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비즈니스 환경이 급변하고 있습니다 

• 밀레니얼 세대 – 디지털 세대의 출현  

• 경계를 넘은 경쟁 

• 너무 많은 선택 옵션 

• 소셜 미디어의 폭증 
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디지털 세대가 시장을 주도 
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90% 은행의 비대면 채널을 통한 거래가 에 육박 (2015.6 한국은행) 

디지털 세대가 시장을 주도 

2014년 車 보험, 온라인 채널을 통한 가입 비율 42.9% 
(2014년 보험개발원) 



5   Confidential and Proprietary 

채널은 기하급수적으로 늘어나고 있습니다 고객 여정도 날이 갈수록 복잡해지고 있습니다 
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하지만 아직도 채널을 사일로로 관리하고 있습니다 
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산업의 경계를 넘어 심화되는 경쟁 상황 

누가 내 파이를 
가져갔지? 

Who? 
Global 

Innovators 
Local Digital 

Players 

http://www.google.com.au/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&docid=HS2HvBQdyU5GwM&tbnid=W1a5wb-XvzvjOM:&ved=0CAUQjRw&url=http://ictde2013.org/payments.htm&ei=kn4AUuqnF4W4qAHxx4C4CA&bvm=bv.50310824,d.aWM&psig=AFQjCNEZQ-K6nrTt1IcERioGXM34VZg8JA&ust=1375850493069426
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App 

Facebook 

Web Site 

기업 
불특정 

다수의  

대중 

SNS 

59% 

고객의 59% 정도가 SNS 통해 감정 분출 

소셜 미디어의 영향력의 확대  
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사일로화된 인터랙션 

• 가시성의 부족 
• 연결이 끊어진 고객 여정 
• 일관성이 없는 경험 

맥락의 유실 

• 낮은 고객 참여 
• 동시에 여러 채널에 대한 지원 안됨 
• 일관성 없는 셀프 서비스 및 상담 
지원 서비스  
 

 

  

끊어진 여정 

• 고객 여정 관리가 안됨  
• 비효율적인 운영 
• 워크플로우 Gap 
 

 

우리의 현실은 어떻습니까 ? 



Power of One 
“ 하나의 힘 ” 
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Good Service 

Low Effort 

하나의 대화 

하나의 고객 뷰 

하나의 
고객관리전략 
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고객에게 일관된 모습을 보여 줘야 합니다. 
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Genesys 의 차세대 
고객 경험 플랫폼이 필요합니다. 



하나의 대화 
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디지털 시대의 멀티채널 터치포인트를 생성 

지점/매장 
경험 

웹 
경험 

모바일 
경험 

소셜 
경험 

전화 
경험 

비디오 
경험 
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채팅 
코 브라우징 

이메일 

비디오 모바일 
소셜 
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옴니채널 여정 관리(Journey Management) 

1 2 3 

             여정 관리 

        복합채널동시지원 인터랙션 

            여정 및 인터랙션 조율 

지금은 옴니채널 지원 상황이 미흡함 
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고객 여정의 통합 및 조율(Orchestration) 

Rulesets Engine Persisted State & 
Omnichannel Context 
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여정의 통합 및 조율을 통한 일관성 있는 고객경험제공 

채널 여정 룰셋 맥락 상태 Orchestration 
(여정 통합 및 조율) 

채널 여정 룰셋 상태 

일관성 있는 고객 경험 
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전화, 모바일, 채팅, Co-Browsing 등 
복합채널 동시지원으로 문제해결 

하나 이상의 채널을 동시 사용(Multimodality) 



하나의 고객 뷰 
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옴니채널 데스크탑으로 상담 지원 역량 강화 

Journeys 

Two-way 

Scripting 

Insight 

Knowledge SME Access Common Tasks 

Integrations 

Supervisors 

Web Access 
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복합채널동시 상담 서비스 지원 

• 비디오 지원 

• 문서 공유 

• SMS, URL 발송, 
코브라우징 등. 
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기존 CRM 시스템과 통합 

CRM Adaptor 이용  

시스템 연동  

효율성 제공  



하나의 

고객 관리 전략 
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고객 여정의 관리를 통한 차별화된 고객경험제공 

계획되지 않은 여정 

감정 

계획되고 관리된 여정 
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여정의 재설계를 통한 개인화된 고객 서비스 제공 

행동 패턴 모니터링 

   선제적   

선제적이고 개인화된 대응 

개선된 
고객여정 

웹사이트 클릭 스트림 

룰 엔진 

고객 맥락 

주요 이벤트 
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여정내의 선제적인 서비스 제공 

통합되고  
조율된 알림 

계획되지 않아 수고스러운 여정 

최적으로 설계된 여정 
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셀프 서비스 및 상담사 지원 서비스 

  
IVR 

Web Self-Service  

Mobile Apps 

Personalized, Contextual and 
Multimodal 
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리포팅 및 분석 

문제 및 원인 분석 
일일 컨택 센터 운영현황 

모니터링 
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여정 대시보드를 활용한 인사이트 확보 



     . 

하나의 대화 
(통합) 하나의 고객관리 전략 

(서비스전략) 

하나의 고객 뷰 
(일관성) 
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이메일 

텍스트 

모바일 

 웹채팅 

콜백 

소셜미디어 

BACK 
OFFICE 

고객경험관리는 이제 차별화가 아닌 필수입니다. 

대면 접촉 전화 
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이메일 

텍스트 

모바일 

 웹 채팅 

콜백 

SNS 

고객경험관리는 이제 차별화가 아닌 필수입니다. 

음성 

백오피스 

대면 채널 

옴니채널시대의 
차세대 

고객 경험 

> 
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> 

단일화된 통합 플랫폼 

옴니채널 여정 통합 및 조율 

개방성, 확장성, 유연성 

   여정의 분석 및 인사이트 제공 

옴니채널 상담 데스크탑 

    복합채널동시지원 셀프서비스 

이벤트 모니터링 및 선제적 
고객인게이지먼트 제공 

Genesys 는 차세대 고객 경험 관리를 가능하게 합니다. 
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하나의  
데스크탑 

하나의  
통합라우팅 
+룰엔진 

하나의  
모니터링 및  
분석 시스템  

하나의 고객대화 

Genesys 는 차세대 고객 경험 관리를 가능하게 합니다. 
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글로벌 은행 사례 

• 63.3% - 콜 포기률 감소 

• 11.5% - 인입콜수 감소 

• 28.8% - 영업 Hit-Rate 증가 

• 11.5% - 크로스 채널 관리를 통한 고객만족도 향상 

• 11.5% - 콜중 잠재 매출 감소률 증대 
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글로벌 보험사 사례 

• 15% - 완전판매/크로스 셀/업 셀 증가 

• 41% - 잘 못 연결된 상담리소스 감소 

• 11.5% - FCR 향상 

• 30% - 웹 시작 Interaction에 대한 영업성공률 증가 



www.genesys.com 


