
구현 방법론CRM

에서는 의 전략부터 구현까지 전사 차원의 방Cap Gemini Ernst & Young CRM

법론을 보유하고 있다.

그림| 1| 이를 살펴보면 기업에서 어떻게 을 구현해야 하는지 맥락을 잡을, CRM

수 있을 것이다.

CRM Strategy

전략 수립을 위한 고유의 방법론이며 각 단계마다 명확한 이 개발CRM , Output

되며 또 각 단계들은 상호 밀접하게 연계되어 있다.

CRM Diagnostic․
현재 환경 시장을 조사하고 고객사의 현황 전략 및 사업 계획을 검토하CRM ,

고 구축 역량을 평가한다 또한 고객 공급업자 소비자 직원 등과조사를, CRM . , , ,

통해 현상 파악을 수행한다 주요 산출물은 기본 역량 전략 목표 기회 및 장애. , ,

요소 프로젝트 등이 있다, Workplan .

CRM Strategy Development․
전략을 개발하는 단계로 성장성 효율성 효과성 및 경영 혁신 측면에서CRM , , ,



새로운 전략 목표 수립을 위해 관련 산업의 선진사례 및 시장 현황을 분석한다.

전략 개발 프레임웍을 이용해 전략 아이디어 포트폴리오를 개발한다주요CRM .

산출물은 선진사례 기회 리스트 우선순위 기준 등이 있다Fact Book, , , .

CRM Strategy Workshop․
전략 워크샵을 개최하는데 이것의 목적은 비즈니스 모델 및 사업CRM , CRM

기회에 대한 임직원의 의견을 수렴하고 정리하는 것이다 전략 기회를 파악하고.

우선순위를 결정한다주요 산출물은 비즈니스 모델 및 전략. CRM Vision, CRM

적 목표 선정된 기회 비즈니스 모델의 초기 가치 제, Prioritized Opportunities, /

안 등이 있다.

CRM Business Case․ 주요 전략에 대한 상위 차원의 비즈니스 케이스를CRM

개발하고 향후 구축 프로젝트의 우선순위 및 관련성을 고려하여 구축, CRM

을 수립한다 또한 기술적인 아키텍처를 설계한다주요 산출물은Master Plan . .

상위 차원의 비즈니스 케이스 전략 실행 계획 상위 차원 아키텍처 프레, CRM ,

임웍 경영진에 대한 브리핑 등이 있다, .

Discovery Phase

이 단계는 단계에서 수립된 전략을 시스템 구축으로 연결Strategy CRM CRM

하기 위한 사전 작업들이 수행된다 수행되는 주요 프로세스와 활동은 다음과.

같다.

Strategy Identification․
현 기업의 전략 및 사업 방향 성과 평가 체계 조직 문화를 파악하고 구, , , CRM

현에 근간이 되는 비전을 작성한다 주요 영역에 집중된 분석을 수행하고 최고. ,

경영자의 지원 확보 의사소통을 위한 채널을 정의한다, .

Implementation Priority․
전략 단계에서 도출된 구축 기회의 우선 순위를 파악한다 예를 들CRM CRM .

면 세그먼트 채널 프로세스 등이 있다, , , .

Business Case Development․
기업의 향후 운영을 위한 비전을 확인하고 지원하는 초기 이니셔티브를CRM ,

파악한다 비전에 대한 전사적 공감대를 형성한다 가치 제안에 대한 타당성 검. .

증 및 특정 이니셔티브를 파악한다.



Implementation Plan․
를 위한 상세한 구축Activity Order, Timings, Resource Requirement CRM

계획을 작성 및 조정한다 이러한 구축 계획은 전 단계에서 정의된 우선순. CRM

위 및 이니셔티브를 반영한다.

Project Management

이 단계는 프로젝트의 시작에서 종료까지 전체적인 라이프 사이클을 관리한CRM

다 주요 산출물로는. Project Scorecards, Project Charter and Work Plan,

이 있다Communication Plan, Project Status & Reporting .

Project Start-Up․
프로젝트의 스코어카드를 작성하고 프로젝트 차트의 검토 및 확정 리스크 완화 전, ,

략의 정의 상세한 프로젝트 계획 조정 및 커뮤니케이션 계획을개발한다, .

Manage the Project․
프로젝트의 범위와 현안 및 리스크 관리를 하고 프로젝트 진척사항에 대한 모니터,

및 의사소통을 한다 또한 작업 결과 및 산출물에 대한 검토 및 통합 작업을 한다. .

Conclude the Project․
프로젝트의 결과로 도출된 권고사항 및 개선사항에 대한 우선순위 부여 지식의 전,

수 및 프로젝트 마감을 위한 관리를 한다.

Start-Up and Preparation

이 단계에서는 프로젝트 범위 작업 일정 고객사 참여 인원 및 참여 범위 등 프로젝, ,

트 근간이 되는 내용을 결정한다 주요 산출물로는. Project Charter (Scope,

상세한Organization, Role & Responsibilities, Work Environments ), Project

하드웨어 소프트웨어 구매 및 설치 포함 등이 있다Work Plan ( , ) .

Requirement Gathering & Process Definition

이 단계에서는 현재 기능을 중심으로 추가 요구사항을 현업으로부터 수집하여 기

본적인 기능 요구사항을 파악하고 개선 프로세스에 대한 정의를 수행한다 주요 산.

출물로는 상위 차원의 프로세스 기술서 패키지에 매핑된 상세한 업무 요구사항,

기술 요구사항(Functional and Report Requirements) , , User Profile (CRM

합의된 프로젝트 범위 등이 있다Modules Identified ), .



Solution Design

이 단계에서는 솔루션에 대한 발표 및 토론을 위한 워크샵을 수행한다 주요 산출.

물로는 상세한 시스템 요구사항 및 설계 내역 화면 및 보, Business Rules Design,

고서 화면 설계 보고서 설계Configuration Design ( , Screen Flow, ) , Data

Sources & Data Mapping, Extended Table & Column List, List of Values,

Data Visibility Design (Customer and Hierarchies) , Process Model (Context

Diagrams, Business Transactions, Activity Dependencies) , Realtime Data

등이 있다Interface, Installed System Architecture .

Solution Development

이 단계에서는 를 통한 요구사항 접목의 우선순위CRP (Conference Room Pilot)

결정 구현 범위 결정 반복 구현의 완성 등이 이루어진다 반복적인 접근 방법은 현, , .

업에게 솔루션 요소의 검토시 다수의 기회 제공 및 구현 기간 동안 발생하는 수정

사항에 대한 피드백을 가능하게 한다 주요 산출물로는. Set Up Development and

Testing Environments, Package Configured and Customized to Client's

Requirements, Data Conversion Approach, Data Conversion Program

등이 있다Specifications, Data Conversion Testing Design, User Procedures .

Testing & Training

이 단계에서는 요구사항수집 단계에서 정의된 요구사항에 적합성 여부를 테크니컬

팀 시스템 테스터와 사용자 그룹이 기능적 측면과 운영적인 측면에서 테스트한다, .

또한 기존 시스템에서 신규 시스템으로 무리 없이 이관하기 위한 교육 방법과 교재

가 개발된다 주요 산출물로는. System Test Environment, Package System

Tested, System Test Report, Network and Load Testing Report, Training

Materials ( ClassroomHandouts, User Training Guides, Visual Aids )

Deployment Schedule, Co-ordinated and Delivered Train the Trainer

등이 있다Training, Rollout Planning, Client Software Loaded .

RollOut

이 단계에서는 교육을 이수한 직원에 의해 새로 구축된 시스템이 가동된다 주요.

산출물로는 Detailed Rollout Plan, Converted Data Necessary for the

등이 있다Package, Production System Installed, Production System Refined .



Change Management & Trainnig

이 단계에서는 프로젝트 진행 과정에서 발생하는 변경 요구 및 이슈는CRM

를 기준으로 변경 요구에 따라 프로젝트가 정상적으로 진행되Project Charter

도록 변경 요구를 조정하고 이력을 관리하고 새로운 환경에 적응할 수 있도록, ,

교육 훈련 전략 및 프로그램을 개발한다 주요 산출물로는. Change

이 있다Management Plan, Training Strategy, Training Program .

Solution Definition․
변화 관리 계획의 수립 역할 책임 및 역량 정의 및 사용자 및 기술 담당자 교육, ,

훈련 전략을 개발한다.

Design & Development․
역할에 따른 커리큘럼의 정의 및 우선순위 부여 교육을 수행할 수 있는 교육 담,

당자 개발을 위한 전략 수립 교육 훈련을 위한 자료의 개발 및 사용자를 위한,

절차 매뉴얼을 개발한다.

Implementation․
교육 훈련의 현안과 리스크 관리 교육 훈련 과정 및 새로운 환경으로의 이전 과,

정에 대한 모니터링을 수행한다.


