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 요약

인터넷에서 고객들에 의해 생성된 평가정보는 해당 상품에 대한 고객별 선호도 정보로도 간주할 수 있기 

때문에 개인화 추천을 위한 고객 프로필 생성에 효과적으로 활용될 수 있다. 하지만, 온라인에서의 상품 

평가는 누구나 작성할 수 있고, 왜곡된 목적으로 가지고 평가 행위를 하는 경우도 많아 평가정보의 신뢰도 

편차가 크다. 따라서 본 연구에서는 상품에 부여된 평가정보 자체의 신뢰도를 측정하고 이를 추천시스템의 

고객 프로필 생성 과정에 선별적으로 반영하는 방법론을 제안하고자 한다. 몇몇 추천 시스템 관련 연구에

서 평가정보 작성자 수준에서 신뢰도를 측정하고 이를 활용하려 했던 것과 달리 본 연구에서는 개별 평가

정보 수준에서 신뢰도를 측정한다.  실험 결과 신뢰도가 일정수준 이상의 신뢰도를 갖는 평가정보만을 선

별하여 고객 프로필을 생성할 경우 추천 시스템의 선호도 예측 정확도가 향상되는 것으로 나타났다.

 
■ 중심어 :∣평가정보예측∣신뢰도∣추천시스템∣고객프로필∣
 

Abstract

On the internet, the rating scores assigned by customers are considered as the preference 

information of themselves and thus, these can be used efficiently in the customer profile 

generation process of recommender system. However, since anyone is free to assign a score that 

has a biased rating, using this without any filtering can exhibit a reliability problem. In this 

study, we suggest the methodology that measures the reliability of rating scores and then 

applies them to the customer profile creation process. Unlikely to some related studies which 

measure the reliability on the user level, we measure the reliability on the individual rating score 

level. Experimental results show that prediction accuracy of recommender system can be 

enhanced when ratings with higher reliability are selectively used for the customer profile 

configuration.
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I. 서 론

스마트폰과 태블릿 기기와 같은 개인 통신 디바이스

의 보편화가 유발한 큰 변화중의 하나는 전자상거래 시

장의 급속한 성장이다. 다양해진 채널을 통해 보다 빈

번한 방문이 가능해진 고객들을 유인하기 위해서 온라

인 쇼핑몰에서 제공하는 상품의 수와 카테고리는 크게 

다양화 하고 있다. 이는 소비자 입장에서 여러 상점을 

돌아다니지 않고도 단일 상점 내에서 본인이 원하는 상

품을 찾아서 구매할 수 있는 기회의 증가일 수도 있지

만, 한편으로는 상품 과다 현상이 심화되어 자신이 원

하는 상품 검색과 구매 과정에 보다 많은 시간과 비용

을 할애해야 하는 상황에 처하게 할 수도 있다. 기업 입

장에서는 고객들이 효율적인 방법으로 상품을 검색하

고 구매할 수 있는 환경을 제공함으로써 고객 만족도를 

향상 시킬 필요가 있는데, 이러한 목적의 달성을 위해 

최근 많이 활용되는 기법중의 하나가 협업추천 시스템

이다[1][2].

최근 온라인상에서 고객들이 자발적으로 정보를 표

현하고 또 공유하는 분위기가 확산됨에 따라 

Amazon.com이나 eBay.com과 같은 대형 온라인 상점

에는 상품을 구매한 고객들이 해당 상품에 대한 평가점

수를 자발적으로 표현한 정보가 대량으로 축적되고 있

다[3]. 이에 따라 이처럼 고객에 의해 직접 작성된 평가

점수를 고객 선호도의 명시적 표현으로 간주할 경우 협

업 추천 시스템에 필요한 고객 프로필 생성에 활용할 

수 있지만, 누구나 점수를 부여할 수 있고, 왜곡된 목적 

달성을 위해 본인의 실제 선호도와는 다른 부정확한 점

수를 부여할 수 있는 문제가 존재한다[5]. 따라서 비교

적 정확한 것으로 판별되는 평가점수만을 선별하여 고

객의 선호도로 인정하고 이를 이용하여 고객 프로필을 

생성할 수 있다면 평가 점수의 예측 정확도를 향상시킬 

수 있을 것이다.

이에 따라 본 연구에서는 개별 고객들이 남긴 평가점

수별로 신뢰성을 파악하고, 일정 수준 이상의 신뢰도를 

가진 평가정보만을 선별하여 고객프로필생성 과정에 

반영하는 방법에 대해 제안한다. 상품리뷰 작성자 이외 

다수의 사용자들이 부여한 신뢰도라는 척도에 근거하

여 상품 평가정보를 선별할 경우, 부정확하거나 왜곡되

었을 것이 큰 평가들은 자연스럽게 고객프로필에 반영

되지 않을 가능성이 높기 때문에 향후 이를 활용한 추

천시스템의 예측 정확도 역시 향상될 것으로 판단된다. 

Ⅱ. 관련 연구

2.1 협업추천 시스템
추천 시스템은 고객별로 상이한 선호도를 감안하여 

해당 고객이 만족할 수 있도록 맞춤화된 상품목록을 생

성, 이를 고객에게 제안하는 기법으로서 많은 선행연구

를 통해 다양한 추천 방법론 혹은 시스템들이 제안되어 

왔다. 그 중에서도 협업 필터링을 근간으로 하는 협업 

추천 시스템이 가장 성공적인 기법으로 평가되고 있다

[4][6]. 협업 추천 시스템은 고객 프로필에 따라 비슷한 

이웃들을 찾고 이웃들이 구매하지 않은 상품 중 구매가

능성이 높은 상품을 찾아 추천하는 기법이다. 비슷한 

이웃을 찾기 위해서는 고객 프로필을 필요로 한다. 고

객 프로필은 온라인 상점을 방문하는 m명의 고객들이 

상점에서 취급되는 n개의 상품에 대해 가지는 선호도 

정보를 표현하기 위해 논리적으로 m*n 의 행렬 형태를 

취한다. 고객 프로필에 저장된 고객 선호도 정보의 정

확도 수준에 따라 최종적인 추천의 품질이 결정되기 때

문에 고객 프로필을 정확하게 생성하는 것이 중요하다.

정확하고 신뢰도 높은 선호도 정보만을 고객 프로필

에 반영하기 위한 노력은 추천 시스템 관련 연구들에서 

다양한 방식으로 진행된 바 있다. 이 중에서 최근 들어 

고객 간의 신뢰도 (trust) 정보를 측정하고 이를 활용하

려는 연구들도 몇몇 시도된 바 있다[7-11]. 이들 연구에

서는 사용자간의 신뢰/불신뢰 정보를 이용하여 신뢰 네

트워크 (trust network)를 구성하고 이 네트워크상에서 

두 사용자간의 거리 값을 상호간의 신뢰도로 정의, 이

를 협업 추천에 활용하는 방법을 제안 하였다. 하지만 

이러한 기존연구들은 개별 상품리뷰 수준이 아닌 사용

자 수준 (user level)에서 상호간 신뢰도를 측정한다는 

점에서 한계점이 존재한다. 사용자 수준에서 신뢰도를 

측정할 경우, 신뢰도가 높은 상대로 판단되면 상대가 
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남긴 모든 상품리뷰들에 대해서 일괄적으로 높은 신뢰

도가 부여되는데, 한 사용자에 의해 작성된 상품리뷰들

이라 하더라도 개별 리뷰별로 모두 똑같은 신뢰도를 갖

는다고 단정 지을 수 없기 때문이다. 이러한 이유에서, 

본 연구는 개별 상품리뷰 수준에서 각각의 신뢰도를 측

정하여 일정 수준 이상의 높은 신뢰도를 갖는 상품평가 

정보만을 선별하여 고객선호도로 채택하는 방법을 제

안하고자 한다.

2.2 상품리뷰의 생성과 평가
온라인에서의 상품리뷰는 고객들이 상품에 대해 평

가하여 리뷰 혹은 평점을 부여하는 단계와 이후 이러한 

상품리뷰들을 접한 타인들이 리뷰 내용 자체에 대해 평

가하는 단계로 구분할 수 있다.

2.2.1 상품평가 단계
상품리뷰는 상품을 구입하여 이용해 본 사용자들에 

의해 작성된다. 상품리뷰 작성 시에는 주관적 의견과 

함께 상품에 대한 평가도 동시에 이루어지는데, 일반적

으로 1 ～ 5사이의 별점으로 부여된다. 이 별점은 상품

에 대한 평가점수로 사용된다. 상품리뷰 작성 없이 별

점 평가만 이루어지는 경우와, 상품리뷰와 더불어 별점 

평가가 이루어지는 경우 사이에는 사용자의 행동에 차

이가 발생한다. 텍스트로 작성하는 상품리뷰는 리뷰작

성자가 부여한 별점에 대한 일종의 근거제시 역할을 수

행한다. 예를 들어 별점 5개를 부여한 경우에는 자신이 

왜 매우 만족했는지에 대한 이유를 작성하게 되고, 별

점 1개를 부여한 경우에는 왜 불만족했는지에 대한 근

거를 쓰게 된다. 부여한 별점과 상품리뷰의 일관성이 

없거나 타당성이 부족한 경우, 해당 상품리뷰는 적은 

도움투표를 받게 되고 이로 인해  리뷰작성자에 대한 

평가도 낮아지게 된다. 따라서 리뷰 작성자들은 자신이 

작성한 리뷰에 대해 다른 사용자들로부터 객관적이고 

좋은 평가임을 인정받기 위해 최대한 자신의 상품 이용 

경험에 기반, 타당하다고 생각되는 별점을 부여하려고 

노력하게 된다.

2.2.2 상품리뷰 평가단계
상품리뷰가 등록되면 누구나 상품리뷰를 읽을 수 있

게 된다. 상품리뷰는 누구나 작성해서 등록할 수 있기 

때문에, 하나의 상품에 대해 여러 개의 상품리뷰가 등

록된다. 잠재적 구매자는 자신이 관심 있는 상품과 관

련해 여러 사용자에 의해 작성된 다수의 상품리뷰들을 

해당 제품에 대한 최종 구매 의사결정에 활용한다. 하

나의 상품에 여러 개의 상품리뷰가 등록되면 다양한 이

용 경험 정보를 얻을 수 있는 장점이 생기지만, 때로는 

너무 많은 상품리뷰가 등록되어 모든 상품리뷰를 읽을 

수 없는 상황이 발생한다. 인기 상품의 경우 하나의 상

품에 100여개 이상의 많은 상품리뷰가 등록되므로, 유

용한 상품리뷰만을 선별해 줄 필요성이 발생한다. 이를 

위해 온라인 쇼핑몰들은 사용자들이 상품리뷰를 읽고 

난 뒤 도움이 되었는지 혹은 도움이 되지 않았는지에 

대해 투표를 할 수 있도록 기능을 만들고, 도움도가 높

은 순으로 상품리뷰를 보여주고 있다. 

도움도는 0부터 1사이의 값을 가지며, 전체 투표수가 

0인 경우에는 도움도를 계산할 수 없다. 도움도가 높은 

상품리뷰는 상품리뷰를 읽은 사람들이 도움이 되었다

는 투표를 많이 했다는 의미이고, 이러한 상품리뷰는 

평가점수에 대한 근거가 상품리뷰에 잘 설명되어있다

는 것을 의미하는 것이어서, 다른 상품리뷰보다 평가점

수에 대한 신뢰도가 높다고 말할 수 있다. 본 연구는 도

움도를 평가점수에 대한 신뢰도의 척도로 이용하여 신

뢰도가 높은 평가점수만을 이용하여 평가 예측 정확도

를 향상시키고자 한다.

Ⅲ. 신뢰도 기반 평가 예측 방법

첫 번째 단계로 고객의 평가점수에 대한 신뢰도를 측

정하고자, 우리는 상품리뷰에 대한 도움도

(Helpfulness)를 이용하였다. 도움도는 해당 상품리뷰

에 대해 작성자가 아닌 다 수 사 의 타인들이 부여하는 

점수이다. 따라서 높은 도움도가 부여된 상품리뷰는 그

만큼 리뷰 작성자가 공을 들여 상품리뷰를 작성했다는 

것을 의미하고  추가적으로 리뷰 작성자가 상품에 대해 
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충분히 이해한 후 평가점수를 부여한 것으로 간주할 수 

있다. 이러한 상품리뷰의 도움도는 해당 상품리뷰가 그 

동안 획득한 투표수 수를 기반으로 계산된다. 사용자가 

선택할 수 있는 투표에는 “도움이 되었다”(HVaj) 와 

“도움이 되지 않았다”(NVaj) 두 가지가 있으며, 상품리

뷰가 등록된 이후 총 누적 투표수를 계산한다. 사용자 

a가 상품 j에 대해 작성한 도움도 Haj는 다음과 같이 계

산된다.

  


 

HVaj : 사용자 a가 상품 j에 대해 작성한 상품리뷰가 

도움이 되었다고 평가한 누적 투표수.

NVaj : 사용자 a가 상품 j에 대해 작성한 상품리뷰가 

도움 되지 않았다고 평가한 누적 투표수.

만약 HVaj와 NVaj가 모두 0인 경우는 투표를 한 번

도 받지 못한 경우에 해당된다. 이러한 경우에는 사용

자 a가 상품 j에 남긴 리뷰에 대한 Haj를 계산할 수 없

고, 이는 해당 상품리뷰의 신뢰도를 판단할 수 없다는 

의미이므로 실험 대상에서 제외 하였다.

두 번째 단계는 사용자 평가점수 중에 신뢰할 수 있

는 평가점수 만을 선별하여 프로필을 생성하는 단계이

다. HVaj와 NVaj가 0이 아닌 한, 수많은 사용자들에 의

해 생성된 상품별 리뷰정보들은 각각 H 값을 가지고 있

다. 이 중에서 비교적 신뢰도가 높은 리뷰정보에 내재

된 선호도만을 고객 프로필에 반영할 필요가 있다. 이

를 위해 신뢰할 수 있는 평가점수로 간주할 수 있는 최

소한의 도움도 값으로서 Hmin을 설정하고, Hmin 이상

의 도움도를 획득한 리뷰정보의 평가점수를 고객프로

필에 반영 하였다. 본 연구에서는 최적의 Hmin을 찾기 

위해, Hmin 값을 모두 10단계로 나누어 설정하고 성능

을 비교 하였다. 

상품에 대한 사용자의 선호도를 표현하는 고객 프로

필 (customer profile)은 다음 식 (2)에서와 같이 정의될 

수 있다.

  



  … 
  … 
⋮ ⋮ ⋮ ⋮
 … 







      ≥      


saj : 사용자 a의 상품 j에 대한 평가점수.

Haj : 사용자 a가 상품 j에 부여한 상품리뷰와 평가점

수에 대해 타인들이 판단한 도움도, 즉 saj 의 

신뢰도.

Hmin: 신뢰할 수 있는 평가점수가 되기 위한 도움도 

최소값.

L: 총 사용자 수, M: 총 상품의 개수.

rLM는 사용자가 입력한 모든 평가점수 중에서 신뢰할 

수 있는 평가점수만이 선별된 결과이다. 사용자가 상품

을 구입하고 상품리뷰를 남기면서 평가점수를 부여했

지만, 도움도가 낮으면 프로필 구성에서 탈락하게 된다. 

아래 [표 1]에서는 몇몇 사용자들 (U1...U4)이 특정한 

웹 사이트에서 제공하고 있는 상품들에 대해 입력한 평

가점수의 예를 보여주고 있다. [표 2]는 이들 상품리뷰

에 대한 도움도인데 만약 Hmin 이 0.5라면 고객 프로필 

P 는 [표 3]과 같이 만들어질 수 있겠다. 

표 1. 선호도 프로파일

raj I1 I2 I3 I4

U1 4 5  2
U2 3 1 3 4
U3 2  5  
U4 2 3  5

표 2. 신뢰도 프로파일

haj I1 I2 I3 I4

U1 0.7 0.5  0.2
U2 0.5 0.3 0.8 0.9
U3 0.2  0.6  
U4 0.3 0.6  0.8
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표 3. 신뢰도 기반 선호도 프로파일

raj I1 I2 I3 I4

U1 4 5   
U2 3  3 4
U3  5  
U4  3  5

세 번째 단계는 앞서 구성한 신뢰도기반 프로필을 이

용해 사용자간 유사도를 계산하여 이웃집단을 찾고 대상 

사용자가 아직 구매하지 않은 상품에 대한 평가정보를 

예측하게 된다. 본 연구에서는 유사도 측정방법으로 피

어슨 상관계수를 이용하였다. 사용자 a와 사용자 b간의 

유사도인 Wab는 아래의 식 (3)에서와 같이 계산된다.

 









 









 




 



 
 



 

  : 사용자 a가 전체 상품들에 부여한 평가점수의 

평균

위 식 (3)에 의해서 이웃이 결정이 되면, 사용자 a의 

상품 k, 즉 아직 구매하지 않은 상품으로서 향후 추천 

대상이 될 것인지의 기준으로 활용될 평가점수 예측값 

Pak은 다음 식 (4)에서와 같이 계산될 수 있다.

 
∑∈ 

∑∈ ∙
 

u : 사용자 a를 제외한 사용자 그룹 U 내 개별 사용자

추천 대상인 사용자 a가 구매하지 않은 상품들에 대한 

Pak 값이 도출이 되면, 가장 높은 Pak값을 갖는 n개의 

상품 (best-N)을 위주로 상품추천이 이루어지게 된다.

Ⅳ. 성능 평가 실험

실험을 위해 방대한 상품리뷰가 축적되어 있는 

Amazon (www.amazon.com)의 데이터를 크롤링하여 

수집 하였다. epinion.com과 더불어 Amazon은 상품에 

대한 상품리뷰가 가장 활발하게 올라오는 곳으로서, 다

양한 상품리뷰와 product에 대한 평가점수, 그리고 해

당 상품리뷰가 도움이 되었는가에 대한 투표수와 전체 

투표수가 누적되어 있다. Amazon에서 무작위로 선별

한 사용자에 대해 2009년 1월부터 2010년 12월까지 2년

간의 평가정보를 학습 데이터로 (training data)로 활용, 

제안된 방법론에 근거하여 2011년 1월부터 6월까지 6

개월간의 평가정보를 예측, 실제 값과의 비교 평가를 

수행 하였다. 이를 위해 RMSE, MAE, Pearson 상관계

수를 평가 지표로 활용 하였다. 실험평가에 활용된 위 

평가지표들은 추천 방법론 (혹은 구현시스템)에 의해 

예측된 선호도와 실제 선호도간의 오차 혹은 유사도를 

계산해주는 것들로서 추천시스템의 예측 정확성 평가

에 가장 널리 활용되는 지표들이다. 구체적으로 RMSE

와 MAE metric은 실제선호도와 예측된 선호도들 간의 

오차를 계산하여 합산하기 때문에 측정값이 낮은 수치

일수록, Pearson metric은 두 선호도간의 유사도를 파

악하여 측정된 결과가 1 에 가깝게 나타날수록 정확한 

예측이 이루어졌음을 의미한다. 제안된 방법론에 대해 

세 가지 지표에 의해 평가된 결과값은 아래의 [그림 1]

과 같다.

[그림 1]에서 보는 것과 같이, Hmin이 증가할수록 

RMSE와 MAE는 감소하고, Pearson 상관계수는 증가

하는 것을 알 수가 있다. 이것은 평가정보의 신뢰도를 

고려하는 것이 예측정확도를 향상시킨다는 것을 의미

한다. 최소 신뢰도 기준인 Hmin이 약 0.6이 되면서부터 

성능이 향상되는 것으로 나타났다.

 

그림 1. 예측성능 실험 결과
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Ⅴ. 결 론

PC, 태블릿 컴퓨터, 스마트폰과 같은 다양한 디바이

스를 통해 인터넷 상거래는 지속적으로 증가하고 있고, 

상품을 구입한 고객들의 상품 평가 행위도 같이 증가하

고 있다. 온라인에 일반 사용자들이 만들어내는 방대한 

데이터를 이용한 추천 시스템들이 만들어지고 있지만, 

데이터의 신뢰성을 고려하지 않게 되면 추천 결과의 정

확도도 떨어지게 된다. 이에 본 연구에서는 점점 증가

하고 있는 일반 고객들의 평가정보를 직접적으로 고객 

프로필로 활용하되, 이들 평가정보의 신뢰도를 고객 프

로필 생성과정에 개입시킴으로써 추천 예측의 정확도

를 향상시키는 방법을 제안 하였다. 

본 연구의 기여점은 다음과 같다. 그 동안의 추천 관

련 대부분의 연구들에서는 한명의 고객에 대해서 측정/

계산된 신뢰도가 해당 고객의 모든 평가점수에도 동일

한 수준으로 반영이 되었다. 하지만 본 연구에서는 같

은 고객의 평가점수들이라 해도 평가점수별로 각각 신

뢰도를 측정하고 고객 프로필 구성에 차별적으로 반영

할 것을 제안 하였다. 구체적으로, 상품에 대한 고객들

의 평가점수로 구성된 전형적인 고객 선호도 프로필 외

에 평가 점수에 대한 신뢰도 점수로 구성된 고객 신뢰

도 프로필을 추가로 생성, 신뢰도가 낮은 평가점수를 

사전에 제거하여 고객 프로필의 신뢰도를 확보하는 방

법론을 제시 하였다. 또한 이러한 방법을 활용할 때 추

천 시스템이 추천 후보 상품에 대한 예상 평가점수를 

예측함에 있어 정확도가 향상될 수 있음을 대표적인 온

라인 기업인 아마존의 웹 데이터 (web data)를 활용한 

실험으로 실제 입증 하였다. 

결론적으로 본 연구의 결과는 추천 시스템을 활용한 

개인화 마케팅 전략 등의 수행을 통해 기대 수익의 증

가를 원하는 많은 온라인 상거래 기업들에게 의미 있는 

시사점을 줄 수 있을 것이다.

하지만 실제 기업 데이터를 활용, 제안된 방법론의 

효과를 검증하였다는 점에서 평가할 만 하지만 실험환

경의 제약으로 특정 웹 사이트 한 군데의 데이터만을 

활용했다는 점에서 연구의 한계점 역시 분명히 존재한

다. 따라서, 위에서 제시된 바와 같은 본 논문의 연구 

결과를 일반화하기 위해서는 서로 다른 특징을 가지는 

복수 개의 웹 사이트로부터 고객 평가 정보 데이터를 

수집하고, 다양한 상황에서 제안 방법론의 효과를 보다 

세심하게 검증할 필요가 있다. 이는 향후 연구 진행시 

보완되어야 할 사항으로 판단된다.   
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▪1998년 2월 : KAIST 산업공학 

석사

▪2005년 2월 : KAIST 경영공학 

박사

▪2006년 ～ 현재 : 건국대학교 국제비즈니스대학 경영

학과 교수

 <관심분야> : 고객관계관리, 데이터마이닝
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