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Abstract

LTE서비스 이용자의 결합상품

이용 여부에 따른 만족도 영향요인 분석

Young-HwanSon

Dept.ofManagementInformationSystems

TheGraduateSchoolofBusinessAdminstration,

JejuNationalUniversity

SupervisedByProfessorKeun-hyoungKim

LTE서비스가 도입된 이래, 지속적인 기술발전과 융합 서비스에 대한 수요 확

대 등으로 유무선 서비스의 동일 시장획정 가능성이 확대되고 있다.이에 따라,

시장획정범위를 확장하기 위한 다양한 결합상품에 대한 설계가 필요하다.

본 논문에서는 LTE서비스의 사용자 만족도에 영향을 미치는 요인들을 도출하고

자 한다.또한,이들 영향요인 및 만족도가 결합상품에 의한 서비스인지 그렇지

않은지에 따라 어떻게 차이가 나는지 T-검증을 통하여 살펴보고자 한다.이를 위

하여 연구모형의 독립변수로는 LTE서비스 사용자의 개인특성,기술특성 요인들

로 설정하였고,종속변수는 사용자만족도를 설정하였다.

본 연구의 결과는 LTE서비스 제공업체에게 다양한 결합상품을 설계할 수 있는

시사점을 제공할 수 있으며 결과적으로 시장획정범위를 확장하기 위한 전략수립

에 기여할 수 있다
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제1장 서 론

제1절 연구 배경과 연구 목적

1.연구의 배경

’09년 말 스마트폰 도입 이후 통신시장의 패러다임이 음성 중심에서 데이터 중

심으로 변화하는 양상을 보이는 등 최근의 통신시장 환경은 급격하게 변화하고

있다. 이에 따라, 기존의 통신서비스를 보완하거나 대체하는 mVoIP 및

MIM(MobileInstanceMessaging)등의 신규 서비스가 확산되고 있으며(변정욱

외,2012),이로 인한 무선 데이터 트래픽이 증가하고 있다.이러한 무선 데이터

트래픽 증가는 통신사업자들 간의 네트워크 경쟁을 격화시키고 있다.현재 LTE

(LongTerm Evolution)기술 주도의 4세대(4G)네트워크 조기 구축 로드맵과

HSPA+(Evolved High-Speed PacketAccess),WiFi등 대체 망을 통한 3세대

(3G)+4세대(4G)혼합형 망고도화 전략 간 경쟁이 치열하게 전개되고 있다.

우리나라의 LTE상용화는 2011년 7월 LG유플러스와 SK텔레콤이 최초로 서비

스를 제공하였으며, KT의 경우 주파수 문제로 인해 2012년 1월에서야 LTE서

비스를 시작하게 되었다.LTE서비스 가입자 수는 2012년 12월 기준으로 1,580만

명 가량으로 집계되고 있다(방송통신 위원회,유무선 가입자통계현황).2009년 11

월 아이폰이 도입된 이후부터 3G 스마트폰 가입자 1,000만 시대가 열리기까지 1

년 4개월 가량이 소요된 것과 비교해보면,LTE가입자 증가는 2011년 9월말부터

본격적으로 단말기 보급이 시작되었다는 점을 감안할 경우 약 10개월 만에 가입

자 1,000만 시대가 열린 것으로서 이례적인 가입자 증가세를 보였다.배진수

(2012)의 연구에 따르면,LTE서비스 출시 이후 월별 가구 대비 인터넷 가입자

비율의 증가분과 인구대비 LTE가입자 비율의 증가분은 상호 대체적인 관계에

있는 것으로 밝혀졌다.특히,유선초고속인터넷과 무선인터넷 사이의 수요대체성

은 증가하고 있는 것으로 나타났다
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기존 통신 서비스는 제공 네트워크,이용자 특성,이용 단말장치 등의 차이로 인

해 각각 독립적인 서비스로 인식되어 왔고,개별 망에 기반한 개별 서비스 형태

로 제공되어 개별 시장으로 획정되었다.그러나 지속적인 기술발전,융합 서비스

에 대한 수요 확대,통신 서비스 제공사업자 및 장비 제조업체의 대응 등으로 인

해 ICT(InformationandCommunicationsTechnology)생태계에서 네트워크,서

비스,단말장치 간의 융합 추세가 진전되고 있다.오기석(2012)의 연구에 따르면,

통신서비스의 유무선 대체(FMS:fixedmobilesubstitution)가 점차 확산되고 있

으며,유무선 서비스의 동일 시장획정 가능성이 확대되는 것으로 나타났다.유무

선 서비스의 수요대체성 증가와 이에 따른 시장획정 범위확대 가능성은 다양한

결합상품의 제공 필요성을 가져왔다.결합상품은 전화,초고속인터넷,이동통신

등 여러 통신 서비스를 묶어서 판매하는 것을 의미한다(네이버 지식백과).통신서

비스의 다양한 결합상품을 제공함으로서 시장획정범위를 확장할 수 있으며 이는

궁극적으로 LTE서비스의 판매확대에 기여할 수 있다.

고객이 선호하는 다양한 결합상품을 설계하기 위해서는 결합상품 사용자와 비

사용자 사이에서 LTE서비스의 만족도에 영향을 미치는 요인들의 평균값이 어떻

게 차이가 있는지 파악하는 것은 의미가 있을 것이다.

본 논문에서는 LTE서비스의 만족도에 영향을 미치는 잠재요인들을 고객특성과

기술특성으로 구분하여 살펴보고 특히,결합상품의 사용유무에 따라 만족도에 영

향을 미치는 요인들의 평균값이 어떻게 차이가 나는지 고찰하고자 한다.

2.연구의 목적

본 연구는 성숙기에 접어들고 있는 LTE서비스에 대해 사용자만족도에 영향을

미치는 잠재요인들을 고객특성과 기술특성으로 구분하여 살펴보고 특히,결합상

품의 사용유무에 따라 만족도에 영향을 미치는 요인들의 평균값이 어떻게 달라

지는지에 대해 밝혀내고자 한다.

이에 따른 본 연구의 구체적으로 수행하고자 하는 목적을 나타내면 다음과 같다.

첫째,LTE서비스 사용자들의 만족도에 영향을 주는 영향요인들이 무엇인지 도

출하고자 한다.
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둘째,LTE서비스가 결합상품인지 그렇지 않은지에 따라 만족도와 만족도에 영

향을 미치는 요인들의 평균값이 유의미하게 차이가 있는지 파악하고자 한다.

제2절 연구 범위와 방법

본 연구의 범위는 성숙기로 접어들고 있는 LTE서비스 사용자를 대상으로 서론

부터 결론까지 여섯 개의 장으로 구성되어 있다.

1장은 서론 부분으로 본 연구의 배경과 목적을 제시하고 연구 방법과 대상에

대해 설명을 하고 2장은 LTE시스템에 대한 기술적 특성을 설명하였고,3장 연

구가설의 이론적 배경에서는 문헌 고찰과 선행연구를 바탕으로 LTE서비스 및 결

합상품에 대한 개념과 특성을 검토하여 LTE서비스의 특성요인 및 만족도 영향요

인들에 대해 도출한다.

4장에서는 본 연구를 위한 연구모형을 설정하고 만들어진 모형을 기반으로 가

설을 설정하고 연구에 사용된 변수들에 대한 조작적 정의를 기술하며,측정항목

에 대해서 상세하게 정리하였다.조사 설계에서는 조사대상의 수집된 설문자료

분석방법을 설명한다.5장에서는 분석 데이터 제공과 분석결과에 대한 검증을 하

고 이를 기반으로 시사점을 도출할 것이다.

6장은 결론으로 연구 결과 내용을 중심으로 요약하고,관련 분야 정책수립을 위

한 실증적인 자료로서의 정보 제공과 향후 연구에 대한 제연 및 연구의 한계점

에 대해 제시한다.

본 연구의 방법은 앞서 제시한 연구 목적을 효율적으로 달성하기 위하여 문헌

적 고찰과 실증적 연구를 병행하였다.문헌적 고찰에서는 LTE서비스 및 결합상

품에 대한 개념 등을 고찰하고,특성 요인들과 관련된 기술수용모델(TAM)을 고

찰하여 사전에 선행된 연구들을 기반으로 연구모형과 가설을 도출하였고,가설을

검증하기 위하여 실시한 설문조사 수집 자료를 토대로 가설을 검증했다.

본 연구는 LTE서비스를 이용하고 있는 사용자를 연구 대상으로 설문지를 온라

인을 통하여 배포하고 회수한 후 통계패키지를 사용하여 분석하였다.데이터의

통계적 분석을 위해서 SPSS통계분석 프로그램을 사용하였다.
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제2장 LTE개요

제1절 LTE통신기술의 정의

LTE는 롱텀에볼루션(longterm evolution)의 머리글자를 딴 것으로,3세대 이동통신

(3G)을 '장기적으로 진화'시킨 기술이라는 뜻에서 붙여진 명칭이다(네이버 지식백과).3

세대이동통신 무선표준화 단체인 '3GPP(3rdGenerationPartnershipProject,3

세대 파트너십 프로젝트)가 2008년 12월 확정한 표준규격 'Release8'을 기반으로

한다.4G를 추구하지만 3G 이동통신의 WCDMA(광대역 부호분할 다중접속)기

술에서 발전했으며,상용화가 미흡해 아직 완벽한 4G가 되지는 못했다는 점에서

3.9세대 이동통신(3.9G)이라고 부르기도 한다.

<그림 2-1>4세대 이동통신으로의 기술 로드맵

제2절 4세대 이동통신으로의 기술 변화의 원인

Cisco(2012)는 전 세계 이동통신 데이터 트래픽이 2000년 월평균75PB(Petabytes)

에서 2011년 597PB로 8배가량 증가한 것으로 분석하였다.그리고 Cisco(2012)는

이와같은 이동통신 데이터 트래픽 증가 추세가 지속되어,2011년부터 2016년까지
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연평균증가율이 78%에 이를 것으로 전망하였다.이에 따라 2016년 전 세계 모바

일 데이터 트래픽은 10.8EB(Exabytes)규모로,2011년 대비 18배가량 증가할 것으

로 전망하였다.

<그림 2-2>전 세계 이동통신 데이터 트래픽 전망

Cisco(2012)는 일반폰 데이터 트래픽과 비교 시 스마트폰은 35배,태블릿은 121

배,노트북/넷북은 498배의 데이터 트래픽을 유발하는 것으로 추정하였다.이러

한 추정에 기초하여,스마트폰 데이터 트래픽은 2011년 0.1EB에서 2016년 5.0EB

로 49.8배 증가하고,동기간에 노트북/넷북과 태블릿의 데이터 트래픽은 각각 7.0

배,62.3배가 량 증가할 것으로 전망하였다.

<그림 2-3>모바일 기기별 데이터 트래픽 전망
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이러한 무선 데이터 트래픽 증가는 통신사업자들 간의 네트워크 경쟁을 격화시

키고 있다.현재 LTE(LongTerm Evolution)기술 주도의 4세대(4G)네트워크

조기 구축 로드맵과 HSPA+(EvolvedHigh-SpeedPacketAccess),WiFi등 대체

망을 통한 3세대(3G)+4세대(4G)혼합형 망고도화 전략 간 경쟁이 치열하게 전개

되고 있다.

제3절 LTE서비스 도입이 유선 인터넷 가입수요에 미친 영향

배진수(2012)의 연구에 따르면,LTE서비스 출시 이후 월별 가구 대비 인터넷

가입자 비율의 증가분과 인구대비 LTE가입자 비율의 증가분은 상호 대체적인

관계에 있는 것으로 밝혀졌다.특히,유선초고속인터넷과 무선인터넷 사이의 수

요대체성은 증가하고 있는 것으로 나타났다.배진수(2012)연구에 사용된 Data

는 2008년 1월부터 2012년 9월까지의 월별자료이다.

<그림 2-4>인터넷 가입자수와 LTE가입자수 추이

인터넷 가입자수는 2008년 1월부터 Data수집된 시기까지 계속하여 증가하는 모

습을 보이고 있다.그러나 2011년 LTE서비스가 상용화 된 이후로부터 증가 추세

가 완화되는 모습을 확인 할 수 있는 반면,LTE서비스 가입자 수는 서비스가

상용화 된 2011년 7월부터 매월 급격히 증가하고 있는 추세이다.그러나 인터넷

의 경우 한 가구에서 한 가입자만 가입하면 해당 가구원은 모두 사용할 수 있으

므로,인구 수보다는 가구수로 나누는 것이 적절하고,LTE서비스는 일반적으로

휴대성이 좋은 스마트 기기와 함께 사용하므로 개별 수요에 가깝다.그러므로



- 7 -

LTE가입자 수는 인구 대비 비율로 나타내는 것이 적절하다.

<그림 2-5>가구대비 유선 인터넷 가입자 비율과 인구대비 LTE사용자 비율

<그림 2-5>의 왼쪽 축은 인구대비 LTE가입자율이고,오른쪽 축은 가구대비 유선

인터넷 가입자 비율을 나타내고 있다. <그림 2-5>를 볼 때 가구대비 유선 인터

넷 가입자 비율은 LTE서비스가 개시된 시점을 근처로 상당히 둔화되고 있음을

좀 더 확연히 확인할 수 있다.

제4절 국내 LTE가입자 현황

우리나라의 LTE상용화는 2011년 7월 LG유플러스와 SK텔레콤이 최초로 서비스

를 제공하였으며, KT의 경우 주파수 문제로 인해 2012년 1월에서야 LTE서비

스를 시작하게 되었다.LTE서비스 가입자 수는 2012년 12월 기준으로 1,580만명

가량으로 집계되고 있다(방송통신 위원회,유무선 가입자통계현황).
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<그림 2-6>이동통신 기술방식별 가입자 수

자료원 :방송통신 위원회,유무선 가입자통계현황(2012.12.31)재구성

2009년 11월 아이폰이 도입된 이후부터 3G 스마트폰 가입자 1,000만 시대가 열

리기까지 1년 4개월 가량이 소요된 것과 비교해보면,LTE가입자 증가는 2011년

9월말부터 본격적으로 단말기 보급이 시작되었다는 점을 감안할 경우 약 10개월

만에 가입자 1,000만 시대가 열린 것으로서 이례적인 가입자 증가세를 보였다.

제5절 LTE시장의 성장요인

LTE시장의 성장을 촉진하는 주요 요인들로는

첫째,이동통신 이용자의 모바일 브로드밴드 수요가 갈수록 증대됨에 따라 애플

리케이션 등의 서비스가 다양화·세분화되면서 대역폭은 더욱 증가하게 된다.이

에 따라 성능이 더욱 향상된 스마트 기기가 출현하고 이는 다시 이용자들의 수

요 재증대로 이어지면서 ‘모바일 브로드밴드 수요’사이클을 형성하게 되는데,이

러한 모바일 브로드밴드 동향은 고품질의 서비스를 가능하게 하는 LTE도입을

촉진하고 있다.

둘째,LTE는 3GPP에 의한 국제표준에 근거하고 있으며,LSTI의 지원을 받고 있

는 등 전폭적인 산업계의 지지를 받고 있다

셋째,스마트폰 등 모바일 기기의 급속한 확산과 사물통신(M2M)의 보편화,동

영상 ∙게임과 같은 대용량 서비스의 모바일화,앱스토어 거대화로 인해 모바일



- 9 -

데이터 트래픽이 급증하고 있으나,현재의 3G이동통신으로는 획기적 트래픽 용

량 증가가 어렵기 때문에 차세대 망으로의 진화가 불가피한 상황이다.

넷째,LTE는 인터넷 브라우징,동영상 스트리밍등 기존 서비스 품질을 향상시킬

뿐만 아니라,예측불가능한 신규 애플리케이션 서비스 등을 통해 사업자들에게

새로운 수익 창출 기회를 부여한다.

다섯째,LTE로 인한 신규 서비스는 더욱 새롭고다양한 ‘커넥티드(connected)기

기’의 출현을 초래하였다.LTE망 접속이 가능한 제품으로 스마트폰,노트북,넷

북,태블릿 PC,모바일 라우터,펨토셀,휴대용 게임 콘솔,카메라,MP3플레이

어,USB모뎀 동글,Plug-inPC카드,내장형 모뎀 등이 출시될 것이며,미래에

는 TV,헬스 케어,보안,자동차,M2M등의 시장에서도 새로운 커넥티드 디바이

스가 등장할 것으로 전망된다.

마지막으로,향상된 이용자 경험과 함께,높은 데이터 전송률,운영비용 절감 등

상기의 LTE의 기술특성은 시장의 성장 요인으로 작용하고 있다.(전자통신동향

분석 제26권 제4호 2011년 8월,LTE시장 현황 및 전망,이경실 외)

제6절 3GPPLTE(3rdGenerationPartnershipProjectLongTerm Evolution)

1.LTE진화과정

3GPP에서,무선 접속 기술은 세 가지로 구분된다.2세대 GSM/GPRS/EDGE는

TDMA/FDMA에 기반을 두고 있다.3세대 UMTS는 CDMA을 기반으로 하고 있

으므로 WCDMA(Wideband CDMA)라 하기도 한다.LTE는 OFDM(Orthogonal

FrequencyDivisionMultiplexing)을 기반으로 하고 있으며,이동통신 표준의 가

장 진화된 형태이다.



- 10 -

<그림 2-7>3GPP무선 통신의 진화 과정

2.LTE의 요구사항

LTE요구사항은 2005년에 확정 되었으며,구체적인 내용은 다음과 같다.

-호설정시 지연의 최소화

-유저 데이터 레이트 증가

-셀 경계면에서의 비트레이트 증가

-주파수 효율을 향상시켜서 비트당 비용 감소

-주파수를 유연하게 활용

-네트워크 구조 단순화

-상이한 무선 접속 기술간에 끊김없는 이동성

-단말의 전력 소모 최소화

3.LTE의 주요 성능 요구사항

LTE의 업링크,다운링크에서 요구되는 성능은 <표 2-1>과 같다.

다운링크에서는 대역폭이 20MHz인 FDD에서 2*2공간 다중화를 하고 셀에서

10명의 사용자가 있다고 가정한 것이고,업링크에서는 20MHzFDD에서 단일 안

테나로 전송하고 셀에서 10명의 사용자가 있다는 것을 가정한 것이다.
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<표 2-1>LTE의 주요 성능 요구사항

4.LTE의 이동성과 셀 범위

LTE시스템 요구사항에서 단말이 350Km/h의 속도로 이동하는 경우에도 서비스

가 가능하여야 하며,주파수 대역에 따라서 최대 500Km/h까지도 지원되어야 한

다.

이동성을 만족하기 위하여 셀 간 핸드오버에서 단말이 지연과 패킷 손실없이 음

성 통화가 가능하여야 한다.

이동성은 통상적인 셀 반경이 5Km인 경우까지 지원되어야 하며,셀의 범위가

100Km인 경우까지 정상적인 동작이 가능하여야 한다.

제7절 3GPPLTE의 주요 기술

1.멀티캐리어 기술

LTE에서는 다운링크에서 OFDMA(OrthogonalFrequency Division Multiple

Access)가 적용되고,업링크에서는 SC-FDMA(SingleCarrierFrequencyDivision

MultipleAccess)가 적용된다.
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OFDM은 신호 전송 대역폭을 직교성을 가진 다수의 협대역 서브캐리어로 구분

한 후 서브캐리어 각각 혹은 서브캐리어 그룹에 독립적인 데이터를 실어서 전송

하는 기술을 의미한다.OFDMA은 OFDM 방식으로 구분된 협대역 서브캐리어를

다수의 사용자에게 할당하는 다중 접속 방식이다.

<그림 2-8>다중접속 기술

OFDM은 광대역 전송 신호를 다수의 협대역 서브캐리어로 구분함으로써

ISI(InterSymbolInterference)를 줄일 수 있고 주파수 영역 이퀄라이저를 사용하

여 수신기가 간단한 장점이 있는 반면,OFDM 신호의 PAPR(PeaktoAverage

PowerRatio)가 상대적으로 높기 때문에 선형성이 좋은 RF전력 증폭기를 사용

하여야 하므로,OFDM 송신기 설계에 비용이 많이 드는 문제점이 있다.그러나,

다운링크에서 기지국을 설계하는 경우 시스템 성능이 주요한 고려사항이고 비용

에 대해서느 크게 고려하지 않으므로,OFDM방식을 사용한다.

업링크에서는 OFDM방식을 사용한다면,모든 단말에 대하여 선형성이 좋은 전

력 증폭기를 사용하여야 하므로 비용 측면에서 문제가 된다.따라서,업링크에서

는 PAPR이 낮은 SC-FDMA를 사용함으로써 단말기 송신기 구현에 드는 비용을

줄일 수 있다.
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주파수

시간

출력

심볼

심볼

CP

S0S1S2S3S4S5

S0

S1

S2

S3

OFDM 심볼 OFDM

모든 심볼이 동일할

경우 피크파워 발생!!

주파수

시간

출력

심볼

심볼

CP

S0S1S2S3S4S5

S0S1S4

S0

S0

S0

S1

S1

S1

S3

S3

S3

S3

S4

S4

S4

SC-FDMA 심볼
SC-FDMA

한 순간에 한 심볼만 보임
less peak pwr!!

<그림 2-9>OFDMA&SC-FDMA심볼 전송 방식

2.다중 안테나 기술

LTE에서는 다이버시티 이득,어레이 이득,공간 다중화 이득을 얻을 수 있도록

다양한 다중 안테나 기술을 채택하고 있다.

다아버시티 이득은 상관도가 낮은 다수의 안테나로 신호를 수신하면서 멀티패

스페이딩을 감소시킬 수 있는 것을 말한다.

어레이 이득은 프리코딩이나 빔포밍에 의하여 공간상의 특정 방향으로 에너지

를 집중해서 신호를 송수신하는 것을 말한다.

공간 다중화 이득은 다수의 안테나 각각에 대하여 서로 상이한 데이터 스트림

을 전송하여 동시에 복수 개의 신호를 전송하는 것을 말한다.
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<그림 2-10>MIMO의 기본 개념

3.패킷 스위칭 무선 인터페이스

LTE에서는 프로토콜 스택의 모든 계층에서 패킷 기반으로 구현되어 있다.

system latency를 줄이기 위하여 패킷의 길이는 1ms로 짧다.이와 함께 주파수

및 공간 영역에서 적응 스케줄링,MIMO 적용,변조 및 코딩 방식의 적응적 제

오와 같은 기술을 적용하고 있다.

제8절 3G와 4G의 통신기술의 성능 및 차이점 비교

LTE는 3G 이동통신 규격 중 유럽식 WCDMA에서 발전한 이동통신 규격으로

LTE의 전송속도는 이론적으로 다운로드 최대 75Mbps,업로드 최대 37.5Mbps이

다.이는 기존 WCDMA HSPA의 다운로드 최대 14.4Mbps,업로드 최대

5.8Mbps에 비해 최소 5배∼최대 7배 정도가 빠른 속도이다.LTE는 전 세계적으
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로 70%이상 사용하고 있는 WCDMA의 후속 기술이기 때문에 기존 3G통신망과

연동이 쉽다.즉,망 투자 비용을 줄일 수 있고,서비스 지역을 넓히기에도 용이

하다.빨라진 전송 속도 덕에 고화질 동영상 등을 실시간으로 감상할 수도 있고,

클라우드 서비스를 본격적으로 가동할 수 있기도 하다.또한 LTE는 IP기반 구조

이기 때문에,데이터 통신을 위한 기술이며,음성통신은 VoIP로 가능하다.<표

2-2>은 기존의 3G와 LTE가 추구하는 4G를 비교하여 나타내고 있다(송형규,

2013).

<표 2-2>3G와 4G의 비교
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제3장 연구가설의 이론적 배경

제1절 시장획정 이론

시장획정(MarketDefinition)또는 관련시장의 획정(Definition oftherelevant

Market)이란,실질적인 경쟁관계가 성립될 수 있는 상품군과 거래지역 등의 범

위를 정하는 것이다(김희수 외,2009).다양한 종류의 상품들 중 상호간에 실질적

경쟁관계가 성립하는 상품 군과 거래지역을 획정하되 시장여건,기술의 진보 등

동태적 상황변화에 따라 유동적으로 변화가 가능하다.

오기석(2012)은 최근까지 통신 서비스는 제공 네트워크,이용자 특성,이용 단말

장치 등의 차이로 인해 각각 독립적인 서비스로 인식되어 왔고,개별 망을 기반

으로 개별 서비스 형태로제공되어 개별 시장으로 획정되었다.특히 유선과 무선

(이동)서비스는 뚜렷이 구분되는 특성을 가지고 있다.통상적으로 유선망을 통

해 제공되는 유선 서비스(fixedservices)에는 유선 음성전화(가입 및 통화),초고속

인터넷,케이블 TV 등이 있다.그리고 이동망을 통해 제공되는 이동 서비스

(mobileservices)에는 이동 음성전화(가입및 통화),모바일 인터넷,모바일 TV등

이 있다.그러나 지속적인 기술발전,융합 서비스에 대한 수요 확대,통신 서비스

제공사업자 및 장비 제조업체의 대응 등으로 인해 ICT(Information and

CommunicationsTechnology)생태계에서 네트워크,서비스,단말장치 간의 융합

추세가 진전되고 있다.이에 따라 유무선 대체(FMS:fixedmobilesubstitution)가

점차 확산되고 있으며,유무선 서비스의 동일 시장획정 가능성이 대두되면서 이

에 대한 판단의 중요성이 커지고 있다.궁극적으로 유무선망에 관계없이 모든 서

비스 이용이 가능한 형태로 진전될 것이나,단계적으로는 유무선망에서 제공하는

음성전화,초고속/모바일인터넷,케이블 TV/모바일 TV의 동일 시장획정 이슈가

대두될 것이다.만일 유무선 통신 시장이 동일 시장으로 획정되는 경우,동일 시

장에 기초한 경쟁상황평가가 이루어져야 하고,유선전화 및 이동전화에 부과되는

(특히 유선전화 시장에부과되는)사전규제의무에 영향을 미칠 것이다.이와 같은

상황에서 통신 시장에 대한 경쟁상황평가를 토대로 필요한 사전규제의무를 식별
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하고,부과해 온 EU에서도 유무선 대체에 따른 시장상황의 변화를 검토하고 있

다고 하였다.

강신원 외(2010)에 따르면,시장획정은 기업 간의 결합이 가져올 경쟁 저해성을

판단하거나 사전규제 등 산업경쟁정책을 수행함에 있어서 가정 먼저 이루어져야

할 작업이며 이에 기초하여 지배력 평가 등다양한 분석이 이루어지게 된다.따라

서 올바른 시장획정이 매우 중요하며 적절한 시장획정이 이루어지지 않으면 잘

못된 판단을 내리기 쉽다.부연하면,경쟁제한의 방지 및 해소라는 경쟁정책의

궁극적 목표 달성을 위해서 시장지배력의 존재 및 변화 등 경쟁정책의 파악이

필요하며 이를 위해 관련시장의 정의(획정)가 선행적으로 이루어져야 한다.관련

시장의 범위는 시장참여기업들의 지배력 평가에 직접적인 영향을 미치며,시장의

범위가 좁게 획정될수록 특정 시장참여자들의 시장지배력은 높아지게 되며,이는

규제의 필요성 및 강도가 강화되어야 한다는 정책적 시사점을 유도할 수 있다.

그러므로 필요 이상으로 좁게 획정될 경우,불필요한 규제의 지속으로 시장을 왜

곡하는 부작용을 초래할 수 있다.

시장획정을 함에 있어서 중요한 요소는 상품이나 서비스간의 대체성의 정도라

고 할 수 있다.어떤 한 상품이나 서비스를 찾아가면서 시장을 넓혀가고 이러한

대체성이 일정수준 이하로 떨어지면 이러한 과정을 멈추고 그때까지의 상품이나

서비스들을 동일한 시장으로 획정하게 된다.구체적으로는 가상적 독점사업자 테

스트(HypotheticalMonopolistTest)혹은SSNIP 테스트(SmallbutSignificant

andNon-transitoryIncreaseinPriceTest)방법이 널리 이용되고 있다.(EC,1997).

시장획정의 판단기준으로 수요대체성 추정을 1차적 판단기준으로 이용하되 지

리적 커버리지,필수설비,규모 및 범위의 경제,진입장벽,기술의 융합 및 발전

등의 지표를 고려한 공급대체성 및 잠재적 진입 등의 평가는 시장지배력 평가

시 수요대체성에 의한 판단을 보완하는 자료로 이용한다(한국전자통신연구원,

2007).

1.시장획정 분석 시 주요 고려사항

EU회원국들은 동일 시장획정 여부를 판단하기 위해 다양한 방법을 사용항 유

무선 대체 현상을 분석하였고,유럽전자통신규제기구(BEREC)가 조사한 내용을

살펴보면 <표 3-1>과 같다(오기석,2012)
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<표 3-1>유럽전자통신규제기구(BEREC)에서 검토한 유무선 대체에 따른

시장획정 시 고려해야 할 요인

항 목 시장 동향

유선 및 이동서비스

제공에 있어 특성의

차이

-동일한 수요 충족이 가능한지와 충분히 유사한 방식으로

이를 충족시키는지의 여부

-특성 차이가 클수록 잠재적 대체성은 낮아짐

시장구조 및 전략

-유무선 동일사업자 존재,결합 전략 및 차별화 전략,

타사업자 전략에 대한 대응

-유무선망 각각에서 단독사업자가 있는 경우 경쟁적 사업

전략으로 대체성이 크고,유무선 통합사업자가 있는

경우 보완재적 특성이 클 것임

결합상품 분석

-제공되는 유선 및 무선 결합상품 간의 차이 존재 유무

-유선(음성+초고속),무선(모바일+모바일인터넷)결합

상품 간에 차이 존재하는 경우 이들 간 대체 가능성이

낮아짐

가입자 수 비교
-유무선 동시 가입 및 개별 가입 추이(특히 이동단독)

-이동단독 가입이 증가할수록 대체성 증가

이동망에서 TV서비스

이용가능성 평가

-유선결합(음성/초고속+TV)에 대응한 서비스 제공 가능성

-제공 가능성이 높을수록 대체 가능성 증가

유무선 서비스 간 대

체 추이 분석

-가입자 수 및 통화량 추이,요금 수준 및 요금구조

-SSNIP검증을 유용한 수단으로 고려

단말장비 차이
-단말장비의 가격/기능/단말기 보조금 등은 잠재적

대체성에 영향을 미침

최종이용자 또는 서

비스 이용의 차이

-이용자별 수요(전송속도,품질 등),인식(보안 등),

이용행태 등의 차이가 영향을 미침

특정 네트워크/서비

스에 대한 판촉 프로

그램 존재

-특정 네트워크 및 서비스에 대한 판촉 프로그램의 존재

유무도 이용자의 선택에 영향을 미침

최종이용자의 만족도

-유무선 통신 서비스에 대한 이용자의 만족도에 영향을 미침

-이용하고 있는 서비스에 대한 만족감이 높을수록 대체

가능성은 약화 될 것임

구체적인 공급 이슈
-유효하고 즉시적인 공급대체성의 존재는 유무선 대체를

증진시키는 효과를 가져옴

자료 :BEREC(2011),pp.27~46재구성

2.결합상품의 시장획정 관련성

 오기석외(2011)가 정리한 결합상품의 시장획정 관련성에는,결합판매의 정의에
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의하면,별도로 판매 가능한 복수의 재화나 서비스를 함께 판매함으로써 서로 다

른 시장에 속하는 재화나 서비스들을 밀접하게 결부시킬 수 있다.결합상품을 구

성하는 상품들 간의 관계에 따라 영향을 받는 시장을 4가지 유형으로 구분할 수

있다.

첫째,동일한 시장에 속하는 재화나 서비스들 간의 수평적 결합이 있을 수 있는

데,개별상품 간에 대체관계나 보완관계가 성립될 수 있다.예를 들어 ‘집전화+인

터넷전화’결합상품은 대체관계에 있는 동일 시장에 속하는 서비스 간의 결합판

매로 볼 수 있다.

<그림 3-1>동일 시장에 속하는 상품 간의 수평적 결합

둘째,서로 다른 시장에 속하는 재화나 서비스 간의 결합은 ‘집전화+초고속 인터

넷’등과 같이 가장 일반적인 결합상품 형태로서 규제당국의 입장에서는 지배력

전이가 주요 관심사항이 되며,특히 두 상품 간에 보완관계가 성립할 경우에는

반경쟁적인 효과가 나타나기 쉽다.

<그림 3-2>별도의 시장에 속하는 상품 간의 수평적 결합
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셋째,수직적으로 연계된 시장의 서비스 간에 이루어지는 결합은 방송통신산업과

같이 네트워크와 서비스(유선전화의 통화서비스,케이블방송의 방송서비스)가 결

합되어 제공되는 경우를 대표적인 사례라고 할 수 있다.

<그림 3-3>수직적으로 연계된 시장의 상품 간 수직적 결합

마지막으로 동일한 상류(upstream)요소를 사용하여 제공되는 소매상품 간의 수

직․ 수평적 결합으로는 동일한 IP망을 통해 제공되는 ‘인터넷전화 +초고속 인

터넷 +IPTV’결합상품이 대표적이다.

<그림 3-4>동일한 상류 요소를 사용하여 제공하는 소매상품 간의 수직

․수평적 결합
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이처럼 결합상품을 구성하는 서비스들 간의 수직 ․수평적 관계뿐만 아니라,소

비자 선택의 자유도에 따른 결합판매도 시장획정에 영향을 미친다.가장 일반적

인 혼합 결합의 경우,결합을 구성하는 개별서비스와 결합상품 모두가 시장획정

과 관련을 가질 수 있다.

제2절 LTE서비스의 결합상품 개념

결합판매(bundling)란 ‘별도로 판매 가능한 복수의 재화 또는 서비스를 묶어 파

는 행위’라고 정의할 수 있다(오기석,강인규,2011).여기서 묶어 판다는 것은 물

리적 포장이나 설계 변경을 통해 여러 상품을 분리하기가 어려운 하나의 상품으

로 만드는 것뿐만 아니라,구매 계약이나 할인 제공을 통해 소비자가 여러 상품

을 한꺼번에 구매하도록 유도하는 것을 포함한다.결합판매는 소비자 선택의 자

유도에 따라 여러 상품을 결합된 형태로만 판매하는 순수결합(purebundling),

결합판매와 개별판매를 혼용하는 혼합결합(mixedbundling)으로 구분할 수 있다

(오기석,강인규,2011)한편,소비자가 어떤 기업으로부터 주상품(tyingproduct)

을 구입하고자 할 경우 반드시 (그 회사의)다른 부상품(tiedproduct)을 구매해

야만 하는 끼워팔기(tying,tie-insale)는 둘 이상의 제품을 동시에 구매하도록 하

므로 결합판매에 포함된다.하지만 개별구매가 가능한 혼합결합의 경우 구매의

강제성이 없기 때문에 끼워팔기에 해당되지 않아 모든 결합판매가 끼워팔기는

아니다.

유선 초고속인터넷 서비스는 유선전화 서비스와 같이 제공될 수 있으며,실제로

상당 부분 유선음성 서비스와 초고속 서비스는 결합상태로 제공되는 경우가 많

다.음성 서비스의 경우,일부 이용자는 댁내에서 유선과 무선/이동이 기능적으

로 유사한 서비스를 제공한다고 인식할 수 있다.그러나 인터넷의 경우,유선망

이 이동망에 비해 상대적으로 더 빠른 인터넷 서비스를 제공하므로 무선 결합상

품(이동음성과 모바일인터넷)은 대응되는 유선 결합상품(음성+초고속인터넷)과

동등하다고 볼 수 없다.따라서 결합상품 간 유무선 대체성은 상대적으로 낮다고
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할 수 있다.또한 유선 초고속인터넷망에 대한 투자가 지속됨에 따라 전송속도

면에서 이동망과의 격차는 더욱 크게 나타날 것이다.그러나 이동망이 LTE를 거

쳐 4G로 진화됨에 따라 향후에는 그 차이가 상당 부분 해소될 것으로 기대된다.

최종이용자의 결합상품,단독상품 구매의향도 결합상품 간 유무선 대체에 일정

부분 영향을 미칠 것이다.그리고 유무선이 포함된(예를 들어 유선전화 +초고속

인터넷 +이동전화)결합상품의 제공은 유무선 서비스가 대체재라기보다는 보완

재적 성격이 더 크다는 것을 의미한다.최근의 통신시장은 모바일 컨버전스로 발

전되면서 유무선 개념이 사라지고 하나의 단말기로 다양한 서비스를 제공할 수

있는 환경으로 변화되면서 다양한 결합 상품이 출시되고 있다(오기석,2012).

오기석의 데이터에서는 <그림 3-5>와 같이 결합상품의 규제완화 이후,이동전화

의 결상품 구성률이 지속적으로 증가하여 2010년 3분기에는 32.8%에 육박하고

있는 것으로 나타났다.

<그림 3-5>초고속 인터넷,유선전화,이동전화,IPTV포함 결합상품 구성비율
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제3절 합리적 행위이론

피쉬바인과 아젠이 제시한 합리적 행위이론은 사람들의 어떤 행위도 설명 가능

하도록 설계되었으며 궁극적인 목적은 개인의 행위를 예측하고 이해하는데 있다

(Fishbein&Ajzen,1980).합리적 행위이론에서 행동과 행동의 의도는 일치한다고

가정하고 있으며,행동에 직접적으로 영향을 미치는 요인은 행동 의도(intention

tobehaviors)가 된다.행동 의도는 어떤 사람이 선택 가능한 행위를 수행할 것이

라는 가능성의 척도로 정의되며,행동 의도는 태도(attitude)와 주관적 규범

(subjectivenorm)에 영향을 받는다.태도는 목표하는 행동이나 결정을 수행하기

위한 개인의 긍정적 또는 부정적 감정이고,주관적 규범은 지각된 준거집단의 의

견을 나타내는 증거로서,채택자 스스로가 중요하다고 여기는 대부분의 사람들이

자신의 행동에 대해서 수행의 여부를 생각한다고 느끼는 개인의 지각을 의미한

다(Fishbein&Ajzen,1975).합리적 행위이론의 가정에 따르면,인간은 합리적인

행동을 하기 때문에,어떠한 기술에 대한 태도를 형성하는 과정에서 자신의 태도

적 신념 또는 행동적 신념의 영향을 받게 된다.합리적 행위이론에서 주요하게

다루는 주관적 규범에는 가족이나 친구 등 인간 이 속해 있는 사회의 일반적인

환경의 규범에 순응하려는 경향을 지칭하는데,이 경향에 의해 형성된 주관적 규

범은 행동의도에 영향을 미치게 됨으로서 행동에 직접적인 영향을 미치게 된다.

<그림 3-6>Ajzen&Fishbein(1980)의 합리적 행동이론(TheoryofReasonedAction)

제4절 혁신확산이론

혁신확산이론은 사회구성원이 “새로운 것으로 인식하는 아이디어,관행,또는
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사물”로 정의되는 혁신의 확산속도와 채택시점의 차이를 가져오는 원인 등을 파

악하는데 초점을 맞추어왔다.(Rogers,2003).혁신확산이론에 근거했던 실증연구들

은 인지된 혁신의 특성들이 혁신채택률에 미치는 영향을 가장 폭넓게 검증해왔

다.(Rogers,20032).기존 연구들은 사회구성원이 기존의 것(제품이나 서비스)보다

더 좋은 가치와 혜택을 제공하는 혁신의 “상대적 이점(relativeadvantage)",기존

의 가치관이나 경험, 필요에 부합하는 것으로 인식하는 정도인”적합성

(compatibility)",채택 이전 경험해볼 수 있는 “시험가능성(trial-ability)",그리고

혁신채택의 결과를 확인해볼 수 있는”관찰가능성(observability)"을 높게 인식하는

반면,혁신을 이해하거나 사용하기 어렵다고 느끼는 “복잡성(complexity)"을 낮게

인식하는 혁신일수록 확산이 빠르게 진행된다는 결과를 제시해왔다

(Rogers,20036),혁신확산이론은 ”상대적 이점의 정도는 경제적 측면에서 측정될

수도 있지만 사회적 위신(socialprestigefactor),편리성,만족도 역시 중요한 요

인“이라고 언급하고(Rogers,2005)사회적 이미지를 상대적 이점에 속한 하위개념

으로 다루었다.그러나 상대적 이점에 관한 개념적 정의가 너무 광범위하다는 지

적과 함께(Tornatzky& Klein,1982)혁신채택을 설명할 수 있는 독립적인 요인

으로 작용할 수 있다는 것이 검증된 이후 (Moore& Benbasat,1991)사회적 이

미지는 사회적 영향에 해당하는 구성개념으로 간주되고 있다(Venkatesh &

Davis,2000)."사회체계 규범(system norm)"또한 혁신확산이론이 제시하는 사회

적 영향에 해당하는 구성개념으로 사회구성원들에게 허용될 수 있는 행동양식의

범위를 규정하고 자신에게 기대되는 행동이 무엇인지를 말해주는 역할을 한

다.(Roger,200).

“혁신성항(innovativeness)"은 혁신채택에 대한 설명력이 가장 높은 소비자 특성

이다.(Verdegem & DeMarez,2011),혁신확산이론에서 혁신을 상대적으로 빨리

채택하는 정도로 정의되는 혁신성향은 ”자기 효능감(self-efficacy)"과 새로운 것을

경험하길 좋아하는 “새로움 추구 성향(novelty-seeking)"으로 구분된다(Dabhokkar

& Bagozzi,2002;Jung,Chan-Olmsted,Park,& Kim,2011).자기 효능감이란 혁

신적인 제품이나 서비스를 효과적으로 활용할 수 있는 능력이나 기술을 가졌다

고 믿는 정도이며(Ellen,Bearden,&Sharma,199),새로운 것을 추구하는 성향은

새로운 자극을 좋아하는 개인의 성향을 의미한다.(Hirschman,1980)
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제5절 정보시스템 성공모형

DeLone& McLean(1992)의 정보시스템 성공 모형은 시스템 품질,정보 품질이

시스템 사용,사용자 만족에 영향을 주고 시스템 사용과 사용자 만족은 개인의

성과 및 조직의 성과에 영향을 미친다는 주장이다. 이후 많은 학자들이

DeLone& McLean의 IS성공모형을 적용하거나 일부 변형하여 정보시스템의 성

과를 측정하였는데,Pittetal.(1995)는 서비스 품질(servicequality)을 포함시켜

성과를 측정하였으며,Seddon(1997)은 사용자 참여도(userinvolvement)를 추가

하여 모형을 재구성하였다.2003년 DeLone&McLean은 <그림1>과 같이 정보시

스템의 역할 변화와 기존 모형과 관련된 이슈들을 보완하여 수정된 수정된 정보

시스템 성공모형을 제안하였다.사용자 컴퓨팅 환경의 변화에 따라 정보시스템

담당 조직이 정보와 서비스를 동시에 제공함을 감안하여 IS(Information

Systems)조직의 서비스의 질을 IS성공모형(2003)차원에 포함하였으며 정보시

스템 영향의 영역인 개인에 대한 영향과 조직에 대한 영향을 순혜택(netbebefit)

라는 하나의 차원으로 통합하였다.

<그림 3-7>DeLone&McLean의 수정된 정보시스템 성공모형
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제6절 LTE서비스 관련 선행연구

LTE서비스와 관련한 연구들은 대부분 기술개발과 관련한 것들이며 사회과학 관

점의 행태적 접근을 하는 연구들은 많지 않았다.그 중에서 대표적인 몇몇 연구

들은 다음과 같다.

최수언(2011)의 LTE서비스 수용요인에 미치는 영향에 관한 연구 결과에서 LTE

기술특성 중 LTE기술의 이동성과 고속성이 LTE서비스 수용의도에 유의미한

영향을 주지 못했다.요인 분석에서 멀티미디어 전송,편재성이 하나의 요인으로

묶여서 LTE수용의도에 유의미한 영향을 준다는 것으로 검증이 되었다.사용자

개인적 특성으로 유사서비스에 대한 친숙도는 LTE서비스 수용의도에 영향을 주

지 못했으며,사용요금의 특성인 인지도나 비용은 LTE수용의도에 긍정적인 영

향을 주는데 높게 영향을 주는 결과가 나왔다(최수언,2011,p.70)

최새솔&한성수(2012)의 LTE잠재이용자의 서비스 인식 및 수용의도에 사용 단말

특성과 요금특성이 미치는 영향에 관한 연구결과에서는 첫째,잠재이용자의 단말

특성은 신규서비스 도입에서 반드시 고려되어야 하는 특성요소이다.둘째,잠재

이용자의 요금특성은 신규서비스의 수용의도에는 유의한 영향을 미치지 못하지

만 서비스 이용자 유지 및 이용수준에 중요한 요인이 될 것으로 보이며,이러한

결과는 통신사업자들이 요금전략에 활용될 수 있다.(최새솔&한성수,2012,p.19)

배진수(2012)의 LTE서비스 도입이 유선 인터넷 가입수요에 미친 영향-인터넷 서

비스의 유,무선 대체 가능성 연구결과에 의하면 유선 인터넷 가입 수요는 LTE

서비스 출시 이후 유의미한 영향을 받은 것을 확인할 수 있다.우선 LTE서비스

가 출시 된 이후,유선 인터넷 가입자 비율 증가가 둔화되었다.뿐만 아니라 매

월마다 인터넷 가입자 비율 증가분과 LTE서비스 사용자 증가분은 상호 대체적

인 모습을 보여주고 있다.이것은 LTE서비스와 유선인터넷 서비스가 상호 대체

재임을 의미한다.한편 서비스 가격과 경기 동행지수는 유선 인터넷 서비스와

LTE서비스 수요에 큰 영향을 주지 않는 것을 알 수 있다(배진수,2012)

이상우 외(2012)LTE서비스 도입에 따른 유도된 수요 발생에 관한 실증 연구

결과에서는 첫째 국내 이동통신시장,특히 무선인터넷시장에서 LTE도입에 따른

전송속도 및 망용량 증대로 인해 유도된 수요(InducedDemand)가 발생하고 있
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음을 실증적으로 분석하였다.둘째,이러한 유도된 수요발생으로 인하여 소비자

들은 자신의 효용극대화를 위한 최적소비량과는 다른 데이터 트래픽을 소비할

수 있으며,통신사업자 입장에서는 유도된 수요 발생에 따른 양(+)의 피드백 효

과로 추가적인 망확충에 필요한 투자부담이 가중될 수 있음을 제시하였다.(이상

우&최선미&박준선&박명철,2012).

살펴 본 바와 같이,LTE서비스 관련 행태적 접근의 연구들은 LTE서비스의 도

입기 시절에 이루어진 것들로서 LTE서비스의 잠재적 사용자들을 중심으로 한

연구들이었다.현재는 LTE서비스 시장이 성장기를 넘어 성숙기로 접어드는 시점

이며 실제로 LTE서비스를 이용하는 사람들이 많이 있다.따라서,LTE서비스를

이용해본 사람들을 대상으로 한 만족도 영향요인과 결합상품의 조절효과를 살펴

보는 것은 의미있는 연구가 될 것이다.
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제4장 연구 모형 및 가설 설정

제1절 연구 모형

본 논문에서는 합리적 행위이론,혁신확산이론,정보시스템 성공모형 등을 기반

으로 <그림4-1>과 같이 연구모형을 설계하였다.LTE서비스 사용자의 개인특성과

기술특성이 사용자만족도에 어떠한 영향을 미치는지 고찰할 수 있도록 구성하였

다.특히,LTE서비스의 결합상품여부에 따라,개인특성과 기술특성,만족도의 평

균값이 유의미한 차이를 나타내는지 살펴 볼 수 있도록 구성하였다.연구모형의

독립변수들 중 개인특성은 합리적 행위이론과 혁신확산이론에 근거하여 선정하

였으며,기술특성은 정보시스템 성공모형의 시스템품질 변수에 근거하여 선정하

였다.

<그림 4-1>연구 모형
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제2절 가설 설정

본 연구는 LTE서비스 사용자들의 만족도에 영향을 주는 영향요인과 LTE서비

스가 결합상품인지 그렇지 않은지에 따라 만족도와 만족도에 영향을 미치는 요

인들의 평균값이 유의미하게 차이가 있는지를 파악하기 위해 다음과 같이 가설

을 설정하고자 한다.

혁신확산이론이 제시하는 혁신성향은 ‘새로운 것을 추구하는 성향’을 하부 개념

으로 포함하고 있는 구성개념이다.기존의 실증연구들은 혁신성향을 새로운 것을

추구하는 성향으로 구분하여 하위개념 별로 혁신성향을 측정하기도 한

다.(Dabholkar& Bagozzi,2002;Jung,Chan-Olmster,Park,&Kim,2011).소비자가

새로운 자극을 좋아하고 새로운 것을 추구하는 성향을 가질수록(Hirschman,

1980),새로운 제품이나 서비스를 수용할 가능성이 커진다는 실증연구 결과들이

제시되어 왔다.

위성DMB가입의사에 영향을 미치는 요인을 살펴본 이화진,김영주,정재민(2007)

은 신상품 선호도가 채택의도에 정적인 영향을 미친다는 사실을 검증하였다.또

한트리플 플레이 서비스(TPS)채택요인에 대해 살펴본 장병희.김영기(2007)는 소

비자가 새로운 것을 추구하는 성향을 의미하는 내재된 개혁성을 가질수록 채택

의도가 높아진다는 사실을 밝혀냈다.

사람들은 자신이 속한 집단의 규범을 따르며 이를 통해 집단으로부터 사회적

지지를 획득한다.(Pfeffer,1982,p,85),켈만은 다른 사람들로부터 긍정적인 반응

을 얻기 위해 집단의 의견을 수용하는 것을 “순응(compliance)"이라고 명명했

다.(Kelman,1958,p.53,1961,p.62).합리적 행위이론(Fishbein&Ajzen,1975,p.

401)과 계획된 행위이론(Ajzen,1991)은 ”자신에게 중요한 사람들이 자신이 특정

행위를 해야 한다고 생각하는지 아니면 하지 말아야 한다는 생각하는지에 대한

개인의 인식“으로 정의된 주관적 규범을 행위의도의 핵심적인 결정요인으로 제

시하였다.TAM2는 정보기술시스템 이용의사에 영향을 미치는 외부요인으로 주

관적 규범과 이미지를 기존모델(TAM)에 추가하였다.혁신확산이론 또한 혁신을

채택하는 동기 중 하나가 사회적 지위를 높이기 위한 것이라고 언급하였
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다.(Rogers,2003/2005,243쪽).

DMB수용결정요인에 대해 살펴본 김광재(2009)는 사회적 영향이 DMB채택의

도에 정적인 영향을 미친다는 사실을 검증했다.주관적 규범과 사회적 이미지를

구분하여 뉴미디어 이용의사에 미치는 영향을 살펴본 연구들도 사회적 영향이

뉴미디어 채택에 정적인 영향을 미치고 있음을 밝혀왔다.구체적으로 휴와 루

(Hsu& Lu,2004)는 주관적 규범이 온라인게임 이용의사에 정적인 영향을 미치

고 있음을 보여주었고,장병희와 김영기(2007)는 사회적 이미지가 트리플 플레이

서비스 채택의도에 정적인 영향을 미친다는 실증적인 연구결과를 제시하였다.

이러한 실증연구 결과들을 토대로,개인혁신성과 사회적영향은 LTE서비스 사

용자의 만족도에 영향을 미칠 것으로 예상되어 다음과 같은 가설을 설정하였다.

<가설 H1>LTE사용자의 개인혁신성은 사용자만족도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

<가설 H2>LTE사용자의 사회적 영향은 사용자만족도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

곽기영과 이유진(2005)은 시간과 장소에 상관없이 필요한 때 인터넷에 접속해 필

요한 정보를 얻거나 일을 처리하는 ‘즉시 접속성’이 다른 매체가 제공하지 못하

는 모바일 뱅킹만의 차별화된 특성이라고 했으며,김상훈과 진동욱(2006),신영미

등(2004)은 이동성과 휴대성을,Kim 등(2007)은 이동성(Mobility)과 접근성(Reach)

을 모바일 인터넷의 차별적 특성으로 인식했다.김효정 등(2005)은 이동성으로

인해 시공간적 제약을 극복할 수 있다는 점과 개인 식별성으로 인해 서비스의

개인화가 가능하다는 점을 들었으며,특히 이동성에 더하여 연결가능성이 보장될

때 발현되는 즉시접속성에 주목했다.이태민과 전종근(2006),이성호 등(2006),김

상현과 송영미(2010),ChaeandKim(2003)등은 휴대 및 이동의 편리성에 기인

하는편재 접속성(UbiquitousConnectivity)과 개인식별,위치 파악,시간 인식에

바탕한 정황 인식성(ContextAwareness)등의 특성을 모바일 인터넷의 유비쿼터

스(Ubiquitous)특성으로 정리했다.

품질과 만족도의 관계에 대한 연구는 기존의 많은 연구들을 통해서 쉽게 찾아
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볼 수 있다.드론과 맥린(Delone& McLean,1992)은 초창기 정보시스템의 성공

요인에 관한 연구에서 시스템과 정보의 품질이 사용자 만족도와 깊은 관계를 맺

고 있으며 시스템의 성공적인 정착을 위한 선행요인이라고 밝힌바 있다.구체적

인 사례 연구들을 보면 전자상거래 시스템의 성공 요인들 가운데에서 시스템의

품질과 콘텐츠의 품질은 모두 전자상거래 시스템에 대한 고객의 만족도에 직접

적인 영향을 미치고 있음을 알 수 있다(Molla&Licker,2001).이 밖에도 이용자

만족도와 기술수용모델을 통합하고자 했던 연구에서는 이용자들이 느끼는 시스

템의 품질이 높을수록 시스템에 대한 만족도도 높은 것으로 나타났으며,이용자

들이 정보의 품질에 대해서 긍정적으로 지각할수록 정보에 대해서 느끼는 만족

도도 더불어 높게 나타남을 알 수 있다(Wixom &Todd,2005).

이동성 및 서비스 품질에 관한 여러 연구자료를 토대로,LTE서비스의 고속성

및 이동품질은 LTE서비스 사용자의 만족도에 영향을 미칠 것으로 예상되어 다

음과 같은 가설을 설정하였다.

<가설 H3>LTE서비스의 고속성은 사용자만족도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

<가설 H4>LTE서비스의 이동품질은 사용자만족도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

Gwinneretal.(1998)은 관계편익(Relationalbenefits)을 고객이 얻는 핵심적인 서

비스 성과이상의 장기적인 관계에 따른 편익으로 보았으며,관계편익을 사회적

편익,심리적 편익,경제적 편익,고객화 편익과 같이 4가지 관계편익을 개념적으

로 제시하는데,기업과 고객간 밀접한 관계로 인하여 편안함과 같은 심리적 편익

을 받을 수 있으며,또한 장기적 관계로 인하여 할인과 같은 경제적 편익을 받을

수 있고 고객화 편익을 받을 수 있다고 하였다.Henning-Thurauetal.(2002)은

서비스 제공자에 대한 관계편익의 전반적인 중요성이 증가함에 따라 몰입을 통

한 고객충성도에 간접적인 영향을 미친다고 하였다.

Bitneretal.(1990)이 말하는 특별대우 편익은 소비자가 기업과 장기적 유대관계

를 가지게 됨으로써 비정규적 소비자들과는 달리 받게 되는 특별한 대우,우선적
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대우,특별한 주의 또는 개인적 인지와 특별한 서비스 등과 같은 편익을 말한다.

Peterson(1995)은 특별대우 편익을 금전적 편익과 비금전적 편익으로 나누어 보

면서,특별대우 편익이 고객이 기업과 장기적인 관계 거래를 하는 주요동기라고

하엿으며,Bitneretal.(1990)은 고객만족에 영향을 주는 서비스 접촉과 관련된

사건 연구에서 특별대우들이 고객만족에 큰 영향을 준다고 하였다.한편 정서적

몰입은 감정과 정서적 애착에 기반하여,상대방에 대한 긍정적인 정서적 애착에

기초를 두며 즐거움 및 행복감과 연관된다.(Gruenetal.2002).

Verhoef(2001)는 서비스 산업에서 고객-기업 관계의 길이,깊이 및 넓이가 여러

다양한 구매 행위에 반영되어진다고 하면서,관계의 길이는 고객 보유라고 볼 수

있는 것으로서 고객이 기업이 기업과의 관계를 지속하려는 길이나 기간을 의미

하고,고객이 저가 서비스보다 고급 및 프리미엄 서비스를 사용하려는 의사결정

이며 관계의 넓이는 추가적 제품이나 서비스를 일정 기간 동안 동일 기업으로부

터 구매하려는 교차판매(cross-selling)혹은 상향판매(up-selling)라고 하였다.교차

판매는 기업내에서 사용하고 있는 상품이나 서비스외에 추가적으로 다른 상품이

나 서비스를 구입하는 것으로 기업측면에서는 현 고객에게 추가 판매하는 것을

말하며,상향판매는 고객이 기업 내에서 사용하고 있는 상품이나 서비스를 한단

계 높은 수준의 상품이나 서비스를 구매하는 것으로,기업측면에서는 현 고객에

게 추가 판매하는 것을 말한다.Kamakuraetal.(2002)은 교차판매와 상향판매는

고객의 충성도를 향상시키고 고객평생가치와 고객당 수익성을 향상하는데 직접

적으로 기여할 것이라고 하였다.Ngobo(2003)와 Verhoef(2001)의 교차구매 의향

에 비추어 볼 때 정서적 몰입이 상향구매에 직접적 영향을 미친다고 볼 수 있다

고 하였다.

Davis(1989)의 TAM에서 지각된 이용편의성은 “이용자가 그 기술을 사용하는

것이 어렵지 않거나 많은 노력을 요구하지 않는다고 믿는 정보”로 정의된다.지

각된 이용편의성은 지각된 유용성과 함께 소비자의 태도와 행위의도에 영향을

미치는 중요한 변수로 연구되어 왔으며,더불어 지각된 유용성에도 영향을 미치

는 것으로 확인되었다.(김문구․박종현,2006)이를 본 연구의 대상인 결합상품

사용여부에 따른 차이에 적용시키면 지각된 이용편의성은 ‘사용자가 결합상품을

구매(수용)하고 사용하는 것이 어렵지 않거나 많은 노력을 요구하지 않는다고 믿
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는 정도’라고 정의할 수 있다.

Davis(1989)의 TAM은 “신념 ￫ 행동에 대한 태도 ￫ 행동의도 ￫ 실제행동”사이

의 관계를 설명하는 합리적 행동이론(TRA:thetheoryofreasonedaction)을 수

용하고,그 중에서 신념 대신에 지각된 유용성과 지각된 이용편의성을 사용하고

있다.이중에서 지각된 유용성이란“이용자가 그 기술을 이용하면 성과를 높일 수

있다고 믿는 정도”라고 정의된다.이를 본 연구의 대상인 결합상품 사용여부에

따른 차이에 적용시키면 ‘소비자가 결합상품을 수용하면 LTE서비스 만족도를

높일 수 있다고 믿는 정도’라고 조작적인 정의를 내릴 수 있겠다.

Agarwal&Prasad(1997)의 연구에서 개인의 혁신성은 정보기술의 이용의도와 지

각된 유용성,지각된 이용편의성사이에서 조절효과를 미치는 것으로 확인되었다.

관계편익,고객-기업 관계 그리고,지각된 유용성과 지각된 이용편의성 및 혁신

성의 조절효과 분석 연구 결과들을 토해로,결합상품사용여부에 따라 각 변수들

간에는 차이가 사용자는 각 변수들간 차이가 있을 것으로 예상되어 다음과 같

은 가설을 설정하였다.

<가설 H5>LTE서비스 사용자의 개인혁신성은 LTE서비스가 결합상품여부

인지에 따라 차이가 있을 것이다.

<가설 H6>LTE서비스 사용자의 사회적영향은 LTE서비스가 결합상품여부인

지에 따라 차이가 있을 것이다.

<가설 H7>LTE서비스의 고속성은 LTE서비스가 결합상품여부인지에 따라

차이가 있을 것이다.

<가설 H8>LTE서비스의 이동품질은 LTE서비스가 결합상품여부인지에

따라 차이가 있을 것이다.

<가설 H9>LTE서비스 사용자의 만족도는 LTE서비스가 결합상품여부인지

따라 차이가 있을 것이다.
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제3절 변수의 조작적 정의

<표 3-1>는 연구가설을 실증적으로 검증하기 위하여 연구가설에 사용되었던 연

구변수들의 개념적 정의와 조작적 정의를 나타내고 있다.

<표 4-1>연구변수의 개념적 정의 및 조작적 정의

연구변수 조작적 정의 측정 항목
참고
문헌

혁신성
한 개인이 새로운 것을 얼마나 쉽게,빠르게
수용하는 가를 나타내는 것

새로운 기술이나 상품에 대해 관심이 많다.

[21]새로운 기술이나 신제품이 나오면 남보다 앞서 구입하
거나 사용하는 것을 즐긴다.

새로운 기술이나 상품에 대한 정보를 적극적으로 찾는
다.

사회적
영향

개인의사회적관계속에서중요하게고려되는
사람들로부터 영향을 받는 정도

주변의 영향이 LTE서비스에 만족도에 미치는 정도
[21]
[10]LTE서비스를 이용함으로써 그 이용가치가 높다고 인

식하는 정도

주관적 규범이 LTE서비스에 만족도에 미치는 정도

고속성
LTE서비스의 모바일 데이터 다운로드 속도
에 대한 사용자의 만족도(모바일 인터넷과 유
선인터넷과 비교)

LTE데이터 전송속도 대한 만족정도

[25]
LTE데이터 접속속도 대한 만족정도

LTE를 이용한 정보전달력에 대한 만족정도

이동
품질

장소(시간)과무관한LTE서비스이용에대한
사용자의만족도(모바일인터넷과유선인터넷
과 비교)

이동 중 끊김없는 인터넷 이용에 대한 만족정도

[25]
장소와 무관한 인터넷 이용에 대한 만족정도

실시간 인터넷 이용에 대한 만족 정도

사용자
만족도

LTE서비스 사용자의 전반적인 만족도

현재 LTE서비스 이용에 만족한다.
[15]
[21]

LTE서비스를 앞으로 계속 이용할 의향이 있다.

LTE서비스를 아는 사람에게 추천할 의향이 있다.

결합상품 결합상품유무
사용중인LTE서비스가결합상품인지,아닌지여부를나
타냄
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제5장 실증분석

제1절 자료수집 및 연구방법

본 논문에서는 가설의 실증적 검증을 위하여 <표 4-1>에서 제시한 연구변수의

조작적 정의를 바탕으로 구조화된 설문지를 만들었으며 설문지의 각 항목들은

‘전혀 그렇지 않다’를 1점으로,‘매우 그렇다’를 7점으로 하는 리커트 7점 척도로

구성하였다.

본 설문조사는 LTE서비스를 이용하고 있는 사용자들을 대상으로 2013년 4월 22

일부터 5월12까지 3주 간 방문조사 및 온라인 설문방식으로 실시하였으며,수거

된 설문지 중 불성실하게 응답한 설문지를 제외한 249부를 실증분석에 사용하였

다.

총 수집된 자료의 코딩과 통계분석을 위한 패키지로는 SPSS 12.0K for

Windows을 이용하였다.인구통계학적 분석 및 전자책 서비스 이용 현황에 대한

분석을 위하여 빈도분석을 실시하였으며,가설검증을 위하여 신뢰성 및 요인분

석,회귀분석,T-검증 등을 수행하였다.

제2절 표본특성

본 연구의 자료수집을 위한 표본은 LTE서비스를 이용자를 대상으로 하였다.본

분석 자료에 대한 응답자의 일반적 특징은 <표 5-1>과 같다.

전체 유효표본 중에서 성별의 경우 남성 169명(67.9%),여성 80명(32.1%)으로 남

성읍답자가 많았다.연령별로는 10대 5명(2%),20대 25명(10%),30대 108명

(43.4%),40대 100명(40.2%),50대이상이 11명(4.4%)으로 30대,40대가 주가 된다는

것을 보여준다.지역별은 강원도 7명(2.8%),경상도 11명(4.4%),수도권 44명

(17.7%),전라도 44명(17.7%),제주도 143명(57.4%)으로 제주 거주하는 사람들의

응답율이 높았으며,결합상품 여부는 설문 응답자 중 결합상품 이용자는 91명

(36.5%),결합상품 미이용자 158명(63.5%)로 LTE서비스 가입시 결합상품에 가입

하지 않는 이용자가 많다는 것을 알 수 있다.마지막으로 LTE서비스를 이용하
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는 제공 사업자별로는 KT53명(21.3%),LGU+119명(47.8%),SKT77명(30.9%)으

로 LGU+이용자가 많음을 확인할 수 있었다.

<표 5-1>표본의 일반적 특성

구분 빈도
비율

(%)퍼센트

성별
남성 169 67.9

여성 80 32.1

연령

10대 5 2.0

20대 25 10.0

30대 108 43.4

40대 100 40.2

50대이상 11 4.4

지역

강원도 7 2.8

경상도 11 4.4

수도권 44 17.7

전라도 44 17.7

제주도 143 57.4

결합상품여부
결합 91 36.5

미결합 158 63.5

LTE

사업자

KT 53 21.3

LGU+ 119 47.8

SKT 77 30.9

제3절 신뢰성 및 타당성 분석

본 논문의 설문항목들에 대한 신뢰성 측정방법은 내적 일관성에 의한 신뢰도 검

증방법인 크론바하 알파(Chronbach'sα)계수를 사용하였다.일반적으로 크론바하

알파계수가 0.7이상의 값을 보이면 측정도구의 신뢰성이 확보되었다고 볼 수 있

다[16]신뢰성 검증 결과,<5-2>에 나타난 바와 같이 대부분 변수들의 알파계수

가 평균 0.7이상으로 나타나 전반적으로 신뢰성이 높은 것으로 확인되었다.
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<표 5-2>측정항목의 신뢰성 검증

연구변수
항
목
수

측정항목 알파값

혁신성 3

새로운 기술이나 상품에 대해 관심이 많다.

.840
새로운 기술이나 신제품이 나오면 남보다 앞서 구입하거나
사용하는 것을 즐긴다.

새로운 기술이나 상품에 대한 정보를 적극적으로 찾는다.

사회적
영향

3

주변의 영향이 LTE서비스에 만족도에 미치는 정도

.787LTE서비스를 이용함으로써 그 이용가치가 높다고 인식하
는 정도

주관적 규범이 LTE서비스에 만족도에 미치는 정도

고속성 3

LTE데이터 전송속도 대한 만족정도

.762LTE데이터 접속속도 대한 만족정도

LTE를 이용한 정보전달력에 대한 만족정도

이동품질 3

이동 중 끊김없는 인터넷 이용에 대한 만족정도

.755장소와 무관한 인터넷 이용에 대한 만족정도

실시간 인터넷 이용에 대한 만족 정도

사용자
만족도

3

현재 LTE서비스 이용에 만족한다.

.765
LTE서비스를 앞으로 계속 이용할 의향이 있다.

LTE서비스를 아는 사람에게 추천할 의향이 있다.

설문항목들의 개념적 타당성을 검증하기 위해 요인분석을 실시하였다.측정변수

들 간의 상호 의존관계를 분석하여 중요도가 낮은 변수를 찾아내고 동일한 개념
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변수
성분

요인1 요인2 요인3 요인4

혁신성_1 .799
혁신성_2 .863

혁신성_3 .856

혁신성_4 .755
사회적영향_1 .875

사회적영향_2 .915
사회적영향_3 .906

고속성_1 .903

고속성_2 .906
고속성_3 .834

이동품질_1 .903
이동품질_2 .925

이동품질_3 .857

을 측정하는 변수들이 동일한 요인으로 묶이는지 등을 확인 하였다.요인분석 초

기 추출방법으로는 주성분(PrincipalComponent)분석을 사용하였고 회전방식으

로는 배리맥스(Varimax)기법을 채택하였으며,고유치(eigenvalue)가 1이상인

것을 분석에 사용하였다.

<표 5-3>은 독립변수들에 대한 요인분석 결과를 나타내고 있다.고유값이 1이상

인 4개의 요인들이 추출되었고 4개 요인들에 대한 누적분산은 84%이상이 되어

정보손실은 크지 않은 것으로 나타났으며,회전된 성분행렬에서 모든 측정변수의

표준 적재치 값은 0.4이상 기준치를 넘어 개념타당성 확보를 하였다.일반적으

로 요인적재치가 0.4이상이면 적재량의 유의성이 있다고 할 수 있으며,요인적재

치가 0.5이상이면 매우 높은 적재량으로 보고 있다.(채서일.김선철,최수호,

SPSSWIN을 이용한 통계분석,2002.)

<표 5-3>독립변수의 요인분석 결과
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제4절 가설검증 및 토의

1.만족도의 영향요인에 대한 가설 검증

LTE서비스의 만족도에 영향을 치는 독립변수들인 개인혁신성,사회적영향,고속

성,이동품질에 대해 다중회귀식에 동시 투입하여 다중 회귀분석을 하였다.분석

결과 <표 5-4>와 같다.

<표 5-4>회귀분석 결과 (영향요인 ￫ 만족도)

종

속

변

수

독립변수 B 표준오차 Beta t
유의

확률

공선성 통계량

공차한

계
VIF

만

족

도

개인혁신성 -.028 .049 -.028 -.577 .564 .792 1.263

사회적영향 .210 .062 .180 3.407 .001*** .676 1.479

고속성 .326 .076 .269 4.285 .000*** .481 2.078

이동품질 .453 .069 .418 6.591 .000*** .486 2.056

F값=70.886,유의확률 0.00
***
,R2=.537

*: p<0.1, **: p<0.05, ***:p<0.01

도출된 회귀모형에서 독립변수가 종속변수를 설명해 주는 결정계수(R2)는 0.537

로 나타나 회귀모형의 전체 설명력은 53.7%임을 알 수 있다.회귀모형의 F값은

상당히 큰 값을 나타내고 있으며 F분포표에 의하여 통계적으로 유의한 회귀모형

으로 판명되었다.또한,독립변수간의 다중공선성의 정도를 나타내는 VIF값은 모

두 10보다 작아 회귀모형의 다중공선성에는 문제가 없는 것으로 판명되었다.

<표 5-5>의 회귀모형에 의하면,사회적영향,고속성,이동품질은 p<0.01수준에

서 사용자만족도에 유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있다.따라서,가설 H2,

H3,H4는 p<0.01수준에서 채택되었다.
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2.결합여부에 따른 요인별 평균값 차이에 대한 가설 검증

LTE서비스 사용자들은 개인특성인 혁신성과 사회적영향,기술특성인 고속성과

이통품질 그리고,사용자만족도에 대하여 결합상품 가입여부에 따라 그 평균값들

이 어떻게 다르게 생각하는지 알아보기 위하여 <표 5-5>와 같이 T-검증을 수행

하였다.

<표 5-5>결합상품 가입여부에 따른 T-검증 결과

변수
평균값

유의도
결합상품미가입(0) 결합상품 가입(1)

혁신평균 4.13 4.57 .009***

사회평균 5.65 5.66 .960

고속평균 5.60 5.84 .093*

이동품질평균 5.24 5.60 .035**

만족도 4.77 5.06 .094*

*: p<0.1, **: p<0.05, ***:p<0.01

<표 5-5>에 나타난 바와 같이,개인특성인 혁신성은 p<0.01수준에서,기술특성

인 고속성은 p<0.1에서,그리고 이통품질은 p<0.05수준으로,마지막인 사용자만

족도는 p<0.1수준에서 결합상품 가입여부에 통계적으로 유의한 차이가 있는 것

으로 나타났다.따라서,<H5>,<H7>,<H8>,<H9>는 채택되었다.

연구모형에 대한 가설검증 결과는 <표 5-6>에 나타나 있다.
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<표 5-6>연구가설의 검증결과

구분 연구가설 결과

H1
LTE사용자의 개인혁신성은 사용자만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.
기각

H2
LTE사용자의 사회적 영향은 사용자만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
채택

H3 LTE서비스의 고속성은 사용자만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H4 LTE서비스의 이동품질은 사용자만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

H5
LTE서비스 사용자의 개인혁신성은 LTE서비스가 결합상품

여부인지에 따라 차이가 있을 것이다.
채택

H6
LTE서비스 사용자의 사회적 영향은 LTE서비스가 결합상품

여부인지에 따라 차이가 있을 것이다.
기각

H7
LTE서비스의 고속성은 LTE서비스가 결합상품

여부인지에 따라 차이가 있을 것이다.
채택

H6
LTE서비스의 이동품질은 LTE서비스가 결합상품

여부인지에 따라 차이가 있을 것이다.
채택

H7
LTE서비스의 만족도는 LTE서비스가 결합상품

여부인지에 따라 차이가 있을 것이다.
채택

연구가설에 대한 실증분석 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,LTE서비스 만족도의 영향요인 검증결과에서,개인혁신성을 제외한 사회적

영향,LTE서비스의 고속성 및 이동품질은 사용자 만족도에 정(+)의 영향을 미치

고 있다.고속성과 이동품질은 시스템품질에 대응되는 요인들로 보았을 때,

Wixom & Todd(2005)등의 연구결과와 일치하는 것으로 나타났다. 결국,사용

자들은 LTE서비스의 시스템품질인 이동성,편재성,접근성,고속성등을 향상시켜

제공할수록 만족을 크게 느끼는 것으로 이해할 수 있다.

그러나,개인혁신성은 LTE서비스 만족도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로

나타났다.Oliver(1980)의 고객 만족도와 구매 이후의 행동을 연구하기 위한 기대

일치이론(Expectation-ConfirmationTheory:ECT)에서,소비를 통하여 해당제품이

나 서비스를 사용하면서 그 성능(Performance)에 관하여 지각하게 되는데 원래

가졌던 기대치와 성능의 차이가 적다면 지각된 성능은 기대치와 함께 증가하게
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되지만,성능이 기대치에 못 미친다면 반대의 결과가 나오게 된다고 설명하는 결

과를 대변할 수 있을 것이다.즉,개인성향이 높은 사용자는 그 만큼 기대치도

높기 때문에,기술특성이 향상되었다라고 하는 시스템에 대해서도 기대치 이하의

성능감을 느낀다고 이해할 수 있다.

둘째,결합상품에 따른 비교 검증결과에서는,개인혁신성,고속성,이동품질,만

족도는 결합상품 가입여부에 따라 차이가 있는 것으로 나타났으며,이는

Agarwal&Prasad(1997)의 연구에서 개인의 혁신성은 정보기술의 이용의도와 지각

된 유용성,지각된 이용편의성 사이에서 조절효과가 있는 것으로 확인되었듯이,

혁신성과 시스템품질 및 만족도는 Ngobo(2003)와 Verhoef(2001)이 실증했던 것처

럼,교차판매 종류의 하나인 결합상품을 사용하는 사용자의 정서적 몰입에 긍정

적인 효과 있다는 것을 다시 한 번 실증하는 것으로 이해할 수 있다.즉,고객이

사용하고 있는 상품이나 서비스 외에 추가적으로 다른 상품이나 서비스를 구입

하고,한 단계 높은 수준의 서비스를 사용하는 사용자(상향판매 구매자)와 그렇

지 않는 사용자간에는 차이가 있다고 할 수 있다.

그러나,사회적 영향은 결합상품 가입여부에 따라 차이가 없는 것으로 나타났으

며,이는 Downling&Staelin(1994)의 연구에서 제품선택에 대한 주변 사람들이나

소속 사회의 반응 등으로 나타나는 사회적 위험(socialrisk),잘못된 구매에 대한

걱정과 후회 등의 불안감을 가질 경우에 나타나는 심리적 위험(Psychological

risk)으로 사용자는 지각하게 된다고 하고 있고,이는 유용성 및 용이성에 부의

영향을 미칠 것이라고 주장하고 있다.이 연구를 토대로 결합상품을 주변의 영향

으로 인해 가입한 사용자는 심리적 위험을 지각하고 있다고 이해할 수 있겠다.

이로 인해 사회적 영향은 결합상품 여부에 따른 차이가 없다고 나타났다고 할

수 있다.
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제6장 결 론

제1절 연구 결과의 요약

LTE서비스는 성장기를 지나 성숙기에 접어들고 있다고 판단되며 업체별 경쟁강

도도 점점 거세지고 있다.LTE서비스 제공업체들에서는 LTE서비스의 시장획정

범위를 확대하기 위한 많은 노력들을 기울이고 있다.시장획정범위를 확대하기

위한 상품 중의 하나는 결합상품이다.

본 연구는 LTE서비스 사용자의 개인특성인 개인혁신성,사회적영향과 LTE서비

스의 기술특성 요인인 고속성과 이동품질이 LTE서비스를 이용하는 사용자 만족

도에 미치는 영향에 대하여 고찰하기 위한 연구모형과 연구가설을 설계하였다.

또한,결합상품 가입여부에 따른 각 요인별 차이가 있는지에 대해 설문조사를 통

해 실제 검증하였다.이를 통하여 다음과 같은 시사점을 얻을 수 있었다.

첫째,사회적 영향,LTE서비스의 고속성 및 이동품질은 사용자 만족도에 통계적

으로 유의한 영향을 미쳤다.이러한 결과는 기존 연구들과 일치하는 것으로,LTE

서비스 제공업체들은 높은 품질의 시스템 성능을 제공 할수록 사용자들의 서비

스 만족도는 높아질 것임을 짐작할 수 있다.또한 높은 시스템 성능을 제공하는

동시에 LTE서비스 이용자가 보다 쉽게 이용할 수 있도록 단말 컨텐츠 개발도 동

시에 진행이 되어져야 할 필요성이 있겠다.제공되는 시스템 성능이 높아지고,

손쉬운 단말조작으로,한층 더 높은 LTE서비스를 제공하고,제공받을 수 있다면

사용자는 스스로 뿐만 아니라,주위에서도 LTE서비스를 유도할 수 있을 것이고,

이에 자연스레 LTE서비스 만족도는 동반되어 높아질 수 있을 것이다.

둘째,개인혁신성은 LTE서비스 만족도에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않

았다.이는 사용자들에게 지각된 성능은 사용자들의 기대치에 미치지 못하였다고

해석할 수 있으므로,LTE서비스 제공 업체는 LTEAdvanced및 WiMAX등과

같은 향상된 성능을 가진 새로운 서비스 제공 방안들을 고려해야 할 것이다.

셋째,결합상품에 가입 여부에 따른 요인들 비교에서 사회적 영향을 제외한 개

인혁신성,고속성,이동품질,만족도는 결합상품 가입여부에 따라 차이가 있는 것

으로 나타났다.이는 고객이 사용하고 있는 상품이나 서비스 외에 추가적으로 다
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른 상품이나 서비스를 구입하고,한 단계 높은 수준의 서비스를 사용하는 사용자

(상향판매 구매자)와 그렇지 않는 사용자간에는 차이가 있다고 확인할 수 있었으

므로,새로운 시장 획정을 위한 상품,서비스 전략 측면의 시사점을 제시하고 있

다.또한,이용자에게 선택권을 줄 수 있는 결합상품 옵션의 개발(상품전략)이 필

요하다는 것을 시사한다.주력해야 한다는 시사점을 둘 수 있을 것이다.

제2절 연구의 한계 및 향후 연구 방향

본 연구의 한계점과 연구방향에 대해 검토해 보면 다음과 같다.

첫째,설문 조사 대상자 중 결합상품 가입비율이 낮아 표본의 편향성이 있을 수

있다.추후 결합상품 또는 다른 시장획정 상품들의 샘플수를 높여 일반적인 실증

분석이 수행되어야 할 것이다.

둘째,표본 추출에서 특정 지역에 편중된 조사로 일반화에는 다소 한계가 있다.

표본의 무작위 추출과 전국 단위의 조사를 통한 실증분석이 필요하겠다.

LTE서비스는 성숙기로 접어들고 있고,또한 새로운 규격의 업그레이드된 LTE

서비스 모형이 한창 개발중이다.따라서 향후 연구에 있어서는 연구범위를 확대

하여 가설을 검증하고 새로운 요인들과 다양한 서비스 사용과의 복합적인 연구

가 수행되어야 할 것이다.
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<설문지>

설 문 지

  안녕하십니까?

  바쁘신 중에도 귀중한 시간을 할애하여 본 설문에 응해주신 데 대하여 깊

은 감사를 드립니다.

   본 설문지는 『LTE서비스의 만족도 영향요인에 대한 결합상품의 조절효

과 분석』이라는 논문 연구에 필요한 자료를 수집하기 위하여 작성되었습니

다. 응답해 주신 내용은 학문적인 연구 이외에는 사용하지 않을 것이며, 자

료도 익명으로 처리될 것임을 분명히 약속드립니다.

   여러 가지로 번거로우시겠지만, 설문에 성심껏 응답해 주신다면 본 연구

에 많은 도움이 될 뿐만 아니라 보다 나은 LTE서비스의 저변확대에 기여할 

수 있으리라 생각합니다.
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LTE 관련 용어

※ LTE서비스란? 

 ☞ LTE(Long Term Evolution)는 3G 이동통신 규격 중 유럽식 WCDMA에서 발  

    전한 이동통신 규격으로, 기존 3G보다 최소 5배∼최대 7배 정도가 빠른 속도  

    를 제공할 수 있다. 이런 LTE기술을 이용하여 스마트폰 등에서 초고속인터넷  

    등 다양하게 제공되는 통신서비스들이 LTE서비스이다.

※ 결합상품이란? 

 ☞ 결합상품이란 하나의 특별한 상품에 성격이 다른 상품을 묶어서 하나의 가격  

     으로 판매하여 소비자에게 혜택을 주는 상품을 말한다. 각 통신사와 케이블   

     TV사업자들은 소비자들이 원하는 상품을 선택하여 결합할 수 있도록 하고   

     있다.

  ▪ 2개 결합상품(Double Play Service)의 예

      유선전화+초고속인터넷, 유선전화+이동전화, 초고속인터넷+방송(IPTV)

  ▪ 3개 결합상품(Triple Play Service) 의 예

      유선전화+초고속인터넷+방송(IPTV), 유선전화+이동전화+초고속인터넷+방  

      송(IPTV)

PartⅠ.다음은 LTE서비스 및 결합상품의 사용과 관련한 질문입니다.

1)귀하께서는 LTE서비스를 사용하고 계십니까?

① 예 ② 아니오 (선택 시 설문 종료하겠습니다.감사합니다.)

2)귀하께서 사용하고 있는 LTE서비스 사업자는 어디입니까?

① KT ② SKT ③ LGU+ ④ 기타( )

3)귀하께서는 LTE서비스를 결합상품 형태로 사용하고 계십니까?

① 예 ② 아니오
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("② 아니오”를 선택하신 분은 PartⅡ로 이동해 주십시오)

4)귀하가 사용하고 있는 결합상품 유형은 무엇입니까?

① 유선전화 +이동전화

② 유선전화 +초고속인터넷

③ 유선전화 +초고속인터넷 +이동전화

④ 유선전화 +초고속인터넷 +방송(IP-TV)

⑤ 유선전화 +초고속인터넷 +방송(IP-TV)+이동전화

⑥ 기타 ( )

5)귀하가 결합상품을 가입하게 된 주된 이유는 무엇입니까?

① 요금 할인 및 기타 이득이 된다는 것을 이미 알고 있어서

② 주변사람(영업 판매자 포함)들의 권유에 의해서.

③ 주변 사람들이 다 결합상품을 이용하고 있어서

④ 기타 ( )

6)귀하가 선택하여 사용하고 계신 결합상품의 이용료는 얼마입니까?

① 2~3만원대 ② 4~5만원대 ③ 6~7만원대 ④ 8만원 이상

PartⅡ.다음은 개인특성에 관한 질문입니다.

1) 개인혁신성
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 나는 평소 새로운 기술이나 아이디어에 관심이 많다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 나는 평소 새로운 기술이나 신제품이 나오면 남보다   

   앞서 구입하고 사용하는 것을 즐긴다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 나는 평소 새로운 기술이나 아이디어를 다른 사람에게  

   소개하는 것을 좋아한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4. 나는 평소 새로운 기술이나 신제품 등장초기의 불안   

  정성을 기꺼이 감수하는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2) 사회적 영향
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 가족들은 내가 LTE서비스를 사용하는 것에 동의할 것  

   이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 친구나 직장동료들은 내가 LTE서비스를 사용하는 것  

   에 동의할 것이다
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 나의 가까운 지인들은 내가 LTE서비스를 사용하는 것  

   에 동의할 것이다
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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3) 자기효능감
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 나는 LTE서비스를 사용하기 위한 기술습득에 자      

    신이 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 나는 LTE서비스와 관련한 용어를 이해하는데 자신이  

   있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 나는 LTE서비스를 이용하는 과정에서 발생하는 문제  

   를 해결하는데 자신이 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4. 나는 주변사람들로부터 LTE서비스와 관련한 질문에   

   대하여 조언해주는데 자신이 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

PartⅢ.다음은 LTE서비스의 기술특성에 관한 질문입니다.

1)고속성
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. LTE서비스의 데이터 접속속도는 빠르다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. LTE서비스를 위한 전송속도는 빠르다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. LTE서비스의 정보 전달력은 빠르다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2) 이동성
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. LTE서비스를 이용하면 고속이동 중에도 끊김없이 

   인터넷을 이용할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. LTE서비스를 이용하면 시간과 무관하게 인터넷을 이  

  용할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. LTE서비스를 이용하면 어디서든 인터넷을 이용

  할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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3) 커버리지
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 건물내(지하포함)에서 LTE 서비스를 이용한 인터넷

   이용이 가능하다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 시골에서 LTE 서비스를 이용한 인터넷 이용이

   가능하다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 외곽 휴양지(해수욕장등)에서 LTE 서비스를 이용한

   인터넷 이용이 가능하다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Ⅳ.다음은 경제적요인에 관한 질문입니다.

1) 가격
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. LTE서비스의 요금은 대체적으로 적당한 편이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. LTE서비스의 요금은 서비스 가치에 맞는 수준이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. LTE서비스의 요금 대비 부가서비스 품질은 좋은 편이  

  다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Ⅴ.다음은 LTE서비스에 대한 귀하의 의견과 관련됩니다.각 문항에 응답해 주시면

고맙겠습니다.

1) 지각된 유용성
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. LTE서비스의 이용이 나에게 유익하다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. LTE서비스를 이용하는 것이 나의 삷의 질을 향상시킨  

   다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. LTE서비스는 통신서비스 이용을 더욱 유용하게 만들  

   어 줄 것 같다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2) 만족도 
매우 

아니다
아니다

약간 

아니다
보통

약간 

그렇다

그렇

다

매우

그렇

다

1. 현재 이용하고 있는 LTE서비스가 제공하는 기능에 만  

   족한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 현재 이용하고 있는 LTE서비스의 구성 상품들에 만족  

   한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 현재 이용하고 있는 LTE서비스에 대하여 전반적으로  

   만족한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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Ⅵ.다음은 귀하의 일반적인 사항을 알아보기 위한 질문들입니다.각 항목을 읽어보

시고 해당 사항에 √ 표시 또는 ( )에 기입해 주십시오.

1)귀하의 성별은 무엇입니까?

① 남자 ② 여자

2)귀하의 연령대는 어느 정도입니까?

① 10대 ② 20대 ③ 30대 ④ 40대 ⑤ 50대 이상

3)귀하의 직업은 무엇입니까?

① 대학(원)생 ② 공무원 ③ 회사원 ④ 자영업 ⑤ 전문직 ⑥ 기타(

)

4)귀하의 학력은 어떻게 되십니까?

① 고졸미만 ② 고졸 ③ 대졸 ④ 대학원 졸업 이상

5)귀댁의 월평균 수입은 어느 정도입니까?

① 100만원 미만 ② 100~200만원 ③ 200~300만원 ④ 300~500만원

⑤ 500만원 이상

6)귀하가 거주하는 지역은 어디입니까?

① 수도권 ② 경상도 ③ 전라도 ④ 충청도 ⑤ 강원도 ⑥ 제주도

바쁘신 중에도 귀중한 시간을 할애하여 주신데 대하여 깊은 감사를

드립니다.
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