
기준 정보 관리를 통한 
우수한 고객 경험 제공 방안  

유승주 본부장 
한국인포매티카 
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데이터를 쉽게 찾을 수 있도록 만들고,  
비즈니스 목적에 맞게 데이터의 내용을    

보강할 수 있도록 해야 함 

New Business Computing Purpose 
 The Age of Engagement: Facilitate Compelling Interactions 

점점 증가하는 
데이터  

점점 증가하는 
데이터  
소비자 
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• 2009년에 800 exabytes의 
데이터가 존재 

• 2020년까지 35 zetabytes 
데이터가 존재할 것으로 예상 

• 비정형 데이터 (웹로그, 이메일, 
블로그, 소셜미디어등) 

• 정형데이터 (데이터베이스, 
어플리케이션등) 

• 분석에 필요한 더 많은 실시간 
데이터 요구, 실시간 부정 방지, 
고객 마케팅등에 활용 

• 데이터에 대한 신뢰성, 데이터의 
품질을 확보에 대한 요구 사항 
증대 

Age of Engagement의 어려움 
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Companies 

Age of Engagement의 어려움 : Data Degrades 

• 240 businesses will change 
addresses  

• 150 business telephone 
numbers will change or be 
disconnected  

• 112 directorship (CEO, CFO, 
etc.) changes will occur 

• 20 corporations will fail  

• 12 new businesses will open 
their doors 

Source: D&B, US Census Bureau, US Department of Health and Human Services, Administrative Office of the US Courts,  

Bureau of Labor Statistics, Gartner, A.T Kearney, GMA Invoice Accuracy Study 

• 5,769 individuals in the US 
will change jobs 

• 2,748 individuals will 
change address 

• 515 individuals will get 
married 

• 263 individuals will get 
divorced  

• 186 individuals will declare 
a personal bankruptcy 

 

Individuals 

Master data changes at rate of 2% per month. 

Products 

• On average 20% duplicates 
in product data 

• 90% of new product 
introductions fail 

• Retailers lost 40 billion or 
3.5% of total sales lost each 

year due to item info 
inefficiencies 

• 60% error rate for all 
invoices generated 

• Global Data Sync will realize 
30% lower IT costs 

In one hour… In one hour… In one year… 

Compounded, 2% monthly change is 27% per year, 61% in two years, 104% in three years!!! 
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가트너 조사에 의하면 
2016년까지,  

기업들은 자신들이 
제공하는 상품과 
서비스에 대한 고객 
경험(Customer 
Experience) 분야에서 
주된 경쟁을 하게 될 
것이다. 

2016 
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6 

“만약 우리가 고객의 
Total Relationship을    

알 수 있었다면 
고객서비스나 

고객프로그램을 보다 
효과적이고 

효율적으로 할 수 
있었을 것이다” 
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고객 

서비스 채널 

직원/Agent 상품 

Counter 
Party 

데이터 분산 데이터 중복 멀티 도메인 

기준정보 활용 – 비즈니스 이슈 
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RSR Research  

54% no single customer view 

across channels  

Total customer relationship : 
우리의 고객이 누구이며, 어떤 
상품과 서비스를 
구매하였는지, 누가 상품과 
서비스 구매에 영향을 
미쳤는지, 어떤 고객에 
에이젼트가 지정되지 
않았는지에 대한 정보 

Total Customer Relationship(TCR) 이란… 
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*Google ZMOT, 2013 

고객의 구매결정을 하기 위한 다양한 정보 
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고객의 스마트화 – 정보를 기반으로 한 구매패턴 

Pre-Purchase Purchase Post-Purchase 

Awareness Research Select Transact Receive Contact Repurchase 

TV   
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Magazine/ 

Catalogue 
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Mobile 
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Purchase 
journey for 
‘Product X’  
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고객들은 회사가 제공하는 상품과 서비스에 대해 
기억에 남는 고객 경험을 기대합니다. 이러한 고객 
경험을 제공하기 위해서는 기준 정보를 통해 
정확하고 단일한 고객의 360도 정보를 생성하는 
것이 핵심입니다 
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“정확한 Total Customer Relationship에 대한 
이해는 고객 중심 전략의 동맥이다. 우리는 
70여개의 시스템에 약 2억건의 고객 데이터가  
있었고 기준 정보 통합을 통해 5천만건의 정확한 
고객 정보를 얻을 수 있었다. 

 

그래서 우리는 글로벌  Party 관리 시스템을  
구축하고 중앙에서 글로벌 회사의 hierarchy나 
비개인 고객(기업, 정부단체 등)의 관계 정보를  
관리하는데 1차 목표를 두었다.” 

 

정확한 Total Customer Relationship에 대한 
이해는 고객 중심 전략의 동맥 

피트 존슨 

부사장 

엔터프라이즈 
어플리케이션 및 
인포메이션 서비스 담당 

MetLife Insurance 
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Reports & 

Dashboards 

Mobile Apps 

Data Warehouse 

MDM 

2. 레퍼런스 데이터, 디멘젼 

데이터, 코드 룩업을 통해 

고객  “golden record”로 

데이터 보강 

4. 외부 채널 (e.g. social 

handles) 의 고객 데이터와 

매칭 

3. 고객의 행동 패턴 및 

인사이트 확보 

5. 가공된 고 가치의 

데이터셋을 DW로 적재 

1. 고객 트랜잭션 및 

인터랙션 데이터 추출 

6.  데이터 가상화를 통한 

360도 고객 분석 데이터 

접근성 확보 

Machine Device, 

Cloud 

Documents and 

Emails 

Relational, Mainframe 

Social Media, Web 

Logs 

TCR 기반의 360도 고객 분석  

http://hadoop.apache.org/
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고객 싱글뷰, 그 이상:  종합적인 고객 관계 -TCR 

구입한 상품과 
신청한 서비스 

고객정보 검증 

선호하는 위치 

마케팅 효율 

영업 생산성 

고객 서비스 효과 

고객과 관계된 
직원, 에이전트 
또는 비즈니스 

파트너 

선호하는 채널 

가족관계 
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Total Customer Relationship – 고객 프로파일 화면  

고객의 관계정보  

고객과 관련된 이미지 

고객과 관련된 중요한 테스크 
또는 기준정보 사용자가 알아야 
하는 중요한 정보 

비슷한 고객 매칭 

고객이 구매한 상품, 
신청한 서비스정보 

Flexible layouts and nested views 
for related and child MDM 
Entities 

Flexible layouts and nested views 
for related and child MDM 
Entities 

유연한 뷰 layout 및 고객과 관련된 
정보 
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Total Customer Relationship(TCR) 뷰 
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고객 관계에 대한 일관되고 종합적인 
뷰를 제공하는 우수한 데이터의 기본
을 확립하기 위해서는 지능적인 데
이터 관리가 필요.. 

Customer-Ready를 
실현하기 위한  7단계 
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Customer-Ready를 실현 하기 위한  
Informatica MDM Platform  

 
 
 

 
 
 

Hierarchies & 
Business 
Relationships  

5 Relate 

All Relationships(Customer/Product) 

 

Any Cloud or 
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Applications 

Unstructured 

Third Party 
Data 

Sources of  
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All Customer  
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John 
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TRUSTED  

PRODUCT  

MASTER 

Accounts 
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Trusted Customer/Product View 
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Customer 360: Informatica Total Customer 
Relationship Solution 
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각 기준 정보 도메인별 유일성.완전성,

정확성 등을 확보한 Single view를 관리 

1 

기준 정보 도메인간의 Business 

relationship을 관리함. 

고객-상품-채널-내부 직원 

(Total customer Relationship) 

2 

3 

Complete View of  기준 정보의 Interactions 

3 
Transactional 
Information 

Historical & 
Forecast 

Information 
Social Data 

360-Degree View of 기준 정보간 Relationships 

2 
고객- & 상품 
Information 

Family & 
Business 

Relationships 

Single 기준 정보 View 

1 
John Q. Jones  

Jonathan 
Quincy Jones  

John 
Quincy 
Jones  

고객과 기업간의 Interaction에 대한 데

이터를 활용하여 고객 Single view를 보

완하여 영업에 활용함 

기준정보 활용 – 단계별 로드맵 
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고객이 느끼는 좋은 고객 경험은 
좋은 고객 마스터 데이터로부터 
시작됩니다 



감사합니다. 


