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KMAC
가치혁신그룹

존경받는기업구현을통해지속가능의방향을제시

한국능률협회컨설팅은우리기업의지속적인혁신능력과주주가치,�직원가치,�고객가치,�사회가치,�이미지가치등
총체적기업가치향상을통해기업경영의바람직한방향을제시해왔습니다.�
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가치혁신그룹의미션,�존경받는기업구현 가치혁신그룹의조직구성및 R&R

CPO

*�CPO = Core�Project�Officer
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CXM
Overview
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분석

활용

피드백

Customer Understanding

CX
Identity

Before
Service

On
Service

After
Service

Customer Experience

④Monitoring/Feedback�(System)

Direct 
Customer

Internal 
Customer

Competitor

고객경험은기업과고객이소통하는상호작용의총합

KMAC가지향하는고객경험(CX)�혁신은‘우리고객을경쟁사보다더잘알고,�이를얼마나빠르고효과적으로
경영에반영할수있는가’�에서출발합니다(Customer�Understanding�+�Operational�Engagement)
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고객경험최적화를위한 Total�Solution�제공

Customer�Understanding을위한고유의진단모델과데이터,�다양한고객조사의활용을통해대면접점(세일즈/마케팅/서비스)과
비대면접점(콜/디지털채널)에서효과적인고객경험관리를위한Total�Solution을제공하고있습니다.

Sensing(진단/측정) Operation(운영/관리) Performance(전략/정책) System(시각화/자동화)

수행
모듈

Frame

M1.�고객/직원경험(CX,EX)조사

M2.�고객경험여정(CEJ)�진단

M3.�고객데이터(VOC)분석

M4.�B2B Market�Sensing�(ENS)�

레퍼
런스

M1.�B2B�Market�Intelligence

M2.�고객접점채널진단및개선

M3.�서비스품질개선 (상담센터)

M4.�금융소비자보호체계수립 (KCPI기반)

M1.�CXM전략수립

M2.�CXM�Governance�정립

M3.�CXI�지표개발 (측정)

M4.�CX�재무성과측정 (검증)

M1.�CX�플랫폼구축 (고객지표통합)

M2.�CDP�구축 (고객데이터통합)

M3.�VOC�시스템구축 (VOC�통합)

M4.�상담센터시스템진단/구축 (AICC)

민간

공공

CXM
Module�/
Reference
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세부
상품소개

고객경험(CX)�진단/조사

고객경험에대한진단/조사는조사목적에적합한조사설계안구성,�활용성을고려한진단/조사진행,�조사니즈에맞는
맞춤형모델구성을통해체계적으로진행됩니다.

Sensing Operation Performance

System

조사목적에적합한조사설계안구성

- 타당성높은조사방법및지표모델설정

- 신뢰도높은표본설계적용

- 효과성높은조사진행 (Fieldwork)

활용성을 고려한 진단/조사 진행
- 기업성장을위한가이드제시

- 기업이미지제고를위한기반마련

- 고객만족도향상을위한개선방안도출

조사 니즈에 맞는 맞춤형 모델 구성

- 조사니즈에대한심층적인파악

- 기업/기관별맞춤형모델 Customizing

- 지속운영가능한모델구축

Value�Delivery

(고객접점)
Value�Realization

(외부고객)

MOT CSI

QDI

SQI NPS

CVI

고객만족도
향상

고객만족도
향상

기업이미지
제고

기업이미지
제고

기업성장기업성장
CXI

l�SQI�:�Service�Quality�Index

à고객과의 접점에 대한과정지표조사

(현장 모니터링 /�전화 모니터링 등)�

l�QDI�:�Quality�Defect�Index

à서비스 표준에어긋나거나 미흡요소

점검조사

l�CSI�:�Customer�Satisfaction�Index

à고객이 서비스경험후느끼는결과지표조사

(가장 일반적인 개선과제 발굴을위한조사)

l�NPS�:�Net�Promoter�Score

à서비스경험에대한충성도를 가름하는 지표조사로서,

추천의향을지수화 하여구성

l�CVI�:�Customer�Value�Index

à고객들이 서비스경험후체감하는 가치에 대한지표조사

l�CXI�:�Customer�eXperience�Index

à고객경험상의 긍정적 /�부정적 경험에

대한정의및접점개선을위한조사

(고객경험 전반의진단을 위한조사)
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세부
상품소개

직원경험(EX)�진단/조사

직원경험(EX)�진단/조사를통해기업성장을위한기초자료제공,�기업/기관별특화모델구성,�
중장기관점의CX전략기반마련등의효과를경험할수있습니다.

Sensing Operation Performance

System

기업성장을위한기초자료제공

- 외부고객평가와의연계분석

- 고객접점과외부고객만족도제고를위한

내부개선방안도출

- 직원로열티향상방안마련

기업/기관별 특화 모델 구성
- 기업/기관별특성에맞는직원경험(EX)�

특화모형구성

- 기업/기관에맞는평가문항구성을통해

효과성극대화

중장기 관점의 CX전략 기반 마련
- 내·외부 CX전략을위한기초자료로활용

- 고객경험제고를위한중장기관점의

CX전략구축

Profit
&

Reward

Employee
Loyalty ESI

Value�Creation

(내부고객)
Value�Delivery

(고객접점)

Value�Realization

(외부고객)
Internal
Customer
Satisfaction

MOT�/�CEI�…

Virtuous�Cycle

CSI�/�NPS�…

COI

ICSI

기업
성장
기업
성장

직원로열티상승직원로열티상승

l�ESI�:�Employee�Satisfaction�Index

à내부직원이 기업/기관에 대해체감하는

만족정도를측정하는 조사로서,�회사 정책,�

근무환경,�복지등을종합적으로 분석

l COI�:�Customer�Oriented�Index

à내부직원이 체감하는 개인,�조직의

고객지향성을 측정하는 조사로서,�

CX를 추진하기 위한내부의기반정도를판단

lICSI�:�Internal�Customer�Satisfaction�Index

à직원들이 내부조직/부서간에 업무협조도를

측정하는 조사로서,�기업/기관 내에서의 소통

및협력정도를평가
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세부
상품소개

고객경험여정(Customer�Experience�Journey)�진단

고객경험최적화를위해서는서비스제공단계별고객경험의흐름을설계하고,�이에기반한Fact-based�진단/분석을통한
핵심개선요소발굴및개선방안구체화등총3단계로구분하여고객여정관점에서의결과물을도출합니다.

Sensing Operation Performance

System

고객여정관점의기초현황진단

- 철저한고객관점에서의서비스현황진단으로,

고객경험요소재정의

- 산업내/외벤치마킹과인터뷰를통해방향성및

고객경험Process를명확히정립

고객 여정 단계별 Fact-based 세부 진단
- 자사/경쟁사고객경험수준비교/분석진행

- 전문컨설턴트의Walk�Through를 통한원인

탐색과해결대안마련

중장기 관점의 고객경험 관리 고도화

- 진단을통해도출한개선과제중심의워크샵을

진행하여실행로드맵수립

- PI, 시스템구축등연계과제수행

Implementation

Design

Analysis
&

Diagnosis

• 서비스제공단계별Fact-based�진단시행
• 진단내용
－ 자사/경쟁사고객경험수준비교를통한

주요이슈(개선,�차별화)영역탐색

－ 이슈영역별전문컨설턴트의Walk�Through

를통한원인탐색및해결대안마련

－ 서비스제공단계별고객의인식및전문가

현장진단을통한차별화요소발굴및구체화

• 내부현황검토(VOC분석,�내부인터뷰등)를통한
서비스유형별고객경험요소정의

• 서비스제공단계별고객경험Process�및진단
설계방향성명확화

• 개선실행력제고를위한진단결과공유및피드백
• 진단결과기반향후개선과제및실행계획구체화
• 고객경험관리고도화위한중장기실행로드맵수립

Fact-based�진단

개선과제도출
워크샵

개선과제구체화
(Action�Plan수립)

P
h
as
e
�I

P
h
as
e
�II

P
h
as
e
�II
I

고객경험흐름설계

서비스분석
주요이해관계자

인터뷰
진단방향성정립

정보탐색

고객경험 ERRC�요소 발굴

연장/갱신

고객경험 차별화요소발굴

Hybrid�Mystery�Shopping
(자사/경쟁사)

Walk�Through(내부 진단)

프로세스 진단(전문가)

고객 좌담회(자사/경쟁사)

Benchmarking

*�ERRC�제거(Eliminate)-감소(Reduce)-증가(Raise)-창조(Create)

VOC�분석

상품가입 계약유지
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세부
상품소개

고객데이터(VOC) 분석

각종채널에서발생되는VOC의대부분을차지하는일반문의/단순상담데이터를big�data�분석관점에서접근,�
고객특성및주기별분석으로,예상되는고객문의를선제적으로대응하여인입콜감소를통해고객경험을혁신합니다.

Sensing Operation Performance

System

고객불편대응력향상을통한 CX�혁신

- 고객유형분류로VOC�예측을통한불편사항

선제적대응을통한고객만족도향상

- 고객別 VOC�발생패턴파악및 Life�stage
맞춤형불편대응

데이터 기반 경영혁신

- VOC에대한고객유형別분석을통해
고객기반니즈발굴및사업기회창출

- 고객데이터에대한적극적자산화등

개인화서비스제공기반마련

인입콜 감소 및 업무환경 개선

- 단순반복문의대응업무경감

- 고객불편사항체계적관리를통한악성민원

확대방지및감축

Step�1
문의패턴파악
Step�1

문의패턴파악
Step�2

고객유형카테고리化
Step�2

고객유형카테고리化
Step�3

분석및이슈도출
Step�3

분석및이슈도출

패턴유형
카테고리화

Call�Data
문의
패턴 1

문의
패턴 2

문의
패턴n

Pattern
Map

문의유형
임베딩

고객별
시간데이터
스케일링

Clustering
패턴
유형1

패턴
유형2

…

고객
특성1

고객
특성3

고객
특성2

Clustering

고객특성추가
세분화를위한
분석실행

시점별
이슈도출

고객
특성7

고객
특성4

고객
특성6

Addition�:�Clustering

§군집분석을통해고객 VOC�유형분류
및 Life�stage�기반발생패턴확인

§유형別상세 VOC�패턴분석및대표
특징/고객을추출

§클러스터內고객유형세분화및대표
페르소나도출

§문의유형別주요 VOC�발생변인선별
및변인別영향력도출

§분류된클러스터別세부분석을통해
영향력기반핵심 VOC�이슈도출

§이슈해결을위한과제선별및구체화
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세부
상품소개

B2B�Market�Sensing�(ENS)�

벤치마킹및마켓센싱관련하여현장감있는Field�Data�추출을위해①글로벌전문가소싱,�②KMAC�학회소속교수진
네트워크연계,�③KMAC�GPT�등데이터플랫폼활용을통해타업체와차별화하고있습니다.

Sensing Operation Performance

System

조사/컨설팅/교육등지식노하우집약된

내부플랫폼활용한마켓센싱

- 수십년간의민간/공공분야에서의리서치/교육

/컨설팅/인증관련수행자산을생성형AI�기술

집약된데이터베이스구축 (K-GPT)

전문 B2B솔루션 활용한 맞춤 벤치마킹
- 별도MOU�체결된전문 B2B리서치업체를

활용한실질적이고현장감있는현황파악

- 고객사의사업구조및산업,�부서별특성별

특화된벤치마킹수행

학회 Based 산업내 인사이트 활용
- KMAC�연계교수진네트워크와연구자료를

활용하여,�방법론및모델링의이론적근거구축

글로벌리딩기업의성장모델,
비즈니스구조파악및사업
인사이트도출

실제직무를수행중인담당자
컨택을통한현장감있는

데이터추출벤치마킹 조사기획
및운영

§ 이안손컴퍼니는 KMAC와 MOU를 맺은리멤버
자회사로글로벌전문가인터뷰소싱전문
기업임

§ KMAC�리서치파트너사를활용하여전문가
인터뷰대행및현실감있는 Field�data�확보

전문가인터뷰/데이터소싱기업활용
담당자컨택

§ KMAC�내부 지식자산기반의 sLLM 구축을
통한 Document�분석 자동화및효율화

§ STATISTA�Professional�Account를
활용하여각국가및기업별사업동향및
트렌드파악

K-GPT,�PMS�등데이터플랫폼활용

Document�분석

§ KMAC는 한국경영공학회,�
한국고객만족경영학회,�한국공공경영학회등의
사단법인(학회)을 운영함

§ 해당기구내국내주요대학교수진다수가속해
있으며,� 교수진네트워크를활용한자료공수및
인터뷰연계

KMAC�산하경영학회연계교수진

네트워크운용
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세부
상품소개

B2B�Market�Intelligence

산업및업종별트렌드와당사/경쟁사실적자료에기반하여,�B2B�Market�Map을작성하고종합적분석을통해
인사이트를도출하여,�고객사의산업내경쟁력제고방안을제공합니다.

Sensing Operation Performance

System

내/외부데이터의효율적인수집체계

- 자체리서치,�인증,�교육등의사업과고객사의

내부자료에기반하여,�시장추정데이터수집

- 외부고객실사,�FDI�등 다양한보완수단을통해

인사이트도출기반마련

Vertical�+�시계열분석을통한미래예측

- 산업및업종별트렌드와내부실적자료에

기반하여,�경쟁사와의비교에용이한분석진행

- 기초분석결과와시계열분석병행하여,�미래의

상황을예측

종합적관점의인사이트도출

- 다양한산업에서의풍부한프로젝트경험을

바탕으로,�산업내/외부의다양한사례기반의

인사이트도출
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세부
상품소개

고객접점채널진단/개선

대면/비대면접점채널진단을통해개선안을도출하며,�전반적인현황진단을리더십/인프라/성과등3개영역으로
구분진행하며,�자체리서치조직을활용한직원인터뷰및COI�조사,�2차자료검토등을통해실질적결과물을도출합니다.

Sensing Operation Performance

System

서비스체계진단항목

�

진단

방법

�

및�

결
과

영역별세부진단

§ 2차자료 Review

§ 진단영역별현황
§ 진단영역별이슈

§ COI�조사
§ 내부직원 인터뷰

§ 진단영역별현황
§ 진단영역별이슈

Result

System

Driver

PerformancePerformance

Environment�Environment� Activity�Activity�

StrategyStrategy SystemSystem ProcessProcess ActivityActivity PeoplePeople ChannelChannel

LeadershipLeadership

�

진단

영
역

•리더십활동및메시지조직리더십

고객만족운영전략

고객정보수집
및관리시스템

프로세스관리

개선활동전개

인적자원개발
및동기부여

•콜센터운영전략/체계
•세부추진조직및 R&R

•VOC�시스템
•고객정보관리시스템

•VOC 처리프로세스
•업무환경및제도
•협력/도급업무체계 (Compliance�Risk�관리 포함)

•서비스이행표준운영현황
•콜센터개선활동추진현황
•상담스크립트 (매뉴얼)

•내부직원역량강화체계
•평가및보상체계
•내부직원 CS�마인드

서비스제공및
커뮤니케이션채널

•콜센터운영현황 (산업내유사사례비교)
•연계된고객접점채널

고객만족경영성과 •COI�/�KSQI-콜센터 /�자체고객만족도조사결과

객관적경쟁력진단및실질적방안제고

- 산업내/외부다양한내부수행레퍼런스기반,

고객사의객관적경쟁력진단

- KCSI,�KSQI�등 다양한내부레퍼런스와산업

동향의이해를바탕으로실질적방안수립

CS전략연계한접점채널 To-Be모델 도출

- 전사 CS 전략관점에서콜센터현황에대한세부

진단과개선점도출

- 접점채널로서의콜센터의미래방향성제시

자체 리서치 조직 기반 결과 도출

- 인증/평가등다양한리서치프로젝트를수행

수행한별도조직을통한체계적인조사/진단
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세부
상품소개

서비스품질측정/개선 (상담센터)

일관된고객상담경험제공을위한서비스품질측정체계수립부터고유의KSQI-Call�인증평가방식을활용한
녹취콜평가와QA�자동화등의고도화된품질관리체계를구축합니다.

서비스

이행률분석

문의유형별 ATT별

평가항목별
내부평가

결과별

근속년수별상담시간대별

<서비스품질측정체계수립프로세스> <QA�자동화및측정고도화>

타사비교

분석

Call
발생 AI�측정

모델
(SaaS)

ü 측정/분석결과예시

ü QA�자동화시스템구축

수집/정제
(STT/TA)

실시간
Batch

평가
기준 1

평가
기준 2

평가
기준 n

상담품질트렌드

유형별추이

응대/재인입율

상담사별현황

이상징후알람

분
석

고도화된상담품질관리체계구축

- 전체콜상시품질관리체계구축

- 시스템/인력교차측정을통한고도화

상담품질 개선 및 상담사 역량 강화

- 시스템통계기능활용한개선Point 발굴

- 개선 Point�고려한샘플콜선정기준수립

- 전문컨설턴트의1:1�맞춤교육

DATA 중심 운영 고도화
- 시스템측정지표를통한개선효율검증

- AI측정모델고도화를통한 AICC 전환검토

Sensing Operation Performance

System

M1.�콜센터현황진단

운영현황 데이터환경 시스템환경

§인입콜볼륨
§상담석수
§내부평가기준

§데이터구조
§거버넌스 체계

§ VOC시스템
§인프라환경
§정보보안수준

M2.�측정및개선프로그램설계

대상선정 측정방식 사후교육

§전체콜
§특정샘플콜

§실시간 AI�평가
§전문가평가
§미스터리 쇼핑

§ 1:1 맞춤교육
§힐링프로그램

M3.�세부기준구체화

항목설계 세부내용정의 기준지수수립

§고객사 QPI
§ KSQI-Call�모델
§상시측정모델
(AI측정시)

§콜길이,�유형
§상담원정보
§업무유형별
스크립트 참조

§고객사맞춤
평가지수산출
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세부
상품소개

KCPI�기반 금융소비자보호체계수립

한국의금융소비자보호지수모델(KCPI)은기업이소비단계(전/중/후)�단계별로준수해야하는‘소비자의6대권리‘를
정의하고있으며,�이에대한소비자체감정도를측정하여미흡영역발굴및개선이가능합니다.

Sensing Operation Performance

System

소비자관점에서고객사금융소비자보호

역량진단및평가(Outside-in)

- 소비자보호체감경험단계(가입전/중/후)에따라

소비자가그렇게판단하는인식기준을구체화

하여향후내부개선활동전개

KCPI 평가항목을활용한내부관점의

소비자보호활동진단(Inside-out)

- 소비자보호체감과연계된現소비자보호활동
실태를점검하고,�W/S을통해미진한소비자

보호활동을강화하는방향설정

전사차원의소비자보호 KPI�설정

- KCPI�및 금융소비자보호실태조사에영향력이

높은본부/팀별핵심업무선정과관련 KPI를

정의함으로써소비자보호에대한선제적대응

소비자관점
Key�Issue�finding

개선방향제언

KCPI�
상세분석

FGI(좌담회)설계

FGI�진행

소비자
민원분석

[Step�1]�소비자보호Outside-in�점검 [Step�2]�소비자보호 Inside-out�확산

소비자보호활동
Mapping

KCPI�상세분석
소비자보호활동
내부현황파악

벤치마킹

보고서작성

점검 Point

개선활동W/S

프로세스점검W/S

소비자보호활동
개선 Target�선정

소비자관점
체감경험요소정의

KCPI/실태평가
대응기준구체화

내부관점내부통제
기준체계정의및결합

KCPI/실태조사
대응활동구체화
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세부
상품소개

고객경험관리(Customer�eXperience�Mgmt.)전략수립

다수의유사용역을통해검증된방법론과운영노하우를기반으로고객사에적용가능한시사점을발굴하여적용함으로써
고객경험관리의핵심목적과세부추진과제들을성공적으로수행합니다.

Sensing Operation Performance

System

Service Identity�기반 전략수립

- 내부관리지표,�고객의기대가치,�산업내

경쟁트렌드등 3가지관점의진단/분석

- 산업내차별적고객경험을제공하기위해

지향해야할가치발굴

Brand,�Process,�CX 재설계

- 대내/외커뮤니케이션및업무프로세스,�

고객경험등의재설계방안수립

- 신규서비스혹은시스템요구사항정의

긍정고객경험창출및성과지표검증

- 기존대비긍정적인고객경험을창출하고,

내부의경영성과지표및고객성과지표등

정량/정성적효과검증

SI�기반의서비스차별화전략구축 고객경험차별화설계

Service
Identity
도출

SI
Branding

고객경험

Re-Design

내부

Infra�혁신

Naming�/�Slogan

대내·외커뮤니케이션

업무 Process�재정립

신규/개선서비스발굴

SI�내재화/역량강화

관련 System�고도화

Branding�및
Comm.
Guide�수립

서비스재설계
서비스이행표준
개정

S2

S3

S4

사업역량강화
및관리체계정립

자사서비스

지향가치

고객

기대가치

경쟁/트렌드

가치

S1

[Private�Sector] [Public�Sector]

고객지표
성과

고객지표
성과

경영지표
성과

경영지표
성과

긍정
고객경험
제공

긍정
고객경험
제공

Outcome
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세부
상품소개

CXM�Governance�정립

일회성이아닌장기적관점의자체적이고효과적인CXM�운영을위하여,�고객사의조직/업무수행방식/데이터(자산)�등에
기반한운영정책,�관리방식,�조직체계,�변화관리방안등의구체적인Governance를정립합니다.

Sensing Operation Performance

System

장기적이고자체추진가능한체계구축

- 일회성측정및검증이아닌,�지속적으로자체

개선해나갈수있는 Governance�정립

- 전사의 CXM�중심업무체계구축

시스템/조직운영효율화노하우활용

- 세일즈/마케팅/HR�등다양한조직운영효율화

경험을활용한조직진단및 PI�수행

- 시스템고도화관점의관리방안제언

HR/교육전문성활용한세부지표설계

- HR/교육/PI�등 KMAC�내부개별본부와의

협력을통해핵심관리지표설계

- 각조직별유기적인체계로CX미션달성도증대

CX�Policy

정의

CX�Policy

정의

• 통합 CX�운영 및관리에필요한
정책및기준정의

• 관리기준,�처리기준,�관리 지표,
평가 및보상기준등

CX�운영

관리조직및

R&R�설계

CX�운영

관리조직및

R&R�설계

• 통합 CX�관리조직 설계
－ 관리조직,�담당 인력,�위원회 등

• R&R�설계
－ 담당부서 R&R,�타부서 연계
담당자선정및역할등

VOC�관리체계

설계

VOC�관리체계

설계

변화관리

방안

변화관리

방안

CXM�Governance�정립

• 핵심 CX�관리 지표설계
－ 영역별관리지표,�KPI�연계 등

• CX�평가체계 설계
－ 평가방법,�인센티브,�포상등

• 유관시스템및운영체계가 조직내
안착되도록 변화관리를 위한
Boom-Up�방안마련
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세부
상품소개

고객경험지수(Customer�eXperience�Index)지표개발

내·외부고객평가항목을기본으로재무성과,�사업부업무목표,�민원(VOC)지표등경영성과항목을배합하여
전사차원의통합고객경험지수(CXI)를설계하며,�이를통해빠르고효과적으로전사고객경험수준을운영·관리합니다.

Sensing Operation Performance

System

CX�관리현황진단

- CX�내부운영관리현황분석과외부지표분석을

통해현관리지표구성및평가방식적정성분석

- 내부부서별현업인터뷰진행

고객경험지수(CXI)�설계 및성과검증

- CXI 평가지표(내부KPI·외부조사)�설계

- 모형도출및지표별가중치설정,�검증

- 관리체계구축 (평가방식및주기)

- 재무성과검증 (경영성과의연동성분석)

CXI�고도화및관리방안수립

- CXI�기대효과및적용계획수립

- CXI 모니터링체계마련

- CDP�관점의시스템고도화방안제언

외부지표분석
Ø K-BPI�,KCSI,�PCSI�등브랜드

선호및만족도외부조사

결과활용

Ø 디지털지표(GA,�매체별

Admin,�커머스data�등)

고객경험지수(CXI)
Ø 고객경험품질(CEXQ)�

관리및CXI�지수

Tracking�및피드백

기업경영성과지표
Ø 고객유지및이탈방지

Ø 매출확대

-재계약(re-purchase)

-추가계약및계약금액확장

Ø 추천의향NPS

Phase�1.
지표현황분석

Phase�2.
측정모델설계

Phase�3.
지수산출및측정

Phase�4.
재무성과검증

내부지표분석
Ø 고객접점지표

-신규/이탈/방문/전환율등

Ø 고객성과지표

-CLV�(고객생애가치)

-반품율/손해율등

Ø 고객조사지표

-만족도(NPS,�CSI)

-인지/경험(FGD)

Ø 기타지표

-커뮤니케이션효과

-마케팅동의율

-소비자보호

-서비스신속성,�상담FCR�등

데이터검증
- 적격성,결측치

- 수집용이성

- 정제/가공

필요여부

측정체계

검토
- 주기 및방법

적정성

- 지표별속성에

따른기준정립

Conceptual�model�

도출
Ø 차원재구성kmac�모형

활용

Ø CX�Index�score�수립기반

지표별측정부문선정
Ø 전사부서별관리목표및

KPI에따라,�측정요소별

결합한부문수립

Ø 예시:�커뮤니케이션/�

서비스/�대면접점경험/�

비대면접점경험부문등

지표매핑/연관성분석
Ø 내/외부지표및측정요소

관련내부부서별인터뷰

Ø 부문별지표매핑

Ø CXI�모형검증/연관성

분석

(연관성분석예시)

(CXI모형도출예시)
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세부
상품소개

CX�ROI�분석 및 Promoter(충성 고객)확대방안마련

NPS,CSI등다양한고객만족도조사결과및CX활동의재무성과와의인과관계를가설적으로검증하고,�
고객그룹별결과패턴분석과맞춤CX개선전략수립등을통해활동전반의선순환구조를구축합니다.

Sensing Operation Performance

System

CX지표진단및 EDA를통한가설수립

- CX�지표(CSI,�NPS�등)의데이터현황을진단하고,

EDA를통한사전적데이터전처리수행

- 성과지표와의인과관계가설을수립하고,

측정도구인후보요인을도출

재무성과검증및고객그룹별패턴분석

- 각 후보요인별성과와유의성을검증하고,�고객

속성과Seg와의연계분석진행

- 재무성과분석모델링및타당성검증

Promoters�Clustering�및 확대방안마련

- 고객여정단계별패턴과 SEG별속성/특성에

기반한고객 Clustering 진행

- 고객 Cluster별핵심 CX�이슈및개선방안마련

가설설정및 EDA

데이터지식화,
가설,�후보요인

NPS-재무성과인과관계
분석가설설정

정제데이터,
Promoter�그룹간
분석결과,

후보요인유의성검증
결과

NPS-재무성과
인과관계분석모델,�
가설검증결과

후보요인 도출

고객데이터,�재무데이터,
이해관계자 인터뷰등

분석모델링

후보요인 기반
Financial�Modeling

고객 여정단계별
Promoter 그룹 간차이

분석

고객데이터,�재무데이터,�
후보요인,�DID�Analysis

후보요인 및그룹간
차이유의성검증

NPS-재무성과
모델검증

Promoter�그룹 간
재무성과 차이분석

NPS-재무성과
인과관계 모델링

정제데이터,�후보요인

NPS-재무성과인과관계
모델링검증

지표기반마련및
타당성검증

NPS ­ 재무성과지표
기반요소탐색

NPS�­ 재무성과지표
기반요소타당성검증

정제데이터,�인과관계
분석결과,�인터뷰 등

Promoter 그룹별
분석을통한

지표기반요소테스트

NPS�기반지표모델,
Promoter 그룹별
패턴분석결과

데이터수집및 EDA

Promoters�
Clustering

Promoter�고객의
단계별패턴기반
Clustering

고객 특성 Clustering

Promoter�데이터

고객 Cluster�별
핵심 CX�이슈 도출

고객Cluster�맞춤
CX�활동전략수립
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세부
상품소개

CX�통합플랫폼구축 (고객관리지표통합)

NPS,CSI,�VOC등고객경험측정지표들의각Single�View를사용자별최적화관점의UI/UX로구현하고,�
이를하나의원천에서관리할수있는통합CX�플랫폼을구축합니다.

Sensing Operation Performance

System

전사 CX�고객지표 Silo�해소

- 전사흩어져있는고객관련지표(VOC,�NPS,�

리뷰데이터등)를하나의플랫폼으로통합운영

- 고객경험관련Data 원천통합관리

고객 데이터 중심 업무 효율화

- 전사부서별고객데이터접근성증대

- 사용자그룹별맞춤Dashboard�구축

- 통일된고객이해에기반한의사결정과업무

고도화

데이터 활용 고도화 기반 마련

- 초개인화마케팅,�CDP�등 고도화된데이터활용

기반구축

- AI,�M/L 등 디지털신기술접목용이

통합플랫폼컨셉설계 플랫폼상세설계 개발/구현및테스트

Phase�1 Phase�2 Phase�3

Object�명확화

CX Data�운영 및활용
현황분석

요구사항정의

참조모델분석

동종/이종산업
BP�Case�분석

적용시사점도출
(UI/UX�최적화 관점)

수집/연계 data�분석

구매/
계약
정보

납부/
결제
이력

상담/
리뷰
Data

…
NPS
측정
Data

Data warehouse/lake�(Web/Apps)

통합플랫폼컨셉/방향설정
(Value�proposition)

zero,�1st,�2nd,�3rd�party�data

플랫폼구축마스터플랜수립
(Information�System�Master�Plan)

요구사항협의/분석

플랫폼목표모델설계(To-be)

수집
추출

식별
정제

통합
프로파일

분석
활용

아키텍처설계및검증

시스템 (H/W,�S/W,�Infra) 구축 방안정의

CX�데이터통합관리체계정립

데이터통합원칙/정책수립

내부관리체계정립 (R&R,�프로세스)

고객정보
획득

고객정보
이용

고객정보
관리

고객정보
폐기

시스템개발/구축

기획/디자인 개발 (F/O,�B/O)

시스템테스트

시스템오픈및안정화

단위/통합
테스트

사용자
테스트

매뉴얼개발 사용자교육

�플
랫
폼
�구
축
�방
식
�선
정
(�솔
루
션
�도
입
/�범
위
)

�구
축
�준
비
�및
�개
발
사
�선
정
�협
의

M1 M2 M3

기간계Data CX지표별Data

웹/앱
행동
Data
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세부
상품소개

CDP(Customer�Data�Platform)�구축(1)

고객경험(CX)�혁신은‘고객에대한충분한이해’를전제되어야하며,�고객데이터플랫폼(CDP)은Customer�single�view를
지원함으로써고객경험개선과개인화/초개인화마케팅,�그리고전사적디지털혁신의목적으로추진되고있습니다.�

Sensing Operation Performance

System

고객데이터기반경영체계구축

- 고객의 Data�Silo�현상을해소하여,�전사의고객

Data를효율적으로활용하기위한기반마련

- 전사조직들이 ‘고객을더잘이해하는’�방향으로

고도화되고,�의사결정과정을축소

고객의 여정을 Single View로 구축
- 각 고객 Seg와개인별Single�View를구축하여

기업의다양한의사결정을고객데이터에

근거하여진행될수있도록지원

개인화/초개인화와 전사 DX 고도화
- 서비스/마케팅Tool을 연계하여개인화를넘은

초개인화마케팅을실현하여고객경험관리

- 전사의일하는방식의디지털혁신

고객여정단계전반의고객경험(CX) 향상

고객경험진단

체계정립

고객데이터기반고객경험(CX)�혁신체계정립

고객이해및경험진단체계수립

고객경험진단

Dashboard구현

고객경험상시진단

및개선연계

§ 고객여정정의및
단계별 Touch�point�및
고객데이터파악

§ 고객여정별고객경험
진단및원인분석을
위한성과평가/검증
지표설계

§ 고객별＆ Seg별 통합
View�확보
(통합 데이터기반)

§ 고객여정기반의경험
진단및분석을위한
시각화구현
à現 NPS�dashboard�����
연계 방안검토

§ 고객경험진단
(모니터링)�기반 개선
활동연계

§ 개선활동모니터링및
성과검증

개인화시나리오

기획및관리

고객여정기반개인화실행및고도화

고객데이터분석및

개인화세그먼트구성

개인화실행 /분석및
운영체계수립

§ 고객여정기반의
개인화시나리오개발
및지속고도화

§ 실행관점시나리오
상세화 (채널,�콘텐츠,�
혜택 등필요데이터
정의)

§ 대상(시나리오)�데이터
정의및분석모형설계

§ 주요변수추출및
모델링 (속성+행동)

§ 개인화적용세그먼트
구성/분류 (Micro-seg.)

§ 개인화실행가설검증
및효과성분석

§ 결과반영및 Micro-
seg.�지속 고도화

§ 개인화실행최적화를
위한운영체계수립및
지속영역확대

고객데이터플랫폼 (Customer Data�Platform)

1 2

고객데이터통합체계

ü 고객데이터연결을통한통합 Single�View�확보

ü 필요데이터정의,�수집범위확대및데이터 품질개선

고객데이터운영/관리체계

ü 고객데이터통합원칙및정책수립 (Compliance�관리)

ü 데이터활용을 내부의관리체계정립 (R&R, 프로세스등)
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세부
상품소개

CDP(Customer�Data�Platform)�구축(2)

고객데이터플랫폼(CDP)은전사에흩어져있는고객의속성및행동데이터수집과표준화작업을통해고객데이터를통합하고
전사의자율적참여를통해일관된고객정보의수집/정제/통합/분석/활용을지원하는시스템입니다.

Sensing Operation Performance

System

*�RCT = React,�Comment,�Share

고객접촉정보

고객안내

상담/민원

이벤트/캠페인

디지털로그

고객마스터(ID)

고객기본정보(회원정보)

고객정보관리

고객부가정보

인증

가족

동의

거주지역

계좌

…

�채
널
계
�시
스
템

고객거래정보

계약기본

요금/청구/연체

부가서비스

단말기

�계
정
계
�시
스
템

고객분석정보

고객행동(GA4)

고객경험평가(NPS,�CSI�등)

고객행동정보

오프라인 매장(상담)

온라인행동(Log)

데이터분석플랫폼 대외계인터페이스

Device(위치/통화)

Social�반응(RCT*)

§ 정의 :�기존고객의가입시점부터
수집된고객의기본속성정보

§유형 :�식별,�1st�party�data
§ 예시 :�이름,성별,나이,생년월일,
§거주지역등가입시수집된정보와
추가수집된정보(결혼/가족정보등)
등으로 구성된개인프로필

고객
속성
data

(Attribute)

§ 정의 :�각 접점채널별고객행동및
거래정보

§유형 :�식별,�1~2nd�party�data
§ 예시 :�웹/앱행동이력,�통화 및
위치정보,�상품/제휴상품구매이력,
온/오프라인상담이력,�서비스이력

고객
행동
data

(Behavior)

잠재
고객
data

(Behavior)

§ 정의 :�웹/앱및마케팅캠페인등
미가입잠재고객정보

§ 유형 :�비식별,�3rd�party�data
§ 예시 :�웹/앱방문이력(PV),�상담
이력,�디지털마케팅행동이력등

고객데이터수집 데이터통합/연계
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세부
상품소개

통합 VOC�시스템구축(1)

금융/통신/제조등다양한산업에서의통합VOC�시스템구축노하우를바탕으로,�고객데이터와VOC에기반한
전사경영체계의재구축을지원하며,�구축이후운영효율및확장성을제공합니다.

Sensing Operation Performance

System

고객데이터기반경영체계구축

- 디지털기반의고객 VOC�데이터관리를위한

거버넌스구축

- 고객 Insight�도출을위한데이터자산화

성과 향상을 위한 Point 발굴
- 사용자그룹별대시보드구축을통한데이터

활용및 Pain�Point�발굴

- 시장및고객성과향상을위한기반

운영 효율성 및 시스템 확장 기반 확보

- 전사일하는방식의변화를통해운영효율화

- 향후시스템고도화를위한시스템기반확보

(CX플랫폼,�CDP�등)

VOC�경험활용자산화 / 고객 Insight�분석

품질/마케팅관리

서비스/고객관리

대리점/영업관리

상품기획

위기
관리

위기
관리

평판/기업이미지

처리
VOC�Data
분석

모니
터링

모니
터링

R&D

Market�
Sensing

고객가치
창출

고객성과향상
CSI�/�SQI�/�NPS

시장성과향상
MS/Revenue
Reputation

디지털기반 VOC�통합

수집고객

Internal VOC

Home�page
Contact�Center
현장직원.�설문조사

상품,서비스
이슈,�문의,�불만
제안,�요청

평판,�소문
산업트렌드

SNS,�Portal,
Blog,�언론매체
산업자료

External�VOC
Value�Chain

全과정상의활용

시장

회사

상품/서비스정보 거래정보

내부정보시스템

영업정보 마케팅정보 서비스정보

내부정보시스템

Insight
도출

저장

Operation
Efficiency

Integration

Value
Proposition

VOC�경험
경영

전사VOC
통합데이터

운영효율성,�
확장성

VOC분류체계에기반한관리

AI 기능탑재
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통합 VOC�시스템구축(2)

KMAC�고유의프로세스혁신방법론에의거하여,�VOC�시스템과연계한체계적인PI기능을수행하며,�
이를통해고객사의맞춤프로세스를도출합니다.

Sensing Operation Performance

System

경험기반의맞춤개선전략도출

- 약 20여년간수행해온다양한민간/공공

분야의PI�경험을바탕으로,�고객사와각사업의

특성에적합한프로세스개선전략도출

사람 중심의 시스템/프로세스 재설계
- 고객/사용자/경영자등각주체중심의

프로세스진단과개선점도출

- 지나친시스템중심의수행지양

VOC�PI�방법론의보유 VOC�PI�방법론의차별점

• KMAC의 VOC�PI�방법론은프로세스혁신을위한세부절차,�
작업방법,�기법,�산출물등을논리적으로정리해놓은체계임

KMAC�VOC�PI
VOC�PI�based�on�KPIM

Process

Tools�&
Techniques

Case�DB
Education
Program

Project�
Management

Initiation

Analysis

Strategy

Executio

n�

Planning

Closing

l 프로세스혁신단계에서

요구되는진단&분석기

법제공

l 산출물의상향평준화를

위한산출물작성지침

l 제공

l 20여년컨설팅경험에기반

하여구축한PMS를통한

Systematic�Management�

적용

(통합·범위·일정·비용·품질·

리스크·의사소통관리)�����

l VOC-MS�인증제및기존

VOC�PI�프로젝트를통한

Benchmarking�&�

Best�Practices�자료구축

l 연간250여건의프로젝트

성공/실패분석데이터베이

스자료

l 프로젝트참여인력의수

행역량강화를위한교육

l 프로그램제공

- VOC�이해및활용

- 변화관리

- 프로젝트관리

• VOC�PI�방법론의차별점은아래 5가지로요약이가능함

사용자중심
프로세스설계

개선중심의
미래지향성

VOC�구축방법론
차별점

실제사례및경험
기반의 To-Be�설계

KMAC�고유
방법론활용

차별점1 차별점 2

차별점 3 차별점 4

차별점 5

변화관리
연계

l 시스템 중심이아닌
사용자 중심의
프로세스 설계

l 수많은 VOC�구축
프로젝트를 통해축적한
성공사례 활용

l 효과적인 VOC
관리를 통한개선
및 CS성과향상

l 타사가보유하지 못한
KMAC만의진단모델 적용

l CS�관련 전사성과지표와
VOC�성과지표와의 연계

l VOC�조기 정착을 위한
실행력 높은대안제시
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상담센터시스템진단/구축 (AICC)

콜센터분야국내최다컨설팅경험과고유의사전진단방법론을활용한최적의계획을수립하며,�이에기반한시스템구축
PMO�사업추진을통해전문화된미래형콜센터기반을제공합니다.

Sensing Operation Performance

System

운영
최적화
(BPR)

고도화
방안(ISP)

Phase�1 Phase�2 Phase�3 Phase�4

시스템기능/성능검토

운영현황및성과진단
(생산성,�콜데이터,�상담품질)

상담업무현황진단
(상담유형,�프로세스)

조직/인력운영현황분석

사용자요구분석

생산성/품질개선방안

시스템고도화설계반영

콜프로세스개선방안

조직/인력운영개선방안

비전및목표모델

개선방향성및과제

정보화시스템요건

운영최적화개선방향

이행과제

이행계획

추진로드맵

이행계획수립

시스템업체제공
기능점검

�

환
경

�

분석

(�

내·�

외부

�

환
경/�

기
술/��

벤치
마킹

)

고객중심의전문적상담환경구축

- AI 컨택센터구축을통한단순상담자동화

- AI�어시스트활용한전문상담사의응대강화

- IVR�서비스접근성/편리성개선

- 옴니채널서비스환경구축

조직 운영 관리 및 사용자 관점 최적화

- 상담유형체계개선및조직운영방안개선

- 직접/도급운영방식의비효율문제개선

- 통계기능최적화및편의성개선

시스템 고도화 기반 강화

- ALL-IP�기반 Soft�Switch�방식의인프라구성

- 센터간멀티체계구축

- 상담품질QA�자동화 (별도솔루션)
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상담센터시스템진단/구축 (AICC)

국내콜센터컨설팅및시스템관련사업에대한다수의경험과보유기술로미래형콜센터에대한로드맵을제시하고,�
실제구축PMO�역할을통해안정적인AICC�구현을가능하게합니다.

고객니즈중심의미래형모델구축

- 시스템고도화수준이아닌,�CX 관리및혁신을

위한미래형AICC�모델제시

- 빠르게급변하는디지털기술과고객의니즈에

선제적대응하기위한중장기로드맵도출

사업에특화된 AI�활용제안

- 내부 DX조직과산업內레퍼런스에기반하여,
고객사사업특성에맞춤전략제시

- 운영및상담업무효율증대

데이터기반상담고도화

- 축적된고객및 Call�데이터와AI/ML 기술등을

활용하여,�AICC 분석기능고도화

- 고객데이터기반의전사업무고도화연계

고객중심의전문적상담을위한 AI 컨택센터구축
- 고도화된AI상담을기반으로단순상담자동화와전문상담사응대강화-

Vision

고도화
Roadmap

전략방향

시나리오형

룰매칭형

지능형

통합상담 High�Touch�통합상담부분통합상담

AI�상담봇

전문상담사

AICC
1단계

AICC
3단계

AICC
2단계

Call
Center

내부고객 Journey�정보 기반으로
일반상담통합처리

내부고객 Journey�정보 기반의
모든영역에서고객이해와고객공감으로 One-
stop�처리

상담봇이대응할수없는
복합및관계지향적인영역상담처리
(고객 Journey�정보 One-view)

NLU�기반자연스러운
언어구사로대부분의
상담업무진행

NLP�기반 룰매칭형
언어구사로상담유형의
65%이상 진행

NLP�기반 시나리오형
언어구사로
단순상담진행

상담봇에의한단순상담업무대응
- 전문상담사는부분적 One-Stop�상담

지능화된상담봇이전문상담사와동

일하게맞춤형상담
- 전문 상담사는상담봇이대응할수

없는복합/관계지향적인 상담진행

상담봇영역/�비중확대
- 전문 상담사는 Customer�Journey�Data�기반의 고객이

해및고객공감에의한 One-Stop�상담

Sensing Operation Performance

System



Beyond�Korea,�
Leading�the�Worldwide�Future.

Innovative�Knowledge�Platformer

김병수본부장 (bskim2005@kmac.co.kr)

- 컨설팅문의 :�안충근센터장 (ckahn@kmac.co.kr)
- 리서치문의 :�안영률센터장 (yyri062@kmac.co.kr)


