
개인화의 개념 및 효과

고객 로열티 증대를 위한 핵심Personalization -

고객에대한 360도관점보유로
고객만족과로열티향상이가능

수익증대 : 고객유치비용감소및
Cross/Up Selling 기회증대

제휴파트너쉽을통한
토털솔루션제공

기업

• 고객에게 개인화된 경험을
제공

• 시의 적절하고 정확한 추천

• 온라인 구매의 편리성

고객

가치창출

개인화(Personalization)

개인화란□

- 각각의 고객과 간의 상호작용을 지원하기 위해e-Business

- 고객 정보와 개인화 기술을 사용하는 것

- 즉 웹사이트에 들어오는 고객의 프로파일 거래 데이터 웹 로그 데이터 등, , ,

을 토대로 각 고객의 성향과 행태를 분석하여 각 개별고객에게 적합한 정,

보를 정확히 예측하여 실시간으로 제공

□ 주요 기능

- 웹 컨텐츠 개인화(Web Contents Personalization)

고객의 관심사에 맞춘 웹 페이지 구성



- 실시간 구매 추천(Real-time Recommendation)

고객의 구매 패턴을 실시간 예측하여 구매 가능성이 높은 제품을,

추천

- 켐페인 관리(Campaign Management)

고객의 선호에 따른 광고 이벤트 제공,

개인화의 응용분야

Web Sales and Personalization□

- 제품 카탈로그 쇼핑 카트 신용카드구매 관리 등의 기본적 전자상거래 기, ,

능

- 고객에 대한 쇼핑리스트 제공 신속한 구매절차 지원,

- 특정 고객에게 상품과 가격을 맞춤 생성하고 제시

Web Configurator□

- 자동차와 같은 제품의 주문절차를 지원PC, Custom-Assembled .

Ex) cozone.com

- 고객이 상품 의 요건을 조합하여 제시하면 고객에 맞는 상품을 제시.

Ex) chipshot.com

- 거래에 보다 더 중요한 기능B2B

Web Service□

- 과 같은 기본 서비스Self-Service Packages, E-mail

- 인공지능 기법으로 문제에 대한 솔루션 제시

Web Analysis and Marketing□

- 웹상의 고객 행태를 분석하여 상품을 추천

- 개인에 대한 표적 마케팅 캠페인 관리,



개인화 효과

Andersen Consulting□

- 고객관리 사용으로 고객관리 운영의 생산성향상S/W 10%

- 에서 의 세전이익을 창출$1B Business $40M to $50M

Jupiter Communications□

- 을 사용하는 사이트는 순익이 증가Personalization Tool 39%

Hotwired□

- 웹진 기업으로 된 배너광고targeting

- 타업체에 비해 두배 이상의 광고단가 수주

Roland Massenet, President, GetCUSTOM.com□

- 맞춤화된 상품을 구매하는 고객들은 그러한 옵션을 갖고 있지 않은 고객들"

보다 재방문 비율이 배 높다7 ~ 8 "

세대 솔루션의 한계성1 Personalization

생일선물로 무엇을 살까 ?생일선물로 무엇을 살까 ? 선물 구입선물 구입

인터넷 쇼핑몰 추천에 만족하는 고객추천에 만족하는 고객

잘못된
프로파일

동일 사이트 재방문동일 사이트 재방문고객의 불만이 쌓여감

1세대 솔루션의 문제점

• 불충분한 데이터 수집으로 고객에
대한 부정확한 프로파일링

• 충분히 지능화되지않음으로써 자
기학습을 통한 고객 요구 충족 불가
능

• Personalization 효과 측정 불가능

목표 고객목표 고객

잘못된 프로파일에 근거
하여 필요 없는 제품을
계속 추천



분류Personalization Players

충분한
프로파일

불충분한
프로파일

수동적 맞춤 적극적 맞춤

Lazy Personalizers
충분한 고객 프로파일이 있지만
온라인 고객에게 아무런 혜택을
주지 못함

Trivial Personalizers Overeager Personalizers

Smart Personalizers

사용자에게 중요하지 않은 질문을
하고 평범한 컨텐츠를 제공함

가치 있는 서비스 제공을 위해
충분한 프로파일 정보를 활용함

불충분한 자료에 기반하여
잘못된 가정을 함


