
고객센터의 발전과정과 고객센터 프레임웍CRM

고객센터의 발전과정은 다음의 3단계로 나누어 살펴볼 수 있다. ACD, IVR, CTI, LAN,

WLAN, DNIS, Modem technology, www과 같은 넷트웍 기술(Network Technologies)의 발달,

경쟁의 가속화 및 세계화라는 기업의 요구(Business Requirements), Main frame,

Mini-computers, Notebook computer, DBM으로 이어지는 정보시스템(Information Systems)의

발달,그리고,날로 정교화되어 가고 있는 인적 요소(Human Elements)의 영향으로,고객센터

의 발전단계도 인입호를 효과적으로 처리,배송 및 완료,상담원의 콜처리 기능 향상 및 평

균적으로(공평하게) 콜 배분을 주된 목표로 하는 (1) 초기 콜센터(Emerging Call Center)에

서, 통화고객의 대기시간 감소, 거래시간 단축, 고객과의 접촉의 질 향상, 상담원의 효율성

증진, 운영비의 절감, 수입의 증가를 주된 목표로 하는 (2) 전문화/최적화 콜센터

(Professional or Optimizing Call Center)로,그리고,최근에는 신규 수입창출 기회 창조,활

용/응용 범위 확대, 신규사업 관여, 신규 운영방법 창출, 타 부서에 유용한 통찰력 및 정보

제공, 독창적이며 안정적인 경쟁우위 창출을 목표로 하는 (3) 전략적 콜센터(Strategic Call

Center)로 발전하고 있다.( Durr 2001) 우리나라의 고객센터들을 발전형태별로 분류해 보

면, contact volume 관리에 중점을 두는 초기 콜센터가 대다수(약 50%)이며, 초기 고객센터

이전 단계로서 극히 수동적 방어에 치중하는 원시적 형태의 고객센터가 약 20%, contact

volume및 quality관리에 노력하는 전문화/최적화 센터가 약 20%,그리고 이익창출 및 경쟁

우위의 수단으로서 전략적 CRM 센터 구현에 노력하는 센터가 약 10%미만으로 추정된다.

여기서,초기 콜센터나 전문화/최적화 콜센터에 적합한 경영전략은 CS전략이나,전략적 콜

센터의 목적구현을 위하여서는 고객센터의 CRM 센터화가 필연적인 경영전략이라 할 수

있겠다. 그러나, CSR (Customer SErvice Representatives)의 효율성, 매출증가, 관리의 질 등

의 지표 평가들을 활용한 고객센터 CRM 프로젝트들에 대한 평가는 미지수라는 의견이 대

부분이며(Purdue University/BenchmarkPortal 2001),일본의 고객센터들의 경우는 전체적으로

단지 10%만이 CRM 프로젝트들을 수행중이며, 90%는 아직 수행하지 않는 것으로 나타났

으며 (Genesys Telecommunications Laboratories, 2002),우리나라의 경우도 실제 CRM 프로젝

트가 수행되고 있는 고객센터는 약 5%미만으로 추정된다.



4A Goalss 3C Goals CRM Results

Seamless Customer Contacts Satisfactory Responses Loyalty & Sales Creation

Telephone
e-Mail
FAX
Website

Well trained & knowledged CSR Customer Will : 
1.  Buy again
2. Buy more
3. Encourage others to
buy your products

4. Buy your other
products and services 
5. Make you their
preferred vendor

Well-Managed Customer DBM System

Collect Data on Each  Customer Contact

Identify Sources of Process Problems

Benchmark Best Practices

Discover Customer-Driven
Product Improvement Ideas

Conduct Statistical Root 
Cause Analysis

Other Departmental Support
Systems

ex) AS field system
delivery system

Discover Customer Contact
Workflow Efficiencies

Discover Cost
Containment Strategies

Discover Contact 
Avoidance Initiatives

Discover Intuitive
Self-Service Alternatives

Framework of CRM Customer Center

* CRM Goals : 4A ( Any Time, Any Place, Any Form, At No Cost )
3C ( Consistent, Complete, Concise )



 


