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Process Mining Academy

컨설팅/비즈니스 파트너공공/의료

금융/유통/디지털서비스하이테크/중공업/건설

트리즈온

고객행동분석
업무프로세스

분석

Puzzle Data ProDiscovery 프로세스마이닝적용사례

Smart PI
(Process Innovation)

Smart CX
(Customer Experience)
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Smart

Customer Experience
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Smart CX (Customer Experience) with Process Mining(Video)



5

Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 업무 프로세스 분석

Smart CX (Customer Experience) with Process Mining

기존 통계 기반 고객 동선 분석




프로세스 마이닝 기반
Real Customer Journey Map

 / 

 , 



[ 기존고객동선분석 ]

[ CX with Process Mining ]

고객 행동

업무 프로세스

주요 이벤트

[주 4~5회 프로세스 맵]

[주 2~3회 프로세스 맵]

625초

494초

753초

649초



6

Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

S은행 – 특정 상품 이탈 고객의 전후 행동 패턴 분석


 , 

유지고객 이탈고객

고객 행동

업무 프로세스

주요 이벤트
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

S은행 – 특정 상품 이탈 고객의 전후 행동 패턴 분석
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

S은행 – 특정 상품 이탈 고객의 전후 행동 패턴 분석
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

S은행 – 특정 상품 이탈 고객의 전후 행동 패턴 분석
 /
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

K증권 비대면계좌 개설 앱 – 고객 행동 분석 (Customer Journey Analysis)
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

K증권 비대면계좌 개설 앱 – 고객 행동 분석 (Customer Journey Analysis)

주요 프로세스 (설계/개발)

모든 고객이 계좌 개설을 성공하는 것은 아닌데…

Q. 계좌 개설 완료까지 얼마나 걸리까?

Q. 계좌 개설 완료까지 가는 고객은 어느 정도인가?

Q. 고객이 이동하는 경로 패턴을 정확히 그릴 수 없을까?

Q. 고객 이탈이 일어나는 주요 지점은 어디인가?

Q. 시간을 가장 많이 소비하는 행동은 무엇인가?

Q. …
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Process Mining Academy

본인인증

휴대폰인증

신분증촬영 상품선택

공인인증서

계좌개설신청
개설완료

본인인증완료

OO% 이탈
OO% 이탈

OO% 이탈

어느 화면에서 고객이 계좌개설을

그만 두는지 확인

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

K증권 비대면계좌 개설 앱 – 고객 행동 분석 >> 프로세스 마이닝으로 해결 가능

“기존 방식으로 내부에서 알고 있던

소요시간과 다른 결과로

실제 고객 패턴을 알 수 있었음 ”

(고객사 담당자)

프로세스 마이닝 분석 ➔ 주요 단계별 빈도, 패턴, 원인 분석 후 개선 방안 도출이 가능해짐
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

K증권 비대면계좌 개설 앱 – 고객 행동 분석 >> 프로세스 마이닝으로 해결 가능

• 도트 차트를 이용해 계좌 개설에 걸린

시간 분포 분석 및 전체 현황 파악

• Outlier 로 추정되는 케이스를 제외하고

이후 분석 진행

상/하위 1%

상/하위 5%

상/하위 10%
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

D교육 – 온라인 학습 참여자 행동 패턴 분석 및 비교

프로세스 순서:

시작하기 버튼 터치 → ... → 세트 선택 → … → 문제풀기 → … → 학습 종료
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

D교육 – 온라인 학습 참여자 행동 패턴 분석 및 비교


[주 4~5회 프로세스 맵]

[주 2~3회 프로세스 맵]

625초

494초

753초

649초
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

D교육 – 온라인 학습 참여자 행동 패턴 분석 및 비교


[이해도 4점 프로세스 맵]

[이해도 1점 & 2점 프로세스 맵]

547초

706초

677초

770초
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Process Mining Academy

프로세스 마이닝 활용 사례 – 고객 행동 분석

A쇼핑몰 – 온라인 쇼핑 앱 사용자 행동 패턴 분석

‘search’를 중심으로 행동하는 고객은 ‘main’으로 접속 후
‘searchMobile’로 이동하며, ‘product_addTocart’ 후에
‘order_basket‘으로 넘어가는 빈도가 높음

‘‘myPage’를 중심으로 행동하는 고객은
‘event_eventPromEvent_기획전’, ‘searchMobile’도 이용
빈도가 높음
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Smart

Process Innovation
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프로세스마이닝활용사례 –업무프로세스분석

Smart PI (Process Innovation) with Process Mining

기존업무프로세스혁신
• 컨설턴트에 의한

인터뷰, 관찰, 수작업 분석

• 고비용 / 비효율 구조

데이터기반프로세스마이닝
• 더 짧은 시간에

• 더 정확하고

• 더 다양한 분석과
인사이트 발굴

사건배당

검사 주요사용화면

실무관 주요사용화면

수사관 주요사용화면

검사결정

기소유예사유
(고소인, 고발인, 피해자 통지등)

불기소장(신규)

간이불기소장(신규) 구약식공소장(신규)

불기소 결정서 이송(법원송치)

구공판 공소장(신규)

사건완료

1

2

3

45

굵은 선은 다빈도 프로세스

붉은 선은 장시간 소요 프로세스

대검찰청 형사부

업무 부하 분석

[ 업무분석컨설턴트투입 ] [ 데이터기반프로세스마이닝 ]

표본 검사실 선정

컨설턴트 상주
관찰 / 업무 분석 / 보고서

분석 데이터 선정

9xx,xxx
화면조회로그

6x,xxx

문서관리로그

13일 22시간 44분

검사

11시간 46분

실무관

프로세스 마이닝 적용
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프로세스마이닝활용사례 –업무프로세스분석

공공기관 –내부행정업무프로세스상의병목구간분석

시간대별 시스템 사용 분석

일자별 시스템 사용 분석
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프로세스마이닝활용사례 –업무프로세스분석

C쇼핑몰 –주문배송처리에대한프로세스패턴비교

Delivery Process

Sample Data

Overview

Point 1 전체배송프로세스는어떻게되는가?

Point 2 A/B몰및배송업체별특징은어떻게되는가?

<Puzzle Option>
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프로세스마이닝활용사례 –업무프로세스분석

C쇼핑몰 –주문배송처리에대한프로세스패턴비교
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프로세스마이닝활용사례 –업무프로세스분석

A다국적기업 –이탈회원의특이행동패턴도출및정기적모니터링, 대처방
안수립

Process
Mining

Start

En
d

Ahome
news:

notification
:~

Business

Business:LOS-MAP

Ahome News:
promotion:~

Search:
results

Shopping:Cart:Cart Shopping:Order:
Order form page

Shopping:Order:
Order completion

My order 
history

Home

Action
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프로세스마이닝활용사례 –업무프로세스분석

A다국적기업 –이탈회원의특이행동패턴도출및정기적모니터링, 대처방
안수립
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Smart RPA
- RPA 를위한업무프로세스분석 -
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Process Mining Academy

RPA 프로세스선정

프로세스 레코더
실행

프로세스
변경 반영

프로세스 KPI 
성과 확인

RPA 운영

프로세스
마이닝 및 분석

프로세스 로그
레코딩 실행

준비 및 기획

RPA 구현

프로세스
변경 반영

프로세스 KPI
성과 확인

RPA 운영

RPA 모니터링
및 확산

대상 프로세스 및
KPI 확정

프로세스
마이닝 및 분석

RPA 영역

Process Mining 영역

RPA 운영

전통적인 RPA 구축 절차프로세스 마이닝을 활용한 RPA 구축 절차
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Process Mining Academy

RPA 프로세스선정

회계 담당자
Excel ERP 솔루션

• 담당업무: Excel에 취합한 매입 내용(경비 등)을 ERP에 입력

Process Recoder로 로그, 화면 캡처 저장

SessionID Application ActionType ElementName KeyName 로그기록일시

77eafd7c… chrome.exe Type NAVER - Chrome A 2019-01-29 16:06:20.549

df55f0f4… ReAppCore.exe Enter 일반전표입력 Return 2019-01-29 16:16:42.298

df55f0f4… EXCEL.EXE DoubleClick BC상반기이용내역 - 호환성 모드 2019 01 29 16:11:28.119
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Process Mining Academy

• ReAppCore(ERP 프로그램), Excel, Outlook, explorer(윈도우 탐색기) 사용 확인

• 주요 업무는 ReAppCore, Excel 위주로 진행되는 것을 확인
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Process Mining Academy

RPA 프로세스선정

[ReAppCore – 계산기]
[ReAppCore – 일반전표입력] [EXCEL – BC상반기이용내역]

[ReAppCore – 거래처원장]
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Process Mining Academy

RPA 프로세스선정 – 선후행및작업성과분석

• 선후행 분석과 기본 성과 분석을 통해 ‘ReAppCore-일반전표입력’ 프로세스가 반복이 많고 작업시간의 표준편차가
작음을 확인

* 프로세스 작업시간의 표준편차가 작다는 것은 해당 프로세스가 일정하게 발생하는 것으로 고려 가능
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Process Mining Academy

RPA 프로세스선정

ERP – 일반전표 입력 ERP – 거래처원장

• 상세 입력 내용 검토 및 업무 중 입력 비율(event 수, 시간) 검토

• ‘일반전표 입력’ 업무는 많은 숫자를 입력. ‘거래처 원장’은 숫자 입력이 없음.

숫자 키 입력
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Process Mining Academy

RPA 프로세스선정및도입효과분석

생략 가능

일반전표 입력 거래처원장 (확인)

• ‘일반전표 입력’ 업무는 반복적이며 키입력 작업 많음 → RPA 적용

• ‘거래처원장 확인’ 업무는 입력된 값 확인 → 프로세스 생략

• RPA 도입 대상 선정. RPA 도입 전/후 비교 가능한 성과 KPI 도출
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SUCCESSFUL 

DIGITAL TRANSFORMATION

starts with PROCESS MINING

ProDiscovery On-Premise ProDiscovery Cloud Service

Smart PI Smart CX Smart RPA
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Q & A



Global Process Mining Platform

감사합니다.

info@puzzledata.com


