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요  약  최근 모바일 간편 결제 서비스의 확산은 사람들의 삶에 점점 더 많은 영향을 미치고 있다. 중국과 한국의 모바일 
간편 결제 서비스에 대한 연구 증가를 통해 향후 모바일 간편 결제 서비스의 지속적인 발전이 매우 중요함을 알 수 있다.
본 논문은 소셜미디어 상에서 소비자의 카카오페이와 알리페이에 대한 반응의 차이를 알아보기 위해 카카오페이와 알리
페이가 언급된 네이버 블로그 글을 수집하고 텍스트마이닝 기법을 활용해 키워드 분석을 했다. 품사별 키워드 빈도수
분석을 하였고 한 문장에 동시에 언급되는 공기어 빈도수 분석을 했다. 특히, 카카오페이와 알리페이를 언급한 글에서 
공통적으로 언급된 단어를 추출하고 그에 대해 같이 언급된 단어들을 분석함으로써 같은 주제에 대해 어떤 다른 반응을 
보이는지를 살펴봤다. 분석 결과 카카오페이의 신뢰성에 대한 소비자들의 우려가 존재했고 알리페이의 혜택에 대한 소비
자들의 반응이 부정적이었다. 이러한 분석 결과를 토대로, 모바일 결제 서비스가 경쟁력을 갖추기 위해서는 다양한 부가
서비스를 추가하거나 보안 문제를 해결하는 노력을 할 필요가 있다는 점을 도출할 수 있다.

Abstract  Recently, the proliferation of mobile simple payment services has been increasingly affecting
people's lives. In addition, the increase in research from both China and Korea shows that the 
continuous development of simple mobile payment services will be very important in the future. The 
blog posts mentioning Kakao Pay and Alipay were collected, and keyword analysis was performed to 
investigate differences in consumers' responses to Kakao Pay and Alipay on social media. The frequency
of keywords for each part of speech and the frequency of co-occurred words mentioned in one sentence
were analyzed. Specifically, common words that appear in both Kakao Pay and Alipay blogs were 
extracted. The cooccurred words were analyzed to examine how different reactions were made on the
same subject. As a result of the analysis, there were concerns among consumers about the trust of Kakao
Pay and Alipay's benefits. For a mobile payment service to become competitive, it is necessary to add
various additional services or solve security problems.

Keywords : Kakao Pay, Alipay, Mobile Payment Service, Social Media, Co-Word Analysis, Mapping 
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1. 서론

금융 산업의 정체와 금융 위기로 인해  IT 업계와 핀
테크(FinTech)는 글로벌 금융가들에게 주목을 받았다
[1,2]. 모바일 결제 서비스는 글로벌 핀테크 산업에서 가
장 큰 시장규모를 차지하며, 기업 간의 경쟁이 치열한 분
야이다[3]. 특히 중국과 한국의 모바일 결제 서비스의 발
전은 세계적인 현상이 되었다.

전자 상거래의 급속한 발전으로 온라인으로 하는 쇼핑
에 대한 소비자들의 관심이 점점 증가하게 되었으며 이
는 모바일 간편 결제의 발전으로 이어졌다. 모바일 간편 
결제의 빠른 성장으로 온라인이 아닌 오프라인에서도 소
비자들은 모바일 간편 결제 서비스를 제공받을 수 있게 
되었다. 즉, 소비자들이 현금 없이도 모바일 간편 결제 서
비스를 통해 오프라인 상에서 제품을 구입할 수 있다는 
것을 의미한다.

최근 모바일 간편 결제 서비스로 인해 사람들이 일상
생활에서 받는 영향이 갈수록 커지고 있다. 한중 양국 연
구학자들의 모바일 간편 결제 서비스에 대한 연구가 점
점 많아지고 있으며, 앞으로 모바일 간편 결제 서비스의 
지속적인 발전은 매우 중요하다.

그러나 이러한 서비스에 익숙하지 않은 소비자들은 불
편할 수 있다. 모바일 간편 결제 서비스를 통해 소비자가 
추구하는 가치와 서비스 사이에서의 차이로 인해 기업의 
입장에서는 이익을 소비자의 입장에서는 서비스에 대한 
만족감을 얻을 수 없게 된다. 이런 차이를 좁히기 위하여 
서비스 사용자의 소비경험에서 얻어낸 소비자의 의견을 
연구하는 것은 매우 필요하다. 이러한 연구를 통해 모바
일 결제 서비스에 대한 소비자의 추구하는 가치에 대한 
정보를 얻을 수 있다.

기존의 모바일 간편 결제 서비스에 대한 연구의 대다
수는 사례연구나 설문조사를 이용한 객관적인 데이터 등
의 제한적인 데이터로 인해 실제 데이터와 차이가 있으
며 소셜미디어와 같이 소비자들의 실질적인 의견과 경험
을 포함하고 있는 비정형 데이터를 기반으로 실시한 연
구는 많지 않다. 또한 모바일 간편 결제 서비스에 대한 
소비자의 다양한 의견과 경험에 대한 연구보다는 모바일 
결제 서비스를 사용하는 목적에 대한 연구가 더 많다. 따
라서 모바일 간편 결제 서비스에 대한 소셜미디어 상에 
자유롭게 공유된 소비자의 다양한 의견과 경험 등을 파
악하기 위해 소비자의 입장에서 분석할 필요가 있다.

본 연구의 목적은 소셜미디어에 게시된 소비자의 실질
적인 의견과 경험이 표현된 글을 분석대상 자료로 선정

하여, 한·중 모바일 간편결제 서비스에 대한 소비자의 반
응을 탐색적으로 분석하는 것이다. 이를 위해 한국과 중
국 두 나라의 대표적인 모바일 간편결제 서비스인 카카
오페이와 알리페이를 택하였다. 따라서 본 논문은 파이썬
을 활용하여 소셜미디어에 공유된 카카오페이와 알리페
이에 대한 소비자의 의견과 경험이 담긴 글에서 유의미
한 단어를 추출하고 분석하여 소비자의 모바일 결제 서
비스에 대한 반응을 관찰하고자 한다. 이를 통해 모바일 
간편 결제 서비스의 개발과 개선 방안 도출에 도움이 될 
것으로 기대한다.

2. 이론적 배경

소셜미디어 데이터는 최근 새로운 고객의 소리를 듣는 
수단 중 하나로 주목을 받고 있다. 왜냐하면 소셜미디어 
데이터는 실시간으로 공유될 뿐만 아니라 소비자 개인의 
소비 경험을 공유하는데 시공간적 제한이 없기 때문이다.

소셜미디어 마이닝은 데이터 마이닝과 관련된 분야에
서 시작되었고 소셜미디어의 등장으로 정보가 급증하면
서 데이터 마이닝과 텍스트 마이닝에 기반한 정보 탐색
에 대한 분석이 사회적으로 주목받고 있다. 데이터 마이
닝은 구조화되고 사실적인 방대한 데이터베이스에서 관
심 있는 패턴을 찾아내는 것이라면 소셜미디어 마이닝은 
구조화되지 않고 자연어로 이루어진 소셜미디어 데이터
에서 의미를 찾아내는 것이다[4].

소셜미디어는 사용자 집단이 컨텐츠, 의견, 경험, 시각
을 공유할 수 있게 하고, 사용자 간의 대화를 촉진한다
[5]. 소셜미디어를 통해 사용자들은 자신의 의견을 표현
하고 정보를 얻으며 상호작용을 한다. 소셜미디어는 인간
커뮤니케이션과 소셜 네트워크의 성장을 기록한다. 소셜
미디어에서 수집한 데이터를 분석함으로써 연구자들은 
법률, 메커니즘 및 인간 소셜 네트워크 행동의 기본 패턴 
등을 파악할 수 있다.

인터넷의 빠른 발달과 다양한 소셜미디어의 보급으로 
사람들은 웹 크롤링 작업을 통해 뉴스, 블로그, 문서, 이
메일 등의 정보를 얻는 것이 쉬워졌다. 이와 같이 소셜미
디어는 콘텐츠가 풍부하고 전파 속도가 빠르다는 특징이 
있어 소셜미디어의 사용자 수를 증가 시켰으며 정보와 
의견을 공유하고 있다[6]. 소비자가 온라인 공간에 자신
의 생각과 경험을 공유하기 때문에 소셜미디어 데이터는 
소비자의 의견과 경험을 사실적인 표현으로 파악할 수 
있다는 점에서 높은 가치를 산다.
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그러나 소셜미디어 데이터를 수집하는 방법은 데이터
의 규모가 방대한 점과 분석 시 기존 데이터 분석 방법과 
비교하였을 때 상대적으로 시간이 걸리는 경우가 많다는 
점에서 센서스, 소셜 설문조사, 컨텐츠 분석 등과 같은 전
통 통계 분석과 다르며 기존 분석 방법과의 차이가 존재
한다. 예를 들어 소셜 설문 조사의 경우 데이터의 표본의 
크기가 제한적이지만 소셜미디어 마이닝 데이터의 경우 
그 양이 천만 이상에 이를 수 있다. 

기존 모바일 간편결제 서비스에 관한 연구들을 살펴보
면, 노승훈과 권태경(2014)은 국내, 외 모바일 간편결제 
서비스의 상황을 고려하여 국내 모바일 간편결제 서비스
의 더 좋은 발전을 위해 국내의 서비스들을 비교분석을 
하였고 유의한 개선 방안을 도출하였다[7].

시이리(2016)는 소비자입장에서 모바일 간편 결제에 
대한 평가 요소를 제시하고 사용자의 고객 충성도와 고
객 만족도에 미치는 영향을 실증적으로 연구를 실시하였
다[8].

오설영과 정진섭(2017)은 한국과 중국의 모바일 간편 
결제서비스 현황을 고려하여, 서비스 특성, 기술적 특성, 
사회적 특성이 지각된 사용용이성, 신뢰와 지속사용의도
에 미치는 영향을 기술수용모델(ETAM)을 활용하여 실증 
분석하고자 하였다[9].

연구결과, 서비스 특성이 지각된 사용용이성과 지속사
용의도에 긍정적 영향을 미치는 반면 신뢰에 부정적인 
영향을 미치는 것으로 나타났고, 기술적 특성이 지각된 
사용용이성, 지속사용의도에 긍정적인 영향을 미친 반면, 
신뢰에 부정적인 영향을 미친 것으로 검증되었으며, 사회
적 특성인 구전효과가 지각된 사용용이성, 신뢰, 지속사
용의도에 긍정적인 영향을 미치는 결과로 나타났다.

최진화와 최종훈(2018)은 모바일 간편결제 서비스 사
용자의 입장에서 결제하는 단계에서 느끼는 다소 불편함
을 해결하기 위해 카카오페이와 네이버페이를 대상으로 
모바일 간편결제 서비스의 결제 프로세스 간소화 할 수 
있는 방법을 도출하는 것을 목표로 연구를 실시하였으며 
유저 인터페이스를 결론적으로 제안하였다[10].

김소영과 김승인 (2020)은 모바일 결제 서비스의 세
대 간 사용자 경험 평가를 위한 카카오페이와 페이코 중
심으로 간편 결제 서비스를 통해 서비스 앱 사용과정에
서 세대 간의 견해와 문화 차이를 줄여 다양한 연령대가 
사용할 수 있는 개선방안을 도출하였다[11].

이혜리와 채명수(2020)는 중국 대표적인 모바일 결제 
서비스 위챗페이를 중심으로 지각된 가치 수용 모델
(VAM)을 적용하여 모바일 결제 서비스를 사용 과정 중

에 지각된 유용성, 지각된 리스크가 지각된 가치 및 사용
의도에 대한 어떤 영향을 미치는 지를 실증 분석을 수행
하였다[12].

김근영(2019)은 카카오페이 사용자들을 대상으로 이
원적 모형을 적용하여 모바일 결제 서비스의 지속적 사
용의도 및 구전의도에 영향을 미치는 요인을 분석해보고
자 본 연구를 실시하였다. 결과는 서비스 전략 수립에 대
한 네트워크 효과와 브랜드이미지 확보가 중요한 것으로 
제시하였다[13].

기존 모바일 간편 결제 서비스에 대한 연구의 대부분
은 사례 연구나 객관적 데이터 등 제한된 데이터에 기반
한 연구가 많은 반면 소셜미디어 등 소비자의 다양한 의
견을 포함하는 비정형 데이터를 기반으로 한 연구는 많
지 않다.

따라서 본 연구에서는 소셜미디어 마이닝을 활용하여 
한국의 대표 모바일 간편 결제 서비스인 카카오페이와 
중국의 대표 모바일 간편 결제 서비스인 알리페이에 대
한 소비자들의 반응의 차이를 살펴보고, 소비자들의 반응
에 대해 탐색적 분석을 하여 서비스에 대한 개선방안을 
도출하고자 한다.

3. 연구과정 또는 본론

3.1 연구모델
본 연구는 Fig. 1과 같이 연구모델을 설정하였다. 

Fig. 1. Research Model

본 연구에서는 카카오페이와 알리페이 모바일 간편결
제 서비스에 대한 소비자 반응을 분석하기 위하여 연구 
대상으로 소셜미디어에 공유된 사용자의 의견과 경험에 
대한 글들을 이용하였다.

적용 범위가 넓고 연구의 데이터로서 관련성이 높은 데
이터를 쉽게 얻을 수 있다는 점에서 카카오페이와 알리페이 
연구 대상의 데이터 수집 범위를 블로그로 선정했다.

3.2 데이터 수집 및 처리
4차 산업혁명으로 인공지능, 빅데이터 기술의 발전과 
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Brand Blog Excluded 
Blog adjective noun verb

Kakao 
Pay 17,568 33,061 131,939 1,908,542 280,674

Alipay 3,864 4,751 29,921 586,213 65,266

Table 2. Results of Research Data collection

함께 파이썬(Python) 언어의 위상도 높아지고 있다. 파
이썬을 통해 웹데이터 등의 데이터를 수집할 수 있으며 
데이터 처리, 분석 등을 쉽게 할 수 있다. 이러한 점에서 
이 논문의 모든 실험과정은 파이썬 프로그램으로 구현되
었으며 연구처리 과정은 Table 1과 같다.

Step Research Process

Data Collection Search blog posts related to specified 
keywords

Data Processing
Key word extraction and cleansing 
operations (integration, deletion, 

classification, etc.)
Data Analysis Key word analysis and derive meaning

Table 1. Research Process

3.2.1 데이터 수집
파이썬 프로그램을 활용하여 2019년 1월 1일부터 

2020년 8월 31일까지의 네이버 블로그에 게시된 글 중 
키워드인 ‘카카오페이’와 ‘알리페이’를 포함하는 블로그를 
수집하였다. 블로그에서 텍스트를 추출하기 위해서는 블
로그의 웹문서 구조를 파악하고 그에 맞는 수집 프로그
램을 구현해야 한다. 하지만, 블로그 운영 포털 사이트마
다 웹문서의 구조가 다르기 때문에 네이버, 다음 등의 포
털사이트의 웹문서의 구조를 고려하여 각각의 수집 프로
그램을 만드는 것은 어려우므로 사용자가 가장 많은 네
이버 블로그에서만 블로그를 수집하였다.

네이버 블로그 수집 결과, ‘카카오페이’를 포함하는 데
이터는 총 50,629개가 수집되었으며, ‘알리페이’를 포함
하는 데이터는 총 8,615개가 수집되었다.

3.2.2 데이터 클렌징
데이터 클렌징은 연구 데이터의 높은 정확도를 위해 

데이터 분석에 기초를 두어 수집된 데이터들을 대상으로 
정제하는 과정이다. 본 논문에서는 먼저 파이썬 프로그램
을 활용하여 클렌징된 데이터에서 논문주제와 관련 없는 
단어와 광고성 있는 특정 단어의 패턴을 찾아내었다. 그 
다음 수집한 데이터에서 광고링크와 뉴스링크가 포함된 
게시글은 모두 제거하였다. 예를 들어 광고성을 띄는 글
의 경우 ‘문의’, ‘이벤트’, ‘참여’, ‘전화번호’ 등의 특정 단
어가 나타났으며, 기사의 경우 ‘기자’, ‘데일리 뉴스’, ‘참
고자료’, ‘소식’, ‘출처’ 등의 카카오페이와 알리페이와는 
무관한 단어가 나타났다. 파이썬 프로그램을 통해 무의미
한 단어들의 패턴을 찾아 연구 대상에서 제외시켰다. 이 
과정에서 카카오페이에 대한 게시글 17,568개, 알리페이

에 대한 게시글 3,864개 자료를 각각 최종 분석 대상으
로 선정하였다.

3.2.3 형태소 분석
형태소 분석은 단어를 형태소 단위로 분리하는 과정을 

말한다. 연구 주제와 무관한 것을 모두 제외시킨 후 데이
터 클렌징 과정을 마친 게시글을 대상으로 문장을 단어
로 분할하였다. 이때 국어의 특성상 용어의 용도가 달라 
단순히 띄어쓰기를 기준으로 하여 문장을 단어들로 나누
었을 때 이로 인한 단어의 의미 전달이 정확하지 않을 수 
있다. 따라서 형태소 분석을 이용하여 문장을 비교적 정
확한 단어로 나누었다. 형태소 분석은 먼저 문장을 작은 
단위로 나눈 다음 결합하여 가장 가능성이 높은 단어를 
식별한다[14]. “수작업으로 하기도 했으나 컴퓨터의 발달
로 점차 자동화되어 정확도가 높아지고 있다. 형태소 분
석은 자연어 처리의 가장 기초적인 절차로 이후 구문 분
석이나 의미 분석으로 나아가기 위해 먼저 이루어져야 
하는 과정으로 볼 수 있다”(위키백과). 문단에서 구성되
는 모든 단어의 형태와 품사의 다양성을 고려하여 먼저 
처리 대상을 형태소 분석을 한 후에 연구자의 필요에 따
라 키워드를 분류하거나 조합하여 필요한 의미 있는 데
이터를 얻는다[15]. 형태소 분석은 정해진 기준이 없으며 
연구자마다 견해차가 있기 때문에 분 논문에서는 먼저 
데이터 클렌징 과정을 거친 데이터를 대상으로 기본형을 
기준으로 문장을 분리시켰으며 그 다음, 품사 별로 단어 
분류 작업을 진행하였다. 연구의 필요에 따라 데이터를 
동사, 명사, 형용사 세 가지 유형으로 분류했다.

3.3 데이터 수집 결과
연구 데이터의 수집 결과는 Table 2와 같다. 카카오

페이의 경우 수집된 블로그 총 50,629개 중 33,061개를 
제외시켰으며 알리페이에 대한 자료 총 8,615개 중 
4,751개를 제외시켰다. 문장 내의 모든 단어를 명사, 동
사, 형용사 등의 형태소 단위로 나누었으며 그 중에서 명
사 1,908,542개, 동사 80,674개, 형용사 131,939개를 
추출하였다. 알리페이의 경우 수집된 자료 총 8,615개 
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rank adjective frequency noun frequency verb frequency adjective frequency noun frequency verb frequency
1 많은 102 평점 600 보니 82 좋은 136 결제 1328 들은 111

2 좋은 92 카카오페이 507 들은 76 많은 132 중국 1214 보니 89
3 없는 72 결제 431 들을 70 없는 130 카드 845 들을 88

4 없다 43 카카오 355 보면 66 없다 74 알리페이 524 보면 86
5 굉장히 35 어서 287 받을 59 빠르게 51 사용 518 쉽게 63

6 아닌 32 사용 267 쉽게 57 높은 45 단말기 421 먹고 61
7 좋다 32 추가 264 먹고 57 아닌 43 사업자 368 않고 59

8 머니 31 기능 242 하실 50 마라 39 서비스 366 가는 55
9 빠르게 31 카드 232 되면 49 작은 34 페이 352 가서 51

10 높은 30 보기 231 해야 41 원하는 32 한국 332 해야 50
11 있게 29 생각 231 않고 40 많다 31 가능 320 했고 49

12 있었는데 28 서비스 227 쓰고 36 있게 30 타오바오 305 갔다 46
13 같아서 25 계좌 224 쓰는 35 같은데 30 사람 277 되었다 46

14 많아서 24 면서 223 받고 35 인해 29 기업 267 되면 45
15 있으니 24 만원 214 가는 35 없어 28 시장 263 들도 42

16 그런지 24 페이 207 받는 35 어려운 27 어서 262 받을 42
17 맛있는 24 가능 199 깔리 35 빠른 27 알리바바 252 받는 42

18 좋았다 23 전자서명 199 들도 32 좋다 27 기능 250 받은 39
19 없고 22 증권 184 들어 30 없었다 26 차 250 였다 39

20 같습니다 21 이용 179 닫기 29 있었는데 26 보기 243 왔다 38

Table 3. Results of word frequency analysis by part of speech

중 논문의 주제와 무관한 자료 4,751개를 제외시켰다. 
문장 내의 모든 단어를 카카오페이의 경우와 마찬가지로 
형태소 단위로 나누었으며 그중에서 명사 586,213개, 
동사 65,266개, 형용사 29,921개를 추출하였다.

3.4 소셜미디어 마이닝 분석 과정
본 연구에서는 데이터 분석을 위해 파이썬 프로그램을 

이용하였다.
첫째, 알리페이와 카카오페이에 대한 소비자 반응을 

살펴보기 위해 앞서 형태소 분석을 통해 추출된 데이터
를 대상으로 텍스트 빈도분석을 하였다. 파이썬 한국어 
처리 모듈인 KoNLPy와 특정 문자의 빈도를 계산하여 
반환해주는 Counter 함수를 활용하여 각 품사별 단어 
출현 빈도순으로 정렬하였다. 

둘째, 한 문장 안에서 동시에 나타나는 단어들 사이의 
관계를 파악하기 위해 공기어 분석을 하였다. 공기어 분
석은 한 문장 내에서 두 키워드가 동시에 나타나는 횟수
를 기준으로 의미관계를 파악하는 것이다. 보통 한 개 이
상의 키워드를 통해 글을 표현하기 때문에 각각의 키워
드도 의미가 있지만 두 개 이상의 키워드가 함께 쓰였을 
때 이 둘 간에 발생하는 관계를 살펴보는 것이 중요하다

[16,17].
셋째, 카카오페이와 알리페이에 대한 소비자들의 반응

을 탐색적으로 비교하기 위해 매핑분석을 이용하였다. 본 
논문에서는 키워드인 ‘카카오페이’를 포함하는 블로그와 
‘알리페이’를 포함하는 블로그에서 언급된 모든 단어들을 
추출하여 매핑단어로 정했다. 공기어 분석 결과를 활용하
여 매핑단어가 언급된 문장에서 같이 언급된 다른 단어
의 빈도수를 계산하였으며 특정 단어를 통해 카카오페이
와 알리페이에 대한 소비자의 반응을 분석하였다.

4. 분석결과

4.1 빈도분석 결과
본 논문은 카카오페이와 알리페이에 대한 데이터의 형

태소 분석을 하였으며 추출된 데이터를 대상으로 형용사, 
명사, 동사 각각 단어들의 빈도 상위 20개를 분석한 결과
는 아래 Table 3과 같다.

빈도를 분석한 결과, 연구 데이터를 한국 웹 사이트 블
로그에서 수집하였기 때문에 카카오페이의 경우 알리페
이보다 데이터의 양이 압도적으로 많았으며 키워드와 관
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rank co-word frequ
-ency co-word frequ

-ency
1 국민연금_있나요 725 결제_많은 945

2 결산_주당 452 중국_많은 683

3 적립_올림 330 결제_좋은 651

4 할인_채웠을 312 여행_좋은 532

5 손익_당기 310 성장_빠르게 252

6 국민연금_좋아요 291 단말기_많은 238

7 신뢰_많은 269 중국_많다 233

8 혜택_채웠을 256 산업혁명_되었다 233

9 저축은행_되요 250 숙소_좋은 230

10 전자문서_따른 240 중국_편하게 227

Table 4. Results of Co-word Analysis

11 인증서_만든 223 이용자_많은 224

12 국민연금_받을 210 매우_좋은 222

13 인증_만든 203 중국_원하는 218

14 교통카드_되요 200 한국_많은 217

15 신뢰_해야 176 시장_많은 206

16 신뢰_했다는 176 결제_높은 206

17 전세_걸리는 174 서비스_빠르게 206

18 보증_걸리는 170 산업혁명_빠르게 191

19 민증_담다 156 클라우드_되었다 187

20 한국_많은 155 진짜_좋은 187

련된 단어의 빈도 수 또한 전반적으로 높았다.
먼저 상위 빈도 형용사들을 대상으로 추출된 결과를 

보면, 소비자의 반응을 표현하는 단어들의 빈도가 높았
다. 카카오페이의 경우, ‘좋은’이라는 단어의 출현 빈도가 
가장 높았으며 ‘많은’, ‘빠르게’, ‘즐거운’ 등 의 단어가 그 
뒤를 이었다. 알리페이의 경우 ‘많은’이라는 단어의 출현 
빈도가 가장 높았으며 ‘좋은’, ‘빠르게’, ‘편하게’, ‘즐거운’ 
등의 단어가 그 뒤를 이었다.

그 다음 추출된 상위 빈도 명사들을 살펴보면 결제와 
관련된 단어들의 빈도가 높았다. 카카오페이의 경우 ‘결
제', ‘기능', ‘카드’ 등 결제 관련 단어가 가장 많이 나타났
고,  ‘기능', ‘투자’, ‘서비스’ 등 카카오페이의 기능과 관련
된 단어의 빈도 또한 높았다. 알리페이의 경우 ‘결제', ‘페
이’, ‘카드’ 등 결제 관련 단어가 빈번하게 출현하였으며 
‘중국’, ‘알리바바’, ‘타오바오’, ‘쇼핑몰’ 등 알리페이의 출
신과 관련된 단어의 빈도 또한 높았다.

마지막으로 카카오페이 및 알리페이 상위 동사에 대해
서는 ‘받고’, ‘들고’, ‘다니다’ 등 사용과 관련된 단어의 빈
도가 높다. 하지만 이러한 동사만으로는 의미를 추측하기
가 어렵기 때문에 행위적 의미가 있는 단어와 결합되어 
쓰인다. 행위적 의미가 있는 단어와 결합된 구인 ‘받고 싶
다’, ‘할인 해드려요’, ‘들고 다니다’ 등에서 주제와 관련
된 단어들을 추측할 수 있었다.

4.2 공기어분석 결과
카카오페이와 알리페이에 대한 소비자들의 게시글에

서 동시에 자주 나타나는 단어들 사이의 관계를 파악하
기 위해 공기어분석을 실시하였다. 분석 결과는 Table 4
와 같이 상위 20개를 추출하였다.

결과를 보면 한국의 간편 결제 서비스인 카카오페의 
경우 ‘국민연금’, ‘투자’, ‘교통카드’, ‘혜택’ 등 일상생활
에서 자주 언급되는 단어들이 많았다. 카카오페이 앱을 
통해 손쉽게 이용할 수 있는 다양한 부가서비스가 있음
을 알 수 있다. 카카오페이의 결제 서비스 기능에 익숙한 
소비자들의 경우 일상사용 과정에서 결제 서비스 기능 
외에 부가 기능이 생활에 편리함을 줄지에 대해 관심이 
있는 것으로 보인다. ‘인증서_쉽게’, ‘인증서_뛰어난’, 
‘인증_만든’ 등 두 개의 단어로 조합된 단어를 통해 소비
자들이 카카오페이 앱의 인증 서비스에 대해 긍정적인 
반응을 보였으며, 한국에서 인증 서비스는 일상생활에서 
중요하고 필요한 서비스로 알려져 있는 만큼 카카오페이 
인증 서비스는 사용자의 생활에 큰 편리함을 제공한다는 
것을 알 수 있다. 또한 국민연금과 관련된 단어의 조합인 
‘국민연금_있나요’, ‘국민연금_좋아요’, ‘국민연금_내고’
의 출현빈도가 높은 것으로 보아 카카오페이 국민연금 
조회 서비스의 사용자가 많은 것을 알 수 있다. 그러나 
긍정적인 ‘신뢰_많은’라는 단어 조합의 빈도수가 높게 나
타났지만 부정적인 ‘신뢰_없다’라는 단어 조합도 같이 나
타났다. 따라서 카카오페이는 일상생활에서 다양한 부가
서비스에 의해 가치는 높이 평가받고 있으며, 보안 취약
점에서는 추가적인 보완이 필요하다는 의미로 볼 수 있다.

중국의 간편 결제 서비스인 알리페이의 경우 ‘결제’, 
‘단말기’, ‘시장’, ‘서비스’ 등 기초 결제 기능과 관련된 단
어들이 많았으며 단어들의 조합들을 살펴보면 ‘결제_많
은’, ‘결제_좋은’ 등 ‘결제’와의 조합이 가장 많이 나타났
다. 다음으로 ‘중국_많은’, ‘여행_좋은’, ‘성장_빠른’ 등 중
국과 관련된 단어들의 빈도 또한 높다는 점에서 알리페
이의 중국 내 사용률이 높으며 중국을 여행할 때 알리페
이를 통해 결제를 하면 편하고 좋다는 것을 추측할 수 있
다. ‘한국_많은', ‘시장_많은' 등 단어 조합을 통해 알리페
이가 한국 시장의 많은 부분을 차지한다는 것을 알 수 있
다. ‘결제-좋은’, ‘매우_좋은’, ‘결제_빠른’, ‘결제_쉽게’, 
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Mapping 
terms Kakao Pay Alipay

플랫폼
[['올리고',144], 

['업고',48],
['쉽다',48]]

[['빠르게',79],['많은',60],
['아쉬운',45]]

한국
[['많은',155], 

['가까워진',42],
['쉽게',41]]

[['많다',116],['않은',112],
['넣고',84],[['많아서',62],
['많음',62],['왔다',60],

['편하다',54],['나왔다',44],
['편하게',43],['맞출',42],

['가까워진',42]]

서비스 [['다양한',109],
['많은',60]]

[['많은',180],['좋은',123],
['빠른',97],['원하는',78],
['많다',56],['좋다',55]]

기능 ['많다',48] [['쉽지',81],['좋은',54]]

매장 [['없는',65],
['많은',59],]

[['많은',128],['없는',111],
['없다',53],['많다',43],

['많죠',42]]
소비자 [['없는', 63]] [['없는',113],['많은', 64]]

필요 ['많은',59] ['없는',50]

설치 [['들록',145],
['편하게',45]]

[['들록',145],['안된다고',83],
['드리고',82],['안됩니다',57],

['드리,55]]

성장 ['빠르게',79] [['빠르게',252],['없는',144],
['많은',106]]

이용 [['하실',104],
['많은',61]] [['없는',74],['빠르게',43]]

Table 5. Results of Mapping Analysis

투자
[['트는',110],

['편합니다',110],
['편하겠다고',55]]

[['어려워',64],['어려운',47]]

결제 [['빠르게',140],
['많은',90]]

[['많은',447],['빠른',175],
['빠르게',160],['쉽게',158],
['어려워',70],['복잡한',66],

['많고',52],['많아',49],  
['힘들죠',48],['많음',44]]

할인 [['많고',43],
['많은',42]] [['없는',48]]

‘사용_좋은’ 등에서 알리페이의 결제 방식에 대한 소비자
의 반응이 긍정적이라는 것을 알 수 있다. ‘단말기_없다’
와 ‘단말기_많습니다’를 통해 사용자들이 알리페이 단말
기의 유무에 따른 긍정적인 단어와 부정적인 단어 동시 
나타났다. 따라서 단말기 제한으로 인해 모든 매장에서 
알리페이로 결제할 수가 없고 알리페이 결제를 지원하는 
단말기 있는 매장에서만 알리페이 결제가 가능하다는 점
을 알 수 있다. 또한 ‘단말기_느려'를 통해 소비자가 매장
에서 결제 서비스를 이용할 때 단말기의 결제 속도가 느
린 경우도 있음을 알 수 있다. 따라서 알리페이 결제방식
은 소비자들의 사랑을 받고 있지만 알리페이 결제 되는 
단말기와 관련된 기능적 서비스에 대해서는 보완할 필요
가 있다.

소비자들이 직접 공유한 그들의 의견과 경험을 바탕으
로 기존 결제 서비스 기능을 보완하고, 부가서비스를 갱
신할 필요가 있음을 알 수 있다.

4.3 매핑분석 결과
매핑 분석을 통해 카카오페이와 알리페이에 대한 소비

자의 의견과 반응 차이를 알아보았다. 상위 13개의 매핑
단어를 분석한 결과는 Table 5와 같다.

분석 결과 카카오페이와 알리페이에 대한 사용자반응
의 유사점과 차이점이 있음을 알 수 있다. 먼저 유사점을 
보면, 카카오페이와 알리페이에 대한 사용자들의 반응이 
유사한 점에서 카카오페이와 알리페이가 한국에서 빠르
게 성장하고 있음을 알 수 있다. 또한 매핑단어인 ‘한국’
과 ‘매장’ 등 외적인 요소에서 ‘한국’은 ‘많은’,‘가까워
진’,‘매점’은 ‘없는’, ‘많은’이라는 유사점을 발견할 수 있
다. ‘결제’, ‘설치’, ‘할인’, ‘투자’ 등의 매핑단어를 통해 
소비자들의 반응과 ‘이용’, ‘필요’ 등 소비자의 이용 의향
에 따라 긍정적인 반응과 부정적인 반응이 동시에 나타
나는 유사점 또한 발견할 수 있었다. 카카오페이와 알리
페이 모두 플랫폼 기반의 모바일 간편결제 서비스이며 
다양한 기능과 서비스를 소비자에게 제공함으로써 편리
함을 가져다주었다. 그럼에도 불구하고 ‘매장’과 ‘소비자’
에 대한 사용자의 반응을 보면 카카오페이와 알리페이 
사용이 보편화되지 않았으며 일부 매장의 경우 위 두 모
바일 간편 결제 서비스의 이용이 불가능함을 알 수 있다.

다음은 카카오페이와 알리페이에 대한 사용자 반응의 
차이점이다. 결과를 분석해보면, ‘설치-편리’를 통해 사용
자의 대부분이 카카오페이 앱을 설치할 때 편하다고 느
꼈지만 알리페이 앱을 설치하는 과정에서 설치가 잘 되
지 않는 경우가 있음을 알 수 있다. 또한 카카오페이와 
알리페이의 ‘투자’ 서비스에 대한 사용자의 반응을 보면 
카카오페이의 경우 ‘편합니다’,‘편하겠다고’라는 단어들이 
많은 것으로 보아 카카오페이 앱을 통해 투자 서비스를 
이용하는 것이 편하다는 뜻으로 해석할 수 있다. 반면 알
리페이의 경우 ‘어려워’, ‘어려운’이라는 단어들이 많은 것
으로 보아 투자 서비스의 기능을 사용하기에 어려움이 
있다는 것으로 보인다. ‘할인’이라는 매핑단어도 사용자
들의 반응을 살펴보면 카카오페이의 경우 ‘많고’, ‘많은’이
라는 단어가 많았으며 알리페이의 경우 ‘없는’이라는 단
어가 많았다. 즉 카카오페이는 할인이라는 서비스 혜택이 
많으며 알리페이의 경우 할인에 대한 혜택이 없는 것으
로 보인다. 
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5. 결론

본 연구는 카카오페이와 알리페이를 언급한 블로그 글
을 각각 수집하고 공통적으로 언급된 단어에 대해 언급
된 단어들에 대한 분석을 함으로써 동일 주제에 대해 소
비자의 반응이 어떻게 다른지 분석하고 모바일 간편 결제 
서비스의 개선 방안을 도출하였다는 데에 의의가 있다.

본 연구는 한·중 모바일 간편 결제 서비스에 대한 소
비자의 반응을 탐색적으로 분석하기 위해 한국의 대표적
인 모바일 간편 결제 서비스인 카카오페이와 중국의 대
표적인 모바일 간편 결제 서비스인 알리페이 중심으로 
서비스를 이용한 소비자가 소셜미디어에서 공유한 글을 
수집하고 분석을 하였다.

첫째, 카카오페이와 알리페이에 대한 빈도 분석 결과, 
대부분의 소비자가 서비스에 대해 긍정적인 반응을 보인 
것으로 보아 카카오페이와 알리페이를 사용하는 소비자
들은 모바일 간편결제 서비스에 대한 관심이 높은 것으
로 해석된다.

둘째, 카카오페이와 알리페이에 대한 소비자의 관심이 
다르다는 것을 공기어 분석 결과를 통해 알 수 있다. 카
카오페이의 경우에는 부가 서비스에 대한 소비자들의 관
심이 많았으며 오늘날 모바일 간편 결제 서비스를 이용
하는 소비자들이 카카오페이에 익숙해지면서 일반 결제 
기능보다 부가서비스의 다양성을 중시하는 소비자가 증
가하고 있다. 또한 카카오페이의 신뢰성에 대한 소비자가 
긍정적인 반응과 부정적인 반응을 동시에 나타났다. 반면 
알리페이의 경우 결제 기능에 대한 소비자 반응은 긍정
적이었지만, 알리페이의 부가서비스에 대한 반응은 부정
적이었다. 또한 소비자가 알리페이를 사용 과정에서는 긍
정적 반응이 대다수인 반면, 알리페이를 설치하는 과정에
서의 불편한 점이 발생했다는 부정적인 반응도 나타났다.

셋째, 카카오페이와 알리페이를 매핑분석 결과를 통해 
두 모바일 결제 서비스에 대한 소비자 반응의 차이를 분
석하였다. 우선 소비자들은 알리페이에 비해 카카오페이
를 사용하는 것을 더 선호한다는 반응을 보였다. 소비자
들은 카카오페이와 알리페이의 성장과 변화에 대해서는 
긍정적인 반응을 보였지만, 알리페이가 크게 성장하지 않
았다는 부정적인 반응이 나타났다. 또한 소비자들은 카카
오페이가 많은 할인 서비스 혜택 제공에 대해 ‘많다’라는 
긍정적인 반응을 보였고 알리페이의 할인에 대해서는 ‘없
다’라는 부정적인 반응을 보였다.

결론적으로, 본 논문은 카카오페이와 알리페이는 국내 
시장에서 어느 정도 점유율을 차지하고 있지만 모바일 

간편 결제 서비스 이용이 가능한 가맹점 수의 제한으로 
사용이 보편화되지 않음을 알 수 있었다. 또한 카카오페
이의 신뢰에 대한 소비자들의 우려가 존재했고 알리페이
의 앱 설치와 혜택에 대한 소비자들의 반응이 부정적이
므로 많은 개선이 필요하다. 

이에 모바일 간편 결제 서비스의 개선 방안에 대한 시
사점을 다음과 같이 도출하였다.

첫째, 모바일 간편결제 서비스 시장에는 국내 업체뿐
만 아니라 알리페이와 같이 해외 업체 또한 진출하고 있
는 상황이다. 따라서 경쟁력을 갖추기 위해 서비스업체들
은 소비자의 수요에 맞춰 서비스 자체의 품질을 보완하
면서 다양한 부가서비스를 추가하는 등 서비스의 편의성
을 높이기 위해 노력을 기울여야 한다.

둘째, 알리페이와 같이 해외 업체인 경우 현지 소비자
들의 긍정적 반응을 위해 현지 국가의 정책, 소비자들의 
취향 및 수요, 서비스 현황 등을 파악하여 협력관계를 구
축한 뒤 현지 실정에 맞추어 서비스를 보완하는 방안을 
마련해야 한다.

셋째, 금융계에서 보안 문제는 꾸준히 언급되는 문제
였으며 모바일 결제 서비스도 예외는 아니다. 보안은 소
비자가 서비스를 사용할 때 직접적인 영향을 미치므로 
보안의 중요성을 무시할 수 없다.

본 연구에서는 소셜미디어 데이터를 수집하여 분석하
였기 때문에 수집된 데이터를 통해 의견을 공유한 소비
자들의 성별, 연령, 교육수준 등을 파악할 수 없어서 인구
통계적 특징을 알 수 없었고 소셜미디어를 이용하지 않
지만 모바일 간편 결제 서비스를 이용하는 소비자의 의
견이 충분히 반영되지 못했다는 점에서 한계가 있었다. 
또한 연구 데이터 범위는 블로그 데이터만을 선정하였다
는 한계가 있으므로 블로그 외에 페이스북과 트위터 등 
다양한 소셜미디어 데이터들을 추가적으로 같이 연구하
면 더 다양한 분석 결과를 볼 수 있을 것이며, 추후 이에 
대한 연구가 지속적으로 필요하다.
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