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요   약

본 논문은 이동 중에 혹은 무선을 기반으로 하여 장소에 구애받지 않고 쉽게 인터넷을 사용하거나 멀티미디어 

컨텐츠를 사용할 수 있는 서비스를 이동 멀티미디어 서비스라 정의하고 문헌조사와 전문가 의견 수렴을 통해 이

동 멀티미디어 서비스 구매요인을 도출하였고 설문조사를 통해 구매요인 계층화 및 구매요인의 중요도를 살펴보

았다. 분석결과 첫째, 이동 멀티미디어 서비스의 구매요인으로는 비용, 품질 측면이 외부요인보다 중요한 것으로 

나타났다. 둘째, 이동통신, 초고속 인터넷 서비스와는 달리 품질보다는 비용을 중요시 하는 것으로 나타났다. 셋째, 

사용요금의 적절성이나 단말기 비용 등의 직접적인 비용이 요금제 차별화 등의 간접적 비용보다 중요한 것으로 

나타났다. 넷째, 이동성, 컨텐츠 등의 서비스가 갖는 핵심적 특성이 맞춤 서비스 등의 부가적인 특성보다 중요한 

것으로 나타났다.

Key Words：Mobile multimedia service, Purchase decision structure, Factor analysis, Analytic hierarchy 

process

ABSTRACT

In this paper, mobile multimedia service is defined as a service which is used for Internet or multimedia 

contents without regard to place in the mobile or wireless environment. The purpose of this paper is to search 

consumer's purchase decision factors by means of literature review and expert's opinion and to analyze a 

purchase decision structure and its weight. Some implications were found. Firstly, mobile multimedia service 

purchase factors relating to cost and quality are more important than external causes. Secondly, cost is more 

important than quality, that is different from result of mobile telecommunication and high-speed Internet service. 

Thirdly, direct effect such as pertinent charging and terminal price is more important than indirect effect such as 

pricing differentiation. Finally, main features of service such as mobility and contents are more important than 

additional characteristics such as personalized service. 
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Ⅰ. 서 론

  통신기술의 혁신적인 발전으로 이동통신서비스는 

기존의 음성기반에서 초고속 데이터 및 멀티미디어 

서비스로 빠르게 전환되고 있다. 서비스 측면 이외

에도 카메라 기능, MP3 기능, 캠코더 기능 등 다양

한 멀티미디어 콘텐츠를 활용할 수 있는 단말기의 

진화는 이동통신서비스를 활용한 멀티미디어 콘텐츠
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표 1. 이동 멀티미디어 서비스 소개

기술 방식 컨텐츠 서비스범위 이동성 단말기

Wibro 인터넷
84개 

시도시

60Km/s

내외

휴대폰

PDA

무선랜 인터넷 핫스팟
5km/s 

내외

노트북

PDA

WCDMA
무선인터

넷
전국

200Km/s 

이상

휴대폰

PDA

CDMA
무선인터

넷
전국

200Km/s 

이상

휴대폰

PDA

위성DMB 방송 전국
200Km/s 

이상

차량용

휴대용

지상파

DMB
방송

지역, 

권역별

200Km/s 

이상

차량용

휴대용

를 이용할 수 있는 서비스의 활성화를 한 단계 앞

당기는 또 다른 동인으로 작용하고 있다. 

  이렇게 사용자가 이동 중에 인터넷을 사용하거나 

멀티미디어 콘텐츠를 이용할 수 있는 기술 방식은 

표 1과 같이 다양하다. 따라서 본 논문에서는 이동 

중에 혹은 무선을 기반으로 하여 장소에 상관없이 

쉽게 인터넷에 접속하거나 멀티미디어 콘텐츠를 자

유롭게 활용할 수 있는 서비스를 이동 멀티미디어 

서비스라 정의한다. 하지만 현재까지 이동 멀티미디

어 서비스는 대부분 시장에서 안정적으로 서비스를 

제공하기에 기술적인 측면, 시장 수요 측면, 정부 

정책 측면 등에서 해결해야 할 문제점들이 산재해 

있다. 특히 사용자 입장에서 이동 멀티미디어 서비

스는 유사한 효용을 제공하기 때문에 서비스들간의 

완벽한 차별화가 형성되지 않는다면, 서비스들은 동

일 시장내에서 치열한 경쟁을 할 수밖에 없는 상황

이다. 본 논문에서는 사용자들에게 주는 기본적 효

용이 동일하고, 유사 응용서비스를 제공한다는 측면

에서 이동 멀티미디어 서비스들을 유사서비스군으로 

가정한다. 이상의 유사서비스군을 대상으로 하여 소

비자가 서비스를 선택하는데 있어 어떤 구매요인들

이 있고, 이들 요인간에 어떤 구조적 형태가 내재하

고 있는지에 대한 분석을 통해 궁극적으로 소비자 

구매 의사 결정 구조를 도출하는 것이 이 논문의 

목적이다. 이와 같은 연구접근법은 기존의 일반 서

비스 혹은 통신서비스 구매요인에 관한 연구들이 

단일 서비스 형태를 대상으로 하고 있었던 것과는 

달리 유사서비스군에 해당하는 다수의 서비스를 대

상으로 하고 있다는 점에서 차별성이 있다. 또한 신

규 통신 서비스인 이동 멀티미디어 서비스군에 대

해 기술, 시장, 서비스 특징을 충분히 반영한 구매

그림 1. 구매요인 결정구조 파악을 위한 분석모형 

요인을 도출함으로써 기존 통신 서비스에 관한 연

구결과와는 차별화된 결과를 얻은 것에 연구의 의

의를 가질 수 있다. 다음은 본 논문의 연구범위인 

이동멀티미디어 서비스군에 대한 서비스 및 기술적 

특징이다. 

  분석을 위하여 먼저 서비스 구매요인에 관한 기

존 문헌조사를 실시하여 1차 구매요인을 도출한 후 

정보통신 관련 전문가들의 의견을 수렴하여 이동 

멀티미디어 서비스 구매요인을 확정하였고, 이들 요

인에 대해 소비자대상의 요인분석1)을 실시하여 구

매의사결정 구조를 파악하였다. 구매의사를 결정하

는데 있어서 미치는 영향요인들의 상대적인 중요도 

분석은 정보통신 관련 전문가들을 대상으로 하여 

AHP(Analytic Hierarchy Process)2) 설문을 실시하

였다. 본 논문에서 AHP 기법을 구매의사 결정구조

에 적용한 이유는 이동 멀티미디어 서비스 구매는 

복잡한 통신 환경과 직접적으로 관련된 비구조적이

고, 전략적인 의사결정 문제로서 정성적 요소가 많

이 포함되기 때문이다. AHP는 복잡한 의사 결정을 

계층화시킴으로 단순화할 수 있고 정량적 요소와 

정성적 요소를 동시에 고려함으로 적합한 의사결정

방법론으로 볼 수 있다[13]. 즉, 일반적인 의사결정 

방법의 문제점은 계량화가 가능한 정량적 요소의 

반영은 가능하나 정성적 요소의 반영에는 한계점을 

1) 요인분석(factor analysis)은 다변량 통계기법 중의 하나로서 

변수들간의 상관관계를 이용하여 여러 변수들로 측정된 자

료를 소수의 차원으로 묶어서 새로운 변수로 축소시킴으로

써 정보량을 축소시키고 추가적인 분석상의 경제성을 가져

오며, 연구자가 알지 못했던 변수들간에 내재하고 있는 구

조를 발견할 수 있게 해주는 분석기법이다.

2) AHP는 피츠버그 주립대학의 Tomas L. Saaty(1972) 교수에 의

하여 개발된 것으로 의사 결정 문제를 네트워크 혹은 계층 모

형으로 표현하여 접근하는 다기준 의사결정 모형으로, 각각의 

의사결정을 위한 기준을 마련하고 그 기준의 가중치를 구하는

데 이용하는 모델이다.
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서비스 구매요인 기존연구

일반

서비스

제품다양성, 비용통제, 시장세분화, 고객서비스, 광고 및 홍보, 낮은 원가, 품질, 시

간, 서비스 가용성, 접근 용이성, 신뢰성, 안전성, 서비스 관리, 속도, 적시성, 제공절

차, 유연성, 서비스 제공노력, 정보제공 및 안내, 직원의 친절도

 이철외 1명(1998), 

Tax외 2명(1998)

이동통신

서비스

통화품질, 서비스 커버리지, 부가서비스의 다양성, 요금수준, 요금의 합리성 및 적절

성, 요금제의 다양성, 기업이미지, 단말기 가격, 고객관리, 단말기 사용의 용이성, 통

신서비스의 차별화, 고객중심화, 가격차별화, 제품의 다양성

Kim외 2명(2004),

김희철외 1명(1999) 

초고속인터넷

서비스

전송속도, 접속용이, 전송품질의 안전성, 가입시 이용료 할인과 가입비 면제 등의 요

금혜택, 기업이미지, 권유자, 요금 수준의 저렴 정도, 부가서비스 다양성, 개통시간, 

고객지원

김민정외 2명(2003),

이광훈외 2명(2003)

이동 

멀티미디어

서비스

사용요금의 적절성, 콘텐츠 요금의 적절성, 무료사용기회, 요금제의 차별화, 개인별 

맟춤 서비스, 부가서비스 다양성, 콘텐츠 다양성, 안정적인 속도, 다운로드 속도, 인

터넷 연결속도, 연결상태의 안정성, 서비스 제공 범위, 휴대의 간편성, 지원 가능한 

이동속도, 서비스 사용을 권하는 사람수, 동일 서비스를 사용하는 이용자수, 기업의 

이미지, 단말기 보조금 정책 유무, 단말기 가격, 서비스 이용에 대한 학습의 난이도, 

이용의 편리성, 접속의 간편성, 단말기 및 서비스 탐색의 불편성, A/S 신뢰정도, 개

인정보 보호 정도, 불만처리의 신속성, 온라인을 통한 고객지원 

김호영외 1명(2002),

이호근외 2명(2003), 

설종원외 1명(2003),

소형기외 1명(2001),

이정섭외 2명(2003)

이민상외 1명(2002)

표 2. 서비스 구매요인에 관한 기존 문헌연구 조사

가지고 있어서 이들간의 중요도 비교를 설득력 있

게 도출하기 어렵지만 AHP를 활용함으로써 다른 

척도를 가지고 있는 요소간의 비교와 통합을 보다 

수월하면서도 합리적, 체계적으로 할 수 있게 된다. 

또한 AHP는 일관성비율을 통해 전문가의 지식으로

부터 도출되는 논리적 오차를 파악함으로써 결과의 

신뢰도를 보장할 수 있다. 

  본 논문의 연구는 첫째, 기존 문헌조사 및 전문가 

의견 수렴을 통해 이동 멀티미디어 서비스에 대한 

소비자의 구매 요인을 분석한 후 요인분석을 실시

하여 구매의사결정 구조를 파악하고, 둘째, 전문가 

대상 AHP 분석으로 이동 멀티미디어 서비스 구매

요인별 중요도를 도출하여 기존 통신서비스의 경우

와 비교 분석하여 이동 멀티미디어 서비스의 경우 

어떠한 특징을 가지는지를 분석하는 것이 목적이다. 

마지막으로 이상의 실증적 분석을 통해 서비스 활

성화를 위한 시사점을 도출하고자 한다.

Ⅱ. 이동 멀티미디어 서비스 구매요인

  이동 멀티미디어 서비스구매요인을 도출하기에 

앞서 일반적인 서비스와 이동통신 서비스 그리고 

초고속 인터넷 서비스에 대한 구매요인을 살펴보았

다. 일반적인 서비스 구매요인으로서는 제품다양성, 

비용통제, 시장세분화, 고객서비스 등 20개의 구매

요인이 나타났다. 또한 이동통신 서비스 구매요인으

로서는 통화품질, 서비스 커버리지, 부가서비스의 

다양성 등의 14개 요인, 초고속 인터넷 서비스는 전

송속도, 접속용이, 전송품질의 안전성 등 10개 요인

으로 나타났다. 이동 멀티미디어 구매요인에 대한 

문헌연구 및 전문가 의견 수렴을 통해 사용요금의 

적절성, 콘텐츠 요금의 적절성, 무료사용기회 등 전

체 27개의 요인을 도출할 수 있었다. 각 서비스에 

대한 구매요인은 표 2와 같다. 이동멀티미디어 서비

스 구매요인은 일반 서비스의 품질, 비용, 외부상황 

측면에 통신서비스 자체의 특성인 다운로드 속도 

등의 구매요인이 추가됨을 알 수 있다. 이동통신 서

비스와 차별화되는 이동 멀티미디어 서비스의 구매

요인으로는 이동 속도와 다운로드 속도, 휴대의 간

편성, 콘텐츠의 다양성 등이었다. 이동통신과는 달

리 이동 멀티미디어 서비스에는 무선랜 등 이동 속

도가 극히 제한되는 서비스가 있으며 노트북 등의 

비교적 큰 단말기를 사용할 수 있기 때문에 단말기 

크기에 대한 개인차 등의 휴대의 간편성 측면이 구

매에 영향을 주는 것으로 나타났다. 또한 이동통신

서비스에서의 제한적인 데이터 송수신과는 달리 대

용량의 데이터 송수신 및 멀티미디어 서비스가 가

능한 이동 멀티미디어 서비스에서는 다운로드 속도 

역시 구매고려사항임을 알 수 있다. 또한 음성통화 

위주의 이동통신 서비스와는 달리 게임, 오락, 영화, 

음악, 뱅킹 등 다양한 서비스를 제공받을 수 있다는 

측면에서 콘텐츠의 다양성이 추가되었다. 유선 통신 

서비스인 초고속 인터넷 서비스와는 달리 이동 멀

티미디어 서비스는 이동속도, 서비스 제공범위, 단

말기 가격 등에서 차이를 보였다. 고정된 장소에서 

이용하는 초고속 인터넷 서비스와는 달리 이동 중
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에도 인터넷과 멀티미디어 서비스를 이용할 수 있

다는 측면에서 이동속도와 서비스 제공범위가 구매

고려요인으로 나타났다. 또한 컴퓨터, 노트북 등에

서 인터넷을 이용하기 위해 초고속 인터넷 서비스

를 구매하는 것과는 달리 이동 멀티미디어 서비스

를 이용하기 위해 서비스에 적합한 단말기를 구매

해야 하기 때문에 단말기 비용이 구매시 고려요인

으로 추가되었다. 

Ⅲ. 이동 멀티미디어 서비스 구매요인 구조 파악을 

위한 실증분석

3.1 요인분석에 의한 구매요인 계층화

  이동 멀티미디어 서비스구매의사결정 구조를 파

악하기 위해 앞장에서 기존문헌과 전문가의견 수렴

에 의해 도출된 27개 구매요인을 가지고 요인분석

을 실시3)하였고, 각 설문항목은 1점에서 7점까지의 

등간척도로 설문을 구성하였다. 설문조사는 IT관련 

연구소와 학생을 대상으로 표본을 추출하여 총 80

부의 설문조사를 실시한 후 누락항목 및 일정 응답

란에 연속적으로 대답하는 등의 불성실한 응답을 

제외한 유효설문 총78부4)를 확보하였다. 이렇게 수

집된 자료를 이용하여 요인분석을 통해 이동 멀티

미디어 서비스 구매요인 변수들 속에 내재해 있는 

공통된 요인을 밝혀내고, 구매요인의 계층화를 통해 

구매의사결정 구조를 파악5)하였다. 본 연구에서는 

상관관계 계산을 위해서는 공통요인을 밝혀내기 위

해 평가항목을 동질적인 몇 개의 집단으로 구분하

는 R-type을 채택하였고, 요인 추출 방법은 주성분 

분석방법인 PCA(Principle Component Analysis)를 

사용하였으며, 요인회전 방식은 직각회전방식인 

Varimax 회전방법을 사용하였다. 또한 요인 수 결

정기준으로 고유치는 1을, 관련성 있는 요인 적재량 

기준은 0.4로 하였다. 

3) 본 연구에서는 요인분석을 위한 자료 수집을 위해 설문조

사를 실시하였고 설문자료에 대한 요인분석, 신뢰성 분석에

는 SPSS 10.0을 이용하였다.

4) 응답자의 인구 통계적 특성은 남성 42명, 여성 36명이었고 

20대미만 13명, 20~29세 30명, 30~39세 24명, 40대 이상

이 11명이었다. 잠재고객인 이동통신 서비스 가입자의 비

율과 적합도 검정결과 근사유의확률은 0.129로 유의수준 

0.05이상이므로 회답자의 집단은 모집단 비율을 대표한다

고 할 수 있다.

5) 본 연구에서는 신뢰성 분석을 위해 Cronbach’s alpha 계수

를 사용하여 검증하였는데 일반적으로 Cronbach’s alpha값

이 0.6 이상이면 측정도구의 신뢰성에는 문제가 없는 것으

로 고려된다. 본 연구의 8개 요인은 모두 0.6 이상의 값을 

나타냈다.

요인해석  구매요인 항목

1
서비스 

비용

사용요금 적절성, 콘텐츠 요금 적절성, 

무료사용기회, 요금제 차별화

2
서비스 

다양성

개인별 맞춤 서비스, 부가서비스 다양성, 

콘텐츠 다양성

3
네트워크 

접속품질

안정적 속도, 다운로드 속도, 인터넷 연

결 속도, 연결상태 안정성

4
서비스 

이동성

서비스 범위, 빠른 이동속도 지원, 휴대

의 간편성

5 외부상황
사용 권유자, 동일 서비스 사용자 수, 기

업 이미지

6
단말기 

관련비용
단말기 보조금 유무, 단말기 가격

7
이용의 

편리성

학습의 불편성, 구성의 편리함, 접속의 

간편성, 탐색의 불편성

8 고객지원
개인정보 보호, 불만처리의 신속성, A/S 

신뢰도, 온라인 고객 지원

표 3. 구매요인에 대한 요인분석 결과

요인분석 결과를 살펴보면 총 27개의 변수가 8개의 

요인으로 구분되었고, 이때 설명되는 총분산 비율은 

87.88%이며 이에 따른 정보손실의 비율은 12.12%

로 설명력이 높은 편에 속한다. 표 3은 이동 멀티미

디어 서비스 구매에 관한 총 27개 요인에 대한 요

인분석 결과를 표로 정리한 것이다.

3.2 AHP 분석에 의한 구매요인별 중요도 도출

  본 연구에서는 요인분석구매요인 계층화 결과를 

이용하여 AHP 분석 모형을 적용하여 구매요인별 

중요도 도출을 위한 설문조사6)를 실시하였다. 계층

구조별 평가기준의 중요도 산출 과정은 다음과 같

다. 첫째, 쌍대 비교는 평가기준 또는 대안의 쌍대 

비교에 대한 각각의 비교판단 행렬을 한 후 9점 등

간척도로 설문지를 구성한다[14]. 둘째, 본 연구에서 

수집한 설문대상자의 모든 설문 결과의 일관성 비

율7)이 0.1이하를 만족시켰으므로 해당 설문에 의해 

도출된 구매요인별 중요도는 통계적으로 유의한 결

6) IT관련 연구원 4명과 IT관련 학계 전문가 3명 등 총 7명

의 설문자를 대상으로 하여 직접 AHP 방법에 대해 설명하

였고 구매요인에 대한 충분한 토론 후 설문을 실시하였다. 

설문은 2005년 3월 16일부터 19일 총 4일간 실시하였다. 

또한 본 설문자료에 대한 구매요인의 중요도 및 민감도 분

석을 위해 AHP 분석 모형의 응용프로그램인 Expert Choice 

2000을 사용하였다.

7) 응답자 선호도의 논리적 측면을 나타내는 수치로서 하나의 

쌍대 비교판단 행렬내에서만 적용되는 개념이다. 일관성 비

율이 통상적으로 0.1 이하의 경우에 응답자의 판단에 대한 

일관성을 인정하게 된다[15][16].
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주기준 가중치 하위기준 기준내 순위 기준내 가중치  전체순위 전체가중치

서비스 비용 0.287

사용요금의 적절성 1 0.592 1 0.170

콘텐츠 요금의 적절성 2 0.235 5 0.067

무료사용기회 3 0.116 11 0.033

요금제의 차별화 4 0.056 17 0.016

이동성 0.179

서비스 영역 1 0.548 2 0.098

휴대의 간편성 2 0.191 10 0.034

빠른 이동 지원 3 0.261 8 0.047

단말기 비용 0.143
단말기 가격 1 0.667 3 0.095

단말기 보조금 2 0.333 7 0.048

다양성 0.140

콘텐츠 다양성 1 0.648 4 0.091

부가서비스 다양성 2 0.23 12 0.032

개인별 맞춤 서비스 3 0.122 16 0.017

접속 품질 0.128

다운로드 속도 1 0.504 6 0.065

연결상태 안정성 2 0.319 9 0.041

안정적인 속도 3 0.117 18 0.015

연결 속도 4 0.061 21 0.008

고객 지원 0.046

개인정보 보호 1 0.65 13 0.030

A/S 신뢰도 2 0.147 23 0.007

불만처리 신속성 3 0.147 24 0.007

온라인 지원 4 0.056 26 0.003

외부 상황 0.041

권유자 1 0.54 14 0.022

기업 이미지 2 0.297 20 0.012

사용자 3 0.163 22 0.007

편리성 0.035

편리한 구성 1 0.49 15 0.017

접속의 간편성 2 0.377 19 0.013

학습의 불편성 3 0.081 25 0.003

탐색의 불편성 4 0.051 27 0.002

표 4. 이동 멀티미디어 서비스 구매요인 중요도와 우선순위

이동 멀티미디어 서비스 구매요인

서비스

비용
이동성접속 품질다양성 외부상황 고객지원편리성

단말기

비용

사용요금의

적절성

컨텐츠요금

적절성

무료사용

기회

요금제의
차별화

개인별

맞춤서비스

부가서비스
다양성

컨텐츠

다양성

안정적인

속도

다운로드

속도

연결속도

연결상태
안정성

서비스영역

휴대의
간편성

빠른이동

지원

권유자

사용자

기업이미지

단말기

보조금

단말기

가격

학습의

불편성

편리한구성

접속의

간편성

탐색의
불편성

A/S 신뢰도

개인정보

보호

불만처리의

신속성

온라인
고객지원

그림 2. 구매요인 계층화 형성 결과

과이며, 그림 2는 설문에 사용한 구매요인 계층화 

형성 결과도이다. 셋째, 본 연구에서는 각 응답자의 

설문 결과를 기하평균하여 종합하였다[11][15]. 마지

막으로, 기하평균하여 종합한 결과를 통해 구매요인

에 대한 중요도를 산출하였고, 그 결과 이동 멀티미

디어 서비스 구매요인 주기준 및 하위기준에 대한 

우선순위와 가중치는 표 4와 같다.

  주기준 중요도 분석 결과, 이동 멀티미디어 서비

스 구매에 대한 가장 중요한 주요인으로는 서비스 

비용으로 나타났고 그 다음으로는 이동성으로 분석

되었다. 또한 하위기준의 중요도는 사용 요금의 적

절성이 가장 높았다. 또한 서비스 영역, 단말기 가

격, 콘텐츠 다양성, 콘텐츠 요금의 적절성 순으로 

중요도의 순위가 나타났다. 

Ⅳ. 이동 멀티미디어 서비스 구매요인 중요도 분석

  본 장에서는 기존 통신서비스들과 이동 멀티미디

어 서비스 간의 구매요인에 차이가 발생하는 이유

와 이동 멀티미디어 서비스 구매요인의 특징에 대

한 분석을 통하여 그 시사점을 찾아보기로 한다. 기

존 통신서비스의 구매요인에 대한 문헌 연구결과 

소비자들은 이동 통신 서비스의 경우 통화품질, 서

비스 커버리지 등과 같은 품질측면을 요금수준, 요

금의 합리성 및 적절성, 요금제의 다양성과 같은 요

금측면보다 더 중요하게 여기는 것으로 나타났다[3]. 
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이러한 현상은 음성기반의 서비스 뿐만 아니라 유

선 멀티미디어 서비스인 초고속 인터넷 서비스의 

경우도 전송속도, 접속의 용이, 전송품질의 안정성

과 같은 품질적 요인들이 가입시 이용료 할인이나 

사용요금의 적절성 등과 같은 요금 요인들 보다 더 

중요하게 생각하는 것으로 분석되고 있다[6]. 특히, 

초고속 인터넷 서비스의 경우 사업자들간 경쟁정도

가 많이 약화되면서 요금의 차이가 별로 없어진 현

재의 상황이 반영되어 서비스 요금에 대한 중요도

가 현저하게 낮게 나타나는 특징을 보여주고 있다. 

즉, 서비스 요금과 같은 직접적 요금요인은 중요도

가 낮은데 비해 사업자들간의 차이를 보여주고 있

는 가입시 이용료 할인과 가입비 면제 요인 등에는 

높은 중요도를 보여 소비자들의 구매에 더 많은 영

향을 미치고 있음을 알 수 있다[6]. 또한, 이동통신

서비스와 초고속 인터넷 서비스 모두 공통적인 측

면이 기업이미지, 고객관리, 권유자, 서비스의 차별

화, 제품의 다양성과 같은 품질과 요금 이외의 외부

적인 요인들이 구매에 큰 영향을 미치지 않고 있는 

것으로 나타나 일반 서비스 구매요인과는 또 다른 

통신서비스만의 특징을 보여주고 있다. 

  본 논문에서 분석한 이동 멀티미디어 서비스 구

매요인에 대한 가중치 도출 결과를 살펴보면 위에

서 언급하고 있는 기존 통신서비스들과는 다른 양

상을 나타내고 있다. 그림 3은 구매요인 가중치에 

대한 그림이다.

  먼저 해당 서비스 구매에 있어 가장 높은 영향을 

미치는 요인으로는 서비스 비용으로 0.287의 가중치

를 나타내며 다른 요인들에 비해 중요성이 약2배 

가까이 높게 나타났다. 특히, 단말기 비용 측면까지 

함께 고려하여 비용항목으로 계상하게 된다면 그 

중요도는 0.43으로 거의 절반에 가까운 수준이 된

다. 이와 같은 현상은 기존 서비스들의 경우 어느 

정도 시장 확대가 이루어졌고, 시장 수요가 안정적

인 상황에 도달하였기 때문에 서비스의 가격보다는

그림 3. 구매요인 주기준에 대한 가중치 분석결과

 품질을 통해 서비스 구매를 고려하는 반면에 이동 

멀티미디어 서비스의 경우 새롭게 등장하는 신 서

비스들이 많고, 유사한 서비스 형태들이 많으며, 시

장 형성이 초기 단계에 있기 때문에 서비스 구매시 

소비자들은 가격에 민감한 반응을 보이는 것으로 

분석된다. 또한 기존에 사용하던 이동전화, 초고속 

인터넷 뿐만 아니라 추가적인 통신서비스의 이용에 

따른 추가적 요금부담이 큰 것으로 분석된다. 이처

럼 이동 멀티미디어 서비스는 가격탄력성이 큰 사

치재일 가능성이 크다. 이외에 이동성, 접속품질, 서

비스 다양성과 같은 품질에 관련된 중요도가 다음

으로 중요한 구매요인으로 도출되었고, 외부상황에 

관련된 요인들은 현저하게 낮은 중요도를 보여 일

반적인 통신 서비스와 동일한 양상을 보이고 있음

을 알 수 있다. 

  가장 중요한 구매요인인 비용측면에 있어 어떠한 

세부항목이 구매에 영향을 미치는지 살펴보면 표4

와 같다. 비용항목에 해당하는 하위기준들 간에도 

앞에서 설명한 서비스를 이용하는데 직접적 연관이 

있는 서비스 사용요금, 단말기 가격, 콘텐츠 요금에 

대한 중요도는 높은 반면 무료 사용의 기회, 요금제 

차별화 등 간접적인 비용효과는 거의 영향을 미치

지 못하는 것으로 분석되었다. 신규 서비스에서 품

질의 경우 사용자가 일정 수준을 예상하고 판단하

지만 사용요금에 대해서는 인지하는 느낌이 매우 

크다는 것을 알 수 있으며 지불의사를 정확히 판단

하여 시장 초기가격 책정을 잘 해야 할 것으로 분

석된다. 이는 시장 초기에 early adopter의 구매를 

촉진하고 빠른 확산을 위한 중요한 요인이 될 것으

로 분석된다. 또한 콘텐츠 요금의 경우 사용자가 콘

텐츠 사용 빈도의 조절 가능한 특성으로 사용요금

에 비해 그 중요도가 떨어지는 것으로 분석되며 단

말기 가격 역시 중요한 요인으로 나타났다. 특히, 

단말기 보조금에 대한 중요도를 함께 고려하게 되

면 기존 통신서비스에 비해 이동 멀티미디어 서비

스 구매정도는 단말기 가격에 크게 좌우 될 것임을 

알 수 있다. 

  품질측면의 구매요인에 해당하는 세부항목들에 

대해 살펴보면 그림 5와 같다. 서비스를 이용 가능

한 범위가 어느 정도인지가 가장 큰 영향을 미치는 

것으로 분석되며, 콘텐츠의 다양함 정도가 중요한 

요인으로 파악되었다. 서비스 영역의 경우 이동지원

보다 중요한 요인으로 나타났는데 이는 사용자가 

이동속도가 크게 빠르지 않더라도 더욱 넓은 범위

에서 사용하고 싶어한다는 것으로 분석된다. 이외에 
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그림 4. 비용측면에 해당하는 하위기준별 분석결과

그림 5. 품질측면에 해당하는 하위기준별 분석결과

콘텐츠의 다양성, 다운로드 속도, 연결의 안정성은 멀

티미디어 데이터를 전송받기 위해 기존의 음성만을 

제공받던 서비스 혹은 유선의 큰 대역폭에서 안정적

으로 전송받던 서비스와는 달리 이동 중에도 보장되

어야 하는 매우 중요한 요인들이기 때문에 이에 대한 

가중치가 높게 나타난 것으로 보인다. 이 경우에도 

역시 서비스의 다양성, 맞춤서비스와 같은 부가적인 

요소들에 대한 평가는 낮게 나오고 있는 것을 보았을 

때 이동 멀티미디어 서비스 구매에 대한 중요한 요인

은 서비스 핵심적인 요인들임을 알 수 있다. 

Ⅴ. 결 론

  본 논문에서는 이동 멀티미디어 서비스에 대한 

구매요인을 도출하고 구매의사 결정 구조 및 중요

도를 살펴보았다. 이동 멀티미디어 서비스 구매요인

에 대한 가중치 분석결과로서 첫째, 기존 음성위주

의 이동통신서비스와 초고속 인터넷 서비스 구매요

인과는 다른 차별화된 특징으로서 이동성, 다양성, 

접속 품질 등의 품질측면보다 서비스 비용, 단말기 

비용 등의 비용측면이 더 중요한 것으로 나타났다. 

둘째, 직접적 비용에 대한 중요도가 높게 나타났다. 

서비스 이용 요금, 단말기 요금, 콘텐츠 이용요금 

순으로 중요하게 생각하고 있으며, 이외의 무료 사

용의 기회 혹은 요금제간의 차별화와 같은 부가적

인 요인에 의한 요금인하 전략은 구매에 큰 영향을 

못 미칠 것으로 보인다. 특히, 무료사용 등과 같은 

간접적인 인하 전략보다는 단말기 보조금 정책에 

대해 더 높은 관심을 보이고 있어 향후 새롭게 제

공 될 서비스들의 경우 이에 대한 고려가 필요할 

것으로 판단된다. 셋째, 품질측면에 대한 중요도의 

경우 이동성이 강조되는 항목들이 높게 나타났다. 

이동 중에 자유롭게 언제, 어디서나 멀티미디어 서

비스를 이용해야 한다는 서비스 특성상 서비스를 

제공할 수 있는 영역에 대한 관심이 높은데 이는 

더 넓은 영역을 제공할 수 있는 서비스일수록 소비

자 구매를 높일 수 있다는 의미이기도 하다. 또한 

부가서비스를 이용한 서비스 다양화보다는 제공하는 

콘텐츠를 다양화 하는 것이 더 중요한데 이는 통신

의 연결 기능을 강조하고 있는 기존 통신서비스의 

형태와 달리 이용할 수 있는 콘텐츠에 효용의 초점

을 맞추고 있는 서비스 형태의 특징이 반영되었기 

때문으로 분석된다. 

  이동 멀티미디어 서비스의 활성화를 위해서 소비

자의 구매의사 결정구조를 파악하는 것은 서비스 

사업자와 정부에게는 중요한 과제 중의 하나이다. 

이러한 관점에서 본 연구에서는 이동 멀티미디어 

서비스에 대한 구체적인 구매요인을 파악하고, AHP 

기법을 통해 이동 멀티미디어 서비스 구매의사 결

정구조 평가 모형을 제시하고 이를 근거로 구매요

인의 중요도를 도출했다는 점에서 첫번째 의의가 

있다. 또한 향후 이동 멀티미디어 서비스에 대한 사

업자의 시장성 평가와 마케팅 전략, 정부의 시장활

성화를 위한 단말기 보조금 지급 등의 정책 측면에 

대한 객관적 지표를 제공한다는데 그 두 번째 의의

가 있다. 마지막으로 정성적인 특성이 강한 이동 멀

티미디어 서비스에 대한 소비자의 구매결정 구조에 

대해 객관적인 기준을 바탕으로 정량적인 값을 얻

었다는데 세번째 의의가 있다. 다만, 일반적인 AHP

기법이 갖는 한계성인 각각의 구매요인들이 상호배

반적이 아닐 수 있다는 점, 또한 구매요인의 중요도 

산출에 대한 설문이 IT관련 분야의 전문가들에 치

우침으로써 객관성이 결여될 수 있다는 점과 마케

팅 전문가와 같은 표본대상 선정의 폭을 넓혀야 한

다는 점은 한계점으로 남아있다.

  통신서비스들의 기술적 발전과 새로운 서비스의 

출현이 예상되는 가운데, 이동 멀티미디어 서비스에 

대한 소비자 구매의사 결정구조를 파악하는데 객관

적인 지표를 제시할 수 있는 본 연구에 대해 보다 

심층적인 연구가 필요할 것이다. 
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