정의하고 있다[15]. 그러나 국가별, 나라별

로 Broadband TV, Teleco-TV, IPTV 등 명칭

이 혼재되어 활용되고 있으며 아직까지 명확

하게 표준화되어 있지 않다[29]. 그러나 위에서 

언급된 개념들이 공통적으로 인터넷을 기반으

로 하는 TV서비스라는 기본 개념을 공통적으

로 포함하고 있다. 따라서 본 연구에서는 이전 

연구에서의 정의를 토대로 ‘인터넷망을 기반으

로 별도의 사업자 셋톱박스를 통해 사용자의 

TV에 양방향 콘텐츠를 제공하는 TV서비스’

라고 정의하고자 한다.

IPTV에서 제공되는 서비스는 다음과 같이 

방송서비스인 고화질 텔레비전 서비스 및 전

자프로그램 가이드 서비스를 제공함과 동시에 

양방향 통신서비스, 상거래, 인터넷 서비스 

등의 대화형 서비스와 다양한 AOD, VOD 등 

주문형 서비스를 제공한다[36].
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출처 : 美 Direct TV사의 홈페이지 내 IPTV서비스 소개자료 중.

<Figure 3> Example: VOD Service Screen

① 고화질 텔레비전 서비스

IPTV는 일반 케이블방송과 마찬가지로 디

지털 기술에 기반을 둔 HD급 화질의 텔레비

전 방송서비스를 제공한다. 현재의 기술로는 

약 200여 개의 채널이 제공되고 있으며, 장기

적으로는 약 800여 개의 채널이 가능해질 것

으로 예상하고 있다[36].

② 전자 프로그램 가이드(Electronic 

Program Guide)

전자 프로그램 가이드(이하, EPG)는 시청자

가 IPTV에서 제공하는 수십 개의 채널에서 제

공되는 프로그램의 정보를 한눈에 볼 수 있도록 

하는 서비스이다. 시청자는 아래 <Figure 2>와 

같이 EPG를 통해서 시청할 프로그램을 선택할 

수 있게 되며 채널별, 시간대별, 주제별로 프로

그램의 정보를 제공받으며 예약 시청 및 예약 

녹화도 설정할 수 있다.

③ 대화형 서비스

IPTV는 기존 방송서비스에서 제공할 수 

없었던 대화형 양방향서비스를 제공한다. 현

재 IPTV는 셋톱박스의 기능과 가입자 관리 

시스템에 의존한 상향 채널을 통한 서비스에 

국한되어 있으나, N-Screen과 같은 IT기술

이 등장하면서 TV뿐만 아니라 스마트폰, 태

블릿PC와 같은 단말기를 이용한 대화형 양

방향서비스의 제공이 가능해졌다. 이로 인해 

양방향 통신서비스뿐만 아니라, 상거래, 다양

한 인터넷 서비스가 가능해졌으며, 시청자가 

참여할 수 있는 퀴즈프로그램이나 예능프로

그램 등 양방향 콘텐츠에 TV나 스마트폰을 

통해 참여하거나 실시간 여론 조사 등이  간

단하게 구현될 수 있게 되었다.

④ 주문형 서비스 (On-Demand)

주문형 비디오 서비스(Video on Demand, 

VOD)와 주문형 오디오 서비스(Audio on Deman, 

AOD)는 통신망으로 연결된 컴퓨터 또는 TV

를 사용하여 자신이 원하는 비디오 또는 오

디오를 선택하여 원하는 시간 및 장소에서 

감상할 수 있도록 하는 서비스이다(<Figure 

3> 참조).

지금까지 IPTV와 관련된 연구는 IPTV서비

스 구현을 위한 기술에 대한 연구나 상호작용

성, 개인화 등의 IPTV 특성이 사용자의 사용의
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<Figure 4> Research Model

도에 미치는 영향에 대한 연구가 주를 이루었

다[10, 20]. 특히, IPTV 사용자의 사용의도에 관

련된 연구에서 김수현(2009)은 ‘콘텐츠 다양성’, 

‘편의성’ 등 IPTV의 기능적 특성이 사용자의 

사용의도에 미친다는 것을 기술수용모형을 통

해 확인하였다[23]. 또한, 이정근 등(2008)은 

IPTV 콘텐츠의 오락성, 개인화, 최신성, 정보

성, 안정성, 편리성, 반응속도 등 7가지 변수가 

사용자의 수용의도에 미치는 영향에 대해 연구

하였다[33]. 이처럼 IPTV에 대한 연구는 주로 

기능 혹은 사용의도, 만족도 평가에 그쳤다. 그

러나 IPTV서비스의 사용자 기반이 확대된 상

황에서 사용자의 만족도나 사용의도를 활용한 

서비스 발전방안이나 전략을 제시하는 연구가 

수행할 필요가 있다.

4. 연구모형 및 연구방법

본 연구는 선행연구들을 토대로 N-Screen기

반 IPTV서비스의 기능에 대해 사용자의 기대

수준(중요도)과 인지수준(만족도)의 차이에 대

해 분석하고자 한다. 연구 분석 모형은 <Figure 

4>와 같으며 N-Screen 기반 IPTV서비스의 기

능에 따른 기대수준과 인지수준의 차이를 분석

하여, 향후 N-Screen 기반 IPTV서비스 사업에 

있어 발전적인 방안을 제시하며, 전반적인 

N-Screen기반 IPTV서비스의 질을 높이는데 

그 목적이 있다. 

본 연구는 N-Screen 기반 IPTV서비스의 

기능에 대한 기대수준과 인지수준을 측정하

기 위한 10가지 항목에 대해여 중요도와 만

족도의 차이를 분석하고, 중요도-성취도 분

석(Importance-Performance Analysis; IPA)

을 통해 각 항목별로 우선순위를 제시하고자 

하였다. 측정항목들은 <Table 1>과 같이 융

합서비스의 요구기능에 관련된 기존 문헌들

을 분석하여 도출하였다.

본 연구 분석에 적용하는 IPA분석은 소비

자의 만족도를 측정하기 위하여 상품이나 서

비스가 지니고 있는 특정 속성들에 대해 소

비자는 이용 전에 각각 속성들에 대한 중시

하는 정도(중요도)와 이용 후에 각각 속성에 

대한 만족하는 정도(만족도)를 이용자가 스

스로 평가함으로써 각 속성별로 상대적인 중

요도와 만족도를 동시에 비교하고 분석하며, 

고객만족은 특정 속성에 대한 고객의 중시 

정도와 만족 정도 간의 차이에 의해 결정될 

수 있다[19, 32, 39].

또한, IPA분석은 다양하고 복잡한 성격을 
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No. Measurement Items Sources

1 Evaluation on the usefulness of contents

Park[47], Noh and Kim[43], Nam[40],; 

Steiner[50], Webster and Wakshlag[51]2 Evaluation on personalization of contents

3
The service usage without interference of time and 

space Yun[54], Krcmar and Kean[28], 

Chin et al.[2] 
4 Access and provide a stable service

5
The same service connection environment to multiple 

terminals(N-Screen execution)
Kim[25], Kim[16] Cho[4] 

6 Convenience of the initial screen of service Jung and Chung[34], Nielsen[42], 

Davis et al.[5]7 Convenience of the service menu

8
Setting same intial screen between devices(N-Screen 

execution)
Kim[25], Kim[16] Cho[4] 

9 Real-time two-way communication for User

Park[47], Noh and Kim[43], Nam[40], 

Steinet[50], Webster and Wakshlag[51]10
Real-time communication between the provider and 

user

<Table 1> Measurement items

<Figure 5> Local Food N-Screen Service

가진 항복을 평가할 수 있을 뿐만 아니라 어

려운 통계적 기법을 사용하지 않고도 평가속

성의 평균값과 매트릭스를 이용하여 빠르고 

쉽게 결과를 도출해낼 수 있기 때문에 정해

진 인력과 예산으로 우선적으로 해결해야 될 

사항을 결정하는데 유용한 정보를 제공한다

[27]. 본 연구에서는 시범서비스인 ‘로컬푸드 

N-Screen 서비스’의 상용화 이전에 해당 서

비스를 평가하고 개선점을 찾아내기 위해서 

IPA분석을 응용하였다.

본 연구는 연구목적에 부합되는 표본을 대상

으로 한 편의표본추출 방법으로 완주군  ‘로컬푸드 

N-Screen 서비스(http://www.hilocalfood.com)’ 

(<Figure 5> 참조)를 사용하는 사용자 100명을 

대상으로 하여 설문조사를 실시하였다. ‘로컬푸

드 N-Screen 서비스’는 농가에서 생산되는 깨

끗한 유기농의 제철채소 농작물을 생산농가와 

소비자 간에 직거래가 가능하게 해주는 서비스

로, 가정에서 IPTV, 스마트폰, PC 등을 이용하

여 농작물의 생산과정을 실시간 영상으로 모니

터링 할 수 있고, 영농조합에서 운영하는 영상

콜센터를 통해 영상으로 상담과 상품 주문도 

가능하다.
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본 연구는 N-Screen 기반 IPTV서비스의 기

능항목에 대한 기대수준과 인지수준을 Likert 

5점 척도로 측정하였으며, 유효표본 96명의 결

과를 토대로 대응표본 t-검정을 실시하여 사용

자의 기대수준과 인지수준 사이의 GAP을 살펴

보았다. <Table 2>는 응답자들의 특성을 보여

주고 있다.

item contents

appear-

ance

(%)

etc

Gender

Male 55(57%)

Female 41(43%)

Total 96(100%)

Age

20～29 15(16%)

30～39 48(50%)

40～49 28(29%)

over 50 5(5%)

Total 96(100%)

The 

primary 

use 

device

Internet TV(IPTV) 82(85%)

multi 

choice
SmartPhone 47(49%)

SmartPad 12(13%)

The 

primary 

use 

services

Real-time VOD 

content offer services
73(76%)

multi 

choice

IPTV-SmartPhone 

linked services
58(60%)

Customer support 

services and 

participation in video

43(45%)

<Table 2> Demographic Data

5. 연구 결과

N-Screen 기반 IPTV서비스의 기능에 대

한 사용자의 기대수준의 평균은 4.33이고 인

지수준의 평균은 4.10으로 기대수준과 인지

수준 모두 높은 수준(4점 이상)으로 나타났으

며, 기대수준이 인지수준보다 높게 나타났다.

각 항목들이 통계적으로 유의한 차이가 있

는지를 알아보기 위하여 대응표본 t-검정을 

실시한 결과, <Table 3>과 같이 나타났다.

설문지의 10개 항목 중 문항 4, 문항 5, 문

항9를 제외하고 나머지 항목에서 유의한 차

이가 있음을 나타냈다. 유의수준 0.01에서는 

문항 1과 문항 6, 문항 7, 문항 8, 문항 10에

서 유의한 차이를 보였고, 유의수준 0.05에서

는 문항 2와 문항 3에서에서 유의한 차이를 

보였다. 서비스 기능에 대한 사용자의 기대와 

인식 간의 GAP을 분석한 결과, ‘콘텐츠의 개

인화’를 제외한 나머지 항목에 대해서는 기대 

수준보다 인식 수준이 낮아서 불만족하고 있

는 속성으로 분석되었다.

서비스 기능에 대한 사용자의 기대를 살펴보

면, 10개 항목에 대해 ‘그런 편이다’(4점) 이상의 

높은 기대 점수를 보이고 있으며, ‘서비스 초기

화면의 구성’, ‘서비스 메뉴의 구성’, ‘사용자와 

제공자간의 커뮤니케이션’, ‘N-Screen 기술 구

현’, ‘VOD 콘텐츠의 유용성’ 순으로 기능에 대

해 높게 기대하는 것으로 분석되었다. 이는 기

존에 인터넷 기반으로 제공되었던 것과 달리 

N-Screen 기술을 통해 여러 기기를 통해 다양

한 서비스가 제공되는 완주군 로컬푸드 서비스

에 기대를 하고 있다는 것으로 예상할 수 있다. 

서비스 기능에 대한 사용자의 인식을 살펴

보면, 10개 항목에 대해 ‘그런 편이다’(4점) 

이상의 높은 인식 점수를 보이고 있으나 사

용자의 기대수준에는 못 미치는 것으로 나타

났다. 항목별로 살펴보면, ‘N-Screen 기능 구

현’, ‘시간/장소 관계없이 서비스 접속’, ‘VOD
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No. Items Expectation Cognition GAP p-Value Ranking Quadrant

1 Evaluation on the usefulness of contents 4.42 4.03 -0.39 0.000*** 3 C.H

2 Evaluation on personalization of contents 3.82 4.18 0.36 0.025
** 10 P.O

3
The service usage without interference 
of time and space

4.48 4.23 -0.25 0.017
** 6 K.G

4 Access and provide a stable service 4.10 4.04 -0.06 0.563 9 L.P

5
The same service connection environ-
ment to multiple terminals(N-Screen 
execution)

4.43 4.29 -0.14 0.160 8 K.G

6
Convenience of the initial screen of 
service

4.54 3.99 -0.55 0.000
*** 1 C.H

7 Convenience of the service menu 4.53 4.05 -0.48 0.000*** 2 C.H

8
Setting same intial screen between 
devices(N-Screen execution)

4.26 3.94 -0.32 0.002
*** 4 L.P

9
Real-time two-way communication for 
User

4.24 4.05 -0.19 0.083 7 L.P

10
Real-time communication between the 
provider and user

4.43 4.17 -0.26 0.009*** 5 K.G

*
: p > 0.05, 

**
: p > 0.01, 

***
: p > 0.001.

※ C.H : Concentrate Here, K.G : Keep up the Good Work, L.P : Low Priority, P.O : Possible Overkill.

  <Table 3> Result of the Correspondence-Sample t-test on the Functions of 

IPTV Service based on N-Screen

<Figure 6> Result of Importance- 

Performance Analysis on 

IPTV Service based on 

N-Screen

콘텐츠의 개인화’, ‘사용자와 제공자간의 커뮤

니케이션’ 순으로 기능에 대해 높은 인식하는 

것으로 분석되었다.

<Figure 6>은 IPA분석 결과를 다이어그

림으로 도식화한 것이다. 각 사분면의 분석 

결과는 다음과 같다.

① 좋은 성과 지속 유지(Keep up the good 

work)

1사분면영역(Keep up the good work)은 

기대수준(중요도)과 인지수준(성취도)이 모두 

높은 좋은 성과 지속유지영역이다. 다시 말

해, 해당 서비스의 특성이 경쟁력을 가지고 

있는 경우를 의미한다. 본 연구에서 1사분면

영역에 해당하는 항목은 문항 3, 문항 5, 문

항 10 항목이다. 

문항 3은 대상 서비스를 언제 어디서든지 

이용할 수 있는 정도를 측정하는 항목으로 
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기대수준(4.48)과 인지수준(4.23) 모두 평균 

이상 수준으로 나타나고 있다. 즉, IPTV나 

스마트폰, 스마트패드 등으로 장소나 시간에 

구애받지 않고 서비스에 접속할 수 있는 기

능을 제공하고 있기 때문에 이와 같이 높은 

기대수준과 인지수준이 나타난 것으로 예상

된다. 그러나, 기대수준에 비해 인지수준이 

낮게 나타나며 그 차이가 유의한 것으로 분

석되므로 인지수준을 높이기 위해 해당 서비

스의 기능을 향상시킬 수 있는 노력이 필요

하다. 

문항 5는 N-Screen 기술의 특성이 구현되

는 정도를 측정하는 항목으로 기대수준(4.43)

과 인지수준(4.29) 모두 평균 이상 수준으로 

나타나고 있다. 이는 문항 3과 관련하여 보면 

N-Screen 기술이 IPTV, 스마트폰, 스마트패

드에서 동일한 서비스가 구현될 수 있도록 

하기 때문에 이와 같은 결과가 나타난 것으

로 보인다. 또한, 기대수준보다 인지수준이 

낮음에도 불구하고 그 차이가 유의하지 않은 

것으로 분석되어 현재의 수준을 지속할 수 

있도록 해야 한다. 

문항 10은 고객 상담과 관련된 것으로 사

용자와 제공자 간의 실시간 커뮤니케이션이 

이루어지는 정도를 측정하는 항목으로 기대

수준(4.43)과 인지수준(4.17) 모두 평균 이상 

수준으로 나타나고 있다. 이는 IPTV나 스마

트폰으로 콘텐츠를 시청하면서 동시에 영상

으로 상담원과 제품 및 서비스 관련 상담이 

가능하여 고객의 불만이나 의견 등을 바로 

반영시킨 결과로서 나타난 것으로 예상할 수 

있다. 제공자는 서비스의 기능을 경쟁우위로

서 마케팅에 적극 활용하며 지속적으로 유지 

강화시키는 노력이 필요하다.

위의 세 가지 항목은 사용자 관점의 기대수

준과 인지수준이 평균 이상인 항목으로 서비스 

제공이 잘 되고 있다고 볼 수 있다. 그러므로 

상용화 후에도 많은 사용자가 N-Screen 서비

스를 안정적으로 끊임없이(Seamless) 이용할 

수 있도록 시설 및 인력을 보유하고 운영하는 

기반을 갖추어야 할 것이다.

② 노력 집중화의 지향(Concentrate here)

2사분면 영역(Concentrate here)은 사용자

에게는 매우 중요하게 인식되지만(높은 기대

수준), 그 성취도는 매우 낮기 때문에(낮은 

인지수준) 특히 집중해서 관심을 가져야 하

는 노력 집중화의 지향 영역이다. 즉, 사용자

의 만족도를 높이기 위해 해당 서비스의 요

소를 가장 먼저 향상시켜야 하는 경우이다. 

본 연구에서 2사분면 영역에 해당하는 항목

은 문항 1과 문항 6, 문항 7이다. 

문항 1은 VOD 실시간 콘텐츠가 사용자에

게 유용한 정보를 제공하는 정도를 측정하는 

항목으로 기대수준(4.42)은 높은 반면에 인지

수준(4.03)은 현저히 낮은 수준으로 나타났다. 

이는 기존 PC로만 제공되었던 정보가 TV, 

스마트폰 등 다양한 형태의 콘텐츠로 정보가 

제공될 것으로 기대했지만, 실제 이용한 콘텐

츠가 기존 콘텐츠의 정보와는 큰 차이가 없

었기 때문에 나타난 것으로 볼 수 있다. 서비

스 제공자는 콘텐츠의 유용성을 높이기 위해 

N-Screen 기술을 활용한 양방향콘텐츠를 적

극적으로 개발하여 사용자의 서비스 참여를 

늘리고 사용자의 정보도 함께 공유할 수 있

도록 해야 할 것이다.

문항 6은 서비스의 이용이 쉽도록 IPTV서

비스의 초기화면이 구성되어 있는 정도를 측
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정한 항목으로 기대수준(4.54)은 모든 항목 

중에서 가장 높게 나타났지만 인지수준(3.99)

은 매우 낮은 수준으로 나타났다. 이는 기존 

IPTV서비스와 달리 사용자가 리모컨이나 스

마트폰을 통해 보다 쉽고 간편한 조작만으로 

서비스를 바로 이용할 수 있는 초기화면을 

기대하였으나 크게 달라진 부분이 없어 서비스 

이용이 쉽지 않았기 때문으로 분석할 수 있다. 

좋은 화면 구성은 사용자가 정보를 인식하고 

정보를 구조화하는데 도움을 준다(김창유, 

2000). 제공자는 사용자의 이용행태를 분석하

여 기기별로 서비스 이용이 쉬운 초기화면을 

구성하는데 노력해야 한다. 

문항 7은 서비스 메뉴의 구성이 서비스를 

쉽게 찾을 수 있도록 구성되어 있는 정도를 

측정하는 항목으로 기대수준(4.53)은 문항 6과 

마찬가지로 높은 수준이나 인지수준(4.05)로 

역시 현저히 낮은 수준이다. 이는 문항 6과 

연관지어 서비스를 이용하기 위해 리모콘이

나 스마트폰을 조작해야 하는 횟수가 적지 

않기 때문에 이와 같은 응답결과가 나온 것

으로 분석된다. 특히, 문항 6과 문항 7은 사

용자의 IPTV서비스 이용과 밀접한 항목이고 

본 조사대상 서비스의 주 사용층이 30대, 40

대임을 고려하였을 때, 초기화면이나 메뉴의 

구성을 보다 쉽게 이용할 수 있도록 설계하

고 사용자의 맞춤형 초기화면이나 메뉴 설정 

기능을 제공할 필요가 있다.

사용자의 기대수준만큼 제공되는 서비스의 

수준이 높지 않아 나타나는 현상이므로 상용

화 전에 이를 개선하려는 노력이 반드시 수반

되어야 한다. 특히, 로컬푸드를 활용한 식단, 

식이요법, 레시피 공유 등 기존 케이블TV와는 

차별화된 VOD 콘텐츠의 개발 노력이 필요하

다. 또한, ‘로컬푸드 N-Screen 서비스’의 UI에 

대한 추가적인 연구를 통해 가장 이상적인 UI

로 구성하려는 노력을 기울여야 한다.

③ 낮은 우선순위(Low Priority)

3사분면 영역(Low Priority)은 기대수준과 

인지수준 모두가 낮은 경우로 현재 즉각적인 

노력을 기울일 필요는 없으나 사용자의 인지

수준을 높이기 위해 해당 서비스의 요소를 

점진적으로 개선시켜야 한다. 본 연구에서 3

사분면영역에 해당하는 항목은 문항 4와 문

항 8, 문항 9이다. 

문항 4는 사용자에게 서비스가 안정적으로 

제공되는 정도를 측정하는 항목으로 기대수

준(4.10)과 인지수준(4.04)로 모두 낮게 나타

났다. 이는 사용자가 서비스의 안정성을 당연

하게 생각하고 있기 때문에 나타난 것으로 

분석되며, 인지수준을 높이기 위해 서비스의 

안정성에 대해 꾸준히 노력해야 한다. 

문항 8은 N-Screen 기술을 기반으로 동일

한 서비스를 사용할 수 있는 정도를 측정하

는 항목으로 기대수준(4.26)과 인지수준(3.94)

로 역시 모두 낮게 나타났다. 특히, 인지수준

은 10개 항목 중 가장 낮은 수준으로 나타났

지만, 기대수준이 낮아 향후 점진적으로 개선

해야 할 필요가 있는 것으로 분석하였다. 

문항 9는 사용자가 콘텐츠를 시청하면서 동

시 실시간 이벤트에 참여하는 등 상호작용의 

정도를 측정하는 항목으로 기대수준(4.24)과 

인지수준(4.05)로 모두 낮게 나타났다. 문항 8

과 문항 9는 N-Screen 기술과 IPTV의 양방향

성콘텐츠를 활용한 기능으로 응답자에게 생소

한 기능으로 생각할 수 있으며 그 결과 낮은 

기대수준으로 이어진 것으로 분석하였다.
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④ 과잉노력 지양(Possible Overkill)

4사분면 영역(Low Priority)은 기대수준은 

낮으나 인지수준이 높은 경우로 이 영역에 속

한 요소보다는 다른 영역 특히 ‘노력집중화의 

지향’ 영역으로 집중할 필요가 있는 경우이다. 

본 연구에서 4사분면 영역에 해당하는 항목은 

문항 2이다. 

문항 2는 사용자의 기호에 따라 콘텐츠를 선

택하고 사용하는 정도를 측정하는 항목으로 기

대수준(3.88)은 현저히 낮으나 인지수준(4.16)

은 높게 나타나 현재 서비스의 기능이 원활히 

제공되고 있는 것으로 분석될 수 있다. 초기 

IPTV의 VOD 콘텐츠 서비스부터 이미 사용자

가 시간과 관계없이 이용할 수 있는 기능을 제

공하고 있기 때문에 높은 인지수준이 나타나는 

것으로 볼 수 있다. 그러므로 현재의 개인화서

비스를 지속적으로 유지하면서 다른 영역의 항

목에 집중해야 할 필요가 있다.

6. 결  론

본 연구의 목적은 초기 IPTV서비스를 N-Screen 

기술을 통해 발전시킨 N-Screen 기반 IPTV서

비스 기능에 대한 사용자의 기대수준과 인지수

준을 파악하고, 향후 N-Screen 기반 IPTV서비

스를 제공하는데 우선적으로 고려해야 하는 기

능 항목들을 찾아내는 데 있다. 이를 위해 IPTV

와 N-Screen에 대한 선행연구를 통해 대표적인 

기능항목들을 도출하고 설문조사를 통해 자료

를 수집하고 차이검증과 IPA분석을 실시하였다.

본 연구의 특징은 다음과 같다. 첫째, 기존 

IPTV에 대한 연구들은 사용자의 행동론적인 

측면에서 IPTV의 수용의도, IPTV서비스의 

만족도에 영향을 미치는 요인 등의 연구와 

IPTV의 기술적인 측면에서 초기화면 구성 

및 설계, 양방향콘텐츠의 설계 등에 대한 연

구가 이루어졌다. 그러나 본 연구는 서비스제

공자 입장에서 실질적으로 IPTV서비스 특히, 

N-Screen 기술을 적용한 IPTV서비스를 개

선하는데 있어 사용자가 기대하는 기능과 기

능에 대한 인식수준 간의 차이를 IPA분석에 

적용한 연구를 진행하였다.

둘째, 기존 선행연구들은 도시를 중심으로 

IPTV서비스의 만족도 및 수용의도에 대한 

연구가 대부분이었다. 또한, 조사대상도 20대 

및 30대 연령층을 대상으로 한 연구가 대부

분이었다. 그러나 본 연구는 20대부터 50대까

지의 다양한 연령대의 지방 농촌 마을 및 지

방 소도시민들을 대상으로 직접 사용한 후 

인식수준을 조사하였다.

셋째, 본 연구는 앞에서 제시한 IPTV 기능 

항목에 대한 IPA분석을 통해 사용자의 만족도

를 높이기 위해서 가장 먼저 개선되고 보완되

어야 할 기능 항목부터 지속적으로 유지시켜야 

할 기능항목 등을 구분함으로써 N-Screen 기

반 IPTV서비스의 개선방안에 대한 근거를 제

시하였다. 이는 향후 IPTV서비스를 제공하려

는 다른 사업자에게도 유용한 자료가 될 수 있

을 것으로 사료된다.

본 연구를 수행함에 있어서 나타난 한계점

과 향후 연구방향은 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 한국정보화진흥원의 주관 

하에 이루진 방송통신융합서비스 시범사업 

중 ‘완주군 로컬푸드 N-서비스’를 대상으로 

선정하여 연구가 이루어졌다. 향후 로칼푸드 

서비스가 확산되면 여러 서비스들의 실태 및 

사후평가와 연계하여 분석할 필요가 있다.
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둘째, 본 연구의 조사대상은 조사당시 서

비스가 이루어지고 있는 주로 지방 농촌 마

을이나 소도시에 거주하는 사용자를 대상으

로 하였다. 향후 서비스가 대도시 거주자 등

으로 확산되면 사용자 특성 또는 지역의 영

향이 있을 수 있다. 이러한 부분을 고려하여 

향후 연구 내용을 보강할 필요가 있다.

셋째, 현재 방송통신융합서비스 시범사업이 

사업자별로 이루어지고 있고, 사용자의 수도 

대중화 되어 있지 않아 다양한 서비스별 비교

분석이 어렵다. 이러한 이유로 본 연구에서는 

로칼푸드 서비스에 대해서만 살펴보았다. 향후 

충분한 사용자가 확보된 이후에는, 다양한 방

송통신융합서비스 간의 비교 분석을 통하여 각

각의 개선방안을 제시하고 서비스에 일반화된 

시사점들을 도출할 수 있을 것이다.
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