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1. 서론

스마트폰 보급의 확산으로 제품에 대한 다양한 의견의 

교류가 확대되고 있으며, 제품을 구매하기 직전 웹사이

트 및 SNS를 통해 제품 리뷰를 이용하는 소비자들이 증

가하고 있다. 소비자들은 제품을 구매하기 전에 구매에 

확신을 갖고자 다양한 정보들을 탐색하여 제품 구매 시 

내재된 위험을 줄이기 위해 앞선 구매자들의 구매 후기

에 의존해 참고하여 구매 여부를 판단한다. 이러한 소비

자들을 위해 기존에는 전자 상거래 사이트 및 웹 게시판

을 통해 구매 예정자들에게 제품에 대한 정보 및 개인의 

리뷰를 제공하였으며, 더 나아가 개인의 블로그 및 SNS

를 통해 불특정 다수에게 리뷰를 공개하는 것으로 확대

되었다. 하지만 기존의 방법들은 구매 예정자가 직접 제

품에 대한 리뷰 데이터를 찾아서 전체 내용을 일일이 읽

고 분석해야하기 때문에 시간이 오래 걸릴 뿐만 아니라 

가공되지 않은 리뷰 데이터가 줄 수 있는 정보는 한정적

이기 때문에 리뷰들을 통해 상품의 특징을 파악하기에는 

어려움이 있다. 또한 상품에 대한 만족도를 리뷰로 표현

하는 사용자들이 늘고 있어 리뷰의 개수는 수없이 많으

며, 앞으로는 더더욱 증가할 것이다. 그러므로 리뷰를 

일일이 읽으면서 상품에 대한 특징을 파악하고 구매 결

정을 내리는 것은 점점 더 어려운 일이 될 것이다. 따라

서 제품에 대한 리뷰 데이터를 수집하고 리뷰 문장의 감

성 분석과 이를 가공하여 효과적으로 제공하는 시스템에 

대한 고찰은 의미가 있다. 이와 관련하여 최근 제품 리

뷰 데이터를 분석 하여 평가 결과를 제공하는 시스템들

과 관련 연구가 활발하게 진행되고 있다. 하지만 기존의 

리뷰 분석 시스템들은 제품에 대한 평점을 제공하는 수

준이거나, 리뷰 문장 분석에 있어서 제품의 속성을 파악

할 뿐 어떤 이야기들이 사람들에게 많이 언급되는지 이

슈를 파악하는 것이 부족하다. 

본 논문에서는 제품 평판 마이닝을 위한 웹 기반의 인 

터페이스를 설계하고, 제품에서 특정하게 많이 이야기 

되고 있는 이슈를 찾아 리뷰 문장 감성 분석 알고리즘과 

주요 이슈의 감성 요약 알고리즘을 제안한다. 여기서 주

요 이슈란 제품에서 주로 언급되고 있는 화제이다. 예로 

주요 이슈에는 “디자인”, “기능”, “성능”을 말한

다. 알고리즘은 리뷰의 주요 이슈의 감성을 평가하여 선

호도를 조사한다. 선호도 조사는 긍정, 부정을 판단하여 

대중의 제품에 대한 선호도를 주요 이슈 별로 쉽게 알 

수 있다. 또한 주요 이슈에서 평가된 선호도의 근거를 

뒷받침해주기 위해 감성 요약을 진행한다. 감성 요약은 

실제 리뷰에서 주요 이슈와 관련된 내용을 보여줌으로서 

대중들의 제품에 대한 선호도의 이유를 알 수 있다. 또

한 설계한 내용을 바탕으로 휴대폰 제품에 대한 리뷰를 

적용하여 리뷰 분석을 웹으로 제공하는 시스템을 구현하

였다.  

2. 관련 연구

소비자들은 제품을 구매하기 전에 구매에 확신을 갖고

자 다양한 정보들을 탐색하여 제품 구매 시 내재된 위험

을 줄이기 위해 앞선 구매자들의 구매 후기에 의존해 참

고하여 구매 여부를 판단하는 것은 보편화 되어있다.[1] 

그러나 소비자가 기존 구매자의 리뷰를 모두 읽고 제품

에 대한 정보를 파악하기에는 어려움이 있다. 게다가 각 

제품에 대해 부여된 평점이 제품의 어떤 특징에 대해 부

여된  것인지 알 수 없다는 문제점이 있다. 

이와 관련하여 제품 리뷰 데이터를 분석하고 평가 결

과를 제공하는 시스템[2-3] 및 관련 연구[4]가 활발하게 

진행되고 있다. 이러한 연구들은 리뷰에 대한 평점으로 

긍정과 부정을 평가하는 방법을 제안하는데 그쳐, 본 논
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문에서 제안하는 것처럼 제품의 특정 주제나 화제에 대

한 긍정과 부정을 평가하고 선호도의 평가의 증거를 제

시하는 연구는 없다. 

Wagh et al.[5] 연구에서는 트위터 데이터를 NLTK 

(Natural Language Toolkit)를 분석하여 기계 학습 기법

을 통한 트위터 사용자의 감성을 자동으로 예측하는 연

구이나 특정 도메인에서 학습 한 분류 기준을 다른 도메

인에 직접 적용하면 도메인 간의 차이로 인해 결과가 좋

지 않다. Hur et al.[6]의 연구는 하둡을 이용하여 트위

터 데이터와 같은 빅데이터를 저장 및 분석하도록 하는 

LiveAD라는 시스템을 설계 및 구축하여 트위터를 대상으

로 TV광고 분석을 제안한다. 이 연구는 리뷰 데이터를 

이용하지만 제품의 파급력만을 분석할 뿐, 구매 예정자

에게 가공된 정보를 제공하기에는 부족한 방법이다. 

Kim et al.[7] 연구에서는 R을 이용한 텍스트 마이닝 

기법을 사용하여 리뷰에서 중요한 키워드를 추출하고 목

적에 맞는 맞춤화 리뷰 정보를 도출시키는 방안을 제안

한다. Tribhuvan et al.[8]의 연구는 선택한 제품에 대

한 관련된 리뷰를 요약하여 특징별로 평가된 점수로 표

현하는 제품 리뷰 요약 시스템을 제안한다. 하지만 이들

의 리뷰 분석 시스템들은 해당 사이트에 속하는 제품에 

대해서 전체 평점을 제공하는 수준이다. 즉, 리뷰 분석

에 있어서 제품의 화제나 주제가 무엇인지 분석하는 것

이 부족하고 소비자가 중요하게 생각하는 제품의 주요 

이슈(디자인, 가격, 기능, 성능)에 대한 분석들이 필요

하다.

한편,‘LDA를 사용하여 두 개의 경쟁 제품에 대한 온

라인 리뷰의 주제 분석’에 대한 연구[9]에서는 텍스트 

마이닝 접근 방식인 LDA(Latent Dirichlet Allocation)

를 통해 두 가지 특정 경쟁 제품에 대한 온라인 리뷰의 

주요 주제를 추출하여 선호도를 판별하는 방법을 제안한

다. 하지만 제품의 주요 주제별로 평점을 제공할 뿐 주

제별로 제품의 평점이 어떻게 측정되었는지 뒷받침 해줄 

수 있는 근거는 부족하다. 

본 연구에서는 제품의 리뷰에서 주요 이슈를 추출하고 

선호도 조사를 통해 주요 이슈 별로 선호도 평가와 감성 

분석을 통한 감성 요약을 제공하는 인터페이스를 제안한

다.   

3. 제품 평판 마이닝 시스템

그림 1은 리뷰를 수집하여 제품에서 많은 사람들에게 

언급되고 있는 이슈를 추출하고 주요 이슈 별로 감성평

가와 감성요약을 실시하여 분석 결과를 웹 인터페이스를 

통해 제품의 리뷰에 대한 가공된 정보를 시각적으로 제

공하는 시스템이다.

시스템은 데이터 입력, 제품 평가 분석, 웹 인터페이

스로 구성되며 데이터 입력은 크롤러를 통해 웹상의 제

품에 대한 사용자 리뷰 데이터를 수집한다. 사용자 리뷰 

데이터는 휴대폰 리뷰 데이터를 사용하였다. 제품 평가 

분석 단계에서는 사용자 리뷰 데이터에서 토픽 모델을 

적용하여 주요 이슈를 추출한다. 

여기서 휴대폰 제품 리뷰 데이터의 주요 이슈는 ‘디

자인’, ‘기능’, ‘가격’, ‘성능’이 있으며 이슈는 

어떤 주제나 화제가 표현되는지 알 수 있다. 추출된 이

슈는 구축된 감성 사전을 이용하여 알고리즘에 따라 선

호도 조사를 진행하게 된다. 선호도 조사는 긍정, 부정

의 비율을 평가하고 추출된 이슈를 평가하는 기준이 된

다. 다음은 선호도 조사의 근거를 뒷 받침해줄 수 있는 

감성 요약을 진행한다. 감성 요약은 주요 이슈의 핵심 

문장들을 추려 감성 평가를 한 뒤 긍정인 문장 Top-3 와 

부정인 문장 Top-3를 추출한다. 휴대폰 제품의 주요 이

슈 중 ‘디자인’에서 60%의 선호도 평가가 되었다면 디

자인 측면에서 선호의 이유를 뒷받침 해주는 실제 리뷰 

요약을 제공한다. 즉 주요 이슈에서 긍정 내용과 부정 

내용을 요약하여 보여줌으로써 대중들이 주요 이슈에서 

무엇을 긍정으로 보고 있는지, 무엇을 부정적으로 여기

는지를 일목요연하게 알 수 있다. 마지막으로 제품에 대

한 리뷰 데이터 분석 결과를 웹 인터페이스를 통해 사용

자에게  시각적으로 제공한다. 

3.1 데이터 입력

사용자 리뷰 수집을 위해  휴대폰 리뷰 사이트인 

‘gsmarena’[10]에서 ‘삼성’, ‘애플’, ‘LG’  15

종의  휴대폰 영문 리뷰 데이터 19,302건을 수집하였다. 

데이터 기반의 제품 평판 마이닝 시스템을 사용하고자 

하는 사용자는 특정 제품에 대한 정보만을 원할 수 있

다. 따라서 수집된 리뷰 데이터에서 특정 제품의 정보만

을 보여주는 방안을 설계하였다. 수집된 19.302건의 리

뷰 데이터에서 사용자에게 키워드를 입력받아 관련 키워

드의 리뷰 데이터만을 추출한다. 

예를 들어 사용자는 삼성의 갤럭시 S9와 애플의 

IPhone X의 분석 정보를 원한다면 사용자는 갤럭시 S9 

또는 IPhone X를 검색하여 해당 리뷰만을 검색하여 리뷰 

분석을 받을 수 있다.

3.2 제품 평판 마이닝

리뷰 데이터는 의견을 표현하는 글이다. 의견을 표현

하는 글은 문어적이기보다는 구어적이며, 완벽하게 규범 

그림 1 제품 평판 마이닝 시스템
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지향적이기보다는 자유분방하고 탈규범적인 경향이 있

다. 또한 어떤 상황에 관한 느낌을 표현할 때 쓰이는 전

형적인 어휘와 구문들이 있다. ‘좋다’, ‘싫다’, 

‘나쁘다’, ‘그저 그렇다’, ‘지저분하다’, ‘깔끔

하다’,  ‘재미있다’, ‘흥미롭다’, ‘싫지만은 않

다’ 등의 예에서 볼 수 있듯이 자주 사용하는 표현은 

표현 자체에 어떤 주제를 함축하고 있기도 하다. 또한 

구문이나 패턴 중에는 기능적 범주로, 어떤 대상에 대한 

느낌을 다른 대상과 비교하거나 강조하는 구문도 있다. 

따라서 특정 대상에 대한 감성 분석에서 여러 제품을 동

시에 비교하거나, 극성의 정도성을 판별할 때 중요한 단

서를 제공한다. 나아가 최근 감성 분석에서는 ‘좋다’

나 ‘나쁘다’와 같은 단순한 극성 범주 결정보다는 어

떤 측면에서 좋고 나쁜지,‘어떤 주제나 화제’가 표현

되는지가 중요하다.

3.2.1 대용량의 리뷰 문서에서 주로 언급되는 이슈 

추출

제안하는 제품 평판 마이닝 시스템에서는 리뷰 데이터

의 주요 이슈를 추출하여 어떤 측면에서 좋고 나쁜지 제

품에 대해 대중들이 자주 언급하고 있는 것들이 무엇인

지를 찾기 위해 토픽 모델인 LDA(Latent Dirichlet 

Allocation)[11]를  사용하였다. 이후, 추출된 토픽 내

에 있는 연관어들의 토픽일관성(Topic coherence)를 측

정하여 토픽일관성이 높은 것을 주요 이슈라고 명명하였

다.

3.2.2 이슈에 대한 선호도 조사

사용자에게 주요 이슈들의 선호도 조사 결과를 제공한

다. 선호도 조사는 주요 이슈를 긍정, 부정으로 판단하

여 대중의 제품에 대한 선호도를 주요 이슈 별로 쉽게 

알 수 있다. 예를 들어 삼성 갤럭시 S9의 주요 이슈 

‘기능’, ‘디자인’, ‘가격’, ‘성능’의 선호도를 

판별하여 선호도 비율을 평가 할 수 있다. 

리뷰 데이터의 주요 이슈들의 선호도를 조사하기 위한 

알고리즘으로 알고리즘의 기본 실행 단위는 주요 이슈들

의 연관어들이다. 감성사전은 NLTK(Natural Language 

Toolkit) 패키지 중 NLTK 3.3 버전[12]을 사용하였다.

Algorithm 1에서 입력된 이슈 연관어들에 대한 알고리

즘의 수행 결과는 이슈의 긍정 언급도와 부정 언급도 및 

전체 선호도 점수이며 값의 초기 값은 0이다. 

먼저, 긍정 언급도(pos)의 경우 이슈의 연관어가 긍정

인 단어(Dp)가 감성 사전에 포함되어있는지를 판단하게 

된다(line 2). 이때 이슈에 긍정인 단어(Dp)가 존재하는 

경우 긍정 언급도(Sp)에 이슈의 연관어가 나올 확률 분

포 값(P(w))과 사전의 감성강도인 degree(w)를 곱한다. 

마찬가지로 부정인 단어(Dn)가 존재할 경우 부정 언급도

(Sn)에 확률분포 값과 degree(w)를 곱한다. 이후, 긍정 

언급도와 부정 언급도의 수식을 계산하여 전체 선호도 

점수를 평가한다(line 6-7).

3.2.3 이슈에 대한 긍정 및 부정 리뷰 요약

감성 요약은 앞선 선호도 평가를 뒷받침 해주는 증거

가 된다. 주요 이슈에 대한 선호도 평가의 이유를 알 수 

있는 과정이다. 감성 요약은 NLTK(Natural Language 

Toolkit)의 Sentiment Analysis[13]를 사용하였다. 

Sentiment Analysis는 텍스트의 긍정에 대한 점수 [1, 

5], 부정에 대한 점수 [-1, -5]로 분류되며, 감성 요약

은 리뷰 문장에서 주요 이슈 연관어의 확률분포 값을 연

산한다. 연산된 결과 중 상위 15개의 문장을 추출하게 

되는데 이슈와 관련된 문장을 매칭 시켜주기 위함이다.

Algorithm 2는 주요 이슈 감성 요약을 위해 주요 이슈

의 연관어와 관련된 문장을 찾는 알고리즘이다. 실제 리

뷰 데이터에서 주요 이슈의 연관어와 관련 있는 문장을 

매칭 한다. 리뷰 데이터의 문장을 s라고 지칭하고 주요 

이슈의 연관어를 wj에 저장한다(line 3). s에 포함된 단

어 wi가 주요 이슈의 연관어 wj와 일치하면(line 4) wj

의 확률분포(Pw) 값을 더한다(line 5). 이후 모두 더한  

확률분포 스코어를 출현한 연관어의 수로 나눠 준 뒤 정

렬하여 주요 이슈와 관련된 문장을 상위 15개로 지정한

다.  

매칭 된 문장들은 Sentiment Analysis 패키지를 이용

하여 스코어 점수를 출력한다. 감정 점수는 가장 높은 

점수의 긍정적인 문장을 기반으로 지정되며, 문장 내에

서 가장 높은 점수를 받은 단어에 기초하여 문장에 대한 
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양수 점수가 부여 된다. 예로 ‘I love you but hate 

the current political climate’라는 문장이 있다면 

Sentiment Analysis의 분석 결과는‘I love[3] you but 

hate[-4] the current political’로 –1 (sentence : 3,  

-4) 이라는 스코어 값이 나오게 된다. 추출된 문장은  

NLTK의 Sentiment Analysis의 입력으로 들어가게 된다. 

따라서 입력 부분은 앞서 주요 이슈의 연관어와 매칭된 

문장이며 출력 부분은 문장들의 감성 스코어 값이다. 

따라서 출력된 문장의 스코어 값으로 정렬을 하게 된

다. 정렬된 문장들은 주요 이슈에 가장 관련이 있는 문

장들이라 판단하여 정렬된 문장 Top-3를 추출하여 각각

의 이슈의 긍정인 문장 3개, 부정인 문장 3개를 출력하

였다.

3.3 자동화 및 시각화를 위한 웹 기반의 인터페이

스 개발

본 논문에서 제안하는 데이터 기반의 제품 평가 시스

템을 휴대폰 제품에 적용하여 웹 인터페이스를 구현하였

다. 본 시스템은 수집된 19,302건의 리뷰 데이터를 저장

하고 주요 이슈 추출과 이슈의 선호도 조사, 이슈 감성 

요약을 시각화여 해당 기능을 웹으로 제공한다. 사용자

는 간단한 방법으로 대용량의 리뷰 데이터에서 제품의 

분석 결과를 신속하게 제공 받을 수 있다.

4. 제품 평판 마이닝 시스템 웹 인터페이스 

웹 인터페이스의 구성은 크게 리뷰 데이터 필터링, 주

요 이슈 추출, 선호도 조사, 감성 요약으로 이루어져 있

으며, 서버에서 사용자의 요청을 받아 해당 기능을 실행

하고 시각적으로 보여주었다. 

대용량의 사용자 리뷰 문서에서 주로 언급되는 이슈 

추출은 우선 데이터 필터링 과정을 진행하게 된다. 데이

터 필터링 과정은 Java Script 언어로 클라이언트에서 

사용자가 입력한 단어를 서버에서 요청 받아 모든 텍스

트에 읽어 입력 단어가 포함된 문서만을 하나의 텍스트

로 합병하게 된다. 

합병된 사용자 리뷰 문서들을 LDA를 통해 토픽을 추출

한다. 추출된 토픽은 연관어들의 토픽일관성(Topic 

coherence)를 측정하여 토픽일관성이 높은 것을 자동 토

픽 레이블링 과정을 거쳐 주요 이슈로 제공한다. 제품 

평판 마이닝을 위한 웹 인터페이스에서는 “이슈 탐지” 

버튼을 클릭하면 해당 과정이 자동으로 진행된다. 주요 

이슈는 히트맵으로 표현하여 히트맵에서 가장 큰 면적이 

가장 중요하게 생각하는 이슈가 된다. 이슈는 5개를 기

본 값으로 지정하였고 사용자는 최대 8개의 이슈를 볼 

수 있다. 그림 2는 주요 이슈를 히트맵으로 시각화한 것

이다. 해당 그림에서는 “big”이라는 이슈가 주요 이슈

로 도출되었으며 “batteries” 라는 이슈가 두 번째 이

슈로 표현되었다. 5개의 이슈가 기본 값으로 출현되었으

며 사용자의 편의에 따라 8개까지 주요 이슈를 볼 수 있

다. 

주요 이슈에 대한 선호도 조사는 앞서 설명한 이슈 선

호도 조사 알고리즘을 통해 이슈에 대한 선호도를 평가

한다. 히트맵으로 표현된 이슈에 대한 히트맵 여역을 클

릭하면 선호도 결과를 시각화하여 제공한다. 주요 내용

은 이슈에 포함된 연관어들의 워드 클라우드를 제공하고 

이슈에 대한 긍정과 부정에 대한 비율을 제공한다.  

그림 3는 이슈에 대한 선호도 조사 결과이며 워드 클

라우드는 기본 값 20으로 표현되며 최대 50개의 연관어 

워드 클라우드를 볼 수 있으며 선호도 조사는 도표로 

긍, 부정 비율을 표시한다. 예제의 도표는 긍정이 85%이

며 부정이 15%로 대부분 해당 이슈를 긍정으로 생각하고 

그림 2 제품 평판 마이닝 웹 시스템

그림 3 주요 이슈 선호도 조사
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있다는 것을 뜻한다.

감성 요약에서는 주요 이슈의 선호도에 대한 증거를 

제시할 수 있다. 감성 요약은 주요 이슈의 리뷰 데이터

에서 가장 관련이 높은 문장 30개를 추출한다. 이후 

NLTK의 Sentiment Analysis 패키지를 사용하여 감성 점

수를 척도로 정렬을 한다. 가장 값이 높은 3개의 문장을 

긍정인 문장으로 값이 가장 낮은 3개의 문장을 부정인 

문장으로 측정하였다. 그림 4는 주요 이슈에 대한 긍정 

및 부정 요약이며 이슈에 관련된 긍정 리뷰 문장 3개 부

정 리뷰 문장 3개를 출력하여 사용자에게 제공한다. 선

호도요약(긍정)에서 상위 리뷰 문장이 가장 긍정인 문장

이며, 선호도요약(부정)에서 상위 리뷰 문장이 가장 부

정인 문장이다.

5. 결론 

본 논문에서는 제품 사용자 리뷰 문서를 수집하여 추

출한 데이터로부터 주요 이슈를 추출하여 선호도 판별과 

감성요약을 통한 제품을 분석 및 평가를 시각적으로 제

공하는 인터페이스를 설계하였다. 제안한 시스템은 이슈 

추출, 선호도 조사, 감성 요약 및 사용자 인터페이스를 

제공하며 이슈 추출은 리뷰 데이터에서 어떤 측면에서 

좋고 나쁜지, 어떤 주제나 화제가 표현되는지를 파악하

고 선호도 평가는 추출된 이슈의 긍정이나 부정을 측정

하고 선호도의 비율을 분석하며 감성 요약은 주요 이슈

에 관련된 긍정인 문장과 부정인 문장을 추출하여 선호

도 조사에서의 선호도 비율에 증거를 제시하여 제품의 

분석 및 평가를 제공한다. 

또한 본 논문에서는 제안하는 시스템을 휴대폰 상품에 

적용하여 웹 인터페이스로 구현하였고, 사용자에게 분석 

결과를 시각적으로 표현 하였다. 구현된 시스템을 사용

하는 소비자들은 방대한 양의 리뷰 데이터를 일일이 읽

을 필요 없이 제품의 분석 결과를 빠르게 제공받을 수 

있다. 구현된 시스템을 이용한 사용자들의 설문을 분석

한 결과, 구매하고자 하는 제품의 리뷰를 다른 평가 척

도보다 중요시 하며 제품평가 시스템의 분석 결과들을 

시각적으로 제공함으로써 구매 의사 결정에 도움이 된다

고 평가하였다.
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