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B2B 중심의 기술 산업 기업의 수익성 성과를 위한 RFM-T 
모형 실증 연구

An empirical study on RFM-T model for market performance
of B2B-based Technology Industry Companies

우미영*, 김영준**

Miyoung Woo*, Young-Jun Kim**

요  약  4차 산업 혁명으로 인한 정보통신기술(ICT) 부품 제조 산업은 고도화되고 사업의 중요성이 강조되고 있다. B2B
사업 방식의 ICT 부품 사업은 한정된 주요 고객에 대한 과거 구매 활동 데이터 기반, 고객 관계 관리를 통하여 고객사별
정확한 수요 예측 활동은 중요한 마케팅 전략이다. 고객 관계 관리 방법에서의 RFM 모형은 고객의 거래 최근성, 거래 
빈도, 거래 규모 데이터를 바탕으로 고객을 세분화하는 마케팅 데이터 분석 방법이지만, 대부분 RFM 모형 선행 연구는
B2C 소비재 산업 중심으로 진행되었고, B2B 기술 산업군 대상으로 한 연구가 부족하다. 이에 본 연구는 RFM 모형을 
B2B 사업 중심의 ICT 부품 제조 산업에 적용하여 실증 분석하고, 첨단 기술 산업군에 적합한 발전된 모형을 제시하고자
기술 산업에서 중요 요인으로 파악되는 T(기술 협업) 추가 변수를 발굴하여 기존 RFM 모형과 개선된 RFM-T 모형의
정확도를 실증 연구하였다. 본 연구의 결과를 바탕으로, B2B 기술 산업군의 실무적 마케팅 방안 모색을 위한 기초 자료
로 활용될 수 있는 발전된 RFM-T 모형을 제시하여 기업 성과에 기여 하고자 한다.

Abstract  Due to the Fourth Industrial Revolution, ICT(Information and Communication Technology) 
industry is becoming more important and sophisticated than ever. In B2B based ICT industry demand
forecasting by analyzing the previous customer data is so important. RFM, one of customer relationship 
management models is a marketing technique that evaluates Recency, Frequency and Monetary value to
predict customers behavior. RFM model has been studied focusing on the B2C based industry. On the 
other hand there is a lack of research on B2B based technology industry. Therefore this study applied
it to B2B based high technology industry and considered  T(technology collaboration) value, which are 
identified as important factors in the technology industry. To present an improved model for market 
performance in B2B technology industry, an empirical study was conducted on comparing the accuracy
of the traditional RFM model and the improved RFM-T model. The objective of this study is to contribute
to market performance by presenting an improved model in B2B based high technology industry.
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Ⅰ. 서  론

Covid-19 팬더믹 이후, 생성 AI와 같은 진화된 인공
지능(AI), 빅데이터, 자율주행 등 첨단 기술 산업이 급속
도로 발전함에 따라, 이러한 기술 플랫폼을 구현을 위한 
정보통신기술 (ICT :Information and Communication 
Technology) 부품 제조 산업 또한 발달하여 고도화되고 
사업의 중요성이 강조되고 있다. 

ICT 부품 제조업들은 대부분 B2B(Business to 
Business) 사업 모델 사업 방식으로, 한정된 기업 고객
에게 제품 서비스를 정기적으로 공급함으로써 수익 성과
가 이루어진다. 그러므로 한정된 주요 고객에 대한 과거 
구매 활동 내용을 분석하고 관리하여 미래 고객사별 수
요 예측 방향을 파악하는 것은 ICT 부품 제조업의 중요
한 마케팅 전략이다. 

최근 전반적인 마케팅 트렌드 또한 특정 다수의 고객
을 대상으로 하는 퍼포먼스 마케팅 전략을 지양하고, 기
존 고객들이 더 많은 가치를 창출하도록 관리하는 
CRM(Customer Relationship Management) 마케팅
이 관심받고 있다. 또한, 모바일 CRM 구현으로 인하여 
시간과 공간의 제약 없이 활용할 수 있다. 

기술 산업군의 대표 ICT 부품 기업들은 대부분은 
B2B 비즈니스 타입으로 고객이 한정되어 있기에 집중 
공략적인 고객 관리가 필요하다. 그러므로 B2B 사업에
서 고객의 과거 경험 데이터는 미래 수요 예측을 위한 마
케팅 전략 수립에 기초 자료가 된다.

고객 관계 관리 방법, CRM(Customer Relationship 
Management)의 대표적인 기법인 RFM(Recency, 
Frequency, Monetary Value) 모형은 고객이 얼마나 
최근에, 얼마나 자주, 얼마나 많은 금액을 구매하였는지
에 따라 고객들의 분포를 확인하거나, 고객 등급을 나누
어 마케팅 전략 수립에 활용하고 있는 분석 모형이다.

단순하면서도 고객의 가치를 다양한 관점에서 계량화
하여 관리할 수 있는 장점을 가진 RFM 모형의 효과에 
대해서는 소매업, 금융업, 서비스업 등의 B2C 산업에 적
용한 선행 연구가 이루어졌었다. 그러나 B2B 사업 대상 
연구는 부족하고, ICT 기술 산업 적용 연구 또한 부족하
다. 한편 생성형 인공지능 챗봇 등으로 거대 언어 모델
(LLC)에 대한 연구 및 대중화가 촉발되고, 4차 산업 혁
명 이후 클라우드 자율주행 활용 분야 또한 확대되고 있
기에 B2B 첨단 기술 산업군에 RFM 모형을 적용하기 위
한 실증 연구가 필요하다. 

최근의 인공지능, 자율주행 등 ICT 관련 부품 업체들

의 기술 개발 경쟁은 가속화되고 있으며 개발 주기 또한 
빠르게 변화하고 있다. 따라서 기업 간의 기술 협업을 
통하여 기술과 시장에 대한 지식 공유 활동이 이루어진
다면 해당 제품의 시장 출시 기간을 단축할 수 있는 긍정
적인 효과가 발생하고, 기업 간의 좋은 관계 유지로 기
업의 마케팅 성과 향상에 유용하다.

본 연구의 목적은 RFM 모형과 RFM-T 모형의 정확
도를 검토하여, B2B 중심의 ICT 부품 제조업의 실무적 
전략 방안 모색에 기초 자료로 활용될 수 있는 발전된 모
형을 제시하는 것이다.

따라서, B2B 사업 중심의 ICT 부품 제조업에 RFM 
모형을 적용하여 효율적인 실무적 전략 분석 모형을 검
토하고, 기업 간 기술 협업 수준에 따라 제품 표준화, 제
품 검증 기간, 제품 출시 시점 등과 같은 요인들이 변화
하는 첨단 기술 산업의 경우, 연구 변수인 기술 협업 지
수 T(Technical Collaboration)를 기존의 RFM 모형에 
추가하여 기업 간 기술 협업이 기업의 수익에 어느 정도
의 상관성을 주고 있는지 실증 검증을 진행하였다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. RFM 모형 개념 및 선행 연구
RFM(Recency, Frequency, Monetary)은 구매 가

능성이 높은 고객을 선정하기 위한 마케팅 데이터 분석 
기법으로, 한 개의 변수가 아닌 고객을 과학적이고 다면
적인 평가를 통해 고객을 세분화하고 기업의 경쟁력을 
높이는 분석 방법이다.

 RFM은 고객이 얼마나 최근에 구매하였는지를 평가
하는 최근성(Recency), 고객이 어느 정도 빈번하게 구매
하였는지를 평가하는 고객빈도(Frequency), 그리고 고
객이 구매했던 총 구매 금액이 얼마인지를 평가하는 거
래 규모(Monetary) 등의 관점에서 고객 행동을 분석한
다고 정의하고 있다. 

RFM 분석에 사용되는 모형들은 RFM 요인을 각각 등 
간격으로 분류하는 Scoring 기법, 고객의 최근성, 거래 
빈도, 거래 규모 각 변수를 독립변수로 하고 고객의 미래 
구매 행동을 예측하는 다중 회귀분석 방법 등이 주로 사
용되어 진다. 

RFM 개념은 1990년대에 국제 마케팅 학술지에서 처
음 소개되었고 , 이후 RFM 모형 활용 및 효과 연구가 
마케팅, 공학 그리고 경영학 분야에 적용되어 지속적 진
행되었다.
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P.Anitha 등은 소매업 영역에서 잠재 고객을 파악하
기 위하여, 물류 기업에서 입수된 고객의 과거 행동 패턴
과 판매 이력 데이터를 바탕으로 RFM 모형을 적용, 
K-Means 등의 군집화 알고리즘 방법을 활용하여 고객
을 군집화, 세분화하여 RFM 모형이 마케팅 고객 분석의 
주요한 요인임을 강조하였다. Mussadiq Abdul 
Rahim 등은 고객의 행동을 분석하여 마케팅의 유용한 
고객 생애 가치(CLV :Customer Long Value)를 파악
하는 과정에서 RFM 분석을 이용하여 온라인 소매업 고
객 세분화에 RFM 모형의 유의함을 제시하였다.  

또한, RFM 모형을 통한 분석의 정확도를 높이기 위하
여 기존의 RFM에 추가 변수를 적용하여, RFM 모형을 
발전시키는 연구도 선행되었다. Yanhong Chen은 항공
사가 제공한 여행자 그룹 정보를 바탕으로 비행기 승객
의 가치를 분석하기 위하여 기존 RFM에 승객이 항공료 
외 보조 서비스 구매를 하느냐 여부를 판별하는 
P(purchasing auxiliary services)라는 변수를 추가하
여 고객 세분화 연구를 하였고, Moulay Youssef 
Smaili 등은 소매업에서 1년간 구매한 이력을 바탕으로 
기존의 RFM만 활용하는 것보다는 몇 가지 종류의 물품
을 구매하는지의 다양성을 나타내는 D(Diversity) 변수
를 추가하여 RFM-D 모형을 적용 시 고객 군집화 정확
도가 더 높음을 제시하였다. Rodrigo Heldt 등은 금
융서비스 회사의 월별 변화 데이터를 바탕으로 제품별로 
RFM을 세부 분석하여 RFM/P 모형을 만들어 제품별 고
객 가치를 예측하는 모형을 제시하였다.

이상과 같이, 선행 연구는 RFM 모형을 기반으로 유
통, 서비스, 금융업 등의 소매업 B2C 산업에 관한 연구
가 집중되어 있으며 이를 표 1에 정리하였다.

년도 연구자 연구대상 독립변수 종속
변수 연구방법

2023 M.Y 
Smaili

소비자구매 기록 
(B2C) RFMD 정확성 군집분석

2023 Yanhong 
Chen

항공사제공 그룹 
정보 

(B2C)
RFM 고객 등급 

세분화
군집, 회귀

분석

2021 Rodrigo 
Heldt

금융회사 정보, 
소매업 정보 (B2C) RFMP 고객 생애 

가치
회귀
분석

2021 M.A 
Rahim

온라인 ID 소유 
Buyer (B2C) RFM 고객 등급 

세분화
군집
분석

2019 P.Anitha
물류기업에서 
입수된 정보

(B2C)
RFM 고객 등급 

세분화
군집
분석

2017 Meina 
Song

통신사 서비스 
데이터 (B2C) RFM 정확성

시계열, 
군집
분석

표 1. RFM 모형 선행 연구
Table 1. Related works (RFM)

선행 연구에서는 최근 산업 비중이 증가하고 있는 
ICT 관련 산업과 한정된 고정 고객 중심인 B2B 사업에 
대해서는 다루어지지 않았다는 측면에서, 본 연구의 차
별성을 찾을 수 있다. 이에 본 연구는 선행 연구를 기반
으로 B2B 중심의 ICT 부품 사업 성과에 적용 가능한 모
형으로 발전시켜 CRM(Customer Relationship 
Management) 연구 역량을 강화할 수 있는 자료 제공에 
목적을 두고 있다.

2. 기업 간의 기술 협업 개요 및 선행 연구
기업 간의 기술 협업은 기업 상호 간 기술 자원 및 지

식을 공유하여, 시장 진입을 촉진하거나 새로운 시장을 
창출하는 것이라고 경영학자들은 정의하였다.

기술 사업 기업에서 다른 조직과 기술 협력을 구축하
는 대상은 대학, 경쟁사, 공급자 그리고 고객사 등으로 
구분할 수 있다. 대학과의 협력은 대학 내 다양한 학문 
분야의 존재로 다른 조직에서 공존하지 않는 폭넓은 지
식 기반을 소유하고 있기에 새로운 시장 제시 및 급진적
인 제품혁신을 지원한다. 산학협력 체결 기업은 또한 미
체결 기업보다 기술 개선 신제품 개발 건수의 항목이 높
게 나타났다. 경쟁사와의 협력은 유사한 지식 기반을 
가지고 비슷한 고객 요구를 충족시키기에, 중복된 투자
와 위험을 감소시키는 효과를 얻을 수 있다. 공급자와의 
협업은 공급자의 전문 지식을 쉽게 협력을 지원받아 신
속한 시장 진출에 유용하다. 마지막으로 고객과의 협력
은 고객의 요구사항을 더 잘 이해하여 제품개발 프로세
스에서 시간과 비용의 낭비 감소를 할 수 있다.

반면, 많은 기업은 협력으로 인해 자신들이 보유하고 
있는 기술이 외부에 넘어가는 것을 두려워하여 기술 협
력을 꺼리는 경향이 있기도 하다

4차 산업 혁명 이후, 기술 혁신의 추세가 변화하면서 
ICT 관련 첨단 기술 산업은 기존의 기술을 뛰어넘어야 
하고, 신기술 개발 주기가 점점 짧아지고, 우수 인재의 
전문가 그룹이 확대되어 외부 기술의 흡수역량과 분산된 
지적 자본의 통합이 중요한 시기가 되었다.

이와 같은 배경으로 첨단 기술 비즈니스를 하는 기업
은 위험 요소를 감소하고 난제를 해결할 수 있는 시너지
가 발휘되는 기업 간의 기술 협업의 필요성에 관한 관심
을 제고하였다.

또한, 기술 협업과 기업 성과의 연관성에 관한 연구는 
국내외 연구자들이 꾸준히 관심을 기울여왔던 분야이다. 

Amy H.I.Lee(Amy, 2009)등은 첨단 기술 제조 산업
에서 구매자와 공급자의 기술 협업은, 기술 경쟁력 확보 
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및 납품 시간 단축 등 여러 가지 장점으로 인하여 상호 
간의 파트너쉽 관계가 유지되어 계약된 구매 비중이 증
가함을 제시하였다.

Kuo-Cheng Ku은 IC(Integrated Circuit, 집적회
로) 산업과 같이 빠르게 변화하는 비즈니스에서의 기업 
간의 기술 협업은 경쟁력 확보와 의사 결정에 도움을 제
공함을 규명하였다.

Graziela Molling(Graziela Molling, 2023)등은 16
개의 반도체 산업 분야 첨단 기업의 공동 특허 분석을 통
하여 기업 간의 기술 협력 관계를 분석하고, 기업들은 
R&D 비용과 위험을 공유하고 제품 출시 시간을 단축하
는 효과를 규명하여, 기업 간의 기술 협업의 중요성을 제
시하였다.

이처럼 선행 연구에서 기술 협업이 기업 성과에 미치
는 영향이 다방면으로 확인되었다. 이에 선행 연구를 기
반으로 기존 연구에서는 다루지 않았던 기업 간의 기술 
협업 지수를 RFM 모형에 연구 변수로 추가하여 선행 연
구와 차별성을 두고, 정확도를 높일 수 있는 발전된 모형
을 제시하고자 한다.

Ⅲ. 연구 방법(Methodology)

1. 연구 모형

그림 1. 연구 모형
Fig. 1. Research Model

본 연구는 B2B의 ICT 부품 기업의 사업 성과에 영향
을 줄 수 있는 기술 협업의 중요성을 인지하고, 마케팅 
데이터 분석 기법 RFM 모형과 RFM-T 모형의 정확도를 
실증 검증하고자 한다. 이를 위해 ICT 전문 시장조사기
관의 데이터 및 통계청에서 수집한 정보통신 기술 산업 
제조업 주요지표, ICT 관련 업종 채용 정보 제공 기관 데
이터 등을 활용하였다. 또한 앞서 고찰한 선행 연구기반
으로 B2B 비즈니스 방식의 ICT　부품 제조기업 중, 조사
기관의 데이터가 검색되는 대기업을 대상으로 연구 모형
을 설계하였으며, 연구 모형은 위 그림 1 같다.

이상과 같은 연구 모형은 자료 수집과 분석 단계에 따
라 3단계 과정으로 구성되어 있다.

1단계는 전처리 과정으로 불필요한 변수를 확인하여 
제거하고, 누락 변수 여부를 판단하며, 유의미한 영향을 
미칠 수 없을 것 같은 변수를 조절한다.

2단계에서는 각 변수의 자료를 수집하여 변수들의 상
관관계 및 유의성을 파악하고, 변수별 확보된 과거 점수
를 기반으로 고객별 예측 등급을 세분화한다. 

마지막 단계에서는 RFM 모형과 RFM-T 모형으로 예
측된 고객의 세분화 등급과 실제 고객 등급과의 잔차 비
교를 통하여 모형 간의 정확도를 비교 분석한다.

2. 변수의 조작적 정의와 측정 도구의 구성
각 변수는 앞서 기술한 선행 연구를 바탕으로 정의하

였으며, 본 연구에서 종속 변수로 모형의 정확도를 사용
할 것이다. 일부 선행 연구에서는 고객 세분화를 종속 변
수로 사용하지만, 본 연구에서는 첨단 기술 사업에서 기
업 간의 기술 협업(T) 요인의 중요성을 규명하기 위해서 
모형의 정확도를 종속 변수로 정의하였다. 

독립변수는 RFM 모형에서 정의된 R(거래 최근성), F
(거래 빈도), M(거래 규모) 3개 변수와 첨단 기술 사업에
서 중요 요인으로 추정되는 T(기술 협업) 변수로 구성되
어 있다. B2C 비즈니스 기업 대상으로 진행된 선행 연구
의 대부분은 1년 정도 관측된 데이터를 바탕으로 연구되
었으나, B2B 기업 대상인 본 연구에서는 B2C 대비 구매 
패턴 및 횟수가 다르게 관찰되었다. 즉, B2B 비즈니스의 
경우 일정한 주기로 대량의 거래가 진행되며, 한정된 고
객을 대상으로 이루어지므로 전체 거래 건수가 적기 때
문에, 연구의 신뢰도를 높이기 위하여 분기 단위로 거래 
여부 및 거래 빈도를 3년 이상 정리된 데이터를 활용하
였다. 

또한, 시장 조사 기관에서 객관적인 데이터를 제공할 
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수 있는 대기업 중심으로 자료를 수집하였으며, 최근 거
래 규모가 일정 규모 이하인 기업을 통제하기 위하여 거
래 규모를 분석하여 연구 대상을 통제하고자 하였다. 그
리고 고객사의 구매 주기는 해당 기업의 신제품 출시 주
기에 영향을 받으므로 기업별 신제품 출시 주기 자료를 
연구에 활용하여 구매 빈도 효과를 조절하고자 하였다. 

연구에 활용된 지표들은 표 2에 정리하였다.

연구 변수

종속 변수 정확도  모형 정확도

독립 변수

R 고객 거래 최근성

F 고객 거래 빈도

M 고객 구매 거래 규모

T 기술 협업 Resource 지수

제3의 변수
조절 변수 제품 주기

통제 변수 일정 이상 거래 규모

표 2. 변수의 구성 
Table 2. Values description

이 같은 변수의 조작적 정의에 따라, 첫째, 독립변수 
R(거래 최근성)은 일반적으로 마지막 구매 이후 경과 된 
일자를 측정하는 변수이다. 그러나 본 연구가 ICT 부품 
제조 B2B 기업 대상이므로 해당 기업의 제품 생산 시점
을 고려하여 구매 발주가 이루어지기 때문에 해당 기업
의 생산 제품 시점 및 고객사의 구매 패턴에 따라 최근성
의 의미가 다르게 해석된다. 거래에 대한 최근성 측정을 
단순히 일자 계산으로 진행했을 경우, 종속 변수와의 상
관성 분석에 유의미한 영향을 미치지 못할 수도 있기 때
문이다. 

그러므로 해당 제품의 출시 주기를 조절하여 일정 기
간 이내에 구매(PO, Product Order) 여부만을 정리하
여 연구에 활용하였다. 본 연구에서는 분석 편의상 제품 
주기 이내에 구매 이력이 있을 시 1, 없을 시 0으로 코딩
하였다.

둘째, 독립변수 F(거래 빈도) 점수를 4 (가장 높은 점
수)에서 1 (가장 낮은 점수)로 등급을 나누어 Cluster 별 
구매 빈도가 높으면 4, 빈도가 낮으면 1을 부여하여 코딩
하였다. 그러나 B2B 비즈니스 고객들은 제품 주기에 따
라, 중장기 계획을 세워 주기적으로 물품을 구매하는 패
턴이 있으므로 제품 출시 주기가 짧아서 월별 구매 형태
를 가지는 고객을 제품 주기가 상대적으로 길어 분기별 
구매를 진행하는 고객보다 3배 높은 점수를 부여하지 않
게 하여 독립변수 F(거래 빈도)의 효과를 객관적으로 분

석하고자 하였다.
따라서 제품 주기를 고려하여 제품 주기도 점수화하

고, 4(제품 주기 1년 이상)에서 1(제품 주기 분기)로 등급
을 나누어 가중치를 부여하여 거래 빈도의 효과를 조절
함으로써 연구의 신뢰도를 높이고자 하였다. 

거래 빈도 제품 주기

4  1회 / 월 4 12개월

3 1회 / 분기 3 6개월

2 1회 / 반기 2 3개월

1 1회 / 년 1 1개월

표 3. 거래 빈도 점수
Table 3. Frequency score value

셋째, 독립변수 M(거래 규모)은 가장 중요 변수이다. 
분기별 또는 반기별 거래 규모를 파악하기 위하여 ICT 
전문 시장 조사 기관에서 제공하는 업체별 제품별 정기
적 수송량(shipment)과 매출량 데이터를 활용하였다. 

다음으로 독립변수 T(기술 협업)은 라이센싱, R&D 
컨소시엄 구성, 전략적 제휴, 공동 작업, 제품 표준화 등 
다양한 유형이 존재하나, 본 연구에서는 기업 간, 사람 
간 협업으로 한정하였고, T(기술 협업) 독립변수를 지수
화하기 위하여 업체별 기술 협업을 위한 인적 자원의 주
기별 변화량 자료를 연구에 활용하였다. 

마지막으로 종속 변수인 모형 정확도의 기준은 독립변
수 데이터가 구매량에 영향을 미치는 상관관계 정도를 
수치화하여 유의성 판단 후, RFM 모형과 RFM-T 모형 
각각을 이용하여 고객 등급을 예측하고, 예측 등급과 실
제 구매량 기준의 등급과의 평균 잔차 분석을 통하여 정
확도를 비교하였다.

3. 분석 방법
본 연구에서는 RFM 모형과 RFM-T 모형의 정확도를 

실증 검증하기 위하여, SPSS 툴을 활용하여 시계열 분석 
방식과 상관 분석, 회귀 분석 방식을 수행하였다.

소매업 중심 B2C 비즈니스 중심으로 선행된 RFM 모
형 연구는 1년 이하의 통계 자료에서 다수의 고객 데이
터를 활용하여 연구하기에 군집 분석 방법으로 주로 연구가 
진행되었으며, 시계열 분석 적용은 Meina Song(2017)
의 연구가 대표적이다.

반면 본 연구는 ICT 부품 제조 B2B 비즈니스 대기업
을 대상으로 연구하고자 하기에, 한정된 고객에 대한 구
매 주기와 빈도가 B2C 소비재 제품 고객 행동에 비교하
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여 동일 기간에 통계 모수가 적게 관측되었다. 따라서 3
년 이상의 데이터 자료를 활용하여 시계열 분석, 상관 분
석 그리고 회귀 분석 방식을 연구에 적용하였다. 데이터
는 먼저 시계열 데이터 형식으로 일정한 주기(분기별)로 
항목별 데이터를 수집하여 관찰하였다. 그리고 각각의 
시점별 데이터를 횡단면 데이터로 변환하여 상관 분석 
및 회귀 분석 방식에 적용하였다. 

Ⅳ. 실험 및 결과

연구 대상 표본은 ICT 부품 중 유사 사업군별로 기업
을 분류하여 11개 데이터 그룹을 하나의 집단(cluster)으
로 군집화하여 5개의 집단(cluster)으로 아래와 같이 분
류하여 연구하였다.

     ⋯  
     ⋯  
     ⋯  
     ⋯  
     ⋯  

          (1)

우선, RFM 모형에 본 연구에서 추가한 변수 T(기술 
협업)가 CRM(Customers Relationship Management) 
분석과의 연관성 여부를 검토하기 위해 T(기술협업)에 
대한 상관 분석을 실시하였다. Pearson 상관 계수 공식
을 바탕으로 T 수준과 고객별 구매량의 상관 계수 분석
을 수행하고, 유의도를 파악한 결과는 <그림 2>에 정리
하였다. T와 M의 상관 계수가 0.805 수준 양의 상관관
계가 있으며, 유의 수준 0.01 (신뢰 수주 99%) 으로 유의
함이 나타났다. 

상관 계수 공식 

    × 

              (2)

  공분산   기술협업지수   고객별 구매량

T(기술 협업)와 구매량의 산점도 그림 2는 SPSS를 이
용하여 분석한 통계 결과를 보여 준다. 산점도에서 평균
을 기준으로 (+,+) 와 (-,-) 사분면에 대부분의 데이터가 
분포되어 양의 상관관계가 있음을 보여 주며, 기술 통계 
결과 데이터에서 T와 M의 상관이 0.01수준에서 유의함
이 확인되었다.

기술 협업과 구매량 산점도

그림 2. 기술 협업(T) 상관관계
Fig. 2. Technical collaboration correlation coefficient

M(거래 규모) 상관 분석을 위하여, cluster로 나누어 
시점별 이전 거래 규모와 비교하여 상관관계를 분석하였
다. cluster 별 그룹 데이터를 (n-1) 시점과 n 시점 거래 
규모 상관관계 분석 결과. cluster별 상관계수는 <표 4 
>와 같이 A(0.954), B(0.983), C(0.740), D(0.585), 
E(0.699)로 모두 양의 상관관계가 확인되고, 대부분의 
cluster는 신뢰수준 99% 또는 95% 수준에서 유의하나, 
cluster D의 경우 양의 상관관계는 있으나, 신뢰도 95%
를 만족하지 못함이 확인되었다. 따라서 CRM에서 정량
적 분석을 통한 판단의 정확도를 높이기 위해서는 하나
의 변수 상관성만 고려하여 판단하기보다는 다양한 변수
와 함께 고려할 필요성이 있다.
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Cluster A B C D E
상관
계수 0.954 0.983 0.740 0.585 0.699

유의 수준 유의
(0.01 수준)

유의
(0.01 수준)

유의 
(0.05 수준)

유의하지 
않음

(0.05 수준)

유의 
(0.05 수준)

표 4. Cluster별 거래 규모(M) 상관계수 및 유의도
Table 4. Monetary correlation coefficient & statistical 

significance

Cluster별 M 거래 규모 산점도

그림 3. 거래규모(M) 상관관계 산점도 
Fig. 3 Monetary correlation coefficient scatter plot

RFM 점수 산출은 R(거래 최근성) 경우 제품 주기 기
간 이내에 구매가 진행되었으면 1, 없으면 0으로 점수를 
부여하였고, F(거래 빈도)의 경우 거래 빈도 및 제품 주
기를 고려하여 5(가장 높은 점수) 에서 1 (가장 낮은 점
수)를 부여하였다.

cluster A B C D E

R점수 1 1 1 1 1

F점수 4 5 2 3 1

표 5. Cluster 거래 최근성 및 거래 빈도 점수
Table 5. Recency & Frequncy score value

RFM 모형과 RFM-T 모형의 정확도 비교를 위하여, 
각 cluster에 포함되어있는 개별 고객사 데이터에 
R/F/M/T　변수별 수집된 데이터 기반 점수를 부여하였
다. 변수별 데이터 값을 크기 별로 정렬하여 구간을 등분
하여 점수를 부여하였다.  5점이 가장 높은 점수이고, 1

점이 가장 낮은 점수로 정의하였다. RFM 모형과 
RFM-T 모형에 따라, 아래와 같이 데이터들이 점수를 가
지도록 데이터 변수 포맷을 변경하였다. 

             
       

       (3)

          데이터 등급에 부여된 점수
   데이터 듭급에 부여된 점수
   데이터 등급에 부여된 점수
   데이터 등급에 부여된 점수

RFM 모형, RFM-T 모형 각각에 대하여 점수 합으로 
고객별 순위를 부여하고, 고객 등급을 5등분 하였다.

RFM 모형과 RFM-T 모형별로 예측된 고객 등급과 
실제 구매량 값으로 확인된 등급의 차이를 검토하기 위
하여 잔차 분석을 진행하였고, 예측 등급과 실제 등급의 
동일성 비율을 파악하기 위하여, Dice score 원리를 활
용하여 동일 등급 확보 비율을 비교하였다. 

RFM RFM-T

평균 절대 오차
MAE(Mean Absolute error) 0.76 0.56

표 6. 평균 절대 오차
Table 6. Mean absolute error RFM vs. RFM-T

그림 4. 잔차 그래프
Fig. 4. Residual graph
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우선 잔차 분석 결과, 그림 4 잔차 그래프와 같이 94% 
이상의 데이터가 한 등급 차이 이내로 분석되었으며, 실
제값과 예측값의 차이를 절대값으로 변환한 뒤 평균을 
구하는 평균 절대 오차(MAE, Mean Absolute Error) 
확인 결과, 표 6 과 같이 RFM 모형의 MAE 0.76, 
RFM-T 모형의 MAE 0.56로 확인되어, RFM-T 모형의 
평균 절대 오차(MAE)가 35% 정도 작은 값을 가지므로 
RFM-T 모형의 정확도가 더 높음을 확인하였다.

             



  



          (4)

         실제 등급   예측 등급   개수

끝으로 RFM 모형과 RFM-T 모형을 통한 예측 등급
과 실제 등급의 동일성을 파악하기 위하여 Dice Score 
모형 분석 방법을 활용하여 분석 결과, RFM 모형은 
0.26, RFM-T 모형은 0.50으로 RFM-T에서 예측 등급
과 실제 등급이 동일 확률이 2배 높이 확인하였다.

              
× ∩        (5)

         모형 분석을 통한 고객별 예측 등급 집합
  고객별 실제 구매 등급 집합
  집합의 데이터 개수
 집합의 데이터 개수

RFM RFM-T
Dice Coefficient 0.26 0.50

표 7. 예측값과 실측값 동일 확률
Table 7. Dice coefficient RFM vs. RFM-T

이에 따라, R/F/M/T 변수들의 유의성을 확인하였고, 
RFM과 RFM-T 모형별 정확도를 비교 분석한 결과, 
RFM 모형보다 독립변수 T(기술 협업)가 보강된 RFM-T 
모형의 정확도가 30% 이상 높음을 확인하였다. 

이와 같이 B2B 중심의 ICT 부품 비즈니스에서 고객 
세분화를 통한 사업의 기여도에 T(기술 협업) 변수 분석
은 긍정적인 효과를 촉진할 수 있다. 

Ⅴ. 결  론

데이터를 활용한 고객 관계 관리(CRM)의 대표적인 
모형, RFM 모형에 대한 마케팅 전략 연구는 B2C 비즈
니스 중심으로 다양한 연구가 선행되었으나, 4차 산업 
혁명으로 촉발된 인공지능, 자율 주행 및 클라우드 기반

의 B2B 기술 산업군 대상으로 한 연구가 부족하다.
이에 본 연구는 RFM 모형을 B2B 사업 중심의 ICT 

부품 제조 산업에 적용하여 실증 분석하고, 모형의 정확
성을 높일 수 있는 추가 변수를 발굴하여 개선된 모형 제
시를 통한 기술 산업 기업의 실무적 방안 모색을 위한 기
초 자료를 제공하고자 하였다.

본 연구 결과, B2B 사업 중심의 첨단 기술 산업군에
서 기업 간 기술 협업은 기업의 구매량과 상관관계 
0.805, 신뢰 수준 99%로 고객의 구매량과의 관계에서 
유의한 요인임을 실증하였다.

또한, RFM 모형과 기술 협업 지수 T를 추가한 RFM-T 
모형을 통한 고객의 예측 등급과 실제 등급을 비교 분석
한 결과, RFM-T 모형의 평균 절대 오차(MAE)가 35% 
개선되었기에 RFM-T 모형의 정확도가 우수함을 확인하
였다. 이를 통해 본 연구는 다음과 같은 의의가 있다. 

첫째, 선행 연구들은 연구 대상이 B2C 사업 중심이었
으나, 최근 산업 비중이 증가하는 B2B 사업의 기술 산업
으로 연구 대상을 확대 적용하여 연구함으로 기술 산업
에서의 RFM 모형 신뢰도를 규명하였다.

둘째, 모형의 정확도 개선을 위하여, 첨단 기술 산업
의 중요 요소 기업 간의 기술 협업이라는 추가 변수를 발
굴하여, 기업에서 실무적으로 활용 가능한 발전된 모형 
RFM-T를 제시하였다는 점에서 학문적 의의가 있다.

본 연구의 한계와 향후 방향은 다음과 같다.
첫째, 본 연구는 Covid-19 환경에서 이루어진 다양한 

비대면 기술 협업 관련 활동은 일부 배제되어 연구되었다. 
향후 기술 협업 지수를 대면, 비대면으로 세분화하여 추가 
분석한다면 좀 더 실질적인 연구가 될 수 있을 것이다.

둘째, 본 연구는 대기업 중심 기술 산업군 위주로 모
형의 신뢰도 및 정확도를 연구하였으나, 연구 대상을 중
견, 중소기업까지 확대 적용한다면 활용도가 더 높은 연
구가 될 수 있을 것이다. 

향후 이 같은 한계들을 극복하여 추가 연구를 진행한
다면, B2B 사업 첨단 기술 산업의 마케팅 전략 수립에 
실무적으로 기여 하는 좀 더 세밀하고 정확한 모형의 방
향 제시가 가능할 것으로 사료된다.
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