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초   록

배달 앱 이용자들이 직접 자신의 배달 앱 사용 경험과 생각을 앱 마켓에 기록하는 리뷰 

데이터는 배달 앱 서비스의 수준 제고에 있어서 매우 중요한 나침반 역할을 한다. 리뷰 데이터를 

분석함으로써 배달 앱 서비스의 약점을 찾아 개선할 수 있고, 장점을 찾아서 이를 더욱 강화할 

수 있기 때문이다. 본 연구는 앱 마켓 리뷰 데이터를 기반으로 배달 앱의 사용자 만족도를 

분석하기 위한 방법론을 제안한다. 본 연구의 대상은 최근 국내에서 가장 활발하게 사용되고 

있는 배달 앱인 배달의민족과 쿠팡이츠의 리뷰 데이터이다. 먼저 배달 앱 서비스 이용 과정에서 

수행되는 주된 이용 요인을 구분한다. 앱 사용성 요인, 배송 관련 요인, 제품 관련 요인, 마케팅 

관련 요인으로 구분하여 리뷰 데이터 분석을 수행한다. 다음으로 데이터 수집 및 전처리 과정을 

거친 후, 불용어 사전을 제작하여 데이터를 정제한다. 정제된 데이터를 기반으로 로지스틱 

회귀분석을 수행하여 각 요인별로 긍정 또는 부정적 리뷰에 영향을 미치는 키워드를 파악한다. 

분석 결과와 도출된 내용을 바탕으로 네 가지 요인에 대해 배달 앱 사용성을 분석 및 평가한다. 

마지막으로 두 개의 배달 앱을 비교 분석하여 강점과 약점을 찾아내고, 이를 통해 차이점과 

개선점을 도출한다. 본 연구에서 수행한 앱 마켓 리뷰 데이터 분석을 통해 배달 앱의 사용자 

만족도 제고를 위한 실무적 시사점을 도출할 수 있을 것으로 기대된다.

ABSTRACT

Review data, in which delivery app users record their own experiences and thoughts of 

using delivery apps in the app market, plays a very important role like a compass in 

improving the level of delivery app services. By analyzing review data, it is possible to 

find the weaknesses in the delivery app service and improve them, and also find strengths 
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and strengthen them further. This study proposes a methodology for analyzing user 

satisfaction of delivery apps based on app market review data. The subject of this study 

is the review data of BaeMin and Coupang Eats, which are the most actively used delivery 

apps in Korea. First, we analyze the main factors in the process of using the delivery app 

service, and analyze the review data by dividing them into app usability factors, 

delivery-related factors, product-related factors, and marketing-related factors. Then, after 

data collection and preprocessing, an undefined dictionary is created to refine the data. Based 

on the refined data, we perform logistic regression analysis to identify keywords that 

influence positive or negative reviews for each factor. After that, based on the analysis 

results and derived content, we analyze and evaluate the usability of the delivery app for 

four factors. Finally, we conduct a comparative analysis of the two delivery apps to find 

their strengths and weaknesses which in turn lead to differences and improvements. It is 

expected that the app market review data analysis conducted in this research will lead to 

practical suggestions for improving user satisfaction of delivery apps.

키워드：리뷰 데이터 분석, 배달의민족, 쿠팡이츠, 사용자 만족도

Review Data Analysis, BaeMin, Coupang Eats, User Satisfaction

1. 서  론

배달 앱의 등장 이후 배달 시장은 큰 규모로 

성장하고 있다. 국내 주요 배달 앱 분기 결제 

추정 금액을 기준으로 2018년 1분기 대비 2022

년 1분기는 약 8배 이상 성장하였다. 특히 코로

나19를 기점으로 외식보다는 배달을 통한 식사

가 늘어나면서 배달 앱의 이용 또한 큰 폭으로 

증가하고 있다. 소비자는 간편한 결제와 다양

한 식음료 배달 서비스를 제공받을 수 있고, 판

매자는 판매량 증가를 통한 수익 증대와 원활

한 배달 환경 조성이라는 장점이 있다. 또한, 

배달 라이더는 새로운 형태의 직업을 통해 수

입을 얻을 수 있어 배달 앱을 통해 삼자가 상생

하는 구조를 띠고 있다. 

하지만 처음 그려진 상생 구조 모델과는 다

르게 다양한 문제점이 야기되고 있고, 배달 

앱 서비스가 사회적 문제로 거론되고 있다. 

배달의민족의 경우 독일의 딜리버리 히어로

(Delivery Hero)에 본사가 매각된 이후, 요금제 

개편과 새로운 광고 클릭 시스템 등 대내외적

으로 많은 문제점이 드러나고 있다. 쿠팡이츠

의 경우 가맹점과 배달 파트너에 대한 수수료 

문제와 갑질, 쿠팡과 연동으로 인한 쿠팡이츠 

탈퇴 불가 등 많은 문제점이 대두되고 있다.

이와 같이 급변하는 배달 시장에 대한 이해

와 대응을 위해, 소비자들의 경험과 생각이 기

록되어 있는 배달 앱 리뷰 데이터는 상당히 중

요한 의미와 가치를 지닌다. 특히 코로나19를 

기점으로 배달 앱 수요와 사용의 증가로 많은 

이용자의 다양한 리뷰 데이터가 축적되었고, 

이 리뷰 데이터 분석을 통해 소비자들의 인식

을 파악하고, 배달 앱 서비스의 강점과 약점을 

분석하여 향후 배달 앱 개발 및 서비스 개선에 

큰 도움을 줄 수 있다고 판단한다. 

본 연구의 대상은 최근 국내에서 가장 활발

하게 사용되고 있는 배달 앱인 배달의민족과 

쿠팡이츠 리뷰 데이터이다. 본 연구는 배달 앱 
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사용자들의 인식을 파악하기 위해, 리뷰 데이

터를 수집하여 전처리한 후 로지스틱 회귀분석

을 수행하였다. 이러한 분석을 통해 배달 앱 사

용 요인을 기반으로 요인별 소비자 인식을 분

석하고 이해할 수 있다. 또한, 분석하고자 하는 

배달 앱을 상호 비교 분석하여 강점 및 약점을 

파악하고, 향후 배달 앱 개선 방향의 지표로 활

용될 수 있을 것으로 기대된다.

본 연구의 구성은 다음과 같다. 제2장에서는 

관련 연구를 제시하고, 본 연구의 차별성을 기

술하였다. 제3장에서는 본 연구의 리뷰 데이터 

분석에 사용되는 배달 앱 사용의 네 가지 주요 

요인을 상세히 설명하였다. 제4장에서는 본 연

구에서 제안한 리뷰 데이터 분석 프로세스를 

제시하고, 분석 결과를 상술하였다. 마지막으

로 본 연구의 의의 및 향후 과제를 제5장에 서술

하였다.

2. 관련 연구

본 장에서는 기존의 배달 앱 트렌드 분석 연

구와 리뷰 데이터 관련 언어 분석 연구를 정리

하고, 본 연구의 차별성을 기술하였다.

김설인 등은 배달의민족 앱 사용자를 통해 

설문으로 확보된 유효 데이터로 정보활동 수준

에 따라 네 가지 유형으로 분류하였고, 유형별 

특징과 소비 패턴을 파악하였다[9]. 고은성 등은 

배달 앱 세 곳을 비교 분석하여 사용자 경험 

기반의 서비스와 사용성을 정리하여 제시하였

다[11]. Choi and Lee[2]은 교차 네트워크 외부

성 효과를 확보하고 내부화한 것이 배달의민족

의 핵심 성공 요인으로 언급한 바 있다. Lee[12]

는 O2O 배달 앱 서비스의 품질 요인과 고객 

만족 사이의 관계를 실증적으로 규명하고, 이를 

통해 3가지 품질 요인을 제시하였다. 한국소비

자원은 국내 배달서비스 앱에 대한 소비자들의 

인식과 문제점을 언급하고, 이에 대한 실태조사

를 통해 개선 방안을 제안하였다[17]. Kim et 

al.[10]은 쿠팡이츠 앱의 사용자 중심이 아닌 플

랫폼 노동 사용자를 관점으로 다양한 경험을 

조사하여 기술하였다. Moon and Wang[13]은 

등은 배달 앱 사용에 있어서 소비성향과 사회성

이 지속적인 이용 의도에 어떤 영향을 미치는지 

조사하였다. Park and Kwon[14]은 기술수용모

델을 활용하여 배달 앱 사용에 있어 주관적 영향

력이 무엇이 있는지 설문 조사를 실시하여 분석

하였다.

Hwang et al.[4]은 제품의 카테고리와 사용

자별 사용되는 단어 특징을 고려하여, 리뷰 데

이터와 제품 정보를 동시에 고려하여 감성 분

석을 진행하였다. Choi et al.[1]은 브랜드 명성

과 리뷰의 양, 리뷰의 감성지수의 상호작용에 

대한 상관관계를 분석하여, 그 결과가 매출에 

미치는 영향력에 관해 연구하였다. Song et 

al.[16]은 고객 리뷰 데이터로부터 감성 분석을 

바탕으로 고객의 만족도 및 기대도를 정의하고, 

이를 통해 서비스 품질 향상을 위한 방향성을 

제시하였다. Jung et al.[7]은 텍스트 마이닝 기

법과 시계열 이상치 탐지 모형을 이용하여 배

달의민족 앱 리뷰 데이터를 분석하였다.

본 연구에서는 배달 앱 트렌드 분석을 기반으

로 전처리된 리뷰 데이터들을 배달 앱 사용의 

주요 요인들로 군집화하는 방안을 제안하였다. 

군집화된 명사형 데이터를 기반으로 로지스틱 

회귀분석과 오즈비 분석을 통해 명사형 데이터

의 긍정 및 부정의 상관관계를 파악하고, 이에 

따른 결과를 시각화하여 배달 앱 별로 트렌드 
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<그림 1> 배달 앱 이용의 주요 요인

변화와 추이를 파악하였다. 본 연구는 배달 앱의 

주요 이용 요인들을 선별하고 리뷰 데이터 분석

을 위한 실험 프로세스를 제안하였다. 기존 연구

들과 달리, 경쟁 업계의 두 배달 앱 리뷰 데이터를 

상호 비교 분석했다는 점과 전처리 과정에서 

데이터 품질을 높이기 위해 데이터 선별 작업 

및 불용어 처리 등을 심도 있게 진행했다는 점에

서 기존 연구와 차별성을 갖고 있다.

3. 배달 앱의 주요 이용 요인

본 연구는 Jeon[6]의 연구에서 <그림 1>과 

같이 제시한 배달 앱의 네 가지 주요 이용 요인

을 기준으로 배달 앱 리뷰 데이터를 분석하였

다. 앱 자체의 사용부터 결제까지의 프로세스

를 앱 사용성 요인으로, 결제 이후 주문한 물품

이 도착하여 고객이 수령할 때까지의 과정을 

배송 요인으로 분류하였다. 대내외적인 마케팅

과 프로모션 등은 마케팅 요인으로, 제품 자체

에 대한 평가는 제품 요인으로 분류하였다. 제

시된 네 가지 주요 요인을 제외한 단어들은 분

석 과정에서 주기적으로 제거하여 리뷰 데이터 

분석을 진행하였다. 특히 정치적 표현이나, 혐

오적인 표현이 분석 대상에 포함되지 않도록, 

관련 키워드를 포함하는 리뷰 데이터는 분석 

대상에서 제외하였다.

첫째, 앱 사용성 요인은 앱 UI(User Interface)/

UX(User eXperience) 및 작동의 편리성을 의미

한다. 편리, 간편, 유용, 사용 등의 단어들이 앱 

사용성 요인으로 군집화된다. 리뷰 데이터 분석 

시 앱 자체적인 사용과 관련된 전반적인 단어들

이 군집화되고 관련 의미들이 내포된다. 

둘째, 배송 요인은 주문 접수 시 배달 시작에

서 배달 완료까지의 전체 과정을 의미한다. 시

간, 포장, 정확도, 빠름 등의 단어들이 배송 요인

으로 군집화된다. 리뷰 데이터에 포함된 배달

과 도착 사이에서 이루어지는 전반적인 과정이 

배송 요인으로 포함된다. 

셋째, 제품 요인에는 리뷰 데이터에 표현되

어 있는 제품과 관련된 특징들이 추출된다. 다

양함, 품질, 신선함 등과 같이 제품 이용과 관련

한 소비자 경험 위주의 단어들이 제품 요인으

로 군집화된다. 배달 완료된 음식들에 대한 총

체적인 표현이 제품 요인으로 포함된다. 

마지막으로 마케팅 요인은 행사 및 홍보 등 

마케팅 프로모션과 관련되는 특징을 의미한다. 

행사, 할인, 쿠폰 등 배달 앱 서비스에서 기획한 

마케팅 관련 단어들이 군집화된다. 특정 시기나 

이벤트성 단어들 또한 이 요인으로 포함된다.
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4. 리뷰 데이터 분석 프로세스

본 장에서는 본 연구의 전체적인 리뷰 데이터 

분석 프레임워크를 <그림 2>와 같이 제시하고, 

분석 프레임워크에 포함된 세부 분석 단계를 

상세히 설명하였다. 웹 크롤링(Web Crawling)

을 통해 분석 대상 시스템인 배달의민족과 쿠팡

이츠 리뷰 데이터를 수집하여 데이터 셋을 생성

한 다음 데이터 전처리를 통해 수집된 데이터에

서 불필요한 부분을 제거한다. 이때 불용어 사전

을 정의하여 가공된 데이터를 명사형 데이터로 

정제한다. 이후 로지스틱 회귀분석을 통해 명사

형 데이터의 긍정 및 부정 단어와의 상관관계를 

분석한다. 훈련이 끝난 데이터를 기반으로 오즈

비 분석에 적용하여 명사형 데이터의 긍정 및 

부정의 상관관계를 점수화한다. 마지막으로 데

이터 시각화 도구인 태블로(Tableau)를 활용해 

분석된 결과를 시각화한다. 

<그림 2> 리뷰 데이터 분석 프레임워크

4.1 데이터 수집 및 전처리

본 연구에서는 구글 플레이스토어에 등록된 

배달의민족과 쿠팡이츠 앱의 리뷰 데이터를 분

석 대상으로 한다. 애플 스토어의 리뷰 데이터

는 리뷰 내용과 평점의 불일치 이슈로 인해 이

번 연구에서는 분석 대상에서 배제하였다.

본 연구에서 사용된 크롤링 방법은 파이썬 

라이브러리인 Selenium을 사용하였다. 2018년 

9월 16일부터 2022년 7월 31일까지의 리뷰 데이

터를 크롤링하여 수집하였다. 수집된 배달의민

족 앱의 리뷰 데이터 수는 59,362개이며, 쿠팡이

츠 앱의 리뷰 데이터 수는 48,048개다.

머신러닝의 처리 속도 및 정확도 개선 등을 

위해 정확한 전처리 과정이 요구된다[8]. 효율적

인 학습과 전처리 과정을 위해 수집된 데이터를 

기반으로 불필요한 칼럼들을 제외하는 과정을 

거친다. 본 연구의 기준이 되는 날짜를 파악하기 

위한 review_date, 리뷰의 주요 내용과 사용자의 

주관적 견해를 파악하기 위한 review_comment, 

평점을 통한 리뷰 내용의 긍정 및 부정과 상관관

계를 분석하기 위한 review_score는 유지한다.

불용어는 분석에 큰 의미가 없는 단어로서, 

문장을 구성하는 데는 중요 요소지만 문맥적으

론 큰 의미가 없는 단어이다. 본 연구에선 명사

형 리뷰 데이터를 기반으로 실험이 진행되기 

때문에 수집된 리뷰 데이터의 불용어를 처리하

고 정제하는 과정이 필요하다.

본 연구에서는 Ranks nl에서 제공하는 한국어 

불용어 사전 파일을 사용하였으며, 불용어 처리에 

특화된 파이썬 라이브러리를 사용하였다. 파이썬 

라이브러리를 통해 한국어의 분류, 검색, 요약을 

진행하였다. <표 1>은 본 연구에서 불용어 처리를 

위해 사용한 파이썬 라이브러리 목록을 보여주고 

있다. 데이터 분석을 위한 전처리 과정에서 불용어

를 지속적으로 소거하여 명사형 데이터만 남기는 

정제 과정을 총 20회 수행하였다.
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라이브러리 

명칭
설명

KoGTP
카카오 개발, 한국어 불용어 

처리 라이브러리

KoNLPy 추출된 데이터에서 명사만 추출

SoyNLP 이모티콘, 영어, 숫자, 띄어쓰기

Py-hanspell 한국어 맞춤법 교정

<표 1> 한국어 전용 불용어 처리 파이썬 

라이브러리

4.2 K-Fold 교차 검증

본 연구의 모델 성과 평가를 위해 <그림 3>에 

제시된 K-Fold 교차 검증을 통해 기계학습을 

진행하였다. 이와 같이 K-Fold 교차 검증을 시행

함으로써 과적합을 방지할 수 있다. K-Fold 교차 

검증은 전체 데이터를 ‘K’개로 등분하여, ‘K-1’

개의 데이터 집합을 학습용 데이터 셋으로, 나머

지 한 개의 데이터를 테스트 데이터 셋으로 할당

한다. 교차 검증은 총 ‘K’번 진행한다. K-Fold 

교차 검증을 통해 나온 정확도를 모두 합산한 

후 ‘K’번만큼 반복한 횟수를 나누어 평균을 구한

다. 본 연구에서는 <그림 3>에서 제시된 것과 

같이 K값을 5로 하여 교차 검증을 시행하였다.

<그림 3> K-Fold 교차 검증

4.3 로지스틱 회귀 모형

 로지스틱 회귀 모형은 두 가지 구조를 가진 

종속변수와 하나 이상의 독립변수 사이의 관계

를 표현한다[15]. 본 연구에서는 배달 앱 서비스

에 대한 긍정 및 부정의 명사형 표현을 종속변

수로 하고, 그에 따른 다양한 단어들을 독립변

수로 활용하기 때문에 로지스틱 회귀 모형을 

리뷰 데이터 분석을 위해 사용하였다. 본 연구

에서 활용되는 로지스틱 회귀 모형은 앱 사용

에 따른 요인별 긍정 및 부정을 종속변수로, 정

제된 명사형 리뷰 데이터를 독립변수로 사용하

였다. 

 <그림 4>와 <그림 5>는 본 연구 과정에서 

출력된 배달의민족과 쿠팡이츠 앱의 혼동행렬

(Confusion Matrix)이다[5]. 혼동행렬을 통해 

로지스틱 회귀 모형의 성능을 평가하였다. 먼

저 배달의민족 앱 리뷰 데이터는 전처리 후 불

필요한 리뷰 데이터 1,770개를 삭제하여 총 

57,592개의 데이터를 가지고 실험을 진행하였

다. 훈련 데이터 40,315개와 테스트 데이터 

17,277개로 데이터를 7:3의 비율로 나누어 훈련

을 진행하였다. 배달의민족 앱 리뷰 데이터를 

훈련한 결과 학습된 모델의 정확도(Accuracy)

는 0.8510, 재현율(Recall)은 0.9788이고, 정밀도

(Precision)는 0.8561로 나타났다.

배달의민족과 마찬가지 과정을 통해 쿠팡이

츠 리뷰 데이터 로지스틱 회귀모형을 학습하였

다. 앱 리뷰 데이터를 전처리 후 불필요한 리뷰 

데이터 2,198개를 삭제하여 총 45,850의 데이터

를 가지고 실험을 진행하였다. 훈련 데이터 

32,095개와 테스트 데이터 13,755개로 배달의민

족 앱과 마찬가지로 데이터를 7:3의 비율로 나

누어 훈련하였다. 쿠팡이츠 앱 리뷰 데이터를 
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훈련한 결과 학습된 모델의 정확도는 0.9724, 

재현율은 0.9548이고, 정밀도는 0.9718로 나타

났다. 

<그림 4> 배달의민족 앱의 로지스틱 회귀 

모형에 대한 혼동행렬

<그림 5> 쿠팡이츠 앱의 로지스틱 회귀 

모형에 대한 혼동행렬

4.4 오즈비 분석

오즈(Odds)는 사전적으로 확률 또는 가능성

을 의미하며, 일반적으로 ‘P/(1-P)’으로 표현된

다[3]. 다시 말해 ‘오즈=성공확률/실패확률’로 

볼 수 있다. 오즈비는 오즈의 비율을 말하는데, 

범주별 오즈에 대한 비를 구한 것이다. 로지스

틱 회귀 모형을 통해 나온 값을 구체적으로 나

타내기 위해 오즈비 분석을 수행하였다. 

<그림 6>와 <그림 7>은 오즈비 분석을 통

해 나온 긍정 및 부정 데이터를 점수화한 결과

를 보여준다. 오즈는 대상이 되는 그룹에서 한 

사건이 발생하는 확률이, 발생하지 않는 확률

의 몇 배가 되는지 측정하는 값이다. 이를 통해 

긍정 및 부정 단어의 범주를 점수화하였다. 다

음 절에선 오즈비 분석을 기반으로 앱 사용 주

요 요인별 통계를 하였다.

<그림 6> 배달의민족 앱의 오즈비 분석
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요인별 항목 총점 항목별 점수

앱 사용성 요인
긍정(28.9) 편리(10.6), 구분(5.8), 분류(4.3), 직관(3.1)

부정(-28.2) 탈퇴(-7.3), 환불(-4.5), 인증(-3.1), 취소(-2.6)

배송 관련 요인
긍정(10.9) 배송(5.2), 시간(1.2), 포장(0.8), 배달(0.2)

부정(-2.4) 배송(-1.3), 시간(-1.1)

마케팅 관련 요인
긍정(8.7) 할인(2.8), 혜자(2.4), 쿠폰(1.1), 마케팅(0.3)

부정(0)

제품 관련 요인
긍정(38.1) 다양(12.5), 품질(12.1), 맛집(9.1), 종류(4.3)

부정(-1.7) 종류(-1.0), 품질(-0.7)

<표 2> 배달의민족 앱 이용 주요 요인별 오즈비 점수

<그림 7> 쿠팡이츠 앱의 오즈비 분석

4.5 요인별 비교 분석 및 시사점

오즈비 분석을 통해 출력된 상위 30개의 명

사형 데이터를 기반으로 앱 이용 주요 요인들

을 점수화하였다. <표 2>는 배달의민족 앱의 

리뷰 데이터를 대상으로 오즈비 분석을 통해 

구한 네 가지 주요 요인별 점수를 보여주고 있

다. 제품 관련 요인과 앱 사용성 요인이 요인별 

항목 총점이 높은 것으로 나타났다. 특히 다양

함, 품질, 편리 등의 단어들을 사용하여 배달 

앱 이용자들이 긍정적으로 반응한 것을 알 수 

있다. 제품 자체에 대한 만족도나 앱 서비스의 

원활함이 이용자들의 긍정적인 반응을 유도한 

것으로 판단된다. 부정적인 요인으로는 앱 사

용성 요인이 뽑혔다. 특히 탈퇴, 환불, 인증 등의 

단어들을 사용하여 배달 앱 이용자들이 부정적

으로 반응한 것을 알 수 있다. 오즈비 분석을 

통해 출력된 상위 30개의 명사형 데이터에서는 

마케팅 관련 부정 요인은 나타나지 않았다.

<표 3>은 쿠팡이츠 앱의 리뷰 데이터를 오

즈비 분석한 네 가지 주요 요인별 통계치를 보

여주고 있다. 오즈비로 분석된 점수를 배달 앱 

사용의 주요 요인에 적용하였다. 긍정적인 요

인으로는 앱 사용성 요인과 배송 관련 요인이 

뽑혔다. 특히 배송, 직관, 배달 등의 단어들을 

사용하여 배달 앱 이용자들이 긍정적으로 반응

한 것을 알 수 있다. 쿠팡이츠의 경우 단건 배달 

방식으로 운영되고 있으므로 자연스럽게 배송 

관련 긍정적 요인이 주목받았다고 판단된다. 

부정적인 요인으로는 앱 사용성 요인이 뽑혔다. 

특히 센터, 전화, 취소 등의 단어들을 사용하여 

배달 앱 이용자들이 부정적으로 반응한 것을 

알 수 있다. 앱 사용 중에 느낄 수 있는 다양한 
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요인별 항목 총점 항목별 점수

앱 사용성 요인
긍정(39.4) 직관(9.4), 과정(8.4), 진행(8.0), 디자인(4.1)

부정(-21.0) 센터(-4.3), 전화(-3.3), 취소(-2.8), 로그인(-2.4)

배송 관련 요인
긍정(38.7) 배송(10.5), 배달(9.2), 속도(5.0), 이동(4.8)

부정(-15.4) 주소(-3.2), 배정(-3.0), 지연(-3.0), 배차(-2.5)

마케팅 관련 요인
긍정(1.9) 할인(1.0), 쿠폰(0.9)

부정(-1.1) 할인(-1.1)

제품 관련 요인
긍정(19.4) 저렴(8.9), 다양(3.9), 품질(1.2), 종류(0.7)

부정(-0.8) 품질(-0.8)

<표 3> 쿠팡이츠 앱 이용 주요 요인별 오즈비 점수

<그림 8> 오즈비 비교 분석 결과 시각화

불편사항들이 앱 사용성 요인의 부정적 반응을 

유도한 것으로 판단된다. 

<그림 8>은 오즈비 분석 결과를 통해 나온 

통계치 데이터를 태블로를 이용하여 시각화

한 것이다. 배달의민족 앱은 제품 요인과 관

련한 긍정적 데이터가 많으며, 부정적 데이터

는 상대적으로 적은 것을 확인할 수 있다. 이

에 비해 쿠팡이츠 앱의 경우 앱 사용성과 배
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송 요인에서 긍정적 데이터가 많은 것을 알 

수 있다. 두 앱 모두 마케팅 요인은 긍정적 데

이터와 부정적 데이터 모두 저조한 것으로 나

타나고 있다.

5. 결론 및 향후 연구 과제

본 연구에서는 배달의민족과 쿠팡이츠 모바

일 앱 리뷰 데이터를 수집하여, 일련의 전처리 

과정과 불용어 처리 및 로지스틱 회귀분석을 

통해 명사형 리뷰 데이터의 군집화와 앱 사용 

요인별 긍정 및 부정에 영향을 미치는 키워드

를 파악하였고, 두 배달 앱을 상호 비교하면서 

앱 사용 주요 요인별 강점 및 약점을 분석하였

다. 이와 같이 앱 사용 요인을 이해함으로써 소

비자 만족도를 진단하여 개선 방안을 수립할 

수 있다. 리뷰 데이터를 활용하여 앱 이용자들

의 트렌드를 파악할 수 있으며, 이를 토대로 경

영 전략과 마케팅 전략을 세울 수 있을 것으로 

판단한다. 본 연구의 분석 과정을 프로세스화

하여 리뷰 데이터 전처리 및 활용을 통한 연구 

방법론으로 제안할 수 있을 것으로 기대된다. 

본 연구의 한계점으로는 리뷰 데이터 수의 

부족을 들 수 있다. 원활하지 않은 크롤링 환경으

로 인하여 구글 플레이 스토어에 저장된 전체 

리뷰 데이터 가운데 일부만 수집하여 데이터 

분석에 사용하였다. 또한 로지스틱 회귀분석 과

정 중에 크롤링 된 데이터가 기존 전체 리뷰 

데이터에 비해 한쪽 의견으로 편향된 데이터가 

다수 존재하는 것을 확인하였다. 무분별하게 리

뷰 데이터가 크롤링 되다 보니 특정 시기에 따라 

고르게 크롤링 되지 못한 것 때문으로 파악된다. 

그 이외에도 구글 플레이 스토어의 웹 사이트 

구조 변경으로 인해 특정 날짜별 크롤링이 이루

어지지 않아 해당 시기별 트렌드의 변화를 검토

하기 어렵다는 한계점이 존재하였다.

향후에는 요기요 등 동종 서비스 형태의 여

러 앱을 다양한 관점에서 상호 비교 분석함으

로써 보다 유의미한 분석을 수행할 수 있을 것

으로 판단된다. 전체 데이터를 크롤링하여 시

기별 혹은 이슈별 기준으로 나누어 실험을 진

행하여 연구의 세부화와 신뢰성을 높일 수 있

을 것으로 판단된다. 또한, 더 많은 리뷰 데이터

를 수집하여 여러 가지 기계학습 분석 기법을 

적용하여 다양한 관점에서 의미 있는 시사점을 

도출할 예정이다.
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