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VOCs have been used as the most definitive resource to reflect customer feedback when developing products and services. 
However, due to the development of the Internet and the emergence of SNS, VOC is no longer the only channel that represents 
customer opinions. There are also a number of studies showing that many customers express complaints through channels other 
than VOCs. In this paper, we analyze the difference between the official VOC data and the data collected through the external 
channel, and suggest ways to reflect the various opinions of customers. To do this, this study uses keyword analysis that can 
identify differences according to frequency through social network, modular analysis to distinguish topics according to centrality 
and similarity, and emotional analysis to confirm word polarity (positive and negative). The results of this study show that the 
opinions of the customers were different depending on channels such as VOCs and external channels. Therefore, the collected 
data through VOC as well as external channels should be used in order to reflect the opinions of customers. In particular, this 
paper confirms that the results of one channel may vary depending on the channel characteristics even for the same channel. 
This confirms that collecting voc only on certain channels may differ from what real customers require. Therefore, data collected 
through VOCs as well as external channels must be used to reflect various customer feedback.
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1. 서  론1)

기업의 공식 인 채 을 통해 수집되는 VOC(Voice Of 
Customer, 고객의 소리 이하, VOC)는 수많은 기업들이 제품 
 서비스의 질을 높이기 해 주요한 자료로써 활용되어 

왔다. 기업들이 품질기능 개(Quality Function Deployment)와 
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사  품질경 (Total Quality Management)을 이용하여 
고객의 요구를 잘 반 한 맞춤형 제품이나 서비스가 기업

의 수익에 향을 미치자 VOC의 비 은 지속 으로 증

되어 왔다. 
그러나 인터넷과 같은 다양한 매체의 발달은 VOC가 

더 이상 고객의 의견을 표하는 채 로서의 기능을 떨

어뜨렸다. 고객들은 제품이나 서비스에 하여 말할 때, 
공식 인 채  보다는 다른 공간에서 말하고 있다. SNS
의 등장은 이러한 상을 더욱 가속화 시키고 있다. 
기업들은 이러한 문제를 해결하기 하여 인터넷 커뮤
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니티나 공식 SNS 사이트를 개발하는 등의 노력을 기울
이고 있지만 문제는 해결되지 않고 있다. 이러한 문제
은 지속 으로 지 되어 왔으며 여러 가지 방법으로 해

결방안이 강구되기도 하 다. 최근 빅 데이터의 등장으
로 기업들이 이를 이용하여 VOC를 개선하려는 노력이 
진행되고 있다. 고객 리를 한 담 시스템  부서 개

발, 사 경보시스템 개발들이 이에 해당한다. 
그러나 이러한 노력들은 VOC와 외부채 과의 비교를 

통한 차이  분석 보다는 VOC의 발생원인, VOC 내부시
스템 개선에 련된 부분이 주를 이루고 있다. 학계에서
도 이러한 경향이 주를 이루어 나타나고 있다. 국내 연구
들을 보더라도 고객들의 의견을 정확하게 반 하고 있지 

못하다는 에서는 공통 으로 일치를 이루고 있으나 그 

해결방안에 해서는 주로 VOC 시스템 내부 개선이나 
새로운 시스템 개발, 는 새로운 평가지표를 반 하는 

방법이 부분을 차지하고 있다. 재 VOC가 가지고 있
는 가장 큰 문제들  하나는 VOC가 고객들의 의견을 
반 하는 표성이 떨어진다는 부분이다. 
하지만 에서 언 한 해결방안들은 VOC 시스템 내

부를 개선하는 부분에서는 정 일 수 있으나, 표성 

문제를 해결한다고는 보기는 어렵다. 다른 채 들의 의

견을 반 하여 VOC 시스템에 반 하는 방법이 아니기 

때문이다. VOC에 한 문제를 해결하기 해서는 앞서 

언 한 표성 문제를 고려해야 한다. 본 연구의 목 은 

VOC의 표성 문제를 보완하여 고객의 다양한 의견을 

반 할 수 있는 방법을 제시하고자 하 다.
본 연구에서는 기업이 인터넷 채 을 통해 공식 으

로 고객의 의견을 수집하는 VOC 자료와 해당 주제에 
하여 다른 인터넷 채  자료를 비교하여 차이 을 분

석하기로 하 다. 분석을 한 방법은 세 가지로 사회

연결망 분석, 모듈성 분석, 감성 분석이다. 각각 빈도수, 
심성, 극성( 정과 부정)을 통해 결과를 비교하고 이
를 공통부분과 비 공통부분으로 나 어 차이 을 분석

하 다. 
본 연구는 고객의 다양한 의견을 반 하지 못하는 VOC

의 문제 을 보완하기 해 진행하 다. 본 연구의 결과는 
VOC를 활용하여 제품  서비스 개발  개선을 해야 하
는 기업에 참고할 자료로서 도움을  수 있을 것이다.

2. 선행연구와 이론적 배경

2.1 VOC

VOC는 1972년 고베 미츠비시 선박회사가 공정의 효
율성과 제품의 완성도를 해 개발하여 1970년  도요타

에서 활용된 품질기능 개의 한 요소이다. 품질기능 개

는 제조공정  단계에서 고객의 요구를 반 한다. 그
기 때문에 VOC는 품질기능 개에서 고객의 요구를 

악하는데 있어 가장 요한 역할을 차지한다. 품질기능
개의 로세스가 약 60%의 디자인 제작비용과 40%의 
디자인 제작 시간 감소를 가져오자 1986년 포드와 제녹
스가 이 로세스를 극 으로 활용하기 시작했다. 이
후 품질기능 개가 확 된 형태인 사  품질경  다수

의 미국기업들이 활용하기 시작했다. 이를 확인할 수 있
는 방법에 하나인 Malcolm Baldridge 모델(말콤 볼드리
지 모델, 이하 MB 모델)을 들 수 있다. 1990년 MB 모델
의 최소 요구조건이 18만 건에서 1991년 19만 건으로 증
가했지만 106개의 미국기업이 MB 모델 수상에 도 했

다. 이는 다수의 미국 기업들이 사  품질경 에 

을 맞추고 있다는 사실을 증명하는 결과이다.
거시  의 마  기법에서 품질기능 개는 시장 

조사의 여러 가지   기능  측면에서 도움을 다. 
이는 사  품질경  역시 마찬가지이다. 그리고 이러
한 기능들은 VOC에서 나온 데이터를 통해 각각의 이용
정도와 수요를 측정할 수 있다. 
그러나 VOC가 각 받기 시작하면서 이에 한 문제

을 지 하는 연구도 발표되었다. Grrifin[10]이 휴 용 

식기류를 사용하고 있는 고객들  30명을 무작 로 선

발하여 해당 제품에 한 인터뷰 자료를 분석하 다. 그 
결과 VOC에서 고객들이 불만사항을 언 하는 빈도수와 

실제 제품이 요하게 고려해야 할 부분이 불일치한다는 

사실을 발표했다.
Singh[42]은 고객이 사용하는 제품이나 서비스가 불만

족스러운 경우, 이에 반응하는 고객의 유형을 연구하
다. 그 결과, 직 으로 해당 기업의 VOC 채 에 항의

를 하는 경우는 체 37%에만 해당한다는 결과를 발표
하 다.
국내에서는 이수열 외[33]가 소비자 트 드 변화를 고려

하지 않고 일반 인 분석 자료로써 활용되고 있는 VOC
의 문제 을 지 하 다. 그리고 이를 해결하기 해서 

소비자 트 드에 따라 데이터베이스를 재구축 한 후, 상
품  월별 세부 분석을 통해 기업이 취할 수 있는 상품

리와 시설 리 등 제반 조치사항을 비하도록 하는 

사 경보 VOC 시스템을 제안하 다.
우지  외[44]는 다양한 고객의 의견을 체계 으로 

분석하지 못하는 VOC 시스템의 문제 을 지 하고 해

결방안으로 고객의 소리 발생 원인을 분석하여 사후

리 뿐 아니라 사 에 방할 수 있도록 발생 변화 요인

에 따라 기존 요인에 VOC 발생에 향을 많이 미치는 
외부 환경 인 요인을 추가로 분석해야 한다고 주장하

다. 
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<Table 1> Analysis Process

Step 1. Analysis Direction

Step 2. Collecting Data

Step 3. Keyword Analysis

Step 4. Modularity Analysis

Step 5. Sentimental Analysis

Step 6. Compare Results

2.2 사회연결망 분석(Social Network Analysis)

사회연결망 분석은 개체들 간의 사회  계를 구조

으로 분석하여 내재된 계를 악하는 것을 말한다. 사
회연결망 분석을 활용하면 다양한 사건 혹은 집단의 구성

원들을 으로 표 하고 이들 사의 계를 선으로 나타

내어 구성원 사이의 의사소통이나 구성원 간 향을 미치

는 정도를 정량화 하여 분석하는 것이 가능하다. 본 연구
에서는 사회연결망 분석의 하나인 키워드 분석(Keyword 
Analysis)을 활용하기로 하 다. 키워드 분석은 개체들 사
이의 심성(노드와 노드 사이의 인  정도와 향성) 정
도를 측정하여 빈도순으로 결과를 정리하는 방법이다.

2.2 모듈성 분석(Modularity Analysis) 

모듈성 분석은 단어들 간의 유사도(similarity)를 계산해
서 유사한 단어들을 몇 개의 집단으로 묶어주는 방법이다. 
텍스트 데이터에 통 인 군집 분석을 용하는 것으로 

문서 는 텍스트 클러스터링(document, text clustering)이
라고도 한다. 모듈성 분석은 유사 복문서 검출(near dupli-
cates detection : 문서가 완 히 일치하지는 않으나 많은 

범  내에서 일치하는 문서), 검색 엔진 최 화(search 
engine optimization : SEO, 웹 사이트가 검색엔진에서 검
색 시 상 에 링크되도록 하는 작업) 등에 응용되고 있다.

2.3 감성 분석(Sentiment Analysis)

감성 분석이란 문서를 작성한 사람들의 태도, 의견, 성향
과 같은 주 인 데이터를 가지고 특정 주제에 해 정

인지 는 부정인지를 분류하는 기술로 오피니언 마이닝

(Opinion mining)이라고도 한다. 감성 분석은 문서를 작성
한 사람의 감정을 추출해 내는 분석 방법이기 때문에 문서

의 주체가 무엇인지 추출하기보다는, 그 문서를 작성한 사
람이 주제에 하여 어떠한 감정을 가지고 있는가를 단

하는 분석이다. 재까지 감성 분석이 주로 용되는 분야

로는 주로 온라인상에서 화평, 도서평, 상품평 등에 
한 분석이고, SNS 등장 이후로는 선거, 주식시장 측 등
의 다양한 분야로 그 활용이 확 되고 있다. 감성 분석에는 
다양한 기법이 있으나 본 연구에서는 Ridge(능형)와 Lasso 
(Least absolute shrinkage and selection operator) 회귀모형
을 이용한 측 분석(Elastic net)을 활용하기로 하 다.

3. 분석 방법

<Table 1>은 VOC 자료와 외부채  간 자료 분석에 

한 차를 6단계로 정리한 것이다. 그림에서 보는 바와 
같이 6단계는 각각 분석방향 설정, 자료수집, 키워드 분석, 
모듈성 분석, 감성 분석, 분석결과 비교로 이루어져 있다.
본 논문에서는 ‘제주도 ’이라는 주제로 비교 상 

VOC 채 에서 빈도수, 군집정도, 정과 부정의 의미에 

하여 각각에 해당하는 기법들을 활용하여 차이가 있는

지에 해서 분석해보고자 하 다. 
분석방향설정에서는 체 인 분석의 틀을 정하는 단

계이다. 본 연구에서는 기존 VOC 자료와 외부채 간의 

비교를 통한 자료 간 차이  분석을 실시하여 다양한 의

견을 반 할 수 있는 VOC의 방향에 해 연구하고자 하
다. 
자료수집에서는 VOC와 외부채  자료에 한 수집방

법을 정하는 단계이다. 본 연구에서 VOC는 기업에서 공
식 으로 운 하는 인터넷 채 을 상으로 하 다. 외
부채  역시 인터넷자료인 포털사이트와 SNS으로 한정
하기로 하 다.
수집된 자료들은 총 3가지 분석을 거친다. 첫 번째로 

키워드 분석에서는 각각의 자료를 주제와 련된 단어들로 
변환한 다음 빈도수를 기 으로 비교 분석을 실시한다.

<Figure 1>은 키워드 분석결과를 시로 나타낸 것이
다. 특정 단어의 빈도수가 타 개체에 비해 높고 상  비

율이 높은 해당 단어는 네트워크 가운데에 치하여 연

결선이 굵게 표시된다. 

<Figure 1> Keyword Analysis
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모듈성 분석에서는 단어 간의 유사도를 측정한 뒤, 
심성(centrality)을 기 으로 모듈화(군집화)시켜서 각각의 
자료를 비교한다. <Figure 2>는 모듈성 분석결과를 시
로 나타낸 것이다. 모듈성 분석을 통해 공통주제에 한 
각 채 의 내용들을 확인한다.
감성 분석에서는 앞선 분석을 통해 추출된 단어들을 

정단어와 부정단어로 나 고 이에 한 회귀계수를 측

정한다. 이를 통해 일반 으로 쓰이는 단어가 특정주제

에서 정인지 부정인지를 확인 하고 앞서 실시한 두 분

석결과와 비교하여 분석들의 신뢰성을 측정한다.
분석결과비교에서는 세 가지 분석결과를 나열하여 자

료간의 특성을 확인하는 단계이다. 여기서는 각각의 자
료에서 공통으로 도출된 부문과 한 채 에서만 도출된 

비 공통부문으로 나 어 비교분석을 실시한다.

<Figure 2> Modularity Analysis

<Figure 3> Sentimental Analysis

4. 사례 분석

4.1 분석방향 설정

본 연구에서는 제주도 에 한 문제 을 분석하

기 해 제주 공사와 제주도에서 공식 으로 운 하

는 VOC 채 인 ‘제주 신문고’와 외부채 과의 비교

분석을 통해 채  간 특징을 악하고 다양한 의견을 반

할 수 있는 VOC의 방향에 해 알아보고자 하 다.

4.2 자료수집

VOC자료는 제주 신문고에 있는 공시 자료를 상

으로 2014년 1월부터 2015년 12월까지의 자료 200건을 
수집하 다. 외부채  자료의 경우, 국내 포털사이트(네

이버, 다음 등)와 SNS로 한정하고 VOC 자료와 동일 기간 
동안 웹 스크래핑(Web-Scrapping)방식을 통해 자료를 수
집하 다. 자료 수집 시, 검색어로서 정문서는 ‘제주도 
 추천’이라는 키워드로, 부정문서는 ‘제주도  문

제’라는 키워드로 검색했다. 검색 결과, 각각의 자료 99
건씩 198건을 수집하 다. 

4.3 키워드 분석

4.3.1 제주관광신문고

제주 신문고에서 수집한 VOC 자료 200건에 키워
드 분석을 실시한 결과 ‘제주도  문제’에 하여 언
한 단어의 총 개수는 162개 다. 해당 단어들의 빈도
수를 모두 합한 건수는 2,820건으로 나타났다.

<Table 2> Jeju Tourism Complaints Keyword Analysis 

No. Jeju Tourism Complaints Frequency

1 Time 51

2 Tourist 46

3 Phone Call 42

4 Problem 41

5 Visit 37

6 Attractions 32

7 Management 31

8 Reservation 29

9
Clerk 28

Car 28

<Table 2>는 제주 신문고의 키워드 분석결과를 상

 10개 키워드를 심으로 정리한 것이다. 키워드 분석
은 각각의 채 에서 나온 내용(문장)에서 명사를 기 으

로 나온 단어들을 빈도수에 따라 내림차순으로 정리한 

것이다. 표에서 보는 바와 같이 제주 신문고에서 가

장 많이 언 된 단어는 시간이었으며, 다음으로는 
객, 화, 문제, 방문 순이었다. 그리고  결과를 바탕
으로 시각화 작업을 실시한 결과는 <Figure 4>와 같다. 
그래 에서 보는 바와 같이 상  10개 키워드들 에서 
가장 높은 빈도수를 보이는 시간은 화, 문제, 객

과 같은 단어들과의 연결선이 굵게 나타나고 있어 해당 

키워드들과 연 성이 높다는 사실을 확인 할 수 있다. 
한 문제를 심으로 연결망을 살펴보면, 차량, 
지, 직원과 같은 단어들이 연 성이 높다는 사실을 확

인 할 수 있다. 이를 통해 제주 신문고에서는 시간

이나 객 련 내용이 자주 언 되고 있음을 확인 

할 수 있다.  
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 <Figure 4> Jeju Tourism Complaints Keyword Analysis 

Visualization

4.3.2 웹 스크래핑

제주 신문고와 동일한 방법으로 외부채 을 웹 스

크래핑을 통해 수집한 99건의 자료에 해 키워드 분석
을 실시하 다. 분석결과 단어의 총 개수는 43개이고 해
당 단어들의 빈도수 총합은 788건으로 나타났다. <Table 
3>은 웹 스크래핑의 키워드 분석결과를 상  10개 키워
드를 기 으로 정리한 것이다. 웹 스크래핑에서 가장 많
은 빈도수를 기록한 단어는 문제 으며 그 뒤로는 시간, 
숙소, 사격, 터카 순이었다. 

<Table 3> Web-Scrapping Keyword Analysis

Division  Web Scrapping Frequency

1 Problem 67

2 Time 57

3 Lodging 40

4 Price 33

5 Rent Car 32

6
Airport 28

Weather 28

8 Reservation 26

9 Sea 25

10 Schedule 22

웹 스크래핑 역시 각각의 단어들의 연 성을 확인하

기 해 시각화 작업을 실시하 다. 제주 신문고 자

료와 비교하여 볼 때, 시간과 문제가 심에 치해 있다
는 것은 동일하지만 그 외에 일치하는 단어가 약밖에 

없다는 것을 확인 할 수 있다. 한 문제를 심으로 연

성이 높은 단어가 숙소, 가격, 날씨로 제주 신문고

와 차이가 있다는 것을 확인 할 수 있다.

<Figure 5> Web-Scrapping Keyword Analysis Visualization

4.4 모듈성 분석

4.4.1 제주관광신문고

<Figure 6>은 제주 신문고의 모듈성 분석결과를 그

래 로 나타낸 것이다. 그래 의 X축은 각각의 모듈들의 
항목 개수를 나타낸 것이고 Y축은 모듈들의 번호로 임의
로 생성된다. 제주 신문고 모듈의 총 개수는 399개이
며 이  높은 심성을 보인 모듈은 총 9개 다. 모듈성 
분석을 측정하는 Modularity는 0.466으로 나타났다. 이 수
치는 1에 가까울수록 모듈화 정도가 높음을 나타낸다.

<Figure 6> Jeju Tourism Complaints Modularity Analysis 

<Figure 7>은 제주 신문고의 모듈성 분석결과를 구

체 으로 확인하기 해 시각화를 실시한 자료이다. 그
림에서 동일한 색으로 연결된 모듈들은 같은 범주에 속

해있다는 것을 의미한다. 이  심성이 높은 9개의 모
듈에서 제주도  문제와 련이 있는 단어를 분석한 

결과, ‘ 객’, ‘직원’, ‘제주도’, ‘ 화’, ‘ 약’의 5가지 
인 것으로 나타났다. 키워드 분석결과와 비교했을 때 공
통으로 도출된 단어는 ‘ 약’ 하나 다. 
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<Table 4> Comparison of Keyword & Sentiment Analysis

No. Keyword No. Sentiment

1 Time(51) 1 Complaint(-15.2256)
2 Tourist(46) 2 Sincerity(-15.1985)
3 Phone Call(42) 3 Humanly(-14.5295)
4 Problem(41) 4 Words(-12.2775)
5 Visit(37) 5 Reservation(-10.7483)
6 Attraction(32) ⋯

7 Management(31) 13 Problem(-7.8554)
8 Reservation(29) 21 Management(-6.6804)

9
Clerk(28) 24 Tourist(-5.7711)
Car(28) 33 Phone Call(-3.6785)

<Table 5> Comparison of Modularity & Sentiment Analysis

No. Modularity No. Sentiment

1 Jeju Island 5 Reservation(-10.7483)
2 Tourist 24 Tourist(-5.7711)
3 Phone Call 33 Phone Call(-3.6785)
4 Clerk 43 Clerk(-2.5752)
5 Reservation ⋯

 <Figure 7> Jeju Tourism Complaints Modularity Analysis 

Visualization

<Figure 8> Web-Scrapping Modularity Analysis

<Figure 9> Web-Scrapping Modularity Analysis Visualization

4.4.2 웹 스크래핑 

<Figure 8>은 웹 스크래핑에 한 모듈성 분석결과를 그
래 로 나타낸 것이다. 모듈의 총 개수는 331개 이며 그  
12개의 군집이 심성이 높은 것으로 분석되었다. Modularity
는 0.675 다. 
다음으로 분석결과를 시각화 시킨 결과 심성이 높은 

12개의 모듈 에 주제와 연 성이 있는 것은 5개로 나타
났다. 5개의 모듈은 각각 ‘자동차’, ‘숙소’, ‘버스’, ‘공항‘이

었으며 키워드 분석결과와 공통으로 도출된 단어는 ‘숙소’ 
하나로 나타났다. 이를 통해 웹 스크래핑 역시 제주 신

문고와 마찬가지로 키워드 분석결과와 차이를 보 다.

4.5 감성 분석

4.5.1 제주관광신문고 

<Table 4>는 제주 신문고의 키워드 분석과 감성 분

석을 비교한 표이다. 제주 신문고의 경우, 수집한 자료 
200건  부정  의미로 도출된 단어의 개수는 총 89개로 
집계되었다. 분석결과 가장 높은 수치를 기록한 단어는 
‘항의’ 다. 다음으로는 ‘진심’, ‘인간 ’, ‘말 ’순이었다. 
두 분석에서 동일하게 도출된 단어는 5개이며, ‘ 약’이 
두 분석 모두에서 높은 비 을 차지하고 있음을 확인 할 수 
있다. 단, ‘문제’, ‘ 리’, ‘ 객’, ‘ 화’는 회귀계수가 높
진 않지만 부정의 의미로 쓰 다는 것을 확인 할 수 있다. 
같은 방법으로 모듈성 분석과 감성 분석을 비교한 결과, 

제주도를 제외한 나머지 4개 단어가 모두 감성 분석에 포
함되어 있었다. 이를 통해 키워드 분석보다는 모듈성 분석
이 감성분석결과와 유사하다는 사실을 확인 할 수 있다.

4.5.2 웹 스크래핑

웹 스크래핑을 통해 수집한 자료 에서 공통어를 제

외한 부정  의미의 단어는 31개로 집계되었다. 분석결
과에서 회귀계수가 가장 높게 나타난 단어는 ‘문제’ 고 
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<Table 8> Analysis Result

Jeju Tourism Complaint Division Web Scrapping

Time, Tourist, Phone Call, 
Problem, Visit, Attraction, 
Management, Reservation, 

Clerk, Car 

Keyword

Problem, Time, Lodging, 
Price, Rent Car, Airport, 

Weather, Reservation, Sea, 
Schedule

Jeju Island, Tourist, Phone 
Call, Clerk, Reservation Modularity Lodging, Bus, Airport, Car, 

Hotel, 
Complaint, Sincerity, 

Humanly, Words, 
Reservation, Correction, 

Internet, Kindness, Bad, No 

Sentiment

Problem, Complaint, Relief, 
Reservation, Old days, Bad, 

First days, Rent Car,
Arrangement, Lodging

<Table 6> Comparison of Keyword & Sentiment Analysis

No. Keyword No. Sentiment

1 Problem(67) 1 Problem(-96.1103)
2 Time(57) 2 Complaint(-25.9050)
3 Lodging(40) 3 Relief(-19.4615)
4 Price(33) 4 Reservation(-18.011)
5 Rent Car(32) 5 Old days(-11.8714)
6 Airport(28) 6 bad(-11.0879)
7 Weather(28) 7 First day(-10.8449)
8 Reservation(26) 8 Rent Car(-10.5241)
9 Sea(25) ⋯

10 Schedule(22) 27 Lodging(-0.7965)

<Table 7> Comparison of Modularity & Sentiment Analysis

No. Modularity No. Sentiment

1 Jeju Island 5 Reservation(-10.7483)
2 Tourist 24 Tourist(-5.7711)
3 Phone Call 33 Phone Call(-3.6785)
4 Clerk 43 Clerk(-2.5752)
5 Reservation ⋯

다음으로는 ‘불만’, ‘안심’, ‘ 약’ 순이었다. 키워드 분석
결과와 동일하게 나온 단어의 수는 4개로 제주 신문

고와 비슷한 수 으로 일치했다. 단, ‘숙소’를 제외한 3개
의 단어는 모두 감성 분석에서 높은 수 의 비 을 차지

하고 있는 것으로 나타났다. 
마찬가지로 웹 스크래핑의 모듈성 분석과 감성 분석의 

내용을 정리한 결과 두 분석에서 공통으로 도출된 단어

는 ‘숙소’와 ‘버스’ 다. 이를 통해 웹 스크래핑의 자료가 
제주 신문고 보다는 감성분석결과의 일치 비율이 낮

은 것을 알 수 있다. 

4.6 분석결과 비교 

<Table 8>은 앞서 실행한 3가지 분석결과를 채 을 기

으로 정리한 것이다. 각각의 채 에서 공통으로 2번 이
상 나온 단어들은 ‘문제’와 ‘ 약’이었다. ‘ 약’의 경우 두 
채  모두 동일한 내용의 문제 을 지 하고 있었다. 련 

세부항목들을 보면 약내용과 실제 서비스이용과의 차이

가 다수를 차지했다. 이를 통해 제주도  문제  약

과 련한 사항이 가장 시 하게 개선되어야 할 사항이라

는 것을 확인 할 수 있다. 단 ‘문제’의 경우, 세부 항목에서 
자료 간 내용의 차이를 보이고 있다. 분석결과를 비교해 
보면 제주 신문고에서는 공공시설에 한 내용이 다수

를 이루고 있지만 웹 스크래핑에서는 사설 업체들에 한 

내용이 주를 이루고 있다. 이를 통해 각각의 채 에서 공

통으로 언 된 단어라도 세부항목에서 내용상의 차이가 

있을 수 있다는 사실을 알 수 있다.
비 공통부문에서는 이러한 차이가 좀 더 자세히 드러

난다. 제주 신문고에서 도출된 단어들  3가지 분석
에서 2번 이상 나온 단어는 ‘ 객’, ‘ 화’, ‘직원’이었
다. 단어의 세부 항목들을 살펴보면 제주 신문고에서

는 웹 스크래핑에 비해 서비스를 제공하는 직원들의 친

에 련된 사항이 많다는 것을 확인 할 수 있다. 
웹 스크래핑 분석결과에서 2번 이상 도출된 단어는 ‘숙

소’, ‘ 트카’, ‘ 약’이었다. 공통부문인 ‘ 약’을 제외하고 
세부내용을 살펴보면 웹 스크래핑에서는 시설  서비스를 

이용하는데 있어 발생하는 불만이 많다는 사실을 확인 할 

수 있다. 이를 통해 공통주제라고 하더라도 채 에 따라 

발생하는 내용에는 차이가 있다는 것을 확인 할 수 있다.  

5. 결  론

본 연구에서는 VOC 자료와 외부채  간의 데이터 비교

를 통하여 VOC의 문제 을 확인하고 VOC가 다양한 의견
을 반 할 수 있는 자로로써 활용될 수 있는 방향성에 

하여 연구해 보았다. 빈도수를 기 으로 자료 간 상호비교

를 실시하는 키워드 분석결과, 공통으로 도출된 단어보다
는 비 공통부분의 단어가 더 많이 도출되는 것을 확인 할 

수 있었다. 한 공통부분에서도 세부항목에서 차이를 보

다. 단어 간 유사도를 측정하여 심성을 기 으로 각각

의 자료의 차이를 확인하기 해 활용한 모듈성 분석에서

는 키워드 분석결과보다 비 공통부분의 비 이 높았다. 감
성 분석에서는 회귀 분석을 통해 측정된 회귀계수와 앞선 

두 분석결과와의 비교를 통해 분석 방법의 신뢰성을 검증

하고자 하 다. 분석결과, 차이는 있으나, 체 으로 키

워드  모듈성 분석결과와 일치하는 것으로 나타났다. 본 
논문은 각각의 분석의 기 (빈도수, 군집정도, 정과 부

정)에 따라 분석을 실시하 다. 분석결과 빈도수와 군집정
도(단어 간 공통 으로 도출 는 유사성), 그리고 정과 
부정정도에서 각 채 의 결과가 일치하지 않았다. 이를 통해 
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공통주제라 할지라도 채 에 따라 내용이 달라질 수 있다

는 사실을 확인하 다. 본 연구의 결과는 VOC를 활용하고 
있는 기업  공공기 에서 다양한 의견을 반 하여 VOC
의 문제 을 보완하는 방법으로 활용될 수 있다. 단, 웹 
스크래핑 자료 뿐 아니라 더 많은 외부채 들을 활용하고, 
감성 분석 시에 사용하는 정  부정 단어들에 한 기

 련 연구가 필요하다.
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