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고객 정보가 부족

고객의 진정한

Needs를 알 수 없
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이탈 고객의 증가
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컨텐츠

맞춤화된 컨텐츠
욕구의 증대

더 나은 서비스를
요구

컨텐츠 제작에 직
접 참여 욕구의 증
대

Money

이슈이슈이슈 기대효과기대효과기대효과

자사에 고수익을 가져다 주는 고객은 누
구이며, 어떻게 접근해야 하는가?

이사 등의 이유로 이탈하는 고객을 어떻
게 감소시킬 수 있는가?

우리의 충성고객에게 어떤 서비스를 제
공해야 하는가?

채널 파트너들을 어떻게 관리해야 하는
가?
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구이며, 어떻게 접근해야 하는가?

이사 등의 이유로 이탈하는 고객을 어떻
게 감소시킬 수 있는가?

우리의 충성고객에게 어떤 서비스를 제
공해야 하는가?

채널 파트너들을 어떻게 관리해야 하는
가?

CIC(Customer Interaction Center)의 도
입을 통한 충성고객의 특성 파악 및 타겟
마케팅이 가능

이탈 고객 감소

충성고객에 대한 더 나은 서비스 제공이
가능

채널 파트너의 효율성을 높일 수 있음
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CRM CRM 도입도입
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DirecTV GLA

• 라틴 아메리카 & 카리브 지역의 위성TV 사업자

• Marketing & eMarketing / Order Configurator, 
Field Service, Channel application 도입

• Call Center(2300명) 운영

• Subscriber 고객이탈 감소(최소 1% = 400억원)
• LA 지역에 대한 균일한 서비스 제공

• 세계적 수준의 customer care 제공

• 마케팅 효율 및 효과 증가

• 포탈, ERP와의 효과적인 통합

* 출처 : eCommunications for Media Select Customer Stories, August, 2001, Siebel

• CRM 대상 : Subscriber

CIC

Legacy 
Systems

ERP

통합
고객DB

Subscriber

불만호소

서비스 처리

Marketing

PortalPartner

고객 이력 저장

캠페인 실행

Data Mining

계속 시청 결정

Phone

CIC 사례



e-CRM Solution Set

e-MAIL

Customer
DB

ERP/
Legacy

Web log

Marketing
DB

Web
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Web Mining

Marketing
Automation

Sale Force
Automation

Service
Automation

Data
Warehouse

Ad Logs

CTI DB

Demographic

e-Commerce

고객고객

고객 현황 분석

웹 사이

트

관리Customer
Segmentation

Rule Set 

Prediction

• Self-Service

Customer Intelligence

• Advertiser를 위한 페이지• 1-1 Marketing
• Personalization
• Community

• Order Management
• e-Sales
• Catalog Management

• e-Sales

• Subscriber/Circulation을
위한 페이지

• 광고영업 프로세스의 자동
화
• 고객별 맞춤 부가 서비스
제공으로 고객 만족도, 
로열티 제고

• 부가서비스, 프리미업 서비
스
매출/수익 향상

Subscriber Subscriber 대상대상 CRMCRM



Washington Post

• 세계적인 미디어 및 교육사업 회사

• Web Portal, Call Center

• 고객 활용 관점에서 총체적 개인화된 서비스 제공으

로

고객 만족도 제고

• 고객별 차별화된 맞춤 서비스에 따른 방문고객의 증

가

* 출처 : eCommunications for Media Select Customer Stories, August, 2001, Siebel

• CRM 대상 : Subscriber
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e-CRM 사례
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e-CRM 사례

유저가 자사 사이트에 자주 방문, 깊은 관계를 구축하여 생활의 일부가 되도록 함개인화 서비스의 전략

유저와의 관계를 중요시하는 Business 추구

• 유저가 인터넷에서 방문하는 사이트를 관계를 맺은 사이트로 자의적으로 한정

함

• 유저의 온라인 상의 모든 활동도 이 사이트로 제한

• 자사의 사이트가 유저의 직접적인 소비활동 무대가 됨

개인화 서비스의 Vision

Washington Post의 개인화 전략과 그 배경Washington Post의 개인화 전략과 그 배경 개인화 뉴스 서비스 : MyWashingtonPost

Newspaper & Magazine, TV Broadcasting, Cable TV, Electronic Information

Service, Test Preparation, Education & Career Service 등 다양한 미디어 사업

과

교육사업을 하는 종합 미디어 회사

Washington Post, The Herald, Gazette Newspapers, News Week, Cable One, 

etc

Washington Post 소개



e-CRM 사례

Washington Post의 개인화 전략과 그 배경Washington Post의 개인화 전략과 그 배경 개인화 뉴스 서비스 : MyWashingtonPost

• 유저가 선택한 분야의 뉴스 조각과 서비스를 모아 하나의 페이지로 구성

• 500개가 넘는 정교한 세부 카테고리 분류로 개인화 기법을 심도 있게 완성

• 개인화를 메타 서비스적 성격 부여, 사이트에서 어디든 가장 쉽게 접근하도록

디자인

• 유저 입장에서 컨텐츠의 활용, 가공이 쉽도록 실제적 기능에서 개인화 구현

기존 서비스와 컨텐츠에 밀착된 개인화 서비스

총체적인 기획의 완결성

친근한 디자인과 인터페이스

개인화 서비스를 통한 사이트 통합개인화 서비스의 특징

페이지 뷰의 폭발적 신장, 온라인 워싱턴 포스트의 약진

유저들이 Washington Post를 주요 방문 사이트로 인식, 자발적 관계 구축
효과

Login창

Washington Post 처음 화면 개인화 서비스 로긴 후 화면

카테고리별
Customizing

MyWashingtonPost
홍보 배너

뉴스 화면
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