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요  약 
 

현재 우리나라의 온라인 관련 산업 즉 온라인 쇼핑, 인터넷 게임 등 온라인에서 고객을 접하는 

산업의 경우 CRM의 붐이 일던 시절에 CRM을 도입하고 분석하고 있으나 그 실효성에 대한 문제

가 발생하고 있으며 실제 실행 전략적 측면에서 접근 하지 못하여 투자 대비 효과가 미비하다는 

판단을 하고 있습니다.. 특히 게임사의 경우 다양한 고객 접근 채널을 중심으로 다각적 분석이 요

구 됨에 있어 그 근간을 설정하지 못하고 고객에 대한 정확한 정의 또한 내리지 못하고 있는 현실

에서 CIM 기반 BI 실행 접근 전략 방법을 통하여 온라인 게임 산업의 발전을 도모하고 중장기적 

매출 증대를 위한 고객 관리 실행 전략을 소개하고자 합니다 

 

 

1. 서론 

게임 산업의 특징은 고객의 접근성이 용이한 

반면 고객의 이탈 또한 매우 빈번하고 신규 게임 

런칭에 있어 초기 베타 테스트 후 고객을 지속적

으로 잡을 수 있어야만 신규 게임이 생존 할 수 

있는 매우 냉혹한 산업이라고 볼 수 있다. 그러나 

과거 게임 개발사 및 Publish 기업들은 이러한 냉

혹한 현실을 받아 들이지 않고 지속해서 신규 게

임을 양산 하는데 힘을 솟고 있으며 고객의 다각

적인 분석을 통한 게임 기획 및 고객 관리에 매우 

미약하게 움직이고 있는 것이 현실이라고 판단이 

된다. 이에 게임 산업에 적합한 CIM을 구성하고 

이를 통한 다각적 분석 요건을 정의하고 어떻게 

하면 지속적인 실행운영을 통한 발전을 도모 할 

수 있을지에 대한 전략이 수립 되어야만 게임 기

업들 각각 지향하고자 하는 방향을 기반으로 고객

을 관리하고 이에 따라 기업의 이미지 관리를 할 

수 있을 것이라 판단이 된다. 특히 게임 산업은 
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게임 Trend를 누가 먼저 도출하고 이를 적용하여 

신규 매출이 기대가 되는 시장에 진출하느냐가 관

건으로 사전 분석을 하고자 하는 Needs를 파악하

지 못하고 게임 런칭에만 힘을 기울인다면 게임 

운영에 있어 실패를 할 확률이 상대적으로 높아질 

수 밖에 없다고 판단이 된다. 이에 BI 시스템 도

입 사전 전략적 접근 방법을 소개하려고 합니다. 

. 

2. 본론 
 1. BI 실행 전략 Framework 도출 

   전제 BI 전략 Framework을 통하여 단계 별 접

근 방법을 모색하고 향후 어떠한 전략을 통하여 

움직이는 것이 바람직 한지 정하는 단계라고 할 

수 있습니다. 이 단계에서 전체 Framework을 선정 

할 시 가장 중요한 점은 Channel 부분과 CIM 부

분을 어디에 포진하고 전략적 방향성을 정하는 것

이 좋은지 그리고 각 부분 Frame 마다 어떠한 

Issue 들이 존재하는지 점검하는 것이 필요합니다. 

이는 각 부분 별 Frame 마다 어떠한 개별 전략적 

방향으로 움직여야 하는지 보는 중요한 Factor라

고 볼 수 있습니다. 

 

 2. 다양한 고객 정보 활용을 위한 체계 도출 

   정보 활용 체계 도출을 위하여 Customer 

Interaction Map을 도출하고 이때 고객 접촉 시점,  

게임 이용 시점 그리고 고객 소멸 시점의 시간적 

시점을 근간으로 고객이 유입 되고 게임을 즐기고 

그리고 매출이 발생 되며 고객의 변심 및 기타 사

항에 따른 회원 탈퇴까지의 일련의 흐름을 도출과 

더불어 활용 방향 Point를 도출 하게 됩니다. 

(1) CIM 기본 방향 
어디를 관리해야 할지 찾기 힘들다.

무엇이 원인인지 찾기 어렵다.

무엇을 관리해야 할지 모른다.

고객과의 접촉 시점~소멸 시점까지

Interaction 체계가 없음

각 Interaction 별 고객 대응을 위한

관리 체계 필요

고객과의 접촉 시점~소멸 시점까지

Interaction 체계가 없음

각 Interaction 별 고객 대응을 위한

관리 체계 필요

각 관리 포인트 별 고객을 관리하고

현황을 파악하기 위한 지표가 미흡

Interaction 단계를 중심으로

고객 관리 지표 개발 필요

각 관리 포인트 별 고객을 관리하고

현황을 파악하기 위한 지표가 미흡

Interaction 단계를 중심으로

고객 관리 지표 개발 필요

어느 시점에 무엇을 관리 해야 할 것

인지에 대한 관리 포인트 체계가 없음

각 단계별 관련 문제점 및 이슈를

관리 포인트를 중심으로 접근

어느 시점에 무엇을 관리 해야 할 것

인지에 대한 관리 포인트 체계가 없음

각 단계별 관련 문제점 및 이슈를

관리 포인트를 중심으로 접근

고객 접촉 시점

- 유입경로 : 회원/비회원을 대상으로

각 접점채널을 통해 유입되는 경로

- 회원등록/정보변경 : 비회원의

넷마블에 회원 등록하거나, 회원이

고객정보에 대한 정보 변경 단계

고객 접촉 시점

- 유입경로 : 회원/비회원을 대상으로

각 접점채널을 통해 유입되는 경로

- 회원등록/정보변경 : 비회원의

넷마블에 회원 등록하거나, 회원이

고객정보에 대한 정보 변경 단계

고객 소멸 시점

- 게임 이용 휴면 : 등록고객이 게임을

일정기간 이용/구매가 없는 단계

- 회원탈퇴 : 등록고객의 회원탈퇴를

통해 비회원으로 이탈된 고객

고객 소멸 시점

- 게임 이용 휴면 : 등록고객이 게임을

일정기간 이용/구매가 없는 단계

- 회원탈퇴 : 등록고객의 회원탈퇴를

통해 비회원으로 이탈된 고객

게임 이용 시점

- 내부 Web 탐색 : 각 채널을 통해

유입된 회원이 넷마블을 클릭 조회

- 게임 이용 : 개별게임으로 이동하여

게임을 접속 및 실행하는 단계

- 구 매 : 캐쉬를 충전하고 거래 행위

게임 이용 시점

- 내부 Web 탐색 : 각 채널을 통해

유입된 회원이 넷마블을 클릭 조회

- 게임 이용 : 개별게임으로 이동하여

게임을 접속 및 실행하는 단계

- 구 매 : 캐쉬를 충전하고 거래 행위

BI Master Plan 과제와 연계

- 對 고객 정책 수립

- 운영 효율화

- 데이터 관리 체계 정립

BI Master Plan 과제와 연계

- 對 고객 정책 수립

- 운영 효율화

- 데이터 관리 체계 정립

고객 관리 체계 정립

- 고객 관리 기본 방향에 맞는 CIM 구성

. 기본 방향 : 신규고객 유치 > 유지고객

증대 > 이탈 예상 고객 조기 방지

- CIM 단계별 고객현황 파악 및 기본

원인분석을 위한 고객관리지표 도출

필요 정보 항목 도출 및 BI시스템 연계

- 관리 포인트 별 필요 정보항목을 도출

- 각 정보유형을 구조화하여 DW에 반영

- 구조화된 정보를 BI리포트 항목과 연계

고객 관리 체계 정립

- 고객 관리 기본 방향에 맞는 CIM 구성

. 기본 방향 : 신규고객 유치 > 유지고객

증대 > 이탈 예상 고객 조기 방지

- CIM 단계별 고객현황 파악 및 기본

원인분석을 위한 고객관리지표 도출

필요 정보 항목 도출 및 BI시스템 연계

- 관리 포인트 별 필요 정보항목을 도출

- 각 정보유형을 구조화하여 DW에 반영

- 구조화된 정보를 BI리포트 항목과 연계  

(2) CIM & 관리 포인트 

VOC

고객 접촉 시점고객 접촉 시점 게임 이용 시점게임 이용 시점 고객 소멸 시점고객 소멸 시점

비회원 유입경로

• 외부 Web광고 Click
• 내부 Web 방문

회원 유입경로

• 외부 Web광고 Click
• 내부 Web 방문
• E-Mail
• SMS

회원가입

• 약관동의
• 실명확인
• 본인인증
• 회원 상세정보 입력

회원정보 변경

• 고객 기본 정보 변경
• 비밀번호 변경
• 제한적 본인 확인제
• 아이디 제재 내역

캠페인 탐색

• 이벤트 탐색
• 경품 탐색

게임 실행 준비

• 게임 다운로드
• 게임 설치

게임 이용 기준

• 게임 이용자 (Who)
• 게임 종류 (What)
• 게임 시간 (When)
• 이벤트 / 경매 접촉 (How)

유입경로

회원등록

회원정보변경

내부 Web
탐색

게임이용 구매

회원탈퇴

휴면 사유

• 회원 유입경로 불만
• 회원 정보 변경 불만
• 게임 이용/구매 불만
• 서비스 응대/처리 불만
• 타 게임 이용 전환

회원 탈퇴 사유

• 회원 유입경로 불만
• 회원 정보 변경 불만
• 게임 이용 불만
• 구매 불만
• 서비스 응대/ 지연 불만

게임 이용
휴면

유입경로 VOC

• 스팸 메일/SMS

Web 탐색 VOC

• 이벤트/경품 지급 오류
• 아이템 지급 오류
• 경품배송 오류 및 지연

VOC 접수 채널

• 게시판
• In-bound TM
• 방문

게임이용 VOC

• 게임 전송속도 지연
• 게임 이용 불만
• 게임 머니 / Item 불만

구매 VOC

• 캐쉬 충전 오류
• 결재 환불/취소 오류

회원정보 VOC

• 정보등록
/ 변경 오류

• 명의 도용

게임 이용자 경험

• 게임 참여 / 퇴장
• 게임 행위 (생성/변경/삭제)
• 게임 Level-Up

게임 머니 거래

• 게임 머니 획득/지급

아이템 거래

• 아이템 획득/구입
• 아이템 사용/교환
• 아이템 판매

게임 전적

• 게임 승점/ 승패

캐쉬 충전

• 캐쉬 충전
• 결재수단
• 캐쉬 내역 조회
• 캐쉬 잔액

캐쉬 선물 제공

• 캐쉬 선물 대상
• 캐쉬 선물 금액

캐쉬 조르기

• 조르기 대상
• 조르기 금액

캐쉬 선물 습득

• 캐쉬 전송자
• 캐쉬 입수 금액

게임 이용 장소

• PC방 중심 이용
• 가정 중심 이용

게임 탐색

• 넷마블 게임
• 게임 포털 게임

아이템 / 충전 탐색

• 아이템 탐색
• 스폰서 충전 탐색

게임 관련 검색

• 공지사항
• 게임관련 사이트 링크

서비스 응대 처리

• 불만사항 처리지연
• 상담원 불친절
• 상담 접촉 대기 지연  

(3) CIM & 개선 포인트 도출 

(Interaction 단계별 관리)
VOC

고객 접촉 시점고객 접촉 시점 게임 이용 시점게임 이용 시점 고객 소멸 시점고객 소멸 시점

유입경로

회원등록

회원정보변경

내부 Web
탐색

게임이용 구매

• 고객 접점활용 방향성 수립
• 고객 유입 경로별 관리방안
• Push Marketing 활용방안
• Web Site상의 Offer 차별화

고객 접점 활용
증대방안 수립

고객세분화
기준 체계 정립

마케팅프로그램
및 서비스 Offer
실행체계 수립

• 마케팅 프로그램 개발 및 적용
• 고객 혜택 서비스 Offer 유형

분류 및 시스템 반영

• 고객등급 기준 수립
(전사 / 사업부 / 개별 게임)

Risk
Management

• 캠페인 프로세스 수립
(Plan – Action – Feedback)

• Target 고객 캠페인 적용
프로세스 정립

• 캠페인 활동 Monitoring을 위한
운영 시스템 연계

캠페인 관리

Game
Life Cycle 관리• Risk 유형 정의

(접속/게임이용/불법거래)
• Fraud Detection 모델 수립
• Fraud 대응 방안 수립 • 게임 포트폴리오 관리 기준 수립

• 게임 Life-Stage에 따른
분석 주제 발굴

• 게임 분석을 위한 데이터 구조화
• 분석 데이터 영역 분류

(공통/장르/개별 게임)

• 고객정보 통합
• 데이터 관리
프로세스 및
정책 수립

• 고객View
정보항목 정의

• Dashboard /
Report 기능 정의

• BI 사용자 Skill-Set

고객관리
지표 수립

• 고객관리 지표 도출
• 원인 유형 모델 수립

데이터관리
체계 정립

1

6

23

4 5

7

8

BI 시스템
정보 구성

9

회원탈퇴

게임 이용
휴면

 

 

 3. 고객 접점 정보 활용 전략 도출 

   고객 가치 기반의 차별적 운영을 위한 정보 활

용 전략을 도출 함에 있어 마케팅 프로그램 유형

에 따른 활용 방향을 도출 하고 마케팅 채널 

Matrix에 따른 서비스 혜택 Offer 도출, 서비스 채

널에 따른 차별적 고객 대응 전략 그리고 채널 이

용의 활성화 체계 수립을 통하여 고객이 어떠한 

Channel을 통하여 유입이 되는지 그리고 향후 매

출 증대를 위하여 중점 관리 되어야 하는 Channel 

전략 도출을 통하여 게임 사용자 유입의 안정성 

확보를 함에 그 의도가 있습니다. 

(1) 고객 가치 기반의 차별적 정보 활용 전략 

고객 가치 등급

Out-bound 마케팅 활동

A1.
Selective

Acquisition 
Program

B1.
Activation
Program

C1.
Stabilization 
& Maintain
Program

B3.
Recovery
Program

C3.
Attrition
Program

A2.
Wake-Up
Program

B2.
Up/X-sell 
Program

C2.
Loyalty

Program

In-bound 고객 서비스 응대 활동

광 고 E-Mail SMS Web

게시판 E-Mail 전 화 대 면 Fax

Offer 유형

고객가치에 맞는 Mktg. PGM과 Service Offer를
기반으로 채널 유형 분류

고객의 채널 이용 특성을 반영한 채널 Mix 설계

우수

고객
(A)

일반고객

(B)

저 가치 고객

(C)

휴면고객

(D)

차별적 고객 서비스
응대 활동

(등급 & VOC 유형 별 접근)

게임 상품 / 
서비스

경품 / 사은품

Premium
서비스집중적 관리

선택적 관리

정 보

time

휴면고객
활성화

게임 이용 &
구매 증대

고객 등급
하락 방지

고객 Care

휴면화
방지

Push Marketing  활용 &
Web Site Offer 차별화

(등급 & Mktg. PGM 별 접근)

고객획득 가치제고 고객유지
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(2) 고객 접점 차별적 마케팅 채널 Matrix 전략 

D등급 (정 보)

C등급 (경품 /사은품)

B등급 (게임 상품/서비스)

A등급 (Premium서비스)

Web

D등급 (정 보)

C등급 (경품 /사은품)

B등급 (게임 상품/서비스)

A등급 (Premium서비스)

SMS

D등급 (정 보)

C등급 (경품 /사은품)

B등급 (게임 상품/서비스)

A등급 (Premium서비스)

E-Mail

D등급 (정 보)

C등급 (경품 /사은품)

B등급 (게임 상품/서비스)

A등급 (Premium서비스)

광 고

C2.
Loyalty

Program

C1.
Stabilization & 

Maintain
Program

B3.
Recovery
Program

B2.
Up/X-sell 
Program

B1.
Activation
Program

A2.
Wake-Up
Program

A1.
Selective

Acquisition 
Program

고객등급

(서비스 혜택 Offer)
마케팅 채널

D등급 (정 보)

C등급 (경품 /사은품)

B등급 (게임 상품/서비스)

A등급 (Premium서비스)

Web

D등급 (정 보)

C등급 (경품 /사은품)

B등급 (게임 상품/서비스)

A등급 (Premium서비스)

SMS

D등급 (정 보)

C등급 (경품 /사은품)

B등급 (게임 상품/서비스)

A등급 (Premium서비스)

E-Mail

D등급 (정 보)

C등급 (경품 /사은품)

B등급 (게임 상품/서비스)

A등급 (Premium서비스)

광 고

C2.
Loyalty

Program

C1.
Stabilization & 

Maintain
Program

B3.
Recovery
Program

B2.
Up/X-sell 
Program

B1.
Activation
Program

A2.
Wake-Up
Program

A1.
Selective

Acquisition 
Program

고객등급

(서비스 혜택 Offer)
마케팅 채널

 
(3) 차별적 운영을 위한 서비스 채널 전략 도출 

• 서비스 확인

대응 / 처리
D등급

• 서비스 지연 처리

• 대상 고객 별도관리

•사과문 멘트

•일반적 대응/처리

C등급

• 대상고객 특별관리

(문제 발생시 신속 처리)

• 사과문 멘트

• 서비스 우선 처리• 일반적 대응

/ 처리

B등급

• 전담 상담원 운영

Out-bound Call
확인 처리

• 대상고객 집중 관리

(문제발생 조기 방지)

• 사과문 멘트

• 즉각 대응/처리

• 전담 상담원 운영

• 즉각 대응

/ 처리

• 우수고객

차별적 멘트

운영

A등급

악성양성

불만 문의 ( 동일 문의 2차 )단순문의

( 1차 )
고객 등급

• 서비스 확인

대응 / 처리
D등급

• 서비스 지연 처리

• 대상 고객 별도관리

•사과문 멘트

•일반적 대응/처리

C등급

• 대상고객 특별관리

(문제 발생시 신속 처리)

• 사과문 멘트

• 서비스 우선 처리• 일반적 대응

/ 처리

B등급

• 전담 상담원 운영

Out-bound Call
확인 처리

• 대상고객 집중 관리

(문제발생 조기 방지)

• 사과문 멘트

• 즉각 대응/처리

• 전담 상담원 운영

• 즉각 대응

/ 처리

• 우수고객

차별적 멘트

운영

A등급

악성양성

불만 문의 ( 동일 문의 2차 )단순문의

( 1차 )
고객 등급

게시판

E-Mail

전 화

대 면

Fax

게시판

E-Mail

전 화

대 면

Fax

고객

In-bound

서비스 채널 차별적 고객 서비스 대응

In-bound로 문의된

우수고객은 쌍방향

커뮤니케이션을

통해 적극적인 고객

대응 및 관심 필요

일반고객의 In-
bound 문의 경우, 
단 방향 중심의

일반적 서비스 대응

/처리

고
객

등
급

및
고

객
서

비
스

문
의

유
형

정
보

제
공

필
요

 
(4) 채널 이용의 활성화 체계 전략 수립 

100%
(7%)

18%
(20%)

32%
(15%)

25%
(7%)

25%
(12%)

전체 비중

(평균 반응율)

100
(20%)

100%
(15%)

100%
(5%)

100%
(10%)

전이 비중

(평균 반응율)

30%
(7%↑)

20%
(5%↑)

20%
(2%↑)

30%
(2%↓)

Web

10%
(7%↑)

50%
(5%↑)

30%
(2%↑)

10%
(2%↓)

SMS

10%
(7%↑)

40%
(5%↑)

40%
(2%↑)

10%
(2%↓)

E-Mail

20%
(7%↑)

20%
(5%↑)

10%
(2%↑)

50%*
(2%↓)

광 고

WebSMSE-Mail광 고

후 시점

(현 시점)
전 시점

(3개월 전)

100%
(7%)

18%
(20%)

32%
(15%)

25%
(7%)

25%
(12%)

전체 비중

(평균 반응율)

100
(20%)

100%
(15%)

100%
(5%)

100%
(10%)

전이 비중

(평균 반응율)

30%
(7%↑)

20%
(5%↑)

20%
(2%↑)

30%
(2%↓)

Web

10%
(7%↑)

50%
(5%↑)

30%
(2%↑)

10%
(2%↓)

SMS

10%
(7%↑)

40%
(5%↑)

40%
(2%↑)

10%
(2%↓)

E-Mail

20%
(7%↑)

20%
(5%↑)

10%
(2%↑)

50%*
(2%↓)

광 고

WebSMSE-Mail광 고

후 시점

(현 시점)
전 시점

(3개월 전)

마케팅 채널 이용 변화 Trend
단일 채널 사용자 전이 / Multi 채널 사용자

- 전후 시점의 단일 채널

반응율이 높은 고객을

대상 단일 채널 중심의

고객 접촉이 필요함

- E-Mail 및 SMS 등의

Push Marketing을 위한

채널 반응율이 낮은

채널에 대하여 채널의

도달율에 대한 정확성

체크 및 채널 접촉 정보에

대한 갱신활동이 필요함

정확성 높은 채널

정보를 통해 기본적인

반응율 확보 필요

- 단일 채널 이용자의

타 채널로 전이가 발생한

고객을 사전 탐색하여

전이된 타 채널을

중심으로 고객 접촉이

필요함

- 복수 채널 반응율이 높은

고객을 대상으로 복수

채널을 1~2차 단계별

고객 접촉이 필요함

* 숫자는 채널 운영 Guide를 설명하기 위한 가상 숫자임  
 4. 고객 정보 기반 캠페인 활용 방안 마련 

   CIM 기준 고객 접촉 시점에서 고객과의 반응

을 가장 먼저 알 수 있는 부분은 캠페인을 통한 

고객과의 Communication이다. 이에 전반적인 캠페

인 관리 Framework을 도출하고 그에 맞는 프로세

스를 정립하고 캠페인 프로세스에 따른 진행 시 

고객의 반응을 분석하고 평가 할 수 있는 Flow를 

정립하고 마지막 해당 캠페인에 대한 성과 지표화 

하여 자원을 배분하여 효과적인 활용 방안을 모색

할 수 있는 정보 기반을 조성하는 것에 초점을 둘 

수 있다. 캠페인을 함에 있어 그 실효성이 매출이

나 특정한 Factor로만 관리하던 것에 비하여 잠재

적 요소를 도출하여 지속적인 효과를 보기 위함이

다. 

(1) 캠페인 관리 Framework 

캠페인 실행을 내부 및 외부
환경 분석
경쟁사 캠페인 활동 분석
캠페인 니즈에 따른 수행
내용 정의
캠페인 수행을 위한 예산확보
기대효과 예상치 도출
캠페인 기획 안에 대한 내부
의사결정 (품의/결재)

캠페인 수행 flow 설계를 통한
세부 실행 프로세스 정의
캠페인 기획에 의한 표준
모델 검색 및 선정
대상 고객 선정
오퍼 개발 및 채널 선정
채널 별 레이아웃 및
스크립트 개발

채널 별 캠페인 프로그램
실행 및 고객 반응 수집
캠페인 프로그램 진행 현황
정보 수집
캠페인 진행 모니터링
사은품 및 경품 배송/관리

캠페인 프로그램 결과분석
(오퍼 반응/ 채널 반응 등)
취합정보 상세 분석
캠페인 ROI 측정 및 결과
리포트 작성
결과 분석 및 차후 캠페인
프로그램 개선 방향 도출

1 2 3 4

캠페인 기회를 도출하고, 
목표 대상 고객, 예산 등을
정의한 후에 내부 승인을
획득하는 단계

Mega 
Process

정의

내용

세부 실행계획을 수립하고, 
캠페인 수행에 대하여
전사적으로 내용을 공유하는
단계

실행 통보된 캠페인을 고객
접접 채널 별로 실행하고
실행 후 사후처리 진행하는
단계

실행 종료된 캠페인에 대해
캠페인 평가를 실시하여 추후
실행될 캠페인 기획에
반영하는 단계

Phase 1Phase 1

캠페인 기획캠페인 기획

Phase 2Phase 2

캠페인 모델 설계캠페인 모델 설계

Phase 3Phase 3

캠페인 실행캠페인 실행

Phase 4Phase 4

캠페인 평가캠페인 평가

Feedback

Phase 1Phase 1

캠페인 기획캠페인 기획

Phase 1Phase 1

캠페인 기획캠페인 기획

Phase 2Phase 2

캠페인 모델 설계캠페인 모델 설계

Phase 2Phase 2

캠페인 모델 설계캠페인 모델 설계

Phase 3Phase 3

캠페인 실행캠페인 실행

Phase 3Phase 3

캠페인 실행캠페인 실행

Phase 4Phase 4

캠페인 평가캠페인 평가

Phase 4Phase 4

캠페인 평가캠페인 평가

Feedback

 

(2) 캠페인 관리 프로세스 정립 
Mega 

Process

Sub 캠페인 기획/이슈 분석 타겟 고객 집단 설계 채널 준비 캠페인 분석

캠페인 개요 정의 채널 설계 오퍼 준비 캠페인 평가

캠페인 기획 안 승인 오퍼 설계 캠페인 수행

캠페인 모니터링

Sub

Sub

Sub

1.1.1 외부 환경 분석

1.1.2 내부 니즈 발굴

1.1.3 유사 캠페인 탐색

1.1.4 기회/이슈 정의

Activity

Activity

Activity

Activity

1.1

1.2

1.3

2.1

2.2

2.3

3.1

3.2

3.3

3.4

4.1

4.2

1.2.1 캠페인 목적/주제/
/평가방법 정의

1.2.2 고객/채널/오퍼 방향 선정

1.2.3 캠페인 예산 설정

1.3.1 캠페인 기획 안 작성

1.3.2 법무 검토

1.3.3 캠페인 기획 안 수정/확정

2.1.1 데이터 정보 업데이트

2.1.2 고객 세분화

2.1.3 고객 타겟팅

2.1.4 대조군 선정

2.2.1 채널 일정 스케쥴링

2.2.2 접촉 정보 보유고객

채널 설계

2.2.3 채널 별 컨텐츠 기획

2.3.1 오퍼 일정 스케쥴링

2.3.2 오퍼 내용 설계

3.1.1 채널 확보

3.1.2 채널 별 컨텐츠 제작

3.2.1 오퍼 제작

3.2.2 오퍼 배송 준비

3.3.1 캠페인 실행 내용 세부 공유

3.3.2 캠페인 실행

3.3.3 고객 응대

3.4.1 고객 세분화별 반응률/실적 수집

3.4.2 오퍼/채널 별 반응륧/실적 수집

3.4.3 고객VOC내용/유형 별 수집

4.1.1 캠페인 실행 Closing
4.1.2 반응결과 분석

4.1.3 캠페인 비용 정산

캠페인 기획캠페인 기획 캠페인 모델 설계캠페인 모델 설계 캠페인 실행캠페인 실행 캠페인 평가캠페인 평가캠페인 기획캠페인 기획 캠페인 모델 설계캠페인 모델 설계 캠페인 실행캠페인 실행 캠페인 평가캠페인 평가

 
(3) 캠페인 반응 분석 및 평가 Flow 정립 

반응 분석 및 평가 Flow반응 분석 및 평가 Flow반응 분석 및 평가 Flow반응 분석 및 평가 Flow

캠페인 반응 정의캠페인 반응 정의

반응 분석
(대조군 포함)
반응 분석

(대조군 포함)

캠페인 비용 분석캠페인 비용 분석

캠페인 평가캠페인 평가

캠페인 실행에 따른 캠페인군과 대조군의 반응 Raw 데이타들을 실시간으로 수집

- 캠페인 고객군별

- 캠페인 오퍼별

- 캠페인 채널별

캠페인의 성과 분석을 위하여 기준으로 사용 할 반응에 대한 정의 설정

캠페인 고객군별/ 오퍼별/ 채널별로 전체 모수 대비 캠페인 반응의 기준에 맞추어

(비율 또는 금액 등) 캠페인군과 대조군을 모두 분석함

캠페인 실행에 따라 들어가는 모든 제반 비용을 파악함

- 채널 사용 비용

- 오퍼 제작 / 오퍼 배송 비용 등

캠페인 결과 수집캠페인 결과 수집

캠페인 실행에 따라 투자 비용 대비 Incremental 창출 금액을 비교하여

투자 대비 효과(Return on Investment)를 산정함

 
(4) 성과 지표의 자원 배분 활용 

성과 지표의 자원 배분 활용성과 지표의 자원 배분 활용

캠페인 평가캠페인 평가 캠페인 기획캠페인 기획 캠페인 모델설계캠페인 모델설계캠페인 평가캠페인 평가 캠페인 기획캠페인 기획 캠페인 모델설계캠페인 모델설계

CIM
기반의

성과지표

캠페인 운영

• 캠페인 채널/오퍼별
반응률

• 캠페인 효과

게임 이용자 가치

• 게임 이용 시간 / 건수
• 게임 이용 주기
• 게임 판수

구매고객 Volume

• 구매 고객수
• 게임 이용자 구매 전환율

구매자 가치

• ARPU (인당 객단가)
• 구매금액 / 주기
• 구매전환 주기

...

Loyalty Program
Loyalty Program

Up/Cross-selling
Program

Up/Cross-selling
Program

Churn Program
Churn Program

Repurchase
Program

Repurchase
Program

Win-back 
Program

Win-back 
Program

평가지표

반영을

통한

예산배분

(지표의

Range
제공)

고객/
채널/
오퍼

세부별

예산반영

고객고객

채널채널

오퍼오퍼

• 게임/구매 지표 활용

• 캠페인 채널 운영
지표 활용

• 캠페인 오퍼 운영

지표 활용

Drop

Drop

Go

Go

Drop

..  
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   분석을 하기 위한 기반 조성을 위하여 가장 중

요한 부분 중 하나는 바로 Data를 어떻게 수집하

고 어떻게 저장 관리하며 어떻게 운영 할 것인가

가 가장 관건이 되는 부분이다. 과거 사례를 보면 

초기 거시적으로 Data을 수집하나 시간이 흐르고 

기업의 생리가 바뀜에 따라 흐지부지하게 퇴색되

어 가는 모습을 볼 수 있다. 특히 게임 산업은 그 

Trend의 변화 주기가 매우 짧고 이를 대응 하기란 

참 어려운 부분이 많다 그러기에 이를 극복하기 

위하여 데이터 운영 관리 Framework을 통하여 관

리 감독하는 것이 필요하다. 아래의 사항은 데이

터 확보 전략부터 관리체계까지 어떻게 게임 산업

에 있어 도출 하는 것이 바람직한지에 대한 전략

도축을 한 부분입니다. 

 (1) 데이터 관리 Framework 

Phase 1 Phase 2 Phase 3

데이터 관리 체계 수립
수행범위

세부
수행 절차

관리정책

프로세스 ●

●

● ●

●

●

Customer Interaction Map

관리 Point

관리 정보 • 유입경로정보
• 회원정보
• 연락처정보

• 접촉정보
• 이용행태 정보

• 탈퇴사유정보
• VOC

프로세스

Customer Interaction Map

관리 Point

관리 정보 • 유입경로정보
• 회원정보
• 연락처정보

• 접촉정보
• 이용행태 정보

• 탈퇴사유정보
• VOC

프로세스

수

행

방

법 역할&책임

Meta Data 관리체계 수립

Customer Interaction Map을 기반으로 관리포인트상에서
필요한 정보에 대하여 데이터관리 정책을 수립

데이터 확보 방안 데이터 통합 방안

내부 데이터 확보 방안

외부 데이터 확보 방안

●

데이터 Cleansing

데이터 유형 분류

데이터 구조화 방안

CIM* : Customer Interaction Map

데이터 권한 관리

데이터 관리 정책

 

(2) 외부 데이터 확보 방안 (게임개발사와 연계) 

업무
절차

상세
업무

1.1
외부 데이터 획득 기준 수립

1.1
외부 데이터 획득 기준 수립

1.3
외부 개발사 합의

1.3
외부 개발사 합의

1.4
데이터 확보

1.4
데이터 확보

1.2
내부 협의

1.2
내부 협의

1.1.11.1.1

획득 데이터
정보 유형

획득 데이터
정보 유형

1.1.11.1.1

획득 데이터
정보 유형

획득 데이터
정보 유형

1.1.21.1.2

외부 데이터 획득 방법외부 데이터 획득 방법

1.1.21.1.2

외부 데이터 획득 방법외부 데이터 획득 방법

1.1.31.1.3

역할 및 책임역할 및 책임

1.1.31.1.3

역할 및 책임역할 및 책임

1.2.11.2.1

협의 참여
대상자

협의 참여
대상자

1.2.11.2.1

협의 참여
대상자

협의 참여
대상자

1.2.21.2.2

협의협의

1.2.21.2.2

협의협의

1.4.11.4.1

필요 데이터
추출 모델 설계

필요 데이터
추출 모델 설계

1.4.11.4.1

필요 데이터
추출 모델 설계

필요 데이터
추출 모델 설계

1.4.21.4.2

시스템 이식시스템 이식

1.4.21.4.2

시스템 이식시스템 이식

1.4.31.4.3

데이터 적재데이터 적재

1.4.31.4.3

데이터 적재데이터 적재

1.3.11.3.1

외부 개발사 합의 절차
참여 대상자

외부 개발사 합의 절차
참여 대상자

1.3.11.3.1

외부 개발사 합의 절차
참여 대상자

외부 개발사 합의 절차
참여 대상자

1.3.21.3.2

외부 개발사
합의 내용

외부 개발사
합의 내용

1.3.21.3.2

외부 개발사
합의 내용

외부 개발사
합의 내용

1.3.31.3.3

해결 방안 도출 및 합의해결 방안 도출 및 합의

1.3.31.3.3

해결 방안 도출 및 합의해결 방안 도출 및 합의

합의 내용
이슈 발생

Yes

No

데이터 통합 방안데이터 통합 방안

Phase 2

데이터 통합 방안데이터 통합 방안

Phase 2

 

(3) 내부 데이터 확보 방안 (내부 운영 시스템과 

연계) 

업무
절차

상세
업무

1.5
내부 데이터 획득 기준 수립

1.5
내부 데이터 획득 기준 수립

1.5
내부 데이터 획득 기준 수립

1.5
내부 데이터 획득 기준 수립

1.7
데이터 확보

1.7
데이터 확보

1.7
데이터 확보

1.7
데이터 확보

1.6
내부 협의

1.6
내부 협의

1.6
내부 협의

1.6
내부 협의

1.5.11.5.1

획득 데이터
정보 유형

획득 데이터
정보 유형

1.5.11.5.1

획득 데이터
정보 유형

획득 데이터
정보 유형

1.5.21.5.2

데이터 획득 방법데이터 획득 방법

1.5.21.5.2

데이터 획득 방법데이터 획득 방법

1.6.11.6.1

협의협의

1.6.11.6.1

협의협의

1.7.11.7.1

필요 데이터
추출 모델 설계

필요 데이터
추출 모델 설계

1.7.11.7.1

필요 데이터
추출 모델 설계

필요 데이터
추출 모델 설계

1.7.21.7.2

시스템 이식시스템 이식

1.7.21.7.2

시스템 이식시스템 이식

1.7.31.7.3

데이터 적재데이터 적재

1.7.31.7.3

데이터 적재데이터 적재

합의 내용
이슈 발생

1.5.31.5.3

역할 및 책임역할 및 책임

1.5.31.5.3

역할 및 책임역할 및 책임

Yes

No

1.6.21.6.2

확정안 도출확정안 도출

1.6.21.6.2

확정안 도출확정안 도출

데이터 통합 방안데이터 통합 방안

Phase 2

데이터 통합 방안데이터 통합 방안

Phase 2

 

(4) 데이터의 품질을 확보하기 위한 데이터 선정 

전략 

데이터 선정

명세서에서 정의하는 기준과 프로파일링 값을 비교하여

일치하지 않는 값을 확인함

명세서와 일치하지 않는 대상 데이터를

비정상적인 성격에 따라 분류함

데이터 명세서

데이터 분석을 위해 원천데이터에

존재하는 필요 데이터를 검사하는

과정이며 데이터에 대한 정보와

데이터의 통계 분포를 수집하는

활동

데이터의 항목 별 속성(Type, 
Null option, Code 등)에 대한

기준과 설명을 보여줌

오류

A
누락 중복

A
비 타당

B

Cleansing 대상 데이터 유형

Cleansing 대상 데이터의 유형별
Rule Guide 필요

A A

exampleexample

데이터 프로파일링

Data 형태
(자릿수)

Null 값

Null 값

자릿수

① 가변 가능한 13자릿수의
문자 데이터

② Null값은 없음

① 12자릿수의 문자데이터 8개

② Null값 2개

1 2

1

2

A

정상

비정상 값
분포

명세서
기준

오류

누락 중복

비 타당

. 게임 전적의 경험치가 각각의 시스템에 다른

값으로 적재되어 있는 경우

. Null option의 불일치

. 데이터 Type, Pattern의 불일치

. 데이터 Length가 다른 값

. 회원 이력정보 (이름,주소,나이)

. 확보되지 않는 외부 게임 데이터 (게임 전적 승패)

A

A

A

. 주민등록번호의 7번째 자릿수는 유효한 범주

외의 수가 나온 데이터

B

오류

A
누락

중복

A

비 타당

B

A A

데이터
상태

데이터
속성

데이터
값

데이터 기준에 따른 분류

A
• 데이터 확보 단계 시 시스템 문제로

필요 데이터가 존재하지 않는 상태

• 여러 시스템에 동일한 정보를 가진

데이터가 산재되어 있는 상태

• 데이터의 Type, Null option, Length 
등 속성이 비 정상적인 데이터

• 유효한 기준 범위에서 벗어난 값을

나타내는 데이터

정상A

 
(5) 데이터의 품질 개선을 위한 평가 체계 도출 

평가 체계

Cleansing 결과 Source 시스템 개선 개선 방식 도출

누락

중복

오류

비 타당

누락으로 표시 및
신규데이터 생성

부적절한 데이터 삭제

오류로 표시
및 오류 데이터 수정

유효하지 않은 값으로 표시,
유효한 기준 범위 값으로 수정

비정상적인 데이터는 유형별로

분류하여 Cleansing 결과 상태를

표시하고 수정함

비정상적인 데이터는 유형별로

분류하여 Cleansing 결과 상태를

표시하고 수정함

데이터 활용 가능성을 고려한 중요도와

시스템 개선 실행 가능성에 대한

용이성 부분을 개선방안의

주요 판단기준으로 정함

데이터 활용 가능성을 고려한 중요도와

시스템 개선 실행 가능성에 대한

용이성 부분을 개선방안의

주요 판단기준으로 정함

필요성

“데이터의 정확성을 확보 ” 하기 위함

• Source 시스템에서의 정확한 데이터를
통한 Cleansing 과정이 줄어듬

• 마케팅 활동 또는 경영 전략 및
분석을 위한 데이터 활용도 증가

• 주요 의사결정자들의 올바른 판단

개선 방식의 협의진행

프로세스 및 R&R

개선 방식의 협의진행

프로세스 및 R&R

판단기준을 통하여

개선 방식은

Quick win,단계적,유보적 으로

나눌 수 있음

데이터의 BI 분석 정보나
결과의 활용 가능성

시스템간의 데이터 활용
연계 여부

데이터를 활용한 BI분석

정보나 결과의 정확성

BI시스템/서비스 활용의

자동화 수준

시스템 개선의 범위/수준

정도

시스템 개선의 안정적인

활용/운영 수준

판단 기준 별 항목

제시되어있는 판단 관점에

대하여 시스템 개선에

영향을 주는 기준 항목을

정하여 개선 방식 도출

Source 시스템 개선 판단 기준

• 시스템 개선이 쉽지 않고 데이터의 활용도와

중요성이 낮은 데이터는 시스템 개선에 대해 보류

• 유보적 방안에 대한 데이터는 일관성을 가지고

정해진 스케줄에 따라 주기적으로 데이터를

Cleansing하고 지속적인 모니터링이 필요함

• 시스템 개선 용이성이 낮고, 중요한 데이터의 경우

단계적인 시스템 개선이 필요

• 데이터의 활용도를 고려하여 1차적으로 표준체계를

정립한 후, 2차적으로 Source 시스템에 반영

• 시스템 개선 가능성이 높고, 데이터의 중요성이 높은

경우 가장 빠르게 시스템 개선이 필요

• 회사 전반적인 경영실적과 매출과 관련된 데이터가

해당됨

Source 시스템 개선 방식

Quick win

단계적

유보적

중
요

성
용

이
성

자동화

구현성

안전성

활용성

연계성

정확성 3점 2점 1점5점 4점

5점

4점

3점

2점

1점 유보적

Quick 
win

단계적

용이성
중요성
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(6) 데이터 Mart 구성 전략 (게임 산업) 

회원 기본 정보회원 기본 정보 게임회원
기본정보

게임회원
기본정보

Relationship

채널 접촉 정보채널 접촉 정보

채널 기본 정보채널 기본 정보

Web 탐색 정보Web 탐색 정보게임 장소 정보게임 장소 정보

캠페인 Target 
고객 정보

캠페인 Target 
고객 정보

캠페인 접촉/반응
정보

캠페인 접촉/반응
정보 캠페인 기획 정보캠페인 기획 정보

마케팅 프로그램
Pool 정보

마케팅 프로그램
Pool 정보

서비스 오퍼
Pool 정보

서비스 오퍼
Pool 정보

게임 이력 정보게임 이력 정보

게임 기본 정보게임 기본 정보

게임 Level/전적
정보

게임 Level/전적
정보

구매 이력 정보구매 이력 정보

게임 머니 / 무료
아이템 정보

게임 머니 / 무료
아이템 정보

유료 아이템 정보유료 아이템 정보

VOC 접촉/처리
정보

VOC 접촉/처리
정보

캠페인 평가 정보캠페인 평가 정보

조직 정보조직 정보

아이템 기본 정보아이템 기본 정보

통
합

D
B

 정
보

구
성

영
역

목
적

별
M

art 정
보

구
성

영
역

채널 Mart (집계 요약)

채널 별 유입경로
정보

VOC 채널 별
VOC특성 정보

채널 별 캠페인
효과 정보

유입경로 별 게임
이용/구매/휴면/
이탈 특성 정보

고 객 회 원

회원 기본 정보
게임 회원
기본 정보

고객 관리 지표

유입 경로/회원
가입 지표 정보

탐색/게임이용/
구매 지표

게임 이용
휴면/이탈 지표

고객 Mart (집계 요약)

게임Level/전적
정보

게임 이용
휴면/탈퇴 정보

게임 이용자
가치/Trend 정보

게임 이용자
행태/유지특성

정보

게임 머니 / 무료
아이템 사용 정보

구매 고객 가치
정보

구매 고객 Trend 
정보

구매 고객
Life-Style 정보

구매 고객 Item 
유형 정보

캐쉬 정보 구매 휴면 정보

게임 Mart (집계 요약)

Web

Web 탐색 정보 게임 장소 정보

구 매

구매 이력 정보 캐쉬 정보 유료 아이템 정보

채 널

채널 접점 접촉
정보

채널 기본 정보

아이템 기본 정보 조직 정보

아이템 조 직

고객 등급 정보고객 유입 채널
정보

캠페인 대상 이력
정보

VOC/불만 접수
문의 정보

게임 포트폴리오
관리 지표 정보

게임 별 캠페인
효과 정보

게임 별
공통/장르/개별
단위 지표 정보

게임 별 게임
이용/구매/휴면/
이탈 특성 정보

게임 별 채널
특성 정보

게임 별 VOC 
특성 정보

캠페인 Mart (집계 요약)

캠페인 별
기획 정보

캠페인 평가 정보
캠페인 별 진행

상태 정보
캠페인 별 반응
모니터링 정보

VOC 접촉/처리
정보

VOC

캠 페 인

마케팅 프로그램
Pool 정보

서비스 오퍼 Pool 
정보

캠페인 평가 정보캠페인 기획 정보
캠페인 Target

고객 정보
캠페인 접촉 정보

게 임

무료 아이템 정보 게임 머니 정보게임 이력 정보 게임 기본 정보게임 Level 정보 게임 전적 정보

 

(6) 관리 및 권한 관리를 통한 데이터 접근 관리 

CS
테이블, 컬럼정보

회원
테이블, 컬럼정보

Billing
테이블, 컬럼정보

게임
테이블,칼럼 정보

Web 시스템
테이블,칼럼 정보

ODS
테이블,칼럼

정보

통합 DW
테이블,칼럼

정보

Dashboard /
OLAP

Report 정보

운영계 BI OLAP

운영 메타
정보 추출

BI 메타 정보
추출 OLAP

메타 정보 추출

변경
영향
정보

PGM
<->TABLE

CRUD
정보 추출

메타 데이터
관리 시스템

Metadata Repository

통합
정보

표준
정보

분석
정보

소스 정보

A
ODS 정보

A’
DW 정보

A’’
OLAP 정보

A’’’

예) Report 활용 정보

동일 변경 정보에 대하여 소스시스템의 정보로 역 추적이 가능

관리 범위관리 필요성 변화 모습

데이터 관리 체계 필요

• ERD를 체계적으로
관리하지 않아 데이터
구조 파악이 어려움

데이터 항목 표준 필요

• 동일 의미의 정보가 각기
다른 명칭/타입/길이로
정의되어 혼선

영향 업무 효율성 향상 필요

• 테이블 변경 관련 영향 분석시
개인 역량 및 프로그램 소스
분석에 의존 (수작업)

데이터 품질 체계 필요

• 데이터의 목적 / 의미 / 
규칙 등의 Rule에 대한
관리가 미흡하여
품질 관리가 담당자
개인역량에 의존

End-User 입장에서 데이터
사용이 편리

데이터 변경에 대한 대응 용이

설계 오류 최소화

데이터 품질 향상

• 역 추적을 해야만 데이터
구조를 파악할 수 있는 악순환
제거

• 신규 시스템 구축 시 동일
의미의 칼럼 재설계 제거로
품질 및 생산성 향상

• 변경 영향 업무를 쉽게 함으로써
설계 오류 감소 및 생산성 향상

• 테이블 및 칼럼의 중복 설계 및
용도 변경 사용 최소화로 품질
향상

• 자료 전환, 연계, 통합 시 혼란
최소화 및 데이터 오류 절감  

데이터 권한 관리 방향

데이터 접근 권한

데이터 Ownership

사용자 계층 권한

- 사용자 계층의 정의

- 데이터 활용 업무 정의

- 사용자 계층별 데이터 권한 원칙 수립

- 데이터 접근 대상 범위 선정

- 데이터 접근 권한을 제어할 수 있는 Point 정의

- 데이터 접근 권한 Point별 접근 권한 정의

- BI 데이터 관리/운영 조직

유형 정의

- 데이터 Owner조직과

지원 및 협의 조직 구성

- 조직 유형별 R&R 정의

전체 권한

제한적 권한

BI 정보를 전담해서 총괄

관리할 조직의 기능이 미흡

BI 정보 관련 수많은 수준

높은 업무를 수행하기 어려움

DW로 통합됨에 따라

여러 부서에 분산된

오너쉽을 BI 정보 전담

관리 조직을 구성하여

하나로 통일

데이터 권한 관리 필요성

통합 DW 구축에 따른 BI 정보

관련 업무량의 증대
개별 업무과 연관된 정보

활용에 대하여 정보 공유 및

보완 문제 발생

BI 사용자 활용 계층별

BI 정보 공유 권한이

필요

통합 DW에 수집된 정보에

대하여 다수의 Report 및

다수의 정보항목에 대한

데이터 관점의 접근 체계 필요

데이터 접근 방식에

따른 BI 정보 권한

체계가 필요

 

 6. 운영의 효율화 방안 

   게임의 포토폴리오를 근간한 분석을 통하여 정

보기반의 운영 효율화를 극대화 하는 것이 필요하

다고 판단 됨. 이는 게임 산업 군을 정확히 이해 

하고 이에 맞는 분석 대상과 접근을 통하여 Risk

를 최소화 하고 게임 운영 및 매출 증대를 위하여 

필수 요건이라고 판단됩니다. 고객 기반 분석을 

통하여 얻을 수 있는 최대의 Point는 기업에 닥칠 

수 있는 Risk를 정확히 분석 할 수 있는 근거 마

련과 판단에 도움을 주어 기업이 유연한 대처를 

할 수 있는 기반 조성에 그 목적이 있다고 할 수 

있습니다. 

(1) 게임 포토폴리오 구성 

게임 운영 현황 파악을 위해 고객, 
게임, 마케팅 활동, 채널 관점에서

정기적인 보고 체계를 수립하고 게임

세부 내용 분석을 위한 구조를 확립

전략적 분석

게임 포트폴리오 구성

게임 운영 분석 주제별 분석

서비스 게임의 주요 지표를 통계적으로 표준화 상대적인 가치를 평가

• 각 게임의 포지션 파악

• 포지션에 따른 활용 기준 수립

분석 범위 정의

분석 수준 정의

세가지 유형의 분석 과정을 통해 전략

적인 방향을 수립하고 자원 투입 및

마케팅 포인트 수립

• 게임의 Life Stage 파악

• 카테고리 특성 분석

• 매출-이용 분석

• 분석 차원에 따른 지표 분석

• 게임 구성 요소에 대한 세부 분석

주요 지표 변동에 대한 원인을 파악하

고 대응 방안 수립을 위한 객관적인 정

보를 획득

• 원인 분석

• 게임간 비교 분석

• Forecasting
• Simulation

자원 투입 결정
마케팅 방향 정의

운영 현황의 적시 파악
문제 발생 요소 파악

원인 규명

해결 방안의 도출  

(2) 게임산업 고객 Risk의 체계적 접근 전략 

게임 산업 고객 Risk 관리 필요성게임 산업 고객 Risk 관리 필요성 체계적 Risk 관리 Approach체계적 Risk 관리 Approach

고객 Risk 유형 정의 및 분류

고객 Risk 식별 위치, 기준 및 필요정보 도출

고객 Risk의 현 수준 평가

고객 접점 상에서 발생 가능한 고객의 Risk를

파악하여 각 유형 별 특징을 이해하고 이에 따라

분류함

각 고객 Risk 유형 별 식별 가능한 기준을 정하고

이를 시스템에 반영하여 자동으로 식별된 내용이

담당 부서로 통보하도록 설계함

치열한 경쟁적 상품 다수 공존

정보 보완에 대한 Needs 증대

온라인 특성 상 빠른 정보 파급 효과

다양하고 무차별적인 경쟁 게임들이

존재하는 상황에서 고객 Risk의

이슈화는 즉각적인 상품의 매력도를

떨어뜨려 고객의 이탈을 초래함

체계적인

고객 Risk 
관리 필요

체계적인

고객 Risk 
관리 필요

Risk 현황

Risk 식별

Risk 평가

Risk 대응

고객 Risk에 대한 Penalty 체계 수립

게임

산업

고객

채널

고객 개개인의 정보에 대한 철저한

보완 욕구에 기인하여 고객 관련

이슈 발생 시 회사의 이미지에

심각한 악영향을 주게 됨

온라인 커뮤니케이션 채널의 특성에

따라 기존의 채널과 달리 즉각적이고

실시간으로 고객의 의견이 전파,공유

됨에 따라 파급효과가 배가됨

고객 Risk의 현 수준에 대하여 객관적인 기준으로

평가하여 향후 대응과 연계 적용함

회사 차원의 고객 대응 Penalty 내용을 단계 별

대응 원칙에 따라 체계적이며 합리적으로 적용함

고객 Risk 인과 관계 Map

로그인
부정/불법

타인 계정
게임

부정 접속

회원정보
불법 변경

캐쉬
불법 거래

불법 서비스
요구

본인 계정

타 ID 
구매

해킹

아이템/계정
불법거래

게임
승부 조작

캐쉬
불법 충전

게임 머니
불법 거래

사전 감지 사전 감지

1 Warning 필요영역

사후 감지

게임

캐쉬

서비
스

사후 감지

사전 감지사전 감지

사후 감지사후 감지

부정 접속 유형

게임 부정 유형

불법 거래 유형

부정 접속 게임 부정 불법 거래

 
(3) 시나리오 구성을 통한 분석 전략 

고객고객

게임게임

채널채널

캠페인캠페인

전체 회원 수

신규 고객수
온라인

유입 고객수

캠페인 유입
고객수

X

캠페인 고객수

캠페인 반응율

X

배너광고
클릭율 CPC

CPA웹 방문자수

캠페인
인당 구매액

재 방문자율

기타

시나리오 원인 유형(예시) 우수 고객수

일반 고객수

저가치 고객수

휴면 고객수

이용 전환율

기존 고객수 활동 고객수 구매 고객수

구매 전환율

인당 구매 건수

인당 구매액

이탈 고객수

X X

인당 구매 주기

Up/X-sell 
구매자수

게임 별
구매자수

등급 상승/
유지/하락율

등급 상승/
유지/하락율

등급 상승/
유지/하락율

: 효과성 지표

: 효율성 지표
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게임 전체 매출

전사 고객 매출

게임 유형별
구매자수

게임 유형별
인당 객단가

캠페인 매출

채널 매출

특정 게임
이용자수

구매 전환율

XX

캠페인별
구매자수

등급별 매출
등락율

등급별 인당
객단가

: 효과성 지표

: 효율성 지표

채널별 매출
구매자수

채널별
인당 객단가

등급별
구매자 수

캠페인별
인당 객단가

X

캠페인별 ROI

X

유형별 Up/
x-sell 등락율

채널별 매출
증감율

X

특정 등급
이용자수

구매 전환율

X

특정 채널
이용자수

구매 전환율

X

특정 캠페인
이용자수

구매 전환율

X

전사 고객수

인당 객단가

게임 전체
고객수

인당 객단가

채널 전체
고객수

인당 객단가

캠페인 전체
고객수

인당 객단가

X

X

X

X

전사 관점
성과 관리

 

 7. 고객 분석 기반 시스템 구성 방안 

   고객 기반 시스템 구성에 있어 가장 중요한 것

은 어떠한 모습으로 보여 지느냐 입니다. 정보가 

정형 Report로 보여지는지 아니면 비정형으로 보

여지는가 중요하며 이를 위한 전략적 접근이 필요

하다. 이에 아래와 같이 정형과 비정형에 대한 전

략적 접근을 시도 하였습니다. 

(1) 정형 Report 접근 전략 

정형 Report 제공 Flow정형 Report 제공 Flow 정형 Report의 필수 구성 요소정형 Report의 필수 구성 요소

시기별 제공

Report

내용 정의

데이터 가공

정기 보고서

작성/제공

• 분석 시기에 따라 정보 제공 예정 담당자의
Needs 및 관점에 맞는 Report 내용을 사전
정의함

• 정의된 Report 내용의 필요 데이터를 인지함

• 데이터 가공 Tool을 활용하여 다양하고
심도있는 이해가 가능한 정보 도출

• 정의된 Format과 더불어 정보 이용자의
편의를 고려한 정기 보고서 제공

향후 웹을 통한 실시간 보고서 제공 필요

분석 데이터

선정

관리지표의 세부 내용을 Drill-down 
함으로써 근본적인 원인을 파악

정태적/비교정태적/동태적인 시간의
흐름에 따라 관리 지표를 비교 및 대조

CIM 상의 관리 정보와 연계 되어 도출된
관리지표 활용

관리지표 시간 분류에 따른 분석

심층
원인
분석

1
2

3

1

2

3

정태분석 비교정태분석 동태분석정태분석 비교정태분석 동태분석

• 일정 시점의 상태를 보고 그에
대한 현상을 규명하고자 하는
분석

• 두 시점간의 현상 변화에
대하여 이를 비교/ 연계함
으로써 분석

• 현상에 영향을 주는 요소의
변동과 시간의 변동을 고려하여
현상간의 상호의존관계를 분석

시간 분류에 따른 분석

정의

예시

분석 유형

특정시점(연도, 월, 일, 시) 

기준으로 지표의 현황을 파악

2009년 1분기 기준
고객등급별 매출

2008년 1분기 VS 2009년
1분기 고객등급별 매출

특정 두 시점(연도, 월, 일, 
시) 기준으로 지표 간의
비교를 통한 시사점 도출

월별 매출
변동 추이

시계열적인 흐름에 따른 지표의

비교를 통한 시사점 도출

1월 2월 3월 4월 5월 6월

2008년 1분기 VS 2009년
1분기 고객등급별 매출

2008년 1분기 VS 2009년
1분기 고객등급별 매출

 

(2) 비정형 Report  접근 전략 

비정형 Report 제공 Flow비정형 Report 제공 Flow 비정형 Report 유형 (예시)비정형 Report 유형 (예시)

분석 주제

정의

분석 데이터

선정

데이터 가공

보고서 작성/

제공

원인분석

비교분석

Foreca-
sting

Simula-
tion

내용

• Ad-hoc 성의 분석 필요 Needs 에 기반하여
분석의 주제를 비정기적으로 정의함

• 정의된 Report 내용의 필요 데이터를 인지함

• 데이터 가공 Tool을 활용하여 다양하고
심도있는 이해가 가능한 정보 도출

• 대부분의 경우 현업 담당자들의 세부 현황
분석 및 이해가 목적이므로 이에 맞는 Detail 
한 내용을 포함한 Report 작성 및 제공

분류

• 다차원 분석으로 대상 범위를 좁히고 추정
가능한 속성을 기준으로 상관 관계를
분석하여 중요 원인을 파악

• 지표간의 차이점/유사점을 파악하여 개선 및
이슈도출을 위한 정보로 활용

• 예상 수요치의 목표 값을 설정하여 이를
달성하기 위한 마케팅 성과 지표로 이용

• 지표에 영향을 주는 요인들을 모델화 하여
이에 대한 관계를 토대로 현황 개선 및 효과
검토 하는데 활용

 
3. 결론 
게임 산업에 있어 고객 정보 기반의 분석은 기업

의 Risk를 사전 예측 할 수 있는 근본을 만드는 

것이며 그 Risk에는 고객 탈퇴로 인한 매출 감소, 

게임 사용량 감소, 사기 행위로 인한 피해 등 각

각의 Risk를 미연에 방지 할 수 있도록 정보를 제

공하고 이를 분석 할 수 있는 기반을 조성하는데 

큰 의의가 있습니다. 한편 이러한 정보의 품질들

을 높이기 위하여 외부 내부의 데이터 통합에 대

한 전략적 접근 그리고 관리의 효율성을 높일 수 

있는 전략도 수반하여야 합니다. 
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