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 요약

특정 제품이나 서비스에 대한 네티즌의 의견들은 고객뿐만 아니라 기업 입장에서도 마케팅이나 경영전략

을 수립하기 위한 중요한 자료가 될 수 있기 때문에 온라인 고객리뷰를 분석하는 것은 매우 중요하다. 본 

논문에서는 온라인 고객리뷰를 분석하기 위한 도구인 종속성 네트워크 모델을 제안하였고 종속성네트워크 

모델을 기반으로 한 분석시스템을 설계하고 개발하였다. 종속성 네트워크모델은 고객리뷰 내의 주관적 문

장과 객관적 문장을 분석대상으로 하며, 명사들 사이의 상대적 중요성과 연관성을 나타낼 수 있다. 시스템 

구현 결과, 종속성네트워크 모델은 오피니언마이닝 기술에 의하여 도출할 수 없는 새로운 정보 즉, 추출된 

특징들 사이의 상대적 중요성 및 연관관계 등을 추출할 수 있음을 알 수 있었다.

 ■ 중심어 :∣온라인고객리뷰∣종속성네트워크∣빈발도∣관련도∣오피니언마이닝∣

Abstract

It is very important to analyze online customer reviews, which are small documents of writing 

opinions or experiences about products or services, for both customers and companies because 

the customers can get good informations and the companies can establish good marketing 

strategies. In this paper, we did not propose only dependency network model which is tool for 

analyzing online customer reviews, but also designed and implemented the system based on the 

dependency network model. The dependency network model analyzes both subjective and 

objective sentences, so that it can represent relative importance and relationship between the 

nouns in the sentences. In the result of implementing, we recognized that relative importance and 

relationship between the features of products or services, which can not be mined by opinion 

mining, can be represented by the dependency network model.
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I. 서 론

인터넷 상에서의 참여와 공유, 확대 재생산을 표방하

는 웹 2.0시대를 맞이하여 인터넷 사용자들이 생성하는 

온라인 고객리뷰들(online customer reviews)인 비정형 

데이터(unstructured data)는 매우 많고 또한 계속 증가
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하고 있다. 웹 2.0의 국내 주요 사례로 싸이월드, 네이버 

지식인, 다음카페 등이 있지만 IT 선진국인 미국에서는 

더욱 활성화 되어 있다. 미국의 최대 온라인 관광 사이

트인 TripAdvisor(www.tripadvisor.com)에는 관광객

들이 직접 기록해 놓은 수십만 건의 관광정보와 경험 

지식들이 비정형 데이터 형태로 게시되어 있고 많은 관

광객들이 유용한 정보로써 활용하며 확대 재생산하고 

있다. 국내에서도 웹 2.0 마인드를 표방하는 전문 사이

트들이 개설되어 운영되고 있으며 네티즌들의 참여가 

점차 확대되고 있는 추세이기 때문에 네티즌들의 의견, 

경험, 지식 등을 포함하는 비정형 데이터는 더욱 증가

될 것이다. 

웹2.0 기술과 관련하여 Ajax(Asynchronous Javascript 

and XML)나 매시업(Mashup) 등 온라인 콘텐츠의 작

성과 공유기법 등에는 많은 관심을 기울이고 있지만 온

라인 고객리뷰(customer reviews) 등과 같은 비정형 데

이터를 분석하여 좋은 정보를 생산하기 위한 기법에 대

한 연구는 그에 미치지 못하는 것으로 판단된다. 데이

터를 생성하고 공유하고자 하는 욕구의 다음 단계는 이 

데이터를 분석·요약하여 효율적으로 활용하려는 욕구

가 생기게 마련이다. 웹 사이트에 게시되어 있는 온라

인 고객리뷰 등 대량의 비정형 데이터들을 분석함으로

써 유용한 정보나 지식을 도출할 수 있으며 이러한 정

보나 지식은 네티즌과 일반 사용자뿐만 아니라 특히 기

업 등에서 매우 유용하게 활용할 수 있다. 

최근에 부상하고 있는 오피니언마이닝(opinion mining)

은 웹사이트에 게시되어 있는 온라인 고객리뷰들을 분

석 대상으로 하는 텍스트마이닝(Text Mining)의 한 분

야로써 온라인 고객리뷰들에 대한 긍정(positive)과 부

정(negative)의 분포 등을 분석할 수 있지만[1-3] 그 분

석능력이 단순하기 때문에 그 유용성에 한계가 있다. 

즉, 오피니언마이닝 기술에 의하여 특정제품이나 서비

스의 각 특징들에 대한 고객의견 분포를 전반적으로 파

악할 수 있다할 지라도, 고객들이 보다 중요하게 생각

하는 특징들은 무엇이고 그 특징들 사이의 상대적 중요

성은 어떤지 등에 대한 정보는 보여줄 수 없다. 

본 연구에서는 온라인고객리뷰들 중에서 고객들이 

중요하게 생각하는 특징들과 각 특징 사이의 연관관계 

등을 표현할 수 있는 종속성네트워크 모델을 제안한다. 

또한, 이러한 종속성네트워크 모델을 기반으로 한 온라

인 고객리뷰 분석시스템을 설계하고 구현하여 그 성능

을 평가한다. 

본 논문의 구성은 다음과 같다. 제 2장에서는 관련연

구를 고찰하고 제 3장에서는 종속성 네크워크 모델을 

제안하고 4장에서 종속성 네트워크를 기반으로 한 분

석시스템을 설계한다. 제 5장에서는 구현시스템의 성능

을 평가하고 제 6장에서 결론을 맺는다.

Ⅱ. 관련연구

1. 문서요약

기존의 문서요약 기술은 2가지 유형으로 나누어진다. 

하나는 원형틀(template, 원형판)을 채워 넣은 방식이

고, 다른 하나는 핵심문장을 추출하는 방식이다[4][5]. 

원형틀을 채워 넣는 방식은 문서안의 핵심 개체(entity)

나 사실(fact)을 식별․추출하여 원형틀의 각슬롯(slot)

에 할당한다. 이러한 방법은 원형틀이 먼저 만들어져야

하기 때문에 해당 도메인(domain)에 대한 사전지식이 

필요하며 따라서, 도메인 의존적 기법이라는 한계가 있

다. 핵심문장 추출방식은 문서내용 중에서 가장 대표적

인 문장이나 단락을 추출함으로써 문서내용을 간략화 

한다. 

2. 오피니언마이닝

오피니언마이닝은 상품 평이나 고객리뷰를 요약한다

는 측면에서 기존의 문서요약과 유사한 점이 있지만, 

온라인 고객리뷰가 대량의 다중문서로 구성되고 마이

닝 대상이 상품특성과 의견이라는 측면에서 기존의 문

서요약기법과 차이가 있다. [6]에서는 기계학습 및 자연

어처리기술을 활용하여, 온라인고객리뷰 데이터에 대

한 감성분석과 분석결과 요약기법을 제시하고 있으며, 

Opinion Observer라는 시스템을 개발하였다. 미국 카

네기멜론 대학교에서는 Redopal 시스템을 개발한 사례

가 있으며[7], 이는 고객리뷰 데이터와 사용자 평가점수

를 활용하여 요약보고서를 생성하는 기법을 제안하였
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다. [8]에서는 문장구조와 문장 사이의 관계, 문장성분

의 패턴정보 등의 언어규칙을 이용한 통계학적 방법으

로 오피니언마이닝에 접근하고 있다. [9][10]에서는 워

드넷을 활용하여 어휘의 긍정이나 부정적 의미를 판단

하고 이를 센티워크넷(SentiwordNet)으로 응용하여 감

정의 폭을 정량화하는 방법을 제시하고 있다. 

3. 기존 연구들의 한계

문서를 요약하는 방법 중의 하나인 핵심문장 추출방

식은 길이가 긴 단일문서의 간략화를 목적으로 하기 때

문에 길이가 짧은 대량의 다중문서로 구성된 온라인 고

객리뷰를 분석하기 위한 방법으로는 적합하지 않다.

오피니언마이닝 연구의 핵심은 고객리뷰내의 주관적 

문장들에 대해서 긍정 혹은 부정의 비율을 자동으로 분

석하는 것이다. 그러나, 고객의 관심은 주관적 의견을 

표현하는 문장뿐만 아니라 객관적 사실을 나타내는 문

장을 통해서도 표현되므로 온라인 고객리뷰의 보다 정

확한 분석은 주관적 관점과 객관적 관점 모두를 분석대

상으로 설정할 필요가 있다. 

Ⅲ. 종속성 네트워크 모델

이번 장에서는 온라인 고객리뷰를 보다 정확하고 심

층적으로 분석하기 위한 종속성네트워크모델을 새롭게 

제안한다. 

종속성 네트워크는 온라인 고객리뷰와 같은 대량의 

다중문서에 대하여 고객들이 관심을 갖는 상품특성들

과 이들 사이의 관계성을 표현하는 형태로 다중문서를 

간략화 시킨다. 온라인 고객리뷰에서 언급되는 상품특

성들은 주로 명사들로 표현된다. 오피니언마이닝은 주

관적 의견이 반영된 명사들만을 다루는데 반하여 종속

성 네트워크는 주관적 의견이 반영되지 않은 명사들까

지 고려하기 때문에 정보표현력이 더 크다. 

온라인 고객리뷰에서 자주 언급되는 명사들은 고객

들의 주요 관심사항임을 나타내는 것이므로 종속성네

트워크에서는 자주 출현하는 명사들을 우선적인 분석

대상으로 설정한다.

<정의 1> 빈발도(degree of frequency)

온라인 고객리뷰에서 명사 A가 얼마나 자주 출현하

는지를 나타내는 척도

f(A)=
n(A)
N

 

( N: 전체 리뷰 개수, n(A) : 명사 A의 출현 빈도) □

온라인 고객리뷰에서 고객들이 관심을 갖는 상품특

성들 사이의 관계성이나 연계성은 의미있는 정보가 될 

수 있다. 예를 들어, 디지털카메라와 관련된 온라인 고

객리뷰에서 ‘크기’라는 단어와 ‘가격’이라는 단어가 동

시에 언급되는 빈도가 많은 경우 카메라의 크기에 관심

있는 고객들은 가격에도 관심이 있음을 의미한다. 

<정의 2> 관련도(degree of relationship)

온라인 고객리뷰에서 명사 A와 명사 B가 서로 얼마

나 관련되어 있는지 나타내는 척도

r(A,B)=
n(A∩B)
n(A)

  (단, n(A) ≥ n(B)) □

관련도가 있는 명사들 사이에서는 서로 종속관계가 

존재할 수 있다. 예를 들어, 디지털카메라의 특성 중에

서 ‘크기’와 ‘가격’ 이 서로 관련도가 있는 것으로 분석

되었을 때, ‘가격’의 빈발도가 ‘크기’의 빈발도보다 더 크

다면 ‘가격’ 특성이 ‘크기’ 특성보다 더 독립적이라 할 

수 있다. 즉, ‘가격’은 개체 개념이 되고 ‘크기’는 가격 개

체에 종속되면서 영향을 미치는 속성 개념이 되며, ‘크

기’는 ‘가격’에 종속된다. ‘크기’가 ‘가격’에 종속될 경우, 

'크기‘는 ‘가격’에 영향을 미치는 여러 요소 중에서 하나

가 된다는 의미이다.

<정의 3> 종속성(dependency) 

B → A : 명사 A와 명사 B에 대하여 f(A) ≥ t1, f(B)

≥ t1, f(A) ≥ f(B), r(A, B) ≥ t2 일 때, B는 A에 종속된

다고 한다(단, t1은 최소빈발도, t2는 최소관련도) □ 

<정의 4> 종속성 네트워크

N에 속하는 모든 명사들 간의 종속성 관계를 나타낸 
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다이어그램

{ B → A | A ∈ N, B ∈ N, N은 리뷰 안에 있는 명사

들의 집합} □

[그림 1]은 종속성네트워크를 나타내고 있다. Ni는 명

사들이고 fi는 해당 명사의 빈발도, ri는 관련도를 의미

한다.

그림 1. 종속성 네트워크의 예

Ⅳ. 시스템설계

이번 장에서는 종속성 네트워크 모델을 기반으로 하

는 온라인 고객리뷰 분석시스템을 설계한다.

1. 종속성 네트워크 생성과정

[그림 2]에서는 종속성 네트워크의 생성과정을 나타

내고 있다. 웹사이트 상에 게시된 온라인 고객리뷰들은 

텍스트문서 형태로 고객리뷰 데이터베이스에 저장된

다. 텍스트문서는 비정형 데이터이므로 전처리과정

(preprocessing)을 통하여 정형 데이터인 관계형 파일

로 변환된다. 전처리과정 중에서 텍스트문서내의 각 한

글문장들은 한국어 구문분석기에 의하여 각 단어들에 

품사가 부여된 형태의 구문구조트리로 변환된다. 구문

구조트리 파일로부터 명사에 해당하는 단어들이 추출

되어 테이블 형태의 관계형 파일에 저장된다.

종속성 네트워크 생성과정 동안에는 관계형 파일안

의 각 명사들에 대하여 빈발도가 계산되고 또한 명사들 

사이의 관련도가 계산되면서 종속성 네트워크가 만들

어진다.

그림 2. 종속성 네트워크 생성과정 

2. 시스템 구조도 및 알고리즘

[그림 3]은 온라인 고객리뷰 분석시스템의 구조도를 

나타내고 있다. 

그림 3. 시스템 구조도

데이터정제기에 의하여 고객리뷰 문서내의 특수문자

들이 삭제된다. 정제된 고객리뷰 문서들 내의 각 한글

문장들은 한국어구문분석기에 의하여 구문구조트리 파

일로 변환된다. 구문구조트리는 고객리뷰의 각 단어에 

품사가 할당된 형태의 구문분석된 고객리뷰들의 집합

이다. 관계형화일 생성기는 구문구조트리를 입력파일

로 하여 명사들을 추출하고 각 고객리뷰에 속하는 명사

들을 관계형 파일의 각 행에 대응시키면서 관계형 파일

을 생성한다. 종속성 네트워크 생성기는 고객리뷰내의 

각 명사들이 저장된 관계형 파일을 입력으로 하여 각 

명사들의 빈발도와 다른 명사와의 관련도를 계산하면

서 종속성 네트워크를 생성한다. 

[그림 4]는 관계형파일생성기의 개략적인 알고리즘

을 나타내고 있다. 구문분석된 고객리뷰들의 집합 C의 

각 고객리뷰 ci로부터 명사들 nij를 추출하고 관계형파

일 N의 레코드 i에 삽입하고 있다.
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관계형화일 생성기 알고리즘

입력: 구문분석된 고객리뷰들의 집합 C
출력: 관계형화일 N

구문분석된 고객리뷰들로부터 명사들을 추출하여 관계형화일 N 생성
BEGIN
 while each ci in C {
        /* ci는 C안에 있는 각 고객리뷰들 */
   find ni1, ni2,...nim in ri ;
            /* nij는 ci에 있는 명사 */
           /* m은 N의 속성 수 */
   insert into N values(ni1, ni2,...nim );
 }
END       

그림 4. 관계형 파일 생성기

[그림 5]는 종속성네트워크생성기의 빈발도 계산모

듈에 대한 개략적인 알고리즘을 나타내고 있다. 관계형

파일 N의 각 레코드 ri는 하나의 고객리뷰와 대응되고 

nij는 I번째 고객리뷰 내의 j번째 명사에 대응된다. 관계

형파일 N의 각 레코드 ri의 각 명사들 nij의 빈발도를 계

산하기 위해서 N의 각 속성 ak에 대하여 SQL의 select

명령과 update명령, like연산자를 이용하고 있다(7행에

서 9행). 10행에서 f는 명사 nij의 출현빈도수를 의미하

고 total은 고객리뷰 개수를 나타내므로 dof(degree of 

frequency)는 nij의 빈발도가 된다. 11행에서 각 명사의 

빈발도는 2개의 속성 noun과 freq로 구성된 새로운 관

계형 파일 NC에 삽입된다.

빈발도 계산 알고리즘

입력: 관계형화일 N
출력: 관계형화일 NC

관계형화일 N에 있는 각 명사들의 출현빈도수를 계산하여 관계형화일 
NC에 입력
BEGIN
1 total = rec# of N;
2 while each ri in N      /* ri는 N의 각 레코드 */
3   while each nij in ri     /* nij는 ri의 각 속성 값 */
4     if (nij <> null){
5        f = 0; 
6        for (k = 1; k ≤ m; k++){ 
                  /* m은 레코드의 속성 수 */
7           select count(*) as t from N where ak like nij 

                            /* ak는 레코드의 각 속성*/
8           update N set ak = null where ak like nij

9            f = f + t;  /*f는 명사 nij의 출현 빈도수*/
        } /* end of if */
10      dof = f/total;   // dof : degree of frequency 
11      insert into NC(noun, freq) values(nij, dof);
       }   /* end of if */ 
    } /* end of while */
 } /* end of while */
END  

그림 5. 빈발도 계산

[그림 5]는 종속성네트워크생성기의 관련도 계산모

듈에 대한 개략적인 알고리즘을 나타내고 있다. 관계형

파일 NC의 각 레코드 ri는 고객리뷰 상의 각 명사 

ri.noun에 대한 빈발도 ri.freq를 포함한다. ri.noun과 관

련된 명사들을 선택하고 그 관련도를 계산하기 위하여 

먼저 관계형파일 N으로부터 ri.noun에 대한 뷰 NV를 

생성한다(4행). NV에서 ri.noun 이외의 명사들 rj.noun

의 출현빈도 f를 계산한 다음(6행에서 11행), NV의 전

체레코드 수인 total과 함께 ri.noun와 rj.noun 사이의 관

련도 dor(degree of relationship)을 계산할 수 있다(13

행). dor이 최소관련도 t2보다 크면 ri.noun과 rj.noun는 

dor과 함께 종속성 네트워크에 포함된다. 

관련도 계산 알고리즘

입력: 관계형화일 NC
출력: 종속성 네트워크

NC 상에 있는 각 명사들 사이의 관련도를 계산하여 종속성 네트워크를 
생성한다.
BEGIN
1 while each ri in NC  
    /* ri는 NC의 각 레코드, 1≤ i ≤ rec# of NC  */
2   if (ri.freq ≥ t1) {  /* t1은 최소빈발도 */
3      j = i + 1;
4       create 뷰 NV (select * from N 
                where ak like rj.noun from N);
                    /* ak는 N의 레코드의 각 속성 */
5        total = rec# of NV ;
6        while each rj in NC { 
                   /* i+1 ≤ j ≤ rec# of NC */
7           f = 0;                              
8           for (k = 1; k ≤ m; k++){ 
                    /* m은 레코드의 속성 수 */
9               select count(*) as t from NV 
                                where ak like rj.noun;
10                   f = f + t; //f는 명사 rj.noun의 출현 빈도수
11           } /* end of for */
12           dor = f/total; /* dor : degree of relationship */
13          if (dor ≥ t2) /* t2는 최소관련도 */
14              add (ri.noun, rj.noun) with (ri.freq, dor) 
                         to 종속성네트워크; 
15         }   /* end of while */  
16  }  /* end of if */ 
17 } /* end of while */
END

그림 6. 관련도 계산

Ⅴ. 시스템 구현 및 성능평가

본 논문에서는 4장에서 제시한 시스템구조도와 알고

리즘을 바탕으로 온라인 고객리뷰 분석시스템을 개발
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하였다. 프로그램언어로는 비주얼베이직을 사용하였고 

DBMS는 MS SQL server 2008을 사용하였다. 한국어

구문분석을 위하여 국내의 대표적인 형태소분석기인 

KLT[12]을 사용하였다. 실험용 데이터는 네이버랩

(lab.naver.com)에서 제공하는 영화 “해운대” 40자평 

데이터세트를 사용하였다. 데이터세트에는 약 1만개의 

고객리뷰가 포함된다. 개발된 시스템은 CPU 1.73GHz, 

메모리 1GB, 윈도XP가 탑재된 환경에서 수행되었다. 

[그림 7]은 한국어구문분석을 위한 형태소분석 프로

그램(parse.exe)를 실행하는 화면을 나타내고 있다.

그림 7. 한국어 구문분석 프로그램 실행화면

[그림 8]은 비주얼베이직과 MS SQL server 2008을 

사용하여 개발한 시스템 구현 화면을 나타내고 있다.. 

그림 8. 시스템구현 화면

[그림 9]는 최소빈발도와 최소관련도를 0.05로 설정

하였을 때 구현한 시스템을 통하여 도출될 수 있는 종

속성네트워크를 나타내고 있다. ‘영화’라는 단어가 자주 

출현하고 있으며 ’‘영화’와 관련하여 고객들은 ‘CG 

(Computer Graphic)’, ‘재미’ 등과 같은 속성에 관심을 

나타내고 있다.

그림 9. 종속성네트워크 예(최소 빈발도 : 0.05, 최소관련

도: 0.05)

[그림 10]은 최소빈발도를 0.03, 최소관련도를 0.01로 

설정하였을 때 생성된 종속성네트워크를 나타내고 있

다. 고객들은 ‘국가대표’라는 또 다른 영화와 비교하면

서 관심을 나타내고 있음을 알 수 있다.

그림 10. 종속성네트워크 예(최소 빈발도 : 0.03, 최소관련

도: 0.01)

그림 11. 명사수의 비교



한국콘텐츠학회논문지 '10 Vol. 10 No. 1136

[그림 11]에서는 종속성네트워크와 기존의 오피니언

마이닝 기법을 비교하고 있다. 최소빈발도와 최소관련

도의 변화에 따라 요약정보에 포함되는 명사들(개념 또

는 속성)의 수가 어떻게 달라지는지 보여주는 그래프이

다. 종속성네트워크에 포함된 명사들의 수가 기존 오피

니언마이닝 기법에 의하여 생성되는 명사 수보다 더 많

음을 알 수 있다. 명사들의 수가 많을수록 보다 풍부한 

정보를 표현할 수 있으므로 종속성네트워크의 정보 표

현력이 더 크다는 것을 알 수 있다. 

[그림 12]는 최소빈발도와 최소관련도의 변화에 따라 

종속성 네트워크에 포함된 명사들의 수가 어떻게 달라

지는지 보여주는 그래프이다. 최소빈발도와 최소관련

도를 낮게 설정할 수록 종속성 네트워크에 포함되는 명

사들의 수는 증가하고 있음을 알 수 있다. 

그림 12. 종속성네트워크의 명사수

그림 13. 종속성네트워크의 생성시간

[그림 13]은 최소빈발도와 최소관련도의 변화에 따라 

종속성 네트워크를 생성하는 시간이 어떻게 달라지는

지 보여주는 그래프이다. 보다 다양한 정보를 도출하기 

위해서는 최소빈발도와 최소관련도를 낮게 설정할 필

요가 있지만, 유의미하지 않은 단어들이 종속성 네트워

크에 포함될 소지가 있으며 종속성 네트워크의 생성시

간이 더 길어질 수 있다. 

Ⅵ. 결 론

웹 2.0 시대에 네티즌들의 경험과 의견 등이 표현된 

온라인 고객리뷰나 상품리뷰 등은 매우 많고 더욱 증가

하고 있다. 특정 제품이나 서비스에 대한 네티즌의 의견

들은 고객뿐만 아니라 기업 입장에서도 마케팅이나 경

영전략을 수립하기 위한 중요한 자료가 될 수 있기 때문

에 온라인 고객리뷰를 분석하는 것은 매우 중요하다.

본 논문에서는 온라인고객리뷰들 중에서 고객들이 

중요하게 생각하는 특징들과 각 특징 사이의 연관관계 

등을 표현할 수 있는 종속성네트워크 모델을 제안하였

고, 이러한 종속성네트워크 모델을 기반으로 한 온라인 

고객리뷰 분석시스템을 설계하고 구현하였다. 

구현한 시스템의 성능을 평가한 결과, 최소빈발도와 

최소관련도가 작을수록 종속성 네트워크는 보다 많은 

단어들을 포함하고 보다 많은 정보를 표현할 수 있지만 

네트워크 생성시간은 길어짐을 알 수 있었다. 

종속성 네트워크 모델은 주관적 의견이 반영되지 않

은 명사들까지 고려하기 때문에 기존의 오피니언마이

닝 기술에 비하여 보다 많은 정보를 표현할 수 있지만 

특징들에 대한 긍정이나 부정 정도는 나타낼 수 없다. 

이는 본 연구의 한계로써, 향후 오피니언마이닝의 표현

력을 내재할 수 있도록 종속성 네트워크 모델을 더 확

장시키는 연구가 필요하다. 
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