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Abstract

In this paper, we propose factors that influence on the mobile commerce satisfaction conducted by 

data mining and a PLS regression analysis. We extracted the most frequent words from mobile 

application reviews in which there are a large number of user’s requests. We employed the content 

analysis to condense the large number of texts. We took a survey with the categories by which data 

are condensed and specified as factors that influence on the mobile commerce satisfaction. To avoid 

multicollinearity, we employed a PLS regression analysis instead of using a multiple regression 

analysis. Discovered factors that are potential consequences of customer satisfaction from direct 

requests by customers, the result may be an appropriate indicator for the mobile commerce market 

to improve its services.
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I. Introduction

2016년 통계청에서 발표한 ‘온라인 쇼핑 동향’ 자료에 따르

면 6월 온라인 쇼핑 거래액은 5조 1,726억 원으로 작년 같은 

달에 비해 18.8%가 증가했다. 이 중 모바일 거래액은 2조 

6,486억 원으로 동월 대비 34.4%가 증가하면서 거래 비중이 

온라인 쇼핑 거래액의 절반 이상을 차지할 정도로 현재 소비자

의 쇼핑 패턴은 웹에서 모바일로 이동하는 추세이다[1]. 모바

일 커머스는 크게 소셜 커머스, 오픈마켓 어플리케이션, 종합 

쇼핑몰로 나뉘는 데, ‘Mobile Shopping Trend 2015’에 따르

면 소셜 커머스의 이용 경험이 86.1%, 오픈 마켓 어플리케이션

은 82.2%, 종합쇼핑몰은 59.1%로 소셜 커머스의 이용 경험이 

가장 많다[2]. 특히 소셜 커머스는 전년 대비 8.1% 증가하며 

모바일 커머스 성장을 견인하고 있다. 하지만 소셜 커머스 기업

들은 시장 선점을 위해 적자를 감수하고 가격 경쟁과 인프라에 

많은 투자를 함으로써 빠른 성장에도 불구하고 작년 한 해 동

안 8천억 원의 적자를 기록하였다[3]. 많은 투자에도 불구하고 

가격 경쟁에 치우치다 보니 소셜 커머스에 대한 서비스 품질 

불만 사례가 증가하고 이에 따른 이미지 저하로 경쟁력이 약화

하는 상황이다. 따라서 모바일 커머스 업계들은 상품의 가격만 

내리는 무한 경쟁보다는 사용자들이 모바일 커머스를 사용할 

때 어떠한 요인이 만족도에 영향을 미치는 것을 파악하여 투자

에 선택과 집중을 하는 것이 필요하다. 

기존에는 만족도에 영향을 미치는 요인을 도출하고 설문을 

설계하기 위해서는 ServQual이나 기술수용모형(Technology 

Acceptance Model: TAM)을 활용하거나 방대한 참고문헌을 

참고하였다[4-7]. 혹은 연구자가 만족도에 영향을 줄 것이라고 

기대되는 요인에 대해 가설을 세우고 검증하는 방식으로 연구
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가 진행되었다[8-9]. 하지만 이와 같은 설문 문항 생성 방식은 

주어진 성공 요인이 만족도에 미치는 영향력을 파악하기는 쉽

지만 고객들의 다양한 경험을 반영할 수 있는 성공 요인을 도

출하기 어렵다[10]. 고객의 다양한 경험을 직접 분석하기 위해 

최근에는 앱스토어(App Store)나 구글플레이(Google Play)와 

같은 모바일 앱 마켓에 사용자들이 직접 올린 사용자의 의견을 

텍스트 마이닝 기법을 이용하여 분석하는 연구가 진행되고 있

다[11-13]. 그러나 지금까지의 사용자 의견 분석은 감정 분석 

(Opinion Mining)을 이용하는 연구가 대부분이기 때문에 어떤 

요인이 얼마만큼 영향을 주는지 파악하기 어렵다. 채승원 등은 

토픽 분석(Topic Analysis)으로 고객의 만족도에 영향을 주는 

요인을 도출하고, 감정분석을 통해 소셜 커머스와 오픈마켓에 

대한 만족도를 비교하는 방법을 제시하였다[14]. 하지만 도출

된 요인을 통해 만족도에 미치는 영향을 정량적으로 분석하지 

않았다.

본 연구에서는 다양한 고객으로부터 만족도에 영향을 주는 

요인을 파악하기 위하여 텍스트 마이닝을 이용하여 68,739개

의 리뷰들에서 146개의 유의미한 단어들을 정제하였다. 이러한 

단어들을 내용 분석의 과정을 통해 성공 요인을 도출하고, 도출

된 성공 요인과 관련 단어를 이용하여 설문 문항을 설계하였다.  

마지막으로 설문조사를 하여 424개의 설문결과에 대한 PLS 회

귀 분석을 하였다. 이를 통해 각 성공 요인별로 모바일 커머스

의 고객 만족도에 미치는 영향을 분석하였다. 

본 논문의 구성은 다음과 같다. 1장에서는 논문의 배경을 소

개하고, 2장에서는 기존 연구와 관련 이론 내용을 소개한다. 3

장에서는 연구의 진행방법을 소개하고, 그 결과를 4장에서 설

명한 후 마지막으로 5장에서 연구에서의 결론과 시사점을 정리

한다.

II. Preliminaries

1. Related Work

1.1 Classification of Mobile Commerce

모바일 커머스는 크게 소셜 커머스, 오픈 마켓, 종합쇼핑몰

로 분류된다. 이 중 모바일 커머스 성장을 견인한 소셜 커머스

는 스마트폰의 보급과 SNS(Social Network Service)의 확산

을 활용한 판매 형태로 소셜 링크(Social Link), 소셜 웹(Social 

Web), 공동구매형이 있다. 소셜 링크는 SNS(Social Network 

Service)상에서 주소를 클릭하여 판매 사이트로 연결해주는 방

식이고, 그 외에 쇼핑 사이트 내에서 해당 상품을 직접 

SNS(Social Network Service)로 공유할 수 있는 소셜 웹 형

과 일정 구매 수가 달성되면 많은 할인 혜택을 주는 공동 구매

형이 있다. 우리나라에서는 소셜 커머스라고 하면 통상적으로 

공동 구매형을 의미하며 쿠팡, 위메프, 티몬 등이 여기에 해당

한다[15]. 

이에 반해 오픈 마켓(Open Market)은 기존의 온라인 쇼핑

몰과는 달리 제공된 인터넷 플랫폼에 판매자들이 직접 상품을 

올려 소비자들에게 판매하는 것으로 중간 유통 수수료를 줄여 

소비자에게 저렴한 가격으로 제공한다. 국내의 대표적인 오픈 

마켓으로는 G마켓, 옥션, 11번가 등이 있다[16].

종합쇼핑몰은 불특정 고객층을 대상으로 도서, 패션, 의류, 

식품 등 모든 상품을 취급한다. 쇼핑몰 자체의 인지도가 없으면 

소비자와 판매자 모두에게 판매 기회가 적기 때문에 마케팅이 

중요하며 인지도가 높은 대기업에서 운영하는 형태가 많다. 대

표적인 종합쇼핑몰로는 GS SHOP, SSG닷컴, CJ Mall 등이 있

다[17].

1.2 Success Factors of Mobile Commerce

지금까지 많은 연구자가 고객의 만족도나 재구매 욕구에 영

향을 미치는 전자상거래의 성공 요인을 도출하고 검증하려고 

노력해 왔다. 지금까지 도출된 성공 요인들은 크게 내용 신뢰성

(Content Reliability), 가시성(Visibility), 유용성(Usefulness), 

보안(Security), 편리성(Convenience), 가격(Price), 고객서비

스(Customer Service)  중 하나로 분류된다. 

내용 신뢰성(Content Reliability)은 기능적 동기라고도 하며 

상품에 대해 가치 있고, 다양한 정보를 얻을 수 있어야 좋은 평

가를 받는다[9][19-20]. 가시성(Visibility)은 유희성, 오락성

이라고도 하며, 화면 구성 및 사용자 경험과 관련된 요인이다. 

모든 정보가 읽기 쉽게 배치되고, 자주 사용하기에 만족하고, 

해당 커머스를 사용함으로 유희를 느낄수록 높은 평가를 받는

다[9][18-20]. 유용성(Usefulness)은 기능적 동기로 표현되

며 고객이 쇼핑몰을 사용하는 목적을 달성하는데 쇼핑몰이 얼

마나 도움 되는지에 대한 척도로 제품이 다양하고, 혜택이 많

고, 사용하기 쉬우며, 이해하기 쉬우면 높은 유용성을 갖는다고 

평가한다[14][18]. 보안(Security)은 회원가입 시 개인정보 입

력부터 상품 구매 시 결제까지 개인정보의 위협에 대해 얼마나 

안전한가에 대한 평가 기준의 위험이라고 한다. 해당 커머스 업

체의 보안 정책이 믿을만한 정도, 내 개인정보 및 결제정보가 

남에게 유출 되지 않는 정도가 보안 요인으로 사용자에게 영향

을 미친다[18-19]. 편리성(Convenience)은 용이성, 결제절차, 

기능성 동기, 편의성 등이라는 용어로도 사용되며 고객들이 얼

마나 편하게 사용할 수 있는가에 대한 척도다. 상품 검색이나 

결제과정이 편하고, 쇼핑 방식이 효율적이면 높은 평가를 받는

다[9][14][18-20]. 가격(Price)은 경제적 동기, 경제성이라는 

용어로도 사용되며, 고객이 상품을 구매했을 때 기대되는 경제

적 이득을 의미한다[9][18-19].  고객 서비스(Customer 

Service)요인은 경제적 동기, 지각된 편리성이라고도 하며 구

매를 통해 고객이 얻을 수 있는 서비스다. 배송서비스나 환불, 

교환이나 시스템 상담 서비스 등이 고객서비스 요인에 영향을 

미친다[9][14][19]. 
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1.3 Take Advantage of Reviews

앱 마켓은 어플리케이션별로 사용자들이 평가한 평점과 리

뷰들을 보여주고, 이 평가는 다른 사람들이 그 어플리케이션을 

사용할지 판단하는 기준이 된다. 구글에서는 이것을 

ZMOT(Zero Moment of Truth)라고 명명하였는데 사용자들이 

제품이나 서비스를 실제로 사용하기도 전에 리뷰나 검색을 통

해 미리 알아 사용할지에 대한 의사 판단을 결정하는 현상이다

[21]. 사용자 평가는 평점과 해당 평점을 내린 근거로 이루어

져 있으며, 이 평가 근거가 고객들의 만족도에 영향을 주는 성

공 요인이라고 할 수 있다. 그러므로 많은 양의 리뷰에서 고객

의 평가 기준을 도출하기 위하여 본 연구에서는 텍스트 마이닝

(Text Mining) 기법을 사용했다. 텍스트 마이닝은 대규모 텍스

트 형태의 비정형 데이터로부터 자연어 처리와 형태소 분석기

술을 가지고 정제한 데이터들의 관계 데이터를 추출하는 것이

다[22]. 본 연구에서는 정형화되어 있지 않은 단어들을 R 프로

그램의 KoNLP 패키지를 사용하여 문장의 불용어를 제거하고, 

형태소 단위의 명사로 추출하였다.

2. Theoretical Background

2.1 Content Analysis

내용 분석(Content Analysis)은 도출된 여러 개의 단어를 비

슷한 문맥을 가진 하나의 카테고리로 분류하고 통합하는 기술

이다. 내용분석의 단계는 질문자들의 분류 단계, 협력자의 분류 

단계, 신뢰도 테이블을 통해 최종 분류한 단어들의 일관성을 검

증하고 이러한 검증과정을 거처 하나의 대표 항목으로 카테고

리를 만드는 기술이다. 분류 단계에서는 해당 단어를 가지고 질

문자와 협력자가 각각 비슷한 단어들을 카테고리에 할당하여 

분류하는 작업을 하게 된다. 분류하는 과정에서 비슷한 카테고

리가 도출된다면 카테고리를 통합하고 정제하는 과정을 진행한

다. 만약 어느 카테고리에도 할당되지 않는 나머지 항목이 있다

면 ‘기타’라는 카테고리에 새로이 할당한다. 이렇게 모든 항목

의 5% 이내로 분류가 될 때까지 이 과정을 반복한다.

이후 질문자들이 분류한 결과를 행에, 협력자가 분류한 결과

를 열에 위치시켜 매트릭스 형태로 만든다. 이후 협력자와 질문

자 간의 합의를 통해 결과를 통합한다[23]. 

항목에 대한 정확한 분류와 누구나 공감할 수 있는 분류를 

하기 위해 신뢰도 지수를 활용한다. 내용분석의 신뢰도의 공식

은 다음과 같으며 신뢰도가 90% 이상이면 비슷한 문맥으로 분

류가 되었고 대표성을 띈다고 간주하여 90% 이상이 되도록 활

동들을 반복하였다[24].

전체항목수
동일하게분류한항목수

×

2.2 PLS Regression Analysis

PLS 회귀분석(Partial Least Squares Regression 

Analysis)은 분석하고자 하는 변수 간에 다중 공선성

(Multicollinearity)이 존재하더라도 회귀분석을 하기 위해 사용

하는 방법이다. 변수 간에 다중공선성(Multicollinearity)이 발

생하면 공선성 통계량인 공차 한계(Tolerance)와 분산 팽창 요

인(Variable Inflation Factor, VIF)이 공선성 판단 기준을 넘어

서 연구의 신뢰성과 객관성을 잃을 수 있으므로 다중회귀분석 

대신 PLS 회귀분석을 사용한다[25]. PLS 회귀분석은 원래 자

료를 잠재요인(Latent Factors)만큼 직교 요소(Orthogonal 

Factors)로 선형투영(Linear Transition)한 후 기존의 다중회

귀분석과 같은 수식으로 만든다. 사영 변수 중요도 값(Variable 

Importance in the Projection, VIP)을 선택한 후 요인별 영향

력을 해석한다[26].

III. The Proposed Scheme

본 연구에서는 어떤 요인들이 사용자들의 모바일 커머스 사

용성에 대한 만족도에 영향을 미치는지 분석하기 위해 Fig. 1

과 같은 작업 흐름도(Work Flow)를 작성하였다. 텍스트 마이

닝을 이용하여 리뷰에서 단어들을 추출하고, 이 단어들을 가지

고 내용분석을 하여 설문 문항을 만들고, 설문 결과를 가지고 

PLS 회귀분석을 사용하여 중요도를 분석하였다.

Fig. 1. Research Approach

1. Collecting Comments

고객 리뷰 (Review)에는 고객이 모바일 커머스를 평가하는 데 

영향을 미치는 주제가 포함되었으므로 모바일 커머스의 고객 리

뷰 (Review)를 텍스트 마이닝을 활용하여 추출한다. 리뷰를 추출

할 모바일 커머스 어플리케이션은 랭킹 닷컴이 조사한 ‘2015년 

하반기 모바일 쇼핑 애플리케이션 TOP 20’을 참조하여 상위 20

개의 쇼핑몰을 선정하였다. 추출된 리뷰 중 중복되거나 공백으로 

작성된 것을 제외하고, 총 68,739개의 리뷰 데이터를 확보했다.

추출한 리뷰 데이터에서 고객이 중요하게 생각하는 요인은 명

사에 해당하므로 문장을 명사 단위로 분해하여 명사별 사용빈도

를 측정하였다. 그 결과 14,395개의 명사를 추출할 수 있었고, 
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Frequently Used Words Questionnaire
Success 

Factors
Mentioned References

goods, brands, products, new, product, type, used, 

duplicate, up-to-date, item, sold, quality

Q1. Do you have a variety 

of quality products?

C o n t e n t 

Reliability

Functional  

motivation[9], Content 

R e l i a b i l i t y [ 1 9 ] , 

Informative[20]

composition, text, design, main, button, view, sort, 

photos, simple, images, interface, organize, category, 

page, display, screen, home

Q2. 

Is design simple and easy 

to use?

Visibility

Pleasurable  

m o t i v a t i o n [ 9 ] , 

Entertainment[14] 

Perceived 

p l a y f u l n e s s [ 1 8 ] , 

Visibility[19]

exhibitions, mileage, postage, gift certificates, entries, 

events, earn, offers, cash, cash back, coupon, points, 

discounts, hot deal, events and benefits

Q3. 

Does it have many 

benefits?

Usefulness

Perceived usefulness[14],

Perceived 

usefulness[18]

privacy, down, bug, security, reporting, trust, thinking, 

stability, update, error, error, information

Q4. 

Is it okay to use without 

risk of error & security 

problem?

Security
Security[18],

Security[19]

payment, credit card, auto, dibs, cards, convenience
Q5. Is checkout process 

simple?

Convenience

Perceived 

usefulness[18],

Transaction 

Process[19], Functional  

motivation[9], [20]

join, trading, search, manage, interests, products, 

advertising, purchasing, features, registration, logout, 

login, menus, shortcuts, compare, detailed, selection, 

set, speed, time, booking, option, move, use, 

authentication, input, cart, search, spell check, 

recommendations, click, leave, pop-up, evaluation, 

required, cell phone, check, member, review

Q6. Do you have a variety 

of functions?

F u n c t i o n a l  

motivat ion[9],Perceived 

usefulness[20]

exchanges, returns, delivery, delivery, installation, 

cancellations, refunds

Q7. Are you satisfied with 

the delivery and return 

process?
Perceived convenience[14]

price, price, low, lowest
Q8. 

Are products cheaper?
Price

Economical 

motivation[9],Price[18],Per

c e i v e d 

Price[19],Economics[20]

answers, comments, messages, statement, text, 

description, real time, contact, sales

Q9. 

Does customer service is 

fast and friendly?

C u s t o m e r 

Service

Economical motivation[9],

Perceived 

convenience[14],

Customer Service[19]

Improvement, lag, loading and no signal,  problem, 

repeated, battery, version, server, modifications, 

connection, capacity, operation, access, optimization, 

execution

Q10. Does it react fast and 

consume less battery than 

others?

Performance N/A

consulting (3,10), reaction (6,7), system (4,6), window 

(2,6), data (4,7), crashed (4,7), computer (4,7), service 

(9,10)

Words are not the same classification. 

Reliability: 

×
 

Table 1. The Result of Content Analysis

이 중에서 720개의 단어가 전체 수집된 단어 빈도의 80%를 차지

하였다. 이 중에서 중복되거나 무의미하다고 판단되는 단어를 제

거하고 146개의 단어를 주요 단어로 선정하였다. 

2. Contents Analysis

선정된 단어로부터 요인을 도출하기 위하여 3명의 분석가가 

내용분석을 하였다. 즉, 각 분석가가 개별적으로 평가 요인을 

정의하고, 관련된 단어들을 분류한 결과 138개의 단어에 대해 

동일하게 분류하기로 합의가 되어 94.5%의 신뢰도를 얻었다. 

일반적으로 90% 이상의 신뢰도로 분류되면 객관적으로 분류되

었다고 인정하므로 본 분류는 객관성이 확보되었다고 인정된

다. 이렇게 분류된 단어들을 가지고 Table 1과 같은 10가지의 

설문 문항을 구성하였다. 

구성한 설문 문항들은 선행연구에서 이미 분류된 유용성, 편

리성, 고객서비스, 가격, 가시성, 보안, 내용 신뢰성 등 어플리

케이션 사용에 영향을 미치는 항목들이 질문에 포함되었다. 이

는 리뷰를 통해서도 사용자들의 사용성에 영향을 미치는 요인

들을 추출할 수 있음을 나타낸다. 다음으로 이 설문 항목에 대

해 5점 리커드 등간 척도(1점: 매우 아니다, 5점: 매우 그렇다)

를 사용하여 설문지를 작성하였다.

3. PLS Regression 

2016년 8월 5일부터 8월 7일까지 모바일 커머스 어플리케

이션을 사용 경험이 있는 20대 71명(남성 36명, 여성 35명), 
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30대 69명(남성 35명, 여성 34명) 40대 72명(남성 35명, 여성 

37명)을 대상으로 총 212명에게 Table 1에 나와 있는 질문을 

불만족스러운 모바일 커머스와 만족스러운 모바일 커머스에 대

한 만족도 요인을 묻는 설문을 각각 진행하였다. 총 212부를 

배포하였고 212부가 회수되었다. 완료된 설문결과를 바탕으로 

각 요인이 만족도에 얼마나 영향을 미치는지 규명하기 위해 

PLS 회귀분석방법을 사용하였다.

설문의 결과를 SPSS 통계 프로그램 VER. 23을 이용하여 

PLS 회귀 분석을 진행하였다. 설문 답변에 대한 신뢰도를 검증

하고자 크론바흐-α(Cronbach’s-alpha) 값을 측정하였다. 그리

고 설문결과의 신뢰성을 파악하기 위해 내적 신뢰도를 검증하

였고, 내용분석으로 도출된 설문 문항은 독립변수(X, PLS 회귀

분석의 설명 변수)로 설정하고, 만족도는 종속변수(Y, PLS 회

귀분석의 반응 변수)로 두어 PLS 회귀분석을 진행하였다. 이를 

통해 모바일 커머스를 사용했던 사용자들에게 가장 영향을 미

친 잠재 요인을 사영변수 중요도(Variable Importance in the 

Projection, VIP)를 통해 확인했다.

IV. Results

본 절에서는 텍스트 마이닝과 내용분석으로 도출된 설문 문

항과 PLS 회귀분석을 실시한 결과를 분석한다. 

먼저, Table 1의 첫 번째 칸의 정제된 명사를 가지고 내용분

석을 한 후 두 번째 열에 설문 문항을 도출하였다. 도출된 설문 

문항과 가장 관련이 깊은 기존 문헌의 성공 요인은 세 번째 열

에 표시하였는데, 고객 리뷰를 통해 기존의 모든 성공 요인이 

도출되었음을 알 수 있다. 고객 리뷰를 분석한 결과 추가로 성

능에 관한 성공 요인이 추가되었는데, 이는 기존의 연구가 대부

분 일반적인 전자상거래에 관한 것이므로 단말기의 성능이 만

족도에 큰 영향을 주지 않지만, 모바일 장비의 경우 제약이 많

기 때문으로 보인다. 

다음은 이 설문 문항을 중심으로 설문조사를 하고, 결과를 

분석한다. 수집된 설문 결과의 내적 일관성을 검증하기 위해 신

뢰성 분석을 한 결과 10개의 측정항목과 해당 모바일 커머스 

어플리케이션 만족도에 대한 항목 1개, 총 11개의 항목에 대해  

크론바흐-α(Cronbach’s-alpha) 값이 0.907의 값이 나왔다. 일

반적으로 크론바흐-α값이 0.6 이상일 경우 신뢰성이 있다고 판

정하므로 본 설문결과는 내적 일관성이 있다고 분석되었다. 

다음은 수집된 자료로 다중회귀분석을 하였을 때 그 결과를 

신뢰할 수 있을지 알기 위해서 변수 간에 다중공선성

(Multicollinearity)이 없는지를 확인하기 위해, 분산팽창인자

(Variance Inflation Factor, VIF)와 상태지수(Condition 

Index, CI)를 확인한다. 각 독립변수의 VIF와 CI 중 최댓값이 

10 이상인 경우 공선성 발생 가능성이 있다고 판단하는 데,  본 

연구에서는 VIF의 최댓값은 3.450으로 10 미만이지만 CI의 최

댓값이 33.007로 10 이상이므로 다중공선성

(Multicollinearity)이 의심되었다[27].

그러므로 본 연구에서는 다중회귀분석 모형이 적합하지 않

다고 판단하여 PLS 회귀분석을 수행하였다. PLS 회귀분석 모

형의 설명력과 해석의 적용은 잠재요인의 수가 3개일 경우로 

설정하였는데, 그 이유는 Table 2와 같이 잠재요인의 수가 4부

터는 전체적 모형의 설명력(Adjusted R-Squares)이 증가하지 

않기 때문이다.  

3개의 잠재요인을 통해 설명변수 분산 설명 정도 

(Cumulative X Variance)는 전체 10개의 설명변수의 분산이 

64.7%를 설명하고, 결정계수인 반응변수의 분산설명 정도

(Cumulative Y Variance)는 76.8%로 비교적 모형의 적합도를 

잘 설명하고 있다. 전체적 모형의 설명력(Adjusted 

R-Squares)은 76.6%로 모형의 신뢰성이 충분한 것은 나타났

다. 

Latent

Factors

Statistics

Cumulative 

X Variance

Cumulative 

Y Variance

Adjusted

R-Squares

1 0.504 0.652 0.652

2 0.587 0.757 0.756

3 0.647 0.768 0.766

4 0.696 0.769 0.766

5 0.758 0.769 0.766

Table 2. Proportion Cumulative Variance Explained

SPSS 통계프로그램 VER. 23으로 PLS 회귀분석을 진행한 

결과 잠재 요인 사영 변수 중요도(VIP)를 통해 10가지 요인들

에 대한 영향도를 측정할 수 있었다. VIP 값이 0.8 이상이면 인

과 관계를 추정하는데 유의미한 결과를 부여할 수 있는 변수로 

볼 수 있지만, VIP가 0.8에서의 값에 대한 중요도의 유의성은 

경험적 연구를 해야 하여 본 연구에서는 일반적으로 VIP 값이 

1보다 크면 유의한 변수라 보아 VIP 값이 1 이상의 값에 대해

서 만족도에 영향을 미치는 매우 중요한 요인으로 보았다[28].

Fig. 2.VIP Value 

모바일 커머스 어플리케이션에 만족도에 대한 요인들을 PLS 

회귀 분석을 한 결과 모바일 커머스에 만족도에 영향을 가장 

많이 미치는 요인은 Q9(Customer Service)으로 VIP 값이 
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1.533으로 가장 높게 나타났다. 전병호의 연구 결과인 소비자

의 만족에 영향이 큰 요인으로 도출된 소비자의 주문과정, 사후 

서비스를 나타낸 고객 서비스 정보품질과 본 논문의 연구의 도

출된 결과와 유사하다[8]. 그 외에 VIP 값이 1.0 이상이 되어 

만족도에 중요한 요인으로 나타난 것은 배송 및 반품과정의 편

리성인 Q7(Convenience, 1.262), 어플리케이션의 가시성인 

Q2(Visibility, 1.026) 순으로 나타났다. 이는 채승훈의 연구 결

과인 지각된 유용성 측면에서 배송, 이영철의 모바일 커머스를 

통한 편의성 요인은 사용자들에게 높은 만족도를 얻은 것과 유

사한 결과이다[14][20]. 또한, VIP가 0.8 미만의 값으로 중요

도가 약한 값으로 나타난 요인으로는 보안이 Q4(Security) 

0.739의 값을 가졌다. 상위 요인과 하위 요인을 가지고 분석했

을 때는 사용자들은 보안의 위험이나 오류에 대한 인지사항이 

모바일 커머스 어플리케이션을 이용할 때 만족도에 크게 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났으며, 상품 구매 시 배송 및 반품

과정의 편리성인 Q7(Convenience, 1.262)과 환불, 배송, 반품

에 관한 문의, 상품 문의에 대한 고객서비스 요인인 

Q9(Customer Service, 1.533)이 만족도에 영향을 미치는 주

요 요인이었다. 즉, 사용자들은 물건을 구매하고 본인에게 해당 

상품이 도착할 때까지의 일련의 과정이 편리해야 모바일 커머

스 어플리케이션을 사용할 때 만족도를 높이는 요인이라고 할 

수 있었다. 또한 모바일이란 성능과 기능이 한정된 특성으로 이

루어진 기기로 상품을 검색하고, 상품을 비교해야 하므로 원하

는 상품을 모바일로 보기 편리한 특성을 나타낸 Q2(Visibility, 

1.026)가 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 약간 중요

한 요인으로 해석되는 VIP 값이 0.8~1.0 미만의 요인들로는 

다양한 기능의 편리성 요인인 Q6(Convenience, 0.908), 결제 

과정의 편리성 요인인 Q5(Convenience, 0.883), 다양한 혜택

을 주는 유용성 요인인 Q3(Usefulness, 0.868), 정보의 신뢰성 

요인인 Q1(Content Reliability, 0.853), 성능 요인인 

Q10(Performance, 0.842), 저렴한 가격 요인인 Q8(Price, 

0.836) 순으로 나타났다. 다양한 혜택의 유용성과 저렴한 가격, 

내용 신뢰성은 사용자들이 모바일 커머스를 통해 양질의 상품

을 저렴하게 구매하고 다양한 혜택을 받아 상품을 구매하기 때

문에 중요한 특징이고 만족도를 미치는 요인이긴 하지만 VIP 

값이 1이 넘지 않는 중요한 요인으로 도출 되었다. 이와 달리 

Choi, Jeewon 연구에서는 모바일 커머스에서 고객 만족도에 

중요한 요인으로 모바일 인터넷 사용 시 인지된 가격

(perceived price level of using m-Internet), 이영철 연구에

서도 모바일을 이용함으로 얻을 수 있는 혜택이나 이벤트를 나

타내는 경제성 동기가 중요한 특성 요인으로 도출되었다

[19][20]. 이는 당시 모바일 커머스 환경과 달리 현재 모바일 

커머스 시장은 서론에서도 언급된 바와 같이 모바일 커머스 업

체들은 지금 가격 무한경쟁, 혜택 무한 경쟁인 시대이고, 이러

한 경쟁으로 인해 많은 적자를 보고 있는 모바일 커머스들이 

많아 사용자들이 특정 커머스를 이용 시 얻을 수 있는 이익에 

대한 큰 차이를 느끼지 못하는 점으로 해석된다.  따라서 사용

자들은 상품값이 조금이라도 싸게 파는 모바일 커머스 보다는 

본인의 상품 구매 편의와 관련이 있는 배송과 반품과정의 편리

성과 고객서비스, 모바일 커머스 어플리케이션의 가시성이 만

족도에 영향을 크게 미치는 요인으로 분석됐다.

V. Conclusions

본 연구는 고객 평가에 텍스트 마이닝과 내용분석을 적용하

여 성공 요인을 도출하고 PLS 회귀분석을 사용하여 고객 만족

도와의 관련성을 분석하였다. 그 결과 VIP 값이 1 이상의 값으

로 도출되어 중요한 요인으로 분석되는 Q9(Customer 

Service, 1.533), Q7(Convenience, 1.262), Q2(Visibility, 

1.026)가 고객의 만족도에 영향을 많이 미친다는 결과가 나왔

다. 분석결과 사용자들은 모바일 커머스 어플리케이션을 이용

할 때 배송 및 반품과정의 편리성(Convenience, 1.262)과 상

품, 배송, 반품에 대한 문의 등 고객서비스(Customer Service, 

1.533)가 편리한 업체의 만족도가 높았으며 또한 모바일 커머

스의 특성인 좋은 가시성(Visibility, 1.026)이 고객의 만족도와 

많은 관련성을 가졌다. 이는 모바일 커머스가 핸드폰이라는 작

은 화면과 어플리케이션이라는 한정된 환경에서 상품의 구매가 

이루어지기 때문에 위에서 분석한 요인들이 만족도에 영향을 

미친다고 해석할 수 있다. 업체들이 모바일 커머스에서 성공하

기 위해서는 고객 서비스와 배송 반품과정의 편리성, 가시성을 

발전시키는 것이 필요하다.

본 연구는 모바일 어플리케이션의 성공 요인을 분석하기 위

해 텍스트 마이닝, 내용분석, PLS 회귀분석을 결합하는 방법을 

제안하였다. 이 방법론은 다른 모바일 어플리케이션의 성공 요

인을 도출하고, 만족도와 관련성을 분석하는 데 사용할 수 있을 

것으로 기대된다. 또한, 방법론을 확장하기 위하여 토픽 분석이

나 PLS 구조방정식을 도입할 수도 있을 것이다.
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