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ABSTRACT†

Purpose: The purpose of this study is to propose the product quality satisfaction index based on multiple 

linear regression using customer reviews.

Methods: The proposed framework is composed of four steps. First, we collect online reviews and divide 

it into insight phrases. The insight phrases are classified using product attribute dictionary and sentiment 

analysis is conducted. Second, the importance of attributes is calculated in consideration of both regression 

coefficient and frequency. Third, the positive rate is calculated concerning sentiment analysis result. 

Therefore, the quality satisfaction index is measured by the weighted sum of importance and positive rate 

in the last step. 

Results: We conduct a case study using 2-years(2020, 2021) of Samsung TV reviews to confirm the effective-

ness of the proposed methodology. As a result, we found that Picture quality is the most crucial attribute 

in TV evaluation. The importance of Gaming and content has grown up as the positive rate has also increased. 

Therefore, the overall satisfaction of TV has increased in 2021 compared to 2020.

Conclusion: The result of this study shows that the proposed index reveals the customer's mind efficiently 

and can be explained by the importance and positive rate of each attribute. By using the proposed index, 

companies are able to improve and the priority of improvement can be determined.
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1. 서  론

기업 간의 경쟁이 점점 치열해짐에 따라 고객만족의 중요성이 더욱 대두되고 있다. 이에 따라 고객만족을 구성하

는 요소를 확인하고 이를 측정하려는 연구들이 진행되어왔다. 대표적으로 SERVQUAL(Service quality)은 서비스의 

고객만족을 분석하는 프레임워크 중 가장 널리 사용되는데 주로 신뢰성, 응대성, 확신성, 감정배려, 유형설비 등 다섯 

가지 특성이 구성하는 서비스품질이 고객만족과 관련이 있다는 이론이다(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). 

또한 ACSI(America customer satisfaction index) 역시 고객만족을 평가하는 방법론으로 널리 사용되었는데, 해당 

연구는 고객 만족을 구성하는 특성으로 고객기대(Customer expectations), 지각된 품질(Perceived quality), 지각

된 가치(Perceived value)를 제시하였다(Fornell et al., 1996). 두 연구 모두 품질을 고객만족에 영향을 미치는 요

소로 제안했으며 호텔(Denga et al., 2013), 요식업(Andaleeb and Conway, 2006), 은행 서비스(Keskar and 

Pandey, 2020) 등 다양한 분야에 적용될 수 있음이 알려지면서 고객만족에 품질이 중요한 요소라는 사실이 확인되

었다. 

품질을 구성하는 특성이 고객만족에 얼마나 영향을 미치는지 분석한 연구 또한 다수 진행되었다(Gupta and 

Srivastava, 2011; Tsafarakis et al., 2018; Koo et al., 2021). 이들은 각 특성의 중요도를 AHP(Analytic hier-

archy process), MUSA(Multicriteria satisfaction analysis), 구조방정식 등으로 분석하였으며 설문조사를 통해 평

가 대상의 전체적인 만족도와 이를 구성하는 특성별 점수를 확보하였다. 하지만 설문조사는 사전에 설계된 질문지를 

바탕으로 답변을 요청하는 구조로서 답변의 범위가 제한적이며, 고객의 비협조적 태도 등에 의해 잘못된 응답이 나

타날 수 있고 정보 수집 과정에서 시간과 비용이 소모되는 특징이 있다(Cho et al., 2021; Liu et al., 2021; Kang 

and Park, 2014). 이로 인해 짧은 주기로 지속적으로 조사를 진행하는 데에 어려움이 있어 급변하는 고객의 심리를 

파악하기에는 한계가 있다. 

이후 전자상거래가 활성화되기 시작하면서 고객리뷰가 온라인에 축적되었고, 기업에서도 리뷰를 제품 및 서비스

의 품질 만족도를 평가하는데 활용하면서 리뷰의 중요성이 증가했다(Park et al., 2021). 또한 수집의 용이성과 고객

이 자발적으로 작성했다는 점으로 인해 리뷰를 통해 고객만족을 측정한 연구도 학계에서 활발히 진행되었다. 그러나 

많은 연구들은 다기준의사결정 방법론, SERVQUAL 등의 기존의 이론을 적용하여 리뷰를 분석하거나(Sari et al., 

2018; Ahani et al., 2019), 리뷰가 구매 의도에 미치는 영향을 분석하는 것(Thomas et al., 2019)에 치중되어 진행

되었다. 이에 반해 리뷰를 활용해 품질 만족도를 측정하는 방법에 대한 연구는 미진했으며 그중 제품 품질의 만족도

를 측정하려는 연구는 더욱 부족했다. 하지만 현장에서는 품질의 정의가 기존에는 고장이 나지 않는 제품에서 뛰어

난 성능을 내는 제품, 그리고 최근에는 고객에게 만족을 주는 제품으로 확대되고 있다. 뿐만 아니라 최근에는 서비스

와 제품이 융합된 상품이 증가하면서 기존의 품질 항목들로는 이를 평가하는데 어려움이 있었고(Park et al., 2021), 

이에 따라 새로운 품질 만족도 지수에 대한 필요성이 높아졌다. 하지만 품질의 경우 여전히 불량률 위주로 관리가 

진행되는 것이 실정이며 따라서 본 연구에서는 앞선 선행연구들의 한계와 현장의 요구를 충족하는 새로운 품질 관점

의 만족도 지수를 개발하고자 한다.

본 연구의 목적은 다음과 같다. 첫째, 회귀분석을 활용해 별점과 리뷰 텍스트에서 특성별 중요도를 산출하고 이를 

통해 제품의 어떤 특성이 고객만족에 주요한 영향을 미치고 있는지 파악한다. 둘째, 리뷰 텍스트를 특성별로 분류하

고 감성분석함으로써 특성별 긍정률을 산출하며 이를 통해 발전시키거나 보완해야 할 특성을 파악한다. 셋째, 특성

별 중요도와 긍정률을 가중합하여 품질 만족도 지수를 산출한다. 해당 지수는 별점과 리뷰 텍스트를 모두 활용하였

다는 점에서 고객이 리뷰를 통해 평가한 내용을 충분히 반영한다는 의의를 가진다. 마지막으로 제안한 방법론의 효
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과성을 확인하기 위해 TV 리뷰를 바탕으로 한 사례 연구를 진행하였다. 

본 연구의 이후 구성은 다음과 같다. 2장에서는 전체적인 프레임워크와 제안하는 방법론에 대해 상세히 서술하였

으며 3장에서는 이를 TV 리뷰에 적용한 결과에 대해 서술하였다. 마지막으로 4장에서는 결론 및 추가적인 제언을 

서술하였다.

2. 연구 방법

본 연구에서는 리뷰를 통해 특성별 중요도와 만족도를 산출, 이를 종합하여 고객의 품질 만족도를 지수화하는 방

법론을 제안한다. 해당 지수는 회귀분석에 이론적 기반을 두고 중요도를 산출하였으며, 리뷰 텍스트의 모든 긍정, 부

정 언급 수와 별점 사이의 관계를 다중선형 회귀분석을 활용해 모형화하였다. 품질 만족도 지수 산출은 크게 데이터 

수집 및 전처리, 중요도 산출, 긍정률 산출, 품질 만족도 지수 산출 등 4단계로 구분되며 각 과정은 아래에 상세히 

서술하였다.

2.1 데이터 수집 및 전처리

첫 번째로 데이터 수집 및 전처리 단계는 비정형 데이터인 리뷰를 입수한 후 정형화하는 단계이다. 데이터는 온라

인에서 크롤링을 통해 수집되며 중복을 제거해 대상이 되는 리뷰 데이터를 확정한다. 다음으로 리뷰 텍스트를 분류

하기 위해 데이터 기반(Data-driven) 방식과 지식 기반(Knowledge-based) 방식을 종합하여 특성분류체계를 구축

한다. 데이터 기반 방식은 리뷰 텍스트를 단어 임베딩을 통해 군집화하여 분류하는 것이며 지식 기반 방식은 실무자

들의 전문지식을 바탕으로 주요 특성을 선정하는 것이다. 이 두 방식을 종합하여 제품에 관하여 언급된 모든 내용을 

범주화한 특성분류체계를 구축하였다. 리뷰 텍스트를 의미를 가진 구절(Insight phrase)로 나누어 모든 문장의 주제

Figure 1. Example of a review text preprocessing process
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와 속성을 분류해 특성분류와 감성분석을 진행한다. 예를 들어 “화질은 좋은데 가격이 너무 비싸요”라는 리뷰가 있

다면 문장을 두 구절로 나누고 추출된 구절을 분석의 단위로 설정한다. 두 구절 “화질이 좋다”, “가격이 너무 비싸

다”을 품사태깅(Part-of-speech tagging)을 통해 주제와 속성을 분석한다. 다음으로 구절의 주제를 구축된 특성 분

류체계와 매칭하여 구절에서 언급된 특성을 찾아내며 예시에서 “화질이 좋다”의 특성은 화질로, “가격이 너무 비싸

요”의 특성은 가격으로 분류된다. 딥러닝으로 학습된 모델에 의해 구절의 속성인 “좋다”와 “비싸다”는 각각 긍정과 

부정으로 분류된다. 이와 같은 리뷰 텍스트의 처리 과정은 <Figure 1>에 도식화하였다. 추가적으로 중립 구절의 경

우 리뷰 작성자의 의견보다는 제품의 특징 등 사실의 기술이 대부분으로 분석의 대상에서는 제외하였다. 최종적으로 

데이터는 리뷰 별로 어떠한 특성에 대해 긍정, 부정적으로 언급한 구절의 수가 집계된 형태로 처리된다. 

2.2 중요도 산출

두 번째 단계인 중요도 산출은 고객이 언급한 특성들의 상대적 중요도를 산출하는 단계이다. 상대적 중

요도의 산출은 다중선형 회귀분석에 이론적 배경을 두고 있다. 별점에 품질 관련 특성이 미치는 영향력을 

확인하기 위해 별점을 종속변수로, 리뷰에 언급된 특성 중 품질 관련 특성의 긍정, 부정 언급을 독립변수

로, 품질 외 특성의 긍정, 부정 언급을 통제변수로 설정하여 회귀분석을 실시했다. 이는 리뷰에 품질 외의 

다른 특성들도 언급되고 있어 이를 통제함으로써 품질특성과 별점 간의 관계를 보다 정확하고 구체적으로 

해석하기 위함이다(Park et al., 2010). 따라서 개의 품질특성과  개의 품질 외 특성을 사용해 분석한 

회귀모델은 다음과 같다.

𝑆𝑡𝑎𝑟𝑅𝑎𝑡𝑒𝑗 =  𝛽0 + ෍(𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖(𝑝ሻ𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑝ሻ + 𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖(𝑛ሻ𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑛ሻ)𝑘
𝑖=1 + ෍ (𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖(𝑝)𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑝) + 𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖(𝑛)𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑛))𝐶

𝑖=𝑘+1 + 𝜀𝑗 (1)

여기서 𝑆𝑡𝑎𝑟𝑅𝑎𝑡𝑒𝑗는 번째 리뷰의 별점, 는 상수항, 𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖(𝑝)
는 번째 특성의 긍정 언급 회귀계수, 𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖(𝑛)

는  번

째 특성의 부정 언급 회귀계수, 𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑝 ) 는  번째 리뷰의 번째 특성 긍정 언급 수, 𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑛) 는 번째 리뷰의 번째

특성 부정 언급 수, 는 번째 리뷰의 오차항이다. 제품의 구체적인 변수 선택 과정은 3장에서 다룬다. 

회귀계수 값을 활용하여 종속변수에 대한 독립변수의 영향력을 확인할 수 있음은 널리 알려져 있다(Lee 

JY and Lee EJ, 2010). 하지만 현업에서는 언급 시 별점이 크게 변동하는 것뿐만 아니라 언급 빈도 또한 

중요하게 여겨진다는 것을 고려할 때 회귀계수만을 중요도로 사용하는 것은 한계가 있다. 본 연구에서는 리

뷰를 작성한 고객이 만족을 느끼는데 제품의 특성들이 각각 얼마만큼의 영향을 주는지 확인하여 중요도를 

산출하는 것이 목적이다. 따라서 회귀모델에 모든 리뷰를 대입함으로써 이 영향력을 확인할 수 있으며 이는 

회귀계수와 평균 언급 수의 곱을 통해 산출할 수 있다. 번째 특성의 긍정 언급의 영향력 𝐸𝐹𝑖(𝑝 ) 와 부정 언

급의 영향력 𝐸𝐹𝑖(𝑛) 를 식(2)와 (3)과 같이 나타낸다면,

𝐸𝐹𝑖(𝑝)  =  𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖(𝑝) × 1𝑚෍𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑝)𝑚
𝑗=1 (2)

𝐸𝐹𝑖(𝑛)  =  𝐶𝑜𝑒𝑓𝑖(𝑛) × 1𝑚෍𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑛)𝑚
𝑗=1 (3)
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식(1)에 총 개의 리뷰를 모두 대입한 후 으로 나눈 식은 식 (2), (3)을 고려하였을 때 아래 식(4)와 

같이 도출된다. 이는 번째 특성이 별점을 구성하는 데 평균적으로 긍정 언급은 𝐸𝐹𝑖(𝑝) 만큼, 부정 언급은𝐸𝐹𝑖(𝑛 )
만큼의 영향을 주었음을 의미한다.1𝑚෍𝑆𝑡𝑎𝑟𝑅𝑎𝑡𝑒𝑗𝑚

𝑗=1 =  𝛽0 + ෍(𝐸𝐹𝑖(𝑝) + 𝐸𝐹𝑖(𝑛))𝑘
𝑖=1 + ෍ (𝐸𝐹𝑖(𝑝) + 𝐸𝐹𝑖(𝑛))𝐶

𝑖=𝑘+1  (4)

품질 특성 개의 중요도를 도출하기 위해 개의 특성에 한해 긍정 언급 영향력 𝐸𝐹𝑖(𝑝) 와 부정 언급 영향

력  𝐸𝐹𝑖(𝑛) 크기의 합을 번째 특성의 중요도 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡𝑖′로 설정하였다. 최종적으로 특성별 중요도 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡𝑖′의
총합을 1로 정규화한 을 중요도로 설정하였다. 

𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡𝑖′  =  ห𝐸𝐹𝑖(𝑝)ห + ห𝐸𝐹𝑖(𝑛)ห , 𝑖 = 1, 2, … ,𝑘  (5)

𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡𝑖  = 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡𝑖′∑ 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡𝑖′𝑘𝑖=1  (6)

2.3 긍정률 산출

세 번째 단계는 긍정률 산출로 리뷰의 긍정, 부정 언급 횟수를 통해 특성별 긍정률을 산출하는 단계이다. 리뷰마다 

언급하는 구절의 수가 다르지만, 모든 리뷰의 영향력이 동일하게 반영되도록 리뷰 별 긍정률을 산출한 뒤 이를 평균 

내었다. 식 (7)을 통해 번째 리뷰의 번째 특성의 긍정률 𝑃𝑜𝑠𝑅𝑎𝑡𝑒𝑖𝑗를 산출한다. 

𝑃𝑜𝑠𝑅𝑎𝑡𝑒𝑖𝑗  =  𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑝)𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑝) + 𝐶𝑛𝑡𝑖𝑗(𝑛)  (7)

 𝑃𝑜𝑠𝑅𝑎𝑡𝑒𝑖𝑗을 리뷰 기준으로 평균 낸 𝐴𝑣𝑔𝑃𝑜𝑠𝑅𝑎𝑡𝑒𝑖를 최종적으로 긍정률로 사용한다.

𝐴𝑣𝑔𝑃𝑜𝑠𝑅𝑎𝑡𝑒𝑖  =  ∑ 𝑃𝑜𝑠𝑅𝑎𝑡𝑒𝑖𝑗𝑚𝑗=1 𝑚  (8)

2.4 품질 만족도 지수 산출

마지막 단계는 품질 만족도 지수 산출 단계이다. 앞에서 구한 긍정률 𝐴𝑣𝑔𝑃𝑜𝑠𝑅𝑎𝑡𝑒𝑖를 중요도 𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡𝑖와 가중합하

는 방법으로 품질 만족도 지수 𝐼𝑛𝑑𝑒𝑥를 산출한다. 

𝐼𝑛𝑑𝑒𝑥 = ෍𝑊𝑒𝑖𝑔ℎ𝑡𝑖  × 𝐴𝑣𝑔𝑃𝑜𝑠𝑅𝑎𝑡𝑒𝑖𝐶
𝑖=1  (9)
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산출한 품질 만족도 지수를 통해 고객 관점의 제품에 대한 종합적인 품질 만족도가 어떠한지 정량적으로 확인할 

수 있다. 이 지수는 0%에서 100%까지의 값을 가지며 100%에 가까울수록 품질 만족도가 높음을 의미한다. 품질 만

족도 지수를 산출함으로써 특성별 중요도를 통해 제품별로 어떤 특성이 고객만족에 주요한 영향을 미치고 있는지, 

특성별 긍정률을 통해 발전시키거나 보완해야 할 특성이 무엇인지, 종합적인 만족도가 연도별로 어떤 추세로 변화하

는지 파악할 수 있다. 아래 <Figure 2>는 품질 만족도 지수 산출 프레임워크를 도식화 한 것이다.

Figure 2. Quality satisfaction index framework

3. 사례 연구

제안된 방법론의 타당성을 확인하기 위해 실제 데이터에 기반한 사례 연구를 수행하였다. 이번 사례 연구는 미국

에서 2020년과 2021년의 삼성전자 TV 리뷰를 연도별로 분석하였다. 이는 삼성전자 TV의 경우 1년마다 신제품이 

출시되므로 제품의 만족도 또한 1년 단위로 평가하는 것이 적합하기 때문이다. 비교 대상이 되는 2020년 점수를 

100으로 환산하여 2021년 점수와의 비교를 용이하게 하고자 하였다.

3.1 TV 사례 연구

3.1.1 데이터 수집 및 전처리

사례 연구를 진행하기 위해 별점, 제목, 내용, 작성 일시가 포함된 리뷰 데이터를 Amazon, Bestbuy, Walmart 등 

미국 8개 이커머스 사이트에서 수집하였다. 수집 기간은 2020년과 2021년의 1월부터 10월까지로 한정했는데 이는 

미국의 경우 블랙프라이데이, 박싱데이 등 다양한 행사로 인해 11월부터 할인을 큰 폭으로 진행하여 고객들이 저렴

하게 TV를 구매하므로 다른 기간보다 만족도가 증가하는 경향이 있기 때문이다. 따라서 제품에 대한 만족도를 보다 

정확히 파악하기 위하여 매년 1월부터 10월까지 작성된 리뷰만을 수집하였다. 데이터 전처리는 먼저 단순 복사된 

리뷰를 제거하였으며 이후 단어 임베딩을 통해 리뷰 데이터를 군집화해 리뷰에 어떠한 특성이 주로 언급되는지 확인

하였다. 이렇게 군집화된 데이터를 활용하여 전문가의 의견을 바탕으로 평가 특성들을 추가로 선정한 후, 어떤 특성

을 품질과 관련된 특성으로 볼 것인지 선택하였다. 특성 분류체계를 구축한 결과는 <Table 1>과 같다. 
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Table 1. Taxonomy for measuring customer satisfaction index of TV

다음으로 Sprinklr를 통해 총 133,762건의 리뷰를 412,920건의 구절로 분리한 후 구절 단위로 특성 분류와 감성

분석을 진행했다. 전처리가 완료된 결과는 <Table 2>와 같으며 특성별로 주로 언급된 구절을 도식화한 Word cloud

는 <Figure 3>와 같다.

Table 2. Example of the review data after preprocessing

Review Created time
Star 

rating
Insight phrase

Insight

attribute

Insight 

sentiment

Amazing picture 

quality, easy to 

use and Bixby is 
awesome!!!

2021-06-12 4

Amazing picture quality Picture quality Positive

Easy to use Simplicity Positive

Bixby is awesome Smart feature Positive

   
             Picture                         Build quality                      Simplicity 

Classification Attributes Keywords

Quality attributes

Picture quality Backlight, Brightness, Black

Build quality Overall quality, Hardware, Software

Simplicity Ease of use, Ease of set-up

Smart feature Mirroring, PC on TV, Apps

Sound quality Noise, Volume, Clarity

Connectivity HDMI, Bluetooth, WI-FI

Contents Streaming, Broadcasting

Gaming Input lag, VRR, Game mode

Remote control Hot key, Number of buttons

Attributes

except quality

General Like, Love, Hate

Customer service Delivery, Customer service

Design Color, Stand design

Marketing Price, Advertising
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          Smart feature                     Sound quality                     Connectivity 

   
             Contents                         Gaming                       Remote control 

   
             General                         Marketing                    Customer service 

 
Design 

Figure 3. Word cloud for attributes

3.1.2 중요도 산출

입수된 리뷰 데이터를 대상으로 특성별 긍정, 부정 언급이 별점에 미치는 영향력을 다중선형 회귀분석을 활용하여 

산출하였다. 이에 앞서 모형의 적합성, 오차항의 자기상관성 및 다중공선성(Multicollinearity) 여부를 각각 F-확률, 

Durbin-Watson, VIF(Variance inflation factors)를 통해 검증했으며 그 결과는 <Table 3>과 같다. 순서대로 F-확

률은 0.05 이하, Durbin-Watson 값은 2에 가깝고 VIF 값은 모두 10 미만으로 나타나 회귀모형을 사용함에 있어 

문제가 없음을 확인하였다. 

Table 3. Regression model statistics by year

Statistics
Result

2020 2021

F-probability 0.000 0.000

Durbin-Watson 2.000 2.004

VIF < 10 < 10
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이후 별점을 종속변수로, 품질 특성을 독립변수로, 품질 외 특성을 통제변수로 하는 회귀분석을 진행하였다. 모든 

변수가 유의확률 0.05 하에서 유의함을 확인하였으며 그 결과는 <Table 4>와 같다. 또한 부정 언급의 회귀계수는 

음수, 긍정 언급의 회귀계수는 양수로 나타나 다중선형 회귀분석 모델이 언급 의도를 타당하게 구조화하였음을 실험

적으로 확인하였다. 회귀계수를 확인해본 결과 품질 외 특성도 별점에 영향을 크게 미치는 것을 볼 수 있었다. 단순

한 칭찬, 비난을 의미하는 General 특성의 긍정, 부정 회귀계수가 각각 0.291, -0.829로 그 절댓값이 긍정과 부정 

회귀계수 중 가장 크게 나타났다. 또한 배송, 환불과 같은 Customer service 및 가격 프로모션을 의미하는 

Marketing 또한 품질 특성보다 회귀계수의 절댓값이 크게 나타났다. 이는 별점이 품질 외 요소에서도 영향을 받아 

결정되며, 별점을 품질의 평가지표로 직접적으로 사용하기에는 어렵다는 것을 보여준다. 하지만 리뷰에 작성되어 있

는 품질 특성에 대한 언급은 여전히 유의미하므로 앞에서 선정한 9가지 품질 특성만을 대상으로 하여 영향력을 계산

하였다.

Table 4. Regression result by year

Classification Variables 2020 2021

Quality attributes

Picture quality negative -0.359 *** -0.307 ***

Picture quality positive  0.173 ***  0.167 ***

Build quality negative -0.697 *** -0.665 ***

Build quality positive  0.153 ***  0.150 ***

Simplicity negative -0.121 *** -0.148 ***

Simplicity positive  0.131 ***  0.139 ***

Smart feature negative -0.301 *** -0.280 ***

Smart feature positive  0.106 ***  0.109 ***

Sound quality negative -0.279 *** -0.261 ***

Sound quality positive  0.090 ***  0.098 ***

Connectivity negative -0.313 *** -0.333 ***

Connectivity positive  0.092 ***  0.103 ***

Contents negative -0.367 *** -0.219 ***

Contents positive  0.108 ***  0.115 ***

Gaming negative -0.289 *** -0.186 ***

Gaming positive  0.122 ***  0.145 ***

Remote control negative -0.052 *** -0.037 *

Remote control positive  0.049 ***  0.067 ***

Attributes

except

quality

General negative -0.829 *** -0.830 ***

General positive  0.291 ***  0.317 ***

Customer service negative -0.746 *** -0.781 ***

Customer service positive  0.168 ***  0.171 ***

Design negative -0.104 *** -0.050 **

Design positive  0.101 ***  0.096 ***

Marketing negative -0.484 *** -0.527 ***

Marketing positive  0.141 ***  0.118 ***

  0.467 0.493

   0.467 0.492
*p<.05, **p<.01, ***p<.001
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특성의 영향력을 구하기 위해 회귀계수에 평균 언급 수를 곱한 결과는 <Table 5>와 같다. 식 (5)와 같이 특성별 

긍정, 부정 영향력의 크기를 더한 뒤 정규화한 중요도를 산출한 결과는 <Table 6>에 나타나 있다. 

Table 5. Influence by TV categories

Attributes
2020 2021

Negative Positive Negative Positive

Picture quality -0.035 0.119 -0.031 0.119

Build quality -0.062 0.014 -0.062 0.016

Simplicity -0.004 0.028 -0.005 0.025

Smart feature -0.015 0.018 -0.012 0.017

Sound quality -0.009 0.011 -0.009 0.013

Connectivity -0.012 0.005 -0.012 0.005

Contents -0.003 0.005 -0.002 0.007

Gaming -0.002 0.004 -0.002 0.006

Remote control -0.001 0.002 -0.001 0.003

                                        Table 6. Weight of TV categories by year                           (%)

Picture 
quality

Build
quality

Simplicity
Smart
feature

Sound 
quality

Connectivity Contents Gaming
Remote
control

2020 44.1 21.9 9.3 9.3 5.7 4.8 2.3 1.7 1.1

2021 43.3 22.5 8.8 8.3 6.2 4.8 2.7 2.3 1.1

3.1.3 긍정률 산출

식 (7)과 같이 리뷰 별 특성의 긍정률을 산출한 후, 식 (8)과 같이 특성별 긍정률을 산출하였다. 2020년 점수를 

100으로 환산하고, 2021년 결과는 2020년과 비교하여 상대적으로 산출한 수치는 <Table 7>과 같다. 제안한 긍정

률 산출 방법은 의견 표시가 강한 소수의 리뷰가 전체의 의견처럼 취급되는 문제를 방지한다. 실제로 한 리뷰에 

Picture quality 특성만을 17번까지 언급한 리뷰가 존재하는데 만일 이를 리뷰 별 평균을 내지 않고 단순히 산술평균

할 경우 Picture quality를 한 번 언급한 리뷰에 비해 긍정률 산출에 17배 더 큰 영향을 미치게 될 것이다. 하지만 

제안한 방법으로 평균 긍정률을 산출할 경우 모든 리뷰가 긍정률 산출에 동일한 비율로 반영되며 이에 따라 일부 

고객의 의견이 과하게 반영되는 것을 방지한다.   

Table 7. Positive rate by year

Picture 

quality

Build

quality
Simplicity

Smart

feature

Sound 

quality
Connectivity Contents Gaming

Remote

control

2020 100 100 100 100 100 100 100 100 100

2021 100.7 101.4 99.1 100.6 101.0 96.7 102.0 101.3 101.6
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3.1.4 품질 만족도 지수 산출

위에서 TV의 특성별 중요도는 <Table 6>과 같이, 긍정률은 <Table 7>과같이 산출되었다. 최종적으로 식 (9)에 

따라 특성별 중요도와 긍정률을 가중합하여 최종 품질 만족도를 산출하였다. 그 결과는 <Table 8>과 같다. 

Table 8. TV quality satisfaction index by year

2020 2021

Index 100 100.6

3.2 사례연구 결과

전체적인 2021년의 품질 만족도는 100.6점으로 2020년보다 0.6점 높게 나타나 품질 만족도가 증가한 것으로 나

타났다. 품질 만족도 증가는 각 특성별 중요도와 긍정률이 변함에 따라 결정되며 품질 만족도의 증가 원인을 확인하

기 위해 중요도가 높은 순으로 그 원인을 분석했다. 먼저 Picture quality는 2020년에는 중요도가 44.1%, 2021년에

는 43.3%로 가장 중요한 특성임을 <Table 6>을 통해 알 수 있었다. 실제로 TV는 큰 화면을 통해 다양한 컨텐츠를 

시청하기 위한 제품이므로 화질의 중요성이 가장 높은 것은 당연한 결과이다. 또한 두 번째로 중요도가 높은 Build 

quality의 경우 2020년 21.9%에서 2021년 22.5%로 증가했는데, 이는 점차 TV의 하드웨어 및 소프트웨어 사양이 

고도화되면서 가격이 상승함에 따라 높은 가격에 걸맞는 품질 수준을 소비자들이 요구하고 있음을 의미한다. 다음으

로 Sound quality의 중요도가 5.7%에서 6.2%로 증가하여 음질이 점차 중요해지고 있는 것을 확인했다. 실제로 TV

와 연결하여 사용하는 사운드바의 전세계 시장 규모는 2020년 44억달러에서 2021년 51억달러로 연간 16% 성장하

여 TV 시청시 음질에 대한 관심이 증가하고 있음을 확인할 수 있었다(Custom Market Insights, 2022). 또한 

Contents와 Gaming의 2021년 중요도는 각각 2.7%, 2.3%로 2020년보다 각각 0.4%, 0.6% 증가하였는데 이는 

COVID-19 이후 OTT 지출 비용과 게임콘솔 사용 시간이 증가하였다는 연구 결과와 일치한다(Ortiz et al., 2020; 

KCCA, 2020). 

긍정률의 경우 <Table 7>과 같이 2020년을 100점으로 기준으로 하였을 때 2021년에는 Picture quality, Build 

quality, Smart feature, Sound quality, Contents, Gaming, Remote control 등 총 7개 특성의 긍정률이 증가하였

고, Simplicity와 Connectivity의 긍정률은 감소하였다. 특히 중요도가 가장 큰 Picture quality와 두 번째로 큰 

Build quality의 긍정률이 2020년 대비 각각 0.7%, 1.4% 증가하였다. 또한 중요도가 증가한 Contents와 Gaming의 

경우 긍정률 또한 각각 2%, 1.3% 증가하여 최종 품질 만족도 증가에 기여하였다.

이와 같이 산출된 중요도와 긍정률은 제품 개선의 우선순위를 결정하는데 활용할 수 있다. 만일 중요도는 증가하

나 긍정률이 하락하는 특성이 존재할 경우 해당 특성을 가장 우선적으로 개선해야 한다. 다음으로는 중요도와 긍정

률 모두 감소하는 특성과 중요도와 긍정률이 모두 증가하는 특성을 개선해야 한다. 예를 들면 본 사례연구에서는 

Simplicity의 중요도와 긍정률이 모두 감소하고 있으며 Build quality, Sound quality, Gaming과 Contents의 중요도

와 긍정률은 모두 증가하고 있다. 이들의 우선순위는 현장을 고려하여 결정할 수 있을 것이다. 마지막으로 중요도가 

감소하고 긍정률이 증가한 특성을 개선하는 것으로 계획을 세울 수 있으며 본 연구에서는 Picture quality, Smart 

feature가 이에 해당된다. 하지만 Picture quality는 제품의 품질 만족도를 결정하는데 40% 이상의 비중을 차지하므

로 우선순위를 높게 유지하여 지속적으로 관리해야 할 것이다. 
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4. 결론 및 시사점

4.1 결론

고객만족의 중요성은 지속적으로 증가하고 있으며 품질이 고객만족에 중요한 영향을 미친다는 사실은 널리 알려

져왔다. 이에 따라 설문조사를 활용해 품질 특성이 제품 만족도에 미치는 영향을 분석하는 연구는 진행되어 왔지만 

리뷰를 활용해 제품의 품질 만족도를 평가하는 방법에 관한 연구는 부족했다. 따라서 본 논문에서는 회귀분석을 활

용하여 고객들이 작성한 별점과 리뷰 텍스트를 토대로 품질 만족도를 지수화하는 방법론을 제시하였으며 그 과정은 

크게 네 단계로 구성된다. 첫 번째 단계에서는 온라인 리뷰 데이터를 수집하며 전처리하여 구절 단위로 나눈다. 데이

터 기반 방식과 지식 기반 방식을 종합하여 특성 분류체계를 구축한 후, 이를 통해 구절을 분류하고 감성분석을 진행

한다. 두 번째 단계에서는 특성의 중요도를 회귀분석을 활용하여 산출한다. 세 번째 단계에서는 감성분석 결과를 토

대로 긍정률을 산출하며 마지막 단계에서는 중요도와 긍정률을 가중합해 최종적으로 품질 만족도 지수를 산출한다. 

제안한 방법론을 사용하여 삼성전자 TV의 리뷰를 분석해 본 결과 2020년보다 2021년의 품질 만족도가 증가한 것

을 볼 수 있었다. 또한 TV의 품질 만족도에 가장 큰 영향을 미치는 특성은 화질이며 사운드, 게임과 컨텐츠의 중요도

가 증가하는 측면은 기존의 연구 결과와도 일치함을 볼 수 있었다. 

4.2 시사점

본 연구의 시사점은 다음과 같다. 첫째, 리뷰의 별점과 리뷰 텍스트를 종합적으로 고려한 정량적인 품질 만족도를 

산출함으로써 개선점 발췌 및 우선순위 파악이 가능하다. 기존 선행연구와는 달리 별점과 리뷰 텍스트를 모두 고려

하여 산출한 중요도와 긍정률을 통해 고객의 관점과 특성의 만족도 변화를 확인할 수 있다. 다음으로 본 연구에서 

제안한 지수는 리뷰를 통해 고객의 품질 만족도를 산출하는 방법으로 설문조사에 비해 시간과 비용의 소모는 적지만 

더 많은 고객의 의견을 확인할 수 있다. 이에 따라 점점 더 빠르게 변화하는 고객의 요구를 적은 비용과 시간으로 

지속적으로 추적 관리할 수 있다는 장점이 있다. 마지막으로 긍정률을 통해 고객의 만족도를 파악함으로써 불량이 

발생하지 않거나 높은 별점이 달린 대다수 리뷰에서도 상세한 개선점을 발굴할 수 있다. 제품에 불량이 발생해 수리

가 접수되어야 문제를 확인이 가능하였던 전통적 품질 개선 프로세스와 달리, 본 방법론을 기업에서 활용한다면 고

객의 불만족에 기반하여 빠르고 다양한 개선점을 발굴할 수 있을 것이다.

본 연구의 한계점과 추가 연구 제안은 크게 두 가지가 있다. 첫째, 제안한 방법론은 평가 특성을 사전에 선정한 

후 분석이 이루어지므로 제품의 신기능 추가 등으로 새로운 특성이 생성되는 경우 이를 자동으로 반영하기 어렵다. 

따라서 클러스터링 등 비지도학습 방법론을 사용해 새로운 특성이 발굴되었을 시 이를 자동으로 발굴하는 과정이 

추가된다면 더욱 효과적으로 제품을 평가할 수 있을 것이다. 둘째, 현재 감성분석을 고도화하는 방안은 흥미로운 연

구 주제가 될 수 있다. 예를 들어 현재 감성분석은 텍스트를 긍정, 중립, 부정으로 분류하고 있는데, 이 중 중립의 

비율은 약 9%이다. 중립 언급 중 일부는 모델이 텍스트의 뉘앙스를 완벽히 이해하지 못해 중립으로 판정된 것 또한 

존재하는데 이를 더 세세하게 초긍정, 긍정, 중립, 부정, 초부정으로 분류한다면 중립 데이터의 양이 감소함과 동시에 

더 깊은 시사점을 도출해 내는 것을 기대해 볼 수 있을 것이다.
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