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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론

인터넷의 발달로 제품과 관련된 정보를 온라

인으로 얻을 수 있는 채널이 다양해짐에 따라 

제품을 구매하는데 있어 실제 구매자들의 리뷰

가 소비자 구매판단을 결정하는데 중요한 역할

을 하고 있다. 또한 O2O(Online to Offline) 산

업의 비약적인 발전으로 인해 오프라인에서만 

가능했던 비즈니스가 스마트폰 등 모바일 매체

를 통해 온라인과 연결되며 다양한 분야에서 

관련 서비스가 등장하게 되었다(서인주 등, 

2017). 과거에는 부동산과 관련된 정보를 직접 

부동산 중개업소를 방문하여 시·공간적으로 제

한된 환경에서 정보를 획득했다면, 오늘날에는 

전통적인 부동산 시장에서도 인터넷이나 모바

일을 통해 부동산과 관련된 정보를 제공받을 

수 있는 서비스가 등장하고 있다(김성숙, 최민

섭, 2017). 이러한 서비스는 지역, 면적, 보증금, 

임대료, 학군, 공원과의 거리, 편의시설 등 다양

한 검색으로 검색할 수 있는 기능을 제공한다

(조용근, 김경훈, 2016). 또한 가상현실(VR) 등

의 기술을 도입하여 이용자가 직접 매물을 확

인하지 않고 내부 구조를 파악 및 탐색할 수 있

는 서비스를 제공하고 있다 (조용근, 김경훈, 
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2016; 정남호 등, 2014).

한편 과거 부동산의 경우 주거환경으로 인식

되어 졌으나 최근 끊임없는 수요의 증가 및 안

정적 투자 대상으로 인식되기 시작되며 부동산 

가격이 급격히 상승하고 있는 추세이다(남상현 

등, 2020). 가계금융복지조사에 따르면 2020년 

기준 가계 자산에서 부동산이 차지하는 비율은 

약 71.2%의 높은 비중을 차지한다. 이처럼 자

산 및 투자 대상으로써 부동산 매매의 관심이 

증가하고 모바일 매체 및 온라인 연결의 산물

로 부동산과 관련된 정보획득 및 온라인 리뷰

를 탐색할 수 있는 부동산 서비스 앱이 등장하

게 되었다. 2012년 부동산 서비스 앱인 ‘직방’

이 처음 서비스를 출시한 이후(한국소비자원, 

2016) 매년 서비스를 이용하는 이용자의 수가 

증가하고 있다. 2017년 250만 명 정도의 이용

자 수를 보였으며, 2019년 330만 명을 넘어 

2020년 510만 명으로 전년 대비 약 54%의 증

가율을 보였다(IGAworks, 2020). 

부동산 서비스 앱의 등장으로 앱의 이용자 

만족도에 영향을 미치는 요인을 분석한 연구들

이 활발하게 진행되고 있다. 그러나 기존의 연

구들은 정보시스템 성공모형, 기술수용모델 등

의 요인들로만 이용자 만족에 영향을 미치는 

요인들을 측정하고 있다. 이러한 연구들은 산업

마다 다른 특성에 관한 요인들에 대해서는 측

정하지 못하는 한계가 있다. 또한 이용자를 대

상으로 설문조사를 실시하여 서비스의 이용의

도와 만족도 등을 측정하고 이를 바탕으로 경

쟁력 제고 방안을 도출하는 방식으로 연구가 

진행되고 있다. 하지만 설문 문항을 기반으로 

한 연구는 사전에 설계된 질문 안에서만 응답

할 수 있어 분석의 범위가 제한적이라는 한계

를 가진다. 그러나 온라인 리뷰의 경우 사전에 

설계된 설문이 아닌 서비스에 대한 실제 이용

자들의 평문이 담겨있어 사실적인 경험 등을 

파악할 수 있는 장점이 있다. 즉 부동산 서비스 

앱 이용자들의 생생한 리뷰를 분석하여, 이용자

들의 경험 및 니즈를 사실적으로 파악할 수 있

다.

본 연구는 부동산 서비스 앱에 대한 실제 이

용자 리뷰를 활용하여 이용자들이 만족하는 요

인들을 찾고 서비스별로 어떤 요인들에 강점 

및 약점이 있는지를 파악한다. 또한 부동산 앱

이 제공하는 서비스의 현황과 실제 이용자들의 

만족도를 분석하여 부동산 서비스 앱의 개선점

을 제공하는 것을 목적으로 한다. 본 연구는 다

음과 같은 연구문제에 대한 답을 도출한다.

- 연구문제 1: 온라인 리뷰를 분석하여 나타

난 이용자 반응의 유형은 무엇인가?

- 연구문제 2: 부동산 서비스 앱 사업자별 이

용자의 반응의 차이는 있는가?

- 연구문제 3: 서비스 유형별 이용자의 반응

의 차이는 어떠한가?

이러한 연구를 통해 부동산 서비스 앱 사업

자들이 서비스의 개선점을 도출할 수 있으며, 

타 서비스 대비 경쟁우위를 위한 전략수립을 

위한 기초자료로 사용될 수 있을 것이다. 본 연

구는 다음과 같이 구성된다. 2장에서 관련 문헌

연구를 통해 부동산 서비스 앱 사용자 만족도

에 영향을 미치는 요인 및 온라인 리뷰를 이용

한 선행연구를 살펴본다. 3장에서는 분석자료 

및 방법론에 관해 설명하고, 4장에서 분석결과

를 제시한다. 5장에서 결론을 지으며 부동산 서
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비스 앱 사업자들을 위한 시사점을 도출한다.

Ⅱ. 이론적 배경 

2.1 모바일 앱 사용자 만족요인  

 

모바일 앱의 등장으로 다양한 분야의 정보탐

색 및 상거래에 있어 편리함과 접근성이 향상

되고 있다. 특히 모바일 앱은 정보시스템으로 

분류될 수 있으며, 정보시스템인 모바일 앱을 

이용하는 사용자들의 만족도에 영향을 미치는 

요인들에 관한 연구들이 활발하게 진행되고 있

다. 사용자 만족에 영향을 미치는 요인들을 평

가하는 대표적인 방법으로는 DeLone & 

McLean의 정보시스템 성공모형(IS Success 

Model), Davis의 기술수용모델(Technology 

Acceptance Model: TAM) 등이 존재한다. 이러

한 모형들은 어떤 요인들이 사용자 만족에 영

향을 주는지 규명하고 있으며, 기존의 개념에서 

새로운 요인들을 추가하여 연구를 발전시켜나

가고 있다.

정보시스템 성공모형은 DeLone & McLean

의 연구에서 등장한 개념으로, 시스템 품질, 정

보품질, 이용, 이용자 만족, 개별효과, 조직적 

효과 등 6개의 유형으로 분류하여 요인들의 상

호관련성을 제시하였다. 또한 초기 정보시스템 

성공모형에 서비스 품질을 포함시킨 수정된 정

보시스템 성공모형을 제시하였으며, 이는 다양

한 정보시스템 연구 분야에서 활용되어 왔다

(DeLone & McLean, 1992; DeLone & 

McLean, 2003). 정보시스템 성공모형의 정보

품질은 정보시스템을 통하여 제공받는 정보가 

사용자의 목적에 부합되는 정보를 정확하고 이

해하기 쉽도록 제공함을 의미한다. 서비스 품질

은 제공되는 서비스의 우수성 및 우월성과 관

련된 고객의 평가로 측정되며 신뢰성, 반응성, 

확신과 공감 등의 차원을 포함한다(Wang & 

Tang, 2003). 시스템 품질은 사용 유용성, 신뢰

성, 적응성 등과 높은 관련성을 보이며(DeLone 

& McLean, 1992; 송광석 등, 2017), 사용자가 

시스템을 이용하기 쉽고, 문제없이 효율적으로 

이용할 수 있는가에 대한 정도이다(Mckinney 

et al., 2002).

진정숙 등(2017)은 정보시스템 성공모형을 

바탕으로 모바일 간편결제 시스템의 성공요인

을 도출하였다. 분석을 위해 설문조사를 시행하

였으며, 연구결과 정보품질, 시스템 품질은 사

용자 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다.      

기술수용모델은 사용자들이 새로운 기술을 

어떻게 수용하고 왜 수용하는지를 설명하기 위

한 연구모델로 사용된 용이성과 지각된 유용성

을 포함하여 실제 사용에 있어 변수 간의 영향

관계를 설명한다(박주현 등, 2021). 사용 용이

성은 정보기술이나 정보시스템을 사용할 경우 

사용자가 용이하게 사용하거나 용이하다고 느

끼는 정도를 말하며, 즉 사용하기 쉽다고 인식

될 때, 기술이 유용하고 좋은 시스템으로 느끼

는 것이다(Davis, et al., 1989; Ramayah, Lo, 

2007). 지각된 유용성은 정보기술이나 정보시

스템을 사용함으로써 사용자의 생산성 향상, 품

질 향상 등과 관련된 신념의 정도나 주관적 확

률을 의미한다(Davis et al, 1989; 김용겸, 2012). 

강재은과 김두경(2011)은 스마트폰 이용자들을 

대상으로 지각된 유용성 및 지각된 용이성 요
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인들이 사용자의 만족과 지속적 사용에 영향을 

미치는 영향을 규명하였다.

2.2 부동산 서비스 앱 사용자 만족요인

부동산 정보제공 모바일 앱은 모바일 기기를 

통해 이용자가 언제 어디서든지 원하는 정보를 

탐색할 수 있어 정보 접근의 제한성을 완화해 

합리적인 선택과 구매를 가능하게 한다(이경아, 

김갑열, 2015). 또한 정보의 품질, 유용성, 다양

성, 정확성 등을 이용하여 부동산정보를 제공하

는 모바일 앱 서비스의 이용자 만족 및 재사용

의도에 영향을 미치는 요인들에 관한 연구가 

활발하게 진행되고 있다.

김선태(2007)는 모바일 부동산 앱 관련 연구

에서 인터넷 부동산정보에 대한 이용자들의 만

족도를 분석하였고, 정보의 다양성, 정보의 유

용성, 정보의 정확성 등 정보특성 변수를 사용

하여 부동산 앱의 이용만족도에 영향을 미치는 

요인을 추출하고 영향력을 분석하였다.

조용근 등(2016)은 부동산중개 모바일 앱의 

사용자 만족도 및 지속사용의도를 파악하기 위

해 기대확신모형과 가치기반수용모형을 통합

한 모형을 제시하였다. 이를 실증분석하기 위해 

모바일 앱을 사용한 경험이 있는 375명에 대해 

설문조사를 실시하여 사용자 만족도에 영향을 

미치는 요인들의 영향력을 분석하였다.

이경아와 김갑열(2015)은 부동산중개 정보

제공 모바일 앱에 대한 사용자 가치의 결정요

인과 영향력을 분석하기 위해 IS성공모형을 이

용하였다. 품질요인으로 정보품질, 서비스 품

질, 시스템 품질을 이용하여 지각된 가치에 미

치는 영향력을 분석하였다.

김재영과 김호림(2020)은 모바일 부동산중

개 앱을 대상으로 시스템 품질, 서비스 품질, 인

터페이스 품질, 정보 품질의 관점에서 사용자 

만족, 지속사용 의도, 구전 의도와의 관계를 분

석했다. 분석을 위해 온라인 및 오프라인을 통

한 설문조사를 진행하였으며, 분석결과 인터페

이스 품질, 정보품질은 사용자 만족에 영향을 

미치는 요인으로 나타났으며, 사용자 만족은 지

속적 사용 의도와 구전 의도에 영향을 미치는 

요인으로 나타났다. 

그러나 기존의 연구들은 설문조사를 기반으

로 연구가 진행되었으며, 설문조사를 기반으로 

한 연구들은 규모면에서 집단을 대표할 수 없

고, 응답 내용이 설문 항목에 제한을 받는 한계

점을 가지고 있다(Taherdoost, 2016.; 류민호 

외, 2020). 온라인 리뷰는 설문이나 실험 보다 

사용자들의 솔직한 생각이 반영되며, 평문으로 

작성되기 때문에 설문조사에서 발생할 수 있는 

편향성 등의 문제를 해결할 수 있다. 또한 온라

인 리뷰에는 사용자의 의견이나 생각이 그대로 

반영되어 사용자가 의식하지 못한 내용이 드러

나기도 한다(황해정 등, 2016; Anol 

Bhattacherjee, 2012).

본 연구는 선행연구를 통해 이용자 만족도에 

영향을 미치는 변수들을 살펴보고 텍스트 마이

닝 기법으로 도출한 토픽모델링 결과를 바탕으

로 부동산 서비스 앱의 품질을 결정하는 요인

들을 제시하여 서비스 간의 차이점을 살펴보는 

것을 목적으로 한다. 또한 도출된 요인들을 기

준으로 주요 사업자들의 이용자 반응을 감성점

수로 평가하고 사업자들이 어떤 요인들에 우위

가 있는지를 평가하여 사업자들의 경쟁력 제고

를 위한 기초자료로 활용될 수 있을 것이다.
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2.3 텍스트 마이닝을 활용한 온라인 리뷰 

연구 

온라인 리뷰는 소비자가 제품에 대한 사용 

후기를 작성한 것이며 기업이 제공하는 상업적 

의도의 정보보다 신뢰성이 높다(최자영 등, 

2020). 온라인 리뷰는 서비스나 제품에 대한 사

용자의 생각, 평가, 경험 및 의견 등을 알 수 있

으며, 온라인 리뷰를 통하여 서비스나 제품의 

개선점을 파악할 수 있어 주요 의사결정에 활

용되기도 한다(조신희, 이문용, 2014; 양소영 

등 2008; 야오즈옌 등, 2020).

텍스트 마이닝이란 정보 검색, 정보 추출 및 

자연어 처리 기술을 활용하여 알려지지 않은 

유용한 패턴 및 지식을 텍스트를 통해 발견하

는 것을 말한다(한진성 등, 2016). 정보 추출, 

문서 요약, 군집화 등의 연구 목적에 맞는 분석

방법을 이용하여 분석한 데이터가 업무 현장의 

경영정보시스템으로 활용되기도 한다(김도경, 

김인신, 2017). 최근 온라인 리뷰를 이용하여 

텍스트 마이닝 기법들을 통해 이용자 서비스 

만족도 및 만족도에 영향을 미치는 요인들을 

탐색하는 연구들이 활발하게 진행되고 있다.

정풀잎 등(2019)은 소비자들이 블로그, 커뮤

니티, SNS 등 다양한 온라인 환경에서 제품 및 

서비스를 사용한 경험, 가치, 니즈를 표현하고 

공유한다는 점을 착안하여 스마트폰 디자인과 

관련된 고객의 경험과 니즈, 가치를 텍스트의 

문맥관계 속에서 탐색하였다. 스마트폰 조형화 

요소를 물리적, 개념적 요인으로 범주화하여 범

주화된 요인들에 대한 리뷰를 분석하였으며 분

류된 단어들을 소셜 네트워크 분석을 적용하여 

단어 간 구조적 관계를 분석하였다. 소비자들은 

물리적 요인을 통해 궁극적으로 감성, 가치와 

같은 개념적 요인을 표현하고자 함을 확인하였

다.

조호수 등(2021)은 실제 이용자들의 리뷰를 

활용하여 OTT 서비스 리뷰를 분석하였다. 국

내 서비스 중인 OTT 서비스들에 대한 이용자

의 댓글의 유형을 분류하여 사업자 및 OTT 서

비스에 대한 이용자들의 반응을 살펴보고, 이를 

토대로 로컬 OTT 서비스의 경쟁우위 확보를 

위한 방안을 제시했다. 

조민경과 이병주(2021)는 트립어드바이저의 

리뷰를 중심으로 국내 대형항공사인 대한항공

과 아시아나항공의 서비스품질을 비교하였다. 

토픽모델링을 활용하여 고객 만족에 영향을 미

칠 수 있는 서비스 품질요소들을 도출하고 두 

항공사 간 비교분석을 통해 서비스품질 요소들

의 품질 유지 및 강화를 위한 방안을 제시하였

다. 

황해정 등(2016)은 사물인터넷 기반 제품에 

대한 사용자 경험을 탐색하기 위해 온라인 리

뷰를 이용하여 사용자 경험을 살펴보았다. 아마

존 에코(Echo)를 대상으로 토픽모델링을 사용

하여 에코의 기능, 음성 인터랙션, 지속적인 기

능 개선 등과 같은 사용 경험 요인들을 도출했

다. 

차윤정 등(2015)은 최신 스마트폰 기종에 대

해 지정 기간 동안 생성된 미국 트위터 데이터

를 수집하여 각 기기별로 마케팅 전략을 도출

하였다. 토픽모델링을 활용하여 경쟁관계에 있

는 기업의 대표 제품에서 도출된 각각의 주제

와 단어를 비교하여 향후 전략수립에 참조할 

수 있는 핵심 사항들을 도출했다. 
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Ⅲ. 연구자료 및 방법론 

3.1 연구자료

본 연구는 부동산 서비스 앱에서 제공하는 

서비스의 현황과 이용자 만족도에 관한 선행연

구를 토대로 이용자 만족도에 영향을 미치는 

요인을 선정하고, 텍스트마이닝을 통해 이용자

의 반응을 분석하는 것을 목적으로 한다. 스마

트폰을 기반으로 부동산과 관련된 정보를 제공

하는 부동산 서비스 앱 이용자의 리뷰를 분석

자료로 사용한다. 분석대상으로는 구글 플레이

스토어에서 제공되는 부동산 서비스 앱 중 다

운로드 횟수가 500,000회 이상인 앱을 선정하

였다. 수집 기간은 서비스 개시일로부터 2021

년 9월까지며 수집된 온라인 리뷰는 총 63,896

개로 리뷰가 가장 많은 앱은 직방(28,438개), 평

점이 가장 높은 서비스는 디스코로 4.7점이다

(표-1).

3.2 연구방법

3.2.1 텍스트 전처리

본 연구는 구글 플레이스토어에 있는 부동산 

서비스 앱 이용자들의 리뷰를 크롤링하여 토픽

모델링 기법을 적용하였다. 토픽모델링 기법을 

적용하기에 앞서 R을 이용하여 기본적인 전처

리 과정을 실시하였다. 먼저 한글 이외의 문자

를 삭제한 후, ‘KoNLP’ 패키지를 활용하여 명

사만 추출하는 과정을 거쳤다. 그 후 숫자 및 

특수 문자를 제거한 후 불용어 사전을 활용하

여 의미적 특성이 없는 불용어를 제거하였다. 

서비스명 평점 제공자 리뷰 수 다운로드 수

직방 3.7 ZIGBANG 28,438 1,000,000+

다방 4.0 STATION3 22,428 1,000,000+

네이버 부동산 3.4 NAVER Corp. 1,918 1,000,000+

호갱노노 3.5 호갱노노 1,597 1,000,000+

부동산 114 3.8 부동산114 583 1,000,000+

한국부동산원 부동산정보 4.0 한국부동산원 1,134 1,000,000+

리브부동산 3.9 KB국민은행 701 1,000,000+

아파트 실거래가 (아실) 4.5 아실 950 1,000,000+

실거래가 3.3 국토교통부 327 1,000,000+

스마트 국토정보 3.6 국토교통부 NS센터 775 1,000,000+

청약홈 2.6 한국부동산원 834 1,000,000+

피터팬의 좋은방 구하기 3.0 피터팬의 좋은방 구하기 834 1,000,000+

다음 부동산 2.9 ZIGBANG 231 500,000+

부동산플래닛 4.0 부동산플래닛 475 500,000+

디스코 4.7 디스코 878 500,000+

밸류맵 4.4 Valueup Systems Co., Ltd 224 500,000+

방콜 3.0 부동산114 1,205 500,000+

벼룩시장 부동산 2.7 MEDIAWILL 669 500,000+

<표-1> 분석자료의 기초통계
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또한 ‘ㅋㅋㅋ’, ‘굿’ 등과 같은 무성의한 답변들

도 사전에 제거하였다. 마지막으로 앞선 전처리 

과정에서 나타난 결과를 검토하여 동의어를 처

리한 후 토픽모델링을 진행하였다.

3.2.2 토픽모델링

토픽모델링은 각 문헌의 주제(Topic)를 확률

적 혼합체로 표현하고, 텍스트에 잠재되어있는 

주제들을 찾기 위한 통계적 추론 기법으로(Blei 

et al., 2003) 이용자들이 앱을 사용하는데 중요

하게 생각하는 요인들을 평가하고 분석하기 위

해 사용한다. 본 연구에서는 여러 가지 토픽모

델링 기법 중 하나인 잠재 디리클레 할당(LDA, 

Latent Dirichlet Allocation) 방식을 사용한다. 

잠재 디리클레 할당은 3개의 베이지안

(Baysian) 계층으로 구성된 주제 추출 모델로, 

키워드를 집단으로 표현될 확률을 추정하여 나

타낸다. 또한 문서를 이루고 있는 텍스트 데이

터들의 구체적 하위 주제들을 도출해 낼 수 있

는 장점을 가진다(김민수, 김희웅, 2020). 모델

을 평가하는 방법은 내재적인 것(Intrinsic)과 

외재적인 것(Extrinsic)으로 나뉘는데 내재적인 

기법의 방법인 혼란도(Perplexity), 외재적 방법

인 주제 일관성(Topic Coherence) 등의 지표를 

사용하여 평가할 수 있으며, 각 주제가 담고 있

는 의미에 대해서는 연구자가 판단한다(박현정 

등, 2017; 최원준 등, 2018). 본 연구에서는 R의 

‘topicmodels’ 패키지를 활용하여 10개의 토픽

을 만드는 LDA 모델링을 10,000회 실행한 뒤, 

토픽 개수 별 일관성 수치를 비교하였다. 일관

성 수치는 각 주제에서 출현 빈도가 높은 단어 

간의 의미 유사성을 측정하여 각 주제의 의미

적 일관성을 측정한 수치이다. 탐색한 토픽 수

를 바탕으로 토픽모델링 및 키워드를 추출하였

으며 각 토픽을 구성하는 상위 비중의 10개 단

어를 정리하여 토픽모델링 결과를 도출하였다.

3.2.3 감성분석

감성분석은 텍스트에 내재되어 있는 감성 및 

태도 등의 주관적인 의견을 파악하는 방법으로, 

연구자가 직접 수행하기 힘든 대량의 텍스트에 

대한 분석을 위해 사용한다(조호수 등, 2021). 

감성분석의 방법론으로는 사전구축을 통한 방

법, 딥러닝을 이용한 방법 등 다양한 방법이 제

안되었고, 연구의 목적에 맞게 일부 모형을 선

택해 활용한다. 본 연구에서는 딥러닝 기반의 

심층신경망을 이용한 감성분석 방법론 중 하나

인 LSTM(Long Short-Term Memory)을 이용

하여 모형을 생성하였다(알렉스 샤이코니 등, 

2017). 모형은 온라인 리뷰를 긍정과 부정 이진

분류 하여 감성점수를 부여한다. 모형의 구축은 

무작위로 추출한 10,000건의 리뷰 데이터를 활

용하여 사전 모델 테스트를 시행하였고, 약 

92% 수준의 정확도를 보였다. 구축된 분류기는 

리뷰가 긍정 또는 부정일 확률을 0%에서 100%

로 나타내며, 각 리뷰의 감성분석 결과(확률)를 

해당 리뷰의 감성점수로 사용한다.

본 연구에서는 토픽모델링 결과를 기준으로 

서비스별, 서비스의 유형별로 리뷰에 감성점수

를 부여하였으며, 부여한 감성점수를 통해 서비

스들의 장점 및 단점 등을 직관적으로 비교할 

수 있다.

본 연구의 전체적인 분석과정을 도식화하면 

그림 1과 같다.
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Ⅳ. 연구결과

4.1 토픽모델링

부동산 플랫폼 앱 서비스에 대한 리뷰를 대

상으로 토픽모델링을 실시하기 위하여 최적의 

토픽 수(k)를 탐색하였다. 최적의 토픽 수를 탐

색하는 방법으로 특정 확률모델이 실제로 관측

되는 값을 얼마나 잘 예측하는지를 평가하는 

Perplexity, 토픽이 의미론적 일관성이 있는지

를 평가하는 Topic Coherence 등의 방법이 사

용된다. 본 연구에서는 적절한 결과를 해석하기 

어려운 경우가 있는 Perplexity 값 대신 Topic 

Coherence를 사용하였다. 각각의 주제에서 상

위 N개의 단어를 뽑고, 단어 간의 유사도를 계

산하여 실제로 해당 주제가 의미론적으로 일치

하는 단어들끼리 모여 있는지 알 수 있도록 하

여 문헌 집합 내 토픽 수를 자동으로 분류해주

는 방법을 사용하였다(봉성용, 황규백, 2010; 

Newman et al., 2010). 분석결과 토픽의 수가 

7개 일 때 토픽의 단어 간 유사도가 가장 높게 

나타났기 때문에 최적의 토픽 수인 7개의 k를 

선정하였다. 그림 2는 Topic Coherence를 구하

여 최적의 토픽 수를 나타낸 그림이다.

표 2는 최적의 토픽 수를 선정하여 토픽모델

링 결과에 각 토픽을 구성하는 키워드 비중 상

위 10개를 정리하여 나타낸 표이다. 각 키워드

는 특정 토픽에 배타적으로 할당되지 않으며, 

<그림-1> 연구모형
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일부 키워드의 경우 다른 토픽에서도 중요한 

비중을 차지할 수 있다. 따라서 분석결과 서로 

다른 토픽에서도 키워드가 중복되어 나타날 수 

있다.

토픽모델링 결과 및 도출된 키워드를 바탕으

로 기존의 연구들에 나타난 사용자 만족도에 

영향을 미치는 요인들로 토픽을 명명하였다. 토

픽 1(정보 다양성)은 정보에 대한 기본적인 신

뢰성과 적시성에 대한 사용자의 평가로 서비스

가 제공하는 정보에 대한 사용자들의 평가와 

관련된 키워드가 도출되어 정보 다양성으로 명

명하였다. 토픽 2(앱의 기본기능)는 부동산 서

비스 앱을 사용하기 위한 시스템의 안정성, 이

용에 대한 효율성 등의 품질과 관련이 있는 다

운로드, 업데이트, 사용, 설치, 로그인, 버전 등

과 같은 키워드가 도출되었다. 또한 앱의 기본

적인 기능에 대한 이용자의 평가인 오류, 불편, 

최악 등과 같은 키워드가 등장하기 때문에 앱

의 기본기능으로 명명했다. 토픽 3(사용 용이

성)은 최고, 편리, 진짜, 추천, 좋음, 대박, 간편 

등 앱 사용 후 느끼는 우수성 및 우월성과 관련

된 키워드가 도출되어 사용 용이성으로 명명하

였다. 토픽 4(정보 유용성)는 앱이 제공하는 정

보의 유용성과 관련된 정보, 유용, 어플, 필요, 

감사, 사용, 도움 등과 같은 키워드가 도출되어 

정보 유용성으로 명명하였다. 토픽 5(허위매물)

는 부동산 서비스 앱에서 제공하는 매물과 관

련된 정보를 얼마나 잘 관리하고 있는지에 대

한 이용자들의 반응과 관련된 키워드인 매물, 

허위, 전화, 관리, 신고 등의 키워드가 도출되어 

허위매물로 명명하였다. 토픽 6(검색품질)은 부

동산 앱에서 제공하는 다양한 정보를 탐색하기 

위한 검색기능의 품질과 관련된 키워드인 검색, 

기능, 확인, 가능, 조건, 지역, 위치 등과 같은 

키워드가 도출되었기 때문에 검색품질로 명명

하였다. 토픽 7(과대광고)은 부동산 서비스 앱

에 있는 매물과 관련한 정보인 사진, 가격, 광

고, 리뷰, 거래, 보고, 실제 등 실제 매물과 다른 

과장된 정보에 대한 이용자들의 반응이 키워드

로 도출되었기 때문에 과대광고로 명명하였다. 

<그림-2> 최적의 토픽 개수(k)
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4.2 서비스별 토픽 감성분석

표 3은 선정한 토픽을 기준으로 서비스별 감

성분석(Topic Sentiment Score)을 실시한 결과

이다. 감성점수는 감성분석을 통해 나타난 서비

스에 대한 리뷰들의 평균 감성점수이며, 토픽에 

해당하는 키워드가 포함된 리뷰들의 감성점수 

평균이다. 

토픽모델링에서 도출된 7개의 토픽별 감성

점수를 비교하면, 토픽 3(사용 용이성)이 75.7

점으로 가장 높았으며, 토픽 4(정보 유용성)가 

74.05점, 토픽 1(정보 다양성)이 62.75점으로 

긍정적인 반응을 보였다. 한편 토픽 7(과대광

고)이 43.80점, 토픽 6(검색 품질)이 43.77점으

로 근사한 차이를 보였고, 토픽 2(앱의 기본기

능)가 35.11점, 토픽 5(허위매물)가 31.56점으

로 가장 낮은 점수를 보였다.

서비스별 토픽 감성점수를 살펴보면 서비스 

중 가장 좋은 평가를 받은 서비스는 디스코이

며, 전체 토픽에서 평균 이상의 점수를 보였다. 

‘한국부동산원 부동산정보’, ‘아파트 실거래가

(아실)’, ‘부동산플래닛’, ‘방콜’ 등의 서비스가 

도출된 토픽에서 평균 이상의 점수를 보였다. 

반면 모든 토픽에서 평균 이하의 감성점수를 

받은 서비스는 ‘청약홈’, ‘다음 부동산’, ‘피터

Topic. 1
(정보 다양성)

Topic. 2 
(앱의 기본기능)

Topic. 3 
(사용 용이성)

Topic. 4 
(정보 유용성)

Topic. 5 
(허위매물)

Topic. 6 
(검색품질)

Topic. 7 
(과대광고)

13.91% 13.56% 19.24% 17.21% 12.04% 12.71% 11.34%

원룸

0.0325

다운로드

0.0156

최고

0.0590

정보

0.0674

매물

0.217

검색

0.0458

사진

0.0442

이용

0.0265

업데이트

0.0148

편리

0.0588

유용

0.0656

허위

0.115

월세

0.0275

가격

0.0243

계약

0.0205

사용

0.0141

진짜

0.0538

어플

0.0622

전화

0.030

아파트

0.0255

광고

0.0225

시간

0.0198

설치

0.0139

추천

0.0281

필요

0.0299

관리

0.021

기능

0.0220

중개사

0.02101

덕분

0.0173

삭제

0.0134

좋음

0.0280

감사

0.0246

연락

0.016

확인

0.0197

사람

0.0145

다양

0.0148

오류

0.0120

완전

0.0222

사용

0.0243

신고

0.01

가능

0.0176

리뷰

0.0125

감사

0.0137

불편

0.0107

대박

0.0185

도움

0.0212

헛걸음

0.006

조건

0.0159

거래

0.0098

이사

0.0137

최악

0.0104

간편

0.0081

한눈

0.0137

이상

0.006

지역

0.0148

보고

0.0085

생각

0.0130

로그인

0.0098

정말

0.0072

정확

0.0105

시간

0.006

전세

0.0146

실제

0.0078

비교

0.0109

버전

0.0093

친구

0.0072

깔끔

0.0103

쓰레기

0.005

위치

0.0118

등록

0.0074

<표-2> 토픽모델링 결과
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팬의 좋은방 구하기’, ‘네이버 부동산’으로 나

타났다. 

도출된 토픽별로 높은 점수를 받은 서비스 

및 서비스평가를 확인해 보면, 토픽 1(정보 다

양성)에서 가장 높은 점수를 받은 서비스는 다

방으로 ‘갖가지 편의시설 그리고 시세 그리고 

집 사진 등등 자세히 나와 있어서 몇 개 찝어서 

보기 편리했네요’, ‘다방 덕분에 월세 빠르게 

잘 구했어요 ㅎㅎ’등 리뷰를 확인할 수 있었다. 

토픽 2(앱의 기본기능) 또한 다방이 가장 높은 

점수를 받았다. ‘좋아요~ㅎㅎ 다른 방구하기 어

플보다 훨신 편리하고 정보별로 따로 찾기 쉽

게 되있어 짱~’, ‘다른 앱들은 자주 튕기고 오류

도 많이 나던데 다방은 그런 현상이 한번도 없

네요!!’ 등 시스템 품질이 높은 것을 확인할 수 

있었다. 

토픽 3(사용 용이성), 토픽 4(정보 유용성)에

서 가장 높은 평가를 받은 서비스는 방콜이었

다. ‘대박인데요 이 앱 완전 좋네요 대학생이나 

시간없는직장인들 방구할때 완전 실용적인거 

같아요.’, ‘편리성 대박 그냥 대박이네요..추천

합니다’ 등 어플 사용 용이성에 좋은 평가를 받

서비스명
Topic. 1
(정보 
다양성)

Topic. 2 
(앱의 
기본기능)

Topic. 3 
(사용 
용이성)

Topic. 4 
(정보 
유용성)

Topic. 5 
(허위매물)

Topic. 6 
(검색품질)

Topic. 7 
(과대광고)

평균

직방 76.25 42.04 89.21 85.27 23.78 42.90 43.09 57.51

다방 91.34 65.42 95.44 39.03 26.70 67.20 56.28 63.06

네이버 부동산 24.51 7.61 49.37 37.81 11.54 13.10 21.81 23.68

호갱노노 61.36 18.19 89.24 75.29 29.12 34.50 22.28 47.15

부동산 114 59.97 32.19 49.57 78.81 21.10 25.19 33.53 42.91

한국부동산원 

부동산정보
84.94 38.05 94.11 93.30 80.68 61.40 58.47 72.99

리브부동산 46.04 13.75 64.50 78.24 16.66 32.02 40.12 41.62

아파트 실거래가 

(아실)
72.32 41.02 90.69 89.81 58.71 69.68 60.05 68.90

실거래가 34.59 13.91 39.79 47.62 41.86 19.80 32.28 32.84

스마트 국토정보 39.19 11.93 66.61 64.84 45.64 40.50 34.02 43.25

청약홈 28.45 5.40 47.98 32.81 12.12 22.25 16.03 23.58

피터팬의 좋은방 

구하기
51.92 11.03 53.84 49.56 7.63 17.27 22.05 30.47

다음 부동산 45.25 14.50 54.30 57.77 5.75 7.96 35.18 31.53

부동산플래닛 85.03 52.82 88.82 89.18 51.94 70.88 52.10 70.11

디스코 81.35 54.31 91.02 92.90 84.93 78.45 66.70 78.52

밸류맵 83.85 51.30 95.43 85.75 7.91 61.85 72.31 65.49

방콜 84.69 64.56 96.75 97.96 56.16 73.07 75.61 78.40

벼룩시장

부동산
78.44 30.11 84.90 83.45 49.68 49.88 40.20 59.52

평균 62.75 31.56 75.70 74.05 35.11 43.77 43.80 52.39

<표-3> 서비스별 토픽 감성분석 결과
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았다. 또한 ‘발로뛰기전에 유용하네요 돌아다

니면서 이곳저곳 부동산 확인하는것보다 그 지

역 가격형성대를 먼저 알 수 있어 매우 유용하

네요’, ‘오 유용하네요 방 정보들을 한눈에 볼

수있서 아주좋네요’ 등 유용한 정보제공으로 

사용자들에게 좋은 평가를 받고 있었다. 

토픽 5(허위매물) 및 토픽 6(검색품질)에서 

높은 평가를 받은 어플은 디스코였다. ‘편리합

니다 실거래가 매물이 한꺼번에 직관적으로 보

입니다 강추!’, ‘부동산중개업을 하는 중개사로

서 건물, 토지에관한정보, 실거래가확인 및 매

물등록 등을 한번에 할 수 있어 큰 도움이 됩니

다.’ 등 제공하는 정보에 대한 신뢰가 높았다. 

또한 ‘매매 반영이 빠르고 타 사이트에서 확인

되지 않는 정보를 확인 할 수 있어 베리 굳입니

다.’, ‘지도를 통한, 최신의 실거래가 정보 검색

은 정말 굿입니다~!! 여러가지 기능 추가도 좋

겠지만, 가장 최근의 실거래가 정보를 가장 빨

리 업데이트 해주는 부분이 가장 중요한 것 같

습니다.’ 등 검색품질과 관련된 부분에서 좋은 

평가를 받고 있었다. 

토픽 7(과대광고)에서 가장 좋은 평가를 받

은 서비스는 방콜로 ‘요즘 막 광고하는 모 어플

과는 비교될 정도로 안정적이어서 너무 쓰기 

좋네요 감사합니다 만들어주셔서’, ‘계속 사용

할거 같아요 최근 방을 구해야 해서 알아보는 

중 알게 되었는데 사진도 괜찮고 매번 들어오

지 않아도 알려주는 기능이 있어서 편한 듯해

요. 계속 방 구하기에 편하게 업그레이드 되길.’ 

등 과대광고 관리 측면에서 사용자에게 좋은 

평가를 받았다.

4.3 서비스 유형별 감성분석

표 4는 부동산 앱 서비스를 제공하는 사업자

들을 기준으로 국가기관, 기존 사업자, 포털 사

이트, 기타 사업자로 유형화하여 감성분석한 표

이다. 우리나라의 경우 부동산 정보화를 통한 

효율적 거래를 위해 공공 및 민간기관에서 부

동산 정보시스템을 구축하고 운영하고 있어(이

찬호, 문홍국, 2013) 정보제공 주체를 분류하여 

서비스 제공 주체 간 차이를 비교해 보았다. 국

가기관 유형에 속한 서비스는 국가 및 공공에

서 부동산과 관련된 정보를 제공하는 서비스를 

말하며, ‘한국부동산원 부동산정보’, ‘실거래

가’, ‘스마트 국토정보’, ‘청약홈’ 등이 이에 포

함된다. 기존 사업자는 민간 주도로 부동산 정

보제공 서비스를 제공한 서비스들을 말하며, 

‘직방’, ‘다방’, ‘호갱노노’, ‘부동산 114’, ‘아파

트 실거래가(아실)’, ‘피터팬의 좋은방 구하기’, 

‘부동산플래닛’, ‘디스코’, ‘밸류맵’, ‘방콜’ 등 

대부분의 서비스들이 유형에 속한다. 포털 사이

트 유형은 국내 포털 사이트에서 부동산정보를 

제공하는 사업으로 확장한 서비스들을 말하며, 

‘네이버 부동산’, ‘다음 부동산’ 등의 서비스가 

유형에 속한다. 기타 사업자 유형은 부동산 서

비스가 아닌 다른 산업의 사업자들이 부동산 

서비스 산업에 참여한 유형을 말하며, ‘리브부

동산’, ‘벼룩시장 부동산’ 등이 이 유형에 속한

다. 

부동산 전문 사업자의 경우 정보 다양성, 앱

의 기본기능, 사용 용이성, 정보 유용성, 검색 

품질, 과대광고 등 대부분 토픽에서 가장 높은 

점수를 보였다. 그러나 허위매물 측면에서는 기

타 사업자 유형보다 낮은 점수를 보였으며, ‘허

위매물뿐 아니라 가 등기된 집 계약하려다 먼

저 등기부 때서 확인해서 다행히 피했음.’, ‘최
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악 사기매물 판칩니다. 직방이나 다방이나 별한

개도 아까움 어플 문의하기도 글도 안써지네 

참나.’, ‘허위덩어리 허위매물이 어느정도 있는

게아니라 그냥 거의다 허위매물인듯 전화해서

물어보면 일단 낚을라고 매물있다하고 막상 가

보면없어서 다른방보여줌 ㅡㅡ 짜증남’ 등과 

같이 허위매물과 관련된 정보의 관리가 제대로 

이루어지지 않는 것을 알 수 있었다.

Ⅴ. 결 론

본 연구는 현재 국내에서 서비스되고 있는 

부동산 서비스 앱에 대한 이용자들의 댓글을 

이용하여 사업자들이 제공하는 서비스에 대한 

이용자들의 반응을 살펴보고, 부동산 서비스들

의 차이점을 도출하였다. 이를 위해 국내에서 

서비스되고 있는 부동산 서비스 앱 중 다운로

드 수가 500,000회 이상인 서비스로 한정하여 

18개의 서비스를 선정하였으며 이용자 리뷰 

63,896개에 대하여 텍스트 비교분석을 실시했

다.

기존의 선행연구를 통해 이용자 만족에 영향

을 미치는 변수들을 살펴보고 이용자들의 리뷰

를 이용한 토픽모델링 분석결과 나타난 키워드

를 참고하여 정보품질, 앱의 기본기능, 사용 용

이성, 정보 유용성, 허위매물, 검색품질, 과대광

고 등으로 구분하여 이용자들의 반응을 살펴보

았다. 토픽모델링 분석결과 기존 연구들에서 확

인된 정보품질, 사용 용이성, 정보 유용성 등과 

같은 요인뿐 아니라 앱의 기본기능, 허위매물, 

검색품질, 과대광고 등과 같은 부동산 서비스 

앱 특성을 반영할 수 있는 요인들도 도출되었

다. 감성분석을 통해 전체적인 부동산 서비스 

앱의 이용자 반응을 살펴보면 정보 다양성, 사

용 용이성, 정보 유용성은 전체적으로 긍정적인 

반응을 보였다. 그러나 앱의 기본기능, 허위매

물, 검색품질, 과대광고 등의 주제는 부정적인 

반응을 보이는 것을 확인할 수 있었다.

전체 토픽 중 가장 낮은 평가를 받은 앱의 기

본기능의 주제를 살펴보면, 이용자들은 서비스

를 사용하면서 발생하는 로그인, 업데이트, 설

치, 삭제 등의 오류에 민감하게 반응하는 것을 

알 수 있다. 예를 들어 앱의 기본기능에 대해 

이용자 만족도가 가장 낮은 서비스인 ‘네이버 

부동산’의 경우 업데이트 이후 이용자들의 반

유형

토픽 감성점수

Topic. 1
(정보
다양성)

Topic. 2 
(앱의 
기본기능)

Topic. 3 
(사용 
용이성)

Topic. 4 
(정보 
유용성)

Topic. 5 
(허위매물)

Topic. 6 
(검색품질)

Topic. 7 
(과대광고)

평균

국가기관 54.22 11.76 68.47 77.67 39.67 40.28 32.91 46.43

부동산 전문 

사업자
82.62 40.24 91.31 87.12 24.68 49.76 45.48 60.17

포털 사이트 28.87 8.29 46.99 43.23 7.32 11.16 27.95 24.83

기타 사업자 69.83 26.64 85.43 89.66 53.87 46.28 44.80 59.50

평균 58.89 21.73 73.05 74.42 31.39 36.87 37.79 47.73

<표-4> 유형별 토픽 감성분석 결과
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응이 부정적으로 나타난 것을 알 수 있었으며, 

로그인이 안 되거나, 앱 설치 등 앱 서비스의 

기본적인 기능에 관련한 문제들을 확인할 수 

있었다. 앱의 기본기능은 앱 서비스를 사용하는 

기본적인 기능에 대한 평가를 나타내는 것임으

로 사업자들은 이용자들이 서비스를 편리하게 

사용할 수 있도록 지속적인 시스템 관리를 위

한 노력이 필요하다.

서비스 유형별로 이용자들의 전반적인 평가

는 부동산 전문 사업자가 대부분 주제에 대해 

높은 평가를 받는 것을 알 수 있었다. 그러나 

이용자가 서비스를 사용하여 부동산 정보획득

에 불편을 주는 허위매물, 미끼매물과 관련된 

주제는 부동산 전문 사업자보다 ‘리브 부동산’, 

‘벼룩시장 부동산’ 등과 같은 기타 사업자들의 

이용자 만족도가 더 높은 것을 알 수 있었다. 

또한 이용자들이 서비스를 이용하며 획득하는 

정보의 유용성과 관련된 주제에 대해서도 기타 

사업자들의 반응이 더 좋은 것을 확인할 수 있

었다. 즉 사업자들은 정보획득, 허위매물 및 미

끼매물을 잘 관리하여 이용자들이 정보획득 과

정에서 발생하는 문제를 해결하면 서비스의 점

유율을 높일 수 있을 것이다. 

서비스별 토픽 감성분석 결과를 살펴보면 기

존의 ‘다방’, ‘직방’ 등과 같이 알려진 서비스보

다 후발 주자로 서비스를 제공하게 된 ‘디스코’, 

‘방콜’ 등의 평가가 높게 나타나는 것을 알 수 

있었다. 후발 주자 서비스들은 기존의 서비스들

에 비해 이용자가 필요로 하는 매물의 정보를 

손쉽게 찾아볼 수 있고, 허위매물, 중개사의 과

대광고 등과 같이 불필요한 정보를 처리 및 관

리하고 있었다. 이러한 서비스들은 필요한 정보

는 보여주며 불필요한 정보는 잘 필터링 해주

는 점에서 정보 유용성, 허위매물, 과대광고 등

의 측면에서 이용자들이 높은 평가를 준다는 

것을 알 수 있었다. 이러한 결과는 부동산 서비

스를 제공하는 사업자들이 사업의 지속적 영위

를 위한 이용자들의 반응을 파악할 수 있는 기

초자료가 될 수 있을 것이다. 

본 연구는 다음과 같은 학술적 의의를 가진

다. 첫째, 실제 이용자의 리뷰 데이터를 사용하

여 기존 연구들에서 밝혀진 사용자 만족도에 

영향을 미치는 요인들을 토픽모델링 및 키워드

를 통해 추출하고 부동산 서비스 앱만의 고유

요인을 탐색하여 요인별로 특징을 나눠서 비교

할 수 있다는 점에서 의의를 가진다. 둘째, 기존

의 연구들에서는 앱의 평점, 리뷰 수 등과 같은 

간접지표들을 이용하여 앱을 평가한다(김경남 

등, 2012). 본 연구에서는 리뷰의 감성점수를 

부여하여 이용자들의 직관적인 평가를 지표로 

사용하였다. 실제 감성점수와 사용된 앱의 평점, 

리뷰 수 간의 상관계수를 구해보면 앱의 평점과

의 상관계수는 0.6, 앱의 리뷰 수와의 상관계수는 

0.2로 나타났다. 따라서 본 연구에서 활용한 토픽

모델링을 통한 감성점수 분석은 기존 연구에서 

사용된 간접적 평가지표로 알 수 없는 앱의 다양

한 측면을 설명할 수 있다는 점에서 의의를 가진

다.

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있

다. 첫째, 본 연구에서는 사업자의 유형과 서비

스에 대한 이용자의 리뷰를 사업자의 서비스 

기간에 따른 구분 없이 분석하여 앱 만족도의 

변화를 살펴보지 못했다. 둘째, 연구 샘플의 한

계이다. 본 연구에서 다운로드 횟수를 기준으로 

서비스를 제공하는 18개의 사업자를 선정하였

지만, 신규 서비스를 제공하는 사업자를 포함하
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지 못한 한계점을 가진다. 또한 일부 사업자의 

리뷰의 개수가 전체 데이터에 많은 부분을 차

지하기 때문에 추후 연구에서는 연구 샘플을 

확장하여 분석하는 방법을 고려할 수 있을 것

이다. 셋째, 본 연구에서는 무성의한 리뷰를 전

처리하여 연관성 높은 리뷰들을 분석 대상으로 

삼고자 노력했으나, 여전히 전체 내용에서 무의

미한 리뷰들이 포함될 수밖에 없는 한계가 있

다. 향후, 리뷰의 수준과 연관성을 보다 면밀한 

기준을 통해 처리하는 기준이 마련된다면 보다 

정교한 분석이 가능할 것이다.
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<Abstract>

Real Estate Service App Review Analysis Using Text Mining

Kang, Seong An․Kim, Dong Yeon․Ryu, Min Ho

Purpose

The purpose of this study is to examine the variables affecting user satisfaction through previous 

studies and to examine the differences between apps. Differences are based on factors that determine 

the quality of real estate service apps and derived by the topic modeling results.

Design/methodology/approach

This study conducts topic modeling to find factors affecting user satisfaction of real estate service 

apps using user reviews. Sentiment analysis is additionally conduct on the derived topics to examine 

the user responses.

Findings

Users give high sentiment scores for services that can manage factors such as usefulness of 

information, false sales, and hype. In addition, managing the basic services of app is an important 

factor influencing user satisfaction.

Keyword: Real Estate Service App, Topic Modeling, Text Mining, Sentiment Analysis, Customer 

Review
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