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요  약  본 연구에서는 중국 최대 온라인 리뷰 사이트인 Dazhong Dianping에서 중국인 관광객들은 한국과 중국 시내 
면세점의 어떠한 속성들을 중요하게 생각하며 어떠한 Cluster들이 별점 점수(만족도)에 영향을 미치는지에 대해 알아보
고자 하였다. 따라서 한국 시내면세점 리뷰 5,659개 중국 산야 시내면세점 리뷰 4,051개 총 9,710개를 R을 활용하여 
텍스트 마이닝 분석하였다. 분석 결과, 한국 시내 면세점에서는 Sale, Membership, Food가 총 별점에 정(+)의 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 중국 시내면세점에서 Sale, Product, Airport, Food, Membership이 총 별점에 정(+)의 영
향을 미치는 것으로 나타났다. 면세점 만족도 속성 중 Food라는 속성을 발견하면서 면세점 쇼핑 중 이용할 수 있는 
식당 등의 편의 시설 공간을 제공하는 것이 중요함을 알 수 있었다. 이는 면세점 선택 및 만족의 새로운 속성을 찾았다
는 점에 기인하여 연구를 확장시킬 수 있었다. 실무적으로 면세점 종사자들에게 식당 등의 편의시설 공간 제공이 중요함
을 인식시킬 수 있었다. 
주제어 : 텍스트마이닝, 면세점, 온라인 리뷰, 중국인 관광객, LDA

Abstract  This study aims to find new attributes by analyzing Korea and China duty free store online 
reviews and examine the influence of these attributes on star ratings(satisfaction)of duty free store. For 
study, we used Dazhong Dianping that largest online review site in China. Using R, we analyzed 5,659 
reviews of Korea duty free store and 4,051 reviews of China duty free store. According to the analysis, 
Sale, Food and Membership attributes had a positive effect on star rating of Korea duty free store. Sale, 
Product, Airport, Food and Membership had a positive effect on star rating of China duty free store. 
This study has identified new factors such as food that showed the importance of providing space of 
restaurants while shopping at duty free store. This study has contributed to the existing literature by 
finding new attribute such as food. Practically, this finding will help to duty free industry workers better 
understand the impact of providing space of restaurants on duty free store. 
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1. 서론
1.1 연구 배경 및 필요성 

관광산업에서 쇼핑 활동 중요성은 예전부터 지속되어 
왔다. Kent, et al. [1]은 관광에서 쇼핑 활동은 관광지 
경제에 큰 기여를 하는 중요한 부분을 차지하고 있다고 
하였으며, Timothy and Butler [2]는 쇼핑 기회는 소비
자들에게 즐거움과 만족감을 충족시키고, 쇼핑 환경에서
의 편의시설들이 관광을 이끄는 매력적인 기능을 할 수 
있다고 하였다. 

면세점은 관광에서 일반적인 쇼핑 장소와 차이점을 보
이는 장소이다. 면세점 쇼핑은 상품의 다양성, 가격 이점, 
상품의 질, 경험적 동기 등이 기존 관광 쇼핑과 차별화 
된 이점을 제공한다고 한다[3]. 

한국면세점협회에 따르면 면세점 연도별 매출과 이용 
인원수 통계를 볼 때 2010년을 제외한 2009년부터 
2018년 사이 면세점 매출액은 내국인보다 외국인의 매
출액이 많다. 그러므로 면세점 산업에 있어서 외국인 관
광객이 중요한 부분을 차지하고 있다.

Fig. 1. Statistics of Duty Free Store
(Korea Duty Free Shop Association, 2019)

관광지식정보시스템 [4]에 따르면 시내면세점은 2012
년부터 2018년까지 7년 연속 중국인 관광객 쇼핑 장소 
1위를 차지하고 있다. 공항면세점 또한 매년 2위와 3위
를 차지하고 있다. 따라서 중국인 관광객은 우리나라 관
광 및 면세점 산업에 있어서 매우 중요한 부분을 차지하
고 있다고 말할 수 있다. 

관광분야에 있어서 여행 후기는 중요한 부분을 차지하
고 있다. 잠재 관광객은 직접 경험하지 못하였기 때문에 
여행계획 및 상품 구매와 관련된 의사결정 과정에서 타
인의 여행후기는 중요한 온라인 구전 정보로 활용되고 
있다[5]. 최근 플랫폼을 기반으로 관광지, 숙소, 음식점, 
쇼핑장소 등에서 체험한 경험과 감정들을 작성하여 공유

하고 있다. 온라인 후기 플랫폼이 많아지면서 비정형 데
이터들이 기하급수적으로 증가하고 있으며, 이러한 데이
터들을 활용하는 것이 중요하다. 

최근 중국에서는 자국의 면세점 산업에 대한 힘을 실
어주고 있으며 한국 면세 시장에 대한 공세를 예고하였
다. 이를 대비하기 위한 한 연구로 다음과 같은 연구 목
적으로 이에 대한 연구를 수행하고자 한다. 중국인 관광
객들은 한국과 중국 시내 면세점의 어떠한 속성들을 중
요하게 생각하는 지를 검토하고, 궁극적으로 중국인들이 
생각하는 한국과 중국 시내 면세점 온라인 리뷰의 주요 
속성들을 파악하여 어떤 속성들이 면세점 만족도에 영향
을 미치는 가를 텍스트 마이닝 기법을 이용하여 알아보
고자 한다.

1.2 논문 구성 
본 논문의 구성은 다음과 같다. 제 1장 서론에서는 연

구의 배경 및 목적을 작성하였다. 제 2장 이론적 배경에
서는 온라인 구전(e-WOM), 온라인 소비자 리뷰, 면세점 
중요성, 면세점 선택 속성에 대한 선행연구를 검토하였
다. 제 3장에서는 텍스트 마이닝 기법의 소개와 사용 이
유 등과 함께, 연구 방법과 분석 과정에 대해 서술한다. 
제 4장에서는 분석 결과, 제 5장에서는 로지스틱 회귀분
석, 제 6장에서는 결론에 대해 서술하였다. 

2. 문헌조사
2.1 온라인 구전(eWOM)

WOM(Word-of-Mouth)은 소비자들 사이에서 발생
하는 비즈니스 또는 제품에 대한 비공식적 의사소통이며, 
오래전부터 소비자의 태도와 구매 행동을 촉진하는데 있
어 중요한 정보 공급원이 되어왔다[6]. 오늘날 인터넷과 
정보기술은 소비자들이 제품에 대한 평가를 공유할 수 
있는 기회를 확장하면서 새로운 형태의 WOM이 나타났
다[7, 8]. 

온라인 구전(eWOM)이란 메일이나 하이퍼텍스트를 
매개로 하여 소비자들이 특정 기업이나 제품 또는 서비
스에 대한 소비자 간의 직간접 경험을 통해 얻어진 긍정
적 혹은 부정적인 정보를 교환하는 커뮤니케이션 행위 
또는 과정을 말하는 것이다[9]. 특히 스마트폰의 확산과 
페이스북(Facebook), 트위터(Twitter), 인스타그램
(Instagram), 블로그(Blog)와 같은 소셜미디어(Social 
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Media)의 등장으로 소비자의 쌍방간 의사소통 비용이 
크게 감소함에 따라 온라인 구전의 장소, 대상, 범위의 제
약이 사라져 온라인 구전의 파급효과는 갈수록 커지고 
있다[10].

2.2 온라인 소비자 리뷰 
2.2.1 온라인 소비자 리뷰 이론적 배경 
온라인 소비자 리뷰와 평점은 eWOM의 가장 일반적

인 형태이다[11]. 온라인 소비자 리뷰는 소비자들이 제품
을 구매하고 소비자 관점에서 제시한 새로운 정보로 그
들의 경험, 평가, 의견을 포함한다[12]. 온라인 소비자 리
뷰는 두 가지 역할을 하고 있는데 첫 번째는 정보 제공
자, 두 번째는 추천자이다[12]. 정보제공자로서 사용자 
중심의 제품 정보를 제공하는 한편, 추천자로서 이전 소
비자의 eWOM 형태로 추천을 한다[12]. 이러한 역할들
은 잠재 소비자들의 의사결정 과정에 있어서 구매 결정
과 제품 판매량에 중요한 역할을 한다[11, 13]. 또한 온
라인 리뷰는 소비자 중심의 정보이기 때문에 판매자 중
심의 정보보다 신뢰성이 높아 소비자들의 신뢰를 얻을 
수 있다[14]. 

2.2.2 관광과 온라인 소비자 리뷰
관광과 관련한 상품과 서비스들은 구매 전 체험해 볼 

수가 없으며 물리적으로 보이지 않기 때문에 관광 상품 
및 서비스에서 정보의 중요성이 매우 높다[15]. 따라서 
해외에서의 경험으로 대면 정보교환이 어려워서 온라인 
리뷰가 중요한 관광산업처럼, 면세점에서의 평가도 특히 
자국민들의 온라인 평가와 리뷰에 의해 많은 영향을 받
는다고 보아야 한다. 관광과 관련한 온라인 리뷰는 소비
자들에게 위험요소를 줄여주어 체험했을 때의 느낌을 좀 
더 쉽게 상상할 수 있도록 도와준다[11]. 

2.3 면세점
2.3.1 면세점 중요성
면세점은 외국인 관광객을 유치하며, 고용 증가, 국내 

산업을 보호할 수 있으며 경제적으로 중요한 역할을 하
고 있다고 하였다[16]. 또한 쇼핑이라는 관광 활동이 벌
어지는 관광지로써의 역할과 판매되는 상품이 자국 경제
권 내에 면세된 가격으로 유입될 수 없으므로 수출로 간
주하여 판매함으로써 외화 획득을 증가시키고 국제수지 
개선에 기여함으로 수출 이상의 고부가가치를 창조한다
는 점에서 그 중요성이 대두되고 있다[17]. 

2.3.2 면세점 선택속성 
과거 면세점 선택 속성과 만족도에 관한 연구마다 선

택 속성 요인명 들에는 차이가 있으나 크게 제품 품질, 
가격 및 혜택, 브랜드 다양성, 판매원 친절도, 판매원 외
국어 능력, 매장환경, 매장 접근성, 명성으로 나누어진다.

더불어 과거 연구들은 설문지를 바탕으로 연구가 진행
되어왔다. 설문조사는 현장에서 이루어지기 때문에 직접 
면세점 이용자들을 조사할 수 있지만 인력과 시간, 비용
이 많이 투자 되어야하며 표본이 적다는 단점이 있다. 최
근 관광분야 후기 플랫폼인 Yelp, TripAdvisor, 
Hotelscombined 등이 생기면서 온라인 소비자 리뷰, 
즉 비정형 데이터가 많아지고 있다. 면세점 또한 관광분
야 중 하나로 소비자 온라인 리뷰를 활용하여 연구하는 
것이 필요하다.

3. 연구방법
3.1 텍스트 마이닝

3.1.1 텍스트 마이닝 개념
텍스트 마이닝(Text Mining)은 문서 자원에서 정보

를 자동으로 추출하여 의미있는 정보를 알아내는 기술이
다[18]. 텍스트 마이닝은 비정형화된 데이터를 수집한 후 
전처리 과정을 거친다. 전처리 과정에서 분해를 통해 띄
어쓰기, 문장부호 등을 제거하는 과정이 이루어지면서 분
석이 가능한 형태로 변형된다. 전처리 된 데이터는 정보 
추출, 범주화, 요약 등 분석 과정을 통해 우리에게 의미 
있는 정보와 지식이 된다[18]. 온라인에서 사용자들의 리
뷰를 자동으로 검토하기 위하여 텍스트 마이닝 기법으로 
이들의 온라인 리뷰를 검토 분석하였다.

3.1.2 Latent Dirichlet Allocation(LDA)
LDA는 비지도학습 기술로 주어진 문헌에 대해 어떤 

주제들이 존재하는지를 찾아내는 확률적 토픽모델기법 
중 하나이다. 실제로 관찰 가능한 단어들을 통해 문헌들
에 어떠한 주제들이 포함되어있는지 추론하는 과정을 거
친다. 즉, 미리 파악된 주제별 단어수 분포를 바탕으로 현
재 문헌의 단어수 분포를 분석하여, 해당 문헌이 가진 주
제들을 파악하는 텍스트 마이닝 기법이다. 

3.2 데이터 분석 설계
본 연구는 한국 시내 면세점 중 롯데, 신라, 신세계와 
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중국 산야면세점을 대상으로 이루어졌다. 2012년부터 
2018년까지 중국인 관광객들의 쇼핑 장소 1위는 시내 
면세점으로 가장 많은 이용률을 보이고 있기 때문에 시
내면세점에 대해 연구하였다. 한국 시내 면세점 중 롯데, 
신라, 신세계 3개 그룹에 대해서만 조사하였다. 롯데, 신
라, 신세계 면세점 2017년 점유율은 78.4%, 2018년 점
유율은 80.6%, 2019년 1분기 점유율은 87%를 차지하며 
점유율이 상승하고 있다[19, 20]. 세 면세점의 점유율은 
80%이상으로 세 그룹만으로도 한국 시내 면세점에 대한 
중국인 관광객들의 인식을 충분히 알 수 있을 것이다. 중
국 산야 시내 면세점을 대상으로 한 이유는 세계 최대 규
모, 중국 내 최초의 시내 면세점이기 때문이다. 더불어 중
국 내 타 시내 면세점은 활성화되지 않았기 때문에 중국 
산야 시내 면세점에 대해서만 연구하였다. 더불어 해당 
연구는 R을 아용하여 데이터를 수집하고 통계분석을 실
시하였다. 

3.3 데이터 수집
본 연구는 중국 최대 리뷰 사이트인 Dazhong 

Dianping에서 한국과 중국 시내 면세점 리뷰를 수집하
였다. 수집한 소비자 리뷰 기간은 2014년 9월 1일 부터 
2019년 7월 10일까지의 리뷰이다. 해당 기간으로 선정
한 이유는 중국 최초 면세점인 산야 면세점이 2014년 9
월 개장하였기 때문이다. 

수집한 데이터는 총 9,710개로 한국 시내면세점 
5,659개 중국 산야 면세점 4,051개이다. 본 연구에서는 
텍스트 리뷰, 총 별점, 환경 만족도, 상품 만족도, 서비스 
만족도, 아이디, 상점명을 수집하였다. 총 별점, 환경 만
족도, 상품 만족도, 서비스 만족도는 1점부터 5점까지 구
성되어 있다. 

Fig. 2. Process of Study

중국 산야 면세점을 대상으로 한 이유는 세계 최대 규
모, 중국 내 최초의 시내면세점이기 때문이다. 더불어 중
국 내 타 브랜드 시내 면세점은 활성화되지 않았기 때문
에 중국 산야 시내 면세점에 대해서만 연구하였다.

3.4 데이터 처리과정 
3.4.1 전처리 과정 
텍스트 마이닝의 첫 단계로 데이터 내에 의미는 같지

만 다른 단어로 쓰인 단어들을 하나로 정리하였다. 예를 
들어 중국어에서 점원을 나타내는 말에는 “店员”과 “服务
员”, “小姐”, “小哥”이 있다. 이 경우 服务员으로 통합하였
다. 또한 영어로 “Sale”을 작성한 경우 중국어 “折扣”로 
변경하였다. 이후 ‘segment CN’패키지로 문장을 단어로 
나누었다. 이후 이모티콘, 숫자, 문장 부호, 감탄사 등 불
필요한 단어와 100번 이하의 빈도를 나타내는 단어는 삭
제하였다. 전처리 후 한국과 중국 산야 면세점 리뷰에서 
가장 많이 나타나는 단어 50개를 추출하였다.  

그림 3는 한국 시내 면세점에서 빈도수가 많은 상위 
50개 단어를 나타낸다. 그림 4는 중국 시내면세점의 상
위 빈도수 50개 단어를 나타낸다.

Fig. 3. Top 50 Words of Korea Duty Free Store
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Fig. 4. Top 50 Words of Sanya Duty Free Store 

  

3.4.2 Latent Dirichlet Allocation(LDA)
LDA 분석을 통해 주제별로 적절한 단어의 분포를 살

펴보았다. LDA를 통해 추출된 주제들은 회귀분석의 독
립변수로 활용되었다. 앞서 언급한 대로 LDA는 추출된 
단어 수의 분포를 기반으로 문헌의 주제를 파악해 주는 
기법이다.

3.4.3 회귀분석 
소비자들의 총 별점은 1점부터 5점까지 이루어져 있

다. 1점은 매우 불만족, 5점은 매우 만족으로 숫자가 높
을수록 소비자들의 만족도가 높음을 의미한다. 본 연구에
서는 각각의 독립변수들이 총 만족도에 어떠한 영향을 
미치는지 알고자하였다. 따라서 LDA를 통해 추출한 주
제를 독립변수로 설정한 후, 총 별점과 회귀분석을 시행
하였다. 

4. 분석결과
4.1 소비자 리뷰 속성 

본 연구는 중국 최대 리뷰 사이트인 Dazhong 
Dianping에서 한국과 중국 시내 면세점 리뷰를 수집하
여 LDA 토픽모델링 방법을 통해 주제들을 추출하였다. 
한국 시내 면세점과 중국 산야 면세점 리뷰의 적절한 주

제 개수를 계산한 결과 각각 50개의 주제를 가질 때 가
장 적절하다고 나타났다. 

그림 5은 한국 시내 면세점 리뷰의 주제 개수에 따른 
Perplexity, 그림 6은 중국 산야 면세점 리뷰의 주제 개
수에 따른 Perplexity를 나타낸다. 50개의 주제로 나눌 
경우 정보가 과도하게 분산될 수 있으며 유의미한 해석
을 하기 어려울 가능성이 높다. 따라서 Perplexity가 급
격하게 낮아지는 구간과 여러 번의 샘플링의 결과, 주제
가 9개일 경우 유의미한 해석과 분석이 용이할 것으로 
판단하였다.

Fig. 5. Perpelxity of Korea 
Duty Free Store

 

Fig. 6. Perplexity of Sanya Duty 
Free Store 

LDA 분석을 통해 한국 시내면세점과 중국 산야면세
점의 9개 독립변수를 추출하였다. 각 독립변수를 살펴보
면 독립변수 간 동일한 단어가 포함되어 있는 경우가 있
다. 그 경우 다중공선성에 문제가 생길 수 있으므로 중복 
단어에 대해서 해석 가능한 독립변수로 포함시키고, 타 
독립변수에서는 해당 단어를 제외하였다. 그림 7은 한국 
시내면세점의 LDA 결과, 그림 8은 중국 산야면세점의 
LDA 결과를 각각 나타낸다.

4.2 회귀분석
LDA를 통해 한국과 중국 면세점 리뷰의 핵심 속성 9
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가지를 밝혀 내었다. 회귀분석 전 각 리뷰별 주제 연관 
단어 빈도수를 산출한 후 기존의 데이터에 병합하였다. 

중국인 관광객들의 한국과 중국 시내 면세점 온라인 
리뷰 중 어떠한 Cluster들이 총 별점에 미치는 지 그 영
향을 보기 위하여 회귀 분석을 시행하였다. 회귀분석을 
시행하기 위하여 총 별점을 종속변수로, LDA를 통해 나
온 9가지 Cluster는 독립변수로 설정하였다. 다음 그림 

9는 한국 시내 면세점 회귀 분석을 시행한 결과이다. 
R-Squared값은 0.0492, Adjusted R-Squared값은 

0.04769로 4.92%의 설명력을 보인다. 분석 결과, 한국 
시내 면세점 회귀분석 식을 다음과 같이 나타낼 수 있다. 
Total_Star=4.234-0.048*Human Service-0.036*
Price-0.006*Product+0.069*Sale-0,035*Airport+0.
100*Membership+0.014*Location-0.040*Payment
+0.183*Food

Fig. 9. Result of Regression Analysis of Korea Duty Free 
Store

Fig. 10. Result of Regression Analysis of Sanya Duty Free 
Store

그림 10은 중국 산야 면세점 회귀분석 결과이다. 한국 
시내면세점과 마찬가지로 중국 산야 면세점 또한 총 별
점을 종속변수로 설정하고, LDA를 통해 나온 9가지 
Cluster를 독립변수로 설정하였다. R-Squared값은 
0.05562, Adjusted R-Squared값은 0.05351로 5.56%
의 설명력을 보인다. 9개의 독립변수 중 Location과 
Environment 변수를 제외한 독립변수는 종속변수에 유
의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 중국 산야 면세점 회
귀분석 식을 다음과 같이 나타낼 수 있다. 

Fig. 7. LDA Result of Korea Duty Free Store

Fig. 8. LDA Result of Sanya Duty Free Store
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Total_Star=4.129+0.0002*Location-0.167*Human 
Service-0.071*Price+0.039*Sale+0.050*Product-0.
001*Environemnt+0.018*Airort+0.115*Food+0.069
*Membership

5. 로지스틱 회귀분석
회귀분석과 별도로 각 독립변수가 총 별점에 미치는 

영향을 더 정확히 알아보고자 로지스틱 회귀분석
(Logistic Analysis)을 시행하였다. 온라인에서 리뷰 점
수 분포를 보면 J커브 모양을 가지고 있는 경향이 있다. 
극도로 만족하거나 불만족한 경우 리뷰를 쓰는 경향이 
있으며, 평균이라고 느끼는 사람들은 리뷰를 작성하는 것
을 신경 쓰지 않는 경향이 있다[21]. 그러므로 국가별 총 
별점의 평균 점수를 계산하여 그 점수보다 높을 경우 1, 
낮을 경우 0으로 지정하였다. 한국 시내 면세점 총 별점 
평균은 4.28점, 중국 산야 면세점 총 별점 평균은 4.17점
으로 나타났다.

본 연구에서 종속변수는 총 별점이 국가별 평균 점수
보다 높을 경우 1, 그렇지 않을 경우 0으로 변환한 
Dummy Variable로 지정하였다. 독립변수는 LDA를 통해 
추출한 9개 Cluster로 지정하였으며 SPSS로 산출하였다. 

Fig. 11. Result of Logistic Analysis in Korea Duty Free 
Store 

그림 11는 한국 시내면세점 로지스틱 회귀분석 결과를 
나타낸다. 부(-)의 효과를 나타내는 독립변수는 Human 
Service, Price, Airport이며 정(+)의 효과를 나타내는 
독립변수는 Membership, Food, Sale이다. 그 중 Food
는 가장 큰 승산 비율을 나타낸다. Food의 exp(b)는 
1.873으로 음식 속성이 포함되어 있지 않은 리뷰보다 총 
별점이 4.17 보다 높을 확률이 87% 더 높음을 의미한다.

Fig. 12. Result of Logistic Analysis in Sanya Duty Free 
Store

그림 12는 중국 산야면세점 로지스틱 회귀분석 결과
를 나타낸다. 독립변수 중 부(-)의 영향을 나타내는 독립
변수는 Location, Human Service, Price이며 정(+)의 
영향을 나타내는 독립변수는 Sale, Food, Membership
이다. Food독립변수는 가장 큰 승산 비율을 나타낸다. 
Food속성이 포함되어있는 리뷰는 다른 리뷰보다 총 별
점이 4.17보다 높을 확률이 38% 이다.

6. 결론
6.1 연구결과

본 연구의 연구 결과는 다음과 같다. 첫째, LDA를 통
해 각 국가별 면세점의 어떠한 속성들을 중요하게 생각
하는지 알아내었다. 한국 시내 면세점에서는 Human 
Service, Price, Product, Sale, Airport, Membership, 
Location, Payment, Food속성이 나타났다. 중국 산야 
면세점에서는 Location, Human Service, Price, 
Environment, Product, Sale, Airport, Food, 
Membership관련 속성이 나타났다. 각 독립변수의 이름
이 같더라도 독립변수 내의 단어 속성에는 다소 차이가 
있음을 알 수 있었다. 예를 들어 Sale 독립변수의 경우 
한국 시내 면세점의 경우 이벤트 외에도 회원카드, 할인
권과 관련된 단어들이 포함되었다. 반면, 중국 산야 면세
점은 이벤트, 세트 상품과 관련된 단어들이 나타났다. 이
는 같은 독립변수라도 중국 관광객들이 한국과 중국 시
내 면세점에서 중시한 점이 상이함을 의미한다. 

둘째, 각 속성들이 총 별점, 즉 만족도에 어떠한 영향
을 미치는지 알아보고자 총 별점을 종속변수, 국가별 
Cluster를 독립변수로 설정하여 회귀분석을 실행하였다. 
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그 결과, 각 국가별 면세점 만족 속성이 총 별점에 미치
는 영향은 다르다는 것으로 분석되었다. 중국 시내 면세
점에서는 Sale, Product, Airport, Food, Membership
은 총 별점에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
Human Service, Proice에 관해서는 부(-)의 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 이는 중국 관광객들은 중국 시내
의 산야 면세점을 이용할 때 Sale, Product, Airport, 
Food, Membership 속성에 만족하며 총 별점에 긍정적
인 영향을 미친다는 것을 의미한다. 다만 인적 서비스와 
가격적인 측면에서 불만족한 것으로 나타났다. 

한국 시내면세점에서는 Sale, Membership, Food가 
총 별점에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면, 
Human Service, Price, Airport는 부(-)의 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 이는 Ko and Oh. [22]의 선행 
연구 결과에서 판매원의 언어능력, 외국어 설명문 등은 
중국인 관광객들이 중요하게 고려하지 않으며 만족하지 
않은 항목이었다는 결과를 뒷받침 할 수 있다. 

세 번째로, Food의 경우 한국과 중국 시내 면세점 모
두 총 별점에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
면세점 쇼핑 중 이용할 수 있는 식당 등의 공간을 제공하
는 경우 소비자들의 만족도가 높아짐을 알 수 있다. 이는 
국가별 시내 면세점에 있어서 Food는 중요한 만족 속성
임을 알 수 있다. 

네 번째는, 온라인 리뷰의 점수 분포는 매우 만족하거
나 불만족할 경우 리뷰를 작성하는 경우가 많기 때문에 
온라인 리뷰 분포는 J커브 형태로 나타나는 경향이 높으
므로 연구 정호가성을 위해 로지스틱 분석(Logistic 
Analysis)을 추가하였다. 그 결과 한국과 중국 시내 면세
점 만족도에 영향을 가장 많이 미치는 독립변수는 Food, 
Membership, Sale이다. 세 독립변수 모두 중국 시내 면
세점보다 한국 시내면세점의 경우 더 긍정적인 영향을 
미치는 것으로 나타났다.

 
6.2 연구의 시사점 

본 연구의 학문적 시사점으로 첫 번째, 지금까지 면세
점 선택 속성에 있어서 면세점 내 음식 및 식당에 관한 
연구가 이루어진 경우가 없었다. 특히 본 연구의 LDA분
석 방법을 통해 중국인 관광객들이 한국과 중국 시내 면
세점의 음식 및 식당에 관한 속성들을 중요하게 생각한
다는 것을 알아냈다. 국가별 회귀분석과 로지스틱 회귀분
석을 시행한 결과 한국 시내 면세점과 중국 시내면세점 
모두 음식이라는 속성이 유의하게 나타났다. 면세점 선택 

및 만족의 새로운 속성을 찾아냈다는 점에 기인하여 연
구를 확장시킬 수 있다는 시사점을 가진다. 

두 번째, 기존 설문조사로만 이루어지던 면세점 관련 
연구를 텍스트 마이닝으로 확장하였다는 점이다. 기존 면
세점 관련 연구는 설문조사로 이루어졌다. 하지만 인력과 
시간 비용이 많이 투자되지만 표본이 적다는 한계가 있
다. 온라인 후기 플랫폼을 통해 기존 연구 방법보다 많은 
표본을 바탕으로 연구할 수 있었다. 

국내 면세점 업계 관계자에게 실무적인 시사점을 제공
할 수 있다. Membership, Sale에 대한 만족도가 높은 
만큼 가격 할인과 멤버십에 대한 강점을 지속적으로 이
끌어 나가야한다. 더불어 면세점을 이용하는 중국인 관광
객들은 음식 및 식당에 대한 관심을 가지고 있었다. 그러
므로 식음료 코너를 구성하여 편의시설을 제공하는 방안
을 통해 소비자들로 하여금 면세점에서 장시간 시간을 
보낼수 있도록 하여야한다. 반면 인적서비스 부문에서는 
정기교육, 서비스교육, 우수사원 포상 등을 통한 개선이 
필요하다. 

6.3 연구 한계점 및 향후 연구 방안 
본 연구에서는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다. 또

한 이를 바탕으로 향후 연구 방안을 제시하고자한다. 첫 
번째, 해당 연구에서 사용한 LDA는 단순히 단어가 몇 번 
나오는 것인가에 따라 Cluster를 나눈 것이기 때문에 해
당 단어의 긍·부정 표현을 알기 어렵다는 한계가 있다. 
향후 연구에서는 감성분석을 통해 해당 단어가 긍정 혹
은 부정적으로 활용된 것인지 확인하여야한다. 두 번째, 
해당 연구에서는 중국 온라인 리뷰 사이트인 Dazhong 
Dianping을 활용하였다. 이는 사이트 이용자가 젊은 세
대에 집중되어 있다는 한계를 가진다. 그러므로 중국 중
장년층 소비자의 인식에 대해 알 수 없다는 한계가 있다. 
향후 온라인 리뷰와 설문조사를 함께 활용한다면 중국인 
관광객들의 면세점에 대한 인식 연구가 더 정확히 이루
어질 것이다. 세 번째, 일반적으로 LDA 텍스트 마이닝 
기법의 연구 결과 일반적으로 R-squared값이 낮은 편이
긴 하나, 본 연구에서의 한국 면세점과 중국 면세점의 
R-squared값 역시 낮으므로 추후 연구에서 더 많은 유
의미한 독립변수를 찾아내고 이를 대상으로 연구가 이루
어져야 할 것으로 생각된다. 더불어 향후 연구에서는 식
음료 코너의 여부에 따라 만족도가 달라지는지에 대한 
좀 더 구체적인 연구가 필요할 것이다.
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