
https://doi.org/10.5392/JKCA.2021.21.04.111

지역화폐 앱 사용자 리뷰 분석을 통한 마케팅 전략 수립 
– ‘동백전’과 ‘인천e음‘을 중심으로

Establish Marketing Strategy Using Analysis of Local Currency App User Reviews 
–Focused on ‘Dongbackjeon’ and ‘Incheoneum’

이새미, 이태원
부산대학교 경영학과 디지털금융 BK21 사업단

Sae-Mi Lee(sm.lee@pusan.ac.kr), Taewon Lee(twanny@pusan.ac.kr)

요약

본 연구는 우리나라 대표적인 지역화폐인 동백전과 인천e음 앱 사용자 리뷰를 분석하여 지역화폐 사용자의 
긍정/부정 요인을 파악하고, 이를 바탕으로 마케팅 전략을 수립하였다. 앱 사용자 리뷰를 별점을 기준으로 하
여 긍정과 부정으로 분류하고 각각 워드클라우드, 토픽모델링, 소셜 네트워크 분석을 수행하였다. 그 결과, 동
백전과 인천e음 부정 리뷰에서는 공통적으로 앱 사용과 카드 발급에 대한 불만이 주로 나타났으며, 긍정 리뷰
에서는 ‘캐시백’에 대한 만족감과 함께 ‘지역경제‘와 ‘소상공인’과 같은 키워드의 출현으로 지역화폐 사용자들은 
자신의 소비가 지역경제 활성화에 도움이 된다고 인식하여 지역화폐를 사용하는 데 있어 만족감을 느끼는 것
으로 나타났다. 본 연구의 분석결과로 파악된 만족/불만족 요인을 기반으로 개선해야 할 점과 더욱 강화해야 
할 점을 파악하고, 이에 적절한 마케팅 전략을 도출하였다. 본 연구에서 활용한 텍스트 마이닝 방법과 연구 
결과는 실질적으로 지역화폐 담당 공무원들과 마케터들에게 지역화폐에 대한 유의미한 정보를 제공해 줄 수 
있다.   
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Abstract

This study analyzed user reviews of Dongbaekjeon and Incheoneum app, which are representative 
local currencies in Korea, to identify the positive/negative factors of local currency users, and 
established a marketing strategy based on this. App user reviews were classified into positive and 
negative based on the star rating, and word cloud, topic modeling, and social network analysis were 
performed, respectively. As a result, in the negative reviews of Dongbaekjeon and Incheoneum, 
dissatisfaction with app use and card issuance appeared in common. In positive reviews, keywords such 
as ‘local economy' and ’small business owners' along with satisfaction with ‘cashback' appeared. It 
means that local currency users perceived that their consumption support local economy, and they felt 
satisfaction in using local currency. Based on the satisfaction/dissatisfaction factors identified as a 
result of the analysis of this study, we identified what needs to be improved and to be strengthened, 
and appropriate marketing strategies were established. The text mining method used in this study and 
research results can provide meaningful information about local currencies to public officials and 
marketers in charge of local currencies.
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I. 서 론

최근 코로나19로 인한 경제 침체를 극복하고 내수시
장 활성화를 위해 정부에서는 긴급재난지원금 지급과 
소비쿠폰을 발행하는 등의 다각적인 정책 지원을 실시
하고 있다. 각 지자체에서도 지역경제 활성화를 위한 
정책의 일환으로 지역화폐를 발행하고 있으며, 발행액
과 사용액이 매년 꾸준히 증가하고 있다[1]. 

현재 국내 지역화폐는 지류형, 카드형, QR코드형을 
포함하여 크게 세 가지 형태로 사용되고 있으며, 대표
적인 카드형 지역화폐로는 인천광역시의 인천e음카드, 
부산광역시의 동백전, 광주광역시의 상생카드 등이 있
다. 이들 중 인천e음은 전국 지역화폐 중 거래규모 전
국 1위를 달성하여 성공사례로 꼽히고 있으며, 부산광
역시 지역화폐 동백전은 인천e음 모델로 하여 2019년 
12월 31일 발행을 시작으로 발행액 1조2천억 87만명
의 가입자를 기록하고 있다[2].

이러한 지역화폐의 확산에도 불구하고 현재 지역화
폐에 관련된 연구의 수가 적고, 사용자 대상의 만족감
에 대한 연구도 거의 없는 실정이다. 이에 본 연구에서
는 기존의 지역화폐 연구와는 달리 지역화폐 앱 사용자 
리뷰를 분석하여 긍정, 부정 요인을 파악하고자 하였다. 

앱 사용자 리뷰는 제품에 대한 평점이나 사용자 리뷰 
데이터가 풍부하므로 설문조사에 비해 표본을 모집하
기 수월한 장점이 있다[3]. 또한, 리뷰 분석을 통해 사용
자 만족도에 미치는 영향요인을 알아볼 수 있다[4][5].  

따라서 본 연구에서는 인천광역시 지역화폐 인천e음
과 동백전을 대상으로 앱 사용자들이 작성한 리뷰를 분
석하여 지역화폐의 만족/불만족 사항을 살펴보고 효과
적인 마케팅 방안에 관한 의견을 제시하고자 한다.   

II. 이론적 배경 

1. 지역화폐의 개념, 현황 및 관련 연구
지역화폐는 지역경제 침체, 실업 등에 대처하기 위한 

수단으로 1983년 캐나다에서 출발하여 확산되었다[6]. 
지역화폐는 국가의 공식 화폐와 달리 작은 규모의 지역 
내에서 쓰이는 화폐로 특정 지역공동체가 발행하는 보

완화폐라고 할 수 있다. 지역화폐는 공동체 구성원 개
개인이 제공할 수 있는 서비스 혹은 생산물 등을 지역
에서만 이용할 수 있는 화폐를 통한 경제 활동의 수단
을 말한다. 이러한 지역화폐는 지역적으로 창출된 부와 
지역공동체 내의 돈을 지키는 수단으로 활용된다.

한편, 지역사랑상품권과 같은 지역화폐는 지역경제 
활성화를 목적으로 발행된다. 지류형 지역화폐인 지역
사랑상품권은 시·도/군·구의 지자체에서 발행되는 지역
화폐이다. 지자체에서 발행하는 상품권형 지역화폐는 
일반발행과 정책발행이 있는데, 일반발행 지역화폐의 
경우 지역경제 활성화의 측면에서 도입되었으며, 재난
지원금과 같은 정책발행은 소비 증대에 목적이 있어서 
발행량 자체가 성과로 인식 된다[7]. 지역화폐는 지역경
제 활성화의 측면에서 지역경제의 발전과 자립을 촉진
하고, 지역사회 활성화의 관점에서 수평적 호혜관계와 
상호협력의 기능을 지니고 있다[8]. 

현재 국내 지역화폐 현황을 살펴보면 2020년 기준 
229개 지자체에서 지역화폐를 발행하고 있으며 발행금
액이 9조원이다[1]. 대표적인 지역화폐로, 인천광역시
는 전국 최초로 모바일 앱과 선불카드가 결합된 형태로 
2019년 4월 1일에 ‘인천e음카드’ 를 출시하여 2019년 
기준으로 가입자 92만명, 누적결제액 1조 4천억원을 
넘어섰다. 또한, 지역화폐를 통해 역내 소비를 증진시켜 
지역경제 활성화에 도움이 되고 있다[9]. 

지역화폐에 관한 연구로 안순재 외[10]는 뉴스기사와 
카페글 텍스트 마이닝을 사용하여 경기지역화폐 정책
에 대한 의견을 모니터링 할 수 있는가를 알아보았다. 
류기환[11]은 지역화폐의 개념과 국내·외 현황과 경제
효과 등을 알아보고 그에 따른 대안을 제시하였다. 최
준규 외[12]는 지역화폐의 개념과 사례를 파악하고 실
증분석을 통해 지역화폐의 정책적 필요성과 효과를 알
아보았다. 이와 같이 지역화폐 관련 연구로 지역화폐의 
개념과 사례를 바탕으로 정책적 방향을 제시한 논문이 
대다수였다. 따라서 본 연구에서는 앱 사용자 리뷰를 
대상으로 분석하여 마케팅 방안을 제시하고자 한다.

2. 텍스트 마이닝을 활용한 온라인 리뷰 분석
응답자가 연구자가 작성한 문항에 응답하는 설문방

식과 달리 텍스트 마이닝은 사람들이 직접 작성한 글을 
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분석하는 것으로 더욱 다양한 응답자의 의견을 수렴할 
수 있는 특징이 있다.

일반적으로 소비자의 니즈를 파악하기 위해서 FGI, 
설문조사 등을 포함한 전통적인 양적·질적 연구방법들
을 사용해오고 있다. 이러한 방법들은 제한된 표본의 
크기와 일관성이 없는 측정 항목으로부터 오는 편향으
로 인해 시간의 소비와 부정확의 가능성을 가지고 있
다. 모든 응답자가 설문에 진지하게 응답하지는 않을뿐
더러 바람직한 응답을 하려고 하기 때문에 분석에 편향
이 생길 수 있으며, 설문 문항들은 보통 선행연구를 바
탕으로 정해지는데 설문에서 고려되지 않은 주제의 발
견이 어렵다는 단점이 있다[13][14].

한편, 구성개념의 정의와 측정을 위해 연구자가 정보
의 원천이 되는 전통적인 조사방법과는 달리 사용자 생
성 콘텐츠(user-generated contents)는 그 자체가 고
객의 욕구와 선호도를 이해하기 위한 정보의 원천이 될 
수 있다[15]. 설문조사에 비해 온라인 리뷰는 쉽게 수집
이 가능하고, 자발적이며, 무료 또는 저렴한 비용으로 
온라인에서 이용 가능하다는 장점이 있다[13]. 또한 온
라인 리뷰 수가 매우 많고, 수천만의 고객들에 의해 작
성되어 대중의 지혜(wisdom of crowds)를 담고 있기
도 하다[13][16][17].

사용자 리뷰는 사용자들 간의 의견을 공유하여 정보
를 교환할 수 있는 유용한 데이터로서 고객의 소리
(Voice of Customer)를 의미한다. 수많은 사용자들이 
이용 경험을 실시간으로 작성하여 다양한 의견이 포함
되어 있어서 제품에 대한 불만사항이나 사용 후기 등 
소비자 조사를 위해 매우 탁월한 데이터로 활용될 수 
있다. 소비자가 작성한 리뷰는 제품에 대한 그들의 요
구사항을 담고 있으며, 이를 분석하고 소비자 만족도를 
파악하여 제품 개선에 참고할 수 있다[18][19]. 모바일 
앱에 대한 사용자 리뷰는 앱에 대한 만족 또는 불만사
항에 대한 다양한 평가를 자유롭게 나타내고 있으므로 
소비자들의 사용 선택에 영향을 주며 서비스 공급자에
게는 사용자의 요구사항에 대한 자료를 제공할 수 있다
는 점에서 유용하게 활용되고 있다[20]. 

토픽모델링을 활용하여 마케팅적 시사점을 도출한 
연구로,  김광국 외[21]는 분석 결과를 토대로 구조방정
식 모델을 구축하여 모바일 쇼핑 앱 고객만족도를 연구

하였다. 홍정림 외[5]는 증강현실 앱에 관한 리뷰를 분
석하여 만족/불만족 요인을 파악하였다. 차윤정 외[22]
는 최신 스마트폰에 대한 트위터 데이터를 분석하여 마
케팅 전략 수립을 지원하였다. 황해정 외[3]는 아마존 
에코에 대한 온라인 리뷰를 분석하여 사용자 경험을 파
악하였다.

반면, 소비자 리뷰는 비교적 짧고 구조화되지 않은 
비문법적인 문장 구조의 형식으로 되어 있어 이를 정형
화하기 위한 자연어처리 분석과정이 필요하며, 광고성 
문장과 같은 분석에 불필요한 정보가 수집 시 포함될 
수 있어 데이터의 수집과 분석과정에 유의하여야 한다. 

사용자 리뷰를 분석하기 위한 텍스트 데이터 전처리
의 첫 번째 단계로 문서에서 키워드를 추출하는 것인데 
텍스트에 포함된 키워드는 사용자가 작성한 리뷰 내용
을 대표하는 것이므로 효율적이면서 객관적인 추출 과
정이 필요하다. 추출된 키워드를 바탕으로 두 번째 단
계로 텍스트 분석을 위한 다양한 분석 기법 중 특성 추
출(feature selection)을 수행한다. 대표적인 텍스트 
특성 추출 기법으로는 카이제곱 통계량(Chi-squared 
Statistic), 정보 획득량(information gain), 상호정보
량(mutual information) 등이 있다. 본 연구에서는 특
성 추출 기법 중 가장 많이 사용되는 기법으로 
TF-IDF(Term Frequency Inverse Document 
Frequency)를 사용하였다. 이는 추출된 키워드를 분석
하여 빈도값을 측정한 후 문서 내에 있는 중요한 의미
를 파악함으로써 텍스트 분석 결과에 대해 우수한 성능
을 보이는 기법이다[23].

다양한 텍스트 마이닝 기법 중 본 연구에서 활용하는 
토픽모델링 기법은 비정형 텍스트 데이터를 분석하는
데 최적화된 기법으로 알려져 있으며, 최근 텍스트 분
석 분야에서 활발히 연구되고 있다. 토픽모델링 기법은 
비구조적인 문서에서 잠재적으로 내포되어 있는 주제
를 찾기 위해 키워드를 추출하고 확률적 추론을 하는 
알고리즘이다[24]. 즉, 문서에서 잠재적으로 가지고 있
는 주제를 파악하고 계산하여 유사 키워드를 찾아내는 
것이다[25].

최근 토픽모델링 기법을 활용하여 다양한 분야에서 
연구가 진행되고 있다. 이태원[26]은 토픽모델링 기법
을 이용하여 공유경제 기반의 공유주차 서비스에 관한 
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연구를 수행하였다. 이새미·홍순구[27]는 특허와 뉴스
기사를 대상으로 토픽모델링을 통해  블록체인에 대한 
사회적 관심과 기술동향을 알아보고 정책의제를 제안
하였다. 홍태호 외[28]는 TripAdvisor 웹사이트에서 
호텔 리뷰 데이터를 수집하고 LDA 토픽모델링을 이용
하여 다중 토픽별 감성분석 모형을 제안하는 연구를 진
행하였다. 

소셜 네트워크 분석은 비정형데이터를 이용하여 키
워드간의 관계와 패턴을 탐색하여 시각화할 수 있다는 
장점이 있다. 소셜 네트워크 분석의 기본 구성인 노드
(node)는 단어(키워드)를 의미하고, 이에 대해 다양한 
연결관계로 표현되는 관계(link)로 표현된다[29]. 소셜 
네트워크 분석은 다양한 분야에서 연구되고 있으며, 텍
스트 분석에서 많이 이용되고 있다. 

III. 연구 방법 

본 연구의 프로세스는 [그림 1]과 같으며, 데이터 수
집을 시작으로 전처리, 특성 추출, 토픽분석과 시각화 
순서로 구성된다. 

그림 1. 연구 프로세스

1. 데이터 수집 및 전처리
본 연구는 각 지자체에서 운영하고 있는 지역화폐 앱

에 대한 고객 리뷰를 분석하여 고객의 만족도를 알아보
고 이를 통해 효과적인 마케팅 방안을 도출하고자 하였
다. 이를 위해 먼저 부산지역의 「동백전」과 인천지역의
「인천e음」지역화폐 사용에 대한 사용자 리뷰를 수집하
였다. 다양한 사용자의 실제 사용 경험에 대한 정보를 
파악할 수 있는 모바일 앱 리뷰를 분석하였다. 동백전
과 인천e음에서 수집된 데이터는 [표 1]과 같다.

 

   리뷰

별점
인천e음 동백전

1점 545 396
2점 105 74
3점 145 125
4점 258 145
5점 1,174 793
합계 2,227 1,533

표 1. 데이터 수집 현황                  (단위: 개)

지역화폐 앱 사용자 리뷰는 1점에서 5점까지 리뷰 작
성자의 주관적 판단에 의해 별점과 함께 글이 작성되어 
있다. 본 연구에서는 별점 1점과 2점은 부정적 리뷰, 4
점과 5점은 긍정적 리뷰로 분류하고 중간 점수인 3점
에 해당하는 리뷰는 긍정과 부정에 속하지 않는 중립적 
리뷰로 판단하여 분석에서 제외하였다. 모든 리뷰 데이
터를 문서화하여 전처리 과정을 거친 후 인천e음과 동
백전 데이터베이스를 각각 구축하여 저장하였다. 다음
으로 R 4.0.3 프로그램에서 텍스트 분석 패키지를 이용
하여 데이터 전처리를 진행하였다.

2. 분석방법 
2.1 키워드 분석 
수집된 데이터에는 불필요한 단어, 숫자, 특수기호 등

의 정보력이 낮은 키워드들이 과반수로 등장하기 때문
에 불용어를 제거하여 본 연구에 필요한 정보만을 담고 
있는 키워드를 추출하였다. 먼저, 긍정 리뷰(4점과 5점)
과 부정 리뷰(1점과 2점)로 분류하여 각 키워드 분석을 
시행하였다. 첫째, 키워드에 대한 빈도분석을 시행하여 
키워드별 빈도값을 산출하고, 유사 키워드와 빈도값에 
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따른 데이터 정제(data cleaning) 작업을 하였다. 둘
째, 추출된 키워드에 대한 TF-IDF 값을 산출하였다. 수
집된 리뷰들을 각각 문서화하여 TF-IDF 기법을 적용
하였다. 최종적으로 본 연구에서 사용된 키워드는 빈도
값과 TF-IDF값을 이용하여 선정하였다. 이를 통해 시
각화 분석기법으로 가장 많이 알려진 워드클라우드로 
결과를 도출하였다. 

시각화는 주로 전처리 과정에서 많이 사용되고, 데이
터 차원축소, 결측치, 이상치, 중복 행 등을 찾아 데이터 
정제를 통해 변수 생성 및 선택 시 유용하다[30]. 워드
클라우드를 이용한 시각화는 분석결과에 도출하기도 
하나, 전처리 과정에서도 사용할 수 있는 매우 유용한 
방법이라 할 수 있다. 

2.2 토픽모델링 분석
토픽모델링은 텍스트 마이닝을 이용한 분석방법으로 

문장들 속에 잠재되어있는 주제(Topic)들을 찾기 위한 
방법으로 알려져 있다[5]. 대표적인 알고리즘으로는 
LDA(Latent Dirichlet Allocation)가 있으며, k값을 
산출하여 토픽의 수를 결정하고 잠재된 단어들을 추론
할 수 있다. LDA 토픽모델링 기법은 출현빈도가 높은 
단어의 그룹을 하나의 토픽으로 그룹화하고 확률분포
에 따라 토픽이 정해진다[26].

본 연구에서는 LDA 토픽모델링 기법을 이용하여 토
픽과 관련된 키워드를 자동으로 선별하였다. 먼저, 토픽
모델링 기법을 사용하기 위해서는 토픽의 수를 결정하
기 위한 k값을 산출하여야 한다. 토픽모델링을 이용한 
많은 연구에서는 혼잡도(perplexity)를 이용하여 토픽
의 수를 결정한다[22][26][28]. 토픽모델링 분석에서 k
는 실험 데이터의 특징에 따라 연구자가 지정할 수도 
있으며 최적의 토픽 수를 정할 수 있다[5]. 본 연구에서
는 데이터의 수를 고려하여 k값의 범위를 정하고 반복
적인 학습을 통해 최적의 k값을 도출하였다. 그리고 토
픽별로 추출된 키워드들의 전체적인 의미를 기반으로 
토픽을 명명하고 해석하였다. 

2.3 소셜 네트워크 분석
소셜 네트워크 분석은 텍스트 분석에 관한 연구에서 

가장 많이 사용되는 시각화 기법이다. 네트워크 분석 

시 단어는 노드(node)로 표현되고 노드의 크기가 커질
수록 단어의 출현빈도가 높다는 것을 의미한다. 연결선
(link)은 단어 간의 관계로 구분하며 선이 굵을수록 밀
접한 관계성이 있음을 의미한다[31][32]. 

네트워크 분석을 이용하는 대부분의 연구에서는 특
정 키워드를 선정함에 있어서 출현빈도의 값이 높은 단
어를 기반으로 분석하는 것이 대부분이다[33]. 그러나 
본 연구에서는 단어 간의 동시출현 관계를 관찰하기 위
해 동시 출현 빈도 행렬(co-occurrence frequency 
matrix) 계산법을 이용하였다. 

IV. 연구 결과 

1. 워드 클라우드 분석 
빈도분석과 TF-IDF 기법을 이용하여 산출된 값을 이

용하여 각각의 지역화폐에 대한 긍정 리뷰와 부정 리뷰
에 대한 분석 결과를 워드클라우드로 시각화하였다. 

부정 리뷰를 분석한 결과, 동백전에서는 접속, 어플, 
결제, 충전, 오류, 인증 등의 키워드가 가장 뚜렷하게 나
타났다. 이는 모바일 앱 사용자들이 사용하면서 겪는 
어려움과 문제점에 대한 정보를 포함하고 있었다. 인천
e음에서는 업데이트, 카드, 충전, 인증 등의 키워드가 
강조되어 나타나 이는 모바일 앱을 사용하는 데에 있어
서 겪는 시스템적인 오류 및 문제점에 대해 언급하고 
있음을 알 수 있었다. 

동백전에서의 긍정 리뷰에 대한 내용 분석 결과는 캐
시백, 적립, 카드, 충전, 편리 등의 키워드 추출로 동백
전 카드 사용 시 사용자가 얻게 되는 혜택에 대한 내용
을 담고 있었다. 간혹 ‘불편’과 같은 부정적 키워드도 나
타났는데(...사용하는데 불편하지만 동백전은 좋다...), 
이는 하나의 리뷰에 긍정과 부정의 의견이 혼재되어 있
는 경우도 있기 때문이다. 다시 말해, 긍정으로 분류한 
별점 4점과 5점의 리뷰를 작성한 사람도 대체로 긍정
적으로 평가하므로 4점과 5점이라는 별점을 주었으나 
긍정적 측면과 함께 개선되어야 할 사항이나 불만 등을 
함께 작성하고 있다.

인천e음에서는 동백전과 유사하게 카드, 사용, 혜택, 
캐시백, 적립, 충전, 포인트 등의 키워드로 나타났으며 



한국콘텐츠학회논문지 '21 Vol. 21 No. 4116

지역화폐 사용에 대한 편리성과 혜택을 누리고 있다는 
것으로 확인할 수 있었다.

2. 토픽모델링 결과 
토픽모델링으로 분석하기 위해 본 연구에서는 프로

그램 ‘R’을 이용하여 lda, LDAvis 등의 패키지를 사용
하였고, 수집된 데이터를 통해 k값(3, 5, 7, 9, 11, 13, 
15)의 범위를 변화시켜 분석하였다. 또한, lda 패키지
의 함수를 이용하여 α=0.1, β=0.01, 반복횟수 1,000회
로 설정하여 분석한 결과 k=7일 때 토픽의 수가 가장 
적절하게 나타난 것으로 확인하였으며, 분석 결과는 다
음과 같다[표 2-표 5]. 

동백전과 인천e음 부정 리뷰 토픽모델링 결과 앱 설
치와 사용에 대한 문제가 대부분을 차지하는 것으로 나
타났다. 앱이 처음 출시가 되면서 시스템 장애와 네트
워크 상의 오류가 발생하여 이에 대한 사용자들의 불만
사항이 많았다. 앱 관리자의 지속적인 네트워크와 시스
템 안정화를 통해 이러한 문제를 해결해 나아가야 할 
것이다. 

또한, 결제와 관련된 문제들이 있는 것으로 나타났는
데 결제 문제 토픽에 속한 키워드 중 동백전의 경우 ‘가
맹점’ 키워드가 확률값이 높은 것으로 나타나, 동백전 
결제가 가능하지 않은 가맹점에 대한 불만이 많음을 알 
수 있다. 카드 발급과 관련된 불만도 토픽으로 생성되
었는데 동백전을 사용하고자 하는 사용자들이 동백전
카드를 발급받는 과정에서 인증, 회원가입, 은행 등의 
불편사항이 있는 것으로 나타났다.

인천e음의 경우 동백전과 마찬가지로 앱 설치와 사용
에 있어 문제점이 대부분으로 나타났으며, 특히 업데이
트 후 접속 장애가 생겼다는 의견이 토픽으로 나왔다. 
토픽 7은 ‘계좌’, ‘만원’, ‘변경’ 등의 키워드가 나타났는
데, 이는 카드와 관련된 문제로 ‘계좌 등록이 안 된다.’, 
‘최소충전 금액 3만원을 충전해야 해서 불편하다.’, ‘충
전 최저금액 3만원으로 왜 변경하였나요? 현금이 부족
할 때...’와 같은 불만이 있었다. 

부
정
 리

뷰

긍
정
 리

뷰

그림 2. 동백전 워드클라우드

그림 3. 인천e음 워드클라우드
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표 2. 동백전 부정 리뷰(별점1∼2점) 토픽모델링 결과 
토픽 
No. 1 2 3 4 5 6 7

레이블 충전 
불만

카드발급 
불만

가입 
문제

결제 
문제

앱 설치 
문제

네트워크 
오류

앱 접속 
불만

키워드1 충전 인증 문제 결제 설치 카드 접속

키워드2 불편 동백전 가입 가맹점 관리 네트워크 어플

키워드3 은행 연결 환불 금액 개선 데이터 오류

키워드4 답변 실행 발급 해결 서버 먹통 캐시백

키워드5 앱 적립 계좌 로그인 휴대폰 앱 실행 가능

키워드6 등록 짜증 다운 원활 입력 에러 잔액

키워드7 부족 부산은행 답답 핸드폰 불가 통신 취소

키워드8 사용자 부탁 방법 리뷰 진행 설정 문의

키워드9 발생 회원 정보 로딩 초기화 혜택 안정

키워드10 재설치 개인정보 하나카드 통화 시스템 계산 알뜰폰

긍정 리뷰에 대한 토픽모델링 결과를 살펴보면, 동백
전과 인천e음 모두 캐시백과 지역경제 관련 토픽이 나
타났다. 별점 4점과 5점을 부여한 사용자들은 지역화폐
를 사용하는 큰 이유로 캐시백 혜택에 대한 만족감임을 
알 수 있다. 이와 더불어 본인의 소비가 지역경제에 도
움이 된다는 점도 지역화폐에 대한 긍정적 반응으로 두 
가지 지역화폐에서 공통적으로 나타났다. 

인천e음 긍정 리뷰 중 동백전과 구별되는 토픽으로 
공공배달과 교통카드에 대한 내용이 나타났다. 

표 3. 동백전 긍정 리뷰(별점4∼5점) 토픽모델링 결과 

표 4. 인천e음 부정 리뷰(별점1∼2점) 토픽모델링 결과 
토픽 
No. 1 2 3 4 5 6 7

레이블 앱 설치 
불만 로그인 앱 오류 충전 앱 사용 

불만 업데이트 카드 
문제

키워드1 인증 카드 사용 충전 앱 업데이트 고객

키워드2 번호 로그인 오류 다운로드 전화 가입 결제

키워드3 설치 문의 네트워크 어플 금액 연결 문제

키워드4 신청 답변 삭제 비밀번호 확인 센터 계좌

키워드5 최소 불편 다운 실행 핸드폰 회원 만원

키워드6 발급 혜택 필요 방법 등록 해결 시간

키워드7 시스템 잔액 답답 처음 연락 본인 장난

키워드8 입력 휴대폰 아이디 적립 기능 접속 변경

키워드9 포인트 환불 정보 개선 수정 캐시백 배송

키워드10 본인명의 이유 해외 관리 연결 해외IP 재난

현재 인천광역시는 1,414개의 가맹점과 누적 사용액 
10억을 달성할 정도로 호응을 얻고 있는 인천e음 기반 
공공배달 ‘배달서구’ 서비스를 제공하고 있어 동백전과
는 다르게 공공배달에 관한 토픽이 나타났다. 긍정 리
뷰 중 교통카드에 대한 토픽을 통해 카드 신청 시에 교
통카드 기능이 있는 카드를 선택할 수 있고, 인천e음카
드로 교통카드를 사용할 수 있어 편리함을 느끼는 사용
자들이 만족감을 느끼는 것을 알 수 있다. 

표 5. 인천e음 긍정 리뷰(별점4∼5점) 토픽모델링 결과

토픽 
No. 1 2 3 4 5 6 7

레이블 카드 
만족 앱 만족 사용 

편리
카드 
만족 결제 카드 

사용 지역

키워드1 캐시백 최고 편리 카드 결제 적립 부산

키워드2 가능 만족 프로 감사 포인트 충전 가맹점

키워드3 깔끔 유용 도움 금액 계좌 혜택 어플

키워드4 지역 이용 접속 강추 간단 불편 경제

키워드5 설치 할인 개선 완전 방법 기능 오류

키워드6 가입 인증 초기화 지역화폐 연장 잔액 좋아요

키워드7 심플 생각 추가 번호 추천 연결 시민

키워드8 환급 간편 발급 설정 페이백 검색 신청

키워드9 지역경제 디자인 사람 소비 개꿀 실행 내역

키워드10 현금 은행 사랑 활성화 부산시 대박 소상공인

토픽 
No. 1 2 3 4 5 6 7

레이블 지역 앱 사용 캐시백 카드사용 결제 공공배달 교통카드

키워드1 편리 기능 사용 카드 충전 짱 신청

키워드2 인천 좋아 캐시 포인트 캐시백 적립 가능

키워드3 금액 소상공인 계좌 유용 혜택 좋아요 교통카드

키워드4 인천시 앱 프로 지역 최고 결제 등록

키워드5 교통 이용 만족 도움 캐시 서구 인천e음
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키워드 중 ‘가맹점’은 긍정과 부정 리뷰 모두에서 나
타났는데 ‘가맹점이 많지 않아 사용이 불편하다.’, ‘가맹
점에서 결제했는데 캐시백이 되지 않는다.’ 등의 사용자 
관점의 의견과 ‘가맹점 등록을 어떻게 하나요? 손님들
이 많이 쓰는데 등록을..’ 등의 가맹점주의 의견도 있었
다. 지역화폐 사용자 유치뿐만 아니라 가맹점 확대를 
위한 노력도 필요함을 알 수 있다. 

3. 키워드 네트워크 분석 결과
동백전 1점과 2점에 해당하는 리뷰에 대해 키워드 네

트워크 분석 결과 모바일 앱 사용에 있어서 발생하는 
문제점들이 언급되었다. 중심성이 높은 키워드로 카드, 
사용, 앱, 어플, 오류, 연결, 네트워크 등이 높게 나타났
으며, 앱 설치 발생하는 오류, 인증번호, 업데이트에 대
한 문제들이 파악되면서 소비자들의 불편이 제시되고 
있었다. 또한, 불안정한 시스템 사용, 통신 및 네트워크

상의 장애에 대한 문제점과 오류와 관련한 질문 및 답
변에 대한 내용도 불만사항으로 확인할 수 있었다. 

동백전 4점과 5점에 해당하는 리뷰에 대해 키워드 네
트워크 분석 결과 카드사용에 대한 소비자의 만족이 높
다는 것을 파악할 수 있었다. 카드, 적립, 포인트 등의 
키워드 간의 연결과 유용, 할인, 선택 등의 키워드가 제
시되었으며 이는 카드사용에 대한 소비자의 만족도가 
높다는 것을 확인할 수 있다. 또한, 부산 지역경제 활성
화와 관련하여 소상공인 및 지역화폐 사용에 있어서 매
우 편리하고 많은 혜택을 누릴 수 있다는 점도 확인할 
수 있었다. 

인천e음의 1점과 2점에 해당하는 리뷰에 대한 키워
드 네트워크 분석 결과 모바일 앱 사용에 있어서 발생
하는 문제점들로 나타났다. 가장 많이 언급된 앱, 오류, 
계좌연결 등과 업데이트, 설치, 다운로드 등의 관계가 
모바일 앱 사용과 관련하여 소비자의 불편사항에 대한 
의견이었다. 문의, 고객, 센터, 대기, 시간 등은 소비자
의 불만사항에 대한 응대가 지연되어 생기는 불편하다
는 것으로 파악할 수 있었다. 카드, 신청, 인증, 인증번
호, 본인명의, 공인, 인증서 등 불안정한 시스템 사용에 
대한 사용자의 불편함과 관련된 내용들을 파악할 수 있
었다. 

인천이음 4점과 5점에 해당하는 리뷰에 대해 키워드 
네트워크 분석 결과 인천시, 카드, 포인트, 경제, 지역경

키워드6 확인 적립금 내역 어플 감사 배달 추천

키워드7 현금 잔액 경제 가맹점 페이 업데이트 인천이음
카드

키워드8 지역경제 만원 강추 연동 할인 추가 접속

키워드9 신용카드 간편 마트 사랑 대박 필요 결제

키워드10 활성화 수수료 시민 부탁 바로 혜택 생각

부정리뷰 긍정리뷰

그림 4. 동백전 키워드 네트워크
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제 등의 키워드로 연결되어 동백전과 마찬가지로 지역
경제 활성화와 관련된 키워드가 나타났다. 인천, 혜택, 
마트, 할인 등의 키워드와 카드, 앱, 계좌, 소비, 매장 등
의 연결성을 고려할 때 마트 및 매장 이용에 대한 할인 
및 혜택이 카드 사용자들에게 만족감을 줄 수 있는 원
인이 됨을 파악할 수 있다.

V. 결 론 

최근 디지털 트랜스포메이션(digital transformation)
과 더불어 현금 없는 사회(cashless society)로 시대가 
변화하고 있음에 따라 스타벅스와 같이 대형 프랜차이
즈도 현금 없는 매장을 점차 실현해 나아가고 있다. 이
는 사업자에게는 현금 정산 업무의 부담을낮추고, 고객
에게는 대기 시간을 줄이고 지류형 화폐 소지의 불편함
을 해소할 수 있는 장점이 있다. 이러한 시대적·사회적 
흐름에 힘입어 본 연구에서 알아본 동백전과 인천e음 
지역화폐도 시민들의 사용이 매년 증가하고 있으며 지
역경제 활성화라는 측면에서 각 지자체에서도 사용을 
장려하고 있다.

연구 결과를 바탕으로 동백전과 인천e음에 대한 개선
사항 및 마케팅 방향은 다음과 같다. 첫째, 본 연구 결
과에서 나타나듯이 캐시백에 대한 만족이 지역화폐를 

사용하는 가장 큰 이유인 것으로 보아 마케터들은 캐시
백에 대한 홍보를 더욱 강화하고 지자체에서는 캐시백 
서비스를 꾸준히 제공할 수 있도록 예산 확보에 힘써야 
한다. 그러나 이러한 캐시백 비용이 지자체에 부담이 
될 수 있고, 한시적 캐시백 서비스는 지속가능한 전략
이 아닐 수 있다. 현실에 맞는 지속가능한 정책적 대안 
수립도 필요하다. 이를 통해 지역화폐를 처음 사용하기 
시작한 신규고객이 충성고객이 되어 지속적인 지역화
폐 사용을 장려하고 보급률을 증가시킬 수 있도록 하여
야 한다. 

둘째, 캐시백에 대한 의견 다음으로 지역경제에 관한 
토픽이 동백전과 인천e음 모두에서 존재하는 것으로 
보아 지역화폐 사용이 내가 거주하는 지역의 소상공인
들에게 도움이 될 수 있다는 메시지를 사용자들에게 전
략적으로 강조하여 전달할 필요가 있다. 따라서 마케터
들과 관련 지자체 공무원들은 사람들이 자신의 소비가 
지역사회에 도움이 된다고 생각하는 ‘착한 소비’로 인식
할 수 있도록 마케팅 전략을 개발하여 지역화폐 사용을 
촉진시켜야 한다. 

셋째, 최신 결제 트렌드를 반영하여 모바일 간편결제 
서비스를 지속적으로 확대하여 급변하는 소비자의 니
즈를 충족시켜줄 수 있는 서비스의 제공이 필요하다. 
동백전은 삼성페이와 LG페이를 포함한 모바일 간편결
제 서비스를 지원하고 있다. 반면 분석결과에서 나타나

부정리뷰 긍정리뷰

그림 5. 인천e음 키워드 네트워크 
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듯이 인천e음카드는 이러한 모바일 간편결제 서비스와 
연동되지 않아 사용자가 실물카드를 항상 소지해야 하
는 등의 불편함을 느끼고 있음을 알 수 있다. 따라서, 
서비스 공급자는 결제방식을 개선하여 지역화폐 사용
자 편의성을 증대할 수 있도록 하여야 한다. 또한, 마케
터들은 현재 간편결제 서비스가 사용이 가능한 동백전
과 같은 지역화폐에 대해서는 미가입자들이 쉽게 동백
전카드를 발급하여 간편결제 서비스를 통해 지역화폐
를 사용할 수 있도록 적극 홍보하여 사용자 수를 꾸준
히 늘려 나아가야 할 것이다.

넷째, 인천e음 리뷰의 결과를 바탕으로 공공배달, 교
통카드 기능과 같은 연계 서비스에 대한 홍보를 강화하
여 기존 사용자들이 이러한 다양한 서비스를 쉽게 사용
할 수 있도록 하고 이를 통해 지역화폐의 사용분야를 
점차 넓혀 지역화폐 활용도를 지속적으로 증가시켜 나
아가야 한다.

다섯째, 키워드 중 ‘가맹점’은 긍정과 부정 리뷰 모두
에서 나타났는데 연구 결과에서 시사하는 바와 같이 가
맹점 확대가 필요하다. 가맹점의 낮은 수수료율, 세액공
제 확대 등 다양한 혜택에 대한 홍보를 통해 지역화폐 
결제가 가능한 가맹점을 확대해 나아가야 한다. 실제 
편의점 업계는 지역화폐 마케팅을 강화하여 매출을 증
대시키고 있는 것으로 나타났다[34]. 지역화폐를 사용
할 수 있는 가맹점의 확대로 사용자들의 지역화폐 사용
률이 증가하며 더 많은 사용자를 유치할 수 있을 것이
다. 이러한 사항을 반영하여 효과적인 마케팅 방안의 
활용을 통해 지역화폐 보급률과 사용의 확대로 지역화
폐가 소비심리 위축과 침체된 지역경제를 회복할 마중
물 역할을 할 수 있을 것으로 기대한다.

본 연구는 연구자에 의해 구조화된 설문방식이 아닌 
지역화폐 앱 사용자 리뷰를 분석하여 실제 사용자가 직
접 작성한 앱에 대한 평가 내용을 분석하였다는 점에서 
의의를 가진다. 기존의 지역화폐에 관한 연구는 지역화
폐의 현황과 사례를 분석하여 정책적 과제를 제시하고 
있는 데 반해 실 사용자들의 리뷰를 분석하였다는 차별
점을 가지고 있다. 이러한 연구 결과를 바탕으로 실 사
용자들의 의견을 반영하여 지역화폐 관련 효과적인 마
케팅 전략을 개발 및 수립할 수 있다. 또한, 각 지자체 
지역화폐 담당 공무원 및 정책입안자들은 본 연구의 분

석 방법 및 결과의 활용으로 서비스 정책 수립 및 개선
에 참고할 수 있다.

현재 인천e음과 동백전 홈페이지에서 해당 지역화폐
에 대한 홍보를 하고 있으나 실 사용자들의 불편사항이
나 개선점 등의 의견을 제시할 수 있는 공간이 없어 본 
연구에서 수집한 앱 스토어 리뷰에 여러 가지 불만사항
을 나타내고 있다. 그러므로 사용자들의 의견을 수렴할 
수 있는 사용자 게시판 등의 운영을 통해 지역화폐가 
더욱 활성화 될 수 있도록 하고. 이는 사용자들의 홈페
이지 방문 횟수를 높여 홈페이지를 통한 마케팅 효과로
도 이어질 수 있을 것이다.  

본 연구의 한계점으로는 첫째, 별점 1점과 2점을 부
정, 4점과 5점을 긍정으로 분류하였으나 토픽모델링 결
과에서 보듯이 사용자들이 리뷰를 작성할 때 상반된 내
용을 추가하여 함께 작성하는 경향이 있어 정확한 긍정
/부정 분류를 위한 감성분석을 통해 분류기준을 재설정
하여 분석한다면 더욱 정확한 만족/불만족 내용을 파악
할 수 있을 것이라 생각된다. 

둘째, 본 연구에서는 인천광역시와 부산광역시의 지
역화폐를 살펴보았으나 향후 연구에서는 전국 지역화
폐로 범위를 확대하여 다양한 의견을 분석해 볼 필요가 
있다.

셋째, 본 연구는 지역화폐 앱 사용자가 작성한 리뷰
를 분석하였는데 향후 연구에서는 지역화폐 가맹점주
를 대상으로 실증조사를 실시하여 가맹점에 대한 지자
체의 지역화폐 불편 개선과 마케팅 전략 수립에 대한 
방향도 살펴 볼 필요가 있을 것이다.  
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