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 Date of Issue: Jun. 12. 2014
2014 상반기 (19차)이동통신기획조사 주요결과 19-08호


LTE 통화품질 문제점, LG U+가 가장 적어
- 문제점 가장 많은 통신사는 SKT
- 가장 문제점이 많은 조합은 ‘SKT’와 ‘애플 아이폰’
LG U+의 통화품질이 통신 3사 중 가장 문제점이 적은 것으로 나타났고, 그 다음은 KT, SKT 순이었다. SKT는 지난 3월에 발생한 통신 장애로 지난 반기 2위에서 최하위로 밀려났고, LG U+는 3반기 연속 1위 자리를 지켰다. 통화품질 문제점이 가장 적게 나타난 통신사와 단말기 제조사의 조합은 ‘LG U+’와 ‘LG G’였고, 그 반대로 가장 많은 문제점 수를 보인 조합은 ‘SKT’와 ‘애플 아이폰’이었다.
이동통신 전문 리서치회사 마케팅인사이트(대표 김진국)가 2005년 이래 연 2회 실시해 온 ‘이동통신 기획조사(19차)’에서 최근 6개월 내(2013년 10월~2014년 4월) LTE 스마트폰을 구입한 소비자 3,197명에게 통화와 관련된 결함 및 문제점들에 대해 물었다. 그 결과, 통화품질 관련 문제점 수의 산업 평균은 4.92건으로 LTE 도입 초기인 12년 상반기(6.24건) 이후 꾸준히 감소해왔다. 즉, 최근 2년 동안 LTE 통화품질이 지속적으로 향상되었음을 보여준다. 
회사 별로 보면 LG U+는 12년 상반기 통화품질 1위로 시작해서 3위로 하락했다가 다시 3반기 연속 1위 자리를 차지했다. KT는 유일하게 4반기 연속 문제점의 감소세를 보여왔는데, 12년 하반기 이후 소폭 품질 향상을 보이다 광대역 LTE 서비스를 선점하면서 문제점 수를 큰 폭으로 줄였다. 반면, 12년 상반기 최하위로 시작한 SKT는 꾸준히 문제점 수를 줄여왔으나 지난 3월 사상초유의 통신장애를 겪으면서 전기 대비 오히려 문제점이 늘어나 2위에서 최하위인 3위로 밀려나는 굴욕을 겪었다. 
[image: image4.jpg]Marketing Insight




통화품질은 ‘음성 통화성능’, ‘음성 송/수신’, ‘문자 송/수신’, ‘무선 인터넷’의 4개 부문(27개 문항)으로 구성되어 있다. 부문별로 결과를 보면, LG U+는 음성 통화성능 부문에선 1위 자리를 KT에게 내주었으나 나머지 3개 부문에서는 모두 1위를 차지했다. SKT는 4개 부문 모두에서 최하위이며, 특히 음성 송/수신에서 전기 대비 문제점이 크게 증가했다. 지난 통신장애 사고에서 음성 송/수신 관련 문제가 많았기 때문이다.
[image: image2.png](B9 T 2RI 244

[24 S2tys] 124 &/441] (23 &/4:41] (24 Ef]
42
oz

20 L2
165
<+ 134 w2
K 123 1467
=3
0H
042 oz

i 0497
S (- -
¢ i A0402JlLV0429 ii V0413j

SKT KT LG U+ SKT KT LG U+ SKT KT LG U+ SKT KT LG U*

(1557) (900) (740) (1557) (900) (740) (1557) (900) (740) (1557) (900) (740)

3

*EEE B +E AV He4E 3YHA 20y




통화품질 문제점은 통신사만의 문제가 아니라 통신사와 단말기의 조합이 문제다. 확인을 위해 경험한 문제점 수를 단말기 제조사별로 나누어 본 결과, 팬택 베가가 4.51건으로 1위에 올랐으며 다음은 LG G(4.68건), 삼성 갤럭시(5.01건), 애플 아이폰(5.32건)이 뒤를 이었다[표 1]. 애플 아이폰은 제품 만족도에서 1위를 차지한 결과[텔레콤리포트 19-02호 스마트폰 제품만족도 1위는 애플, 2위는?  참조]와는 반대로 통화품질상의 결함이나 문제점이 가장 많은 것으로 나타났다. 통신사와 단말기 제조사를 동시에 고려해 통화품질 문제점 수를 보면, ‘LG U+’와 ‘LG G’의 조합이 유일하게 4건 미만의 문제점 수를 보였다. 반면 ‘SKT’와 ‘애플 아이폰’의 조합은 6건 이상의 문제점을 보인 유일한 조합이었다. 애플의 강점이 개인의 사용자 경험에 있지, 사용자간의 소통에 있지 않기 때문으로 보인다.
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국내 이동통신 시장의 1/2을 장악하고 있는 SKT는 한 발 늦은 LTE로의 전환 때문에 도입 초기에 좋은 평가를 받지 못했다. 이후 꾸준한 개선을 통해 경쟁력을 갖추었으나 지난 3월 발생한 통신장애 대란으로 인해 그간 회복한 경쟁력 보다 더 큰 것을 한 번에 잃었다. 통신장애 문제는 아직도 진행형이며, 물질적 손실뿐만 아니라 ‘통화품질 최우수 통신사’라는 이미지에 큰 타격을 입혔다. SKT가 통화품질 향상과 이미지 회복이라는 두 개의 과제를 어떻게 풀어나갈지 귀추가 주목된다.
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[제 19차 이동통신 기획조사 개요]


- 조사명: 2014 상반기 이동통신 기획조사


- 조사기관: ㈜마케팅인사이트(�HYPERLINK "http://www.mktinsight.co.kr"�www.mktinsight.co.kr�)


- 조사대상: 14 ~ 64세 휴대폰 보유자


- 조사내용: 이동통신 서비스 및 단말기 구매/사용행동, 만족도, 브랜드 선호도 등 통화/제품 품질 평가 (경험품질)


- 조사기간: 2014년 3월 24일 ~ 4월 15일


- 조사방법: 온라인 우편조사(e-mail survey)


- 표본규모: 총 응답자 41,390명 �(이 중 LTE 스마트폰 통화품질 관련 질문은 3,197명을 대상으로 함)
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