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1. 서론
기존에 사용하던 인터넷, 블로그에 페이스북, 트위터,

인스타그램 등과 같은 소셜미디어가 추가되면서 소비자

가사용하는채널이다양해지고있다. 최근소셜웹서비

스는 Web 2.0의 발전과 함께 급속하게 성장하고 있고

모바일 기기의 확산으로 인해 일반 사용자들은 언제 어

디서든 웹 서비스 환경에 접근이 가능하고 이를 이용하

여사용자들은자신의다양한생각이나의견을웹서비스

를 통해 자유롭게 공유하고 게시할 수 있다[1][2]. 이러

한 상황에서 현재 많은 사용자들은 SNS(Social

Network Service)를 통해 방대한 양의 데이터를 발생

시키고 있기 때문에 소비자 분석을 수행하기 위해서는

일반적인데이터베이스소프트웨어가저장, 관리, 분석할

수있는범위를초과하는 규모의 데이터-빅데이터가필

요하게되었다[3]. 최근들어빅데이터가주목받는가장

큰 이유 중 하나는 빅데이터로 부터 과거에는 발견하기

어려웠던 가치 창출이 가능할 만큼 관련 기술이 성숙되

었기 때문이다.

현재 정치, 사회, 문화의모든면에서 SNS가사람들의

일상생활 속의 서비스로 자리 잡았기 때문에 기업들도

모든 마케팅 활동을 SNS 채널에 집중하여 사업전략을

세우는것이가장중요하고 필수적인전략이 되고있고,

SNS 채널을통한마케팅전략과성과가기업들간의경

쟁력 유지와 확보에 필수적인 요소로 자리 잡고 있다.

표 1은 현재 가장 많이 사용되고 있는 SNS의 종류와

활동하고 있는 사용자의 수를 보여준다. 활동 사용자수

는한달이내에하나이상의게시물을작성한사용자수

이며, 가장 많은 활동 사용자를 보유하고 있는 SNS는

페이스북이다. <표 1>에서 보여지듯이, 페이스북은

2017년 1월발표에따르면 18억여명의월간사용자가활

동하고 있고 트위터도 3억 1,700 여명의 원간 사용자가

사용하고 있다.

표 1. SNS 사이트별 활동 사용자수 (단위: 백만)

SNS 사이트 활동 사용자수

Facebook 1,871

WhatsApp 1,000

Facebook Messenger 1,000

QQ 877

WeChat 846

QZone 632

Instagram 600

Tumblr 550

Twitter 317

Baidu Tieba 300

Snapchat 300

Skype 300

Sina Weibo 297

Viber 249

Line 217

출처 : 2017.1, Statista.com

SNS 도입기업들의 67.5%가 SNS 활용목적을 “고객

과의 소통 및 관계 개선”을 최우선 목적으로 두고 있으

며, 기업 소셜미디어담당자들이소비자커뮤니케이션을

위해가장 비중을두는 SNS 채널로 “페이스북”을선택

하였으며이를반영하듯전체기업의 90.,8%가페이스북

을활용하고있고, 트위터는 77.5%, 블로그 65.8%, 유튜
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브 35.8%등 순이었다. 또 대다수 기업들은 소셜커뮤니

케이션을 위해 복수의 채널을 활용하고 있다[4].

이렇듯 SNS가활용의도구에서분석의대상으로진화

하고있으며, 소셜데이터는방대한양(빅데이터)뿐만아

니라 자발적으로 표현되고 실시간으로 확보가능한 정보

라는 점 때문에 기존의 인위적인 실험 환경이나 구조화

된 설문 방식을 보완할 새로운 연구대상으로 관심을 모

으고 있다. SNS에서 사용자들이 만들어낸 데이터는 사

용자의 개인적인 의견, 정보, 기분 등을 포함하고 있다

[5]. 눈에서발생한이러한데이터는개개인의특성을알

아낼수있는의미있는정보를가지고있으므로현재이

를 이용하여기업의 마케팅 전략[6]이나 의사결정[7] 등

여러 가지 유용한 정보로 활용하기 좋다[8]. 이에 따라

사용자의 의견이나 감정을 알기 위한 사용자 감성 분석

에 관한 연구가 활발히 진행되고 있다[9-11].

본고에서는많은 활동사용자들이 존재하는 SNS에서

발생하는 빅데이터에 대한 분석 기법 및 이슈탐색과 모

니터링서비스동향을정리하고향후발전방향을제시하

고자 한다.

2. SNS 빅데이터 분석 서비스
일반적으로 SNS 빅데이터분석서비스의구조는 <그

림 1>과 같이 텍스트를 분석하기 위한 자연어 분석

(Language Technology), 의미 분석(Semantic

Technology), 데이터 분석(Mining Technology) 기술

을바탕으로하여 SNS에나타난데이터를수집및필터

링하고, 이를 분석하여 정보 및 지식을 추출하며, 이슈

탐지및모니터링, 예측과같은다양한서비스를고객에

게 제공한다.

▶▶ 그림 1. 소셜 빅데이터 분석 서비스의 구성

출처 : SAC 2012, 소셜 빅데이터 분석 서비스, 최광선, 솔트룩스

SNS 빅데이터분석시스템은 <표 2> 와같은기능이

포함되며, 이를 구현하기 위해서는 자연어처리, 감성분

석, 이슈탐지 및 모니터링 기술이 이용된다.

표 2. SNS 빅데이터 분석 서비스의 기능 및 구현 기술

기능 구현 원리 및 기술 효과 및 용도

자연어 처리
⦁형태소분석
⦁구문분석
⦁의미분석

⦁콘텐츠에 포함된 구문 자
동 분석

감성 분석
⦁자연어 처리를 통한 감성언어
추출

⦁감성분석(긍정/부정/중립 등)

⦁콘텐츠에 포함된 사용자
의 감성 추출

⦁사용자의 감성에 따라 맞
춤형 대응 가능

이슈탐지

⦁이슈 중요도 자질 분석 및 이슈
측정 모델링

⦁감성정보를 활용한 극감성 유발
이슈 탐지

⦁중요한 이슈 탐지 및 이
슈 방향 모니터링

⦁트렌드 모니터링을 통한
사업 기회 발굴

⦁소비 및 사용행태 분석을
통한 마케팅 전략 수립

⦁마케팅 활동의 성과 측정
및 평판 관리

⦁고객 관계망 분석을 통한
영향력자 파악

모니터링

⦁이슈간 상관관계 분류 : 연관관
계, 경쟁관계, 인과관계 등

⦁시간의 흐름에 따른 이슈 흐름
모니터링

기존의 웹서비스(홈페이지, 블로그)는 일방향적 커뮤

니케이션 관계를 맺지만 SNS는 ‘다수⟷다수’의 쌍방향
성 커뮤니케이션 특징을보인다. 지금까지는 TV광고나,

신문지면을통해기업이일방적으로메시지를쏟아냈고,

이에 대한 고객 반응을 얻기 힘들었다. 그러나 SNS 채

널은 실시간양방향으로의견이오고간다. 그러므로과

거 나온 모니터링 시스템들은 실시간, 양방향이라는

SNS 채널의 속성에 잘 대비하지 못했다.

SNS 빅데이터분석서비스는급속도로위험이확산될

수도있는 SNS 상에서기업에대한부정적인분위기를

조기에감지할수있다. 이러한조기경보시스템기능외

에도여론분석, 모니터링및영향력자파악등과같은기

능을제공할수있다. 예를들어새로운휴대폰을출시하

려고할때, 이를비용으로홍보할지, 기업브랜드이미지

를 놓고 홍보할지, 경쟁업체와 비교해서 홍보할지를 정

하고자할때 SNS분석을이용할수있다. 제품출시후

고객들이 가격, 기업 브랜드, 경쟁업체 거론 중 무엇과

가장 많이 신제품을 언급했는지 분석함으로써 신제품에

맞는 홍보전략을 수립할 수 있다.

SNS 빅데이터분석서비스는고객의실시간목소리를

듣는 ‘리스닝’ 기능과목소리흐름을 관찰할수 있는 ‘모

니터링’을가능케도와주는도구로써, 소비자들이자발적

으로나서서기업에대해표현한것을기업이마케팅전

략에이용하기 쉬운 자료형태로 바꿔주는역할을한다.

기존에 기업이 소비자 목소리를 듣기 위해 시행했던 설
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문조사에서는기업에대한자유로운고객목소리를듣기

힘들었다. 이와 달리 SNS는 고객들이 자발적으로 나서

서기업에대해표현하기때문에보다현실에가까운목

소리를들을수있다. 소비자의진짜목소리를담는 SNS

를분석한다는점에서 SNS 빅데이터분석서비스는반

드시 필요하다.

3. SNS 빅데이터 분석 기술
3.1 자연어 처리 기술
SNS에포함된텍스트에포함된언어분석및정보추

출을 위해서는 자연어 처리 과정이 필요하다. 자연어처

리는텍스트를기계적으로분석해데이터로수집하고이

를통해의미있는정보를추출하는일련의언어처리기법

이다. 참고로 자연어처리는 텍스트분석(text analytics)

으로 불리기도 한다. 자연어처리는 크게 형태소 분석

(morphological analysis), 구문분석(syntex analysis),

의미분석, 화용 분석의 단계를 거친다[12]. 형태소 분석

은텍스트를분석하여최소단위의의미로쪼개는작업이

다. 일종의단어인식과같은작업이다. 형태소란의미의

최소단위로 더 이상 분석하기 어려운 가장 작은 의미의

문자열을뜻한다. 구문분석은문장이가지는구조적형

태를분석하는작업이다. 즉, 문맥을이해하는작업이다.

구문은행태소가결합하여문장이나구절을만드는규칙

을의미한다. 의미분석은통사분석을토대로문자열의

의미를해석하는작업이다. 이때형태소가가진의미를

표현하는기법이요구된다. 예를들면, ‘철수가가라앉는

다’와 같이 통사적으로 옳으나 의미적으로 틀린 문장을

걸러낼 수 있어야 한다. 화용 분석은 사람이 이해할 수

있는 자연어로 재구현하도록 분석하는 작업이다. 예를

들면, ‘이것은그것이다’라는말은새로운의미로전달될

수 없는 자연스럽지 못한 문장구조이다[13].

일반적으로형태소분석기는테스트문장기준의 98～

99%의성공률을보이지만구문분석기는 60-70%의성

공률을 보인다. 그러나 임의의 문장에 대해서는 형태소

분석기의성공률은 92%정도면매우훌륭한분석기에속

한다. 그러나 90%의 성공률을 가지는 형태소 분석기로

부터 추출된 정보를 대상으로 한 구문 분석기의 성공률

은 테스트 문장을 대상으로 한다 해도 이미 100어절 당

10개의 실패한 어절을 대상으로 분석해야 하므로 분석

성공률이떨어질수밖에없다. 따라서현재의구문분석

기는 대략 50% 내외 성공률 정도만 기대할 수 있을 뿐

이다[12].

자연어 처리에 적용되는 연산규칙들은 생각보다 방대

하고복잡하기때문에몇몇의선험적규칙만으로는불가

능하다. 이러한 이유로 방대한 코퍼스 자료로부터 귀납

된 규칙들을 적용하고 다시 문제점을 파악하고 새로운

규칙 체계를 수립하기 위하여 많은 연구 인력과 시간을

필요로 한다.

자연어처리 중 가장 초기에 나타난 활용사례는 구글

웹페이지번역서비스와같은기계번역서비스이다. 최근

에는 자연어처리가 감성분석, 기계학습, 인공지능 등 빅

데이터의 다양한 분야에 활용되고 있는 추세이다. 한편,

국내의 경우 한글에 대한 자연어처리 엔진이 아직 고도

화되지 못한 것으로 조사된다. 특히 자연어처리에 가장

기본적인 구성요소인 한글사전이 제대로 구축되지 못해

키워드 추출 과정에서 상당한 오류가 나타나는 것으로

조사된다. 이번에 업그레이드 버전에서는 이전 버전에

비해서 많은 부분이 개선되었다[13].

3.2 감성분석 기술
감성분석은 자연어처리를 응용한 분석기법이다. 감성

분석은 오피니언마이닝(opinion mining)으로 불리며,

텍스트에나타난사람들의태도, 의견, 성향과같은주관

적 의견을 분석하는 작업이다.[14]

감성분석은 총 세 단계 작업으로 이루어진다. 첫번째

는분석대상이될데이터를수집하는작업이다. 두번째

는감성이있는텍스트를분류하는작업이다. 감성이있

는텍스트는크게 ‘긍정’, ‘부정’, ‘중립’, ‘객관’으로분류될

수있다. 세번째는주어진텍스트에서감성을판단하는

탐지작업이다. 감성분석은작성자단위, 문장단위, 속성

단위로세분화되어실시될수있다. 동일한작성자가긍

정과부정의견을모두제시할경우작성자단위로만감

성분석을 하면 하면 잘못된 결과를 도출할 수 있다. 이

경우에는 문장 단위로 세분화하여 감성분석을 실시해야

한다[13].

언어분석및감성정보추출기술은다음소프트, 솔트

룩스, 와이즈넛, 코난테크놀로지 등의 업체와 카이스트,

한국전자통신연구원등의기관이보유하고있으며긍정/

부정/중립과 같이 기본 3가지 감성정보 이외의 다양한

감성을분석하고자기술을개발하고있다. 그중에서한
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국전자통신연구원에서는 2014년에 세계최대인 20개의

세부분류 감성분류 체계를 정립 및 감성분석 기술을 개

발하였고, <그림 2>에서 보여지는 ETRI에서 개발한

감성온톨로지를 TTA에서 국내표준으로 채택하였다.

[15].

▶▶ 그림 2. 감성 세부분류 온톨로지 

국외에서도 Opinion Mining 분야를중심으로 감성연

구가 진행되고 있으며, 감성을 다양하게 분류하는 연구

가 진행 중이다. 대표적으로 마이크로소프트 연구소의

연구진은 11개의감성을추출하는데성공하였으며각감

성의 Precision 과 Recall을파악하고, 11개감성을기반

으로 하여 긍정(Positive)와 부정(Negative) 감성의

Precision 과 Recall을 파악하는 연구를 진행하였다.

<그림 3>은마이크로소프트연구소의결과그래프를보

여준다.

11 class affect classification on
Twitter

two-class affect classification on Twitter

▶▶ 그림 3. Affect classification on Twitter[16]

3.3 이슈탐지-모니터링 기술
매일폭발적으로증가하는 SNS에나타난글쓴이의감

정이나의견을파악하여사용자들에게관심이높은이슈

가 무엇인지를 탐지하고 모니터링하는 기술이다. 또한,

SNS 데이터분석을통해통계데이터로는파악하기어

려운사회변화의동인을분석하고, 교차상관관계를모델

링하는기술로써, 이머징이슈(리스크)에대한사전탐지

및 예측 분석 모델링 기술도 포함된다.

이슈탐지-모니터링기술을보유한국내의기관및전

문 업체는 다음소프트, 와이즈넛, 솔트룩스 등의 업체가

있으며포털자회사, 자연어검색처리업체, 빅데이터처

리업체, 고객관계관리(CRM) 관련업체등다양한업체

들이 SNS분석 솔루션을 발표하고 있으며, 대부분의 솔

루션들은 주어진 키워드 빈도에 기반한 단일이슈 파악

및모니터링기능을제공하고있다. 아직이슈후보의신

규성, 관심도 및 이슈어의 파급력, 중요도 등 다양한 요

소를복잡학적으로고려하여이슈를파악하고아울러단

일이슈간연관성을고려한복합이슈를파악하고모니터

링하는솔루션은아직많이발표되지않은실정이다. 이

슈탐지-모니터링을 적용한 다양한 제품이 현재 활성화

되어있으며, 이와관련한국내의솔루션사례는 <표 3>

과 같다.

표 3. 국내 이슈 탐지 및 모니터링 제품 사례

제품명 회사 기능

소셜매트릭스 다음소프트
트위터 계정 키워드 분석을 통한 이슈 제공, 탐색어 맵 및
해당계정에대한인플루언서도확인가능함. SNS 여론동
향 분석, 긍정, 부정, 중립 트윗으로 나뉘어 확인 가능

버즈인사이트 와이즈넛
실시간 온라인문서 수집, 대량 데이터 분석, U-story의 하
위카테고리분석, 고객별 분석모델 제공, 키워드 의미분석,
제품서비스만족도, 브랜드 선호도 : 긍정, 부정 성향 분석

펄스K
코난테크놀
로지

이슈어-연관어 분석, 긍부정 언급량, Top10 이슈어 제공
미디어비교분석, 감성비교분석, 미디어별이슈어분석제공

Tibuzz 메조미디어

모니터링: 실시간 키워드 이슈 모니터링
인사이트: 시계열 트렌드 분석
브랜드 메트릭스: 국내 주요 브랜드를 대상으로 소셜상의
다양한 메트릭스 제공
소셜랭킹: 페이스북 브랜드 팬페이지 랭킹

소셜
스튜디오

에스엠투네
트웍스

글로벌데이터커버리지: 27개언어로249개국가에서트위터,
유투브, 블로그, 뉴스등다양한미디어에서데이터수집가능
(전세계1Billion 데이터소스에서수집)
정량분석및정성분석: 버즈쉐어, 시계열차트와같은정량분석
에서부터워드클라우드, 정서분석등정성분석까지다양한리
포팅제공
다국어정서분석(Sentiment Analytics): 한글, 중국어, 일
본어, 영어, 독일어, 프랑스어, 포르투갈어등전세계11개언
어에대한자동정서분석결과제공

국외에서도 이슈탐지-모니터링을 적용한 다양한 제품

이 현재 활성화되어 있으며 국내 제품과 비슷하게 키워

드기반의이슈파악및모니터링기능을제공하고있으

며, 이와 관련한 국외의 솔루션 사례는 <표 4>와 같다

[15].
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표 4. 국외 이슈 탐지 및 모니터링 제품 사례

제품 국가, 회사 기능 및 적용사례

Google Trends 미국, 구글

전 세계에서 매일 수집되는 대량의 웹 사용자의 검색
로그를 기반으로 한 동향 분석 서비스
각개인관심사와구글검색로그기반전세계인관심
사와의비교가가능하며, 사용자의관심주제의시간상
의변화관찰, 지역별사용자 관심 추이 관찰이가능하
다. 나아가 구글에 입력된 사용자 검색어가 특정 산업
의 현 경제활동 상황과 상관관계가 있다고 가정, 다양
한 예측모델을 제시하는 서비스도 제공

BuzzMetrics 미국, 닐슨

기업, 고객에 대한 위기 탐지, 대응, 후속 조치에 대해
통찰력있는정보를제공하며, 브랜드의이미지나고객
의 반응을 BRM(Brand Association Map)으로 시각
화 제공
사용자의 구전(buzz)에 대한 감성분석을 이용하여 호
불호 등을 제공함으로써 고객대응에 필요한 마케팅 전
략을 컨설팅

Radian6
미국,
Radian

트위터, 페이스북등 SNS 참여기능과 SNS에 나타난
감성을 분석하는 기능 제공

4. 발전 방향
SNS 빅데이터 분석 서비스 기술의 발전 방향은 소셜

미디어 상에 표현되는 다양한 어휘 및 자연스러운 대화

체를인식할수있도록인식률을높이는기술과, 이를기

반으로 하여 다양한 사용자의 감성 분석과 정확한 이슈

파악및예측기반조기탐지및리스크대응을제공하는

방향으로 발전해 가고 있는 추세이다. 현재 상용화 된

SNS 분석서비스는대부분긍정/부정중심의감성분석,

빈도기반의 단일이슈 분석, 단순 모니터링 기능을 제공

하고 있는데 앞으로의 기술 개발의 방향은 긍정/부정을

포함하는 다양한 사용자의 감성 분석과 신규성, 중요도,

파급력, 관심도등다양한요소를복합적으로고려한이

슈파악및단순모니터링이아니라미래를정확하게예

측하여 조기에 대응함으로써 리스크를 최소화하는 방향

이다. 이와같은서비스를위해서는정확성높은자연어

처리 기술, 지능형 분석 기술, 대용량 데이터 처리 기술

이요구되며시대적요구에맞게 SNS 빅데이터분석서

비스 기술도 발전하고 있다.

기술의응용및확장분야는두가지관점에서접근할

수 있다. 첫 번째 관점은 언어처리 및 정보추출 기술의

응용 및 확장 분야이다. IT 기술 관점에서 자연어를 인

식하고 문맥에 맞게 해석하는 기술이 실용화에 이를 정

도로발달하지못했다. 그러나자연어인식기술의정확

도향상, 문맥을해석해유저의상황에맞는결과를도출

하는 시맨틱 검색 기술의 발달은 최근의 자연어 인식의

활용성을크게증가시켰다. 이와같이, 종래의단순한자

연어 인식 서비스나 자연어 인식 UI를 넘어, 앞으로의

자연어인식 기술은 IT 기기나 서비스와결합되었을경

우에 그 파급력이 극대화되는 기술이다.

두번째관점은 SNS 이슈탐지-모니터링/예측분석기

술의응용및확장분야이다. 현재정치, 사회, 문화의모

든면에서 SNS가 사람들의일상생활속의서비스로자

리잡았기때문에기업들도모든마케팅활동을 SNS 채

널에 집중하여 사업전략을 세우는 것이 가장 중요하고

필수적인 전략이 되고 있고, SNS 채널을 통한 마케팅

전략과 성과가 기업들 간의 경쟁력 유지와 확보에 필수

적인요소로자리잡고있다. 즉, 정치단체, 공공기관, 제

조업체, 서비스업체, 온라인리서치및광고업체, 웹포탈

등과 같은 소비자와의 관계가 중요시 되는 모든 분야에

적용 가능하며 확장 가능한 기술이다.

사회적이슈에대한분석및예측기술은사회/문화적

다양한위험을사전에감지하고대처할수있어서사회/

문화적위험대처를위한간접비용을줄일수있으며, 삶

의질을향상시킬수있는중요한기술로인지되고있다.

이로 인해 국외에서는 다양한 자원을 활용한 사회적 동

향 분석 및 위험 감지에 대한 연구가 진행되고 있다.
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