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Attract Convert Close Delight

Stranger Visitors Leads Customer Promoters

디지털 마케팅의 접근은 … 
디지털 마케팅은 외부에 Stranger를 고객으로 전환하며 고객 경험관리를 통하여 고객을 Promoters로

진화 시킬 수 있도록 하는 것임.

Promoters
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Blog

Social Media

Keywords

Pages

Call to Action

Landing pages

Forms 

Contacts

Email

Workflows

Lead Scoring

CRM Integrations

Social Media

Smart Call to Action

Email

Workflows

기본 마케팅 방식의

변화에 따른 새로운

고객의 대응이 필요함



Automate specific 
marketing processes

(마케팅 고도화)

Enhance online and 
social experience

(디지털 분석)

Build customer 
intelligence
(고객프로파일)

디지털 마케팅의 효과 및 필요한 역량
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• 매출 향상을 위한
효과적인 마케팅
nurturing 적용

• 가치 기반 분석하여
효과적인 마케팅
투자관리

• 홈페이지 및 SNS등의 웹
채널의 효율을 향상 시킴

• 고객의 행동분석에 따른
고객 경험 관리

• 고객 만족도의 증대

• 고객 프로파일 관리를
통한 개별 고객에 대한
이해를 높임

• 고객 중심의 접근으로
영업 효율성을 향상



왜 고객은 떠나는가?
10년이 훌쩍 넘은 온라인 사업의 역사에도 불구하고, 고객 유입에 대한 관심에 비해, “왜 고객이

떠나는지”에 대한 이해는 상대적으로 상당히 부족함.

<고객과 기업의 상호작용에 대한 기업의 이해 수준>

기업들은 왜 고객이 장바구니/결재를

포기하거나(78%) 왜 최종 구매를 하지

않는지(81%)에 대해 제한적이거나 전혀

이해를 못하고 있습니다.  
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“Companies are more likely to have “limited” 

or “No understanding" of the reasons for 

abandoning the shopping 

card/checkout(78%) or leaving the site 

without converting(81%) – Activities take 

place at the very bottom of the online sales 

funnel

*출처 : “Improving Online Self Service for Financial Institutions”, Finding from E-Consultancy's Customer Experience Survey, Oct/2011

대상 Survey 기업 집단 : 미국, 유럽의 e-Commerce 사업을 진행하는 주요 500대 Financial 기업



고객 프로파일
고객과 온라인 방문자에 대한 지식을 기반으로, 고객행동의 이력정보를 추적하여 저장하며, 각 고객에

대한 다채널 관점형성을 위해 온/오프라인 정보를 통합하여 고객에 대한 이해를 강화하고 실행으로

연결함.

소셜 및
모바일

고객데이터
생성 원천
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고객 속성들

오프라인
거래이력

서핑/방문
데이터 원천

라이프타임
웹 행동

라이프타임 개별 방문고객 경험



고객 프로파일 > 예시
고객과 단순한 거래 이력이 아닌, 관계 및 행동 패턴을 통한 고객의 상세 프로파일에 따른 고객 가치를 확인할

수 있습니다.

Personal Attributes
• Identifiers: name, address, age,  gender, 
occupation…
• Interests: sports, pets, cuisine…
• Life Cycle Status: marital, parental

Products  & Services 
• Intent to buy various products 
• Personal preferences of products

Tens of millions of 
Social Media profiles

Over 20 categories, several hundred sub-categories 
Status & interests for over 7% users

More than 35 relationships types
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Relationships
• Personal relationships (family, friends and 
roommates…)
• Business relationships (co-workers and 
work/interest network…)

Life Events
• Life-changing events: (relocation, having 
a baby, getting married, getting divorced, 
buying a house…)

More than 12% of posts are spam/promotional…

Total 108 micro-segments ~1
00 K well populated 

Life Events for over 5% users

Tens of 1000s of relevant posts per day

Categorization of Posts & Users
• Spam/Promotional
• Wishful thinking, sarcasm

Categorization of Posts & Users
• Spam/Promotional
• Wishful thinking, sarcasm

Environment around consumer
• Warnings of hacked accounts 
• Employment  postings and trends

Environment around consumer
• Warnings of hacked accounts 
• Employment  postings and trends



디지털 분석
디지털 분석 및 정밀한 타겟팅, 응답 모니터링

� Web 행동 분석, 소셜 분석, 모바일 분석

� 고객 행동에 따른 원인 분석

� 고객 세분화의 개선(Micro Segment)

� Web 행동 분석, 소셜 분석, 모바일 분석

� 고객 행동에 따른 원인 분석

� 고객 세분화의 개선(Micro Segment)
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� 고객 세분화의 개선(Micro Segment)

� Impression attribution

� Multi-Channel 분석

� 고객 라이프싸이클 가시화

� 동급간 벤치마크

� 고객 세분화의 개선(Micro Segment)

� Impression attribution

� Multi-Channel 분석

� 고객 라이프싸이클 가시화

� 동급간 벤치마크



디지털 분석 > 양적 / 질적 분석력의 혼합으로 월등히 개선되는 고객 경험

Quantitative digital analytics
(“What, Where, and How”)

Qualitative digital analytics
(“Why”)
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Quantitative digital analytics는 어디에서
사이트/모바일 디자인이 성공해서 또는 실패해서,
그런 방문자(사용자) interaction을 포착 했다고

강조

최적화된 고객경험은
가장 불가피하고 연관성 높은 컨텐츠/오퍼 요소들의

혼합과 가장 쉬운 방법으로
온라인의 경험으로 개선하는 데서 시작됨

Qualitative analysis는 각 방문자(사용자)의
interaction을 행동의 문맥 내에서 다시 보기하고, 

UI의 개선사항을 가시화하고 분석하는 것을 도와줌



MobileWeb웹웹웹웹 Mobile

디지털 분석 > 고객의 모든 행동을 분석 및 관리
실제 고객이 웹과 모바일에서 하는 경험을 완벽하게 재현해 내어 온라인상의 모든 고객의 행동을

분석하여 고객 행동의 원인 분석이 가능함

모든 움직임

모든 상호작용
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Experience Your Customers
Custom

er & 

Revenu

e 

Recover

y

Struggle 

Detecti

on

Revenu

e 

Impact 

Analysis

Experie

nce 

Replay

Realtim

e

Experie

nce 

Capture

모든 고객,  모든 움직임,   모든 시간
Shopping Cart is Empty.

You have no items in your shopping cart. 

Please continue shopping.

고객이
맞닥뜨리는
모든 문제들



디지털 분석 > 고객경험관리를 위한 KPI Dashboard
CEM(Customer Experience Management) 관점의 주요 KPI의 변화 상태와 개선 사항에 대한 일목

요연한 dashboard를 활용
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대시보드는고객

문제의원인을

보여줌

넘기기, 스크롤, 
확대/축소등의
모바일화면을

재생함



Quantify the 
Financial Impact 
of an Obstacle

Revenue Impact Analysis

Discover Every Impacted Desktop and Mobile Customer

4.Tealeaf 

디지털 분석 > 개별 고객에 대한 행동 분석
개별 고객의 문제 상황을 파악하고 원인과 후속 조치를 진행할 수 있음
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Analyze Impacted 
Sessions for 
Anomalies or 
Similarities

Root Cause Analysis

Follow Up with Impacted Customers

Customer & Revenue Recovery



Store
Call

Centre

SocialeMail

Web

Create Value at Every Touch

“Know Me”, “Listen to Me”

“Anticipate My Needs”

“Sales as a Service”

디지털 분석 > 멀티 채널 통합 분석
모든 채널에서 접점 정보를 통하여 고객의 니즈를 예측하여 가장 적절한 시점에 고객이 원한 정보 및

오퍼를 가장 선호하는 채널을 통하여 제공함

© 2013 IBM Corporation
12

Mail

Paid 

Search

Agent

Mobile

CentreWeb



디지털 분석 > 온/오프라인 통합 분석
기존 고객 세그먼트에 디지털 행동 분석을 통합하여 온라인 고객에 대한 고객의 행동을 예측하고

고객에게 좀 더 적절한 오퍼를 제공하도록 함
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사용자는온라인고객세그먼트를활용한예측

모델을활용하여고객행동분석을효과적으로

제공함



디지털 분석 > 행동 정보와 트랜잭션 데이터 통합 분석
모든 채널에서 접점 정보 및 업무트랜잭션 데이터를 통합 분석을 통하여 비즈니스 통찰력을 확보하고

고객의 니즈를 좀 더 정밀하게 예측함으로써 마케팅 효과를 향상시킴
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• 각 접점 정보 및 트랜잭션 데이터를

통합하여 분석하여 비즈니스

인사이트를 확보함

• 숨겨진 고객의 니즈를 파악함

• 디지털 분석의 행동을 통하여

비즈니스 인사이트를 확장함

각 채널 접점 정보의 통합 분석을 통하여 비즈니스
인사이트를 확보하고 타케팅 효과를 향상 시킴



마케팅 고도화
마케터들은 디지털 마케팅 실행을 통해 비로소, 각 고객들의 디지털라이프에 외면할 수 없는 경험을

만들 수 있음

이벤트 이메일 타겟팅

온라인 이벤트에 따른 실시간 오퍼링

디스플레이 광고 타겟팅
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디스플레이 광고 타겟팅

개인화된 실시간 상품 추천

Search bid optimization



한 사람이

모든 채널들 뒤에서, 

“영향력을 행사하고” 대

고객 대화와

관계를 관리

마케팅 고도화 > 고객 경험 관리
다양한 채널에서의 고객 접점의 통합 분석을 통하여 고객에게는 일관성 있는 경험을 제공하고 마케터 입장에서는

고객의 모든 상황을 파악하여 대응할 수 있도록 함
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고객고객고객고객 및및및및

잠재잠재잠재잠재 고객고객고객고객
마케터마케터마케터마케터

관계를 관리



마케팅 고도화 > 이벤트 마케팅의 활용

개월간(종료)

이용규모

450만원

N개월간(시작) 

이용규모

500만원

전통적인 Batch 캠페인들로는

50만원의 이용규모 감소만 파악하여

해당 고객에게 굳이 연락하지 않을수도 있음

기존 방식에서 놓쳐버린 기회를

적절한 시점에 이벤트를

포착하여 대응함.

© 2013 IBM Corporation
17

N개월간(종료)

이용규모

450만원

N개월간(시작)

이용규모

500만원

놓쳐버린 마케팅 기회들

실시간 이벤트 마케팅을

활용하여 고객 행동에

대하여 좀 더 세밀한

대응이 가능함



마케팅 고도화 > 실시간 개인화된 마케팅

Web 접속

00의 Offer List

1st : 저축상품 소개

2nd : 펀드상품 소개

????저축 상품 소개

WebWebWebWeb에서에서에서에서상품정보상품정보상품정보상품정보제공제공제공제공

고객고객고객고객행동을행동을행동을행동을분석하여분석하여분석하여분석하여, , , , 리스트리스트리스트리스트재정립재정립재정립재정립

?
펀드상품

펀드상품펀드상품

펀드상품

소개

소개소개

소개

?
여행보험

여행보험여행보험

여행보험

소개

소개소개

소개

펀드펀드펀드펀드관련관련관련관련검색검색검색검색

00의 오퍼 List

1st : 펀드상품 ..

2nd : 저축상품..

3rd : 여행자보험..

00의 오퍼 List

1st : 여행자보험..

2nd : 저축상품..

3rd : 펀드상품..

고객고객고객고객프로필프로필프로필프로필분석분석분석분석////리스트리스트리스트리스트정의정의정의정의1111
2222

3333
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마케팅 프로세스 정의 행동분석 및 분석 모델

(action clusters

행동 분석에 따른 세분화
Why 분석에 의한 대응)

Business Rules and

Resource Constraints

Advanced multiple micro-

Segments – 자동화된 실행 룰

적용

3rd : 여행자보험 소개 외환외환외환외환, , , , 해외지점해외지점해외지점해외지점관련관련관련관련 검색검색검색검색
3rd : 펀드상품..

행동분석을행동분석을행동분석을행동분석을통해통해통해통해재재재재 정의된정의된정의된정의된리스트리스트리스트리스트활용활용활용활용4444
데이터데이터데이터데이터공유공유공유공유4444



4.Tealeaf 

1. 구매 전환율 3.5%  이상 증가

2. 보다 나은 웹사이트 경험으로 고객 유지율 1% 이상 개선

고객 행동에 따른 WHY 분석의 효과
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3. 보다 나은 고객 경험으로 평균주문금액 0.5%이상 증대

4. 웹사이트 문제 해결 및 재현과 관련된 IT 및 개발비용 60%이상 감소

5. 웹사이트 구축 혹은 불필요한 구축방지와 관련된 IT 및 개발비용

10%이상 감소



Social

Web Content / 

Portal Platform

Search

Analytics

Commerce
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Mobile

Rich

Media

Unified

Communications

- 감사합니다 -


