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요약

코로나19에 대한 전세계적 팬데믹이 진행되고 있는 상황에서 잘못된 정보가 대중에게 노출되었을 경우 발
생할 수 있는 잠재적인 문제에 대한 우려와 함께 현재 주요 앱 마켓에서 민간 애플리케이션에 대한 차단 조치
도 단행되고 있다. 그러나 감염병 상황에서 중앙집중식의 일방적인 정보 전달보다 대중이 스스로 정보를 공유
하는 것이 효과적인 측면도 동시에 존재한다. 본 연구는 텍스트마이닝을 이용해 감염병 상황에서 민간 주도의 
정보제공에 대한 이용자 반응을 분석한다. 이를 위해 정부와 민간이 현재 한국의 구글 플레이스토어에서 제공
하고 있는 모든 코로나19 애플리케이션에 대한 이용자들의 반응에 대한 토픽 모델링과 감성분석을 실시한다. 
분석 결과, 이용자들은 정보의 신뢰성, 위험회피, 실시간성, 유용성, 안정성 등 모든 차원에서 정부 대비 민간 
애플리케이션에 대해 더 긍정적인 반응을 보이는 것으로 분석되었다. 분석 결과를 바탕으로 민간 애플리케이
션에 대한 일방적인 차단이 아닌, 사후적인 모니터링 시스템을 도입하는 방안 등을 제안한다. 
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Abstract

With the global pandemic of COVID-19, it is pointed out that exposure to false information to the 
public could cause serious problems. However, in pandemic situations, there is also an positive effect 
for the public to share private-led information rather than centralized unilateral delivery of information. 
This study analyzes the role of private-led information provision in infectious disease situations. To this 
end, topic modeling and sentiment analysis is carried out on online reviews of all COVID-19-related 
applications in Google Playstore provided by the Korean government and the private. The results 
showed that the user's evaluation of private apps, which were used from the early stage of COVID-19, 
was much higher than the apps provided by the government. In particular, users responded more 
positively to private apps than government apps in all aspects such as reliability of information, risk 
avoidance, timeliness, usefulness, and stability. Based on these results, a post-monitoring system is 
recommended rather than a pre-block of all private apps.
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I. 서 론

코로나바이러스 감염증-19(코로나19)가 전 세계적으
로 확산되고, 세계보건기구(WTO)는 여러 대륙 국가들
에서 감염병이 동시에 퍼지는 현상인 세계적 대유행
(Pandemic)을 선언하는 등 그 확산 추세가 누그러지
지 않고 있다[1]. 코로나19는 산업 경제적인 영역을 넘
어서 시민의 일상을 송두리째 바꾸어 놓고 있어[2][3], 
감염병과 관련한 정보에 대한 수요가 빠르게 증가하였
다.

이러한 수요를 반영한 듯, 코로나19 초기부터 코로나 
맵, 코로나 알리미, coronavirus.kr 등 웹 기반의 정보 
서비스들이 제공되기 시작했고, 이후 많은 서비스들이 
모바일 애플리케이션 형태로 제작되어 배포되었다. 초
기 모바일 애플리케이션도 정부보다는 민간에서 개발
된 것이 주를 이루었는데, 그 대표적인 예가 코로나 
100M, KMA 코로나 팩트 등이다. 코로나19가 본격적
인 확산 양상으로 접어들면서, 정부 역시 코로나19와 
관련한 다양한 정보를 제공하기 시작했다. 질병관리본
부는 물론 각 지방자치단체가 확진자 발생 현황과 동선
을 공개 하고, ‘자가격리자 안전보호’ 등의 애플리케이
션을 개발해서 제공한 것이 그 대표적인 사례다. 이렇
듯 국내 코로나19 관련 정보서비스는 초기에는 민간에
서 주도하고 정부가 민간을 벤치마킹 하는 형태를 보이
는 것이 특징이라 할 수 있다. 

현재 국내의 코로나19에 대한 대응은 K-방역이라고 
불릴 만큼 그 우수성이 입증되어 세계적인 주목을 받고 
있다. 이러한 성공의 이유로는 "개방성, 투명성, 그리고 
국민들에게 충분한 정보 제공을 하는 것"이 꼽힐 만큼, 
코로나19의 초기 전파 및 확산과 관련하여 정보제공의 
중요성이 부각되어 왔다. 최근 들어, 스마트폰이 활성화
되고 API를 통한 개발 환경 표준화와 함께 누구나 접근
할 수 있는 공공데이터가 많아지면서, 민간 개발자들이 
해당 정보를 이용해 쉽게 애플리케이션이나 웹 형태의 
서비스를 만들어 제공할 수 있게 되었다. 따라서 코로
나19 상황에서의 정보제공은 과거 사스 메르스 등의 
사례와 다르게 민간 주도의 정보제공이 더 큰 역할을 
해 온 것으로 판단된다. 결국 K-방역의 이면에는 이러
한 민간의 정보제공 노력이 정부의 방역 노력과 시너지

를 발생한 것으로도 해석해 볼 수 있다.
최근 이러한 민간 주도의 정보제공 상황이 전환되는 

사건이 발생했는데, 바로 2020년 3월 10일 경부터 구
글 플레이스토어와 애플의 앱스토어가 민간이 개발한 
코로나19 관련 애플리케이션들을 차단한 것이다. 현재 
해당 애플리케이션 스토어에서는 마스크 재고 확인용 
애플리케이션들과 소수의 코로나19 관련 민간 애플리
케이션만이 접근 가능한 상황이다. 해당 조치 후 이용
자 사이에 많은 불만들이 쏟아져 나왔고, 민간 개발자
들도 공공의 이익을 위해 헌신하고 있던 것이 완전히 
무시되고 사전 고지 없이 일방적으로 차단된 것에 대한 
불만을 제기하고 있다.

이러한 쟁점에 대한 답을 찾기 위해서는 코로나19와 
관련된 애플리케이션의 이용에 대한 객관적인 분석이 
필요한 상황이다. 일부 선행 연구들에서 감염병 상황에
서 정부와 정부 외 주체의 정보제공 관계성에 대해서 
분석된 바 있다. 송동근, 민귀홍, & 진범섭[4]은 정부 
외 개인 차원에서 제공되는 정보의 정확성은 정부 신뢰
도에 긍정적인 영향을 준다는 것을 확인했다. 즉, 개인 
주도의 정보제공이 정부의 감염병 대응에 대한 신뢰에 
영향을 줄 수 있다는 것이다. 이외에도 민간 차원에서
의 정보제공의 의의에 대한 일부 선행 연구가 존재한
다. 하지만 대부분의 연구가 설문조사를 기반으로 소규
모 샘플을 활용하고 있어 연구자가 설계한 질문 안에서
의 분석만이 가능하였으며, 설문이 수행된 한 시점에서
의 의견만을 수렴할 수 있었다. 또한, 민간이 정보제공 
주체로써 어떤 역할을 담당하고 또 그것에 대한 이용자
들의 평가는 어떠한지를 분석한 논문은 찾기 힘들다.

본 논문은 감염병 상황에서 정부와 민간 차원의 정보
제공의 가치를 이용자들의 평가를 기준으로 재조명하
고자 한다. 이를 통해서 이용자들은 감염병 상황에서 
민간이 제공하는 정보 및 서비스에 대해 만족하는지, 
그 만족도가 정부의 애플리케이션 서비스와 차이는 있
는지, 그리고 어떤 측면에서 장단점이 있는지 등을 점
검한다. 이러한 분석을 통해서 민간 애플리케이션 차단
이 실제 이용자들에게 실효성 있게 다가오는지를 분석
하고, 차단 목적과 실효성을 이용자 측면에서 점검해 
보는데 그 의의가 있다.

본 논문은 다음과 같이 구성되었다. 1장에서는 연구
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의 배경과 목적, 그리고 연구 범위를 제시하고, 2장에서
는 구글플레이스토어의 민간 애플리케이션 차단과 이
에 따른 쟁점을 포함해 코로나19와 관련된 기존 문헌
을 분석한다. 3장에서는 분석 데이터와 연구방법론에 
대해서 설명하고, 4장에서 코로나19 관련 민간과 정부
에서 제공한 애플리케이션에 대한 이용자 리뷰를 토대
로 만족도를 평가한다. 마지막으로, 5장 결론에서는 주
요 결과의 요약과 함께 민간 애플리케이션 차단 정책에 
대한 평가와 감염병 상황에서 그 의의와 민간 애플리케
이션 생태계 활성화를 위한 정책 및 연구의 방향성을 
제시한다.

Ⅱ. 연구 배경

1. 애플과 구글의 차단과 주요 쟁점
국내에 코로나 환자가 처음 보고된 것은 2020년 1월 

20일로, 해당일 이후 한 달가량 소규모 확진이 보고되
었다. 이후 코백, 코로나맵, 코로나19, 코로나팩트 등 
민간이 개발한 다양한 서비스들이 제공되기 시작했다. 
이후 2월 24일경 신천지 신도들을 통한 대규모 확산이 
시작되었으며, 코로나100신, 코로나나우, 코로나100M 
등의 신규 민간 애플리케이션들이 추가로 등장했다[그
림 1].

코로나 관련 민간 애플리케이션들은 확진자 동선, 현
황, 이용자의 위치에서 바이러스 노출 위험성 등의 정
보를 제공했다. 또한, 코로나 사태가 진행될수록 단순히 
확진자 정보만을 제공하는 것에서 더 나아가 코로나19 
관련 뉴스 속보나 확진자 및 사망자 현황 알림 기능, 코
로나19 관련 의학논문 등 전문지식, 코로나19에 대해 
자유롭게 의견을 주고받을 수 있는 커뮤니티 서비스 등
을 제공했다. 이러한 애플리케이션을 통해 코로나19에 
대한 다양한 정보를 쉽게 얻을 수 있었기에 코로나 사
태가 악화될수록 관련 애플리케이션에 대한 대중의 관
심이 집중되었고, 구글 플레이스토어 인기차트의 상위
를 차지할 만큼 그 인기가 커졌다.

이 시기에 중국, 한국 등 동아시아를 중심으로 확산
되던 코로나19는 중국과 아시아를 넘어 유럽, 미국, 남
미로까지 퍼졌고, 전 세계적으로 코로나19의 확산이 가
속화됐다. 이와 함께 3월 11일 미국 백악관은 미국의 
주요 IT 기업들과 만나 코로나19 대책을 논의하는 자
리에서 코로나19에 대한 잘못된 정보가 온라인상에서 
확산되는 것을 막아 달라 요청했다. 이 사건 이후, 애플
리케이션마켓을 운영하는 애플 및 구글이 코로나19와 
관련된 민간 애플리케이션들을 차단하는 조치를 단행
했다.

애플과 구글은 애플리케이션차단에 대해 코로나19와 
같은 사회적으로 중요한 아젠다를 활용하여 돈을 버는 
행위와 승인되지 않은 민간 애플리케이션을 통해 잘못

그림 1. 국내 코로나 확산과 민간 주도 애플리케이션 현황
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된 정보가 확산되는 것을 방지한다는 명분을 내세웠다. 
구글과 애플이 발표한 코로나19와 관련된 정책 변경에 
대한 내용은 다음 [표 1]과 같다.

(애플)애플리케이션스토어 (구글)플레이스토어
· 코로나19를 주제로 한 엔터테인먼트 
또는 게임 등에 대한 게재 차단 실시

· 자연 재해 및 재난, 코로나19 등에 대
한 수익 목적 애플리케이션 차단

· 정부나 비영리단체로부터의 인가의 인
가를 받은 개발자, 의료·교육 기관과 같
은 공인된 기관이 출시한 애플리케이션
인지 검증

· 정부 기관에서 게시 또는 위탁한 코로
나19 관련 애플리케이션만 구글 플레이
스토어의 코로나19 리소스 섹션에 등록 
가능

· 코로나19 바이러스 관련 애플리케이션
의 경우, 개인이나 개발회사가 아닌 공인
기관으로부터 등록 신청서 필요

· 민간 애플리케이션은 정부, WHO 등 
검증된 기관이 애플리케이션의 사용을 
승인 지원한다는 증명서류 제출 필요

· 은행 및 금융 서비스, 헬스케어, 여행 
등 규제 필요 분야,민감한 사용자 정보를 
요구하는 애플리케이션은 정부기관, 
NGO 등 공인 개발자만 제출 가능

· 코로나19와 관련된 정보를 제공하거
나, 관련된 키워드를 활용하는 애플리케
이션, 코로나19를 위해서 활용되는 애플
리케이션의 경우 제한이 적용

주: 구글 및 애플 앱스토어의 공지를 바탕으로 저자 재정리

표 2. 애플과 구글의 코로나19 관련 애플리케이션 정책

이러한 이유로 코로나19 확산에 대한 현황을 전달하
던 수많은 애플리케이션들이 갑작스럽게 사라지며, 이
와 관련한 다양한 이슈들이 제기되었다. 현재는 애플과 
구글에서 애플리케이션 차단에 대한 근거를 정책 수정
을 통해 제시하고 있지만, 차단 초기에는 그 근거를 정
확히 통지하지 않은 상태에서 차단이 단행되었다.

주요 항목 내용
모호한 차단 근거 · 차단에 대한 명확한 근거를 제시하지 못함

사전 통보 부재 · 차단 이전에 설명 및 수정 요구 없이 일방적으로 차단

민간, 정부 구분 
모호 

· 정부 혹은 공신력 있는 기관에서 제공해 주는 데이터를 활용
한 공익 목적의 애플리케이션까지 일괄적으로 차단 대상으로 
삼음(e.g. 마스크 재고 알림 애플리케이션)
· 정부, 의료기관, 의료계 공식기관 등에서 만든 코로나19 애
플리케이션이 삭제된 사례 존재(e.g. 대한의사협회 KMA 코
로나 팩트, 행정안전부 안전디딤돌)

민간 애플리케이션
개발 생태계 경직

· 비영리의 공익적 목적을 위한 자발적 애플리케이션 개발 의
지마저 꺾는 것은 문제
· 다양한 애플리케이션을 사용할 소비자 권리의 침해

독점 · 국내 애플리케이션 마켓 90%를 과점한 애플리케이션 마켓 
두 곳의 조치가 지나치다는 지적

신뢰성
· 민간이 제공한다고 꼭 신뢰성이 떨어지는 것은 아님
· 해외 이용자들이 자국의 발표를 믿지 못하고 한국의 사이트
에서 정보를 얻기도 함

표 2. 코로나19 애플리케이션 차단 관련 이슈

또한, 정부의 공식 데이터를 활용하거나 공익의 목적
임이 분명함에도 불구하고 코로나19 관련 애플리케이
션이라는 이유로 사전에 어떠한 설명과 수정 요구 없이 
일방적으로 애플리케이션이 차단되어 개발자와 사용자 

입장에서는 받아들이기 힘든 부분이 있다. 일부에서는 
이러한 무분별한 조치가 소비자의 권리를 침해하며 비
영리 목적의 애플리케이션 개발 의지를 꺾어, 민간 애
플리케이션 개발 생태계를 저해할 수 있다는 의견을 제
시하였다. [표 2]는 코로나19 애플리케이션 차단과 관
련된 국내 뉴스기사들의 내용을 분석하여 저자들이 재
정리한 것이다.

본 연구에서는 위 쟁점들을 바탕으로, 민간 개발자들
이 제공하는 정보서비스에 대해 이용자들이 어떻게 평
가하고 있는지를 조사하고 해당 논의에 대한 바람직한 
방향성을 모색해 보고자 한다. 이를 위해, 정부와 민간 
주도로 제공되는 모바일 애플리케이션에 대한 이용자 
리뷰를 텍스트마이닝 기법을 통해 분석한다. 실제 이용
자들의 정보의 신뢰성을 포함한 전반적인 애플리케이
션 만족도를 평가함으로써 애플리케이션 차단의 효과 
등과 그 정당성을 점검해 본다. 

2. 코로나19 관련 연구동향
코로나19의 확산과 함께 관련 연구도 활발하게 진행

되고 있다. 의료 분야에서는 코로나19의 전파 모델에 
대한 연구가 주로 이루어지고 있다. Kwon, Son, Kim, 
& Kim[5]은 감염자 발견의 속도와 격리 범위에 따른 
감염 전파의 억제 효과를 수리적 모델을 사용하여 검증
하였으며, Jia et al.[6]은 모바일 데이터를 이용하여 코
로나19의 확산을 예상하는 수학적 모델을 제시하였다.

검색데이터를 통해 코로나19의 전염에 대한 연구가 
이루어진 사례도 있다. Husnayain et al.[7]은 구글 트
렌드 데이터를 분석해서 타이완에 처음 코로나19 발생 
이후에 관련 검색이 급증한 것을 보여주었다. 또한, 지
역별로 검색어의 양의 차이가 발생하는 것과 인터넷 보
급률과의 관계가 있을 수 있음을 보여주어 긴급 재난 
상황에 인포데믹(infodemic)의 지양을 위해 국가의 적
극적이고 올바른 위험 커뮤니케이션(risk 
communication)이 필요함을 역설하였다.

코로나19 팬데믹 상황에서 미디어 커뮤니케이션 역
할에 대한 연구도 주목받고 있다. Hopman, 
Allegranzi, & Mehtar[8]은 코로나19 팬데믹 상황에
서 공공보건의 중요성과 함께 미디어의 사회적 공포 확
산을 막기위한 노력이 중요함을 강조하였다. Van 
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Bavel et al.[9]은 메르스, 스페인 바이러스 등 과거 사
례를 바탕으로 사회과학이 공중보건 향상에 기여할 수 
있는 방안들을 위협인지, 커뮤니케이션, 리더십 등의 다
양한 관점에서 제시하였다. 특히 커뮤니케이션 측면에
서 사람들이 잘못된 정보에 현혹되지 않게 만들기 위한 
정부와 미디어의 노력이 중요함을 강조하였는데, 구체
적인 방안으로 사람들이 뉴스의 정확도에 고민하게 만
드는 장치 및 정보원의 신뢰성(source credibility)을 
드러내는 것을 제안하였다.

Sen, Karaca-Mandic, & Georgiou[10]은 코로나
19 관련 정책의 효과를 실증 데이터를 분석하여 증명
하였다. 미국 내 코로나19 케이스 발생 이후에 홈스테
이 명령(Stay-at-home)이 코로나19 확산을 막는데 효
과가 있었다는 것을 미국 4개주의 코로나19 발생 데이
터로 증명하였다. 최근 공공데이터에 대한 접근성이 개
선되면서 확진자 등에 관한 데이터나 대중들이 생성한 
소셜미디어상의 포스팅이나 댓글, 검색 트렌드 등에 관
한 데이터를 이용하여 대중들의 관심 동향이나 코로나
19의 확산 등에 대한 연구도 수행되고 있다[11-13]. 이
렇듯 의료, 미디어, 정책 등의 여러 분야에서 다양한 연
구들이 수행됐지만, 코로나19와 같은 감염병 상황에서 
민간 주도의 정보제공의 역할을 다룬 연구는 상대적으
로 부족하다.

3. 감염병 확산과 정부 및 민간의 역할
감염병 확산 상황에서 정부와 민간 등 각 주체의 역

할에 대해서는 과거에도 연구가 수행된 바 있다. 정부
의 역할에 대해서는 주로 방역의 책임 주체로서 그 조
직과 정책에 대한 연구가 주로 이루어지고 있다. 
Kobayashi et al.[14]은 지속적인 코로나19 팬데믹 상
황에서 보건당국의 역할을 강조하였는데, 보건당국은 
코로나19 의 심각성을 알리기 위해 적절한 측정법을 
사용하여 코로나19로 인한 사망 위험 불확실성에 대처
해야 함을 역설하였다. 우리나라의 경우, 질병관리본부
에서 감염병 위기 시 대응체계를 수립하여 감염병 확산 
방지책 수립 및 확산 대비 태세를 선제적으로 수립하고 
재난 발생 시 신속한 대응을 통하여 위기상황을 조기에 
종식시키기 위해 노력하고 있다[15].

우리나라는 사스와 메르스 사태 이후 감염병 위기 관

리에 관한 거버넌스 및 정책에 대한 관심이 증가하였
다. 정은경[16]은 감염병 위기관리 역량 강화를 위한 우
리나라의 국가방역체계 개편 내용을 구체적으로 소개
하였다. 서경화, 이정찬, 김계현, & 이얼[17]은 감염병
이 발생하였을 때 국가 위기관리체계에 대해 연구하였
다. 한국, 미국, 일본의 감염병 위기관리체계를 비교분
석하고, 제2의 메르스 사태를 방지하기 위한 구체적인 
위기관리체계를 제안하였다. 고대유 & 박재희[18]은 
사스와 메르스 사례를 비교하여 리더십, 참여기관 간 
상호의존성, 정보, 학습 등 감염병 재난 거버넌스가 갖
추어야 할 요소에 대해서 제언하였다. 변성수, 신우리, 
& 조성[19]은 메르스 사태로 야기된 우리나라 정부의 
감염병 위기관리체계의 미흡함에 대해 역설하고 미국
의 감염병 긴급대응체계에 대한 분석을 바탕으로 우리
나라 감염병 위기관리 체계의 개선방안을 모색하였다.

ICT 기술의 발전과 함께 민간에서도 감염병에 대처
하기 위한 적극적인 노력을 기울이고 있다. 특히, 감염
병에 대한 정보 전달 측면에서 그 변화가 두드러진다. 
이전까지는 주로 정부에서 주도하는 방식으로 대중에
게 이루어졌다면, 현재 코로나19 상황에서는 민간이 자
발적으로 정보를 대중에게 정보를 공개하는 양상을 보
인다. 민간이 발 빠르게 코로나19에 관한 정보를 자발
적으로 공유하면서 일반 대중들은 관련 정보를 정부의 
공식 채널보다 민간의 서비스에서 획득하기 시작하였
다. 우리나라가 코로나19에 대한 정부와 민간의 대응이 
코로나19 대응 모범 사례로 전 세계적으로 평가를 받
으면서[20], 외국인들도 자국 서비스와 함께 우리나라
의 코로나19 관련 정보를 제공하는 웹이나 애플리케이
션 서비스를 이용하는 경우도 늘어남에 따라 외국어로 
관련 서비스를 제공하는 사례도 있다[그림 2].

민간이 정보제공의 주체가 되는 상황을 우려하는 관
점도 존재한다. 민간서비스는 개인의 프라이버시를 충
분히 고려하여 개인 정보를 무분별하게 공개하지 않도
록 해야하며[21], 코로나19에 관해 잘못된 정보가 충분
한 검증을 거치지 않고 대중에서 노출되었을 경우 심각
한 문제를 초래할 가능성에 대한 우려도 제기되고 있다
[22]. 정부 외 소스에서 제공하는 정보의 정확성, 적절
성 등이 기존 정부에 대한 인식에 영향을 줄 수 있다는 
연구도 존재한다[4].
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민간 스스로 정보를 대중에게 공유하는 것에 대한 우
려가 존재하는 것도 사실이지만, 코로나19의 강한 전염
력을 고려했을 때 중앙집중식의 일방적인 정보 전달보
다 대중이 스스로 정보를 공유하는 것이 효과적인 측면
도 동시에 존재한다[23]. 따라서 정보의 신뢰성, 신속성 
등이 담보된 민간 정보도 적절히 활용되어야 할 필요가 
있다. 그리고 정부는 정확한 정보가 대중에게 공유되고 
있는지 통제할 수 있어야 하기 때문에, 이를 위해 상황
이 급박하게 변화하는 감염병 상황에서의 위험 커뮤니
케이션에 대한 인지를 하고 미디어 환경의 변화를 고려
하여 전략적으로 대중에게 메세지를 전달해야 한다
[24].

감염병 확산 상황에서의 정부와 민간의 역할 및 정보
제공에 대한 다양한 의견이 존재함에도 불구하고, 최근 
민간이 제공하는 감염병 관련 정보가 이용자들에게 어
떤 효용을 가져다주는지를 실증적으로 분석한 연구는 
상대적으로 부족한 상황이다. 특히, 기존의 연구들은 민
간의 애플리케이션이 차단되고 있는 지금의 현실에 대
한 객관적인 분석과 쟁점에 대한 시사점을 제공하지 못
하고 있다. 본 연구에서는 정부와 민간 주도로 제공되
는 모바일 애플리케이션에 대한 이용자 리뷰를 텍스트
마이닝 기법을 통해 다음과 같은 연구 문제에 대한 답
을 탐색하는 것을 목적으로 한다.

연구 문제 1. 코로나19와 관련된 민간 주도 제공 정
보에 대한 이용자 평가는 정부 주도 제
공 정보 대비 우수한가?

연구 문제 2. 이용자들은 어떤 기준으로 정보 서비스
를 평가하는가?

Ⅲ. 연구 배경

1. 분석자료
현재 국내 코로나19 관련 정보는 스마트폰 애플리케

이션, 웹페이지 등을 통해 제공되고 있다. 본 연구의 분
석자료로는 일반 이용자의 의견을 정보제공 주체별로 
나누어 수집하기 용이하며, 앞서 살펴본 이슈에 대한 
시사점을 제공하기 위하여 스마트폰 애플리케이션에 
대한 리뷰로 선정하였다. 애플리케이션에 대한 리뷰는 
이용자가 애플리케이션을 이용한 후 그에 대한 평가를 
남긴 것으로, 어플리케이션에 대한 만족도, 제공되는 정
보 및 서비스 제공자에 대한 평가 등 다양한 주제를 담
고 있다. 본 연구에서는 대표적인 스마트폰 애플리케이
션 플랫폼인 구글 플레이스토어에 등록된 코로나19 관
련 서비스의 리뷰를 수집하고, 민간과 정부가 제공하는 
코로나19 관련 서비스에 대한 이용자의 평가를 분석하
기 위하여 이용자 리뷰에 대한 다양한 수준에서의 텍스
트 분석을 실시하였다.

분석 대상으로는 현재 국내 이용자들이 접근 가능한 
코로나19 관련 애플리케이션의 전수인 총 6개를 모두 
선정하였다. 민간과 정부가 제공하는 애플리케이션은 
각각 3개씩으로 구분되었다. 관련 애플리케이션 서비스
가 시작된 2020년 2월부터 동년 6월 말까지의 리뷰를 
수집하였으며, 민간 애플리케이션에 대한 리뷰 1,688
개, 정부 애플리케이션에 대한 리뷰 753개로 총 2,441
개의 리뷰를 분석자료로 사용하였다.

그림 2. 코로나19 국내 민간 서비스(coronaboard.com/)의 외국어 지원 화면
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구분 애플리케이션 리뷰 수 첫 리뷰 작성일 평균 평점

민간
KMA 코로나 팩트 61 2020-02-05 3.6

우리동네 백신 1,077 2020-02-22 4.5
신천지위치알림 550 2020-02-02 3.9

민간 소계 1,688 2020-02-02 4.3

정부
자가격리자 안전보호 596 2020-03-06 1.6

안전디딤돌 149 2020-02-02 3.2
응급의료정보제공 8 2020-02-15 2.9

정부 소계 753 2020-02-02 1.9
전체 2,441 2020-02-02 3.6

표 3. 분석자료 통계

2. 분석방법
이용자가 작성하는 리뷰는 서비스에 대한 이용자의 

다양한 평가를 담고 있으며, 이를 분석하여 이용 트렌
드와 개선사항에 대한 수요를 파악할 수 있다. 본 연구
에서는 민간과 정부가 제공하는 코로나19 관련 애플리
케이션에 대한 이용자 만족도를 리뷰 평점이 아닌, 본
문이 담고 있는 감성에 대한 확률적 평가를 이용하여 
분석한다.

분석자료에 대해서는 텍스트마이닝 방법 중 단어 중
요도 분석과 토픽 모델링(Topic Modeling), 감성분석
(Sentiment Analysis)을 수행하였다. 분석자료에 기술
된 단어의 중요도를 분석하는 대표적인 방법으로는 
TF-IDF(Term Frequency-Inverse Document 
Frequency)값을 활용하는 방법이 존재한다[25]. 
TF(Term Frequency)는 특정한 단어가 문서 내에서 
등장하는 빈도이며, DF(Document Frequency)는 단
어가 전체 문서 중 몇 개의 문서에서 나타나는지를 나
타내는 값이다. IDF는 한 단어가 전체 문서에서 얼마나 
공통적으로 나타나는지를 의미하는 값으로, 식(1)과 같
이 정의한다. TF-IDF값은 TF와 IDF값의 곱으로 계산
한다. 

  log
전체문서수

 (1)

감성분석은 오피니언 마이닝(Opinion Mining)이라
고도 불리며, 특정 주제에 대한 긍정적이거나 부정적인 
의견에 대한 정보를 요약하여 제시하거나, 사전에 결정
된 보다 상세한 항목을 포함하는 특성 주제에 대한 평
가를 요약해서 제시하는 의미 분석의 한 방법이다[26]. 
분석에는 프로그래밍 언어인 Python 3.7을 사용하였

으며, 한국어로 작성된 리뷰의 자연어 처리를 위하여 
한국어 형태소 분석기인 Kiwi에 코로나19 관련 용어를 
사전에 추가하여 사용하였다.

토픽 모델링은 텍스트마이닝 방법론 중의 하나로서 
정형화되지 않은 텍스트 문건에서 의미 있는 주제들을 
확률적으로 추출하는 알고리즘이다[27]. 토픽 모델링은 
대량의 텍스트 자료로부터 그 맥락을 확률적으로 분석
하고 연구자에게 해석가능성이 높은 단어의 집단을 추
출할 수 있다는 특징 때문에 그 적용분야가 확대되고 
있다. 토픽 모델링에서 주로 사용하는 알고리즘은 잠재 
디리클레할당(Latent Dirichlet Allocation, LDA)이
라는 모델로, LDA는 주제별 단어의 분포, 문서별 주제
의 분포를 모두 추정하여 주어진 텍스트에 대하여 각 
텍스트에 어떤 토픽들이 존재하는지를 확률적으로 추
정하여 단어를 추출한다[28].

리뷰 본문에 대한 감성분석에는 구글이 제공하는 오
픈소스 소프트웨어 라이브러리인 Tensorflow의 딥러
닝 API인 Keras를 사용하였다. 분류기 생성을 위한 학
습에는 기본적인 신경망 모형인 피드포워드(feed 
forward) 모델을 사용하였으며, 학습 데이터 세트로는 
한국어의 대표적인 자료 중 하나인 Naver sentiment 
movie corpus 중 150,000개의 데이터를 사용하였다. 
분석자료 중 무작위 추출한 300개의 리뷰 데이터를 바
탕으로 검증한 정확도는 약 90% 수준으로 나타났다.

생성된 분류기는 학습된 데이터를 바탕으로 2,441개
의 개별 리뷰가 긍정 또는 부정일 확률을 계산하여 
+100%에서 -100%까지의 수치로 평가한다. 리뷰의 만
족도 점수는 리뷰의 긍정 또는 부정 확률을 그대로 지
수화한 것으로 정의하였다. 예를 들어, 특정 리뷰가 
100%의 확률로 긍정이라 분류된다면 해당 리뷰의 점
수는 100점으로 평가되었으며, 또 다른 리뷰가 100%
의 확률로 부정이라 분류된다면 리뷰의 점수는 –100점
으로 평가된다.

Ⅳ. 분석 결과

1. 서비스 제공자별 감성점수
전체 분석기간에 대한 민간 애플리케이션 이용자의 
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감성점수는 39.5점으로 전반적으로 긍정적으로 나타났
다. 반면, 전체 분석기간 중 정부 애플리케이션에 대한 
이용자의 감성점수는 –36.9점으로 부정적이었다.

[그림 3]은 총 2,441건의 리뷰에 대한 서비스 제공자
별 감성분석 결과를 수행한 결과를 월별 15일 전후로 
나누어 나타낸 것이다. 민간 애플리케이션은 2월 서비
스 시작으로부터 4월 전반기까지 감성점수가 등락을 
반복하다가 이후 긍정적인 수준을 유지하고 있다. 정부 
애플리케이션은 2월 서비스 시작 당시에는 16.4점으로 
그 평가가 다소 긍정적이었으나, 이후 3월 후반기까지 
지속적으로 감소하여 –58.9점까지 떨어졌다. 이후 일부 
감성점수를 회복하였으나, 여전히 6월 후반기 기준 –
38.1점으로 높아지지 못하고 있다.

[그림 4]는 서비스 제공자별 애플리케이션에 대한 관

심도 변화(리뷰 수)이다. 코로나19 관련 애플리케이션
이 서비스되고 있는 기간 중 2월부터 6월까지의 기간 
중 전반기에는 민간 애플리케이션에 대한 평가가 높았
을 뿐 아니라, 이에 대한 이용자의 관심도 높게 나타났
다. 4월부터는 정부 애플리케이션에 대한 관심이 민간 
애플리케이션에 대한 관심을 역전하여 6월 말까지 높
은 수준을 유지하고 있다.

2. 중요도(TF-IDF) 상위 단어별 감성분석
[표 4]는 민간과 정부 애플리케이션 리뷰에서 나타난 

중요도(TF-IDF) 상위 15개 키워드의 감성점수를 나타
낸 것이다. 민간 애플리케이션의 경우 중요도 상위 15
개 중 업데이트(5위), 확진자(8위), 확인(13위), 지도(14
위), 교회(15위)의 5개 키워드를 제외한 모든 키워드가 

그림 3. 서비스 제공자별 감성분석 결과

그림 4. 서비스 제공자별 이용자 관심도 변화(리뷰 수)
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긍정적으로 분석되었다. 반면, 정부 애플리케이션은 상
위 중요도 상위 15개 키워드 모두가 부정적인 것으로 
나타났다.

민간 애플리케이션 정부 애플리케이션
No. 키워드 TF-IDF 감성점수 No. 키워드 TF-IDF 감성점수

1 감사 564.4 81.2 1 업데이트 505.5 -44.8
2 신천지 444.2 4.5 2 어플 311.5 -61.2
3 정보 391.9 33.0 3 위치 309.7 -58.6
4 코로나 229.1 31.4 4 이탈 232.1 -60.0
5 업데이트 204.0 -9.0 5 전화 231.1 -58.5
6 도움 200.4 26.6 6 공무원 225.1 -59.0
7 유용 178.8 39.9 7 격리 176.4 -50.0
8 확진자 166.2 -7.6 8 확인 173.7 -82.5
9 어플 150.5 44.3 9 자가격리 170.6 -52.5
10 사용 130.4 35.4 10 실행 169.2 -45.9
11 지역 127.6 1.3 11 오류 163.5 -48.1
12 한눈 110.2 38.4 12 설치 151.8 -53.2
13 확인 107.1 -56.2 13 블루투스 147.1 -62.7
14 지도 103.5 -5.9 14 담당 146.4 -59.7
15 교회 102.8 -13.9 15 핸드폰 145.0 -74.8

Average 16.2 Average -58.1

표 4. TF-IDF 상위 키워드별 감성점수

민간 애플리케이션에서는 감사(81.2점)가 가장 중요
한 키워드로 분석되었으며, 신천지(4.5점), 정보(33.0
점), 코로나(31.4점) 등의 순으로 나타났다. 신천지 또
는 코로나 등 일부 키워드가 포함된 리뷰의 경우 그 감
성점수가 다소 부정적일 것으로 예상되었으나, “코로나 
관련 정보를 얻을 수 있어 유용해요” 등 리뷰의 나머지 
부분이 관련 정보에 대한 접근가능성에 대한 평가 또는 
대상 키워드에 대한 회피 가능 여부 등을 평가하고 있
어 감성점수가 긍정적인 것으로 확인되었다.

정부 애플리케이션에서는 업데이트(-44.8점)가 가장 
중요한 키워드로 분석되었으며, 이를 포함하는 리뷰들
은 업데이트에 대한 요구 또는 업데이트 이후 발생한 
불편한 부분에 대한 언급이 주를 이루는 것으로 나타났
다. 어플(-61.2점), 위치(-58.6점), 이탈(-60.0점) 등도 
그 중요도가 높은 것으로 분석되었다. 위치 또는 이탈 
키워드의 경우 리뷰 수가 596개로 정부 애플리케이션 
중 가장 많은 “자가격리자 안전보호” 애플리케이션의 
특성으로 인해 중요도가 높게 나타났으며, 자가격리자
가 격리지를 이탈하였는지를 확인하는 과정에서 오류
가 잦아 그에 대한 이용자들의 불만이 반영된 것으로 
확인되었다.

3. 키워드 카테고리별(Topic Modeling) 감성분석
[표 5]는 코로나19 관련 애플리케이션에 대한 이용자 

리뷰 전체를 대상으로 토픽 모델링을 실시한 결과이다. 
일반적으로 토픽 모델링에서 토픽의 수는 정량 지표가 
가장 우수한 것을 선택하거나, 연구자의 주관적인 해석
에 따라 가장 타당하다고 판단되는 것을 선택한다
[29][30]. 본 연구에서는 토픽 수를 2개부터 10개까지 
늘려가며 분석을 실시하였으며, 객관적인 정량 평가 지
표 중 하나인 perplexity가 가장 낮으면서 동시에 연구
자의 판단에 가장 적합한 토픽 수인 5개를 선택하였다. 
다섯 개의 토픽은 각각 실시간성(안전), 안정성, 위험회
피, 유용성, 정보 신뢰성을 그 주제로 하고 있었다. 각 
토픽별로 이에 소속되는 배타적인 키워드를 할당하여 
총 5개의 키워드 카테고리를 작성하였으며, 각 카테고
리별로 감성분석을 실시하였다.

Topic#1
실시간성(안전)

Topic#2
안정성

Topic#3
위험회피

Topic#4
유용성

Topic#5
정보 신뢰성

키워드 연관도 키워드 연관도 키워드 연관도 키워드 연관도 키워드 연관도

알리다 0.055 업데
이트 0.055 신천지 0.140 감사 0.097 확진 0.034

화면 0.024 계속 0.029 교회 0.024 정보 0.053 나오다 0.032

위치 0.022 격리 0.021 피하다 0.021 만들다 0.029 업데
이트 0.027

설정 0.020 자가 0.018 다니다 0.014 너무 0.027 지역 0.025

재난 0.018 실행 0.016 사이비 0.014 코로나 0.026 지도 0.024

문자 0.016 위치 0.015 사람 0.013 도움 0.026 정보 0.023

안전 0.016 전화 0.014 피해 0.013 유용 0.024 확인 0.018

시간 0.015 공무원 0.014 아니다 0.013 정말 0.020 하나 0.018

나오다 0.015 자꾸 0.014 주변 0.013 드리다 0.019 동선 0.016

권한 0.011 이거 0.012 잘못 0.012 사용 0.017 보이다 0.016

표 5. 토픽 모델링 분석 결과

[표 6]은 키워드 카테고리별 감성점수 분석결과이다. 
민간 애플리케이션의 경우 카테고리3(위험회피)을 제외
한 모든 카테고리의 감성점수가 긍정적이었던 반면, 정
부 애플리케이션은 모든 카테고리의 평가가 부정적인 
것으로 나타났다. 실시간성(안전), 안정성, 위험회피, 유
용성, 정보신뢰성 등 모든 키워드 카테고리에서 민간 
애플리케이션이 정부 애플리케이션 대비 감성점수가 
50점 이상 높게 나타나 리뷰의 핵심 주제별 평가도 민
간 제공 서비스가 정부 제공 서비스보다 현저히 긍정적
으로 평가되고 있었으며, 그 가치를 인정받고 있었다.
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번호 주제 민간(A) 정부(B) 격차(A-B)
1 실시간성(안전) 21.0 -43.4 64.4 
2 안정성 26.3 -51.9 78.2 
3 위험회피 -5.2 -62.4 57.2 
4 유용성 12.1 -50.1 62.1 
5 정보신뢰성 18.7 -54.5 73.2 

표 6. 키워드 카테고리별 감성점수

Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구는 감염병 상황에서 민간이 정보제공 주체로
써 어떤 역할을 담당할 수 있는지, 그리고 민간의 정보
제공 서비스에 대한 이용자들의 평가는 어떠한지를 토
픽모델링과 텍스트 감성분석을 통해 확인했다. 단, 애플
리케이션들이 모두 코로나19에 관한 것이라도 용도와 
이용 목적이 다소 상이하며, 이에 따른 이용자 태도의 
차이가 존재할 수 있다는 점에는 유의할 필요가 있다. 
분석결과, 코로나19 초기단계부터 활용되던 민간 주도
의 애플리케이션에 대한 이용자의 평가는 정부가 제공
하는 애플리케이션에 비해 월등히 높다는 것이 확인되
었다. 특히, 국내 주요 애플리케이션 스토어에서 민간 
애플리케이션이 차단되는 상황에서 많은 이용자들이 
정부가 제공하는 애플리케이션을 이용하기 시작했지만, 
정부 애플리케이션에 대한 만족도는 높지 않은 상황이 
지속되고 있다는 것을 확인했다. 결국, 애플리케이션 차
단이 이용자들에게 불편을 초래하고 더 나은 서비스를 
이용할 수 있는 선택권이 제약된 상황으로 평가할 수 
있다.

키워드 중요도 상위 15개 단어에 대한 감성분석 결
과, 민간 애플리케이션은 평균 16.2점으로 긍정적이었
으나, 정부 애플리케이션은 평균 –58.1점으로 부정적으
로 분석되었다. 이용자들은 민간 애플리케이션에 감사
(81.2점)를 표현하는 비중이 높았으며, 15개 키워드 중 
5개 키워드를 제외한 모든 키워드가 긍정적으로 분석
되었다. 반면, 정부 애플리케이션은 상위 중요도 상위 
15개 키워드 모두가 부정적이었으며 업데이트(-44.8
점), 실행(-45.9점) 등 애플리케이션의 기본적인 기능 
및 사용에 대한 불만도 민간 애플리케이션 (업데이트 –
9.0점, 사용 35.4점) 대비 크게 나타났다. 위치(-58.6
점), 이탈(-60.0점) 등의 키워드는 “자가격리자 안전보

호” 애플리케이션의 특성상 자가격리자가 격리지를 이
탈하였는지를 확인하는 과정에서 발생하는 오류(-48.1
점)에 대한 불만이 크게 반영되었다.

토픽 모델링을 통해 이용자들의 반응을 분류한 결과, 
실시간성(안전), 안정성, 위험회피, 유용성, 정보 신뢰성
의 총 다섯 개의 아젠다가 확인되었다. 이들 세부 항목
에 대한 감성분석 결과, 이용자들은 정보의 신뢰성 등 
모든 영역에서 정부 앱보다 긍정적인 반응을 보이는 것
이 확인되었다. 주요 애플리케이션 마켓에서 민간 애플
리케이션을 차단할 때 가장 큰 이유로 든 것이 바로 정
보의 신뢰성인데, 신뢰성 측면에서도 이용자들은 오히
려 민간 애플리케이션에 대해 더 긍정적인 반응을 보이
고 있다는 것은 차단의 목적과 실효성에 대한 의문을 
야기한다.

코로나19 관련 애플리케이션 대부분은 개발 수준이 
높은 민간 개발자들이 정부가 공개한 데이터를 오픈 
API를 통해 받고 그것을 이용자들이 이해하기 쉽도록 
시각화하는 방식으로 만들어진다. 여기에 편리한 
UX/UI를 추가해 이용자들이 쉽게 서비스를 이용할 수 
있도록 한다. 그렇기 때문에 애플리케이션 개발자가 의
도적으로 정보를 왜곡하려고 하지 않는 한, 정보 자체
의 신뢰성은 보장이 된다. 그리고 일부 정보의 왜곡 시
도가 있다고 하더라도 다양한 대안 서비스가 존재하는 
상황이라면 이용자들의 선택 때문에 자연스럽게 도태
될 수밖에 없다.

본 연구의 결과는, 이런 현실을 고려하지 않고 민간
에서 애플리케이션을 만들었다고 일방적으로 차단하는 
것은 이용자의 선택권을 제약하게 되고 이용자에게 낮
은 수준의 서비스를 강요하는 결과를 초래할 수도 있다
는 것을 보여준다. 따라서 민간 애플리케이션을 차단하
기에 앞서 실제로 민간 애플리케이션이 정보의 신뢰성
을 훼손하는지에 대해서 보다 면밀한 분석이 필요했다
는 지적이 가능할 수 있다. 더 나아가 실제 부정확한 정
보가 확산되어 문제가 발생하는지, 차단 외 기술적 수
단으로 정보의 왜곡을 막을 수 있는 방법은 없는 것인
지 등에 충분한 고민이 필요하다. 차단이라는 사전적인 
조치보다는 사후적으로 문제가 되는 애플리케이션들을 
선별해 낼 수 있는 모니터링 시스템을 도입하는 것도 
방안이 될 수 있다. 
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그동안 많은 연구들이 감염병 상황에서 이용자들의 
대 정부 및 공공 의료시스템, 보건 당국 등에 대한 인식 
및 신뢰도가 이용자들의 감염병 대처에 영향을 준다고 
말해왔다[22][31-33]. 이들은 정부에 대한 신뢰성 및 
정보의 일관성 등이 예방접종, 격리 등의 적극적인 조
치를 취하는데 긍정적인 영향을 준다는 것을 실증했다. 
그러나 최근 대형 인터넷 포털을 포함해 다양한 민간 
주체들이 코로나19에 대한 정보를 정부보다 더 빠르고 
정확하게 제공해 왔다는 평가를 받아왔다. 특히 코로나
19의 확산 초기에 이들 민간 주체들의 활약상이 많은 
언론 매체를 통해서 주목을 받기도 했다. 본 연구는 코
로나19가 확산되는 과정에서 민간 개발자들이 제공하
는 정보에 대한 이용자들의 반응을 텍스트마이닝 기법
을 통해 분석했다. 이를 통해, 이용자들의 반응이 정부
가 주도로 제공하는 서비스 대비 우수한 평가를 받고 
있다는 것을 실증했다. 이를 통해, 감염병 상황에서 정
부 뿐 아니라 민간의 개발 생태계를 통해서 제공되는 
풍부한 정보가 이용자들에게 감염병 상황을 적절히 대
처하도록 만드는데 효과가 있을 수 있다는 단초를 제공
한다는 점에서 의의가 있다. 최근 정부가 코로나19에 
대한 잘못된 정보가 확산되는 것을 우려해, 민간 주도
의 정보 제공에 대해 보수적인 입장을 고수하고 있는 
것으로 판단된다. 그러나 향후 가짜 뉴스 등 부정확한 
정보를 판별해 내는 기술적/제도적 수단이 강구된다면, 
감염병 대응을 위한 민간의 다양한 주체들을 감염병 정
보 제공의 한 축으로 인정하고, 이들을 적절히 활용할 
수 있는 방안을 모색해 나가야 할 것이다.

이러한 장점에도 불구하고, 본 연구는 다음과 같은 
한계를 가진다. 첫째, 이용자의 평가와 객관적 사실 간
의 차이가 발생할 수 있다. 이용자들의 리뷰 속의 정보
의 신뢰성에 대한 긍정적인 반응이 확인되었다고 해서, 
민간이 제공하는 정보의 신뢰성이 담보되었다고 단언
할 수 없다. 따라서 향후 정보의 신뢰성에 영향을 줄 수 
있는 다양한 측면의 분석이 추가될 필요가 있다. 둘째, 
분석자료의 한계이다. 본 연구는 민간이 제공하는 정보
와 서비스에 대한 이용자 반응을 확인하여 그 가치를 
파악하고자 하였으나, 이를 확인할 수 있는 자료가 부
족하였다. 트위터와 페이스북 등 소셜네트워크서비스
(SNS; Social Network Service) 상의 반응도 조사를 

했으나, SNS상에서는 관련 애플리케이션에 대한 링크
만 공유될 뿐, 해당 서비스에 대한 의견을 담는 경우가 
거의 없어 텍스트 분석을 적용하는 데 한계가 있었다. 
따라서 본 연구에서는 이를 애플리케이션 리뷰를 통해 
파악하였으나, 그 수가 제한적이었다. 셋째, 분석대상의 
한계이다. 민간과 정부의 서비스 모두 코로나19에 관한 
애플리케이션이지만, 그 목적과 용도가 다소 상이하다. 
특히, 정부 애플리케이션 리뷰의 큰 부분을 차지하는 
‘자가격리자 안전보호’의 경우 개인의 활동을 제한하는 
특성으로 인해 이용자가 더 불만을 크게 느낄 가능성이 
존재한다. 또한, 모바일 애플리케이션에 리뷰를 남기는 
이용자는 해당 애플리케이션에 대해 강한 긍정 혹은 부
정적인 의견을 가진 적극적인 이용 집단으로, 일반적인 
사용자그룹을 대변하지는 못한다. 따라서 본 연구의 결
과를 일반적인 이용자의 의견으로 확대 해석하는 데는 
제약이 있을 수 있다. 향후 정부와 민간이 동일한 목적
과 용도로 제공하는 서비스에 대한 일반적인 이용자 집
단의 데이터가 확보된다면 이용자 그룹 간 차이 등을 
분석해 볼 수 있을 것이다. 마지막으로, 분석방법의 한
계이다. 본 연구에서는 기본적인 신경망 모형과 기존의 
영화 리뷰 학습 데이터를 활용하여 분석을 실시하였다. 
비록 분석 데이터의 일부를 활용한 검증에서 약 90% 
수준의 정확도를 보였으나, 최근 제안되고 있는 자연어 
학습 모형과 유사한 도메인의 데이터를 활용한다면 보
다 정밀한 분석결과를 도출할 수 있을 것이다.
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