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 요약  Abstract

회사들이 정보를 효율적으로 이용할 수 있도록 제어하고 

필터링하는 일을 도와주는 고객 관계 마케팅이 등장하였

으며, 더 나아가 고객이 원하는 제품을 예측하고 추천해

주기 위해 데이터 마이닝을 적용하고 있다. 본 논문에서

는 데이터 마이닝의 연관 규칙을 이용한 적응적 고객 관

계 관리 전략을 제안하였다. 제안된 방법으로는 연관 규

칙을 이용하여 후보 고객 집합으로 빈발 고객을 구성하

고 연관 고객들의 규칙을 생성한다. 생성된 연관 규칙의 

향상도에 따라서 하이퍼 그래프 분할을 이용하여 구매 

고객들의 효율적인 특성을 분석한다. 따라서 고객들에 

대한 교차 판매와 격상 판매의 전략들을 도출하게 된다.

The customer relation marketing in which companies 

can utilize to control and to get the filtered information 

efficiently has appeared. It is applying data mining to 

build the management that can even predict and 

recommend products to customers. In this paper, we 

proposed the adaptive customer relation management 

strategies using the association rules of data mining. 

The proposed method uses the association rules 

composes frequent customers with occurrence of 

candidate customer set creates the rules of associative 

customers. We analyzed the efficient feature of purchase 

customers using the hyper graph partition according to 

the lift of creative association rules. Therefore, we 

discovered strategies of the cross-selling and the 

up-selling about customers.

1. 서 론
시장이 국제화되고 기업들 간의 경쟁이 치열해짐에 따라 방

대한 양의 데이터베이스와 유비쿼터스 컴퓨팅을 기반으로 한 

u-CRM의 발전으로 인하여 적응적 고객 관계 관리의 필요성

이 더욱 부각되었다. 이러한 적응적 고객 관계 관리는 기업의 

데이터를 분석하여 고객들에게 시간의 절약과 동시에 유용한 

정보를 제공해 주고 비용절감과 생산성 향상의 효과를 가져와

야 한다. 데이터의 분석 기술 중에서 데이터 마이닝은 고객 관

계 관리를 하는데 가장 성공적인 기술이라 할 수 있으며 또한 

현재 많은 기술들이 개발되고 연구되어지고 있다[1,2]. 본 논

문에서는 연관 규칙을 이용한 적응적 고객 관계 관리 전략을 

제안하였다. 제안된 방법은 보다 폭 넓은 고객들에게 서비스의 

기여도 및 적극적인 고객 마케팅이 가능하며 새로운 비즈니스 

기회와 교차 판매와 격상 판매를 통한 성과를 높임과 동시에 

고객 만족도를 증진시킬 수 있다.

2. 관련연구 
2.1 적응적 고객 관계 관리
적응적 고객 관계 관리는 기업이 지속적이고 안정된 성장을 

유지하기 위하여 고객 관계 관련 데이터를 이용하여 고객의 

가치를 파악하고 기존 고객에 대한 교차 판매와 격상 판매를 

위한 일련의 활동으로 고객 마케팅, 고객 서비스 등이 포함되

어 있다. 기업이 보유하고 있는 고객 데이터를 수집, 추출, 정

제, 변형, 적재하여 고객 개개인의 특성에 맞게 개인화 마케팅 

전략을 계획하고 실시, 재평가하기 위한 과정이다. 적응적 고
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객 관계 관리는 분석, 운영, 협업으로 나눈다. 데이터 분석 부

분에서 가장 중요한 정보를 효과적으로 추출하기 위해서는 고

객 데이터 웨어하우스, 다차원 분석 도구 및 데이터 마이닝, 캠

페인 시스템, 채널 시스템, 자동화 시스템, 고객 지원 및 서비

스 시스템이 있어야 한다[2]. 적응적 고객 관계 관리의 목적은 

고객에 대한 정보를 분석하여 보다 질 높은 개인화 서비스를 

제공하고 고객과 적극적인 관계를 구축할 수 있는 수단으로 

활용함으로써 고객의 가치를 극대화하는데 있다.

2.2 연관 데이터 마이닝
연관 규칙은 한 항목들의 집합과 다른 항목들의 집합 간에 

강한 연관성이 있음을 나타내준다. 고객이 구매하는 물품들의 

집합을 트랜잭션이라고 하고 이러한 트랜잭션들을 일정한 기

간 동안 저장한 것을 데이터베이스라고 하면 제품 P1을 구매

한 고객은 제품 P2도 구매한다는 것을 규칙으로 표현하면 “제

품 P1→제품 P2, 지지도 15%, 신뢰도 84%”와 같이 표현할 수 

있다. 여기서 15%의 지지도라는 것은 주어진 데이터베이스의 

트랜잭션 중에서 15%가 제품 P1과 제품 P2를 동시에 구매했

다는 것이고, 84%의 신뢰도라는 것은 제품 P1을 구매한 고객

들 중에서 84%가 제품 P2를 구매했다는 것을 의미한다. 데이

터 마이닝에서 연관 규칙 탐사 방법은 발생한 트랜잭션들에서 

제품들 상호간의 연관성을 발견해낼 수 있다[3]. 하이퍼 그래

프 분할은 다단계 과정을 걸쳐서 진행이 된다. 이를 멀티 하이

퍼 그래프 분할이라고 하는데, 하이퍼 그래프 축소하는 단계, 

축소된 하이퍼 그래프에 대하여 분할하는 단계, 분할된 하이퍼 

간성을 원래 크기의 하이퍼 그래프로 확대하는 단계를 반복하

면서 이루어진다.

3. 연관 규칙을 이용한 적응적 고객 관계 관리 
고객이 자신의 선호도, 관심도, 구매 항목과 같은 정보를 기

업에 제공하면 기업은 고객이 제공한 자료를 기반으로 가장 

알맞은 정보를 제공한다. 적응적 고객 관계 관리를 통해서 고

객에 관한 자료를 얻고 고객의 지속적인 이용이나 구매를 얻

어낼 수 있게 되며 고객은 자신에게 맞는 적절한 정보를 편리

한 방법으로 얻을 수 있다. 이러한 적응적 고객 관계 관리를 

하기 위해 u-CRM에서 사용되는 기법 중의 하나가 연관성 정

보를 이용하는 것이다. 이는 데이터 마이닝을 이용하여 제품에 

대해서 공동 구매한 고객의 집합 사이에서 연관성을 찾아내는 

것이다. 특정 제품에 대해서 구매한 고객이 존재하고 동시에 

같은 트랜잭션에 다른 고객이 존재할 때 이러한 고객들 간의 

연관성을 발견하여 고객 관계 관리를 적용하는 방법에 대해서 

기술한다.

3.1 고객 관계 트랜잭션 변환
온라인 기업의 데이터베이스는 제품 정보 테이블, 고객 테이

블, 구매 테이블, 주문 테이블 등으로 구성되어 있다. 이러한 

데이터를 기반으로 고객이 구매한 제품 트랜잭션으로 고객 관

계 트랜잭션을 재구성한다. 적응적 고객 관계를 만들기 위하여 

Apriori 알고리즘 적용하기 전에 반드시 고객 관계 트랜잭션

으로 데이터베이스를 전환시킬 필요가 있다. 

3.2 연관 규칙을 이용한 고객관계
연관 규칙을 이용하여 고객의 구매 데이터베이스로부터 고

객 관계를 형성하는 과정을 기술한다. 고객의 구매 데이터베이

스에서 고객이 구매한 제품들을 고객 트랜잭션으로 재구성한

다. 고빈도 고객 집합과 후보 고객 집합은 고객 트랜잭션에 나

타나는 고객들이다. 이러한 경우 n번의 검색을 통해 n개의 고

객들로 구성된 연관 고객들을 마이닝한다. 각 단계에서 저빈도

의 연관 고객은 연관 고객 마이닝에서 제외된다. 마이닝한 결

과 고객들은 연관 고객들의 집합으로 나타내어진다. 

표 1은 기업이 제공해준 20명의 데이터베이스에서 고객 관

계 트랜잭션을 구성하고 고객 관계 트랜잭션에서 추출된 고객

들을 데이터마이닝의 Apriori 알고리즘을 이용하여 연관 고객

들을 유추하는 과정을 보여준다.

[표 1] Apriori 알고리즘을 이용한 연관 고객들을 유추하는 과정
CC1

C1(2),C2(4),C3(2),C4(1),C5(4),C6(1),C7(4),C8(1),C9(1),C10(1),

C11(3),C12(1),C13(1),C14(3),C15(2),C16(1),C17(1),C18(1),C19(1),

C20(1)

LC1 C1(2),C2(4),C3(2),C5(4),C7(4),C11(3),C14(3),C15(2)

CC2

(C1,C2)(0),(C1,C3)(0),(C1,C5)(1),(C1,C7)(1),(C1,C11)(1),

(C1,C14)(1),(C1,C15)(2),(C2,C3)(2),(C2,C5)(3),(C2,C7)(3),

(C2,C11)(2),(C2,C14)(1),(C2,C15)(0),(C3,C5)(2),(C3,C7)(1),

(C3,C11)(1),(C3,C14)(0),(C3,C15)(0),(C5,C7)(3),(C5,C11)(2),

(C5,C14)(1),(C5,C15)(1), (C7,C11)(3),(C7,C14)(2),(C7,C15)(1),

(C11,C14)(2),(C11,C15)(1),(C14,C15)(1)

LC2

(C1,C15)(2),(C2,C3)(2),(C2,C5)(3),(C2,C7)(3),(C2,C11)(2),

(C3,C5)(2),(C5,C7)(3),(C5,C11)(2),(C7,C11)(3),(C7,C14)(2),

(C11,C14)(2)

CC3
(C2,C3,C5)(2),(C2,C5,C7)(2),(C2,C5,C11)(1),

(C2,C7,C11)(2),(C5,C7,C11)(2),(C7,C11,C14)(2)

LC3
(C2,C3,C5)(2),(C2,C5,C7)(2),(C2,C7,C11)(2),

(C5,C7,C11)(2),(C7,C11,C14)(2)

3.3 하이퍼그래프 분할을 이용한 고객관계 형성
연관 규칙과 하이퍼 그래프 분할을 이용하여 트랜잭션 기반

의 데이터베이스에서 연관된 고객들 간의 관계를 형성한다. 연

관 규칙을 사용하여 서로 관련있는 고객들을 군집하고, 고객들

의 클러스터를 이용하여 서로 관련있는 트랜잭션을 군집한다

[5,6]. 고빈도 고객 집합은 고객들을 군집하여 하이퍼 간선으

로 변환시키는데 사용되고 하이퍼 그래프 분할을 위한 가중치
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로는 연관 규칙의 향상도를 사용한다.

  향상도 lift(C1→C2)를 결정하기 위한 식(1)은 다음과 같이 

구해진다. 고객 트랜잭션의 수에서 고객 C2를 포함하고 있는 

트랜잭션의 비율보다는 고객 C1을 포함하고 트랜잭션에서 고

객 C2를 포함하고 있는 트랜잭션의 비율이 더 클 것이다. 따라

서 고객 C1과 C2를 포함하고 있는 트랜잭션이 서로 상호 관련

이 없다면, Pr(C2|C1)은 Pr(C2)과 같게 된다.

→  

  
  

 ∩      (식 1)

식(1)에서 Pr(C2|C1)의 값은 Pr(C2)의 값보다 향상도가 배수

만큼 크다. 그러므로 향상도는 1보다 크면 연관 고객들이 양의 

연관 관계, 1보다 작으면 연관 고객들이 음의 연관 관계를 의

미한다. 본 논문에서는 의미있는 연관 고객의 규칙이 되려면 

항상 향상도의 값이 1이상이 되어야 한다.

연관 고객 집합에서 모든 연관 규칙과 향상도를 구한 후, 하

이퍼 그래프 분할을 이용하여 연관 고객 관계를 형성한다. 여

기서 LC3의 고빈도 고객 집합에서 하이퍼 그래프의 분할을 위

한 가중치는 연관 규칙의 향상도를 사용한다. 하이퍼 그래프 

분할을 위한 가중치는 하이퍼 간선의 모든 고객들을 포함하는 

연관 규칙의 향상도를 사용한다. 연관 고객 집합 {C2, C3, C5}

에서 동시에 일어날 수 없는 경우의 연관 규칙을 구한 후 각각

의 연관 규칙의 향상도를 하이퍼 그래프 분할의 가중치로 부

여한다. 연관 고객 집합에서 하이퍼 그래프를 이용해서 연관 

고객 관계로 군집한다[5].

3.4 적응적 고객 관계 관리 전략
고객 관계 관리를 적용하는 온라인 기업의 경우 수천 명의 

고객들에게 수천 가지의 서로 다른 제품을 판매하고 있다. 이

러한 경우 차원 수는 매우 크게 된다. {연관 고객-제품} 행렬

에서 고객들 간의 연관 관계를 유지하면서 차원 수를 감소시

키기 위해서 하이퍼 그래프 분할을 이용하여 연관 고객을 형

성하게 된다. 따라서 고객의 성향과 유사한 성향을 갖는 고객 

집단을 찾아 그 유사한 집단의 패턴 정보를 근거로 하여 서비

스를 제공하게 된다. 교차 판매와 격상 판매를 할 수 있는 기

회를 보다 효과적으로 창출하고 신제품 홍보를 보다 빠르게 

수행하게 함으로써 고객 마케팅을 효과적으로 수행할 수 있게 

한다[7]. 적응적인 고객 관계 관리는 고객으로부터 제품에 대

한  피드백을 얻을 수 있고 이러한 고객의 피드백을 추적하고 

분석함으로써 가장 적절하고 효율적인 고객 관계에서 캠페인 

전략이 무엇인지 알 수 있다[8]. 고객의 충성도를 높여 고객의 

이탈 가능성을 줄이고 고객과 기업이라는 유기체를 통해서 효

율적인 비용으로 성공적인 마케팅을 구현할 수 있다.

5. 결 론
기업은 지속적이고 안정된 성장을 유지하기 위하여 고객 관

계 관련 데이터를 유비쿼터스 컴퓨팅 기술을 이용하여 고객의 

가치를 파악하고 기존 고객에 대한 마케팅과 개인화 서비스를 

해야 한다. 더 나아가 고객이 원하는 제품을 예측하고 추천해

주기 위해 데이터 마이닝을 고객 관계 관리에 적용하고 있다. 

본 논문에서는 연관 규칙을 이용한 적응적 고객 관계 관리 전

략을 제안하였다. Apriori 알고리즘을 이용하여 후보 고객 집

합으로 빈발 고객을 구성하고 연관 고객 규칙을 생성한다. 생

성된 연관 규칙의 향상도에 따라서 하이퍼 그래프 분할을 이

용하여 적응적인 고객 관계를 형성한다. 따라서 고객의 성향과 

유사한 성향을 갖는 고객 집단을 찾아 그 유사한 집단의 패턴 

정보를 근거로 하여 서비스를 제공하게 된다.

제안한 방법의 유효성과 타당성을 검증하기 위해 상지대학

교 컴퓨터정보공학부 취업 및 창업동아리인 상지벤처클럽의 

학우들의 도움으로 실제 현장의 데이터를 수집하여 추가 연구

를 진행하고자 한다.
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