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 요약

한국의 이동통신시장은 이미 경쟁이 치열한 성숙기에 진입했으며,최근 LTE서비스가 출시되면서 여러

요인으로인해이동통신시장구조가급격히변동하고있다.따라서본연구의목적은이러한시장상황에서

이동통신서비스 이용고객의 상표전환의향 및 상표전환행동이 어떠한 영향이 있는지를 증명하고,그 시사

점을 제시하고자 하였다.

연구결과,미래창조과학부가 제공하는 전체 스마트폰 가입자 비율과 본 연구가 제시하는 현재 시장점유

율은 일치하는 것으로 나타났다.스마트폰 이용고객의 잠재고객유지율은 SKT>KT>LGU+순으로

높게 나타났으며,이용통신사 전환 선호도도 SKT,KT,LGU+순으로 조사 되었다.본 연구에서 조사된

자료와 상표전환행렬을 활용한 향후 스마트폰 시장의 최종 시장점유율은 SKT 63.65%,KT 21.99%,

LGU+14.36%로 추정 되었다.또한 잠재고객유지율이 1년 전에 비하여 큰 폭으로 하락한 것으로 나타나,

스마트폰 시장은 당분간 변동이 심할 것으로 예측되었다.

■ 중심어 : 상표전환행렬 이동통신 시장점유율

Abstract

IntheKoreanmobilemarket,themobilephonehasreachthestageofmaturityintermsof

demand.Sincethelong-term evolution(LTE)servicewasintroducedin2011,therehavebeen

drasticchangesinthemarketstructure.Thepurposeofthispaperistoexaminetheuser

intensionofbrandswitching,toanalysethemarketshareamong3majormobileservice

companiesusingthebrandswitchingmatrixandtoprovidesomeinsights.

Theresultsshow thatthesmartphonesubscriberrateprovidedbyMinistryofScience,ICT

andFuturePlanningagreeswiththemarketsharebybrandswitchingmatrixofthisstudy.The

potentialrateofcostumerretentionwouldbearrangesinorderofSKT>KT>LGU+.The

preferenceofmobileservicecompanyonswitchbeinorderofSKT>KT>LGU+.Thefuture

marketsharebeSKT 63.55%,KT 21.99%,LGU+14.36%.Thepotentialrateofcostumer

retentionfellsharplyoverthepastyear,suggestingthedrasticfluctuationsinmarketsharefor

awhile.

■ keyword : Brand Switching Matrix Mobile Market Market Share
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I. 서 론

현대 생활의 필수품으로 자리매김 하게 된 이동통신

은최근시장의포화로시장성숙기에접어들었으며,특

히LTE(4G)서비스가2011년7월1일부터상용화된이

후,여러가지변수에의해이동통신시장의급격한변

동 및 경쟁구조가 새롭게 재편되고 있다.우리나라의

이동통신서비스시장은1984년한국이동통신(현SKT)

의차량용이동통신서비스도입이후30여년동안가입

자수,매출액,서비스 고도화 등 모든 측면에서 급속한

질적(LTE4G서비스제공,스마트폰 시대 등)및 양적

(5,300만가입자)성장을이루고있다.이러한이동통신

시장은 2004년 번호이동성제도의 도입으로 용이한 통

신사 전환과 016/017/011등과 같은 식별번호가 010으

로대체되면서이동통신회사의마케팅전략수립에많

은 변화를 가져다주었다.

일반적으로제품이제품수명주기의성숙기에접어들

면제품회사는자금회수를위해제품의공급을늘려공

급과잉문제에봉착하게되면서,제품시장의전체수요

는 더 이상 늘지 않고,동일시장에서 활동하는 기업의

전체 생산량은 전체 판매량을 초과하게 된다.그리고

성숙기시장으로진입함에따라경쟁의강도는더욱가

속화된다.우리나라의통신시장은방송과통신의융합,

유무선통신의결합,이동통신기술의발달등으로시장

의 성숙기 진입은 물론 대기업(SKT,KT,LGU+)간의

치열한 경쟁상황에 처해 있다.

이동통신사의 시장점유율 및 상표전환에 대해 제대

로 설명해 주고 있는 이론은 사용-확산(use-diffusion)

이론으로 Rogers[1]는 수용-확산(adoption-diffusion)

모형만으로기술수용에따른확산과정을설명할수없

다고 하면서,소비자가 사용 여부를 결정하는 수용의

단계를거쳐제품경험이후지속적사용을검토하는확

신(confir-mation)의 단계에 들어간다고 하였다.이는

수용과 수용 후 행동을 구분하는 새로운 개념이다.예

를 들면,이동통신사는 통화품질 서비스는 단말기 즉,

스마트폰을 통해 소비자에게 전달된다.소비자는 통화

에대한품질을단말기의성능과동일시하는경향이있

고,이는 곧 이동통신사의 시장점유율 및 상표전환에

영향을 미친다.이러한 결과는 고객만족(customer

satisfaction)을 통해 기존 고객을 지키면서 새로운 고

객을 창출하고자 하는 이동통신사에 중요한 요인으로

다가간다.기업 또는 조직의 경영에 있어서 고객만족

내지는 고객감동을 지향하는 이유는 고객만족을 통하

여 소비자 간의구전 커뮤니케이션에의한 신규고객의

유입효과도 있겠지만,1차적으로는 기존고객을 계속적

인 고객으로 유지하는것이 점점 치열해지는경쟁상황

에서 조직의 성장ㆍ발전의 원동력이라는 것을 깨달았

기때문이다.그럼으로고객만족도,고객충성도또는상

표충성도를 측정ㆍ평가하여 이들이 고객의 유지에 얼

마나 영향을 미치는지 확인할 필요성이 대두되었다.

이동통신서비스사업자들은이런경쟁상황에적합하

게 적응하여 자사 서비스에 충성도를 갖는 고객발굴,

신규고객보다는 기존고객의 유지 등으로 지속적으로

시장점유율을높이고,궁극적으로는1위사업자가되어

야 경쟁에서 살아남을 수 있는 상황에 처해 있다.

소비자의 구매행동은 다양한 마케팅 소구에 노출된

결과로써 상표전환의도가 형성되고,소비자의 여러 가

지 경험을 통하여 구제적인 상표전환행동으로 나타나

게된다.이동통신시장에대한고객만족도조사활동은

전문조사기관인 한국생산성본부(NPC),한국능률협회

컨설팅(KMAC),한국표준협회(KSA)등에서 매년 시

행하여조사발표하고있으며,관련통신사들은고객만

족도 조사결과로 나타나는 고객의 고객만족도,고객충

성도,상표전환 의도,고객유지율 등을 마케팅활동 및

경영전략에 적극 활용하고 있는 것이 사실이다.또한

2004년부터 실시된 이동통신의 번호이동성 결과는 고

객의 구매행동으로 나타난 상표전환행동으로 볼 수있

다.

따라서 본 연구에서는 시장점유율을 분석하는 다양

한 기법중에서상표전환행렬을 이용하여 이동통신시

장의 경쟁구조에서 시장점유율 변화가 어떻게 이루어

지는지확인하고,향후,보다정확한사업자별시장점유

율을 관리할 수 있는 방안 및 시장점유율 확대를 위한

시사점을 제시하고자 한다.

본연구를위해각이동통신사를이용하고있는소비

자를 대상으로 설문을 실시하였고,상표전환행렬을 통
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한시장점유율을추정하기위해MicrosoftOfficeExcel

2010을 이용하였다.

II. 이론적 배경

1. 이동통신 시장의 현황

이동통신시장은SKT(011)와신세기통신(017)의합

병으로SKT가국내이동통신시장을확대시키면서,현

재KT,LGU+와이동통신시장을3등분하고있다.이

러한 이동통신 시장을 이끄는 세 통신사의 가입자는

2012년 12월말 5,362만명으로 2004년의 번호이동성제

도 도입과 2007년 WCDMA(3G)서비스 활성화를 제외

하면 2002년 3,000만 돌파 이후 가입자 증가율이 정체

되어 있었다.이와 같은 가입자 증가율의 둔화에도 불

구하고 [그림 1]과 같이 가입자 규모는 꾸준히 증가하

여 2010년 들어 이동통신을 이용하는 인구대비 1대의

경이적인 이동통신 보급율 100%시대를 열었다[2].하

지만가입자증가율(당년말가입자수/전년말가입자수)

은2003년3.86%로하락한후계속4-10%사이에서등

락을 거듭하다가,2011년 LTE(4G)서비스 개시에도 불

구하고3%대이하로성장률이급격히둔화되어본격적

인 성숙기 시장으로 진입하였다.그리고 2012년말 [표

1]과같이SKT,KT,LGU+의가입자는포화된이동통

신 시장에서 각각 2,696만명,1,650만명,1,016만명으로

각각 50.28%,30.77%,18.95%의 시장을 점유하고 있다

[2].

이동통신3사는포화된시장의경쟁상황에서기존고

객을유지하면서새로운고객(타통신사의고객을번호

이동시켜가입시키는고객포함)을창출하려는무수한

노력을 기울이고 있다

또한 이러한 이동통신 시장점유율 경쟁을 가속시킨

것이 2004년 시행된 번호이동성제도이다.번호이동성

제도란통신서비스가입자가사업자,서비스제공위치,

서비스 종류를 변경하더라도 기존의 전화번호를 그대

로 유지할 수 있도록 한 제도이다.통신서비스 이용자

가 전화번호에 구애받지 않고 사업자를 자유롭게선택

하게 함으로써 사업자간의 경쟁촉진을 꾀하고,통신사

업자 또는 번호이동 고객의 불편을 최소화할목적으로

도입되었다.우리나라의 번호이동성에 관한 법률적 근

거는2001년1월8일전기통신사업법제38조4항에번

호이동성 도입에 관한 새로운 항목이 추가된 것이다.

이러한 이동통신 번호이동성은 소비자의 상표전환 의

도가 실제적인 행동으로 나타난 결과라고 볼 수 있다.

이러한 번호이동에 따른 이동통신사의 시장점유율 경

쟁은 더욱 치열해지고 있다.예를 들면,2004년 번호이

동성제도가처음도입된이후이동전화번호이동가입

자 수는 2006년 731만명에서 치열한 LTE서비스 도입

경쟁이 전개된 2012년에는 1,046만명으로 43%증가하

였으며,2012년에는전체이동전화이용고객5,251만명

중 19.9%가 번호이동 서비스를 이용한 것으로 나타났

다.또한 경쟁심화 및 과열경쟁으로 매년 증가하는 추

세에 있다.

표 1. 연도별 이동전화 유지고객수 
(단위 : 백만명)

구분 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

SKT 2,027 2,196 2,303 2,426 2,570 2,655 2,696

KT 1,291 1,372 1,436 1,501 1,604 1,656 1,650

LGU+ 701 780 820 865 902 939 1,016

계 4,019 4,349 4,560 4,794 5,076 5,250 5,362
 

 자료 : 방송통신위원회(KCC), http://www.kcc.go.kr/

또한 시장의 경쟁상황은 2002년부터 쏠림현상이 심

화되기 시작하여 2003년도에 급격히 나빠졌다가,2004

년도 번호이동성 시차 도입으로 시장에서의 쏠림현상

이 완화되면서 경쟁지수는 다소 낮아졌다[3].

자료 : 방송통신위원회(KCC), http://www.kcc.go.kr

그림 1. 이동통신 유지가입자수 및 증가율 추이
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이용 통신사
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

전환전 전환후

SKT

KT 2,076,644 2,291,249 2,430,715 1,924,568 2,321,048 2,595,062 2,503,151

LGU+ 826,715 1,076,813 611,085 1,065,429 1,271,478 1,428,021 1,980,779

계 2,903,359 3,368,062 3,041,800 2,989,997 3,592,526 4,023,083 4,483,930

KT

SKT 2,047,481 2,310,945 2,450,004 1,972,868 2,366,865 2,521,572 2,705,217

LGU+ 814,118 1,129,751 1,081,796 784,963 801,891 925,199 911,885

계 2,861,599 3,440,696 3,531,800 2,757,831 3,168,756 3,446,771 3,617,102

LGU+

SKT 790,755 1,085,890 611,713 1,102,090 1,302,082 1,420,424 1,735,624

KT 760,201 907,587 1,004,816 722,370 811,046 869,178 623,615

계 1,550,956 1,993,477 1,616,529 1,824,460 2,113,128 2,289,602 2,359,239

총건수 7,315,914 8,802,235 8,190,129 7,572,288 8,874,410 9,759,456 10,460,271

번호

이동율

(%)

SKT 14.87 16.62 13.85 12.98 14.80 15.65 16.89

KT 23.26 26.64 25.74 19.20 21.10 21.49 21.84

LGU+ 23.82 28.43 20.70 22.22 24.41 25.38 25.12

평균 20.65 23.90 10.10 18.13 20.10 20.84 21.28

자료 : 한국통신사업자연합회 KTOA, www.ktoa.or.kr 

표 2. 이동전화 사업자별 연간 번호이동(churn rate) 추이

현재이용 전환의향 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

KT

SKT 13.7 13.9 17.8 24.0 15.2 18.7 16.0

LGU+ 0.4 1.5 2.6 1.1 4.7 2.2 1.5

상표애호도 86.0 84.6 79.6 74.9 80.1 79.1 82.5

SKT

KT 4.4 5.1 5.1 4.8 2.9 4.0 2.2

LGU+ 1.1 1.5 1.1 2.2 1.1 1.1 2.2

상표애호도 94.4 93.4 93.8 93.0 96.0 95.0 95.6

LGU+

KT 6.0 7.6 6.5 8.9 7.3 7.9 8.4

SKT 21.7 23.6 23.3 31.5 20.4 18.0 24.9

상표애호도 72.3 68.7 70.2 59.6 72.4 74.1 66.7

자료 : 한국생산성본부, 2012년 이동전화서비스 NCSI 
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표 3. 이동전화 잠재이탈고객비율 (Switching Matrix)

타사로의이탈을의미하는[표2]의번호이동율은직

전 연도말 유지가입자수 대비 해당년도 타사로 이탈한

번호이동고객수의 비율을 말한다.번호이동에 따른 상

표전환과마찬가지로이동통신사에서중요하게생각되

는요인은잠재이탈고객비율을들수있다[4].잠재이탈

고객비율은이동통신이용시고객을대상으로향후이

용할기업을재선택하게하여기업별자사잔류고객과

타사전환고객의 비율을 파악한 비강제전환 매트릭스

(SwitchingMatrix)로서 “고객님이 다시 해당서비스를

이용하신다면,선택가능성이가장높은기업은어느것

입니까?(현재이용중인기업서비스도선택가능)"라

는질문을통해얻어진결과이다.이러한잠재고객이탈

비율은상표전환전의”상표전환의향“으로간주할수

있을 것이다.

한국생산성본부의NCSI조사[표3]에서제시한것처

럼,잠재이탈고객비율을살펴보면,2012년SKT이용고

객의 경우 95.6%가 SKT서비스를 재구매하겠다고 응

답했으며,경쟁사로는 KT 2.2%,LGU+2.2%로 총

4.4%가이탈하겠다고응답한것으로나타났다.특히서

비스 재구매를 나타내는 상표애호도의 경우 SKT

95.6%,KT82.5%,LGU+66.7%순으로조사되었다[5].

2. 상표전환모형과 상표전환행렬

고객과 시장에서의 상표나 서비스 선택측면에서 심

리적관계의강도를측정하기위해처음사용된상표전

환모형은초기에상표나서비스보다는종교에대한전
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환 양상을 밝혀내기 위해 개발되었다[6][7].이후

Hofmeyr와 Rice[8]는 상표전환모형을 통해 상표에 대

한고객과의관계와소비자의갈등에대한요인을밝히

고자노력하였으며,소비자의태도와행동간의상관관

계를 높이기 위해서는 상표전환장벽을 구축하기 위해

만족도외에도경쟁관계를측정해야한다고하였다.첫

째로만족이란고객의필요와기대를충족시키고그결

과 제품과 서비스에대한 재구매가이루어져 신뢰감이

지속되는상태를말하며,둘째,사람들은상표를구매할

때그상품이자신에게아주중요한물건인지,혹은관

심이많은상품인지,잘못구매했을때의위험이큰제

품인지,자신이 속한 집단의 규범을 나타내 주는 상품

인지등에따라서깊이생각하고따져보는정도가다르

게 나타난다.

셋째,일반적으로시장에서경쟁이크면클수록고객

은현재선택한제품에서다른제품으로전환할가능성

도커진다.만족도만으로상표전환을예측하는것이충

분치않은이유는바로대체제품에대한소비자태도에

의해 설명되기 때문이다.

많은 마케팅 연구자들은 ‘과거 상표 구매ㆍ소유ㆍ사

용 경험이 새로운 선택상황에서 소비자들의 상표전환

행동에 영향을 미친다’는 많은 연구결과들을 제시하고

있다.

이러한 유형이 선택행동은 연구자에 따라서 학습행

동,충성스러운 행동,습관적 행동,다양성 회피행동으

로표현되어왔다.Kuehn[9]은상표충성도를상표의구

매ㆍ사용을통한학습효과(learningeffect)로파악했고,

Morrison[10]은이전구매상표의재구매확률이높다는

이전구매 충성도(lastpurchaseloyalty)를 제시하였다.

Jeuland[11]는특정상표에대한재구매확률은정태적

상황에서의 구매확률 (비조건부 선택확률)보다 높다는

것을 습관적 요소를 이용하여 표현하였다.

Jeuland[12]는소비자의어떤상표에대한반복적사

용경험은 그상표에대한 선호도를떨어뜨려서 다양성

추구 행동이 생겨나는 것으로 인식하였다.반면에

McAlister[13]는 상표를 속성들의 묶음으로 간주하고

어떤 속성에 대한 반복적 사용경험은 그 속성에 대한

선호도를 떨어뜨려서 다른속성을가진 상표를 구매하

고자 하는 다양성 추구 행동을 설명하였고,Lattinand

McAlister[14]는이러한속성수준의다양성추구행동

에 대한 확률적 모형을 제시하였다.

Givon[15]과 Kahn,KalwaniandMorrison[16]등은

다양한상표에대한동태적선택행동을여러상표에대

한 소비자의 선호도 뿐만아니라 상표전환의결과 얻어

지는 효용(utility)또는 비효용(disutility)의 함수로서

인식함으로써다양성추구또는회피행동을해석하고,

과거의 구매 경험이 현재의 선택에 영향을 끼칠 수 있

다는 것을 보여 주었다.

ColomboandMorrison[17]은 시장이 완전히 충성스

러운 핵심 충성자들과완전히비충성스러운잠재적전

환자들의 두가지 집단으로 구분한 총체적 수준의 상표

전환모형을제안하였으나,Bordley[18]는핵심충성자

들 또는 잠재적 전환자들의 존재를 가정하지 않은

C-M 상표전환 모형을 도출하였다.

특정 상품의 시장점유율을 예측하는 기법에 사용되

는대표적인방법중하나는상표전환행렬을이용해서

분석하는방법이있다.상표전환행렬이란고객들이과

거 바로 전에 구매한 상표와 현재 다시 구매한 상표를

비교해서 선호하는 상표를 바꾸거나 유지한 고객빈도

(수)를 나타낸 빈도표이다.상표전환행렬을 분석하면

고객의상표충성도를비롯해서 각 상표의 향후 시장점

유율변화에대한분석및예측이가능하며,이를바탕

으로한장ㆍ단기적인시장경쟁구도를파악할수있다.

일반적으로상표전환행렬은소비자들에게질문을하

거나 조사해서 얻은 자료를 활용해서 구축하며,장기

시장점유율을예측하는데에는마코브체인분석이사용

된다.마이코브체인분석(Markov'schainanalysis)이란

시간의흐름에따라 변화하는상표의시장점유율을파

악하는유용한기법으로 러시아의 수학자 마코브에의

해 연구ㆍ개발 되었다.마코브에 의해 마코브 이론을

수리적인 모형으로 변형시킨 사람이 위너(Wiener)이

며,일반적인 이론으로 체계화한 사람은 1930년대와

1940년대의콜모고르프(Kolmogorov)와도플린(Doeblin)

등이다.

상표전환행렬을 이용하여 상표애호도,균형상태의

확률,장기균형시장점유율 추정 가능하다.
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3. 시장점유율

신유근[19]은 "시장점유율을 시장에서 팔리고 있는

같은 종류의 제품 중에서 어느 한 기업의 제품이 차지

하고있는비율"로정의하였다.즉,어떤산업의독점도

를나타내는유력한지표로이용된다.이러한시장점유

율은 다음의 이유 때문에 중요하다.첫째,일반적으로

기업은 시장점유율의 확대를 위해경쟁하기 때문에 시

장점유율이 높아지면 종업원의 사기 향상,금융시장의

신용상승,규모의경제가달성되기쉬어지는등의이익

이생기고,따라서그것을위해신제품의개발/창출,가

격형성,시장 전개 등의 경영전략 또는 시장행동을 전

개한다.둘째,시장점유율이 큰 기업일수록 그 매출에

대한 이윤의 비율인 매출이익율이 높아지고,가격에서

판매비가 차지하는 비율이 커지므로 제품차별이 이루

워지기쉽고다른기업의참여를저지하는데유리한시

장구조를 형성하게 된다.

기업은 위에서 서술한 시장점유율과의 관계에 집중

할수밖에없는데,이는시장점유율의변동에따라기

업들 간의 전략수립 및 대응에 변화가 있기 때문이다.

시장점유율은안정적시장점유율과불안정적시장점유

율로구분할수있는데,시장점유율은기업규모의분포

가 동일하며,시장집중도가 높을수록 안정적 시장점유

율을가진다.반대로기업규모의분포가비동등하며,시

장집중도가 낮을수록 불안정적 시장점유율을 가질 것

이다[20].서란주와김진수[21]은기업의기술혁신과시

장점유율이 기업가치에 미치는 영향과 이들의 상호작

용으로 인한기업가치 상승에 미치는 영향을 연구하였

다.원지성[22]은 브랜드와 관련된 제품의 시장점유율

에 지배확률과 생존확률이 영향을 미친다는 연구결과

를 제시하였다.

이동전화의 시장점유율 향상과 관련하여 이승민[23]

은 구매의도에 가장 효과가 큰 경로는 ‘혁신성향→ 감

정→구매의도’로나타났다이러한결과는새로운기술

및제품에대한수용의지가높을수록소비자들은구매

에있어긍정적인감정을갖게된다는것을의미한다고

주장 하였다.

시장점유율을 예측하는 데는 시계열법,회귀분석법,

잠재성장모형,상표전환행렬법,컨조인트분석법등여

러가지방법이있으나,본논문에서는상표전환행렬법

을 활용하고자 한다.

4. 시장점유율과 상표전환행렬 도출

본연구를위해이훈영[24]이제시한상표전환행렬의

분석절차를가지고설계하였다.먼저,이동통신사의현

재사용하고있는브랜드와향후전환하고자하는브랜

드를 파악하여 상표전환빈도행렬과 상표전환행렬표를

[표 4]와 [표 5]와 같이 작성한다.

표 4. 상표전환빈도행렬

다음 기에 선택할 상표
현재 시장점유율

현재

SKT KT LGU+ 합계

SKT ④ ⑤ ⑥ ① ① / (①+②+③)

KT ⑦ ⑧ ⑨ ② ② / (①+②+③)

LGU+ ⑩ ⑪ ⑫ ③ ③ / (①+②+③)

표 5. 상표전환행렬표

다음 기에 선택할 상표

현재

SKT KT LGU+

SKT ④/① ⑤/① ⑥/①

KT ⑦/② ⑧/② ⑨/②

LGU+ ⑩/③ ⑪/③ ⑫/③

현재 시장점유율과 상표전환행렬표를 가지고 향후

시장점유율을 산출해내는 공식은 행렬의 곱셈을 이용

하여 수식(1)과 같이 구한다.

  (1)

즉,A(1*3)×B(3*3)=C(1*1)과같이향후시장점유율

을 산출해내는 것이다.이를 다시 설명하면,앞에서 곱

해지는행렬의행과뒤에서곱해지는행렬의열이수식

(2)와 같이 향후 시장점유율 행렬을 이룬다는 것이다.

  ×      (2)
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이와 마찬가지로 향후 상표전환행렬표는

A(3*3)×B(3*3)=C(3*3)로수식(3)과같이구할수있다.

 ×   

￠

(3)

위와같이현재시장점유율,향후시장점유율,향후전

환행렬표를가지고향후t기의시장점유율을행과향후

t기의 상표전환행렬을 곱하여 시장점유율을 예측하며,

여기서 기수 n은 다음에 t번째로 이동통신사를 가입할

기회를 의미한다.또한 n기의 상표전환행렬은 처음에

도출한상표전환행렬을n번곱하여구한다[22].이렇게

향후시장점유율이변하지않는t기의행렬이이동통신

사의 향후 시장점유율로 최종 판단된다.

III. 연구방법

1. 조사대상 및 자료수집

본연구는국내이동통신3사의스마트폰을사용하는

고객을대상으로하였다.스마트폰고객을연구대상으

로 선정한 것은 전체 이동통신가입자 54,099,917명 중

스마트폰이용자가35,561,156명으로65.7%나점유하고

있으며,2011년말 대비 57.5%나 증가한 것으로 나타나

향후이동통신시장점유율증감에매우 중요한 요인으

로 작용할 수 있다고 판단했기 때문이다.앞으로도

LTE서비스이용자의증가로인하여스마트폰이용자

는 당분간 지속적으로 증가할 것이다.

본 연구를 위해 사용한 자료 수집은 2013년 10월 모

바일리서치전문업체OPENSURVEY를통하여KT고

객 175명,SKT고객 229명,LGU+고객 96명 총 성인고

객 500명의 스마트폰 이용자를 대상으로 모바일 조사

를실시하고자료를분석에이용하였다.조사방법은스

마트폰 앱을 통한 오픈서베이 방식을 채택하였다.

본표본의인구통계학적특성은다음과같다.표본에

서 응답자의 성별은 남자가 50.4%(252명),여자가

49.6%(248명)를 차지하고 있다.연령별로는 10대가

5.0%(25명),20대가 25.0%(125명),30대는 29.0%(145

명),40대가 26.0%(130),50대가 15.0%(75명)을 차지하

고 있다.

통신유형은WCDMA(3G)가27.8%(139명),LTE(4G)

가 72.2%(361명)으로 나타났다.마지막으로 지역은 서

울 36.4%(182명),경기 25.2%(126명),부산 4.8%(24명),

대구4.8%(24명),인천5.4%(27명),대전3.6%(18명),광

주1.8%(9명),기타도단위지역이17.0%(85명)를차지

하고 있다.

2. 측정항목의 정의

본 연구에서 사용한 측정항목들은 현재 이동통신사

들이 이용하고 있는 향후 전환의도와 이훈영[24]의 상

표전환행렬 분석절차에 따른 설문문항을 토대로 작성

하였으며,추가적으로 인구통계학 문항들을 이용하여

조사하였다.

▷ 현재 귀하께서 가입하고 계신 이동통신사 브랜드

는 무엇입니까?

▷ 향후 단말기 및 서비스를 변경할 경우,귀하께서

가입하시고 싶은 이동통신사 브랜드는 무엇입니

까?

IV. 실증분석

연구모형의분석결과현재시장점유율은[표6]와같

이 상표전환빈도행렬을 이용하여 결과 값을 도출하였

다.2013년하반기조사당시의KT의현재시장점유율

은 35.00%로 나타났고,LGU+의 현재 시장점유율은

19.20%로나타났다.마지막으로SKT의현재시장점유

율은 45.80%로 나타났다.

이러한분석결과는미래창조과학부가제공하는전체

스마트폰 가입자 비율과 일치한다.미래창조과학부 통

계자료에 따르면,2013년 7월말 스마트폰 가입자 비율

은 KT가 30.68%,LGU+가 19.38%,SKT가 49.04%로

나타났고,LTE폰 가입자 비율은 KT가 26.54%,LGU+

가25.43%,SKT가48.03%로나타났다.그럼으로본연

구에서조사된표본에서추정된조사당시의각이동통
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신사별 시장점유율에는 이상이 없는 것으로 나타났다.

표 6. 상표전환빈도행렬
(단위 : 명, %)

이용
통신사

다음 기에 선택할 상표 현재 
시장점유율

현재

SKT KT LGU+ 합계

SKT 163 43 23 229 45.80

KT 96 62 17 175 35.00

LGU+ 42 15 39 96 19.20

[표7]은[표6]의상표전환빈도행렬에서도출한상표

전환행렬 값으로 KT의 경우,KT→KT로 전환될 확률

이 35.4286%이고, KT→LGU+로 전환될 확률이

9.7143%이고,KT→SKT로 전환될 확률이 54.8571%로

나타났다.LGU+의경우,LGU+→KT로전환될확률이

15.6250%이고, LGU+→LGU+로 전환될 확률이

40.6250%이고, LGU+→SKT로 전환될 확률이

43.7500%이다.마지막으로 SKT의 경우,SKT→KT로

전환될 확률이 18.7773%이고,SKT→LGU+로 전환될

확률이 10.0437%이고,SKT→SKT로 전환될 확률이

71.1790%로 나타났다.이렇게 다음 기에 선택할 상표

확률을 보면 잠재고객유지율은 SKT,LGU+,KT순임

을알수있다.또한KT고객은LGU+보다SKT로이동

하기를 선호하며,LGU+고객은 KT보다 SKT로 이동

하기를선호한다.SKT고객도LGU+보다KT로이동하

기를 선호하는 것으로 나타났다.

스마트폰 잠재고객유지율은 지난해 10월에 비해 큰

폭으로 하락하였다.비록 조사샘플/조사방식이 상이하

기는 하지만 1년 전에 조사된 [표 3]NCSI결과와 본

연구에활용된[표7]결과를비교하면SKT는95.6%에

서 71.2%로 24.4% 감소하였으며,LGU+가 66.7%에서

40.6%로26.1%하락한반면,KT는82.5%에서35.4%로

47.1%로가장많이하락한것으로나타났다.이는향후

시장점유율이 크게 변동할 수 있다는 의미를 가지며,

고객에게 제공되는 필수적인 품질요인인 통화/데이터

품질,속도,요금제 등은 통신사간의 수준이 유사하여

일시적이고 부가적인 품질요인인 단말유형,경쟁적인

요금할인에의해 고객의 구매의향이 변동된다고볼 수

있다.다시말하면고객구매의향이실질적인구매행동

시 많이 변동된다는 의미이다.

표 7. 상표전환행렬표
(단위 : %)

이용
통신사

다음 기에 선택할 상표

현재

SKT KT LGU+

SKT 71.1790 18.7773 10.0437

KT 54.8571 35.4286  9.7143

LGU+ 43.7500 15.6250 40.6250

[표8]은[표6]의상표전환빈도행렬에서도출한현재

시장점유율과 [표 7]에서 도출한 상표전환행렬표를 가

지고 현재의 상표전환의향이 매번 지속된다는 가정하

에향후시장점유율을도출한결과이다.향후1기시장

점유율은 SKT가 60.54%이고,KT가 23.24%이고,

LGU+가 16.22%를 점유할 것으로 예측하고 있음을 알

수 있다.향후 2기 시장점유율은 SKT가 62.94%이고,

KT가22.14%이고,LGU+가14.93%를점유하는것으로

예측되었다.향후 3기 시장점유율은 SKT가 63.47%이

고,KT가 21.99%이고,LGU+가 14.54%로 예측되었고,

향후 4기 시장점유율은 SKT가 63.60%이고,KT가

21.98%이고,LGU+가 14.42%로 예측되었다.향후 5기

와 6기 시장점유율은 SKT가 63.64%,63.65%이고,KT

가 21.98%,21.98%이고,LGU+가 14.38%,14.37%로 예

측되었고,향후 7기와 8기는 SKT가 63.65%,63.65%이

고,KT가 21.98%,21.99%이고,LGU+가 14.37%,

14.36%로예측되었다.마지막으로향후9기이후(10기,

11기 같음)는 SKT가 63.65%이고,KT가 21.99%이고,

LGU+가14.36%로예측되었다.6기이후로는상표전환

행렬표가변하지않고SKT,KT,LGU+의향후시장점

유율이 0.01%차이로 변동되는 것을 알 수 있었다.그

럼으로9기 이후최종전환되는시장점유율은SKT는

63.65%에서 63.66%이며,KT는 21.99%에서 22.00%으

로 나타났고,마지막으로 LGU+는 14.36%로 나타났다.

이러한결과는3G시장에서LTE시장으로넘어가는시

점에 각이동통신사의마케팅력과 객의 상표전환 구매

의향에 영향을 미칠 수 있는 단말기,네트워크품질,접

점서비스,요금 등의 세부적인 서비스품질요인이 영향

을미칠것으로판단할수있다.각이동통신사의생존
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과결부된시장점유율쟁탈전은더욱치열해질것이며,

이를 바탕으로 잠재고객과 신규고객에 대한 대응방안

도 새롭게 고민해야 할 사안임을 본 연구결과를 통해

알 수 있다.만약 2014년 4Q이후 새롭게 조사된 상표

전환행렬에 의한 시장점유율이 사회현상과 각 통신사

의 마케팅전략을 설명할 수 있다면,본 연구의 결과는

큰 의의를 가지게 될 것이다.

여기서 1기의 기간은 고객의 단말기 평균 사용기간

(교체주기)인 약 18개월 (1년 6개월)로 산정하면 적정

하다.2013년10월설문조사기점으로하면향후1기시

장점유율은2014년4월,향후2기시장점유율은2015년

10월이 된다.

표 8. 연구모형 분석결과
(단위 : %)

단위 :% SKT KT LGU+
향후 1기 시장점유율 60.54 23.24 16.22

향후 2기 시장점유율 62.94 22.14 14.93

향후 3기 시장점유율 63.47 21.99 14.54

향후 4기 시장점유율 63.60 21.98 14.42

향후 5기 시장점유율 63.64 21.98 14.38

향후 6기 시장점유율 63.65 21.98 14.37

향후 7기 시장점유율 63.65 21.98 14.37

향후 8기 시장점유율 63.65 21.99 14.36

향후 9기 시장점유율 63.65 21.99 14.36

향후 10기 시장점유율 63.65 21.99 14.36

향후 11기 시장점유율 63.65 21.99 14.36

V. 결론

1. 연구결과 요약 및 시사점

본연구의목적은최근이동통신시장에LTE서비스

의개시및스마트폰이용자가급증한 이후,여러가지

변수에 의해이동통신 시장구조가급격히변동하는 시

점에서 이동통신 이용고객의 구매의향 또는 의도를 측

정하고 실제로 시장점유율에 제대로 반영되는 지를 실

증하고자 하고자 하는 것이다.또한 이러한 구매의도,

구매행동을 활용하여 보다 정확한 시장점유율을 예측

하는 방안을 제시하고자 하였다.

자료 분석은 스마트폰 이용자를 대상으로 스마트폰

앱을통해조사한결과와매년조사되는이동통신고객

만족도(NCSI)조사 자료를 바탕으로 엑셀을 이용하여

상표전환행렬을 통한 시장점유율 예측을 하였다.이러

한이동통신사의시장점유율예측결과는다음과같다.

첫째,미래창조과학부가 제공하는 전체 스마트폰 가

입자비율과본연구가제시하는현재시장점유율은일

치하는 것으로 나타났다.미래창조과학부 통계자료에

따르면,2013년 7월말 스마트폰 가입자 비율은 SKT가

49.04%,KT가 25.98%,LGU+가 19.38%로 나타났고,

LTE폰 가입자 비율은 SKT가 47.95%,KT가 25.98%,

LGU+가26.05%로나타났다.그럼으로본연구에서조

사된표본에서추정된조사당시의각이동통신사별시

장점유율에는 이상이 없는 것으로 나타났다.

둘째,잠재고객유지율은 SKT,KT,LGU+순임을 알

수있다.또한SKT고객은LGU+보다KT로이동하기

를 선호하며,KT고객은 LGU+보다 SKT로 이동하기

를선호한다.LGU+고객도KT보다SKT로이동하기

를 선호하는 것으로 나타났다.

셋째,최종전환되는시장점유율은SKT는63.65%에

서 63.66%이며,KT는 21.99%에서 22.00%으로 나타났

고,마지막으로 LGU+는 14.36%로 나타났다.

넷째,스마트폰 잠재고객유지율은 지난해 10월에 비

해 큰 폭으로 하락하였다.비록 조사샘플/조사방식이

상이하기는 하지만 1년전에 조사된 [표 3]NCSI결과

와 본 연구에 활용된 [표 7]결과를 비교하면 SKT

24.4%,LGU+26.1%하락하였으며,KT가 47.1%로 가

장 많이 하락한 것으로 나타났다.이는 향후 스마트폰

시장점유율이 크게 변동할 수 있다는 의미를 가진다.

이상의 연구결과를 토대로 본 연구를 바라보는 연구

자와 실무자에게 바람직한 시사점을 제공하고자,시사

점을 연구 중심과 실무중심으로 양분하여 제시하고자

한다.본 연구가 연구적 관점에서는 첫째,기존의 연구

에서는 시계열,회귀분석 등 복잡한 통계방법을 통한

시장점유율을 예측하였으나,본 연구는 단순한 구매의

향과 구매행동에 의한 시장점유율을 예측하는데 중점

을 두었다.그러므로 연구자나 실무자에게 구매의향과

구매행동을 통한 고객유지 즉시장점유율 예측의 방향

성을 제시하는 새로운 패러다임 모형을 제시하였다는

점이다.이는 구매의도와 행동의 결과인 번호이동율에
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매우깊은관심을가지고이를마케팅활동에적극반영

해야 한다는 의미이기도 하다.둘째,본 연구는 기업에

서실시하고있는고객만족도조사중상표전환에대한

실제데이터를 활용한 것으로 연구자들이실무 데이터

를 활용하여 연구하는데,도움을 줄 것으로 기대된다.

본연구가실무적관점에서는첫째,이동통신시장에

서 매년 많은 비용을 들여 고객만족도 조사를 실시하

고,이를바탕으로개선하고혁신하는고객만족경영활

동은 지속적으로 전개하고 있는 시점에서 상표전환행

렬에대한정확한예측이시장점유율방어에도움이줄

수 있으므로이를 활용하여시장점유율 방어전략을 수

립하는데기여한다는것이다.또한,외부조사에만의존

하지않고직접조사를통해차이확인및Gap의원인을

규명하는 것이 필요하고 의미있는결론을도출할수도

있다.

둘째,고객의 보다 정확한 상표전환의향을 파악하기

위해서는 설문을 통하여 불특정 다수에게조사하기 보

다는 일상적으로 일어나는 번호이동을 하는 시점에서

지속적으로고객에게직접질문하고,고객의소리를청

취하는 것이 효과적일 수 있다.왜냐하면 번호이동 결

과는고객의전환의향이전환행동으로나타난것이며,

이들간의차이는단기간에나타나는고객의향의변화

이기 때문이다.

셋째,이동통신시장은 통신기술의발전,고객유치경

쟁심화,보조금과도한지급등의유통구조등이매우

빠르게 변화하고 있으므로,기업에서는 최소한 분기에

한번이상고객의상표전환의향을조사하여변화의흐

름을 파악하는 것이 중요하다는 시사점을 제시한다.

2. 연구의 한계점과 향후 연구방향

본 연구의 결과가 이동통신 시장의 시장점유율에 미

치는주요한변수들과 인과관계가강한 요소들을밝혀

주는 데는 유용한 정보를 제공하였지만,다음과 같은

한계점을 지니고 있다.

첫째,연구에활용된분석자료가스마트폰의급증원

인인 LTE서비스 개시 후,2년 이전의 짧은 시기의 자

료로써 급변하는 이동통신시장의최근 상황이 충분히

반영되지 않았을 수 있다.예를 들면,최근의 LTE(4G)

경쟁상황이 거의 반영되어 있지 않다.그럼으로 향후

LTE(4G)의 경쟁상황이 충분히 고려된 자료를 바탕으

로 후속 연구가 필요하다.

둘째,본연구는고객의상표전환구매의향에영향을

미칠 수 있는 단말기,네트워크품질,접점서비스,요금

등의 세부적인 서비스품질요인에 대한 연구가 진행되

지않았다.그럼으로세부적인서비스품질요인의영향

요인에 대한 추가적인 연구가 필요하다.

셋째,미래의 시장구조를 파악하기 위해서는 번호이

동을 활용한 상표전환행렬을 통해 추정하고,시계열법

을 가미하는 것이 매우 효과적일 것으로 사료되며,향

후 시장점유율을 높이기 위해서는 이동통신시장의 번

호이동제도를 적극 활용하는 다양한 수단의 경쟁전략

이 매우 유용한 틀을 제공할 수 있을 것이다.

마지막으로,고객의 번호이동을 유발하는 세부적인

원인요인을밝히는데미흡하였다.그럼으로,향후연구

방향으로는 고객의 번호이동을 유발하는 세부적인 원

인요인들을 조사하고 심층 분석하여,이동통신서비스

가 고객ㆍ국가ㆍ사회에 공동으로 기여할 수있는 방안

과 개선점을 제시할 필요성이 있다.
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