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요  약

본 연구는 게임사의 위기 사건 발생 시 위기가 게임 이용자 태도에 미치는 영향을 알아보고

자 이용자 유형 간의 비교 분석을 실시하였으며, 게임 내 사회적 상호작용, 과금 의도, 기업 이

미지가 이용자 이탈에 미치는 영향을 분석하였다. 이를 통해 다음과 같은 결과를 도출하였다. 

분석결과 성별, 커뮤니티 이용 여부, 이용시간, 과금액 집단 간의 유의한 차이가 나타났다. 또한 

게임 내 사회적 상호작용, 과금 의도, 기업 이미지가 이용자 이탈에 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다.

ABSTRACT

This Study conducted a comparative analysis between user types on the effect of 

crisis on game user attitudes when a crisis event occurred at game companies, and 

analyzed the impact of in-game social interaction, billing intentions, and corporate image 

on user churn. We found the following results Significant differences were found 

between gender, community usage, usage time, and payment groups, and in-game social 

interaction, payment intent, and corporate image had a significant impact on user churn.

Keywoeds: Corporate Crisis(기업 위기), Game Company(게임사), Business Model(비즈니스 

모델), loot box(확률형 아이템), User churn(이용자 이탈)
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1. 서  론

본 연구는 게임사의 위기 사건 발생 시 위기가 

게임 이용자 태도에 미치는 영향을 분석한 것이다.

최근 미디어와 정보통신 기술의 비약적인 발전

으로 인해 위기의 시간제약성과 불확실성이 증가하

며 기업에 발생하는 위기 대응에 대한 시간과 비용

이 지속적으로 증가하고 있다. 기업 위기와 관련된 

연구를 살펴보면, 이장희 외(2012)는 이물질 사고

로 인한 식품업체의 기업 위기가 수익성에 미치는 

영향에 대해[1], 이상경, 이명천(2006)는 자동차 업

체 CEO 관련 위기 상황에서 기업 이미지가 사과

의 수용성, 책임 귀인, 반복성 판단에 미치는 영향

을 연구하였다[2]. 또한 조수영 외(2012)는 기업 규

모, 위기 유형 및 단계, 위기 커뮤니케이션 전략 등

에 따라 공중의 반응을 분석하였다[3].

그러나 해당 연구들은 주로 일반적인 제조업 기

업을 대상으로 진행되었으며, 게임사와 관련된 

JING, BO(2022) 등의 선행연구도 게임서비스 관

점에서 연구됨에 따라, 커뮤니케이션 관점에서 게

임사의 기업 위기 연구는 부족한 상황이다[4]. 또한 

게임 이용자의 집단적 특성을 유형화하고 이에 기

반을 둔 태도분석 연구는 경미한 상황이다. 

더불어 게임사의 경우 위기 대응 전략 부재로 

인해 위기 상황이 확대되는 경우가 빈번하게 발생

하고 있다. 2021년 A사의 확률 조작 이슈는 여러 

차례의 사과문과 보상안에도 불구하고 이용자들의 

비판을 자아내었고, 이에 따라 여론은 대응전략 이

전과 비교하여 더욱 악화하며 대규모 트럭 시위로 

이어졌다[5]. 또한 B사의 경우 2022년 게임사가 인

터넷 방송인에게 광고비를 집행하고 이를 다시 게

임에 쓰도록 하는 일명 자뻑 마케팅이 존재하는 것

으로 밝혀지며 트럭시위로 연결되었음에도 해명성 

대응으로 이전 보다 더 큰 비난을 받기도 하였다

[6].

이러한 기존 동향을 고려했을 때, 실무적이고 학

술적으로 광범위하게 활용될 수 있는 게임사의 위

기 대응에 대한 연구가 필요하다는 것을 추론할 수 

있다.

각 위기에 대한 대응 전략을 수립하기 위해선 

위기에 대한 이용자의 태도 반응을 알아야 하므로 

본 연구는 게임사의 위기 사건 시나리오를 제시한 

후 성별, 커뮤니티 이용 여부, 이용시간, 과금액에 

따라 이용자를 유형화하여 이용자 이탈, 게임 내 

사회적 상호작용, 과금 의도, 기업 이미지로 구성된 

이용자 태도 차이를 비교, 분석하고자 한다. 

또한 위기 상황에 따른 이용자 이탈 행동은 이

용 중단뿐만 아니라 정보제공의 거부, 기존 정보의 

삭제, 왜곡된 정보 제공 등으로 이뤄질 수 있음으

로[7], 위기 상황 시 게임 내 사회적 상호작용, 과

금 의도, 기업 이미지가 이용자 이탈에 미치는 영

향도 함께 분석하고자 한다.
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2. 이론적 배경

2.1 기업 위기

기업의 위기는 반복적으로 발생하며 이러한 기

업의 위기 이력은 기업의 지속 가능성을 저해하고 

생존을 위협하는 요소로 작용할 수 있다. 기업이 

위기에 대한 대처를 소홀히 하거나 정상적인 대응

전략을 구사하지 못할 경우 기업 제품의 불매운동, 

CEO의 사퇴 요구 더 나아가서는 기업을 붕괴시킬 

가능성 또한 존재한다[8].

윤나라 외(2013) 연구에서는 기업에서 생산하는 

제품의 품질과 관련한 위기 상황이 발생할 경우 소

비자는 브랜드, 제품에 대해 경쟁사와 비교하여 부

정적으로 판단한다고 제시하였다[9]. 

Siomkos(2010) 연구에서는 기업 위기가 해당 

기업의 브랜드 자산 가치의 손실을 주는 것뿐만 아

니라 경쟁기업의 관점에서 기회를 제공한다고 주장

하였다[10]. 

지준형(2015) 연구에서는 소비자는 기업의 이미

지와 브랜드 이미지를 네트워크 형태로 기억하기 

때문에 기업 위기 상황 시 문제가 발생한 부분뿐만 

아니라 구조적으로 연상하고 있는 모든 부분에 부

정적인 영향을 미친다는 것을 밝혔다[11]. 

또한 김지혜 외(2015) 연구에서는 기업의 위기

가 반복적으로 발생할 경우 위기 이력이 남게 되는

데, 소비자는 위기 이력을 가진 조직의 대응 활동

을 더욱 비판적으로 보기 때문에 위기 이력이 없는 

기업에 비하여 기업의 커뮤니케이션 활동과 명성 

등에 부정적인 영향 미친다고 하였다[12].

즉, 위기는 개인이나 조직의 일상적이고 우선적

인 목표를 위협하고, 미래의 성장과 이익에 영향을 

주며, 이들과 관련된 이해관계자들에게까지 영향을 

줄 수 있는 사건이라 정의할 수 있다.

2.2 확률형 아이템

확률형 아이템의 경우 일정 금액 상당의 현금 

혹은 게임머니를 투입하면 무작위로 지급되는 게임 

아이템을 말하며, 일정한 금원을 지불하고 금액에 

미치지 못하는 낮은 가치의 아이템을 획득할 수도 

있고, 희소한 확률로 가치가 높은 아이템을 획득할 

수도 있다[13]. 확률형 아이템은 신규 이용자 유입

을 늘리고 쾌적한 게임환경을 구축하는 등 서비스 

품질과 수명 향상에 기여하며, 새로운 콘텐츠를 추

가하거나 난이도를 조정하는 단계에서 관련 내용을 

검증하고 이용자 간 밸런스를 지속적으로 유지하는 

역할도 수행한다[14].

그러나 이러한 효용에도 불구하고 확률형 아이

템의 문제점과 비반에 대한 의견도 다수 존재한다.

확률형 아이템의 경우 불합리한 수익구조로 유

저들의 불만족을 일으키며[15], 투입 대비 높은 산

출을 거둘 수 있을 거란 기대감으로 사행성을 조장

할 가능성이 높다.

박세영(2022)의 경우 확률형 아이템이 건전한 

근로의식을 저해하는 것은 물론이고, 많은 금액을 

투입하여 낮은 확률의 대가를 노린다는 점에서 도

박이나 사행성 게임물과 행태적 근친성을 가진다고 

하였다[16].

이러한 문제점으로 인해 국내의 경우 확률형 아

이템의 확률정보 미표시, 거짓 확률 표시 등으로부

터 이용자의 권리 보호를 위한 "게임산업법 진흥에 

관한 법률 일부 개정안"이 2023년 국회 본회의를 

통과하였으며[17], 2024년 확률형 아이템 정보공개 

의무화 내용 등이 담긴 "게임산업진흥에 관란 법률 

시행령" 개정안이 국무회의를 통해 통과되었다.[18]

해외의 경우 벨기에 게임위원회는 2018년 게임 

내의 확률형 아이템을 도박이라 규정하였으며, 네

덜란드와 핀란드 역시 확률형 아이템을 도박으로 

규정하였다[19]. 또한 일본의 경우도 법적 규제를 

통해 컴플리트 가챠를 2020년도부터 금지하고 있다.

선행연구들을 종합했을 때 확률형 아이템은 신

규 이용자 유입을 늘리고 쾌적한 게임 환경을 구축

하는 등의 효용을 지니고 있으나, 높은 이익을 얻
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을 수 있다는 기대감으로 사행성을 조장할 뿐만 아

니라 장기적으로 게임산업 전반에 부정적인 영향을 

미친다고 정의할 수 있다. 본 연구에서는 확률형 

아이템의 부정적인 영향을 시나리오로 작성하고. 

이로 인한 게임사의 위기 상황을 분석하고자 한다.

2.3 게임 이용자

모든 산업은 수요자와 공급자에 의해 구성된다. 

게임 산업에서 공급자란 게임사를 지칭하며 수요자

는 게임을 이용하는 이용자(User)를 가리킨다[20]. 

즉 게임 이용자란 게임사에서 공급하는 서비스를 

본인의 니즈를 충족시키기 위해 이용하는 사람이라 

말할 수 있다.

학계에서는 게임 이용자를 유형화하여 집단 간 

차이를 비교하는 연구가 지속해서 진행되고 있으

며, 그러한 이유는 나이, 성별, 문화 등에 따라 이

용자의 태도가 각각 다르고, 이용자 유형을 고려하

지 않은 획일적인 위기 대응 전략은 도리어 위기 

상황을 심화시킬 수 있기 때문이다.

노경희 외(2007) 연구에서는 게임 이용자의 유

형을 몰입도와 플레이 빈도로 구분하여 의지적 몰

입형, 일회성 유희형, 경쟁적 유희형, 중독적 유희

형으로 구분하여 유형화하였다[22]. 

또한 송기인(2019) 연구에서는 게임 이용자의 

유형을 성별에 따라 유형화하였으며[23], 이승제 외

(2015) 연구에서는 게임 이용자의 유형을 게임 이

용 시간에 따라 유형화하였다[24].

본 연구에서는 위기 직면 태도 연구 수행을 위

해 게임 이용자의 유형을 성별, 커뮤니티 이용여부, 

이용시간, 과금액으로 유형화하여 진행하고자 한다.

2.4 이용자 태도

이용자의 태도에 대한 선행연구는 지속적으로 

이뤄져 왔으며, 이용자 태도 유형은 학자들의 연구

의 범위와 목적에 따라 다양하게 정의되었다. 

정화민(2009) 연구에서는 태도를 이용자들이 긍

정적 또는 부정적으로 내린 평가 정도로 정의하였

으며[25], 박일우(2012)는 태도를 일관성 있게 호의

적 또는 비호의적 반응을 보이는 감정 상태라고 정

의하였다[26]. 또한 윤설민(2010) 연구에서는 일관

성 있으며 호의적인 반응이나 비호의적인 반응으로 

보이는 감정이라 태도를 정의하였다[27].

또한 이용자 태도 유형과 관련하여 공전영(2014) 

연구에서는 모바일 게임 내 광고가 이용자 태도에 

미치는 영향을 분석하기 위해 정보의 유용성, 접촉

효과, 심리효과, 구매행동, 연상효과로 이용자 태도

를 구성하였으며[28], 이영재(2009)는 온라인 게임 

사이트의 속성이 이용자 태도에 미치는 영향을 분

석하기 위해 사이트 만족도, 사이트 신뢰도, 게임참

여도, 구전의도로 이용자 태도를 구성하였다[29].

즉 이용자 태도는 이용자들이 일관성 있게 보이

는 호의적 혹은 비호의적 반응이라 정의할 수 있으

며, 이러한 태도는 같은 사건을 목격하더라도 이용

자의 유형에 따라 다른 양상을 보일 것이다. 본 연

구에서는 게임 이용자의 위기 직면 시 발생 되는 

태도를 기업이미지, 이용자 이탈, 과금의도, 게임 내 

사회적 상호작용으로 구성하여 측정하고자 한다.
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3. 연구 설계

3.1 연구문제

본 연구는 게임사의 위기 사건 발생 시 위기가 

이용자 이탈, 게임 내 사회적 상호작용, 과금 의도, 

기업 이미지로 구성된 게임 이용자 태도에 어떠한 

영향을 미치는지를 알아보고자 위기 시나리오를 제

작했으며 성별, 커뮤니티 이용 여부, 이용시간, 과

금액에 대한 질문으로 연구문제가 설정되었다. 또

한 게임 내 사회적 상호작용, 과금 의도, 기업 이미

지가 이용자 이탈에 미치는 영향을 측정하고자 이

용자 이탈에 대한 질문으로 연구문제가 설정되었다.

선행 연구에 따르면 남성 게임 이용자들은 게임

에서 경쟁적이고, 개인주의적임을 보여주었으며, 여

성 이용자들은 게임을 통해 사람 만나는 것을 더 

좋아하고, 게임에서 토론을 좋아하고, 삶을 주제로 

하는 게임에 좀 더 호기심을 보였다[30,31]. 이와 

같이 게임과 관련된 연구들은 성별에 따라 의미 있

는 차이가 있음을 보여주고 있으며 이러한 차이는 

위기 직면 태도에서 상반된 차이를 보일 것이다. 

연구문제1 : 게임사의 위기 사건 발생 시 여성 이

용자와 남성 이용자 간의 태도 차이가 존재하는가? 

하성호 외(2009) 연구에 따르면 게임 커뮤니티

는 온라인 게임의 만족과 충성도에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났으며[32], 민태기 외(2021) 

연구에 따르면 게임 커뮤니티가 게임의 인지도 및 

재사용 의도를 강화하는 것으로 나타났다[33]. 이처

럼 커뮤니티의 이용은 일상에서의 이용자 태도 차

이를 발생시킬 뿐만 아니라 위기 직면 시에도 차이

를 발생시킬 것이다. 

연구문제2 : 게임사의 위기 사건 발생 시 커뮤니

티를 이용하는 이용자와 커뮤니티를 이용하지 않는 

이용자 간의 태도 차이가 존재하는가? 

이지은 외(2013) 연구에 따르면 제품을 선택하

기 위해 높은 인지적 노력이 요구되었을 경우 제품 

선택에 대한 매몰비용은 노력 정당화를 활성화시켜 

위기 상황 시 긍정적으로 평가하려는 경향성을 높

인다는 것을 입증하였다[34]. 즉, 제품 이용자의 매

몰비용은 위기 상황에 대한 긍정 평가 경향성을 높

일 것이며, 이용자 간의 매몰비용 차이는 위기 대

응 태도에 영향을 미칠 것이다. 한국콘텐츠진흥원

에서 발간된 ’2021 게임백서‘(2021)에 따르면 pc, 

모바일 게임 이용자의 주말 평균 게임 이용 시간은 

각각 157.1분, 123.1분 선으로 나타났다. 이를 토대

로 pc, 모바일 모두 이용시간이 평균 2시간을 상회

하며 3시간에는 못 미치는 것을 볼 수 있다. 또한 

pc, 모바일 게임 이용자의 게임 내 결제 비용의 경

우 모두 10,000원(중앙값) 선으로 나타났다[35]. 이

를 통해 해당 연구에서는 이용자의 과금액과 이용 

시간의 평균 및 중앙값을 기준으로 이용자를 유형

화하였다.

연구문제3 : 게임사의 위기 사건 발생 시 하루 

평균 게임 이용 시간이 3시간 미만 이용자와 3시

간 이상 이용자 간의 태도 차이가 존재하는가? 

연구문제4 : 게임사의 위기 사건 발생 시 한 달 

평균 게임 과금액이 1만 원 미만 과금 이용자와 

한 달 평균 1만 원 이상 과금 이용자 간의 태도 

차이가 존재하는가?

윤태석 외(2004) 연구에서는 이용자의 이탈이 

규모, 시장점유, 단위당 비용 그 밖에 경쟁적 우위

와 관련된 많은 다른 요인들보다도 서비스 회사의 

수익에 더 깊은 관계를 갖고 있다고 주장하였으며

[36], Kim, et al(2017) 연구에서는 신규 이용자를 

획득하는 비용은 기존 이용자를 유지하는 비용보다 

높다는 것을 밝혔다[37]. 즉, 기존 이용자 이탈은 

게임사 전반에 수익 저하뿐만 아니라, 궁극적으로 

기업의 장기적 생존에 위협을 가하게 될 것이며, 

이러한 사유로 기존 이용자에 대한 이탈 연구는 중

요하다고 말할 수 있다. 이탈 방지를 위한 전략 수

립을 위해선 이탈에 영향을 미치는 변수가 무엇인

지에 대한 연구가 필요하므로 본 연구에서는 다음

과 같은 연구문제를 구성하였다.

연구문제5 : 게임 내 사회적 상호작용, 과금 의
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도, 기업 이미지는 이용자 이탈에 유의한 영향을 

미치는가?

3.2 측정도구

본 연구에서는 위기로 인한 이용자 태도를 측정

하기 위해 게임사의 확률형 아이템 비즈니스 모델

에 대한 반발이란 위기 시나리오를 작성하였다. 시

나리오 기법을 활용하는 경우 시간적 경과, 합리화 

경향의 일관성 등으로 인해 발생하는 편견들을 배

제할 수 있으며, 실제 환경에서 일반적으로 목격되

는 것보다 이용자의 다양한 반응을 만들어 낼 수 

있기 때문에[38], 해당 연구는 시나리오 기법을 선

택하였다. 

본 연구는 송선신(2006), 서연희(2010) 등 기존 

선행연구를 기반하여 문항을 재정의하고 설문 문항

을 구성하였으며, 기업 이미지에 대한 질문 3문항, 

과금 의도에 대한 질문 2문항, 이용자 이탈에 대한 

질문 2문항, 게임 내 사회적 상호작용에 대한 질문 

2문항, 인구통계학적 특성에 대한 질문 4문항, 게

임 이용 실태에 대한 질문 6문항으로 총 20문항으

로 설문지를 구성하였으며, 리커드(Likert scale) 5

점 척도(1=‘전혀 그렇지 않다’, 5=‘매우 그렇다’), 객

관식, 단답형으로 측정하였다.

[Table 1] Measurement Design

구분 문항수 측정 방법 선행연구

기업 이미지 3

리커트

(Likert 

scale)

5점 척도

[39][40]

과금 의도 2 [41][42]

게임 내 사회적 

상호작용
2 [43]

이용자 이탈 2 [44][45]

인구통계학적 

특성
4 객관식, 

단답형
-

게임 이용 실태 6

3.3 자료수집

본 연구는 확률형 아이템 비즈니스 모델을 활용

하는 게임을 이용해 본 경험이 있는 전국 만 17세 

이상 이용자를 대상으로 설문을 진행하였다. 고등

학교 이상의 이용자라면 게임사에 비즈니스 모델에 

대한 지식을 가지고 위기에 대하여 반응할 능력이 

있다는 판단하에 만 17세 이상의 이용자를 대상으

로 설문을 진행하였다. 본 설문은 2022년 05월 16

일부터 05월 25일까지 ㈜엠브레인을 통해 실시하

였으며, 총 300개의 샘플을 분석에 이용하였다.

본 조사에 포함된 응답자의 인구통계학적 특성

은 다음과 같다. 성별의 경우 여성의 비율을 56.3%

이고 남성의 비율은 43.7%으로 성비의 경우 비슷

했다. 연령의 경우 응답자의 39%가 30대로 나타났

으며, 20대(29.7%), 40대(21%), 50대(6.7%), 만 

17-19세(3.7%) 순으로 나타났다. 최종학력의 경우 

응답자의 66%가 대학 졸업인 것으로 나타났으며, 

고등학교 졸업(14%), 대학 재학(9%), 대학원 재학 

또는 졸업(8.3%), 중학교 졸업 이하(2.7%) 순으로 

나타났다. 직업의 경우 응답자의 36.3%가 회사원으

로 나타났으며, 전문직(13.3%), 학생(10.7%), 은퇴/

무직(10.3%)이 뒤를 이었다.

3.4 신뢰성 및 타당성 검정

본 연구에서는 신뢰성 검증을 위해 Cronbach's 

α 계수 검증을 통해 신뢰성을 측정하였다. 

Cronbach's α 값은 모두 0.7이상으로 신뢰도가 높

은 것으로 나타났다. 

또한 타당성 검증을 위해 공통 요인 분석을 실

시하였다. 최대우도 분석을 통해 요인을 추출했으

며, 요인 적재치를 단순화하기 위해 직접 오블리민 

방식을 채택하였다. 

이용자 이탈, 게임 내 사회적 상호작용, 과금 의

도, 기업 이미지는 요인 적재량이 모두 0.5 이상으

로 나타났다. 
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4. 연구 결과

4.1 성별에 따른 이용자 태도 비교분석

분석결과는 다음의 [Table 3]와 같다. 게임 이용

자의 성별에 따라 위기 사건에 따른 이용자 태도 

비교분석 결과, 남성 이용자와 여성 이용자 간의 

기업 이미지(t=-0.160, p>.05), 과금 의도(t=0.064, 

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

p>.05), 게임 내 사회적 상호작용(t=0.768, 

p>.05)에는 유의한 차이가 없으나, 남성 이용자의 

경우 여성 이용자에 비하여 이용자 이탈(t=-2.203, 

p<.05)에 높게 행동을 보이는 것으로 나타났다.

variable Survey Items cause 1 cause 2 cause 3 cause 4
Cronbach’

s α

Corporation

Image

image 1 .829 - - -

.710image 2 .819 - - -

image 3 .794 - - -

Billing 

intention

intention 1 - .755 - -
.813

intention 2 - .668 - -

User churn
churn 1 - - .761 -

.806
churn 2 - - .634 -

In the game

social

Interaction

interaction 1 - - - .721

.729
interaction 2 - - - .698

Eigenvalue 2.411 1.446 1.429 1.278

pooled variance(%) 26.791 16.066 15.873 14.199

Cumulative variance(%) 26.791 42.857 58.730 72.929

[Table 2] Reliability and Feasibility Test

variable Group
Number of 
samples Average

standard 
deviation t p

Corporation
Image

male 131 2.5623 1.01365
-0.160 0.873

female 169 2.5819 1.07400

Billing 
intention

male 131 2.8626 1.06708
0.064 0.949

female 169 2.8550 0.96424

User
churn

male 131 2.8664 0.90474
-2.203* 0.028

female 169 3.0888 0.83690

In the game
social

Interaction

male 131 3.0000 0.86157
0.768 0.443

female 169 2.9260 0.79928

[Table 3] A Comparative Analysis of User Attitudes by Gender
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4.2 커뮤니티 이용 여부에 따른 이용자

태도 비교분석 

분석결과는 다음의 [Table 4]와 같다. 게임 이용

자의 커뮤니티 이용 여부에 따라 위기 사건에 따른 

이용자 태도 비교분석 결과, 커뮤니티 이용자와 커

뮤니티 비이용자 간의 기업 이미지(t=-0.803, 

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

4.3 이용시간에 따른 이용자 태도 비교분석

분석결과는 다음의 [Table 5]와 같다. 게임 이용

자의 이용시간에 따라 위기 사건에 따른 이용자 태

도 비교분석 결과, 3시간 미만 이용자와 3시간 이

상 이용자 집단 간의 기업 이미지(t=-0.690, 

p>.05), 과금 의도(t=-0.633, p>.05)에는 유의한

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

p>.05), 과금 의도(t=-0.668, p>.05),  이용자 이

탈(t=-0.674, p>.05)에는 유의한 차이가 없으나, 커

뮤니티 비이용자가 커뮤니티 이용자에 비하여 게임 

내 사회적 상호작용(t=2.813, p<.01)에 높게 행동을 

보이는 것으로 나타났다.

차이가 없으나, 3시간 미만 이용자가 3시간 이상 

이용자 집단에 비하여 이용자 이탈(t=-2.025, 

p<.05)과 게임 내 사회적 상호작용(t=-2.669, 

p<.01)에 높게 행동을 보이는 것으로 나타났다.

variable Group Number of 
samples

Average standard 
deviation

t p

Corporation
Image

User 187 2.5365 1.08550
-0.803 0.423

non-user 113 2.6342 0.97992

Billing 
intention

User 187 2.8289 1.04861
-0.668 0.505

non-user 113 2.9071 0.94148

User
churn

User 187 2.9652 0.91735
-0.674 0.501

non-user 113 3.0354 0.79540

In the game 
social

Interaction

User 187 3.0615 0.85208
2.813** 0.005

non-user 113 2.7876 0.75535

[Table 4] A Comparative Analysis of User Attitudes by Community Use

variable Group Number of 
samples

Average standard 
deviation

t p

Corporation

Image

Less than 3 hours 232 2.5474 0.97622
-0.690 0.492

More than 3 hours 68 2.6618 1.26109

Billing 

intention

Less than 3 hours 232 2.8384 0.97410
-0.633 0.527

More than 3 hours 68 2.9265 1.12391

User
churn

Less than 3 hours 232 2.9310 0.82676
-2.025* 0.046

More than 3 hours 68 3.1985 0.99303

In the game

social

Interaction

Less than 3 hours 232 2.8901 0.79077

-2.669** 0.008
More than 3 hours 68 3.1912 0.90615

[Table 5] A Comparative Analysis of User Attitudes by Usage Time 



Journal of Korea Game Society JKGS ❙127

―A study of user attitudes towards crisis in gaming companies: Focusing on loot box Business Model Repulsion―

4.4 과금액에 따른 이용자 태도 비교분석

분석결과는 다음의 [Table 6]와 같다. 게임 이용

자의 과금액에 따라 위기 사건에 따른 이용자 태도 

비교분석 결과, 1달 평균 1만 원 미만 과금 이용자

와 1만 원 이상 과금 이용자 집단 간의 기업 이미

지(t=-0.214, p>.05), 과금 의도(t=-0.023, p>.05),

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

4.5 이용자 이탈에 대한 다중회귀분석

분석결과는 다음의 [Table 7]와 같다. 게임 내 

사회적 상호작용, 과금 의도, 기업 이미지가 이용자 

이탈에 미치는 영향을 검증을 위한 다중회귀분석 

결과 회귀모형은 통계적으로 유의하게 나타났으며

(F=85.040, P<.001), 회귀모형의 설명력은 약 

46.3%(수정된 R 제곱은 45.7%)로 나타났다

(R2=.463, adjR
2=.457). 한편 Durbin-Watson 통계

량은 1.717로 2에 근사한 값을 보여 잔차의 독립성

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

이용자 이탈(t=-0.662, p>.05)에는 유의한 차이

가 없으나, 1달 평균 1만 원 미만 과금 이용자가 1

만 원 이상 과금 이용자에 비하여 게임 내 사회적 

상호작용(t=-3.050, p<.01)에 높게 행동을 보이는 

것으로 나타났다.

가정에 문제는 없는 것으로 평가되었고, 분산팽

창지수(Variance Inflation Factor: VIF)도 모두 

10 미만으로 작게 나타나 다중공선성 문제는 없는 

것으로 판단되었다. 회귀계수의 유의성 검증 결과, 

기업 이미지(β=.333, p<0.001), 과금 의도(β=.290, 

p<0.001), 게임 내 사회적 상호작용(β=.199, 

p<0.001)은 모두 이용자 이탈에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

variable Group
Number of 
samples

Average
standard 
deviation

t p

Corporation

Image

Less than ￦10,000 168 2.5615 0.92005
-0.214 0.831

More than ￦10,000 132 2.5884 1.19147

Billing 
intention

Less than ￦10,000 168 2.8571 0.95739
-0.023 0.982

More than ￦10,000 132 2.8598 1.07418

User
churn

Less than ￦10,000 168 2.9613 0.78534
-0.662 0.509

More than ￦10,000 132 3.0303 0.97440

In the game 
social

Interaction

Less than ￦10,000 168 2.8274 0.71759
-3.050** 0.003

More than ￦10,000 132 3.1250 0.92335

[Table 6] A Comparative Analysis of User's Attitudes by Billing 

Dependent 
variable Independent variable B S.E. β t p VIF

User
churn

(invariable number) 0.938  0.148 6.329*** .000

Corporation

Image
0.278 0.047 0.333 5.953*** .000 1.727

Billing intention 0.251 0.048 0.290 5.217*** .000 1.703

In the game social
Interaction

0.210 0.052 0.199 4.072*** .000 1.313

F=85.040(P<.001), R2=.463, adjR
2=.457, D-W=1.717

[Table 7] Reliability and Feasibility Test 
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5. 결론

게임사의 지속적인 위기 사건 발생에도 불구하

고 게임사와 이용자에 대한 위기 영향분석 연구는 

미비한 상황이다. 따라서 본 연구는 게임사의 위기 

사건이 발생했을 경우 위기가 이용자 이탈, 게임 

내 사회적 상호작용, 과금 의도, 기업 이미지로 구

성된 이용자 태도에 어떠한 영향을 미치는지를 검

증하고자 하였다. 또한 게임 내 사회적 상호작용, 

과금 의도, 기업 이미지가 이용자 이탈에 어떠한 

영향을 미치는지를 검증하고자 하였다. 

본 연구에서는 연구 문제를 설정한 후 확률형 

아이템 비즈니스 모델을 활용하는 게임을 이용해 

본 경험이 있는 전국 만 17세 이상 이용자를 대상

으로 300개의 유효한 설문을 수집하였다. IBM 

SPSS Statistics 26을 이용하여 검증을 실시하였

으며, 이에 대한 분석 결과는 다음과 같다.

첫째, 게임사의 위기 사건이 발생할 경우 성별에 

따른 태도 차이가 있는 것으로 밝혀졌다. 구체적으

로 위기 사건 발생 시 남녀 간의 기업 이미지, 과

금 의도, 커뮤니티 이용 여부에는 유의한 차이가 

없는 것으로 나타났으나, 남성이 여성보다 이탈을 

선택할 가능성이 높다는 것을 확인하였다. 이를 통

해 게임사가 제공하는 콘텐츠 중 특히나 남성향 게

임에서 비즈니스 모델 문제가 발생하지 않도록 주

의가 필요하다는 것과 위기 대응을 위한 전략 수립

단계에서 여성 이용자보다 남성 이용자에게 높은 

자원 투입이 필요하다는 전략적 추론을 제공한다.

둘째, 게임사의 위기 사건이 발생할 경우 커뮤니

티 이용 여부에 따른 태도 차이가 있는 것으로 밝

혀졌다. 구체적으로 위기 사건 발생 시 커뮤니티 

이용 여부 간의 기업 이미지, 과금 의도, 이용자 이

탈에는 유의한 차이가 없는 것으로 나타났으나, 커

뮤니티 비이용자가 이용자 보다 게임 내 사회적 상

호작용이 감소한다는 것을 확인하였다. 이를 통해 

게임사는 자사가 제공하는 콘텐츠뿐만 아니라 콘텐

츠와 관련한 커뮤니티까지에도 자원 투입을 진행하

여 게임 이용자의 커뮤니티 활용을 유도해야 한다

는 전략적 추론을 제공한다.

셋째, 게임사의 위기 사건이 발생할 경우 하루 

평균 이용 시간에 따른 태도 차이가 있는 것으로 

밝혀졌다. 구체적으로 위기 사건 발생 시 이용 시

간 간의 기업 이미지, 과금 의도에는 유의한 차이

가 없는 것으로 나타났다. 그러나 하루 평균 3시간 

미만 이용자가 3시간 이상 이용자 보다 이탈을 선

택할 가능성이 높고 게임 내 사회적 상호작용이 감

소한다는 것을 확인하였다.

넷째, 게임사의 위기 사건이 발생할 경우 한 달 

평균 과금액에 따른 태도 차이가 있는 것으로 밝혀

졌다. 구체적으로 위기 사건 발생 시 과금액 간의 

기업 이미지, 과금 의도, 이용자 이탈에는 유의한 

차이가 없는 것으로 나타났으나, 한 달 평균 1만 

원 미만 과금 이용자가 1만 원 이상 이용자 보다 

게임 내 사회적 상호작용이 감소한다는 것을 확인

하였다. 게임 이용 시간에 따라 이용자 이탈의 유

의한 차이가 발생한 것을 통해 게임 이용 시간이 

높을수록 자물쇠 효과(lock-in effect)가 발생하는 

것을 확인하였다. 또한 과금액에 따라 이용자 이탈

의 유의한 차이가 발생하지 않은 것을 통해 게임 

과금액이 자물쇠 효과의 발생을 불러일으키지 않는 

것을 확인하였다. 이를 종합했을 때 높은 수준의 

과금을 진행하여 게임 내 자산을 축적한 이용자는 

위기 사건 발생 시 게임 내 자산과는 상관없이 이

탈을 행동한다고 추론할 수 있으며, 게임 이용 시

간이 높은 이용자는 위기 사건 발생 시 이용 시간

이 이탈을 방지한다고 추론할 수 있다. 결론적으로 

이용자 이탈을 방지하기 위해서는 P2W(Pay to 

Win)적인 비즈니스 모델이 아닌 T2W(Time to 

Win)적인 비즈니스 모델을 활용하여 이용자의 전

체적인 플레이 타임을 높여야 한다는 전략적 추론

을 제공한다.

다섯째, 기업 이미지, 과금 의도, 게임 내 사회적 

상호작용이 이용자 이탈에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 구체적으로 게임 이용자의 기업 

이미지, 과금 의도, 게임 내 사회적 상호작용 행동

이 낮아질수록 이용자의 이탈이 증가한다는 것으로 
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나타났다. 또한 기업 이미지, 과금 의도, 게임 내 

사회적 상호작용 순으로 이용자 이탈에 큰 영향을 

미친다는 것을 확인하였다. 이를 통해 이용자의 이

탈을 방지하기 위해선 과금 의도와 게임 내 사회적 

상호작용이 감소하지 않도록 주의를 기울여야 하

며, 특히 기업 이미지의 경우 이탈에 미치는 영향

이 상대적으로 큼으로 지속적인 이미지 제고가 필

요하다는 전략적 추론을 제공한다.

본 연구의 시사점은 위기가 게임 이용자 태도에 

어떠한 영향을 미치는지를 유형별로 제시하였다는 

점이다. 이를 통해 향후 게임사의 위기 발생 시 이

용자 유형에 따른 세부적인 위기 대응 전략을 수립

하는 데 도움을 줄 수 있을 것으로 기대한다. 

또한 이용자 이탈에 영향을 미치는 변수를 제시

하여 향후 이용자 이탈 방지를 위한 전략 수립에 

도움을 주었으며, 위정현(2016) 연구에서 제시한 

기업 이미지에 대한 심층적인 분석을 실시하여 기

업 이미지 제고의 효용성을 밝혔다는 점[46], 이장

희 외(2011) 연구에서 제시한 이물 이외에 기업에 

미치는 위기(Risk) 요인 연구를 수행했다는 점에서 

의의를 지니고 있다[47].

그러나 본 연구는 위기를 확률형 아이템만으로 

한정되었다는 한계를 지닌다. 이는 게임사의 모든 

위기 상황을 대변할 수 없다는 문제점이 있어 해당 

연구의 한계라 말할 수 있다. 또한 시나리오 기법

은 응답자가 머릿속으로 가상의 상황을 직접 상상

하여 반응하기 때문에 현장감이 떨어져 명확한 감

정 반응을 측정하기 어렵다는 문제점을 지니고 있

다. 이용자가 실제로 위기를 겪은 즉시 평가하여야 

명확한 감정 반응을 측정할 수 있다는 한계점을 가

지고 있다. 마지막으로 이용자 이탈에 집단간 차이

가 있다는 것을 밝혔음에도 다중회귀분석에 반영하

지 못하고 있으며, 성별이나 연령, 소득 등의 통제

변인을 다중회귀분석에 포함하지 못하였다는 한계

를 지니고 있다. 향후 연구에서는 해당 부분을 개

선할 수 있는 연구를 진행해야 할 것이다. 
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부록(게임사의 위기 사건 시나리오)

㈜별빛닷컴은 1998년 설립된 이래 24년 간 여러 히트작을 선보이며 현재는 연 매출 2조, 인기 IP를 

다수 보유 중인 유선 온라인 게임 소프트웨어 개발 및 공급업체이다. 

해당 게임사는 신작 MMORPG 게임 “달빛이야기3”를 PC와 모바일에서 동시 출시하였다. 전작에서 

문제가 되었던 확률형 아이템의 요소를 대폭 줄였으며, 마지막 시리즈라는 마음으로 완벽하게 준비

하였다고 밝혔다.

그러나 게임이 출시되며 곳곳에서 문제점들이 터져 나왔는데, 확률형 아이템의 요소를 줄였다는 말

과는 달리, 전작과 같이 확률형 아이템이 그대로 존재하였다. 

또한 게임 내 재화 혹은 유료결제를 통해 확률적으로 능력치를 부여받을 수 있는 ‘인장’ 시스템이 

새로 출시되었는데, 유저들 사이에선 유료결제를 통해 구매하는 것은 횟수 제한 없이 무제한이나, 게

임 내 재화로 구매하는 경우는 횟수에 제한이 있다는 부분을 강조하며 게임사가 유저들의 과금을 조

장하고 있다고 분노하였다. 

그러면서 유저들은 게임 내 확률형 아이템 확률에 대한 정확한 정보를 제공하라 게임사에 요구하였다. 

해당 사건과 관련해 직장인 커뮤니티 게시판에서 익명의 직원은 확률형 아이템을 유료결제뿐만 아니

라 게임 내 재화로도 구매를 가능하게 하여, 오히려 기존에 비해 시간만 투자한다면 아이템을 얻을 

수 있도록 하였는데, 유저들이 불만을 표출하는 것이 왜 그런지 모르겠다고 작성하였다. 

또한 게임사 측에서도 게임 내 확률을 사이트 내에 공개하였으나, 확률형 아이템 이슈와 관련된 명

확한 답변을 내놓지는 않고 있다.
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