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1. 경영환경의 변화 CRM 도입 필요성

기업 경영환경은 경쟁이 한층 치열 해지고, 경쟁 기준의 변화

기업경쟁 기준 변화기업경쟁기업경쟁 기준기준 변화변화

양적 성장

Local 경쟁

원가경쟁

→

→

→

수익성 중심

Global 경쟁

고객중심

수익률 저하

• Demand를 상회하는 Supply

• 영업 이익 지속 하락

• Matured Industry

고객 요구 변화
• Value for the money 
• 고객 요구의 다변화
• 고객중심의 사고 지향
• Internet Business 요구

고객 요구 변화
• Value for the money 
• 고객 요구의 다변화
• 고객중심의 사고 지향
• Internet Business 요구

Global 경쟁 심화
• 생존을 위한 M&A, 대형화
• Global communication 중요
• Dramatic Global shift 예상

Global 경쟁 심화
• 생존을 위한 M&A, 대형화
• Global communication 중요
• Dramatic Global shift 예상

기술의 발전
• Internet 환경으로의 변화
• Supply Channel간의 Interaction
증가로 물류 개선의 기회 제공

• 신규 개념의 사업형태 등장

기술의 발전
• Internet 환경으로의 변화
• Supply Channel간의 Interaction
증가로 물류 개선의 기회 제공

• 신규 개념의 사업형태 등장

경영정보의 중요성 증대
• 전략적 의사결정 지원 부족
• 정보의 다양화 - 비정형 정보 증가
• Learn & Adjust 능력 제고 필요
• KPI 활용을 위한 정보 제공

경영정보의 중요성 증대
• 전략적 의사결정 지원 부족
• 정보의 다양화 - 비정형 정보 증가
• Learn & Adjust 능력 제고 필요
• KPI 활용을 위한 정보 제공
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2. 기업 변화 방향 CRM 도입 필요성

사회적인 변화와 기업환경의 변화 그리고 정보기술 환경의 변화에 의하여 Enterprise 측면에

서 고객 중심의 마케팅 전략과 이를 실천하기 위한 변화가 요구되고 있다. 

Mass
Marketing

Target
Marketing

Individual
Marketing

• 마케팅 프로세스의
초 다품종 대량생산
체제화 전환

• 매출 보다는 이익을
기반관계 추구

Power Marketing Value Marketing

Push Marketing Pull Marketing

Mass Marketing Target Marketing

Brand Marketing Relationship  Marketing

Sales-Driven Marketing Profit-Based  Marketing
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3. 고객 변화 단계 CRM 도입 필요성

기업과 함께 완전히 융합 된 상태로써 기업의 의사결정에
참여하고 함께 이익을 나눔

좋은 구전을 전파함으로써 다른 고객을 끌어오기도 함

동일한 상품이나 점포를 여러 번 이용함

첫 거래를 한 이후의 단계

아직은 기업과 첫 거래를 하지 않은 상태로서 잠재 고객인 상태

동반자(Partner)단계

옹호자(Advocate)단계

단골(Client)단계

고객(Customer)단계

가망고객(Prospect)단계
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4. CRM 도입 이유 CRM 도입 필요성

CRM을 위한 중요한 비지니스적인 이슈로는 현재 돈이 되는 고객과 돈이 될 가능성이 있는 고객들을

정확히 이해하고 이를 기반으로 한 마케팅과 세일즈, 그리고 서비스를 어떻게 전개해 갈 것이며, 이를

통해 고객과의 장기적으로 지속적인 관계유지하고 수익을 창출할 것인가 이다.

적합한 Target은 누구인가 ?

Target 고객에게 어떻게 접근해야 할까?

Target 고객에게 어떤 서비스를 제공해야 하는가?

Issue 1 :
신규 고객 획득 및
목표 고객 선정

Issue 1 :
신규 고객 획득 및
목표 고객 선정

Issue 2 :
고객 LTV의 극대화

Issue 2 수익의 높은 고객은 누구인가 ?

어떻게 우수 고객을 관리하여야 하나?

고객 정보를 마케팅에 연결시킬 방안은?

:
고객 LTV의 극대화

Issue 3 :
고객 이탈 방지 및
유지

Issue 3
고객이 이탈하는 주요 원인은?

어떤 방법으로 고객 이탈을 방지 할까?

:
고객 이탈 방지 및
유지

Issue 4 :
유치된 고객의
지속적 관리

Issue 4 고객이 왜 이탈하려고 하였나?

무엇 때문에 고객이 이탈하지 않았을까?

지속적 관계유지를 위한 방법은 ?

:
유치된 고객의
지속적 관리
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조

1. 1. 조사조사 개요개요 ⅠⅠ. . 조사조사 개요개요

사

조

개

요

CRM 시스템을 도입하고 있는 국내 50개 기업

2. 조사 대상2. 조사 대상 CRM 시스템을 도입하고 있는 기업의 CRM 담당자

3. 조사 방법3. 조사 방법 구조화된 설문지를 이용한 조사

4. 조사 기간4. 조사 기간 2002년 5월 3일 ~ 5월 15일

5. 표본 구성5. 표본 구성

6. 조사 기관6. 조사 기관 한국능률협회컨설팅 & 투이정보기술

1. 조사 목적1. 조사 목적
• 국내 산업 CRM 구축 및 운영 현황 분석을 통한 CRM 도입
기업의 방향성 및 CRM 도입 예정기업의 도입전략 제시

사

개

요
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1. 1. 산업부문별산업부문별 조사조사 현황현황 ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과

• 조사대상 산업별 현황

은행
3%

보험
25%

카드
3%

증권
13%유통업

9%

호텔
3%

제조업
25%

기타
19%

* 기타 : 인터넷기업, 학습기관, 건설,운송 관련기업
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2. 2. 조사대상조사대상 현황현황 및및 CRM CRM 도입목적도입목적 ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과

• 조사대상 산업구분 현황

금융권
47 %

비금융권
53 %

• 산업구분별 CRM 도입목적

신규고객확보 기존고객
가치증대

고객관리
비용감소

고객 유지율 혁신

0

1

2

3

4

5

6

7

8
금 융 권

비금융권

유통업체

시
사
점

시
사
점

■ 산업구분 CRM 도입 현황 :

☞ 금융권 47%, 비금융권 53%

■ CRM 도입목적 : 

☞ 기존고객 가치증대, 신규고객확보,

고객 유지율 혁신

■ 산업구분 CRM 도입 현황 :

☞ 금융권 47%, 비금융권 53%

■ CRM 도입목적 : 

☞ 기존고객 가치증대, 신규고객확보,

고객 유지율 혁신
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3. 3. CRM CRM 추진형태별추진형태별 지원현황지원현황 ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과

• CRM 추진형태

전사
통합추진
69 %

부서별
개별추진
31 %

• 추진형태별 CRM 지원현황

시
사
점

시
사
점

■ CRM 추진형태 :

☞ 통합추진 69%, 부서별 개별 추진 31%

■ 부서별 개별 추진 : 

☞ 재정, 인력, 조직적 지원 미흡

■ CRM 추진형태 :

☞ 통합추진 69%, 부서별 개별 추진 31%

■ 부서별 개별 추진 : 

☞ 재정, 인력, 조직적 지원 미흡

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

재정지원 인력지원 조직지원

통합

부서별
전 체
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ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과4. 4. CRM CRM 전략전략 수립형태수립형태 및및 만족도만족도

시
사
점

시
사
점

CRM전략
수립 후 도입
48%

CRM 도입 및
전략 동시진행
45%

CRM 도입 후 전략수립 7%

• CRM 전략수립형태

• CRM 전략수립 형태별 만족도

3

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

CRM전략
수립 후 도입

CRM 도입 및
전략 동시진행

전체평균

■ CRM 전략수립 형태 :

☞ 전략수립 후 도입 48%,  

전략 및 도입 동시진행 45%

■ 전략수립 형태별 만족도 : 

☞ CRM 전략 수립 후 도입의 만족도가 월등

■ CRM 전략수립 형태 :

☞ 전략수립 후 도입 48%,  

전략 및 도입 동시진행 45%

■ 전략수립 형태별 만족도 : 

☞ CRM 전략 수립 후 도입의 만족도가 월등

13
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5. 5. CRM CRM 전략전략 유형별유형별 CRM CRM 기능기능 만족도만족도 ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과

• CRM 전략 수립 유형별 CRM 기능 만족도

CRM 전략 및 구축 동시진행

선 CRM 전략 후 CRM 구축
금융권 비금융권

Data 
Warehouse

Data
Mining

OLAP 콜 센터 캠페인
0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

시
사
점

시
사
점

■ CRM 전략 수립형태별 CRM 기능별 만족도 :

☞ CRM 전략을 먼저 수립하고 후에 CRM을 구축하는 경우 CRM 기능별 만족도

대체적으로 우세하게 나타남

■ CRM 전략 수립형태별 CRM 기능별 만족도 :

☞ CRM 전략을 먼저 수립하고 후에 CRM을 구축하는 경우 CRM 기능별 만족도

대체적으로 우세하게 나타남
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ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과6. 6. CRM CRM 전략전략 만족도별만족도별 CRM CRM 기능별기능별 만족도만족도

• CRM 전략 만족도에 따른 CRM 기능별 만족도

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

Data 
Warehouse

Data
Mining

OLAP 콜 센터 캠페인

CRM 전략 만족

CRM 전략 불만

시
사
점

시
사
점

■ CRM 전략 만족도별 CRM 기능별 만족도 :

☞ CRM 전략에 만족 하는 기업의 경우 각 CRM 기능별 만족도는

CRM 전략에 불만족 하는 기능별 만족도 보다 높게 나타남

■ CRM 전략 만족도별 CRM 기능별 만족도 :

☞ CRM 전략에 만족 하는 기업의 경우 각 CRM 기능별 만족도는

CRM 전략에 불만족 하는 기능별 만족도 보다 높게 나타남
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7. 7. CRM CRM 기능별기능별 향후향후 추진내용추진내용 ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과

• 향후 투자를 기획하고 있는 기능

금융권

Campaign

30%

SFA 10% Data Warehouse
20%

Data Mart
5%

Data Mining
5%

OLAP
10%콜 센터 30%

비금융권

Campaign

30%

SFA 7%
Data Mart 
14% Data Mining

14%

OLAP

21%
콜 센터

14%
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8. 8. CRM CRM 활용활용 현황현황 ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과

• CRM 운영 현황

고객별 차별화
서비스 제공
58%

고객별 동일
서비스 제공
42%

고객 니즈 분석이
상품개발로 연결
45%

고객 니즈 분석
상품 개발에
반영 안됨
55%

캠페인
수익성 평가
45%

캠페인
수익성 평가
미 실행
55%

시
사
점

시
사
점

■ 고객차별화 서비스 제공 :

☞ CRM 도입기업의 58% 제공

■ 고객 니즈 상품개발과 연계 : 

☞ CRM 도입기업의 45% 상품개발에 반영

■ 캠페인 수익성 평가 : 

☞ CRM 도입기업의 45% 평가진행

■ 고객차별화 서비스 제공 :

☞ CRM 도입기업의 58% 제공

■ 고객 니즈 상품개발과 연계 : 

☞ CRM 도입기업의 45% 상품개발에 반영

■ 캠페인 수익성 평가 : 

☞ CRM 도입기업의 45% 평가진행
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9. 9. CRM CRM 성과지표성과지표 활용활용 및및 CRM CRM 운영운영 만족도만족도 ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과

• CRM 성과지표 활용현황

성과지표
활용
36%

성과지표
미 활용
64%

시
사
점

시
사
점

■ 성과지표 활용 및 성과측정 :

☞ CRM 도입기업의 36% 만 활용

■ CRM 운영 만족도 : 

☞ 금융권 CRM 담당자 만조고 저조

■ 성과지표 활용 및 성과측정 :

☞ CRM 도입기업의 36% 만 활용

■ CRM 운영 만족도 : 

☞ 금융권 CRM 담당자 만조고 저조

• CRM 전반적인 운영 만족도

2.85

2.9

2.95

3

3.05

3.1

금융권 비금융권

전체평균
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10. 10. CRM CRM 도입시도입시 문제점문제점 평가평가 ⅡⅡ. . 조사조사 결과결과

• CRM 도입 시 애로점 평가

0

5

10

15

20

25

30

35

추진기간 비용 고객
Data 부재

조직원의
공감대 부족

Data 공개/
공유문제

업무 과중

비금융권

금융권
전 체

시
사
점

시
사
점

■ CRM 도입시 문제점 (1) :

☞ 조직원의 공감대 부족 및 Data 부재 등의 순으로 문제점 지적

■ CRM 도입시 문제점 (2) :

☞ 금융권의 경우 별도 업무과다, 비금융권의 경우 투입비용에 문제점 지적

■ CRM 도입시 문제점 (1) :

☞ 조직원의 공감대 부족 및 Data 부재 등의 순으로 문제점 지적

■ CRM 도입시 문제점 (2) :

☞ 금융권의 경우 별도 업무과다, 비금융권의 경우 투입비용에 문제점 지적

19



KDMA CRM 2003

산업별 CRM 도입 방향

산업 구분산업 구분 접근 방식접근 방식 도입시 기대 성과도입시 기대 성과 향후 과제향후 과제

금 융금 융
수익성 높은
VIP  고객군 선별

수익성 높은
VIP  고객군 선별

• 차별화된 고객 서비스 제공
• 위험 관리, 수익성 관리의 과학화
• 차별화된 고객 서비스 제공
• 위험 관리, 수익성 관리의 과학화

개인 및 가구 세대별
DB의 통합 관리

개인 및 가구 세대별
DB의 통합 관리

통 신통 신
통화료 경쟁보다는
고객 성향에 맞춘 이벤트에

춧점

통화료 경쟁보다는
고객 성향에 맞춘 이벤트에

춧점

• 고객의 니즈를 사전에 예측 및 해결
(예 : 드라마, bigi)

• 고객의 니즈를 사전에 예측 및 해결
(예 : 드라마, bigi)

영업(본사)과 판매
(대리점)을
통합한 CRM 적용

영업(본사)과 판매
(대리점)을
통합한 CRM 적용

유 통유 통
가격에 민감한 고객과
관계에 민감한 고객의 구분

가격에 민감한 고객과
관계에 민감한 고객의 구분

• 할인점과 백화점간의 역할 구분
• 광고비 절감과 신상품 행사 프로모션
적중율 증가

• 할인점과 백화점간의 역할 구분
• 광고비 절감과 신상품 행사 프로모션
적중율 증가

대형 외국업체
상륙에 따른 우수 고객
이탈 방지

대형 외국업체
상륙에 따른 우수 고객
이탈 방지

닷 컴닷 컴
가입자 확보보다

실질적 수익성 확보에 주력

가입자 확보보다
실질적 수익성 확보에 주력

• eCRM으로 실시간 고객 관리
• 1:1 마케팅을 통한 특화된 서비스 제공
• eCRM으로 실시간 고객 관리
• 1:1 마케팅을 통한 특화된 서비스 제공

매일 축적되는 많은
양의 데이터의
가공 시간 및 비용 극복

매일 축적되는 많은
양의 데이터의
가공 시간 및 비용 극복

가 전
자동차

가 전
자동차

차별화된 고객 만족 마케팅
전략적 제휴를 통한
공동 마케팅

차별화된 고객 만족 마케팅
전략적 제휴를 통한
공동 마케팅

• 차별화된 고객 서비스 제공
• 귀족 마케팅 실시
• 모바일 영업 지원

• 차별화된 고객 서비스 제공
• 귀족 마케팅 실시
• 모바일 영업 지원

현장(영업소, 대리점)
에서 고객 데이터를
수집해 정확도 제고

현장(영업소, 대리점)
에서 고객 데이터를
수집해 정확도 제고

병원병원
환자특성에 맞는
의료서비스 제공

환자특성에 맞는
의료서비스 제공

• 차별화된 의료 서비스 제공
• 향후 의료서비스 시장 개방에 대비
• 기존 시설 사용룔 극대화

• 차별화된 의료 서비스 제공
• 향후 의료서비스 시장 개방에 대비
• 기존 시설 사용룔 극대화

환자 데이터를 통한
예방 차원의
의료서비스 제공

환자 데이터를 통한
예방 차원의
의료서비스 제공

- 삼성경제연구소, CEO Information, 2000.9.6. -

20



CRM FrameworkCRM Framework

KK--CRM CRM 진단진단 절차절차

1. 1. 진단모델진단모델 및및 진단진단 보고서보고서 / 23/ 23

KK--CRM CRM 진단진단 방법론방법론

1.  1.  진단진단 Architecture / 24Architecture / 24

2.  2.  환경분석환경분석 모델모델 / 25/ 25

3.  3.  CRM maturity Model / 26/ 26

4. 4. CRM Benchmarking Model / 27 / 27 

CRM 진단 방법론(예)

한국능률협회컨설팅한국능률협회컨설팅



KDMA CRM 2003

CRM Framework

고 객
마케팅

판 매

서비스

Front-end

Back-end

Channel

i판매계획

i채널관리

i SFA
i물류관리

i채널 관리

i클레임관리

i서비스측정및평가

i시장분석
i제품개발
i가격관리
i채널관리
i캠페인관리

•평가고객세분화
•고객성향분석
•고객가치평가

활동활동

산업산업

기능기능
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1. 진단모델 및진단보고서 K-CRM 진단절차

• Benchmarking
• BSC
• KPI

• CMM 모델
• ROI

• 3C 분석
• SWOT 분석
• 마케팅/CRM
Strategy 분석

환경분석모델환경분석모델 성숙도성숙도 모델모델 벤치마킹벤치마킹 모델모델

CRM 진단 보고서CRM CRM 진단진단 보고서보고서

활용자료

진단신청기업

데스크리서치

조 사

데스크
리서치
추가분석

회사소개서

조직도 및 업무분장 체계도

주요 고객별 매출 현황

경영전략/영업전략 자료

고객분석 자료

정보시스템 기획 자료
통계청 자료

인터넷 리서치 자료

2001년 K-BPI 자료

K-CRM/DA 설문

In-Depth Interview 자료
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1. 진단 Architecture K-CRM 진단방법론

Level 1
상품중심

Level 2
고객중심

Level 3
Integrated CRM

Level 4
Intelligent CRM

Marketing

Sale

Service

Customer

KPIKPI 외국기업외국기업 국내기업국내기업 자사자사

Best Practice
KPI
Gap Analysis

Marketing

Sale

Service

Customer
향후국내외
업종별, 기능별
축적된벤치마크
데이터활용계획AreaArea

CRM Benchmarking ModelCRM Benchmarking Model

4P MIX ( or 7P· 4C )

CS
strategy

Prt 1.
Prt 2.
Prt 3.

Priority

…………

내부환경

전략
검토

환경
분석

3C 분석
( customer/ competitor/company)

SWOT 분석

환경환경

분석분석

모델모델
Marketing
strategy 상품(서비스별) 마케팅전략및목표

전사 VISSION & MISSION 

CS VISSION & MISSION 

중점실행전략및핵심역량등

외부환경

CRM Maturity ModelCRM Maturity Model

CRM 전략검증
전체성숙도

부문별성숙도
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기회를창출하고위협을피할수

있는내부환경의강점을기술

강점강점((S)S) 약점약점((w)w)

기회기회
요인요인
((O)O)

위험위험
요인요인
((T)T)

외부환경

내부환경

기회와위협요인에대응되는

내부환경의결점을기술

외부환경의
기회요인을기술

외부환경의
위협요인을기술

강점강점--기회기회((SO) SO) 전략전략

기회를기회를 활용하기활용하기 위해위해
강점을강점을 사용하는사용하는 전략을전략을 창출창출

약점약점--기회기회((WO) WO) 전략전략

약점을약점을 극복함으로써극복함으로써
기회를기회를 창출하는창출하는 전략을전략을 창출창출

강점강점--위협위협((ST) ST) 전략전략

위협을위협을 회피하기회피하기 위해위해
강점을강점을 사용하는사용하는 전략을전략을 창출창출

약점약점--위협위협((WT) WT) 전략전략

위협을위협을 회피하고회피하고
약점을약점을 최소화하는최소화하는 전략을전략을 창출창출

내
부
물
류

생산활
동

고객 서
비스

부부

가가

가가

치치

INFRASTRUCTURE

판매

R & D

인력

자금

2. 환경분석모델 K-CRM 진단방법론

잠재
경쟁
업체

잠재
경쟁
업체

환경환경
정부정부

정책정책

기업기업 고객고객
협력

업체

협력

업체

대체

기술

대체

기술

⑥⑥

①① ②②
③③

④④

⑤⑤

가치사슬가치사슬 모델모델

SWOT SWOT 분석분석

경쟁세력경쟁세력 모형모형
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3. CRM maturity Model K-CRM 진단방법론

CRM 성숙도를 4단계로정의하고, 기업의 CRM 성숙도수준을부문별, 종합적으로평가
합니다.목목 적적

Level별
Attribute 설정

종합
성숙도평가

부문별
성숙도평가

설문조사Practice 정의Practice 정의
절절 차차

고객, 마케팅,
세일즈, 서비스

평가항목에따른
레벨정의

인터뷰를통한
필요정보수집

종합성숙도
레벨평가

평가항목개발
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K-CRM 진단방법론3. CRM maturity Model 

LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심

LL
ee
vv
ee
ll

11

종 합

Based on Based on fragfrag--
mentedmented data data 
Isolated SystemsIsolated Systems
DemographicDemographic
SegmentationSegmentation

Customer 
Marketing
Sales
Service 

LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심

LL
ee
vv
ee
ll

22

종 합

Integration of Integration of CusCus--
tomertomer InformationInformation
CustomerCustomer--Centric Centric 
ProcessProcess
BehaviorBehavior
SegmentationSegmentation

Customer 
Marketing
Sales
Service 

LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심

LL
ee
vv
ee
ll

33

종 합

Channel IntegrationChannel Integration

Single ViewSingle View

Area SegmentationArea Segmentation

Customer 
Marketing
Sales
Service 

LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심
LL
ee
vv
ee
ll
11

상품 중심

LL
ee
vv
ee
ll

44

종 합

Marketing ProcessMarketing Process
ReengineeringReengineering
AdvancedAdvanced
PersonalizationPersonalization
eBusinesseBusiness
ConvergenceConvergence

Customer 
Marketing
Sales
Service 

상품 중심

고객 중심

Integrated CRM

Intelligent CRM

Practices
Practices
Practices

실행계획
실행계획설문

FrameworkFramework

Attribute
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국내외업종별, 기능별로축적된벤치마크데이터를이용하여해당기업의 CRM 수준을
비교분석및평가합니다.

4. CRM Benchmarking Model K-CRM 진단방법론

목목 적적

절절 차차

평가항목
개발 비교분석설문조사KPI 도출KPI 도출

인터뷰를통한
필요정보수집

고객, 마케팅,
세일즈, 서비스부문별 KPI 정의 부문별설문

항목개발

국내외벤치
마킹데이터활용

결론결론결론

Best PracticeBest Practice
KPIKPI
Gap AnalysisGap Analysis
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CRM Consulting Process

--CRM CRM 구축구축 전략전략--
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CRM 구축전략■ CRM Consulting Process

Pre-
Phase

Audit
CRM
Strategy

Build

Phase 1 Phase 2 Phase 3

• 프로젝트
Charter작성
- 프로젝트 정의
- 계획.일정.
조직구성
-구성원교육

거시적 환경 분석

사업환경 분석

Market

Competition

Customer

People

Process

IT (system, Database)

Channel

Macro DiagnosisMacro Diagnosis

Outbound AnalysisOutbound Analysis

Inbound AnalysisInbound Analysis

Idea GenerationIdea Generation

Campaign ManagementCampaign Management

Segment별 Campaign

설계, 기대효과 설계

Idea Generation

Campaign 설계

Pilot test

In-Out Process설계

Phase 4

Design and
Planning

CRM Total 프로그램
운영 프로세스, 조직
채널 운영체계
정보 관리 체계
시장 분석 체계

진단에 따른 Issue 도출

Issue를 통한 해결방안

분석

해결방안의 우선순위

분석

CRM 목표 설정

향후 CRM 전략빙향

수립

Issue AnalysisIssue Analysis

CRM Strategy CRM Strategy 방향방향

적용수준 및 구조설계
To-Be Image

CRM ArchitectureCRM Architecture

Guide LineGuide Line
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