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ⅠⅠ.. 금융환경변화금융환경변화

M&A를 통한 대형화
Risk, 자본 대형화

종합금융으로 전환
기관간 영역 붕괴
타 산업에서 Category Killer 등장

핵심역량의 집중
중소금융의 생존전략

전략적 제휴 확대
글로벌 경쟁 시장

대 형 화

다 각 화

전 문 화

네트웍 화

금융 환경의 변화

정보 지식화 사회
대면 영향력 감소

자아 개성의 중시
고객별 Needs 만족

실버 핵가족 확대
새로운 시장 출현

디지탈화

다 양 화

고 령 화

사회 환경의 변화

시공간 초월 즉시
Global 경쟁 기본

세 계 화

Mega Competition

Paradigm Shift
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ⅠⅠ.. 금융환경변화금융환경변화
ReviewReview

종합종합

금융환경의 Fusion/Extension 화

Fusion 화

• 고객의 Fusion 화
• 채널의 Fusion 화
• 상품의 Fusion 화
• Process의 Fusion 화

Extension 화

• 고객의 Extension 화
• 채널의 Extension 화
• 상품의 Extension 화
• Process의 Extension 화

전통적
금융산업

통신산업

유통산업

제조산업
전자산업

닷컴산업
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ⅡⅡ.. CRMCRM의의 정의정의

신규 고객 획득, 기존 고객 유지 및 고객 수익성을
증대 시키기 위해 지속적인 커뮤니케이션을 통해
고객행동을 이해하고 영향을 주기위한 광범위한
접근

- 가트너 그룹

모든 사람이 삶의 역경을 극복하여 보람있는
인생을 계속 누릴 수 있도록 도와줌

- 교보생명 핵심목적
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ⅢⅢ..CRM CRM 추진추진 배경배경

■ 20:80 파레토 법칙에 의한 고객응대 차별화 필요성 대두

■ 고객 니드의 개별화, 다양화 대응

■ 고객 분석에 기초한 마케팅 전략 수립 필요성 대두

■ 판매채널 확대에 따른 고객 접점의 다양화

■ 정보기술(IT) 발달

■ 경영층 의식 변화와 의지
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ⅣⅣ..CRM CRM 추진추진 전략전략

1. 1. 마케팅마케팅 전략전략 측면측면

■ 고객 Segmentation에 의한 고객대응 차별화

■ 고객 Need에 대응한 상품 개발 및 마케팅 전략
수립 지원

■ 고객 Touch율 증대에 의한 기존고객 이탈방지

■ 판매/서비스 채널 다양화에 대응한 고객정보
통합 관리
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ⅣⅣ..CRM CRM 추진추진 전략전략

2. 2. 영업조직영업조직 측면측면

■ FP(Financial Planner) 영업조직의 Digital 역량강화

■ 고객과의 다양한 커뮤니케이션 Tool 제공
- DM, SMS, E-Card, E-Mail 등

■ 다양한 고객 응대 자료 제공

■ FP에게 신뢰감을 주어 CRM에 적극 참여 유도
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ⅣⅣ..CRM CRM 추진추진 전략전략

3. 3. 시스템시스템 구축구축 측면측면

■ 단계적으로 시스템 구축

■ 시스템 구성요소 개별 도입 추진

■ 사용자 수준에 맞는 시스템 구축

■ Analytical CRM 및 Operational CRM 병행 추진
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

■■ 2001. 22001. 2월월 : : 마케팅마케팅전략전략 수립수립 지원지원 및및 영업활동지원영업활동지원 체제체제 구축구축

-- 고객고객 DW DW 구축구축 : : 당사당사 보유보유 고객고객 1,5001,500만명만명

-- 데이터데이터 마이닝마이닝 : : 보험보험 부문부문
((신규신규, , 추가가입추가가입, , 이탈예측이탈예측 등등))

-- OLAPOLAP분석분석 TOOL TOOL 제공제공

-- 영업활동지원영업활동지원 TOOL TOOL 제공제공 : : 웹웹 환경환경 활용활용 시스템시스템

1. 1. 추진추진 경과경과
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

■■ 2002. 42002. 4월월 : : 고객고객 DW DW 및및 영업지원영업지원 TOOL TOOL 확대확대 제공제공

-- 대출대출 영업과영업과 보험보험 영업영업 연계연계

-- 데이터데이터 마이닝마이닝 영역영역 확대확대 개발개발 : : 대출가능성대출가능성, , 세대예측세대예측
모델모델

-- 고객과의고객과의 커뮤니케이션커뮤니케이션 TOOL TOOL 확대확대 제공제공 : : 
DM, SMS,DM, SMS, ee--Card Card 등등

-- 이익기여도이익기여도 모델모델 제공제공 : : 고객고객, , 영업사원영업사원 대상대상

1. 1. 추진추진 경과경과
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

■■ 2004. 122004. 12월월 예정예정 : : 다이렉트다이렉트 마케팅마케팅 지원지원 체제체제 구축구축

-- 온라인온라인 고객고객 관계관리관계관리 지원지원

-- 맞춤형맞춤형 고객고객 서비스서비스 기능기능 제공제공 등등

1. 1. 추진추진 경과경과
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

2. 2. 시스템시스템 구성구성

Transaction Routing Server(WAS)

Console

Network Dispatcher

Primary
Secondary

인트라넷 사용자
(영업활동지원)

인터넷 사용자방화벽

DW

WebWeb

CRM CRM 서버서버 시스템시스템

WAN

채널허브CF

DBMS

DBMS

cf주전산기IBM HOST

이동통신업체

DM

VPN

인터넷사용자

현업사용자
(OLAP)
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

3. 3. 데이터웨어하우스데이터웨어하우스

기간계 시스템

사무계
시스템

정보계
시스템

융자

법인

DW

D W

고

객

영
업
지
원

대
출

캠
페
인

예
측

활
동
정
보

Analysis

OLAP

마이닝

캠페인
시스템

채널

FP

FA

AM

Operation

고객관리

영업지원

커뮤니티

추출

정재

변환

추출

정재

변환

성공계획서

Direct

창구

데이터마트

데이터마트

콜센터
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

4. 4. 데이터마이닝데이터마이닝

세대 추가가입 가능성 예측

개인 추가가입 가능성 예측

개인 추가가입 상품군 예측

개인 신규가입 가능성 예측

가입 가능성 예측

고객이익기여도 평가모델

영업사원 이익기여도 평가모델

이익기여도

보험고객의 대출 가망고객

예측모델

융자/대출

우수고객 스코어링 모델

우수고객 Scoring 

교보생명
CRM Project Stage II
Subject Area

교보생명
CRM Project Stage II
Subject Area 우수 Lico 후보예측

도입가망 예측

이탈 가능성 예측

이탈 예측
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

의사결정나무(Decision Tree)를 이용하여
신규 고객 획득 방안과 고객이탈 방지, 
우수고객 분류 및 관리 방안 등을 제시함
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

5. OLAP 5. OLAP 분석분석

OLAP TOOL을 이용해 영업정보를 분석하고
사용자가 필요한 보고서 출력



17

ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

6. 6. 캠페인캠페인 시스템시스템 구성구성
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

7. 7. 우수고객우수고객 차별화차별화 전략전략

GoldGold

일반고객일반고객

Top GoldTop Gold

SuperSuper

GoldGold

1. 1. GetGet’’emem inin……

22……..movemove’’emem upup

3. 3. ……and  and  keepkeep’’emem in!in!

잠재고객잠재고객
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

8. 8. 우수고객우수고객 ScoringScoring

목 표목 표

- 고객 관계 가치가 기업의 자산으로 개념 변화

- 상위 10% 고객이 수입보험료의 50% 이상을 차지함

- 다양화된 고객군 및 채널에 따른 체계적 마케팅 전략 수립 요구

- 고객 관계 가치가 기업의 자산으로 개념 변화

- 상위 10% 고객이 수입보험료의 50% 이상을 차지함

- 다양화된 고객군 및 채널에 따른 체계적 마케팅 전략 수립 요구

전략적

추진 배경

전략적

추진 배경

고객관계 가치는 미래 거래의 비용 절감 효과

우호적인 구전 효과를 제공

고객 이탈률 감소 및 재가입률 증가에 기여

안정적인 미래 현금 흐름 예측이 가능

고객관계 가치는 미래 거래의 비용 절감 효과

우호적인 구전 효과를 제공

고객 이탈률 감소 및 재가입률 증가에 기여

안정적인 미래 현금 흐름 예측이 가능

관리 효과관리 효과

우량고객 발견 및 서비스 차별화를 통한 고객만족실현과

경영목표 달성

우량고객 발견 및 서비스 차별화를 통한 고객만족실현과

경영목표 달성
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ⅤⅤ.. CRM CRM 추진추진 내역내역

9. 9. 우수고객우수고객 서비스서비스 내역내역

■ 영업관리자와 1:1 Matching

■ 종합건강검진 서비스 및 에버케어 서비스

■ 동호회 운영

■ VIP 초청 행사

■ 정기 매거진 제공

■ 고객 맞춤 다이어리 등
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

10. 10. 사용자사용자 활용활용 현황현황

영업영업사원사원시스템시스템접속률접속률 :  93.2 %   (2004.01:  93.2 %   (2004.01’’까지까지추이추이 ))

월도별 접속률 추이

89.888.5
92.6 93.293.6

92.092.1 92.3
87.4

91.8
87.5 89.6

97.4

99.699.2
99.799.799.199.499.599.298.798.0

92.4

60

70

80

90

100

2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 04.1월

영업사원

영업소장
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

영업조직의영업조직의고객고객응대응대활용활용현황현황 ((비대면비대면채널채널))

10. 10. 사용자사용자 활용활용 현황현황

단위단위 : : 명명

2004. 12004. 1월월 기준기준
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

10. 10. 사용자사용자 활용활용 현황현황

고객정보고객정보확보확보현황현황추이추이

고객정보 확보현황 월별 추이

66.9

72.372.1
74.2

49.9
53.7

60.0

69.6

46.0

39.0

66.2 67.5

10.0

20.0

30.0

40.0

50.0

60.0

70.0

80.0

'03.2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월 12월 '04.1월 

소계 %

'03.2월 7,485,577 327,867 2,593,993 2,921,860 39.0

3월 7,434,155 323,515 3,099,161 3,422,676 46.0

4월 7,118,585 312,288 3,243,207 3,555,495 49.9

5월 6,943,791 305,093 3,426,914 3,732,007 53.7

6월 6,479,079 293,326 3,594,513 3,887,839 60.0

7월 6,073,947 283,907 3,735,087 4,018,994 66.2

8월 6,046,371 270,969 3,772,644 4,043,613 66.9

9월 6,031,314 259,602 3,810,397 4,069,999 67.5

10월 6,035,242 233,955 3,964,994 4,198,949 69.6

11월 6,017,244 242,172 4,095,184 4,337,356 72.1

12월 6,041,574 242,816 4,127,089 4,369,905 72.3

'04.1월 6,027,812 388,368 4,085,686 4,474,054 74.2

고객정보
확    보

월  도
보유
계약자수

전항목
필수
항목
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

11. 11. 영업활동지원시스템영업활동지원시스템 구성구성 내역내역

고객
정보
관리

고객고객
정보정보
관리관리

성공
계획서
성공성공
계획서계획서

계약
정보
관리

계약계약
정보정보
관리관리

손익
관리
손익손익
관리관리

지식정보
/
커뮤니티

지식정보지식정보
//
커뮤니티커뮤니티

골드회원
관리
골드회원골드회원
관리관리

캠페인캠페인캠페인
영업지원

(가입설계, 
판촉자료,
프리젠테이션)

영업지원영업지원
((가입설계가입설계, , 
판촉자료판촉자료,,
프리젠테이션프리젠테이션))

영업활동영업활동
지원지원시스템시스템
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역

12. DEMO12. DEMO
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ⅤⅤ. CRM . CRM 추진추진 내역내역



27

ⅥⅥ. CRM . CRM 추진추진 효과효과

고객정보의고객정보의체계적체계적관리관리및및회사회사자산화자산화

영업사원의영업사원의고객정보고객정보중요성중요성인식인식및및 Digital Mind Digital Mind 향상향상

고객고객 TouchTouch율율증대증대

영업사원의영업사원의활동량활동량증대증대

재무설계에재무설계에의한의한세대별세대별보장기능보장기능강화강화

캠페인캠페인전개에전개에의한의한판매실적판매실적증대증대

다양한다양한예측정보를예측정보를통한통한영업지원영업지원
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ⅥⅥ. CRM . CRM 추진추진 효과효과

고객정보 체계적 관리에 의한 재무적 이익

CRM시스템구축으로 인하여 고객정보를 확보할 수 있는 계기가
되었으며, 재무적 이익이 발생함

고객정보 1건의 일반적 가치 : 1~5만원
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ⅥⅥ. CRM . CRM 추진추진 효과효과

다양한 커뮤니케이션 Tool을 통한 고객관계관리 향상

회사에서 일괄적인 DM/SMS등의 발송이 아닌 FP들이 상황에 맞는
선별적 발송이 이뤄져 고객에 대한 Touch율을 높이고 고객관계
관리를 향상시킴
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ⅥⅥ. CRM . CRM 추진추진 효과효과

예측정보를 통한 리크루팅 실적 향상

14.3%

 2,044명

-

500

1,000

1,500

2,000

2,500

예측자중 도입인원 점유율

년간(`02.8~03.4월) 총 도입인원 중
시스템 활용으로 14.3%가 도입됨

단위 : 명
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ⅦⅦ. CRM. CRM시스템시스템 특징특징

■ 특정한 CRM Solution에 의존하지 않음

■ 고객 이익기여도 분석을 통한 고객 세분화 모델 개발

■ 영업조직에 대한 SFA(Sales Force Automation)지원
으로 정착률 증대

■ 보험영업 부문과 대출영업 부문에 대한 연계 모델 개발

■ 고객접촉 채널 다양화
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ⅧⅧ. CRM . CRM 발전발전 방향방향

고객정보고객정보 CleansingCleansing을을통한통한질적질적향상향상

제휴제휴마케팅마케팅등을등을통한통한고객정보고객정보양적양적확대확대

각각영업영업채널의채널의 Complain Complain 정보정보공유공유

온라인온라인고객관계관리고객관계관리기능강화기능강화

캠페인캠페인기획기능기획기능확대확대

다차원다차원분석기능분석기능보완으로보완으로마케팅마케팅전략수립전략수립기능기능강화강화

데이터데이터마이닝마이닝모델모델다양화다양화
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감감 사사 합합 니니 다다


