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초 록

은행 등과 같이 고객의 서비스를 중요시하는 산업에서는 고객 만족도 향상을 위하여 eCRM(e-Customer 
Relationship Management)의 개념 도입 이 촉진되고 있다. 이러한 고객의 만족도 향상을 위한 방안으로 

본 연구에서는 은행의 금융상품 추천업무를 대상으로 전문가시스템을 이용한 eCRM 구축에 대하여 검토 

를 실시하였다. 이를 위하여 먼저 전문가시스템을 활용한 eCRM 시스템의 아키텍처를 제시하였고, 고객 

에게 금융상품 추천을 위한 전문가시스템 프로토타입을 개발하였다. 본 연구에서 제시된 금융상품추천 전 

문가시스템을 활용한 e-CRM시스템은 고객에게는 보다 양질의 금융 서비스를 제공하게 되며, 은행에서 

는 고객에 대한 보다 정확한 정보 수집이 용이하게 된다.

ABSTRACT

In banking industry, as competition of retail finance is intensive, there appeared eCRM which is a 
kind of marketing strategy, not only screening good customers but also doing one-to-one marketing 
for improving customer royalty and satisfaction of goods and service of bank. The strategic 
importance of eCRM is increasing more and more. We studied bank to use the advantage of expert 
system and eCRM. The expert system is used as a tool to analyze eCRM.

In this paper, first, we presented an eCRM system architecture using expert systems in banking 
business. Secondly, a bank financial goods recommendation system using expert system is designed 
and developed. Customers will receive the good quality financial services from the expert system and 
banks also will acquire the good quality customer data from the expert system.

키워드 : 은행, eCRM, 전문가시스템, 금융상품추천 전문가시스템

Bank, eCRM, Expert System, Financial Goods Recommendation Expert System
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1. 서 론

오늘날의 기업들은 고객의 수익성 및 고객 

점유율이 중시됨에 따라 기업의 가치가 고객 

으로부터 나온다는 기본 인식에 기초하여 마 

케팅의 패러다임이 제품판매 중심에서 기존 

의 우수고객을 유지하고 이탈고객을 최소화 

하는 관계마케팅으로 이동하고 있다.

이와 같이 오늘날의 기업들은 '상품 중심' 

에서 고객 중심'으로 변신하고 있으며 새로 

운 고객보다 기존 고객의 유지 및 기존 고객 

에 대한 만족에 중요성을 중시하고 있다. 고 

객 중심'으로 변신하기 위해 고객과의 1대1 

마케팅에 초점을 맞추고 있으며 이를 위해 고 

객관계관리 시스템을 전략적으로 활용하고 있 

다 [13,20].

또한 CRM(고객관계관리; Customer 

Relationship Management) 개념을 인터넷 환 

경으로 확장하려는 시도로서 eCRM에 대한 

개념과 이를 구축하고 활용하는 방안에 많은 

관심을 집중하고 있다. eCRM은 인터넷을 이 

용한 CRM의 수행활동으로서 고객의 사이트 

방문행동 및 선호유형을 추출하기 위해 웹 로 

그(Web Log)파일 분석을 통해 고객의 반응 

을 피드백하여 정보를 업데이트하고 이를 통 

한 정교한 마케팅 활동을 진행하고자 하는 것 

이다. 즉, 차별화된 고객관리를 통해 고객과 

친밀한 관계를 형성하여 충성도를 증대시키 

고 나아가 수익성을 제고하는 것이다[248,12].

전문가시스템은 특정의 응용분야 전문가의 

지식 및 능력을 체계적으로 잘 조직하여 컴퓨 

터시스템에 입력시켜 해당분야의 비전문가라 

도 전문가에 상응하는 능력을 발휘할 수 있도 

록 도와주는 시스템 이다. 이러한 의미에서 전 

문가시스템을 상담(Consultation)시스템이라 

고도 한다[9.10].

본 연구의 목적은 기존의 eCRM을 위한 고 

객분석방법을 발전시켜 인터넷을 통한 전문 

가시스템을 활용함으로서 고객은 기존의 인 

터넷 활용보다 전문적인 지식을 얻을 수 있으 

며 기업은 고객에 대한 서비스향상과 기존의 

eCRM 분석을 위한 보다 정확하고 정밀한 자 

료를 얻을 수 있다. 즉, 정확하고 정밀한 자료 

를 바탕으로 보다 효율인 고객 대응 방안을 

찾을 수 있다[14,19,21].

본 연구의 연구 목적은 다음과 같다. 첫째, 

전문가시스템을 이용하여 은행의 금융상품추 

천에 대한 eCRM 구현 방법을 제시하고, 둘 

째로 전문가시스템과 CRM과의 관계를 파악 

하여 시스템간의 결합관계를 제시하였다. 셋 

째, eCRM 설계 방법의 모델로 제시한 금융 

상품 추천에 대하여 은행금융상품추천 전문 

가시스템을 설계 및 구현하여 적용 가능성을 

제시하였다. 이를 위하여 먼저 전문가시스템 

을 이용한 eCRM 설계방안, 전문가시스템과 

CRM의 연동 관계에 관하여 설명하고 구현 

방법의 예로 은행금융상품추천 전문가시스템 

을 설계 . 구현하였다. 전문가시스템에서 사 

용될 금융상품추천을 위한 규칙을 정의하였 

으며, 구현방법으로는 전문가시스템의 개발 

툴인 KEE 1.0을 이용하여 은행금융상품추천 

전문가 시스템의 프로토타입을 구현하였다 .
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2. eCRM의 이론적 배경

2.1 일반적인 eCRM 구조

eCRM은 크게 상품과 서비스 컨텐츠를 온 

라인상의 고객접촉 수단( 인터넷, e-Mail, 이 

동통신 PDA, 디지털 TV 등)과 원리를 활용 

하여 수시 또는 즉시로 축척되는 기업 내 • 외 

부의 고객 관련 정보를 통합하고 가공 재정리 

분류하여 이것을 전략적으로 분석함으로써 

고객과의 관계 개선 및 고객만족도 향상을 통 

해 고객로열티를 증진시켜 궁극적으로는 수 

익구조를 개선하는 경영관리 활동 또는 솔루 

션 운용활동을 말한다 [3].

오프라인 상에서는 수많은 고객을 1대1 대 

응하는 것은 불가능하였으나, 인터넷 채널은 

저비용 고효율의 마케팅이 가능하다는 점과 

상호 작용이 가능하다는 측면에서 1대1 마케 

팅의 중요한 구현매체로서 인식되고 있다. 또 

한 인터넷을 유통채널로서 인식하고 인터넷 

기술이 성숙됨에 따라 웹을 통한 1대1 마케팅 

은 전사적 관점에서의 과학적 마케팅의 시작 

점이라는 새로운 기회로 활용함은 물론 

CRM의 기본 개념으로 제시되고 있다[5,2이.

이와 같이 eCRM은 1대1 마케팅을 웹상에 

서 구현할 수 있는 통합된 기반시스템으로서 

역할을 한다. 1대1마케팅은 고객대상을 개 인 

단위로 세분화한 마케팅으로서 매우 과학적 

이고 계량적인 마케팅 활동이며, 고객정보의 

축적에서부터 분석, 그리고 개별적인 반응활 

동에 이르는 과정을 통합화한 마케팅시스템 

을 필요로 한다[5,18]. 즉 개개인에게 1대1방 

식으로 마케팅활동을 한다는 것은 실시간 고 
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객데이터 확보 및 행태분석, 마케팅계획수립, 

실시간 대응, 평가 및 개선 단계로 이루어지 

는 프로세스를 통해 이루어진다. 이러한 관점 

에서 1대1 마케팅 활동은 eCRM시스템을 기 

반으로 고객을 감지하고 분석하고 실시 간 대 

응을 가능하게 함으로써 판매 및 마케팅 채널 

로서 뿐만 아니라 강력한 고객서비스 능력을 

강화시키는 역할을 한다.

2.2 은행에서의 eCRM 분석 방법

은행 업무에서 eCRM의 적용 방법은 크게 

웹 로그 분석을 통한 고객기호 분석, 개인화 

된 컨텐츠 및 서비스 제공, 금융상품추천 서 

비스, e-Mail 서비스가 있다.

이중 웹 로그 분석은 사용자가 웹사이트를 

이용하면 이에 대한 기록이 로그라는 형태로 

흔적이 남는데, 이러한 로그 데 이터를 기반으 

로 다양한 정보를 추출하는 것으로 웹사이트 

의 페이지 뷰, 사용자별 페이지 뷰, 접속장소 

및 방식, 시간별 페 이지 뷰, 방문자수 등에 대 

한 현황 및 추세를 분석하는 것이다. 이때 분 

석하는 정보는 고객기호 분석, 고객 세분화 

분석, 이벤트 효과 분석 등이 있다[16,17].

1) 고객기호 분석 ; 고객의 기본 정보인 

연령, 성별, 직업등과 고객의 기호 정보 

인 결혼유무, 취미, 특기, 관심분야 및 

상품 등을 토대로 고객의 성향을 분석 

한다.

2) 고객 세분화 분석 : 고객의 기본 정보, 

선호도 수신정보 등의 분석 결과에 따 

라 여러 계층으로 분류 하는 것이며 

은행에 가입된 상품과 컨텐츠의 접속
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건수 등을 토대로 고객 행태 분석을 

통한 고객 집단을 분류한다.

3) 이벤트 효과 분석 ; 은행에서 실시한 

이벤트에 대 한 고객의 반응을 분석 하는 

것으로 이벤트 행사 정보 이벤트 상품 

에 대한 계약 정보 등을 토대로 이벤트 

웹 접속 건수 분석, 이벤트 상품 구입 

경향 분석을 통한 이벤트의 결과를 

분석한다.

개인화 된 컨텐츠 및 서비스 제공은 이러한 

웹 로그 분석 데이터를 이용하여 개인별 기호 

분석을 실시하여 개인화된 컨텐츠 및 서비스 

를 제공하는 방식 이다. 즉, 개 인별 기호 분석 

을 통한 커뮤니티별 관심 컨텐츠를 제공한다. 

즉, 예금상품, 투자 상품, 대출상품별로 개인 

화하여 추천한다.

금융상품추천 서비스는 인터넷 이용 고객 

에게 은행의 모든 상품의 종류와 그 특징을 

쉽게 검색하고 자신에 게 맞는 금융상품을 선 

택하도록 하는 기능을 제공하는 것을 말한다.

e-Mail 서비스는 e-Mail을 통해 고객과의 1 

대1 연결 채널을 확보하여 고객으로 하여금 

은행의 인터넷사이트에 대한 친밀감을 형성 

하고 인터넷 서비스에 대한 신뢰를 얻으면서 

고객 이 원하는 금융정보를 정확한 내용으로 

적시에 제공하는 방식이다.

3. 전문가시스템을 이용한 

eCRM시스템 설계

은행에서 CRM을 활용하여 고객에서 개인 

화되고 차별화된 서비스를 제공하기 위한 방 

안으로 고객에서 금융상품추천 서비스 제공 

이 대표적인 것이 된다. 이러한 금융상품추천 

서비스를 제공하기 위해서는 은행 금융상품 

추천에 관한 전문 지식을 활용하는 것이 유효 

하다 [4,5,11].

즉, 은행에 보유하고 있는 레가시시스템 

(Legacy System)의 고객정보 및 고객의 이력 

정보를 바탕으로 고객에게 CRM을 통한 서 

비스 제공에 금융상품에 관한 전문가시스템 

을 적용시킴으로써, 보다 양질의 서비스를 제 

공하는 것이다. 본 장에서는 은행의 CRM 시 

스템과 금융상품 추천을 위한 전문가시스템 

의 설계에 관하여 제시한다.

단, eCRM은 온라인상의 고객 접점 경로가 

인터넷, 이동통신, PDA 등 다양하나 본 논문 

에서는 인터넷 웹 채널을 중심으로 한 전문가 

시스템으로 설계범위를 한정하였다.

3.1 eCRM에 전문가시스템을

적용하는 이유

은행 이나 인터넷사이트에서의 CRM을 통 

한 고객 분석은 일반적으로 고객의 사용 이력 

또는 로그 분석으로 통하여 실시되었지만, 

CRM에서 고객 분석시에 전문가시스템을 이 

용한 지식베이스를 활용하면 보다 효과적인 

분석이 될 수 있다. 이러한 전문가시스템을 

이용한 CRM 분석방법의 장점을 정리하면 

다음과 같다.

첫째, CRM의 장점은 인터넷환경과 기술을 

활용하여 짧은 시간에 다양한 고객을 분석하 

는 것에 있다. 하지만 웹 로그 분석은 방대한 

데이터 양 등으로 인하여 상당한 시간 및 비 
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용이 소요되는 경우가 많다. 그러나 금융데 이 

터의 경우는 정확한 정보를 포함하고 있으며 

전문가시스템을 통해 정제된 데이터가 지식 

베이스를 통해 데 이터베 이스에 저장된다. 즉, 

전문가시스템을 사용함에 따라 데 이터가 보 

다 정확하고 유용한 데 이터로 정제될 수 있는 

장점이 있다.

둘째, 전문가시스템의 지식 데 이터는 추론 

되어진 과정과 결과에 대한 설명 기능을 갖고 

있다. 따라서 웹 로그를 직접적으로 분석하지 

않고서도 지식베이스의 데이터만으로도 

CRM 분석을 위한 좋은 자료가 될 수 있다. 

즉, 금융상품추천 전문가시스템을 통해 저장 

된 데 이터는 금융상품 추천에 대한 최상의 데 

이터베 이스가 되는 것이다. 따라서 금융분야 

에 대한 최적의 데 이터베 이스 구축이 가능하 

며, 특히 금융거래정보를 기반으로 하기 때문 

에, 고객 분석은 순수 로그 분석보다 데 이터 

가 충실하며 우월하다.

셋째, 전문가시스템의 지식베이스에서 추 

출한 정보는 이미 고객에 대한 상당한 이해와 

정보를 포함하고 있으므로 로그 분석을 위한 

간단한 시스템의 추가만으로 과학적 이고 분 

석적인 고객정보를 얻을 수 있다.

넷째, 일반적 인 로그 분석에서 오는 무분별 

한 정보보다 전문가시스템을 통한 고객 이 직 

접 입력하는 정확한 데이터가 전달되므로 

eCRM시스템의 정보설계가 보다 정확하게 

수행된다. 또한, 다양한 채널로 지식베이스와 

기존의 데 이터베 이스를 이용함으로 경제적인 

측면과 함께 정보의 다양화도 이룰 수 있다.

3.2 eCRM 시스템 구성도

〈그림 1〉은 은행의 기존 시스템 이 eCRM과 

전문가시스템이 통합화된 후 은행시스템의
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〈그림 1> e-CRM과 전문가시스템이 통합화된 은행시스템의 아키텍처
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아키텍처를 나타낸 것이다.

기존의 은행시스템에 CRM을 위하여 고객 

통합정보 마케팅정보 영업점지원정보 등 고 

객서비스 및 관리를 지원하는 PRMS(PeKonal 

Relationship Management System), 뎨이터 

웨어하우스(DW： Data Warehouse)에 저장 

된 정보의 효율적인 마이닝을 수행하는 마이 

닝시스템(Mining System), 온라인 데이터 분 

석 지원을 위한 OLAP(온라인 분석 처리 : 

On-Line Analysis Process) °] 추가되었다. 그 

리고 전문가시스템을 위하여 전문가시스템 

서버와 지식베 이스가 추가되었다.

고객은 인터넷을 통하여 시스템에 접근한 

다. 인터넷서버는 은행 업무의 계좌잔액조회 

등 조회업무, 예금송금업무 등 인터넷 뱅킹 

업무를 고객에게 제공하며 계정계시스템과는 

시스템간의 자료교환 업무 처리를 수행한다. 

전문가시스템 서버는 인터넷 고객 또는 

CRM에서 업무 요청 이 들어오면 요청 업무 

의 결과를 전문가시스템의 추론과정을 통한 

결과를 송부한다. 전문가시스템의 추론에 사 

용되는 지식베이스는 은행업무 마케팅 또는 

업무 담당자가 자신이 관리하는 업무에 대한 

전문지식을 입력하여 구축되며, 지속적으로 

추가되고 관리한다. 전문가시스템을 통하여 

축적된 지식베이스의 정보는 CRM의 분석이 

가능하게 데이터웨어하우스에 저장하게 된다 

[8].

3.3 전문가시스템과 eCRM의 연동

〈그림 2〉는 CRM과 전문가시스템을 연동 

하여 고객에게 금융상품을 추천하는 과정을 

보여준다. 은행 고객 이 웹 브라우저를 통하여 

은행의 인터넷 서버에 접속하여 금융상품 추 

천 업무 등 전문가시스템의 지식베이스를 이 

레가시시스템 eCRM

고객에 대한 

전문지식

고객
5) 상，

전문가시스템 서버

1)추천업문 선탈

지식베이스

지식추가

및 변경 

丁 

업무담당자

〈그림 2> eCRM과 전문가시스템 연동

s

日
®R4
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용할 이벤트가 발생하면 고객 이 웹 브라우저 

를 통해 입력된 데이터와 계정시스템의 고객 

정보 이력정보를 전문가시스템 서버로 호출 

한다. 전문가시스템 서버는 호출되어 온 정보 

를 바탕으로 해당업무의 추론과정과 지식베 

이스를 활용하여 추론된 결과를 고객의 웹 브 

라우저로 송부한다. 담당자 또는 업무담당자 

는 금융에 관한 지식을 지속적으로 시스템에 

추가 또는 변경한다. 전문가시스템에서 획득 

한 고객에 대한 전문지식은 데이터웨어하우 

스에 저장되며 이는 CRM을 위한 정확한 자 

료가 된다. 또한 CRM 분석을 통한 자료는 지 

식베 이스에 추가될 수 있다.

4. 은행 금융상품추천 

전문가시스템

은행 금융상품추천 전문가시스템은 인터 

넷을 이용하는 은행 고객에게 은행의 모든 상 

품의 종류와 그 특징을 쉽게 검색하고 자신에 

게 맞는 금융상품을 선택하도록 하는 기능을 

제공함으로써 고객에게 금융상품 지식을 재 

고하는데 도움을 준다. 수집된 데 이터는 고객 

의 성향분석을 위한 eCRM의 자료로 활용된 

다 [5].

은행 고객 이 인터넷을 통하여 은행의 인터 

넷 서버에 접속하여 금융상품추천 서비스를 

선택한다. 로그인 사항을 체크하여 은행고객 

여부를 판단 후 기존에 금융상품을 추천한 경 

력 이 있는 경우는 고객에게 참고사항으로 기 

존에 추천한 상품을 보여준다. 금융상품 추천 

을 위해서는 전문가시스템을 통하여 은행 고 

객 이 추천 상품에 대한 질문을 하며, 전문가 

시스템 이 질문하는 내용은 일반적으로 다음 

과 같다.

1) 금융상품이 목돈마련, 여유자금운영, 

수시로 입출금이 가능한 예금인지 아 

니면 대출상품을 원하는지를 먼저 

질문한다.

2) 예금성 상품, 투자성 상품인지 투자성 

향을 질문한다.

3) 예금금액, 기간, 목적에 관한 질문을 

한다.

4) 은행고객 이 특정한 상품을 원하는 지를 

질문한다.

단계별 질문을 거쳐서 얻어진 데이터와 고 

객의 기본정보 및 이력정보를 바탕으로 전문 

가시스템을 통하여 금융상품을 추천한다. 전 

문가시스템을 통하여 얻어진 자료는 고객의 

성향분석을 위한 eCRM의 자료로 제공된다.

4.1 은행 금융상품추천 전문가 

시스템의 자료흐름도

〈그림 3〉은 고객이 인터넷상의 은행의 인터 

넷 서버에 접속하여 금융상품 추천을 요청하고 

시스템 이 추천한 금융상품을 추천 결과로 받는 

업무의 흐름을 나타내는 자료흐름도(DFD ： 

Data Flow Diagram)를 나타낸 것이다.

금융상품에 대한 지식베 이스는 금융상품 

업무 담당자에 의하여 구축된다. 금융상품 업 

무담당자는 금융상품 전문가시스템에 관리자 

ID로 로그인하며, 새로운 금융상품이 신설되 

면 상품지식을 등록하고 기존에 등록된 금융 

상품 지식에 변경사항이 발생하면 지식내용
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〈그림 3> 금융상품추천 전문가시스템의 자료흐름도

을 변경하여 전문가시스템의 지식베이스에 

저장한다. 금융상품 추천을 희망하는 고객은 

은행의 인터넷 서버에 로그인하여 서비스를 

요청한다. 은행에 고객으로 등록되지 않은 고 

객은 고객 기본정보 사항을 등록한 후 ID을 

부여받는다. 고객 이 등록한 고객 기본정보는 

고객정보 데이터베이스에 저장된다. 고객은 

은행의 금융추천을 선택하고 금융상품추천 

전문가시스템이 질의하는 데이터를 입력 후 

금융상품정보 지식베 이스에 상품 추천을 요 

청한다. 금융상품추천 전문가시스템은 고객 

이 로그인한 정보를 바탕으로 고객 기본정보 

및 고객의 상품 가입정보를 호출한다. 고객이 

상품 추천을 위해 입력한 데 이터와 고객 이 로 

그인한 정보를 바탕으로 호출한 고객기본정 

보, 고객 상품가입정보와 금융상품정보를 기 

반으로 고객에게 추천하기 위한 금융상품을 

추론하여 추론된 추천 상품을 웹 브라우저를 

통하여 고객에게 제공한다.

4.2 은행 금융상품추천 전문가시스템 

진단항목

금융상품에 대한 설명과 금융상품 추천에 

필요한 진단항목을 표 1에 나타내었다. 표에 

서 나타낸 각 진단항목에 대하여 고객은 대화 

형식으로 전문가시스템에 입력한 후, 최적의 

금융상품을 추천받는다. 각 진단항목은 부산 

소재의 P은행에서 고객에게 금융상품을 추천 

하기 위하여 실질적으로 고객에게 문의하는 

내용이다.
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〈표 1> 금융상품추천 전문가시스템 진단항목

진단항목 진단내용

저축목적 입 출금식 , 목돈마련 식 , 여 유자금운용식

시장금리 변동성 확정 금리형, 실적 배당형

저축금액 실제 금액을 입력한다.

저축기 간 1개월, 3개월, 6개월, 1년, 2년, 3년, 5년이상

저축기간（적립식） 6개월, 1년, 2년, 3년, 5년, 7년, 10년이상

목돈마련 방식

•녹색시민통장

•정기적금

•장학적금

•장기주택마련 적금

•주택청약상품

• 근로자 우대 저축

• 부산사랑적금

• 부은 매직

• 연금신탁

여유자금운용목적

• 무기명으로 양도 가능한 상품을 원함

• 종합과세에 대비해 분리과세를 신청

• 주택청약상품

• 수익률이 높은 상품

자금 운용시 특별한 조건

• 자금운용방법을 지정하고 싶다

• 종합과세에 대비해 분리과세를 신청

• 특별한 조건은 없다

연봉 3천만원 이하 예, 아니요

연금형 상품을 원함 예, 아니요

4.3 은행 금융상품추천 전문가 

시스템의 구현

〈그림 3〉의 금융상품 추천을 위한 자료흐 

름도와〈표 1〉의 진단항목을 사용하여, 금융 

상품추천 전문가시스템의 프로토타입을 구축 

하였다.

은행 금융상품추천 전문가시스템은 고객의 

기본정보와 고객이 입력한 진단항목으로 추 

론한 후, 전문가시스템에서 추천된 금융상품 

을 금융상품 설명과 함께 고객에 게 제 시한다. 

추천된 상품이 만족스럽지 않으면 상품에 대 

한 지식정보를 보완하여 추가로 상품지식을 

전문가시스템에 학습시킨다. 추가된 지식은 

전문가시스템의 지식베이스에 저장하며 다시 

추론과정을 거쳐서 만족하는 결과를 도출한 

다. 이러한 지식학습 과정을 반복함으로써 풍 

부한 지식베이스를 구축하여 안정된 전문가 
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시스템을 구축한다[1.15]. 본 연구에서 구축된 

전문가시스템은 에이치엔케이(주)의 전문가 

시스템 구축 툴인 KEEl.Oi- 사용하였다[7].

4.3.1 고객의 진단데이터 입력

은행금융상품의 추천을 위해서는 원하는 

상품의 조건을 대화형식으로 진단데 이터를 

입력하여야 한다. 먼저 항목그룹에서 원하는 

상품의 유형을 선택하면 상품 유형별로 금융 

상품추천에 필요한 최소한의 진단데이터가 

표시된다. 진단데 이터의 유형은 숫자형. 리스 

트형, 텍스트형으로 구분되며 숫자형은 입력 

가능 범위를 지정한다. 진단항목에는 항목값 

을 분류하여 지식을 등록할 때 사용한다. 금 

융상품을 추천하기 위해 일반적으로 사용되 

는 항목은 다음과 같다.

1) 저축방식이 입출력방식인지 목돈마련 

또는 여유자금을 운용할 것인지를 선택

한다.

2) 시장금리에 변동하는 실적배당형인지 

확정금리를 원하는지 선택한다.

3) 저축할 금액과 저축기간을 입력한다.

4) 특별한 목적을 가지고 저축을 하는지 

선택한다.

5) 연봉 3천만원 이하의 근로자인지 여부 

등 고객이 특별한 조건이 되는지를 선

택한다.

〈그림 4〉의 위의 화면에서 진단항목 및 항 

목값 등의 금융진단데 이터를 보여준다.

4.3.2 금융상품 추천을 위한 추론

추론이란 은행 고객의 진단데이터를 이미 

학습시켜 놓은 지식베이스에 대입하여 금융 

상품을 추천하는 기능이다. 추천할 상품이 없 

거나 만족하지 못 할 때에는 지식을 보완하여 

다시 추론하여 금융상품을 추천할 수 있다. 

추론의 과정은 먼저 은행 고객을 선택 후 새
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寧為:毒率薄議**理

〈그림 5> 금융상품 추론 화면

로운 차수 정보를 입력하거나 기존의 차수 정 

보를 대상으로 추론할 수 있으며 추론과정을 

거치면 화면 아래의 규칙형성 경로에는 추천 

된 금융상품의 도출된 경위 즉 지식의 조건 

및 결론경로를 보여 준다.〈그림 5〉의 아래 화 

면에서 금융상품 추론의 경로 및 설명, 추론 

의 조건을 보여준다.

4.3.3. 금융상품의 추천

금융상품 추천의 추론에 대한 결과를 보여
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〈그림 7> 금융상품 지식베이스 관리 화면

주는 기능이다. 선택된 상품의 결과 및 결론, 

결과그룹과 추천된 금융상품의 설명을 나타 

낸다. 추천된 결론이 만족스럽지 않을 때는 

지식을 보완하여 다시 추론과정을 거쳐서 금 

융상품 추천의 결과를 얻을 수 있다. 금융상 

품 추천 결과는 시스템이 "어떻게(How) 결 

론을 내렸는가?”, "왜(Why) 특별한 어떤 데 

이터를 필요로 하였는가?” 하는 결론이나 중 

간결과에 도달하게 된 추론과정을 사용자에 

게 설명한다.〈그림 6〉의 아래쪽 화면의 결과 

에서 선택된 금융상품을 제시하며 오른쪽화 

면에서 금융상품이 추천된 결과에 대한 이유 

를 설명하고 있다.

4.3.4 금융상품 지식베이스 관리

전문가가 보유한 금융상품에 대한 지식관 

리를 전문가시스템에 학습시키는 기능이다. 

금융상품에 대한 지식을 추가하거나 수정하 

면 전문가시스템의 지식베이스에 저장한다. 

금융상품 지식베이스는 고객이 선택한 금융 

상품의 조건에 대하여 특정한 정보와 규칙을 

갖는 데이터베이스이다. 금융상품 전문가시 

스템의 성능은 지식베 이스의 크기와 질에 달 

려 있다고 말할 수 있다.〈그림 7〉의 오른쪽 

위의 화면은 결론 상세부분으로 금융상품을 

선택한 결론의 조건을 알 수 있다.

5.결 론

최근 인터넷의 급격한 발전은 기업의 경영 

환경에서 많은 변화를 유도하고 있으며, 인터 

넷을 통해 많은 소비자들이 기업과 접하고 있 

다. 특히 e-비즈니스를 수행하는 온라인 기업 

의 경우 자사의 웹사이트를 이용하는 고객들 

로부터 의미있는 정보를 추출하고 활용하고 

자 하는 노력, 즉 CRM 활동이 매우 중요하 

게 인식되어지고 있다.
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일반적으로 CRM에서는 고객이 인터넷시 

스템 또는 특정 시스템에 접속하여 사용한 이 

력 또는 웹 로그를 분석하여 고객의 성향을 

파악하고 있다. 그러나, 금융데 이터와 같이 정 

확한 정보를 포함한 데이터는 일반적인 로그 

분석보다 정제된 지식베이스의 정보가 유용 

한 데이터가 되며 웹 로그 분석보다 고객의 

분석시간도 단축된다. 이와 같은 경우에, 전문 

가시스템의 지식베이스는 고객 분석을 위한 

보다 정확한 데 이터로 정제시켜 주는 역할을 

수행하여, CRM에서의 고객의 만족도를 향상 

시킬 수 있다.

본 연구에서는 이러한 전문가시스템의 장 

점을 이용한 은행업무의 eCRM 구현 방안과 

CRM과 전문가시스템의 연동관계에 대하여 

검토하였다. 은행의 레가시시스템에서 보유 

한 고객의 기본정보와 이력정보 및 고객 이 필 

요로 하는 금융상품에 대한 조건으로 금융상 

품추천 전문가시스템을 활용한 추론을 실시 

하여, 고객에게 보다 적합한 금융상품을 추천 

하여 CRM의 효과를 향상시키는 것이다.

본 연구의 의의는 국내은행들이 고객관계 

관리의 중요성을 인식하고 시스템 구축을 준 

비하고 있으므로, 이 경우에 금융상품추천 전 

문가시스템을 이용하여 고객에 관하여 보다 

정밀한 상품정보 제공하는 eCRM을 구축하 

는 방안을 제시한 것이다. 즉, CRM과 전문가 

시스템의 연동관계를 파악하여 전문가시스템 

과 eCRM을 접목 가능성을 제시하였다.
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