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 요약

최근 기업은 업무의 효율적 수행을 위해 데이터베이스를 사용하고, 저장된 데이터베이스의 데이터로부

터 분석을 통해 행동 패턴을 추출해내어 그 결과를 마케팅과 생산의 효율성 증대를 위해 데이터마이닝을 

많이 사용한다. 데이터마이닝을 통해 얻어진 지식의 활용은 기업 활동을 정비하고 활동방향을 제시하며 

의사결정의 순간에 기반 자료로 활용될 수 있는 부가적 경쟁력이라 할 수 있다. 본 논문에서는 제조업체의 

실제 데이터를 가지고 데이터마이닝 방법론을 이용하여 기존고객의 등급 및 소비행위 파악을 위한 예측모

델을 설계한다. 이를 통해 고객의 등급 및 소비행위를 파악하여 이를 마케팅까지 연결, 수익을 창출하고, 

기업의 브랜드 가치를 향상시키는데 목적이 있다. 

 
 ■ 중심어 :∣데이터 마이닝∣분류 규칙∣의사결정나무∣연관규칙∣

Abstract

Companies often use database for performing task more efficiently and data mining for 

marketing and production efficiency through analyzing of the stored database. The use of the 

knowledge through the data mining maintains and provides a direction of development for the 

company. It could be as an additional competitive power for the company when decision making 

is necessary. This study is designing a model that predicts a rating of existing customer and 

consumption pattern with using actual data of the manufacturer and data mining methodology. 

The objective of this model is to improve profits for the company and brand value through 

connecting the marketing with identifying the customer's rating and consumer behavior.

 ■ keyword :∣Data Mining∣Classification∣Association Rule∣Decision Rule∣Sequence Rule∣
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I. 서 론 

기업이 그들의 고객과 상호 교류하는 방식은 지난 몇 

년 사이 엄청나게 바뀌어 왔다. 이제 더 이상 고객의 지

속적인 거래는 보장되지 않는다. 이 결과로 기업들은 

고객을 더 잘 이해하고 그들이 원하고 필요로 하는 것

에 더 빨리 대응해야 할 필요성을 느낀다. 고객의 불만

족 사인이 명백해져 어떤 조치를 취할 때까지 기다리는 

것은 이제 불가능하다. 성공하기 위해서는 고객이 원하

는 것을 좀 더 앞서 분석하고 그것이 무엇인지 예측 해
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야만 한다[1]. 이런 상황에서 경영자는 성공적으로 기업

을 이끌어가기 위해 변화가 필요함을 인식하게 되었다. 

기업은 다양한 고객들의 요구가 무엇인지를 알고 싶어 

하고 이를 경영에 포함시켜 좀 더 내실 있는 경영으로 

나아가기를 원하다. 이러한 요구를 충족시켜 줄 수 있

는 방안이 고객관계관리이다[3].

고객관계관리는 경영학적인 개념이지만 기술적인 방

법론이 접목되지 않고서는 결코 만들어 질 수 없는 개

념이다. 고객의 중요성이 부각되는 시대적인 흐름과 발

전된 컴퓨팅 및 통계학의 기술이 만나 고객관계 관리는 

이제 경영의 필수조건이 되어가고 있다. 고객관계관리

가 중요 할 수밖에 없는 시대적인 흐름을 이해하고 고

객관계관리란 무엇이며 여기에 실천적으로 응용될 수 

있는 기법을 탐색하는 것이 본 논문의 주된 목적이다.

한국의 CRM 시장은 고객과의 접촉을 관리하고 고객

응대의 효율성을 확고하기 위한 운영시스템으로서의 

CRM이 주도하여 왔다. Siebel 대표되는 CRM 솔루션

이 바로 그런 것들이다. 기업은 이와 같은 CRM 시스템

의 도입에 많은 비용의 지출을 감수하였는데 기업의 기

대수준에 비해 그 효과가 부진한 상황이다. 따라서 기

업들은 데이터마이닝을 통한 고객의 심도있는 분석에 

기반하여 고객응대 및 마케팅을 효율화하는 데에 관심

을 두기 시작하였다[2].

데이터마이닝은 정보기술의 발전을 바탕으로 대규모

로 축적되고 있는 데이터를 정보화하기 위한 노력의 일

환으로 볼 수 있다. 데이터마이닝을 통해 산더미처럼 

쌓여있는 데이터로부터 의미있는 정보를 캐내고 이를 

기업의 의사결정에 반영함으로써 보다 과학적인 기업

경영을 실현하게 한다. 데이터마이닝이 CRM의 핵심기

술요소로서 활약하면서 현재 국내의 CRM은 제2의 전

성기를 맞이하고 있다[2].

본 논문은 국내 제조업체인 A사의 자료를 입수하여 

실제 데이터를 중심으로 연구하였다. 또한 의사결정나

무, 연속규칙, 연관규칙을 이용하여 고객속성 및 구매추

이를 분석하였다.

II. 분석 방법 및 구성 

본 연구에서는 국내 제조업체인 A사의 실제 데이터

자료를 입수하여 연구하였고 수행하는 연구의 진행절

차는 데이터마이닝 프로세스의 각 단계별 과정에 따라 

진행을 하고자 하며 과정은 [그림 1]과 같다. 

그림 1. 데이터마이닝의 과정

데이터마이닝의 효율적인 적용과정을 살펴보면  대

용량의 자료를 수집, 탐색, 보완을 하는 과정 (Data 

cleansing) 정제된 자료를 적절한 기법을 이용하여 분

석하는 모형화 과정(Modeling), 그리고 모형화에 대한 

평가 (Assessment)를 하는 과정을 거쳐 일반화된 정보

를 얻어 활용하게 하고 또 다른 분석에 대한 피드백 과

정을 주게되어 보다 유용한 정보를 얻을 수 있게 한다

고 볼 수 있다.

일반적인 데이터마이닝 과정은 8단계로 구성되어 있

다. 각 단계는 여러 업무로 분할 가능하며 상이한 단계

를 반복적으로 수행하여 최적의 결과를 만들어 낸다[4].

- Step 1 : 기초 통계 분석
대상문제에 대한 명세화 또는 데이터 마이닝의 목표

에 대한 명확한 정의를 내린다. 이 단계의 산출물은 이

후 단계들의 준비와 실행에 관한 전략적 계획이다.

- Step 2 : 도메인 분석
응용 도메인, 데이터, 환경적 특성에 관한 지식을 분

석하여 초기 데이터마이닝 계획을 수립하다.

- Step 3 : 데이터 집합 정의 
데이터 마이닝의 대상이 될 데이터 집합 또는 변수집

합을 정의한다.

- Step 4 : 사전처리 
기법 적용 전에 필요한 모든 태스크가 포함된다. 여

기에는 데이터의 적재, 변환 및 클리닝이 포함된다.
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- Step 5 : 데이터 탐구 
감독/무감독(Directed/Undirected0 데이터 마이닝과 

가설검정에 적용할 데이터에 대한 통찰과 흥미있는 데

이터 또는 특성 부분집합을 파악한다.

- Step 6 : 데이터마이닝 기법의 적용
다양하고 상이한 기능별 데이터 마이닝 기법을 선택 

적용한다. 데이터 마이닝 기법의 기능은 분류, 추정, 예

측, 군집화, 유사 집단화, 서술/설명 등 6가지로 분류할 

수 있다.

- Step 7 : 해석과 평가
데이터 마이닝의 결과는 사용자가 해석 가능한 용어 

또는 의사결정에 이용할 수 있는 지식으로 표현되어야 

하고, 단계 1에서 정의된 평가기준에 의해서 평가된다. 

평가가 성공적으로 이루어지지 못한 경우에는 이전 단

계로의 회귀와 단계의 반복이 필요하다. 적용된 모델을 

실제상황에 적용해 보고 새로운 상황에 맞게 피드백 하

는 단계이다.

- Step 8 : 데이터 마이닝 결과의 통합
성공적인 데이터 마이닝 태스크의 결과는 의사결정

문제의 해결을 위해서 사용된다. 결과는 사후처리를 위

해 다른 시스템에 통합되거나 필요로 하는 사용자를 위

해서 문서화된다.

III. 분석의 절차 및 변수 선정

3.1 자료의 구성
본 연구에서 사용한 데이터는 국내 제조업체의 자료

를 대상으로 한다. 데이터를 이루고 있는 고객의 수는 

955명, 사원 1359명으로 총 고객 및 사원에서 샘플링을 

하여 선정하였고, 고객 및 상품관련 데이터로 나누어진

다. 다음 [표 1]은 보유 데이터를 이용하여 산출한 변수

를 설명한다. 그룹에 대한 연관규칙의 분석의 순서로 

진행 되었다. 

범주 변수 수

고객인적정보  연령, 주소, 결혼여부, E-Mail 유무, 직업, 직위 6

사원인적정보  연령, 주소, 결혼여부 3

상품정보  2번이상 구매고객, 2개이상 구매고객 2

표 1. 산출된 생성 변수

3.2 변수의 선정
데이터마이닝 알고리즘을 적용하기 위해서는 데이터

에 대한 사전처리가 필요하다. 표본의 각 사례의 특정 

변수에 누락된 데이터가 있는지 확인하여 누락된 데이

터에 대해서는 변수의 평균값, 중위수 혹은 중간값 등

으로 결측치를 대체시킨다. 만약 결측치를 지닌 변수가 

이산형이라면 해당 변수의 최빈값으로 대체하는 것이 

일반적이다. 또한 중복된 레코드를 제거하고 변수의 값

이 일관성이 없으면 이를 바로 잡아야 한다.

3.2.1 연령별
구매고객의 연령을 나타내는 변수로 연령그룹별 분

류에서 40대 이용자가 49.65%를 차지함을 보여주며, 30

대 40대 순으로 주요 고객임을 확인 할 수 있다. [표 2]

는 이용고객의 연령별 고객현황을 나타낸다.

고객그룹연령 인원수 백분율

10대  10 1.42%
20대  80 11.35%
30대 130 18.44%
40대 350 49.65%
50대 100 14.18%
60대  30 4.26%

60대 이상   5 0.71%

표 2. 연령별 고객 현황

3.2.2 주소별
구매고객의 지역 분포도를 나타내는 변수로 대도시 

위주인 서울, 인천, 부산 순으로 분포되어 있으며, 서울 

근교 도시의 고객이 많은 것을 확인 할 수 있다. [표 3]

는 이용고객의 연령별 고객현황을 나타낸다.  
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고객지역 인원수 백분율
서울 4000 39.6%
부산 1000 9.9%
광주  800 7.92%
대구  500 4.95%
인천 1200 11.88%
대전  600 5.94%
경기도  500 4.95%
충청도  300 2.97%
강원도  100 0.99%
경상도  700 6.93%
전라도  400 3.96%

표 3. 주소별 고객 현황

3.2.3 결혼여부별 및 E-Mail유무별
구매고객의 결혼여부 및 E-Mail 존재 유무를 나타내

는 변수로 기혼인 구매고객이 대부분이며, E-Mail을 보

유하고 있는 고객은 크게 차이가 없는 것을 확인 할 수 

있다. 고객 증가를 위해 미혼을 상대로 활성화에 관한 

대책이 필요하다는  것을 알 수 있다. [표 4]는 결혼여부 

및 E-Mail유무별 고객현황을 나타낸다.

고객결혼
여부

인원수 백분율
E-MAIL 
존재유무

인원수 백분율

기혼 900 94.24% 있다 500 53.59%
미혼  55  5.76% 없다 433 46.41%

표 4. 결혼여부별 및 E-MAIL 유무별 현황

3.2.4 직업 및 직위별
구매고객의 분포는 전문직 및 주부가 대다수를 차지

하며, 직위는 대리부터 차장까지 주요 고객층으로 나타

난다. [표 5]는 직업 및 직위별 고객현황을 나타낸다.

표 5. 직업 및 직위별 현황
고객결혼
여부

인원수 백분율
E-MAIL 
존재유무

인원수 백분율

전문직 200 25.87% 사원 100  6.06%
회사원  55  7.12% 대리 200 12.12%
공무원 100 12.94% 과장 300 18.18%
자영업  80 10.35% 차장 500 30.30%
기술직  88 11.38% 부장 400 24.24%
주부 150 19.40% 이사 100  6.06%
기타 100 12.94% 대표이사  50  3.03%

3.2.5 사원의 연령별 및 주소별
직원 구매고객의 분포는 고객과 동일하게 40대에 많

이 분포되어있으며, 서울근교 지역에 많이 거주하는 것

으로 나타난다. [표 6]는 연령 및 주소별 고객현황을 나

타낸다.

표 6. 사원의 연령 및 주소별 현황
고객결혼
여부

인원수 백분율
E-MAIL 
존재유무

인원수 백분율

10대  10  1.42% 서울 4000 39.60%
20대  80 11.35% 부산 1000  9.90%
30대 130 18.44% 광주  800  7.92%
40대 350 49.65% 대구  500  4.95%
50대 100 14.18% 인천 1200 11.88%
60대  30  4.26% 대전  600  5.94%

60대이상   5  0.71% 경기도  500  4.95%
충청도  300  2.97%
강원도  100  0.99%
경상도  700  6.93%
전라도  400  3.96%

3.2.6 상품별 2번 이상 구매고객 및 2개 이상 구매고객
2번 이상 및 2개 이상 구매한 고객의 분포는 VIP 회

원이 대부분이며, 잠재고객에 대한 구매 횟수는 낮게 

나타난다. [표 7]는 연령 및 주소별 고객현황을 나타낸다.

표 7. 상품별 2번 이상 구매고객 현황
2번이상 
구매

인원수 백분율
2개이상 
구매

인원수 백분율

신규   5  2.56% 신규  50 19.23%
잠재  10  5.13% 잠재  40 15.38%
고정  80 41.03% 고정  70 26.92%
VIP 100 51.28% VIP 100 38.46%

3.3 모형의 구성
모형의 구성 과정에서 데이터의 특성을 나열하고 데

이터 마이닝의 문제정의 제약 조건을 정의 하면 다음과 

같다. 첫째, 데이터 마이닝의 문제를 해결하는 가장 일

반적인 5가지(Regression, Association, C4.5, Episode, 

Sequence) 알고리즘이 있다. 이러한 각각의 알고리즘

별로 데이터의 일정한 형식의 타입과 변수들이 필요한

데, 현재 분석을 하기위해 소유하고 있는 로우 데이터

의 특성을 살펴보면 고객의 의견이나 생각을 묻는 설문

조사 형식의 자료들로서, 고객의 거래 데이터 변수들이 
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결여되어 있어 적용할 수 있는 알고리즘이 극히 제한적

이다. 앞서 언급한 이유 이외에도 CRM 또는 마이닝에 

대한 해석은 고객의 거래 데이터에 대한 분석이 주를 

이루고 있고, 또한 고객의 성향을 알 수 있는 데이터들

이 부족해서 알고리즘 적용시 특별한 룰들을 얻어내기

가 어렵다. 따라서 제한 조건을 벗어난 데이터 마이닝

의 문제점들을 도출한 결과 C4.5, Association Rule, 

Sequence Rule을 통한 고객의 성향 분석, 전체적인 데

이터의 성격들의 결과를 도출할 수 있었다.

3.3.1 의사결정나무 분석(C4.5)모형 구성
본 논문에서 고객의 등급별 성향 분석 및 사원의 재

직별 성향분석을 위해 C4.5 기법을 사용했다. 즉 어떤 

고객이 어떤 등급에 해당하는지와 어떤 사원들이 어떤 

재직에 해당하는가를 분석하였다. [그림 2]는 C4.5의 시

나리오를 구성한 그림이다.

그림 2. C4.5의 시나리오 구성 모형

3.3.2 연속규칙(Sequence Rule)모형구성
본 논문에서 고객 등급별 순차 구매상품의 어떤 성향

이 있는가를 분석하였다. Sequence Rule은 문제 정의

가 불가능하고 변수들간의 시차 연관성을 통한 규칙을 

발견하는데 이용한다. [그림 3]은 Sequence Rule의 시

나리오를 구성한 그림이다.

그림 3. Sequence Rule의 시나리오 구성모형

3.3.3 연관규칙(Association Rule)모형구성
본 연구에서 고객의 등급별 속성에는 어떤 성향이 존

재하는가와 고객등급별 동시 구매상품에 어떤 성향이 

있는가, 사원재직별 판매상품에 어떤 성향이 있는가를 

분석하였다. 또한 사원재직별 판매설계 및 상품에 어떤 

성향이 있는가를 함께 분석하였다. [그림 4]는 

Association Rule의 시나리오를 구성한 그림이다.

그림 4. Association Rule의 시나리오 구성 모형

IV. 모델링 분석 

4.1 의사결정나무 분석(C4.5)결과
C4.5에서 VIP 등급은 직업이 서울에 거주하며 

E-MAIL을 하는 고객으로 신뢰도 64,317%로 나타났다. 

고정 등급은 주부이고 연령이 40세 이하, 서울에 거주

하는 고객으로 61.82%의 신뢰도를 나타났으며, 이탈고

객은 직업이 기타이고 사원이며 경기에 거주하는 고객

으로 74.03%의 신뢰도로 나타났다. 또한 잠재고객은 전

문직에 종사하며 직위는 대리이고 연령이 37세 이상, 

40세 이하로 신뢰도 88.16%로 나타났다. [표 8]은 

Decision Tree(Quinlan C4.5)의 수행결과를 나타낸다. 

표 8. Decision Tree(Quinlan C4.5)의 수행결과
Decision Tree

TreeNode/Leaf Target 신뢰도(%)

주소 = 서울
주소 = 경기
  |직업 = 공무원
  |직업 = 기술숙련직
  |직업 = 자영업
  |직업 = 8
  |직업 = 9
  |직업 = 주부
  |직업 = 경영/회사원
  |  |E-Mail = O
  |  |E-Mail = X
  |     |주소 = 부산
  |     |주소 = 서울
  |직업 = 전문직
  |  |결혼 = O
  |  |결혼 = X
  |직업 = 기타
     |연령 <= 38
     |연령 > 38

고정
-

VIP
고정
고정
VIP
VIP
고정
-

VIP
-

고정
VIP
-

고정
VIP
-

고정
VIP

44.06
-

39.62
36.52
52.15
53.87
49.37
54.18

-
45.56

-
37.27
64.31

-
43.83
50.82

-
42.87
53.71
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Rule(등급 = VIP)

직업 직위 나이 주소 결혼
E-
MAIL

신뢰도(%)

경영/
회사원 - - 서울 - O 64.3%

공무원 대리 - 서울 - - 63.8%
기타 - >44 경기 - - 61.6%
전문직 - >37 서울 O - 57.4%
기타 - >38 광주 - - 53.1%
전문직 - - 대구 X - 50.8%

Rule(등급 = 고정)

직업 직위 나이 주소
E-
MAIL

신뢰도(%)

주부 - <=40 서울 - 61.82%
경영/회
사원 과장 >31 경기 - 61.23%
- 사원 >31 대구 X 59.01%

기술 
숙련직 - >31 경기 - 58.40%
기타 대리 >31 - - 56.71%
주부 - >31 - - 56.45%
자영업 - - - X 55.86%
기타 - >31 광주 - 55.36%
주부 - >31 - - 56.44%

Decision Tree

TreeNode/Leaf Target 신뢰도(%)

직위 = 사원
직위 = 부장
직위 = 사장
직위 = 사원
  |직업 = 기타
  |직업 = 기술 숙련직
  |직업 = 자영업
  |직업 = 주부
  |직업 = 공무원
  |  |연령 <= 26.0
  |  |연령 > 26.0
|직업 = 전문직
  |  |연령 <= 23.0
  |  |연령 > 23.0
  |직업 = 경영/회사원
|결혼 = O
|결혼 = X
직위 = 부장
  |연령 > 48.0
  |연령 <= 48.0
     |연령 <= 44.0
     |연령 > 44.0
직위 = 대리
  |직업 = 공무원
  |직업 = 전문직
  |직업 = 기타
 |직업 = 기술 숙련직
 |직업 = 자영업
  |직업 = 주부

잠재
이탈
이탈
-

잠재
이탈
이탈
잠재
-

이탈
잠재
-

이탈
잠재
-

이탈
잠재
-

이탈
-

이탈
잠재
-

이탈
이탈
잠재
이탈
잠재
이탈

56.39
67.78
55.78

-
62.20
45.27
50.72
66.25

-
44.38
67.35

-
67.49
56.27

-
64.52
47.05

-
61.29

-
44.24
64.52

-
51.46
62.58
59.40
61.23
54.09
51.20

Rule(등급 = 이탈)

직업 직위 성별 나이 주소 결혼
신뢰도
(%)

기타 사원 - - 경기 - 74.03%
- 사원 - - - X 73.10%

전문직 사원 남 >26 - - 70.01%
공무원 사원 - >26 - - 67.35%
주부 - - - - - 66.25%
- 사원 - - 경기 O 64.52%
- - - <=48 - - 64.52%

경영/회사
원 대리 - >44 - - 63.85%
기타 사원 - - - - 62.20%
전문직 대리 남 >23 - - 62.05%

Rule(등급 = 잠재)

직업 직위 성별 나이 주소 결혼
신뢰도
(%)

전문직 대리 - <=40 - - 88.16%
전문직 과장 - >37 - - 73.77%

- 과장 - <=35 - - 71.85%
전문직 과장 - >30 - - 70.43%
공무원 과장 - - - - 70.21%
전문직 과장 - - - - 69.62%

- 과장 - - - - 67.78%
전문직 과장 - <=23 - - 67.49%
회사원 사원 - - - X 64.52%
전문직 대리 - - - - 62.58%

4.2 연속규칙(Sequence Rule) 분석 및 결과
Sequence Rule에서의 결과는 잠재고객은 상품A를 

구매하고 C를 구매할 확률이 높은 것으로 나타났으며, 

고정고객은 상품A를 구매하고 B,E를 구매할 확률이 높

은 것으로 나타났다. 또한 VIP 고객은 상품A를 구매하

고 C를 구매할 확률이 높은 것으로 측정됐다. 그러므로 

고객 등급에 따라 상향판매(Up-selling)하여 구매 고객

에 대한 활성화를 증진시키는 마케팅이 필요하다는 것

을 알 수 있다. [그림 5]은 Sequence Rule에 의한 수행 

결과를 나타낸다.

그림 5. Sequence Rule의 수행 결과
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4.3 연관규칙(Association Rule) 분석 및 결과
Association Rule에서의 결과는 이탈, 잠재 고객은 상

품A와 D를 구매할 확률이 높은 것으로 나타났으며, 고

정고객과 VIP고객은 상품A와 B를 동시에 구매할 확률

이 높은 것으로 나타났다. 그러므로 고객 등급에 따라 

교차판매(Cross-selling)하여 구매 고객에 대한 활성화

를 증진시키는 마케팅이 필요하다는 것을 알 수 있다. 

[그림 10]은 Association Rule에 의한 수행 결과를 나타

낸다.

그림 10. Association Rule의 수행 결과

V. 결 론 

본 논문을 통하여 분석한 결과 고객 반복 구매유도를 

위해 상향판매 및 교차판매을 이용하여 구매고객을 활

성화하고, 고객 등급의 특성을 분석하여 적절한 마케팅 

활용을 통한 우수고객 유치 및 영업력을 극대화 할 수 

있다. 또한 고객 및 사원 이탈방지를 하여 고객가치 증

진을 실현하고 평생 고객화를 할 수 있다. 본 논문에서

는 국내의 제조업체의 고객을 대상으로 데이터마이닝

을 이용하여 고객의 성향을 분석하였고 그 결과는 다음

과 같다. 

첫째, VIP 등급은 직업이 서울에 거주하며 E-MAIL

을 하는 고객이며, 고정 등급은 주부이고 연령이 40세 

이하, 서울에 거주하는 고객으로 61.82%의 신뢰도를 나

타났다, 또한 이탈고객은 직업이 기타이고 사원이며 경

기에 거주하는 고객이며,  잠재고객은 전문직에 종사하

며 직위는 대리이고 연령이 37세 이상, 40세 이하로 나

타났다.

둘째, 잠재고객은 상품A를 구매하고 C를 구매할 확

률이 높은 것으로 나타났으며, 고정고객은 상품A를 구

매하고 B,E를 구매할 확률이 높은 것으로 나타났다. 

셋째, 이탈, 잠재 고객은 상품A와 D를 구매할 확률이 

높은 것으로 나타났으며, 고정고객과 VIP고객은 상품A

와 B를 동시에 구매할 확률이 높은 것으로 나타났다.

추후 연구과제로는 다수의 변수 중에서 고객의 특정 

속성을 인공신경망에 적용함으로써 다양한 신규 고객

층의 추출을 통한 보다 효율적인 마케팅 전략의 수립이 

가능할 수 있도록 세부적인 분석이 필요하다.
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