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The Internet Of Customers

Behind ever thing is a customer.

What is DX?
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DX 방향

더 많은 데이터와 더 밀접한 연결로 인한 새로운 가능성의 탄생

What is DX?
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새로운

가능성
새로운

업무방식

Insight

Value

데이터
Digital Data

연결됨
Always Connected



Copyright © Daeu Nextier Inc. All rights reserved.

DX in CRM
What is DX?
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많은 영업기회를 발굴하여 신속하게 수주하도록 모든 활동을 전략적 지원할 수 있도록 시스템을 구성하여 Customer, 
Partner 및 Employee 측면의 연결성 강화 및 경험 제고

Volume
1st, 2nd, 3rd Party

고객데이터

고객데이터 확보

Velocity

Mass Marketing, CMP,

제휴 등을 통하여

고객데이터 확보

캠페인/마케팅

목표고객 Segment

잠재영업기회(Lead)

Nurturing

영업기회(Oppty)

영업활동

CPQ

견적, 계약, 주문

서비스

서비스

Value Proposition 등 비즈니스

수주활용

분류, 점검, 확인, Nurturing과정을

거쳐 영업기회로 전한

광고, 홍보, 캠패인 등 마케팅을 통하여

잠재영업기회(Lead)를 생성

고객360° View

현재 및 잠재 고객과의 관계관리
및 상호작용과 관련한 모든 데이터

통합 관리, 분석, 활용

매출 및 수익 Forecast

영업BI

이메일

뉴스
그룹

검색

파일

프로파일

Feeding

고객Needs 및 Pain Point파악,
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고객 중심 영업관리체계 구축
II. C사 사례
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• 고객 중심의 통합 관리체계 구축

• 잠재기회 자동 생성을 통한 영업기회 탐색 효율성 제고 및 정보 자산화

• 조직 목표 중심의 코칭형 관리 전환 기반 마련

• 고객 데이터에 근거한 영업전략 수립 지원

• Sales Cloud, Tableau 적용
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추진 배경

C사는 경쟁우위를 지키기 위하여 Customer-Focused가 아니, Customer-Centric 경영 환경을 지원하는 CRM 시스템을 구축
하고자 함

II. C사 사례
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Customer 360° Single View 구축
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추진 범위
II. C사 사례
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주요 성과

시스템 오픈 후 설문조사 결과, 시간 소요가 많은 업무 중 주요 4개 업무의 소요시간을 평균 73% 단축 가능

II. C사 사례
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결과 예시 – 고객 360° Single View

고객정보 중심으로 연결된 모든 데이트를 통합적으로 관리하며, 사용자별 맞춤 360° Single View를 제공하여 고객 중심의 
사고를 할 수 있는 기반 마련

II. C사 사례
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결과 예시 – 관리자 Dashboard 및 양방향 커뮤니케이션

영업기회 및 활동 정보의 표준화 및 자동화를 통해 영업담당자의 업무 효율성을 제고하고, Dashboard를 통한 실시간 현황 
파악 및 적시성 있는 코칭을 지원하는 커뮤니케이션 체계 마련

II. C사 사례
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옴니채널 스마트 컨택센터 구축
III. S사 사례
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• Omni-Channel, AI 기반 한국 최초의 Smart Connect Center

• Phone, Mail, Chat, PC, Mobile, SNS 등 모든 채널의 상담서비스 통합

• STT, TA, Chatbot 등 AI 기술 적용

• 상담원 맞춤형 서비스 제공 및 필요 정보 자동 제공

• VOC에 대한 Single source of Truth 구현
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추진 배경

S사는 지속적인 성장을 위해 고객경험 고도화를 실현하기 위해 최신IT기술을 적극 활용하며, 이를 수용할 수 있는 유연하고 
확장성 있는 플랫폼 기반을 조성하고자 함

III. S사 사례
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Business

Customer

Contact Center

Customer Engagement 

최신기술을 수용 가능한 플랫폼 구축

고객경험 고도화를 위한 최신기술 도입

• 지속적인 성장을 위해서는 고객경험 고도화를 통한 
Customer Engagement 실현이 필수적

• 고객경험의 고도화를 위해서는 최신 기술을 
적극적으로 도입 (인공지능, 사물인터넷, 클라우드 
플랫폼 등)

• 고객 선호 채널과 IT기술의 트렌드를 수용할 수 
있는 유연하고 확장성 있는 플랫폼 구축이 중요

Digital Transformation 향상된 분석 Omni-Channel

클라우드 플랫폼

셀프서비스 문제해결

고객만족도 측정 원격 콜센터

소셜 커뮤니케이션 AI 상호작용

“지속적인 성장과

공격적인 투자”

스마트 컨텍센터 구축 방향성
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추진 범위
III. S사 사례
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Speech to Text (STT)

Salesforce Service Cloud

Requirement (RFP) Legacy System

Back Office System

CTI System

Google Assistant

Web / Mobile Site

Omni-Channel

Case Routing

Case Management

Knowledge

CSAT Survey

Report / Dashboard
SMS

STT
Voice 
Play

• Call, Email, Web, Chat(AI) 
연동

• 웹 및 모바일 환경지원(고객)

• 주문/상담 경로 
• 상담유형에 따른 자동 할당

• 주문/상담처리 화면 고도화
• 연관 정보의 통합조회

• 연관 지식정보 실시간 제공
• 상담 지식정보 관리체계

• SMS를 통한 고객 설문
• 고객 설문 기능 구현

• KPI에 대한 리포트/대시보드
• 실시간 모니터링 및 관리

Customer 360º
• 고객정보 통합·연계
• 주문/구매/상담이력 통합

공통

AI를 활용한 상담처리 자동화

옴니채널 기반 상담 서비스 통합 제공

상담원 맞춤형 주문상담 처리 화면 고도화

영업/상담에 활용 가능한 VOC 분석 및 지표관리

생산성 향상 및 효율 개선에 대한 지표 제시

‐ VOC / TA 시스템 구축
‐ STT 연계 구축

‐ 챗봇 또는 AI를 활용한 고객 단순문의에 대해 
자동답변 처리

‐ 신세계TV쇼핑의 모바일/PC몰에 챗봇 연동

‐ Mail, SMS, 모바일, PC, 홈페이지, 채팅 등 
VOC 통합관리

‐ 상담원 시스템 적응 시간 단축을 위한 
직관적이고 쉬운 UI 구성

‐ 상담지식정보, 상품상세정보 관리 및 해당 
정보를 상담원 시스템에 노출하여 고객 응대 
고도화

‐ 실시간 STT 연계를 통한 상담원 후처리 시간 
단축

‐ 상담분류 체계 재정립
‐ STT로 변환된 데이터 및 상담 텍스트 데이터 

분석을 통한 영업/상담품질 향상에 활용
‐ 고객 설문 기능 구현
‐ 고객 여정 관리 기능 구현 • 실시간변환

• STT Viewer
• 키워드 검색
• 음성 구간재생

Scope of Project
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주요 성과

아날로그 데이터의 디지털화를 통해 정보의 체계화 및 자동화를 통한 업무 생산성 향상

III. S사 사례

17

상담 관련 정보 자동 연계

음성(Analog)을 텍스트 

데이터(Digital)로 전환하여  

상담 업무에서 고객 및 관련된 

키워드가 발생하면 실시간 

가이드 제공 

- 고객정보 및 History 조회

- 상품 및 서비스 제시

- Next Best Action 

- 지식문서 자동검색

- Sentiment 분석
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주요 구축 결과 – 상담내역 자동생성하여 실질 상담에 집중
III. S사 사례
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Key Features

STT(Speech-To-Text)

CTI(Computer Telephony 
Integration)으로 유입된 
고객과의 상담 음성을 문자 
데이터로 실시간 변환하여 기록 
및 저장

키워드 추출 및 분석

STT로 변환된 상담 내용에서 
‘해지‘, ‘반품’ 등 키워드 자동 
추출과 저장 
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주요 구축 결과 – Key word 기반 자동화로 업무효율성 강화
III. S사 사례
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Key Features

고객정보 자동 표출

CTI를 통해 제공된 전화번호를 
매칭하여 해당 고객정보를 표시

상담 관련 정보 자동 제공

상담내용에서 추출된 키워드를 
조합해 구매 이력, 계약 정보 
등의 정보를 자동으로 스크린에 
표출
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주요 구축 결과 – KM 기반 실시간 지식정보 제공
III. S사 사례
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Key Features

자체 지식DB 기반 최적 추천

내장된 지식DB에서 가장 적합한 
지식정보를 추천

실시간 지식정보 제공

고객과의 통화 내용에서 키워드
를 추출하여 가장 적합한 지식정
보를 실시간으로 제공하여 상담 
품질을 높임
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OTA 플랫폼 비즈니스 영업관리 
IV. Y사 사례
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• Phase 1 : 호텔사업부

• Phase 2 : 모텔 및 펜션사업부

• Phase 3 : 레저사업부 (예정)

• 사업부별, 팀별로 달리 운영되던 영업 
Pipeline 표준화

• 영업조직 간 시스템 기반 협업체계 구현

• Slack, Zapier, 전자계약솔루션 적용

• 현장 영업에서 활용이 필요한 영업 데이터 
통합

• 영업 History의 적재, 추적, 분석을 통한 
현장 Insight 도출
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추진 배경

Y사는 모텔, 펜션, 호텔의 B2B 영업 업무를 디지털화하여 숙박 비즈니스의 영업 체계를 글로벌 선도 수준으로 끌어올리는 것
을 목표로 추진

IV. Y사 사례
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• 잠재 제휴사 관리기준, 영업기회 전환, 어카운트 중심 영업기회 
파이프라인 관리 정보 및 프로세스 정립

• 영업기회, 영업활동에 대한 지속적인 Follow-up, 상황 및 이슈 Escalation

• 영업 Pipeline에 따른 Task 등 Activity Rule 관리

• 제휴사 정보, 영업기회와 연계된 Activity Timeline관리

• 잠재 제휴사, 어카운트 대상 영업활동 정보 및 History 관리

• 영업활동, 잠재 제휴사, 영업기회, 제휴사 정보 수집-분류-가시성 확보

• 영업 Insight 정보 분석, 활용으로 Next 영업 Planning 수립

To-Be CSF

- 제휴점 관련 영업활동 관리 개인별 편차 발생

- 이메일 중심 업무 커뮤니케이션에 따른 이력관리 한계 

- 제휴점 관리 담당자 변경 등에 따라 업무 히스토리 파악 
한계

- 견적, 영업실적 보고 등 업무 유형별 문서 작성 과다

- 제휴사 관련 영업업무 Concentration 한계

- 잠재 제휴사 현황, 영업기회 Status, 예상 매출정보 등 
Insight 정보 도출 기반 부재

- 영업정보 기반 조직별 co-work, 정보 공유 미흡
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추진 범위
IV. Y사 사례
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상세 범위 대상 범위별 구현 방향

계약
체결

영업
활동

가망(기회)

발굴
타겟

리스트

Á가망 제휴점 (Lead)   → 신규 제휴 계약 (Contr)

Á기 제휴 업장 (Oppty.) → BM 계약 (Contr)

Lead(Opportunity) to Contract

BM(모텔) BM(호텔) BM(펜션)

가망 제휴 영업 기회타겟 리스트

영업활동 계약실적 정보

사업자 사업장 영업 BM

제휴입점관리자

CS App

전자계약 시스템

ERP, …

Enabler
- RPA
- API

: 비 제휴 업장의 발굴부터 신규 제휴 계약(예약 대행) 체결까지의 프로세스 구현

: 기 제휴 업장 대상 영업기회 발굴부터 BM 계약 체결까지의 프로세스 구현

: 분산 관리중인 영업 데이터를 통합 관리할 수 있도록 구현

: 관리 주체가 상이한 유관 데이터를 함께 제공할 수 있도록 구현

(예: 운영 정보, CS 정보, 외주센터 활동 정보 등)

: 업장에 대한 입체적인 현황 파악이 가능하도록 다양한 유형의 데이터를 연계

(예: 전자계약, Slack, Zapier 등)

: 사용자가 시스템 간 이동을 최소화하여 업무 수행 가능하도록 기능 연계
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주요 성과 

다수의 Legacy 접속, 업무 유형별 Sheet와 Docs, 이메일/Slack 상의 영업정보를 시스템 상에서 통합관리, 업무 효율 강화

IV. Y사 사례

25

분산된 업장 정보의

통합 조회

정보 입력 채널의

간소화

영업 편의 기능

CS
app

…
제입관

연결된 흐름의

영업 업무

(호텔)

− 사업장, 사업자, 수수료율, 계약 정보 

(제입관, 펜션 Admin)

− 업장별 영업 담당자, 미수금 정보

(구글 시트)

− 입금내역, 조정금액, 실적 정보 (SAP)

− B2B CS 이력 정보 (CS App)

− Inbound 가망 제휴점 정보

− 영업 담당자의 활동 계획 및 내역

− 영업 담당자가 발굴한 영업기회

− OB 외주 직원의 영업활동 내역

− OB 외주 직원이 발굴한 영업기회

− 사입, 광고, 선지급 BM 견적 협의

− 업장 기본 정보 자동 Fill-up

− 영업기회, 전자계약 간 연결성 확보

− 타겟리스트 화면 → 활동 & 기회 등록

− 영업기회 화면 → 계약서 발송

− 영업 조직 상호간 기회 이관

(예: OBMɥ숙컨ɥ온총)

− 영업기회 화면 → 유관 부서 이슈 협의
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주요 구축 결과 – 고객정보 Integration, 360° Single View

시트와 개별 Legacy 시스템에서 분산 관리되고 있는 제휴 업장 정보가 세일즈포스 내 360º View로 제공

IV. Y사 사례
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As-Is To-Be

화면 캡쳐

모텔

펜션

펜션 - 온총

펜션 - 온총

모텔/펜션/호텔

• 기본 정보, 영업/운영 정보 Single-view 제공

− 사업장, 사업자, 계약, 실적, CS 이력, 입금내역 등

− 타겟리스트, 영업기회, 영업활동 등

• 업장 관련 정보가 분산 관리되어 (전략, 운영 및 각 영업팀별)

필요 정보 조회 시, 업무 효율 감소

Pain
Point

변화
사항
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주요 구축 결과 – Plan/Do/See 기반 영업 Pipeline

타겟리스트 → 영업기회 → 계약(전자계약)으로 이어지는 영업파이프라인 기능 및 정보 제공

27

- Account의 실적, 영업전략 기반으로 M+1 

Sales Target List 관리 

- 영업 담당자 개인 역량 기반에서 타겟 기반 

영업기회 관리 및 영업활동 수행

- Target → Oppty→ Contract 기반의 영업 

파이프라인 체계

- 데이터 축적에 따라 Target List 정교화
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주요 구축 결과 – Dashboard + Tableau

세일즈포스에 축적된 데이터와 기존 다양한 Legacy 시스템 데이터를 태블로를 활용하여 C-Level 대상 전략 정보 제공

IV. Y사 사례
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- 호텔, 펜션, 모텔 사업부별 영업 Pipeline 현황

- 팀, 담당자별 Activity KPI

- 사업부별 Legacy 데이터, 전자계약 솔루션과 연계

- Tableau를 활용 C-Level 중심의 Business Insight 제공

- Next 영업전략, Business Model 개편 방향성 수립
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주요 구축 결과 – 영업 업무 편의기능 제공

영업 파이프라인의 모든 업무를 세일즈포스로 수행. 개인별 업무진행 사항, 협업 부서의 업무 정보를 Slack, 알림 Bell, 이메
일 등으로 적시 제공

IV. Y사 사례
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To-BeAs-Is

모텔 - 신규

펜션 - 외주

펜션 - 신규

• 모든 Lead, 제휴점 정보가 세일즈포스에 등록되어,

全 사업부의 Pipeline 관리 및 분석 수행 가능 (예: 실패 사유 등)

• 부서간 업무 진행 및 완결사항이 영업담당자에게 Slack, Bell, 이메일

등을 통해 Notification

• 팀별 시트 분리 운영되어, 사업부 관점의 Pipeline

Visibility가 떨어짐

• 고객 문의 대응, 협업 부서 업무 진행 사항이 시트, 유선, 

이메일로 관리

Pain
Point

변화
사항
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주요 구축 결과 – Account’s In-charge 업무 Rule, 기능 구현

영업담당자에 의해 무분별하게 수행되던 영업담당자 관리 업무가 기존 구글 시트에서 세일즈포스로 이관. 팀별 전략에 따라 
Account Assign, 승인권자에 의한 Check & Confirm 구현

IV. Y사 사례

30

To-Be

• 담당자 지정 필요한 팀장에게 알림 → 별도 소통 필요 X

• 담당자 이관 요청 & 승인 기능 → 팀장이 모든 변경에 대해 인지

• 변경 정보 알림 기능 → Old/New 담당자 모두가 변경에 대해 인지

As-Is

모텔/펜션/호텔 모텔/펜션 – 담당자 이관 요청

모텔/펜션 – 담당자 이관 승인

• 조직 변경 시, 담당자 지정 필요한 팀에 별도 소통 (B.S.)

• 담당자 정보 수정 발생 사실 인지 어려움 (All)

• 변경 이력 확인 어려움 (All)

Pain
Point

변화
사항



Q & A



Á이름 :

Á전화 :

Á메일 : 

Contact

www.daeunextier.com

04790 서울시 성동구 상원12길 34 서울숲에이원지식산업센터 15층

34, Sangwon 12-gil, Seongsuil-ro, Seongdong-gu, Seoul, Korea(15F, Seoulsub A1 Center)

Tel : 02. 553. 9981 / Fax : 02. 553. 9967

㈜대유넥스티어

Thank you
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