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빅 데이터 기반 호텔고객 평판 분석에 관한 연구

공효순*, 송은지**

요 약
현대는 기업 간의 경쟁이 날로 심화되어 가고 있는 가운데 효율적인 경영을 위해서는 시시각각으로

변하는 고객의 니즈를 파악하여야 하기 때문에 그 어느 때 보다도 고객피드백이 필요한 시대이다.

최근 스마트 폰의 출현과 트위터, 페이스북과 같은 SNS의 발달로 실시간으로 다양한 고객의 목소리

가 증가하면서 고객의 피드백을 파악하기 위해 이러한 빅 데이터를 이용 하는 것이 매우 효율적인 방법

으로 부상하고 있다. 빅 데이터의 데이터 수집과 분석은 버즈(Buzz) 모니터링이라는 시스템을 통해 이루

어지고 있다.

본 연구에서는 고객자체가 기업의 자산이며 서비스 산업의 대표라 할 수 있는 호텔기업의 CRM을 위

한 방법으로 고객의 피드백을 파악하기 위해 빅 데이터를 활용하는 방법을 제안한다. 실제 국내 3개의

대표적인 특급호텔을 대상으로 빅 데이터를 이용하여 버즈모니터링 시스템을 통해 얻은 호텔고객평판

사례를 제시하여 그 결과를 분석하고 시사점을 고찰해 본다.
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Abstract

Competition between corporations is getting more intense, so they need customer feedback in

order to fulfill an effective management. Recently, SNS (Social Network Service) such as Twitter and

Facebook has grown dramatically because of smart phones. Social media like Twitter and Facebook

let customers to express their needs, and using big data such as data on SNS is a very effective

method for getting customer's feedback. Collecting and analyzing social big data are operated by

Buzz monitoring system.

This research suggests how to utilize big data for getting customer's feedback on hotel

CRM(Customer Relationship Management), which considers customer itself as asset of business. This

paper demonstrates the research of buzz monitoring system that analyzes big data, and presents

results of hotel customer reputation using buzz monitoring system. It would analyze the result from

the hotel customer reputation, and research the implication in this paper.
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1. 서론

최근 기업 간의 경쟁이 날로 심화되는 환경에서 기

업들은 고객에 주목하기 시작하였고 경쟁업체와 차별

화된 전략을 세우는데 있어 고객관리가 가장 중요한

요소가 되었다.

정보기술의 발달과 인터넷의 확산 등의 사회적인

변화에 따라 고객을 가장 효과적으로 만족시킬 수 있
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는 개인적 마케팅 기법이 발달하게 되었는데 그 중의

하나가 고객과의 장기적인 관계를 구축하는 고객관계

관리(CRM: Customer Relationship Management)이다

[1].

기업은 CRM을 위해 고객피드백을 파악하는 방

법으로 기존에는 직접 또는 전화, 이메일 등을

이용하여 설문조사를 하거나 수년간 축적된 신

문이나 잡지 등에서 해당 기업의 상품이나 서비

스가 어떤 내용으로 언급되어 있는지를 살피면

서 고객의 피드백을 수집하고 분석하였다[2].

최근에는 블로그나 SNS등에 기업이 상품이나

서비스를 팔고자 하는 소비자들이 가득 모여 있

기 때문에 실시간으로 소비자의 니즈를 파악할

수 있는 방법으로 트위터, 블로그, 카페 등 SNS

상의 빅 데이터를 이용하는 것이 매우 효율적

이다[3].

그러나 빅 데이터는 단지 그 막대한 정보의

양 뿐만이 아니라 실시간으로 업데이트 되는 데

이터의 생성 및 유통 속도와 매우 다양한 비정

형, 비구조 데이터가 상호 융합되어 있다는 복합

적인 특성을 가지므로 기존 데이터분석 기술로

는 충분하지 않다.

최근 이러한 온라인상에서 고객들이 쏟아내는

말을 실시간으로 분석, 조사하는 방법으로 버즈

모니터링이라는 방식이 개발되고 있는데 이것은

웹상의 다양한 빅 데이터 정보를 자동으로 검색

하고 수집하는 시스템이다. 카페와 블로그 등

웹사이트를 비롯해 페이스 북, 트위터와 같은 소

셜 미디어 사이트에 올라온 광범위한 고객의 의

견 텍스트 정보를 이 시스템을 통해 신속하게

수집할 수 있다[4].

본 논문에서는 서비스 산업의 대표적인 기업인 호

텔의 효율적인 CRM을 위해 빅 데이터를 이용하는

방법을 제안한다. 실제로 국내 대표적인 3개의 특급호

텔을 대상으로 빅 데이터를 이용하여 버즈모니터링

시스템을 통한 호텔고객평판 사례를 제시하고 그 결

과를 분석하고 시사점을 고찰한다.

여러 서비스기업 중 호텔은 고객자체가 기업의 자

산이 되며 고객과 직접적인 접촉에서 생산 활동이 이

루어지는 기업이기 때문에 고객관리를 위한 CRM이

매우 중요하다[3]. 그러나 국내 호텔에 있어 빅 데이

터를 이용한 CRM 의 사례가 거의 없으므로 본 연구

의 결과는 시사하는 바가 크다고 사료된다.

2. 관련 연구

2.1 호텔 고객관계관리

다른 업종에 비해 다양하고 수준 있는 고객을

대량 확보하고 있는 호텔업의 경우 자사의 고객

의 충성도를 높이는 것을 고객관계관리(CRM)의

최종 목표로 삼고 있다[5]. 객실 이용객의 경우

충성도가 비교적 높은 편이지만, 업장 이용객의

경우 수준과 서비스 활용 행태가 다양하기 때문

에 이들을 충성도 높은 고객으로 끌어들이는 작

업이 주된 목표이다. 특히 다양한 특성을 보이는

고객들의 데이터를 하나로 통합, 마케팅에 적극

활용하는 방안을 강구하는 것이 호텔 CRM의 핵

심이 될 것이다[5].

실제로 호텔들은 업장의 위치와 시설, 서비스

특성에 따라 각각 특징적인 고객층을 확보하고

있으며, 이들 특성에 맞게 다양한 CRM을 추진

하고 있다. 객실 관리 시스템과 면세점, 레스토

랑, 기타 시설 등 각 업장의 POS시스템 DB가

연동되어 있지 않아 예전에는 불완전한 데이터

에 불과 했지만, 현재 대부분의 호텔 CRM 프로

젝트는 CRM의 가장 기초 단계인 고객 DB통합

작업이 주를 이루어 진행되었으며, 각 호텔들의

POS시스템을 인터넷, 모바일 등 다양한 단말기

로 확장하고 있다.

그러나 현실적으로는 호텔 기업들이 CRM을

도입한 후에 다음의 이유로 효과를 보지 못하고

있는 경우가 많다.

첫째는 CRM도입 후에도 과거의 업무 프로세

스와 관행에 의존한다는 것이다. 대규모 투자를

통해 CRM을 도입한 이후에도 과거의 관행대로

프로세스관리, 조직, 인력관리가 이루어진다면

효과를 볼 수 없다.

둘째는 고객에 대한 보다 정확하고 풍부한 데

이터의 확보이다. 많은 경우에 기업내부의 데이

터만으로는 고객 분석에 대한 한계가 있다. 초보

적인 인구통계정보와 거래정보만으로 효과적으

로 고객을 세분화하고 고객에게 접근하는 데는

한계가 있기 때문이다. 보다 다양한 경로를 통해

확보된 풍부한 내외 데이터를 정교한 모델링을

통해 지속적으로 활용 가능한 수준으로 개발하

여야 한다[6].

이러한 기존 호텔 고객관리를 위한 데이터베
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이스 구축과 CRM의 문제점을 해결할 수 있는

방법이 바로 빅 데이터를 이용하는 것이다.

2.2 빅 데이터와 버즈모니터링 시스템

CRM 사례로 고객이 원하는 걸 최대한 만족

시킬 수 있는 수준의 추천 시스템에 도달하기

위해서는 많은 양의 데이터가 필요하므로 추천

시스템에 빅 데이터가 매우 효율적이다. 빅 데이

터로 인해 추천 시스템이 보다 정교해 질 수 있

으며 고객의 만족을 이끌어내고 그에 따라 기업

에게는 이윤을 가져다 줄 것이다[7]. 그러나 빅

데이터 안에는 비정형적인 데이터가 대거 포함

되어 있기 때문에 기존의 분석 시스템으로는 분

석이 어렵다. 현재 블로그나 SNS 상의 광범위한

고객의 의견 데이터 수집과 분석은 버즈(Buzz)

모니터링이라는 방법을 통해 얻을 수 있다. 이것

은 시스템을 통한 분석이므로 그 데이터의 활용

이 용이하며 실시간성을 바탕으로 한다. 이러한

버즈 모니터링 시스템을 통해 소비자가 남긴 블

로그의 사용 후기 또는 페이스북 에서 자신의

담벼락에 남긴 의견 등을 통해 상품에 대한 고

객의 선호도와 관심도, 기업에 대한 이미지까지

도 파악이 가능하기 때문에 마케팅 전략에 반영

하여 상품 기능상의 개선점을 찾아낼 수 있다

[8].

버즈모니터링(버즈리서치)을 간략히 정의하면

온라인상에서 소비자들이 평소에 쏟아내는 의견

들을 수집 축적해서 원하는 키워드를 중심으로

내용을 분석함으로써 특정 주제에 대해 어떤 여

론이 형성되고 있으며, 여론이 어떻게 전파되고

있는지 경로를 파악하는 것이라고 할 수 있다.

최근 IT업체들은 수많은 소셜 미디어를 통해

폭발적으로 쏟아지는 이 같은 '비정형 데이터'를

실시간으로 분석해 내기 위한 분석 툴을 경쟁적

으로 제시하고 있는데 다음 여섯 가지 요소를

알아내는 것을 목표로 개발하고 있다.

① 해당 기업의 상품이나 서비스를 지칭하는

것인지

② 해당기업 관리자가 관심 있어 할 만한 언

급인지

③ 언급은 부정적인지 긍정적인지

④ 어떤 내용을 담고 있는지

⑤ 언급은 어떤 경로로 들어왔고 퍼져나가고

있는지

⑥ 언급한 사람의 특징(성별, 연령 등)은 무엇

인지

많은 IT 솔루션 업체와 소비자조사 업체는 이

여섯 가지를 해결할 방법을 찾기 위해 골몰하고

있다. 버즈모니터링은 데이터의 수집-축적-분석

-결과 도출의 프로세스 중 얼마나 많은 부분을

자동화 하느냐에 따라 성패가 갈린다[9].

3. 호텔 고객평판 분석

3.1. 분석방법

본 연구에서는 성공적인 호텔 CRM을 위해

빅데이터를 이용하여 고객 피드백을 얻을 수 있

는 방법을 제안한다. 구체적인 순서는 다음과

같다.

(1) 호텔고객 피드백을 받을 수 있는 키워드

를 정한다.

(2) 블로그나 SNS상의 빅 데이터로부터 해당

호텔 관련 키워드에 관한 고객의 의견들을 수집

하여 축척한다.

(3) 축척된 데이터를 분석한다.

(4) 해당 호텔에 대하여 어떤 여론이 형성되

고 있는지 키워드 중심으로 결과를 도출한다.

(5) 결과에 따라 개선점을 찾아 호텔 CRM에

적용한다.

(1) 번 과정의 키워드는 호텔고객 만족도 평

가를 위한 일반 설문내용을 중심으로 다음< 표

1>과 같이 정한다[5].
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<표 1> 호텔만족도 평가요소 및 키워드

호텔만족도

평가요소
키워드

외부환경부문

위치, 안전, 보안, 접근, 규

모, 명성, 등급, 외관, 전망,

조경

객실부문

크기, 가격, 청결, 편의용품,

침대, 욕실, 냉방, 난방, 냉

난방, 업무공간, 인터넷,

와이파이, 무선통신, 데이터

포트, 컴퓨터, 미니바

프런트부문

친절, 정확, 배려, 신뢰,

신속, 전문, 의사소통, 지불,

계산, 우대, 서비스, 불평처

리

식음료부문

식사, 음료, 커피, 주스, 메

뉴, 24시간 룸서비스, 무료

조식, 뷔페, 레스토랑, 바,

라운지, 베이커리

기타부대시설

연회장, 회의장, 비즈니스센

터, 휘트니스, 헬스, 주차장,

면세점, 쇼핑

<Table 1> The evaluation factors and key

words of hotel satisfaction

(2)(3)(4) 번 과정은 IT솔루션 업체에서 제공

하는 버즈 모니터링 시스템을 이용하는데 예를

들어 (그림 1)과 같은 시스템을 이용한다.

(그림 1) T업체에서 제공하는 버즈모니터링

시스템

(Figure 1) The buzz monitoring system

providing by T company

버즈모니터링 시스템에 의해 빅 데이터를 분

석한 결과는 호텔 CRM에 적용하고 지속적인 빅

데이터 분석을 통해 고객의 요구를 알 수 있고

개선된 결과를 평가받을 수 있다.

본 연구에서는 국내 대표적인 3개의 특급호텔

을 선정하여 온라인 조사를 실시하였다.

온라인 데이터에 대한 조사 기간은 2013년1월

부터 2014년 1월 최근까지 약 13개월간의 분석

데이터를 기반으로 수행하였다. 조사 매체는 소

비자의 여론을 분석하기 위한 목적으로 SNS 및

소셜 미디어 중 트위터, 블로그, 카페, 커뮤니티

를 대상으로 선정하였다.

여기서는 고객의 긍정, 부정 등 감성을 포함한

의견을 수집하기 위한 것이므로 홍보성이나 정

책을 발표하는 분석은 제외하였다.

(그림 1)에서와 같이 국내업체(타파크로스

(주))에서 개발한 평판 분석 도구인 버즈모니터

링 시스템(Trendup)을 활용하였으며 조사 체계

는 위에서 제시한 호텔기업을 평가하는 일반적

인 평가항목에 기반하여 각 평가요소별로 분석

하였다.

실제 오프라인에서 해당 설문항목 측정 시

1-5점 척도를 갖고 있으나 온라인 분석의 경우

텍스트 마이닝 기법을 이용하여 긍정, 부정 2가

지 척도로 구분한다. 다양한 소셜미디어로부터

수집된 소비자 의견은 평판분석 시스템의 엔진

에 등록되어 있는 감성 사전에 정의된 감성용어

와 접목되어 각 서비스 품질요인에 대한 감성 분

석이 이루어진다. 다양한 감성용어별 영향도와 추

출 빈도를 사전에 정의하고 해당 게시글에 포함

된 감성지수를 계산하여 해당 게시글이 긍정적

감성 또는 부정적 감성여부를 파악하였다.

3.2 분석결과

소셜 네트워크상 긍정의 평판을 의미하는 지수

를 긍정지수라 칭하고 감성(긍정과 부정의 감성

의 단어가 포함된 글)지수로서 다음과 같이 정의

한다.

긍정지수 =긍정건수부정건수
긍정건수

×  (단위:%)
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<표 2> 각 호텔의 온라인상 전체 긍정지수 비교

호
텔
명

노출
건수

긍정
건수

부정
건수 긍정부정

긍정 긍정
지수
(%)

S 2,772 828 179


82.22

H 8,362 4,770 474 


90.96

I 5,241 2,855 241 


92.22

<Table 2> Comparison of total likability on

online for each hotel

<표 3> 각 호텔의 온라인상 평가항목별

긍정지수 비교분석

호텔
명

감성
외부환
경부문

객실부
문

프런트
부문

식음료
부문

기타부
대시설

S

노출 712 423 404 291 942

긍정 213 158 190 128 139

부정 55 44 93.14 12 54

긍정지수
(%)

79.48 78.22 93.14 91.43 72.02

H

노출 2,356 1,556 1,317 2,292 841

긍정 1,419 960 699 1,268 424

부정 142 94 71 127 40

긍정지수
(%)

90.90 91.08 90.78 90.90 91.38

I

노출 1,406 846 1,093 1,470 426

긍정 821 501 569 794 170

부정 54 45 39 68 35

긍정지수
(%)

93.83 91.76 93.59 92.11 82.93

<Table 3> Comparison of likability on online

for each evaluationi factors of hotel

온라인상에 언급된 노출량에 있어 H호텔이

8362건으로 가장 많았고 S호텔이 2772건으로 가

장 낮은 것으로 볼 때 H호텔에 대한 관심이 가

장 많다는 것을 알 수 있었다. 실제 버즈모니터

링 시스템을 이용하여 국내 3개의 대형 특급호

텔에 적용한 결과 <표 2>에서와 같이 전체적인

긍정지수가 I호텔이 92.22%로 가장 높았고 그다

음이 H호텔이고 S호텔이 82.22 긍정지수가 가장

낮았다. 그러나 각 호텔의 평가요소별로 평가한

결과를 보면 다음과 같이 분석할 수 있다.

1. S호텔

전체적인 긍정지수가 가장 낮으나 평가요소별

긍정지수를 살펴보면 <표 3>과 같이 다른 평가

요소가 79.48%,78.22%, 72.02% 으로 낮은데 반

해서 프런트와 식음료부문에 있어서는 긍정지수

가 각각 93.14%, 92.14% 로써 매우 높다. 따라

서 구체적인 평가요소별로 개선해야 할 부문을

알 수 있고 S호텔은 기타부대시설의 개선이 매

우 시급한 것을 알 수 있다.

2. H호텔

온라인상에 노출된 빈도수가 가장 많아 사람

들의 관심이 가장 높다는 것을 알 수 있고 전체

적인 긍정지수도 90.96%로 높은 편이고 각각의

품질요소별로 살펴 본 결과 모든 평가요소에서

90% 이상의 긍정지수를 보임으로 모든 평가요

소에서 좋은 평가를 받고 있음을 알 수 있다.

3. 호텔

전체적인 긍정지수가 92.22%로써 가장 좋은

평가결과가 나왔다. 그러나 각각의 평가요소별로

긍정지수를 살펴보면 다른 평가요소는 모두

90%의 긍정지수를 나타낸 것에 비해 기타부대

시설 부문은 82.93%로서 개선해야 할 사항임을

알 수 있다.

이상 빅 데이터를 이용하여 국내 3개의 특급

호텔의 온라인상의 평판 분석결과 노출건수에

따라 신뢰도가 다를 수 있으나 위의 버즈모니터

링의 결과는 1년 이상의 기간의 자료로써 노출

건수가 매우 많으므로 어느 정도 신뢰할 수 있

는 결과라 할 수 있다. 또한 평가항목별 긍정지

수가 다르기 때문에 구체적인 평가요소별 긍정

지수에 따라 호텔기업의 개선안을 찾을 수 있다

는 것을 알 수 있다.

4. 결론 및 향후과제

기업은 효율적인 경영을 위해 고객의 의견을

존중하고 그들과의 관계를 유지하며 고객이 만

족할 수 있는 상품과 서비스를 제공할 수 있도

록 노력해야 한다. 여러 기업 중 특히, 호텔은 고객

자체가 기업의 자산이기 때문에 고객관리를 위한

CRM이 매우 중요하다. 이를 위해서는 고객이 피드백

을 파악하는 것이 중요한데 최근 블로그나 SNS등
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의 소셜미디어 상에는 기업이 상품이나 서비스

를 팔고자 하는 소비자들이 가득 모여 있기 때

문에 실시간으로 고객들의 요구를 파악할 수 있

는 효율적인 수단으로 온라인상의 빅 데이터가

부상하고 있다.

그러나 빅 데이터는 데이터양이 방대할 뿐 아

니라 비정형 데이터로서 기존의 방식으로는 저

장, 관리, 분석하기 어렵다. 최근 IT업체들은 수

많은 소셜 미디어를 통해 폭발적으로 쏟아지는

이러한 비정형 데이터를 실시간으로 분석해 내

기 위한 시스템을 경쟁적으로 개발하고 있는데

대표적인 것이 버즈 모니터링시스템이다.

본 논문에서는 서비스 산업의 대표 기업인 호텔기

업의 효율적인 고객피드백을 파악하기 위해서 빅 데

이터를 이용하는 방법을 제안하였다. 실제 버즈모니

터링 시스템을 이용하여 국내 대표적인 3개의 특급호

텔을 선정하여 빅 데이터를 분석한 결과 전체적인 긍

정지수에 따라 순위가 정해 질 수 있다는 것을 알게

되었다. 그 결과에 의해 호텔기업은 경쟁적으로

보다 나은 서비스를 위해 노력하게 될 것이다.

또한 각 평가요소 별 긍정지수가 다르므로 긍정지

수결과에 따라 실시간으로 각 호텔에 맞는 개선안을

제시할 수 있음을 알게 되었다.

국내 최근에 여러 기업에서 빅 데이터를 이용한 고

객관리를 시도하고 있는 가운데 아직 호텔기업의 고

객피드백을 위해 빅 데이터를 활용한 예가 거의 없으

므로 본 논문에서 제안한 방법은 그 의의가 크다고

사료된다.
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