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요  약

최근 기업들은 효율적인 경영을 위해 소셜 미디어상의 빅 데이터를 분석하는 시스템을 이용하여 고객피드백에 관

한 정보를 수집하고 분석하고 있다.  소셜 미디어상에는 실시간으로 자발적인 고객의 의견들이 대량 포함되어 있어 고

객 피드백을 파악할 수 있는 방법으로 소셜 빅 데이터를 이용하는 것이 매우 효율적 이다.    본 논문에서는 관광서비스 

산업의 대표기업인 여행사에 관해 소셜 미디어 상의 빅 데이터를 이용하여 보다 정확하고 효율적인 고객피드백 정보 

수집과 분석이 가능한 평가방안을 제안한다. 그것을 위해 우선 서비스 모델을 설계하고 구축하고  테스트 베드로서 국

내 최대 규모의 여행사를 중심으로 빅5 여행사에 대해 미디어 채널, 소비자 만족도 , 브랜드 이미지 등을 분석한다. 또
한 긍정지수와 부정지수로 호감도를 평가하여 비교분석한 결과를 제시한다. 평가항목에 따라 개선해야 되는 분야를 

알 수 있어 제안한 평가방법은 해당 여행사가 보다 효율적으로 고객을 관리하는데 효과적임을 알 수 있다.  

ABSTRACT 

Recently for efficient management, companies have collected and investigated information about customers’ 
feedback by using a system that analyzes big data from social media. This paper proposes more accurate and efficient 
evaluation method of collecting and investigating customers’ feedback using social big data for travel agency, which is 
representative company of hospitality industry. First, it designs service model and, as a test-bed, analyzes media 
channel, customer satisfaction, and brand-image etc. of big 5 travel agencies in Korea. In addition, we suggest an 
analysis result of evaluating preference with positive rate and negative rate by proposed evaluation method. It allows a 
travel agency to know which area should be improved corresponding to evaluation item; thus, suggested evaluation 
method is effective to manage customers even more efficiently. 

키워드 : 소셜 미디어, 빅데이터, 여행사, 고객피드백, 버즈모니터링 시스템
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Ⅰ. 서  론

기업의 효율적인 경영을 위해서는 고객 관계 관리

(CRM: Customer Relationship Management) 가 중요한

데 이를 위해서 소셜 미디어 상의 빅 데이터는 매우 필

요한 자원이다. 일반적으로 잠재 고객들의 의견을 모으

는 작업으로 전화, 이메일, 설문 조사 등의 방법을 이용

하는데 기존에 실시하던 이러한 방법은 많은 비용과 시

간을 필요로 한다. 그러나, 블로그나 SNS 등을 통해 데

이터를 수집하는 방법은 기존의 방법에 비해 비용이 적

게 들며 고객들이 자발적으로 제공한 의견이기 때문에 

고객의 피드백을 받는데 실질적인 도움이 된다. 빅 데

이터 안에는  비정형적인 데이터가  대거 포함되어 있

기 때문에 기존의 분석 시스템으로는 분석이 어려워 최

근 이러한 빅 데이터 분석을 하는 버즈(Buzz) 모니터링 

시스템이 경쟁적으로 개발되고 있다. 이것은 시스템을 

통한 분석이므로 그 데이터의 활용이 용이하고 실시간

성을 바탕으로 하기 때문에 기존의 설문조사방법보다 

효율적으로 고객피드백을 얻을 수 있다[1, 2]. 
본 논문에서는 관광서비스의 대표기업인 여행사 관

해 소셜 미디어 상의 빅 데이터를 이용하여 보다 정확

하고 효율적인 정보 수집과 분석이 가능하도록 하기 위

한 모델을 구축하고 여행사에 관한 평판을 분석하는 평

가방법을 제안한다. 이를 위해 채널별로 분산도와 반응

성 등을 고려하여 실시간으로 생성되는 여행과 관련된 

도메인을 선정하고  국내 최대 여행사를 분석 대상으로 

구체화하여 서비스 모델을 구축한다. 
분석사례로서 국내 빅5 여행사에 대해 실제 소셜미

디어상 빅 데이터를 이용하여 미디어 채널, 소비자 만

족도 , 브랜드 이미지 등을 분석하고 긍정지수와 부정

지수로 표현된 호감도를 분석하였다. 분석 결과 각 평

가항목 결과에 따라 개선해야 되는 분야를 알 수 있어 

해당 여행사는 효과적으로 고객을 관리할 수 있다.

Ⅱ. 빅 데이터 분석

2.1. 빅 데이터 활용

빅 데이터 기존의 분석 시스템으로는 분석이 어려워 

현재 블로그나 SNS 상의 광범위한 고객의 의견 데이터 

수집과 분석은 버즈(Buzz) 모니터링이라는 방법을 통

해 얻을 수 있다. 이것은 시스템을 통한 분석이므로 그 

데이터의 활용이 용이하며 실시간성을 바탕으로 한다. 
버즈 모니터링을 통해 소비자가 남긴 블로그의 사용 후

기 또는 페이스북 에서 자신의 담벼락에 남긴 의견 등

을 통해 상품에 대한 고객의 선호도와 관심도, 기업에 

대한 이미지까지도 파악이 가능하기 때문에 마케팅 전

략에 반영할 수 있다.  버즈모니터링 정의하면 온라인

상에서 소비자들이 평소에 쏟아내는 의견들을 수집 축

적해서 원하는 키워드를 중심으로 내용을 분석함으로

써 특정 주제에 대해 어떤 여론이 형성되고 있으며, 여
론이 어떻게 전파되고 있는지 경로를 파악하는 것이라

고 할 수 있다.  기업이 상품이나 서비스에 관한 고객피

드백을 받기 위해 일반적으로 정량조사와 정성조사를 

하는데 전통적인 정량조사는 조사자가 미리 짜놓은 객

관식 설문 문항 외의 것을 알아내기가 어렵다는 단점이 

있고 정성조사의 경우 ‘닫힌 틀’의 단점은 없지만 조사 

결과가 수치화 될 수 없다는 점과 조사 대상자의 수가 

적기 때문에 조사 결과를 일반 대중에게 적용할 수 없

다는 단점이 있다. 
이러한 정량적인(Quantitative) 조사방법론과 정성적

인(Qualitative)방법론 각각의 한계를 극복할 수 있는 방

법이 바로 버즈모니터링 이다. 
이러한 시스템을 통해 SNS상의 소비자들의 자유로

운 대화를 분석함으로써 틀에 박히지 않은 응답을 들을 

수 있는데다가 수치화도 가능하고 많은 수의 소비자를 

대상으로 조사를 하기 때문에 보다 정확한 고객 피드백

이라고 볼 수 있다[3].

2.2. 빅 데이터 분석 과정 

멀티채널(웹, 스마트 디바이스, 등)상의 빅 데이터를 

실시간으로 수집할 수 있는 엔진인 버즈 모니터링 시스

템은 사용자의 행위, 상황, 감성 등 실시간 생활 이벤트 

정보를 수집하여 분석정보를 제공하고 있다. 
그림 1과 같은 빅 데이터 분석 과정을 통하여 온라인 

상 사용자의 인식, 행동, 패턴들을 수집 및 분석한다.  
온라인에서 얻을 수 있는 다양한 데이터를 기반으로 사

용자의 행위, 상황, 감성  정보를 정확하고 빠르게 인지

하며, 의미기반의 분석을 수행한다. 또한 보다 정확한 

분석을 위해 기업 내부 데이터인 상담내역, 게시판, 상
품 후기 등과의 연계를 통한 내/외부 데이터 통합 분석 

수행한다.
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그림 1. 소셜 빅 데이터 수집 및 분석 과정

Fig. 1 Process of big data analysis via Buzz monitoring 
system

Ⅲ. 여행사 평가 방안   

3.1. 관광서비스 설계 및 구축 

관광서비스 모델구축을 위해 먼저 도메인 네트워크

를 활용한 표준화, 일반화를 확보하도록 한다. 이를 위

해 시소러스 설계를 통한 도메인 구성 용어와 구성 요

소 간의 의미 관계를 구조화하고 관광객(소비자) 작성 

게시글 분석을 위한 산업군 정보 추출한다. 또한 관광

지, 숙박지, 교통 등 다양한 업종에 대한 분석 수행한다

[4, 5].  
관광서비스 모델 구축의 개요는 그림2와 같다.분석 

지식 체계의 근간을 이루는 사전 조사 수행 및 서비스 

요소별 모델링 구축하기 위해 다음과 같은 순서로 관광

서비스 모델을 구축한다.

그림 2. 관광서비스 모델 설계 및 구축 개요

Fig. 2 Outline of Model Design and Implementation for 
Tourism Service  

① 관광 정보 모델링 계획 수립 : 기존 분석 사례를 기반

으로 주제 분류체계 기본 방향 수립, 테스트베드 대

상의 인터뷰 등을 통한 분석 지식 구축, 타겟 대상의 

특화된 수집원 및 범위 설정한다. 
② 사전 조사 및 분석: 소셜 채널 상의 게시글 유형 등에 

대한 조사를 통한 사용자 경험 분석, 기 분석 사례 조

사를 통한 분석 방향 설계 및 테스트 수행, 사례 조사 

및 분석결과의 보완을 통한 시사점을 도출한다. 
③ 모델링 구축 : 추상적인 사용자 의견 및 감성 등 정보

를 대상으로 속성을 매핑하여 주제별 분류 및 분석

체계 정의, 분석 체계별 대표 키워드를 조사(속성별 

키워드, TPO, 동의어, 불용어 등) 한다. 

본 연구의 진행을 위한 사전 인터뷰 및 매체별 기관 

노출 및 고객 의견 예시를 기반으로 관광서비스 모델 

구축한다. 구체적으로 관광서비스의 대표기업인 여

행사에서 고객관리를 담당하고 있는 부서와의 인터

뷰를 진행하여 표 1과 같이 관광서비스 모델을 도출

하였다.

표 1. 관광서비스 모델 

Table. 1 Tourism Service Model 

구분 관광 서비스 모델 

브랜드 및

주요 경쟁사 

분석

‧ 주요 타겟 미디어 채널은 어디인가?
‧ 소비자들은 우리에 대해서 어떤 이야기를 

하는가?

소비자 

만족도 분석

‧ 주요 여행지에 대한 소비자 만족도는?
‧ 유럽, 동남아 등 주요 관광지에 대한  언급량 

증가 여부

기타 분석

‧ 패키지 여행 및 자유 여행에 대한 소비자 의견

‧ 항공권과 관련된 소비자 니즈는?
‧ 여행사를 이용하면서 느끼는 만족도 지수

3.2. 평가 방안

위와 같이 서비스 모델을 설계하고 구축하고 각 분석 

기준에 대한 평가 요소 선정 및 평가 방안은 다음과 같

다. 주요 항목별 순위를 개별적으로 계산하여 다음과 

같이 품질 요인별 노출도, 선호도, 추천량 등 비교 지표

별 순위 선정하도록 한다[6, 7]. 
① 품질 요인별 노출도 : 매체별 분석을 위해 특정 매체

별 노출빈도를 분석하여 타겟 매체 추출한다. 기간

단위 변화 분석을 통해 업계 관련 트렌드 분석에 활
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용한다. 주요 키워드 분석을 하여 키워드의 변화 추

이를 분석한다. 주요 영향력자 분석을 통해 이슈 확

산 현황 분석한다. 
② 품질 요인별 선호도: 선호도 분석을 위해 분석 게시

글의 긍/부정 지수 및 원인 분석한다.
③ 품질 요인별 추천량 : 동일 레벨의 관광 요소별 비교 

분석을 통한 추천지 추출한다. 일반 소비자의 브랜

드에 대한 평가는 표 2와 같고 여행사의 구체적인 평

가요소는 표 3과 같다.

표 2. 소비자의 브랜드에 대한 평가

Table. 2 Blend Evaluation from Customer

구분 분석 모델 설계

브랜드 

상기도

‧ 특정 브랜드에 대한 버즈량 / 
산업군(타브랜드를 포함한)에 대한 버즈량

브랜드 

호감도

‧ 특정 브랜드에 대한 긍부정 비율

‧ 산업군의 긍부정 비율에 대비한 특정 

브랜드의 긍부정 비율

브랜드 

이미지

‧ 브랜드 커뮤니케이션, 소비경험 평가 등 

감성어 기반 분석

표 3. 여행사 평가 요소

Table. 3 Evaluation Components for Travel Agency

구분 분석 모델 설계

편의성 ‧ 접근성 (위치) , 교환/환불, 편의성 전반

친절도 ‧ 직원서비스, 고객센터, 인포메이션

경제성 ‧ 할인, 세일, 기획전, 증정이벤트, 혜택

상품구색 ‧ 여행 상품별 만족도

Ⅳ. 여행사 적용 사례 분석

2014년 1년 동안 매스미디어, 트위터, 블로그, 커뮤

니티 등 소셜 미디어 상의 여행사 및 브랜드에 대한 소

셜 빅 데이터를 ㈜ 타파크로스에서 개발한 TrendUp 버
즈 모니터링 시스템을 이용하여 분석하였다[8].

다음은 국내 최대 규모인 H여행사의 각 주제에 대한 

분석 결과이다.
1) 미디어 채널 분석: H여행사에 대한 소셜미디어 상 

언급은 2014년 5월 여행박람회 개최 관련 트위터 이벤

트와 관련 블로그 포스팅, 7월 콘서트 티켓팅 관련 논란

을 중심으로 나타났다. 50% 이상으로로 블로그 채널이 

가장 많은 분포를 차지하였으며, 여행/관광상품의 소개 

및 예약 홍보글이 두드러지는 것으로 나타났다. 트위터 

채널의 RT 이벤트와 매스미디어의 관련 상품 런칭 소

식 및 홍보 보도도 다수 나타났으나, 여행/관광 관련 문

의 및 정보 공유가 게재된 커뮤니티 채널의 언급량은 

그림 3과 같이 비교적 낮은 것으로 나타났다.

그림 3. H여행사의 버즈 추이 및 채널 분포

Fig. 3 Buzz changes and Chanel Distribution of H Travel 
Agency

2) 소비자 만족도 분석: H여행사에 대한 소비자들의 

긍/부정 의견을 분석한 결과 긍정 의견은 박람회, 서포

터즈 모집 등 H여행사에서 진행한 이벤트를 중심으로 

형성된 반면, 부정 의견은 프리티켓 티켓팅을 중심으로 

형성되었다. 이 외에 블로그 채널을 중심으로 H여행사

의 가격과 서비스에 대한 부정 담론이 일부 게재된 것

으로 나타났다.
3)브랜드 이미지 분석: 소비자들이 가지고 있는 각 

여행사의 이미지를 추출하기 위해 대응일치분석을 수

행한 결과, H여행사의 이미지는 품질적으로 편안하고 

안전한 여행상품을 제공하며, 즐겁고 특별한 감성을 가

진 이미지인 것으로 나타났다. M여행사 및 C여행사는 

고객만족과 관련한 이미지가 두드러졌으며, N여행사는 

품질 및 명성, I여행사는 저렴한 가격에 대한 이미지가 

두드러지는 것으로 나타났다.
4) 경쟁사 평가요소 비교 분석 : 여행사에 대한 평가 

기준을 소셜 미디어상 빅 데이터를 분석하여 표 2와 3 
평가요소를 기반으로 호감도를 조사하였다. 호감도는 

다음과 같이 계산하였고 결과는 표 4와 같다.

호감도 = 긍정빈도수 /(긍정빈도수 + 부정빈도수)
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각 여행사에 대한 소비자 인식을 분석한 결과 역시 

국내 최대 규모의 H여행사가  압도적으로 높은 온라인 

상의 점유율을 보이며, 가장 많이 언급되는 브랜드임을 

확인 할 수 있었다. H, M, I 여행사 3개사의 온라인 상의 

점유율이 약 94%를 차지하며, 영향력을 미치고 있다는 

분석 결과가 나왔다. 

표 4. 여행사 평가 요소별 호감도 분석

Table. 4 Preference Analysis of Travel Agencies on 
Evaluation

기업

명
감성

브랜드 

만족
편의성 친절도 경제성 다양성 합계

H

T 81,033 1,381 531 9,495 870 93,310

P 24,699 1,104 455 4,465 704 31,427

N 4,028 65 25 1,104 28 5,250

F 0.860 0.944 0.948 0.802 0.962 0.857

M

T 42,085 761 329 5,360 429 48,964

P 16,189 608 286 3,369 323 20,775

N 2,890 49 18 971 20 3,948

F 0.849 0.925 0.941 0.776 0.942 0.840

I

T 23,481 975 138 4,758 544 29,896

P 9,603 803 115 3,225 436 14,182

N 1,355 66 13 401 37 1,872

F 0.876 0.924 0.898 0.889 0.922 0.883

N

T 4,709 166 63 884 149 5,971

P 1,952 122 54 488 132 2,748

N 481 24 2 193 2 702

F 0.802 0.836 0.964 0.717 0.985 0.797

C

T 4,427 282 81 1,028 150 5,968

P 2,964 248 76 872 136 4,296

N 132 17 1 45 1 196

F 0.957 0.935 0.987 0.950 0.992 0.956

T:전체노출량,P:긍정빈도수,N:부정빈도수 F:호감도

전반적인 소비자 만족도의 경우 C여행사가 95%로 

가장 높게 나타났지만 노출량 비중이 적어 비교하기는 

어렵다고 판단된다. 각 평가 항목별 분석 결과 소비자

들은 여행사를 선택할 때 경제성에 대해 가장 민감하게 

반응하며 그 비중이 약 80%에 이른다. M여행사, N여행

사의 가격에 대한 만족도가 가장 낮게 형성 되어 해당 

부분에 대한 개선이 필요할 것으로 사료된다.

Ⅴ. 결  론

최근 IT업체들은 수많은 소셜 미디어를 통해 폭발적

으로 쏟아지는 빅 데이터를 실시간으로 분석해 내기 위

한 버즈 모니터링 시스템을 경쟁적으로 개발하고 있다. 
이러한 시스템을 통해 기업은 온라인상에서 소비자들이 

평소에 쏟아내는 의견들을 수집하고 원하는 키워드를 

중심으로 내용을 분석함으로써 고객피드백을 얻는다. 
또한 특정 주제에 대해 어떤 여론이 형성되고 있으며, 여
론이 어떻게 전파되고 있는지 경로를 파악 할 수 있다. 

본 논문에서는 관광서비스의 대표기업인 여행사에 

대해 보다 정확하고 효율적인 고객피드백 정보 수집과 

분석이 가능하도록 분석 지식체계의 기반을 이루는 서

비스 모델구축 방법과 평가방안을 제안하였다. 그것을 

위해 분석 지식 체계의 근간을 이루는 사전 조사 수행 

및 서비스 요소별 모델을 구축하였다. 평가방안으로는 

국내 주요 관광지의 항목별 순위를 개별적으로 계산하

여 품질 요인별 노출도, 선호도, 추천량 등 비교 지표를 

종합적으로 정리한 대 항목의 분야를 분류하여 분야별 

순위를 선정하도록 하였다.  분석사례로서 국내 최대규

모의 H여행사를 중심으로 미디어 채널, 소비자 만족도 , 
브랜드 이미지 등을 분석하였다. 또한 소셜미디어상 빅

데이터에 대한 긍정지수와 부정지수로 표현된 호감도

를 계산하여 순위를 측정할 수 있음을 제시하였다. 여
행사에 따라 각 평가항목 결과가 다르기 때문에 전체적

인 순위로 여행사를 평가할 수 없고 호감도를 항목별로 

분석할 필요가 있다. 항목에 따라 개선해야 하는 분야

를 알 수 있기 때문에 해당 여행사가 향후 고객을 관리

하는데 효과적임을 알 수 있다. 
그러나 언급 노출량에 따라서 호감도에 관한 신뢰도

가 다르므로 향후 노출량과 호감도에 대한 신뢰도 상관

분석 대한 연구가 필요하겠다. 또한 소셜 미디어상에 

언급된 내용에 대한 긍정과 부정의 정확한 분류를 위해 

데이터 마이닝, 형태소 분석 등에 대해서도 지속적인 

연구가 필요하다고 사료된다[9, 10].
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