
도입을 위한 대 원칙CRM 10

다음에 소개하는 효과적인 구현을 위한 대 원칙은CRM 10 Cap Gemini Ernst

이 프로젝트를 수행하는 동안 겪었던 경험들을 바탕으로 만들어& Young CRM

진 의 중의 하나이다 이 원칙들이 독자들의 기업 환경에CGEY Solution Model .

적절히 적용되기를 바란다.

가치 기반 고객 세분화1. (Value Segmentation)

고객 세분화 작업은 고객의 요구 기호 행동 및 경제적인 잠재가치, , ( customer

또는 를 기반으로 수행되어야 하는데profitability customer (lifetime) value) ,

이런 고객의 수익성은 마케팅 영업 및 서비스 부문에 기업의 자원을 할당하는,

의사결정 문제의 주요 기준으로 작용한다 고객의 경제적인 가치를 기반으로 고.

객 세분화 작업을 수행하는 것은 기업에게 많은 수익을 제공하는 고객과 낮은

가치를 지닌 고객 사이의 차이를 평가하고 이 고객들을 차별성 있게 관리해야

함을 의미한다.



정보기술을 활용한 고객 정보의 전사적 공유2. (Institutional Memory)

한 고객이 기업과 접촉하는 순간 기업 내의 모든 구성원들은 고객과의 과거 상,

호작용 이력 의사결정 현안들 및 현존 영업기회 등의 정보를 동일한 수준으로,

일관성 있게 인지하고 있어야 한다 이것은 고객이 두 번째 방문시 최초의 방문.

시점의 요구사항을 반복하지 않게끔 하여야 한다는 것이다 고객이 기업과 접촉.

하는 시점에 기업은 고객이 지금까지 해 왔던 모든 것을 알고 있어야 한다 결국.

고객관계의 본질은 전사적인 관점에서 다루어야 함으로 해석할 수 있다.

고객과 협업3. (Collaboration)

고객이 요구하는 상품 및 서비스를 단순히 제공하는 것에 그치지 않고 제품 구,

상 및 설계를 포함한 제품 개발 전과정에 걸쳐 고객의 의견을 반영한다.

은 제품 구상 설계 및 그 결과물의 제공에 이르기까지 고객을 참Collaboration ,

여시키는 것이다 고객은 그들의 요구사항이 더 많이 받아들여질수록 충성도 또.

한 높아질 것이다 반대로 이것은 고객 입장에서 볼 때 여러분들의 기업에 보다.

많은 투자를 할수록 다른 기업으로 이동하기 어렵게 된다는 의미로 해석될 수

있다.

효과적인 고객별 채널 관리4. (Touch-point Alignment)

고객들은 기업이 제공하는 다양한 채널들을 통하여 비즈니스를 수행한다 이러.

한 다양한 채널들은 고객의 요구 및 기업 관점에서 평가된 고객가치에 따라 고

객별로 제공되어야 하며 고객에 대한 정보가 채널간에 일관성 있게 유지되어야

한다 기업들은 일관된 서비스 다양한 채널 확보 채널간 통합 등을 원하고 있. , ,

다 효과적인 채널 관리 정렬 조정 는 고객의 선호도를 고려함과 동시에 채널에. ,

대한 비용대비수익 분석 을 적용한 다음 각 채널을 고객cost benefit analysis ,

별로 적절히 배치하여 고객과 비즈니스 활동을 하는 것을 의미한다.

요청 시점에서 고객의 문제 해결5. (One & Done)

고객의 요구사항은 요청 시점에서 즉시 처리되어야 한다 은 그동. One & Done

안 비즈니스에서 아마 가장 많이 간과되었던 고객 관리의 주요 요소 중 하나이

다 기업의 정도만이 을 측정하려고 한다 이것은 고객 만족. 20% One & Done .



의 주요 결정 요소로서 고객 만족은 고객 태도에 영향을 미치고 고객 태도는 고,

객 충성도를 고객 충성도는 고객 행동을 유발하여 매출로 이어진다그러나 불, . ,

행하게도 기업이 고객서비스에 대해 취하고 있는 대부분의 측정 기준들은

와 관련되어 있다 즉 얼마나 제대로가 아니라 얼마나 빨리 처리하Efficiency . , ' ' ' '

는가에 초점을 두고 있다 이야말로 진정한 고객 만족도 예측 기준이다.& Done .

고객 서비스 상담원과 전화 통화하는 경우를 생각해 보자 상담원이 문제를 이.

해할 때 도움이 되는 유용한 정보를 가지고 있을 때 상담원이 고객의 문제를, ,

자신의 문제로 생각하며 처리해 줄 때 그리고 전화 통화를 마치기 전에 문제 해

결책을 제시해 줄 때 어떤 느낌을 받게 될 것인가 아주 대단한 감동을 느낄 것?

이다 이제 기업들이 이 원칙을 조직에 적용한다면 시장에서 선두에 나설 기회.

가 생길 것이다.

실시간 정보 관리를 통한 의사결정6. (Real-Time Information Management)

기업의 모든 직원들은 고객을 기반으로 한 의사결정 및 현안들을 신속하게 처리

하기 위해서 정확한 정보에 대한 실시간 접근이 가능해야 한다 실시간 정보 관.

리는 고객 에 대한 의사결정 을 하Right Customer ( ) Right Decision Making ( )

기 위해 담당자 에게 정보 을 제공해야 한Right Hands ( ) Right Information ( )

다는 것이다 이것은 와 마찬가지로 정보기술의 발전에. Institutional Memory

힘입어 상당한 진전이 이루어졌던 부분이다.

고객 성과 측정표 마련7. (Customer Scorecard)

기업 내부 직원에 대한 성과 요구사항이나 측정 기준은 직관적으로 측정될 수

있는 특정한 고객 행동 만족도 충성도 등 을 유발하도록 설계되어야 한다 이( , ) .

것은 직원의 성과와 고객의 행동 충성도 고객의 평균 가치( , Share of Spend, )

을 연결하는 메트릭스를 만드는 것이다 기업은 모든 부문에 와 측정. Scorecard

기준을 갖고 있지만 주로 재무적인 성과 평가 기준과 측정치가 대부분이다 그, .

렇다면 고객에게 영향을 미치는 측정치를 충분히 갖고 있는가 을? One & Done

알고 있는가 고객 만족도는 얼마나 되는지 알고 있는가 실제로 소수의 콜센터? ?

만이 고객 만족도를 측정하고 있는데 주로, IVR (Interactive Voice Response)

을 통해 고객 만족도 조사를 실시하고 있으며 고객의 기대치에 제대로 서비스하



고 있는지에 대한 를 가지고 있다Scorecard .

응용정보 시스템간 정보의 통합 확보8. (Closed-Loop Processes)

통합된 프론트 백 오피스 시스템은 정보와 업무 흐름이 기업 전반에 걸쳐 원활/

히 흐르게 함으로써 지속적인 고객 정보와 지식의 획득을 가능하게 하여 기업의

최종적인 목표에 도달하게 한다 프론트 오피스와 백 오피스 시스템간의 정보의.

통합뿐만 아니라 프론트 오피스 내에서도 정보의 누수를 막을 수 있도록 정보의

통합을 유지해야 한다 예를 들면 제품 주문에 대한 납품 상태 및 배달 위치에. ,

대한 정보를 얻고자 콜센터에 전화 문의를 한 고객에게 요청 건에 대해 백 오피

스 시스템을 실행시키지 않은 채 프론트 오피스에서 직접 조회하여 응답해 줄

수 있다결국 기업 내 원활한 고객 정보의 흐름은 가치 누수를 막고 고객에 대한.

일관성 있는 인지를 가능케 한다.

고객의 의견 수렴 및 반영9. (Listening & Learning Posts)

콜센터 및 고객 서비스 상담원뿐만 아니라 기업 내의 모든 직원들이 기업 활동

전반에 대해 고객의 의견을 수렴하고 이를 비즈니스 프로세스와 운영 활동에 반

영한다 는 품질 성과 가치에 대한 고객의 의견을 받아들이. & Learning Posts , ,

고 이를 적용한다는 취지이다 요즘 콜센터가 없는 기업들은 거의 없다 또한 고. .

객에 대해 많은 지식을 갖고 있는 고객 상담원을 대부분 갖추고 있다 그러나 고.

객과 기업에게 이익을 제공하기 위해 이러한 자원들의 지식을 얼마나 활용하고

있는가 고객과 가장 많이 접촉을 하는 고객 서비스 상담원으로부터 여러 가지?

의견을 수렴하여 이를 신제품 개발 및 각종 운영 활동에 반영해야 한다.

라이프사이클에서형성된고객의경험관리10. (Customer Experience Management)

기업은 고객에 대한 모든 채널을 구성한 다음 단순한 제품 및 서비스 전달로 그,

치는 것이 아니라 고객이 일관되게 느끼고 있는 고품질의 경험까지 전달하려 하

여야 한다 이것은 기업과 고객 사이에 가능한 모든 접점을 연결하고 고객이 고.

객의 라이프 사이클에서 인지한 대로 일관되고 품질 높은 경험을 제공하려는 시

도로 이해하면 된다 오랫동안 비즈니스 프로세스 재설계 등과 같이 기업 관점.

에서 기업의 내부 최적화를 진행해 왔다 그러나 고객 관점에서 또는 고객과의.



상호작용 관점에서 고객이 기업과 어떻게 상호작용하고 있는지에 대해서는 관

심을 갖지 않았다 즉 고객 입장에서 제품에 대한 관심 및 구매 의도에서 구매. ,

와 서비스 및 재구매에 이르기까지 고객이 기업과 상호작용하는 모든 단계와 그

접점을 찾아내고 그 속에서 나타나는 고객의 요구 선호도를 파악하여 고객별,

적절한 채널과 비즈니스 프로세스를 마련하는 것이 Customer Experience

라고 볼 수 있다Management .

이상이 성공적인 을 구현하기 위해 필요한 대 원칙이다그렇다면 우리CRM 10 . ,

기업은 현재 대 원칙 중 어떤 원칙을 고객관계 관리에 효과적으로 적용CRM 10

하고 있는가 또한 경쟁기업은 현재 얼마나 효과적으로 대 원칙을 구현하고? 10

있는가 그리고 우리 기업은 앞으로 대 원칙 중 어떤 원칙을 고객관계? CRM 10

관리에 효과적으로 적용해야 하는가 등 여러 현안들을 고려하여 자기 몸에 맞?

는 을 구현하기 바란다CRM .


