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PURPOSE Recently, the need to improve service quality to provide an ideal viewing 
experience for sport OTT service users has increased. This study aimed to analyze user 
reviews of the SPOTV Now app, an OTT service specializing in sports in South Korea, 
to identify major perceptions of viewers and suggest measures for improvement. 
METHODS Review data (8,512) recorded on the SPOTV Now app were collected from 
November 21, 2017 to November 30, 2023. LDA-based topic modeling analysis was 
conducted along with a series of data preprocessing processes. Sentiment analysis 
was carried out through machine learning logistic regression analysis and odds ratio 
scores were calculated. RESULTS A total of five topics were derived, including ‘member 
management service', 'service stability', 'sport streaming service', 'sport video service', 
and 'subscription service'. Sentiment analysis indicated that 'exclusive', 'server', 
'payment', 'log-in', 'authentication', 'pay', 'subscription', 'advertisement', 'play', and 
'loading' were the top ten keywords. CONCLUSIONS Sport OTT operators should be 
more responsive to user requests and feedback, and video playback and server error 
problems should be improved for service stability. It is necessary to secure diversity 
as well as exclusivity of content, in addition to minimizing advertising or preparing 
various rate types, so that app users feel that they receive high value for their money.

서론서론

4차 산업혁명에 따른 디지털 기술의 획기적인 발전은 소비자의 방
송콘텐츠 시청 환경과 소비 트렌드를 근본적으로 변화시키고 있다. 
아울러, 코로나19 팬데믹과 1인 가구의 증가는 소비자의 인터넷 플
랫폼 이용을 촉진함으로써 미디어 시장의 변화를 이끌었다(Shin & 
Yang, 2022). 실제, 최근 소비자는 여러 플랫폼을 오고 가며 자신
의 취향에 맞는 특정 콘텐츠를 선별하여 선택한다(Kwak & Choi, 
2019). 대표적으로 OTT(Over The Top) 서비스는 인터넷을 기반으
로 언제 어디서든 소비자에게 다양하고 차별화된 콘텐츠를 제공하
며(Choi, 2023), 새로운 시청 소비문화를 이끌고 있다. 가령, IPTV, 
케이블 TV 및 위성방송 등 유료 방송 서비스 가입자 증가율은 2022

년 처음으로 1% 미만으로 크게 둔화된 반면, 국내 OTT 서비스 가입
자는 약 3,000만명을 넘어서며(Baek, 2023), 최근 OTT 플랫폼의 
높은 영향력을 실감할 수 있다. 

국내에서는 2016년 1월 미국의 넷플릭스가 OTT 서비스를 처음 
시작하였으며, 웨이브, 티빙, 왓챠, 스포티비 나우(SPOTV NOW) 및 
쿠팡플레이 등이 뒤이어 등장하였다. 이러한 OTT 플랫폼은 시청자
가 일정의 구독료를 지불하면 영화, 드라마 및 예능 프로그램 등 다
양한 콘텐츠를 인터넷을 통해 제공하는 방식이다(Lim et al., 2021). 
스포츠미디어 시장에서도 콘텐츠 유통 환경의 변화와 함께 스포츠 
시청자의 소비행태가 급격히 변화하고 있다(Choi et al., 2023). 전
통적으로 스포츠 시청자들은 TV의 스포츠 채널을 통해 콘텐츠를 소
비하였으나, 최근 모바일 기기를 활용한 온라인 또는 OTT 서비스 
이용이 활발해졌다. 2020년 프로야구 개막전 5경기의 TV 채널의 통
합 시청자 수는 약 216 만명, 온라인 서비스 시청자 수는 약 747 만
명으로 집계된 것이 단적인 예이다(Park, 2020). 또한, 쿠팡플레이
는 다양한 스포츠 콘텐츠를 바탕으로 타 OTT 서비스와의 차별화를 
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꾀하며, 국내 OTT 시장에서 1위에 오르기도 했다(Seo, 2024). 이처
럼, 스포츠에 대한 대중의 높은 관심도와 개인의 미디어 시청 행태 
변화로 인해 스포츠 콘텐츠는 OTT 서비스의 핵심적인 콘텐츠로 자
리 잡아가고 있다.

스포츠 관련 OTT 플랫폼 중 스포티비 나우는 TV와 OTT 서비스
를 통해 국내외 다양한 스포츠 경기를 제공하는 대표적인 스포츠 전
문 채널이다. 스포티비는 2017년 국내 최초로 스포티비 나우라는 
스포츠 전문 OTT 서비스를 출시하였다. 스포티비 나우는 기존에도 
대부분의 스포츠 경기를 유료 중계하였지만, 2022~23시즌부터 손
흥민, 황희찬 선수가 활약하는 프리미어리그(EPL) 경기도 유료로 전
환하며 본격적인 OTT 서비스의 유료 중계 시대를 열게 되었다. 이
에 스포티비의 스포츠 중계 유료화 전략에 부합하는 최적화된 콘텐
츠와 영상 제공 등의 전반적인 서비스 품질 개선에 대한 시청자들의 
요구도 늘어나고 있다. 가령, 과도한 서비스 이용료, 지연된 하이라
이트 영상 업로드, 동시 재생자 수 1인 제한 등은 시청자들의 불만을 
야기하고 있다(Park, 2022). 또한, Lee & Kim(2023)은 시청자들의 
OTT 서비스 구독 해지의 주요 원인으로 서비스 불만족, 구독료 부
담, 콘텐츠의 질과 양 부족 등을 제시하였다.

이러한 시청자들의 문제 제기는 해당 모바일 앱의 리뷰를 통해서 
그들의 시청 및 서비스 경험이 불특정 다수와 공유될 수 있다. 온라
인 리뷰는 소비자들이 인터넷을 매개로 제품 또는 서비스에 대한 정
보, 후기 또는 평점을 통해 경험을 공유하고 정보를 교환하는 중요한 
매개체 역할을 한다(Park & Lee, 2014). 이는 현 이용자의 리뷰가 
잠재적 이용자를 설득하고 그들의 호의적 또는 비호의적인 정서적 
태도를 형성하는 데 상당한 역할을 할 수 있음을 의미한다(Kim & 
Han, 2023). 다시 말해, OTT 서비스에서 시청자 경험 리뷰는 소비
자를 구독까지 이어지게 할 수 있는 중요한 요인으로 볼 수 있다. 또
한, 온라인 시장에서 리뷰는 소비자의 서비스 구매 결정에 핵심적인 
정보일 뿐만 아니라 기업 매출에도 상당한 영향을 미칠 수 있다(So 
& Shin, 2020). 이러한 이유로 OTT 서비스 사업자는 시청자의 불
만을 해소하기 위해 관련 리뷰에서 제기되는 서비스의 문제점을 파
악하고 개선하는 노력이 필요하다.

이와 관련하여 새로운 기술의 채택과 확산과정을 설명하는 혁신
확산이론은 모바일 기기의 발전과 대중화로 인해 온라인 공간에서
의 정보 공유는 신규 이용자의 서비스 채택에 중요한 원천이 될 수 
있음을 시사하였다(Kim & Han, 2023; Park & Hwang, 2012). 혁
신확산이론에 따르면 소비자는 혁신의 기능과 지식을 갖게 되는 지
식 단계, 정보를 바탕으로 평가 및 호의적‧비호의적 태도를 형성
하는 설득 단계와 함께 결정, 실행 및 확정의 5단계 혁신 결정 과정
(innovation decision process)을 거치게 된다(Kang, 2021). 특히, 
Rogers(1995)는 5단계 중 설득 단계가 개인 또는 사회가 혁신을 수
용하는 데 가장 중요한 역할을 한다고 주장하였다. 설득 단계에서 소
비자는 커뮤니케이션 채널을 통해 혁신을 먼저 수용한 사람들의 주
관적인 의견과 평가에 기초하여 자신의 태도를 형성하게 되며(Kim 
& Han, 2023), 이는 혁신의 채택 또는 거부 행동에 직접적인 영향
을 끼치기 때문이다(Rogers, 1995). 이러한 과정은 스포티비 나우 
앱 리뷰도 잠재적 소비자에게 기존 사용자가 인식하는 전반적인 서
비스 품질에 대한 의견을 제공함으로써 그들의 OTT 서비스에 대한 
태도 형성과 구매 행동에 영향을 끼칠 수 있음을 의미한다. 

한편, 최근 국내에서 스포츠 OTT 관련 연구는 활발히 진행 중이
다. 먼저 Lee et al.(2021)는 OTT 플랫폼의 스포츠 콘텐츠 서비스 품

질 중 의사소통이 소비자의 지속 사용 의도에 영향을 끼친다고 보고
하였다. Jung et al.(2022)는 확장된 통합기술수용모델을 적용한 스
포츠 OTT 서비스, 사용 의도 및 사용행위 간의 연구에서 콘텐츠 다
양성과 참신성이 사용 의도에 정적인 영향을 끼친다고 언급하였다. 
Kim et al.(2023)는 스포츠 OTT 콘텐츠의 참신성, 유희성, 정보성
이 소비 만족에 유의한 영향을 끼치며, 소비 만족과 지속 참여 의도 
간의 관계에서 구전 의도는 매개 역할을 한다고 보고하였다. Choi et 
al.(2023)는 스포티비 나우 서비스에서 나타난 인지된 유희성은 인지
된 용이성과 유용성에 정적인 영향을 끼치며, 인지된 유용성과 가치
는 지속 사용 의도에 긍정적인 영향을 끼친다고 주장하였다. 

국외에서 스포츠 OTT 서비스 연구와 관련하여 Williams(2020)
는 소비자가 스포츠 OTT 서비스를 소비하는 주요 동기로 스포츠 콘
텐츠에 대한 기대감, 정보성, 편의성, 팬심, 시간 소비성, 팀 후원, 개
인 맞춤형 광고에 대한 선호도, 서비스 비용, 유희성을 꼽았으며, Xu 
et al.(2023)은 중국 시청자가 인식하는 시청 편의성, 광고 없는 시
청, 서비스 품질이 서비스 수용 의도에 영향을 미친다고 보고하였다. 
또한, Naseralla(2023)는 미국 내 주요한 OTT 플랫폼들이 추가적인 
이용자 확보를 위해 스포츠 콘텐츠를 활용하고 있으며, 서비스 비용
의 인상이 이용자의 지속 사용 의도에는 큰 영향을 미치지 않는다고 
주장하였다. 이처럼, 관련 선행연구는 주로 소비자의 태도와 행동에 
직간접적인 영향을 끼치는 스포츠 OTT의 서비스와 콘텐츠 속성을 
파악하는 데 초점을 맞추고 있다. 

하지만, 위와 같이 스포츠 OTT 서비스 이용 경험에 따른 횡단적 
연구뿐만 아니라, 오랜 기간 축적된 이용자 경험 리뷰를 토대로 스포
츠 OTT 서비스에 대한 인식과 감정을 파악해보는 연구도 현시점에
서 매우 의미 있을 것으로 판단된다. 더 나아가 서비스에 대한 이용
자의 다양한 인식과 감정을 혁신 결정 과정의 지식과 설득 단계에 적
용해본다면, 그 결과를 토대로 혁신 결정, 실행 및 확정을 비롯한 모
든 단계에서 혁신에 대한 긍정적인 태도를 형성하거나 혁신 수용 저
항을 최소화할 수 있는 실질적인 개선방안을 도출하는 데 중요한 근
거가 될 수 있을 것이다. 

따라서 본 연구의 목적은 토픽모델링과 감성 분석 등 텍스트 마이
닝 기법을 적용하여 국내 스포츠 전문 OTT 서비스인 스포티비 나우 
앱의 이용자 리뷰를 분석하는 데 있다. 구체적으로, 앱의 리뷰를 통
해 이용자의 주요 인식과 부정적인 감정을 파악한 후 혁신 결정 과정
에 따라 잠재적 이용자에게 혁신 확산이 궁극적으로 이루어질 수 있
도록 실무적 시사점을 제안하고자 한다. 스포츠 콘텐츠가 활발히 유
통되고 있는 OTT 서비스를 이용해본 시청자의 사실적이고 생생한 
리뷰를 분석하는 것은 그들의 경험과 니즈를 이해하고 개선방안을 
도출하는 데 큰 도움을 줄 것으로 기대한다. 이를 통해 본 연구는 유
료 스포츠 OTT 이용자의 전반적인 시청 경험을 강화하는 한편, 시
장 내 치열한 경쟁 속에서 OTT 서비스 사업자가 안정적인 서비스에 
기반한 건전한 구독 비즈니스 모델을 구축하는데 참고할만한 기초
자료를 제공하고자 한다.

본 연구의 필요성을 토대로 연구목적을 달성하기 위해 다음과 같
은 연구 문제를 구체적으로 설정하였다.

첫째, 스포티비 나우 앱 이용자의 서비스에 대한 전반적인 인식과 
그 유형은 어떠한가?

둘째, 스포티비 나우 앱 이용자의 서비스에 대한 부정적인 인식은 
무엇인가?

J.-H. Jang, I. Kim and J. Park
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이론적 배경이론적 배경

스포츠 OTT 서비스

OTT 서비스는 기존의 방송 네트워크가 아닌 인터넷망을 통해서 개
별 이용자에게 다양한 동영상 콘텐츠를 제공하는 서비스를 의미한
다(Kim, 2015). OTT 서비스 사업자는 개인 시청자에게 자사의 서
비스를 오랜 기간 구독할 수 있도록 다양한 서비스 전략을 취하고 
있다(Saravanakumar & SuganthaLakshmi, 2012). 다양한 전략 
중 시청자에게 스포츠 콘텐츠를 제공하는 것은 매력적으로 여겨지
고 있다. 실제, 스포츠/게임 장르는 OTT 서비스의 7가지 주요 장르 
중 2번째로 높은 점유율(12.7%)을 보이는 것으로 나타났다(Song, 
2021). 스포츠는 팬덤에 기반한 타겟 시청층을 형성할 수 있으며, 특
히 락인(Lock-in) 효과를 기대할 수 있다는 점에서 OTT 사업자들이 
신규 가입자 유치 전략으로 스포츠 콘텐츠 확보를 적극적으로 추진
하고 있다(Kim & Roh, 2022).

국내에서 스포츠 OTT 서비스는 2017년 스포티비 나우를 통해 시
작되었다. 현재 스포티비 나우는 영국 프리미어리그 전 경기를 생중
계하고 있으며, 미국 메이저리그(MLB), 이탈리아의 세리에 A, 유럽 
챔피언스리그, 미국 프로농구리그(NBA), 격투기, 배구, 모터스포츠, 
골프 등의 주요 경기를 중계하고 있다. 이처럼, 스포티비 나우는 해
외 축구를 비롯한 다양한 스포츠 중계권을 기반으로 시청자에게 스
포츠 콘텐츠를 유료로 제공함으로써 기존 이용자를 유지하고 새로
운 이용자를 끌어드리는 형태로 수익을 내고 있다. 차별화된 중계 서
비스를 통해 스포티비 나우는 2022-23시즌부터 프리미어리그 경
기 유료화에도 불구하고, 2022년 8월에 전월 대비 유료 시청자 수가 
약 48만명이 급상승하는 등 성공적인 비즈니스 모델을 구축하였다
(Byeon, 2022; Seo, 2022). 

한편, 쿠팡플레이는 현재 파리 생제르맹 축구 구단과 덴마크 수
페르리가의 경기를 독점 생중계하고 있다. 쿠팡플레이는 국내 OTT 
사업자 중 처음으로 월간 활성 이용자 수(MAU) 800만명을 돌파하
며 스포츠 중계 시장의 입지를 더욱 넓히고 있다(Kim, 2024). 특히, 
2022년부터 ‘쿠팡플레이 시리즈’란 이름으로 해외 유명 축구 구단
을 국내에 초청하는 이벤트를 열고 있으며, 테니스, 스페인 라리가
(축구), 데이비스컵(테니스), 포뮬러 원(자동차 경주대회) 경기도 중
계하고 있다(Kim, 2024). 티빙의 경우, 2023-24시즌부터 분데스
리가의 김민재 선수 출전 경기에 대한 독점 중계권을 가지고 있으
며, 향후 3년간 한국프로야구(KBO) 리그의 중계권 우선협상자로 선
정되면서 프로야구의 유료구독 시청 시대를 예고하고 있다(Jang & 
Kim, 2024).

이러한 스포츠 콘텐츠와 중계권에 대한 OTT 사업자의 높은 관심
과 함께, 시청자가 만족할 만한 수준의 서비스를 지속적으로 제공해
야 할 것이다. Kim et al.(2020)은 OTT 서비스의 개인화 수준이 높
을수록 높은 만족도와 지속 사용 의도가 나타났다고 하였으며, Lee 
& Lee(2023)은 스포츠 OTT 서비스의 이용 편의성, 가격성, 콘텐츠 
풍부성이 고객 만족도를 높여줄 수 있다고 보고하였다. 하지만, 스
포티비 나우의 경우, 전면 유료화 이후 서비스에 대한 불만이 꾸준
히 제기되고 있다. 즉, 스포티비 나우를 비롯한 스포츠 OTT 서비스 
사업자는 이용자들의 서비스 인식과 불만 사항에 귀를 기울여 전반
적인 서비스 품질을 높이고 그들의 지속 이용 가능성을 제고 해야 할 
것이다. 그러므로, OTT 서비스 시장에서 스포츠 콘텐츠의 중요성이 

두드러지는 시점에 스포츠 전문 OTT 서비스 앱의 리뷰를 통해 이용
자의 총체적인 인식을 탐색하는 연구가 수행될 필요가 있다.  

OTT 서비스 리뷰 분석 선행 연구 고찰 

2016년 넷플릭스가 한국에 진출한 이래로 국내 OTT 산업은 빠르
게 확장되면서 서비스 사업자 간 경쟁은 가열되고 있다. 특히 코로나
19 팬데믹으로 인한 비대면 시대에 OTT 시청 문화가 확산되며, 관
련 산업이 크게 성장하였다. 실제, 국내 OTT 이용자 수는 최근 3년
간 약 23%가 늘어났으며(Jang, 2023), 시청 경험도 증가하며 그들
의 욕구가 점점 다양해 지고 있다. OTT 이용자의 경험과 인식은 결
국 서비스에 대한 평가로 귀결되므로 이에 대해 다양한 관점에서 관
련 연구를 수행하는 것은 중요하다(Yu et al., 2023). 기존 선행연구
는 대부분 인터뷰 또는 설문조사 등의 방법으로 진행되었으나(Choi 
& Kim, 2020), 최근에는 텍스트로부터 주제를 추출하는 토픽모델
링을 활용한 연구들이 늘어나고 있다.

먼저 Yu et al.(2023)는 LDA 토픽모델링을 활용한 연구에서 코
로나19 이후 넷플릭스 사용이 늘어나면서 서비스와 앱에 대한 구
체적인 평가, 콘텐츠에 대한 의견, 이용량 증가에 따른 불편함과 부
정적인 의견이 증가하였다고 언급하였다. 이를 상쇄하기 위해 OTT 
사업자는 서비스의 안정성과 신뢰성을 높이기 위한 지속적인 개선
의 노력이 필요하다는 것을 강조하였다. Choi & Yeon(2021)은 넷
플릭스와 웨이브의 앱 리뷰를 바탕으로 토픽모델링 분석을 수행하
였고, 도출된 키워드를 시스템 품질, 서비스 품질, 정보 품질로 분류
하여 유형화 하였다. 특히 OTT 사업자가 중점적으로 다뤄야 할 영
역은 양질의 다양한 콘텐츠를 신속하게 공급하는 것이라고 주장하
였다. Lee(2022)는 서비스 경쟁력 강화방안 모색을 위해 웨이브 관
련 온라인 리뷰의 평점을 기반으로 2개의 데이터 세트(만족, 불만족)
로 구분하였고, LDA 토픽모델링을 각각 수행하였다. 이를 통해 만
족 요인은 콘텐츠 수, 화면 기능, 특정 장르 이용의 용이성 및 다양한 
부가 기능이 도출되었으며, 불만족 요인으로는 끊김·로딩, 문제 발생 
시 대응, 영상 화질, 결제 시스템 및 업데이트 이후 품질 변화 등으로 
나타났다. 결과적으로 정보 품질에 대한 만족 수준이 전반적으로 높
은 반면, 시스템 품질 차원의 불만족이 눈에 띄게 제기되고 있음을 
언급하였다. 마지막으로 Cho et al.(2021)는 LDA 토픽모델링을 통
해 구글 플레이스토어에 등록된 12개 OTT 서비스에 대한 온라인 리
뷰를 수집 및 유형화한 결과, 콘텐츠 품질, 서비스 품질, 비용 및 결
제, 광고 및 지연 기피로 구분하였다. 또한 앱의 리뷰 평점을 기준으
로 감성분석을 수행하여 앱 간 장단점을 파악하였다. 감성 분석 결
과, OTT 서비스에 대한 시청자의 평가는 전반적으로 개선되고 있으
며, 특히 국내 OTT 사업자에 대한 평가가 해외 사업자에 대한 것보
다 긍정적으로 나타났다고 보고하였다.  

이처럼 기존 OTT 서비스 관련 선행연구는 서비스 품질, 서비스 
속성, 만족과 불만족 요소 및 제기되는 문제점에 대한 이용자 인식을 
중심으로 진행되고 있다. 또한, 대부분의 연구는 토픽모델링을 활용
하고 있으나, 감성 분석 과정에서 연구자가 직접 리뷰의 평점 및 내
용을 살펴보고 만족 및 불만족 요인을 분류하는 과정에서 연구자의 
주관적인 편향성이 나타날 개연성이 있는 것으로 판단된다. 이에 본 
연구는 스포츠 전문 OTT 서비스인 스포티비 나우의 앱 리뷰를 토대
로 토픽모델링과 머신러닝(Machine–Learning) 기반의 감성 분석
을 통해 이용자들의 서비스 인식을 직관적으로 파악하고 나아가 부
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정적 의견에 대한 시사점을 제안하고자 한다.

앱 리뷰와 혁신확산이론

과거 대중매체와 대인 채널을 거쳐 현재 온라인 공간은 혁신을 경험
한 소비자의 의견을 언제든지 확인할 수 있는 소통창구 역할을 담당
한다(Kim & Han, 2023). 그중 앱 리뷰 시스템은 낮은 탐색 비용과 
쉬운 접근성을 바탕으로 다양한 정보를 제공하여 잠재적 소비자에
게 혁신적인 아이디어 또는 기술에 대한 태도 형성과 평가에 결정적
인 영향을 끼칠 수 있다(Hennig-Thurau et al., 2004). 다시 말해, 
리뷰는 소비자에게 지식이라는 인지적 정보를 제공하여 긍정적 또
는 부정적인 정서적 태도 형성에 영향을 끼치며, 향후 이용 결정에도 
방향성을 제시할 수 있다(Han, 2011).

OTT 서비스는 대표적인 뉴미디어로서 개방형 인터넷을 통해 다
양하고 개별화된 미디어 콘텐츠를 시청자에게 제공한다. 현재 개인
과 사회에 의해 설득, 채택 및 확산을 거치고 있으며(Kim & Lee, 
2021), 앱 리뷰는 이러한 과정에서 상당한 영향력을 발휘할 수 있
다. 최근 스포츠 콘텐츠를 제공하는 OTT 사업자들은 시청자에게 여
전히 익숙하지 않은 유료 중계 모델을 구축해나가며 이용자 수를 증
가시키고자 노력하고 있다. 이에 스포츠 OTT 서비스는 도입기를 거
쳐 더 큰 성장을 하기 위해 무엇보다 서비스에 대한 이용자의 정확한 
인식을 탐색할 필요가 있다. 

이와 관련해서 커뮤니케이션 분야의 에버렛 로저스(Everett M. 
Rogers)에 의해 처음 제안된 혁신확산이론은 뉴미디어의 사회적 확
산과 수용 과정을 체계적으로 살펴보는데 통찰력을 제공한다(Lin & 
Jeffres, 1998). Rogers(1995)는 혁신의 주요한 특성이자 혁신 확산
과 수용에 미치는 선행조건으로 상대적 장점, 적합성, 복잡성, 시험
가능성 및 관찰 가능성을 제시하였다. 이러한 요인들은 소비자들의 
지식, 설득, 결정, 실행, 확인의 혁신 결정 과정 내에서 인지되고 평
가되어 진다(Srivastava & Moreland, 2012).

먼저, 지식 단계에서 소비자는 혁신의 존재를 인지하고 기능 또는 
작동방식을 이해하고자 노력하며 지식을 형성하기 시작한다. 혁신
을 인지하고 이해하는 과정에서 개인마다 주관적인 차이가 발생함
에 따라(Kim, 2020), 혁신에 대한 이용자의 다양한 인식을 확인할 
수 있다. 설득 단계에서 소비자는 혁신에 대해 더 많이 배우고 평가
를 하거나 제품 또는 서비스에 대해 호의적이거나 비호의적인 태도
를 형성하게 된다. 다음으로 결정 단계에서 소비자는 그간 습득한 지
식과 자신의 태도를 종합하여 혁신을 이용할지 결정한다. 이 과정에
서 소비자는 혁신 채택을 결정한 후에도 정보를 끊임없이 탐색하다
가 혁신의 이점이 만족스럽지 않다고 판단되면 혁신 수용을 취소하
기도 한다(Park, 2024). 실행 단계에서는 채택된 아이디어, 제품 또
는 서비스 관련 혁신이 조직과 사회 내에서 활용되는 것을 의미한다. 
소비자는 결정 단계에서 채택을 결심했음에도 불구하고 어느 정도
의 불확실성은 실행 단계에서도 존재한다. 이러한 이유로 변화를 촉
진하는 이해관계자는 소비자의 효과적인 사용을 위한 추가적인 안
내와 기술적 지원을 제공해야 한다(Rogers, 2003). 마지막 확정 단
계에서는 혁신의 효과성 여부에 따라 지속 이용 여부를 결정하게 된
다. 해당 과정에서도 결정 단계와 마찬가지로 혁신이 소비자의 기대
효과를 충족시키지 못하면, 소비자는 혁신을 중단하고 대체 가능한 
방안으로 교체할 수 있다(Rogers, 2003). 

이처럼, 혁신 결정 과정을 통해 혁신을 수용하고자 하는 소비자들

은 사용 경험이 있는 개인과 집단의 의견을 탐색하고 각기 다른 인
식과 태도를 형성할 수 있으며, 이는 행동 의도로 귀결될 수 있다. 
이에 본 연구 결과를 혁신 결정 과정에 비춰본다면 다음과 같은 적
용이 가능하다. 먼저, 앱 리뷰에 대한 총체적인 인식은 지식 단계에 
적용될 수 있다. 잠재적 이용자는 다양한 리뷰를 통해 스포츠 OTT 
서비스 전반에 대한 지식을 형성할 수 있을 것이다. 둘째, 감성 분석 
결과에 따라 도출될 긍정 또는 부정어는 설득 단계에 포함될 수 있
다. 이는 잠재적 이용자의 태도 형성과 혁신에 대한 평가에 상당한 
영향을 끼칠 수 있을 것이다. 셋째, 1~2단계(지식, 설득)를 통해 형
성된 전반적 인식과 긍정 또는 부정어를 기반으로 잠재적 이용자의 
OTT 서비스 이용 결정(3단계)을 유추해볼 수 있을 것이다. 다만, 본 
연구를 통해서는 잠재적 이용자들의 행동 의도를 직접적으로 파악
할 수 없으므로 2단계에서 도출된 긍정 또는 부정어를 토대로 그들
이 어떠한 결정을 할지 추정할 수 있을 것이다. 마찬가지로 본 연구 
결과를 마지막 4~5단계(실행, 확정)에 직접적으로 적용하는 데는 한
계가 있다. 다만, 실행과 확정 단계에서 잠재적 이용자는 혁신을 시
험 사용하거나 지속 이용 여부를 결정하므로 1~2단계에서 도출된 
인식과 감정을 바탕으로 혁신 채택을 촉진하거나 혁신 수용 저항을 
최소화하는 데 도움이 될 만한 실질적인 개선방안을 제시할 수 있을 
것이다.

연구방법연구방법

연구대상

본 연구는 구글 플레이스토어에 등록된 OTT 서비스 중 스포츠 콘텐
츠를 전문으로 중계하는 스포티비 나우 앱의 리뷰 데이터를 대상으
로 자료를 수집하였다. 분석 기간은 수집된 리뷰 데이터의 초기 일
자인 2017년 11월 21일부터 크롤링(Crawling)이 완료된 시점인 
2023년 11월 30일까지로 설정하였다. 

자료수집 및 연구 절차

본 연구에서는 자료수집 및 분석 프로그램으로 파이썬(Python)을 
사용하였으며, 연구 절차는 <Figure 1>과 같이 데이터 수집, 데이터 
전처리, 데이터 분석단계를 거쳐 스포티비 나우 앱의 리뷰 데이터를 
수집 및 처리하였다. 구체적인 데이터 수집 및 처리 과정은 다음과 
같다.

첫째, 본 연구 자료를 수집하고자 파이썬 라이브러리인 셀레니움
(Selenium)을 사용하여 크롤링을 수행하였다. 그 결과 구글 플레이
스토어 내 스포티비 나우 앱의 이용자 리뷰 총 8,512개를 수집하였
다. 수집된 항목은 리뷰 데이터의 등록 일자, 이용자의 주관적 견해
를 파악하기 위한 리뷰 내용 및 그 내용의 긍정 또는 부정을 나타내
는 리뷰 평점이다. 

둘째, 수집된 자료의 처리 속도 및 정확도 개선을 목적으로 데이터 
전처리 과정(Preporcessing)을 수행하고자 코엔엘파이(KoNLPy) 
파이썬 패키지를 사용하였다. 이를 통해 리뷰 데이터에 대한 형태소 
분석을 수행하고 어절 단위로 추출하였다. 이후 불용어 사전을 제작
하여 큰 의미를 내포하지 않는 특수문자 및 단어를 소거하였다. 

셋째, 스포티비 나우 앱에 대한 이용자 인식을 파악하기 위해 토
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픽모델링을 수행하였다. 토픽모델링은 문서 집합을 대상으로 본
문에 내재된 의미 구조나 주제를 찾는 텍스트 마이닝 기법이다
(Griffiths & Steyvers, 2004). 확률적 토픽모델링 기법 중 하나
인 LDA(Latient Dirichlet Allocation)는 문서에 포함된 단어 수
의 분포를 통해 주제를 예측하는 기법으로 각 토픽의 특성을 도출하
는데 용이하다. 본 연구에서는 스포티비 나우 앱의 총체적인 인식
을 파악하는데 용이하고 리뷰 데이터에 잠재된 주요 토픽을 파악하
는 LDA 기반의 토픽모델링 기법을 이용하여 분석을 수행하였다. 분
석 수행 중 유의미한 해석이 가능한 토픽 개수를 도출하고자 응집성
(Coherence) 지수를 활용하여 모델 적합도를 파악하고 최적의 토픽 
개수를 선정하였다. 이후 스포츠산업경영 교수 1인, 스포츠산업경영 
박사 2인의 의견을 수렴하여 토픽에 대한 명명 작업을 수행하였다.  

넷째, 스포티비 나우 앱에 대한 이용자의 긍정 및 부정의 인식을 
파악하고자 감성 분석을 수행하였다. 이를 위해 수집된 리뷰 데이터
의 평점을 기반으로 로지스틱 회귀 모델을 학습시키고 리뷰 데이터
의 긍정 및 부정 단어의 상관관계를 분석하였다. 로지스틱 회귀 모형
은 하나 이상의 독립변수 사이의 관계를 표현하는 모형이다(Son et 
al., 2014). 본 연구에서는 리뷰 데이터의 평점을 종속변수로 설정하
고자 평점을 기반으로 긍정(1)과 부정(0)으로 이진 분류 하였다. 5점 
척도로 분류되어 있는 평점의 4, 5점을 긍정으로 분류하여 1로 군집
하였고, 평점 1, 2점을 부정인 0으로 군집하였다. 평점 3점의 경우, 
긍정과 부정을 명확하게 나타내지 못하기 때문에 제외하였다. 

이후 전체 데이터에서 학습 데이터를 70%, 테스트 데이터를 30%
로 나누어 로지스틱 회귀 모형을 학습시킨 다음 훈련이 끝난 데이터
를 기반으로 오즈비 분석을 적용하여 점수화하였다. 오즈비(Odds 
Ratio)란 오즈의 비율을 뜻하며, 오즈는 사전적으로 확률 또는 가능
성을 의미하고, 공식은 ‘P/(1-P)’로 산출된다(Hong & Oh, 2021). 
즉, 어떤 사건이 일어날 확률(P)을 사건이 일어나지 않을 확률(1-P)
로 나눈 값으로 ‘오즈=성공확률/실패확률’로 정리할 수 있다. 본 연
구에서는 오즈비를 적용하여 리뷰 데이터의 긍정 및 부정의 상관관
계를 점수화시켜 로지스틱 회귀분석 결과를 점수로 도출하였다. 

분석도구의 타당도 및 신뢰도

1. 토픽 모델링
본 연구는 스포티비 나우 앱에 대한 이용자의 총체적인 인식을 유

형을 파악하고자 토픽모델링을 수행하였다. 해당 과정 중 최적화된 
토픽 개수(k)를 결정함으로써 토픽 간의 식별을 높이고자 본 연구에
서는 응집성 지수를 활용하였다. 일반적으로 k개의 토픽 개수를 정
하는 기준은 혼잡도(Perplexity)와 일관성(Coherence)을 사용한다
(Lee & Hong, 2019). 하지만, 혼잡도는 내재적으로 학습 성능 정
도를 의미할 뿐 그 결과를 해석하기 난해하다는 단점을 가지고 있다
(Chang et al., 2009). 이에 본 연구에서는 적정한 토픽의 개수(k)
를 선정하기 위해 gensim 라이브러리의 일관성 함수를 활용하여 일
관성 지수를 분석하였다. <Figure 2>와 같이 토픽의 개수를 1개에서 
10개까지 바꿔가며 일관성 점수를 분석하였다. 

위 결과를 통해 토픽의 개수가 5개일 때 일관성 점수는 0.4684로 
다른 토픽의 개수보다 점수가 높은 것을 확인할 수 있었다. 이에 토
픽 개수를 5개로 선정하여 토픽모델링을 수행하였다. 학습 결과를 
토대로 각 토픽 간의 관계를 나타내기 위해 pyLDAvis.display 함수
를 사용하여 <Figure 3>과 같이 시각화하였다. 

2. 로지스틱 회귀 모델 
본 연구에서는 스포티비 앱 리뷰 데이터에서 사용자의 긍정 및 부

정 단어에 대한 상관관계를 분석하고자 로지스틱 회귀 모델을 사용
하였다. 3점 평점을 제외하고 전처리한 리뷰 데이터 총 8,277개를 
학습 데이터 5,723개와 테스트 데이터 2,554개인 7:3인 비율로 나
누어 훈련하였다. 이후 과적합을 방지하기 위한 K-fold 교차검증과 
로지스틱 회귀 모델에 대한 성능 평가를 위해 혼동행렬(Confusion 
Matrix)을 활용하였다. K-fold 교차검증은 전체 데이터를 K등분으
로 분할하고, K-1개의 데이터 집합을 데이터 세트로, 나머지 1개의 
데이터 집합을 테스트 데이터 세트로 할당한다. 교차 검증은 총 ‘K’
번 만큼 진행하며, K-fold 교차검증을 통해 나온 정확도를 모두 합
산한 후 ‘K’번만큼 반복한 횟수를 나누어 평균을 구한다. 본 연구에
서는 ‘K’값을 5로 설정하여 교차검증을 수행하였다. 

로지스틱 회귀 모델의 성능을 평가하고자 사용한 혼동항렬은 모

Fig. 2. ��Coherence score for number of topics

Fig. 1. ��Research procedure 
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델이 예측한 값과 실제 값을 배열해 행렬로 표현한 것이다. 본 연구
에서는 실제값과 예측값을 긍정(1)과 부정(0)으로 분류하여 <Figure 
4>와 같이 혼동행렬을 구성하였다. 학습모델의 혼동행렬 결과
는 True Positive(TP) 82개, True Negative(TN) 2,232개, False 
Positive(FP) 32개, False Negative(FN) 208개로 나타났다. 해당 
과정을 통해 도출된 로지스틱 회귀 모델의 정확도는 0.91로 확인되
었다. 부정(0)의 경우, 정밀도 0.91, 재현율 0.99, F1-Score 0.95로 
나타났으며, 긍정(1)은 정밀도 0.72, 재현율 0.29, F1-Score 0.41로 
<Table 1>과 같이 나타났다. 해당 결과를 통해 부정(0)에서는 학습
된 로지스틱 회귀 모델에 대한 성능 평가가 좋았지만, 상대적으로 긍
정(1)에서는 모델의 성능 평가가 낮은 것을 확인할 수 있는데, 이는 
긍정 데이터의 양이 매우 적어 학습하기에 부족한 것으로 판단된다. 

이에 본 연구는 로지스틱 회귀 모델을 통한 감성 분석 과정에서 긍

정 데이터를 제외하고 부정 데이터만을 분석하여 스포티비 나우 앱
의 문제점을 도출하는 데 활용하였다. 

연구결과연구결과

토픽모델링 분석 결과

본 연구는 스포티비 나우 앱에 대한 이용자의 전반적인 인식과 유형
을 확인하기 위해서 LDA 토픽모델링을 수행하였다. 그 결과 <Table 
2>와 같이 주요 키워드를 통해 이용자의 전반적인 인식을 확인할 수 

Table 1. �Classification report

Variables Precision Recall F1-Score Support
Negative(0) 0.91 0.99 0.95 2,264
Positive(1) 0.72 0.28 0.41 290

Model Accuracy: 0.91 2554

Fig. 4. ��Confusion matrix

Fig. 3. Intertopic distance map

Table 2. Topic modeling result

Rank
Topic 1 Topic 2 Topic 3 Topic 4 Topic 5

Keyword Value Keyword Value Keyword Value Keyword Value Keyword Value
1 Subscription 0.034 Money 0.039 Match 0.022 Video quality 0.015 Pay 0.032
2 Authentication 0.022 Sport 0.030 Football 0.020 Video 0.015 Free 0.023
3 Member 0.018 Server 0.024 Overseas 0.019 Sport 0.013 Exclusive 0.015
4 Update 0.017 Error 0.023 View 0.015 Screen 0.012 Advertisement 0.015
5 Delete 0.012 Management 0.017 Sport 0.011 Play 0.012 Payment 0.014
6 Number 0.012 Connect 0.015 Recommendation 0.010 Highlight 0.010 Release 0.014
7 Cell phone 0.010 Relay 0.011 Use 0.009 Channel 0.009 Action 0.014
8 Withdraw 0.010 Network 0.009 Real time 0.009 Service 0.007 Use 0.013
9 Text 0.009 Exclusive 0.008 Relay 0.007 Watch 0.007 Money 0.012
10 Log-in 0.005 Match 0.008 Fan 0.006 Live broadcast 0.006 Free ticket 0.009
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있었으며, 이를 토대로 5개의 토픽(유형)을 구성하였다.
첫째, 토픽 1에서는 ‘가입’, ‘인증’, ‘회원’, ‘로그인’ 등이 주요 키

워드로 도출되었다. 이러한 전반적인 인식을 토대로 ‘회원 관리 서비
스’로 토픽 1을 명명하였으며, 스포티비 나우 앱 내에서 이루어지는 
회원가입, 로그인, 탈퇴 등의 과정과 관련된 서비스를 의미한다. 키
워드를 바탕으로 리뷰 데이터를 구체적으로 확인해 본 결과, “기존 
아이디가 있어서 로그인을 하려고 하니 정보가 일치하지 않는다고 
하고, 회원가입을 다시 진행하려 하니 이미 있는 아이디가 있다고 반
복이 되어서 회원가입이 되지 않습니다”, “회원가입 인증 문자가 오
지 않습니다” 와 같이 스포티비 나우 앱 내 회원가입 과정에서 오류
가 발생함에 따라 부정적인 리뷰를 작성한 사용자들이 많다는 것을 
파악할 수 있었다. 또한 “기존에는 SNS 아이디로 연동이 되어 로그
인이 됐는데, 갑자기 아이디를 이메일로 연동하라고 해서 어이가 없
네요”, “회원가입도 하고 잘 보고 있었는데 갑자기 가입된 아이디가 
없다고 뜨네요”와 같이 회원가입 이후에도 로그인 오류 문제에 따른 
회원 관리 관련 리뷰를 확인할 수 있었다. 

둘째, 토픽 2에는 ‘돈’, ‘스포츠’, ‘서버’, ‘관리’ 등이 주요 키워드
로 도출되었다. 이러한 인식을 토대로 ‘서비스 안정성’으로 명명하였
다. 이는 스포티비 나우 앱의 주요 기능인 스포츠 중계 서비스를 이
용하기 위한 서버 및 네트워크에 관한 안정성을 의미한다. 구체적으
로, 리뷰 데이터를 확인한 결과, “돈 내고 보는 건데, 서비스가 왜 이
렇게 끊기죠?”, “유료 서비스인만큼 접속자가 많아지면 서버가 끊기
는 문제는 고쳐주세요”, “영상 재생이 안 되는 오류가 자주 발생해서 
접속을 계속 반복해야 합니다”, “손흥민 선수가 뛰는 경기나 챔피언
스리그 결승전과 같이 상대적으로 주목을 받는 경기를 할 때 렉이 너
무 심합니다” 와 같은 가입자의 의견을 확인할 수 있었다. 이를 통해 
서비스가 유료로 전환됐음에도 서버 관리 미흡으로 이용자들이 낮
은 서비스 안정성과 관련된 리뷰 내용을 많이 작성 했다는 것을 확인
할 수 있었다. 

셋째, 토픽 3에서는 ‘경기’, ‘축구’, ‘해외’, ‘보기’ 등이 주요 키워
드로 도출되었다. 이러한 전반적인 인식을 바탕으로 ‘스포츠 중계 서
비스’로 설정하였으며, 앱의 핵심 서비스인 축구, 농구, 배구 등의 스
포츠 경기 중계 서비스를 의미한다. 구체적인 리뷰 데이터를 확인한 
결과, “해외 축구 경기 보려고 결제해서 사용하고 있습니다”, “NBA 
경기를 보기 위해서 결제를 했습니다”, “많은 스포츠 경기를 하나의 
앱으로 볼 수 있다는 것이 좋은 것 같습니다”, “스포츠 경기를 실시
간으로 편하게 볼 수 있어 너무 좋습니다” 같이 국내외 다양한 스포
츠 경기를 스포티비 나우 앱을 통해 편하게 볼 수 있다는 주요 리뷰 
내용을 확인할 수 있었다. 

넷째, 토픽 4는 ‘화질’, ‘영상’, ‘화면’, ‘재생’, ‘하이라이트’ 등이 주
요 키워드로 도출되었다. 이러한 인식을 근거로 ‘경기 영상 서비스’
로 명명하였으며, 스포티비 나우 앱의 스포츠 중계에 있어서 화질, 
영상 관련 품질 및 부가 서비스를 나타낸다. 구체적인 리뷰 데이터를 
확인한 결과, “경기 영상 화질이 다른 앱들에 비해 좋지 않습니다”, 
“화면 밝기를 조절하는 게 너무 불편합니다”, “하이라이트를 볼 수 
있는 기능이 좋습니다” 같은 리뷰를 확인할 수 있었다. 이를 통해 스
포츠 경기 영상을 사용자에게 송출하는 과정에서 제공되는 화질, 영
상 서비스에 대한 사용자의 전반적인 리뷰 내용을 확인할 수 있었다. 

마지막으로 토픽 5는 ‘유료’, ‘무료’, ‘독점’, ‘광고’, ‘결제’ 등이 주
요 키워드로 도출되어 ‘구독 서비스’로 명명하였다. 이는 이용자들이 
정기적으로 비용을 지불하고 스포츠 중계 서비스를 이용하는 것을 

의미한다. 키워드를 바탕으로 구체적인 리뷰 데이터를 확인한 결과, 
“유료로 결제하고 사용하는 앱이지만 경기 영상을 시청하려면 광고 
영상도 봐야 하는 것이 이해가 안됩니다”, “앱 사용이 불편하지만 독
점 중계 때문에 어쩔 수 없이 구독하고 있습니다”, “무료 이용자도 
아니고 유료 이용자인데 앱의 퀄리티가 실망스럽습니다” 와 같이 유
료 구독과 관련된 리뷰 내용을 파악할 수 있다. 

감성 분석 결과 

본 연구는 스포티비 나우 앱 리뷰를 통해 이용자의 부정적인 인식을 
파악하고자 하였다. 이에 전처리된 리뷰 데이터를 로지스틱 회귀 모
델에 학습시키고 오즈비를 통해 부정적인 키워드 상위 10개를 도출
하고 점수화하였다. 그 결과 <Table 3>과 같이 ‘독점(5.36)’, ‘서버
(4.65)’, ‘결제(3.95)’, ‘로그인(3.89)’, ‘인증(3.58)’, ‘유료(3.55)’, ‘가
입(3.39)’, ‘광고(3.35)’, ‘재생(3.29)’, ‘로딩(31.4)’이 부정에 대한 상
위 키워드 10개가 도출되었으며, 이를 통해 스포티비 나우에 대한 
이용자의 부정적인 인식 키워드를 확인할 수 있었다. 도출된 키워
드는 토픽 5(구독 서비스) 4개, 토픽 1(회원 관리 서비스) 3개, 토픽 
2(서비스 안정성) 2개, 토픽 4(경기 영상 서비스) 1개로 구성되었으
며, 토픽 3에 해당하는 키워드는 도출되지 않았다.

논의 논의 

본 연구는 스포티비 나우 앱 리뷰 데이터를 바탕으로 이용자의 인식
을 파악하고자 토픽모델링 분석과 감성 분석을 수행하였다. 이에 도
출된 연구 결과를 바탕으로 5개의 토픽에 초점을 맞춰 이용자 인식
을 구체적으로 논의하고자 한다. 이에 앞서 연구 결과와 논의를 토대
로 도출된 개선방안을 포함하여 혁신 결정 과정에 적용한 내용을 제
시하고자 한다.

혁신 결정 과정에 적용

혁신 결정 과정에 적용한 결과, 1단계(지식)에서는 토픽모델링을 통
해 도출된 5개의 주요 토픽과 함께, 각 주요 토픽을 구성하는 상위 
키워드를 파악할 수 있다. 이를 통해 스포티비 나우 앱에 대한 이용

Table 3. �The results of sentiment analysis

Rank Keyword Odds Ratio Related Topic
1 Exclusive 5.36 Topic 5
2 Server 4.65 Topic 2 
3 Payment 3.95 Topic 5
4 Log-in 3.89 Topic 1 
5 Authentication 3.58 Topic 1
6 Paid service 3.55 Topic 5
7 Join 3.39 Topic 1
8 Advertisement 3.35 Topic 5
9 Play 3.29 Topic 4
10 Loading 3.14 Topic 2 
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자들의 초기 인식에 영향을 미칠 수 있는 주요 키워드가 ‘회원 관리 
서비스’, ‘서비스 안정성’, ‘스포츠 중계 서비스’, ‘경기 영상 서비스’, 
‘구독 서비스’임을 알 수 있었다. 2단계(설득)에서는 감성 분석을 통
해 도출된 부정 키워드를 바탕으로 이용자가 스포티비 나우 앱을 사
용하면서 경험하게 되는 부정적 경험을 확인할 수 있었다. 해당 단계
에서 토픽 3(스포츠 중계 서비스)을 제외한 4개의 토픽에서 부정어
가 도출되었다. 다만, 토픽 3(스포츠 중계 서비스)의 경우 1단계(지
식)에서 추출된 ‘경기’, ‘축구’, ‘해외’ 등의 상위 키워드를 통해 스포
티비 나우 앱의 기술적 문제가 아닌, 스포티비 나우 앱을 통해 이용
자가 사용할 수 있는 스포츠 중계 서비스라는 측면에서 부정어가 도
출되지 않은 것으로 판단된다. 이러한 이유로 3단계(결정)에서는 토
픽 3(스포츠 중계 서비스)을 제외한 나머지 토픽을 토대로 이용자가 
스포티비 나우 앱 이용에 대해 부정적 결정을 할 개연성이 높음을 유
추할 수 있다. 마지막으로 4~5단계(실행, 확정)에서는 앞서 나온 인
식과 평가를 바탕으로 ‘로그인 및 인증 절차 개선’, ‘서비스 안정성 
확보’, ‘스트리밍 서비스 안정화’, ‘구독 서비스 가격 및 서비스 품질 
개선’ 등의 개선방안을 제시하였다. 

회원 관리 서비스

토픽 1 ‘회원 관리 서비스’에서는 ’가입’, ‘인증’, ‘회원’ 등과 같은 키
워드가 도출되었다. 이와 관련한 감성 분석 결과에서는 토픽모델링
에서 도출된 ‘인증’, ‘가입’과 더불어 ‘로그인’이라는 키워드가 상위 
부정 키워드로 도출되었다. 상위 부정 키워드를 바탕으로 리뷰 데이
터를 확인해 보았을 때, 스포티비 나우 앱에서 나타난 ‘회원 관리 서
비스’에서의 주요 문제점은 다음과 같았다. 

첫째, 회원가입을 하는 과정에서 휴대폰 인증이 되지 않아 회원가
입을 진행할 수 없는 기술적 결함이 발생하였다. 둘째, 기존 가입자
가 앱 업데이트 이후 로그인을 하는 과정에서 기술적 결함이 발생하
였다. 셋째, 계정통합으로 인한 로그인 시스템 변경과정에서 기존 계
정으로 로그인이 되지 않는 상황이 발생하였다. 

위 결과로 미루어 보건대, 스포티비 나우 앱의 전반적인 회원 관리 

서비스가 불안정함에 따라 이용자들이 OTT 서비스를 사용하는데 
로그인, 휴대폰 인증, 가입 과정 등에서 불편을 주로 겪는다는 것을 
짐작할 수 있다. 이와 관련하여, Kang et al.(2021)은 부동산 서비스 
앱 리뷰에 대한 감성 분석에서 로그인, 업데이트, 설치 등을 의미하
는 ‘앱의 기본기능’ 토픽이 ‘정보 다양성’, ‘사용 용이성’ 및 ‘정보 유
용성’ 등 보다 이용자의 부정적인 반응이 더 많았던 것으로 나타나 
본 연구 결과와 유사하게 나타났다. 또한, Lee(2023)는 ‘앱’, ‘정지’, 
‘고객센터’, ‘문의’ 등을 포함하는 ‘고객센터 운영 및 응대 방식’을 중
고 거래 앱의 불만족과 관련된 주요 토픽으로 도출하여 본 연구 결과
를 뒷받침한다. 

회원가입 및 로그인 과정은 이용자가 앱에 접속하거나 주요 서비
스를 이용하기 전 진행하는 필수적인 단계이다. 이에 OTT 서비스뿐
만 아니라 다른 모바일 서비스 앱에서도 로그인과 같은 기본기능에
서 오류가 발생하면 소비자는 민감하게 반응하고 결국 이용 만족도
는 낮게 나타난다(Kang et al, 2021). 또한 회원가입의 경우, 기존 
이용자가 아닌 신규 이용자가 사용하는 기능으로써 신규 고객 확보
와 그들의 초기 앱 경험에 큰 영향을 미치게 될 것이다. 따라서, 스포
티비 나우 앱은 로그인과 가입 등의 절차가 앱 사용에 있어 가장 기
본적인 과정에 해당하므로 이용자들의 만족스러운 OTT 서비스 경
험으로 귀결될 수 있도록 안정적인 시스템 구축을 위해 노력해야 할 
것이다. 

서비스 안정성 

토픽 2 ‘서비스 안정성’에서는 ‘돈’, ‘스포츠’, ‘서버’, ‘오류’ 등과 같
은 키워드를 도출하였다. 감성 분석에서는 토픽모델링에서 도출된 
‘서버’와 함께 ‘로딩’이라는 키워드가 상위 부정 키워드로 도출되었
다. 상위 부정 키워드를 바탕으로 리뷰 데이터를 확인해 보았을 때, 
‘서비스 안정성’과 관련된 문제점은 다음과 같다. 

첫째, 접속자가 많아졌을 때 서버의 불안정으로 인해 중계 영상 시
청이 안 되는 상황이 다수 발생하였다. 또한, 중계 영상을 실시간으
로 시청하는 과정에서 잦은 로딩이 발생하였다. 이는 스포티비 나우 

Table 4. The results of the application to the innovation decision process

Stage Knowledge Persuasion Decision Measurement for Improvement for 
Implementation and Confirmation

Membership 
Management 

Service

Subscription, Authentication, 
Member, Update, Delete, Number, 
Cell phone, Withdraw, Text, Log-in

Authentication, Join, 
Log-in

Highly likely to 
be negative

- �Enhance Log-in and Authentication 
UI

Service Stability
Money, Sport, Server, Error, 

Management, Connect, Relay, 
Network, Exclusive, Match

Server, Loading Highly likely to 
be negative

- �Diversify Sport Content and 
Upgrade Broadcast quality

Sport Broadcasting 
Service

Match, Football, Overseas, View, 
Sport, Recommendation, Use, Real 

time, Relay, Fan
Not applicable Not applicable - Acquire diverse sports content

- Improve Broadcast quality

Game Streaming 
Service

Video quality, Video, Sport, Screen, 
Play, Highlight, Channel, Service, 

Watch, Live  broadcast
Play Highly likely to 

be negative
- �Boost Game Streming and Play 

Stability

Subscription 
Service

Pay, Free, Exclusive, 
Advertisement, Payment, Release, 
Action, Use, Money, Free ticket

Exclusive, Payment, 
Paid service, 

Advertisement

Highly likely to 
be negative

- �Refine Subscription Pricing and 
Quality for better Satisfaction 
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앱 이용자들이 서버 불안정과 로딩 속도 저하로 스포츠 경기 생중계
를 시청하는 데 불편함을 겪는 경우가 있다는 것을 알 수 있다. 이와 
관련해서, Lee(2022)의 웨이브(Wavve) OTT 서비스에 대한 이용자 
만족도 연구에서도 ‘끊김/로딩’이 불만족 영향 요인으로 도출된 것은 
서비스 안정성에 대한 문제가 비단 스포티비 나우 앱의 문제가 아닌 
OTT 사업자들이 전반적으로 신경 써야 할 문제라는 것을 의미한다. 

서비스 안정성은 이용자에게 서비스를 원활하게 공급할 수 있도
록 서버 및 네트워크의 안정적 관리의 개념이다. 이는 이용자들의 
서비스 만족감에 영향을 주며, 더 나아가 구독자의 지속 이용을 유
지 시켜주는 기능을 할 수 있다. 실제 Kim et al.(2023)은 플랫폼 안
정성은 앱 이용에 있어서 중요도가 높으며, 만약 이용자가 안정성
에 불만족하면 타 OTT 서비스로 전환할 수 있다고 언급하였다. 또
한, Moon(2023)은 ‘콘텐츠 로딩 속도’, ‘기술적인 오류’를 포함하는 
OTT 서비스의 물리적 환경이 시청 만족과 지속 이용 의도에 정적인 
영향을 끼친다고 보고하였다. 이는 OTT 사업자가 이용자에게 좋은 
콘텐츠를 제공하는 것도 중요하지만, 그 콘텐츠를 안정적으로 공급
하는 것도 매우 중요함을 의미한다(Yeo, 2021). 

특히, Lee(2022)는 OTT 서비스의 정보 품질은 매력적인 품질 요
소로서 영향을 끼치고, ‘끊김/로딩’과 관련된 시스템 품질은 이용자
에게는 당연한 품질 요소 형태로 영향을 끼친다고 주장하였다. 다
시 말해, 이용자는 OTT 서비스가 콘텐츠를 끊김 없이 제공하는 것
에 대해 기본적으로 높은 기대감을 가지고 있다는 것이다. 그러므로 
OTT 사업자는 시청자의 기대 수준을 뛰어넘는 서비스 안정성을 구
축하기 위해 ‘서버’와 ‘로딩’ 등의 부정적 키워드에 대한 구체적인 문
제점을 세밀하게 파악하여 시청자의 불만족을 줄이고 서비스 이탈 
또는 전환을 방지해야 할 것이다. 

스포츠 중계 서비스

토픽 3 ‘스포츠 중계 서비스’에서는 ‘경기’, ‘축구’, ‘해외’ 등과 같은 
키워드를 도출하였다. 다만, 감성 분석에서는 ‘스포츠 중계 서비스’
에 대한 상위 부정 키워드는 도출되지 않았다. 토픽모델링에서 도출
된 키워드를 바탕으로 스포티비 나우 앱의 ‘스포츠 중계 서비스’에 
대한 이용자의 총체적인 인식은 다음과 같다. 

첫째, ‘해외’, ‘축구’, ‘중계’의 키워드를 통해 스포티비 나우 앱 이
용자들이 해외 스포츠 중계 서비스에 상당한 관심을 가지고 있는 것
으로 파악된다. 스포츠 중계 서비스는 세대를 막론하고 고객 만족도
에 영향을 끼치는 스포츠 OTT 서비스의 핵심으로 여겨진다(Lee & 
Lee, 2023). Chung & Zhang(2020)은 구독형 OTT 서비스의 콘텐
츠 다양성이 이용자 만족에 정적인 영향을 끼친다고 언급하였다. 둘
째, ‘추천’, ‘이용’, ‘팬’ 키워드에 비춰봐, 앱 이용자들이 자신의 관심
사에 맞는 스포츠 콘텐츠를 추천받고자 기대하며, 특정 팀에 대한 팬
심으로 서비스를 이용한다는 것을 알 수 있었다. 이에 OTT 사업자
는 특정 스포츠팀이나 리그에 대한 팬 커뮤니티 형성을 통한 이용자 
락인(Lock-in) 전략을 고려해야 한다. 이와 관련해서, 최근 MZ 세대
를 중심으로 관심사 기반 커뮤니티가 활성화되고 있으며, 그 예로 플
랫폼 ‘문토’는 2021년 앱 론칭 당시 31개의 모임으로 시작하였으나, 
2023년 16만개로 증가하였다(Platum, 2023). 이는 스포티비 나우 
앱 이용자들도 스포츠 중계 서비스와 함께 스포츠를 매개로 한 경험
의 확장과 관심사 공유에 욕구를 가질 수 있음을 유추할 수 있다.

OTT 콘텐츠의 풍부성은 서비스 회원가입에 핵심적인 요소이기 

때문에 사업자 간 콘텐츠 제작에 심혈을 기울이고 있다(Lee & Lee, 
2023). 현재 국내 OTT 사업자들은 스포츠 콘텐츠 확보를 통한 차별
화된 시청 경험 제공 경쟁에 열을 올리고 있다. 이에 스포티비 나우
는 스포츠 전문 OTT 사업자인 만큼 새로운 스포츠 종목 중계를 위
한 콘텐츠 확보에 적극적으로 나서야 할 것이다. 가령, 시청자의 다
양한 니즈를 반영하여 축구, 야구, 농구, 배구 외 타 종목의 독점 중
계권 확보에 관심을 가져야 할 것이다. 또한, 일부 인기 스포츠 경기
에 한정된 생중계뿐만 아니라 매니아층이 선호하는 경기에도 관심
을 기울인다면 다양한 수요자의 요구에 부응할 수 있을 것이다. 아울
러, 팬들을 위한 인터렉티브 및 커뮤티니 기능이 추가된다면 락인 효
과(Lock-in effect)가 발생할 수 있다. 특히, 커뮤니티 활성화는 이
용자의 OTT 시청 경험과 가치 공감을 통해 그들 간의 결속력과 소
속감을 강화시키고 자발적인 참여를 기대할 수 있을 것이다(Moon, 
2022). 

경기 영상 서비스

토픽 4 ‘경기 영상 서비스’에서는 ‘화질’, ‘영상’, ‘스포츠’, ‘화면’, 
‘재생’ 등의 키워드를 도출하였다. 감성 분석에서는 토픽모델링 결과
와 같이 ‘재생’ 키워드가 상위 부정 키워드로 생성됐다. 이 키워드의 
리뷰 데이터를 토대로 스포티비 나우 앱의 ‘경기 영상 서비스’와 관
련된 문제점은 ‘실시간 경기 또는 하이라이트 영상이 제대로 재생되
지 않을 때가 있어 해당 이용자가 낮은 평점과 함께 부정적인 리뷰를 
작성’한다는 점이었다. 다시 말해, 스포티비 나우 앱의 경기 영상이 
재생되지 않는 경우, 이용자들의 불편함을 초래하는 것으로 보인다. 
이와 관련하여, Kim et al.(2023)은 스트리밍 안정성은 플랫폼 안정
성과 마찬가지로 이용자가 불만족을 느끼게 되면, 타 OTT 서비스로
의 변경을 고려할 수 있다고 주장하여 영상 서비스의 안정적 제공의 
중요성을 강조하였다. 또한, Lim et al.(2021)은 넷플릭스 이용자들
이 만족스러운 화질, 재생속도 등에 대해 중요하게 생각하므로 최적
의 상태를 잘 유지하고 관리해야 한다고 언급하여 원활한 영상 재생 
시청 환경의 필요성을 역설하였다. 

이러한 결과는 본 연구에서 토픽 간의 관계를 시각적으로 보여주
는 <Figure 3>의 결과와 관련이 있을 것으로 판단된다. 해당 결과는 
토픽 2(서비스 안정성)와 토픽 4(경기 영상 서비스)사이에 부분적으
로 유사한 내용의 키워드가 도출되고 토픽 간 관련성이 어느 정도 있
음을 의미한다. 또한, Kwak & Choi(2019)는 선행 연구에 근거하여 
OTT 서비스의 ‘서비스 품질’의 하위 평가 요인으로 ‘영상 화질’과 
‘서비스 안정성’을 구성하며, 두 요인 간 상관성을 제시하였다. 즉, 
선후 관계상 OTT 서비스 안정성 문제는 경기 영상 서비스 품질에도 
영향을 미칠 수 있을 것이다. 실제 스포티비 나우 앱은 종종 영상과 
서버 접속이 끊기는 오류 발생으로 이용자의 불만을 사는 경우가 있
다(Jeong, 2023). OTT 서비스 화질과 안정성은 전반적인 서비스 품
질 평가에서 중요도가 크기 때문에(Kwak & Choi, 2019), OTT 사
업자는 이용자가 영상이 끊기지 않고 안정적으로 콘텐츠를 시청할 
수 있는 환경조성에 지속적인 투자를 기울여야 할 것이다.     

  
구독 서비스

토픽 5 ‘구독 서비스’에서는 ‘유료’, ‘무료’, ‘독점’, ‘광고’, ‘결제’ 등
과 같은 키워드를 도출하였다. 감성 분석 에서는 토픽모델링 결과와 
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유사하게 ‘독점’, ‘결제’, ‘유료’, ‘광고’ 키워드가 상위 부정 키워드로 
도출되었다. 상위 부정 키워드를 바탕으로 리뷰 데이터를 확인해 보
았을 때, ‘구독 서비스’와 관련된 주요 문제점은 다음과 같다. 

첫째, 특정 스포츠 경기 중계권을 스포티비 나우가 독점함에 따라 
이용자들은 어쩔 수 없이 구독 서비스를 이용해야 한다. 둘째, 구독 
서비스 결제를 했지만, 서비스 이용이 원활하지 않았다. 셋째, 유료
구독 서비스임에도 불구하고, 서비스 품질은 그다지 좋지 않다. 넷
째, 유료구독 서비스를 사용하는데 광고 영상을 시청해야 한다. 이
처럼, 이용자는 구독 서비스로 스포티비 나우 앱을 사용하는 과정에
서 결제 관련 오류, 독점 중계와 유료 서비스, 광고 시청 등에 부정적
인 인식을 드러냈다. 이와 관련해서 Kwak & Choi(2019)는 다양한 
OTT 서비스 속성 중 이용가격의 합리성이 가장 중요하게 인식된다
고 하였으며, Lim et al.(2021)은 OTT 서비스에 있어서 적정 수준
의 이용 금액은 지각된 중요도와 실제 만족도 상의 차이가 매우 크게 
나타나 개선이 필요하다고 언급하여, 본 연구 결과와 유사하게 나타
났다. 또한, Kim et al.(2023)은 OTT의 스포츠 콘텐츠 독점성은 이
용자의 시청 만족에 영향을 주지 못한 것으로 나타나, 본 연구 결과
를 뒷받침한다. 이는 독점 중계에 따른 유료 서비스에 대한 이용자의 
평소 달가워하지 않는 인식을 보여주는 결과이다.

최근 스포티비 나우, 티빙 및 쿠팡플레이 등 OTT 사업자들은 스
포츠 콘텐츠 독점 생중계를 홍보하며 자사의 충성 고객을 만들어냈
다. 하지만, OTT 사업자들은 국내 스포츠 팬들은 스포츠 콘텐츠 시
청을 위한 유료구독 시스템에 여전히 익숙하지 않으며, 독점 중계
에 따라 국민의 보편적 시청권과 상충 될 수 있다는 점을 간과해서
는 안 된다. 다시 말해, 다양한 스포츠 콘텐츠를 독점적으로 시청자
에게 제공하는 OTT 서비스만의 장점이 도리어 시청자 만족을 저해
할 수 있음을 고려해야 한다(Kim et al., 2023). 따라서, 스포츠미
디어 산업의 발전 차원에서 스포츠 OTT 서비스의 약진은 불가피한 
시대적 흐름이겠지만, 지속적인 경쟁우위 확보와 이용자 만족을 위
해 독점성에 따른 유료구독에 대한 부정적 인식을 상쇄할 만한 차별
화된 콘텐츠를 제공해야 한다. 특히, OTT 서비스에서의 가격 가치
는 새로운 기술을 이용할 때 소비자가 얻게 되는 이익과 지불된 금
전적 비용 사이에서 결정되므로(Jung et al., 2022), 시청자의 다양
성이 보장된 콘텐츠 제공으로 그들의 편익이 증대될 수 있도록 노력
해야 할 것이다.

결론 및 제언결론 및 제언

본 연구는 국내 스포츠 전문 OTT 서비스인 스포티비 나우 앱에 대
한 이용자의 총체적인 인식과 부정 감성을 살펴보는 데 그 목적이 있
다. 본 연구를 통해 향후 스포츠 OTT 서비스 사업자가 이용자들의 
서비스 인식과 불만 사항에 귀를 기울여 전반적인 OTT 서비스 품질
을 제고하고 그들의 시청 만족과 지속 이용 가능성을 높이는데 실증
적인 기초자료를 제공하고자 한다. 

이를 위해 2017년 11월 21일부터 2023년 11월 30일까지 스포티
비 나우 앱의 8,512개 리뷰 데이터를 수집하였으며, 이후 일련의 전
처리 과정과 함께 LDA 기반의 토픽모델링 분석 및 로지스틱 회귀분
석을 통한 감성 분석을 수행하였다. 먼저 토픽모델링 분석 결과, ‘회
원 관리 서비스’, ‘서비스 안정성’, ‘스포츠 중계 서비스’, ‘경기 영상 
서비스’, ‘구독 서비스’ 등 총 5개의 토픽이 도출되었다. 다음으로 부

정적인 인식 파악을 위한 감성 분석 결과, ‘독점’, ‘서버’, ‘결제’, ‘로
그인’, ‘인증’, ‘유료’, ‘가입’, ‘광고’, ‘재생’, ‘로딩’이 상위 키워드 10
개로 생성되었다. 

이상의 연구 결과와 논의를 바탕으로 다음과 같은 학술적‧실무적 
시사점을 제시하고자 한다. 학술적 시사점과 관련하여, 첫째, 최근 
스포츠 OTT 선행연구는 정형화된 설문 방식을 활용하여 서비스와 
콘텐츠 속성에 따른 이용자 태도 및 행동 의도 규명에 초점을 맞췄다
면, 본 연구는 훨씬 구체적이고 시의적절하며 방대한 데이터를 사용
하여 이용자의 총체적인 인식을 탐색하였다. 이를 통해 본 연구는 스
포츠 전문 OTT 플랫폼의 ‘회원 관리 서비스’, ‘서비스 안정성’ 및 ‘구
독 서비스’와 관련된 구체적인 부정 감성과 의견을 확인하였으며, 특
히 ‘서비스 안정성’과 ‘경기 영상 서비스’ 문제 사이의 연관성을 확인
했다는 점에 의의가 있다.

둘째, 본 연구는 앱 리뷰에 대한 이용자의 부정적인 인식을 파악하
기 위해 리뷰 평점에 근거하여 로지스틱 회귀분석을 통한 감성 분석
을 수행하였다. 특히, 머신러닝 기반의 알고리즘을 활용하여 기계학
습 처리, 모델 성능 평가를 진행하였으며, 연구자의 주관적인 개입을 
최대한 배제한 상태에서 이용자가 앱 사용 시 불편했던 사항을 구체
적으로 파악해보았다는 점에서 연구 방법적인 의의가 있다. 

마지막으로, 혁신확산이론의 혁신 결정 과정에 따르면, 스포티비 
나우 앱 리뷰는 잠재적 이용자들이 OTT 서비스에 대한 태도 형성과 
함께 향후 유료구독까지 이어지게 하는 중요한 역할을 할 수 있다. 
따라서 본 연구는 향후 OTT 사업자가 이용자의 부정적인 인식을 파
악하여 문제점을 개선한다면, 스포티비 나우 앱에 대한 수용성을 높
여 이용 결정, 확산 및 지속 이용에 기여할 수 있다는 점을 혁신 결정 
과정에 근거하여 조금이나마 이해해 보았다는 데 의미가 있다.

다음으로 스포티비 나우 앱 리뷰를 통해 나타난 문제점 개선을 위
한 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 스포티비 나우 앱은 회원 관
리 시스템에 대한 테스트와 모니터링을 이용자보다 선제적으로 진
행한 후 새로운 업데이트를 배포하는데 더욱 신경을 기울여야 할 것
이다. 이는 회원 관리 서비스 내 로그인 또는 가입 문제 등을 사전에 
감지‧개선하는 데 도움을 줄 것이다. 또한, 이용자의 요청과 피드백
에 대해 신속한 커뮤니케이션이 이루어질 수 있도록 대응성을 강화
하는 노력을 기울여야 할 것이다. 

둘째, 스포티비 나우 앱은 이용자의 서버 접속량이 급증하였을 때 
종종 나타나는 영상 재생과 서버 오류를 개선해야 한다. 특히, 실시
간으로 중계되는 경기 영상이 원활하게 스트리밍 될 수 있도록 서비
스 안정성을 강화하기 위한 서버 확장 및 서버 관리자 추가 채용 등
의 투자를 늘려야 할 것이다.

셋째, 스포티비 나우 앱의 이용자 중에는 서비스 품질에 충분히 
만족하지 않더라도, 독점 생중계 경기를 보기 위해 구독하는 경우가 
상당한 것으로 파악된다. 이에 스포티니 나우 앱은 콘텐츠의 독점성
뿐만 아니라 다양성을 확보할 수 있는 방안 마련이 필요하다. 가령, 
다양한 욕구를 지닌 시청자 만족을 위해 취향별로 골라 보는 생중계 
프로그램과 자체 제작한 오리지널 콘텐츠를 늘리는 방안도 고려해 
볼 필요가 있다. 또한, 광고 영상을 최소화하거나 다양한 요금제를 
마련하여 이용자가 비용 대비 높은 가치를 느낄 수 있도록 해야 할 
것이다. 

 이러한 시사점에도 불구하고, 본 연구는 다음과 같은 3가지의 제
한점과 함께 후속 연구를 위한 제언을 하고자 한다. 첫째, 토픽에 대
한 명명, 리뷰 데이터를 해석하는 과정에서 연구자들이 개별적으로 
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키워드 및 리뷰 데이터를 분석하고 수렴·합의하는 방식을 채택하였
지만, 빅데이터 연구 특성상 어느 정도의 주관적 판단은 개입되었다
고 볼 수 있다. 이에 향후 연구에서 비교적 문맥을 정확하게 파악할 
수 있는 딥 러닝(Deep-Learning)과 고도화된 자연어 처리 기법을 
활용한다면, 연구 결과의 객관성을 좀 더 확보할 수 있을 것으로 판
단된다. 

둘째, 이용자의 평점을 기반으로 학습한 로지스틱 회귀 모델에서 
긍정에서의 성능 평가는 좋지 않았다. 이는 긍정 데이터의 학습 데이
터가 많지 않아 나온 결과로 판단된다. 후속 연구에서는 학습모델의 
예측값을 제고 하기 위해 데이터 샘플링 방법 조정 및 로지스틱 회귀 
모델이 아닌 다른 머신 러닝 모델을 사용하는 것도 고려해 봐야 할 
것이다.

셋째, 본 연구는 2017년 11월부터 2023년 11월까지 약 6년간의 
리뷰 데이터를 바탕으로 진행되었다. 이는 스포티비 나우 앱의 여러 
버전을 거친 리뷰를 포함하고 있어 현재 최신 동향을 파악하기에는 
한계가 있다. 이에 향후 연구에서는 리뷰 데이터 분석 기간을 세부적
으로 설정한다면 앱의 실정에 맞는 세부적인 개선방안을 도출하는 
연구가 될 것으로 기대된다. 또한, 향후 연구는 혁신의 채택률을 결
정하는 상대적 이익, 적합성, 복잡성, 시험가능성 및 관찰 가능성 등
을 중심으로 앱 이용자의 인식을 분석해보는 것도 매우 의미가 있을 
것이다.

본 연구를 통해 스포티비 나우 앱에 대한 이용자의 부정 인식이 월
등히 높다는 것을 알 수 있었으며, 이는 많은 이용자가 부정적 기대 
불일치를 경험하고 있음을 엿볼 수 있다. 그럼에도 불구하고 스포츠 
OTT 서비스 시장의 환경 변화로 인해 향후 스포츠 소비자의 유료 
구독은 더욱 증가할 것으로 예상된다. 또한, 스포츠 OTT 사업자는 
시장 내 경쟁이 치열해진 시점에서 지속 가능한 성장을 위해 유료화 
또는 요금 인상을 통한 수익성 개선을 가장 중요하게 여길 것이다. 
이에 스포츠 OTT 사업자는 소비자에게 양질의 스포츠 콘텐츠를 제
공하고 서비스 품질 제고를 통해 유료 시청 서비스에 대한 부정적인 
시각을 해소하기 위한 노력을 선행해야 할 것이다. 혁신 결정 과정에 
적용한다면, 위와 같은 노력은 개인이 스포츠 OTT 유료 서비스에 
대해 만족, 수용하고 그 결정을 강화하여 궁극적으로 유료 서비스 구
독 문화를 확산시키는 데 도움을 줄 것이다. 이를 통해 스포츠 OTT 
이용자의 시청 만족뿐만 아니라 스포츠 OTT 서비스의 경쟁력 강화
와 OTT 미디어 산업의 발전으로 이어질 수 있기를 기대한다.
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토픽모델링과 감성 분석을 적용한 스포츠 전문 OTT 서비스 

이용자 인식 파악 연구: 스포티비 나우 앱 리뷰를 중심으로

주요어 
토픽모델링, 감성 분석, 로지스틱 회귀분석, 혁신확산이론, 앱 리뷰

장주화1, 김일광2, 박종철3

1한국체육대학교 박사과정 
2한국체육대학교 교수
3한�국체육대학교 강사

[목적] 최근 스포츠 OTT 서비스 이용자의 이상적인 시청 경험을 위한 서비스 품질 개선의 필요성이 증가하고 있다. 따
라서, 본 연구는 국내 스포츠 전문 OTT 서비스인 스포티비 나우 앱의 이용자 리뷰를 분석하여 시청자의 총체적 인식과 
부정 감성을 파악하고 개선방안을 제시하는 데 그 목적이 있다.
[방법] 본 연구를 위해 2017년 11월 21일부터 2023년 11월 30일까지 스포티비 나우 앱에 기록된 8,512개의 리뷰 데
이터를 수집하였으며, 이후 일련의 전처리 과정과 함께 LDA 기반의 토픽모델링 분석을 수행하였다. 또한, 로지스틱 회
귀분석을 통한 기계학습 처리 과정을 통해 감성 분석을 수행하고 오즈비 점수를 산출하였다. 
[결과] 토픽모델링 분석 결과, ‘회원 관리 서비스’, ‘서비스 안정성’, ‘스포츠 중계 서비스’, ‘경기 영상 서비스’, ‘구독 서
비스’ 등 총 5개의 토픽이 도출되었다. 부정적인 인식 파악을 위한 감성 분석 결과, ‘독점’, ‘서버’, ‘결제’, ‘로그인’, ‘인
증’, ‘유료’, ‘가입’, ‘광고’, ‘재생’, ‘로딩’이 상위 키워드 10개로 생성되었다. 
[결론] 스포츠 OTT 사업자는 이용자의 요청과 피드백에 대해 대응성을 강화해야 하며, 서비스 안정성을 위해 영상 재
생과 서버 오류 문제를 개선해야 한다. 마지막으로 콘텐츠의 독점성뿐만 아니라 다양성을 확보하고 광고 영상을 최소
화하거나 다양한 요금제를 마련하여 이용자가 비용 대비 높은 가치를 느낄 수 있도록 해야 할 것이다. 
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