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최근 모바일 쇼핑 시장의 거래액 규모는 해마다 기하급수적으로 증가하고 있으며, 기업들은 모바일 애플리케이션의 어떤 특성들

이 자사의 매출을 증대시킬 수 있는지에 대해 관심이 있다. 그러므로 본 논문에서는 텍스트 마이닝을 이용하여 사용자들이 많이 

쓰는 모바일 쇼핑 애플리케이션의 리뷰에서 자주 쓰는 명사를 추출하고 내용분석을 통해 평가 항목들을 도출한다. 그리고 도출

된 평가항목에 레퍼토리 그리드 기법을 적용하여 모바일 쇼핑 애플리케이션을 평가하고 시장 포지셔닝을 실시한다. 이를 통해 

모바일 쇼핑 애플리케이션의 어떤 특성이 이용자들의 서비스 선호도에 영향을 미치는지 분석한다.

키워드: 모바일 쇼핑 애플리케이션(mobile shopping application), 내용분석(contents analysis), 레파토리 그리드
(repository grid), 텍스트 마이닝(text mining), 시장 포지셔닝(market positioning)

I. Introduction

최근 전체 온라인 쇼핑 시장에서 스마트폰으로 상품을 구매하는 

모바일 쇼핑 거래액 비중이 50%에 육박할 정도로 모바일 쇼핑 시장은 

폭발적으로 증가하고 있다. 통계청 자료를 보면 2015년 10월 온라인 

쇼핑몰 거래액은 4조 7,690억 원으로 지난해 같은 기간보다 20.6% 
증가한 데 비해 이 기간 모바일 쇼핑 거래액은 2조 2,860억 원으로 

지난해보다 59.3% 늘었다. 이처럼 전자 상거래 추세가 PC 기반 

웹 사이트 쇼핑에서 스마트 폰을 통한 모바일 쇼핑으로 빠르게 옮겨가

고 있다[1].
 이에 기업들도 모바일 쇼핑 애플리케이션에 대해 외국의 투자를 

유치하고, 사용자 서비스를 강화하는 등의 경쟁력 확보에 주력하고 

있다. 모바일 쇼핑몰의 경쟁이 심화하면서 기업들은 고객의 요구가 

무엇인지 파악하고 시장에서 본사의 위치를 파악하는 것이 중요해 

졌다[2]. 그러므로 고객의 요구사항을 도출하고, 모바일 애플리케이션

에 대한 고객의 만족도에 영향을 미치는 특성들에 대한 연구가 활발하

다. 예를 들어 문헌연구와 연구자의 가설을 이용하여 고객의 평가에 

영향을 미치는 요소를 도출하고 검증하는 연구가 있었지만, 이 방법으

로는 다양한 고객의 요구를 직접 도출하는 데 한계가 있다[3]. 고객의 

직접적인 의견을 추출하기 위해 앱스토어 (App Store) 등의 모바일 

애플리케이션 배포 플랫폼의 평가를 활용하는 연구가 있다. 그러나 

이런 연구의 대부분은 감성평가를 위한 오피니언 마이닝을 실시하여 

평가에 영향을 미치는 특성을 도출하기 어렵다[4].
 그래서 본 연구에서는 명사가 평가에 영향을 주는 주제를 포함하고 

있다는 데에 착안하여 안드로이드의 플레이스토어 사용 후기에서 

주요 명사를 추출한다. 그리고 내용 분석을 통해 평가에 영향을 미치는 

특성을 도출하고 이를 이용하여 각 모바일 쇼핑 애플리케이션을 

평가하고 시장을 분석한다.
 본 논문의 구성은 다음과 같다. 1장에서는 논문의 배경과 사회현상

을 소개하고, 2장에서 기존 연구와 관련 기법을 소개한다. 3장에서는 

연구의 진행방법을 소개하고, 그 결과를 4장에서 설명한 후, 마지막으

로 5장에서 결론을 정리한다.
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II. Preliminaries

1. Related works

 고객들이 온라인 쇼핑몰을 사용하게 하는 특성들을 도출하기 

위한 연구로는 가설을 검증하는 방법과 오피니언 마이닝을 활용하는 

방법이 널리 쓰인다[3][4]. 가설을 검증한 결과 인지도와 지각된 

전환비용, 이용자 충성도가 모바일 애플리케이션의 만족도에 유의미

한 영향을 미친다는 사실이 증명되었다. 하지만 이 연구들은 다양한 

고객의 직접적인 생각이 반영되지 않아 영향을 미칠 수 있는 다른 

특성이 배제되었을 수도 있다[3]. 그 외에 온라인 가전제품 쇼핑몰에서 

가전제품에 대한 리뷰를 PPP(Product Performance Program)란 

오피니언 마이닝을 활용한 연구가 있었다. PPP(Product Performance 
Program)는 제품 디자인에 대한 경험이나 감성을 통해 사용자 중심의 

사고가 달성되었는지 객관적으로 평가하기 위한 목적으로 만든 방법이

다. 그러나 이런 감성 평가는 형용사 중심으로 고객들의 리뷰를 바탕으

로 객관적인 지표를 뽑아낼 수 있으나 특성이 직접 도출되지 않았다는 

한계가 있다[4]. 
 

2. Theoretical background

2.1 RGT(Repository Grid Technique)

RGT는 간접적인 지식획득(Knowledge Acquisition) 방법의 하나

로 1955년에 임상 심리학자인 George Kelly가 개인의 인지구조를 

설명하기 위해 제안되었다. (Kelly, 1955). 개인은 자신의 경험을 

통해서 가설을 세워 미래를 예측하는 데, 예측한 결과를 실제와 비교 

검증하여 그 검증되거나 수정된 가설을 다음 미래를 예측하는 데, 
예측한 결과를 실제와 비교 검증하여 그 검증되거나 수정된 가설을 

다음 미래를 예측하는 데 사용한다는 것이다[5].
RGT를 통해 추출된 가시화하기 위해서는 이 단계 군집분석 (2-way 

Cluster)와 다차원척도법 (Multidimensional Scaling)을 많이 사용

한다. 이 단계 군집분석은 유사한 평가 항목 및 제품을 묶기 위해 

사용되며, 가시화할 때는 Bertin 표현법을 사용하여 분류 패턴을 

쉽게 파악하게 한다[6]. 다차원척도법은 시장 포지셔닝 분석을 위해 

사용한다[7].

2.2 Content Analysis

내용 분석(Content Analysis)은 유사한 목적으로 토출된 문맥을 

통합하고 분류하는 기술이다. 리뷰에서 키워드들을 추출했을 때 키워

드들이 같은 의미이지만 다른 용어로 사용될 때도 있다. 이때 같은 

데이터로 통합하기 위한 데이터 표준화의 기술이 필요하다. 내용 

분석(Content Analysis)은 질문자들의 분류(Categorization) 단계, 
협력자의 분류(Categorization) 단계, 신뢰도 테이블(Reliability 
Table)을 통한 상호 검증단계를 통해서 문맥을 분석하고 표준화하는 

기술이다. 질문자와 협력자 각자가 분류한 결과를 가로축에는 협력자

의 결과, 세로축에는 질문자의 결과를 위치시키고 매트릭스 형태의 

결과를 대응하여 서로 통합된 결과를 도출하는 방식으로 진행한다[8]. 
신뢰도 테이블을 통한 상호 검증 단계에서 내용의 신뢰도는 다음과 

같이 구하며, 신뢰도가 90% 이상이면 분류가 객관적으로 신뢰할 

수 있다고 간주한다[9]. 신뢰도를 구하는 공식은 다음과 같다.

 전체 항목수
동일하게 분류한 항목수

×  

III. The Proposed Scheme

본 연구는 Fig. 1과 같이 텍스트 마이닝, 내용 분석, RGT 순으로 

진행된다.

Fig 1. Work Process

1. Text  Mining

 사용자들에게 인기 있는 20개의 쇼핑몰을 식별하기 위해 시장조사

기업인 랭키 닷컴이 안드로이드 단말기 이용자 6만 명을 대상으로 

표본조사를 진행한 ‘2014 모바일 쇼핑 애플리케이션 TOP 20’을 

참고하였다. 본 연구에서는 사용자수 순으로 쿠팡, 위메프, 티몬, 
CGV, G마켓, 11번가, 롯데 시네마, 옥션, GS SHOP, 메가박스(구), 
CJmall, 번개 장터, 홈플러스, 메가박스, 롯데닷컴, 홈앤쇼핑, 인터파크 

티켓, 롯데홈쇼핑, 현대Hmall, 인터파크 쇼핑을 분석 대상으로 선택했

다. 이 20개의 쇼핑몰에 기록되어 있는 사용자 리뷰를 추출하여 

오류 및 중복으로 작성된 리뷰, 공백으로 작성된 리뷰 등 불용데이터를 

제외한 총 68739개의 리뷰 자료를 확보하였다. 문장으로 이루어진 

이 리뷰 자료에서 명사를 추출하기 위해 파이썬(Python) 프로그램을 

활용하였다.

2. Contents Analysis

 리뷰 자료를 명사단위로 분해한 결과, 앱이나 쇼핑 과 같은 14395
개의 명사를 추출할 수 있었고, 단어들의 누적백분율을 확인한 결과 

720개의 단어(빈도수 60 이상)가 수집된 단어 빈도의 80%를 차지하였

다. 이 자주 언급된 720개의 단어가 의미 있는 단어라고 판단하였고, 
의미가 중첩되거나 명사라고 판단할 수 없는 단어들을 제외한 총 

146개의 단어에 대해 내용분석을 실시하였다. 내용 분석을 실시하기 

위해 3명의 분석가가 개별적으로 평가 항목을 정의하고, 단어들을 

분류하였다. 그 후, 3명의 분류를 비교하여 신뢰도 지수가 90% 이상이 
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될 때까지 내용 분석을 반복한 결과 최종적으로 94.5%의 단어에 

대해 동일한 평가항목으로 분류되어 충분한 신뢰도를 얻었다.

3. Repository Grid Technique

 안드로이드 플레이 스토어에서 제공되는 쇼핑 애플리케이션 중 

평가 점수가 가장 높은 2개, 중간점수 2개, 하위점수 2개, 총 6개의 

표본을 선정하였다. 2015년 12월 31일 현재, 쿠팡, 옥션, 티몬, 지마켓, 
홈플러스, 인터파크의 평가점수는 각 4.1, 4.0, 3.9, 3.8, 3.6, 3.4이다. 

선정된 6개의 표본을 대상으로 평가대상을 선정하여 설문조사를 

진행하였다. 설문 내용은 신뢰성 검증 단계를 통해 얻어진 11개를  

평가항목으로 설정하였다. 선정된 평가항목은 상품의 다양성, 가격항

목, 문의, 반품 및 환불, 혜택, 디자인 관련 항목, 기능, 결제, 신뢰도, 
오류 발생이다. 이 평가항목에 대해 남녀 각각 20명 총 40명을 대상으로 

6개의 애플리케이션을 사용하면서 응답을 하도록 설문을 진행하였다. 

IV. Results

본 절에서는 RGT 결과를 가시화하여 보이고, 그 결과를 분석한다.

Fig.2. Bertin Display with Dendorgram 

 

Fig. 2는 설문 답변을 이단계 군집 분석하고, Bertin 표현을 위해서는 

최빈값(mode)을 사용한 결과다. 홈플러스와 지마켓이 유사하고, 옥션

이 이들과 유사한 평가를 받는다. 쿠팡은 티몬이랑 비슷하고, 인터파크

가 이 두 개와 유사하다. 평가 항목 결과의 유사도와는 달리 쿠팡과 

티몬의 전반적인 평가 점수는 인터파크보다는 다른 모바일 애플리케이

션과 유사하다. 이를 위해 Bertin으로 표현된 표를 분석하면, 쿠팡과 

티몬이 오류 발생이 적고, 환불이 잘 되며, 혜택이 많은 특성을 가진다는 

점에서 인터파크와 차별화된다. 그러므로 이 특성이 전반적인 평가에 

영향을 많이 줄 가능성이 크다.
 

Fig. 3. Market Positioning Map

Fig. 3은 다차원척도법을 사용하여 분석한 시장 포지셔닝 맵이다. 
옥션이 전반적으로 좋은 평을 받았고, 쿠팡과 티몬은 사용하기 불편함

에도 불구하고, 오류가 없고, 혜택이 많아 좋은 평을 받았다. 홈플러스

와 지마켓은 상품과 기능이 많지만, 상대적으로 혜택이 적고, 사용 

중 오류 및 반품 등에서 안 좋은 평가를 받아 최종 평가 점수에 

반영되었다. 마지막으로 인터파크는 전반적으로 평가가 모두 나빠 

전반적인 개선이 필요하다.

V. Conclusions

 본 연구는 모바일 쇼핑 애플리케이션의 평가에 영향을 미치는 

평가 항목을 도출하고 평가항목이 실제 만족도에 영향을 미치는지를 

분석하였다. 또한, 평가항목을 사용하여 모바일 쇼핑 애플리케이션의 

시장 포지셔닝을 실시하였다. 이 결과 실제 평가에 가장 많이 영향을 

주는 요소는 오류, 회사에 대한 신뢰, 혜택 정도이다. 그에 비해 

제품의 가격이나 다양한 기능, 빠른 답변은 모바일 쇼핑 애플리케이션 

평가에 많은 영향을 주지 않았다. 
연구에서의 설문 응답자의 표본이 총 40명으로 적고, 연령층이 

20대에 한정되어 있어서 일반화에는 한계가 있으므로 다양한 연령과 

많은 설문 응답을 통해 연구의 신뢰성을 향상할 필요가 있다. 
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