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초   록

현재 모바일 쇼핑 시장의 빠른 성장에도 불구하고 주요 사업자들은 심한 경쟁 속에서 지속적인 

영업적자를 기록하고 있다. 이 문제를 해결하기 위해서는 모바일 쇼핑 시장은 과도한 경쟁보다는 

고객만족도와 고객충성도를 높이기 위한 연구들이 요구된다. 그러나 기존의 연구들은 기술수용 

모형과 문헌연구를 기반으로 요인을 추출하고 있어 고객의 직접적인 요구를 반영하는 데 한계가 

있다. 본 연구는 모바일 쇼핑 앱 사용자들의 직접적인 요구사항을 도출하기 위하여 사용자 

리뷰 토픽분석을 시행하여 고객만족도에 영향을 미치는 구체적이고 다양한 요인들을 도출

하였다. 그리고 미국 고객만족도 지표 모형을 참조한 구조방정식 연구모형을 수립하여 도출된 

요인들이 고객만족도에 미치는 중요도를 평가하고 고객만족도가 고객 불평과 고객충성도에 

주는 영향을 실증 분석하였다. 본 연구에서 제안한 토픽분석과 구조방정식을 연계한 연구 

프레임워크는 다른 모바일 서비스의 고객만족도 연구에도 적용될 수 있을 것으로 기대된다.

ABSTRACT

Despite the rapid growth of the mobile shopping market, major market participants are 

continuing to suffer operating losses due to severe competition. To solve this problem, the 

mobile shopping market requires research to improve customer satisfaction and customer 

loyalty rather than excessive competition. However, the existing studies have limits to reflect 

the direct needs of customers because they extract the factors on the basis of the Technology 

Acceptance Model and the literature study. In this study, to reflect the direct requirements 

of users of mobile shopping Apps, we derived concretely and various factors influencing 

customer satisfaction through a topic analysis using user reviews. And then we assessed 

the importance of derived factors to customer satisfaction and analyzed the effects of customer 

satisfaction on customer complaints and customer loyalty on a structural equation model 
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based on the American customer satisfaction index. We expect that our framework linking 

a topic analysis and a structural equation model is to be applicable to studies on the customer 

satisfaction of other mobile services.

키워드：리뷰테이터, 텍스트마이닝, 토픽분석, 토픽모델링, 구조방정식, 모바일 쇼핑 앱, 

고객만족도 

Review Data, Text Mining, Topic Analysis, Topic Modeling, SEM, Mobile Shopping 

Apps, Customer Satisfaction

1. 서  론

최근 온라인 쇼핑(Online shopping) 시장은 

모바일 쇼핑(Mobile shopping) 시장을 중심으

로 빠르게 성장하고 있다. 통계청 발표에 따르

면 2017년 12월 온라인 쇼핑 거래액은 7조 5,780

억 원으로 전년 같은 달보다 22.0% 증가하였고, 

온라인 쇼핑 중 모바일 쇼핑 거래액은 4조 7,653

억 원으로 온라인 쇼핑 거래액의 62.9%를 차지

하며 전년 동월 대비 33.5% 증가하였다. 최근 

5년 온라인 쇼핑의 거래 증감을 볼 때, 인터넷 

쇼핑(Internet shopping)은 연평균 성장률 0.0%

로 답보상태인 데 반해 모바일 쇼핑은 연평균 

54.1%의 큰 성장을 이루고 있다. 이처럼 온라인 

쇼핑 추세가 PC 기반 쇼핑에서 스마트폰을 통

한 모바일 쇼핑으로 빠르게 옮겨가고 있다. 하

지만 거래액의 증가에도 불구하고 과도한 경쟁

에 의하여 수익성 측면에서는 영업이익률 6.5%

를 달성한 이베이코리아를 제외한 SK플래닛, 

쿠팡, 위메프, 티몬 등 주요 온라인상거래 회사

의 2017년도 영업 손실률은 평균 22.5%를 기록

하고 있다. 그러므로 수지개선을 위해서는 출

혈 경쟁보다는 고객만족도와 고객충성도를 높

이기 위한 연구들이 요구된다. 

이를 반영하듯 모바일 쇼핑 사용자 만족도에 

영향을 미치는 요인을 찾아 고객만족도(Custo-

mer satisfaction)와 고객충성도(Customer loy-

alty)를 높이기 위한 연구들이 다양하게 이루어

지고 있다. 대부분의 연구는 Davis[15]가 기술수

용모형(Technology Acceptance Model: TAM)

에서 제시한 지각된 유용성(Usefulness)과 지각

된 용이성(Convenience)에 필수적인 기술적인 

요인들을 추가하여 진행하거나, 선행 연구들을 

참조하여 고객만족도에 영향을 미치는 요인을 

도출하여 실증분석하고 있다[3, 7, 24, 37, 38, 

54]. 하지만 이러한 연구들은 실사용자들의 직접

적인 요구를 반영하는 데는 한계를 보이고 사용

자의 수용 태도를 더욱 잘 설명하기 위해서는 

애플리케이션에 특화된 설문항목들을 포함하도

록 기술수용모형을 확장할 필요가 있다는 주장

이 제기되고 있다[13, 37]. 이런 한계를 극복하기 

위해 최근에는 사용자들의 만족요소, 불평요소, 

요구사항 등이 다양하게 표현된 사용자 리뷰

(User review)를 활용하여 고객만족도를 높이

기 위한 연구들을 진행하고 있다. 일부 연구는 

사용자 리뷰를 내용분석(Contents analysis)하

여 키워드를 찾아내거나, 감정분석(Sentiment 

analysis)을 통해 긍정과 부정의 의견을 판별하

는 단편적인 접근을 하고 있고[42], 일부 연구는 

내용분석으로 주요 요인을 찾아 PLS(Partial 



 사용자 리뷰 토픽분석을 활용한 모바일 쇼핑 앱 고객만족도에 관한 연구   43

Least Squares) 회귀분석을 통해 중요도를 분석

하거나, LDA(Latent Dirichlet Allocation) 토픽

분석 결과를 감정 분석하는 연계도 시도하고 

있다[8, 31]. 그러나 이러한 선행연구들도 모바일 

쇼핑 앱의 고객만족도를 종합적으로 분석하기

에는 역시 한계를 가지고 있다. 

이에 본 연구는 모바일 쇼핑 앱을 내려받은 

사이트에 게시된 사용자 리뷰를 토픽분석하여 

고객만족도에 영향을 주는 구체적인 요인들을 

도출한 후, 구조방정식(Structural Equation 

Model: SEM)을 이용하여 도출된 요인들이 고

객만족도에 미치는 중요도를 평가하고 고객만

족도가 고객 불평(Customer complaint)과 고객

충성도에 주는 영향을 종합적으로 실증 분석하

였다.

본 논문의 구성은 다음과 같다. 제2장에서는 

모바일 쇼핑과 모바일 쇼핑 앱 고객만족도에 

영향을 미치는 요인들을 선행연구를 근거로 설

명하고, 본 연구분석에서 사용한 리뷰크롤링

(Review crawling)과 텍스트마이닝(Text min-

ing) 개념을 설명하였다. 제3장에서는 전체적인 

연구절차를 설명한 후 연구모형을 수립하고 연

구가설을 설정하였다. 제4장에서 설문데이터를 

바탕으로 실증분석을 진행하였고 연구가설을 

검증하였다. 마지막 제5장에서는 본 연구의 결과를 

해석하고 연구의 의의 및 한계점을 제시하였다.

2. 관련 연구

2.1 모바일 쇼핑의 사용자 만족도 요인 

모바일 쇼핑은 크게 소셜커머스(Social com-

merce), 오픈마켓(Open market), 종합쇼핑몰로 

나뉜다. 오픈서베이가 발표한 ‘모바일 쇼핑 트렌

드 리포트-2017년 하반기’에 따르면 모바일 쇼

핑 중 소셜커머스 이용 경험이 77.4%, 오픈마켓

이 75.7%, 종합쇼핑몰이 44.9%로 소셜커머스와 

오픈마켓의 이용 경험이 대부분 많이 차지하고 

있다. 소셜커머스는 소셜링크(Social link), 소셜

웹(Social web), 공동구매형으로 분류되는데 소

셜링크는 SNS(Social Network Service)상에서 

주소를 클릭하여 판매 사이트로 연결해주는 방

식이고, 소셜웹은 쇼핑 사이트 내에서 해당 상품

을 직접 SNS로 공유할 수 있는 방식이고, 공동

구매형은 일정 구매 수가 달성되면 많은 할인 

혜택을 주는 방식이다. 한국에서 소셜커머스라

고 하면 통상적으로 공동구매형을 의미하며 쿠

팡, 위메프, 티몬 등이 여기에 해당한다. 오픈마

켓은 제공된 인터넷 플랫폼에 판매자들이 직접 

상품을 올려 소비자들에게 판매하는 것으로 중

간 유통 수수료를 줄일 수 있는 상거래이다. 여

러 판매자가 같은 제품을 팔 수 있어 상호 경쟁

하는 시장으로 국내의 대표적인 오픈마켓으로

는 11번가, G마켓, N쇼핑 등이 있다. 종합쇼핑몰

은 불특정 고객층을 대상으로 도서, 의류, 식품 

등 다양한 상품을 취급하는 시장으로 인지도가 

없으면 소비자, 판매자 모두에게 기회가 없으므

로 대부분 인지도가 높고 마케팅 역량을 보유하

고 있는 대기업에서 운영한다. 대표적인 한국의 

종합쇼핑몰은 CJ Mall, SSG닷컴, GS SHOP 등

이 있다[19, 31]. 

모바일 쇼핑의 고객만족도를 연구한 선행연

구들은 고객만족도와 재구매 의도에 영향을 

미치는 대표적인 요인으로 기술수용모형에서 

사용하고 있는 편리성(Convenience), 유용성

(Usefulness)을 포함하여 신뢰성(Reliability), 

가격(Price), 거래과정(Transaction Process), 
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보안성(Security), 시스템 품질(System quality), 

콘텐츠 품질(Contents Quality), 개인화(Per-

sonality), 고객서비스(Customer Service) 등으

로 분류하고 있다. 

편리성은 용이성, 편의성 등이라는 용어로도 

사용되며 Davis[15]는 사용 용이성이란 “새로

운 정보기술이나 서비스를 사용하는데 손쉽게 

적용하고 수용할 수 있는 정도”라고 정의한다. 

즉, 사용자가 모바일 쇼핑 앱이 사용하기 편리

하다고 지각하는 정도이다[29, 37]. 유용성은 

Davis[15]가 “정보시스템이나 서비스가 사용

자의 과업처리나 목적 달성에 유용하다고 생각

되는 정도”라고 정의하였으며, 신뢰성은 기능

적 동기라고도 하며 모바일 쇼핑의 제품, 가격, 

서비스 등에 대한 확신이 있는 정도이다[3, 12, 

29, 36]. 가격은 경제적 동기, 경제성이라는 용

어로도 사용되며 모바일 쇼핑 앱을 이용할 때 

얼마나 만족스러운 비용으로 원하는 상품을 구

매할 수 있는지를 나타내는 경제적 이득을 의

미하고[3, 12, 23, 29, 34], 거래과정은 모바일 쇼

핑 앱 내에서 항해가 쉬운 정도, 즉 거래과정에

서 효율적이고 안정적인 내비게이션 지원 체계

를 의미한다[21, 47]. 보안성은 회원가입, 로그

인 시 개인정보의 입력에서부터 상품 구매 결

제 시 사용되는 본인 인증까지 구매 전체 프로

세스에서 사용자의 정보가 얼마나 안전하게 보

호되는가에 대한 평가 기준이다[12, 22, 34]. 시

스템품질은 사용자가 안정적이고 효과적으로 

시스템을 사용할 수 있는 정도이고, 콘텐츠품

질은 모바일 쇼핑 앱이 제공하는 정보의 정확

성, 다양성, 충실성이 사용자의 요구사항에 부

합하는 정도를 의미한다[21]. 개인화는 모바일 

쇼핑 앱에서 사용자에게 개인화된 최적의 정보

와 서비스를 제공하는 정도를 의미하며 이는 

온라인 환경에서 일대일 마케팅이 중시되면서 

전통적 시장 환경과 차별화되는 특징이다[22, 

35]. 고객서비스는 배송서비스, 환불, 상품 문

의, 시스템 상담 서비스 등 구매부터 결제까지 

고객의 구매를 편리하도록 보조해 주는 서비스

를 의미한다[3, 8, 12].

2.2 사용자 리뷰 텍스트마이닝

사용자 리뷰(User review)란 특정 상품이나 

서비스를 이용한 사용자가 댓글 형태로 사용 

경험을 게시공간에 공유하는 글이다. Coughlan

[13]은 기존의 여러 가지 설문 방법들의 한계점

을 연구했는데 데이터 수집 방법 중 널리 활용되

고 있는 이메일을 통한 설문방식은 낮은 응답률

과 모든 사람이 컴퓨터를 사용하는 것은 아니므

로 다양한 표본을 수집하기 어렵다고 하였다. 

한편 최근에는 조사방법의 효율성 및 설문에서

의 한정된 질문의 의견을 듣는 한계를 보완하는 

차원에서 사용자 리뷰의 활용이 증가하고 있고 

리뷰크롤링(Review crawling)은 연구의 한 영

역으로 정착되고 있다[2, 27, 28, 32, 42]. 모바일 

쇼핑에서는 모바일 쇼핑 앱에서 상품 검색에서

부터 구매, 결제 등 일련의 프로세스가 이루어진

다. 이에 모바일 쇼핑 앱을 내려받는 앱 마켓에 

게시된 사용자 리뷰는 해당 앱에 대한 만족 또는 

불평에 대한 다양한 평가를 여과 없이 표현하고 

있어 소비자들의 구매 선택에 영향을 미치고 

판매자에게는 사용자의 요구사항을 분석하는

데 유용하게 활용되고 있다[8, 31]. 

2.3 LDA 토픽분석

본 연구에서는 모바일 쇼핑 앱 사용자 리뷰를 
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<Figure 1> Research Framework 

분석하기 위해 텍스트마이닝(Text mining) 기

법 중에서 하나인 토픽모델링(Topic modeling)

을 이용했다. 텍스트마이닝이란 수치형 정형 데

이터가 아닌 문자나 텍스트로 구성된 비정형 

데이터로부터 자연어를 처리하고 형태소 분석

기술을 이용하여 정제한 데이터 간의 관계 데이

터를 추출하는 과정이다. 최근에는 정성적 연구

방법의 한계를 보완하고 객관성 및 실효성을 

확보하기 위하여 다양한 분야에서 텍스트마이

닝과 같은 정량적 연구방법을 도입하고 있다[11, 

30, 51]. 특히 텍스트마이닝 기법 중에서 주목받

고 있는 토픽모델링 알고리즘은 온라인 댓글이

나 SNS상의 메시지와 같은 비정형적인 문서 

내에서 연관성 있는 단어들을 군집화하여 해당 

주제를 추론하는 통계적 방법으로 LSA(Latent 

Semantic Analysis), pLSA(probabilistic Latent 

Semantic Analysis), LDA(Latent Dirichlet 

Allocation) 등이 널리 사용된다[4, 5, 11, 30]. 

본 연구에 사용된 LDA 알고리즘은 Blei[5]가 

고안한 알고리즘으로 기존 pLSA 방법이 문서 

수준의 확률모형을 확보하지 못한 것을 보완하

기 위해 디리클레 분포(Dirichlet Allocation)에 

기반을 두고 개발된 확률적 토픽모델링이다. 주

어진 단어들의 동시 출현 확률분포를 분석함으

로써 해당 문서가 어떤 주제를 다루고 있는지 

예측할 수 있으며, 그 우수성을 인정받아 학술연

구에서 많이 사용되고 있다[5, 10, 11]. LDA 토픽

분석에 사용된 깁스 샘플링(Gibbs sampling)은 

각각의 문서는 분석가가 임의 확률과 샘플의 

개수를 설정한 후 반복적으로 해당 샘플의 개수

를 늘리거나 줄이면서 설정한 확률을 수정해 

나가는 접근 방식이다[40].

3. 연구 설계

3.1 연구절차

본 연구는 <Figure 1>과 같이 5단계로 진행

하였다. 첫 단계로는 모바일 쇼핑 앱 사용자의 

만족과 불만족의 다양한 의견을 수집하기 위해서 

앱 마켓에서 모바일 쇼핑 앱의 사용자 리뷰를 
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크롤링하였다. 2단계에서는 사용자 리뷰를 LDA 

토픽분석을 통해 토픽을 분석하고 모바일 쇼핑 

앱 사용자들이 참여하는 명목집단기법(Nominal 

group technique)을 통해 토픽을 확정하고 유

사토픽을 통합하는 과정을 거쳐 설문문항을 구

성하였다. 3단계에서는 연구모형을 수립하고 

연구가설을 설정하였고 4단계에서는 설문을 

시행하였다. 이후 설문결과를 구조방정식을 이

용한 분석을 통해 모바일 쇼핑 앱의 고객만족

도에 영향을 미치는 요인들의 중요도를 분석하

고 고객만족도가 고객 불평과 고객충성도에 유

의미한 영향을 미치는지를 분석하였다.

3.2 사용자 리뷰 데이터 크롤링 

본 연구에서는 대표적인 앱 마켓이면서 앱 

다운로드 수가 가장 큰 마켓에 사용자의 리뷰

가 가장 많다고 판단하고 앱 마켓 다운로드 1위

인 구글플레이에서 사용자 리뷰를 추출하였다

[20]. 사용자 리뷰 추출 대상 모바일 쇼핑 앱은 

랭킹닷컴이 선정한 ‘2015년 하반기 모바일 쇼핑 

애플리케이션 TOP 20’을 참조하여 상위 20개 

쇼핑몰로 결정하였다. 소셜커머스는 쿠팡, 위

메프, 티몬, 쿠차 등을 포함하고 오픈마켓에는 

11번가, G마켓, N쇼핑, 옥션 등이 속해있고 종

합쇼핑몰은 CJ Mall, SSG닷컴, GS SHOP, 롯

데닷컴 등을 포함하고 있다. 이렇게 선정한 20

개 모바일 쇼핑 앱에 대한 사용자 리뷰를 파이

썬(Python) 프로그램을 이용하여 추출하였고 

오류 및 중복되거나 공백으로 작성된 리뷰를 

제외하고 총 68,739개 리뷰를 확보하였다. 확보

된 리뷰들은 “가끔 버벅거리긴 하지만 혜택이 

많아요”, “앱으로 구매할 때 적립해주는 행사가 

많아서 좋아요)” 등 만족스러운 내용과 “상품 

주문하면 오는 데 20일 걸려요”, “불편함 그 자

체입니다.” 등 불평의 내용을 직설적으로 표현

하고 있다.

3.3 토픽분석

앱 마켓에서 추출한 68,739개의 사용자 리

뷰에서 의미 있는 주제들을 찾기 위해 토픽분

석 알고리즘 중 널리 사용되고 있는 LDA 알

고리즘을 이용하여 토픽분석을 진행하였다. 

깁스샘플링(Gibbs sampling)을 이용하여 초

반 토픽 개수를 100개로 정하고 분석을 진행

하였으나 유사한 토픽 및 중복되는 단어가 많

이 나와 토픽의 개수를 줄여가며 반복 시행 후 

30개가 중복되지 않은 최적의 토픽 개수라 판

단하고 분석한 결과가 <Table 1>과 같다. 토

픽별로 상위 20개의 키워드를 도출하였으며, 

지면을 고려하여 4개의 토픽만 표로 정리하였

다. 괄호 안의 숫자는 각 토픽과 키워드의 가

중치(Weight)이다. 

LDA 분석으로 도출된 30개 각 토픽의 20개 

단어는 확률 기반하에 도출된 단어들이기 때문

에 해당 토픽을 결정하기 위해서는 사람들이 

참여하는 의사결정 과정이 요구된다. 이에 연

구자의 개인적인 판단을 배제한 합리적인 의사

결정을 위해 명목집단기법(Nominal group 

technique)이라는 의사결정 활동을 진행하였

다. 이 활동은 모바일 쇼핑 앱을 사용해 본 20대 

그룹 2명과 40대 그룹 4명, 총 6명이 2명씩 3개 

그룹으로 구성되어 20개의 단어가 적힌 종이를 

받아 각 그룹이 생각하는 토픽을 적었다. 한 예

로 <Table 1>의 토픽 1 [좋다, 편하다, 보기, 

카테고리, 쓰기, 한눈, 대비, 찬스...]라는 단어 

목록을 주고 3개의 그룹에 토픽을 종이에 써 
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No

Topic(Weight[%]), Term(Weight[%])

Topic1

(9.517496)

Topic2

(5.235996)

Topic3

(4.862967)

Topic30

(1.749288)

1 좋다(78.2) 많다(23.9) 안되다(22.0)

...

시간(11.6)

2 편하다(11.6) 저렴하다(15.6) 요즘(16.3) 반값(5.1)

3 보기(3.1) 가격(12.7) 역시(6.7) 마트(4.5)

4 카테고리(0.8) 물건(9.6) 어떻다(3.4) 설치(4.1)

5 쓰기(0.6) 혜택(8.6) 다운(2.9) 배송비(3.8)

6 한눈(0.4) 용하다(5.6) 인증(2.8) 선물(3.5)

7 대비(0.4) 여기(2.8) 광고(2.4) 주말(2.8)

8 찬스(0.4) 비교(2.6) 사진(2.2) 부터(2.4)

9 추하다(0.3) 가끔(2.5) 아예(1.9) 하자(2.1)

10 쿠차(0.2) 소셜커머스(2.0) 로그인(1.8) 아쉬움(2.0)

11 시작(0.2) 살수(1.9) 전혀(1.3) 망하다(1.6)

12 옛날(0.2) 행사(1.6) 무슨(1.3) 익숙하다(1.3)

13 예매(0.2) 부탁드리다(1.4) 비번(1.2) 응대(1.3)

14 해택(0.1) 매번(0.8) 시스템(1.2) 고루(1.2)

15 요조(0.1) 저렴(0.7) 안좋다(1.1) 스크롤(1.1)

16 이제일(0.1) 사서(0.6) 신규(1.1) 행복(1.1)

17 위주(0.1) 확실하다(0.5) 하라(1.1) 현대(1.0)

18 쪼아(0.1) 이면(0.3) 아이디(0.9) 날 때(1.0)

19 아연(0.1) 중복(0.3) 정확하다(0.9) 무배(0.9)

20 시장(0.1) 사보(0.3) 튕기(0.9) 주지(0.9)

<Table 1> Results of LDA Topic Analysis

보라고 하였다. 그 결과 그룹 1은 “이 애플리케

이션은 혜택이 많습니까?”, 그룹 2는 “모바일 

앱에서 유용한 혜택을 많이 제공하나요?”, 그룹 

3은 “앱 버튼 구성 및 위치는 편리하셨나요?”라

는 토픽을 작성하였고 6명의 다수결 투표와 합

의과정을 거쳐 최종적으로 “앱은 유용한 혜택을 

많이 제공하나요?”라는 토픽으로 결정하였다. 

이런 결정 활동을 반복하여 최종 30개의 토픽

을 확정하였다. <Table 1>의 토픽 1은 “앱은 

유용한 혜택을 많이 제공하나요?”, 토픽 2는 

“다른 앱보다 좋은 가격을 제공합니까?”, 토픽 

3은 “설치 및 로그인이 용이합니까?” 토픽 30은 

“이 애플리케이션은 원하는 상품들의 가격이 

저렴한가요?”라는 토픽으로 확정되었다. 명목

집단기법을 통해 확정된 30개 토픽은 모바일 

쇼핑에 경험이 풍부한 5명의 사용자가 참여하

여 중복된 내용을 통합하는 과정을 거쳐 총 27

개의 설문문항으로 재구성하였다. 27개의 설문

문항에는 기술수용모형을 이용한 고객만족도 

조사 또는 온라인 쇼핑몰 고객만족도 조사 설

문항목에서는 찾아볼 수 없는 “언제 어디서나 

결제 절차가 간편하고 편리하였나요?”, “본인

의 핸드폰 기종에서는 결제가 가능한가요?”, 

“컴퓨터보다 모바일로 사용할 때 우수한 상품

을 찾기 쉬웠습니까?” 등의 차별화 된 설문문항

을 생성할 수 있었다. 



48  한국전자거래학회지 제23권 제4호

3.4 관측변수와 잠재변수 설정

토픽분석 이후, 모바일 쇼핑 고객만족도 요

인분석에 관한 선행연구를 참조하여 27개 설

문문항을 요인별 관측변수로 사용하기 위한 

분류 작업을 진행하였다. 선행연구에서 모바

일 쇼핑 고객만족도에 영향을 미치는 주요 요

인은 편리성, 유용성, 신뢰성, 가격, 거래과정, 

보안성, 품질, 개인화, 고객서비스 등으로 다

양하게 확인되었지만 5명의 사용자는 편리성

(Convenience), 유용성(Usefulness), 웹 사이트 

신뢰성(Website Reliability), 가격(Price), 거래

과정(Transaction Process)의 5개 요인으로 압

축 정리하였다. 디자인품질과 관련된 토픽은 편

리성으로, 콘텐츠 품질과 관련된 토픽은 유용

성으로, 시스템 품질과 관련된 토픽은 웹 사이

트 신뢰성으로 분류하였는데 이는 품질의 영역

이 광범위하고 개념이 모호함에 기인한다고 판

단된다. 보안성은 웹 사이트 신뢰성으로 분류

하였는데 포괄적인 의미의 웹 사이트 신뢰성은 

보안을 포함한다고 할 수 있다. 개인화나 고객

서비스 요인으로 분류된 토픽은 발생하지 않았다.

토픽을 분류한 결과, 편리성에는 “컴퓨터보

다 모바일로 사용할 때 우수한 상품을 찾기 쉬

웠습니까?”를 포함하여 7개 토픽이, 유용성에

는 “꼭 구매하려는 제품이 없더라도 자주 들여

다볼 만큼 앱이 유용한가요?” 등 7개 토픽이, 

웹 사이트 신뢰성에는 “구매절차가 오류 없이 

안정적인가요?” 등 5개 토픽이, 가격에는 “앱으

로 구매하는 게 오프라인(매장)에서 구매한 것

보다 편리하고 저렴하게 구매할 수 있나요?” 등 

3개 토픽이, 거래과정에는 “언제 어디서나 결제 

절차가 간편하고 편리하였나요?”를 포함하여 5

개 토픽이 분류되었다. 분류 결과 구조방정식

에서 잠재변수로 사용될 주요 요인 5개는 선행

연구들의 분류와 큰 차이가 없지만, 잠재변수

를 구성하고 있는 27개 설문문항, 즉 관측변수

들은 기존 연구에서는 찾아보기 힘든 다양한 

요소들로 구성할 수 있었다.  

3.5 연구 모형 및 가설 설정

토픽분류를 통해 확정된 모바일 쇼핑 앱의 

편리성, 유용성, 웹 사이트 신뢰성, 가격, 거래과

정의 요인들이 고객만족도에 어느 정도 영향을 

미치는지 중요도를 분석하고, 고객만족도는 고객 

불평에 어떤 영향을 미치는지, 고객만족도와 

고객 불평이 고객충성도에 유의미한 영향을 미

치는지를 분석하기 위해서 고객만족도와 고객

충성도를 측정하는 대표적인 모델인 미국 고객

만족도 지표(American Customer Satisfaction 

Index: ACSI) 모형을 참조하고 남성집단과 여성

집단 간의 차이를 분석하기 위해 성별(Sex)을 

조절변수(Moderating variable)로 설정하여 <Figure 

2>와 같이 구조방정식(Structural Equation Model: 

SEM) 연구모형을 구현하였다. 

토픽분류를 통해 확정한 모바일 쇼핑 앱의 

요인들이 고객만족도에 정(+)의 영향을 미친다

는 선행연구를 근거로 다음과 같은 연구 가설

들을 설정하였다.

Davis[15], Gefen and Straub[17]는 편리성

을 “정보기술이나 서비스를 사용하는데 쉽고 

편리한 정도”로 정의하며 중요성을 강조하였

고, Okazaki and Mendez[43]는 모바일 편리성

은 다른 전통적 채널들보다 차별화된 특성으로 

항상 연결된 지속성과 신속성 등을 확보해야 

한다고 주장하였다. Choi et al.[12]는 모바일 쇼

핑은 웹보다 더 작은 화면으로 구성되기 때문
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<Figure 2> Research Model and Research Hypothesis

에 효과적인 구조와 간결하고 편리한 화면이 

필수적이라고 주장하였고, Baek and Han[3], 

Chae et al.[8], Lim and Yook[37]를 비롯한 많

은 연구자가 모바일 쇼핑은 편리하게 사용할 

수 있는 정도에 따라 사용자 만족도가 차이가 

있음을 주장했다. 

H1a: 모바일 쇼핑 앱의 편리성 요인은 고객

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Davis[15], Cyr et al.[14], Mallat et al.[39]는 

유용성을 “특정 기술이나 시스템을 사용하는 

경우 업무 효율성을 높일 것으로 믿는 정도”라

고 하며 고객만족도에 영향을 미치는 주요 요

인으로 정의하였고, Chae et al.[8] 연구에서는 

쿠폰, 이벤트와 같은 혜택을 주는 부분에서 사

용자들은 해당 커머스를 유용하다고 느꼈다. 

Lim and Yook[37]는 모바일 쇼핑 사용과 관련

하여 유용성의 영향이 중요하며 기존의 상거래

와 차별화된 가치의 정도가 모바일 쇼핑 사용

에 영향을 미친다는 주장 하였다. 

H1b: 모바일 쇼핑 앱의 유용성 요인은 고객

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Lin and Wang[38]은 신뢰성은 “모바일 앱에

서 제공하는 정보에 대한 신뢰”라고 정의하고 

Kaura et al.[25] Paul et al.[46]은 고객만족도와 

고객충성도 제고를 위한 신뢰성의 중요성을 강

조하고 있으며, Baek and Han[3], Choi et 

al.[12]의 연구에서는 모바일 쇼핑은 한정된 화

면에 정보를 제공하기 때문에 믿을만한 정보를 

선호하는 내용 신뢰성이 모바일 쇼핑 앱에서 

중요한 요인이라고 주장하였다. 
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H1c: 모바일 쇼핑 앱의 웹 사이트 신뢰성 요

인은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가격은 소비자의 구매 결정에 매우 큰 영향

을 미치는 요인으로 거래비용에 민감한 온라인 

구매에서는 더욱 그 중요성이 크다[26, 9]. Kaura 

et al.[25], Paul et al.[46], Lee[34]는 구매자들이 

낮은 가격으로 책정된 상품에 만족하는 경향을 

언급하며 고객만족도를 위한 가격의 중요성을 

강조하였고 Jin and Lee[23]는 가격은 모바일 

쇼핑의 고객만족도에 영향을 미치는 중요한 요

인으로 분석하였다. 

H1d: 모바일 쇼핑 앱의 가격 요인은 고객만

족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ranganathan and Ganapathy[47], Wang 

and Liao[52]는 모바일 쇼핑 앱에서 효율적이

고 안정적인 내비게이션 지원체계의 중요성을 

강조하였고, Ryu et al.[49]은 인터넷 쇼핑몰 사

이트의 효과적인 내비게이션 설계는 고객만족

에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다. Jang et 

al.[21]은 모바일 쇼핑에서 내비게이션은 고객 

만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석했

고 이는 모바일 쇼핑에서 효과적인 내비게이션

의 설계를 통해서 고객 만족을 극대화할 수 있

음을 의미한다고 했다. 

H1e: 모바일 쇼핑 앱의 거래과정 요인은 고객

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

충성도(Loyalty)란 소비자가 특정 브랜드의 

상품 및 서비스를 구매할 때, 미래에도 지속해

서 재구매하고 싶은 의지 및 강한 신뢰를 의미

한다[45]. e-로열티 연구에서, Anderson and 

Srinivasan[1]과 Gummerus et al.[18]은 e-만

족이 e-로열티에 영향을 미친다고 하였다. Lin 

and Wang[38], Wang and Liao[52]는 모바일 

쇼핑에서 고객만족이 고객로열티에 미치는 유

의한 관계를 실증 분석하였다. 

가설 H2: 고객만족도는 고객 충성도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다. 

고객 불평은 사용자가 받은 제품 및 서비스

에 실망했을 때 불만족을 초래한 기업에 대해 

나타내는 불만의 공개적인 표현이다[16, 33, 

48]. 고객만족도가 고객 불평에 미치는 효과와 

고객 불평이 고객충성도에 미치는 영향에 관한 

연구결과는 분분하다[44, 50]. Moon and Jung

[41]은 고객만족도가 높으면 고객 불평이 적고 

낮은 고객 불평은 고객충성도를 높인다는 연구

결과를 보였다. 반면 Blodgett and Granbois[6]

은 고객 불평이 많다는 것은 고객 이탈 가능성

이 높은 부정적인 측면이 있지만 원활한 불평 

처리는 불만족한 고객의 문제를 해결함으로써 

고객과의 관계를 돈독하게 하여 고객 유지에 

효과적이라고 주장하였다. 실증분석을 위해 고

객만족도가 높은 사용자의 불평은 고객만족도

가 낮은 사용자에 비해 적고 불평이 많은 사용

자일수록 고객충성도가 낮을 것으로 유추하고 

다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 H3a: 고객만족도는 고객 불평에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.

가설 H3b: 고객 불평은 고객충성도에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.
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Classification Section Frequency (N = 422) Percentage

Sex

 Male 210 49.8

 Female 212 50.2

 Total 422 100.0

 Age

 19 years～under 29 years 140 33.2

 29 years～under 39 years 138 32.7 

 39 years～under 49 years 144 34.1

 Total 422 100.0

 Frequency of Use

 More than once a day 144 34.1

 2～3 times a week 168 39.8

 2～3 times a month 110 26.1

 Total 422 100.0

<Table 2> Characteristics of Respondents

4. 실증분석

설문결과를 바탕으로 모바일 쇼핑 앱의 어떤 

요인들이 고객만족도에 중요하게 영향을 미치

는지, 고객만족도는 고객 불평과 고객충성도에 

어떤 영향을 미치는지를 구조방정식 모형으로 

분석을 진행하였다.

4.1 연구 대상 및 자료 수집

설문은 <Table 2>와 같은 표본을 연구대상

으로 2016년 8월 5일부터 7일까지 총 2일간 모

바일 쇼핑 앱 사용 경험이 있는 사람을 대상으

로 조사를 하였다. 조사 인원은 20대 70명(남 

35명, 여 35명), 30대 69명(남 35명, 여 34명), 

40대 72명(남 35명, 여 37명)으로 총 211명으로 

구성되었다. 211명에게 가장 만족스러운 앱과 

불만족스러운 앱을 선택한 후 설문문항에 대해 

5점 리커드 등간 척도를 사용하여 설문을 진행

하여 총 422건의 앱에 대한 평가 결과를 확보하

였다. 

4.2 신뢰성 및 타당성 분석

측정 항목이 내적 일관성을 확보하고 있는지

에 대한 신뢰성 분석은 일반적으로 쓰이고 있는 

크론바하알파(Cronbach’s Alpha) 계수를 통해 

진행하였고 구성개념 타당성(Construct val-

idity)을 측정하기 위해서는 관측변수와 잠재변

수 간의 요인부하량을 측정할 수 있고, 모델의 

전반적인 적합도를 평가할 수 있는 확인적 요

인분석(Confirmatory factor analysis)을 진행

하였다. 

신뢰성 분석에서 표준화된 요인부하량은 학

자마다 견해가 조금씩 다르지만, 일반적으로 0.5 

이상 값을 제시하고 있다[53]. 이에 요인부하량

이 0.5 미만인 <Figure 2>의 측정항목 CV4, 

CV7, WR2, WR3를 제거하고, 확인적 요인분석 

과정에서 평균분산추출(AVE: Average Variance 

Extracted) 값을 0.5 이상으로 확보하기 위해 

<Figure 2>의 측정항목 US4, US6를 제거하고 

최종적으로 <Table 3>과 같은 신뢰성 분석 결

과를 얻었다. 분석 결과는 각 변수의 크론바하알
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Variables Factor Factor Loading AVE
Cronbach’s

Alpha

Convenience

CV1 0.521

0.525 0.845 

CV2 0.699

CV3 0.693

CV5 0.671

CV6 0.676

Usefulness

US1 0.7

0.504 0.835 

US2 0.596

US3 0.64

US5 0.718

US7 0.685

Website Reliability

WR1 0.739

0.575 0.800 WR4 0.54

WR5 0.713

Price

PR1 0.793

0.765 0.907 PR2 0.858

PR3 0.854

Transaction Process

TP1 0.733

0.596 0.880 

TP2 0.595

TP3 0.766

TP4 0.749

TP5 0.703

Customer Satisfaction

CS1 0.881

0.742 0.896 CS2 0.849

CS3 0.781

Customer Complaints
CC1 0.775

0.549 0.709 
CC2 0.751

Customer Loyalty
CL1 0.922

0.762 0.865 
CL2 0.824

<Table 3> Test Results of Construct Reliability and Convergent Validity

파 값이 편리성(0.845), 유용성(0.835), 웹 사이트 

신뢰성(0.800), 가격(0.907), 거래과정(0.880), 고

객만족도(0.896), 고객 불평(0.709), 고객 충성도 

(0.865)로 모두 0.6 이상의 값으로 내적 일관성을 

확보한 것으로 판별되었다.

구성개념 타당성을 측정하기 위한 확인적 요

인분석 방법은 다량정규성을 가정하는 최대우

도법(Maximum Likelihood: ML)을 이용하였다. 

요인부하량 0.5 이상, 평균분산추출(AVE)이 

0.5 이상의 기준치를 부합하지 못한 <Figure 2>의 
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Classification Value Evaluation Criteria

Normed X
2(CMIN/DF) 1.810 Sufficient < 3.0

RMR(Root Mean-squared Residual) 0.032 Sufficient < 0.05

GFI(Goodness of Fit Index) 0.921 Sufficient > .9 

AGFI(Adjusted GFI) 0.885 Insufficient > .9

RMSEA(Root Mean Squared Error of Approximation) 0.044 Sufficient < .08

NFI(Normed Fit Index) 0.933 Sufficient > .9 

RFI(Relatice Fit Index) 0.909 Sufficient > .9 

IFI(Incremental Fit Index) 0.969 Sufficient > .9 

CFI(Comparative Fit Index) 0.968 Sufficient > .9 

TLI(Tucker-Lewis Index) 0.957 Sufficient > .9 

<Table 4> Fit Indices of Confirmatory Factor Analysis(N= 422)

측정항목 US4, US6을 제거한 후 결과의 모형

적합도는 표준카이스퀘어(CMIN/DF) = 1.810, 

오차평균제곱근(RMSEA: Root Mean Square 

Error of Approximation) = 0.044, 표준적합지

수(Normed Fit Index: NFI) = 0.933 등으로 주

요 지수가 <Table 4>와 같이 모두 기준치를 

충족시켰다. 

구성개념 타당성은 집중타당성, 판별타당성, 

법칙타당성 측면에서 분석되었다. 집중타당성 

측면에서는 <Table 3>과 같이 각 요소의 요인부

하량인 표준화계수(Standardized Regression 

Weights) 값이 모두 0.5 이상이고 각 변수의 평균

분산추출(AVE)이 0.5 이상, 개념신뢰도(Cronbach’s 

Alpha)가 0.7 이상으로 집중타당도를 확보하였

다. 판별타당성은 각 변수 간에 상호 독립적인지

에 대한 통계적 유의를 파악하기 위해 상관계수

와 비제약모델과 제약모델 간의 카이스퀘어

(Chi-square)를 비교하는 방식으로 진행하였다. 

각 변수 간의 판별타당성은 두 구성개념 간 각각의 

AVE 값과 두 구성개념 간 상관계수 제곱 합을 

비교하여 AVE 값이 상관계수의 제곱 값보다 

클 경우 판별타당성이 있는 것으로 인정한다[53]. 

상관계수를 이용한 측정방식에서는 <Table 5>

와 같이 편리성과 웹 사이트 신뢰성, 편리성과 

거래과정, 웹 사이트 신뢰성과 거래과정 등의 

일부 관계에서는 판별타당성을 충족시키지 못

했으나, 두 구성개념 간 자유로운 상관을 갖는 

비제약모델과 두 구성개념 간 공분산을 1로 고정

한 제약모델 간의 카이스퀘어 차이를 비교하는 

측정방식에서는 차이가 모두 3.84 이상으로 모두 

기준치[53]를 충족시켰다. 이에 모바일 쇼핑 앱

의 편리성, 웹 사이트 신뢰성, 거래과정 등 변수 

간의 상관을 일부 인정할 시 판별타당성도 충족

한다고 판단된다. 법칙타당성 측면에서는 

<Table 5>와 같이 매개변수 고객 불평과 다른 

변수들과의 상관은 부(-)의 상관을 보이고 그 

외 상관은 모두 정(+)의 방향으로 상관관계가 

있는 것으로 나타나 각 변수 간의 방향성과 값에 

대한 추세가 설정된 가설의 방향과 일치하는 

것으로 분석되었다.
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CV US WR PR TP CS CC CL AVE

CV 1 0.525 

US 0.94 1 0.504 

WR 0.95 0.83 1 0.575 

PR 0.73 0.72 0.69 1 0.765 

TP 0.99 0.9 0.99 0.74 1 0.596 

CS 0.91 0.83 0.81 0.69 0.82 1 0.742 

CC -0.23 -0.08 -0.3 -0.2 -0.23 -0.23 1 0.549 

CL 0.81 0.75 0.8 0.68 0.75 0.83 -0.15 1 0.762 

<Table 5> Test Results of Discriminant Validity and Nomological Validity

4.3 연구가설 검증

구조방정식 모형적합도는 <Figure 3>과 같

이 CMIN/DF = 2.329, RMSEA = 0.056, NFI 

= 0.942, TLI = 0.929 등으로 주요 지수가 권장

수준에 부합하고 있다. RMR, AGFI, RFI 등 일

부 적합도 지수가 충분하지 못하나 기준치에 

가깝고 주요 지수가 기준을 충족하고 있어 전

반적으로 적합하다고 판단할 수 있다. 

연구가설에 대한 검증결과는 <Figure 3>과 

<Table 6>과 같이 H1a(0.352, 유의확률***), 

H1d(0.189, 유의확률 0.002), H1e(0.380, 유의확

률 0.008)이 유의수준 p < .01에서 채택되어 모

바일 쇼핑 앱의 편리성, 가격, 거래과정은 고객

만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검증

되었다. 거래과정은 고객만족도에 가장 크게 

영향을 미치는 요인으로 확인되었는데 이는 상

품 검색에서부터 주문, 결제까지의 거래과정을 

안정성을 고려한 효과적인 내비게이션을 구현

한다면 고객만족도를 크게 향상할 수 있음을 

시사한다. 편리성은 기술수용모델이나 선행연

구들에서 정보기술을 이용하는 고객의 만족도

에 영향을 미치는 주요 요인으로 확인되었듯이 

본 연구에서도 모바일 쇼핑 앱의 편리성은 고

객만족도에 영향을 미치는 주요 요인으로 확인

되었다. 따라서 모바일 쇼핑 사업자들은 앱의 

설치, 화면(UI) 디자인, 배송 등에서 사용자의 

편리성을 강화하는 접근이 필요하다고 여겨진

다. 또한 선행 연구에서 확인되었듯이 모바일 

쇼핑을 이용하는 사용자들은 오프라인보다 낮

은 가격을 기대하고 있는데 본 연구에서도 합

리적인 가격과 각종 할인 요소들은 모바일 쇼

핑 앱 고객만족도에 유의미한 영향을 미치는 

것으로 확인되었다. 

H1c(0.163, 유의확률 0.055)는 유의수준 p < 

.05에서 채택되어 모바일 쇼핑 앱의 웹 사이트 

신뢰성도 고객만족도에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이는 모바일 쇼핑 사용자들

은 에러나 보안위험이 없는 앱의 안정성 및 콘

텐츠의 신뢰성을 담보할 수 있는 웹 사이트 신

뢰성을 중요한 요소로 생각하고 있다고 분석된

다. 그러나 H1b(0.075, 유의확률 0.224)는 유의

성을 발견하지 못하여 선행연구들과는 달리 모

바일 쇼핑 앱의 유용성이 고객만족도에 정(+)

의 영향을 미친다는 것을 실증할 수 없었다. 이

는 “꼭 구매하려는 제품이 없더라도 자주 들여

다볼 만큼 앱이 유용한가요?”, “매일 다양한 상

품을 구매할 수 있는 쿠폰이 제공되나요?” 등 
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<Figure 3> Analysis Results 

Hypothesis Path
Non-

standardized λ

standardized 

λ
S.E. C.R. P Result

H1a CV → CS 0.608 0.352 0.172 3.537 *** Accept

H1b US → CS 0.182 0.075 0.149 1.216 0.224 Reject

H1c WR → CS 0.253 0.163 0.132 1.920 0.055 Accept

H1d PR → CS 0.202 0.189 0.065 3.106 0.002 Accept

H1e TP → CS 0.533 0.380 0.201 2.651 0.008 Accept

H2 CS → CL 1.056 0.855 0.072 14.691 *** Accept

H3a CS → CC -0.298 -0.162 0.077 -3.859 *** Accept

H3b CC → CL -0.011 -0.016 0.021 -0.511 0.609 Reject

<Table 6> Results of Hypotheses Test

토픽분석과 토픽을 요인별 관측변수로 분류하

는 과정에서 적절하지 못한 의사결정 가능성이 

존재할 수 있어 추가적인 실증분석이 요구된다.

H2(0.855, 유의확률
***
)는 유의하여 고객만족

도가 고객충성도에 강한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 분석되었고 H3a(-0.162, 유의확률***)은 

유의수준 p < .01에서 채택되어 고객만족도가 

높은 경우에는 고객 불평이 낮은 것으로 확인

되었다. 이는 특정 모바일 쇼핑 앱에 만족도가 

높으면 사용자는 지속해서 해당 앱을 통해 제

품 및 서비스를 구매할 수 있음을 시사한다. 그

러나 H3b(-0.016, 유의확률 0.609)은 기각되어 

고객 불평은 고객충성도에 유의미하게 부(-)의 

영향을 미치는 것을 확인할 수 없었다. 이는 기

존 연구들이 보여주었듯이 고객의 불평 행동은 

부정적인 측면과 긍정적인 측면을 함께 가지고 

있어 고객 불평을 어떻게 처리하느냐가 고객충

성도를 결정하는 요소라 판단되는 결과이다.
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Model DF CMIN P
NFI

Delta-1

NFI 

Delta-1

RFI

rho-1

TLI

rho2

Structural 

weights
28 33.603 .214 .004 .004 -.004 -.004

<Table 7> Fit Indices for Multiple Group Analysis

Hypothesis Path Sex
Non-stand-

ardized λ
standardized λ S.E. C.R. P

H1a CV → CS
Male .950 .681 .232 4.090 ***

Female .405 .220 .203 1.993 .046

H1b US → CS
Male .356 .171 .184 1.938 .053

Female .314 .120 .205 1.533 .125

H1c WR → CS
Male .596 .394 .221 2.693 .007

Female .593 .371 .127 4.654 ***

H1d PR → CS
Male .230 .211 .093 2.458 .014

Female .176 .166 .084 2.101 .036

H1e TP → CS
Male -.223 -.165 .246 -.909 .364

Female .473 .308 .173 2.732 .006

H2 CS → CL
Male 1.120 .932 .116 9.644 ***

Female 1.012 .792 .091 11.171 ***

H3a CS → CC
Male -.243 -.199 .118 -2.064 .039

Female -.341 -.169 .098 -3.471 ***

H3b CC → CL
Male .096 .098 .063 1.514 .130

Female -.027 -.042 .035 -.770 .441

<Table 8> Results of Multiple Group Analysis

4.4 조절효과 분석

설문 응답자의 성별(남자, 여자)에 따라 모바

일 쇼핑 앱의 편리성, 유용성, 웹 사이트 신뢰성, 

가격, 거래과정의 요인들이 고객만족도에 미치

는 영향과 강도, 고객만족도 및 고객 불평이 고

객충성도에 미치는 영향과 강도에 차이가 존재

하는지를 밝히기 위해 다중집단분석을 진행하

였다. 성별을 조절변수로 한 다중집단분석의 

모형적합도는 <Table 7>과 같이 p = 0.214로 

0.05보다 크기 때문에 귀무가설을 채택하여 남

녀 간의 성별 차이에 의해 영향과 강도의 차이

가 존재함을 보여준다.

다중집단분석 결과 <Table 8>과 같이 모바

일 쇼핑 앱의 주요 요인들이 고객만족도에 미

치는 영향에 대한 분석에서 남성과 여성 양 집

단 모두에서 유의성을 확보한 가설은 H1a(CV

→CS), H1c(WR →CS), H1d(PR→CS) 3개

이다. 남성 집단은 편리성, 웹 사이트 신뢰성, 

가격 요인 순으로 고객만족도에 영향을 크게 
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미치는 것으로 분석되었고, 여성 집단은 웹 사

이트 신뢰성, 편리성, 가격 요인 순으로 고객만

족도에 영향을 크게 미치는 것으로 분석되었다. 

유용성과 거래과정 요인은 남성과 여성 집단 

중 하나 이상의 집단 결과가 유의성을 확보하

지 못하여 비교분석을 진행하지 않았다. 고객

만족도와 고객충성도 간의 가설(H2)에서는 남

성(0.932, ***)과 여성(0.792, ***) 양 집단에서 모

두 강한 정(+)의 영향을 미치고 남성 집단의 고

객충성도가 여성 집단보다 강함을 확인할 수 

있었다. 고객만족도와 고객 불평 간의 가설

(H3a)에서는 양 집단 모두에서 고객만족도가 

높은 경우에는 고객 불평이 낮은 유의성을 확

인할 수 있었고 남성(-0.199, 0.039)이 여성

(-0.169, ***)보다 민감하게 반응하는 것으로 분

석되었다. 그러나 고객 불평과 고객충성도 간

의 가설(H3b)은 양 집단 모두 유의확률이 유의

성을 확보하지 못하여 고객 불평이 고객충성도

에 유의미하게 부(-)의 영향을 미치는 것은 확

인할 수 없었다. 

5. 결  론 

본 연구는 모바일 쇼핑 앱의 다양하고 구체적

인 사용자 요구사항을 추출하기 위하여 앱 마켓

에 있는 사용자 리뷰에 대한 토픽 분석을 수행하

였다. 그리고 각 요구사항이 고객만족도에 미치

는 영향을 정량적으로 분석하기 위하여 각 토픽

에 기반한 설문문항을 설계하여 설문하였고, 고

객만족도가 고객 불평과 고객충성도에 어떤 영

향을 미치는지도 분석했다. 설문문항을 작성할 

때에 기존에 일반적으로 사용했던 기술수용모

형과 선행연구에 국한하지 않고, 실사용자의 직

접적인 의견을 토픽 분석으로 추출하여 앱 특성

에 맞게 차별화된 설문문항을 도출할 수 있었다. 

하지만 사용자가 평상시에 체감하기 어려운 보

안 등의 요인은 선행연구와 달리 도출되기 어렵

다는 한계가 발견되었다. 설문 시행 결과, 모바

일 쇼핑 앱의 고객만족도에 유의하게 정(+)의 

영향을 미치는 요인은 거래과정, 편리성, 가격, 

웹 사이트 신뢰성이었다. 특히 거래과정은 고객

만족도에 영향을 미치는 가장 중요한 요소로 

확인되어 편리성, 유용성 등이 강조된 선행연구

와는 차별화된 결과를 도출하였다. 그러나 기술

수용모델이나 많은 선행연구에서 주요 요인으

로 거론되었던 유용성은 본 연구에서는 고객만

족도에 정(+)의 영향을 미친다는 유의성을 발견

하지 못해 기존 선행연구와는 차이점을 보여주

고 있다. 또한, 고객만족도는 고객충성도에 강한 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되어 모바일 

쇼핑에서 고객 만족이 고객 로열티에 유의한 

영향을 미친다는 선행연구들의 실증분석 결과

와 일치한다. 한편 고객만족도가 높은 사용자는 

고객 불평이 낮음을 확인할 수 있었지만, 고객 

불평이 직접 고객충성도를 약화시키는 것에 대

해서는 유의성을 찾지 못했다. 그러므로 모바일 

쇼핑에서 고객만족도는 고객충성도에 강한 정

(+)의 영향을 미친다는 것을 인지하고 모바일 

쇼핑 사업자들은 거래과정, 편리성, 가격, 웹 사

이트 신뢰성을 강화하는 앱 구현 및 운영 전략이 

필요하다고 판단된다. 또한, 본 연구에서 사용한 

사용자 리뷰 토픽분석과 구조방정식을 연계하

여 요인들의 중요도를 평가하고 고객만족도가 

고객 불평과 고객충성도에 미치는 영향을 분석

하는 방법은 다른 모바일 서비스의 고객만족도 

연구에도 활용될 수 있을 것으로 기대된다. 

다만 사용자의 리뷰 중에는 간단한 호불호 
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표현, 반어적 표현, 복잡한 상징성을 포함한 부

정확한 리뷰도 존재하므로 불완전한 리뷰를 제

거하는 전처리 과정이 필요할 수 있다. 또한 전

문가의 개입을 최소화하기 위하여 고객 리뷰에 

대한 토픽을 자동으로 요약하고 설문문항으로 

만드는 작업이 요구된다. 마지막으로 기존의 

기술수용모델과 본 연구의 리뷰에 대한 토픽모

델링을 융합한 연구들이 진행된다면 모바일 쇼

핑 앱 고객만족도에 영향을 미치는 요인들을 

좀 더 구체적이고 다양하게 추출할 수 있을 것

으로 기대한다.
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