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화상회의 SW 품질요인이 사용자 만족과    

지속이용의도에 미치는 영향에 관한 연구
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▎요 약

188개국 1억 3천만 명 이상이 감염되어 사회적 거리두기로 인한 재택학습 및 근
무, 랜선공연 등, 사회, 정치, 경제, 문화 등의 모든 영역에서 지금껏 경험하지 못한 
비대면 활동의 출현을 촉발한 코로나 19(Covid-19)는 변이가 계속되며 종식시기를 
알 수 없이 진행형이다. 본 연구는 코로나 19로 인해 수행되고 있는 비대면 활동이 
인터넷과 SW 기반 협업도구에 의해 확산되는 과정을 탐구할 목적으로, 화상회의 
SW 서비스에 대한 사용자 경험을 품질요인 관점에서 분석하고자 한다. 연구모형은 
기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성으로 구성된 화상회의 SW 품질이 사용자 만족을 매
개로 하여 지속이용의도에  미치는 관계를 구조적으로 제시하였고, 355명의 설문 데
이터를 확보하여 실증분석하였다. 분석 결과 품질을 구성하는 요인 중, 효율성>신뢰
성>기능성>사용성 의 영향력 순서로 사용자 만족과 지속이용의도에 유의미한 관계를 
나타냈고 지속이용의도보다는 사용자 만족에 대한 통계적 설명력이 컸다. 

한편 화상회의 SW 품질과 지속이용의도간의 관계에서 SW 품질요인 중 사용성을 
통한 사용자 만족의 매개효과는 유의미한 영향력을 보이지 못했다. 본 연구에서 정의
한 사용성은 ISO 9126과 선행연구들을 기반으로 한 개념으로 사용의 용이, 도움말 
기능의 제공, SW 이용방법 학습이 쉬운 것을 의미하는데, 화상회의 SW를 사용하는 
이용자들의 최근 디지털 리터러시 수준이 매우 높아서 해당 요인이 만족과 지속이용
의도에 큰 영향을 제공하지 못하였다고 판단된다. 한편 현재 화상회의 SW는 국외기
업들의 시장점유율이 매우 높은 것으로 나타나 관련한 국내 SW 기업들이 이용자들
의 만족도와 지속적 이용의도를 높일 수 있도록 효율성과 신뢰성, 기능성의 중요성을 
인식하고 더불어 보다 차별화된 수준의 사용성 요소들을 마련함으로써 향후 더욱 사
용빈도가 높아질 화상 SW 영역에서 선점할 전략이 필요하다.
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Ⅰ. 서론

2019년 12월에 발병된 코로나 19(COVID-19) 바이러스로 인해 전 세계 188 개
국 1억 3천만 명이 감염되었고, 감염율은 계속적으로 증가했다(WHO, 2021). 코로
나 19가 종식되지 않자 대부분의 학교와 기업, 관공서들이 비대면 환경으로 활동
을 전격, 전환하면서 인터넷 통신과 SW 기반의 협업툴(Team Collaboration 
Tools), 화상회의 서비스 사용이 급부상하고 있다(Williamson et al. 2020). 2020
년 4월, 코로나 19 감염병 대유행이 재확산되면서 화상회의 서비스 기업인 줌 비
디오 커뮤니케이션즈(Zoom Video Communications) 하루 이용자는 3억 명에 
달할 정도로 급증했다(연합뉴스, 2020). 

국내에서도 온라인 회의와 강의에 대한 수요가 늘어나면서 화상회의 
SW(Software) 사용은 크게 증가하였다. 여러 종류의 화상회의 SW를 활용해 실시
간 회의와 강의를 경험하면서 사용자들은 서비스의 편의성과 간편성을 체험하고 
있는데(지엔항, 2021), 과거에는 특정 시스템을 구축하고 고가의 전용 장비와 프로
그램이 필요했지만 현재는 PC, 노트북, 스마트폰, 태블릿 등을 이용해 인터넷 환경
에서 누구나 용이하게 화상회의 서비스 이용이 가능하다. 한국경제연구원(2020)은 
국내 매출액 기준 500대 기업을 대상으로 코로나19 종식 이후 근무 형태에 대해 
설문조사하였는데, 50% 이상 기업이 비대면 원격근무제를 확대해 나갈 것으로 응
답했고, SW를 활용한 상시적 협업체계로 디지털 전환을 준비하는 것으로 나타났
다. 

한편, 국내 화상회의 서비스 분야는 줌(Zoom), MS 팀즈(Teams), 슬랙테크놀로
지의 슬랙(Slack) 등, 외국 기업들이 주도하고 있어 국내 화상회의 SW의 외국계 
편중 현상이 나타나고 있다(중소기업연구원 2021). 이처럼, 외산 화상회의 서비스 
이용이 증가함에 따라 국내 이용자들은 데이터 주권 침해와 개인정보 유출과 같은 
보안 위협에 노출되고 있다. 정부의 공공바우처 사업 추진에 따른 지방자치단체와 
공공기관을 중심으로 국산 화상회의 SW인 구루미, 리모트미팅, 웨일온, 보다 등의 
수요가 증가하고 있지만 아직은 미미한 수준으로(전자신문 2021), 관련 SW들이 
시장점유율을 높이기 위해서는 글로벌 기업과 경쟁할 수 있는 중요한 요인들이 필
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요하다. 무엇보다 실시간으로 여러 사람들과 의사소통, 학습활동, 업무처리를 하기 
위해서는 높은 SW 품질이 요구된다(Sulistiyani et al. 2021). 

화상회의 SW와 관련한 선행연구들은 화상회의 SW를 매개체로 하는 활동성과에 
관한 연구(강수민 외, 2022; Anh et al. 2022; KarynnaOkabe et al. 2022; 
Nagovitsyn et al. 2022), 디자인 연구(차승화, 2020; 한지민 외, 2021), 활용사례 
및 활용방안 연구(김보은 외, 2021; 이경화 외, 2020; 임준서, 2020; Camilleri et 
al. 2022; Hills et al. 2022; Van Leuven et al. 2022) 등이 주를 이루고 있다. 
본 연구와 기존 연구들의 차별점은 코로나19 기간 동안 화상회의 경험을 가진 내
국인을 대상으로, 화상회의 SW 품질 관점에서 사용자의 만족도와 지속적 이용의
도를 파악하는 실증연구를 수행하는 것이다. 

구체적으로 본 연구의 목적은 다음과 같다. 첫째, 화상회의 서비스를 이용한 사
용자의 지각된 SW 품질이 사용자 만족에 미치는 영향력을 파악한다. 둘째, 사용자
의 지각된 SW 품질이 지속적 이용의도에 미치는 영향력을 파악한다. 셋째, 사용자 
만족을 매개로 하여, 사용자의 지각된 SW 품질이 지속적 이용의도에 미치는 영향
력을 파악한다. SW 품질요인은 국제표준화기구(ISO) 품질측정 도구인 ISO/IEC 
9126의 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성 요인을 사용하고, 사용자 만족도와 지속이
용의도에 미치는 요인들 간 관계를 구조적으로 분석한다. 최근 가장 폭발적인 성장
세를 보이고 있는 화상회의 SW와 관련하여, 본 연구를 통하여 학문적으로는 이용
자들의 만족도와 지속이용의도에 유의미한 영향을 미치는 SW 품질의 핵심 요인을 
밝혀내고, 실무적으로는 향후 더욱 확장될 비대면 환경 내, 서비스형 SW(SaaS) 
국내기업들에게 사용자 유치 및 매출 증대, 제품개발과 서비스 전략을 수립하는데 
도움을 줄 수 있는 시사점을 제공하고자 한다. 
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II. 이론적 배경

1. 화상회의
화상회의는 둘 이상의 위치에서, 양방향 비디오 및 오디오 전송을 동시에 주고받

게 하는 대화식 통신기술의 집합으로, 시각 협업(Visual Collaboration)이 가능한 
그룹웨어의 일종이다(Wikipedia, 2022). 글로벌 시장조사 기관인 Gartner(2021) 
에 따르면 협업툴을 사용하는 직장인은 2019년 기준 55%에서 2021년 79%로 증
가했으며, 미국 시장조사업체 Martkets & Markets(2021)는 글로벌 협업툴 시장 
규모가 2021년 57조 원에서 2026년 103조 원 규모로 높은 성장률을 보일 것으로 
전망했다. 한국산업기술진흥협회(2020)가 코로나19 기간에 실시한 기업의 화상회
의 시스템 활용 실태조사에 따르면, 조사기업의 98.5%가 화상회의 기술을 사용 중
이라고 응답했다. 한송이와 이가영(2020)의 실시간 온라인 수업 인식에 관한 연구
에서는 국내 대학의 57%와 해외 대학의 87%가 원격교육을 수행 중인데, 화상회의 
기술을 사용한다고 응답했다. 이처럼 화상회의는 비대면 회의 및 학습을 위한 유용
한 도구로서(Archibald et al. 2019; Fischer et al. 2016, Park et al. 2022), 
Zoom, Skype, Google Meet, Microsoft Teams, GoTo Meeting, Cisco WebEx 
와 같은 웹 기반 화상회의 및 커뮤니케이션 SW의 사용은 지속적으로 증가하고 있
다(Stavros, 2021). 

화상회의 SW는 기본적인 통신기능 외에도 화면 공유, 화면 녹화, 팀 채팅 같은 
매우 유용한 기능들을 포함한다(Ravinder et al. 2020). 선행연구에 따르면 화상
회의 시스템을 사용하면 참여자들이 자신의 생각을 자유롭게 표현할 수 있고
(Almomani et al. 2020), 실시간으로 즉각적인 피드백을 통해 상대방과 명쾌하게 
상호작용할 수 있다는 점에서 긍정적이라 하였다(Adedoyin et al. 2020). 
Hosam(2019)의 연구에서는 화상회의 기술은 과거 문자를 통해 의사소통을 하면
서 발생하는 모호성과 오해가 줄어들고 심리적 상호작용을 향상시켜 실제 면대면
(Face To Face) 환경처럼 소통할 수 있다고 주장했다. 반면에 Basaran와 
Yalman(2020)는 원격학습 과정에서 화상회의 시스템 사용에 대한 대학생의 태도 
조사에 관한 연구에서, 온라인 환경에서 자연스러운 커뮤니케이션을 구현하기 위
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해 화상회의를 도입하여 실제 수업환경을 재현하려는 시도에서 부정적인 결과가 
나타났음을 제기하였다. 따라서 화상회의 기술을 통해 활용목적을 높이고 성과를 
도출하기 위해서는 다양한 관점의 분석과 연구가 필요하다(Rucker et al. 2020).

2. SW 품질
Pressman & Roger(2005)는 ‘SW 품질의 정의를 목적에 부합하는지, 가치가 있

는 상품으로서 시장의 경쟁제품들과 비견할만한지’라고 하였다. SW 제품의 품질
은 비즈니스 성공의 중요한 요인이다(Syahrul et al., 2012). 따라서 SW 품질을 
정의하고 측정하기 위한 종합적인 평가체계는 필수적이다(Arnicane et al., 
2020). 특히, 화상회의 SW와 같이 실시간 환경에서 대면활동을 대체 하는 경우, 
제품의 품질은 핵심적이며 사용자 만족도에 영향을 미친다(Fahmy et al. 2012). 
품질에 문제가 있다면 재정적 손실, 임무 실패로 이어질 수 있기 때문이다. 따라서 
SW 관점에서 품질에 대한 명확한 판단을 하기 위한 품질평가는 중요한 요소이다. 
이에 SW 품질을 보장하려면 종합적인 평가체계가 필요하다. 

대표적인 SW 품질평가 모델은 McCall(1977), Boehm(1978), Dromey(1995)을 
거처 점차 고도화되었다. 1991년에 등장한 ISO/IEC 9126 모델은 국제표준화기구
(ISO)에 의해 개발된, 현재 가장 보편적으로 활용되고 있는 SW 품질평가의 국제표
준모델이다(Ayesha et al., 2021). 이 모델은 McCall과 Boehm의 모형을 기반으
로 하여 내부 및 외부 SW 품질과 속성에 대한 연결 측면에서 SW 제품의 품질을 
평가하는 것이다(Syahrul 2012). ISO/IEC 9126 품질측정 모델은 상위특성인 6개
의 주특성과 하위특성인 21개의 부특성으로 구분된다. 관련 세부 내용은 [표 1]과 
같다. 다양한 국·내외 선행연구에서 SW 품질측정 도구로 ISO/IEC 9126 모델을 
사용하였다(김미 외, 2016; 손영성 외, 2016; Condro, 2019; Ishakuet al., 2019; 
Petrus et al., 2021). 정보통신기술협회(TTA)는 2001년부터 ISO/IEC 9126을 기
반으로 SW 시험인증을 하고 있는데(김훈 외, 2004), 이처럼 ISO/IEC 9126은 이
전의 평가모델을 발전시켜 완성도가 높다. 따라서 본 연구에서는 화상회의 SW 품
질을 판단하기 위해 해당 모델을 활용하고자 한다.
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[표 1] ISO/IEC 9126 SW 품질특성

항목 내용

기능성
(Functionality)

·적절성 (Suitability)
·정확성 (Accuracy)
·상호운용성 (Interoperability)
·순응성 (Compliance)
·보안성 (Security)

신뢰성
(Reliability)

·성숙성 (Maturity)
·고장허용 (Fault Tolerance)
·회복성 (Recoverability)

사용성
(Usability)

·이해성 (Understandability)
·학습성 (Learnability)
·운용성 (Operability)

효율성
(Efficiency)

·시간행동 (Time Behavior)
·자원행동 (Resource Behavior)

유지보수성
(Maintainability)

·분석성 (Analyzability)
·변경성 (Changeability)
·안정성 (Stability)
·시험성 (Testability)

이식성
(Portability)

·적응성 (Adaptability)
·설치성 (Installability)
·적합성 (Conformance)
·대체성 (Replacement)

출) ISO/IEC 9126-1. 2001. Software Engineering Product Quality Part1: Quality Model

3. 사용자 만족
사용자 만족(User Satisfaction)은 서비스 또는 제품에 대한 사용자의 실제 평

가가 기대보다 높거나 큰 것을 의미하며((최의명, 2015), 사용자가 서비스나 제품
을 구매한 후 느끼는 감정으로, 선택과 사용을 통해 적절한 보상을 받았는가로 평
가된다(Howard & Sheth, 1969). 즉, 사용자 만족은 이용 경험에 대한 사용자의 
종합적인 평가로서 사용자는 제품 구매 전에 제품의 성능에 대한 기대가 형성되며, 
구매 후 사용을 통해 실제 성과를 파악한다(Oliver & Bearden, 1985). 마케팅 분
야에서는 기대와 사용자 만족 간의 긍정적 혹은 부정적인 일치가 고객의 상품 구
매 후 사용자 만족을 이끌어낸다는 기대-불일치 이론(Expectation 
Disconfirmation Theory)을 이용하여 제품이나 서비스의 재구매 의도를 파악하
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였다(Oliver, 1980). 기대일치이론(Expectation Confirmation Theory)과 소비자 
행동에 관한 문헌에 의하면 만족도는 사용자의 지속이용의도에 영향을 미치고 재
구매 의도에 긍정적인 영향을 미치는 가장 중요한 요인이다(최원식 외, 2020; Lee, 
2010). 정보시스템 분야에서도 사용자 만족은 정보시스템을 계속 이용하려는 의도
에 있어 주요한 요인이다(Bhattacherjee, 2001). 따라서 사용자 만족은 기업의 기
술개발 및 판매전략을 세우기 위한 중요한 요인임이 분명하다. 

홍성준(2020)은 사용자 만족이 기업 경영성과에 직접적인 영향요인으로, 기업은 
고객만족 경영이 경영혁신의 수단임을 중요하게 인식하여야 한다고 하였다. 나정
기(2015)는 기업관점에서 사용자 만족은 이익창출이라는 목적을 가지고 사용자의 
선택속성을 파악하고 품질을 강화하게 만드는 핵심요인이라고 하였다. 사용자 만
족은 지속이용의도 뿐만 아니라 행동의도, 수용의도, 충성도, 이용습관 등, 다양한 
고객행동 변수와 함께 많은 연구에서 다루어져왔다(김규진, 2021; 김민정 외, 
2018; 김재영, 2020). 사용자는 화상회의 SW에 대한 경험을 통해 제품 품질에 대
한 사용자 태도를 형성하게 된다. 이 과정에서 품질에 대한 기대를 가졌던 사용자
는 자신의 경험에 따라 만족감과 성과를 판단하고, 향후 지속이용의도에 대한 태도
를 형성하게 된다는 추론이 가능하다. 

4. 지속이용의도
지속이용의도(Continuous Use Intention)는 소비자들이 사용한 서비스나 제품

을 다시 이용하고 싶은 정도를 의미하며, 특정 서비스에 대한 고객평가에 따라 결
정된다(윤종훈, 2006). Oliver(1999)는 지속이용의도를 사용자의 브랜드에 대한 높
은 몰입도로 정의하면서 사용자가 선호하는 서비스나 제품을 지속적으로 이용하는 
원인으로 설명했다. Bhattacherjee(2001)는 기업의 서비스나 제품에 대한 사용자 
만족이 태도에 영향을 미치며, 다시 지속이용의도에 영향을 미친다는 실증분석을 
통해 사용자 만족 정도가 높을수록 지속이용의도도 함께 증가한다는 결론을 도출
했다. 결론적으로 사용자가 제품에 대해 만족하면 그 기업과 브랜드에 호감을 가지
며, 사용자는 서비스나 제품을 지속적으로 이용할 가능성이 높아진다. 

다수의 선행연구에서 고객과의 지속적인 관계유지가 비용절감, 수익성 증대, 경
쟁사 전략에 대한 저항, 가격민감도 약화, 매출증대 등으로 연결되면서 기업성과에 
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영향을 미친다는 사실을 규명하였다(Ntaukira et al., 2021; Putra et al., 2022; 
Verhoef et al., 2002). 최근들어 기업은 신규고객에 대한 발굴 노력뿐만 아니라 
고객관계관리(Customer Relationship Management:CRM)를 활용하여 기존고객 
유지에도 많은 관심과 노력을 기울이고 있다. 신규고객을 유치하는데 발생하는 노
력과 비용 대신 기존의 사용자를 유지하는데 많은 노력을 기울이는 것은 다수의 
충성고객을 확보함으로써 서비스나 제품의 지속이용, 마케팅 비용절감, 긍정적 구
전효과를 얻을 수 있기 때문이다(김정석, 2008). 기업 측면에서 사용자의 지속이용
의도는 고객의 향후 행동이나 의도를 예측 및 분석에 활용할 수 있기에 전략적으
로 매우 중요하다(한송이, 2013). 

III. 연구 설계

1. 연구모형 및 가설
본 연구는 화상회의 SW 품질이 사용자 만족과 지속이용의도에 미치는 영향을 

실증적으로 분석하는 것이다. 이에 따라 ISO/IEC 9126 SW 품질평가 모델의 요인
인 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성과 사용자 만족, 지속이용의도에 관한 이론적 고
찰을 바탕으로 [그림 1]과 같은 연구모형을 설계하였고 연구가설을 수립하였다.

[그림1] 연구 모형
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1) SW 품질과 사용자 만족간의 관계

SW 품질과 사용자 만족도에 관한 선행연구에서, 김정석(2008)은 패키지 SW 기
업의 경쟁력을 높이기 위한 목적으로 수행한 연구에서 SW 품질 측정모형인 
ISO/IEC 9126 특성으로 구성된 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성과 사용자 만족간
의 관계를 실증분석한 결과, 긍정적 영향관계가 존재함을 검증했다. 김시인(2021)
의 연구는 인공지능 스피커 SW 품질에 대한 조사결과, 낮은 음성 인식률, 낮은 명
령 정확도, 외부 소음요인과 같은 문제로 사용자 불만이 높다는 것을 파악하고 이
를 개선하기 위해 ISO/IEC 25000 SW 품질모델을 활용하여 유효성, 만족도, 무위
험성이 사용자 만족에 가장 중요한 요인임을 밝혔다. 본 연구에서는 국제표준 모델
인 ISO/IEC 9126의 6가지 품질요인 중, 주문형 SW의 특징적 품질요인인 유지보
수성과 이식성을 제외하고 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성의 4가지 요인이 사용자 
만족에 미치는 영향을 검증하고자 다음의 가설을 설정하였다.

가설 1: 화상회의 SW 품질은 사용자 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.1: 품질의 기능성은 사용자 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.2: 품질의 신뢰성은 사용자 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.3: 품질의 사용성은 사용자 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.4: 품질의 효율성은 사용자 만족에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2) SW 품질과 지속이용의도간의 관계

임병하와 하현우(2012)의 연구에서는 모바일 어플리케이션의 품질평가를 목적으
로 ISO/IEC 9126 품질 특성과 TTA(한국정보통신기술협회)의 모바일 SW 품질특
성인 보안성과 이동성을 융합해 기능성, 사용성, 효율성, 보안성, 이동성의 품질 요
인이 지속이용의도에 유의미한 영향을 미친다는 것을 검증하였다. 강한나(2014)의 
연구는 모바일 운영체제(OS) SW 품질이 지속이용의도에 미치는 실증연구를 수행
하였는데, 구글 Android와 애플 IOS를 비교 분석하기 위해 ISO/IEC 9126 측정모
델을 활용한 분석결과, SW 품질이 지속이용의도에 직접적인 영향을 미치는 요인
임을 증명했다. 김민경(2020)의 O2O 플랫폼 연구에서도 사용자가 품질 만족을 경



산업연구 46권3호

270

험하면 서비스 만족도 및 재이용에 긍정적인 영향을 미친다는 결론을 도출했다. 유
사한 관점에서 본 연구는 화상회의 SW 품질이 지속이용의도에 미치는 영향을 검
증하기 위해 다음의 가설을 설정하였다.

가설 2: 화상회의 SW 품질은 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2.1: 품질의 기능성은 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2.2: 품질의 신뢰성은 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2.3: 품질의 사용성은 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2.4: 품질의 효율성은 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3) 사용자 만족과 지속이용의도간의 관계

고객만족에 관한 많은 선행연구에서는 연구자마다 개념의 차이가 다소 존재하지
만(김시엽 외, 2021), 고객만족은 구매하기 전의 소비자 의사결정이나 태도에 영향
을 미치고, 긍정적인 구전과 고객충성도의 선행요인이 되며, 구매 후 재이용의도와 
충성도, 추천의도, 구전행위, 불만표현 등과 같은 고객행동에 영향을 미친다(Liu & 
Jang, 2009) Reichheld & Schefter(2000)의 연구에서 서비스나 제품에 대한 사
용자 만족도는 지속적 이용으로 이어지며 그 결과, 고객 유지비율이 5% 상승하는
데 마케팅 비용은 18% 감소되고 기업의 이윤은 25%~95%까지 증가한다고 제시하
였다. Bhattacherjee(2001)는 서비스나 제품에 대한 사용자 만족도가 지속이용의
도에 영향을 미친다는 가설의 실증분석에서 사용자 만족의 정도가 높을수록 지속
이용의도도 증가한다는 결론을 도출했다. 

사용자가 제품에 대해 만족하면 그 기업과 브랜드에 호감을 가지며, 사용자는 서
비스나 제품을 지속적으로 이용할 가능성이 높아진다. 조현진과 김미경(2017)의 
중저가 호텔의 서비스 품질개선 연구에서는 할인혜택 제공, 고객맞춤 가격제 제공, 
부대시설 제공, 레스토랑 서비스 제공이 사용자 만족을 높이고, 이는 지속이용의도
에 정(+)의 영향을 미친다는 사실을 밝혔다. 선행연구들에서 사용자 만족과 지속이
용의도는 실제로 높은 상관성이 있는 것으로 밝혀졌다. 따라서 본 연구는 다음의 
가설을 설정하였다.
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가설 3: 화상회의 SW 품질의 사용자 만족은 지속이용의도에 유의한 정(+)의 영향을 
       미칠 것이다.

4) 사용자 만족의 매개효과

챗봇 상담서비스 품질향상을 목적으로 하는 서창석(2019)의 연구에서 독립변수
는 결과품질, 정보품질, 시스템 품질로 설정하고 매개변수는 사용자 만족 결과변수
는 지속이용의도를 설정하여 실증분석한 결과, 부분 매개효과를 통한 유의미한 결
과를 도출했다. 최주희(2019)는 호텔 브랜드 앱의 품질이 고객의 구매의도에 미치
는 영향을 검증하는 연구에서, 어플리케이션 품질이 사용자 만족과 구매의도의 직
접경로에 유의한 영향을 미치고 사용자 만족의 매개효과에서는 부분 매개역할을 
한다고 제시하였다. 화상회의 SW의 품질요인이 지속이용의도의 동기임을 가정했
을 때, 사용자 만족도가 매개의 역할을 할때 지속이용의도에 더 많은 정(+)의 영향
을 미칠 것으로 예상된다. 이와 같은 논의를 바탕으로 본 연구에서 다음의 가설을 
설정하였다.

가설 4: 화상회의 SW 품질은 사용자 만족을 매개로 지속이용의도에 유의한 정(+)의 
       영향을 미칠 것이다.
가설 4.1: 품질의 기능성은 사용자 만족을 매개로 지속이용의도에 유의한 정(+)의 
         영향을 미칠 것이다.
가설 4.2: 품질의 신뢰성은 사용자 만족을 매개로 지속이용의도에 유의한 정(+)의 
         영향을 미칠 것이다.
가설 4.3: 품질의 사용성은 사용자 만족을 매개로 지속이용의도에 유의한 정(+)의 
         영향을 미칠 것이다.
가설 4.4: 품질의 효율성은 사용자 만족을 매개로 지속이용의도에 유의한 정(+)의 
         영향을 미칠 것이다.
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2. 조사 설계
본 연구는 화상회의 SW 품질의 지속이용의도에 영향정도를 측정하기 위해 전문

화된 SW 품질인증 및 표준화된 측정항목이 필요하다. 따라서 SW 품질과 관련한 
강한나(2010), 김정석(2008), Ayesha et al.,(2022), Djouab et al.,(2016)의 연구
를 참고하여 ISO/IEC 9126의 SW의 품질 6가지 특성 중에 주문형 SW에 적용되
는 유지 보수성과 이식성을 제외한 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성 4가지 요인으
로 선정하고 세부지표를 도출하였다. 기능성은 보다 구체적으로 적합성, 정확성, 
상호운영성으로 세분화하였다. 신뢰성은 성숙성, 복구성, 결함허용성으로 세분화
하였다. 사용성은 이해성, 운용성, 학습성으로 세분화하였다. 효율성은 시간행위, 
자원사용으로 세분화하였다. 매개변수인 화상회의 SW 품질의 만족도는 김재영
(2020), Bhattacherjee(2001), Oliver(1980)의 설문을 바탕으로 본 연구에 적합한 
문항으로 보완하였다. 마지막으로 종속변수인 지속이용의도는 김재영(2020), 임병
하(2012), Bhattacherjee(2001)의 연구에서 사용자가 경험한 서비스나 제품을 계
속 이용하려는 태도로 정의하고, 화상회의 SW의 서비스와 제품에 만족한 사용자
가 이후에도 화상회의 SW를 사용하거나 주변 사람들에게 추천하고 싶은 정도로 
측정하고자 하였다. 측정항목들은 [표 2]와 같다.
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[표 2] 측정항목의 구성

변 수 세부 측정항목 출처 및 
연구자

소
프
트
웨
어

품
질

기
능
성

➀ 작업을 수행하는데 필요한 기능을 충분히 포함하고 있다. 
   (적합성)
➁ 화상회의 SW의 처리된 작업은 항상 일관성 있는 결과를 
  나타낸다.(정확성)
➂ 다른 SW와 데이터 교환 및 호환성이 좋다.(상호운영성)

강한나 
(2014)
김정석 
(2008)

Ayesha et al. 
(2022)

Djouab et al. 
(2016)

ISO/IEC 
9126 (1991)

신
뢰
성

➀ 오류 발생 시 이에 대처할 수 있는 기능을 잘 제공한다.
   (성숙성)
➁ 오류가 발생하여도 데이터 복구기능을 잘 제공한다.
   (복구성)
➂ 오류로 인한 기능장애가 별로 없다.(결함허용성)

사
용
성

➀ 일반 사용자들도 쉽게 사용할 수 있도록 사용이 용이하다. 
   (이해성)
➁ 화상회의 SW를 사용하는데 편리하도록 도움말 기능이 
  잘 제공된다.(운용성)
➂ 화상회의 SW의 이용 방법을 배우는 것은 쉽다.(학습성)

효
율
성

➀ 작업처리시간 및 응답시간이 적절하다.(시간행위)
➁ 작업처리 시 메모리를 포함한 기타 시스템 자원을 적절히 
  사용한다.(자원사용1)
➂ 화상회의 SW가 차지하는 용량은 적절하다.(자원사용2)

사용자
만족

➀ 화상회의 SW는 전반적으로 만족한다.
➁ 화상회의 SW를 사용 후 얻은 만족도가 사용 전에 
   기대했던 것보다 크다.
➂ 화상회의 SW를 통해 목적을 달성했다.
➃ 비대면 환경에서 화상회의 SW의 사용은 올바른 결정이었다.

김재영 
(2020)

Bhattacherjee 
(2001)

Oliver (1980)

지속
이용
의도

➀ 앞으로 화상회의 SW를 계속 이용할 것이다.
➁ 화상회의 SW를 코로나19 종식 이후에도 이용할 것이다.
➂ 화상회의 SW를 지인들에게 추천할 것이다.
➃ 화상회의 SW를 사용하면서 약간의 문제점을 경험할지라도
   이용할 것이다.

김재영 
(2020)
임병하 
(2012)

Bhattacherjee 
(2001)
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IV. 실증분석

본 연구는 화상회의 SW 품질, 사용 만족도, 지속적 이용의도에 관한 국내 사용
자들의 인식현황을 파악하기 위해 코로나19 기간 동안 비대면 원격수업 및 원격회
의 경험이 있을 것으로 예상되는 공공기관, 협회, 직업 교육기관, 민간기업 및 국
내 대학교 등의 1,000명을 대상으로 2021년 7월부터 9월까지 구글 설문지를 이용
하여 온라인 조사로 진행하였다. 해당 표본은 코로나 19 이후, 화상회의 SW를 사
용하는 다양한 모집단을 반영하는 구성으로 판단할 수 있다. 수집 결과, 총 387명
의 응답 설문지를 회수하였고 그중 이용경험이 없다는 응답 7개와 불성실 응답 25
개를 제외한 355개의 설문지를 분석대상으로 사용하였다. 설문은 리커트(Likert 
Scale) 5점 척도를(➀매우 아니다~➄매우 그렇다) 사용하였다. 통계프로그램은 
SPSS 26.0과 AMOS 26.0을 사용하였다. 

1. 표본의 인구통계학적 특성
표본의 인구통계학적 특성은 [표 3]과 같다. 전체 355명 중 남자 186명

(52.39%), 여자 169명(47.61%), 연령대는 20대(163명, 45.92%)가 가장 많았다. 
학력은 대학교 재학(151명, 42.54%)으로 나타났다. 직업은 학생이 168명
(47.32%), 직장인 151명(42.54%), 프리랜서 및 기타 36명(10.14%)으로 나타났다. 
전체 응답자 중 화상회의 SW의 주된 사용목적으로는 온라인 수업(192명, 54.1%), 
온라인 회의(147명, 41.4%), 온라인 행사(9명, 2.5%) 순으로 응답했고 하루 평균 
사용시간은 1~2시간(214명, 60.3%) 응답이 가장 많았다. 사용기간은 2년 미만
(230명, 64.8%)으로 코로나19 기간 내에 화상회의 SW 사용빈도가 높아졌음을 확
인할 수 있었고, 월평균 사용빈도는 10회 미만(124명, 34.9%)이 가장 많은 것으로 
조사되었다. 
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[표 3] 표본의 인구통계학적 특성

구분 빈도(비율) 
N(%) 구분 빈도(비율) 

N(%)

성별
남 186(52.39%)

사용목적

온라인 수업 192(54.1%)
온라인 회의 147(41.4%)

여 169(47.61%)
온라인 행사 9(2.5%)

기타 7(1.7%)

직업

학생 168(47.32%)

평균
사용시간

1시간 미만 28(7.9%)

1~2시간 214(60.3%)

직장인 151(42.54%) 2~3시간 94(26.5%)

3~4시간 18(5.1%)
기타 36(10.14%)

5시간 이상 1(0.3%)

연령

20세 미만 4(1.13%)

사용기간

1년 미만 110(31.0%)

20~29 163(45.92%) 2년 미만 230(64.8%)
30~39 113(31.83%)

3년 미만 11(3.1%)
40~49 56(15.77%)

4년 미만 1(0.3%)
50~59 16(4.51%)

5년 미만 1(0.3%)60~69 1(0.28%)

5년 이상 2(0.6%)60세 이상 2(0.56%)

교육수준

고등학교 
졸업 7(1.97%)

월평균
사용빈도

5회 미만 98(27.6%)

10회 미만 124(34.9%)대학교 
재학 151(42.54%)

15회 미만 83(23.4%)
대학교 
졸업 111(31.27%) 20회 미만 28(7.9%)

25회 미만 17(4.8%)대학원 
재학 27(7.61%)

30회 미만 1(0.3%)
대학원 
졸업 59(16.62%) 30회 이상 4(1.1%)

주) (N＝355)
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현재 이용 중인 화상회의 SW의 종류를 다중응답빈도 분석으로 조사하였는데 
[표 4]와 같이 13종의 화상회의 SW를 확인할 수 있었다. 전체 응답자(n=355) 중 
중복으로 응답한 총합은 568건이며, 이 중 가장 높은 이용을 보이는 줌(Zoom)의 
빈도는 348명으로 61.3%이며 다중사용 관점에서도 98.0%의 높은 사용률을 보였
다.

[표 4] 화상회의 SW 종류

구분 종류 빈도 퍼센트(%) 케이스 중(%)

화상회의
SW
종류

구글 Duo 1 0.2 0.3
구글 Meet 112 19.7 31.5

네이버 Works 3 0.5 0.8
온나라 영상회의 1 0.2 0.3

줌(Zoom) 348 61.3 98.0
카카오 Work 13 2.3 3.7
Cisco Webex 19 3.3 5.4

Discord 7 1.2 2.0
Gather Town 18 3.2 5.1

Jitsi Meet 1 0.2 0.3
MS Teams 31 5.5 8.7

Remote Meeting 2 0.4 0.6
Team Viewer 12 2.1 3.4

합계 568 100 160

주) (N=355, 중복응답 문항)

화상회의 SW를 활용하는 기기의 종류를 살펴보면 전체 응답자 355명 중 중복으
로 응답한 빈도의 총합은 578건이며, 이 중 노트북 사용 인원이 40.5%, 다중사용 
관점에서 65.9%로 가장 높은 비율을 보였다. 
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[표 5] 화상회의 SW 이용기기

구분 종류 빈도 퍼센트(%) 케이스 중(%)

기기 
종류

노트북 234 40.5 65.9

데스크탑 59 10.2 16.6

스마트폰 191 33.0 53.8

태블릿 94 16.3 26.5

합계 578 100 162.8

주) (N=355, 중복응답 문항)

2. 신뢰성 및 타당성 분석
화상회의 SW의 품질, 사용자 만족, 그리고 지속이용의도에 대한 확인적 요인분

석 결과는 [표 6]과 같다. 집중타당성(convergent validity)을 확인하기 위해 기능
성, 신뢰성, 사용성, 효율성, 사용자 만족, 지속이용의도를 AVE(평균분산추출값) 
0.5 이상, CR(개념신뢰도값) 0.7 이상을 적용하여 확인한 결과 모두 기준을 충족하
여 집중타당성과 개념 타당성이 있다고 판단되었다. 각 변수의 내적 구성개념인 신
뢰성은 Cronbach's ⍺값으로 평가하였다. 화상회의 SW 품질인 기능성은 .843, 
신뢰성은 .899, 사용성은 .826, 효율성은 .809으로 나타났으며, 사용자 만족은 
.831, 지속이용의도는 .841로 내적일관성에서 높은 신뢰도를 보였다. 측정항목의 
표준요인 적재량은 p<.001 수준에서 유의하였으며 모형의 적합도는 X²=378.996, 
df=155, CMIN/DF=2.445, p=.000, RMR=.045 GFI=.909, CFI=.946, NFI=.913, 
IFI=.947, TLI=.934. RMSEA=.064 으로 적합도 지수가 권장지수를 충족하여 변수 
간의 관계를 추정하는데 문제가 없다고 판단되었다.
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[표 6] 확인적 요인분석 결과

변수명 표준화
적재값

비표준화
계수 S.E. C.R. AVE CR Cron-

bach’s ɑ

기
능
성

적합성 .831 1 - -　

.649 .846 .843정확성 .874 1.088 .060 18.119

상호운영성 .701 .870 .062 14.073

신
뢰
성

성숙성 .886 1 - -

.749 .899 .899복구성 .839 .881 .043 20.497

결함허용성 .870 .980 .045 21.768

사
용
성

이해성 .795 1 - -　

.612 .826 .826운용성 .748 1.060 .075 14.121

학습성 .803 1.102 .073 15.180

효
율
성

시간행위 .818 1 - -　

.616 .826 .809자원사용1 .854 1.070 .064 16.763

자원사용2 .670 .946 .073 12.925
사
용
자 
만
족

전반적 만족 .777 1 - -

.556 .833 .831
기대 만족도 충족 .682 .877 .070 12.509
사용 목적 달성 .769 .849 .060 14.202

사용 이후 만족 확신 .751 .962 .069 13.864

지
속
이
용
의
도

화상회의 SW 
계속 이용 .669 1 - -　

.580 .845 .841
코로나19 이후 이용 .895 1.820 .131 13.848

사용중인 SW 
계속 이용 .769 1.416 .113 12.554

문제점 
인지 후 이용 .694 1.158 .101 11.509

주) 모형 적합도 : X²(155)=378.996, X²/df=2.445, p=0.000, RMR=.045, GFI=.909, 
                 CFI=.946, NFI=.913, IFI=.947, TLI=.934. RMSEA=.064

각 변수의 상관관계 분석결과는 [표 7]과 같다. 다만, 신뢰성과 사용성 변수 간에 
비교적 높은 상관관계(.730)를 보이고 있는 것과 관련하여, 강한나(2010)의 모바일 
운영체체(OS) SW 품질에 관한 연구에서도 SW 품질요인들 중, 신뢰성과 사용성 
변수의 상관관계가 애플 OS에서 .734로 나타났으나 유의수준 관점에서 실증분석
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을 수행하는데 결과의 방향이나 내용을 방해하였다고 보기 어려우며, 독립변수 간
의 다중공선성 문제에서는 VIF 값이 1.820~ 2.051 수준으로 기준값 10보다 낮게 
나타나 문제가 없음을 확인하였다.

[표 7] 변수간 상관관계분석 결과

요인 평균 표준
편차 1 2 3 4 5 6 AVE C.R.

1 기능성 3.76 0.78 .806a 　 .649 .846

2 신뢰성 3.33 1.11 .666***

(.444) .865 　 .749 .899

3 사용성 3.49 0.85 .682***

(.465)
.730***

(.533) .783 　 .612 .826

4 효율성 3.33 0.89 .680***

(.462)
.682***

(.465)
.684***

(.468) .785 　 .616 .826

5 사용자만족 3.88 0.69 .636***

(.404)
.636***

(.404)
.607***

(.368)
.632***

(.399) .746 　 .556 .833

6 지속이용의도 3.66 0.89 .595***

(.354)
.614***

(.377)
.577***

(.333)
.579***

(.335)
.622***

(.387) .762 .580 .845

주) (N=355), * p<.05 ** p<.01 *** p<.001, a AVE: Average Variance Extracted, (p2): 
상관계수 제곱값

3. 가설검증 결과
본 연구는 화상회의 SW 품질이 사용자 만족과 지속이용의도에 미치는 영향 관

계를 검증하기 위해 Baron & Kenny(1986)가 제시한 3단계 절차에 따라 위계적 
회귀분석을 실시하였고, 분석결과는 [표 8]과 같다. 독립변수인 기능성, 신뢰성, 사
용성, 효율성이 매개변수인 '사용자 만족'을 설명하는 정도는 R²=.406로 나타나 통
계적 유의성이 있었다(F=59.740, p<0.00). 4개 독립변수의 영향력 크기를 파악한 
결과, 유의수준 0.05에서 효율성(t=4.002) > 신뢰성(t=3.755) > 기능성(t=3.559) > 
사용성(t=1.998)의 순서로 파악되었다. 독립변수인 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성
이 종속변수인 지속이용의도를 설명하는 정도는 R²=.383로 나타나 통계적으로 유
의한 것으로 파악되었다(F=54.212, p<.000). 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성은 유
의수준 0.05에서 영향력이 효율성(t=3.659) > 신뢰성(t=3.479) > 기능성(t=3.387) 
> 사용성(t=2.182) 순으로 파악되었다. 
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[표 8] 연구모형의 회귀분석 결과

독립변수인 기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성이 매개변수인 사용자 만족을 통해 
종속변수인 지속이용의도를 설명하는 정도는 R²=.420으로 나타나 통계적으로 유
의한 것으로 파악되었다(F=22.347, p<.000). 다만 독립변수인 기능성(β=.163, 
p=.011), 신뢰성(β=.124, p=.010), 효율성(β=.155, p=.007)은 매개변수를 통해 종

단계
변수

비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률 VIF

경로 B 표준오차 베타

1 (상수) 1.850 .150 12.337 .000*** 　

독립
→

매개

기능성 .175 .049 .198 3.559 .000*** 1.820

신뢰성 .138 .037 .222 3.755 .000*** 2.051

사용성 .093 .047 .114 1.998 .047* 1.934

효율성 .176 .044 .228 4.002 .000*** 1.913
R²=.406, Adj.R²=.399, F-value=59.740, p=.000

2 (상수) 1.104 .198 　 5.59 .000*** 　

독립
→

종속

기능성 .219 .065 .192 3.387 .001** 1.820

신뢰성 .168 .048 .209 3.479 .001** 2.051

사용성 .134 .061 .127 2.182 .030* 1.934

효율성 .212 .058 .213 3.659 .000*** 1.913
R²=.383, Adj.R²=.375, F-value=54.212, p=.000

3 (상수) .506 .230 　 2.205 .028*

독립
→

종속

기능성 .163 .064 .142 2.544 .011* 1.886
신뢰성 .124 .048 .154 2.583 .010* 2.133
사용성 .104 .060 .099 1.733 .084 1.956
효율성 .155 .057 .156 2.697 .007** 2.000

매개
→

종속

사용자
만족 .323 .068 .250 4.727 .000*** 1.683

R²=.420, Adj.R²=.411, F-value=22.347, p=.000
주) * p<.05 ** p<.01 *** p<.001
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속변수인 지속이용의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났지만 사용성(β
=.104, p=.084)은 통계적으로 유의하지 않았다. 매개변수의 효과를 파악하는 단계
에서 독립변수간의 다중공선성 문제를 확인한 결과, VIF값은 1.683~ 2.133 수준
으로 문제가 없음을 확인하였다. 회귀분석 결과에 따른 가설검증 결과는 [표 9]에
서 제시하였다.

[표 9] 가설검증 결과

Path B β S.E. C.R. p Result

H1-1 기능성→ 
사용자 만족 .175 .198 .049 3.559 .000*** 채택

H1-2 신뢰성→ 
사용자 만족 .138 .222 .037 3.755 .000*** 채택

H1-3 사용성→ 
사용자 만족 .093 .114 .046 1.998 .047* 채택

H1-4 효율성→ 
사용자 만족 .176 .228 .044 4.002 .000*** 채택

H2-1 기능성→ 
지속이용의도 .219 .065 .192 3.387 .001** 채택

H2-2 신뢰성→ 
지속이용의도 .168 .048 .209 3.479 .001** 채택

H2-3 사용성→ 
지속이용의도 .134 .061 .127 2.182 .030* 채택

H2-4 효율성→ 
지속이용의도 .212 .058 .213 3.659 .000*** 채택

H3 사용자 만족→ 
지속이용의도 .701 .058 .542 12.133 .000*** 채택

H4-1
기능성→ 

사용자 만족→
지속이용의도

.163 .064 .142 2.544 .011* 채택

H4-2
신뢰성→

사용자 만족→
지속이용의도

.124 .048 .154 2.583 .010** 채택

H4-3
사용성→

사용자 만족→
지속이용의도

.104 .060 .099 1.733 .084 기각

H4-4
효율성→

사용자 만족→
지속이용의도

.155 .057 .156 2.697 .007** 채택

주) * p<.05 ** p<.01 *** p<.001
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Ⅴ. 결론

1. 연구의 요약
본 연구는 화상회의 SW 사용자가 지각하는 만족과 지속이용의도에 영향을 미치

는 SW 품질요인을 구조적 관점에서 탐구하고자 하였다. 연구모델은 SW 품질의 
기능성, 신뢰성, 사용성, 효율성 요인이 독립변수로 사용되었고, 사용자 만족을 매
개요인으로, 지속이용의도를 종속변수로 설계되었다. 연구의 분석결과는 다음과 
같다. 첫째, 화상회의 SW의 기능성은 사용자 만족도와 지속이용의도에 긍정적 영
향을 미치는 것으로 나타났다. 화상회의 SW가 작업을 수행할 때 필요한 기능을 일
관성 있게 처리하고, 상호 다른 운영체제(OS) 환경에서도 데이터 교환 및 호환성
이 높을수록 통계적으로 유의한 정(+)의 영향이 있었다. 

둘째, 화상회의 SW의 신뢰성은 사용자 만족도와 지속이용의도에 긍정적 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 이는 화상회의 SW의 실시간적 특성상, 오류에 대처할 수 
있는 기능과 오류 발생 시 즉각적으로 데이터를 복구하는 기능을 제공하고 기능장
애가 적을수록 화상회의 SW 사용 만족도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 볼 수 
있다. 

셋째, 화상회의 SW의 사용성은 사용자 만족도와 지속이용의도에 긍정적 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 이는 사용자가 SW를 쉽게 사용할 수 있도록 UI(User 
Interface) 기능을 마련하고, 도움말 기능을 제공하며, SW 이용 방법을 쉽게 학습
할 수 있도록 구성할수록 긍정적인 효과가 나타남을 알 수 있다. 다만 사용성 변수
는 다른 영향요인들에 비해 매개변수와 종속변수에 미치는 영향력이 다소 낮지만 
기준치에는 부합하였다. 흥미로운 점은 ISO/IEC 9126 모델을 적용하여 4가지 SW 
품질요인의 영향력을 평가한 다수의 선행연구에서도 사용성 변수는 기능성, 신뢰
성, 효율성 변수들에 비해 종속변수에 미치는 영향력이 낮음을 확인할 수 있다(강
익준, 2017; 양해술, 2005; 이승목, 2019). 

넷째, 화상회의 SW의 효율성은 사용자 만족도와 지속이용의도는 긍정적 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 이는 화상회의 SW가 적절한 작업처리시간 및 응답속도
를 지원하며, 시스템 성능이나 자원을 효율적으로 활용하도록 할 때 만족도와 지속
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이용의도를 높이는 것으로 판단할 수 있다. 

다섯째, 사용자 만족의 매개효과를 검증한 결과, 연구모델의 설명력은 더 증가하
였다. 다만, SW 품질 중 기능성, 신뢰성, 효율성은 매개변수인 사용자 만족이 투입
된 이후 통계적으로 유의적인 매개효과가 있었으나 사용성의 매개효과는 통계적으
로 유의하지 않았다. 이는 강한나(2010)의 모바일 OS 품질이 사용자 만족도와 충
성도에 미치는 영향에 관해 분석한 연구결과와 일치한다. 연구자는 애플 OS의 사
용성이 만족도와 충성도의 매개효과에서 통계적으로 유의하지 않은 원인으로 연구
의 설문 대상자가 주로 10대에서 30대 연령을 대상으로 하였는바, 그 연령대는 스
마트 기기에 대한 친숙도가 높고 사용법에 대한 학습성이 좋기 때문에 사용성이 
만족도와 지속이용의도에 미치는 영향력이 낮다고 분석했다. 같은 맥락에서 본 연
구의 설문 응답자 또한 355명 중 10대에서 30대가 280명으로 78.88%의 높은 비
중을 차지하고 있는바, 동일한 이유로 해석 가능하다. 

여섯째, SW 품질변수의 영향력을 비교해보면 사용자 만족과 지속이용의도에서 
모두 ➀효율성, ➁신뢰성, ➂기능성, ➃사용성의 순서로 확인되었다. 이와같은 결
과에서 다음과 같은 분석이 가능하다. 현재 시장점유율이 높은 화상회의 SW들은 
정확성, 적합성, 상호운영성을 대표하는 기능성 측면이나, 성숙성, 복구성, 결함 허
용성을 대표하는 신뢰성 차원에서도 계속적으로 수요가 증가하는 시장 확대를 위
해 품질향상을 위한 노력을 앞다투어 기울임으로써 SW 품질에서 큰 차별성 없이 
유사 기능들을 제공한다고 파악된다. 따라서 사용자들에게 유의적으로 지각되는 
차별적인 만족·불만족요인이 되지 못한다. 그러나 작업처리시간, 응답시간, 메모리
를 포함한 시스템 자원의 적절한 사용, SW가 차지하는 용량자원 등의 효율성은 각
종 SW 사용이 증가하는 작금의 시점에서 사용자들에게 매우 중요한 품질 차별성
의 차원으로 지각될 수 있다. 

2. 미래사회에 대한 시사점
코로나19로 원격근무, 원격수업, 온라인 세미나(Webinar) 등의 이용이 폭발적으

로 증가하면서 협업과 소통을 지원하는 서비스형 SW(SaaS)의 수요가 크게 증가했
다. 특히 화상회의 SW의 사용은 전 연령층의 다양한 필요와 욕구에 따라 지속적으
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로 확산되고 있다. 본 연구는 실증분석 결과를 통해 다음과 같이 미래사회에 대한 
시사점을 제시할 수 있다. 학문적으로는 다음과 같다. 짧은 기간에 사용이 급속하
게 증가하여 일반화된 화상회의 SW의 사용자 만족과 지속이용의도에 영향을 미치
는 주요 품질요인 대하여 파악한 초기연구로서, 효율성과 신뢰성 품질요인이 매우 
중요하다는 시사점을 제시하였다. 특히 작금의 20 대 및 30 대와 같이 디지털디바
이스를 직관적으로 능숙하게 다루는 사용자들을 고려할 때, SW 사용을 통한 만족
감과 지속이용의도에 미치는 영향력이 기능성과 사용성 요인보다는 효율성과 신뢰
성 요인에서 크다는 변화의 동향을 실증적으로 파악하여 제시했다는 점은 시사점
으로 의미가 있다. 

실무적으로는 다음과 같다. 국내 사용자들이 이용 중인 SW 종류를 조사한 결과, 
줌(Zoom), 구글(Meet), 마이크로소프트(Teams)의 비중이 86.5%로 나타났다. 이
는 글로벌 경쟁력을 갖춘 외산 SW가 국내기업과 학교 및 공공조직에까지 선택받
고 있다는 것으로, 국내기업들이 차별화된 경쟁력을 갖추어야 할 필요성을 보이는 
것이다. 본 연구에서 품질요인은 지속이용의도 보다 사용자 만족을 설명하는데 통
계적으로 더 유의미하였고, 품질요인 중 효율성, 신뢰성, 기능성, 그리고 사용성의 
순서로 영향력이 크다는 것을 파악하였다. 이에 국내 화상회의 및 협업 SW 기업들
은 효율성과 신뢰성을 높일 수 있는 세부적이고 차별화된 품질 방안들을 마련하여 
적극적으로 마케팅 할 필요가 있다. 그러나 본 연구는 몇 가지 한계점을 갖는다. 
설문응답자 355명의 47.32%가 학생이었기 때문에 후속 연구에서는 각 연령별로 
동일한 비율의 표본을 수집하여 사용성 변수의 영향력을 재확인해 볼 필요가 있다. 
또한 SW 제품 자체의 품질 외에 서비스 품질요인을 추가한 다양한 변수들로 연구
모델을 수립하여 분석한다면 국내 서비스형 SW(SaaS) 분야 기업들에게 도움이 될 
수 있는 다각도의 시사점을 제공할 수 있을 것이다.
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A Study on the Effects of Video Conferencing 
Software Quality Factors on User Satisfaction 

and Continuous Use Intention
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▎Abstract

COVID-19 has infected more than 130 million people in 188 countries. Therefore, 
the whole world has experienced non-face-to-face activities that have not been 
experienced before in all areas such as home study, telecommuting, LAN conference 
and LAN performance, social, political, economic, cultural, etc., and it is gradually 
expanding further.  This study intends to analyze video conferencing SW quality 
factors and user experience with the purpose of exploring the process in which 
non-face-to-face activities that are being performed due to Corona 19 are spread by 
the Internet and SW-based collaboration tools.

The research model structurally suggested the relationship between 
videoconferencing SW quality factors consisting of functionality, reliability, usability, 
and efficiency on the intention to continue using the user satisfaction as a parameter.  
As a result of empirical analysis by securing questionnaire data from 355 people, 
among the factors constituting quality, in the order of effectiveness > reliability > 
functionality > usability, there was a significant relationship between user satisfaction 
and continued use intention. The SW quality factors had a greater statistical 
explanatory power for user satisfaction than continued use intention.

On the other hand, in the relationship between video conferencing SW quality and 
continuous use intention, the mediating effect of user satisfaction through usability 
among SW quality factors did not show any significant influence.  Usability defined in 
this study is a concept based on ISO/IEC 9126 and previous studies, which means ease 
of use, provision of help functions, and ease of learning how to use software. 
Therefore, it is judged that usability does not provide a significant influence on user 
satisfaction and continuous use intention. On the other hand, it was found that the 
current video conferencing software market share of foreign companies is very high. 
Therefore, domestic software companies must recognize that efficiency, reliability, and 
functionality are of great importance in order to increase users' satisfaction and 
continuous use intention. Furthermore, in order to preoccupy the market in the video 
conferencing SW area, a strategy is needed to prepare differentiated level of usability 
factors.

Key word : Video Conference, Software Quality, User Satisfaction, Continuous Use 
Intention
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