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정의 및목적

C R M 의 정의

고객과 관련된 전략, 기획, 운용 및 학습을 통한

저비용, 고효율을 지향하는 고객관리 프로세스

궁극적 목적

고객에 대한 명확한 이해를 바탕으로 효율적이고 차별화된

관리 프로세스 개발을 통한 생산성 향상 및수익성 증대

삼성생명의 고객 정의

직접고객 : 계약자, 피보험자

간접고객 : 판매채널 (FC, LT, TC, A M, FP) 
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조직 구성

전략기획 및 분석 (9명) : 고객중심의 실행력 있는전략 제시

→고객가치(L T V) 산정, 고객 세분화, 고객지향적 마케팅 전략 개발(가치제안), 

고객정보 활용, 각종 모델링, 리서치 etc.

프로세스 운영 및 검증 (8명) : 유연한 관리로 최적화 추진

→개발 프로세스 검증 (Pilot), 검증 프로세스 전사확대, 사업부 지원 및 조율 etc.

인프라 구축 (4명) : 기술적 인프라, 기능적 시스템 구축

→전사 고객정보 통합(ED W ),  캠페인 관리 시스템(C M S), 고객정보 효율적 확보

etc.

※ CRM담당 운영인력 각 사업부별 상존

인력 구성 및 역활

名 년 下 名 년 上≫ ≫
名 년
上

名 년
下

≫
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추진 경과

CR M 마스터

플랜수립

핵심과제별
Pilot 실행

CR M 전담
조직구축

도입기
년
월

수익성 검증
과제

전사적용

-관심고객 터
치

-융자 교차판
매

고객가치 산
정

-고객세분화

-가치제안

회사주도의
정보

확보기반 구축

기능확대기
년 上

사업부별 추진

과제수익분석

-ROI 분석

성공 FC 활동

모델 개발

-추가가입 모델

-FC관리모델 개
발

고객 세분군별

차별화 전략 수

립

Pull형정보입
수

방안 모색

인프라
구축기
년 下

전 Pilot에 대한

수익목표/평가지
표

개발

니즈/거래 중심
의

고객세분군화 및

차별전략 정교화

시스템 전사 통
합

전사 CR M 기능/

역할 심화

성숙
기
년

- O/B 콜센터

시범운영

- 통합콜센터 구축

(CR M 센터化)

- SIEBE L 
Syste m

- CR M 통합
지원
시스템 구축

- 전사 E D W 
구축

- 선진 영업활동
지원
패키지 설계사
적용
(SFA)

- 통합 캠페인
시스템
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정보의 자산화 → 고객 세분화 → 세분군별
차별화 전략

→ Pilot 실행 및 확대를 통한 CR M 비전 달성

유기적 순환관계의 반복 실행으로 프로세스의 정착화
및 비전달성

정보의 자산화 → 고객 세분화 → 세분군별
차별화 전략

→ Pilot 실행 및 확대를 통한 CR M 비전 달성

유기적 순환관계의 반복반복 실행실행으로 프로세스의 정착화
및 비전달성

비전비전
달성달성

기본 사상 : 순환 사이클

Long-Term Project

Share Service Unit : Infra Structure Support

영업지원시스템, 캠페인관리시스템, 콜센터시스템, 전사통합D W

프
로
세
스

프
로
세
스

지
원

지
원
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고객 이해

정기적 리서치정기적 리서치

고객/시장 Trends : FGI, 정량리서치고객/시장 Trends : FGI, 정량리서치

고객세분화 : 특정군 대상 세부리서치고객세분화 : 특정군 대상 세부리서치

Pilot 리서치 : 설계/성과분석Pilot 리서치 : 설계/성과분석

FC 활동/관리를 위한 패턴 리서치FC 활동/관리를 위한 패턴 리서치

Call Center를 통한 전화조사Call Center를 통한 전화조사

현안에 대한 성향조사현안에 대한 성향조사

비정기적 리서치비정기적 리서치

Pull형 고객정보 확보Pull형 고객정보 확보

문제점

-보험업의 특성상 회사주도의
고객정보 확보에 한계
-양질의 고객정보 확보를 위한
현장의 적극적 협조가 필수

해결안

-VIP정보의 지속적인 Up-date 노력

-정보 확충을 위한 제도 프로세스 개선

-회사차원의 고객정보 확보 병행

1. 현재의 정보를 활용한 설계사 생산성 증대 프로세스 개발
2. 좀 더 나은 생산성을 위해 정보의 필요성 역설을 통해 정보의

가치에 대한 전 계층의 인식 전환
3.   설계사 자발적인 고객정보 유입 유도

정보화

리서치 정보확
보

고객가치/세분화
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고객가치/세분화

리서치/정보확보

정보화

고객 이해

고객/시장에 대한현장 정보 지원고객/시장에 대한현장 정보 지원

• 고객을 제대로 알고효율적 마케팅 실행
및 관리를 위해 확보된 자료를 종합
하여쓸모있는 정보 제공

- Right Time

- Right Channel

- Right Product

분석적 방법론분석적 방법론

• 현재주어진 여건
에서최적의 결과를
도출하여 수익성 및
효율성 제고

- 이탈 방지
- 추가 가입
- 유지율 예측
- 리스크 모델
- 영업관리 모델
- 필수 정보유추
- 상품별 타겟군 등

• 전사통합된 시각

과학적 의사결정 지원과학적 의사결정 지원

• 다양한 고객니즈에 대응하기 위해 정성
경험보다는 자료에 근거한 의사결정 지원

• 적절한 분석툴 및 리서치 활용
- 고객 세분화

- 상품개발과 관련한 수요/판매 예측

- Data검증알고리즘
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고객 이해 : 모델 개발 사례

이탈방지

목 적 : 고객별 이탈확률 및

BSS를 통한 기존고
객

이탈방지

- 신용/담보대출 상품별
개발

신규가입

목 적 :보험고객의 융자고

객화

가능성 및 ASS을 통
한

신규융자고객 창출

- 신용/담보대출 상품별
개발

- 신규대출 가입 가능성
도출

소매금융

상품별 추가가입

- 향후 3개월內 가입 가능
성

- 추가 입수정보를 활용하
여
정교화된 모델 재개발로
생산성 증대 도모

개인보험

기 간 :  ’01.1月‾ ’02.12月

리쿠르팅 후보자 선별

- 관리자 주도의
Recruiting

우수/탈락 FC 선별

- 우수설계사의 패턴 분석

을

통해설계사 육성

- 설계사 탈락에 의한 고

객

관리소홀 문제점 부각

- 탈락 원인 및 동인 분석

을

통해조기 예측

효율적 현장 관리

Decisio
n Tree

Logistic 
REG

Ense
mble
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고객 이해

경험가치 : 건별 가입부터 현재까지 실현된 이익

현재가치 : 보유件 기준 예상이익의 현가가치
(NP V)

잠재가치 : 보유건外 실현 가능한 전략적 가치

정

의

고객 세분화고객 세분화

전략목적에 따라 가중치 부여하여 활용

고객의 평생 거래기간中 발생한 과거수익과 실
현을

가정한 미래가치의 현가 및 전략적 잠재가치의
통합가치

고객 니즈 중심

니즈/행동 및 속성자료를 기초
6개의 고객특성군 도출

가치 및고객속성 중심

가치/인구통계학 요소와
가입상품속성 및 거래이력을
바탕으로 고객을 세분화

가치/속성/거래이력 중심의 고객군과 니즈 중심의 고객군과의

접목을 통해 명확한 고객이해 및 효율적 대응 가능

정보화

고객가치/세분
화

리서치/정보확보
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손
익
관
점

손
익
관
점

전
략
관
점

전
략
관
점

경험가치

고객의 보유건별
가입부터
현재까지의

실현된 수익 총합
현재가치

현 보유건 기준, 
예상거래를 통한
향후 미래가치의
현재가치

잠재가치

보유건 이외의 실현

가능한 전략적 가치

고
객
가
치(L

T
V
)

고
객
가
치(L

T
V
)

P
R
O
F
I
L
I
N
G

P
R
O
F
I
L
I
N
G

유지유지

Up-
Sell

U p -
Sell

Cross
-Sell

Cross
-Sell

40%

10%

10%

5%

4%

1%  (10万)
A

B 

C

D

E

30%
F

G

고객의 이익 기여도는 경험가치, 현재가치, 잠재가치에 의해 측
정하며,

일관된 기준으로 고객의 채널/상품/서비스에 대한니즈에 따라
차별관리함.

고객 이해 : 고객 세분화 사례 (1)
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40%

10%

10%

5%

4%

1%
A

B 

C

D

E

30%
F

G

High

Low

1,000万고객전략적
세분화

전
략
적
고
객
관
리
의
필
요
성
증
대

Seg.
A

Seg.
B Seg.

C

Seg.
DSeg.

E

유지

Up-sell

Cross-
Sell

HighLow

현
재
가
치

현
재
가
치(( E

V
)

E
V

)

잠재가치잠재가치

평생고객화

Monitoring
대상군 고객활성화

전술적세분화

인구통계/니즈인구통계/니즈

상품 Portfolio상품 Portfolio

채널선호도채널선호도

스코어링모델스코어링모델

고
객
정
보

고
객
정
보

고객유지

고객 이해 : 고객 세분화 사례 (2)
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청약서
작성

청약서
작성

신규
보험
고객

신규
보험
고객

유지
고객

유지
고객

다건 정상 유지
고객

다건 정상 유지
고객

단일상품
보유고객

단일상품
보유고객

탈락 고객탈락 고객

종신형상품
유지고객

종신형상품
유지고객

재해/질병상품
유지고객

재해/질병상품
유지고객

저축성상품
유지고객

저축성상품
유지고객

충성
고객

충성
고객

1건 유지
고객

1건 유지
고객

해약
고객

해약
고객

만기
고객

만기
고객

휴면
고객

휴면
고객

관심고객관심고객

대출
신청서
작성

대출
신청서
작성

신규
융자
고객

신규
융자
고객

유지
고객

유지
고객

탈락 고객탈락 고객

중도상환
고객

중도상환
고객

만기상환
고객

만기상환
고객

보험보험

융자융자

암상품
유지고객

암상품
유지고객

차별화 전략 : 당사의 고객 유형
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차별화 전략

大 핵심 전략

고객의 니즈는 다르다! – 고객군별 상품/채널/서비스 전략제시

전사 확대 효율화 연계

유지전략 (Loyalty 강화)

목 적 : 高가치 고객과의 관계유지

- VIP고객, 부유층 고객 유지, 소개

고객, 

상위가치의 관심고객 등

추가판매 전략

목적 : 추가가입 가능성(Score)이
높은

고객 대상 판매 확대로 가치 향
상

- 주력상품(종신,연금,CI) 판매

- 중저가 보장성 판매, 휴면고객 활
성화

신규판매 전략

목 적 : 기존고객의 특성을 파악 가망

고객
과의 관계형성으로 신규고객化

Pilot을 통한

Best Practice의 지속적 개발

- 생산성 및 수익성 확보가 가능한

성공

비즈니스 모델 개발

- 확대時 문제점 파악 및 보완으로

최적의 적용 프로세스 개발

전사 Co m m u nication 활성화

- 개발된 프로세스 전사 적용을 위

한

교육및 공감대 형성
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청약서
작성

청약서
작성

신규
보험
고객

신규
보험
고객

유지
고객

유지
고객

다건 정상 유지
고객

다건 정상 유지
고객

단일상품
보유고객

단일상품
보유고객

탈락 고객탈락 고객

종신형상품
유지고객

종신형상품
유지고객

재해/질병상품
유지고객

재해/질병상품
유지고객

저축성상품
유지고객

저축성상품
유지고객

충성
고객

충성
고객

상품간 Up-Selling

Up-Selling/ Retension

1건 유지
고객

1건 유지
고객

Up-Selling

해약
고객

해약
고객

만기
고객

만기
고객

휴면
고객

휴면
고객

재고객화
Cross-selling

관심고객관심고객

Retension

대출
신청서
작성

대출
신청서
작성

신규
융자
고객

신규
융자
고객

유지
고객

유지
고객

탈락 고객탈락 고객

우수 고객화
Program

Cross-Selling

중도상환
고객

중도상환
고객

만기상환
고객

만기상환
고객

Retension

보험보험

융자융자

암상품
유지고객

암상품
유지고객

차별화 전략 : 당사의 고객 유형별 전략 예시

신규확보

신규확보
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강만호,  33세, 남성, 
기혼
고소득 전문직(의사), 
연소득2억, 자산규모
10억,

채널/ 
서비스/ 
상품전략
방향

채채 널널

Web/ eMail
/SMS

TC콜센터DM

LT FC FA

FP

서서 비비 스스

VIP 비추미서비스
명품서비스
투자자문서비스
자산관리서비스
주기적상품안내/ 
입금안내서비스

상상 품품
C.I
연금
어린이닥
터
종신
건강
저축

종신
금융
변액
변액종신
유니버설

추가판매
전략군

FC로 하여금 변액종신 상품
추가가입을 유도하도록 하며, 
한편 투자자문 서비스를
제공하도록 함.

차별화 전략 : 전략 구현 예시
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고객이탈

감소

고객만족도

고객Loyalt
y 

증대

추가가입

기회창출

회
사

설
계
사
間

고
객
관
리

공
조
체
제

구
축

성
과

①해피콜①해피콜

O/BO/B콜센터콜센터

설계사/소장

정확한 고객 정보정확한 고객 정보

② 수금설계사 대
상

고객 니즈 전달

–고객관리 강화
– 판매기회

관심고객 전담조직 : 20名

고객의 이해를 바탕으로
명확한 고객의 니즈를 도출

영업지원시스템

상담정보 확인

고객DB
-정량적정보
-정성적정보

정보충실화
고객

③ FC방문③ FC방문

조직확충/역할 확대

차별화 전략 : 고객 관리 Process 예시

장기未 Touch/이탈 가능성이 높은 고객 관리



19

Idea 도출및
가설수립

Idea 도출및
가설수립

검증

Data 추출Data 추출 고객반응조사
Pilot 세부기획
고객반응조사
Pilot 세부기획

Target추출
Pilot 실행

Target추출
Pilot 실행 수익성분석수익성분석 전사확대전사확대

Pilot 재실행

YES

NO

효율화 추진

지원 시스템 구축

全社고객의 Single Vie w 실현을 위한 통합적 시스템
구축

- 여러 접점에서 입수된 정보의 공유 및 연계 활용이 가능한

통합 시스템

- 고객접점에서 일관된 고객응대, 고객의 니즈를 파악 및 판매

연계 가능

효율적 업무추진을 위한 지원 시스템

- 고객대응력 향상을 위해 개발 검증된 프로세스의 지속적 활

용을 위한

업무시스템化

효율적 프로세스 개발과정

콜센터(Siebel), 

SF A(영업지원시스
템), 

캠페인관리 시스템, 

전사 EDW 구축, 

C R M D B 구축 등
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Pilot 프로세스

캠페인캠페인 기획기획 타겟팅타겟팅 및및
캠페인설계캠페인설계

캠페인캠페인 실행실행 캠페인캠페인
결과분석결과분석

전사전사
Roll outRoll out

1. 파일럿 DB 구축 단계

- 도출된 아이디어 검증 및 분석을 위해서 필요한 DB를 구축함

- 시스템 부하를 고려하여 캠페인 대상고객의 특성을 대표할 수 있도록
Sampling 방법으로 구축함

데이터 분석 및 Brain Stor ming을 통해서

주요 이슈에 대한 마케팅 idea를 도출하는 단계

2. 분석 단계

- 아이디어의 타당성 검증 혹은

각종 비즈니스 이슈별 모델링( 추가판매, 교차판매, 이탈방지 등 ), 
고객 세분화 분석을 통해서 마케팅 기회의 창출

마케팅마케팅
기회기회 탐색탐색
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Pilot 프로세스

마케팅마케팅
기회기회 탐색탐색

타겟팅타겟팅 및및
캠페인설계캠페인설계

캠페인캠페인 실행실행 캠페인캠페인
결과분석결과분석

전사전사
Roll outRoll out

1. 캠페인 주제 선정 및 캠페인 가설 수립

방향성을 설정하고 캠페인의 효과를 사전에 예측하는 단
계

2. 캠페인 대상 고객 선정

3. 활용 오퍼(미끼)의 개발

4. 고객 반응 사전 조사 및 사전 수익성 분석( 손익 Simulation )을 이용하여
캠페인의 효과를 사전에 예측

5. 필요 인프라(인적,물적) 구축 및 관련부서와 협의
- 파일럿 팀 구성 및 추진일정 수립

캠페인캠페인 기획기획
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Pilot 프로세스

마케팅마케팅
기회기회 탐색탐색

캠페인캠페인 기획기획 캠페인캠페인 실행실행 캠페인캠페인
결과분석결과분석

전사전사
Roll outRoll out

1. 타겟팅 및 대상 고객 속성 분석 (인구통계학적, 계약속성, 채널속성 등)

캠페인 대상 고객을 추출하기 위해서 타겟팅을 실시하고

세부 실행계획을 수립하는 단계

2. 고객별 특성에 맞는 오퍼 및 채널 선정

3. 고객 응대用 기본 스크립트 개발

4. Test (파일럿집단) /  Control(비교집단) 그룹의 선정

타겟팅타겟팅 및및
캠페인설계캠페인설계
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Pilot 프로세스

마케팅마케팅
기회기회 탐색탐색

캠페인캠페인 기획기획 타겟팅타겟팅 및및
캠페인설계캠페인설계

캠페인캠페인
결과분석결과분석

전사전사
Roll outRoll out

세부 실행계획에 따라 수행하는 단계

1. 캠페인 브리핑 실시

- 관련부서 담당자, 설계사, 콜센터 상담원 등 캠페인을 수행하는 조직을

대상으로 캠페인의 취지, 내용, 프로세스에 대한 교육으로 공감대 형성

2. 리스트 제공

- 캠페인 대상고객 리스트를 채널별 현재 활용 가능한 시스템으로 제공

［ FC : FMS,  TC : CMS,  콜센타 : Siebel 등 ］

3. 실행 과정 피드백

- 설계사 또는 상담원이 정상적인 캠페인 활동을 하고 있는가에 대한

주기적(일일, 주간, 월단위) 평가
- 피드백 과정을 통해 캠페인 내용(Script, 오퍼 등) 수정 보완

캠페인캠페인 실행실행
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Pilot 프로세스

마케팅마케팅
기회기회 탐색탐색

캠페인캠페인 기획기획 타겟팅타겟팅 및및
캠페인설계캠페인설계

캠페인캠페인 실행실행
전사전사
Roll outRoll out

결과에 대한 재무적, 비재무적 성과 측정 단계 – Tracking & 
Learning(학습)
1. 캠페인 결과 DB 구축

- 캠페인 기간 동안 발생한 결과(신계약, 대출, 설계사 및 고객호응도 등.. )

및 이에 따른 고객접촉 이력 정보 DB를 구축함

2. 결과에 대한 재무적, 비재무적 성과 분석

- 목표대비/ Control 그룹 (비교집단) 대비 반응율, 반응회수, 권유회수,

Hit Ratio(성공율), ROI(수익성) 등
- 설계사 및 상담원 호응도, 고객 만족도, 정보 충실도 등

3. Learning(학습)에 의한 캠페인 정교화

- 캠페인 실행기간 동안 수집된 고객반응을 감안 스크립트, 오퍼등의 최적화

캠페인캠페인
결과분석결과분석
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마케팅마케팅
기회기회 탐색탐색

캠페인캠페인 기획기획 타겟팅타겟팅 및및
캠페인설계캠페인설계

캠페인캠페인 실행실행

성과가 검증된 캠페인을 전사 적용(Roll-Out)하는 단계

1. 시스템 개발

- 파일럿 결과를 가장 효과적으로 반영할 수 있고 확장성이 있는 시스템

개발 및 유지 보수

캠페인캠페인
결과분석결과분석

2. 업무 프로세스 및 관련 제도 보완

- 효율적인 마케팅 실행을 위해 최적화된 업무 프로세스 적용

- 수익 극대화를 위한 관련 제도(수당, 평가 등) 보완

전사전사
Roll outRoll out

3. 홍보 및 교육

- 전사적 공감대 형성을 위한 성공 비즈니스 모델 홍보 (설명회, 사내방송 등)

- 새로운 프로세스 조기 정착을 위한 교육 실시

Pilot 프로세스
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1. 개 요

2. 사례 및 효과

3.필수 성공 요인
- 例) 최종 구현 모습

- 성공 요인

4. 질의 응답

목 차
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정보 실시간
Update

새로운 관리 관점
수립 CRM 
시스템에 반영고객

니즈

마케팅

서비스
세일즈

고객
가치

목표
고객

가치 기반 세분화

채널
TM

Web/ eMail
/SMS

마케팅/세일즈/서비스실행

콜센터DM FC

강만기
(고소득
전문직)

VIP고객

변액, 종신, 건강, 

재해, 연금, 저축

상품

분석

라이프
사이클

결혼

남성설계사선호
금융상담서비스선호

변액종신
상품에 대한
추가가입
니즈가 강함

수금설계사 중 변액 상품
영업력이 가장 뛰어난
남성설계사에게 정보를

제공

투자정보
제공(S M S

) 

데이터
마트

임병철
설계사는

출근과 동시에
C R M 시스템에
접속합니다. 

고객 방문
후

방문결과
및

고객신상
정보 수정

오늘은 강만기 고객님을
방문하세요.

강만기 고객님은 변액
종신상품 가입 가능성이
85 %에 이릅니다. 

오늘은오늘은 강만기강만기 고객님을고객님을
방문하세요방문하세요..

강만기 고객님은 변액
종신상품 가입 가능성이
85 %에 이릅니다. 

최종 구현 모습
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성공 요인

새로운 마케팅 페러다
임에

대한수용도 제고를 위
해

전사공감대 형성

- 경영진의결단과의지가
필요

장기적 관점의 시각필
요

- 생산성 증대를 위한 효

율적

프로세스 개발로 미래의

수익성 확보라는 신념 필
요

- 항상심으로 지속적 관심
필수

최고경영자의 의지

업무의 명확한 R& R 설
정

으로 중복 이슈에 대한

부서이기주의 배제

- 협력 및 지원이 필요

- 전사 관련부서의 공동작
업

Pilot 추진時 관련부서의

공감대 확보와 협력 필요

- 지속적 현장 교육
- 설명회時 참석대상에 맞

는
자료 준비
- 명확한 모니터링과 분석

을
통해 정교화 추진

실행력 제고

기존의 상업적 시스템
을

당사의 업무 프로세스
에

맞게 Customizing

- 콜센터 시스템 구축時

많은 시간 소요
- 캠페인 시스템 구축時
전사 고려

업무자동화를 통한 현
장

활동의 편의성 도모

- 영업지원시스템

고객에 대한일관된 시
각

- Single View 실현을

위한 ED W 구축

기술적 요인
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1. 개 요

2. 사례 및 효과

3. 필수 성공요인

4.질의 응답

목 차



질의 응답


