
Transforming TransactionsTransforming Transactions
Into Relationships Into Relationships 

생보사생보사 CRM/DW CRM/DW 사례사례 연구연구
-- 삼성생명삼성생명
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구축구축 배경배경

현황 및 문제점현황 및 문제점 해결방안해결방안

? 금융환경 위기 및 경기 불황

?계약이탈 및 신계약 감소에
따른 경쟁력 확보 필요

? 시장성숙에 따른 기존 판매
채널 효율저하

?매스마케팅 : 고비용 / 저효율

? 고객별 수익기여도 개념도입

?고객 세분화가 필요

?이익을 주는 고객은 누구 ?

? 정보에 의한 시장 선점

?DW를 활용한 시장분석

?타겟시장 : SCORING

? 타겟시장 발굴 및 판매채널의
다양화 :TM,DM,CM

?타겟마케팅 : 저비용 /고효율

? 우수고객/세대 선정 및 관리

?회사 이익기반 견실화
?세대마케팅 활성화
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추진추진 경과경과

준비 단계

1997.10 98.3

구현 단계

98.7

활용 단계

확장 단계

업무확장 시스템 확장

99.2 현재
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추진추진 경과경과 ((준비준비 단계단계))

? 1997. 10 ~ 1998. 3

? DB 마케팅 마스터 플랜 수립

? 과거 “사차손익 분석” DW에서의 문제점 분석
?Database 성능의 문제점

?사용자의 관심 및 활용도 부족
?성능을 위해 계속해서 새로운 “임시 테이블” 생성

? 선진 사례 벤치마킹
?미국 등의 선진 10개 보험사 방문
?DW구축 및 DBM 선진사례 벤치마킹
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추진추진 경과경과 ((구현구현 단계단계))

? 1998. 4 ~ 1998. 11

? 논리 데이터 모델링 / 물리 DB 설계

? Data Transformation (처리계 -> DW)

? 다차원 분석(OLAP) 개발
?보유 계약 (2,500 만건) 분석

?신계약 분석(신계약 유지율)
?설계사 분석
?고객 人當 분석

? Data Mining 개발
?고객 유지율(Retention) 분석
?추가 가입 Scoring

? 시스템 최적화 (Performance Tuning)
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시스템시스템 구성구성 (1)(1)

NCR4700 (2 Node)
RDBMS : Teradata V2R3
NSC Disk Array (720GB)

IBM Mainframe
OS : MVS
Data Source : IMS, SAM

System
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NCR4800 (4 Node)
RDBMS : Teradata V2R3
NSC Disk Array (1.4GB)
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시스템시스템 구성구성 (2)(2)

처리계(IBM) Data Warehouse

외부정보

SURVEY
RESEARCH

•보유계약 3년분
•설계사업적 2년분
•고객/세대 2년분
•시장분석 1년분

채널별 반응분석 타겟고객도출

채널별 영업활동
결과분석

신규판매채널

D / M
T / M
C / M

기존판매채널

CM도입

? 타겟마케팅

? SCORING활용

판매채널

OLAP 분석 Data Mining

영업 다차원 분석

인별/설계사 분석

SCORE 모델개발

추가가입/이탈계약

고객/세대

계약

설계사

대출

마케팅 계약

대상고객

시장
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추진추진 경과경과 ((활용활용 단계단계))

? 1998. 7 ~ 현재

? 우수 고객 관리 (15만명)

? Mining
?추가가입 Scoring

?이탈 가능 고객 Scoring

? Area內 증원후보자 Scoring

?주요 신상품 연계 Scoring

? 우수 세대 관리 시스템 개발

? CM(Campaign Management) 시스템 개발
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추진추진 경과경과 ((확장확장 단계단계))

? 1999. 2 ~ 현재

? 업무 확장

?영업분석 DW 지점까지 확장 (‘00.3月,시장분석 추가)

? “사차손익 분석 DW” 이관 (99. 2 ~ 99. 5)

? “자산 운용 DW” 신규 개발 (99. 2 ~ 99. 9)

?사용자 Data : 150 GB -> 350 GB

?사용자 수 : 50 명 -> 500 명 이상

? 업무 확장에 따른 문제점

?Disk 공간의 부족

?제한된 자원에 대한 사용자 증가의 문제
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추진추진 경과경과 ((확장확장 단계단계))

? 시스템 확장 (1 단계)

?WM4700 2Node 315GB (‘98년 6월)

?Disk 증설 :  720 GB추가, 기존 315GB File System사용

? 시스템 확장 (2 단계)

?기존 : WorldMark 4700 2 node (Disk 720 GB +315GB)

?증설 :  WM 4800 4node (Disk 1.4TB)추가 (‘99년 10월)

? ’01.3月 WM 4850 2node (Dick 2TB) 추가예정
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향후향후 추진추진 방안방안 (1)(1)

? 全社 E-DW( Enterprise Data Warehouse ) 구축 추진

?분리된 업무단위 Data Mart의 문제점 극복
→ CRM(고객관계관리), SEM(전략경영관리), APM(자산관리) 

?全社 차원에서의 일관된 의사결정 정보 제공

? 업무별 Application 구축 계획

?CM (Campaign Management), CRM

?융자 Scoring 시스템

?수익성 분석 시스템

?자산운용 Data Warehouse : 자산관리, 투자 Portfolio
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?전자 상거래(EC)와 연계한 1:1 마케팅 전개

?인터넷 가입고객에 대한 분석 및 관리

?인터넷 및 전자우편 등을 이용한 캠페인, 마케팅 전개

?多樣한 Scoring 모델 지속개발

?고객 성향 변화에 따른 Scoring Model 변경

?이탈 Score, 추가 가입 Score, 설계사 이탈 Score 等

향후향후 추진추진 방안방안 (2)(2)
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업무별업무별 구축구축 내용내용

영업분석 DW

DB마케팅 P

경영관리 DW

경영관리 P 

자산관리 DW

자산운용 P
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구축구축 내용내용 ((영업분석영업분석 DW)DW)

영업/마케팅 분석

계약유지 분석

다건 계약 분석
가망고객 분석

예측 Scoring

이탈계약 예측

추가가입 예측

설계사 분석 우수 설계사 Score

고객/세대 분석 우수고객/세대 Score

CM 영업소別 CM전개

OLAP 분석
분석 항목 : 300여개

Data Mining
예측 모델 : 90여개

시장분석 지점단위 마케팅



2001-02-13 © 한국 NCR 14

적용적용 효과효과

영업분석 DW

?설계사 생산성 향상

?설계사(특히, Call-Center Agent)의 월별 신계약 건수 증가

? “추가 가입 시책 전개”에 대한 효율 극대화

?마케팅 전개 방안의 발전

?세대별 마케팅 전개가 가능

?타겟마케팅 위주의 전략수립이 가능

?우수 고객에 대한 밀착 관리

?비용 절감 (분석 시간, 자료 출력 시간의 획기적인 단축)
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사례사례 11 -- Cross SellingCross Selling
((추가가입추가가입 시책시책 전개전개))

모델개발모델개발

2건고객 추출

패턴인식

모형설정

모형검증

모델적용모델적용

2건가입

SCORING 적용

? ? ?

캠페인캠페인

추가가입추가가입 SCORING SCORING 을을 활용한활용한 추가가입추가가입 시책전개시책전개 및및

보장성보장성 보험보험 100100만건만건 가입가입 캠페인캠페인 실시실시

목표고객
정보제공

가입캠페인
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사례사례 11 -- Cross SellingCross Selling
((추가가입추가가입 시책시책 전개전개))

?? 모델개발모델개발 -- 22건건 가입고객의가입고객의 속성속성 및및 22번째번째 가입상품가입상품 분석분석

WHO   MODELSWHO   MODELS

추가가입을추가가입을 하는하는 고객의고객의
특성은특성은 무엇인가무엇인가??

WHICH   MODELSWHICH   MODELS

22번째번째 계약으로계약으로 어떤어떤 상품을상품을
선택하는가선택하는가 ??

직업직업

연령연령

사고경험사고경험

수금방법수금방법

대출유무대출유무
??

22번째계약번째계약 상품상품

연령연령

직업직업

22번째가입번째가입 소요기간소요기간

대출금액대출금액
??
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사례사례 11 -- Cross SellingCross Selling
((추가가입추가가입 시책시책 전개전개))

+ 1.55  *  (사무직종사자 )

+ 0.34  *  (연령 23-35세)

+ 0.51  *  (사고경험有)

+ 0.39  *  (자동이체)

+ 0.21  *  (대출금액)

+ … … *  (기타)   

22건가입건가입 확률확률 ==

?? 모델적용모델적용 -- 22건건 가입가입 SCORING MODEL SCORING MODEL 을을 적용하여적용하여
11건건 가입고객의가입고객의 추가가입추가가입 확률확률 예측예측

?? 함수구성함수구성 주요주요 FACTORFACTOR
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사례사례 11 -- Cross SellingCross Selling
((추가가입추가가입 시책시책 전개전개))

추가가입 가능성이 높은
고객정보를 제공

?? 캠페인캠페인 --추가가입추가가입 대상자를대상자를 산출산출, , 현장지원현장지원 및및 캠페인캠페인 활용활용
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유지율 부진계약 분석(계약속성)

?? 유지율이유지율이 부진한부진한 계약분석계약분석 : : 계약속성계약속성--계약일계약일((월말월말), ), 개인형개인형,, 세금비우대형세금비우대형

사례사례 22 -- 이탈고객이탈고객 유지유지((Retention)Retention)
((유지관리유지관리 대상고객대상고객 방문방문 캠페인캠페인 전개전개))
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유지율 부진계약 분석(계약속성+설계사속성)       

?? 유지율이유지율이 부진한부진한 계약분석계약분석 : : 계약속성계약속성 --계약일계약일((월말월말), ), 개인형개인형,, 세금비우대형세금비우대형

설계사속성설계사속성 --3030세미만세미만, , 모집설계사모집설계사 퇴직퇴직

DSS Agent (MARKETING ANALYSIS)

사례사례 22 -- 이탈고객이탈고객 유지유지((Retention)Retention)
((유지관리유지관리 대상고객대상고객 방문방문 캠페인캠페인 전개전개))
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유지율 부진계약 분석(계약속성+설계사속성+고객속성)       

?? 유지율이유지율이 부진한부진한 계약분석계약분석 : : 계약속성계약속성 --계약일계약일((월말월말), ), 개인형개인형,, 세금비우대형세금비우대형

설계사속성설계사속성--3030세미만세미만, , 모집설계사모집설계사 퇴직퇴직
고객속성고객속성 --3030세미만세미만, , 서비스업에서비스업에 종사종사

사례사례 22 -- 이탈고객이탈고객 유지유지((Retention)Retention)
((유지관리유지관리 대상고객대상고객 방문방문 캠페인캠페인 전개전개))
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필수방문 대상고객 (유지율 부진계약)       

유지율 부진고객 명세를
출력하여 필수방문 캠페인 전개

?? 대상고객대상고객 추출추출 -- 유지율유지율 부진계약부진계약 분석을분석을 통하여통하여 선정한선정한 방문대상방문대상 고객명세를고객명세를

출력하여출력하여 필수방문필수방문 캠페인에캠페인에 활용활용

사례사례 22 -- 이탈고객이탈고객 유지유지((Retention)Retention)
((유지관리유지관리 대상고객대상고객 방문방문 캠페인캠페인 전개전개))



2001-02-13 © 한국 NCR 23

Q&A


