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ABSTRACT

Online reviews, which would be a kind of short text documents, includes

experienced story and opinions about product or services or features. The

online reviews contains the evaluated results about the products or services

in quantitative viewpoints as well as qualitative viewpoints. The quantitative

assessment about the products would be represented as a form of star score

while the qualitative assessment would be represented as a form of text

sentences in online review. The text sentences in the online review includes

sensitive assessments with positive or negative opinions about the products

which would affect on product purchase behaviors of consumers. In this

paper, we analyzed the linear regression relationship between the quantitative

assessments and qualitative assessments in the online reviews. We derived

implications for modeling ranking of online reviews being based on the result

of linear regression relationship.
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제 1 장 서론

웹2.0 시대를 맞아 SNS가 보편적으로 사용되고 있으며 이를 통하여 많은 온라

인리뷰들이 실시간으로 빠르게 생성되고 활용되고 있다. 사람들은 SNS를 통해

자신이 경험한 공간, 제품, 서비스와 같은 콘텐츠들에 대한 의견을 작성하고 공

유하며, 이러한 방대한 양의 리뷰 데이터들은 온라인리뷰로써 콘텐츠 이용 결정

여부를 위한 참고자료가 될 뿐만 아니라 콘텐츠 제공자들에게는 사용자의 의견

을 파악할 수 있는 매우 가치 있는 정보로써 활용되고 있다(김문지, 송은정, 김윤

희, 2015). 온라인리뷰란 인터넷에서 자신이 경험한 제품, 서비스에 관련된 자신

의 의견이나 감정을 문자 혹은 이미지 형식으로 다른 소비자에게 전하는 소비자

의 경험적 정보로서 사용후기, 구매후기, 댓글 등 여러 용어로 지칭되는 온라인

구전의 일종이다(박은주, 정유진, 2013). 온라인리뷰는 리뷰작성자들의 상품 및

서비스의 소비에 대한 경험담이나 의견 등을 포함하며 다른 잠재적 소비자들의

소비행위에 영향을 미친다. 온라인리뷰에 대한 선행 연구 결과들에 의하면 리뷰

의 정보 특성에 따라 소비자행동이 달라지고(Dwayne et al., 2001), 정보 특성의

방향성(긍정/부정)이 태도 또는 구매 의도에 영향을 미쳤으며(Peterson & Meria,

2003; Chiou & Cheng, 2003; Park & Yoo, 2006; Kim, 2007), 평가적인 정보 특

성(객관성/주관성)이 리뷰 수용자에게 영향을 미치는 것으로 나타났다(Henning

et al., 2004; Lee & Lee, 2005; Jeon & Jung, 2006). 이러한 결과는 상품특성에

따라 다르게 나타났는데 리뷰의 정보가 단순히 상품의 객관적 정보 뿐 아니라

소비경험과 개인감정이 포함되어 있기 때문으로 해석되었다(박은주, 정유진,

2013). 그러나 온라인리뷰를 작성할 때는 제품 및 서비스에 대한 작성자의 경험

에 대하여 작성자의 주관적이고 감성적인 의견이 텍스트 형태로 표현될 뿐만 아
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니라 평점과 같은 정량적인 평가점수도 함께 매겨진다. 즉, 온라인리뷰에는 작성

자가 경험한 제품 및 서비스에 대한 평가내용이 포함되어 있고 텍스트 형태의

정성적인 관점과 평가점수 형태의 정량적인 관점이 동시에 표출된다.

온라인리뷰에 관한 선행연구들은 정성적 관점에서 평가한 텍스트 데이터에 대

한 분석기술이 주로 이루어졌다(윤홍준, 2010; 장재영, 2009; 홍태호, 2014). 그러

나 온라인리뷰를 정확하게 분석하기 위해서는 정성적 관점의 데이터와 정량적

관점의 데이터를 균형적으로 적용하여 분석해야 보다 정확하고 합리적인 분석

결과를 도출할 수 있을 것이다. 지금까지의 연구된 현황을 고찰한 결과, 정성적

관점의 평가와 정량적 관점의 평가에 대한 상관관계를 분석하고 이를 기반으로

제시하는 평가기법에 대한 연구는 전무한 실정이다.

본 연구에서는 온라인리뷰에 포함된 정성적 관점의 텍스트 데이터에 대한 감성

분석 결과와 정량적 평가점수와의 회귀적 관계를 가설검증의 형태로 고찰하며,

이를 기반으로 온라인리뷰를 보다 정확하게 평가할 수 있는 랭킹모델링에 대한

아이디어를 제시한다.

본 연구는 온라인리뷰에 나타나는 의견의 극성에 대해 보다 정확하고 합리적인

분석결과를 도출하기 위해 정성적인 관점에서 평가한 텍스트 데이터와 정량적인

관점에서 평가한 평가점수 데이터 간의 회귀적 관계를 가설검증 형태로 고찰하

고자 한다. 이는 기존에 연구된 온라인리뷰에 대한 정성적인 관점을 위주로 분석

하는 기술은 한계가 있기 때문이므로 정량적인 평가에 대한 데이터와의 상관관

계를 분석하고 이를 기반으로 한 평가기법을 제시하고자 하는 것이다. 실증분석

을 위해 연구 데이터 및 선행연구들을 근거하여 연구 모형 및 연구 가설을 수립

한다. 온라인리뷰로부터 형용사를 추출하고 리뷰 데이터와 함께 정량화 및 표준

화 작업을 수행한다. 수립된 가설들을 검증하기 위해 오피니언 마이닝 기법으로

가공된 데이터를 가지고 상관분석 및 회귀분석을 실시한다. 그리고 온라인리뷰의

랭킹을 분석할 때 적용될 수 있도록 분석 결과에서 채택된 가설들을 바탕으로

랭킹모델을 제안한다. 랭킹모델은 온라인리뷰 검색 시 효과적으로 검색 결과를
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도출하는데 적용될 수 있는 일반화모델이라는 점에서 그 가치와 의의가 있으며

제안된 랭킹모델을 기반으로 온라인리뷰를 분석한 사례를 통해 시사점을 제공하

는데 그 목적이 있다.

본 연구에서는 연구의 목적을 달성하기 위해 문헌적 연구 방법과 실증적 연구

방법을 병행하여 진행하였으며, 구체적인 연구 방법은 다음과 같다.

첫째, 선행연구들을 위주로 하여 기존 온라인리뷰에 대한 오피니언 마이닝 기반

분석기술, 기법에 관한 문헌 연구를 진행하였다. 특히, 가설 검증을 통해 온라인

리뷰의 변수 간 회귀적 관계를 도출하는 과정을 이해하기 위해 사회과학적 관점

에서 연구된 선행연구의 흐름을 이해하였다.

둘째, 온라인리뷰와 관련하여 기존 수집된 관광리뷰를 연구 데이터로 선정하고

이를 분석 시 활용 가능한 형태로 변환하기 위해 오피니언 마이닝 기법을 적용

하여 가공 처리하였다.

셋째, 수립된 연구 가설들을 검증하기 위해 가공된 데이터를 가지고 상관분석

및 회귀분석을 실시하여 이에 따른 결과를 도출하였다.

넷째, 기존 선행연구의 한계를 해결하기 위해 실증분석 결과에서 채택된 가설을

바탕으로 보다 정확하고 합리적인 리뷰 데이터 분석 결과를 도출하기 위한 랭킹

모델을 제안하고 이를 기반으로 분석한 사례를 제시하였다.
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본 논문은 총 6 개의 장으로 구성되어 있으며 세부내용은 다음과 같다.

제 1 장 서론에서는 연구의 배경 및 목적, 연구의 방법, 본 논문의 구성에 대해

설명한다.

제 2 장 이론적 배경에서는 텍스트 마이닝 및 오피니언 마이닝의 개념, 기법에

대해 이해하고 오피니언 마이닝 관련 선행연구들을 고찰한다.

제 3 장 연구 설계에서는 연구 데이터 선정, 연구 모형, 연구 가설, 변수 측정,

분석 절차를 설명한다.

제 4 장 실증분석 및 제안에서는 데이터 수집 및 데이터 가공 과정을 설명하며

수립된 연구 가설에 따른 회귀적 관계를 검증하여 도출된 결과를 바탕으로 랭킹

모델을 제안한다.

제 5 장 랭킹모델 기반의 분석 사례에서는 제안된 랭킹모델을 기반으로 분석한

사례를 제시하여 설명한다.

제 6 장 결론에서는 연구의 요약 및 시사점을 제시하고 본 연구과정에서 나타난

한계점을 설명한다.
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<그림 1-1> 연구의 흐름도
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제 2 장 이론적 배경

데이터는 형태에 따라 정형 데이터와 비정형 데이터로 구분할 수 있는데, 정형

데이터는 일정한 조건 및 형식에 만족하는 데이터를 의미하며 저널논문, 뉴스기

사, 책, E-mail 등 비정형 데이터는 조건 및 형식이 없는 데이터로 전체 데이터

의 약 80%라는 매우 높은 비중을 차지하고 있다. 비정형 데이터는 정형 데이터

에 비해 데이터양이 많다고 할 수 있지만, 그 자체로는 분석이 어렵다. 이에 수

많은 연구자들은 다양한 방법을 통해 비정형 데이터를 정형화하여 의미를 제시

하였으며, 그 중에서 텍스트와 관련된 연구방법들은 텍스트 마이닝(text mining)

이라는 용어를 통해 설명할 수 있다(허필희, 2017). 텍스트 마이닝(text mining)

은 다양한 텍스트 정보원천으로부터 자동적으로 정보를 추출함으로써 이전에 알

려지지 않았던 새로운 정보를 발견하는 정보처리기술이다(김근형, 2009). 텍스트

마이닝은 데이터마이닝과 비슷한 개념이지만, 좁은 의미의 데이터마이닝은 테이

블 구조의 정형화된 데이터구조에 최적화된 기술인 반면, 텍스트 마이닝은 텍스

트 문서, e-메일, HTML파일과 같은 비구조화(unstructured) 또는 반구조화

(semi-structured)된 데이터를 처리하는 것을 목적으로 한다. 텍스트 마이닝 기술

을 이용하면 방대한 양의 데이터 속에서 의미 있는 정보를 추출해 내고, 이를 기

반으로 하여 또 다른 정보와의 연계를 발견해 낼 수 있다(조성우, 2011). 온라인

리뷰(online review)는 일종의 텍스트로써 텍스트 마이닝 기술에 의하여 분석 처

리될 수 있다. 텍스트 마이닝을 위하여 비구조화된 형태의 문서들이 수집되면 전

처리(preprocessing)과정을 거쳐서 텍스트 분석이 수월한 형태로 변환되어야 한

다. 전처리 과정에서는 불용어들이 제거되고 자연어처리기술 기반의 형태소 분석

기술을 활용하여 어근, 접두사/접미사, 품사(POS, part-of- speech) 등 다양한 언
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어적 속성의 구조를 파악하는 작업이 이루어진다(김근형, 2009).

<그림 2-1> 텍스트 마이닝의 단계별 과정

자료 : 텍스트 마이닝(Text Mining)을 이용한 관광지 이미지 결정요인에 관한

연구(심영석, 2016)에서 인용.

<그림 2-1>은 텍스트 마이닝의 단계별 과정이며 크게 자료처리과정(data

processing)과 자료 분석(data analysis)으로 나눌 수 있다. 자료처리과정은 정보

검색(IR), 정보 추출(IE), 자연어처리(NLP) 등의 절차를 통하여 수집한 데이터를

가공 및 정제하는 과정이다. 자료 분석은 텍스트로부터 의미 있는 추세와 패턴

및 지식을 발견하기 위하여 데이터 마이닝, 기계학습, 통계학 등을 활용하는 과

정을 말한다(Hotho et al., 2005). 텍스트 마이닝의 자료처리과정(data processing)

은 ‘정보 검색 및 추출’ 과 ‘자연어처리’로 구분할 수 있다. 정보 검색은 사용자가

원하는 키워드를 기반으로 원하는 정보가 포함된 텍스트 데이터가 들어있는 문

서(document)를 탐색하는 것이다. 정보 검색은 사용 목적에 따라 웹 검색(web
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search), 개인 정보 검색(personal information retrieval), 기업이나 기관, 특정 영

역 검색(enterprise, institutional, and domail-specific search) 등 세 가지의 형태

로 구별된다(Manning et al., 2008). 정보 추출은 토큰화(tokenization), 문장 분할

(sentence segmentation), 품사의 배치(part-of-speech assignment)와 독립적 개

체들로써의 인식(identification of named entities)을 포함하는 일련의 과정을 거

치는 것으로, 정보 검색이 사용자가 필요한 정보와 관련된 텍스트가 들어있는 특

정한 문서를 찾는 것인데 반해 정보 추출이란 특정한 문서로부터 구체적인 정보

를 정제하는 것을 말한다(Hotho et al., 2005). 텍스트 마이닝의 자연어처리는 구

조와 형태가 복잡한 자연어를 컴퓨터로 분석하기 위해 가공하는 단계이며 한국

어나 영어와 같이 문맥에 의존하는 자연어를 대상으로 하기 때문에 자료처리과

정에서 자연어처리는 필수적이다. 자연어처리는 크게 ‘형태소 분석’, ‘동사 분석’,

‘의미 분석’, ‘화용 분석’으로 구분된다[1]. ‘형태소 분석’은 하나의 문장을 분해 가

능한 최소한의 단위로 분리하고 분석하는 것을 말하는데 자연어처리에서 형태소

분석은 어휘 사전을 기반으로 입력문자의 형태소를 분석하는 것이다. 그리고 형

태소 분석 후에는 추출된 단어들을 정형화하는 작업이 필요한데 ‘불용어 처리’,

‘어간 추출’ 등이 있다. 불용어 처리는 정관사와 같이 의미 파악이 어려운 단어

및 해당 도메인에서 사용되지 않는 단어를 처리하는 것이며, 어간 추출은 동일한

어간을 가지고 있는 단어는 하나의 단어로 처리하여 자료처리의 효율성을 높이

는 것이다(김현정, 2015). ‘동사 분석’은 문장의 어순이나 문법 등이 동사 규칙에

적절한지를 분석하는 것이다. ‘의미 분석’은 문장의 의미가 적절한지를 판단하는

것이며, ‘화용 분석’은 언어의 사회적 기능 등 해당 언어의 실세계를 보는 것으로

맥락상의 적절성을 판단하는 것이다(신명철, 2005). 자료처리과정이 원시자료의

가공 단계라고 한다면 자료 분석은 데이터 마이닝, 기계학습, 통계학 등을 활용

하여 의미 있는 결과를 도출하는 과정이다(Jarman, 2011). 자료처리과정이 자료

분석만큼 중요시 되지 않으나 텍스트 마이닝과 같이 비구조화 데이터를 다루는

경우는 자료 분석 못지않게 자료처리과정도 중요하기 때문에 자료처리과정상에

서 다양한 자료 분석의 기법들을 적용하여 자료처리과정의 성능을 높이는 연구

가 활발히 진행 중에 있다(심영석, 2016). 최근에는 이와 같은 비구조화 데이터의

자료처리와 분석을 용이하게 할 수 있도록 대부분의 주요 통계 패키지와 데이터
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마이닝 프로그램들이 텍스트 마이닝 기능을 포함하고 있으며 텍스트 마이닝과

관련한 전처리(preprocess), 연관분석(associate), 군집분석(cluster), 요약

(summarize), 분류(categorize)와 같은 다양한 분석 기능까지 제공하고 있다(Davi

et al., 2005; Feinerer et al., 2008). 전처리(preprocess)는 데이터를 준비하고 데

이터를 해당 소프트웨어에 삽입, 가공 및 정제하는 일련의 전처리 과정이다. 연

관분석(associate)은 단어들 간의 동시 발생하는 빈도수를 바탕으로 연관성을 찾

아내는 것이며, 군집분석(cluster)은 유사한 객체들끼리 군집하여 동일한 그룹을

묶는 것이다. 요약(summarize)은 텍스트에서 중요한 개념들을 요약한 것으로 일

반적으로 빈도수가 높은 단어들을 반환하는 것이며, 범주화(categorize)는 사전

정의된 범주로 텍스트들을 분류하는 것을 의미한다(Feinerer et al., 2008).

<그림 2-2> 텍스트 마이닝이 가능한 소프트웨어의 개요

자료 : Text Mining Infrastructure in R(Feinerer et al., 2008)에서 인용.
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<그림 2-2>를 살펴보면 상업적(commercial)으로 제공되는 텍스트 마이닝 프로

그램은 마이닝과 관련된 분석들의 누락이 있는 반면 오픈소스로 제공되는 텍스

트 마이닝 프로그램은 다양한 분석들이 가능한 것을 알 수 있다. R의 텍스트 마

이닝 패키지는 ‘tm’(text mining package)과 한국어 텍스트 마이닝을 위한

‘KoNLP’(Korean NLP package) 패키지 등이 있다. 이러한 패키지는 분석이 용이

하며 오픈소스라는 다양한 장점들로 인하여 텍스트 마이닝 관련 연구 분야에 많

이 사용된다(이동주, 2010).

앞서 설명한 텍스트 마이닝의 단계별 과정 중 자료처리과정의 자연어처리에서

활용되는 기법을 설명하겠다. 이것은 오피니언 마이닝에서도 기본적으로 사용되

는 기법으로써 본 연구에서도 이 기법이 사용되었다.

1) 자연어처리기법

텍스트 마이닝은 텍스트와 같이 문맥에 의존하는 자연어 대상이며 비정형 데이

터(unstructured data)이므로 정량적인 분석이 불가능하기 때문에 자료처리과정

에서 자연어처리는 필수적이다. 따라서 텍스트로부터 정량적 분석이 가능한 구조

화된 데이터(structured data)를 얻기 위해 자연어처리(NLP: Natural Language

Processing)과정을 거쳐야 한다(김효원, 2017; 허필희, 2017). 자연어처리는 사람

들이 사용하는 형태가 복잡한 언어를 컴퓨터가 이해하고 분석할 수 있도록 가공

하는 것이므로 자연어처리가 얼마나 잘 이루어졌는지가 분석 결과에 미치는 영

향이 크기 때문에 자료처리과정에서는 중요한 과정중의 하나라고 할 수 있다(김

효원, 2017). <그림 2-3>는 자연어처리과정을 나타내며 자연어처리 후, 비구조화

텍스트 데이터를 구조화 데이터로 전환하는 작업을 수행한다(심영석, 2016).
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<그림 2-3> 자연어처리 및 구조화 과정

자료 : 텍스트 마이닝(Text Mining)을 이용한 관광지 이미지 결정요인에 관한

연구(심영석, 2016)에서 인용.

자연어처리기법은 [1]에서 설명한 바와 같이 형태소 분석, 동사 분석, 의미 분석,

화용 분석 등 다양한 분석 방법으로 분류할 수 있으며, 이 중에서 본 연구에서

사용되는 형태소 분석에 대해 자세히 설명하겠다.

(1) 형태소 분석

형태소는 문법상 의미를 가지는 문장 구성의 최소 단위이며 형태소 분석은 문

서 내의 단어, 구, 절에 해당하는 내용을 가공할 수 있는 데이터 형태로 변환하

는 언어분석처리 과정으로 특정 단어와 연관된 “문서들을 신속하게 검색할 수

있도록 인덱스(Index) 파일”을 만드는 과정이다(김근형, 2009).

형태소 분석과 유사한 기법으로 문서 파싱이 있는데, 문장을 형태소 즉 명사,

조사, 부사, 동사원형 등 문법상 의미를 최소 단위로 분해(파싱)하여 주어, 목어,

부사, 동사 등의 언어학 구조를 패턴화하고 문장의 의미를 파악하는 기법이다(장

지선, 2011). 문서의 내용이나 특징을 잘 반영하는 단어를 내용어(contentword)라

고 한다. 내용어를 추출하기 위해서는 먼저 문장의 형태소를 분석하여 형태소별

로 품사(명사, 대명사, 동사, 관사, 형용사, 부사, 접속사, 조사 등)를 결정한다(어

동선, 2014). 그리고 조사, 접두사, 접미사 등을 제외하고 분석 시 의미가 있는 품

사(명사, 형용사 등)의 형태소로 분류된 단어에 대해서만 추출을 시행하며 때에
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따라서는 여러 문서 혹은 모든 문서에서 공통으로 나타나서 별다른 정보를 주지

못하는 불용어(stopword)들이 존재하므로 불용어 사전을 정의하여 형태소 분석

이후 단어를 추출하는 단계에서 불용어들을 제외되도록 한다(어동선, 2014). 이렇

게 추출된 형태소들은 분석에 적합한 구조화된 형태의 자료로 변환하는 과정이

필요하다. 일반적으로 구조화된 자료의 형태는 문서를 나타내는 행과 키워드를

나타내는 열로 구성된 하나의 행렬(Matrix)로 표현한다. 이 행렬을 단어-문서 행

렬(Term-Document Matrix)라고 한다. 행렬의 요소는 전체 문서에서 각 단어가

출현하는 빈도로 값을 구하여 나타낸다(김효원, 2017).

인터넷에 산재한 정보는 두 가지 형태로 분류할 수 있는데 첫째는 “사실(fact)”

정보이고 둘째는 “의견(opinion)”이다. 사실은 보편적인 현상에 대해서 서술한 객

관적인 정보를 의미하며 의견이란 하나의 현상에 대해서 개개인의 주관적인 정

보를 의미한다. 그러나 인터넷을 검색하다보면 사실 뿐만 아니라 개개인의 의견

정보가 필요한 경우도 많이 발생한다. 예를 들어, 많은 사람들은 어떤 제품에 대

한 주관적 의견(subjective opinions)을 온라인리뷰 형태로 인터넷에 올림으로써

그 제품을 구입하기 원하는 사람들의 선택에 막대한 영향을 주고 있다. 이렇게

인터넷 상에 게재된 수많은 온라인리뷰들을 모두 수작업으로 분석하려면 막대한

시간과 비용이 소요되기에 그 정보들을 자동으로 분석하고 계층화하기 위한 기

법이 필요하게 되었다. 그리고 그런 목적들이 오피니언 마이닝(opinion Mining)

의 발전을 가져다주고 있다(장재영, 2009). 오피니언 마이닝(Opinion Mining)은

텍스트 마이닝의 한 분야로서 텍스트를 분석하여 글쓴이의 의견이나 평가, 태도,

감정 등을 추출해내는 기법이다(김문지, 송은정, 김윤희, 2015). 오피니언 마이닝

은 일정한 틀이 정해져 있지 않은 문서에서 그 문서의 주제를 찾아내는 방법인

텍스트 마이닝(Text Mining)에서 발전되었다. 텍스트 마이닝이 어떠한 문서의

주제를 찾아내고 계층화 한다면(장재영, 2009), 오피니언 마이닝은 텍스트 문서에
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나타난 의견의 극성을 분석하는 감성분석이 가장 핵심적이다(김문지, 송은정, 김

윤희, 2015). 어떤 의견의 주제가 무엇인지 보다는, 그 의견을 작성한 사람이 주

제에 대하여 어떠한 감정을 가지고 있는가, 예를 들어 그 주제에 대하여 ‘좋은

감정을 가지고 있는가?’ 아니면 ‘안 좋은 감정을 가지고 있는가?’를 판단하여 분

석한다(장재영, 2009). 현재 감성분석기법에는 크게 의견의 의미방향을 분류하는

분야와 언어적 자원을 구축하는 분야로 구분하여 연구되어져 왔다(김문지, 송은

정, 김윤희, 2015). 최근에 연구되고 있는 오피니언마이닝（opinion mining）은

웹사이트에 게시되어 있는 온라인 고객리뷰들을 분석 대상으로 하는 텍스트마이

닝（Text Mining）의 한 분야로서 고객 의견에 대한 긍정（positive）의견과 부

정（negative）의견의 분포 등을 분석할 수 있다(김근형, 김두경, 2015). 따라서

사용자의 감성과 의견을 수치화하여 객관적인 자료로 만들기 때문에 자연어처리

를 필수로 수반한다. 양정연 외(2008) 연구에서는 오피니언 마이닝을 다음의 3단

계로 나누었다. 첫 번째는 자연어처리기술을 기반으로 부정 의미 수를 계산하여

누적된 정보를 보여준다. 두 번째는 사용자 평가정보를 활용하여 상품 특징별로

점수화 한다. 세 번째는 특징을 나타내는 어휘 빈도를 활용해 전체 정보의 내용

을 사용자에게 전달한다(이현경, 김종배, 2017). 현재까지 오피니언 마이닝이 가

장 성공적으로 적용되는 분야는 온라인 쇼핑몰에서 사용자의 상품평(product

reviews)에 대한 분석이다. 실제 사용자가 작성한 상품평은 하나의 상품에 대해

사용자의 좋고 나쁨에 대한 감정을 표현한 결과이다. 따라서 개개인에 따라 긍정

(positive) 또는 부정(negative)적인 의견으로 나눠지며 오피니언 마이닝에서는

이러한 감성분석(sentiment analysis)을 통해 상품평을 자동으로 분류 요약하여

유용한 상품 정보로 활용될 수 있다. 오피니언 마이닝 기술은 사용자들의 상품평

을 효과적으로 추출하여 요약함으로써 잠재적 소비자들로 하여금 모든 상품평을

살펴보지 않더라도 상품에 대한 다양한 의견들을 쉽게 열람 및 검색할 수 있는

기반 기술을 제공한다(장재영, 2009).
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오피니언 마이닝은 기본적으로 자연어처리와 같이 텍스트 마이닝의 일부 기법

과 과정이 포함되며, 이외에 자연어처리 후 텍스트에 대한 감정의 극성을 분석하

는 방법으로서 본 연구에서 사용되지 않았지만 문헌적 연구로 진행했던 부분이

므로 선행연구에서 제시하는 감성분석에 관한 기법에 대해 설명하겠다.

1) 감성분석

감성분석은 오피니언 마이닝에서 텍스트로 표현된 감성을 파악하여 해당 텍스

트의 감성이 특정한 주제에 대해 긍정인지 부정인지 분석하는 방법이다. 감성분

석의 프로세스는 분석하고자 하는 문서 혹은 문장이 긍정인지 부정인지 파악하

고 특징을 추출하여 감정의 극성을 찾는 과정을 거친다(Hu et al., 2004). 이를

위해 감성분석과 관련하여 여러 선행연구에서 다양한 기법들을 제시하고 있다.

윤홍준 외(2010)의 연구에서는 상품평의 전체적인 내용이 긍정과 부정 중 어느

쪽으로 기울었는지를 가늠하기 위해 감정 극성 엔트로피(entropy)를 사용하였다.

<그림 2-4> 감정 극성 엔트로피(entropy)

자료 : 오피니언 마이닝 기술을 이용한 효율적 상품평 검색 기법(윤홍준,

2010)에서 인용.

<그림 2-4>에서 p는 긍정적인 감정 단어의 출현 횟수, n은 부정적인 감정 단어

의 출현 횟수, 그리고 s는 감정 단어 전체의 출현 회수를 나타낸다. 엔트로피의

값은 0에서 1 사이의 값이 나오며, 0에 가까울수록 상품평의 극성이 뚜렷함을 의

미하므로 사용자의 의견이 일관성 있게 표현된 상품평임을 판단할 수 있다고 설
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명한다.

최지은(2016)의 연구에서는 리뷰의 감성 정도가 병원 평가에 미치는 영향을 계

량경제학적으로 분석하기 위해 감성분석에는 AFINN 영어 감성 단어 사전을 활

용하였으며, 문장마다 총 4개의 감성 단계로 각 문장의 긍정 및 부정 단어의 빈

도수를 도출한 후, 감성점수를 계산하였다(Nielsen, 2011). 매우 부정적(-5, -4점),

부정적(-3, -2, -1점), 긍정적(1, 2, 3점), 매우 긍정적(5, 4점) 등 4개 그룹에 해당

하는 단어의 빈도수를 각 문장 별로 계산한 후, 그룹 별 감성점수 평균값을 단어

의 빈도수에 곱하였다. 짧은 문장 단위의 감성점수를 추출함에 있어서는 보다 덜

세분화된 감성 수준을 활용하는 것이 더 적합하기 때문에 네 개의 그룹에 해당

하는 점수를 합산하는 방식으로 문장의 감성점수를 계산하였다고 설명한다

(Bromberg, 2013).

기존 오피니언 마이닝 관련 연구에서는 대부분 실제 온라인리뷰를 대상으로 감

정의 극성을 판단하고 분류하기 위해 감성분석에 대한 기법을 제시하였다.

김근형 외(2009)의 연구에서는 텍스트 마이닝 기술을 사회과학적 관점의 연구에

적용할 수 있도록 하기 위한 방법론을 제시하였다. 온라인리뷰 데이터를 분석하

고 고객특성을 도출하기 위하여 텍스트 마이닝의 문서분류기술, 범주화기술, 정

보추출 기술 등을 적용하기 위한 방법론을 제안하였으며 방법론 기반의 분석사

례를 제시하였다. 장재영(2009)의 연구에서는 오피니언 마이닝 기술을 이용하여

온라인리뷰 형태의 상품평 의견을 자동으로 분류할 수 있는 감성분석 알고리즘

을 제안하였다. 이 알고리즘은 온라인 쇼핑몰에 등록된 개별 상품평을 대상으로

긍정의견 및 부정의견을 판단하여 요약된 결과를 제공하는 기능을 수행하였다.

홍태호 외(2014)의 연구에서는 온라인상점(amazon.com)에서의 영화평을 대상으

로 문서수준의 용어정보를 추출한 후 정보력이 높은 용어들을 대상으로 문서빈

도, 정보획득량, 카이제곱 통계량을 도출하는 오피니언 마이닝에 대한 연구를 하

였다. 윤홍준 외(2010)의 연구에서는 대량의 상품평을 검색할 때 검색자의 목적
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에 최적화된 검색 우선순위를 부여하는 기법을 제안하였다. 상품평은 감정적이며

주관적인 의견을 포함하고 있기 때문에 상품평 검색은 일반 웹 검색과는 달라야

할 것이라는 아이디어를 기반으로 제시하고 있다. 웹 검색이 사용하는 사용자 검

색어뿐만 아니라 상품평 내의 주관적인 의견의 포함 여부 및 감정 극성의 엔트

로피 등을 고려하여 상품평의 검색 우선순위를 판단하는 기법을 제안하였다. 양

가임 외(2011)의 연구에서는 사용자의 상품평 검색 시 효율적 상품 추천을 위해

오피니언마이닝 기반의 상품평 검색 모델을 제안하였다. 자연어처리기법인 POS

파싱을 통해 상품평의 어휘 정보와 상품의 특성을 추출하고 이를 TF-PMI 알고

리즘, 감정 분석 엔트로피를 활용하여 상품평 내용의 의미 극성 정보를 바탕으로

상품 특성의 점수를 계산하는 상품평 검색 기법을 연구하였다. 강선아(2016)의

연구에서는 ‘서울시 무상급식’ 관련 기사의 댓글에 대해 형태소 분석 및 텍스트

마이닝을 활용해 감성 사전을 구축하고 이를 기반으로 댓글의 의미 극성을 분류

하는 알고리즘을 제안하였다. 형태소 분석 시에는 서울대 자체 개발 한글 형태소

분석기인 ‘꼬꼬마 형태소 분석기’를 활용하였다. 댓글의 공감정도에 따른 가중치

를 부여하여 TF(Term Frequency) 값과 계산된 어휘 극성 값을 바탕으로 구축

된 감성 사전을 활용하여 댓글의 긍정/부정을 자동 분류하는 알고리즘을 제안하

였다. 김문지 외(2015)의 연구에서는 온라인리뷰 내 콘텐츠 만족도를 도출하는

오피니언마이닝 기반의 콘텐츠 만족도 분석 시스템을 구축하였다. 기존 의견 극

성만 분류하는 것에서 보다 세밀한 분류를 위해 HDFS, MapReduce 기반 사전

구축기를 활용하여 수집된 리뷰의 감정 극성에 따른 콘텐츠 별 감성사전을 구축

하고 감성분석 알고리즘으로 그 어휘에 따라 계산된 극성 값을 적용하여 만족도

를 도출하는 시스템을 구현하였다. 김진옥 외(2011)의 연구에서는 오피니언 마이

닝 기반으로 텍스트에 대한 극성 분석에 초점을 맞추어 한글 텍스트의 의견 극

성을 판단하고 분류하는 알고리즘을 제안하였다. Bootstrapping 알고리즘,

AutoSlog-TS 알고리즘을 적용하여 형용사의 특징에 따른 어휘의 주관성을 분석

한 결과로 어휘 사전을 구축하고 텍스트의 감정 극성을 분류하기 위해서 긍정,

중립, 부정 훈련데이터 각각에 대하여 어휘의 빈도수 기반으로 점수가 부여된 긍

정, 중립, 부정 패턴을 추출하는 방안을 제안하였다. 김근형 외(2015)의 연구에서

는 온라인리뷰 내 형용사들의 유의미한 규칙을 추출하기 위해 품사태깅
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（Part-Of-Speech Tagging) 기법을 이용하여 제품의 특징과 고객 의견의 품사

들을 분석해 어휘를 추출하고 연관규칙탐사(association rule mining) 기법을 적

용하여 제품의 특징과 의견 사이의 연관성을 분석하는 방법론을 제시하였다. 김

근형 외(2015)의 연구에서는 오피니언 마이닝을 사회과학연구방법에 적용하기 위

한 확장형 오피니언 마이닝 시스템을 설계하였다. 구문 분석기에 의해 생성된 구

문구조트리 파일로부터 추출한 어휘에 대해 어휘 온톨로지의 정보를 참조하여

빈발개체 추출 모듈, 5점 척도 기반의 극성계산 모듈을 통해 개념변수의 긍정/부

정 정도 값을 계산하고 이에 개념변수들 사이의 상관분석 및 회귀분석을 수행하

는 모듈을 적용한 시스템을 구축하였다. 안휘훈 외(2014)의 연구에서는 쇼핑몰에

올라온 상품평 중에서 반복되는 의도적으로 남긴 상품평을 추출하기 위해

TF-IDF를 이용하여 각 상품평 별로 나오는 단어의 중요도를 판단하고 TF-IDF

에서 얻은 벡터 값을 부여하여 각 상품평의 유사도를 비교해 나온 코사인 유사

도 값에 따라 의도적인 상품평을 걸러내는 방법을 제안하였다. 송종석(2010)의

연구에서는 오피니언 마이닝을 이용한 극성 분류 시 분류 성능이 긍정/부정 사

전의 어휘적 자원에 많은 영향을 받으므로 어휘적 자원의 수준을 높이는 것이

매우 중요하다고 하였다. 이에 상품평 분류 성능 향상을 위하여 도메인별 제품

특징을 고려한 긍정/ 부정 사전을 자동으로 구축하는 방법을 제안하였다. 제안

방법으로 연구한 결과에서 어휘의 극성이 일반적으로 부여된 상태보다는 도메인

의 극성을 고려하여 감성사전을 구축하였을 때 더 높은 성능을 보였으며 접속정

보를 활용하는 방법으로 제품 특징을 고려하여 긍정/부정 사전을 구축할 때 성

능이 향상되었음을 확인하였다.

앞서 선행연구들을 살펴보면 온라인리뷰 데이터의 극성 값을 감성분석 알고리

즘을 활용해 계산하고 이를 토대로 리뷰의 극성을 판단하고 분류하는 연구들이

주로 이루어졌다. 그러나 온라인리뷰라는 것은 텍스트 형태의 주관적이고 감성적

인 리뷰 데이터뿐만 아니라 평점과 같이 제품 및 서비스에 대한 정량적인 평가

도 포함하기 때문에 이러한 관점들을 균형적으로 고려하여 정성적 평가와 정량

적 평가 간의 회귀적 관계를 분석하고 이를 바탕으로 보다 정확하고 합리적인

평가기법을 제시하는 연구들이 이루어져야 할 필요성이 제기된다. 따라서 본 연

구에서는 연구 데이터 및 일부 선행연구들을 근거하여 연구 가설을 수립하고 이



- 18 -

를 실증적으로 분석함으로써 제품 및 서비스에 대한 정량적 관점의 평가와 정성

적 관점의 평가에 대한 회귀적 영향 관계를 파악하고자 한다. 그리고 분석 결과

를 바탕으로 랭킹모델을 도출하며 이를 기반으로 분석한 사례를 제시할 예정이

다.

기존 오피니언 마이닝 관련 연구 외에도 온라인리뷰의 유용성이나 신뢰성에 관

해 가설 검증한 연구들이 존재하였는데, 이에 대한 선행연구들을 살펴보겠다.

이승준(2012)의 연구에서는 온라인리뷰의 영향력이 제품의 특성과 유형에 따라

달라질 수 있다는 견해를 제시하면서 아마존(Amazon.com)이라는 전자상거래에

서 취급하는 제품 및 서비스 중 가장 관여도가 높은 제품인 DSLR 카메라 관련

온라인리뷰를 대상으로 구매의사결정에 있어 유용한 것인지에 대해 리뷰의 길이,

평점, 작성 경과일, 실명 인증, 구매 인증 등의 변수로 하여 가설을 설정하고 이

에 상관분석 및 회귀분석을 통해 검증하였다. 그 검증 결과에서 리뷰의 길이뿐만

아니라 평점, 인증 정보와 같은 주변적인 정보도 온라인리뷰의 유용성에 영향을

미칠 수 있음을 확인하였다. 박은주 외(2013)의 연구에서는 화장품 구매와 관련

하여 소비자가 리뷰를 탐색하는 동기, 리뷰 탐색 과정에서 리뷰의 특성이나 객관

성에 대한 신뢰 등이 어떻게 작용하는지에 대해 가설을 설정하고 관련 선행연구

를 뒷받침하여 화장품 구매 경험이 있는 대학생들을 대상으로 실시한 설문조사

데이터를 측정모형, 구조모형 분석으로 검증하였다. 그 검증 결과에서 리뷰의 전

문성이나 사진, 동영상 같은 시각적인 정보들이 온라인리뷰에 대한 신뢰를 형성

하고 이를 매개로 화장품 온라인 구매의도에 영향을 미칠 수 있다는 것을 확인

하였다.
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기존 검색 모델의 한계를 해결하기 위해 랭킹을 부여하여 보다 정확하고 합리

적인 검색 결과를 도출하고 이에 적용할 방법으로 랭킹모델을 제시하는 것인데,

이에 대한 선행연구들을 살펴보겠다.

황원석 외(2013)의 연구에서는 사용자들이 기존 검색 엔진으로 논문 검색 시 많

은 양의 논문이 검색 결과로 반환되고 품질이 높은 논문을 찾기 쉽지 않은 문제

점을 해결하기 위해 논문들에 높은 랭크를 부여하는 랭킹 방법인 ArtRank를 제

안하였다. 이에 논문의 참조 수, 학회의 평판, 논문 간의 상대적 과소평가 방지

등을 모두 고려하기 위해 논문간의 참조관계를 Random Walk with Restart에

이용, 학회의 평판을 측정할 방법으로 임팩트팩터를 제안하고 특히, 논문 데이터

의 연도별 특성을 분석하여 이를 랭킹 모델에 적용함으로써 최근 연구 동향을

반영하는 논문들이 높은 랭킹을 부여 받도록 하였다. 오선주(2013)의 연구에서는

소셜 네트워크에서 잠재되어 있는 관계를 인식하여 유용한 관계를 찾기 위한 방

안으로서 소셜 네트워크에서 구성원 간 관계를 검색하기 위한 랭킹 방법을 제안

하였다. 특히, 온톨로지를 기반으로 개체 간 의미적 관계를 유추하여 확장하고

이를 바탕으로 다양한 랭킹 기준을 융통성 있게 조합하여 검색하고자 하는 관계

를 효율적으로 찾기 위한 랭킹모델을 제시하였다.
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제 3 장 연구 설계

기존 선행연구에서 다루었던 온라인리뷰 데이터들의 유형을 보면 주로 온라인

쇼핑몰에 게시된 상품평인 경우가 많았다. 이외에도 관광리뷰를 대상으로 온라인

리뷰에 내포된 감정 극성을 판단하고 분류하는 연구 사례(심영석, 2016)가 있었

으나, 보다 정확하고 합리적인 평가기법으로 랭킹모델링을 제시하지 않았다. 이

를 근거로 본 연구에서는 관광리뷰를 분석 대상으로 선정하였다.

실증분석에 앞서 연구 가설을 수립하기 위해 연구 데이터 및 일부 선행연구들

을 근거하여 온라인리뷰에 따른 정성적 관점의 평가 요인 및 정량적 관점의 평

가 요인 변수로 긍정의견, 부정의견, 조정의견, 정량점수, 리뷰길이를 채택하였으

며 연구 모형은 <그림 3-1>과 같다. 다음은 각 변수의 채택 근거를 설명한 것이

다.

장재영(2009)은 실제 사용자가 작성한 온라인리뷰는 제품 및 서비스에 대해 사

용자의 좋고 나쁨에 대한 감정을 표현한 결과라고 설명한다. 이것은 개개인에 따

라 긍정 또는 부정적인 의견으로 구분되며 오피니언 마이닝에서는 이러한 감성

분석을 통해 온라인리뷰를 분류하고 요약하여 유용한 정보로 활용될 수 있다는

것이다. 온라인리뷰는 일반적인 문서보다 길이가 짧고 제품 및 서비스의 여러 속

성과 감정적인 의견이 많이 포함되어 있는데, 제품 및 서비스의 여러 속성에 대

해 다양한 의견을 표현할 수 있음을 디지털 카메라의 예를 들어 설명하였다. 따
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라서 온라인리뷰에 대한 감정의 전반적인 극성도 중요하지만 각 속성에 대한 극

성을 판단하는 것도 중요한 것임을 시사하고 있다. 이를 근거로 온라인리뷰에는

속성이나 감정적인 의견이 형용사로 표현되는 경우가 많아 극성을 판단하고 분

류하는데 있어 형용사가 그 의미를 가장 잘 반영한다는 점에서 본 연구에서는

긍정의견(긍정 형용사 개수), 부정의견(부정 형용사 개수)을 변수로 채택하였다.

윤홍준(2010)은 상품평 검색 시 랭킹 선정 방식 중의 하나로 긍정/부정 등 극성

에 따른 감정의 폭을 정량화하기 위해 조정의견을 계산하는 방법으로 감정 극성

엔트로피(entropy)를 제시하였다. 이것은 상품평의 평가가 긍정과 부정 중 어느

한 방향으로 기울었는지 가늠하는 선정 방법으로서 엔트로피의 값에 따라 상품

평의 극성이 선명한 정도를 파악하는 것이다. 이를 근거로 조정의견을 계산함으

로서 긍정/부정의 극성에 따른 기울기를 파악하여 제품 및 서비스에 대해 리뷰

작성자가 어떤 감정을 더 느꼈는지 정확히 알 수 있을 것으로 판단한다. 따라서

본 연구에서는 조정의견을 변수로 채택하고 앞서 선행연구에서 제시한 기법과

다르게 긍정의견에서 부정의견을 상쇄해서 계산한다. 예를 들어 “성산일출봉은

올라가는데 힘들었지만 정상에서의 경치는 아름다웠다.”라는 리뷰 데이터의 경

우, 긍정의견은 1(아름다웠다)이고 부정의견도 1(힘들었지만)이면 조정의견은 0이

된다. 만약, 조정의견 계산 시 음(-)의 정수가 나올 경우, 긍정 보다 부정의 감정

을 더 많이 느꼈을 것이고 양(+)의 정수가 나올 경우, 부정 보다 긍정의 감정을

더 많이 느꼈다고 판단할 수 있다.

이승준(2012)은 온라인리뷰는 제품 및 서비스에 대한 정보들이 포함되어 있다는

점에서 구매의사결정의 중심적인 단서가 될 수 있으며, 문자로 작성되고 읽혀지

기 때문에 단어 수가 많이 사용된 긴 리뷰일수록 더 많은 정보를 포함할 것이라

고 설명한다. 다수의 선행연구에서는 리뷰에 포함된 정보의 양을 측정하는 방법
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으로 리뷰에 사용된 단어의 수 즉, 리뷰길이를 사용하고 있다. 리뷰길이에 관련

하여 Hedonic Marking Hypothesis의 인용에서는 정보 처리의 용이성 즉, 이해하

기 쉽게 작성한 리뷰일수록 대상에 대한 평가판단에 긍정적인 영향을 미칠 수

있다고 설명하고 있다. 백현미 외(2011)의 인용에서는 부정적인 의미를 나타내는

단어들이 많이 포함된 리뷰가 더욱 유용하게 지각되는 것으로 나타나 온라인리

뷰를 정보 원천으로 사용하는 소비자들에게 부정 편향이 존재함을 확인하였다고

설명하고 있다. 이를 근거로 온라인리뷰에는 제품 및 서비스에 대한 정보와 함께

극성에 따른 감정적인 의견을 포함하는 정도에 따라 리뷰길이에도 영향을 미칠

수 있다는 점에서 본 연구에서는 리뷰길이를 변수로 채택하였다. 앞서 선정된 온

라인리뷰 데이터를 보면 길이가 최소 100자 이하, 최대 500자 이상으로 확인되었

는데, 이때 리뷰의 길이 정도를 구분하기 위해 250자를 기준으로 정하였다. 예를

들어 250자 이하는 대체로 짧고 250자 이상은 대체로 긴 리뷰인 것으로 보았다.

이승준(2012)은 리뷰의 정량점수(평점)는 제품 및 서비스에 대한 리뷰 작성자의

선호를 반영하고 있기 때문에 리뷰의 유용성에 영향을 미치는 요인이 될 수 있

다고 설명한다. 정량점수에 관련하여 Chevalier and Mayzlin(2006)의 인용에서는

온라인리뷰의 정량점수는 대체로 긍정적인 경향이 있으며 부정적인 정량점수(1

점)의 리뷰가 긍정적인 정량점수(5점)의 리뷰보다 더 큰 영향력을 가질 수 있다

고 설명하고 있다. Sridhar and Srinivasan(2012)의 인용에서는 다른 소비자의 정

량점수는 개인의 제품 및 서비스에 대한 경험이 정량점수에 미치는 영향을 조절

하는 것으로 나타나 온라인리뷰 정량점수의 사회적 영향력을 입증하였다고 설명

하고 있다. 백현미 외(2011), Ganetal(2012)의 인용에서는 평균적인 리뷰 정량점

수와의 차이가 적은 정량점수의 리뷰가 더욱 유용한 것으로 받아들여지는 것으

로 나타났는데, 이는 소비자들이 리뷰에 대한 유용성을 판단하는데 있어서 평균

적인 정량점수에 가까운 리뷰를 더욱 유용한 것으로 지각하고 있음을 의미한다

고 설명하고 있다. 이를 근거로 제품 및 서비스에 대한 작성자의 경험 및 선호와

함께 온라인리뷰에 표현되는 감정적인 의견의 극성에 따라 정량점수에도 영향을



- 23 -

미칠 수 있다는 점에서 정량점수를 변수로 채택하였다.

<그림 3-1> 연구 모형

제품 및 서비스에 대하여 텍스트 기반의 정성적 평가를 할 때 긍정적 감정이면

텍스트를 정성들여 길게 작성할 것이라는 관점에서 다음과 같이 리뷰길이를 독

립변수, 긍정의견을 종속변수로 설정하여 가설 H1을 수립하였다.

H1. 리뷰길이가 긴 리뷰일수록 긍정적일 것이다.

제품 및 서비스에 대하여 텍스트 기반의 정성적 평가를 할 때 부정적 감정이면

불만사항에 대한 구체적인 문제점을 길게 작성할 것이라는 관점에서 다음과 같

이 리뷰길이를 독립변수, 부정의견을 종속변수로 설정하여 가설 H2를 수립하였

다.

H2. 리뷰길이가 긴 리뷰일수록 부정적일 것이다.
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제품 및 서비스에 대하여 텍스트 기반의 정성적 평가를 할 때 긍정적 감정에서

부정적 감정을 상쇄한 조정의견은 리뷰길이와 정비례 관계에 있을 것이라는 관

점에서 다음과 같이 리뷰길이를 독립변수, 조정의견을 종속변수로 설정하여 가설

H3을 수립하였다.

H3. 리뷰길이는 조정의견에 영향을 미칠 것이다.

제품 및 서비스에 대하여 텍스트 기반의 정성적 평가를 할 때 제품 및 서비스

에 대한 애착이 있으므로 정량적 평가에서 정량점수를 높게 부여할 의지라면 리

뷰를 길게 작성할 것이라는 관점에서 다음과 같이 리뷰길이를 독립변수, 정량점

수를 종속변수로 설정하여 가설 H4를 수립하였다.

H4. 리뷰길이가 긴 리뷰일수록 정량점수가 높을 것이다.

제품 및 서비스에 대하여 텍스트 기반의 정성적 평가를 할 때 긍정적 감정이면

정량적 평가에서 정량점수를 높게 줄 것이라는 관점에서 다음과 같이 긍정의견

을 독립변수, 정량점수를 종속변수로 설정하여 가설 H5를 수립하였다.

H5. 긍정적인 리뷰일수록 정량점수가 높을 것이다.

제품 및 서비스에 대하여 텍스트 기반의 정성적 평가를 할 때 부정적 감정이면

정량적 평가에서 정량점수를 낮게 줄 것이라는 관점에서 다음과 같이 부정의견

을 독립변수, 정량점수를 종속변수로 설정하여 가설 H6을 수립하였다.

H6. 부정적인 리뷰일수록 정량점수가 낮을 것이다.

제품 및 서비스에 대하여 텍스트 기반의 정성적 평가를 할 때 긍정적 감정에서

부정적 감정을 상쇄한 조정의견은 정량적 평가의 정량점수와 정비례 관계에 있

을 것이라는 관점에서 다음과 같이 조정의견을 독립변수, 정량점수를 종속변수로
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설정하여 가설 H7을 수립하였다.

H7. 조정의견은 정량점수에 영향을 미칠 것이다.

연구 데이터 및 일부 선행연구들을 근거하여 변수들을 측정하였다. 각 변수들에

대한 설명과 측정방법은 <표 3-1>에 요약되어 있다.

<표 3-1> 변수 측정

변수 변수 설명 및 측정 방법 선행 연구

긍정의견 리뷰의 긍정 형용사 개수. 장재영(2009)

부정의견 리뷰의 부정 형용사 개수. 장재영(2009)

조정의견
긍정의견에서 부정의견을 상쇄한 평가의견

[긍정의견 - 부정의견].
윤홍준(2010)

리뷰길이 리뷰에 사용된 단어의 수. 이승준(2012)

정량점수

리뷰 작성자가 리뷰의 대상이 되는

제품 및 서비스에 대하여 부여한 평점

[1점 - 5점].

이승준(2012)



- 26 -

제품 및 서비스에 대한 정성적 관점의 평가와 정량적 관점의 평가에 대한 회귀

적 영향 관계를 파악하기 위해 실증적인 분석 절차로 <그림 3-2>과 같이 설계

하였다. 구체적인 절차는 다음과 같다.

첫째, 기존 수집된 Tripadvisor의 제주 명소 관련 리뷰 데이터로부터 형용사를

추출한다.

둘째, 추출된 형용사를 포함해 리뷰 데이터를 정형화하고 이를 표준화하여 가공

처리한다.

셋째, 수립된 가설들을 검증하기 위해 오피니언 마이닝 기법으로 가공된 데이터

를 가지고 상관분석 및 회귀분석을 실시한다.

넷째, 분석 결과를 바탕으로 랭킹모델을 도출하고 이를 기반으로 분석한 사례를

제시한다. 마지막으로 분석 사례를 통한 시사점을 제시한다.

<그림 3-2> 분석 절차
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제 4 장 실증분석 및 제안

본 연구에서는 관광리뷰 중 제주 명소 관련 리뷰 데이터를 분석 대상으로 선정

하였다. 이것은 유상욱(2017)의 연구에 사용된 기존 데이터로서 데이터 수집 당

시, 세계적인 관광 웹사이트인 Tripadvisor 게시된 256개의 제주 명소 중 리뷰가

있는 195개의 관광지를 대상으로 삼았고 사용자가 관광지별로 리뷰제목, 리뷰내

용, 리뷰작성일, 방문날짜, 평점, 계절로 작성한 리뷰를 수집 대상으로 삼았다.

Tripadvisor의 리뷰 작성 예시는 <그림 4-1>과 같다.

<그림 4-1> Tripadvisor의 리뷰 작성 예시

자료 : 다차원 순위 모델 기반의 관광후기 분석(유상욱, 2017)에서 인용.
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유상욱(2017)의 연구에 따르면 데이터 수집 당시, Tripadvisor에 게시된 256개의

제주 명소 중 리뷰가 있는 195개의 관광지에 대한 온라인리뷰 데이터를 웹 크롤

러 기법을 이용하여 수집하였다고 설명하고 있다. 데이터 수집을 위한 절차로는

<그림 4-2>과 같고 상세 내용은 다음과 같다.

첫째, 웹 크롤러를 이용하여 제주 명소 리스트가 나와 있는 웹 페이지를

Tripadvisor의 웹 서버에 요청한다.

둘째, 응답 받은 웹 페이지에서 리스트의 앵커 태그에 설정된 URL을 크롤링하

여 제주 명소 URL Database에 저장한다.

셋째, 제주 명소 URL Database에 저장된 URL을 한 개씩 불러와서 지정된 웹

페이지를 Tripadvisor의 웹 서버에 요청한다.

넷째, 응답 받은 웹 페이지에서 온라인리뷰 데이터만을 크롤링하여 제주 명소

리뷰 Database에 저장한다.

<그림 4-2> 데이터 수집 절차
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자료 : 다차원 순위 모델 기반의 관광후기 분석(유상욱, 2017)에서 인용.

본 연구에서는 보다 정확한 실증분석을 위해 당시 수집된 데이터 중에서 리뷰

개수가 30개 이상 존재하는 관광지에 대한 2697개의 온라인리뷰 데이터를 분석

대상으로 선정하였다. 온라인리뷰 데이터의 스키마(schema)는 다음 <표 4-1>과

같이 관광지명, 리뷰제목, 리뷰내용, 일련번호, 리뷰작성일, 평점, 계절 등으로 구

성되었다.

<표 4-1> 온라인리뷰 데이터

본 연구에서는 실증분석에 활용될 수 있도록 비정형적인 온라인리뷰 데이터를

오피니언 마이닝 기법으로 가공 처리하기 위해 소프트웨어는 R을 이용하였으며,

‘tm’, ‘KoNLP’, ‘stringr’, ‘sqldf’, ‘plyr’ 등의 패키지를 사용하였다.

온라인리뷰에 표현되는 속성이나 감정적인 의견에 따라 극성을 파악하는데 그

의미를 가장 잘 반영하는 품사로 형용사를 추출하고자 하였다. 먼저 온라인리뷰

데이터의 형태소 분석을 위해 KoNLP 패키지의 SimplePos22() 함수를 사용하였

으며, 분석 결과에서 형용사에 해당하는 형태소를 추출하기 위해 stringr 패키지
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의 str_match() 함수를 사용하였다. SimplePos22() 함수는 KAIST에서 개발한 한

글 형태소 분석 함수이다. 그리고 추출 결과에서 결측치(NA), 불용어를 제거하기

위해 !is.na() 함수, gsub() 함수를 사용하였다. 그런데 SimplePos22(),

str_match() 등 함수의 성능 문제로 인하여 형용사 추출 시 형용사가 아닌 다른

품사의 형태소도 함께 추출되거나 형용사를 모두 추출하지 못하는 문제가 있었

다. 이런 이유로 본 연구에서는 추출된 형태소 중에서 형용사에 해당하는 형태소

만 색출하고 이외 추출되지 않은 형용사를 리뷰 데이터에서 색출하는 일부 수작

업을 수행하였다. 이 과정은 다음 <그림 4-3>과 같다.

<그림 4-3> 형용사 추출 과정

온라인리뷰 데이터를 정형화하기 위해 앞서 추출된 형용사들의 극성에 따라 긍

정/부정으로 분류하여 각각 긍정의견(긍정 형용사 개수), 부정의견(부정 형용사

개수)을 계산하고 이들을 상쇄하여 조정의견을 계산하였으며 R에서 nchar() 함수

를 사용하여 각 리뷰의 길이도 계산하였다. 이후 정형화된 데이터들은 표준화된

수치로 변환하였다. 표준화는 각 데이터를 1~5 사이의 값으로 변환하기 위해 각

칼럼별로 그 값의 범위 안에서 기준을 다르게 정하였는데, 예를 들어 긍정의견의

경우 3을 기준으로 3 이하는 기본값으로 하고 4 이상은 3~5 사이의 값으로 변환
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하였다. 리뷰길이의 경우 250자를 기준으로 250자 이하는 1, 250자 이상은 2~5

사이의 값으로 변환하였다. 이 과정은 다음 <그림 4-4>와 같다.

<그림 4-4> 데이터 정형화 및 표준화

본 연구에서는 기존 수집된 데이터 중에서 리뷰 개수가 30개 이상 존재하는 관

광지에 대한 2697개의 온라인리뷰 데이터를 분석 대상으로 선정하였다. 관광지

명, 리뷰제목, 리뷰내용, 일련번호, 리뷰작성일, 평점, 계절 등의 스키마(schema)

로 구성된 온라인리뷰 데이터를 오피니언 마이닝 기법으로 가공 처리하였다. 그

결과 <표 4-2>과 같이 긍정의견, 부정의견, 조정의견, 리뷰길이, 정량점수 등의

스키마(schema)로 구성된 데이터를 도출하였다.
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<표 4-2> 가공된 데이터

본 연구에서는 앞서 수립된 가설들을 검증하기 위해 통계 분석 프로그램으로

SPSS를 이용하여 상관분석 및 회귀분석을 실시하였으며 다음과 같은 분석 결과

를 도출하였다. 이에 사용된 데이터는 앞서 가공된 데이터를 활용하였다.

1) 변수 간의 상관분석

연구 모형에 설정된 변수들에 대해 서로의 관계가 어떤 방향이고 어느 정도의

관계를 갖고 있는지 알아보기 위하여 상관분석을 실시하였으며 그 결과는 다음

<표 4-3>와 같다.

<표 4-3> 변수 간의 상관분석

변수 평균 표준편차 1 2 3 4 5

정량점수 4.26 .847 1

긍정의견 1.83 .847 .243*** 1

부정의견 1.12 .407 -.276*** -.125*** 1

조정의견 3.38 .677 .370*** .765*** -.508*** 1

리뷰길이 1.06 .295 .015 .151*** .152*** .019 1

정량점수는 리뷰길이를 제외한 모든 변수들과 유의한 상관관계를 보이고 있다.

이는 긍정의견, 부정의견, 조정의견 등이 정량점수에 영향을 미칠 가능성을 시사

하고 있다. 특히, 긍정의견과는 조정의견이 상관계수가 7 이상으로 비교적 강한
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정(+)의 상관관계를 보이고 있다. 부정의견과는 정량점수, 긍정의견, 조정의견 등

이 음(-)의 상관관계를 보이고 있다. 리뷰길이는 긍정의견 및 부정의견과는 유의

한 상관관계를 보이고 있으나 정량점수 및 조정의견과는 상관관계의 유의성을

나타내고 있지 않았다.

2) 연구 가설 H1의 단순회귀분석

연구 가설 H1을 검증하기 위하여 리뷰길이를 독립변수, 긍정의견을 종속변수로

두어 단순회귀분석을 실시하였다.

<표 4-4> 연구 가설 H1의 단순회귀분석

변수 B 표준오차 Beta t-value Sig.t 공차 VIF

리뷰길이 .434 .055 .151 7.939 .000*** 1.000 1.000

R2 = .023, F=63.025

<표 4-4>와 같이 리뷰길이는 긍정의견에 p < 0.001 수준에서 정(+)의 영향을

미치고 있음을 알 수 있다. 가설 H1은 채택되었다.

3) 연구 가설 H2의 단순회귀분석

연구 가설 H2를 검증하기 위하여 리뷰길이를 독립변수, 부정의견을 종속변수로

두어 단순회귀분석을 실시하였다.

<표 4-5> 연구 가설 H2의 단순회귀분석

변수 B 표준오차 Beta t-value Sig.t 공차 VIF

리뷰길이 .210 .026 .152 8.004 .000*** 1.000 1.000

R2 = .023, F=64.070

<표 4-5>와 같이 리뷰길이는 부정의견에 p < 0.001 수준에서 정(+)의 영향을

미치고 있음을 알 수 있다. 가설 H2는 채택되었다.
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4) 연구 가설 H3의 단순회귀분석

연구 가설 H3을 검증하기 위하여 리뷰길이를 독립변수, 조정의견을 종속변수로

두어 단순회귀분석을 실시하였다.

<표 4-6> 연구 가설 H3의 단순회귀분석

변수 B 표준오차 Beta t-value Sig.t 공차 VIF

리뷰길이 .045 .044 .019 1.010 .313 1.000 1.000

R2 = .000, F=1.020

<표 4-6>과 같이 리뷰길이는 조정의견에 유의한 영향을 미치지 않았다. 가설

H3은 기각되었다.

5) 연구 가설 H4, H5, H6, H7의 다중회귀분석

연구 가설 H4, H5, H6, H7을 검증하기 위하여 긍정의견, 부정의견, 조정의견,

리뷰길이를 독립변수, 정량점수를 종속변수로 두어 다중회귀분석을 실시하였다.

<표 4-7> 연구 가설 H4, H5, H6, H7의 다중회귀분석

변수 B 표준오차 Beta t-value Sig.t 공차 VIF

긍정의견 -0.35 .032 -1.035 -1.106 .269 .315 3.174

부정의견 -.235 .049 -.113 -4.787 .000 .568 1.760

조정의견 .424 .045 .339 9.374 .000 .242 4.139

리뷰길이 .090 .053 .031 1.712 .087 .193 .945

R2 = .147, F= 117.588

<표 4-7>와 같이 부정의견과 조정의견은 정량점수에 p < 0.001 수준에서 정(+)

의 영향을 미쳤지만, 긍정의견과 리뷰길이는 정량점수에 유의한 영향을 미치지

않았다. 가설 H6과 H7은 채택되었으나 H4와 H5는 기각되었다.
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온라인리뷰에서 언급되는 제품, 서비스, 세부 속성 등에 대한 랭킹(Ranking)은

소비자들에게 단순하면서도 강렬한 정보로서 역할을 할 수 있는데, 텍스트 형태

의 온라인리뷰에 포함된 감성적 또는 긍정/부정적 의견과 정량적인 평가점수 등

을 종합 적용하여 도출되어야 정확하게 랭킹을 부여할 수 있다. 그래서 오피니언

마이닝 기술은 제품, 서비스, 세부 속성 등의 랭킹을 도출하기 위한 핵심기술이

될 수 있다. 온라인리뷰의 정성적 평가 데이터인 텍스트 데이터에 대한 기존의

오피니언 마이닝 기술(윤홍준, 2010)은 조정의견을 정량적으로 계산하는 것이었

다(윤홍준, 2010). 본 연구에서도 조정의견이 평가점수에 유의미한 정비례관계가

있으므로 이러한 분석기술은 일면 타당한 측면이 있다. 그러나 긍정의견과 조정

의견에 대한 관계는 정비례 관계를 갖지 않는 것으로 나타났으므로 조정의견만

을 가지고 리뷰 데이터를 평가하는 것은 정확하지 않을 수 있다. 본 연구의 결과

에 따르면 정성적인 관점의 리뷰 데이터를 분석할 때 긍정의견, 부정의견, 조정

의견을 나누어 분석을 제시하는 것이 보다 정확한 분석 결과를 제시하는 것이라

볼 수 있다. 이를 위해 본 연구에서는 온라인리뷰의 랭킹을 분석할 때 적용될 수

있도록 앞서 가설 검증 후 결과를 바탕으로 다음과 같이 랭킹모델을 제안한다.

기존의 오피니언 마이닝 기반 기술을 적용하여 온라인리뷰에 대해 정성적 관점

에서 분석한 연구들은 한계가 있어 보다 정확하고 합리적인 평가기법이 제시될

필요성이 있다고 앞서 설명하였다. 온라인리뷰와 관련하여 오피니언 마이닝 기반

기술들이 많이 연구되어 왔지만 리뷰 데이터 분석에 대해 구체적인 평가기법을

제시하는 것이 보다 정확한 분석 결과를 도출할 수 있기 때문에 온라인리뷰의

분석 시 적용하기 위한 랭킹모델을 제시하는 것이다. 본 연구에서 제안하는 랭킹

모델은 온라인리뷰의 효과적 검색 결과를 도출하기 위해 이에 적용할 목적으로

리뷰 데이터의 의견 극성을 분류하여 각 의견점수를 계산하고 이에 따른 랭킹을

부여하여 분석한 사례를 제시하기 위한 것이다. 그러므로 리뷰 데이터 분석 시
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적용하기 전에 앞서 가설 검증 후 결과를 바탕으로 랭킹모델을 도출하고자 한다.

랭킹모델 도출 시 긍정의견, 부정의견, 조정의견 등 온라인리뷰의 감정 극성에

따른 여러 변수들을 분류하고 이에 따른 점수를 계산하는 모델을 정의하였다.

이때 앞서 가설 검증 후 결과에서 채택된 가설들을 고려하여 다음 <그림 4-5>

와 같은 랭킹모델을 도출하였다.

<그림 4-5> 랭킹모델

긍정의견점수·긍정의견·리뷰길이
부정의견점수·부정의견·리뷰길이·정량점수
조정의견점수·조정의견·정량점수

랭킹모델을 기반으로 온라인리뷰마다 긍정의견은 긍정의견점수, 부정의견은 부

정의견점수, 조정의견은 조정의견점수를 각각 계산하고 이에 따라 다차원으로 랭

킹을 도출하고 분석하는데 활용된다. 각 모델마다 적용되는 변수에 따라서 α, β,

γ 등의 가중치를 다르게 조합하고 각 의견점수 계산 시 각각 0.5의 가중치를 부

여한다. 긍정의견점수는 앞서 채택된 가설 H1을 바탕으로 도출하였는데, 긍정의

견은 리뷰길이와 유의한 영향 관계를 갖고 있다는 점을 토대로 점수 계산 시, 긍

정의견과 리뷰길이를 조합하여 계산하게 된다. 긍정의견점수에 따른 랭킹 분석

시 리뷰 데이터 마다 긍정적인 감정이 얼마나 내포되어 있는지 가늠할 수 있게

된다. 부정의견점수는 앞서 채택된 가설 H2/H6를 바탕으로 도출하였는데, 부정

의견은 각각 리뷰길이, 정량점수와 유의한 영향 관계를 갖고 있다는 점을 토대로

점수 계산 시, 부정의견과 리뷰길이, 정량점수를 조합하여 계산하게 된다. 부정의

견점수에 따른 랭킹 분석 시 리뷰 데이터 마다 부정적인 감정이 얼마나 내포되

어 있는지 가늠할 수 있게 된다. 조정의견점수는 앞서 채택된 가설 H7을 바탕으

로 도출하였는데, 조정의견은 정량점수와 유의한 영향 관계를 갖고 있다는 점을

토대로 점수 계산 시, 조정의견과 정량점수를 조합하여 계산하게 된다. 부정의견

점수에 따른 랭킹 분석 시 리뷰 데이터 마다 부정적인 감정 보다 긍정적인 감정
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이 얼마나 더 내포하고 있는지 가늠할 수 있게 된다.

앞서 도출된 랭킹모델이 온라인리뷰 분석 시 적용되어 효과적으로 분석 결과를

도출할 수 있도록 다차원적인 관점으로 랭킹모델을 적용하는 방법을 제시한다.

이를 통해 온라인리뷰의 보다 정확한 랭킹 분석이 이루어질 것이다.

다차원적인 관점으로 온라인리뷰의 랭킹을 분석할 때 관광지, 계절, 연도 등의

차원에서 랭킹모델을 적용하여 분석할 것이다. 다음 <그림 4-6>은 온라인리뷰의

다차원 랭킹모델을 나타내고 있다.

<그림 4-6> 온라인리뷰의 다차원 랭킹모델

․ ․ 은 리뷰 데이터마다 랭킹모델을 기반으로 계산된 각 의견점수 속성

(‧‧)의 속성 값(예:…)에 따른 랭킹 분석결과를 의미한다. 는

분석결과에 따른 차원을 의미한다. 예를 들어, 긍정의견점수 랭킹()을 관광지

차원(관광지명)에서 분석할 수 있고 부정의견점수 랭킹()을 연도 차원

()에서 분석할 수 있다. 그러면 여러 차원에서 ․ ․ 은 속성 값 그룹

별로 랭킹을 부여하여 표현하게 된다. 예를 들어, 계절 차원(봄)에서 조정의견
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점수() 그룹별로 랭킹을 부여하면 봄에서 관광지(), 관광지(), 관광지

(), …, 관광지() 순으로 나타낼 수 있다.

제 5 장 랭킹모델 기반의 분석 사례

본 연구에서는 앞서 제안된 랭킹모델을 기반으로 온라인리뷰의 랭킹을 도출하

고 분석하기 위해 데이터는 앞서 오피니언 마이닝 기법으로 가공된 데이터를 활

용하였으며 소프트웨어는 R을 이용하였다. 그리고 랭킹모델을 기반으로 리뷰별

로 의견점수를 계산한 후 랭킹을 도출하고 관광지, 계절, 연도 등 다차원으로 분

석하고자 하였다. 분석 사례는 다음과 같다.

랭킹모델을 기반으로 계산된 의견점수의 평균에 따른 관광지 차원의 온라인리

뷰 랭킹을 분석하였다. 상위 10개의 랭킹을 중심으로 파악하였고 분석 결과는 다

음 <표 5-1>, <표 5-2>, <표 5-3>과 같다.

<표 5-1> 관광지별 긍정의견점수에 의한 랭킹

순위 관광지명 긍정의견점수(평균)

1 함덕 서우봉 해변 1.71

2 제주 절물 자연 휴양림 1.7

3 에코랜드 테마파크 1.63

4 비자림 1.6
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<표 5-2> 관광지별 부정의견점수에 의한 랭킹

<표 5-3> 관광지별 조정의견점수에 의한 랭킹

5 월정리해변 1.58

6 송악산 1.58

7 한림공원 1.55

8 산굼부리 분화구 1.55

9 우도 1.53

10 협재 해수욕장 1.53
… …

순위 관광지명 부정의견점수(평균)

1 한라산 국립공원 3.49

2 우도 3.44

3 함덕 서우봉 해변 3.39

4 송악산 3.39

5 제주 절물 자연 휴양림 3.37

6 월정리해변 3.37

7 비자림 3.36

8 성산 일출봉 3.35

9 에코랜드 테마파크 3.33

10 협재 해수욕장 3.27
… …

순위 관광지명 조정의견점수(평균)

1 함덕 서우봉 해변 4.24

2 제주 절물 자연 휴양림 4.17

3 비자림 4.13

4 송악산 4.08

5 협재 해수욕장 4.07

6 우도 4.04

7 한라산 국립공원 4.03

8 중문·대포해안 주상 절리대 3.96

9 천지연 폭포 3.96

10 에코랜드 테마파크 3.95
… …
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관광지별 긍정의견점수에 의한 랭킹에서는 긍정의견점수 모델로 의견점수를 계

산하고 이에 관광지별로 의견점수 평균을 계산하여 순위를 매겼다. 그 결과 함덕

서우봉 해변에 대해 가장 긍정적인 의견이 많은 것으로 나타났다. 관광지별 부정

의견점수에 의한 랭킹에서는 부정의견점수 모델로 의견점수를 계산하고 이에 관

광지별로 의견점수 평균을 계산하여 순위를 매겼다. 그 결과 한라산 국립공원에

대해 가장 부정적인 의견이 많은 것으로 나타났다. 관광지별 조정의견점수에 의

한 랭킹에서는 조정의견점수 모델로 의견점수를 계산하고 이에 관광지별로 의견

점수 평균을 계산하여 순위를 매겼다. 그 결과 함덕 서우봉 해변이 가장 높은 것

으로 나타났다. 모든 랭킹의 의견점수 데이터에서 점수가 전체적으로 근소한 차

이를 보이고 있었으며, 긍정의견, 조정의견 랭킹에서 모두 함덕 서우봉 해변이

근소하게 가장 높은 것으로 나타났다. 이것은 다른 관광지와 달리 함덕 서우봉

해변이 리뷰에서 부정적인 감정 보다 긍정적인 감정이 조금 더 많이 내포되어

있음을 알 수 있다. 반면, 한라산 국립공원의 경우 긍정의견 랭킹에서 10위권 밖

으로 랭크되어 있고 부정의견 랭킹에서 가장 높은 것으로 보아, 전체 리뷰에서

다른 명소 보다 한라산 국립공원에 대해 부정적인 감정이 많이 드러났기 때문인

것으로 파악할 수 있다.

랭킹모델 중 긍정의견점수 모델을 기반으로 계산된 긍정의견점수의 평균에 따

른 계절 차원의 온라인리뷰 랭킹을 분석하였다. 상위 10개의 랭킹을 중심으로 파

악하였고 분석 결과는 다음 <표 5-4>와 같다. 그리고 보다 정확한 분석을 위해

유상욱(2017)의 연구에서 분석한 <표 5-5>의 계절별 호감도가 높은 관광지 랭킹

과 비교하여 분석해보았다.
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<표 5-4> 계절별 긍정의견점수에 의한 랭킹

봄 여름 가을 겨울

순위
관광지명

(긍정의견점수(평균))

1
한림공원

(1.78)

함덕 서우봉

해변

(1.78)

에코랜드

테마파크

(1.72)

월정리해변

(2)

2
월정리해변

(1.75)

제주 절물 자연

휴양림

(1.75)

제주 절물 자연

휴양림

(1.7)

한림공원

(1.9)

3
송악산

(1.69)

에코랜드

테마파크

(1.71)

함덕 서우봉

해변

(1.65)

제주 절물 자연

휴양림

(1.83)

4

아쿠아 플라넷

제주

(1.67)

비자림

(1.7)

산굼부리 분화구

(1.62)

천지연 폭포

(1.83)

5

제주 여미지

식물원

(1.67)

한라산 국립공원

(1.59)

제주 여미지

식물원

(1.61)

함덕 서우봉

해변

(1.81)

6

서귀포매일올레

시장

(1.65)

우도

(1.56)

비자림

(1.57)

송악산

(1.71)

7

제주 절물 자연

휴양림

(1.62)

동문 재래시장

(1.54)

월정리해변

(1.57)

용머리 해안

(1.69)

8

함덕 서우봉

해변

(1.59)

협재 해수욕장

(1.5)

우도

(1.55)

협재 해수욕장

(1.67)

9
천지연 폭포

(1.59)

산굼부리 분화구

(1.5)

협재 해수욕장

(1.52)

우도

(1.59)

10

에코랜드

테마파크

(1.58)

송악산

(1.5)

아쿠아 플라넷

제주

(1.5)

정방 폭포

(1.57)

… … … …
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<표 5-5> 계절별 호감도가 높은 관광지

자료 : 다차원 순위 모델 기반의 관광후기 분석(유상욱, 2017)에서 인용.

봄의 긍정의견 랭킹에는 한림공원(1.78)/월정리해변(1.75)/송악산(1.69), 여름의

긍정의견 랭킹에는 함덕 서우봉 해변(1.78)/제주 절물 자연 휴양림(1.75)/에코랜드

테마파크(1.71), 가을의 긍정의견 랭킹에는 에코랜드 테마파크(1.72)/제주 절물 자

연 휴양림(1.7)/함덕 서우봉 해변(1.65), 겨울의 긍정의견 랭킹에는 월정리해변(2)/

한림공원(1.9)/제주 절물 자연 휴양림(1.83) 순으로 나타났다. 전체 랭킹으로 보면

월정리해변이 2점으로 가장 긍정적인 의견이 많은 것으로 나타났는데, 실제 리뷰

중에서도 긍정의견점수는 대체로 높은 점수인 2점이 넘는 리뷰가 많았으며 주로

‘너무 예쁘다’, ‘예쁜’, ‘맑다’ 등 긍정적인 의견이 많이 포함되어 있었다. 이처럼

월정리해변이 여름뿐만 아니라 겨울에도 방문하기 좋은 장소임을 알 수 있다. 그

리고 월정리해변과 함께 전체적으로 해변이나 공원에 해당하는 명소에 대해 긍

정적인 감정이 많은 리뷰가 많다는 것으로 파악할 수 있는데, 특히 제주 절물 자

연 휴양림의 경우 전체 랭킹에서 대체로 상위권에 포함되어 있었다. 이것은 실제

리뷰 중에서도 긍정의견점수는 대체로 높은 점수인 2점이 넘는 리뷰가 많았으며

주로 ‘좋았다’, ‘편안하다’, ‘힐링이 되는’ 등 긍정적인 의견이 많이 포함되어 있는

것으로 보아 제주 절물 자연 휴양림은 어느 계절에 가든 방문하기 편하고 좋은
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장소임을 알 수 있다. 함덕 서우봉 해변의 경우에도 앞서 관광지 차원의 긍정의

견 랭킹에서 가장 높은 점수(1.71)를 기록한 바와 같이 계절 차원의 긍정의견 랭

킹에서 마찬가지로 긍정적인 감정이 대체로 많은 장소임을 알 수 있다.

유상욱(2017)의 연구에서 분석한 계절별 호감도가 높은 관광지 랭킹과 비교해보

면 결과가 서로 많이 다르게 나타나고 있음을 알 수 있다. 이것은 단순히 평점평

균만을 가지고 순위를 분석한 것은 정량적 관점이기 때문에 정성적 관점의 리뷰

데이터까지 고려하지 않은 점을 감안하면 매우 상이한 결과임을 확인할 수 있다.

특히, 결과에서 한라산 국립공원이 평점평균 랭킹으로는 가장 높은 순위에 있지

만 긍정의견점수 랭킹에서는 여름 랭킹 외에는 순위권 밖으로 랭크되어 있는데,

이것은 정성적 관점도 고려한 분석 결과이므로 실제 리뷰에서 긍정적인 감정이

많지 않았다는 점에서 정성적 관점까지의 고려 여부에 따라 결과가 매우 상이할

수 있음을 보이고 있다.

랭킹모델 중 부정의견점수 모델을 기반으로 계산된 부정의견점수의 평균에 따

른 계절 차원의 온라인리뷰 랭킹을 분석하였다. 상위 10개의 랭킹을 중심으로 파

악하였고 분석 결과는 다음 <표 5-6>와 같다. 그리고 보다 정확한 분석을 위해

유상욱(2017)의 연구에서 분석한 <표 5-7>의 계절별 호감도가 높은 관광지 랭킹

과 비교하여 분석해보았다.
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<표 5-6> 계절별 부정의견점수에 의한 랭킹

봄 여름 가을 겨울

순위
관광지명

(부정의견점수(평균))

1
월정리해변

(3.58)

한라산 국립공원

(3.62)

한라산 국립공원

(3.45)

한라산 국립공원

(3.57)

2
비자림

(3.44)

산굼부리 분화구

(3.5)

우도

(3.44)

용머리 해안

(3.56)

3
우도

(3.43)

우도

(3.47)

월정리해변

(3.43)

월정리해변

(3.5)

4

에코랜드

테마파크

(3.41)

함덕 서우봉

해변

(3.43)

제주 절물 자연

휴양림

(3.4)

송악산

(3.5)

5
성산 일출봉

(3.39)

제주 절물 자연

휴양림

(3.42)

비자림

(3.4)

협재 해수욕장

(3.44)

6

함덕 서우봉

해변

(3.39)

에코랜드

테마파크

(3.38)

송악산

(3.38)

외돌개

(3.43)

7
한림공원

(3.39)

송악산

(3.33)

함덕 서우봉

해변

(3.37)

중문 색달 해변

(3.42)

8
쇠소깍

(3.38)

천제연 폭포

(3.32)

외돌개

(3.36)

우도

(3.41)

9
송악산

(3.38)

쇠소깍

(3.3)

성산 일출봉

(3.33)

한림공원

(3.4)

10
협재 해수욕장

(3.36)

성산 일출봉

(3.29)

제주김녕미로

공원

(3.29)

성산 일출봉

(3.39)

… … … …
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<표 5-7> 계절별 호감도가 높은 관광지

자료 : 다차원 순위 모델 기반의 관광후기 분석(유상욱, 2017)에서 인용.

봄의 부정의견 랭킹에는 월정리해변(3.58)/비자림(3.44)/우도(3.43), 여름의 부정

의견 랭킹에는 한라산 국립공원(3.62)/산굼부리 분화구(3.5)/우도(3.47), 가을의 부

정의견 랭킹에는 한라산 국립공원(3.45)/우도(3.44)/월정리해변(3.43)의 리뷰, 겨울

의 부정의견 랭킹에는 한라산 국립공원(3.57)/용머리 해안(3.56)/월정리해변(3.5)의

리뷰 순으로 나타났다. 전체 부정의견 랭킹 중 여름, 가을, 겨울에서 한라산 국립

공원이 가장 부정적인 감정이 많은 것으로 나타났는데, 앞서 관광지 차원의 부정

의견 랭킹에서도 가장 높은 점수(3.49)를 기록한 바와 같이 계절 차원의 부정의

견 랭킹에서 마찬가지로 골고루 가장 높은 순위를 기록하였다. 이것은 실제 리뷰

중에서도 부정의견점수는 대체로 높은 점수인 3.5~5점 사이의 리뷰가 많았고 주

로 ‘힘들다’, ‘위험하다’, ‘위태롭다’ 등 부정적인 의견이 많이 포함되어 있는 것으

로 보아 한라산 국립공원이 경치에 비해 어느 계절이든 여전히 등산하기 힘든

장소임을 알 수 있다. 그리고 전체적으로 우도, 송악산, 한라산 국립공원 등 섬이

나 산에 해당하는 명소에 대해 부정적인 감정이 많은 리뷰가 많다는 것으로 파

악할 수 있는데, 특히 우도의 경우 전체 랭킹에서 대체로 부정적인 감정이 많은

편에 속한 것으로 판단할 수 있다. 이것은 실제 리뷰 중에서도 부정의견점수는
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대체로 높은 점수인 3.5~4.5점 사이의 리뷰가 많았고 주로 ‘비싸다’, ‘변했다’ 등

부정적인 의견이 많이 포함되어 있다는 것을 확인할 수 있는데, 리뷰 내용에서와

같이 우도에서 개발이 많아져서 예전 모습보다 많이 퇴색되어 있다는 점과 관광

상품이 대체로 비싸다는 인식이 많다는 점을 알 수 있다.

유상욱(2017)의 연구에서 분석한 계절별 호감도가 높은 관광지 랭킹과 비교해보

면 유일하게 한라산 국립공원이 모든 랭킹에서 유일하게 가장 높은 순위를 보이

고 있다. 부정의견점수를 계산할 때 평가점수(평점)까지 포함하므로 모든 랭킹이

다소 비슷한 결과가 나올 수 있음을 보이고 있다.

랭킹모델 중 조정의견점수 모델을 기반으로 계산된 조정의견점수의 평균에 따

른 계절 차원의 온라인리뷰 랭킹을 분석하였다. 상위 10개의 랭킹을 중심으로 파

악하였고 분석 결과는 다음 <표 5-8>와 같다. 그리고 보다 정확한 분석을 위해

유상욱(2017)의 연구에서 분석한 <표 5-9>의 계절별 호감도가 높은 관광지 랭킹

과 비교하여 분석해보았다.

<표 5-8> 계절별 조정의견점수에 의한 랭킹

봄 여름 가을 겨울

순위
관광지명

(조정의견점수(평균))

1
한림공원

(4.28)

산굼부리 분화구

(4.5)

제주 절물 자연

휴양림

(4.25)

월정리해변

(4.67)

2

함덕 서우봉

해변

(4.25)

한라산 국립공원

(4.26)

함덕 서우봉

해변

(4.18)

용머리 해안

(4.44)

3
송악산

(4.25)

제주 절물 자연

휴양림

(4.25)

비자림

(4.15)

협재 해수욕장

(4.33)

4 협재 해수욕장 함덕 서우봉 한라산 국립공원 함덕 서우봉
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<표 5-9> 계절별 호감도가 높은 관광지

자료 : 다차원 순위 모델 기반의 관광후기 분석(유상욱, 2017)에서 인용.

(4.17)
해변

(4.23)
(4.07)

해변

(4.33)

5
비자림

(4.17)

비자림

(4.14)

월정리해변

(4.07)

산굼부리 분화구

(4.22)

6

제주 절물 자연

휴양림

(4.15)

중문·대포해안

주상 절리대

(4.09)

우도

(4.01)

한림공원

(4.2)

7

제주 여미지

식물원

(4.11)

에코랜드

테마파크

(4.08)

송악산

(4)

섭지코지

(4.17)

8
월정리해변

(4.08)

송악산

(4.06)

협재 해수욕장

(3.96)

정방 폭포

(4.14)

9
우도

(4.06)

우도

(4.04)

외돌개

(3.95)

천지연 폭포

(4.13)

10
천지연 폭포

(4.04)

협재 해수욕장

(4.02)

제주김녕미로

공원

(3.93)

우도

(4.09)

… … … …
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봄의 조정의견 랭킹에는 한림공원(4.28)/함덕 서우봉 해변(4.25)/송악산(4.25), 여

름의 조정의견 랭킹에는 산굼부리 분화구(4.5)/한라산 국립공원(4.26)/제주 절물

자연 휴양림(4.25)의 리뷰, 가을의 조정의견 랭킹에는 제주 절물 자연 휴양림

(4.25)/함덕 서우봉 해변(4.18)/비자림(4.15)의 리뷰, 겨울의 조정의견 랭킹에는 월

정리해변(4.67)/용머리 해안(4.44)/협재 해수욕장(4.33) 순으로 나타났다. 전체 조

정의견 랭킹으로 보면 월정리해변이 4.67점으로 가장 높은 것으로 나타났는데,

실제 리뷰들의 조정의견점수는 4.5~5점 사이, 조정의견 수치는 4~5 사이로 대체

로 높았다. 게다가 긍정의견에 반해 부정의견이 0인 리뷰가 주로 많았으며 이것

은 월정리해변의 리뷰들이 모두 부정적인 감정이 없거나 가장 적고 보다 긍정적

인 감정이 더 많다는 것을 알 수 있는데, 이처럼 여러 계절 중 겨울에서 특히 가

장 방문하기 좋은 해변인 것을 알 수 있다. 이외에도 한림공원, 산굼부리 분화구,

제주 절물 자연 휴양림 등 오름이나 공원에 해당하는 명소에 대해 부정적인 감

정 보다 긍정적인 감정이 더 많은 리뷰가 많다는 것으로 파악할 수 있는데, 실제

조정의견점수는 4.5~4점 사이, 조정의견 수치는 4~5 사이로 대부분 높은 수치로

나타났으며 거의 모든 리뷰의 부정의견이 0인 경우가 많았다. 전체 랭킹을 보면

상위권에 있는 명소들이 주로 자연형 관광지이며 부정적인 감정 보다 긍정적인

감정이 더 많은 리뷰들이 많았고 실제 리뷰에서도 주로 ‘꼭 가봐야 할’, ‘아름다

운’, ‘좋았다’ 등 긍정적인 의견이 많이 포함되어 있다는 것을 확인할 수 있는데,

이처럼 다른 명소 보다 주로 자연형 관광지에 대해 좋은 기억을 더 많이 갖고

있다는 것을 알 수 있다.

유상욱(2017)의 연구에서 분석한 계절별 호감도가 높은 관광지 랭킹과 비교해보

면 앞서 긍정의견점수 랭킹과 비교했을 때 결과가 비슷한 것으로 보이고 있다.

조정의견점수는 부정적인 감정보다 긍정적인 감정이 얼마나 더 많이 내포하고

있는지 가늠할 수 있는 점수이므로 앞서 긍정의견점수 랭킹과 유사하게 나타날

수 있음을 보여주고 있다. 한편, 모든 랭킹에서 함덕 서우봉 해변이 유일하게 가

장 비슷하게 나타나고 있음을 알 수 있는데, 조정의견점수 계산 시 평가점수(평

점)도 포함하므로 함덕 서우봉 해변에 대한 긍정/부정의견 기울기가 평점과 유의

한 영향을 갖고 있어 모든 랭킹에서 유사하게 나타날 수 있음을 보여주고 있다.
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랭킹모델 중 긍정의견점수 모델을 기반으로 계산된 긍정의견점수의 평균에 따

른 연도 차원의 온라인리뷰 랭킹을 분석하였다. 상위 10개의 랭킹을 중심으로 파

악하였고 분석 결과는 다음 <표 5-10>과 같다.

<표 5-10> 연도별 긍정의견점수에 의한 랭킹

2015년 랭킹에서는 함덕 서우봉 해변(1.73)/제주 절물 자연 휴양림(1.7)/월정리해

변(1.7), 2016년 랭킹에서는 제주 절물 자연 휴양림(1.71)/함덕 서우봉 해변(1.69)/

에코랜드 테마파크(1.69) 순으로 나타났다. 2015년과 2016년의 랭킹에서 각각 함

덕 서우봉 해변, 제주 절물 자연 휴양림이 가장 높은 순위로 나타났는데, 앞서

관광지, 계절 차원의 긍정의견 랭킹에서와 마찬가지로 가장 긍정적인 감정이 많

2015 2016

순위
관광지명

(긍정의견점수(평균))

1
함덕 서우봉 해변

(1.73)

제주 절물 자연 휴양림

(1.71)

2
제주 절물 자연 휴양림

(1.7)

함덕 서우봉 해변

(1.69)

3
월정리해변

(1.7)

에코랜드 테마파크

(1.69)

4
송악산

(1.62)

비자림

(1.64)

5
협재 해수욕장

(1.6)

한림공원

(1.64)

6
산굼부리 분화구

(1.6)

아쿠아 플라넷 제주

(1.61)

7
에코랜드 테마파크

(1.58)

월정리해변

(1.56)

8
우도

(1.56)

제주 여미지 식물원

(1.54)

9
비자림

(1.56)

천지연 폭포

(1.52)

10
중문 색달 해변

(1.52)

우도

(1.51)

… …
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은 관광지임을 확인할 수 있다.

랭킹모델 중 부정의견점수 모델을 기반으로 계산된 부정의견점수의 평균에 따

른 연도 차원의 온라인리뷰 랭킹을 분석하였다. 상위 10개의 랭킹을 중심으로 파

악하였고 분석 결과는 다음 <표 5-11>과 같다.

<표 5-11> 연도별 부정의견점수에 의한 랭킹

2015년 랭킹에서는 한라산 국립공원(3.44)/송악산(3.44)/월정리해변(3.4), 2016년

랭킹에서는 제주 절물 자연 휴양림(3.54)/한라산 국립공원(3.54)/우도(3.52) 순으로

나타났다. 이 중에서 한라산 국립공원이 연도 차원의 부정의견 랭킹에서도 골고

2015 2016

순위
관광지명

(부정의견점수(평균))

1
한라산 국립공원

(3.44)

제주 절물 자연 휴양림

(3.54)

2
송악산

(3.44)

한라산 국립공원

(3.54)

3
월정리해변

(3.4)

우도

(3.52)

4
우도

(3.38)

비자림

(3.44)

5
함덕 서우봉 해변

(3.38)

함덕 서우봉 해변

(3.4)

6
성산 일출봉

(3.35)

아쿠아 플라넷 제주

(3.37)

7
쇠소깍

(3.3)

에코랜드 테마파크

(3.37)

8
에코랜드 테마파크

(3.29)

월정리해변

(3.37)

9
제주 절물 자연 휴양림

(3.28)

성산 일출봉

(3.34)

10
비자림

(3.27)

섭지코지

(3.33)
… …
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루 부정적인 의견이 가장 많은 관광지인 것으로 나타났는데, 앞서 관광지, 계절

차원의 부정의견 랭킹에서와 마찬가지로 가장 부정적인 감정이 많은 관광지인

것을 알 수 있다.

랭킹모델 중 조정의견점수 모델을 기반으로 계산된 조정의견점수의 평균에 따

른 연도 차원의 온라인리뷰 랭킹을 분석하였다. 상위 10개의 랭킹을 중심으로 파

악하였고 분석 결과는 다음 <표 5-12>와 같다.

<표 5-12> 연도별 조정의견점수에 의한 랭킹

2015 2016

순위
관광지명

(조정의견점수(평균))

1
월정리해변

(4.3)

함덕 서우봉 해변

(4.25)

2
함덕 서우봉 해변

(4.21)

제주 절물 자연 휴양림

(4.25)

3
제주 절물 자연 휴양림

(4.13)

비자림

(4.18)

4
협재 해수욕장

(4.12)

한림공원

(4.12)

5
송악산

(4.12)

천지연 폭포

(4.03)

6
우도

(4.11)

협재 해수욕장

(4.02)

7
한라산 국립공원

(4.08)

산굼부리 분화구

(4)

8
비자림

(4.08)

송악산

(4)

9
중문·대포해안 주상 절리대

(3.97)

에코랜드 테마파크

(3.98)

10
제주 여미지 식물원

(3.95)

한라산 국립공원

(3.97)

… …
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2015년 랭킹에서는 월정리해변(4.3)/함덕 서우봉 해변(4.21)/제주 절물 자연 휴양

림(4.13), 2016년 랭킹에서는 함덕 서우봉 해변(4.25)/제주 절물 자연 휴양림

(4.25)/비자림(4.18) 순으로 나타났다. 이 중에서 함덕 서우봉 해변이 연도 차원의

조정의견 랭킹에서도 골고루 가장 높은 수치로 나타났는데, 이외에도 월정리해

변, 제주 절물 자연 휴양림 등이 대체로 높은 수치로 나타났다. 이것은 앞서 관

광지, 계절 차원의 조정의견 랭킹에서도 대체로 높은 순위를 기록했는데, 전체

긍정의견 랭킹에서도 가장 높게 나타난 것으로 보아 다른 명소 보다 긍정적인

감정이 더 많이 내포되어 있음을 알 수 있다.

제 6 장 결론

본 연구에서는 온라인리뷰의 정성적 평가와 정량적 평가의 회귀적 관계를 고찰

하였으며 이를 기반으로 온라인리뷰의 보다 정확한 분석을 위한 시사점을 제시

하고자 하였다. Tripadvisor에 게시된 2697개의 온라인리뷰를 오피니언 마이닝의

기법으로 변환 및 분석하여 긍정의견, 부정의견, 조정의견, 정량적 평가점수와의

상관관계 및 회귀적 관계를 고찰하였다. 그 결과 정성적인 조정의견과 부정의견

은 정량적 평가점수에 유의한 영향 관계가 존재하였으나 긍정의견은 유의한 영

향 관계가 없었다. 조정의견과 정량적 평가점수 사이에 유의한 영향 관계가 있으

므로 지금까지의 오피니언 마이닝 분석 기술은 필요조건이라 볼 수 있다. 그러나

긍정의견과 조정의견에 대한 관계는 유의한 회귀적 영향 관계를 갖지 않는 것으

로 나타났으므로 조정의견만을 가지고 텍스트 형태의 리뷰 데이터를 평가하는

것은 정확하지 않을 수 있다. 따라서 정성적 관점에서 리뷰 데이터를 분석할 때

긍정의견, 부정의견, 조정의견을 나누어서 분석하는 것이 필요충분조건이라 볼

수 있다.
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본 연구에서는 기존 수집된 리뷰 데이터인 Tripadvisor의 제주 명소 관련 리뷰

데이터를 대상으로 하여 분석 시 활용 가능한 형태로 변환하기 위해 형태소 분

석 기법과 같은 오피니언 마이닝의 기법을 일부 적용하여 가공 처리하였으며 이

를 가지고 정성적 관점의 텍스트 데이터와 정량적 관점의 평가점수 데이터의 유

의한 영향 관계를 가설로 수립하고 이를 검증하기 위해 상관분석 및 회귀분석을

실시하였다. 그리고 분석 결과를 바탕으로 제안된 랭킹모델을 다차원적으로 적용

하여 온라인리뷰를 분석한 사례를 제시하였다.

본 연구의 시사점은 다음과 같다.

첫째, 기존 오피니언 마이닝 기술 기반으로 온라인리뷰를 정성적 관점의 텍스트

데이터 위주로 분석한 선행연구와 달리 정량적 관점의 평가점수도 함께 균형적

으로 고려하여 이에 회귀적 영향 관계를 가설검증 형태로 고찰함으로서 온라인

리뷰 데이터의 종합적인 관점에서 리뷰 작성자의 의견 감정을 보다 정확하고 합

리적인 분석이 가능한 오피니언 마이닝의 분석 기법을 연구하는데 향후 도움을

줄 수 있을 것으로 기대하고 있다.

둘째, 가설 검증의 결과를 토대로 기존의 조정의견을 정량적으로 계산하여 리뷰

데이터의 감정 극성을 판단하고 분류하는 것(윤홍준, 2010)에서 긍정의견, 부정의

견 등을 포함해 극성에 따른 여러 변수들을 분류하고 이에 따른 점수를 계산하

는 랭킹모델을 제안하고 이를 바탕으로 분석 사례를 제시함으로서 이것이 관광

리뷰뿐만 아니라 상품평과 같은 온라인리뷰 검색 시 이 모델을 적용하여 리뷰의

의견, 속성, 정보에 대해 효과적인 검색결과를 도출하는데 보다 유용한 정보로서

역할을 할 것으로 보고 있다.

셋째, 온라인리뷰의 다차원 분석 시 랭킹모델을 적용하는 방법을 제시함으로서

리뷰 관련 사례 분석 시 이 모델을 다각도로 적용하여 보다 용이하게 분석할 수

있을 것이다.
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본 연구에는 관광리뷰 중 기존 수집된 제주 명소 관련 리뷰 데이터에 한정하여

연구했다는 점에서 다른 지역의 관광지 관련 리뷰에도 정성적 관점 및 정량적

관점으로 유의한 영향 관계가 존재할 수 있다는 것으로 보고 이에 대한 연구가

추가로 이루어져야 할 것으로 보인다. 본 연구에서 채택된 변수들 외에 추가로

다른 요인(예:특정 단어 빈도 수)을 고려하지 않았다. 다른 요인의 변수들을 추가

로 고려하면 가설 검증 시 좀 더 다양한 분석 결과를 제시할 수 있을 것으로 판

단한다. 그리고 오피니언 마이닝의 기법 중 형태소 분석 기법만 적용하여 데이터

가공을 시도했으나 일부 함수의 성능 문제로 모든 형용사들을 추출하지 못했다

는 점이 있었다. 불가피하게 일부 수작업으로 진행하여 형용사에 가까운 형태소

들을 색출할 수밖에 없었던 점을 보아 형용사 추출 시 좀 더 정확하게 유의미한

형태소를 추출할 수 있는 함수를 활용할 수 있도록 해야 할 것이다. 이후 극성에

따라 형용사를 분류할 때 수작업으로 진행했던 점에서 간혹 형용사의 극성을 명

확하게 분류하지 않았을 수 있다. 이를 위한 감성분석 기법을 추가로 제시할 수

있는 연구가 필요할 것으로 보인다.
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