
솔루션e-CRM

고객관리 및 유지를 위한 몇몇 인터넷 관련 기술들이 새 비즈니스 이슈들을 지

원하기 위해 솔루션이란 이름으로 등장했다 고객관리에 관한 이슈를 크게eCRM .

분류해보면 고객에 대한 단일화된 시각 개인화 일대일 마케팅 다채널 고객지원, , , ,

그리고 온라인과 오프라인 상거래를 통한 수행하는 것이다 솔루션은 이러. eCRM

한 고객관리에 관한 여러 이슈를 지원하기 위한 소프트웨어 솔루션으로서

의 세가지로 분류할 수 있다e-Platform, e-Marketing, e-Service .

(1) e-Platform(e-Sales)

은 기본적으로 레거시 데이터 와의 통합을 제공하며e-Platform (Legacy Data)

과 어플리케이션에 대하여 연결도구와 데이터 소스의 역e-Marketing e-Service

할을 수행한다 은 실시간으로 개인화 되고 최적화된 컨텐츠로 다이나. e-Platform

믹한 사이트의 구성을 가능케 해야 되고 손쉽고 빠른 사이트 컨텐츠의 관리 기능

을 제공해야 한다 곧 은 비즈니스 수행자로 하여금 실시간 개인화 서. e-Platform

비스를 고객에게 제공하고 잠재 고객의 발굴 유지능력을 강화할 수 있어야 한다, .

은 에 필요한 지식을 제공하는 소스와 커머스 트랜젝션 엔진e-Platform eCRM / ,

개인화 엔진 컨텐츠 관리 서버 다채널 커뮤니케이션 서버 주문 관리 등을 통합, , ,

하는 기능을 가지고 있다 예를 들면 맞춤 컨텐츠 타켓 마케팅은 고객의 데이터. ,

를 수집하여 또는 등을 이용하여 고Collaborative Fitering Rule-based Engine

객의 성향을 파악하고 성향이나 특징에 따른 개인화 컨텐츠 제공과 마케팅 수행

을 비즈니스 비용의 감소 및 증대를 가져 올 수 있으며 고객 판매 상품 등ROI , ,

에 대한 정보 수집 분석으로 교차 상승 판매의 기회를 포착 될 수 있다.

의 시장규모는 년에 그리고e-Platform 1998 US$220mill, 1999SUS US$800mill.

년 상반기에만 을 기록하며 년까지 의 성장을 예상하2000 US$2billion 2003 125%

고 있다 등이 현재 시장을 주도 하고 있으며. BroadVision, Vignette Siebel,

그리고 등 기존의 대형 업체들도 시장에 참여하기 시작했다Oracle, IBM IT .



(2) e-Marketing

솔루션은 크게 분석과 마케팅 수행의 두 가지의 툴로 정의할 수 있e-Marketing

다 비즈니스 분석 또는 웹사이트 분석 툴과 이러한 분석을 바탕으로 중요한. e- ( )

고객의 발굴 교차 판매 기회 및 프로모션 기회를 포착하고 웹 기반의 채널을 통,

하여 자동적인 마케팅 캠페인을 수행하며 그 캠페인 결과를 분석하여 다음 캠페

인에 반영하는 것이다.

먼저 분석 툴은 사이트의 트래픽 방문자의 주소 방문자의 온라인 상에서의, IP ,

행동 성향 가장 많이 방문하는 웹사이트 등 사이트와 관계된 데이터의 통계를 수,

집하여 리포트를 생성하는 것이다 이러한 기능을 비즈니스 수행자로 하여금 사용.

자의 인구 통계학적 분석 전체 최고 또는 웹 래픽 클릭 스트림 등을 실시간으, , ,

로 확인할 수 있어 사이트에 대한 통합적인 시각을 획득할 수 있게 한다 이러한.

분석 결과는 웹 사이트 관리나 캠페인 수행 뿐만 아니라 전체적인 비즈니스 수행

에도 중요한 역할을 한다.

두 번재 마케팅 캠페인 툴은 상품을 판매하는 회사나 다른 서비스 회사들이 가지

고 있는 판매 및 광고활동과 관련된 가장 중요한 이슈를 해결해 주는 역할을 한

다 로그데이터 분석 분석 그리고 데이터 마이닝 등에서 얻어진 분석 결과. , OLAP ,

에 따라 자동화된 마케팅을 수행할 수 있는 기능은 필수적으로 분석 기능에서 얻

은 여러 가지 지식과 결합하여야 한다 대표적인 마케팅 켐페인 솔루션으로는 원.

투원 메일 마케팅 툴과 같은 것이 있다.

분석 툴은 년 년에 그리고 년 상반기에1998 US$600mill, 1999 US$140mill, 2000

의 시장을 형성했으며 년까지 의 성장을 예상하고 있다US$350mill 2003 110% .

사와 가 시장을 주도하고 있으며Accrue WebTrends Net.Geneses, Net

등이 그 뒤를 잇고 있다Perception .

마케팅 솔루션은 년 년에 그리고 년 상1998 US$80mill, 1999 US$300mill, 2000

반기에는 시장 크기를 보여주고 년까지 정도의 성장을 보US$850mill 2003 140%

일 것으로 예상된다 와 광범위한 솔루션과 최초 시장 진출자로서 선두. E.piphany

를 유지하고 있고 그뒤로 등이 있다Brodbase, Accrue .



(3) e-Service

솔루션은 한마디로 고객 지원 소프트웨어이다 이메일 관리 소프트웨e-Service .

어 채팅소프트웨어 검색 엔진 등을 이용하여 고객의 문의에 신속하고 정확하게, ,

서비스를 수행하여 고객의 서비스 경험을 향상시키며 자동화된 프로세서로 서비

스 비용을 현저히 감소시키는 역할을 한다.

이메일 관리 솔루션을 이용하는 콜센터는 고객의 문의 전화가 감소되어 업무 효

율의 증대를 기대할 수 있다 고객의 문의 메일은 솔루션이 자동으로 응답하거나.

가장 적절한 서비스 직원에게 라우팅 되고 서비스 요원은 지식 베이스에서 필요,

한 솔루션을 빠르고 정확하게 찾아 신속히 고객의 문제를 해결할 수 있다 이러한.

모든 서비스 행위들은 실시간으로 통계 리포트를 제공한다.

특히 검색 엔진을 이용한 셀프 서비스는 고객이 스스로 원하는 해답을 손쉽고 정

확하게 찾을 수 있게 해주며 비용 면에서 매우 효과적이다 이때 지식 기반의 솔.

루션들은 고객의 피드백에 따라 지능적으로 업데이트 되어 항상 최적의 기능을

유지 해야 한다 이러한 셀프서비스에서 해답을 찾지 못한 고객은 서비스 직원과.

의 실시간 채팅이나 이메일을 통해 해답을 획득할 수 있는데 다양한 고객 접속

채널의 통합적인 관리 또한 솔루션의 기능에서 빼놓을 수 없다 서비e-Service .

스 제공과정에서 얻어지는 모든 데이터들은 비즈니스를 수행하는 데 중요한 데e-

이터로 활용된다.

솔루션의 시장은 년에 년에 그리e-Service 1998 US$140mill, 1999 US$280mill,

고 년 상반기에는 의 크기를 형성 했으며 향후 년까지2000 US$600mill 2003

의 성장을 보일 것으로 보인다 시장을 주도하는 기업으로는 와100% . kana eGain

을 들 수 있으며 이들은 공통적으로 광범위한 제품군을 가지고 있다.


