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요 약  전통적인 방식의 예측모형 구축에서 사용되는 데이터는 주로 데이터베이스에 잘 보관되어 있는 정형데
이터를 사용하였다. 하지만 지금의 상황은 스마트 시대의 도래로 인한 통신수단의 획기적인 발달로 비정형 데
이터가 전체데이터의 80%를 상회하는 현실이다. 이러한 현실에서 기존의 방법대로 정형데이터 만을 이용하여 
예측모형을 개발하면 예측모형의 신뢰성에 문제가 있을 것이다. 즉 전체데이터의 80%에 해당하는 비정형(SNS, 
페이스북, 트위트, 이미지, 동영상 등)과 반정형(로그데이터)데이터를 반드시 포함하여 모형을 구축해야 만이 신
뢰성을 현실화 시킬 수 있을 것이다. 본 논문에서는 예측모형 개발시 빅데이타 방법론을 적용하여 예측 모형의 
신뢰성을 높이고, 데이터를 이용하여 제안된 방법과 전통적인 방법의 예측모형의 신뢰도를 비교 분석 하였다.
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Abstract  Traditional method of establishing prediction model is usually using formal data stored in Data Base. 
However, nowadays advent of "smart" era brought by ground-breaking development of communication system 
makes informal data to dominate overall data, such 80% in total. Therefore, conventional method using formal 
data as establishing predicting model would be untrustworthy means in present. In other words, it is 
indispensible to make prediction model credible including informal data(SNS, image, video) and semi-formal 
data(log data). In this study, we increase credibility of predicting model adapting Bigdata method and comparing 
reliability of conventional measurement to real-data.
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1. 서론

전통적인 방식의 예측모형 구축에서 사용되는 데이터

는 주로 데이터베이스에 잘 보관되어 있는 정형데이터를 

사용하였다. 하지만 지금의 상황은 스마트 시대의 도래

로 인한 통신수단의 획기적인 발달로 비정형 데이터가 
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전체데이터의 80%를 상회하는 현실이다. 이러한 현실에

서 기존의 방법대로 정형데이터 만을 이용하여 예측모형

을 개발하면 예측모형의 신뢰성에 문제가 있을 것이다. 

즉 전체데이터의 80%에 해당하는 비정형(SNS, 페이스

북, 트위트, 이미지, 동영상 등)과 반정형(로그데이터)데

이터를 반드시 포함하여 모형을 구축해야 만이 신뢰성을 

현실화 시킬 수 있을 것이다. 빅데이타란 기존의 일반적

인 기술로는 관리하기 곤란한 대량의 데이터 군이다. 그

것을 살펴보면, 규모(Volume), 변화속도(Velocity), 다양

성(Variety)과 복잡성(Complexity) 이라는 4가지를 가지

고 있는 데이터에서 효과적인 결과물을 보여주는데, 4가

지 특징은 꼭 가져야 한다기보다 효과적이라는 점에서 

주목할 필요가 있다. 빅 데이터의 4가지 구성요소에 대하

여 좀더 구체적으로 살펴보면 아래 <Table 1>과 같이 

요약할 수 있다. 

<Table 1> 4 Component of Bigdata

Divide Main contents

Increase of 

Volume

•Due to progressing technological development & 

IT generalization amount df digital data has 

been increasing → entrancing Zetabyte era

Increase of 

Variety

•Increase variety of data, such as log-data, 

social, location, consumption, real data,

•Diversifying data type not only text data but 

also multimedia or etc 

Increase of 

Complexity

•Disoriented data, differential of storing data 

method, duplication problem, etc. 

•Extended type of data, increased number of 

managed object caused by utilizing exterior 

data-aggravated complexity of managing and 

processing data, another method required

Increase of 

Velocity

•Increasing real-time information for example 

object information(sensor, monitering) streaming 

information

•Formating data in real-time, growth of 

distribution velocity

•Importance of handling and analyzing data 

velocity due to processing large scale data 

and using versatile real-time information

2 예측모형 구축 과정 

2.1 분석대상고객 선정 및 예측모형 개발

2.1.1 분석대상 고객선정

예측 스코어모형의 경우 데이터 추출은 크게 2번(모형

개발단계, 모형적용단계) 발생한다. 이 때 주의해야 할 점

은 데이터 추출 기준시점을 설정하는 것이다. 예측 모형 

설정은 과거에서 현재 시점까지의 이력 데이터 바탕으로 

미래의 상황을 예측하는 방법론이다. 이 때 과거자료를 

분석하기 위해 특정한 시점을 기준월로 정하고 기준월 

이후 몇 개월 관찰 영역 간의 행동여부(예: 해지여부)를 

관찰하게 된다. 그리고 기준시점 전의 몇 개월(분석 영

역)의 정보를 분석하여 모형을 개발하게 된다. 그러나 적

용시점 즉, 모형을 개발하고 현재 활동 하고 있는 고객에 

대해 모형을 적용하는 시점의 경우에는 기준시점은 현재

의 월이 된다. 분석 대상고객을 어떻게 설정하느냐에 따

라서 예측 모형의 신뢰도에 많은 영향을 줄 수 있다. 일

반적으로 전통적인 예측모형 개발에서는 분석대상 고객

을 선정할 때 표본추출 방법을 사용했다. 하지만 지금은 

전체 대상자를 모두 포함하여 분석을 진행 한다.

<Table 2> Comparison conventional to Bigdata 
prediction model

Conventional prediction method Bigdata prediction method 

Phase of business analysis

-comprehending data condition

-figure out main factor of 

business prediction

-selecting analysis object client

Phase of business analysis

-choice of substitute variable 

-selecting analysis object 

client

-setting analysis window

Phase of extracting data 

-comprehending & extracting 

variables important to 

understand 

-developing model using sample 

data 

Phase of extracting data 

-creating extraction DB & 

analyzing files 

-developing model using 

overall data 

Exploration data analysis

-comprehending influential 

variable of prediction by 

analyzing data

-assessing and testifying main 

cause of prediction

Exploration data analysis

-comprehending influential 

variable of prediction by 

analyzing data 

-EDA script

-creating derivative variable 

Phase of developing model

-selecting score algorithm 

-validation

Phase of developing model

-textmining, neural network, 

AI, natural language 

-logistic regression

Application score

-assessing accuracy 

-evaluating model whetter 

renew

Application score

-creating extraction DB

-CS report

2.1.2 기준시점 설정 방법

기준 시점을 설정 방법은 추출시점을 고정시키는 경

우와 추출시점을 이동시켜서 하는 방법이 있다. 추출시
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점을 고정시키는 방법을 사용하면 비교적 가입기간이 긴 

고객만을 분석대상에 포함시키므로 가입기간이 짧은 고

객은 분석모형에서 제외되는 단점이 있다. 반면에 추출 

시점을 이동시키는 방법은 즉 추출기준시점을 변동하는 

경우에는 비교적 최근에 가입한 즉 가입기간이 길지 않

은 대상자들도 구축모형에 반영할 수 있는 장점이 있다. 

추출시점의 고정과 변동의 결정은 구축하고자 하는 대상

의 축적 데이터의 상황 등을 고려하여 적절한 방안 선택

하는 것이 합리적일 것이다

2.1.3 관찰영역의 범위 선정

관찰 영역의 범위를 어떻게 정하느냐에 따라 해지모

형에 많은 영향을 주게 된다. 그러므로 관찰영역 크기 선

택은 DB에 저장된 누적데이터의 기간이나 대외적 환경

의 변화속도 등을 고려하여 확정하는 것이 바람직하다. 

가장 효율적인 방법은 관찰 영역 크기를 여러 개로 정의

하고 각각의 모형을 개발하는 경우이다. 그러나 이 방법

은 여러 개의 스코어 모형을 개발하여야 하기 때문에 많

은 시간이 소요된다.

가. 관찰영역 크기를 짧게 정의 하는 경우

특정한 월의 특수한 상황에 의해 스코어 모형(Score 

Model) 이 왜곡될 수 있다. 그러나 고객의 행동변화에 민

감하게 해지Score가 반영될 수 있다는 장점이 있다.

짧은 개월(1개월)의 해지 율이 매우 낮은 경우에는 모

형의 변별력이 낮아지는 경향이 있어 이런 경우에는 일

반적으로 많이 이용하지 않는다.

나. 관찰영역 크기를 너무 길게 정의 하는 경우

특정한 월의 특수요인에 의해 모형이 왜곡되는 것은 

방지할 수 있으나 데이터웨어하우즈(Data Warehouse)

에 누적 데이타를 장기간 보유해야 하며 또한 모형이 고

객의 행동변화에 둔감하게 반응하는 단점이 있다.

2.2 후보변수리스트 선정

예측모형에 영향을 줄 것이라 판정되는 변수를 선정

하여 활용한다. 전통적인 예측모형 구축 방안에서는 정

형 데이터 만을 사용하였기에 변수 선택이 비교적 용이 

하였으나 빅데이터를 기반의 예측모형예측 방법에서는 

정형 뿐 만 비정형, 반정형 형태의 자료를 모두 활용하여 

사용해야 하기 때문에 비정형 데이터의 분석에서는 전통

적인 방법과 차이가 있다

그리고 특히 변수 선택에 있어서 심혈을 기울여야 할 

것은 변수관의 관계를 관련업무와 연관 지어 파생변수를 

생성하는 것이다. 파생변수를 어떻게 생성하는가는 예측

모형의 신뢰도를 높이는데 특히 많은 영향을 준다.

2.3 추출 데이터베이스 생성 방안

2.3.1 추출 DB 생성의 목적

추출 데이터베이스(Data Base) 생성의 목적은 데이터 

추출 업무를 단순화 및 효율화 시킬 수 있고 스코어를 분

석할 경우 요약 테이블을 활용할 수 있다.

2.3.2 추출 DB 생성할 때 고려사항

추출기준시점에 따라 자료를 추출하여야 한다. 그리고 

모형개발 시점과 모형적용시점 2차례에 걸쳐 추출 DB 

생성하여야 한다. 모형개발 시점에는 전통적 예측 모형

을 사용할 때는 샘플링 방법을 이용하고, 빅데이터 예측

모형을 활용시는 전체모집단 데이터를 다 사용한다. 모

형적용시점에는 현재 활동성이 있는 한 고객 중에서 조

건에 부합하는 고객 만을 대상으로 Score를 생성한다. 

2.3.3 추출 변수 리스트

예측 모형에 영향을 미치는 추출 변수를 선정하는 것은 

모형을 구축하는 과정에서 매우 중요한 단계이다. 특히 변

수간의 관계를 이용한 파생변수 생성은 관련분야의 업무

를 잘 이해해야만 의미 있는 변수의 생성이 가능하다. 제

시한 후보변수리스트와 자사의 현황에서 중요하다고 생각 

되어지는 변수들을 탐색적 자료 분석(Exploratory Data 

Analysis)을 통하여 정의하고 이를 추출 데이터베이스를 

이용하여 추출하게 된다. 데이터베이스에서 처리하기 어

려운 변수들은 되도록이면 원(Raw) 자료 정보를 그대로 

가지고 있고, 이를 통계 분석 툴을 이용하여 변환하는 것

도 고려해 볼 만하다.

2.3.4 추출 DB구축 프로세스

통계 분석 툴을 사용 하여 데이터웨어하우즈 테이블

에서 자료를 추출하여 마스터 테이블을 만든다. 각 프로
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세스별 상세 설명 및 스크립트를 정리하면 다음과 같이 

요약할 수 있다.

<Table 3> Script of each processing phase
Process Description Script

Selecting 

analysis object 

client

Phase of developing model & 

choosing client to apply model, client 

of analysis object could be varied by 

standard of model

Sample

Creating 

extraction DB

Composed of DML phase defining 

extraction DB and phase of loading 

real data to defined table. In 

developing model phase, simple 

extraction is used. Also, in applying 

phase, it should be applied only active 

client.

Extracting 

modeling data

Phase of loading all data to extract 

data loaded in extraction DB

Formating 

analyzing files

Phase of exporting data by Comma to 

shifting practical statistic data.

2.4 탐색적 자료 분석 방안 

탐색적 자료 분석의 목적은 예측모형에 영향을 주는 

변수를 먼저 파악 하며, 모형의 정확도를 높일 수 있도록 

변수를 변환 한다. 변수를 변환하는 과정은 데이터의 분

포를 고려하여 모형을 결정 할 수 있다. 그리고 다음 단

계는 파생변수 생성이다. 파생변수의 생성에 있어서 핵

심은 업무의 속성을 이해하고 이것이 예측모형에 영향을 

미칠 것이라 예상되는 요인을 유추해 내야 한다. 다음으

로는 데이터웨어하우스에 있는 데이터 현황과 이밴트 정

의를 위한 주요 쟁점을 파악하고 고객 세분화를 위한 고

객특성을 분석한다.

2.5 모형 개발 과정

2.5.1 모형 개발 절차

가. EDA를 통한 후보 변수를 확정한다.

나. Training Data와 Validation Data 분리한다.

다. Training Data를 이용해 Score Model 개발 한다.

라. Validation Data를 이용해 Score Model 검증한다.

2.5.2 모형 개발시 고려사항

일반적으로 예측 모형 개발 시 알고리즘은 로지스틱 

회귀, Decision Tree, 인공지능, 등의 알고리즘을 이용한

다. 그리고 아래와 같은 방법을 고려하여 이용하면 모형

의 정확성을 높일 수 있다.

가. 설명변수가 연속형 변수인 경우 예측변수와 선형

관계를 가지고 있는지를 파악하여야 한다. 만일 선형관

계를 가지고 있지 않다면 변수변환을 통하여 선형관계를 

가지도록 해 주는 것이 바람직하다.

나. 예측률이 너무 낮은 경우에는 로지스틱 회귀에 의

해 생성된 점수모형의 예측점수는 매우 낮게 나타날 가

능성이 높다. 이러한 경우에는 관찰영역을 길게 설정해 

주는 방법과 표본추출시 정상고객에 비해 예측대상 고객

을 많이 추출하는 오브샘플링 방법이 있다.

다. 변수의 수가 너무 많은 경우 로지스틱 회귀의 수행

시간이 너무 많이 소요된다. 이러한 경우에는 주성분분

석을 통한 변수축소도 고려해 볼 수 있다.

라. 변수의 수가 많아지면 모형의 정확도가 높아지는 

경향이 있지만 무조건적으로 변수의 수를 늘리는 것은 

바람직하지 않으며, 단계적 옵션(Stepwise option)을 이

용하여 모형을 개발하는 것이 바람직하다.

마. Training Data에서 아주 높은 적중률을 보이더라

도 평가용 데이터에서는 좋지 않은 모형이 될 수 있다. 

이것은 모형의 과 적합(Over fitting) 때문에 발생 한다.

2.6 모형 검증

2.6.1 모형 검증의 개요

평가용 데이터를 이용해 개발된 모형을 검증하게 된

다. 이 때 주로 사용되는 모형평가 기준들은 Truths 

Table, Gain Chart, Lift Chart 이다. 예를 들어 해지예측 

모형인 경우 해지점수(Churn Score)가 몇 점인 고객을 

해지고객이라고 예측할 것인가에 대한 Cut-off Point를 

정하여야 하는 데 이때에도 위에서 제시된 Gain Chart, 

Lift Chart를 주로 이용한다. 해지점수의 Cut-off 점수를 

정의함에 있어서 주의해야 할 점은 자사의 마켓팅 수용

능력을 고려해서 Cut-off 점수를 정의하는 것이 바람직

하다.
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2.6.2 모형 평가의 기준

모형 평가의 기준은 리프트 차트(Lift Chart)를 사용한

다. 리프트는 기준선 반응률에 비해 각 등급에서의 반응

률이 얼마나 높은지를 나타낸다.

2.7 전체대상으로 예측점수 적용

전체점수 적용단계에서는 모형검증을 통해 확정된 모

형 식을 이용하여 현재시점에서 활동적인 고객에 대해 

점수를 부여하는 단계이다. 그러므로 현재 활동적인 고

객에 대해 다시 데이터 추출을 하여야 한다. 이때에는 모

형개발시점에서의 데이터 추출과는 조금 다른 성격을 가

지고 있으며, 모형개발시점의 데이터 추출보다는 쉽게 

할 수 있다.

2.7.1 전체 대상으로 예측점수 적용 프로세스

<Table 4> Process of applying predicted score

Deciding Score Model

Extracting Data to 

application

Extracting client activated at that 

time in Extraction DB and shifting 

to Data Set

Applying Score 

function

Converting variables to final score 

model, applying score function, and 

changing SAM files 

Storing Score table
Storing score table by storing tool or 

SQL

3 예측모형 구축 사례

본 논문에서는 통신에서 발생하는 해지예측 모형을 구

축하는 과정을 축적된 데이터를 이용하여 분석하고자 한

다. 구축하는 과정은 본 논문에서 전술한 절차를 따른다.

3.1 분석모형 요건 정의

3.1.1 분석대상 고객 정의 및 분석, 관찰 영역 정의

<Table 5> Analysis and definition of observation 
area

1 2 3 4 5 6 7

analysis area observation area

일반적으로 관찰 영역과 분석 영역의 설정은 해지모

형 개발에 있어 중요한 역할을 하게 된다. 이것을 설정할 

때는 업무 전문가들의 의견을 청취하고 통신사의 마케팅 

정책을 고려하여 설정하여야 한다. 본 논문에서는 전술

한 상황을 종합하여 관찰 영역은 3개월로 분석 분석영역

은 4개월로 설정하기로 한다.<참고문헌 4참조>

3.1.2 업무적 해지 원인 

<Table 6> Factors of churn
Divide Contents Note

Cellphone

desire to 

changing 

cellphones

churn occurred due to changing 

terminal

losing terminal churn caused by losing terminal

malfunction of 

terminal

churn caused by malfunction of 

terminal

Voice 

quality

sensory voice 

quality

degraded sensory voice quality in 

comparison with other 

competitors

objective voice 

quality

severance rate, variation of index, 

such as call coverage

Characteristi

cs of client

credibility of 

client
default history, pattern of receipt

tendency of 

client

demographic information about 

client

complaint of 

client
product, complaint of services

pattern of call changing calling pattern

Competitive

ness of 

product 

assortment

charge product
competitiveness of charge 

product

data product 
assortment and function of data 

product

voice product
assortment and function of voice 

product

optional 

services
collaborated services

Services

business 

system

client response, client 

convenience

A/S A/S, management of dead client

charge, receipt
fee adjustment, inability to 

changing

interface agency, client center, call center

client 

management

deficiency of management of best 

customer 

Competitors

brand power
brand competitiveness of 

competitors

marketing 

power
marketing of competitiors

Outside 

environment

fluctuated 

outside 

environment

economy, technology, market, 

policy, alteration of customer
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<Table 7> Choosing area of observation and 
analysis

before 

before last 

month

before 

last 

month

last 

month

that 

month
observing churn

january February march april may observing churn

February march april may june
observing 

churn

march april may june july

<Table 8> List of final selected variables
order selected variable

derived 

variable

1 Number of domestic call at that month

2 Condition of terminal

3
Number of Inbound churn request at that 

month

4
Number of churn request during past 3 

months
○

5
Number of average of weekend call during 

past 2 months
○

6
Fluctuation rate of basic charge in 

comparison with last month
○

7 Charge of optional services at that month

8 Holding period of last terminal

9 Overdue belling certainty

10 Variety of transmitting area

11 Days of suspension

12
average revenue per user during past 3 

months
○

13
Number of applicant to optional services 

during past 3 months
○

14
Number of product alteration rate due to 

increased basic charge

15 Elapsed time after changing final condition

16 Variety of telephone client

일반적으로 해지 예측모형 개발시 데이터 추출은 크

게 2번 이루어진다. 첫 번째는 모형을 개발하기 위하여, 

두 번째는 개발된 모형에 점수를 부여하기 위하여 이루

어진다. 또한, 계절적인 요인에 의한 계절성을 피하기 위

하여 추출시점을 이동시키는 방업을 사용한다. 본 논문

에서 해지영역은 5, 6, 7월로 정하였다. 5월에 해지한 경

우 추출기준월은 4월이 되며, 6월에 해지한 고객은 5월로 

7월에 해지한 고객은 6월로 기준 월을 정하였다. 그리고 

정상을 유지하고 있는 고객의 추출은 5, 6, 7월해지 고객

의 비율에 맞게 하였다.<참고문헌 5참조> 

3.2 전통적인 방법의 해지예측 모형 구축

전통적인 방법은 정형데이터를 사용하여 해지예측 모

형을 개발 하였고, 개발하는 과정은 앞에서 기술한 방법

론을 적용하였다.

3.2.1 모형개발에 확정된 변수 

업무적으로 해지에 영향을 미치는 요인들을 정리한 

<Table 6>에 정리된 업무 전문가의 의견을 반영하여 

초기변수 선정하고 탐색적 자료 분석을 통하여 2차 변수

를 확정 하였다. 업무적 연관성과 상관관계를 고려하여 

파생변수를 생성하였다. 전술한 절차를 반영하여 최종적

으로 선택된 변수는 다음과 같이 <Table 8>에 요약정리 

하였다.

<Table 8>의 변수는 로지스틱 회귀분석 알고리즘을 

사용 하여 해지 예측 모형을 구축했을 때 최종적으로 선

정된 변수들이다. 로지스틱 회귀분석 알고리즘을 적용했

을 때 이것을 해석하기 위해서 오츠비(Odds ratio) 를 활

용하게 된다. 오츠비는 정상 유지할 가능성에 대한 해지

할 가능성의 비율Odds 로 표시되며 아래와 같은 형태를 

나타낸다.

   

여기서   는 해지율을 나타낸다.

개별적인 변수의 해지에 대한 효과는 다른 변수들이 

고정되어져 있다고 가정한 상태에 서 측정되어진다. 그

리고 이산형(범주형) 변수에 대한 Odds Ratio는 특정 다

른 범주 대비 해당 범주의 해지율에 대한 비율로 표현되

어진다.

이 때 Odds Ratio가 1보다 크면 상대적으로 해지 가능

성이 높게 나타나는 것을 의미하며, 1보다 적으면 해지할 

가능성이 낮음을 보여준다. 

3.2.2 최종 모형의 평가

전통적인 방법을 사용하여 해지 예측 모형을 개발하

고 개발된 모형을 평가하기 위하여 평가 측도인 리프트 

값을 구한 결과 [Fig. 1]에 나타난 것과 같이 상의 10%의 

대상에서는 3.17을 나타내었다. 이것의 의미는 모형을 개

발하지 않고 랜덤하게 예측을 했을 때의 리프트 값을 1로 
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가정했을 때 값 3.17은 3배 이상 해지예측을 할 수 있음

을 나타내는 것이다. 일반적으로 상위 10% 대상의 리프

트 값이 3이상이면 비교적 신뢰성이 확보된 모형이라 평

가 할 수 있다

[Fig. 1] Evaluating prediction model by 
conventional churn method

3.3 빅데이터 방법을 사용한 해지예측 모형 

구축

3.3.1 비정형데이터 분석 처리과정

본 논문에서 사용한 빅데이터 해지예측 모형 개발 방

법론은 하이브리드 형태이다. 즉 기존의 DB에 저장된 정

형화된 데이터와 비정형 데이터를 함께 사용하여 해지 

예측모형을 개발하는 것이다.<참고문헌 6참조>

[Fig. 2] Analyzed process of informal data

[Fig 2]에서 비정형(텍스트 형식)및 반정형 데이터를 

시멘틱(Semantic) 즉 의미 기반 데이터 분석을 통한 해

지예측의 분석의 처리 과정이다. 본 모델에서 데이터의 

분석 과정은 각 단위 과정에 표시된 숫자의 순서대로이

다. [Fig. 3]은 [Fig. 2]의 프로세스와 시소러스 

(Thesaurus) 검색 방법론을 적용하여 분석한 결과를 콜

센타, e-Mail, SNS 등에서 크롤링 하여 축적한 비정형 

데이터에서 핵심 단어를 추출 하고 군집 (Clustering) 방

법을 사용하여 유사한 속성을 나타내는 것을 그룹핑 하

였으며, 그룹핑 할 때는 표준코드 매핑을 사용 하여 분류 

하였다.<참고문헌 1참조)> 

[Fig. 3] Relation graph between factors 
searched by thesaurus analysis method

[Fig. 3]의 결과를 보면 고객해지에 영향을 미치는 주

요 요인(Factor)를 살펴보면 기존의 단말기의 기기 변경

시 특히 스마트폰으로의 변경시 해지가 많이 발생하는 

현상이 발견되었으며, 그 외 가족권유, 통신사 이동, 서비

스 품질, 부가서비스의 다양성, 스마트폰과 호환되는 어

플리케이션의 개수 등 의 인자들과 상관관계가 높이 나

타났다.

3.3.2 제안된 하이브리드모형을 이용한 해지예측

본 논문에서 제안한 하이브리드(Hybrid)형 예측모형

은, 전통적으로 예측에 많이 사용 되고 있는 로지스틱회

귀 모형에서 모형에 영향을 미치는 최종적인 독립변수를 

정형 데이터만 사용하는 전통적인 예측 방법론에 의하여 

선정을 한다. 다음은 비정형 데이터를 기반으로 해지예

측에 영향을 미치는 인자를 시소러스 검색 분석론을 사
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용하여 변수관의 상관관계를 파악한다. 결과치를 반영할 

때에는 전통적인 예측방법에서 선정된 변수와 빅데이터 

분석론에 의하여 선택된 인자(Factor)들에서 공통의 변

수를 선택한다. 그리고, 이 변수들이 해지예측 모형에 영

향을 미치는 관계를 상관분석을 통하여 상관의 정도를 

파악 한다. 상관(Correlation)의 정도가 파악이 되면 그것

을 크기순으로 나열하여 차등 하게 가중치를 부여한다. 

그리고 제안된 하이브리드 예측모형에 반영한다. 가중치

를 부여하고 반영하는 방법은 다양하다. 본 논문에서는 

독립변수(Independent)와 종속변수(Dependent)의 관계

에서 모형의 적합도를 최대화 시키는 범위에서 조정하여 

반영하였다.

[Fig. 4] Relation graph of hybrid prediction 
model

<Table 9> Standardized correlation of churn and 
other factors

Factors
Standardized correlation 

coefficient
Note

Phone charge 0.19

Smart phone 0.28

Optional services 0.13

Hospitality(client services) 0.11

Suggestion by family 0.17

Basic charge 0.12

Total 1

3.3.3 제안된 하이브리드모형의 평가(Validation)

제안된 모형의 평가 측도인 리프트 값을 [Fig. 5]에서 

보면 상위 10%대상자에서는 3.47로 비교적 높게 나타난 

것을 알 수 있다. [Fig. 1]의 전통적인 방법의 해지예측 

모형의 리프트 값 3.17보다 [Fig. 5]에서 나타난 빅데이터 

방법론을 사용한 하이브리드 모형의 리프트 값이 더 큰 

것을 보여 준다. 이 사실은 예측 모형을 개발할 때 가능

한 이용할 수 있는 정보의 원천을 다양하게 확보할 필요

가 있고 특히 SNS 등 감성을 파악할 수 있는 정보가 고

객의 행위 예측에 매우 중요함을 알 수 있다 

[Fig. 5] Lift validation value of suggested model

4. 결론

본 논문에서는 빅데이터 분석방법론을 근거한 해지예

측 모델인 하이브리드 모형을 제안하였다. 일반적으로 빅

데이터의 가치는 사용자가 원하는 것이 생기면 거기에 해

당하는 데이터를 찾아서 분석하여 필요한 정보를 제공하

는 것이다. 즉 필요한 의사결정 정보를 도출 하는데 있어

서 규모(Volume), 변화속도(Velocity), 다양성(Variety)이

라는 3가지 속성을 고려하여 적기에 생산해 내는 것이다. 

제안한 예측모형은 장점은 첫째, 정보의 활용측면에서 

정형과 비정형 데이터를 모두 사용함으로써 정보의 원천

을 다양화 하여 향후 모형의 정확도를 높일 수 있다, 둘

째, 정형 데이터로 모형을 개발 할 때 표본데이터가 아닌 

전수 데이터를 모두 사용하여 표본 추출의 오류로 인하

여 예측모형의 신뢰도가 감소하는 현상을 방지하는 것이

다. 한편, 예측 모형을 개발 할 때 중요한 전제가 되는 것

은 무엇보다도 예측의 오류율을 줄이는 것이다. 오류율

을 줄인다는 것은 의사 결정을 계속해서 개선시켜 나갈 

수 있다는 의미를 내포하고 있다. 지금 빅데이터 분석 방

법론이 힘을 얻고 있는 핵심요인은 정보의 다양한 소스

와 형태로부터 의미 있는 의사결정 정보를 도출해 낼 수 
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있다는 것이다.

본 연구에서 전통적인 해지예측모형과 제안된 빅데이

터 방법론을 이용한 모형을 비교 분석 평가 하였다. 해지 

예측 모형에서 모형의 평가는 개발되어진 예측 Score 모

형을 실제 정상유지하고 있는 고객에 대해 모형을 적용

시키고 이를 관찰하여 실제 해지여부를 파악하고 그 결

과를 평가하는 것을 말한다. 두 예측모형의 신뢰도를 평

가하기 위하여 평가 측도인 리프트 값을 구하여 비교하

였다. [Fig. 1]과 [Fig. 5]에서 제시된 리프트 값을 비교해 

보면 제안된 모형의 리프트 값이(3.47) 기존의 방법에서 

구한 값(3.17)보다 높게 나타남을 볼 수 있다. 리프트 값

의 해석은 본 논문에서 언급한 바와 같이 값의 크기가 상

대적으로 예측의 정확도와 상관관계를 나타낸다. 그렇지

만 한없이 크다고 해서 좋은 것만은 아니다. 일반적으로 

리프,트 값이 5를 초과하는 경우에는 모형이 과대 적합

(Over fitting)되었다고 볼 수 있다. 본 연구에서 특히 강

조하고자 하는 사항은 두 해지예측모형의 비교에서 물론 

모형의 평가(Validation)측도인 리프트 값이 크게 나오는 

것도 의미가 있겠지만 예측모형을 개발할 때에 다양한 

기초 데이터를 활용한다는 측면과 집단의 내부 데이터뿐

만 아니라 필요한 외부 자료도 같이 포함 시켜 예측의 오

류율을 줄이고 정확도를 높인다는 것이다. 

본 연구를 통해 정형 데이터뿐만 아니라 비 정형데이

터도 예측 모형 개발에 활용하여 모형의 정확도를 제고

함으로서 기존의 모형과 차이점을 분석하였다.

개발된 예측 모형은 실 데이터의 분석을 통하여 비정

형 정보도 활용목적에 부합되게 잘 가공하여 사용하면 

의미있는 정보로 활용할 수 있는 가능성을 확인해 볼 수 

있었으며 향후 지속적인 연구를 통해 모형의 정확도를 

향상 시키는 노력을 꾸준히 전개할 필요가 있고, 동시에 

본 연구가 예측정보를 활용하여 의사결정에 반영하고자 

하는 데 조금이나마 보템이 되기를 기대한다.
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