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CRM : Sales, Marketing, Service

Channel  Touch Points

CRM DB

전화(ARS,TM)

휴대폰/PDA

Call Center

편지 / DM

WEB(eMail)

서비스
요청

서비스
배분

고객이력
확인

만족도
조사

서비스
해결

캠페인
기획

반응
수집

캠페인
실행

대상
추출

캠페인
결과분석

Marketing

Service

Sales

판매기회 심사
고객
접촉

영업사원
배분

약정

DBM

고객,상품
세분화

Analysis

Analytical CRM

Customer
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CRM에서의 콜센터 활용현황

Sales Marketing Customer Service

• 고객응대(문의, 불만 등)
• Happy Call

Planning

Execute

Analyze

• 일부 O/B 

: 콜센터의주요업무 : 콜센터미수행업무
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콜센터의 CRM 활용방안

•고객문의대응수준에서 issue 해결등
신속성및운영효율성에초점

•주문, 문의등 Inbound 업무에집중

• O/B TM 등에활용정도가적음

•방대한고객의소리및기타데이터의
축적후활용제한적임

•회사내 CRM 부서및관련부서와의
연계정도가약함

•고객서비스업무외마케팅, 영업지원강화
-적극적인캠페인활용

• VOC를활용한부서간업무연계
- VOC 분석을통한서비스및상품개선
-신규상품기획등
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콜센터의 Marketing 적용

•캠페인채널로서의활용
- Target, Event-triggered, Multi-wave 캠페인등여러유형의캠페인실행시중심채널

캠페인 기획 효과 분석반응 수집캠페인 실행캠페인 대상추출

고객반응•고객 List
•제안 오퍼 내역
•응대 지원 정보

대상고객대상고객

정보정보

데이터마트

캠페인채널

DM

Phone/Fax

콜센터

Internet/이메일

Mobile

수행 결과

•캠페인 이력
•고객 반응
•영업 결과
•캠페인
수행정보

• OLAP 분석
- 과거 캠페인 분석
- 대상고객 분석
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콜센터의 Marketing 적용

• Target Campaign 적용 –이탈고객재유치

• 이탈고객 분석
- 이탈고객수, 등급별 고객 분포,
과거 수익 기여도 등

• 타겟고객(증권이탈고객) 세분화
- VIP, 우수, 일반 고객

• 캠페인 정보 및 채널별 반응정보
통합

• 반송자 정보 축적
• 캠페인 결과 분석

- 일별, 분석주기별,
캠페인 전후 비교

• 타겟그룹별 오퍼/캠페인
스크립트/채널 설계
• ROI 시뮬레이션

- VIP, 우수, 일반고객
3% 재유치시 BEP 달성

• 예산 및 캠페인 승인
• 캠페인 대상고객을
각 채널로 전송

채널채널 DBDB

• 채널별 반응정보
축적 및 모니터링

캠페인
마트

고객
마트

DWDW
캠페인
운영 DB
캠페인
운영 DB

DM

콜센터

Internet/이메일

Mobile

Customer
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콜센터의 Marketing 적용

• Target Campaign 적용 –캠페인기획
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콜센터의 Marketing 적용

• Target Campaign 적용 –캠페인실행(콜센터및기타채널과연동)
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콜센터의 Marketing 적용

• Target Campaign 적용 –캠페인실행(콜센터및기타채널과연동)
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콜센터의 Marketing 적용

• Event-Triggered Campaign 적용 –해약예상고객해약방지

• 타겟그룹별 오퍼/캠페인
스크립트/채널 설계

• ROI 시뮬레이션
• 예산 및 캠페인 승인
• 이벤트 감지 및 이벤트
대상 고객을 채널로 전송

• 해약가능성 분석
• 해약관련 이벤트 정의
• 타겟고객 세분화
• 캠페인 정보 및
채널별 반응정보 통합

• 반송자 정보 축적

채널채널 DBDB

캠페인
마트

고객
마트

DWDW
캠페인
운영 DB
캠페인
운영 DB

DM

콜센터

Internet/이메일

Mobile

Customer

• 채널별 반응정보
축적 및 모니터링
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콜센터의 Marketing 적용

긴급이벤트

일반이벤트

정보제공

영업조직이시급히

처리해야할이벤트

시급하지는않지만

업무적으로중요한
이벤트

고객이회사의타채널과

접촉한이력으로 판매조직이
알고있으면유용할것으로
판단되는정보

영업조직지원시스템

영업조직휴대폰

영업조직이메일시스템

SMS

E-Mail

업무시스템

◐ 문자메시지 ◑
11/3 오후 15:00    
☎02-3788-7287
3일 14:30 고객홍길동
콜센터중도해지환급
금문의
증권 No.59001021230000
이메일확인

• Event-Triggered Campaign 적용 –이벤트제공체계

콜센터콜센터

Customer



122003 콜센터기술경영컨퍼런스

콜센터의 Marketing 적용

• Event-Triggered Campaign 적용 –이벤트제공체계 (SMS)

◐ 문자메시지 ◑
11/3 오후 15:00 
☎ 02-3788-7287
3일 14:30 고객홍길동
콜센터중도해지
환급금문의
증권 No.59001021230000
이메일확인

콜센터자동차사고접수,  콜센터보상관련문의,  콜센터약관대출문의,  콜센터해지문의
콜센터만기시재가입문의, 콜센터만기/중도환급금문의, 콜센터증권재발급요청
콜센터상품문의, 콜센터중도해지 환급금문의

•형식 : 일/시간/고객명/문의종류/증권No./기타
• SMS 서비스

-영업조직 : 자동차보험사고접수안내(익일)  
생일축하메시지(당일)

-고객 :  설날·추석인사메시지(D-5일)
장기만기/중도환급일안내(D-1개월)
자동차만기/분납안내(D-1개월)
콜센터사고접수안내(실시간)
자동차배서사항(이관등록 / 차량대체등, D＋1일)

•긴급 SMS 서비스 (발생후최대 45분이내전송)
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콜센터의 Marketing 적용

• Event-Triggered Campaign 적용 –이벤트제공체계(e-Mail)

홍길동고객님이콜센터중도해지환급금문의를했습니다

홍길동 641029-0000000
서울시양천구목3동성원아파트 5동 1205호
02-738-2544 018-755-XXXX
Skang@hanmail.net

고객홍길동님이콜센터에중도해지환급금문의를 했습니다

1개월내장기계약실효, 해지가능성보통대비 19.4배

콜센터중도해지환급금문의

적금관련계약문의

보험가입내용및이력확인 -담보상태파악, 월납환산금액적정성파악
불입규모별환급율차이에대한자료준비, 고객에게확인전화······

• E-mail 전송정보 : 콜센터상품문의, 콜센터중도해지환급금문의 (발생후 1시간이내)

참고사항 문의내용 : 해지율 95.4% _ 약대＋이자제외하고해지됨을설명함
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VOC 관리 현황

•고객의소리는중요하지만응대하기위해서는 Cost 요인발생
• Cost Center인식인식

관리관리

활용활용

• VOC 코드유형화및코드관리에집중
• VOC 관리 = 코드관리
•관리코드의세분화정도 = VOC 관리수준

•주기적인통계분석및보고
•관련부서에대한피드백미흡
•고객속성및상품별분석등연계된분석이미흡
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VOC 활용방안

• Text 분석
•연계분석

-고객, 상품, 서비스
-관련부서

축적

•코드관리
•현황분석

분석

활용

• VOC 이력관리

•신규상품및서비스기획

AS-IS TO-BE
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Text Mining을 이용한 VOC 활용

•고객의소리를자동분류및규칙에따라구분
-구문분석을이용한자동분류
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Text Mining을 이용한 VOC 활용

•분류만으로머무르지않고, 상품별고객별등의상세분석가능
-단어의빈도집계에서요구사항별키워드추출, Mapping 등다양한분석기능활용
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Text Mining을 이용한 VOC 활용

• VOC 증감을시계열로분석
-문제되는키워드, 이슈(문의/항의등)의증감과급증하는키워드분석가능
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VOC 활용사례 – 불만,문의 정보의 분석

Profit Center로의식변혁 고객속성별분석

• 1일평균약 200여건의콜발생
•불만,문의정보를축적
•제품개선점등새로운테마를추출
• 3개월마다고객상담실과사업부문과의
합동미팅

-고충발생건수의동향
-최근문의.불만의경향
-제품개선사항제안

고객상담실고객상담실

상품기획상품기획

영업기획영업기획

품질관리품질관리

경영기획경영기획

•매월 4,000~5,000건입력데이터
•담당직원 4~5명
•고객특성별(연령,성별,지역등) 불만차이를파악

불만
문의정보

•고객속성별분류
- 20대여성 : “느끼함”
- 30대여성 : “맛이이상”
•상품별분류

-조미료 A : “뚜껑”
-조미료 B : “표시”

조미료 A

조미료 B
조미료 C

사용편리성

외관

맛
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VOC 활용사례 – 해약방지

콜센터에걸려오는해약이유를분석

고객 콜센터

해약이유

해약이유분석

해약대책

매뉴얼

•방송프로그램에대한불만
•요금에대한불만
•볼시간이없다
•통신위성등다른매체경쟁등

• 1일평균수천건의전화에서불만, 문의정보축적
•그중에서 “해약하고싶다”텍스트부분을추출하여고객해약이유분석
•연령대별로해약이유분석하여해약방지를위한매뉴얼작성하여고객대응
• Text mining을통할경우인력으로분석할경우대비 2주일소요기간절감
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VOC 활용사례 – 다채널 VOC통합 활용

연간 25만건의고객의소리(반품전표,전화등) 약 8,000개테마로분류하여
활용하는 “VOC 활용시스템”구축

고객 접촉채널(콜센터등)

DM

Phone/Fax

콜센터

Internet/이메일

Mobile

Text(CSV..) 통합

VOC DB
(Text)

Text Mining
상품기획상품기획

CS기획CS기획

경영기획경영기획

……

• VOC를 14개분류체계 Text Mining을통한자동분류로분류체계확대로전체조망가능
•자동분류로인해 Cost 절감효과
•고객DB와연계하여 CS개선, 상품기획/개선등에활용


