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요   약 

본 연구는 온라인 댓글이 소비자 구매의사결정에 활용되고 있음에 근거하여, 제품 관련 기사의 댓글 내

용이, 특히 고관여 제품인 자동차의 신제품 시장 수용에 영향을 미치는지 살펴 보고자 하였다. 이를 위

해 16년 4월부터 10월 동안, 다음, 네이버 뉴스의 쏘나타, 말리부, SM6가 언급된 기사의 댓글을 수집하

고, 자연어 처리기법으로 분석하여, 제품에 대해 언급된 내용들과 신제품 자동차 수용과의 연관성을 살

펴보았다. 연구 결과 제품 뉴스에 대한 소비자 댓글 내용 중 자동차 제품의 본질적 속성에 대한 언급이 

많을수록, 신제품의 시장 수용에 긍정적인 영향이 있음을 확인할 수 있었다.  

1. Introduction 

초고속 인터넷과 다양한 모바일 기기의 보급으로 온라인이 

중요한 커뮤니케이션 매체로 부상하면서 소비자들은 제품 

구매 시 온라인을 통해 제품 정보를 획득하고, 비교 평가하여 

구매하고 있다. 글로벌 조사 기업 닐슨의 2015년 소비자 

보고서에 따르면 한국 소비자들은 신제품을 선택할 때 

구전이나 TV광고를 가장 중요한 정보원으로 꼽은 타 국가 

소비자와는 달리,  ‘적극적인 인터넷 검색(69%)’을 가장 많이 

활용하고 있으며, 이는 글로벌 평균 대비(44%) 높다 [1].  

 

온라인 리뷰나 댓글 등의 정보가 소비자의 구매의사 결정에 

미치는 영향에 관한 연구는 다양하게 진행되어 왔다. 김봉준, 

황의록은[2], 온라인상의 제품 관련 리뷰 기사와 댓글이 

소비자의 구매의도에 미치는 효과의 유의성에 대해 

연구하였으며, 조승연, 김현구는[3] 개봉 첫 주 동안 작성된 

온라인상의 영화 리뷰의 내용을 분석하여 영화 관람객 규모를 

예측하는 연구를 진행하였다.  

 

그러나 데이터 분석이 활발히 진행되고 있는 도메인은 영화, 

의류 등 저관여 제품들로, 자동차, 가전제품 등 고관여 제품에 

대한 온라인 댓글 데이터 분석 연구는 상대적으로 부족한 

실정이다. 

 

Robertson et al [4] 및 Engel et al[5]의 연구에 따르면 

소비자의 구매 결정 관련 정보탐색 행동은 관여의 정도에 

따라 다르며, 광고 등 주변적 단서를 활용하는 저관여 

제품과는 달리, 고관여의 제품에 대해서는 정보를 적극적으로 

탐색하며 제품의 본질적 속성에 대한 정보를 탐색하고자 하는 

경향이 강한 것으로 나타났다.  

 

본 연구의 목표는 고관여 제품인 자동차에 대한 온라인 뉴스 

기사 댓글을 분석하여, 그 내용이 신제품 자동차 수용과의 

연관성을 살펴 보고자 하며 연구 가설은 다음과 같다. 

 

RQ: 자동차 기사에 대한 소비자 댓글 중 자동차 제품의 

본질적 속성에 대한 언급이 많을수록 시장에서의 신제품의 

수용도가 높을 것이다.  

 

2. Related Work 

Shukri et al [6] 은 Twitter 데이터를 분석하여 글로벌 자동차 

제조사인 BMW, Audi 그리고 Mercedes 브랜드에 대한 소비자 

감정을 분석했으나, 그 분석이 제품 차원의 것이 아닌 

corporate brand차원에 맞춰져 있다는 아쉬움이 있다.  Alan 

et al [7]은 online discussion forum내의 자동차 언급 

데이터에 텍스트 마이닝 기법을 적용하고, 분석하여 자동차 

제품 결함 발생을 식별하는 시스템을 만들었다. 하지만 해당 

연구가 마케팅이나 시장에 대한 인사이트를 도출하기 보다는, 

온라인 데이터 분석을 통해 자동차 품질 관리를 향상시킬 수 

있는 방법에 초점을 맞추고 있다.  

 

본 연구는 이와 같이 자동차에 대한 온라인 리뷰 및 댓글 

분석에 대한 연구가 부족하다는 점을 바탕으로, 국내 자동차 

메이커 3사의 대표 중형세단 제품 3개의 온라인 뉴스에 대한 

소비자 댓글을 분석하여, 댓글 내용과 제품의 시장 수용과의 
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연관성에 대해 알아보려 한다.   

 

3. Experiment Design 

자동차의 차급과 차종에 따른 소비자의 제품에 대한 관심도, 

정보탐색 요인은 상이할 수 있으므로, 국내 3대 자동차 

제조사에 출시되는 중형, 세단 제품에 대한 데이터로 제한 

하였다. 기사 수집 기간을, SM6가 신규 출시 되었고 신형 

말리부에 대한 출시가 1달 후로 예정 되어 있었던, 2016년 

04월부터 그해 10월까지로 한정하였는데, 이는 한국 자동차 

업계에서 신차 출시 후 6개월 동안을 신제품 출시 효과가 

지속되는 기간으로 보는데 기인한다 [8]. 해당 기간 동안 

쏘나타(현대차), 말리부(쉐보레), SM6(르노삼성)가 언급된 

네이버와 다음의 온라인 뉴스기사를 수집하고, 해당 기사에 

달린 소비자의 댓글을 제품당 3500개씩 총 10500개를 크롤링 

하였다.  

  

전처리는 토큰화와 품사 태깅을 적용하였으며, 텍스트 분석을 

위해 R의 KoNLP, 세종 말뭉치를 사용하였다. 전처리를 통해 

품사 태깅을 거친 텍스트 중 명사만 추출하여, 각 단어당 

출현 빈도를 계산하고 출현 빈도가 높은 상위 50개 단어의 

내용을 각각 비교하였으며 결과는 표 1과 같다.  

 

단어 간 연관성 분석을 위해서 SimplePos09로 문장의 형태를 

분리하고 명사와 형용사를 추출하여 Corpus로 끊어낸 뒤 각 

단어 별 노출 빈도수를 TermDocumentMatrix를 적용해 

계산하였다. 자주 쓰인 단어 상위 25개를 추려내고, 

freq.words간 행렬 곱셈을 이용, 빈도수가 높은 단어끼리는 

수치가 높게 나오도록 계산했다. 이 값을 Co-Occurrence 

Graph로 시각화 했으며, 이를 바탕으로 브랜드별 중형 세단 

제품에 대한 온라인상의 소비자 반응을 분석해 보았다. 

 

4. Results 

4.1 자동차 제품 속성 관련 단어 출현 빈도 

각 제품당 리뷰에서 가장 많이 출현한 상위 40개 명사 어휘는 

다음 과 같다. 

 

[표 1] Examples of word lists 

¹ 자동차 제품 속성 관련 단어/ ² 현대차에 대해서 주로 언급되는 

 부정어 / ³ 구입과 연관되는 긍정어 

 

쏘 

나 

타 

현대, 택시, 가격, 쏘나타, 국민, ²노조, 생각, ²호구, ¹안전, 

차량, 수출, 판매, 고객, 국내, 내수, 기사, ¹엔진, ¹품질, 

²흉기, 기업, ³무이자, SM, 사람, 회사, ¹디자인, 생산, 광고, 

²리콜, 정신, ²차별, 할부, 소비자, ¹옵션, ²파업, ²귀족, 

²문제, 변경, 자동차, 할인, 비교 

 

말 

리 

부 

말리부, 택시, 현대, ¹안전, 쏘나타, 생각, 차량, 흉기, 

국민, 가격, 국내, 판매, 비교, ¹에어백, ¹중형, 노조, ¹옵션, 

³계약, 고객, 기업, ¹디젤, ¹시승, 시장, 자동차, 주행, 출시, 

모델, 호구, 회사, SM, ¹디자인, ¹미션, ¹강판, ³구매, ¹엔진, 

¹연비, 기사, 문제, 소비, 수출  

 

S 

M 

6 

SM6, ¹가격, ¹디젤, 흉기, 르노, ¹중형, ¹마력, 쏘나타, 삼성, 

¹엔진, 현대, 택시, 생각, ¹주행, SM, 하시, ¹연비, 차량, 

¹옵션, ¹디자인, 판매, ¹시승, ¹안전, 구매, 비교, 국민, 이상, 

고객, 기업, 성능, ³고급, ³대박, 모델 문제, 기사, 기술, 

노조, 신차, 자동차, ³계약 

 

 “가격”, “엔진”, “연비”, “강판”, “마력”, “에어백” 등등 

자동차 제품 속성에 대한 언급이 많은 말리부와 SM6와는 

달리 쏘나타에 대해서는 “노조”, “호구”, “흉기”, “리콜”, 

“차별” 등의 제품 속성 아닌 단어들의 출현 빈도가 높았으며, 

대체로 제품에 부정적인 인식을 줄 수 있는 단어의 노출이 타 

제품 대비 빈번했다.  

 

4.2 자동차 제품 속성 관련 단어 연관성 분석 

  

 

[그림 1] 쏘나타의 Co-Occurrence Graph 

 

 [그림 2] 말리부의 Co-Occurrence Graph 
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[그림 3] SM6의 Co-Occurrence Graph 

그림 1,2,3은 각각 쏘나타, 말리부, SM6의 상위 25개 단어에 

대한 Co-Occurrence Graph를 나타내고 있다. 말리부는 강판 

관련 단어인 “포스코”와 “디자인”, “가격”, 그리고 “좋은” 

이라는 형용사 단어가 연관성이 있는 것으로, SM6는 “디젤”, 

“마력”, “디자인”,“너무”,”좋은”이라는 단어가 연관성이 있는 

것으로 나타났다. 반면 쏘나타에 대해서는 “택시”, “안산다”, 

“절대”, “안사”, “흉기차”라는 단어들이 제품과 연관성 있는 

것으로 나타났다.    

 

[그림 4] 쏘나타, 말리부, SM6의 판매 Market Share 추이 

(*출처: 한국자동차산업협회. 15.04~16.10)  

 

 

그림 4와 같이, 2015년 4월부터 2016년 10월까지 약 1년 

7개월 동안 중형세단 차급에서의 판매 Market Share(M/S) 

변화 추이를 살펴보았다. 말리부와 SM6에 대한 M/S는 각각 

15년 4월 8%, 13%에서 16년 10월 24%, 29%로, 연구 기간에 

해당하는 기간 동안 증가 하였으나, 쏘나타의 시장점유율은 

15년 4월 53%에서 16년 10월에 30%로 감소했다. 

5. Discussion  

자동차 속성 관련 단어 출현 빈도와 연관성 분석 결과를 제품 

판매 점유율 데이터와 연관 지어 봤을 때, 자동차 기사에 

대한 소비자 댓글 중 자동차 제품의 본질적 속성에 대한 

언급이 많을수록 시장에서의 신제품의 수용에 긍정적인 

영향을 줄 수 있는 것으로 해석 가능하다. Elaborate 

Likelihood Model에 의하면, 고관여 소비자는 광고메세지를 

처리하기 위한 동기, 기회, 능력이 높기 때문에 광고에서 

제시된 제품 정보에 주의를 기울이며, 그 과정에서 긍정적인 

인지적 반응들이 지원되면 호의적 상품 태도가, 부정적 

인지적 반응이 주로 지원되면 부정적 상표 태도가 형성된다고 

한다 [9]. 이은주, 장윤재[10]의 연구에 의하면 사람들은 

댓글을 통해 온라인 공간의 여론만이 아니라 한국 사회의 

일반적 여론도 추론하는 경향을 보이며, 부정 댓글에 노출된 

집단은 그렇지 않은 집단에 비해 대상을 보다 부정적으로 

평가했다고 한다. 제품 뉴스 댓글에 부정적 단어 언급 정도가 

늘어나고, 그 기간이 길어질 시 고관여 제품인 자동차 제품에 

대한 부정적 브랜드 이미지 형성이 고착될 수 있다. 반대로, 

엔진, 마력 등 제품 성능에 관한 언급이 많아지고, 이것이 

호의적 상품 태도 형성에 기여하면서 시장에서의 신제품 

확대로 이어질 수 있는데, 실제로 말리부와 SM6 제품에 

대해서는 “구매”라는 단어와 “좋은”이라는 단어가 해당 

제품과의 연관성을 이루고 있었다. 그러나 현대차 쏘나타에 

대해서는 “흉기”, “호구”, “차별”과 같은 부정적인 단어 출현 

빈도가 높고, 장기간 지속되는 제품 속성 정보 보다는, 

“무이자” “안산다”등의 일시적으로 유지되는 정보로 연관 

단어가 형성 되어 있음을 볼 수 있다.  

 

고관여 제품인 자동차 소비자의 호의적 상품 태도 형성을 

위해, 부정 단어와의 연관성을 끊고, 제품 본질적 속성에 대한 

언급의 빈도를 늘릴 수 있는 온라인 전략과, 마케팅 전략이 

필요하며, 이는 온라인 댓글의 효과를 파악하고 관리한다는 

관점에서 매우 중요한 이슈가 된다. 

 

 연구결과 고관여 제품일 경우, 제품에 대한 댓글의 내용이 

제품 본질적 속성과 관련이 있을 때 자동차 제품의 신제품 

수용에 긍정적인 영향을 미침을 확인 할 수 있었다. 

 

본 연구는 신제품 자동차에 대한 온라인 뉴스 댓글을 직접 

분석하여, 댓글의 내용들과 소비자의 신제품 수용의 관련성을 

검증해 보았다는데 의의가 있다. 이는 상대적으로 연구가 

적은 자동차 제품에 대한 온라인 데이터 분석에 실증적 

기여를 할 것으로 예상된다. 
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