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패싯 기반 민원 다차원 분석을 위한 자동 분류
모델+

(A Study on an Automatic Classification Model for
Facet-Based Multidimensional Analysis of Civil

Complaints)

김 나 랑1) **

(Na Rang Kim)

  요 약 시민의 의견인 민원은 다양한 사람들이 여러 주제에 대하여 반복·지속적으로 실시간 쏟
아내기 때문에 담당자가 이를 읽고 분석하는데 한계가 있다. 이에 본 연구에서는 빅데이터 분석을
통해 주요 현안에 대한 여론 및 요구 사항을 파악하기 위하여 정성적인 분석에 패싯을 기반으로 한
정량적인 다차원 분석을 위한 자동 분류 모델을 제안하였다. 구체적으로 첫째, 패싯 이론과 정치분
석모형을 기반으로 민원 특성을 분석하고 이를 정책 단계에 활용할 수 있는 새로운 분류 프레임워
크를 제시하였다. 둘째, 민원 분석 및 처리에 따른 행정 업무를 감소시키고, 시민들의 정책참여를 용
이하게 하기 위해 딥러닝을 활용하여 패싯 분석 프레임에 의해 자동으로 속성을 추출하고 분류 하
였다. 본 연구결과는 학문적으로 민원 빅데이터의 특성을 이해하고 분석하는데 중요한 단초를 제공
하여 향후 많은 후속 연구를 창출할 수 있을 것으로 기대되며, 공공분야를 넘어 교육, 산업, 의료 등
다른 분야에서의 비정형 데이터의 계량화를 위한 가이드 라인과 다차원 분석의 활용에 대한 이론적
근거를 제시할 수 있다. 실무적으로 대용량 전자 민원에 대한 처리체계 개선 및 딥러닝을 통한 자동
화로 민원처리 업무의 효율성과 신속성을 높일 수 있으며, 다른 분야의 텍스트 데이터의 처리에 활
용될 수 있을 것이다.

핵심주제어: 패싯 이론, 민원, 자동 분류, 다차원 분석, 정치분석모형, 딥러닝

Abstract In this study, we propose an automatic classification model for quantitative
multidimensional analysis based on facet theory to understand public opinions and demands on
major issues through big data analysis. Civil complaints, as a form of public feedback, are
generated by various individuals on multiple topics repeatedly and continuously in real-time,
which can be challenging for officials to read and analyze efficiently. Specifically, our research
introduces a new classification framework that utilizes facet theory and political analysis models
to analyze the characteristics of citizen complaints and apply them to the policy-making process.
Furthermore, to reduce administrative tasks related to complaint analysis and processing and to
facilitate citizen policy participation, we employ deep learning to automatically extract and
classify attributes based on the facet analysis framework. The results of this study are expected
to provide important insights into understanding and analyzing the characteristics of big data
related to citizen complaints, which can pave the way for future research in various fields
beyond the public sector, such as education, industry, and healthcare, for quantifying
unstructured data and utilizing multidimensional analysis. In practical terms, improving the
processing system for large-scale electronic complaints and automation through deep learning
can enhance the efficiency and responsiveness of complaint handling, and this approach can also
be applied to text data processing in other fields.

Keywords: Facet Theory, Civil Complaints, Automatic Classification, Multidimensional Analysis,
Political Analysis Model, Deep Learning
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1. 서 론

새로운 환경변화에 대처하고 시민의 수요에

대응하며 이와 동시에 정부의 목표를 달성하기

위해 시민의 의사를 기반하여 정책 의사를 결정

하는 방법은 매우 중요하다. 시민들은 다양한

입장에서 정책집행이나 조치에 대해 자신의 요

구를 드러내고 관철시키기 위해 민원을 제기한

다. 이러한 민원은 공공정책 과정의 자연스러운

현상으로 정책 결정이나 집행 단계에서 예상하

지 못한 다양한 요구에 맞추어 정책을 시행하는

데 큰 도움이 된다. 한편, 일반 시민의 거버넌스

에 대한 욕구는 인터넷 사용 보편화와 각종 스

마트기기의 보급 증가로 인해 민원접수의 증가

를 불러왔다.

이에 양질의 민원 서비스 제공을 위한 민원

빅데이터를 효과적으로 관리하고 다차원적으로

분석하는 방안 마련이 절실한 상황이다. 국내에

서도 민원 데이터 활용 및 연구가 활발히 이루

어지고 있다. 관련 연구로 Park et al.(2015)은

공간 빅데이터를 기반으로 인천지역 환경민원

패턴을 분석하였다. Choi(2016)는 환경/위생분야

정책 수립을 위해 민원을 수집하여 주요 키워드

를 도출하고, 키워드들 사이의 관계를 분석하였

으며, Son and Kim(2017)은 공공민원 자동 분

류 시스템 연구를, Yu et al.(2018)은 키워드 분

석과 텍스트 마이닝을 통해 버스와 관련된 주요

키워드 간의 변화와 중요도를 연구하였다. 하지

만 기존의 연구들은 민원들의 관계를 찾거나 딥

러닝 기법을 활용한 민원 자동 분류 연구 등이

주를 이루어 다양한 민원 집행시 우선순위를 결

정하여 의사결정을 할 수 있는 다차원 분석에

대한 연구는 없다.

다차원 분석에 있어 Ranganathan(1967)이 발

전시킨 패싯 이론은 텍스트에 포함된 개념들을

개별단위의 계층구조로 조직할 수 있는 체계를

마련해 준다(lee et al., 2020). 패싯 이론은 복합

주제에 대해 다양한 시각 및 관점으로 접근하는

다면적 방식을 말한다. 존재하는 모든 것들의

주제 분야를 5개의 기본 카테고리로 구분하고

있는 패싯 분류 체계는 다양한 분야에서 활용

되어 다차원 분석의 기반이 되고 있다.

이에 본 연구에서는 민원 빅데이터 분석을 통

한 주요 현안에 대한 여론 및 요구 등을 파악하

기 위하여 정성적인 분석에 패싯을 기반으로 한

정량적인 다차원 분석을 추가하여, 정책 의사결

정에 유용한 지식을 창출하고 적절한 대응 방안

을 모색할 수 있는 패싯 기반 자동 분류 모델을

제안하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 비정형 빅데이터 분석 기술의 발달

민원과 같은 비정형 빅데이터의 증가함에 따

라 학문적으로도 이를 이용하여 자료의 연관성

을 규명하고, 과학적으로 관리하며, 전략을 수립

하는데 다양한 분야에서 활용 및 연구되고 있

다. 빅데이터 분석은 영화에 대한 리뷰 등을 이

용하여 영화 관객수, 매출액 등 흥행을 예측할

수 있으며(Lee et al., 2016; Lee and Woo,

2019), 농산물 가격의 등락을 기준으로 감성사

전을 구축하여 농산물 관련 온라인 뉴스의 긍정

/부정을 분류할 수 있다(Kim et al., 2018). 또한

토픽모델링과 텍스트 분석을 통한 관광인식 분

석(Cho, 2021; Han and An, 2022) 또는 외국

인 관광객의 선호 관광지 및 관광 매력 요인을

연구할 수 있다(Lee and Kang, 2020). 이외

Choi et al.(2023)은 텍스트 마이닝과 네트워크

군집 분석을 활용하여 한국의 데이터 관련 정책

사업을 분석하였다.

활발한 빅데이터 관련 연구의 이면에는 딥러

닝 등 빅데이터 분석 기법의 발전이 있었다. 특

히 자연어 처리에서 심층 신경망 기법이 좋은

성능을 나타내고 있다. 이러한 신경망을 통한

딥러닝 기술의 발전으로 비정형 빅데이터의 분석

및 처리 연구가 더욱더 활발히 진행될 수 있는

것이다. 그 중에서도 CNN(Convolution Neural

Network)과 RNN(Recurrent Neural Network)

계열이 더욱 효과적이라는 것이 알려지면서 다

양한 곳에서 사용되고 있다(Cai et al., 2018;

Karim et al., 2018). 관련 연구로 의학 텍스트를

자동 분류한 연구(Banerjee et al., 2018)와 RNN
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을 이용하여 트위터 데이터에서 헤이트스피치를

감지한 연구(Pitsilis et al., 2018), LSTM을 이

용한 시계열 분류 연구(Karim et al., 2018), 딥

러닝 기반의 BERT 모델을 활용한 학술 문헌

자동 분류(Kim and Kim, 2022), 한글 텍스트

감정 이진 분류 모델 생성을 위한 미세 조정과

전이학습에 관한 연구(Kim, 2023) 등이 있다.

2.2 민원 분석

쉽게 접할 수 있는 온라인 서비스로 인하여

접수되는 민원은 해마다 늘고 있다. 2010년 이

후 민원 접수 건수가 매년 21% 이상 증가하고

있고, 2017년의 2만 6533건에서 2019년에는 5만

6189건으로 그 내용 역시 복잡 다양하게 진화하

고 있다. 이렇게 해마다 민원수가 폭발적으로

증가하는 반면 평균 민원 처리 기간은 늘어나고

있고, 60일(법정 처리기간) 초과 처리 민원 또한

매년 증가하는 등 민원 처리의 질이 악화되고

있다. 특히 민원 평균 처리 기간은 2017년 18.8

일에서 2018년 19.8일, 2019년 23.0일로 늘었는

데 이로 인해 민원 처리 만족도는 2017년 78.5

점에서 2018년 76.7점, 2019년 75.9점으로 매년

떨어지고 있다(Newspim.com., 2020). 이렇게 증

가하고 있는 민원에 대하여 정부는 적절하게 대

응하지 못할 뿐만 아니라 방대한 민원을 파악하

고 시민들의 실질적인 관심사를 분석하고 집약

하는데 어려움을 겪고 있다(Jeong et al., 2017).

이를 해결하고자 국내에서도 민원 빅데이터

활용 및 연구가 활발히 이루어지고 있다. 관련

연구로 Jin et al.(2019)은 민원 빅데이터 분석을

중심으로 생활밀착형 환경이슈에 대한 수요반영

개선 연구를 하였으며, Lee(2020)는 해양경찰

민원을 분석하여 민원서비스 개선 방안 수립을

위한 기초자료를 제안하였다. 또한 Lee et

al.(2021)은 민원 데이터 분석을 통한 방송중 고

운영 개선 방안를, Kim et al.(2023)은 민원데이

터 분석을 통한 멸종위기종 보호 정책 개선 방

안을 제시하였다. Joo(2023)는 집단민원의 감성

분석을 이용한 공간 빅데이터 시각화 방안을 연

구하였다.

한편, 통계 등의 정량적 데이터의 분석과 달

리 비정형 데이터인 민원은 정책 판단의 근거자

료로 그것을 '어떻게 해석할 것인가'와 '채택할

것 인지 말것인지'에 대한 판단이 요구된다. 하

지만 기존의 민원 활용 및 관련 연구는 다양하

고 복잡한 민원 데이터의 특성을 무시하고, 일

차원적 분석인 민원 빈도와 주제별로 나누는 텍

스트마이닝이 가장 많이 이루어지고 있다(Kim

et al., 2018). 특히 동향 분석, 감성분석 또는 연

관성분석 등 단편적인 분석만을 실시하여, 의사

결정의 근거로 활용하기가 어렵다. 또한 다량의

민원 빅데이터를 대상으로 빠른 시간내에 새로

운 정책 수요를 예측하고 의사결정을 지원하는

데 한계가 있다.

증가하는 시민의 거버넌스 요구에 부응하여

디지털 직접 민주주의를 실현하고 공공대국민

서비스 질 확보를 위해, 비정형 빅데이터로 다

양한 주제를 가진 민원의 다차원적인 분석이 필

요하다. 또한 객관적인 정책 의사결정의 근거를

제시하여 정책 수요자인 시민의 정책 참여를 지

원하여야 한다. 즉, 시민이 생산한 비정형 빅데

이터에서 더 가치 있는 정보를 추출하고 분석하

여 현상의 본질에 가장 근접한 종합적 추론을

제시해야 한다. 이에 기존의 담당자 경험이나

민원 빅데이터 양으로 선정하던 단순 방식에서

벗어나, 객관적인 지표에 의한 다차원 분석 결

과를 활용해 과학적이고 효율적인 정책 개발과

정책 의사결정이 이루어 질 수 있어야 한다. 이

를 위해 민원 빅데이터 처리 및 분석 방법을 개

선하고 다차원 분류체계를 기준으로 딥러닝 기

술을 활용한 민원 분류 및 분석에 대한 자동화

가 필요하다.

2.3 패싯 이론

복합 주제에 대해 다면적으로 접근하는 패싯

이론은 주제 분야를 하위개념 및 속성으로 분석

하고, 정보자원을 분류하거나 기술할 때 적합한

카테고리들을 조합ž합성하여 다면적인 주제를

표현할 수 있게 만들어 낸다(Kim, 2005).

랑가나단은 존재하는 모든 것들의 주제 분야

를 5개의 기본 카테고리로 구분하고, 주제를 형

성하는 본질적인 속성인 P(Personality), 재료 및
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부분인 M(Matter), 행위들을 나타내는 E(Energy),

지리적 장소 S(Space), 시간이나 시대적 속성인

T(Time)으로 정의하였다.

패싯 분류 체계는 다양한 분야에서 활용 되어

다차원 분석의 기반이 되고 있다. Rosati et

al.(2004)은 패싯기반 전자 정부의 코퍼스 분석를

통해 전자정부의 분석체계를 제시하였고, Kwon

et al.(2006)은 법률정보를 제공하는 온라인 상

용 데이터베이스의 인터페이스를 평가하였다.

Park et al.(2010)은 패싯 이론을 이용하여 지진

발생시 행동 유형을 분석하여 피난 행동 심리에

관하여 다차원 분석을 하였고, Park and Kim

(2011)은 주거 공간 설정의 심리적 요인에 관한

연구를, Park et al.(2019)은 재난안전정보 패싯

분류체계를 제시하고 실증적으로 검증하였다.

정책관련 연구로 Jeong et al.(2010)은 패싯 이

론을 바탕으로 한 프로토콜 분석을 통해 공적

토론에서 참가자 간의 인지 부조화를 조사하는

새로운 방법론을 제안하였다. 즉, 공공프로젝트

내에서 참가자들의 의견 부조화를 조사하기 위

해 패싯 이론에 기초하여 다차원 척도분석을 하

여 갈등과 논쟁의 패턴을 설명하였다. Lee et

al.(2020)은 패싯 분석기법을 활용하여 부산진구

의회 의사결정과정에 나타난 발언목적, 논증성

격, 갈등원인을 분석하여, 지방의회 의사결정과

정의 개선을 위한 정책적 함의를 제시하였다.

2.4 Political Analysis Model

민원을 기반으로한 정책에 대한 정치적 분석

은 정보의 수집과 분류, 실현가능성에 대한 판

단과정을 거친다. Meltsner(1972)는 실현가능성

이란 정책이 정부나 정치체계 내에서 어떻게 수

용되고 실행될 수 있는지를 의미하며, 실현가능

성을 고려한 정책 분석이 정부와 정책 제안자에

게 실용적 가치를 제공할 수 있다고 하였다. 특

히 정책 분석과 관련된 중요한 주제인 실현가능

성에 대해 논의하고, 정책 제안이나 변경사항을

실행 가능하게 만들기 위해 정치적인 측면을 고

려해야 한다고 강조하였다. 이를 위해 정책 분

석의 이론적인 측면과 현실적인 정치적 상황 간

의 관계를 탐구하며, 실행 가능한 정책을 개발

하는 데 필요한 접근 방법을 제안하였다.

Political Analysis Model은 정책사례를 정치적

관점에서 분석할 경우 필요한 체크 항목을 제시

하고 있어, 정책 대안을 정치적 실행가능성의

측면에서 분석하는데 도움을 준다는데 의의가

있다(Ban, 2016). 정책 분석에서 정치적 쟁점을

이해하고 분석하기 위한 Political Analysis

Model 의 핵심 요소는 정책관여자(Actors), 동

기(Motivation), 신념(Beliefs), 자원(Resource),

장소(Site), 교환(Exchange)로 구성된다. 정책관

여자(Actors)는 정치적 결정에 관여하는 주체들

을 나타내며 이들은 정부 관료, 정치인, 이해관

계자, 시민단체, 기업, 시민 등 다양한 그룹과

개인을 포함할 수 있다. 동기(Motivation)는 정

책 관여자들이 특정 정책이나 결정에 대해 왜

노력하고, 어떤 이유로 행동하는지를 나타내며,

정치적 영향력을 키우거나 유지하기 위한 관여

자의 관심, 목표, 욕망을 포함한다. 신념(Beliefs)

은 정책관여자들의 신념 체계와 가치관을 나타

내며, 관여자들의 입장과 정책 선호도에 영향을

미친다. 이에 정책관여자들의 이념적 입장과 태

도를 이해하는 것이 중요하다. 자원(Resource)

은 정책관여자들이 정책 실행을 위해 사용할 수

있는 자금, 인력, 지식, 정보, 기술 등의 자원을

의미한다. 장소(Site)는 정책 실행과 관련된 물

리적 및 제도적 환경을 나타내며, 정책 실행이

이루어지는 위치나 공간뿐만 아니라 제도적 규

칙과 절차도 포함한다. 교환(Exchange)은 정책

관여자들 간의 상호작용과 협력을 의미하며 정

보 교환, 협상, 양해 감정, 지원 등을 말한다. 특

히 교환과 협력은 정책의 성공 또는 실패에 영

향을 미치는 요소이다.

관련 연구로 국내에서는 천성산 터널 갈등사

례를 중심으로 Meltsner의 정치분석모형을 적용

한 Kim(2008)의 연구와 표준화된 정책분석의

질적인 분석 틀을 구축하고, 이를 활용하여 대

학구조개혁의 정치적 특성과 쟁점을 분석한

Ban(2016)의 연구가 있다.

3. 패싯 기반 민원 분석 프레임워크 및 자
동화 분류
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3.1 패싯 기반 민원 분석 프레임워크

본 연구에서는 Ranganathan의 패싯 이론과

Meltsner의 Political Analysis Model을 기반으

로 민원에 대한 다차원적이고 표준화된 분류 틀

을 구축하고, 이를 활용하여 민원 특성을 분석

하여 정책 단계에 활용하고자 Table 1과 같이

하나의 민원에서 여러 측면을 검토하기 위한 패

싯 기반 민원 분석 프레임워크를 구성하였다.

먼저 Ranganathan의 패싯 이론의 기본 범주 중

본질적인 속성인 P(Personality), 재료 및 부분

인 M(Matter), 행위들을 나타내는 E(Energy),

지리적 장소 S(Space), 시간 속성인 T(Time)를

Meltsner의 Political Analysis Model의

Belief/Motivation, Actors/Resource, Exchange,

Space와 각각 연결시키고 이를 다시 민원의 특

Ranganathan Facet
Analysis Model

Meltsner's Political
Analysis Model

Complaint Category
Facet Basic
Category

Characteristics
Main
Variable

Key Questions

P
(Personality)

Fundamental
attributes that
constitute a
subject.

Belief

What is the vision,
ideology, and values
that the policy aims
to promote?

Facet P

Subject, Type,
Characteristic,
- Conflict,

- Public Interest,
- Interest,

- Repeatability,
- Complexity,
- Urgency,
- Objectivity

Motivation

What are the
objectives and major
directions sought
through the policy?

M
(Matter)

Primary
materials or raw
materials of all
substances used
or required in
human life

Resource

What are the
resources and

influence required for
policy decision-making
and implementation?

Facet M

Agent,
Stakeholder,

- Local Residents,
- Local Organization,
- Interest Groups,
CompaniesActors

Who are the key
stakeholders involved
in the policy?

E
(Energy)

All activities or
actions in the
universe, types
of activities and
processes,
reference
materials for
activities, etc.

Exchange

What institutional
mechanisms are in
place for policy
decision-making,
implementation, and

evaluation?

Facet E

Cause,
Result,

- Satisfaction,
Public Data,
Policy,

- Laws, Ordinances,
Rules

S
(Space)

Space in the
universe,
countries,
regions

Site

What are the primary
spaces and tools for
policy decision-making
and implementation?

Facet S

Geographic Data,
- Administrative
Division,
- Address,
- Map

T
(Time)

Time, Season - - Facet T
Temporal Data
- Time, Season

Table 1 Facet-based Complaint Analysis Framework
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성(유형, 주제, 이해관계, 원인 및 결과, 시간 및

지리적 정보 등)에 맞추어 구성하였다.

선행연구를 바탕으로 제시된 패싯 기반 민원

분석 프레임워크를 딥러닝을 통한 자동화 분류

을 실험하고자 Table 2와 같이 Facet P에서 부

산시 민원 특성에 맞게 하나의 민원에서 5가지

패싯 A, B, C, D, E 로 이루어진 자동화 분류

프레임워크를 구성하였다. 각 패싯에 대한 정의

와 속성의 분류 근거는 다음과 같다. 패싯 A는

민원유형을 분류하기 위한 것이고, 패싯 B는 공

익성을 패싯 C는 위급성을 패싯 D는 이해관계

충돌성을, 패싯 E는 객관성으로 제시하였다.

Definition
Facet Classification

1 2 3
Facet
A

Type of
Complaint Inquiry Complaint Suggestion

Facet
B

Public
Interest High Neutral Low

Facet
C Urgency High Neutral Low

Facet
D

Stakeholde
r Conflict High Neutral Low

Facet
E Objectivity High Neutral Low

Table 2 Facet Classification Framework Based
on Complaint Characteristics

3.2 학습 및 분석 절차

이 연구의 학습 및 분석 절차는 Fig. 1과 같

이 구성되어 있다.

Fig. 1 CNN Training Process

민원 데이터는 정보공개 사이트(open.go.kr)에

서 청구신청을 통해 12,906개를 수집한 후(2016

년 1월 1일부터 2020년 12월 21일), 여러 게시

판 중 ‘부산시에 바란다 게시판’의 8,293개 민원

을 대상으로 데이터 정제과정을 거쳤다. Table

3과 같이 앞서 작성한 패싯 분석 프레임워크를

기반으로 3명의 연구자가 민원 속성을 패싯 프

레임워크에 따라 분류하여 머신러닝 트레이닝

셋을 작성하였다.

Title Content
Facet
A

Facet
B

Facet
C

Facet
D

Facet
E

COVID-19
social

distancing
sauna

I don't understand the difference in safety between
clubs or entertainment venues and bathhouses. Is it
possible to strengthen the policies regarding
bathhouses? I believe they are more dangerous than
entertainment venues due to the high concentration
of elderly individuals.

3 1 1 1 3

Busan city bus
crew in a
vulnerable
state to
COVID-19

A single city bus transports between 700 and 1200
passengers in a day. Considering that a disposable
mask is used once every 3 to 4 days as part of the
COVID-19 protective equipment for bus drivers, do
you think it makes sense? If not, I would like to
request the installation of protective barriers for bus
drivers' seats inside city buses, as well as the
installation of barriers extending to the side driver's
entry door, in order to minimize airborne
transmission between passengers and staff.

3 1 1 2 2

Table 3 Example of Facet Classification
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3.3 패싯 기반 프레임워크 학습 및 분석결과

기계 학습의 대표적인 방법인 딥러닝은 문서

분류 및 클러스터링, 문서 요약, 웹 마이닝 및

감성 분석과 같은 다양한 텍스트 마이닝 문제에

대한 효과적인 해결책으로 부상하였다. 이에 딥

러닝 기반의 CNN(Convolution Neural Network)

과 RNN(Recurrent Neural Network)계열을 이

용한 연구가 늘어났다.

딥러닝 모델중 컴퓨터 비전을 위해 고안된

CNN 모델이 semantic parsing, search query

retrieval, sentence modeling, 그리고 전통적인

자연어 처리에 있어서 우수한 성능을 보이고 있

다. Kim(2014)는 문장 단위(sentence level)분류

작업을 위해 word2vec 알고리즘을 통해 미리

훈련된(pre-trained) 단어의 벡터 표현을 활용한

CNN을 제안하였다. CNN은 문서 분류 뿐 아니

라 자연어 처리 및 텍스트마이닝의 여러 분야에

서 다른 전통 분류기보다 더 높은 분류 정확도

를 보여주고 있다(Zhang et al., 2015). 이에 본

연구에서는 코딩을 통해 만들어진 학습 데이터

를 기반으로 CNN모델올 통한 학습을 진행하였

다.

No Category Data

1 Pre-processing Before 8,293

2 Pre-processing After 5,849

Table 4 Dataset

데이터는 초기에 8,293개의 데이터로 구성되

어 있었는데, 데이터를 정렬하고 유효하지 않거

나 비어 있는 데이터를 제거한 후 데이터가

5,849개로 줄어들었다. Table 4는 데이터세트 세

부사항을 설명하고 보여준다. 데이터에는 5개의

패싯이 있으며 각 패싯은 주로 상, 중, 하의 계

층을 기반으로 한다. 실험에 사용된 머신러닝은

Kim(2014)의 모델을 기반으로 한 CNN이다. 모

델의 정확도는 77%이며, Table 5는 CNN을 이

용한 실험과 10-Fold Validation을 이용한 검증

결과이다.

Classifier
Accuracy Mean
(10 -Validation)

Related Research

CNN 77% Kim Yoon　(2014)

Table 5 CNN Classification Performance

Table 6은 CNN 알고리즘을 이용한 패싯 기

반 민원 자동 분류의 결과이다. 패싯 A인 민원

유형은 질의가 59%, 신고 및 고충이 29%, 건의

및 제안이 12%로 대부분 단순 질의가 많은 것

으로 나타났다. 또한 패싯 B의 공익성은 중립이

44%, 사익이 39%, 공익이 17%로 나타나 공익

을 위한 것보다는 사익 또는 중립이 더 많은 부

분을 차지하였다. 패싯 C의 위급성은 위급하지

않음이 64%, 중립이 27%, 위급이 8%로 민원이

위급한 것은 낮게 나타났다. 패싯 D의 이해관계

충돌성은 하가 41%, 상이 34%, 중립이 25%이

며, 패싯 E의 객관성은 중립이 45%, 주관적이

39%, 증거를 제시한 객관성은 17%로 나타났다.

종합적으로 볼 때 부산시 민원의 성격은 질의

유형이 많고, 비공익적이며 위급하지 않고 이해

관계 충돌성이 낮으며 주관적인 민원이 많은 것

으로 나타났다.

Facet Types Classification

Facet
A

Type of
Complaint

Inquiry 3279(59%)

Complaint 1602(29%)

Suggestion 676(12%)

Facet
B

Public
Interest

High 970(17%)

Neutral 2587(44%)

Low 2292(39%)

Facet
C

Urgency

High 483(8%)

Neutral 1601(27%)

Low 3765(64%)

Facet
D

Stakeholder
Conflict

High 1989(34%)

Neutral 1469(25%)

Low 2391(41%)

Facet
E

Objectivity

High 984(17%)

Neutral 2607(45%)

Low 2258(39%)

Table 6 Classification Result
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4. 결 론

새로운 환경변화에 대처하고 국민의 수요에

대응하며 이와 동시에 정부의 목표를 달성하기

위해 정책 의사를 결정하는 방법은 매우 중요하

다. 특히 정책 의사결정의 근원이 되는 민원은

다양한 사람들이 여러 주제에 대하여, 반복된

발언과 지속적인 의견을 방대하게 실시간으로

쏟아내기 때문에 이를 소수의 공무원이 전부 읽

고 다각적으로 분석하기가 어렵다.

본 연구에서는 빅데이터 분석을 통한 주요 현

안에 대한 여론 및 요구 등을 파악하기 위하여

정성적인 분석에 패싯을 기반으로 한 정량적인

다차원 분석을 추가하여, 의사결정에 유용한 지

식을 창출하고 적절한 대응 방안을 모색하고자

패싯 기반 자동 분류 모델을 제안하였다.

이를 위해 이에 기존의 단편적인 민원 분석에서

벗어나 시민의 목소리가 담겨져 있으며 다양한

주제를 가진 민원 빅데이터를 패싯 이론의 틀을

활용하여 새로운 다차원 분석 체계를 마련하고자

연구하였다. 선행연구를 통해 패싯 이론과

Meltsner의 Political Analysis Model을 기반으로

민원 특성을 분석하고 이를 정책 단계에 활용할

수 있는 새로운 분류 프레임워크를 제시하였다.

또한 민원 분석 및 처리에 따른 행정 업무를 감

소시키고, 시민들의 정책 참여를 용이하게 하기

위해 딥러닝을 활용하여 패싯 분석 프레임에 의

해 자동으로 속성을 추출하고 분류 하였다.

본 연구 결과는 학문적으로 민원 빅데이터의

특성을 이해하고 분석하는데 중요한 단초를 제

공하여 향후 많은 후속 연구를 창출할 수 있을

것으로 기대되며, 공공분야를 넘어 교육, 산업,

의료 등 다양한 분야에서의 비정형 데이터의 계

량화를 위한 가이드 라인과 다차원 분석의 활용

에 대한 이론적 근거를 제시할 수 있다. 실무적

으로 대용량 전자 민원에 대한 처리체계 개선

및 딥러닝을 통한 자동화로 민원처리 업무의 효

율성과 신속성을 높일 수 있으며, 다른 분야의

텍스트 데이터의 처리에 활용될 수 있을 것이

다. 또한, 실사구시적 연구로 실제 정책에 적용

하고 검증하여 정책 개발시 담당자 경험이나 민

원의 양으로 선정하던 단순 방식에서 벗어나 과

학적이고 효율적인 정책 개발을 지원하며 정책

개발의 근거를 제시하고 정책 수요자인 시민의

정책참여를 용이하게 할 것으로 기대된다. 그러

나 제시된 패싯 기반 민원 분석 프레임워크를

실증 분석하고자 5가지 패싯만을 이용하여 실험

하였으므로 분석에 한계가 있을 수 있다. 향후

민원의 성격에 따라 다양한 패싯을 조합하여 분

석할 것을 제안한다.
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