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요  약

 

 정보기술의 발달과 인터넷의 확산 등의 사회 인 변화에 따라 고객을 효과 으로 만족시킬 수 있도록 기업은  

고객과의 장기 인 계를 구축하는 고객 계 리(CRM: Customer Relationship Management)을 사용하고 있

다.  최근에는 블로그나 SNS등에 기업이 상품이나 서비스를 팔고자 하는 소비자들이 가득 모여 있

기 때문에 실시간으로 소비자의 니즈를 악할 수 있는 방법으로 트 터, 블로그, 카페 등 SNS 상

의  빅 데이터를 분석하는 시스템을 이용한다.  본 논문에서는 고객의 보다 효율 인 피드백 수집분

석을 해 기존의 기업/기 에서 운   리하는 내부 CRM 데이터와 SNS 상의 외부 데이터를 

연동하여 분석할 수 있는 이기종 데이터의 통합 분석엔진 시스템을 제안한다. 이를 의료서비스에 

용하여 내부 데이터인 매출, 방문자 수, 진료과 정보, 환자 정보, 고객 불만 유형 등을 분석하고 소셜 

데이터를 통해 해당 의료기 에 한 소비자 경험 (진료, 시설 등) 정보를 수집한다. 

키워드 

CRM Data, SNS(Social Network Service) Data, Heterogeneous Data ,Integrated Analysis, Medical Service

Ⅰ. 서  론

 부분의 기업은 효율 인 경 을 해 

CRM(Customer Relationship Management)시스

템을 이용한다. 그러나, 최근 블로그나 SNS 등을 

통한 빅 데이터 분석을 통해 고객의 피드백을 받

는다. 를 들어 어느 기업에서 새로운 상품을 출

시한다고 발표하면 각 포털 사이트의 블로그와 

페이스북과 트 터 같은 SNS를 통해 의 의

견이 쏟아져 나온다. 해당 기업은 그 데이터를 수

집하여 출시 정인 제품에 한 의 반응을 

살펴 볼 수 있고 부정 인 여론이 온라인상에 확

산되기 에 능동 으로 응할 수 있어야 하므

로 온라인상의 고객피드백이 매우 요하다.  빅

데이터 안에는 비정형 인 데이터가 거 포함되

어 있기 때문에 기존의 분석 시스템으로는 분석

이 어렵고 고객의 의견 데이터 수집과 분석은 버

즈(Buzz) 모니터링이라는 방법을 통해 얻을 수 

있다. 본 논문에서는 고객의 보다 효율 인 피드

백 수집분석을 해 기존의 기업/기 에서 운  

 리하는 내부 CRM 시스템과 SNS 등의 온

라인상 빅 데이터를 분석하는 버즈 모니터링과 

같은 시스템의 이기종 데이터의 통합 분석엔진 

시스템을 제안한다. 실제 용 사례로서 의료서비

스 데이터인 매출, 방문자 수, 진료과 정보, 환자 
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정보, 고객 불만 유형 등을 분석하고 소셜 빅 데

이터를 통해 해당 의료기 에 한 소비자 경험 

(진료, 시설 등) 정보를 수집한다. 구체 으로 국

내 형 병원인 S병원에 한 스 벨 (CS 트 

CRM)데이터에 한 분석 설계를 해 내부 데이

터에 한 유형 정의, 데이터 분석  패턴 추출 

수행하 다.

Ⅱ. 이기종 데이터 통합 분석 

 

 SNS 상의 외부 데이터와 기업에서 운   

리하는 내부데이터를 연동하여 분석할 수 있는 

데이터의 통합 분석엔진 개발함에 있어 데이터분

석 방안은 다음과 같다. 먼  기업  기 의 내

부 데이터  소셜 데이터의 패턴 분석을 통한 

정성  피드백 분석을 한다. 즉, 기업 데이터인 

매출, 방문자 수, 진료과 정보, 환자 정보, 고객 

불만 유형 등과 소셜 데이터인 해당 의료기 에 

한 소비자 경험 (진료, 시설 등) 정보를 분석한

다. 실제 용사례로서 우리나라 형병원 에 하

나인 S병원 스 벨 (CS 트 CRM)데이터에 

한 분석 설계를 목표로 내부 데이터에 한 유형 

정의, 데이터 분석  패턴 추출 수행하 다. 

그림 1. 이기종 데이터 통합 분석 엔진 흐름

 데이터 유형별 언  추이 (추세변화), 감성,  이

슈 키워드 추출한다. ①유형별 언  추이 : 고객 

VOC 데이터의 유형을 분석, 특정 역에 한 

언 량의 추세 변화를 분석②유형별 감성 분포 : 

고객 VOC 데이터의 감성을 분석, /부정 요소를 

추출하고, 주요 감성어 추출을 통한 원인 규명

③이슈 키워드 추출 : 고객 VOC 데이터 내에서 

가장 높은 빈도를 보이는 키워드를 추출, 특정 기

간의 변화 추이를 통한 트 드의 변화 분석

 분석 방법은 기본 정보와 환자 특성(성별/연령/

수방법/환자유형)별 제안 유형이나 스 벨 작성 

부서별에 따른 제안 유형의 비율을 살펴보기 

해 SPSS를 활용하여 빈도분석과 교차 분석을 실

시하 다. 이외에 환자 특성(성별/연령/ 수방법/

환자유형)과 스 벨 작성 부서별에 따른 제안 내

용의 Topic Text와 감성어를 추출하기 해 분석 

엔진을 통해 Text 분석을 실시하 다. 분석 결과 

그림2와 같이 월별 제안 추이를 보면 상 으로 

환 기인 2월에 제안 건수가 가장 많으며, 인 4

월에 제안 건수가 가장 은 것으로 나타났다. 

 

     그림 2. S병원 월별 제안 건수 

      

      Ⅲ. 결 론  및 향후과제 

 본 논문에서는 고객의 보다 효율 인 피드백 수

집분석을 해 기업/기 에서 운   리하는 

내부 CRM 과 SNS 등의 외부 데이터의 이기종 

시스템 데이터의 통합 분석엔진 시스템을 제안하

다. 용사례로서 우선 의료서비스 데이터인 매

출, 방문자 수, 진료과 정보, 환자 정보, 고객 불

만 유형 등을 분석하 다. 구체 으로 국내 형 

병원인 S병원에 한 스 벨 (CS 트 CRM)데

이터에 한 분석 설계를 해 내부 데이터 유형 

정의, 데이터 분석  패턴 추출 수행하 다. 분

석 결과 월별 제안 추이를 보면 상 으로 환

기인 2월에 제안 건수가 가장 많으며, 인 4월에 

제안 건수가 가장 은 것으로 나타났다. 향후 의

료서비스의 소셜 빅 데이터를 분석하여 통합분석 

하는 과제가 남아있다.
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