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요   약

최근 스마트 폰 출현과 함께 인터넷 검색, 트위터, 페이스북 등의 SNS(Social Network Service) 가 폭발적으로 성

장하고 지속적인 IT 발달로 인해 새롭게 창출, 유통되는 정보 즉, 빅 데이터가 기하급수적으로 증가하고 있다.  또한 

기업 간의 경쟁이 날로 심화되어 가고 있는 가운데 효율적인 경영을 위해서는 시시각각으로 변하는 고객의 니즈를 

파악하기 위해 그 어느 때 보다도 고객피드백이 필요한 시대이다.  이를 위해 다양한 고객의 목소리가 담겨 있는 소셜 

빅 데이터는 꼭 필요한 자원이기 때문에 모바일 스마트 혁명의 핵심 자원인 빅 데이터를 어떻게 분석, 활용 할 것인지 

많은 기업들의 관심이 집중되고 있다. 소셜 빅 데이터의 데이터 수집과 분석은 버즈(Buzz) 모니터링이라는 시스템을 

통해 이루어지고 있다. 본 연구에서는 빅 데이터를 분석하는 버즈모니터링에 대해 고찰해 보고 실제 버즈모니터링을 

통해 얻은 고객평판 사례를 제시하여 그 결과를 분석하고 시사점을 고찰해 본다. 의료기관 평판 사례분석 결과 각 병

원과 평가항목에 따라 호감도가 다르므로 해당병원에서 구체적인 고객의 반응을 실시간으로 파악하여 개선점을 찾

을 수 있다.  

ABSTRACT

Recently, SNS (Social Network Service) such as Twitter and Facebook has grown dramatically because of smart 
phones. Since development of IT has created massive information, social big data extremely increased. Competition 
between corporations is getting more intense, so they need customer feedback in order to fulfill an effective 
management. Because social big data plays an important role for getting customer feedback, a lot of corporations are 
interested in analyzing and applying of social big data. Collecting and analyzing social big data is operated by Buzz 
monitoring system. This paper demonstrates the research of buzz monitoring system that analyzes big data, and 
presents examples of customer reputation using buzz monitoring. In the paper, after all, it would analyze the result 
from the customer reputation, and research the implication. 

키워드 : 빅 데이터, 버즈 모니터링, 고객 피드백, 평판, 소셜네트워크서비스

Key words : Big Data, Buzz Monitoring, Customer Feedback, Reputation, SNS (Social Network Service)

Journal of the Korea Institute of Information and
Communication Engineering



한국정보통신학회논문지(J. Korea Inst. Inf. Commun. Eng.) Vol. 17, No. 10 : 2439~2446, Oct. 2013

2440

Ⅰ. 서  론

최근 스마트폰의 급속한 보급에 따라 트위터, 페이

스북과 같은 실시간 SNS(Social Network Service)가 폭

발적으로 증가하고 있다. 본래 SNS는 온라인상 동일

한 관심사를 가진 사람들 간의 인적 네트워크 형성을 

지원하는 온라인 커뮤니티로 출발했으나 지금은 새로

운 커뮤니케이션으로 마케팅, 미디어, 커머스 등 다양

한 영역의 플랫폼으로 진화하여 그 파급력을 이어가

고 있다[1]. 이로 인해 새롭게 창출, 유통되는 정보가 

기하급수적으로 증가하고 있으며 이러한 데이터는 기

존의 방식으로 저장, 관리, 분석하기 어려울 정도로 그 

양이 엄청나게 크다. 이러한 데이터를 빅 데이터라고 

한다.  
기업은 효율적인 경영을 위해 고객의 의견을 존중하

고, 그들과의 관계를 유지하며, 고객이 만족할 수 있는 

상품과 서비스를 제공할 수 있도록 노력해야 한다. 그 

노력의 일환으로 기업은 고객들과 잠재 고객들의 의견

을 모으는 작업을 하는데 기존에는 직접 또는 전화, 이
메일 등을 이용하여 설문조사를 하거나 수년간 축적된 

신문이나 잡지 등에서 해당 기업의 상품이나 서비스가 

어떤 내용으로 언급되어 있는지를 살피면서 고객의 피

드백을 분석하였다[2].
그러나 최근에는 블로그나 SNS등에 기업이 상품

이나 서비스를 팔고자 하는 소비자가 가득 모여 있기 

때문에 실시간으로 소비자의 니즈를 파악할 수 있는 

방법으로 SNS 등과 같은 빅 데이터를 이용하는 것이 

매우 효율적이다. 따라서 모바일 스마트 현시대엔 고

객피드백을 얻기 위해 빅 데이터는 꼭 필요한 자원이

다[3]. 
빅 데이터는 단지 그 막대한 정보의 양 뿐만이 아니

라 실시간으로 업데이트 되는 데이터의 생성 및 유통 

속도와 매우 다양한 비정형, 비구조 데이터가 상호 융

합되어 있다는 복합적인 특성을 가지므로 기존 데이터

분석 기술로는 충분하지 않다.
온라인상에서 고객들이 쏟아내는 말을 실시간으로 

분석, 조사하는 방법으로 버즈 모니터링이라는 방식이 

있다. 이것은 웹상의 다양한 빅 데이터 정보를 자동으

로 검색하고 수집하는 시스템이다.  
본 연구에서는 빅 데이터를 분석하는 버즈모니터링

에 대해 고찰해 보고 실제 버즈모니터링 시스템을 통해 

얻은 고객평판 분석사례로서 의료기관에 적용하여 분

석한 결과를 제시하고 시사하는 바를 고찰해 본다.    

Ⅱ. 빅 데이터를 이용한 버즈모니터링 

2.1. 빅 데이터와 CRM

빅 데이터란 기존 데이터에 비해 그 양이 너무 커서 

기존 방법이나 도구로 수집, 저장, 검색, 분석, 시각화 

등이 어려운 정형 또는 비정형 데이터를 의미한다. 즉, 
일반적인 DB 소프트웨어가 저장, 관리, 분석할 수 있는 

범위를 벗어나는 규모의 데이터를 말한다[4]. 
최근 스마트 혁명시대를 맞아 소셜미디어, SNS 등 

의 등장으로 폭증하는 데이터로 인해 ‘빅 데이터 시대’
가 도래하였다. 

특히, 기업의 효율적인 경영을 위해 CRM(Customer 
Relationship Management)이 매우 중요한데 이를  위해

서 빅 데이터는 매우 필요한 자원이다. 일반적으로 잠

재 고객들의 의견을 모으는 작업으로 전화, 이메일, 설
문 조사 등의 방법을 이용하는데 기존에 실시하던 이러

한 방법은 많은 비용과 시간을 필요로 한다. 그러나, 블
로그나 SNS 등을 통해 데이터를 수집하는 방법은 기존

의 방법에 비해 비용이 적게 들며 고객들이 자발적으로 

제공한 의견이기 때문에 제품의 개발에 있어서 고객의 

피드백을 받는데 실질적인 도움이 된다. 
예를 들어, 어느 기업에서 새로운 상품을 출시한다고 

발표하면 각 포털 사이트의 블로그와 페이스북, 트위터

와 같은 SNS를 통해 대중의 의견이 쏟아져 나온다. 해
당 기업은 그 데이터를 수집하여 출시 예정인 제품에 

대한 대중의 반응을 살펴 볼 수 있는 것이다. 
또한 아래그림 1, 2에서 알 수 있듯이 소셜미디어에 

올린 부정적인 글이 다른 소셜미디어, 게시판, 언론사 

등으로 급속도로 확산 가능하기 때문에 부정적인 여

론이 온라인상에 확산되기 전에 능동적으로 대응할 

수 있어야 하므로 온라인상의 고객피드백이 매우 중

요하다.  
또한, CRM 사례로 추천 시스템에 빅 데이터가 매우 

효율적이다. 일단 추천 시스템을 사용하기 위해서는 적

정 수준의 데이터가 필요하다. 하지만 고객이 원하는 

걸 최대한 만족시킬 수 있는 수준의 추천 시스템에 도

달하기 위해서는 많은 양의 데이터가 필요하다. 빅 데
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이터로 인해 추천 시스템이 보다 정교해 질 수 있으며 

고객의 만족을 이끌어내고 그에 따라 기업에게는 이윤

을 가져다 줄 것이다[5]. 

소셜미디어를 통한 고객 

욕구

네티즌들이 블로그와 트위

터를 통해 2.2 버전으로 해

달라고 강력하게 요구

(1,400건 댓글)

 

고객의견을 수용한 정책 

변경

LG전자는 이를 신속하게  

반영하여 2.2 버전으로   업

그레이드 결정

그림 1. 소셜 모니터링 성공 사례 

Fig. 1 A Success case of social monitoring

  

소셜미디어를 통한 확산

한복입은 고객이 호텔뷔페

입장을 거부당한 일이 트윗

터을 통해 일파만파로 확산

되었지만, 해당 호텔은 트윗  

계정조차 없어 대응이 곤란

 

여론 악화

호텔은 사건 발생 며칠 후 트

윗 계정을 개설하고 사과글

을 올렸지만 이미 소셜미디

어뿐만 아니라 대중매체로

까지 확산되어 이미지 손상

그림 2. 소셜 모니터링의 실패사례

Fig. 2 A Failure case of social monitoring 
  

그러나 빅데이터 안에는 비정형적인 데이터가 대거 

포함되어 있기 때문에 기존의 분석 시스템으로는 분석

이 어렵다. 현재 블로그나 SNS 상의 광범위한 고객의 

의견 데이터 수집과 분석은 버즈(Buzz) 모니터링이라

는 방법을 통해 얻을 수 있다. 이것은 시스템을 통한 분

석이므로 그 데이터의 활용이 용이하며 실시간성을 바

탕으로 한다. 버즈 모니터링을 통해 소비자가 남긴 블

로그의 사용 후기 또는 페이스북 에서 자신의 담벼락에 

남긴 의견 등을 통해 상품에 대한 고객의 선호도와 관

심도, 기업에 대한 이미지까지도 파악이 가능하기 때문

에 마케팅 전략에 반영할 수 있다.  
다음 절에서 소셜 빅 데이터를 수집하고 그 결과를 

분석하는 버즈 모니터링에 대해 좀 더 자세히 살펴보기

로 한다. 

2.2. 버즈 모니터링

2.2.1. 버즈 모니터링 목적 

버즈모니터링(버즈리서치)을 간략히 정의하면 온라

인상에서 소비자들이 평소에 쏟아내는 의견들을 수집 

축적해서 원하는 키워드를 중심으로 내용을 분석함으

로써 특정 주제에 대해 어떤 여론이 형성되고 있으며, 
여론이 어떻게 전파되고 있는지 경로를 파악하는 것이

라고 할 수 있다.  기업이 상품이나 서비스에 관한 고객

피드백을 받기 위해 일반적으로 정량조사와 정성조사

를 하는데 전통적인 정량조사는 조사자가 미리 짜놓은 

객관식 설문 문항 외의 것을 알아내기가 어렵다는 단점

이 있고 정성조사의 경우 '닫힌 틀'의 단점은 없지만 조

사 결과가 수치화 될 수 없다는 점과 조사 대상자의 수

가 적기 때문에 조사 결과를 일반 대중에게 적용할 수 

없다는 단점이 있다[6]. 
이러한 정량적인(Quantitative) 조사방법론과 정성적

인(Qualitative)방법론 각각의 한계를 극복할 수 있는 방

법이 바로 버즈모니터링 이다. 
예컨대 SNS상의 소비자들의 자유로운 대화를 분

석함으로써 틀에 박히지 않은 응답을 들을 수 있는데

다가 수치화도 가능하고 많은 수의 소비자를 대상으

로 조사를 할 수 있기 때문에 어느 정도 일반화도 가

능하다. 
최근 IT업체들은 수많은 소셜 미디어를 통해 폭발적

으로 쏟아지는 이 같은 ‘비정형 데이터’를 실시간으로 

분석해 내기 위한 분석 툴을 경쟁적으로 제시하고 있는

데 다음 여섯 가지 요소를 알아내는 것을 목표로 개발

하고 있다[7]. 

① 해당기업 상품이나 서비스를 지칭하는가?
② 해당기업이 관심 있어 하는 언급인가?
③ 언급은 부정적인가? 긍정적인가?
④ 어떤 내용을 담고 있는가?
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⑤ 언급은 어떤 경로로 들어오고 나가는가? 
⑥ 언급한 사람의 특징은 무엇인가?

위의 요소 중 ①②는 조사 대상 콘텐츠의 정확성에 

대한 것이고 ③④는 콘텐츠의 내용과 맥락 분석이고 ⑤

는 경로 분석 ⑥은 대상자 프로필에 해당한다. 이 여섯 

가지를 자동적으로 밝혀낼 수만 있다면 아마 소비자 조

사업계의 선두로 올라설 것이다. 그렇기 때문에 많은 IT 
솔루션 업체와 소비자조사 업체는 이 여섯 가지를 해결

할 방법을 찾기 위해 골몰하고 있다. 
버즈모니터링은 데이터의 수집-축적-분석-결과 도출

의 프로세스 중 얼마나 많은 부분을 자동화 하느냐에 

따라 성패가 갈린다. 

2.2.2. 버즈 모니터링의 과제

 빅 데이터의 수집과 분석을 하는 버즈 모니터링 시

스템에서 아직 해결해야 할 구체적인 과제는 다음과 

같다.

① 정확한 조사 대상 콘텐츠의 선별

조사 대상 키워드를 포함하고 있는 수많은 콘텐츠 중 

실제 조사 대상에 해당하는 콘텐츠를 알 수 있어야 

한다. 예를 들어 ‘애플’과 ‘성장’이라는 키워드를 검

색했을 때 ‘사과나무의 성장주기’가 아니라 ‘애플 컴

퓨터의 성장 추세’를 골라내는 능력이 필요하다.
② 콘텐츠 내용 분석 및 타당성 제고

콘텐츠 내 키워드는 얼마나 의미 있게 언급되는가이

다. 예를 들어 ‘애플 컴퓨터는 항상 새롭다’에서처럼 

애플이라는 브랜드에 초점을 맞춘 언급과 ‘델과 HP
는 저렴하면서도 획기적인 제품들을 내놓는다. 애플

은 잘 모르겠다.’에서처럼 부수적이고 의미 없는 방

식으로 취급되는 언급을 구별하는 능력이 필요하다. 
또한 키워드의 언급이 부정적인지 긍정적인지 빈도

는 어느 정도인지 알 수 있는 능력이 필요하다.
③ 콘텐츠의 전파 경로 분석

조사 대상 콘텐츠는 어떤 콘텐츠 혹은 매체를 인용하

고 있으며, 전파 경로상에 등장하는 각 매체의 전파

력은 어느 정도인가 알 수 있는 능력과 등장하는 각 

전달자의 파급력은 어느 정도인가 알 수 있는 능력이 

필요하다.
④ 콘텐츠 도달률 분석

콘텐츠에 전파 경로 상에 등장하는 각 사람의 프로파

일을 분석하는 능력도 필요하다.
 
이러한 버즈모니터링의 과제를 해결하는데 있어 가

장 큰 장애요인은 아래의 세 가지이다. 

① 조사 대상 콘텐츠의 비정형성 

② 맥락 분석의 모호함  

③ 조사 대상 콘텐츠의 엄청난 양과 실시간 분석의 필

요성

조사 대상 콘텐츠가 일정하지 않다는 것은 현재의 기

술로는 해결하기 어렵다. 이는 맥락 분석의 모호함과도 

직결되는 문제인데 사용자가 올린 사진이나 동영상은 

단순한 글보다 훨씬 분석하기 어렵다. 이는 콘텐츠가 

내포하고 있는 의미가 훨씬 깊고 개인에 따라 혹은 문

화에 따라 다르게 해석될 소지가 많으며 주변 맥락에 

따라서도 정보의 내용이 변화할 수 있기 때문이다. 따
라서 대부분의 버즈 모니터링 관련 업체들은 텍스트만

을 분석 대상으로 삼는다.
그리고 콘텐츠의 양과 실시간성은 양립하는 장애 요

인이다. 즉, 양이 많지 않다면 실시간 분석이 가능할 것

이고 실시간 분석이 불필요하다면 양이 많아도 걸림돌

이 되지 않는다는 의미이다.  위에서 언급한 세 가지 문

제를 어떻게 현실적으로 해결하느냐가 관건인데 현재 

버즈모니터링에서는 그 한계성을 다음과 같이 해결하

고 있다. 먼저 조사 대상 콘텐츠의 비정형성은 텍스트

만을 분석 대상으로 하고 맥락 분석의 모호함은 사람의 

손발과 눈을 투입함으로 해결하고 용량과 실시간의 문

제는 ‘준’실시간 분석을 채택함으로써 해결하고 있다. 
‘준’실시간이라는 의미는 주간 단위, 월간 단위로 보고

한다는 의미이다.
다음 장에서는 버즈모니터링 시스템을 이용한 실제 

사례를 살펴본다. 

Ⅲ. 고객평판 분석 사례

여기서는 위에서 고찰한 버즈모니터링 시스템을 이

용하여 국내 의료기관에 대한 온라인상에서 고객의 평

판을 실시한 사례를 제시하고 그 결과를 분석한다. 
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3.1. 평가항목 키워드 분류

의료기관에서 고객만족도를 피드백 받기 위한 전형

적인 방법은 설문조사이며  일반적으로 고객만족도 설

문조사는 SERVQUAL모형을 기반으로 한다[8] 이것은 

서비스 품질의 개념을 측정하는 일반적인 도구로서  표

1에서와 같이 품질요인으로서 확신성, 반응성, 공감성, 
유형성, 신뢰성 등 5개의 영역으로 나누고 있다.

표 1. SERVQUAL 모형에 따른 만족도 품질요인

Table. 1 Quality facts in satisfaction by SERVQUAL

품질요인

요인 내용

확신성
종업원의 지식, 예절, 믿음과 신뢰성을 전달하는 

능력

반응성 신속한 서비스를 제공하고 고객을 도우려는 의지

공감성 기업이 고객에게 제공하는 개별적 관심과 배려

유형성
물리적 시설, 장비, 종사원의 용모, 커뮤니케이션 

자료

신뢰성 약속한 서비스를 믿을 수 있고 수행할 수 있는 능력

   
본 연구에서는 고객만족도에 대한 표1에 제시한 품

질요인을 기반으로 의료기관의 프로세스를 예약, 진료, 
검사, 수납으로 4단계의 프로세스로 구분하고 구체적인 

평가 항목으로서 ① 이용 절차의 편리성 ②존중 및 예

의 ③고객 대응성 ④ 진료 전문성 ⑤환자 배려 ⑥시설 

환경 편리성 등 총 6개 항목에 대한 평가 모형을 만들고 

해당 모형에 대한 만족도 분석을 수행하였다. 다음 표2
는 고객만족도 품질요인에 해당하는 의료기관 평가항

목을 나타낸 것이다. 
 
표 2. 고객만족도 품질요인과 의료기관 평가항목 

Table. 2 Quality facts in satisfaction and evaluation 
items of hospitals   

품질요인
공감성

유형성
신뢰성 반응성

확신성

신뢰성
공감성 유형성 

의료기관

평가항목  

이용절차

편리성 

존중 및

예의 

고객

대응성 

진료

전문성

환자

배려

시설

환경   

SNS상에서 평가 기준은 게시글의 건수, 긍정, 부정

의 건수를 지표로 삼고 의료기관 평가항목에 따른 키워

드 분류 체계를 따른다.  
다음의 표3은 의료기관 6가지 평가항목 중 유형성에 

해당하는 시설환경에 대한 수집 엔진의 분류체계 및 키

워드 master database 사례이다.

표 3. 의료기관 시서환경 항목 키워드 DB 
Table. 3 Item keywords DB of hospital's facility environ- 
ment 

대분류 분류명 분석체계안

유형성

시

설

환

경

시설

환경

이용

편리

성

(병원 찾아오기, 오는길, 교통, 주차, 엘
리베이터, 에스컬레이터, 계단, 동선, 시
설찾기, 진료실찾기, 검사실 안내표지

판, 표지판)(편리, 불편, 어려움) / (편의

시설, 편의점, 식당, 의료용품점, 안경

점)(편리, 불편, 어려움, 가격, 상품구비, 
재고)

교통
(병원 찾아오기, 오는길, 교통)(편리, 불
편, 어려움)

주차

시설
(주차)(편리, 불편, 어려움)

병원 

내 

이동

(엘리베이터, 에스컬레이터, 계단)(편리, 
불편, 어려움)

병원 

내 

동선

(동선, 시설찾기, 진료실찾기, 검사실 안

내표지판, 표지판)(편리, 불편, 어려움)

편의

시설

(편의시설, 편의점, 식당, 의료용품점, 
안경점)(편리, 불편, 어려움, 가격, 상품

구비, 재고)

3.2. 분석방법

본 연구에서는 국내 대표적인 대형병원 3개의 종합

병원을 선정하여 실제 의료서비스를 제공하는 현업 인

터뷰를 참고하여 온라인 조사를 실시하였다. 온라인 데

이터에 대한 조사 기간은 최근 3개월간(2012.7-9)의 분

석 데이터를 기반으로 수행하였다. 조사 매체는 소비자

의 여론을 분석하기 위한 목적으로 SNS 및 소셜 미디어 

중 트위터, 블로그, 카페, 커뮤니티를 대상으로 선정하

였다. 
그림3과 같이 국내업체(타파크로스(주))에서 개발한 

평판 분석 도구인 버즈모니터링 시스템(Trendup)을 활

용하였다. 조사 체계는 위에서 제시한 의료기관 평가항

목에 기반 하여 의료서비스 이용 절차에 대한 편리성을 

평가하는 문항(10개)과 의사, 간호사, 수납직원 등 직원 

서비스 만족도에 대한 문항 (7개), 고객 대응성 (7개), 
의료서비스의 질을 측정하는 문항 (7개), 그 외에 환자

에 대한 배려 (6개), 시설환경의 편리성 (6개), 쾌적성 (7
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개) 등 총 50개 항목으로 구성하였다. 50개의 문항의 설

문 항목은 오프라인 측정 시 1-5점 척도를 갖고 있으나 

온라인 분석의 경우 텍스트마이닝 기법을 이용하여 긍

정, 부정 2가지 척도로 구분한다.
다양한 소셜미디어로부터 수집된 소비자 의견은 평

판분석 시스템의 엔진에 등록되어 있는 감성 사전에 정

의된 감성용어와 접목되어 각 서비스 품질요인에 대한 

감성 분석이 이루어진다. 
 

3.3. 분석결과

소셜 네트워크상 긍정의 평판을 의미하는 지수를 호

감도라 칭하고 감성(긍정과 부정의 감성의 단어가 포함

된 글)지수로서 다음과 같이 정의한다. 

호감도긍정부정
긍정

단위 건수

그림 3. 버즈모니터링 시스템(TrendUp) 분석화면 

Fig. 3 Analysis screen in Buzz monitoring system(TrendUp)

실제 버즈모니터링 시스템을 이용하여 국내 3개의 

대형병원에 적용한 결과 표4에서와 같이 전체적으로 B
병원의 호감도가 가장 높았고 그다음이 C병원이고 A병

원이 호감도가 가장 낮았다. 평가항목별 구체적인 호감

도는 표5와 같은데 전체적인 호감도가 1위인 B병원은 

구체적인 평가항목에서도 골고루 호감도가 높았다. 호
감도가 가장 낮은 A병원의 경우는 평판이 좋아 너무 많

은 환자들이 오기 때문에 최근  건물을 새로 짓고 있는 

유명한 병원이다. 

표 4. 각 병원의 온라인상 전체 호감도 비교 

Table. 4 Comparison of total likability on online for each 
hospital  

병원
노출

건수

긍정

건수  

부정

건수 긍정부정
긍정

호감도

A 275 17 45 


0.27

B 535 137 94 


0.59

C 1,031 132 185 


0.42

표 5. 각 병원의 온라인상 평가항목별 호감도 비교분석 

Table. 5 Comparison of item likability on online for each 
hospital 

병
원 

감성
이용
절차

편리성

존중 
및 

예의

고객 
대응성

진료
전문성

환자
배려

시설
환경

편리성

 A

노출 68 6 84 8 4 105

긍정 2 1 4 1 0 9

부정 13 3 16 7 0 6

호감도 0.13 0.25 0.2 0.125 0 0.6

 B

노출 78 17 138 14 25 83

긍정 13 9 70 8 15 22

부정 7 9 49 3 15 11

호감도 0.65 0.5 0.58 0.73 0.5 0.67

 C

노출 138 29 262 16 33 553

긍정 6 10 65 10 7 34

부정 28 14 82 7 18 36

호감도 0.18 0.42 0.44 0.59 0.28 0.49

그럼에도 불구하고 전체 호감도가 가장 낮고 특히 의

료기관에서 가장 중요한 진료전문성 부문에서 매우 낮

게 나타났는데 이것은 노출 빈도수 즉, SNS상에서 잡히

는 건수가 매우 적기 때문이다. 이것은 A병원은 다른 

병원에 비해 노년층의 이용이 많아 SNS의 특성상 젊은 
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사람들 보다 접근하기 어려워 노출 건수가 적은 것으로 

판단된다. 따라서 호감도는 병원을 주로 이용하는 사람

들의 연령에도 관련이 있다고 볼 수 있다. C병원의 경우 

노출건수가 가장 많고 존중 및 예의 부분의 호감도가 B
병원에 근접하고 진료전문성의 호감도도 대체로 양호

한 편이다. 이러한 결과로 볼 때 노출건수에 따라 호감

도의 신뢰도가 다를 수 있으며 평가항목별 호감도가 다

르기 때문에 항목별 환자들의 반응에 따라 의료기관의 

개선안을 찾을 수 있다.

Ⅳ. 결론 및 향후과제
 

기업은 효율적인 경영을 위해 고객의 의견을 존중하

고 그들과의 관계를 유지하며 고객이 만족할 수 있는 

상품과 서비스를 제공할 수 있도록 해야 하므로 고객들

이나 잠재고객들의 의견을 모으는 작업을 해야 한다. 
최근 스마트 폰의 출현으로 블로그나 트위터, 페이스북 

과 같은 SNS 가 활발한 가운데 소비자의 니즈를 파악할 

수 있는 방법으로 블로그나 SNS 상의 데이터를 이용하

는 방법이 매우 효율적인 방법으로 부상하고 있다. 
그러나 SNS상의 데이터는 일반적으로 빅 데이터로

서 기존의 방식으로 저장, 관리, 분석하기 어렵다. 최근 

IT 솔루션업체들은 소셜 미디어를 통해 폭발적으로 쏟

아지는 이러한 비정형 빅 데이터를 실시간으로 분석해 

내기 위한 시스템을 경쟁적으로 개발하고 있는데 대표

적인 것이 버즈 모니터링 이라는 시스템이다.
본 논문에서는 빅 데이터를 수집 및 분석하는 버즈모

니터링에 대해 고찰해 보고 실제 우리나라 의료기관에 

대한 SNS상의 여론을 버즈 모니터링 시스템에 의해 수

집하고 분석한 결과를 제시하였다. 기존 설문방식에 이

용한 평가항목에서 키워드를 SNS상에서 발췌하여 텍

스트마이닝 기법을 이용하여 문맥상 긍정과 부정의 감

성으로 구분하여 호감도를 측정하였다[9]. 호감도에 의

해 의료기관의 순위가 정해질 수 있으므로 결과에 의해 

의료기관은 경쟁적으로 보다 나은 서비스를 위해 노력

하게 될 것이다.  또한, 각 평가항목에 따라 호감도가 다

르므로 해당 병원에서는 구체적인 고객의 반응을 실시

간으로 파악하여 개선점을 찾을 수 있다. 
그러나 노출빈도가 적은 병원에 대해서는 신뢰도가 

떨어질 수 있고 각 평가항목에 따라 호감도가 다르게 

나타날 수 있어 정확한 평판분석을 위해서는 좀 더 다

각적인 측면에서의 분석이 필요하다.  
향후, 고객평판 분석 사례로서 의료기관 뿐만이 아니

라 호텔 등과 같은 다양한 서비스 기관에도 적용 가능

하다. 또한, 빅 데이터 수집 시 프라이버시를 고려하여 

최소한의 개인정보를 수집하는 등 빅 데이터 활용에 있

어 정보보안에 대한 연구도 필요하다[10]. 
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