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요 약

             최근 코로나 로 인해 여행 패턴이 점차 다각화되어 가고 있다 이러한 추세를 반영하기 위해 상품의 다양성을 높이기 위한 19 . 
노력을 기울이고 있으나 이러한 개인화된 상품을 타겟마케팅 하기 위한 고객그룹에 대한 관리 역량은 아직 부족한 실정이다, .  

             본 연구에서는 철도 이용정보를 패턴화 할 수 있는 특성변수를 생성하고 이를 활용하여 유사한 이용패턴을 보이는 고객을 
마케팅 가능한 수준으로 그룹화 할 수 있는 다단계 군집화 방안을 제안한다 이 방식은 단순한 구매활동 뿐만 아니라 이용시간및 . 
지리적인 특성 등 시공간적 이용패턴의 다양한 변수들을 활용하여 고객을 정교하게 분류할 수 있는 장점이 있다 이러한 세분화. 
로 만들어진 고객군집 데이터를 활용하여 향후 맞춤형 상품개발 추천시스템 구축 등 실제 마케팅에 활용할 것을 기대한다, .

           

 

서 론. Ⅰ

  최근 전세계적 팬데믹 현상인 코로나 로 인해 여행 트렌드가19  
급격히 변하고 있다 한국관광공사에서 발행한 관광 트렌드 분석. 
결과에 따르면 여행패턴이 점차 개별화 나홀로 또는 친밀한 (
관계되고 있으며 여행지도 유명한 관광명소보다는 개인의 성향에) ,  
따라 다양화되고 있다 한국관광공사 빅데이터를 활용한 년( 2021  
관광 트렌드 분석 이러한 변화는 여행의 주요한 교통수단, 2021).  
중 하나로 이용되는 철도에도 큰 영향을 미치고 있다. 한국형  
고속철도 도입에 따른 이동시간의(KTX, Korea Train Express)  
획기적 단축과 신규 노선 개통으로 지역 간 이동이 활발해지면서 
철도 이용이 점차 일상화 되고 있으며 이에 따른 이용 고객의 , 
수도 코로나 발생 이전까지는 꾸준히 증가하는 추세였다19 . 
하지만 코로나 이후 여행자들의 안전한 여행에 대한 심리적, 19  
요인과 정책적 제한으로 철도 관광상품 판매가 중단되고 철도 
이용 수요도 급감하면서 운송 서비스로 발생하는 수익 구조는 
악화되고 있는 실정이다 최근 코레일에서는 코로나 이후 여행객.  
회복추세에 맞춰 골프 맛집 등과 연계한 상품의 다변화를 꾀하고,  
있으나 고객의 철도 이용 특성을 분석하여 니즈에 맞는 좀 더 , 
개인화된 마케팅으로의 전략을 변화시켜 나가야할 필요가 있다. 
따라서 본 연구에서는 유사한 특성을 그룹화하기 위해 많이   

사용되는 군집화 알고리즘인 자기조직화지도와 평균을 적K-
용하여 실제 철도 이용패턴이 유사한 고객의 세그먼트를 마케
팅에 활용 가능한 수준에서 세분화할 수 있는 방법론을 제시
하였다 제안된 모델은 . 코로나 가 발생하기 이전 최대 이동19
수요가 있었던 년 개월 동안의 고객의 발권 이력을 추2019 12
출하여 다양한 이동행태를 반영할 수 있는 특징변수를 생성하

고 이를 통해 총 개의 세분화된 고객군을 도출하였다20 . 본 연 
구의 목표는 이러한 세분화된 고객군집 기초자료를 통해 좀 더 
개인화된 맞춤형 상품개발과 회원관리시스템 구축 등에 활용
할 예정이다.

본론. Ⅱ

연구 방법2-1 
본 논문에서 제안한 다단계 고객 세분화 방법론의 특징은   

자기조직화지도를 통해 만들어진 의 차원 별 각 10*10 2 cluster
노드의 가중치 벡터값을 평균 군집화를 통해 재그룹화하는 K-
과정을 총 단계에 걸쳐 수행함으로써 특이그룹 우수 일반그3 , /
룹 우수 일반 그룹을 상세화하는 세부 분류 체계를 만드는 것, /
이다 이를 위해 첫번째로 고객의 발권정보를. 수집하여 고객 
별 이용 특성정보로 변환하고 두번째로 모델에 입력할 변수들
의 전처리와 정규화를 수행한다 세번째로 단계 군집화를 수. 3
행하고 네번째로 마케팅 전략 수립을 위한 군집별 고객특징을 
분석하였다 세번째와 네번째 단계에서 군집별 고객 특징이 잘 . 
나타나도록 변수를 다양화하여 반복적인 군집화 과정을 수행
하고 최종적으로 개의 변수를 선정하였다 군집화 기반 다단33 . 
계 고객 세분화 방법론의 절차는 다음 그림 과 같다1 .

그림 철도이용패턴 분석 프로세스1. 
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열차 발권 실적 내역 약 천만 건의 실제 데이터를 활용하여9.4 , 
회원관리번호를 키값으로 데이터 처리 및 고객 특성정보를 결
합하여 개인별 프로파일 데이터를 생성한 후 분석을 진행하였
다 분석에 활용한 변수는 표 과 같다. 1 .

표 회원 기준 데이터 내 활용변수1. 

분류 변수명
회원특성 회원번호 연령 성별 회원등급 주소, , , , 

발권정보

연간 발매 수 연간 발매 금액 승차권 종류 캘린더 , , , 
정보 공휴일 주말 주중 평일 열차종 무궁( , , , ), (KTX, 
화 새마을 등 노선 경부선 호남선 강릉선 등 객, ), ( , , ), 
실정보 특실 일반실 정기권 이용시간대 출근시간( , ), , ( , 
오전시간 오후시간 퇴근시간 심야시간 등, , , ) 

생성변수 건당 발권 매 수 발권 대비 반환율, 

군집분석2-3 
철도회원 군집화 분석에 코호넨에 의해 개발된 기법과   SOM

군집화 알고리즘을 적용하였다 경쟁학습을 통해 K-means . 
주변의 유사한 노드들이 존재한다는 특징을 활용해 다시 한번 

군집화로 묶어주는 과정을 통해 실제 마케팅에 접K-means 
목 가능한 수준의 결과를 도출하였다.
차 모델링 과정에서 이용금액의 과대편차로 인해 대군  1 SOM 

집 개와 소군집 개로 분류되는 특징을 해소하기 위하여 대군1 2
집과 소군집을 별도의 군집으로 업데이트하여 차 군집화를 진2
행하였다 차 군집 또한 이용 금액의 가중치가 크게 작용하여 . 2
다른 특성별 사용패턴으로 구분되지 못하여 우수그룹과 일반그
룹을 별도로 업데이트하여 차 군집화를 진행하였다 최종적으3 . 
로 최적의 군집 수 결정 방법엘보우기법을 통해 우수그룹 개( ) 9 , 
일반그룹 개로 세분화하고 군집별 년도 사용패턴을 확인10 2020
해봄으로써 결과를 검증하였다.

실험 결과2-4 

표 철도이용패턴 기반 고객 세분화 결과2. 

Group Clustering according to train use pattern

VIP
(9)

Travel agency High-class client
Weekend couple Weekend trip
Night owl(gold) Woopies
Commuter by Mugunghwa short commuter
Mainly using Gangneung line

Normal
(10)

Near metropolis city Prefer KTX
Prefer Saemaeul Night owl(silver)
Commutation ticket user Non-peak
Group consisting of 4 passengers
Train traveler using Gangneung line
High-class client in normal group

Holiday (1) Train service user who only use in nat’l holiday

클러스터링 결과 우수 집단 내 개 일반 집단 내 개의 세  , 9 , 10
그먼트를 생성하였다 각 군집을 연령 선호 열차종 주 이용노. , , 
선 요일 시간대 정기권 사용 여부 등을 기준으로 특성을 도출/ / , 
하였다 고객 세분화 결과는 다음의 표 와 같다. 2 . 

본 고객세분화 방법론을 적용한 결과 이용량의 차이가 크더  
라도 유사한 이용패턴을 보이는 군집을 발견할 수 있었고 기존, 
에는 주중 주말 이용객으로 단순하게 활용하였던 방식에서 주/
말에만 주로 열차를 이용하는 여행객 금요일 저녁과 월요일 아, 
침에 열차를 이용하는 주말부부패턴 등으로 이용패턴을 상세화 
할 수 있었다. 

결론. Ⅲ

 본 논문에서는 철도회원의 이용패턴을 이해하고 목적에 맞는  
서비스를 제공하기 위하여 발권정보를 활용한 와 K-means

기반 다단계 군집분석 방법론을 제안하였다 이러한 다단SOM . 
계 군집분석 방법론은 특성변수가 다른 집단에 비해 크게 나타
나 군집별 특징이 한 집단에 의해 잘 나타나지 않아 집단을 소
규모로 줄여나가야 하는 경우에 유용하게 사용될 수 있을 것이
다 본 방법론을 철도 고객 세분화에 적용한 결과 총 개 집단. 19
으로 분류할 수 있었으며 이를 통한 적정규모의 고객 그룹 관리, 
와 타켓 마케팅 정책에 활용이 가능할 것으로 기대된다. 
본 연구의 한계점은 특성변수를 고객의 인구통계학적 변수를   
제외하고 주로 발권량과 금액을 활용하여 고객을 분류하기 때
문에 상품개발 등 마케팅 영역에서는 좋은 분류이나 고객 등급 
산정 고객 이탈 모형 등 고객관계관리에 활용은 제한적이다 또, . 
한 철도 이용정보만을 대상으로 하고 있어 고객의 라이프스타
일 특성을 반영하지 못한다는 한계점도 있다.
후속 연구로는 철도 이용정보 외 고객의 신용정보 취미 선호  , , 
도 등 외부 데이터를 결합하여 철도 고객을 좀 더 입체적으로 
분석하고 이러한 외부 변수들을 활용하여 마케팅 정책의 민감, 
도를 높일 수 있도록 그룹을 재분류하는 것이 필요하다 또한 본 . 
연구결과의 그룹별 코로나 전후 열차이용 패턴 변화를 분석하
여 이용목적별 이탈 방지 정책에 대한 추가적인 연구도 진행할 
예정이다.
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