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요       약 

본 논문은 소비자의 리뷰 데이터를 기반으로 한 새로운 감성 분석 방법을 제안한다. 긍정, 부

정, 중립으로 분류하는 전통적 감성 분석방법은 텍스트에 나타난 감정의 섬세한 차이를 파악하기 

어렵다. 이에 본 연구에서는 GPT 모델을 사용하여 텍스트에서 사용자의 감정을 8 가지의 카테고리

로 세분화한다. 부정적 정서를 가진 리뷰에서 분노, 혐오, 실망과 같은 구체적인 감정들을 직관적으

로 파악할 수 있었고, 감정의 강도까지 파악할 수 있었다. 제안된 방법을 통해 기업은 고객의 요구

사항을 정확하게 인지할 수 있으며, 고객 맞춤형 서비스 개선에 기여할 수 있다는 점이 기대된다.  

 

1. 서론 

ChatGPT 의 화려한 등장 이후, 자연어처리 분야가 

큰 주목을 받게 되면서 텍스트가 가진 잠재력 또한 

각광받고 있다. 텍스트로 시장의 트렌드와 전망을 파

악하거나, 고객 행동 패턴을 추출하여 소비자의 요구

사항과 니즈를 분석하기도 한다. 텍스트가 인간이 가

진 복잡한 생각과 감정들을 가장 쉽고 효율적으로 표

현할 수 있는 유일한 수단이라는 점을 고려해본다면, 

텍스트 데이터는 단순 연구뿐만이 아니라 사람을 근

본적으로 이해하는 데에 있어 무한한 가능성을 가지

고 있다고 볼 수 있다.   

그 중에서도, 소비자의 리뷰 데이터가 가진 강점은 

사람들이 자신의 생각과 감정을 직설적이고, 자유롭

게 표현한다는 것이다. 즉, 리뷰 텍스트는 그 자체만

으로 구체적이고 실질적인 정보를 얻을 수 있는 핵심

적인 자료임을 알 수 있다. 현재 가장 보편화된 기법

은 소비자 리뷰 데이터를 가지고 긍정/부정/중립 여부

를 파악하여 제품 품질 개선 혹은 고객 맞춤 피드백

을 신속하게 제공하는 것이다. 그러나, 이러한 전통적

인 방법은 리뷰에 나타난 감정의 미묘한 차이를 간과

 * 본 연구는 2023학년도 중소기업벤처부의 SWㆍ콘텐츠 

인재 양성사업(벤처스타트업아카데미) 지원에 의한 연구임 

하며 진정한 의미를 잡아내기 어렵다는 치명적인 단

점이 있다. 개인의 정서는 매우 복잡하고 미세한 양

상을 띠고 있기 때문에, 긍정과 부정 사이에도 다양

한 생각이 존재함을 명심해야 한다. [1] 

본 연구에서는 전통적인 감성 분석을 넘어 리뷰데

이터의 활용도를 극대화 하기 위한 구체적인 방안을 

제시한다. 텍스트에서 혁신적인 성능을 기록한 GPT 

(Generative Pre-trained Transformer) 모델의 트랜스포머 

네트워크를 이용하며, ‘플루칙의 감정 수레바퀴

(Plutchik's Wheel of Emotions)’를 토대로 텍스트에서 사

용자의 감정을 8 가지의 카테고리로 세분화하였다. 이

로써 소비자의 감정까지 고려할 경우, 고객의 요구사

항에 적중할 수 있는 마케팅 전략을 수립할 수 있을 

것이며, 고객 맞춤형 서비스 개선에 있어서도 실질적

인 정보와 방향성을 기업에게 제공할 수 있을 것이다.  

 

2. 데이터 수집 및 전처리 

전 세계에서 가장 많은 쇼핑몰 리뷰 데이터를 보유

하고 있다는 특징을 고려하여, kaggle 플랫폼에서 약 

18 년동안 아마존 리뷰를 크롤링한 텍스트 데이터셋

을 수집하였다. 세부적인 감정들을 분석하기 위해 각 

300 여개의 긍정 리뷰와 부정 리뷰로 분리된 별도의 
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데이터프레임을 생성하였다. 

GPT 는 방대한 종류의 텍스트 데이터를 사전 학습

한 모델이기 때문에, 전처리 과정은 소문자 변환, 불

필요한 태그 제거, 맞춤법 보완, 불용어 정의 및 삭제, 

표제어 추출 단계로 진행하여 모델의 성능과 이해력

을 향상시키고자 하였다.  

 

3. GPT API를 이용한 소비자 리뷰 감정 분석 

3.1. 트랜스포머 아키텍처 

GPT 모델을 사용하기 위해 OpenAI의 API키를 발

급받았다. 사전에 범주화된 감정 카테고리가 없다는 

점을 고려하였을 때, 리뷰 텍스트를 감정으로 단순 

분류하는 것보다 어떤 감정인지 생성하는 것에 초점

을 두었다. 
 

 
 (표 1. 텍스트 생성 알고리즘 구현 결과) 

 

텍스트 생성 알고리즘을 구축하기 위하여 

openai.Completion.create() 함수를 사용하였다. 지정한 

엔진은 텍스트 생성, 번역, 요약에 특화된 text-davinci-

002 엔진으로, self-attention 매커니즘[2]을 주축으로 한 

트랜스포머 아키텍처 기반이기 때문에 단어 간 상호

작용까지 정확하게 포착해낸다. max_tokens 는 100 으

로 지정하여 생성될 텍스트의 최대 토큰 수를 제한하

였다. API 에 전송할 프롬프트는 어떤 문장 혹은 키워

드를 입력하는지에 따라 GPT 가 출력할 수 있는 결

과는 달라진다. 본 연구는 리뷰 텍스트에서 인간의 

감정을 탐지하는 것이 주 목적이므로 8 가지의 감정 

카테고리를 프롬프트에 제공하였다.  

 

3.2. Plutchik's Wheel of Emotions 

 
[출처. https://www.betterup.com/blog/emotion-wheel] 

1980년 로버트 플루칙(Robert Plutchik)이 제안한 

‘플루칙의 감정 수레바퀴’는 인간이 가지는 감정을 8

가지 카테고리로 범주화한다. 바깥 층으로 갈수록 연

한 감정을 나타내며, 이번 연구에서는 두 번째 레이

어를 기준으로 사용자들의 감정을 탐색하였다.[3] 분

노, 공포, 슬픔, 혐오, 놀람, 기대, 신뢰, 기쁨 8개의 

감정을 API 프롬프트에 제시하여 sentiment칼럼에 추

가하도록 하였다.  

 

3.3. 감정 비율 시각화 

 
(그림 1. 리뷰 텍스트에서 탐지된 부정적 감정 비율) 

 

그림 1. 부정 리뷰가 담긴 데이터프레임으로 한정

하였을 때, 리뷰 데이터에서 탐지한 감정을 감정 비

율로 변환하여 플루칙의 수레바퀴로 시각화한 그림이

다. 가장 많은 비율을 나타낸 감정은 분노(anger) 와 

슬픔(sadness) 였다. 

 

4. 결론  

기존의 감성 분석은 소비자의 성향을 긍정, 부정, 

중립으로 단순 분류하곤 했다. 그러나, 리뷰 텍스트에

는 복합적인 의견들이 포함되며 긍정과 부정 사이의 

섬세한 감정을 탐지하지 못한다면, 유의미한 정보 제

공은 실질적으로 누락된다는 결점이 있다. 

본 논문에서는 이러한 점을 보완하고자 대규모 언

어 모델 GPT 로 감정 상태를 생성하되, Plutchik 감정 

수레바퀴에 기반한 8 가지의 감정으로 세분화하였다. 

그 결과, 부정적 리뷰들 중에서 가장 많이 차지한 감

정을 시각화할 수 있었고, 부정적인 감정들의 강도를 

직관적으로 파악할 수 있었다.  

이를 기반으로 한 고객 맞춤형 피드백과 제품 품질 

및 서비스 개선이 이루어진다면, 만족도 향상과 더불

어 고객의 니즈를 정확하게 적중할 수 있는 최적화된 

마케팅 전략 수립에도 큰 영향을 미칠 것으로 보인다. 

더 나아가 동일 업계 내 경쟁 우위 확보 및 기업의 

경쟁력 제고 등 비즈니스적인 측면에서 유의미한 기

여를 할 수 있을 것으로 기대한다. 
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