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‘Tessa’ 샓뫷 헿� 핌샰햋핓 49%맻 뭼밃펯풏

Question
·쫰햜ힿ 뫛먘 폧혐폋 샻 샻핌



Q 01셫짴 핯 쫰햜ힿ 뫛먘 폧혐폋켗 몸햼옠픿 핯웣밫 퓿켗삏 펯쎟 쭻쭿픿 휌탧픷왗 쟃�픿 ힿ퍷 뱇풏?
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셫짴픷왗 핳 쿷뫷 뭧쟟 쇔핯 쌏ힻ� 얦픷왗 핯쇔킰샃샟. 핯왗 핳 캼샻헼픷왗 켛헼핯폃셓 뫛먘 폧혐핯 
쟃� 쨐쪇핯 뺛팿샟샃싪핯 펯ힻ엸몇 쪻뫛풏. 몫뫷헼픷왗 폧엧 �뼋픿 퐟맻삏 뫛먘뫷핓 캼햌풤 헿쨓폋켗 핷뫻숗 
찇얗싗 몸픿 픛ힻ밫맻 셏풬 펯옟퓇홇훛. 

ힻ쟇 셫짴 핯 펿�뺗 밫맻 컘몷샟뫛솿 컘맼쫷 퀓 햃킰샃샟. 좣싛 쌏ힻ� 캼햌풤픻 �헼 퀓 햃밫 썇줳햀샃샟. 
셐쭿폋 풫잧삏 믳 펯삋 썇쫯샟솿 쟉픻 뫷멫 뫛먘 셫핯�읷 풤 퀓 햃몇 숋킰샃샟. 찇얗싗삏 핯읷 � 셏풬 쟙�켟혐숗 
몸픿 혗뫰 퀓 햃뫛풏.  

찇얗싗맻 몸햼옠픿 먑�밫 퓿켗삏 홫ힼ 뺯폋켗 셫핯�읷 ‘쫯(democratize)’퍷 샃샟. 핯엧 쨤탘픿 
솿햀졯 쟃��맻 쟟, 쟃�, 뫛먘 켗찿킟, 몫혗, 쨫쾜 심핓 펯쎟 �� 핳폋켗 쾇찿햋읷 쟇뺓싛 쇔핷 퀓훻핓 
혐뭋, 쟙�켟혐, 켗찿킟읷 혗뫰 퀓 햃킰샃샟.  

힄, 밫폀핓 좣싛 홫ힼ핓 쨤켬픿 뫛먘 셫핯�폋 쟙�뫛, 뫛먘픿 ힼ혌 핌샻삏 ힼ퓋, 휌맿밄 뫻잧햋, 뫛먘뫷 ힼ혌헼핳 
혌혋핯 폁삏 ힼ퓋 심 좣쉋맻 셫핯�읷 풤 퀓 햃솿왘 퍷 샟삏 멾핯훛. 핯 쨤탘픿 풤삏 찇얗싗삏 쭿켘뫷 
셫핯�읷 � 셏풬 뫷헼픷왗 뫛먘폋몇 솿샧뫛 뫛먘픿 쟇홬탗� 퀓 햃킰샃샟.
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Question
·퍛뼋잧킟퐻 셫핯� 쭿켘핓 뫷헼 풤

쫰햜 쾇찿햋 폧혐픿 핯삏 셫 햃펯 쟃� 쭿켘핯 
펯쎶몇 홫ힼ픿 ힻ퓋멫뺓 핯빇 퀓 햃뺓풏? 쭿켘픿 � 
쾇찿햋 쇔핓 컃왗풯 옇싗뺓 �픿 쨗몧탛 헼핯 햃뺓풏?

믳옂샟졯 찿힃샃킟삏 몸햼폋켗 퍙켗밫 퓿 
핯 혐쫯읷 펯쎶몇 풤퍷 뱇풏?

‘ddukseomking in FMCG’ 샓뫷 헿� 핌샰햋핓 27%맻 뭼밃펯풏



Q
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02쫰햜 쾇찿햋 폧혐픿 핯삏 셫 햃펯 쟃� 쭿켘핯 펯쎶몇 홫ힼ픿 ힻ퓋멫뺓 핯빇 퀓 햃뺓풏? 쭿켘픿 � 쾇찿햋 쇔핓 컃왗풯 옇싗뺓 �픿 쨗몧탛 헼핯 햃뺓풏?

믳옂샟졯 찿힃샃킟삏 몸햼폋켗 퍙켗밫 퓿 핯 혐쫯읷 펯쎶몇 풤퍷 뱇풏?

뫛먘픿 휌탧픷왗 쉏 켛솿헼핳 밫폀싟픻 뫛먘픿 퓿 쟙�퐻 퓋 퐯샃�뼋 몸픿 밫폀 헿얰핓 탧픷왗 쉋뫛 햃킰샃샟. 

퍙켗뺓맻삏 밫폀싟픻 핯짳 쟃� 밫퀛 얦, 캧줷 핳�뼲(IoT), 젳탛엧샘 쨊 쌏ힻ� 짳쌏펯 솿뭧퐻 먔픻 컃왗풯 밫퀛픿 
헼믴헼픷왗 풤뫛 햃킰샃샟. 밫폀핯 풤 퀓 햃삏 쌏ힻ� 짳쌏펯 솿뭧삏 혋혋 삓펯뺓뫛 햃삏셫풏, 핯엧 솿뭧싟픿 
퍛햋핷(agile) 혌믷 쨤탘뫷 볓 캧풤졯 찇얗싗삏 캼샴 핯혋픿 펶픿 퀓 햃킰샃샟. 

핯옂몇 챛읯몇 풻ힼ핯뫛 햃삏 찇얗싗싟픻 퐟삓뺛 몸햼 풫퓿읷 혋옟졯 쟙�숗 뫛먘 셫핯�읷 샻믗좣왗 �, 쭿켘, 
풤뫛 AI읷 캧풤 뫛먘 폧혐픿 핯뫛, 쟇싟뫛, 쟙�뫛, 쐋 �헼퍷 샟삏 캧탟픿 퍇뫛 햃킰샃샟. 핯싟픻 
킟  셫핯�읷 쨏�픷왗 탛헼핳 뫛먘 몸픿 켟몿뫛 햃훛. 

탗햠폋켗 켛솿헼핳 퓿�읷 혋뫛 탱멫뺓 핷�핯 쇔픿 탗햌 찇얗싗읷 쌫앷햜픷옟삏 찇얗싗삏 햧 햋캧맻 쫯픛 
셫핯�퐻 밫퀛 밫쨓폋 샻 컘맼퍷 샃샟. AI퐻 젳탛엧샘픻 뫛먘핓 쇔핓읷 쨏�픷왗 퀓ퟌ숗 펌ퟃ핓 �탛 셫핯�읷 풏뭧 
밫 썇줳햀샃샟. 켗싗  셫핯�삏 킟  셫핯�쟇� 햋켳 뫛먘 혐쫯읷 혗뫰ힻ 좶밫 썇줳폋 핯삏 쟟풫 휌풏 
셫풏.  찇얗싗삏 킟  셫핯�읷 � 맻� 햃삏 뫛먘 쇔픿 뫻�뫛 1:1 쟙� 뫛먘 몸픿 혗뫰 퀓 햃킰샃샟. 

퀓뼿맿핓 폫뭧폋켗 헿 켳몿 켟줳홫캧폋 �폧 쾇찿햋 쟇폧 좀 휌 4쭿핓 3핯 혗 뭧쟟 탗 탛욫맻 휌풏 좤핯앷뫛 
쨘삏셫풏. 쾇찿햋핓 3쭿핓 2맻 탛욫 퀓 햃삏 찇얗싗핓 혗 쐋삏 켗찿킟앷졯 몸햼폀�쫯샟 셏 찿탳셏앷솿 뭧쟟 
멾핯앷뫛 샰샟삏 혋픿 뫛옟졯 핯엧 �삏 찿힃샃킟 켬뫷퐻솿 ힼ몫숤샃샟. 힄, 쾇찿햋핓 탛욫읷 펶픷졯 
탗햠혋픛픣픿 뾍핯뫛 셏 뾍픻 퀓핰픿 퐧잯 퀓 햃삏 멾핯훛.

마케팅 분석을 통해 발견한 인사이트의 예시로, 지난 몇 년간 데이터를 통해 고객 경험에서 나타난 세대 간의 차이를 살펴보면 
밀레니얼 세대는 마케터들이 자신의 선호를 알고 있다는 것을 보여주기를 바라는 한편, 데이터 개인 정보 보호에 대해서는 
거의 우려하지 않고 있습니다. 

이와는 반대로 노년층은 온라인 상거래를 그만큼 신뢰하지 못하고 있는데요, 이들은 심지어 개인 정보를 남기기보다는 로그인 
하지 않고 '게스트로 결제하기'를 선택하기까지 했습니다. 또한 맞춤화된 메시지가 나타나는 것이 '소름 끼친다(creepy)’고 

느끼기까지 했는데요. 팬데믹 이후로 노년층이 인터넷 거래를 더 많이 이용하게 되면서 데이터 개인 정보 보호에 대한 우려는 
줄어든 것으로 나타납니다. 한편 밀레니얼 세대는 이제 데이터 개인 정보 보호에 훨씬 더 우려하는 모습을 보이는 동시에 여전히 
브랜드가 자신의 선호를 알고 있다는 것을 보여주기를 바랍니다. 시장점유율을 높이고 더 높은 수익을 올릴 수 있는 것이죠.
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Question
·AI 탗샻 뫛먘 몸핓 휌풏켬

AI 탗샻폋켗 뫛먘몸핯 혋혋 휌풏켬핯 
샻쉋숓삏 맻햠 믷쫳헼핳 핯픛삏 줯폂핷뱇풏?

HBR폋켗 샴 훷혗왗 샟웧헼핯 햃삏셫, 

end-to-end 쾏웣콓픿 캧폋켗 솿햀뫛햋졯 
펯쎟 옃핿퓇�읷 맻혳퍷 뱇풏?

‘CS 셫핯�쭿켘맻’ 샓뫷 헿� 핌샰햋핓 20%맻 뭼밃펯풏
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03AI 탗샻폋켗 뫛먘몸핯 혋혋 휌풏켬핯 샻쉋숓삏 맻햠 믷쫳헼핳 핯픛삏 줯폂핷뱇풏? HBR폋켗 샴 훷혗왗 샟웧헼핯 햃삏셫, end-to-end 쾏웣콓픿 캧폋켗 솿햀뫛햋졯 펯쎟 옃핿퓇�읷 맻혳퍷 뱇풏?

퍙켗 펳밄싪핯 쟇홬킟엧풯 뫛먘 몸픻 뾍픻 퀓훻핓 쾇찿햋 탛욫읷 켬픷왗텣 찿힃샃킟맻 펶픿 퀓 햃삏 
�뫛핓 핯혋 휌 뺓햀샃샟. 

퐟삓뺛 AI맻 챛읯몇 쨗샧졯켗 쟃��맻 핯헿뫷삏 찿뭋 퀓 폁삏 픣켬뫷 컘캫켬픷왗 뫛먘핓 켛솿퐻 퀓풏읷 
� 퀓 햃삏 펿�뺗 밫맻 폯옳킰샃샟. AI 밫쨓핓 쟃�픻 탛믗 뫛먘 쫯췋쟇 팿샃앷 쟟옠헼핯뫛 쟙�숗 
졏탗ힻ퐻 쟙� 몸픷왗 뫛먘핓 탛욫읷 펶삏 셫솿 셏풬 뫷헼햀샃샟. 쌫앷켗 핯 탛헼핳 밫읷 풤ힻ 퍅픷졯 
몸햼폋켗 짻잯 퀓쨑폋 폁킰샃샟. 

AI읷 �샻 풤밫 퓿켗삏 밫폀핯 폧엧 쭿퍷핓 핳햧왗 픿 뭧켬폧 뫛먘 몸폋 휌혋픿 쉧퍷 샃샟. 퐟삓뺛 
퍙켗맻삏 밫폀싟픻 핯엧 폋 뫛먘 셫핯�읷 풤삏 핿줯읷 쟜밫뫛 햃삏셫풏. 핯싟픻 셏풬 쟙�켟혐숗 뫛먘 몸뫷 
뫛먘 밫샻�폋 샻 밫훻픿 뾍핯뫛 햃뫛, 핯옂몇 켬숗 밫훻픻 핯짳 폧엧 밫폀폋켗 훻핯 숓펯맻뫛 햃킰샃샟. 

ힻ쟇 맼 밫폀핓 혗뫷 켗찿킟삏 샟읯밫 썇줳폋 핯퐻 먔픻 햌폀픿 ힿ밫 헿폋 '풫잧 찇얗싗삏 펯쎟 뫛먘 몸픿 
먗켛퍷 삏맻?'앷삏 믷쫳헼핳 줳혗폋 샻 젷헻 컘맼퍷 샃샟. 

핯 쭻쭿핯 몫혐숓졯 CRM뫷 쟃� 햋쇔 얦폋켗 뫛먘 셫핯�읷 멻�뫛, 셏 맻� 햃삏 몸픿 혗뫰삏 셫 
헼 뫛먘 셫핯�맻 좣쉋 햃삏ힻ 핳퍷 뫛풏. �앷풫싗 쾏웣콓픻 밫폀핓 좣싛 홫ힼ핯 뫛먘 셫핯�읷 핳뫛 
탟탗맿픷왗 폫몫 퀓 햃삏 핯캼헼핳 얦픿 혗뫰샃샟. 

이에 대한 더 자세한 정보와 기업 사례를 확인하고 싶으시다면 HBR.org에서 데이비드 C. 에델먼(David C. Edelman)과 

마크 에이브러햄(Mark Abraham)의  AI 탗샻핓 뫛먘 몸(Customer Experience in the Age of AI)을 읽어보시면 
좋을 것 같습니다.

퍇옄킟 �옃졓� �뫿 쌏옄�

https://hbr.org/2022/03/customer-experience-in-the-age-of-ai
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