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            Abstract
          
        

        
          정보통신 기술의 발전과 팬데믹 경험 이후 메타버스 플랫폼 서비스에 대한 관심이 높아지고 있는 실정이다. 본 연구는 이러한 가운데 국내 대표적인 메타버스 플랫폼 서비스인 ‘제페토’ 관련 온라인 리뷰들을 활용하면서 서비스 이용자들의 반응으로서 만족 및 불만족을 유발하는 요인들이 무엇인지를 확인해 보고자 하였다. 이러한 목적 달성을 위해 빅데이터 분석 솔루션인 텍스톰(Textom)과 파이썬 프로그래밍 코딩을 활용하면서 자료 수집과 전처리, 그리고 빈도분석, TF-IDF 분석 및 LDA 토픽모델링 분석 과정들을 거쳤다. 연구의 결과 국내 메타버스 서비스의 만족 유발 요인으로서 <다양한 종류의 맞춤형 꾸미기 기능>, <더 많은 만족을 위한 추가 조건>, <다양한 사회적 상호작용 및 의사소통 기능>과 <젬 획득을 위한 다양한 기회 > 등 4개의 요인들이 존재하는 것으로 나타났다. 또한 불만족 요인들로서 <지나친 현질 유도>, <네트워크 연결 이슈>, <틱톡 점령 행위에 대한 부적절한 관리> 및 <소프트웨어 최적화 이슈> 등 4개의 요인들이 나타났다. 본 연구의 결과는 메타버스 플랫폼 서비스의 개선을 위한 기초 자료로서 중요한 가치를 지닌다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Along with the development of information and communication technologies and pandemic experience, the metaverse platform service has received increasing attention. In this context, this study used online reviews to identify determinants that induce satisfaction and dissatisfaction among users in Zepeto, which is one of the representative metaverse platform services in South Korea. To this end, frequency analysis, term frequency–inverse document frequency (TF-IDF) analysis, and latent Dirichlet allocation (LDA) topic modeling were employed using the big data analysis solution Textom and Python programming coding. The results of this study indicated that there are four factors related to satisfaction, including <various customized features for decoration>, <additional condition for greater satisfaction>, <various social interaction & communication function>, and <various opportunities for zem acquisition>. There are also four factors related to dissatisfaction, including <encouraging excessive purchase>, <network connectivity issue>, <poor management of users related to “Tiktok occupation behavior”>, and <software optimization issue>. The findings of this study are valuable as guidelines for improving metaverse platform services.
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      Ⅰ. 서 론
      Covid-19 팬데믹 경험과 4차 산업혁명으로 대변되는 정보통신 기술의 급격한 발전은 우리 삶 속에서 커뮤니케이션 양식의 급격한 변화를 만들어냈으며, 무엇보다 소위 언택트(Untact) 서비스라 불리는 다양한 형태의 비대면 서비스들을 좀 더 보편화시키고 있다[1]. 특히 여러 종류의 비대면 서비스들 중 3D 기반 공간에서 아바타(Avatar) 등을 통해 다른 이들과 상호작용을 가능케 하는 메타버스(Metaverse) 서비스(혹은 플랫폼)는 정부, 기업, 소비자 등 많은 이들로부터 지속적인 관심과 주목을 받고 있는 실정이다[2].

      실제 세계적인 글로벌 컨설팅 그룹인 맥킨지(Mckinsey)의 자료[3]에 따르면 메타버스의 시장 가치는 2022년 2,000억~3,000억 달러 규모에서 2030년경에는 4-5조 달러에 다다를 만큼 빠른 성장이 예상되고 있다. 국내의 경우 비록 ChatGPT와 같은 생성형 AI 기술의 등장 이후 메타버스에 대한 그 관심은 예전보다 약해진 것은 사실이지만 향후 생성형 AI 기술과의 통합 등을 통해 메타버스가 끊임없이 진화하면서 궁극적으로는 많은 이들이 이용하게 될 주요 플랫폼이 될 것이라는 점에서는 많은 이들이 동의하고 있으며 이에 이 기술의 향후 진보에 계속 주목하고 있다[4].

      이러한 가운데 학술 영역에 있어서 메타버스 서비스에 대한 관심 역시 빠르게 증가하고 있는데, 관련해서는 이미 상당수의 연구들이 수행되었으며 이들 연구들은 주제 측면에서 크게 보면 ① 메타버스의 교육적 활용 방식과 효과 ② 엔터테인먼트 비즈니스 목적을 위한 메타버스 활용 방안 ③ 패션이나 디자인 영역에서 브랜딩이나 광고 및 마케팅 목적을 위한 메타버스 기술 응용 사례 및 효과 ④ 기술적 설계 및 개발 방법 ⑤ 관련 법 제도 이슈 ⑥ 메타버스 서비스 이용자의 사용의도·충성도 및 이용 만족 영향 요인 등을 주로 살펴보았다[5].

      특히 메타버스 이용자 만족도를 살펴본 관련 기존 연구들은 메타버스 서비스 이용 만족에 영향을 미칠 수 있는 요소들로서 이용자들의 동기(예: 정보 습득, 상호작용, 자기표현 등)[6], 라이프스타일 타입[7], 지각된 프레즌스(Presence)[8] 등의 요인들이 존재함을 실증적으로 보여주었다.

      그러나 이들 연구들의 경우 이용자 차원에서 메타버스 서비스의 만족 유발 요인들에 대한 중요한 통찰력 등을 제공해 주지만 다음과 같은 측면에서 여전히 제한점을 가지고 있다.

      우선적으로, 이용자 만족 관련 기존 메타버스 연구들은 방법론적인 차원에서 만족 영향 요인을 살펴봄에 있어 서베이(Survey)라는 한정된 방법론을 활용하였다는 점이다. 서베이를 통한 연구들은 대부분 이용자 반응 측정을 위한 제한된 샘플만을 활용하므로 연구 결과의 일반화에 있어서 한계점을 지니며, 연구자가 설문지 설계 단계에서 고려하지 못한 이용자들의 반응 요소들은 확인하기 어렵다는 커다란 단점을 지니고 있다[9].

      이와 함께 선행 연구들은 만족을 개념화하는 데 있어서도 만족을 불만족과 같은 차원에서 이해(말하자면 만족이 아니면 불만족이라는 이분법적 시각)를 가지고 만족 유발 요인들을 살펴보았다는 점에서 문제점을 지닌다. 즉, 기존 연구들의 만족의 개념은 만족과 불만족이 관계가 단일 차원이 아닌 병렬적인 구조를 지닐 수 있음을 주장한 허즈버그(Herzberg)[10] 및 다수의 학자들[9]의 의견과 일치하지 않는다.

      이러한 선행 연구들의 한계점들을 극복하면서 본 연구는 국내 대표적인 메타버스 서비스인 ‘제페토(Zepeto)’를 중심으로 메타버스 서비스의 만족과 불만족 유발 요인을 살펴보고자 한다. 즉, 방법론적으로 기존 서베이 방식이 아닌 텍스트 마이닝과 LDA 토픽모델링 방법을 활용함과 동시에 만족과 불만족을 병렬적 구조로 이해하면서 각기 다른 차원에서 유발 요인들이 어떻게 다른 지를 살펴보고자 한다.

      본 연구의 결과는 메타버스 관련 서비스를 현재 제공하거나 향후 제공하고자 하는 사업자들에게 사업 전략 수립을 위한 근거자료로서 가치를 지닌다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경
      
        2-1 메타버스 개념의 유형 및 관련 시장 동향
        메타버스는 초월·가상을 의미하는 개념인 ‘메타(Meta)’와 ‘세계’를 의미하는 개념인 ‘유니버스(Universe)’의 합성어로 현실 세계의 경제, 문화, 사회 활동과 같은 다양한 상호작용을 3D 기반 공간에서 아바타의 모습으로 상호작용하는 공간으로 이해할 수 있다[11].

        또한, 미국의 미래학 협회인 Acceleration Studies Foundations(ASF)는 메타버스를 ① 가상 공간이 현실과의 연결되는 부분이 있는지 아니면 온전히 자체 시스템으로 들어와 있는지 ② 가상 공간이 실현하는 방식이 현실과 동시에 반영되는지 아니면 가상 자체로만 재구현이 되는지 등 2가지 기준에 따라 메타버스를 가상현실(Virutal Reality), 증강현실(Augmented Reality), 거울세계(Mirror Worlds) 4개로 보다 구체적으로 유형화하기도 하였다[12].

        국내에서는 현재 메타버스 플랫폼을 교육, 게임, 엔터테인먼트, 제조 등 다양한 산업 영역에서 활용하고 있으며, 로블록스, 샌드박스, 포트나이트, 제페토, 이프렌즈, 마인크래프트 등 서로 다른 사업자들이 제공하는 다양한 메타버스 플랫폼 등이 시장내에서 공존하고 있는 실정이다[4]. 특히 이들 중 네이버 Z에 의해 제공되는 메타버스 플랫폼 제페토는 이미 2022년을 기준으로 이미 누적 이용자가 국내외적으로 3억명을 넘어선 대표적인 국내 메타버스 플랫폼으로서 이전의 서비스와는 다른 가상 세계에서 새로운 차원의 상호작용 경험을 제공해주고 있다[13].

        서론에서 기술된 바대로 이러한 메타버스(플랫폼) 서비스에 대한 국내외적인 관심과 함께 관련 연구들은 늘고 있지만 병렬적 구조로 만족과 불만족을 개념화하면서 방법론적으로 일반적인 서베이가 아닌 텍스트 마이닝 방법 등을 통해 메타버스 서비스의 만족과 불만족 유발 요인을 살펴본 선행 연구들은 거의 존재하지 않는다. 이에 본 연구는 국내 대표 메타버스 플랫폼인 제페토 사례를 중심으로 이러한 부분을 살펴보고자 한다.

      

      
        2-2 이용자 반응으로 만족에 대한 기존 연구 논의들
        만족이 무엇인지에 대해서는 다양한 정의가 존재하지만 이용자가 특정 제품이나 서비스를 이용하기 이전에 기대한 목표 혹은 열망 등을 이용자가 이용 후에 얼마나 달성하였다고 느끼는지에 대한 인지적·감정적 평가 반응으로 이해될 수 있다. 특히, 만족은 이용자의 제품이나 서비스에 대한 구매나 지속적 이용 등의 결과를 이끌어 내는 중요 요소로서 마케팅이나 서비스 관리 영역에서 많은 학자들이 오랜 기간동안 연구해 온 개념이다[14].

        만족의 개념과 관련해서 학술적 차원에 있어 한 가지 중요한 논의는 만족과 불만족을 단일 차원으로 이해해야 하는지 아니면 각각의 개념이 서로 다른 차원에 존재하면서 만족과 불만족을 병렬적 구조를 이루는 개념으로 이해해야 하는지에 대한 문제다[15].

        전자의 관점을 대표하는 이론 중 하나으로는 기대 불일치 이론[16]이 있는데, 이 이론에 따르면 고객의 만족은 제품이나 서비스에 대한 이용 후 이용자의 성과에 대한 평가가 기대했던 목표나 기대치보다 높을 경우에는 만족이 발생하고, 반대로 낮을 경우에는 불만족을 경험함을 주장한다.

        반면에 후자의 관점은 허즈버그(Herzberg)의 소위 동기·위생 이론[10]을 통해 설명된다. 그에 따르면 불만족(Dissatisfaction)은 단일 차원에서의 만족(Satisfaction)이 생기지 않았을 때 일어나는 반응이 아니라 만족이 생기지 않을 때의 반응은 만족이 없음 혹은 非만족(Non Satisfaction)으로 이해되어야 하며, 불만족이 생기지 않을 경우는 만족이 아니라 불만족 없음 혹은 非불만족(Non Dissatisfaction) 개념으로 이해되어야 함을 설명한다. 그리고 이러한 관점은 현재까지도 많은 학자들에 의해서도 그 유용성이 인정받고 있다[9].

        이러한 가운데 본 연구는 허즈버그의 동기·위생 이론을 포함한 만족과 불만족의 관계를 병렬적 구조로 개념화한 선행 연구들[9],[10]에 기반하여 메타버스 만족과 불만족 반응 유발 과정은 독립적인 차원으로 존재함을 가정하고 이에 각각의 차원에서 주요 유발 요인들은 무엇인지를 살펴보고자 한다.

      

      
        2-3 빅데이터 분석 방법 관련 논의
        본 연구는 전술한 바대로 만족과 불만족 유발 요인을 실증적으로 점검함에 있어 기존 서베이 조사 방법론이 지닌 한계점을 극복하기 위해 빅데이터 분석 방법의 일종인 텍스트 마이닝(Text Mining) 기법을 활용하고자 한다.

        텍스트 마이닝 기법은 온라인 리뷰를 포함한 구조화되지 않거나 반구조화된 텍스트(문자) 자료로부터 통계적이고 수학적인 알고리즘에 기반한 자연어처리 기법들을 활용하면서 의미있는 정보를 추출해내는 방법이다[9].

        텍스트 마이닝 분석 방법 내에서도 여러 기법들이 존재하는 데 우선적으로 흔히 어휘 분석이라고도 불리는 단순 빈도 분석과 어떤 특별한 단어가 특정한 문서내에서 얼마나 자주 나타나는지와 연관된 단어 가중치 분석(Term Frequency-Inverse Document Frequency: TF-IDF) 등이 존재한다[9],[17].

        또 다른 주요 텍스트 마이닝 기법 중 하나로 LDA 토픽모델링 기법이 있다. LDA 토픽 모델링은 문서와 키워드를 결합하는 비지도학습 방법의 하나이며 문서 내에서 숨어있는 의미들을 찾아내는 기법이다[18].

        아직까지 만족과 불만족을 병렬적 구조로 이해함을 기반으로 메타버스 플랫폼의 만족과 불만족 유발 요인들을 빈도분석, TF-IDF 및 LDA 토픽모델링 등의 텍스트 마이닝 기법을 활용하면서 살펴본 연구는 존재하지 않기에 본 연구는 이를 수행하고자 한다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구문제 설정 및 연구방법
      
        3-1 연구문제의 설정
        전술한 여러 이론적 논의들을 바탕으로 본 연구는 국내 대표적인 메타버스 플랫폼 서비스인 ‘제페토(Zepeto)’를 중심으로 관련 서비스 온라인 리뷰들을 수집하고 텍스트 마이닝과 LDA 토픽모델링이라는 새로운 방법론을 통해 메타버스 서비스 이용자들의 만족과 불만족 유발 요인들을 병렬적인 구조의 관점으로 살펴보고자 하였다. 그리하여 다음 연구 문제들을 설정하여 이를 바탕으로 실증적으로 검증하였다.

        
          	연구문제 1: 온라인 리뷰를 통해 살펴보았을 때 국내 메타버스 서비스 플랫폼 서비스의 만족 유발 요인들은 무엇인가?


          	연구문제 2: 온라인 리뷰를 통해 살펴보았을 때 국내 메타버스 서비스 플랫폼 서비스의 불만족 유발 요인들은 무엇인가?


        

      

      
        3-2 자료 수집 방법
        자료 수집은 연구자가 파이썬(Python)(www.python.org) 프로그램을 직접 코딩하여 본 연구를 위한 Web Scraper를 개발하였고 이를 활용하면서 구글 플레이(Google Play) 플랫폼 내 제페토 애플리케이션 창(https://play.google.com/store/pps/details?id=me.zepeto.main&hl=ko-KR)에서 다음 그림 1과 같은 제페토에 대한 텍스트로 된 온라인 리뷰 내용들(한국어로 된 리뷰 내용들)과 평점 관련 정보를 수집하였다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            An example of collected online reviews
            *This Figure is left in its original Korean Form Rather than Being Translated in English to Show How the Original Online Korean Reviews Were Collected during the Actual Data Collection Process Using a Web Scraper.

          
          

          

        

        자료 수집의 시점은 2024년 3월 4일 하루이며, 수집된 리뷰의 수는 총 41,393개이다. 수집된 자료는 기존 선행 연구[19]를 근거로 다시 평점 4점과 5점짜리 만족 유발 데이터 세트와 평점 1점과 2점짜리 리뷰들로만 구성된 불만족 유발 데이터 세트로 분리하여 각각을 따로 분석하였다. 그림 2는 이들 수집되고 분석된 만족 유발 데이터 세트(4점과 5점)와 불만족 유발 데이터 세트 각각의 데이터 세트(1점과 2점)에서 이용자가 리뷰를 포스팅한 시점을 기준으로 각 년도별(2018년부터 2024년까지)로 리뷰들의 구성은 어떻게 되는지를 보다 자세하게 보여준다.

        
          
          

          Fig. 2. 
				
          

          
            Yearly numbers of satisfactory and dis-satisfactory online reviews
          
          

          

        

      

      
        3-3 자료 전처리 및 분석 방법
        앞서 수집된 자료들은 분석에 앞서 전처리(Pre-Processing) 과정을 먼저 거쳤다.

        첫 번째로, 수집된 전체 리뷰 텍스트들은 토큰나이징(Toeknizing) 과정을 거쳤다. 토큰나이징 과정은 텍스트를 의미를 지닌 가장 작은 단위(말하자면 Token)로 나누는 과정을 의미한다.

        다음으로 나누어진 각 토큰들에 대해 품사 Tagging(단어별로 품사를 부여하는 과정)하고 품사가 명사에 해당하는 단어만을 추출하여 활용하고 다른 품사들은 사용하지 않았다.

        셋째로, 남겨진 단어(혹은 토큰)들 중 비슷한 의미를 지니는 단어들은 같은 단어로 통일하였고, 의미 면에서 해석이 어렵거나 지나치게 연구와 동떨어진 개념들을 나타내는 단어들은 모두 제거하였다.

        전처리 과정을 위해선 빅데이터 분석 솔루션인 Textom[20]을 사용하였으며, 토큰나이징 과정에서 형태소 분석기는 ‘Expresso K’[21]를 활용하였다.

        전처리 과정을 거친 데이터들은 텍스트 마이닝 세부 분석 방법들로 ① 핵심어 빈도 분석(Frequency Analysis) ② 단어 가중치 분석(TF-IDF 분석) ③ LDA 토픽모델링[9],[17],[18] 세 가지 분석 방법을 통하여 분석하였다. 분석을 위해선 연구자가 직접 Python 프로그램을 개발하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구의 결과
      
        4-1 만족 온라인 리뷰 빈도 분석과 가중치 분석 결과
        국내 메타버스 플랫폼 서비스 만족 요인을 살펴보기 위해 온라인 만족 리뷰를 중심으로 핵심어 빈도 분석과 단어 가중치 분석을 하였고 그 결과는 표 1과 같다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Important keywords based on frequency and TF-IDF Analysis in online reviews related to satisfaction
          
          

        

        
          
            
              	Keyword
              	Frequency (Rank)
              	TF- IDF (Rank)
            

          
          
            	Zem
            	3050 (1)
            	6982.28 (1)
          

          
            	Zepeto
            	2692 (2)
            	5959.29 (2)
          

          
            	Game
            	2075 (3)
            	5049.75 (3)
          

          
            	Fun
            	1693 (4) 
            	4089.88 (5)
          

          
            	Cloth
            	1652 (5)
            	4363.51 (4)
          

          
            	Character
            	1430 (6)
            	3881.42 (6)
          

          
            	Lag
            	1224 (7)
            	3486.87 (7)
          

          
            	Good
            	1159 (8)
            	3232.92 (8)
          

          
            	World
            	969 (9)
            	3001.36 (9)
          

          
            	People
            	872 (10)
            	2828.70 (10)
          

          
            	Update
            	810 (11)
            	2674.14 (11)
          

          
            	User
            	800 (12)
            	2631.72 (13)
          

          
            	Coin
            	791 (13)
            	2653.47 (12)
          

          
            	Friend
            	767 (14)
            	2525.40 (14)
          

          
            	App
            	670 (15)
            	2319.20 (15)
          

          
            	Thanks
            	662 (16)
            	2254.63 (16)
          

          
            	Money
            	621 (17)
            	2200.10 (17)
          

          
            	Function
            	589 (18)
            	2144.98 (19)
          

          
            	Item
            	573 (19)
            	2175.44 (18)
          

          
            	Gift
            	546 (20)
            	2074.26 (20)
          

          
            	Advertising
            	540 (21)
            	2037.20 (21)
          

          
            	Hello
            	523 (22)
            	1860.85 (24)
          

          
            	Disadvantage
            	510 (23)
            	1969.50 (22)
          

          
            	Usage
            	497 (24)
            	1894.19 (23)
          

          
            	Add
            	463 (25)
            	1797.69 (25)
          

          
            	Quest
            	453 (26)
            	1779.71 (26)
          

          
            	Account
            	420 (27)
            	1744.95 (27)
          

          
            	Inconvenience
            	400 (28)
            	1571.49 (28)
          

          
            	Error
            	381 (29)
            	1535.70 (29)
          

          
            	Diversity
            	368 (30)
            	1483.30 (30)
          

        

        

        우선 온라인 만족 리뷰에 나타난 주요 핵심어의 빈도를 살펴보면 ‘젬’(3050), ‘제페토’(2692), ‘게임’(2075), ‘재미’(1693), ‘옷’(1652), ‘캐릭터’(1430), ‘렉’(1224), ‘좋음’(1159), ‘월드’(969) 및 ‘사람’(872) 등이 높은 빈도 값을 보여주는 것으로 나타났다.

        또한 ‘젬’(6982.28), ‘제페토’(5959.29), ‘게임’(5049.75), ‘옷’(4363.51), ‘재미’(4089.88), ‘캐릭터’(3881.42), ‘렉’(3486.87), ‘좋음’(3001.36), ‘월드’(3001.36) 및 ‘사람’(2828.70) 등의 핵심어들은 높은 TF-IDF 값을 보여주는 것으로 나타났다.

      

      
        4-2 만족 온라인 리뷰 LDA 토픽모델링 결과
        국내 메타버스 플랫폼 서비스 만족 유발 요인을 확인하기 위해 LDA 토픽모델링 분석 또한 활용하였다.

        LDA 토픽모델링 분석 방법을 이용하는데 있어선 ① 몇 개의 주제의 토픽을 도출할 것인지 ② 하이퍼파라미터 α와 β 값을 결정하는 것이 중요하다. 특히 토픽의 개수를 몇 개로 결정하는 바는 중요한 문제인데 본 연구는 선행 연구들[9],[15]이 제안한 바와 같이 ①응집도 지수(Coherence Score)가 가급적 높고 ②의미적인 차원에서 해석 가능하고 그 타당도가 높음을 기준으로 토픽의 개수를 선택하였다. 이에 그림 1과 같이 토픽의 개수에 따른 응집도 지수들 계산함과 함께 토픽의 개수에 따른 토픽 해석 가능성 여부를 살펴보았고 이러한 과정을 통해 토픽의 개수를 4개로 설정하였다.

        
          
          

          Fig. 3. 
				
          

          
            Coherence score (keyword related satisfaction)
          
          

          

        

        또한, 하이퍼파라미터 α와 β 값 설정에 있어선 선행 연구[9]에서 제시한 바와 같이 0.1과 0.001로 설정하였다.

        표 2는 LDA 토픽모델링을 통해 나타난 메타버스 플랫폼 서비스 만족 유발 요인들의 주요 주제를 나타내준다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            The main topics and keywords found in satisfaction-related online reviews1
          
          

        

        
          
            
              	Topic Content
              	Keywords Included in Topics (Beta Score)
            

          
          
            	Topic 1
Various Customized Features for Decoration
            	“Cloth”(0.042), “Zem”(0.042), “Character”(0.034), “Coin”(0.024), “Item”(0.019)
          

          
            	Topic 2
Additional Condition for Greater Satisfaction
            	“Lag”(0.071), “Update”(0.036), “World”(0.030), “Quest”(0.019), “Error”(0.015)
          

          
            	Topic 3
Various Social Interaction & Communication Function
            	“Game”(0.063), “Zem”(0.040), “People”(0.028), “Function”(0.015), “Friend”(0.014), “User”(0.13)
          

          
            	Topic 4
Various Opportunities for Zem Acquisition
            	“Fun”(0.134), “Thanks”(0.009), “Scratch”(0.007), “Survey”(0.006), “App”(0.006)
          

        

        
          
            *The numbers of the topics indicated in this table are not arranged in order of their frequency of occurrence in the entire reviews.
          

        

        

        첫 번째 만족 요인(혹은 토픽 1)은 <다양한 종류의 맞춤형 꾸미기 기능>이며, 이 주제 안에는 ‘옷’, ‘젬’, ‘캐릭터’, ‘코인’, ‘아이템’ 등의 단어들이 포함된다.

        두 번째 만족 요인(혹은 토픽 2)은 <더 많은 만족을 위한 추가 조건>이며, 이 주제 안에는 ‘렉’, ‘업데이트’, ‘월드’, ‘퀘스트’, ‘오류’ 등의 단어들이 포함된다.

        세 번째 만족 요인(혹은 토픽 3)은 <다양한 사회적 상호작용 및 의사소통 기능>이며, 이 주제 안에는 ‘게임’, ‘젬’, ‘사람’, ‘기능’ ‘친구’, ‘사용자’ 등의 단어들이 포함된다.

        네 번째 만족 요인(혹은 토픽 4)은 <젬 획득을 위한 다양한 기회>이며, 이 주제 안에는 ‘재미’, ‘감사’, ‘스크래치’, ‘조사’, ‘앱’ 등의 단어들이 포함된다.

      

      
        4-3 불만족 온라인 리뷰 텍스트 마이닝 결과
        국내 메타버스 플랫폼 서비스 불만족 요인을 살펴보기 위해 온라인 불만족 리뷰를 중심으로 핵심어 빈도 분석과 단어 가중치 분석을 하였고 그 결과는 표 3과 같다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Important keywords based on frequency and TF-IDF analysis in online reviews related to dissatisfaction
          
          

        

        
          
            
              	Keyword
              	Frequency (Rank)
              	TF-IDF (Rank)
            

          
          
            	Zepeto
            	2832 (1)
            	5184.74 (1)
          

          
            	Zem
            	2078 (2)
            	4978.24 (2)
          

          
            	Game
            	1631 (3)
            	3827.46 (3)
          

          
            	Tiktok
            	1493 (4)
            	3597.59 (4)
          

          
            	Lag
            	1330 (5)
            	3236.73 (5)
          

          
            	Cloth
            	1001 (6)
            	2847.80 (6)
          

          
            	Account
            	825 (7)
            	2533.42 (7)
          

          
            	People
            	822 (8)
            	2401.10 (9)
          

          
            	App
            	820 (9)
            	2413.47 (8)
          

          
            	Character
            	734 (10)
            	2274.23 (11)
          

          
            	Update
            	726 (11)
            	2308.93 (10)
          

          
            	Money
            	700 (12)
            	2192.53 (13)
          

          
            	Login
            	698 (13)
            	2219.88 (12)
          

          
            	Advertising
            	651 (14)
            	2189.34 (14)
          

          
            	User
            	625 (15)
            	2011.90 (15)
          

          
            	Error
            	560 (16)
            	1845.09 (16)
          

          
            	World
            	484 (17)
            	1664.35 (17)
          

          
            	Annoyment
            	473 (18)
            	1602.72 (19)
          

          
            	Coin
            	471 (19)
            	1658.21 (18)
          

          
            	First
            	405 (20)
            	1426.93 (20)
          

          
            	Delete
            	376 (21)
            	1363.93 (21)
          

          
            	Occupation
            	359 (22)
            	1336.90 (22)
          

          
            	Usage
            	338 (23)
            	1279.19 (24)
          

          
            	Item
            	331 (24)
            	1314.43 (23)
          

          
            	One 
            	324 (25)
            	1222.85 (26)
          

          
            	Swear
            	323 (26)
            	1246.88 (25)
          

          
            	Inconvenience
            	312 (27)
            	1194.07 (27)
          

          
            	Quest
            	293 (28)
            	1169.72 (28)
          

          
            	Report
            	264 (29)
            	1111.73 (29)
          

          
            	Friend
            	252 (30)
            	1020.44 (30)
          

        

        

        온라인 불만족 리뷰에 나타난 주요 핵심어의 빈도를 살펴보면 ‘젬’(2832), ‘제페토’(2078), ‘게임’(1631), ‘틱톡’(1493)’, ‘렉’(1330), ‘옷’(1001), ‘계정’(825), ‘사람(822)’, ‘앱’(820), ‘캐릭터’(734) 등이 높은 빈도 값을 보여주는 것으로 나타났다.

        또한 ‘제페토’(5184.74), ‘젬’(4978.24), ‘게임’(3827.46), ‘틱톡’(3597.59), ‘렉’(3236.73), ‘옷’(2847.80), ‘계정’(2533.42), ‘앱’(2413.47), ‘사람’(2401.10) 및 ‘업데이트’(2308.93) 등의 핵심어들은 높은 TF-IDF 값을 보여주는 것으로 나타났다.

      

      
        4-4 불만족 온라인 리뷰 LDA 토픽모델링 결과
        만족과 마찬가지로 불만족 유발 요인을 확인하기 위해 LDA 토픽모델링 분석 또한 활용하였다. 만족과 마찬가지로 가급적 높은 응집도 지수를 보이고 의미적인 차원에서 해석 가능하고 그 타당도가 높을 때를 기준으로 토픽의 개수를 4개로 설정하였으며 α와 β 값은 동일하게 0.1과 0.001로 설정하였다.

        
          
          

          Fig. 4. 
				
          

          
            Coherence Score (Keyword Related Dissatisfaction)
          
          

          

        

        표 4는 LDA 토픽모델링을 통해 나타난 메타버스 플랫폼 서비스 만족 유발 요인들의 주요 주제를 나타내준다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            The main topics and keywords found in dissatisfaction-related online reviews
          
          

        

        
          
            
              	Topic Content
              	Keywords Included in Topics (Beta Score)
            

          
          
            	Topic 1
Encouraging Excessive Purchases (Encouraging Cash Payments)
            	“Zem”(0.097),“Game”(0.060), “Encouraging Cash Payments”(0.015), “Cloth”(0.011), “Character”(0.009), “Item”(0.009) 
          

          
            	Topic 2
Network Connectivity Issue
            	“Advertising”(0.032), “Annoyment”(0.023), “Lag”(0.011), “Bug”(0.009)
          

          
            	Topic 3
Poor Management for Users related to “Tiktok Occupation Behavior”
            	“Tiktok”(0.125), “Occupation”(0.026), “Swear”(0.017), “User”(0.011)
          

          
            	Topic 4
Software(Service) Optimization Issue
            	“No Fun”(0.077), “Lag”(0.047), “Login”(0.025), “Installment”(0.016)
          

        

        
          
            *The numbers of the topics indicated in this table are not arranged in order of their frequency of occurrence in the entire reviews.
          

        

        

        첫 번째 불만족 요인(혹은 토픽 1)은 <지나친 현질 유도>이며, 이 주제 안에는 ‘젬’, ‘게임’, ‘현질유도’, ‘옷’, ‘캐릭터’, ‘아이템’ 등의 단어들이 포함된다.

        두 번째 불만족 요인(혹은 토픽 2)은 <네트워크 연결 이슈>로, 이 주제 안에는 ‘광고’, ‘짜증’, ‘렉’, ‘버그’ 등의 단어들이 포함된다.

        세 번째 불만족 요인(혹은 토픽 3)은 <틱톡 점령 행위에 대한 부적절한 관리>로, 이 주제 안에는 ‘틱톡’, ‘점령’, ‘욕’, ‘이용자’ 등의 단어들이 포함된다.

        네 번째 불만족 요인(혹은 토픽 4)은 <소프트웨어(서비스) 최적화 이슈>로 ‘노잼’, ‘렉’, ‘로그인’ 및 ‘설치’ 등의 단어들이 포함된다.

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결론 및 함의
      본 연구는 방법론적으로 서베이가 아닌 빈도 분석, 단어 가중치 분석(TF-IDF 분석) 및 LDA 토픽모델링을 활용함과 동시에 만족과 불만족을 각기 다른 차원을 구성하는 병렬적 구조로 이해하면서 국내 대표적 서비스 ‘제페토’를 주요 사례로 메타버스 플랫폼 서비스에 대한 이용자의 만족과 불만족 유발 요인들은 무엇인지를 실증적으로 살펴보았다. 이러한 과정을 통해 나타난 결과와 그 의미들은 다음과 같다.

      우선적으로, 첫 번째 만족 요인은 메타버스 플랫폼 내에서 이용자들이 자신의 아바타를 자기 마음대로 개인화 혹은 맞춤화된 형식으로 꾸미는 요소가 만족 유발 요소로 나타났다. 이는 여러 선행 연구들[22]의 주장과도 일치하는 결과이며 현실세계와는 또 다른 나의 개성 등을 표출할 수 있는 새로운 공간을 제시해 주기에 많은 이용자들이 메타버스 플랫폼에 만족하는 것으로 나타났다. 특히, 텍스트 내에 ‘옷’, ‘캐릭터’ 및 ‘아이템’ 등의 요인 관련 핵심어들이 출현 빈도나 TF-IDF 값으로 보았을 때 다른 핵심어들에 비해 높게 나타나 이들 요인들이 가장 핵심적인 만족 유발 요인으로 이해할 수 잇어 보인다.

      다음으로 ‘렉’, ‘업데이트’, ‘월드’, ‘오류’ 등의 개념들을 포괄하는 요인으로 두 번째 만족 유발 요소로 본 연구에서는 ‘더 많은 만족을 위한 추가 조건’ 요인으로 명명하였다. 사실 ‘렉(Lag: 서비스 응답 지연)’ 및 ‘오류’ 등의 단어 자체만으로는 긍정적인 정서를 지닌 핵심어들은 아니지만 이들 단어가 등장하는 맥락을 자세히 살펴보면 서비스에 대한 반응으로서 불쾌감이나 부정적인 의미를 전달하기 위한 것이 아니라 ‘이러한 요소들만 해결되면 더 완벽한 서비스가 될 수 있을 것’이라는 긍정적이고 애정 어린 반응으로 만족 관련 온라인 리뷰 상에서 이들 핵심어들이 등장하였다. 즉, 현재의 서비스에도 만족하지만 렉이나 오류 등의 구체적인 문제점이 해결된다면 더욱더 만족스러운 서비스가 될 것임을 나타내는 바라 하겠다.

      본 연구에서 세 번째 만족 요인은 ‘게임’, ‘젬’, ‘사람’, ‘기능’, ‘친구’ 등의 핵심어들을 포괄하는 개념으로 다양한 사회적 상호작용 및 의사소통 기능 요인으로 나타났다. 이러한 결과는 기존 선행 연구들[8]의 주장들과 일치하는 결과이다. 즉, 가상 세계에서는 현실에서 만날 수 없는 시공간적인 제약을 넘어서 다양한 개성의 사람들과 만나서 상호작용 할 수 있는데 이들 요소들이 메타버스 서비스 만족을 유발하는 중요 요소임을 확인할 수 있다.

      더불어 마지막 만족 유발 요소로 ‘재미’, ‘감사’, ‘스크래치’, ‘조사’ 등의 핵심어들을 포괄하는 개념으로 젬 획득을 위한 다양한 기회 요소로 나타났다. ‘젬(Zem)’은 ‘제페토’ 세계 내에서 다양한 옷이나 캐릭터 꾸미기 등을 위한 지불되는 일종의 전자 화폐로 일반적으로 이를 얻기 위해서는 실제 현실 세계의 돈을 지불해야만 한다. 하지만 제페토 내에서 일부 게임 참여나 스크래치(복권 긁기), 메타버스 내 설문 조사 참여 등으로 현실세계 돈 지불 없이 이러한 전자 화폐를 얻을 기회를 제공함으로써 이용을 위한 경제적인 부담을 줄여준다는 점은 서비스 이용자을 주는 요인으로 작동하는 것으로 나타났다.

      만족 요인들 외에 불만족 요인을 살펴보았을 때 첫 번째 불만족 요인으로 ‘현질유도’ 요인이 도출되었다. 즉, 더 좋은 아이템 구매나 캐릭터를 꾸미기 위해 현실의 돈을 지불하도록 계속 유도함으로써 이용자의 경제적 부담을 늘리는 요소가 큰 불만 유발 요소로 나타났다.

      두 번째 불만 요소로는 네트워크 연결 이슈가 도출되었다. 즉, 광고를 보고나 이용 중에 응답 지연이라던지 여러 가지 오류 문제 등이 이용자들의 불만을 유발하는 것으로 나타났다.

      세 번째 불만 요소로는 틱톡 점령 행위(타사 숏폼 플랫폼인 tiktok에서 제페토 이용자들이 제페토가 틱톡을 점령한다 등의 내용 및 욕 등을 하며 Short Clip을 무분별하게 남기는 행위) 등 부적절한 행위 등을 하는 특정 이용자 그룹들에 대한 플랫폼 서비스사의 적절한 관리 및 조치의 부족이 불만족을 유도하는 요인으로 나타났다.

      또한 ‘렉’, ‘설치’나 ‘로그인’ 등의 핵심어들을 포함하는 소프트웨어(서비스) 최적화가 부족하여 생기는 다양한 문제점들이 이용자들의 불만족을 유발하는 것으로 나타났다.

      본 연구는 다음과 같은 제한점을 지닌다. 무엇보다 본 연구에서는 대표적인 메타버스 서비스인 ‘제페토’ 사례만을 중심으로 메타버스 서비스 만족 및 불만족 유발을 살펴보았다는 점에서 연구를 통해 나타난 결과들의 일반화에 많은 한계점을 지닌다. 향후 연구들은 보다 많은 메타버스 서비스 플랫폼 들을 동시에 고려하면서 만족 및 불만족 요인들을 살펴볼 필요성이 있어보인다.

      특히 본 연구에서 ‘제페토’ 사례를 살펴볼 때 수집된 리뷰들은 한글로 된 리뷰들만 수집되었고 기타 언어들로 작성된 언어들은 분석에 이용하지 않았다. 일부 자료[24]에 따르면, 제페토 이용자들의 95% 이상은 한국인이 아닌 글로벌 사용자들로 알려져있으며 실제 많은 리뷰들이 한글이 아닌 영어나 다른 언어들로 작성되어 있다. 이에 후속 연구들에서는 영어 등의 타언어들로 된 리뷰들도 포함시키면서 메타버스 서비스 만족 및 불만족 요인들을 살펴볼 필요성이 있어보인다.

      또한 본 연구에서 메타버스 서비스 관련 도출된 만족 유발 요인들과 불만족 요인들을 전반적으로 살펴보았을 때 서두에 논의한바대로 만족 요인과 불만족 요인간에는 완전히 다른 성격의 요인들이 존재하지만 또한 정서적 감정가(긍정 vs. 부정) 측면에서는 다르지만 요인의 개념(혹은 내용)상 완전 배타적이지 않고 비슷한 성격의 요인들 존재하는 것으로 나타났다. 이는 만족과 불만족에 대한 동기∙위생 이론 등의 주장과 같이 서로의 차원이 완전히 배타적이지 않을 가능성도 있음을 의미하는 바이기도 하고 만족과 불만족을 이해함에 있어 만족과 불만족 요소들이 같은 차원의 스펙트럼 내에서도 존재함과 동시에 병렬적인 구조로도 존재함을 주장하는 소위 만족과 불만족에 대한 이른바 다요인설 입장[23]에 대한 고려 또한 필요함을 나타내는 바라하겠다. 이에 향후 만족 관련 연구에서는 이러한 다요인설 입장에 대한 추가적인 유효성 검증 및 적용이 필요해 보인다.
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