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            초록
          
        

        
          The market size and the number of users of paid over-the-top(OTT) subscription services are continuously increasing as the users of such services are increasingly exposed to a more variety of contents through prevalence of IOT devices. The study aims to explore factors that influence consumer satisfaction and continuous use intentions of paid OTT subscription service through analyzing the Theory of Planned Behavior, Technology Acceptance Model and user characteristics.

          The main research results are as follows. First, the variables that affect the satisfaction of paid OTT subscription services are use attitude, subjective norm, perceived usefulness, perceived pleasure, and commitment. Second, it was confirmed that use attitude, subjective norm, perceived pleasure, commitment, and satisfaction were the variables affecting the continuous use intentions of the paid OTT subscription service. Third, consumer involvement in paid OTT subscription services had a moderating effect on the relationship between perceived usefulness and continuous use intentions, and between perceived ease of use and continuous use intentions.

        

      

      
        Keywords: 
Paid OTT subscription service, Theory of Planned Behavior, Technology Acceptance Model, Satisfaction, Continuous use intentions
키워드: 유료 OTT 구독 서비스, 계획행동이론, 기술수용모델, 만족도, 지속이용의도

      

    

    

  
    
      Ⅰ. 서론
      미디어 환경의 발전으로 이용자들은 기존 편성 위주의 유료 방송과는 달리 시공간적 제약 없이 다양한 장르의 콘텐츠를 원하는 시간에 선택적으로 무제한 소비할 수 있게 되었으며, 이러한 변화는 유무선 인터넷과 이를 기반으로 한 다양한 디바이스의 지속적인 발전으로부터 비롯되었다(유지훈, 박주연, 2018). 네트워크 기술과 다양한 형태의 디바이스의 발전으로 인해 인터넷망을 이용하여 PC, 태블릿, 스마트 폰 등의 여러 디바이스로 콘텐츠 이용이 가능해짐에 따라, 콘텐츠 소비 행태에 많은 변화를 가져왔다(김동길 외, 2017). 특히 과거와 달리 유료 OTT 구독서비스 이용자들은 콘텐츠를 이용할 때 선택적 콘텐츠 시청이 가능해짐에 따라 개인의 선호도와 관심 등을 만족할 수 있는 자신만의 채널을 구성하는 트렌드를 가지며(안선주, 2020), 기존의 유료 방송 보다 유료 OTT 구독 서비스로 집객되는 현상이 나타나게 되었다.

      OTT 서비스는 대표적으로 유튜브와 같은 무료 OTT 서비스와 넷플릭스와 같은 유료 구독형 OTT 서비스로 구분될 수 있는데(정용국, 장위, 2020), 2016년 넷플릭스의 국내 진출로 인해 영상 콘텐츠 소비자들의 능동적 콘텐츠 이용 가능성을 증가시켜왔다(김대원 외, 2016). 영상 콘텐츠 소비자들의 선택적이고 능동적인 콘텐츠 이용이 가능한 트렌드에 따라 OTT 서비스에 대한 소비자의 다양한 요구 및 기대와 함께 콘텐츠의 질적 향상도 이루어질 수 있게 되었다. 또한, 해외 사업자인 넷플릭스를 필두로 국내 사업자들도 다수 OTT 서비스 시장에 진입하는 추세를 보이며 OTT 서비스 시장도 더욱 확대되고 있다(장석준, 2022).

      PwC(2022)는 글로벌 엔터테인먼트 및 미디어 전망 세계 보고서를 통해 OTT 서비스 시장 규모는 2021년 791억 달러에서 2026년 1,141억 달러 규모에 육박할 것을 전망하였고, 이러한 세계 OTT 시장 규모의 증가 추세와 함께 국내 유료 OTT 구독 서비스 시장 규모 또한 지속적 성장성을 보이고 있다. 국내 유료 OTT 구독 서비스 시장 규모는 2020년에는 7,801억원, 2021년에는 10,000억원(1조원)대 규모를 나타내며 급속한 성장성을 보였다. 특히 COVID-19 상황의 영향으로 2021년 15세-59세 이용자의 유료 OTT 구독 서비스 이용률은 73%를 기록하며 2020년 대비 10%대의 상승률을 확인할 수 있었다(방송통신위원회, 2021). 이처럼 지속적으로 시장 규모의 성장성을 보이는 유료 OTT 구독 서비스에 대한 소비자 만족도 및 지속이용의도에 영향을 미치는 요인을 연구하는 것은 소비자와 서비스 제공자 측면에서 모두 중요할 것으로 생각된다.

      그동안 수행된 유료 OTT 구독 서비스와 관련된 선행연구들은 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도(이준영, 전범수, 2020; 이희성 외 2017; 장석준, 2022)와 지속 이용의도에 대한 연구(안선주, 2020; 유지훈, 박주연, 2018; 이민영, 2021; 이용준, 김원제, 2021)들이 이루어져왔다. 그러나, 만족도와 지속이용의도에 영향을 줄 수 있는 다양한 연구의 진행을 통해 OTT 구독 서비스의 만족도와 지속이용의도를 설명할 수 있는 추가적인 요인들을 파악하는 것은 의미가 있을 것이므로 본 연구에서는 계획행동이론과 기술수용모델을 함께 적용하여 분석해 보고자 한다.

      Fishbein과 Ajzen(1975)이 제시한 합리적행동이론(TRA: Theory of Reasoned Action)에 기반을 두고 확장된 이론인 계획행동이론을 적용한 기존 선행연구들은 계획행동이론 요인을 적용한 행동의도 중심으로 연구가 진행되어 왔고(류미현, 이영희, 2020; 이정기 외, 2013), 개인의 특정 능력 혹은 환경이 요구되는 행동에 앞서 행동의도를 살펴보기 위한 사회문화 연구 분야에서도 적용되어 왔다(김나은, 2022). 계획행동이론은 소비자 개인의 행동의도 뿐만 아니라 개인적 행동에 대한 준거집단의 평가를 개인이 지각하는 사회적 행동의도도 포함(Fishbein & Ajzen, 1975)하며, 소비자 행동의도에 영향을 미치는 요인들의 관련성 및 상대적 중요성을 이해하기 위한 목적으로 적용되어 왔다(송학준 외, 2011). 더불어, 계획행동이론은 새로운 기술 채택에 대한 행동 분석에 적합하다는 평가도 받고 있으며(Taylor & Todd, 1995), 이에 따라 계획된 행동이론을 활용한 팟캐스트의 광고효과에 대한 연구(이정기, 2018) 및 유튜브 프리미엄의 지속이용의도에 대한 연구(이정기, 2022) 등 새로운 기술에 대한 소비자의 수용의도를 예측하는 연구 등이 이루어지기도 하였다. 그러나, 유료 OTT 구독 서비스에 대한 연구에서 계획행동이론을 적용한 연구는 제한적이므로, 유료 OTT 구독 서비스에 계획행동이론을 적용하여 만족도 및 지속이용의도 분석을 통해 소비자 행동을 설명하는 것은 의미가 있을 것이다.

      한편, 본 연구에서 계획행동이론과 함께 적용하고자 하는 기술수용모델 또한 Fishbein과 Ajzen(1975)의 합리적행동이론(TRA: Theory of Reasoned Action)에서 기반을 두고 확장된 모델로 Davis(1986)에 의해 최초로 제안되었으며, 새로운 정보기술에 대한 이용자의 수용행위를 설명하기 위한 모델로 개인의 태도와 의도에 영향을 미치는 신념을 분석하여 새로운 기술을 사용하려는 이용자의 의도를 설명하는데 중점을 두고 있다(Davis et al., 1989). 유료 OTT 구독 서비스는 기존 유료 방송과 다른 새로운 미디어 콘텐츠 서비스라는 특징으로 인해, 유료 OTT 구독 서비스에 기술수용모델을 접목한 선행연구는 기술수용모델의 요인인 인지된 용이성, 인지된 유용성 등을 활용하여 유료 OTT 서비스 수용에 초점을 둔 연구로 이루어져 왔다(김대한, 박남기, 2016; 이희성 외, 2017).

      이처럼 합리적 행동이론에서 확장된 계획행동이론과 기술수용모델 두 이론 모두 새로운 기술에 대한 소비자의 수용의도를 예측하는데 있어 실질적 유효성이 검증되어 왔다. 그러나 다양한 선행연구(김태중 외 2017; 손현정 외, 2014; 이정기 외, 2013)들에 의하여 계획행동이론 또는 기술수용모델 중 하나의 이론만 이용한 모델에 비해 두 가지 이론을 결합하였을 때, 소비자의 행동의도의 설명력을 더욱 높게 나타낼 수 있음이 확인된 바 있다.

      이에 본 연구에서는 기술수용모델과 계획행동이론을 결합하여 유료 OTT 구독 서비스에 대한 지속 이용의도 뿐만 아니라 만족도와의 관련성을 함께 분석하는데 활용하고자 한다. 이는 새로운 미디어 콘텐츠 서비스라는 측면에서 유료 OTT 구독 서비스에 대한 유용성과 용이성을 핵심으로 하는 기술 수용모델과 유료 OTT 구독 서비스 이용에 대한 태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제가 반영된 사회문화적 행위인 계획행동이론을 결합하여 포괄적 소비자 행동 분석을 목적으로 한다. 이를 통해 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도의 영향 요인을 규명하는 것은 보다 더 유용할 것이며, 다른 선행연구와도 중요한 차별점이 될 것으로 생각된다.

      또한 지각된 즐거움은 서비스 이용과정에서 이용자가 지각하는 즐거움의 정도를 의미하며, 행동의도에 영향을 미치는 변수로 다양한 연구 분야에서 활용되어 왔으므로(조신, 김희선,2016), 유료 OTT 구독 서비스의 만족도 및 지속이용의도를 설명하는데도 의미가 있을 것이다. 다음으로 몰입 변수는 선행연구를 통해 소비자의 만족도 및 지속이용의도에 영향을 미치는 변수임이 확인된 바 있으나(김예안, 이수범, 2021; 박초이, 남궁영, 2020) 유료 OTT 구독 서비스와 관련한 연구는 제한적이다. 따라서 이용자 특성으로 지각된 즐거움과 몰입이 만족도 및 지속이용의도에 미치는 영향 관계를 분석하고자 한다.

      조절변수인 관여도는 특정 대상에 대해 소비자 개인이 느끼는 관심의 정도로 개인이 중요하게 여기는 대상에 대한 노력의 정도를 의미하며(Petty et al., 1983), 소비자 행동에 직접적인 영향을 주는 요인으로 특정 제품이나 서비스에 대한 개인의 가치와 관심 등을 토대로 형성되기 때문에 제품의 중요성을 크게 인식할수록 높은 관여도를 나타낼 수 있다(황수연, 2018). 또한, 관여도는 선행연구를 통해 만족도를 높이는데 긍정적인 역할을 하거나, 관여도의 조절효과를 통하여 만족도가 높아질 수 있음이 확인되어 왔으며(오동건, 이희찬, 2020), 지속이용의도와의 관계에서도 관여도의 조절효과가 검증되어왔다(이준영, 전범수, 2020). 특히 새로운 정보기술을 소비자가 수용하는 상황에서 관여도는 매우 중요한 판단 기준이 되며(김종완, 2020), 기술수용모델을 적용한 선행연구에서 관여도의 조절효과를 분석한 결과에서도 관여도에 따라 새로운 서비스에 대한 사용의도가 다르게 나타나는 선행연구 결과를 확인할 수 있었다(김종완, 2020; Petty & Wegener, 1999). 따라서 유료 OTT 구독 서비스에 대한 관여도는 지속이용의도와의 관계에 영향을 주는 요인이 될 수 있을 것으로 생각되어 관여도를 조절변수로 하여 분석하는 것은 의미가 있을 것이다.

      이에 본 연구에서는 유료 OTT 구독 서비스 이용 소비자의 만족도와 지속이용의도에 미치는 영향 요인을 확인하기 위해 계획행동이론, 기술수용모델을 적용하고 추가적으로 이용자 특성으로 지각된 즐거움 및 몰입을 적용하여 살펴보고자 하며, 제 변수와 유료 OTT 구독 서비스 지속이용의도와의 관계에서 소비자 관여도의 조절효과를 확인하고자 한다. 본 연구를 통하여 소비자 측에는 유료 OTT 구독서비스에 대한 합리적인 이용에 도움이 될 수 있는 소비자교육의 기초자료가 될 것이며, 사업자 측에는 고객 행동에 대한 이해를 통해 잠재 충성고객 확보를 제고시켜 유료 OTT 구독 서비스의 레드오션 시장에서 전략적 계획을 수립할 수 있는 기초자료로 활용할 수 있을 것이다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 선행연구 고찰
      
        1. 계획행동이론
        계획행동이론(TPB: Theory of Planned Behavior)은 소비자의 태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제로 구성되어 있으며, Fishbein과 Ajzen(1975)이 제시한 합리적행동이론(TRA: Theory of Reasoned Action)에서 확장된 이론이다(Ajzen, 1991). 합리적행동이론에서는 개인의 행동에 대한 태도와 주관적 규범이 행동 의도에 영향을 미치고, 행동 의도에 의해 행동이 결정된다고 가정하고 있다(Ajzen & Fishbein, 1977). 그러나, 합리적행동이론은 인지행동 이론에 기반을 둠으로써, 인지행동 측정에는 적합하지만, 감성적 행동 측정을 위해서는 합리적행동이론 요소인 소비자의 태도와 주관적 규범만으로는 현실의 소비자의 행동 및 의도를 예측하기에는 불충분하였다. 이를 보완하기 위해 Ajzen(1991)은 계획행동이론에 행동에 대한 지각된 통제라는 요인을 추가하여 개인이 행동할 때 외부 요인이 미치는 영향에 대해 설명할 수 있게 되었다(Armitage & Conner, 2001).

        이러한 계획행동이론의 요인인 이용태도는 어떤 특정한 대상에 대한 개인의 태도를 의미하는 것이 아니라 행동에 대한 태도를 의미하는데(Ajzen, 1985), 이는 개인의 특정 행동이 특정 대상의 속성 때문이라기보다 그 행동을 수행하여 자신이 얻게 되는 결과 때문인 것이다(이학식, 김영 2000). 주관적 규범은 개인이 속한 준거집단의 의견이 나타나는 증거로, 개인이 중요하게 생각하는 주변인들이 행동을 판단하는 것에 대한 개인의 지각을 뜻한다(Fishbein & Ajzen, 1975). 즉 가족, 친구 등 개인이 판단하는데 기준이 되는 준거집단의 믿음에 대한 수준을 의미하는 것이다(윤설민, 2012). 마지막으로 지각된 행동통제에 대해 Ajzen(1991)은 행동 실행의 난이도를 느끼는 행동에 대한 감정을 말한다고 하였으며, 행동의도를 통해 행동에 영향을 미치기도 하고, 행동에 직접적인 영향을 미치기도 한다고 하였다. 또한 개인이 행동을 완전히 통제할 수 있다면 지각된 행동통제 측정을 통해 소비자행동 예측 시 활용할 필요가 없으나, 행동 예측에 한계가 있다면 지각된 행동통제 변수는 행동 예측 시 중요한 요인이 될 것이다(Carpenter & Reimers, 2005). 본 연구에서는 이용태도는 유료 OTT 구독 서비스 이용에 대한 긍정적인 호의성 등으로 정의하였으며, 주관적 규범은 유료 OTT 구독 서비스를 이용하는 것에 대한 준거집단의 반응으로 정의하였다. 또한 지각된 행동통제는 유료 OTT 구독 서비스를 이용하는 것에 대해 소비자가 느끼는 용이성 정도로 정의한다.

        이용태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제로 구성된 계획행동이론은 경영학, 사회심리학 등의 다양한 분야에서 연구되어왔으며(이정기 외, 2013), 소비자학 분야에서는 소비자행동의 영향 요인들의 상대적 중요성 및 행동의도 요인들의 관련성에 대한 연구에서 많이 사용되고 있다(류미현, 이영희, 2020). 하지만 유료 OTT 구독 서비스와 관련된 연구에서는 계획행동이론을 적용한 연구가 상당히 제한적이다. 이에 본 연구에서는 소비자의 행동의도를 결정짓는 주요 요인들의 상대적 중요성과 더불어 요인들이 행동의도를 결정하는 과정을 통해 행동 결정 요인을 과정 중심적으로 설명하는 계획행동이론을 적용하여(이충기, 송학준, 2010), 유료 OTT 구독 서비스 이용자의 만족도와 지속이용의도를 분석하고자 한다.

      

      
        2. 기술수용모델
        1986년 Davis에 의해 제안된 기술수용모델(Technology Acceptance Model: TAM)은 합리적행동이론을 기반으로 하여 새롭게 도입되는 컴퓨터(정보기술)와 관련된 혁신기술에 대한 이용자의 수용의도들이 무엇인지 설명한 것이다(Davis, 1986). 기술수용모델에서는 지각된 유용성과 지각된 용이성의 두 가지 변수가 이용자들의 태도를 형성하는 데 영향을 미칠 수 있는 긍정적 신념변수로 제시되었다(Davis et al. 1989). 이때, 지각된 유용성은 새로운 혁신기술 기술 및 시스템을 이용함으로써 이용자의 효용성과를 향상시켜 줄 것이라는 믿음으로 정의되며, 지각된 용이성은 새로운 혁신기술 및 시스템을 받아들일 때 많은 노력을 할애하지 않아도 된다는 기대의 정도로 정의되었다(Davis, 1986). 본 연구에서 지각된 유용성은 소비자가 유료 OTT 구독 서비스를 이용하면서 효용성과가 있다고 느끼는 것으로 정의하며, 지각된 용이성은 소비자가 유료 OTT 구독 서비스를 이용할 때 많은 노력 없이도 쉽게 이용할 수 있다고 생각하는 것으로 정의하였다.

        이러한 기술수용모델은 이용자의 태도를 결정하는 요인인 지각된 유용성과 지각된 용이성을 활용하여 소비자의 이용의도 등과의 관계를 설명하며 새로운 기술 수용과 채택에 관한 중요한 분석틀을 제공해왔다(이희성 외, 2017). 또한 기존 기술수용모델을 기반으로 다양한 연구를 진행하기 위해 변수들을 재구성하거나 추가하여 연구들이 진행되기도 하였다. 이후 Venkatesh와 Davis(2000)는 기술수용모델의 검증과 함께 지각된 유용성과 지각된 용이성에 영향을 미치는 외생변수를 도입하여 수용의도에 미치는 영향과 사용의도에 영향을 미치는 외생변수를 추가하여 수정된 기술수용모형(TAM2)을 제안하였고, Venkatesh et al.(2003)은 노력기대, 성과기대, 사회적 영향, 촉진조건을 외생변수로 새로 추가하여 통합기술수용모델(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology: UTAUT)을 개발하기도 하였다. 이처럼 기술수용모델은 Davis(1986)가 제안한 지각된 유용성과 지각된 용이성 변수를 기반으로 다양한 외생변수들이 제안되고 모델이 확장되어 왔으며, 지금까지도 새로운 정보기술, 제품, 서비스 등에 대한 소비자의 수용의도 연구를 위한 방법론으로 활용되고 있다(배영임, 신혜리, 2020). 본 연구에서는 기술수용모델 변수를 적용하고 추가변수들을 고려하여 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도를 분석하고자 한다.

      

      
        3. 이용자 특성(지각된 즐거움, 몰입)
        본 연구에서는 유료 OTT 구독 서비스 이용자 개인이 느끼는 지각된 즐거움과 몰입을 이용자 특성으로 정의하여 연구를 진행하였는데 먼저 지각된 즐거움은 개인이 즐거움을 갖고 기술 및 서비스를 이용하는 행위나(신동희, 김성중, 2012), 제품 구매성과와 상관없이 이용자 스스로 지각하는 즐거움의 정도를 의미한다(Carroll & Thomas, 1988). 본 연구에서는 지각된 즐거움이란 소비자가 유료 OTT 구독 서비스 이용에 대한 즐거움의 지각 정도로 정의한다. 지각된 즐거움이 이용의도 및 지속적 사용의도에 미치는 영향에 대한 연구는 다양한 제품 및 서비스 등을 주제로 이루어져 왔다(이준영, 전범수, 2020). Venkatesh와 Davis(2000)는 지각된 즐거움을 내적동기의 원천으로 보고 기술수용모델과의 관련성을 규명하며 즐거움이 제품 및 서비스에 대한 지속적 이용의도와 밀접하게 관련이 있음을 밝혔다.

        다음으로 몰입이란 특정 행동이나 활동에 깊이 몰두하여 그 행동이나 활동과 자신을 일체화시키거나, 외부적 보상이 없어도 즐거운 상태를 이르는 비유적 표현으로 정의할 수 있다(박철, 2008). 또한 개인이 몰입 상태일 때 나타나는 정신적 집중, 시간 왜곡이나 개인이 느끼는 긍정적인 감정에 대한 경험을 몰입으로 정의하기도 한다(곽효월, 2022). 본 연구에서는 몰입이란 소비자들이 유료 OTT 구독 서비스를 이용하며 나타나는 정신적 집중 상태를 통해 느끼는 긍정적 감정에 대한 경험으로 서비스 몰입, 계산적 몰입, 정서적 몰입을 모두 포함한 몰입으로 보았다. 특정 행동으로 몰입을 경험한 경우 미래에 그 행동을 다시 반복할 가능성이 높아질 수 있기 때문이다(Csikszentmihalyi, 1975).

        지각된 즐거움과 몰입에 대한 선행연구들을 토대로 볼 때 지각된 즐거움과 몰입은 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도와의 관계에서도 관련성이 있을 것으로 생각된다. 이에 따라 본 연구에서는 지각된 즐거움과 몰입을 이용자 특성으로 구성하고, 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도와 지속이용의도에 미치는 영향을 살펴보고자 한다.

      

      
        4. 만족도
        만족도는 소비자학 분야에서 중요한 학문적 개념 중 하나로 Cardozo(1965)에 의해 ‘고객만족’이라는 개념으로 처음 제시된 이후 다양한 연구자들을 통해 활용되고 있다. Westbrook과 Reilly(1983)는 만족도에 대하여 소비자가 구매한 제품 및 서비스 등과 관련된 이용행위나 소비자의 행동을 포함하여 시장 전체에 대한 경험의 반응이라고 정의하였다. 또한 만족도는 제품 및 서비스를 소비하는 과정에서 발생하는 소비자의 총체적이고 주관적인 심리적 기대 충족에 대한 소비자 개인의 평가로 정의 할 수 있다(최혁라 외, 2006). 본 연구에서의 소비자 만족도는 유료 OTT 구독 서비스를 이용한 후에 느끼는 긍정적이거나 부정적인 감정을 통해 평가되는 개념으로 정의하여 활용하고자 한다. 이처럼 오랜 시간 동안 다각도의 관점으로 만족도와 관련하여 다양한 분야에서 선행연구가 이루어져 왔으며, 유료 OTT 구독 서비스의 만족도에 대해서도 다양한 연구가 진행되어 왔다. 이희성 외(2017)는 OTT 서비스의 이용만족도에 영향을 미치는 요인에 대해 연구를 진행하였고, 이준영, 전범수(2020)는 OTT 이용자의 선호 장르가 드라마, 예능, 해외시리즈일 때 OTT서비스의 만족도가 높게 나타나는 것을 확인하는 연구를 진행하였다. 장석준(2022)의 연구에서는 OTT 서비스의 편재성과 영상 콘텐츠의 풍부성이 MZ세대의 OTT 만족도와의 관련성을 분석하였다.

        이처럼 선행연구에서도 OTT 서비스의 만족도에 미치는 요인들을 파악함으로써 소비자에게는 현재 이용 중인 유료 OTT서비스를 이용할 때 느끼는 만족의 영향 요인을 분석하였다. 따라서 본 연구에서도 유료 OTT 구독 서비스 만족도에 영향을 미치는 다양한 요인을 확인하기 위하여 만족도에 미치는 영향 요인분석을 수행하고자 한다.

        한편 만족도에 대한 관련 변수를 고찰하는 데 있어 유료 OTT구독 서비스 만족도로 한정하기에는 한계가 있어 다양한 주제의 연구 분야로 확대하여 고찰을 하고자 한다.

        첫째, 계획행동이론 변수와 관련된 다양한 주제의 선행연구를 살펴보면 량비, 류미현(2020)은 SNS 1인 마켓에 대한 연구에서 소비자의 이용태도가 만족도에 영향을 미치는 것을 확인할 수 있었다. 임리정(2022)의 연구에서는 라이브 커머스에 대한 이용만족도 연구에서 태도와 주관적 규범이 만족도에 긍정적인 영향을 미침을 밝혔다. 하지만 유료 OTT 구독 서비스와 관련하여 계획행동이론 변수와 만족도와의 관련성을 파악한 연구는 제한적이므로 따라서 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도를 설명하기 위해 계획행동이론 변수인 태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제와의 관련성을 분석한다.

        둘째, 기술수용모델 변수와 만족도와의 관련성 연구를 살펴보면, 이희성 외(2017)의 연구에서는 기술수용모델의 변수인 인지된 유용성과 인지된 용이성이 각각 소비자의 OTT 서비스 이용 만족에 유의미한 정(+)의 영향이 있음을 확인하였고, 이준영, 전범수(2020)의 연구에서도 인지된 용이성, 인지된 유용성이 모두 OTT 서비스 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인하였다. 또한 김대한, 박남기(2016)의 연구에서는 OTT 서비스에 대한 인지된 유용성과 인지된 용이성이 OTT 서비스 이용만족에 영향이 있음을 검증하였고, 박희봉 외(2020)의 연구에서는 넷플릭스 사용자의 지각된 유용성이 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 요인임을 밝혔다. 이후 장석준(2022)의 연구에서는 MZ세대가 지각하는 OTT의 유용성과 용이성이 OTT서비스 및 플랫폼 만족도에 유의미한 영향이 있음을 검증하였다. 이러한 선행연구들을 토대로 본 연구에서는 기술수용모델 변수 중 지각된 유용성과 지각된 용이성을 활용하여 유료 OTT 구독 서비스가 만족도에 미치는 영향을 파악해 보고자 한다.

        셋째, 이용자 특성 중 지각된 즐거움과 만족도에 관한 선행연구를 살펴보면, 이희성 외(2017)의 연구에서 지각된 즐거움이 OTT 구독 서비스 사용자의 만족도에 정(+)의 영향력이 있음을 확인하였다. 이후 이준영, 전범수(2020)의 연구를 통해서도 OTT 서비스에 대한 이용자의 인지된 유희성이 만족도에 긍정적인 영향을 미침을 확인할 수 있었다. 다음으로, OTT 서비스의 콘텐츠 관계 몰입이 시청만족에 미치는 영향을 살펴본 이병성(2022)의 연구에서는 서비스 몰입과 정서적 몰입이 OTT 시청만족에 유의미한 영향을 미침을 확인할 수 있었다. 선행연구를 바탕으로 하여 이용자 특성인 지각된 즐거움과 몰입과 만족도와의 관련성을 분석하고자 한다.

      

      
        5. 지속이용의도
        이용의도란 개인의 미래 소비행동에 대한 의지를 의미하는 것으로 제품 및 서비스 등에 대한 개인의 신념 또는 태도가 행동으로 옮겨지는 것을 의미하기도 한다. 이러한 이용의도의 의미를 기반으로 재이용의도란 개인의 과거 경험을 통해 제품 및 서비스 등을 다시 이용하고자 하는 의도라고 정의할 수 있다(전표훈 외, 2019). 지속적이용의도는 고객 유지 및 지속적 이용행위를 이해하는 데 중요한 요소로 고객만족, 고객 유지, 고객 충성도 등과 같은 분야에서 연구되고 있다(박철한, 2015). 지속이용의도는 많은 연구자에 의해 다양한 분야에서 오랜 시간 연구되어 왔고, 본 연구의 주제인 유료 OTT 구독 서비스를 주제로 이루어진 지속이용의도에 대한 선행연구도 일부 이루어졌다. 이준영, 전범수(2020)는 OTT 서비스 이용자의 선호 장르와 기술수용모델 외생변수 및 기술수용모델이 지속이용의도에 미치는 영향에 관한 연구가 이루어졌으며, 최서진, 한성희(2021)의 OTT 서비스의 이용동기와 소비가치가 지속이용의도에 미치는 영향에 관한 연구가 이루어졌다. 본 연구에서는 지속이용의도를 현재 이용 중인 유료 OTT 구독 서비스를 향후에도 계속 사용하고자 하는 소비자의 의도로 정의하고, 유료 OTT 구독 서비스의 지속이용의도에 미치는 변수들의 영향력을 분석하고자 한다.

        유료 OTT 구독 서비스의 지속이용의도에 영향을 미치는 요인 규명을 통해 소비자는 유료 OTT 구독 서비스를 습관적으로 구독하고 있는 것인지, 실제 이용의도와 부합하는 서비스 및 콘텐츠를 지속적으로 구독하고 있는지 확인 해 볼 수 있을 것이다. 또한, 유료 OTT 구독 서비스제공자 입장에서는 서비스의 지속이용의도에 영향을 미치는 소비자의 행동 의도, 기술 수용 의도 및 이용자 특성을 비롯한 만족도 요인 등을 통합적으로 파악함으로써 유료 OTT 구독 서비스 시장에서 충성고객을 확보할 수 있는 전략 수립이 가능할 것이다.

        한편 관련 변수와 지속이용의도와의 관계를 고찰해 보면 첫째, 계획행동이론 변수와 지속이용의도 관련성 연구인 이준영, 전범수(2020)의 연구에서는 주관적 규범이 기술수용모델 변수 중 인지된 유용성을 매개하여 OTT 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미침을 확인하였다. 이정기(2018)의 팟캐스트 유료 콘텐츠 이용의도에 관한 연구에서는 계획행동이론 변수 중 태도와 주관적 규범이 이용의도에 유의미한 영향을 미침을 확인하였고, 후속 연구로 유튜브 프리미엄의 지속이용의도에 대한 연구를 통해 계획행동이론 변수 중 태도와 인지된 행위통제 요인이 정(+)적인 영향력을 보임을 확인하였다(이정기, 2022).

        둘째, 기술수용모델 변수와 지속이용의도와의 관련성에 대한 선행연구를 보면, 김영환, 최수일(2009)은 IPTV 서비스에 대한 소비자의 지각된 유용성과 지각된 용이성이 지속사용의도에 긍정적인 유의미한 영향을 미치는 결과를 확인하였다. 김대한, 박남기(2016)는 OTT 서비스 수용에 가장 중요한 영향을 미치는 요인은 인지된 유용성임을 확인하였고, 인지된 유용성과 인지된 용이성이 OTT 서비스 지속사용의사에 긍정적인 영향을 미침을 검증하였다. 유지훈, 박주연(2018)의 연구에서는 인지된 유용성과 인지된 유희성이 넷플릭스 서비스 이용자의 지속적 이용의도에 유의미한 영향을 미치는 것을 검증하였다. 이후 이민규 외(2019), 이준영, 전범수(2020)의 연구에서도 인지된 유용성과 인지된 유용성이 OTT 서비스 이용자의 지속사용의도에 긍정적인 영향을 미칠 수 있음을 밝혔다.

        셋째, 지각된 즐거움과 관련된 선행연구를 살펴보면, 이민규 외(2019)의 연구에서 지각된 즐거움이 OTT 서비스의 지속이용의도에 유의한 영향을 미치는 것을 확인할 수 있었다. 또한 몰입과 관련된 선행연구를 살펴보면 이민영(2021)의 연구에서 OTT 사용자의 몰입 경험이 향후 사용 의도를 높일 수 있음을 밝혔고, 여찬구 외(2021)의 연구에서는 계산적 몰입과 감정적 몰입이 지속적 이용의도에 정(+)의 영향을 미침을 검증하였다.

        마지막으로 만족도와 지속이용의도와의 관계를 분석한 선행연구를 보면, OTT에 관한 연구 주제에서는 이준영, 전범수(2020)의 연구를 통해 OTT 서비스 만족도가 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인할 수 있었다. 장석준(2022)의 연구에서도 OTT 서비스에 대한 MZ세대의 만족도가 높을수록 지속이용의도도 높게 나타나는 것으로 파악하였다.

        이처럼 OTT 구독 서비스를 비롯한 다양한 분야에서의 선행연구들을 토대로 변수 간의 관련성을 분석하였다. 하지만 그동안 계획행동이론을 적용하여 유료 OTT 구독 서비스의 만족도 및 지속이용의도 연구는 미비한 실정임에 따라 관련 연구가 필요할 것으로 생각된다. 또한, 계획행동이론과 기술수용모델을 함께 결합하여 유료 OTT 구독 서비스의 만족도 및 지속이용의도의 영향요인을 파악하는 것은 이용자들의 만족도 및 지속이용의도 등 다양한 지속이용행동을 이해하는 데 더욱 도움이 될 것이다.

      

      
        6. 관여도(조절변수)
        관여도란 개인이 지각한 중요한 가치와 관련된 정도로써 개인의 내재욕구, 가치 및 관심 등에 기초하여 특정 대상에 대해 느끼는 관련성(Zaichkowsky, 1985)을 의미하기도 하고, 특정 상황에서 특정 자극에 의해 지각된 개인의 중요성 및 관심의 정도를 의미하기도 한다(Antil, 1984). Krugman(1977)의 연구를 통해 소비자행동 연구 분야에 관여도라는 개념이 도입된 이후 고관여, 저관여 특징으로 구분되어 다양한 연구에 활용되어왔다. 고관여란 특정 대상에 대한 정서적 애착 수준이 높은 상태를 의미하며, 저관여란 애착 수준이 낮은 상태를 의미한다. 고관여의 상황에서는 특정 제품 및 대상에 대해 적극적인 정보탐색 활동을 하는 태도를 형성하게 되며, 저관여의 상황에서는 소극적이고 수동적인 정보탐색 활동을 하고, 부가적인 요소들을 통해 정보를 얻고자 하는 태도를 형성하게 된다(곽기영, 지소영, 2008). 본 연구에서는 관여도란 유료 OTT 구독 서비스 이용이 가치 있다고 느끼며 관심을 갖고 적극적으로 서비스 이용 정보를 알아보는 정도로 정의하고자 한다.

        또한, 본 연구에서는 관여도를 조절변수로 활용하여 계획행동이론 변수, 기술수용모델 변수, 이용자 특성 및 만족도와 유료 OTT 구독 서비스의 지속이용의도 간 관계에 미치는 조절 효과를 확인하고자 한다. 하지만 연구가 한정적이어서 다양한 주제로 확대해서 살펴보면 먼저, 신한류가 일본과 중국 관광객의 한국 재방문의도에 미치는 영향에 관한 정희진, 이계희(2010)의 연구에서는 심리적 관여도 수준에 따라 관광객의 태도와 주관적 규범 및 지각된 행동통제가 한국 재방문의도에 미치는 영향이 달라질 수 있음을 밝혔다. 또한 정덕화, 정철호(2013)의 연구를 통해 관여도가 지각된 유용성, 지각된 용이성과 이용의도와의 관계에 조절효과가 있음이 검증되었고, 지각된 즐거움과 지속이용의도 간의 관계에서도 관여도의 조절효과가 있음을 확인할 수 있었다. 이러한 선행연구를 토대로 관여도의 조절 효과를 파악하였으므로 본 연구에서도 관여도가 제 변수들과 지속이용의도 관계에 미치는 조절효과를 살펴보는 연구를 진행하고자 한다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구방법
      
        1. 연구모형 및 연구문제
        본 연구에서는 먼저, 계획행동이론 변수와 기술수용모델 변수 및 이용자 특성이 유료 OTT 구독 서비스 만족도와 지속이용의도에 미치는 영향을 확인하고자 한다. 또한 제 변수와 지속이용의도 관계에서 유료 OTT 구독 서비스에 대한 관여도의 조절효과를 검증하기 위해 다음과 같이 연구모형 [그림 1]과 연구문제를 수립하였다.

        
          
          

          [그림 1] 
				
          

          
            연구모형
          
          

          

        

        
          	<연구문제 1> 유료 OTT 구독 서비스의 만족도에 영향을 미치는 요인은 무엇이며, 영향력은 어떠한가?


          	<연구문제 2> 유료 OTT 구독 서비스의 지속이용의도에 영향을 미치는 요인은 무엇이며, 영향력은 어떠한가?


          	<연구문제 3> 유료 OTT 구독 서비스에 대한 계획행동이론 변수, 기술수용모델 변수, 이용자 특성, 만족도와 지속이용의도 간의 관계에서 관여도의 조절효과는 어떠한가?


        

      

      
        2. 조사도구
        본 연구에서는 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도를 분석하고자 한다. 유료 OTT 구독 서비스란 지속적으로 일정 비용을 지불하고, 시간과 장소에 상관없이 다양한 디바이스로 미디어 콘텐츠를 시청할 수 있는 서비스를 의미한다. 이러한 유료 OTT 구독 서비스와 관련한 척도구성 결과는 <표 1>과 같다.

        
          <표 1> 
				
          

          
            척도구성
          
          

        

        
          
            
              	변수
              	척도
              	출처
            

          
          
            	계획행동이론 변수
            	태도
            	5점 리커트 척도
            	류미현, 이영희(2020); Ajzen & Driver(1992)
          

          
            	주관적 규범
          

          
            	지각된 행동통제
          

          
            	기술수용모델 변수
            	지각된 유용성
            	5점 리커트 척도
            	이준영, 전범수(2020); Davis(1986)
          

          
            	지각된 용이성
          

          
            	이용자 특성
            	지각된 즐거움
            	5점 리커트 척도
            	
              
                이준영, 전범수(2020)
              
            
          

          
            	몰입
            	김민주(2018), 김정연(2022)
          

          
            	만족도
            	5점 리커트 척도
            	김대한, 박남기(2016), 조현정(2021)
          

          
            	지속이용의도
            	5점 리커트 척도
            	김대한, 박남기(2016), 김정명(2020)
          

          
            	관여도
            	5점 리커트 척도
            	
              
                시자함(2022)
              
            
          

        

        

        본 연구에서 활용한 계획행동이론 변수는 선행연구(류미현, 이영희, 2020; Ajzen & Driver, 1992)를 기초로 태도 4문항, 주관적 규범 4문항, 지각된 행동통제 4문항으로 구성하였다. 기술수용모델 변수는 선행연구(이준영, 전범수, 2020; Davis, 1986)를 토대로 지각된 유용성 5문항, 지각된 용이성 5문항으로 구성하였다. 이용자 특성은 선행연구(이준영, 전범수, 2020)를 기초로 지각된 즐거움 5문항을 구성하였고, 몰입은 선행연구(김민주, 2018; 김정연, 2022)에 근거하여 4문항을 구성하였다. 만족도는 선행연구(김대한, 박남기, 2016; 조현정, 2021)를 기초로 4문항으로, 지속이용의도는 선행연구(김대한, 박남기, 2016; 김정명, 2020)를 기초로 5문항을 구성하였다. 마지막으로 조절변수로 활용한 관여도는 시자함(2022)의 선행연구에 근거하여 4문항으로 구성하였다.

      

      
        3. 자료수집 및 분석방법
        본 연구에서는 유료 OTT 구독 서비스를 직접 결제하여 이용해 본 경험이 있는 소비자를 대상으로 예비조사를 거쳐 본 조사를 시행하였다. 본 조사는 2022년 9월 14일부터 2022년 9월 17일까지 3일간 리서치 조사기관 마이크로밀 엠브레인에 의뢰하여 온라인 설문조사를 실시하였고 총 440부를 최종 분석에 이용하였다.

        본 연구의 통계처리는 IBM SPSS Statistics 25.0을 사용하였다. 먼저 조사대상자의 일반적 특성 변수와 유료 OTT 구독 서비스 이용실태는 빈도분석을 실시하였고, 신뢰도를 파악하기 위하여 신뢰도 분석을 하였다. 만족도와 지속이용의도에 영향을 미치는 변수 파악을 위해 회귀분석을 실시하였다. 마지막으로 관여도의 조절효과를 확인하기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였다.

      

      
        4. 조사대상자의 일반적 특성 및 유료 OTT 구독 서비스 이용 실태
        본 연구는 유료 OTT 구독 서비스를 직접 결제하여 이용하고 있는 소비자를 대상으로 하였으며, 구체적인 조사대상자의 인구통계학적 특성은 <표 2>와 같다.

        
          <표 2> 
				
          

          
            조사대상자의 인구통계학적 특성
            N(%)=440(100)

          
          

        

        
          
            	구분
            	빈도(%)
          

          
            	성별
            	남성
            	220(50.0)
          

          
            	여성
            	220(50.0)
          

          
            	연령
            	20대
            	110(25.0)
          

          
            	30대
            	110(25.0)
          

          
            	40대
            	110(25.0)
          

          
            	50대 이상
            	110(25.0)
          

          
            	평균(표준편차)
            	39.81(11.87)세
          

          
            	학력
            	대졸 미만
            	59(13.4)
          

          
            	대졸
            	320(72.7)
          

          
            	대학원 이상
            	61(13.8)
          

          
            	평균(표준편차)
            	15.56(2.77)
          

          
            	거주지역
            	서울
            	147(33.4)
          

          
            	인천/경기도
            	125(28.4)
          

          
            	기타 지역
            	168(38.2)
          

          
            	구분
            	빈도(%)
          

          
            	직업
            	전문직
            	50(11.4)
          

          
            	사무직/공무원
            	174(39.5)
          

          
            	기술직
            	41( 9.3)
          

          
            	자영업/판매서비스직
            	51(11.6)
          

          
            	학생
            	44(10.0)
          

          
            	주부
            	39( 8.9)
          

          
            	기타
            	41( 9.3)
          

          
            	월평균 소득
            	200만원 미만
            	105(23.9)
          

          
            	200만원-400만원 미만
            	202(45.8)
          

          
            	400만원 이상
            	133(30.2)
          

          
            	평균(표준편차)
            	379.44(627.31)만원
          

        

        

        유료 OTT 구독 서비스 이용실태는 주로 이용하는 유료 OTT 구독 서비스, 이용기간, 이용 빈도, 월 이용금액으로 구성되었으며 <표 3>과 같다.

        
          <표 3> 
				
          

          
            유료 OTT 구독 서비스 이용실태
            N(%)=440(100)

          
          

        

        
          
            
              	구분
              	빈도(%)
              	구분
              	빈도(%)
            

          
          
            	주로 이용하는 유료 OTT 구독 서비스
            	넷플릭스
            	274(62.3)
            	이용 빈도
            	하루 1회 이상
            	190(43.2)
          

          
            	티빙
            	55(12.5)
            	일주일 2회 이상
            	157(35.7)
          

          
            	쿠팡플레이
            	45(10.2)
            	일주일 1회 이상
            	54(12.3)
          

          
            	웨이브
            	36( 8.2)
            	한달 2회 이상
            	23( 5.2)
          

          
            	디즈니플러스
            	17( 3.9)
            	한달 1회 이상
            	16(3.6)
          

          
            	왓챠
            	8( 1.8)
          

          
            	이용기간
            	6개월 미만
            	87(19.8)
            	월 이용 금액
            	1만원 미만
            	158(35.9)
          

          
            	6개월∼1년 미만
            	79(18.0)
            	1만원∼2만원 미만
            	215(48.9)
          

          
            	1년∼2년 미만
            	158(35.9)
            	2만원∼3만원 미만
            	47(10.7)
          

          
            	2년∼3년 미만
            	62(14.1)
            	3만원∼4만원 미만
            	17( 3.9)
          

          
            	3년 이상
            	54(12.3)
            	4만원 이상
            	3( 0.7)
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구결과
      
        1. 탐색적 요인 분석
        
          1) 계획행동이론, 기술수용모델, 이용자 특성에 대한 탐색적 요인 분석
          본 연구에서는 유료 OTT 구독 서비스에 대한 계획행동이론, 기술수용모델, 이용자 특성을 독립변수로 설정하여 분석하였다. 먼저 각 조사 문항의 타당성 확인을 위하여 탐색적 요인분석을 실시하였으며 그 결과는 <표 4>와 같다.

          
            <표 4> 
				
            

            
              계획행동이론, 기술수용모델 및 이용자 특성에 대한 탐색적 요인분석 결과
            
            

          

          
            
              
                	요인명
                	세부항목
                	요인 적재치
                	공통성
                	고유값
                	누적설명력(%)
                	Cronbach's α
              

            
            
              	이용태도
              	OTT 구독 서비스를 이용하는 것은 바람직하다고 생각한다.
              	0.788
              	0.771
              	3.142
              	26.185
              	0.900
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용하는 것은 좋은 일이라고 생각한다.
              	0.811
              	0.805
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용하는 것은 현명하다고 생각한다.
              	0.820
              	0.789
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용하는 것은 유익하다고 생각한다.
              	0.741
              	0.731
            

            
              	주관적 규범
              	주변인들은 내가 OTT 구독 서비스를 이용하는 것을 추천한다.
              	0.791
              	0.740
              	3.121
              	52.195
              	0.882
            

            
              	주변인들은 내가 OTT 구독 서비스를 이용하는 것을 지지한다.
              	0.782
              	0.796
            

            
              	주변인들은 내가 OTT 구독 서비스를 이용하는 것을 이해한다.
              	0.662
              	0.696
            

            
              	주변인들은 내가 OTT 구독 서비스를 이용하는 것에 대해 긍정적이다.
              	0.777
              	0.789
            

            
              	지각된 행동 통제
              	OTT 구독 서비스 이용여부를 스스로 결정할 수 있다.
              	0.835
              	0.736
              	2.835
              	75.822
              	0.882
            

            
              	원하기만 하면 언제든 OTT 구독 서비스를 이용할 수 있다.
              	0.876
              	0.800
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용하는 것은 쉬운 일이라고 생각한다.
              	0.818
              	0.751
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용할 수 있는 경제적 능력이 있다.
              	0.795
              	0.694
            

            
              	KMO= 0.913, Bartlett=3618.976***
            

            
              	지각된 유용성
              	OTT 구독 서비스가 제공하는 다양한 장르의 콘텐츠를 통해 유용하고, 흥미로운 정보를 얻을 수 있다.
              	0.786
              	0.710
              	3.801
              	42.236
              	0.796
            

            
              	OTT 구독 서비스가 제공하는 다양한 장르의 콘텐츠를 통해 OTT 구독 서비스를 더 효율적으로 이용할 수 있다.
              	0.830
              	0.754
            

            
              	OTT 구독 서비스를 통해 다양한 콘텐츠(예-넷플릭스 오리지널 포함)를 소비할 수 있다.
              	0.811
              	0.733
            

            
              	OTT 구독 서비스는 내가 원하는 시간에 필요한 콘텐츠를 제공한다.
              	0.675
              	0.643
            

            
              	지각된 용이성
              	OTT 구독 서비스를 이용하는 것은 매우 쉽다.
              	0.791
              	0.746
              	2.910
              	74.573
              	0.927
            

            
              	OTT 구독 서비스를 능숙하게 이용할 수 있다.
              	0.852
              	0.835
            

            
              	OTT 구독 서비스의 이용방법을 명확히 알고 있다.
              	0.851
              	0.808
            

            
              	OTT 구독 서비스의 이용법은 배우기 쉽다.
              	0.834
              	0.785
            

            
              	OTT 구독 서비스의 새로운 기능에도 쉽게 적응 할 수 있다.
              	0.781
              	0.697
            

            
              	KMO= 0.924, Bartlett=2769.305***
            

            
              	지각된 즐거움
              	OTT 구독 서비스를 이용하는 것은 기쁨을 제공해 준다.
              	0.714
              	0.667
              	3.645
              	36.451
              	0.873
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용할 때 지루하다는 느낌은 들지 않는다.
              	0.660
              	0.603
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용할 때는 매우 즐겁다.
              	0.682
              	0.683
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용하는 것은 일종의 일상 오락활동으로 볼 수 있다.
              	0.826
              	0.713
            

            
              	OTT 구독 서비스 이용은 킬링 타임에 효과적이다.
              	0.868
              	0.763
            

            
              	몰입
              	OTT 구독 서비스 제공 기업과의 상호작용으로 서비스에 대한 애착을 느낀다.
              	0.834
              	0.712
              	3.299
              	69.441
              	0.890
            

            
              	OTT 구독 서비스가 나에게 필요하다고 느낀다.
              	0.746
              	0.719
            

            
              	OTT 구독 서비스에 애착이 있다.
              	0.876
              	0.811
            

            
              	OTT 구독 서비스가 친근하다.
              	0.701
              	0.655
            

            
              	OTT 구독 서비스가 나의 취향에 대해 잘 알고 있다고 느낀다.
              	0.743
              	0.620
            

            
              	KMO= 0.918, Bartlett=2617.016***
            

          

          
            
              ***p<0.001
            

          

          

          계획행동이론의 요인 분석 결과 KMO값이 0.913으로 매우 양호하였고, Bartlett 유의확률은 0.000으로 유의하게 나타나 요인분석에 적합하였다. 3개의 요인이 추출되었으며, ‘이용태도’, ‘주관적 규범’, ‘지각된 행동 통제’로 분류되었다. 요인 적재치는 모두 0.6 이상으로 나타났으며, 문항의 공통성은 0.5 이상으로 문항의 타당함을 보였다. 신뢰도 또한 모두 0.8 이상으로 나타나 문항 간 신뢰성이 확보되었다.

          기술수용모델의 요인분석 결과 KMO값이 0.924로 매우 양호하였고 Bartlett 유의확률 0.000으로 유의하게 나타나 요인분석에 적합하였다. 2개의 요인이 추출되었으며, ‘지각된 유용성’, ‘지각된 용이성’으로 분류되었다. 요인 적재치는 모두 0.6 이상으로 나타났으며, 문항의 공통성은 0.5 이상으로 문항의 타당함을 보였다. 신뢰도 또한 모두 0.7 이상으로 나타나 문항 간 신뢰성이 확보되었다.

          이용자 특성의 요인분석 결과 KMO값이 0.918로 매우 양호하였고 Bartlett 유의확률은 0.000으로 유의하게 나타나 요인분석에 적합하였다. 2개의 요인이 추출되었으며, ‘지각된 즐거움’, ‘몰입’으로 분류되었다. 요인 적재치는 모두 0.6 이상으로 나타났으며, 문항의 공통성은 0.5 이상으로 문항의 타당함을 보였다. 신뢰도 또한 모두 0.7 이상으로 나타나 문항 간 신뢰성이 확보되었다.

        

        
          2) 만족도와 지속의용의도에 대한 탐색적 요인분석
          유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도의 탐색적 요인분석 결과는 <표 5>와 같다. KMO 값이 0.946으로 나타나 매우 양호함을 확인하였고, Bartlett의 유의확률도 0.000으로 0.05보다 낮게 나타나 요인분석에 적합하였다. 2개의 요인이 추출 되었으며, ‘만족도,’ ‘지속이용의도’로 분류되었다. 요인 적재치가 0.6 이상으로 나타났으며, 문항의 공통성이 모두 0.5 이상으로 문항의 타당함을 보였다. 신뢰도는 모두 0.8이상으로 높게 나타났다.

          
            <표 5> 
				
            

            
              만족도와 지속이용의도에 대한 탐색적 요인분석 결과
            
            

          

          
            
              
                	요인명
                	세부항목
                	요인 적재치
                	공통성
                	고유값
                	누적설명력(%)
                	Cronbach's α
              

            
            
              	만족도
              	나는 OTT 구독 서비스 이용에 전반적으로 만족한다.
              	0.764
              	0.750
              	3.616
              	40.176
              	0.886
            

            
              	OTT 구독 서비스는 나의 욕구를 충족시켜준다.
              	0.793
              	0.772
            

            
              	나는 OTT 구독 서비스를 더욱 많 이 이용하기 원한다.
              	0.785
              	0.716
            

            
              	OTT 구독 서비스를 이용하기로 한 것은 옳은 결정이었다.
              	0.686
              	0.783
            

            
              	지속 이용의도
              	나는 OTT 구독 서비스를 더욱 빈번하게 이용할 것이다.
              	0.663
              	0.700
              	3.204
              	75.773
              	0.918
            

            
              	나는 앞으로도 OTT 구독 서비스 이용을 이어갈 것이다.
              	0.793
              	0.793
            

            
              	나는 향후 OTT 구독 서비스를 이용할 가능성이 높다고 생각한다.
              	0.831
              	0.826
            

            
              	나는 향후에도 OTT 구독 서비스 이용을 고려해 볼 것이다.
              	0.827
              	0.793
            

            
              	나는 주위 사람들에게 OTT 구독 서비스 이용을 추천할 것이다.
              	0.672
              	0.687
            

            
              	KMO=0.946, Bartlett=3099.93***
            

          

          
            
              ***p<0.001
            

          

          

        

      

      
        2. 유료 OTT 구독 서비스의 만족도에 대한 영향 요인 분석
        유료 OTT 구독 서비스에 대한 소비자의 이용태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제, 지각된 유용성, 지각된 용이성, 지각된 즐거움, 몰입이 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과는 <표 6>과 같다. 변수 간의 다중공선성을 고려하여 공차한계와 VIF(분산팽창요인)를 확인하였다. 공차한계가 0.1을 초과하고, VIF 값이 10보다 낮아 다중공선성에 문제가 없음을 확인하였다. R2값이 0.719로 회귀식의 만족도에 대한 설명력이 약 72%으로 나타나며, F값은 157.836으로 유의수준 0.000 수준에서 통계적으로 회귀모형은 유의한 것으로 나타났다.

        
          <표 6> 
				
          

          
            유료 OTT 구독 서비스 만족도에 대한 영향 요인 분석결과
          
          

        

        
          
            
              	변수
              	만족도
            

            
              	B(β)
              	공차한계
              	VIF
            

          
          
            	(상수)
            	0.000
            	
            	
          

          
            	계획행동이론 변수
            	이용태도
            	0.177(0.185)***
            	0.414
            	2.416
          

          
            	주관적 규범
            	0.122(0.113)*
            	0.326
            	3.065
          

          
            	지각된 행동통제
            	-0.089(-0.084)
            	0.343
            	2.916
          

          
            	기술수용모델 변수
            	지각된 유용성
            	0.256(0.247)***
            	0.314
            	3.181
          

          
            	지각된 용이성
            	0.036(0.035)
            	0.359
            	2.783
          

          
            	이용자 특성
            	지각된 즐거움
            	0.162(0.149)**
            	0.306
            	3.269
          

          
            	몰입
            	0.307(0.335)***
            	0.466
            	2.145
          

          
            	R2
            	0.719
          

          
            	F값
            	157.836***
          

        

        
          
            *p<0.01, **p<0.05, ***p<0.001
          

        

        

        첫째, 계획행동이론 변수가 유료 OTT 구독 서비스의 만족도에 미치는 영향을 살펴보면, 이용태도는 유의성의 표준화 계수인 β=0.185(t=4.665, p<0.001)로 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이러한 결과는 선행연구(량비, 류미현, 2020; 이영희 외, 2017)결과를 지지함을 확인할 수 있었다. 또한 주관적 규범 β=0.113(t=2.536, p<0.05) 역시 만족도에 정(+)의 영향을 미침에 따라 유료 OTT 구독 서비스에 대한 소비자의 이용태도와 주관적 규범이 긍정적일수록 만족도는 높아지는 것으로 나타나 임리정(2022)의 선행연구 결과를 지지함이 확인되었다. 한편, 소비자의 지각된 행동통제는 만족도에 영향을 미치지 않음을 확인하였다.

        둘째, 기술수용모델 변수 중 지각된 유용성은 β=0.247 (t=5.418, p<0.001)로 나타나 만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검증되었으며, 선행연구(이준영, 전범수, 2020; 이희성 외, 2017)의 결과와 일치하는 것으로 확인되었다. 반면, 지각된 용이성은 유의미하지 않은 결과를 보임에 따라 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도에 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다.

        마지막으로 이용자 특성 요인인 지각된 즐거움과 몰입은 모두 만족도에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이용자 특성 중 지각된 즐거움이 만족도에 미치는 결과는 β=0.149(t=3.229, p<0.01)로 지각된 즐거움이 OTT 서비스 사용자의 만족도에 미치는 영향에 대한 선행연구(이희성 외, 2017)의 연구결과를 지지하였으며, 몰입이 만족도에 미치는 결과는 β=0.335(t=8.963, p<0.001)로 나타나 몰입이 OTT 시청 만족에 미치는 영향에 대한 선행연구(이병성, 2022)의 결과를 지지하는 것으로 확인되었다. 이러한 결과는 유료 OTT 구독 서비스에 대한 지각된 즐거움이 크고, 몰입이 강할수록 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 볼 수 있다.

      

      
        3. 유료 OTT 구독 서비스의 지속이용의도에 대한 관여도의 조절효과 분석
        유료 OTT 구독 서비스의 지속이용의도에 대한 관여도의 조절효과 분석을 위해 위계적 회귀분석 방법으로 분석을 수행하였으며, 그 결과는 <표 7>과 같다. 1단계 분석에서 R2값이 0.788로 나타나 회귀식 전체 변동의 약 79%를 설명하였으며, F값이 200.587(p<0.001)로 통계적으로 유의미하였다. 1단계 활용변수 중 이용태도(β=0.089), 주관적 규범(β=0.119), 지각된 즐거움(β=0.117), 몰입(β=0.237), 만족도(β=0.383)가 높아짐에 따라 지속이용의도가 높아지는 것으로 나타났다. 1단계 분석 활용변수 중 기술수용모델 요인에 해당하는 지각된 유용성과 지각된 용이성은 모두 지속이용의도에 유의미한 영향을 미치지 못하는 결과를 보였다. 이는 선행연구(김대한, 박남기, 2016; 박희봉 외, 2020)를 통해 확인되었던 유료 OTT 구독 서비스에 대한 인지된 유용성과 인지된 용이성이 지속사용의사에 긍정적인 영향을 미친다는 연구 결과와 차이가 있는 결과였다. 이러한 결과는 유료 OTT 구독 서비스에 대한 이용환경의 변화나 조사대상의 이용기간이나 이용 빈도가 높기 때문에 나타난 결과라 생각된다.

        
          <표 7> 
				
          

          
            유료 OTT 구독 서비스에 대한 관여도의 조절효과분석 결과(위계적 회귀분석)
          
          

        

        
          
            
              	변수
              	지속이용의도
            

            
              	모델1
              	모델2
              	모델3
            

            
              	B(β)
              	B(β)
              	B(β)
            

          
          
            	(상수)
            	0.000
            	0.000
            	0.021
          

          
            	이용태도
            	0.088(0.089)*
            	0.086(0.088)*
            	0.079(0.081)*
          

          
            	주관적 규범
            	0.132(0.119)**
            	0.121(0.108)**
            	0.118(0.106)**
          

          
            	지각된 행동통제
            	0.053(0.049)
            	0.065(0.059)
            	0.052(0.048)
          

          
            	지각된 유용성
            	0.011(0.01)
            	0.001(0.001)
            	0.005(0.004)
          

          
            	지각된 용이성
            	0.048(0.046)
            	0.058(0.056)
            	0.101(0.097)*
          

          
            	지각된 즐거움
            	0.131(0.117)**
            	0.122(0.109)**
            	0.110(0.099)*
          

          
            	몰입
            	0.224(0.237)***
            	0.145(0.154)***
            	0.135(0.143)***
          

          
            	만족도
            	0.394(0.383)***
            	0.344(0.334)***
            	0.345(0.335)***
          

          
            	관여도
            	
            	0.139(0.164)***
            	0.135(0.158)***
          

          
            	이용태도*관여도
            	
            	
            	-0.026(-0.029)
          

          
            	주관적 규범*관여도
            	
            	
            	0.030(0.029)
          

          
            	지각된행동통제*관여도
            	
            	
            	-0.029(-0.027)
          

          
            	지각된 유용성*관여도
            	
            	
            	0.093(0.095)*
          

          
            	지각된 용이성*관여도
            	
            	
            	0.099(0.094)*
          

          
            	지각된 즐거움*관여도
            	
            	
            	-0.058(-0.059)
          

          
            	몰입*관여도
            	
            	
            	-0.013(-0.016)
          

          
            	만족도*관여도
            	
            	
            	-0.085(-0.091)
          

          
            	R2
            	0.788
            	0.797
            	0.805
          

          
            	△R2
            	-
            	0.008***
            	0.009**
          

          
            	F값
            	200.587***
            	187.049***
            	102.592***
          

        

        
          
            *p<0.01, **p<0.05, ***p<0.001
          

        

        

        2단계의 모형 전체 설명력은 약 80% 수준에서, F값이 187.049(p<0.001)로 나타나 통계적으로 유의미성을 보였으며, 1단계와 동일하게 2단계에서도 소비자의 이용태도(β=0.088), 주관적 규범(β=0.108), 지각된 즐거움(β=0.109), 몰입(β=0.154), 만족도(β=0.334)가 높거나 강할수록 지속이용의도가 높아지는 것으로 나타났다. 또한 추가로 투입한 관여도(β=0.164)가 유료 OTT 구독 서비스에 대한 지속이용의도에 유의미한 영향을 미치는 것을 확인할 수 있었다.

        마지막으로, 이용태도, 주관적 규범, 지각된 행동통제, 지각된 유용성, 지각된 용이성, 지각된 즐거움, 몰입, 만족도와 관여도의 상호작용 항을 투입 시킨 3단계 분석에서 모델 전체 설명력은 약 81%로 나타나 조절변수를 투입한 2단계 모델보다 모델 전체 설명력이 증가하는 것을 확인할 수 있었고, F값 또한 102.592(p<0.001)로 나타나 통계적으로 유의미하였다. 투입변수 중 이용태도(β=0.081), 주관적 규범(β=0.106), 지각된 용이성(β=0.0970), 지각된 즐거움(β=0.099), 몰입(β=0.143), 만족도(β=0.335), 관여도(β=0.158)가 높아질수록 유료 OTT 구독 서비스 지속 이용의도가 높아짐을 확인할 수 있었다. 또한 상호작용 항 중 지각된 유용성*관여도(β=0.095), 지각된 용이성*관여도(β=0.094)가 지속이용의도에 유의미한 영향을 보여 관여도의 조절 효과가 있음을 확인하였다. 이러한 결과는 지각된 유용성과 지각된 용이성을 통해 유료 OTT 구독 서비스의 지속이용의도를 증가시키는 데 있어 소비자의 관여도가 높으면 지속이용의도를 더 높일 수 있음을 확인할 수 있었다.

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결론 및 시사점
      전 세계적으로 유료 OTT 구독 서비스 시장이 지속적인 성장성을 보임에 따라 유료 OTT 구독 서비스 이용자들의 서비스에 대한 기대는 높아지고, 콘텐츠에 대한 요구는 다양해지고 있다. 그러므로 유료 OTT 구독 서비스 이용자와 관련된 이용 행동 관련 요인 및 이용자 특성 등을 다각도로 확인하는 것은 의의가 있을 것으로 생각된다. 따라서 본 연구는 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도를 확인하기 위하여 유료 OTT 구독 서비스를 최근 1년 이내에 직접 결제하여 이용해 본 경험이 있는 소비자를 대상으로 하였으며, 총 440부를 최종 분석에 활용하였다.

      먼저, 본 연구의 학문적 시사점을 제시하면 다음과 같다.

      학문적 관점에서는 계획행동이론과 기술수용모델을 이용하여 다양한 학문 분야에서 다양한 주제로 연구가 진행되어왔으나, OTT 구독 서비스 영역에서 두 가지 모델을 동시에 적용한 연구는 거의 진행되지 않은 상황이었다. 그러나 본 연구에서는 두 가지 모델을 적용하여 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도와 지속이용의도에 대한 연구를 진행하였고, 두 가지 모델의 구성 요인들 중 만족도와 지속이용의도에 유의미한 영향을 미치는 요인을 찾는 연구결과를 밝혀냈다는 점에서 의의가 있다. 또한, 유료 OTT 구독 서비스와 관련한 다수 선행연구들 중 계획행동이론을 적용한 연구는 제한적인 상황이었다. 그러나 본 연구 결과를 통해 계획행동이론 요인 중 이용태도와 주관적 규범이 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도와 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 변수임을 밝혀냈다는 점에서 학문적 의의가 있다.

      다음으로, 본 연구의 결과 및 실무적 시사점을 제시하면 다음과 같다.

      첫째, 계획행동이론 변수 중 이용태도와 주관적 규범이 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도에 유의미한 영향을 미치는 요인임을 확인하였다. 반면 지각된 행동통제가 만족도와 지속이용의도에 아무런 영향을 미치지 못한 결과는 인지된 행위통제가 유튜브 프리미엄 지속이용의도에 영향을 미치는 것으로 밝힌 이정기(2022)의 연구결과와 차이를 보이는 부분이었다. 이는 유료 OTT 구독 서비스 이용자들은 유료 OTT 구독 서비스를 이용할 수 있는 경제적 능력이 있고, 구독 서비스 이용여부를 스스로 결정할 수 있다고 인식하기 때문에 지각된 행동통제는 더 이상 만족도 및 지속이용의도에 영향을 미치지 못하는 반면, 주변인들의 평가와 이용 태도는 만족도 및 지속이용의도에 영향을 미칠 수 있는 요인인 것으로 생각된다. 이러한 분석 결과를 토대로 실무적 관점에서 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도와 지속이용의도를 높이기 위해서는 유료 OTT 구독 서비스에 대한 소비자의 긍정적 이용 태도와 주변인들의 긍정적인 평가 형성이 중요하게 고려되어야 할 것이다. 즉, 유료 OTT 구독 서비스 제공자는 소비자들이 유료 OTT 구독 서비스 이용에 대한 긍정적 태도를 형성할 수 있는 서비스 및 콘텐츠를 제공할 필요가 있을 것으로 생각된다. 또한, 유료 OTT 구독 서비스를 선호하거나 이용하는 주변인들과 관계를 맺고 그들의 영향을 많이 받는 소비자는 해당 유료 OTT 구독 서비스를 통해 더 만족을 하고 이용을 지속적으로 하게 되는데, 이는 자신 주변인의 의견에 부응하는 경우 만족도나 지속이용의도가 높아지는 것으로 해석된다. 따라서 관련 기업들은 OTT 구독 서비스 이용에 대한 긍정적 이용 후기 공유 및 추천 등의 프로모션 등을 통해 그 영향력을 높일 수 있을 것이다. 더불어 소비자는 스스로 유익하다고 느낄 수 있는 유료 OTT 구독 서비스를 찾기 위해 중립적 정보원천 탐색을 선행한 후 주변인의 추천 및 긍정적 지지를 참고하는 것이 유료 OTT 구독 서비스 이용 후 만족도를 높일 수 있을 것이다.

      둘째, 기술수용모델 변수 중 지각된 유용성이 소비자 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 이에 따라 유료 OTT 구독 서비스 제공자는 소비자들이 유료 OTT 구독 서비스를 이용할 때 타 유료 OTT 구독 서비스 제공자보다 다양한 콘텐츠를 제공받고 있으며 유용하고 흥미로운 정보를 얻을 수 있음을 인식시킬 필요가 있다. 이를 위해, 평소 소비자가 선호하는 콘텐츠 및 이용 시간대 등을 분석하여 소비자가 직접 콘텐츠를 탐색하지 않아도 적재 적시에 맞춤형 콘텐츠 및 독점 콘텐츠를 제공하는 등의 서비스가 이루어져야 할 것이다.

      또한 유료 OTT 구독 서비스의 용이성은 만족도 및 지속이용의도에 직접적으로 영향을 미치지 못하였는데, 김대한, 박남기(2016)의 연구를 통해 확인되었던 OTT 서비스에 대한 지각된 유용성과 지각된 용이성이 모두 만족도에 유의미한 결과를 보인 것과 차이가 있는 부분으로, OTT 서비스의 이용자 확대와 더불어 이제는 소비자들이 유료 OTT 구독 서비스와 관련된 기능 및 결제 관련 이용 방법을 충분히 인지하고 익숙하게 이용하고 있으므로 더 이상 유료 OTT 구독 서비스에 대한 용이성은 이용자의 만족도나 지속이용의도에 영향을 미치지 못하는 요인이 된 것으로 판단된다. 이는 다양한 기업이 유료 OTT 구독 서비스 사업에 참여하면서 기본적인 경쟁력 확보를 위해 서비스에 대한 이용의 용이성 등을 제공한 결과일 수도 있을 것으로 생각된다. 또한 본 연구의 조사대상이 직접 유료결제 이용 경험자로 이용기간이 1년 이상인 경우가 62.3%이며, 이용빈도도 매일 이용하는 경우가 43.2%, 일주일에 2회 이상 이용자는 35.7%로 많은 소비자가 지속적 이용이 이루어지고 있고 이용빈도도 높아 이용에 익숙한 소비자들이 많으므로 지각된 용이성이 지속이용의도에 더 이상은 큰 영향을 주지 못하는 것으로 생각된다. 그러나, MZ세대가 아닌 시니어 세대에서는 이용 방법에 대한 지속적 정보제공이 필요하므로, 이용자 특성에 부합하는 방법을 통해 지속적으로 정보를 제공할 필요가 있을 것이다.

      셋째, 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도를 설명하는 계획행동이론 변수, 기술수용모델 변수, 이용자 특성 변수 중 지각된 즐거움과 몰입 등으로 구성된 이용자 특성 변수군의 영향력이 상대적으로 높게 나타나는 것을 확인할 수 있었다. 이러한 결과는 사회 문화적 행위 측면의 계획행동이론 변수군이나 새로운 미디어 컨텐츠 수용 측면을 반영하는 기술수용모델 변수군보다 소비자 개인 중심적 측면을 반영하는 이용자 특성 변수군이 유료 OTT 구독 서비스 만족도와 지속이용의도에 영향을 미치는 가장 중요한 특성임을 보여주는 결과라고 볼 수 있다. 따라서 소비자의 개인 중심적 측면인 이용자특성에 대한 세심한 고려가 OTT 구독 서비스 만족도 및 지속이용의도를 높여 지속적인 이용을 증가시킬 수 있을 것이다. 그러므로 이용자 특성인 지각된 즐거움과 몰입에 대한 고려가 필요하며, 특히 이용자 특성 변수 중 만족도와 지속이용의도에 가장 큰 영향을 미친 몰입을 중요하게 고려해야 할 것이다. 즉, 소비자가 유료 OTT 구독 서비스를 이용하며 온전히 몰입하고 즐거움을 느낄 때 만족도와 지속이용의도가 높게 나타난다는 것을 의미한다. 그러므로 유료 OTT 구독 서비스 제공자는 소비자가 몰입과 즐거움을 느낄 수 있는 콘텐츠 및 서비스를 발굴하여 제공한다면, 유료 OTT 서비스에 대한 소비자의 높은 만족도에 따라 긍정적인 평판과 함께 지속이용의도를 높임으로써 기존 소비자의 로열티 및 신규고객 확보 또한 가능할 것으로 생각된다. 더불어 국내 유료 OTT 구독 서비스 제공자는 소비자의 콘텐츠 사용 이력 관련 빅데이터를 통해 몰입을 일으키는 요소 분석을 선행하여 서비스를 제공할 수 있도록 해야 할 필요가 있으며, 해외 유료 OTT 구독 서비스 사례를 벤치마킹함으로써 소비자가 즐거움을 느낄 수 있는 서비스를 제공한다면, 소비자의 만족도와 지속이용의도를 높이는 데 도움이 될 것으로 사료된다.

      넷째, 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도가 높을수록 지속이용의도가 높게 나타나는 결과를 확인함으로써, 소비자 만족도는 지속이용의도를 높일 수 있는 가장 중요한 요인임을 확인할 수 있었다. 그러므로 유료 OTT 구독 서비스 제공자는 소비자 만족도를 높일 수 있는 전략을 수립하여 서비스 및 콘텐츠를 제공하는 것이 레드오션이 된 유료 OTT 구독 서비스 시장에서 기존 고객의 지속이용의도를 높이는데 필요할 것으로 생각된다. 특히 유료 OTT 구독 서비스에 대한 소비자 만족도 제고를 위해서는 현재 보유 고객의 만족도 요인 파악도 중요하지만, 이탈 고객의 정보를 활용하여 서비스 해지까지 걸린 기간, 해지사유, 불만족 사유 등을 철저히 분석함으로써, 현재 이용 고객 중 유사 고객이 있는 경우 분석 결과를 중심으로 불만족 사유에 대한 개선을 통해 고객 이탈 방지를 위한 노력을 기울여야 할 것이다.

      마지막으로, 계획행동이론 변수, 기술수용모델 변수, 이용자 특성 및 만족도와 유료 OTT 구독 서비스의 지속이용의도 간의 관계에서 관여도의 조절효과를 검증한 결과 관여도가 기술수용모델 변수인 지각된 용이성과 지속이용의도와의 관계에 조절효과가 있었으며, 지각된 유용성과 지속이용의도 관계에서도 조절효과가 있는 것으로 확인되었다. 이는 유료 OTT 구독 서비스에 대한 관여도가 높은 소비자일수록 유용성 및 용이성의 수준을 높게 지각할수록 지속이용의도에 긍정적인 영향을 미칠 수 있음을 시사한다. 즉, 유료 OTT 구독 서비스 제공자는 고객 서비스 제공 시 모든 고객을 대상으로 동일서비스를 제공하기보다 고객 세분화를 통해 유료 OTT 구독 서비스 이용 소비자의 관여도 수준을 파악하여 보유 고객을 고관여 소비자와 저관여 소비자로 군집화 할 필요가 있을 것이다. 더불어 관여도 세분화 결과를 통해 고관여 소비자에게는 유료 OTT 구독 서비스와 관련된 유용성 및 용이성을 제고시키기 위한 노력이 필요하며, 저관여 소비자의 경우는 OTT 구독 서비스에 대한 관여 수준을 향상시키기 위한 다양한 정보제공 및 홍보 등의 노력이 필요할 것이다.

      끝으로 본 연구에서의 몇 가지 한계점을 토대로 후속 연구에 대한 제언을 하고자 한다.

      첫째, 본 연구에서는 관여도를 유료 OTT 구독 서비스에 대한 관심 수준으로 정의하여 연구에 활용하였다. 향후 연구에서는 유료 OTT 구독 서비스의 콘텐츠 및 서비스 유형에 따른 관여도 유형을 정의하여 조절효과를 살펴보는 것도 의미가 있을 것으로 생각된다.

      둘째, 관여도의 조절효과를 분석한 결과 지각된 유용성*관여도와 지각된 용이성*관여도 변수만이 지속이용의도에 유의미한 영향을 보여 조절효과가 있었다. 추후 연구에서는 관여도 외에도 조절효과를 확인할 수 있는 조절변수에 대한 탐색이 필요할 것으로 생각된다.

      셋째, 본 연구는 한국 소비자만을 대상으로 분석이 이루어졌지만 추후 연구에서는 유료 OTT 구독 서비스의 국가별 이용 소비자의 지속이용의도에 대한 비교 연구를 진행한다면 지속이용의도에 영향을 미치는 요인을 더욱 다양한 관점에서 확인 가능할 것으로 생각된다.

      이처럼 본 연구에는 몇 가지 한계점이 존재하고 있으나, 유료 OTT 구독 서비스가 지속해서 성장성을 보이는 상황에서 유료 OTT 구독 서비스에 대한 만족도 및 지속이용의도를 파악하기 위해 계획행동이론과 기술수용모델을 함께 적용하고 추가적으로 이용자 특성을 포함하여 만족도와 지속이용의도를 분석하였으며, 또한 관여도의 조절효과까지 포괄적으로 확인하였다는 점에서 의미가 있다. 즉, 다양한 이론적 모델을 활용하여 연구를 진행함으로써 향후 유료 OTT 구독 서비스의 관련 연구에 대해 유의미한 자료를 제공할 수 있을 것으로 사료된다. 또한 본 연구 결과를 통해 유료 OTT 구독 서비스의 제공자의 마케팅 전략 수립 및 소비자들에게 정보제공을 위한 기초자료로 활용이 가능할 것이다.
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