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금융업의 CRM 사레

啄沒滅絵E" 咨泌絲絃象猝焚琴，建"注•'*

- 시장의 경쟁환경 변화와 고객 L4 즈의 댜양화--〉현업 사용자의 口양한 정보 가공 및 분석 요구

- 분석적이고과학적인 고갞 맞츔행 마케팅 필요
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CRM 활용의 기 본 방향 금융업의 CRM 사해

DW/CRM 비즈니스 모델 금융업 의 CRM 사해
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데이터 웨어하우징
금융업의 CRM 사해

이지니스 Discovery 

전략수 4" 실电게획、
MB 마레写 尊석

«EIS/CRM
• Muhi 이 
Modeling

데이터 모델링

Data Modeling

데이터 추출

• Conc^>tual
Data Modeling

• Logical

Data
• Physical DB Design
• D8 Tuning
• Aggregation
• Denormalization

DW/CRM 구축 방법론 금응업의 CRM 사해

NCR의 방법론은 20년간의 데이터 웨어하우스구축 경험과 이를 통한 Business 
Value 중대를 기 초로 만들어 진 “검 중된 방법 론” 입 니 다.
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DW계획 논리 데이터 모델링 금읍업의 CRM 사레

口정 규화된 모델(Entity Relationship Model) □비 정 규화된 모 델(Star Join Schema)

고营번효 
고객엉
고4 거주지 
우 A 번羞 
고길［상日 
고긕후소 
고 2，브豊번建 
고객FAX 번耋

옥적

이장

71대이터볘이스예서“Join 맟 Aggregation”예 대한

Query 성능 증가
力하나의 기농 또는 영역着 모델

윽적

이정

거사용자가이해하기 용이

거알고 욌뇬 Query예 대하여 Query 성눙 증가

거비즈니스蒙모꽽

거대이터 중M욜최소화
거비즈니스 규칙 유登화 맟 日이터 정합성 弁지

刀전사적 비즈니스 View・ 兵헌

力조작 전반어 대한 포괄적 Data Navigation 잋 

분석욜 가능为 함
문제目

거사용자예개visualization이 어려警

거록장 덩이타쎠이스예서Qu이y 성능이 강소

(nWTwdW.) ““・・，・

문저瑟

거Cross Functional Question에 대한 대답 불가능

거재한된 Application 초절
거a요 筌里El_________________________

DW계획 FS-LDM 금음업의 CRM 사개

FS-LDM ； Financial S이나tion- Logical Data Model 

소비자
위치

개힌 •욘 X인외 
22胃 밓 볕힌

캠페인

소비자애 외한 혀豪 
覺보, 导瓦 
明란 펀략히나 ”최 
•온 프로모천 0|«

:계좌

상품

사흐3하여 고객교 

금9R근교의 가교

지리적 염역, 
■리각 또는 
전悬 주소

섭외/거래 이벤트

고객 접叠올 동반 
하뇬 궁용 혹은 
비굼용 어世토
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조직 \ 洞 밓 조건, 기농*

포會하는 시장
균욯기档내뵈 一 판M 가늠한 삲픔
비荟니스 단所 L丄룰扫삐

채널

고객과 금昌기관과의
졉書晉 수행혀는 패처
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데이터 마트와 전사적 DW 의 비교 금융업의 啊사례

图이터 먀트 전사적 데이터 웨어하우스

목적 특정 업무 분썩 지원 모든 짏의에 대처

질의 유형 정형 비정형

응답촉도 잏관적, 신속성 질의에 心라 가변적

시간성 교거, 현재 데이터 과거, 현재 맟 미래 데이터

데이터 모엘 Dimensional Modeling Entity Relational Modeling

테이터 내용 요약 테이曰 상세, 요약 데이터

사용 유형 익기, 쓰기 읽기 전용

心라서, 전사적 데이터 웨어하우스는모든 업무들에 관련된 모든 상세 데이터들과요약 데야터듷을관계형 

테이터 모윁율 기반으로 관리하여 어떠한 유청의 질의됼도 처리할 수 있습니다 반면어L 데이터 마트는 전 

사적 데이터 웨어하우스에서 륵정 업무에 관련된 요약 데이터들묠 도출하고 이들을 다차원 데이日 모멜을 

기반으로 관리하여 해당 업무예 대한 정형화된 질의들을 신속하게 처 리할 수 있습니다 따라서, 어떠한 업 

무애 대해 데이터 마트■ 구축序느냐예 따라 데이터 마트의 수가 결정됩니다. 일반적으로 다음과 같은 업 

무들이 톄이터 마트둏로구축믈 수 있습니다.

븎정 부서의 다양한 분석과 예측이 필요한 업무

C 상세 데이터보다논요약 데이터■이용하는 업무

으 일별로 집계되는 엽무보다는蜜별로 잡계되는 업무

<- 사용자 유형별로 구분돨 수 있는 업무
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DW/CRM 업무 흐름도 금으업의 CRM 사해
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시스템 구성도
금융업의 CRM 사래
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조회 시 스템 구조 금융업의 CW 사해
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데이터 마이닝분석 금융업의 CRM 사래

증권회사 Data Mining 분석주제 및 요약
< 、

I. 우수고객투자성햠분석
- 우수고객을 정의하고, 속성 및 투자성향별 고객분포클 마악한다.

- 우수고객과 일반고객의 특성을 나타내는 군집을 분류하며, 분기별 3 추叫를 분석한다. 이클 홍하여 

우수고객과 일반고객의 특성과 그 변화콜 마악할 수 있다.

II. 우수고객 탈락 얘흑 분석

- 우수고객에品 비우수고객으로 탈락되는 고객을 예측하여, 적절한 관리방안을 통한 고객 LTV 극대화
- 주요 할락 원인

. 장세비관으로 인한 탈락 고객: 안정적인 상품으로의 천환읗 유도하여 회사 외부로 자산이

유츨 되는 것窪 막고, 장세 전망 空전 시 주식투자 유도로 재 우수고객화 하여 고객 LTVW M대화한다•

• 수익基 저하로 인한 자산감소 회전윻 저하 채널변경(지점-〉사이버등 기타 다양한 원안에 의한 탊락 

고객 : 지점/관리자콜 롱한 보다 집중적인 수익뮬 제고 노력을 홍해 지속적인 우수고객화

III. 시장점유율하락시의 이탈고괙 분석

- 시장 점유윻 하락시 이탈 고객듷의 이탈전 투자성향을 분석한다•

IV. 이 할고객의 기 간별 Winback 고객분석
- 사이버 수수료 인하기간 및 그 이전 기간의 Winback 고객을 분석한다.

V. 이탛 방지是 위한 이타 가능성 Scoring 분석

- 이탍 방지■ 위하여 보다 집중적으로 관리하여야 할 고객군믈 찾는다•

1 ______________________________________________一丿
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데이터 마이닝 분석
금읍업 의 CRM 사해

I. 우수고객투자성향분석

- 귀生R甘 가彎収&

1 率靈:하찬, 샨■及산

- 伞혁，h 효천編, 咨찬
『起会角눸 •

-순수着금고액비요

-순수입금고액비暑

-순수입츨금고액비율

-고객 분류 변수 생성
• 수수료 등급변수

• 호전을 등급변수

• 고객상태본류변수
♦食令専词고액引譽

二丄長预編題專藩二「「"

匚)
二

寧자舊临척

1) a 2^ OwMwew
2) 후수고題 돓可불 툰포
3) 후수죠곅 숙셚事 密呈

- 채녈볕, &형SL루쟈기간별. 평쟏S3
4) 擊자坦향事 辛수고舞 SS

- 허천建힡 恩효시차營우수고괚 분호

5) 우수后괚여 수혁餐 密堂
e) 순수善궁교웩期효 善곱 혼포

舉자성每* *疆뚠석

• 위탁/개인 고객 20 반명 중 1 반녕의 상위 5% 고.객이 신체 수수犹 수아의 80% 성*一릅 기어하

• 우수고객 두자성향: 지점 거래를 많아혀卫. 1 저반원 이상의 자산읔 보유. 6외진 이상의 重회전율, 거개 시상 

(对스느#거 래소)이 편중뇜이 없2머. 수익율이 시주한 늑싱 이 있昏.

분석걸：書요화

14

-549-



CRM（고객 R이ationship 관리）이란... 금융업의 皿사해
허N—，箱甲1櫟88효쓰11쎠81허时*的버呻' m、*효牛*서쏵쬬 ：1：1**써 1：**» >43* 必必

신규고객 획득, 기존고객유지 및 고객 수익성을 중대 시키기 위하여 지속적인 
커뮤니케이션올 통하여 고객 행동을 이해하고 영향율 주기위한 광범위한 접근이다.
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What is a Significant Event? 금융업의 CRM 사래

17

샘플이벤트 （증권）
금윱업 의 CRM 사래

• 거액 압금 • 투자퐤턴의 변화

• 거액畫금 • 현저한잔꼬의 변화

• 계좌개설/해지 • 거래 빈도수중가/감소

•거래지역의변화 • 신용｝1래담보부족

• 상담/클리닉 미수금빈발

• 기념일 •공모주발행

• 전산장애 • 유상청약

• 각종 문어/조회 • 긴급정보

• 수익증권/펀드만기도래

•상품보유현황변화

• 거래채널의변화

（사이出트레아딩, 콜桎터）

• 불만표시

18
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위 탁수면고객 수익증권 권유 캠페 인 금융업의 CRM 사해

캠페인

:위탁수면고객 수익종권권유켐페인

위탁계좌 중

현재 현금 말잔과
과거 현금 평잔이

500만원 이상이고

최근 90일 동안
매수매도 거 래가 없는

휴면성 계좌 보유 고객에게
신탁상품 가입 유도

20
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위 탁수 면고객 수익증권 권유 캠페 인 금융업의 CRM 사레

M여瞬瞬纖觸*翔 噸舖谶岛枷 ＞时錦擄顎"、 wag、 “ '

캠페인고객선발절차

21

41

금윰엄의 CRI 사해

e-

위 탁수면고객 수익증권 권유 캠페인

xag 거“ a：

xag 거

Emjna*KT
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ROLAP- 본부별 직 급별 현황 금융업의 CRIf 사해

- ns 관리부점별 고객수, 계费수. 회전霍, 애탁자산w알잔, 예탁자산경잔 현흉

24
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MOLAP- 자산금액대별기간별 약정금액（값） 금융업 의 CRM 사해

25
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REPORT — io대증권사별 영업용순자본비율현황（1） 금융업의 crm 사해

ioqi 즁권사불 영업응순자혼비卷 힌者 豳

- 위 그림은 扣대증권사 영업용순자본 비養蚤 추세선으로 보여드리고 있合니다.

' 적생표시 안釜 킇릭하시면 원하시는 경쟁사의 싳적후이■ 보실 수 있습니다.

- “10대 증권사 순자본비箸' 하디오버題율 누로시연 다욤 페이지의 그림처럼 보여드리니다.
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DW/CRM 주요 성 공 요인 금융업의 CRM 사레

増御瓣芸* ili*M 您 f :「"上工
"了*® 丽闻X하辛쇼치스톔 W은DW 컨셢 邑 蓦합通 구축, OLAP 및 

遍曲臨软话괘쌀:듷으로 구성되는 引 프로젝 트로 수행 되므로
壬W邈碉llfll様I꽈리!뻘呈첰욜二 ：；." 二:「"二厂「「一.

a명햑환비즈니스요구사항의 분석
二… 琲아爵譲허히串스지슨冒调 대한비조나스 욱표와 현업 사용자의 비즈니스

匸요:5琢構淫善建점묠명확하게 정외하는 것어 해우 중요

。대여터위어하早스서버囲대용량데이터처리성능

「전사 Bm쿠축시.대용礬텗이确베w 소에 대한 是잡한동젂 질왹흘수행하기
: 用해서쑌間혀蛊桐허胡早스 서버 픓뤳番과 囲M$와 성뉴어 빼平 善요

\: E鹰쪌차可*구축치 ？홯轡성 았는:MPP DW 서버와 병렬DBMS가 핉요

O댁이터 위어하우스구축 방법론

,〈二遂痒떄이허:職여朝争쇼외 구^은 주재 영역별로, 점전적으로 확장성있게

二흐呉顚"必导福呈구逐*海槌 F"","二；「二上 ， ..

QOW/CRMhiiota^ODUCT.isaPROCESS
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한 국 NCR senior consultant 
박 찬주 011)270-8151 

cj.park@ncr.com
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