
Ⅰ. 서 론

코로나19는 지난 2019년 12월 중국에서 최초로

시작된 신종 바이러스로, 발생 이후 빠르게 전

세계적으로 확산하여 세계보건기구(WHO)가

2020년 3월 11일 대유행(Pandemic)을 선언하였

다. 이로 인해 국가 간 이동과 여행이 제한되며

국경이 봉쇄되었다. 그리고 국가 내부에서도 사

회적 거리 두기 지침을 발표하며 원격 수업, 재

사용자 경험과 서비스 평가의 변화에 관한 연구
– 넷플릭스 앱 리뷰 토픽 모델링을 통해
(A study of changes in user experience and service evaluation

- Topic modeling of Netflix app reviews)
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요 약

코로나19로 인해 넷플릭스 사용량이 증가하면서 사용자들의 넷플릭스 서비스 경험도 함께 증가하였다. 이에

본 연구는 코로나19 대유행전후 넷플릭스사용자경험과서비스변화를살펴보기 위하여, 넷플릭스 리뷰 데이

터를 기반으로 토픽 모델링 분석을 수행하고자 한다. Google Play Scraper 라이브러리를 사용하여 구글 플레

이 스토어 내의 넷플릭스 앱 리뷰 데이터를 수집하여, 코로나19 대유행 전후 앱 리뷰 기반의 토픽 모델링을

활용하여 키워드 차이를 살펴보았다. 분석 결과 넷플릭스 앱 기능, 넷플릭스 콘텐츠, 넷플릭스 서비스 이용,

넷플릭스 총평이라는 4가지 토픽으로 나타났다. 사용자 경험이 증가한 코로나19 대유행 이후 사용자들은 더

다양하고 세부적인 키워드를 사용하여 리뷰를 작성하는 경향을 보였다. 본 연구는 넷플릭스 리뷰 데이터를 활

용하여 사용자들의 의견을 분석하여 코로나19 대유행 전·후 넷플릭스 서비스의 사용자 경험 변화를 보여주므

로, 향후 치열한 OTT 서비스 시장에서의 경쟁력 강화를 위한 가이드 라인으로 활용할 수 있을 것이다.
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Abstract

As Netflix usage has increased due to the COVID-19 pandemic, users' experiences with the

service have also increased. Therefore, this study aims to conduct topic modeling analysis based

on Netflix review data to explore the changes in Netflix user experience and service before and

after the COVID-19 pandemic. We collected Netflix app review data from the Google Play Store

using the Google Play Scraper library, and used topic modeling to examine keyword differences

between app reviews before and after the pandemic. The analysis revealed four main topics: Netflix

app features, Netflix content, Netflix service usage, and Netflix overall reviews. After the

pandemic, when user experience increased, users tended to use more diverse and detailed keywords

in their reviews. By using Netflix review data to analyze users' opinions, this study shows the

changes in user experience of Netflix services before and after the pandemic, which can be used

as a guide to strengthen competitiveness in the competitive OTT market.
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택근무 등을 시행하였다.

코로나19의 발생으로 인해 OTT 서비스와 같

이 실내에서 즐길 수 있는 동영상 서비스의 이용

이 증가하였다. 특히, OTT 서비스 중 점유율이

가장 높은 넷플릭스(Netflix)는 1,600만 명의 가

입자가 증가하기도 했다[1]. 따라서 OTT 서비스

이용이 증가하면서 사용자 경험도 증가하고 있

다. 또한, OTT 서비스가 빠르게 성장하면서

OTT 서비스 간 경쟁도 치열해지면서 OTT 사

용자 경험을 연구하는 것이 중요해지고 있다.

OTT 서비스 이용에 대한 사용자들의 반응을 살

펴보기 위해서는 직접적인 의견을 듣는 것이 가

장 중요하기 때문에 대부분의 기존 연구는 인터

뷰, 설문조사 등의 방법을 통해 연구를 진행하였

다[2-4]. 사용자는 제품이나 서비스를 사용하는

과정에서 다양한 경험을 얻을 수 있으며 이러한

경험은 서비스 평가에 큰 영향을 미친다[5]. 이처

럼 사용자 경험은 서비스를 평가하는 중요한 요

소 중 하나이다.

현재 텍스트를 이용한 연구는 분야를 가리지

않고 증가하고 있으며 OTT 서비스와 코로나19

에 대한 연구도 늘어나는 추세이다[6]. 특히, 다

수의 텍스트로부터 토픽(주제)들을 추출하는 텍

스트 마이닝 기법인 토픽 모델링[7,8]을 이용한

연구들이 주를 이루고 있다[9,10]. 그러나 사용자

들이 직접 남긴 OTT 서비스의 리뷰 토픽을 추

출하여 사용자 경험을 연구한 연구는 미비하다.

이에 본 연구는 코로나19 대유행 전·후 넷플릭

스 앱 사용자가 남긴 리뷰의 텍스트를 토픽 모델

링으로 분석하여 사용자 경험 증가에 따른 서비

스 평가 변화를 알아보고자 한다. 이를 통해 사

용자들이 직접 표현한 의견을 분석하여 코로나

19 대유행 전·후 넷플릭스 서비스의 사용자 경험

변화를 이해하고, 서비스 평가에 대한 통찰을 얻

고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 사용자 경험과 서비스 평가

사용자 경험이란 특정한 제품, 시스템 또는 서

비스를 사용하는 경험을 말하는 것으로 사용 전

이나 사용 중 그리고 사용 후에 일어나는 사용자

의 감정, 신념, 선호도, 지각, 신체적, 정신적 반

응이나 행동을 포함하는 매우 넓은 개념이다

[11]. 이는 사용자가 서비스를 이용하면서 생각

하고 느끼는 모든 부분을 포함한다고 할 수 있

다.

또한, 사용자들은 서비스를 이용하며 이에 대

한 평가를 내리게 된다. 서비스 평가는 사용자가

경험한 서비스의 품질, 제공되는 기능, 콘텐츠,

다양성, 서비스의 신속성 등 다양한 측면을 고려

하여 이루어진다. 사용자들은 서비스를 평가함

으로써 자신의 경험을 다른 사용자와 공유하고,

서비스의 개선점이나 강점을 제시하기도 한다.

이러한 사용자들의 피드백이 서비스를 성장하게

만드는 것이다.

2. 텍스트 마이닝(Text Mining)

텍스트 마이닝은 비정형의 텍스트 데이터를 분

석하여 드러나지 않는 의미를 찾고 다른 정보와

의 관계성까지 파악할 수 있게 해주는 분석 기법

이다[12].

텍스트를 활용한 연구는 꾸준히 증가하고 있

다. 코로나19 대유행 이후 온라인 서비스 증가

추세에 따라 텍스트 마이닝 분석을 통해 온라인

동영상 서비스 리뷰에서 언급되는 정서와 노스

탤지어 요소를 파악하고[12], 구글 플레이 스토

어에 등록된 12개의 OTT 서비스 온라인 리뷰를

수집하여 사용자들의 이용 평가에 대한 내용을

분석한 연구가 있다[13]. 이외에도 OTT 서비스

관련 뉴스 기사 건수와 트렌드를 분석한 연구도

있다[14].

3. LDA 토픽 모델링(Latent Dirichlet

Allocation Topic Modeling)



LDA (Latent Dirichlet Allocation)는 토픽 모델

링에 가장 많이 사용되는 알고리즘으로 3개의

베이지안(Bayesian) 계층으로 구성된 주제 추출

모델이며, 키워드가 집단으로 표현될 확률을 추

정하여 나타낸다[15]. 일반적으로 복잡도

(Perplexity)와 일관성(Coherence) 등의 지표를

사용하여 토픽의 개수를 정한다[16]. 토픽 모델

링을 이용한 연구는 다양한 분야에서 진행되고

있다. 토픽 모델링을 이용하여 드라마 선택에 영

향을 미치는 감성 단어를 분류하고[17], 코로나

19의 뉴스 빅데이터를 활용하여 토픽 모델링 분

석 진행 후 언론보도의 방향성을 제시한 연구도

있다[18]. 또한, 리뷰 데이터를 중심으로 토픽 모

델링을 활용하여 국내 대형항공사들의 서비스

품질을 비교하는 등[19] 토픽 모델링을 이용한

연구는 꾸준히 진행되어 오고 있다[20-22].

Ⅲ. 연구 절차 및 연구 방법

1. 연구 절차

본 연구는 LDA 방식을 사용하여 OTT 서비스

에 대한 사용자들의 평가를 분석한다. 본 연구의

프레임워크는 그림 1과 같으며, 데이터 수집, 데

이터 전처리, 토픽 모델링, 키워드 분석의 과정으

로 구성된다.

그림 1. 연구 절차

본 연구는 코로나19 대유행 전후로 사용자들의

넷플릭스 서비스 이용 경험 변화에 대해 알아보

고자 구글 플레이 스토어(Google play store)에

서 ‘넷플릭스’ 앱 리뷰를 수집하여 분석하였다.

‘넷플릭스’는 미국에서 시작한 동영상 스트리밍

서비스로, 영어권의 이용자가 가장 많은 플랫폼

이기에 영어 리뷰만 선택하여 수집하였다.

전체적인 OTT 시청 시간은 2018년 이후 증가

하였다[23]. 따라서 2018년 1월부터 2022년 9월

까지 558,592개의 데이터를 수집하였다. 코로나

19 대유행 사태 전후 비교를 위해 코로나19 대유

행을 선언한 2020년 3월을 기준으로 데이터를

코로나19 대유행 이전(2018년 1월~2022년 2월)

과 대유행 이후(2022년 3월~2022년 9월)로 구분

하였다. 그 결과 아래 표 1과 같이 코로나19 대유

행 이전 195,515개, 대유행 이후 363,077개의 데

이터로 구분되었다. 코로나19 대유행 전후 리뷰

의 평균 글자 수는 코로나19 대유행 이전 790자,

이후 942자로 코로나19 대유행 이후의 리뷰 내

용이 더 길어진 것을 알 수 있다.

표 1. 코로나19 대유행 전후 데이터 수집 현황

본 연구에서는 파이썬의 NLTK(natural

language tooklkit) 라이브러리를 사용하여 수집

된 리뷰 데이터들을 전처리하였다.

먼저 수집된 데이터들을 리스트 형태로 변환한

후 텍스트를 문장 단위로 나누고 각 문장을 단어

로 나누는 토큰화를 진행한 다음 특수문자나 숫

자 등을 제거하고 소문자로 변환하였다. 두 번째

로, ‘a’, ‘is’, ‘that’ 등의 불용어(stopwords)를 제

거하였다. 리뷰에 포함된 단어 중 가장 높은 빈

도로 나타나는 해당 서비스 이름인 ‘netflix’는 분

석에 영향을 미치지 않는다고 판단되어 불용어

처리 목록에 추가하고 삭제하였다. 마지막으로

단어들의 명사, 형용사, 부사, 동사와 같이 품사

를 지정한 후 표제어 추출(Lemmatization)을 통

해 원형으로 변환하는 작업을 진행하였다.

코로나19

대유행 이전

코로나19

대유행 이후

리뷰 수 195,515개 363,077개

리뷰 전체

평균 글자 수
790자 942자



2. 토픽 모델링

토픽 모델링 방법으로 LDA를 활용하였다. 토

픽의 수를 결정하기 위해 토픽 일관성(topic

coherence) 분석을 진행하였다. 토픽 일관성은

토픽 내의 단어들이 함께 등장하는 정도를 측정

하여 토픽의 의미를 평가하는 지표이다. 일관성

분석을 통해 각 토픽의 일관성 점수를 계산하고,

이를 기반으로 최적의 토픽 수를 결정한다. 분석

결과 토픽의 수가 4개 일 때 가장 높은 일관성을

보였기에 LDA 분석 시 코로나 대유행 전후 모

두 토픽의 수를 4개로 선정하여 분석하였다. 마

지막으로 워드클라우드를 활용하여 토픽들을 시

각화하였다.

코로나 대유행 전후에 따른 키워드 차이 분석

결과 토픽은 넷플릭스 앱 기능 부분, 콘텐츠에

대한 평가, 서비스 이용, 총평의 4가지로 나타났

으며, 각 토픽별 리뷰의 개수는 표 2와 같다.

표 2. 각 토픽별 리뷰 개수

첫 번째, Topic 1은 앱 자체 기능으로 정의할

수 있으며, 코로나19 대유행 전후 넷플릭스의 기

능적인 면을 나타내는 키워드 모임이다. 코로나

대유행 이전에는 watch, show, work, download

등 넷플릭스의 기능적인 면을 설명하는 단어들

의 빈도가 높게 나타났다. 코로나 대유행 이후에

는 excellent, super, watch, dope과 같이 기능에

대한 긍정적인 감정을 나타내는 단어가 등장했

다. 또한, quality, phone, streaming 등의 넷플릭

스 기능의 이용에 대한 좀 더 세부적인 표현들이

나타났다. 그 중 phone은 이용자의 휴대전화를

나타내는 단어였고, 이용자 본인의 휴대전화 기

종을 언급하는 리뷰들도 있었다. 이는 사용자와

이용량이 늘어나면서 자세한 휴대전화 기종을

이야기하는 등의 구체적인 상황을 언급하며 전

보다 자세한 평가를 남긴다고 해석할 수 있다.

아래 표 3은 Topic 1의 코로나19 대유행 전후 워

드클라우드와 상위 3개 단어를 확률값과 함께

정리한 것이다.

표 3. Topic 1의 코로나19 대유행 전후

두 번째, Topic 2는 넷플릭스의 콘텐츠에 대한

키워드 집합으로 정의할 수 있다. 코로나19 대유

행 이전에는 love, good, movie, amazing,

favorite 등의 단어들로, movie를 포함한 넷플릭

스 콘텐츠에 대한 소감들을 나타내는 단어들이

등장했다. 대유행 이후에도 good, nice,

awesome과 같은 단어들이 나타났다. 높은 빈도

를 차지하지는 않지만 코로나19 대유행 이전에

는 original, series 등의 단어들이 있었고, 코로

나 이후에는 content, entertaining, fantastic이

등장했다. original과 series는 넷플릭스에서 자

코로나19 대유행 전

watch(0.050), show(0.032), get(0.023)

코로나19 대유행 후

excellent(0.146), super(0.043),

watch(0.011)

코로나19

대유행 이전

코로나19

대유행 이후

Topic 1 90,914개 363,077개

Topic 2 48,488개 95,126개

Topic 3 31,869개 94,763개

Topic 4 24,244개 59,908개



체 제작, 공개하는 소수의 콘텐츠들을 칭하는 것

이다. 코로나19 대유행 이전에는 인기가 많은 특

정한 콘텐츠에 대해 언급했다면, 대유행 이후에

는 콘텐츠 자체에 대한 의견을 나타내는 양상으

로 변화했다고 볼 수 있다. 이는 코로나19 대유

행 이후 넷플릭스 콘텐츠의 양이 늘어나면서 특

정한 콘텐츠에 관해 이야기하기보다는 이용하고

있는 서비스의 콘텐츠 전체에 대한 의견이 증가

한 것으로 보인다. 아래 표 4는 Topic 2의 코로

나19 대유행 전후 워드클라우드와 상위 3개 단

어를 확률값과 함께 정리한 것이다.

표 4. Topic 2의 코로나19 대유행 전후

세 번째, Topic 3은 넷플릭스의 서비스 이용 측

면에 관한 토픽이라고 설명할 수 있다. 코로나19

대유행 이전에는 awesome, add, thank, easy와

같이 서비스의 이용과 관련된 내용을 담고 있다.

코로나19 대유행 이후에는 superb, experience,

gud, service 등의 단어가 나타났고, 서비스를 나

타내는 service라는 직접적인 단어의 언급이 증

가했다. 또한, 코로나19 대유행 전에는 보이지 않

았던 bad, problem 등 서비스 이용에서의 오류

및 불편함을 나타내는 단어가 나타났다. 이를 통

해 코로나19 대유행으로 인해 사용량과 이용자

가 증가하면서 서비스에 오류 발생이 증가했고

사용자의 오류 경험도 증가하여 서비스에 대해

직접적으로 언급하는 등 이용과 관련된 추가적

인 내용을 기재한다고 판단할 수 있다. 아래 표

5는 Topic 3의 코로나19 대유행 전후 워드클라

우드와 상위 3개 단어를 확률값과 함께 정리한

것이다.

표 5. Topic 3의 코로나19 대유행 전후

네 번째, Topic 4는 넷플릭스에 대한 사용자들

의 총평을 나타내는 키워드 모임으로 정의할 수

있다. 코로나19 대유행 전에는 great, nice,

excellent 등의 긍정적인 표현들의 빈도가 높게

나타났다. 대유행 이후에도 great, love, nice 등

넷플릭스를 칭찬하는 뉘앙스의 단어들이 등장했

다. 이는 코로나19 대유행으로 인해 사용자가 증

코로나19 대유행 전

love(0.131), good(0.118), movie(0.066)

코로나19 대유행 후

good(0.241), awesome(0.064),

amazing(0.043)

코로나19 대유행 전

awesome(0.123), add(0.030),

thank(0.020)
코로나19 대유행 후

superb(0.035), experience(0.033),

gud(0.022)



가하여도 사용자들의 넷플릭스 전체에 대한 평

가는 꾸준히 긍정적인 측면으로, 코로나19 대유

행 전과 크게 다르지 않다는 점을 발견하였다.

아래 표 6은 Topic 4의 코로나19 대유행 전후 워

드클라우드와 상위 3개 단어를 확률값과 함께

정리한 것이다.

표 6. Topic 4의 코로나19 대유행 전후

Ⅳ. 결 론

본 연구는 코로나19 대유행을 기준으로 OTT

플랫폼인 넷플릭스의 사용자 경험과 그에 따른

서비스 평가 변화를 파악하기 위해 구글 플레이

스토어 내 넷플릭스 앱 리뷰 데이터를 수집하였

다. 데이터는 코로나19 대유행 전 195,515건, 대

유행 이후 363,077건으로 총 595,096건이다. 코로

나19 이후 OTT 서비스의 사용량이 증가하였으

며, 그중 넷플릭스의 사용자는 기하급수적으로

늘어나기도 하였다. 코로나19 대유행 전후 이용

자 리뷰의 평균 글자 수를 비교해 보았을 때도

코로나19 대유행 전 790자, 대유행 이후 942 글

자로 리뷰 내용 길이도 함께 증가했음을 확인할

수 있었다. 수집된 데이터를 활용하여 토픽 모델

링 후 키워드를 분석하였다. 이를 바탕으로 코로

나19 대유행 전후 각 토픽별로 어떤 키워드와 주

제를 가지고 사용자들이 서비스에 대한 평가를

남겼는지 확인하였다. 사용자들의 리뷰는 앱 자

체의 기능적인 부분, 콘텐츠에 대한 평가, 서비스

이용, 총평의 4가지 토픽으로 나타났다.

토픽별 키워드 분석 결과, 코로나19 대유행 이

후 넷플릭스 이용자들은 좀 더 구체적인 상황 언

급과 세부적인 단어들을 선택하여 서비스와 앱

을 평가하였다. 이를 통해 사용자들의 경험 증가

는 사용자들이 서비스에 대해 더 자세한 이용 경

험을 나누고자 한다는 점을 알 수 있었다. 경험

을 나누는 과정에서 서비스 제공자와 이용자 간

의 의사소통 필요성이 높아졌다고도 볼 수 있다.

또한, 콘텐츠 자체에 대한 평가가 늘어난 것으로

나타났는데, 이는 넷플릭스가 제공하는 다양한

콘텐츠의 양이 늘어나면서, 특정 콘텐츠에 대한

평가보다는 전반적인 콘텐츠의 질에 대한 의견

이 증가했다는 것을 의미한다. 이용량이 증가한

만큼 서비스 이용에 대한 불편함과 부정적인 의

견도 증가하였다. 이는 이용자들이 불만족한 서

비스나 오류를 경험했을 때, 이를 빠르게 조치하

지 못하는 등의 문제가 발생했을 가능성이 크다.

따라서 넷플릭스는 서비스의 안정성과 신뢰성을

높이기 위해 지속적인 업그레이드와 개선을 추

진해야 할 필요가 있다. 넷플릭스는 전반적으로

코로나19 대유행 이전부터 이후까지 이용자들에

게 여전히 긍정적으로 평가되고 있음을 확인하

였다. 이를 바탕으로 미래에도 지속적인 성장이

가능할 것이라 예상된다.

사용자 경험의 증가는 서비스 및 서비스를 지

원하는 앱에 대하여 세부적인 평가를 남기도록

하는 결과를 가져왔다. 사용 경험이 증가할수록

이에 대한 더 많은 내용과 구체적인 상황을 언급

코로나19 대유행 전

great(0.065), app(0.065), nice(0.043)

코로나19 대유행 후

great(0.119), love(0.102), app(0.070)



하게 되는 것이다. 사용자의 평가가 서비스의 성

장과 추가적인 이용에 중요한 영향을 미치는 만

큼 넷플릭스는 이용자들의 의견에 귀 기울여 사

용자들의 의견을 파악해야 한다. 이를 통해 지속

적으로 서비스의 질과 안정성을 높이는 데 노력

해야 한다. 사용자의 의견을 파악하고 보다 나은

사용자 경험을 제공하는 것에 주력한다면 새로

운 콘텐츠 개발과 OTT 시장에서의 경쟁력을 강

화하는 데 도움이 될 것이다.

본 연구가 가지는 한계점은 다음과 같다. 첫째,

데이터 수집에서 코로나19 대유행 이전은 2년 1

개월, 대유행 이후는 2년 6개월간의 데이터를 수

집하였다. 두 기간에 차이가 있기에 코로나19 대

유행을 기준으로 정확하게 비교하기에는 아쉬움

이 있다. 둘째, 영어로 된 리뷰만을 선정하여 분

석하였기 때문에 영어권 이용자들의 반응 위주

로 파악할 수밖에 없다는 한계점이 있다. 이러한

한계점을 극복하기 위하여 향후 연구에서는 코

로나19 대유행을 기점으로 발생 이전과 이후의

데이터 수집 기간을 동일하게 설정한다면 더 정

확한 비교가 가능할 것이다. 또한, 6개월에서 1년

정도에 해당하는 가까운 과거의 데이터를 사용

하여 분석을 시행한다면 이용자들의 최근 반응

흐름과 새로운 토픽의 등장을 살펴볼 수 있을 것

이다. 마지막으로 비영어권 이용자들의 리뷰까

지 살펴본다면 이용자들에 대해 다양하고 더욱

폭넓은 이해를 할 수 있을 것이다.
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