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거래에서 관계로



대중 마케팅 표적 마케팅 일대일 마케팅

대중 표적 집단 개인

비차별 차별적/집중 CRM(DBM)

• 규모의 경제
• 시장 점유율, 매출액
• 제품관리
• 단방향

• 고객점유율
• 시간점유율
• 고객관리
• 쌍방향

마케팅 개념의 변화



CRM을 가능하게 한 환경적 변화

• Globalization의 확산으로 범 세계적인 경쟁 시대 대두

• 정부의 규제완화에 따라 산업 간의 고유영역 축소

• 다량의 Data를 수집, 보관 및 분석이 가능

• 생산의 유연성 증가로 다양한 제품 공급 가능

• 정보기술의 가격대비 성능 향상으로 효율적이고
세련된 고객대응 기술이 용이

• 공급자 위주의 시장에서 고객 위주의 시장으로 전환

• 정보 통신기술의 발달로 고객접점 Channel의 다양화

• 고객 Needs의 다양화로 Mass Marketing의 효과 감소
• 기업의 성공 관건은 고객 Needs의
심층적 이해에 있다고 봄

• 고객지식의 통합이 필수 :
전통적 지식 + 전자적 도구를 통한 지식

• Paradigm의 변화 :
고객 집단 대상의 기업활동에서 개개의
고객과의 관계 설정의 Paradigm으로 전환

• 정보기술과 조직 역량의 결합 요구 :
Infra 구축, 분석 도구, 활용 능력

Business 환경 변화 고객 지향 기업으로 변화

• 일선 직원의 고객에 대한 암묵적 지식과
창의성의 조직 역량화

시장

산업/
기술

경쟁



CRM의 핵심 : 거래 기반에서 관계로의 전환

관계관계 마케팅마케팅

(Relationship (Relationship 
marketing)marketing)

거래거래 기반기반 마케팅마케팅

(Transaction(Transaction--Based Based 
marketing)marketing)

한번의한번의 거래거래

지속적인지속적인 관계관계

대대

립립

협협

력력

• 개인적인 판매나 거래 중심

• 제한된 의사소통

• 주요 목적 : 저가격, 편의성 그리고 포장 등을
통한 구매자의 유혹

• 고객과의 단기간의 관계에 중점

• 고객과의 지속적인

관계 유지가 낮은 마

케팅 비용을 유발함

• 고객은 마케팅 관계

로부터 부가가치를

찾음



예상 고객 신규 고객

불량/적자
고객

일반 고객
이탈(가능)

고객

돌아온
고객

우량 고객

관계

맺기

관계 유지

관계 끊기

관계 강화 고객 탈환

관계 강화
관계 기반으로 전환되면
이론적으로 다음과 같은

모델의 성립 가능



핵심은 고객 파악



제품제품개발

제조/유통

영업/
마케팅

고객지원

고객

• 성명/주소

• 구매이력

• Invoicing

고객개발

제조/유통

영업/
마케팅

고객지원

전통적인 모델 고객 중심의 모델

Customer Prospects Segment

Customer
Information Repository

잘 만들 수 있는 것에서 고객이 원하는 것으로의 전환

고객 중심 모델



고객

내부데이터

외부데이터

기초 인적 데이터

접촉/거래 데이터

조사데이터

직접 입수 데이터

제휴 활용 데이터

고객정보 획득
고객리스트,

신청서, 고객카드

Cookies, Clicks 
stream analysis, 
Web log

Survey data, 
Direct response 
광고

타기업 고객 정보,

전문 정보 공급업체

제휴를 통한 타기
업 고객 정보 간
접 활용

김재문, e CRM, 거름, 2000



심리분석적 변수
(Psychological)

사용상황 변수
(Transaction 정보)

지리적 변수
(Geographic)

구매,이용행태 변수
(RFM 등)

인구사회학적 변수
(Socio-demographic)

추구효익변수
(경쟁,대체재 환경)

고객특성
(Customer
Character)

우리의 중심이 되는 고객이 무엇을 원하는가?

우리의 고객은 과연 누구인가, 무엇인가?



고객수
RFM점수
Score
통합Mileage
수익률

고객

학력코드
학력명

학력
자녀수코드
자녀수범위

자녀수
가족수코드
가족수범위

가족수
라이프스타일코드
라이프스타일

라이프스타일

지역그릅코드
지역그릅
평가그릅코드
평가그릅
영업점코드
영업점
담당자코드
담당자

담당자

법정동코드
아파트
리
동(면)
구(군)
시(도)
지방
중소도시
대도시

주거지역

성별코드
성별

성별
종교코드
종교

종교

년
반기
분기
월
주
일

시간

결혼상태코드
결혼상태

결혼상태
혈액형코드
혈액형

혈액형
매출코드
매출범위

매출기여도

시(도)코드
시(도)

연고지역

신상품선호도코드
신상품선호도

신상품선호도

라이프스테이지코드
라이프스테이지

라이프스테이지

개인소득수준코드
개인소득수준

개인소득수준

수익률민감도코드
수익률민감도

수익률민감도

서비스중시수준코드
서비스중시수준

서비스중시수준
생활양식계층코드
생활양식계층

생활양식계층

가구소득수준코드
가구소득수준

가구소득수준

종목
시리즈
유형

종목

SCORE코드
SCORE

SCORE

ORACLE의 고객분석을 위한 다차원 모델



1. RFM 방법

: 최 종 구 입 일 (recency), 구 매 빈 도 (frequency), 구 매 금 액 합 계

(monetary)

2. MCIF(Marketing Consumer Information File) 방법

: MCIF방법은 기존고객의 구매 행태와 고객관리에서 발생한 다양한

데이터를 비교·분석하고 정보를 서로 교차시켜 마케팅 활동에 활용

하는 고객관리 및 분석방법

3. LTV(Life Time Value) 방법

: 고객의 평생가치는 한 고객이 한 기업의 고객으로 존재하는 전체기

간 동안 기업에게 제공할 것으로 추정되는 재무적 공헌도의 합이라

고 할 수 있다. 즉, 고객이 자사의 제품을 최초로 구매한 시점부터 최

종 거래에 이르는 기간 동안에 구입하고 제공받은 서비스의 총이용

금액에서 고객획득비용, DM 제작 및 발송비용, 매출액, 상품의 원가, 
텔레마케팅 경비 등을 제외한 후 영업수익을 산출하여 산출된 생산

성을 기초로 고객 1인당 누적가치를 평가한 것이다.



D&shop의 고객등급 구분



MVC
(Most Valuable Customer)

MGC
(Most Grow able Customer)

BZ
(Below Zero)

우수우수 고객군고객군

•만족도 유
지/향상방안

우량화우량화
대상대상 고객군고객군

• Up-Sell 방
안 기획

수익성이수익성이
낮은낮은 고객군고객군

• 적극적
Promotion

• 별도의 서비
스 홍보 축소

고려

이러한 분석의 목적은 고객과의
관계 정도를 결정하기 위함이다



고객

채널 상품/서비스

Loyalty 세분화를 통한
세분집단별 수익성 산출

상품/서비스 특성 분석을
통해 수익성 산출

(성장 가능성 반영)

채널 특성 분석을 통해
수익성 산출

(성장 가능성 반영- 인터넷 등)

고객에 대한 분류가 끝나면
그에 적합한 채널과 상품/서비스를 결정



유비쿼터스란?



Ubiquitous

- “어느 곳에나 존재한다”라는 의미의 라틴어, 즉 유비쿼터스 컴퓨팅이

라는 표현은 장소나 시간에 구애받지 않고 생활 속에서 자연스럽고

편리하게 컴퓨터를 사용할 수 있는 환경을 의미

- 컴퓨터 1세대의 메인프레임 기반 컴퓨팅, 2세대의 PC 기반 컴퓨팅, 

3세대의 유비쿼터스 컴퓨팅으로 구분

- 현재까지는 실제를 온라인으로 옮기는 것에 주력 => 현재는 모든

실제에 컴퓨팅을 심는 것이 주목적

- 유비쿼터스의 핵심은 장소나 시간에 따라 그 내용이 변화하는 특화된

정보 서비스를 받을 수 있는 것 (ex : 도로 상황 안내)

- 1988년 미국 Xerox의 Mark Weiser에 의해 처음으로 제창되었음



Ubiquitous

- 유비쿼터스의 특징

1) 네트워크에 연결되어 있어야 한다

2) 사용자 인터페이스는 눈에 띄지 않아야 한다

3) 현실 세계의 어디에서나 사용이 가능해야 한다

4) 사용자(장소, 장치, 시간, 날씨 등)에 따라 서비스가 변해야 한다

1940 1980 2010

년간 생산량

대형컴퓨터 시대
(한 컴퓨터-여러 사용자)

PC 시대
(한 컴퓨터–한 사용자)

유비퀴터스 시대
(여러 컴퓨터-한 사용자)

1940 1980 2010

년간 생산량

대형컴퓨터 시대
(한 컴퓨터-여러 사용자)

PC 시대
(한 컴퓨터–한 사용자)

유비퀴터스 시대
(여러 컴퓨터-한 사용자)



RFID는 모든 물건을 유비쿼터스 사회에 접속시키는 TechnologyRFID는 모든 물건을 유비쿼터스 사회에 접속시키는 Technology

가정거리

기업

행정 의료

교육

교통

IP네트워크

사람 물건 장소

정보가전

ITS

Hotspot

전자지자체 전자진료기록카드

e-러닝

RF ID



구분\종류 Bar Code 자기 code IC Card RFID

인식방법 비접촉식 접촉식 접촉식 비접촉식

인식거리 0~50cm 리더기에 삽입 리더기에 삽입 0~5m

인식속도 4초 4초 1초 0.01~0.1초

투과력 불가능 불가능 불가능 가능(금속제외)

사용기간 불가능 1만번(4년) 1만번(5년) 10만번(60년)

Data 보관 1~100 byte 1~100 byte 16~64 kbyte 64 kbyte 이하

Data write 불가능 가능 가능 가능

Card 손상율 매우 잦음 잦음 잦음 거의 없음

Tag cost 가장 저렴 저렴 높음($10 이상) 보통($0.5~$1)

보안능력 거의 없음 거의 없음 복제불가 복제불가

재활용 불가능 불가능 가능 가능

RF ID



1)   RF ID

: 애완동물 추적 위해 유비쿼터스 구축 – 동물용 RF ID 칩은 길이 1cm, 직경

0.2cm의 바늘조각 크기, 캡슐형태도 나와 있음 (현재 5000마리 개 시술)

: 한국마사회는 경주마 관리에 활용(현재 2000마리의 경주마에 칩 삽입)

: 수산자원연구소는 철갑상어, 다금바리 등 비싼 어종 보호를 위해 사용

: 현재 축산진흥원, 에버랜드 동물원, 삼성안내견 학교 등에서 사용

: 인공위성으로 기상, 위치 등을 수집하여 안전 운항을 돕는 Smart Ship

: 우편물에 부착하여 모든 과정을 자동화

2) : 1차원 바코드는 막대선의 굵기에 따라 가로 방향만 정보를 담았으나, 2차원

바코드는 가로와 세로 모두 가능. 기존 방법에 비해 100배의 정보 저장 가능.

360도 스캐너 사용 가능 (숙명여대와 경희대의 휴대폰 학생증)

3) 이 외에 1차원 바코드에 비해 100배의 정보를 저장할 수 있는 2차원 바코드,

옷에 컴퓨터를 부착하는 Wearable Computer, 어디서나 원하는 파일을 출력

하는 U Print 등

Ubiquitous Case



재고관리
- 실시간 재고관리
- 정확한 재고물량의 생산정보 및 물품위치 관리

생산계획
- 실시간 재고관리에 따른 정확한 생산계획 수립

물품생산
- RFID 부여로 생산 즉시 재고관리
- 배송 연계 용이

구내운송
- 운송 위치 추적
- 자동 입출고 관리

재고관리

생산계획

물품생산

선적관리

배송 확인

배송 중 확인

구내운송

선적관리
- 실시간 선적 관리

:  주문정보와 동일한 물품이 선적되는지 감시

배송 중 확인
- 배송 중 적재 제품 확인
- 배송 위치 확인

배송 확인
- 별도의 하역 작업 없이 주문물량에 대한 확인 가능

RF ID



생산계획
재고관리

선적관리

물품생산

배송확인

1. 각 상품단위마다 고유의 ID가
부여된 재고 창고는 실시간으로
정확한 재고물량의 생산정보 및
물품의 위치가 파악된다.

2. 장부상으로만 존재하
는 정보가 아닌 실시간으
로 파악된 실제 재고정보
의 도움으로 보다 정확한
생산계획이 가능해진다.

4. 실시간 선적 관리로
주문정보와 동일한 물
품이 선적되는지 철저
하게 감시할 수 있다.

배송 중 물품확인

6. 컨테이너로 배송이 이루어
졌다고 할지라도 배송이 이루
어짐과 동시에 별도의 하역작
업 없이도 주문물량에 대한
확인이 가능해 진다.5. 배송 중에도 무선으로

배송차량에 실려있는 배
송물품을 확인할 수 있다.

3. 생산이 완료되어 RFID가 부
여됨과 동시에 재고 관리가 가
능해져 곧바로 생산에서 배송
으로 연결시킬 수도 있다.

RF ID



통합 RFID 솔루션을 활용한 상승 효과

Collaboration의 레벨

Labor Savings
• 자동 데이터 수집
• 제품 처리 효율

상승

Supply Visibility
• 정확한 실시간

데이터 조회
• 재고 보관 장소

조회
• 재고 History 조회

Demand Visibility
• 구매 제품 수량 및

주기 파악 용이
• 구매의 시기, 날짜, 

및 위치 조회

Product 
Intelligence

• 누적 데이터를
활용한 분석

• 공급 동향 분석
• 수요 동향 분석
• KPI 관리 및 측정

B
en

ef
it의

증
가

Oracle AS 
Sensor-based Service

E-Business 
Suite

Enterprise 
Portal

E-Business 
Suite

Enterprise 
Portal

Business 
Intelligence

RF ID



회사 내의 폐쇄형
Supply Chain

회사 외부와 연결
되는 Supply Chain

고도화
CRM

Open 
SCM

Closed
SCM

비접촉 IC 카드
등과 연결해서

CRM

Truck/Container Pallet/Case 수제품 /Item Level

부
가
가
치
의

크
기

Tag 부착 단위/Time

고객구매행동에 따른 고객사이클
자동 레지스터/자동결제
반품관리
수리, Maintenance
자동발주 등

품질관리
유통생산성향상
Tracking, Tracing
재고관리
재산관리
점포 재고의 자동관리 등

Tracking, Tracing
재고관리
재산관리 등

회사 내의 Closed SCM으로부터 차츰 외부회사와 연결하고, 최종적으로는
IC 카드 등과 연동하여 고도화된 CRM을 전개할 수 있을 것으로 예상된다.

회사 내의 Closed SCM으로부터 차츰 외부회사와 연결하고, 최종적으로는
IC 카드 등과 연동하여 고도화된 CRM을 전개할 수 있을 것으로 예상된다.

RF ID 고객서비스의 획기적
전환점 마련 가능
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사전등록
현장등록
사전등록
현장등록참관자참관자 세션 참가세션 참가 부스 방문부스 방문 마일리즈

Point 조회
마일리즈

Point 조회
세션

참가현황
세션

참가현황

RF ID Case



◆ u-KOREA 추진
유비쿼터스 사회 세계첫 진입(~2007년)

◆RFID적용 선도시범사업 추진
-5개과제를 공모하여 추진(35억)

-대상:국가기관,지자체,공공기관

◆PRIVACY : 보호GUIDE LINE검토

◆UHF대역 :908.5~914MHz개방

정보통신부

◆ 물류분야의 실험실증 실시
-TESCO 및 CJ GLS공동으로 물류업무의

RFID실증실험 완료(2004.5월)
– 지능형 종합 물류 시스템 구축 목표로 하여

오는 2008년 까지 422억원 투자계획
– RFID 핵심기술개발사업을

중기거점사업으로 추진

산업자원부

◆ RFID FORUM,USER FORUM등
설립으로 도입분위기 확산조성

◆ 정부공공기관,민간부문의 RFID
도입 및 적용사례 발표

◆ RFID 기술교육 및 세미나 등 실시

-연 100억원씩 지원하는 유비쿼터스 컴퓨팅

프론티어 기술 중에서 RFID가 주요기술

과기부

실험단계에서 실용화를
위한 각방면의 시범사업이

이루어 지고 있음
한국한국RFID/USNRFID/USN협회협회

전자지불협회전자지불협회

한국의 RF ID 추진현황



◆ 총무성

유비쿼터스 네트워크 시대에 있어서 RFID의

고도 이용 활용에 관한 조사 연구 중

◆ 경제 산업성
히비키 프로젝트 [2004 ~)

◆PRIVACY : 보호GUIDE 표준확정

◆UHF대역 :950~956MHz개방

정부

◆ 연구개발 추진
표준화, Privacy 보호, Guideline 작성

유비쿼터스 ID 
센터

◆ 식품/생선 : 식품 안전기준법 : 농수성, 식량청

IC태그 적용 식품 실증실험 : 마루에쯔, 총무성

◆ 의약 : 약사법 개정(03/7) 대응, 감염성 폐기물

◆ 출판(서적) : 콘소시움 설립(03/4), 

실증실험(04/2~)

식품/.의약/
출판(서적)

◆ 국토교통성, 농림수산성 참여
◆ 상품코드 표준화 작업
◆ RFID Tag 기술 표준화 작업

◆ 가전 : 가전협회 실증실험(04/2~)

◆ 자동차 : 자동차 Recycle병(05/1)

◆ 어페럴 : 어페럴 실증실험(04/1~)

가전/자동차/
어페럴

활용도 제고를 위한
각종 체제를 산학관에서

적극 추진
“e-Japan II”

상품상품 Traceability Traceability 연구회연구회

일본의 RF ID 추진현황
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