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환경변화의‘트랜드’와 고객의‘insight' 찾기

                                                           박수경(아모레퍼시픽 소비자미용연구소장)

1

환경변화의 ‘트랜드’ 와
고객의 ‘insight’ 찾기

환경변화의 ‘트랜드’ 와
고객의 ‘insight’ 찾기

㈜아모레퍼시픽 마케팅부문

소비자미용연구소장 박 수 경

2

The Global Era 

세계의 비즈니스 환경:

새로운 가치 경제
(New Value Economy)



3

The Global Era 

ATG (affluence, technology, globalization)

18th century                         19th century                         20th century                         21th century

Agricultural Age
(farmers)

Industrial Age
(factory workers)

Information Age
(knowledge workers)

Conceptual Age
(creators & empathizers)
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4

High
Touch 

High
Sense 

High – Concept의 시대

Innovation (Macro → Micro) 
Incremental / Marginal  

  

                    

5

Methods are 
eclectic

Focus 
on consumption

Customer experience

Customers are rational
and emotional

Experiential
Marketing

소비자의 가치 변화



6

소비자 구매 패턴의 변화

매스 커뮤니케이션의 영향력 감소

시장의 초 세분화로 타겟 마케팅

마이크로 마케팅, 개인 맞춤 타겟 마케팅

소비자의 가치 변화
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7

전략의 디자이너, 오케스트라의 지휘자

마케팅은 6인치 넓이의 전쟁터에서

벌어지는 마음의 전쟁이다

8

우리가 만들어 가야 할 ‘브랜드’란?

새로운 가치 경제 하에서는
기업의 독특한 가치 포지셔닝이 필요하다.

고객이 우리를 생각하게 하는 유일한 장소
곧 ‘마음의 공간(Mind Space):

이것이 ‘독점의 룰(Monopoly Rule)”이다.
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9

소비자 미용연구소소비자 미용연구소

인구통계학적 기준 외에 라이프스타일, 소비자 행동 등을 함께 고려하는
소비자와 미용의 동시/복합적인 연구 필요

소득 수준이 높아지고 사회가 풍요로워짐

자아에 대한 자각이 커짐

자기만의 독특한 것을 찾는 차별화 욕구

정보의 범람
: 소비자의 하루평균 접촉 메시지는 5,000개

정보 수집의 개인화 촉진

소비 성향의 개인화

소비자의 다원화자아정체성을 드러내기 위한 소비의 차별화

아모레퍼시픽에서는…
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10

트렌드 분석/예측 소비자 연구트렌드 정보 발신

트렌드 리포트

프로덕트 트렌드 리포트

브랜드 리포트

화장품 시장과 소비자 트렌드 연구를 통해
1~2년 후의 트렌드를 예측하고, 제품 개발 방향성

제시

트렌드 연구

11

제품 평가

신제품 출시 전/후, 자/타사제품의 관능 특성을 평
가하여, 자사 제품의 소비자 만족도 향상을 도모

전문패널 평가 시스템 운영

소비자 평가 시스템 운영

신제품 사용감 설계 및
카운터 제시

화장품 및 생활용품
카테고리별 적합 사용감 제안

평가 방법과 패널 관리

제품의 관능 특성을 객관적으로 평가하기 위한 전문패널 운영

제품컨셉과 소구특성에 적합한 제품 품질을 확인하기 위해

목적에 적합한 평가 방법을 디자인, 소비자 패널 모집, 평가의 전반적
준비

평가결과 참고, 카운터 제품의 사용감 평가를 통해

제품 컨셉에 적합한 사용감 특성 설계

평가의 공정성 및 객관성 확보를 위해, 정기적으로 패널 교육방법을 개
발하고

지속적으로 평가 관련 정보를 습득하여 효과적인 평가 방법 개발

고객이 선호하는 사용감 설계를 위해 소비자들의 매력 품질을 파악하
고,  

결과가 제품 개발에 활용되도록 유관부서 피드백
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12

미용 연구

각 브랜드와 경로에 적합한 미용 컨텐츠 개발을 통해
AMOREPACIFIC의 고유한 미용이론과 미용법 정립

미용컨텐츠 및 교육만족도 조사 평가

고객 카운셀링 매뉴얼 개발

피부진단기 및 피부 특성 연구

글로벌 브랜드 선진 미용 연구

홍보용 미용 컨텐츠 작성
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13

프로슈머 PROSUMER=(Product + Consumer)

맞춤홍보 그룹드림아리/희아리아름아리/뷰아리/물결아리보람아리/예아리/꿈아리

상품 기획 개발 계획 개발 완료 양산

보람아리/예아리 / 
꿈아리

아름아리/뷰아리/ 물
결아리1,2 맞춤 홍보 그룹

• 네이밍 결정

• 컨셉 결정
• 컨셉 방향

• 중간제품평가

• 완제품평가

• 안전성평가

드림아리/희아리1,2

• 제품홍보

• 제품사용 Review

포장 출시

PROSUMER와 함께하는 제품개발&홍보

 

14

CGAP BANK (Complaint Gift for AmorePacific)

고객불편사항의 신속한 개선이 이루어 지도록
개선 진행 공유,  개선 리드타임 및 이력 관리

고객불만
제거

CGAP
개선

CGAP
개선요청

CS Voicenet VOC 정리

CTQ : 개선참여율CTQ : 개선참여율

6시그마 2차 wave 과제
“CS Voicenet VOC 개선율 증대”
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15

전략의 지향성(미래)

이제 Better는 의미가 없다. 
Unique와 Remarkable만이 필요한 것이다.

‘6인치의 마음의 전쟁’에서 이기는 길은
‘우리(회사)’와 우리‘브랜드’를 얼마나
“독특하고 가치 있게” 만드느냐 하는 것이다.

고객의 마음속에 떠있는 ‘독특한 섬’
‘독특한 행성(별)’ 만들기
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소비자전공자로서의 진로와 사회 기여

                                                       이은영 (소비자시민모임 실장)

(사)소비자시민모임

이 은 영

2006. 12. 8

소비자전공자로서의

진로와 사회 기여
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소시모 소개 (1)

기관명

(사)소비자문제를 연구하는 시민의 모임

Citizens’ Alliance for Consumer Protection of Korea

소시모, Comsumers Korea(약칭)

설립 목적

자발적인 소비자운동을 통하여 소비자 주권을 확립하고

소비자의 삶의 질을 향상시키는 데 기여

특징 : 회원 단체

-- 2 2 --ConsumersKOREA

소시모 소개 (2)

원칙

독립성, 비영리성, 자발성

활동 원칙

과학적, 제도적, 합리적

CK is a non-profit, non-government and independent organization, 

dedicated to protection and promotion of consumers interests

-- 3 3 --ConsumersKOREA
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소시모 소개 (3)

Global Networking

1. 국제소비자기구 (CI) 이사 단체 (1987~현재)

2. 국제소비자검사기구(ICRT) 정회원 (2004)

3. 유엔경제사회이사회(UN ECOSOC) 협의지위 NGO (2004)

4. UN CSD 극동아시아 NGO 대표

5. 국제유아식품행동망(IBFAN) 동북아 대표

6. 국제농약행동망(PAN) 이사

-- 4 4 --ConsumersKOREA

소시모 소개 (4)

활동 영역

1. 제품과 서비스의 안전성

식품, 의약품, 농약, GMO, 환경호르몬, 모유, 어린이 등

2. 거래의 공정성, 투명성

전자상거래, 광고 심의(허위,과장 광고), 가격 조사,

시장에서의 불공정거래행위 조사 등

3. 자원과 환경의 지속가능성

지속가능한 소비, 에너지효율화, 물, 폐기물 등

-- 5 5 --ConsumersKOREA
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소시모 소개 (4)

활동 방법

1. 소비자 상담

2. 검사 (상품비교테스트)

3. 소비자문제 조사 연구

4. 소비자 교육, 정보 제공

5. 출판 : 월간 소비자리포트 발간

6. 국제 협력 등

-- 6 6 --ConsumersKOREA

주요 담당 업무 영역

지속가능한 소비와 에너지 효율화 확산

모유 권장 및 모유대체품 판매에 관한 국제 규약

모니터링 및 국내법 적용을 위한 캠페인

전자상거래 소비자보호를 위한 법 개선

소비자정보지 <월간소비자리포트>

장례 및 혼례 문화 개선 운동 등

-- 7 7 --ConsumersKOREA
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수행 활동 – 지속가능한 소비와 에너지효율화(1)

1. 국가 에너지효율정책 개선안 제안하여 제도 개선

에너지효율관리제도 품목 확대 및 기기의 에너지 효율 기준 개선

2. 기업의 에너지효율 제품 생산 확대 유도

에너지효율 향상, 대기전력 저감 제품 생산 확대

가전 회사들과 합의식 (3회 : 1996년, 2004년, 2006년)

3. 에너지효율제품 생산 및 소비 확대 : 에너지위너상 시상
1997년부터 매년 시행하여 2006년 현재 10회까지 진행

총 182개 에너지 고효율 제품 및 우수 에너지절약 활동 선정

-- 8 8 --ConsumersKOREA

수행 활동 – 지속가능한 소비와 에너지효율화(2)

4. 유엔 아시아태평양 경제사회이사회(UN ESCAP)와

‘지속가능한 에너지 사용과 소비자 정보’ 국제 포럼 개최(3회) 

지속가능한 에너지와 소비 확산을 위한 공동 협력 모색

5. 가전기기의 에너지 효율(소비전력, 대기전력 등) 테스트 및

소비자 정보 제공

6. 에너지에 대한 소비자 의식 조사 및 에너지 사용 실태 조사

7. 학생, 소비자 대상으로 지속가능한 에너지 교육 및

에너지절약 실천 확산 캠페인

-- 9 9 --ConsumersKOREA
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수행 활동 – 지속가능한 소비와 에너지효율화

-- 10 10 --ConsumersKOREA

수행 활동 – 지속가능한 소비와 에너지효율화

-- 11 11 --ConsumersKOREA
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수행 활동 – 모유권장활동

1. WHO 모유대체품 판매에 관한 국제 규약(WHO Code) 

준수 여부 조사 : 의료기관, 엄마, 모유대체품 회사 등 대상

2. WHO Code 국내법 도입 촉구 및 법안 마련

- 모유대체품 광고 금지

- 모유대체품의 저가 또는 무료 제공 금지

- 젖먹이 건강 증진법 의원 입법 : 국회에 법안 제출

3. 모유수유 확산을 위한 전문가 교육 실시 및

IBFAN과 국제 포럼 개최

-- 12 12 --ConsumersKOREA

수행 활동 – 모유권장활동

-- 13 13 --ConsumersKOREA
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수행 활동 – 소비자리포트

1. 월간 소비자정보지 <소비자리포트> 

2004년 10월 18일 창간

2006년 11월 현재 제21호 까지 발행

회원, 회비 운영 (현재 약 5,000명의 유로 구독 회원)

광고 없는 소비자 정보지

2. 소비자 정보 제공

- 식품 안전성 테스트

- 제품, 기기의 비교 테스트

- 국제 시장 가격 비교 조사 등

-- 14 14 --ConsumersKOREA
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수행 활동 – 소비자리포트

-- 15 15 --ConsumersKOREA

소비자단체 참여 방법

참여 과정 및 방법

1. 상담팀 : 소비자피해 상담, 처리 및 문제 제기

2. 연구팀 : 소비자문제 조사

3. 교육팀 : 소비자 교육

4. 출판팀 : 소비자리포트를 통한 정보 제공

5. 국내 또는 국제기관과의 연대 활동

6. 정책 결정 과정에 참여

-- 16 16 --ConsumersKOREA
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소비자단체의 참여와 사회 기여

소비자문제에 대한 기본적인 이해 요구

소비자전공자 : 소비자 시각에서 문제 접근 가능함

봉사정신, 정의감 (타인과 사회를 위한 활동) 요구

개인의 발전

- 소비자문제는 매우 광범위하고 새롭고 다양한 소비자문제 발생

- 다양한 이슈를 다루게 되고, 많은 학습 기회 생김

- 전문성 요구

사회 변화 및 정책 개선에 기여

- 사회적 분위기의 변화 : 정부 정책 결정 시 시민단체의 의견 수렴

- 정부 정책에 소비자의 관점 반영

-- 17 17 --ConsumersKOREA

소비자 전공자의 비전

사회에서의 요구, 선택의 기회 가능성

: 기업, 정부, 연구기관, NGO 등

소비자학 지식 외에 전문성 요구됨

소비자학은 응용과학 : 소비자학 지식 뿐만 아니라 사회문제에 관심과

사회문제를 보는 관점 필요

자기 개발을 위한 노력, 인내심, 선택할 일에 대한 자부심, 

변화에 대한 의지 필요

Unite, Change the World!

Choice, Change the Market!

-- 18 18 --ConsumersKOREA
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소비자학 전공 후 소비자교육을 진로로~

                                                      김태은 (신용회복위원회 교육팀)

감사합니다.

ConsumersKOREA

(사)소비자시민모임

Homepage : www.consumerskorea.org

E-mail : energy@cosumerskorea.org

Tel : 02)739-5979
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소비자학 전공 후소비자학 전공 후

소비자교육을 진로로~소비자교육을 진로로~

KCOP인 – Junior 부분KCOP인 – Junior 부분

신용회복위원회 교육팀 김태은

< 목 차 >< 목 차 >

I. 주요 업무

II. 취업 과정

III. 소비자학의 장점, 단점

IV.조언

V. 추천진로
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Ⅰ. 신용회복위원회 교육팀 주요업무Ⅰ. 신용회복위원회 교육팀 주요업무

사내강사 교육연수 직원 연수

직원 워크샵

   

         

청소년 교육 군인 교육

일반인 교육대학생 교육
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교재 개발 청소년 공모전

언론사와 공동기획홈페이지 개발

 

         



- 119 -

         

Ⅱ. 취업 과정Ⅱ. 취업 과정

첫번째 직장: 서울 YMCA 신용사회운동사무국

두번째 직장: 신용회복위원회 교육팀

(그러나 소비자교육 하는곳 별로 없어 취업 상당히 어려웠음)

나의 관심? 항상 교육으로 끝남

(소비자학과의 인지도도 낮아 애로사항이 많았음)

         

Ⅲ. 소비자학 전공자의 장단점Ⅲ. 소비자학 전공자의 장단점

장점장점
소비자 입장에서 항상 문제를 생각하는 MIND
(모든 업무에 도움이 되었고, 결과도 좋음)

취약점취약점
소비자, 주거(아동)등의 이분화로 학부때

전공 고민으로 인한 소모시간 많음

예전보다 좋아졌으나, 아직도 소비자학 전공으로

취업의 길은 상당히 좁음

소비자, 주거(아동)등의 이분화로

학문의 깊이가 낮아 다시 공부해야 할 것이 많음
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Ⅳ. 조언Ⅳ. 조언

다양한 학문을 접한다.

자신의 경력을 쌓는다.
(브랜드화)

강의를 많이 듣고
책을 많이 읽는다.

시민단체, 기업, 정부 등

다양한 네트워크를 만든다.

소비자 교육으로

진로를 정했다면

???

소비자 교육으로

진로를 정했다면

???
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Ⅴ. 추천진로Ⅴ. 추천진로

정 부정 부 한국은행, 소보원, 금감원, KDI, 상공회의소 등

기 관기 관 신용회복위원회, 청소년 금융교육협의회, JA KOREA

시민단체시민단체 YMCA, YWCA, 녹색소비자연대 등

아이빛 연구소 등기 타기 타

         

소비자교육소비자교육 진로와진로와 관련해관련해 궁금한궁금한 것이것이 있으면있으면
도움이도움이 되어되어 드리겠습니다드리겠습니다..

taeeun78@naver.comtaeeun78@naver.com ((김태은김태은))



- 122 -

                                                  박영순 (울산광역시 소비자보호센터)

울산광역시 소비자보호센터

박 영 순
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울산광역시 소비자보호센터 조직 소개

소속기관 : 울산광역시

소속부서 :  경제정책과 유통소비팀

근무인원 : 센터장(유통소비계장 겸임)

전담직원 2명(전문직)

※ 타 시도의 경우 전문직은 1명 정도이며 일반 행정직 및 소비자
단체 파견 인력으로 운영되고 있음

         

울산광역시 소비자보호센터 업무개요

소비자행정 업무
지역 소비자보호종합시책 수립 및 추진

소비자단체 지원

위해 정보 수집 및 처리

※ 특수판매 업무는 소속 부서에서 담당
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울산광역시 소비자보호센터 업무개요

소비자문제 사후 구제
소비자상담 및 피해구제

소비자분쟁조정 지원

소비자문제 사전 예방
소비자 정보제공 및 홍보

소비자교육

제도와 정책의 연구 및 조사
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업 무 추 진 성 과

소비자상담 및 피해구제 1만5천건

(월 평균 400건)

월간 “톡톡!소비자정보” 40회 발간

2005년 시민 대상 무료구독 개시

소비자피해예방 홍보 인쇄물
7종 발간(책자, 리플렛 등)

언론 홍보 200회
신문 고정기고, TV 출연, TV/라디오 인터뷰

         

업 무 추 진 성 과

소비자교육 55회(12,000명)
노인, 청소년, 주부, 대학생, 공무원 등

홈페이지 구축 및 운영
인터넷상담 1,100 건, 정보제공 2,100건

소비자모니터 운영
2006 제1기 소비자모니터 20명 위촉

대학생 상담실습 프로그램 제공
2004년 동계 방학 이후

실습생 14명 배출
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업 무 추 진 성 과

조사활동 8회

공산품 단위가격표시 실태조사

체육시설업 약관실태 조사

상품광고 허위 과장성 실태조사

울산시민 소비행태 및 의식조사

신용카드 소비자 피해실태 조사

울산시민 중고차 구매실태 조사

재래시장 환경개선(아케이드)사업 시민 만족도 조사

소비자보호센터 고객만족도 조사
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업 무 추 진 성 과

2005. 12 재경부 소비자행정평가 우수기관 표창

2006. 9 울산광역시 모범공무원상 수상

2006. 12 올해의 KCOP인상 수상

         

취 업 과 정

1996.  2 성신여자대학교 가정관리학과 졸업

1995. 12 서울전람㈜ 취업

1998. 2 성신여자대학교 대학원 입학

1999. 9 한국소비자보호원 계약직 취업

2003. 8 울산광역시 소비자보호센터 전문직 임용
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전공자로서의 장단점

장점
소비자 문제에 대한 접근

방법(시각)

- 가정학적 이해 바탕

빠른 업무 이해

부드러운 업무처리

전공 활용에 대한 자부심

취약점
• 거시적 시각 부족

• 행정에 대한 이해 부족

• 문제 비판의식 부족

• 전문적 전공으로서 인식 부족
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후배에게 한마디…

“소비자상담사” 자격증 취득

- 전공을 부각시킬 수 있고 원하는 방향과 연결되는 자격증

전공자로서 우대 받을 수 있는 직업 선택

- 꾸준한 노력과 경력이 쌓이고 전공과도 연결될 때 전문가
로서 인정 받을 수 있음

기본적인 어학 및 PC 능력 구비

         

추천진로

지방 소비생활센터

민간 소비자단체

기업체 고객상담센터

리서치 회사
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97년 2월 가톨릭대학교 따뜻한 성심교정에서... 그 후 10년

                                                        황상윤 (이너스커뮤니티 이사)

       

97년 2월 가톨릭대학교

따뜻한 성심교정에서…

그 후 10년

2006 . 11. 

AML 황상윤 실장
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97년 7월

• 회사명 : MIR (Marketing Information Resources) 

• 업무내용

- SPSS 통계분석

- 광고사전조사, 광고사후효과조사

- HUT (Home Used Test) 

- 소비자 행동 조사

• 관심분야 : 소비자 행동론, 데이타베이스 마케팅, 소비자 트랜드, 만족

개인적인 자료수집과 책

              

                                         

2000년 1월

• 회사명 : ㈜ 이너스커뮤니티 – 창립멤버

• 업무내용

- 국내 최초 기혼여성 커뮤니티 사이트 오픈

- 기혼여성(아줌마) 행동 이해를 기반으로 한 서비스 기획

- 소비자학 마인드로 운영관리 기획

- 아줌마의 날 1회 ~ 7회 기획 진행

- 주부대상 온/오프라인 이벤트 기획 운영

- 환경부와 “환경살림 캠페인” 기획 운영
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“소비자를 이해하는 자가 소비자와 가장 가까이 있는 자가 소비자와

가장 대화가 잘 되는 자가 마케팅에 성공한다. 조사 전문가가 아닌

소비자와 커뮤니케이션을 통한 가치 발견”

“그들의 관점에서 그들의 눈높이에서 원하는 정보 제공과 커뮤니케

이션 장 제공 그들과 함께 호흡하고 관찰한다”

“이제는 별도 소비자 조사가 아니라 항상 소비자와 함께 호흡하는

채널로 사이트를 활용할 수 있다”

2004~2006년 성과

• 소비자 모니터 센터 기획/ 오픈

• 입소문 마케팅 사업 기획 시작

• 여성인력개발원 “모니터 & 리서치 과정” 교육

• 매년 여성 소비자가 뽑은 “입소문 브랜드” 발표 (입소문 지수 조사)

• CJ 백설 행복한 콩 런칭 프로젝트

• CJ 백설 햄스빌 입소문 마케팅 성공사례 (CJ 어워드 상)

• 브랜드 매니아 커뮤니티 운영 : 6개

• 2005 년 10월 독일에서 열린 국제 입소문 마케팅 컨퍼런스 참가

- 주제 : 한국 아줌마의 입소문 파워

• 2006년 11월 : 제3회 입소문 마케팅 세미나

- WOMMA (국제입소문 마케팅 협회) 자문교수 초청 세미나

• 2006년 12월 : 미국 시카고 – 한국 사례 발표 – CJ 행복한 콩

소비자와 함께 키운 브랜드 “Parenting”

• 클라이언트 : 삼성전자, CJ, 동원, 서울우유, 대한펄프 등
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2004~2006년 업무개요

• 소비자의 목소리 귀담아 듣기, 마음 읽기

- 정량조사, 정성조사, FGD 

• 기업 브랜드 담당자와의 상담 : 런칭 및 제품 개발단계, 홍보 상담

• 기업 브랜드 소비자 모니터 그룹 운영 대행

• 소비자와의 커뮤니케이션 채널

- 브랜드 홈페이지 및 브랜드 매니아 클럽 운영대행

• WOM (Word-of-Mouth) 마케팅 전략 기획 설계, 운영관리 가이드

• 브랜드 별 프로젝트 성과 측정 및 보고 : 해외연계
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‘여성은 브랜드를 사는 것이 아니라 브랜드에 동참한다’는

페이스 팝콘의 주장을 증명이라도 하듯이

아줌마들의 ‘브랜드 참여’ 활동은 매우 능동적이고 적극적이었다.  

무엇보다 중요한 것은 브랜드와 함께 하는 동안

참여하는 소비자 모두가 즐겁고 행복했다는 것인데

이는 브랜드에 동참하는 기쁨,  

브랜드에 대한 소속감,  

브랜드와 나와의 관계를 만드는

우호적 커뮤니케이션에 성공했다는 증거일 것이다.

소비자학 전공자로서 장점

내적 -

1) 사고의 출발

소비자의 외적인 부분 뿐 아니라 내적인 부분을 나눌 수 있는 마음

소비자의 눈과 귀를 만족시키는것이 아니라 소비자의 생활과

그 이후까지 생각하는 마인드

2) 사업 기획 기반

아줌마닷컴 사이트 개발, 기획, 운영시에도 매우 큰 도움

현재 WOM 마케팅의 출발이 소비자와 기업이 서로 신뢰하고

믿을 수 있는 관계 만들기라는 점에서 매우 적합함

외적 –

• 최근 소비자학 전공자에 대한 관심도 증대

• 소비자학 전공자의 희소성

• 세계의 흐름
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소비자학 전공자로서 단점

내적 –
• 소비자 타겟 마케팅, 소비자 상담 분야와의 내적 갈등

외적 –

• 인맥 관리 및 형성

• 소비자 상담이라는 한정된 분야로 인식하는 경우 다수 : 기업과 공존이 아니나

대립의 주체로 인식

출처: 서강대 김충현 교수 (IMC의 이해)

소비자는 변하고 있다
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향후 취업 추천 진로

• 정성조사 전문가 : 모더레이터 및 분석 전략가

• 기업의 소비자 채널 매니저 : 온라인 커뮤니티

• 입소문 마케팅 매니저

• 소비자 트랜드 분석 전문가

• 마케팅 부서의 소비자 파트 담당

• 타겟별 : 여성, 신세대, 노인 등 – 타겟별 전문가 그룹
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선배로서의 조언

• 자신감과 프로페셔널 (소비자학 전공자의 자부심)

• 사회에서의 목표와 사생활의 목표 설정 (조화) 

• 끊임 없는 배움과 노력 : 실무경험과 학문의 조화,경쟁,발전

• 주어진 길만 길이 아니다. 새로운 길을 만들 수도 있다. 

• 선후배 네트워크

• 해외 네트워크 활용

감사합니다

• 황상윤 (가톨릭대 97년도 졸업)

• 현 ㈜ 이너스커뮤니티 이사

• 현 AML 마케팅 실장

• brand@wommarketing.net

• MSN : happymartina7@hotmail.com

• 011-9045-6214
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참고사진
참고 사진은

12월 9일
파일로 가지고 가겠습니다.
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참고사진

참고사진
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참고사진
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LG텔레콤 민원처리 운영 현황

                                         조재규 (LG텔레콤 부산고객센터 소비자보호팀)

LG 텔레콤 민원처리 운영 현황

소비자보호팀

2006. 11. 25.

-- 목목 차차 --

Ⅱ.LGT 소비자 보호 업무 운영

Ⅲ.LGT 소비자 보호 업무 Process Map

Ⅳ.LG 텔레콤 이용고객의 민원

Ⅴ.Complain 고객의 가치

Ⅵ.우리의 Mission

Ⅶ.LGT 소비자 보호 업무 인적 역량

Ⅷ.소비자업무의 중요성과 사회적 환경

Ⅰ.고객이란 ? 
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Ⅰ. 고객이란 ? 

외부고객 : 제품이나 서비스를 제공 받는 가치구매고객

내부고객 : 나를 중심으로 한 상사, 부하, 동료는 물론 경영자, 관리자, 기술자, 

생산자, 판매자, 서비스요원 등 가치를 생산, 제공하는 종업원 모두를

통틀어 말한다.

Define

CS [Customer satisfation, 고객만족]

고객만족이란 “ 고객의 욕구(Needs)와 기대(Expect)에 최대한 부응하여 그 결과로서 상품과 서비스의

재구입이 이루어지고 고객의 신뢰감이 연속적으로 이어지는 상태”를 말한다. 즉, 고객에게 사회적, 

심리적, 물질적 만족감을 주고, 사업자와의 수평적 인간관계를 형성하는 커뮤니케이션 사이클(cycle)

이라고 정의할 수 있다.

CRM [Customer Satisfaction Management, 고객만족경영]

기업의 경영활동을 고객지향적으로 행하는 것, 지속적인 고객의 소리 수집,Needs 파악을 통해 이에

반하는 대내외적인 불만요인을 근본적으로 개선, 고객을 만족시키고자 하는 경영기법.고객의 Needs를

기업내부로 끌어들여 기업의 경영방식(Process, People, Strategy,System)을 고객지향적으로 바꾸며, 

현장에서 실천됨으로써 고객에게 최고의 가치를 제공하고 궁극적으로는 기업의 가치를 극대화 한다.

- 1 -

태도 68%제품 14%

경쟁 9%
변화 5%

이동 3%사망 1%

- US WORLD & REPORT -

1. 고객 서비스상의 문제

2. 제품의 질

3. 경쟁사의 회유

4. 친구의 권유

5. 이 사

6. 사 망

68 %

14 %

9 %

5 %

3 %

1 %

- ASQC(미국품질관리학회) -

고객이고객이 거래를거래를 중단하는중단하는 이유이유…………………………..

1위, 무성의한 답변[불성실]과

질문을 귀찮아 하는 태도[경청]

2위, 경어사용을 안할 때

3위, 고객보다 먼저 끊을 때

4위, 오래 기다리게 할 때[처리지연]               

5위, 말이 빠를 때 [이해불가]                       

6위, 불친절

7위, 인사말 [기계와 같은 형식적 느낌]           

Ⅰ. 고객이란 ? 

- 2 -
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Ⅱ.LGT 소비자 보호 업무 운영

LG텔레콤 고객센터로 인입되는 모든 불만고객에 대해 전담 관리하는 소비자보호팀의 주요
활동에는 불만고객의 Recovery 와 “동일사례 재발방지”라는 2가지 문제를 안고 있다.

정보통신부를 비롯한 대외 소비자기관에 통신사 민원이 항상 상위를 유지 하는 것은, 사업자의
서비스와 컨텐츠만큼이나, 고객의 불만이 발생 할 수 있는 범위와 종류가 넓고 많기 때문이다.

-요금문의, 가입조건상이문의, 미성년자부당가입, 통화품질불만, spam처리불만, 명의도용
-인터넷 이용불만, 개인정보유출, 오과금, 불친절, 불성실, 처리지연, 처리누락, 정책성불만
-해지관련불만,연체관리불만,cp업체불만,단말기기능불만. 제조사불만, 소액결제불만.기타

잠재된 불만

민원 문제 해결

재발 방지 대책

경보 발령[SIREN]

불만 발생!

Regal risk managementRegal risk management

기획

운영

법무/정책

관리자

현장

Network

LGT Staff.

고객센터.

관리자

현장

영업 Post.

F.up

F.back
악성,강성
음란성

Drop
[보고]

귀책확인
Penalty부여

- 3 -
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Ⅲ. LGT 소비자 보호 업무 Process Map

소비자보호팀소비자보호팀

CS Group 

CRM Group 

연체 Group 

SAVE Group 

VIP Group 

통화품질 Group 

Heavy call Group 

외국인 전담Group 

영업영업 Post.Post.

법무팀

단말운영

LGT staff.LGT staff.

CS 기획

CS 운영

고객보호
[명의도용, 수사공문]

Billing

비서실

영업정책, 유통관리

Marketing

Network 본부[core망]

CRM 운영.기획

지점

직영점

대리점

고객센터고객센터

정책

Process

지침

SYSTEM 개선SYSTEM SYSTEM 개선개선

불만처리
민원voc 분석
재발방지구축

고객관리 위임

F.up

F.b

대외 민원기관 LG 그룹
임직원

내용증명 & 우편Cyber center.

External

Internal

접수

접수.

※ LGT 고객기준 월
일반문의 100만건
민원성 문의 1000건.

고객,소비자
Customer.
Consumer.

서비스 불만

정보제공 요청

불만care
필요

- 4 -

Ⅳ. LG 텔레콤 이용고객의 민원

각 기관단체의 가장 높은 Portion을 차지하는 이동통신사 민원을 예방하기 위해서는,
변화되는 고객의 Trend를 알고, 능동적인 대처만이 고객과 사업자가 모두 만족 할 수 있는
Before Service를 구현할 수 있을 것임. 과거의 Complain 고객분석도 중요 하지만, 더욱 필요한
것은 현재와 미래의 문제를 사전에 준비하는 것입니다. 사업자에 있어서 불만고객은 당면 문제를
해결하고 미래를 계획하기 위한 관리목표 대상입니다.

이전 현재 향후
유형

서비스 시기
[=No service개선]

장애 및 품질 개선
[=Quility 개선]

N.W 작업, 망운영시
발생된 장애에 대한 보상

√ Network 통화품질

단순 부가서비스
사용 방법 및 서비스

Ez 서비스 [인터넷기반]
사용 불만 [속도지연]

인터넷기반 금융거래의
장애발생 보상 민원

√ 부가서비스이용

음성 통화료[Voice] 및
부가서비스 과다청구

불만

SMS 및 DATA 통화료블만
인터넷 ID도용, 불법복제

불만

개인사 생활 침해에 대한
재발방지 대책요청

√ 요금 불만

단말기 Quality 불만
제조사 A/S 불만

미성녀자 부당가입.
고객 변심으로 인한 불만

사업자및 제조사 Ping pong
으로인한 업무처리및 보상

√ 단말기 불만

※1998년 8월 15일

√ 기타 ※ 기업체 불만처리 담당자의 “업무처리결과” 에대한 불만에서 향후엔 불성실, 불친절등

Mind 관련 불만으로 발전할 것임.

- 5 -
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Complain 고객의 중요성

일반

우수

반전고객[불만-> 만족,감동]

불만

High ValueLow  Value 

불만제거!

친밀감 형성!

Raving fan ! 

신속신속, , 정확한정확한 업무처리업무처리, , 교감형성교감형성

Rapport Rapport 형성형성!!
고객고객 Royalty Royalty 발생발생..

가족적인가족적인 친밀감친밀감! ! 신뢰신뢰 구축구축!!
[[처음부터처음부터..끝까지끝까지] ] 
고객고객 Royalty Royalty 최고최고..
OneOne--point point 처리처리..

Customer Royalty Line

Complan 고객이 전혀 기대하지 않았던 특별한 서비스를 받게되는 경우에 어떻게 반응 할까요?

이는 불만을 품은 고객이 아주 특별한 서비스를 받게 되면 기존의 태도를 바꾸게 되는데, 이로인해

강한 긍정적 효과를 가질 수 있지만,또한 강력한 파괴성을 가져올 수 있기 때문에 더욱 중요합니다.

Ⅴ. Complain 고객의 가치

- 6 -
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앞으로.. 우리는

대부분의 기업이 CS 제일주의를 내세우며 고객만족, 고객감동을 지향하고 있다.
과거의 많은 기업 또는 조직들이 그러했고, 현대에 와서는 더욱 그러하다.

과거나 현대사회의 기업이나 조직에서 “고객만족, 고객감동”을 외치고, 부르짖는

곳은 원하는 수익[Pofit]과 이익[Benefit]이 창출되고 있는가.

고객만족[Customer Satisfation]이 기업의 이익,매출 창출과의 상관관계가 매우
낮게 나오기 때문이다. 이는 고객만족의 이론적 학습과 실무적용에대한

실행력과 연속성의 문제이다.

그럼.. 무엇이 중요한가.. 

고객 충성도[Customer Loyalty]가 관건이다. 고객만족이 일회성으로 끝나지않고
지속적인 관계형성을 통해 재구매와 이익이 창출되어야 한다.

그렇다면….

No .
왜.. 무엇 때문에..

어떻게 해야하는가..

고객 충성도[Customer Loyalty]를 높여야 한다. 이를위해서..
고객의 어떤 특별한 상황에 대응하는 상황대응적인 커뮤니케이션 활동이 필요하다

무엇을 먼저 해야하는가…

Right Now, “고객심리”를 먼저 파악하라..

Ⅵ. 우리의 Mission

- 7 -
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친구, 가족 관계. 의사와 환자의 관계

Mission 

변화되는 Complain 고객의 요구및 불만사항에 우리는 얼마나 능동적인 대처를 하고 있는가?

이에 대한 해결 과제를 사람[인적자원]의 확보와 심리치료의 학습과 실전을 통해 구하고자 한다.

√ Analysis 

민원 처리 Life line 활동

기업 활동 자원 봉사

Professionalism Voluntarism

ImmediacyAppointment

Solution Alternatives

EmpathyEmpathy

CooperationCompetition

ListeningPreaching

정신

실행

방법

관계

행동

Mind 

√ 효과적인 상담의 조건

높은 수준의 상담 지식 높은 수준의 인간 이해 및 자아인식 배려와 사랑+ +

인간 존중 정신, 사랑

* Rapport :환자가 의사에게 느끼는 본능적인 신뢰감을 뜻하는 심리학 용어. 생면부지의 고객과 응대자 사이의 벌어진 틈을

이어주는 다리역활을 할 수 있음

Rapport 형성
지속적,영속적

Ⅵ. 우리의 Mission

- 8 -

결합

문제해결[심리적 접근] 

*자기 노출[自己露出, self- disclosure] – 대인관계 또는 상담관계에서 상담자[불만처리자]는 내담자[고객]에게
자신에 관한 것을 드러냄으로서, 고객과 더욱깊은 관계를 맺고 고객으로 부터는 속마음이나 내면을 더욱 개방토록
하는 방법이다.  심리적인 일체화를 이루고자 할때 이용된다. –Life line 생명의전화에서 도입-

자기 노출[自己露出, self- disclosure]
-[자기표출, self- disclosure]: 과거의경험
-[자기관여,self-involving response]: 현재의반응

Rapport 형성
요소

이성적내용

개인중심적

합리적판단

Complain 고객의 표면

감성적사고

공동체의식

상호작용& 의존성

문제 해결
기대치
이상의
service

기대치
이상의
service

Only one 고객 ..

Specialist로서.

Best service 로

고객만족, 감동

지속적,영속적

감격!
감정표출..
Customer
Royalty 
Best! 

Raving fan!
고객,사업자 win..win 

내적내적

외적외적

*

해결중심적 업무처리외 인간 심리치료를 함께 병행하여 문제해결뿐 아니라 심리까지 일체화

함으로서 고객에겐 만족과 감동을, 사업자에겐 최고의 가치있는 고객으로 반전시킬 수 있다. 

Ⅵ. 우리의 Mission

- 9 -
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Ⅶ. LGT 소비자 보호 업무 인적 역량

“고객을 잃으면 모든 것을 잃는다” –LG그룹 구자경 명예회장

우리의 고객이 누구인지, 그들에게 적합한 가치가 무엇인지를 정확히 알고, 최대의 만족을 줄 수 있는
서비스를 직접 창출하는 사람은 팀원 한 사람 한 사람이다. 고객에게 더 나은 가치를 차별적으로
제공하여 “고객가치 혁신”을 이룰 수 있는 소비자보호팀을 구성키 위해 아래의 3가지에 중점을 둔다.

직무

품성

ㅁ고객센터 및 이에 준하는 상담기관의 2년 이상 종사자 [=센터내 20%]
ㅁ고객센터 근무자의 민원실 전배 조건

[일반 CS 및 CRM, 연체, 통화품질, VIP등의 Group에서최소 2개 그룹
이상의 근무 종사자]

ㅁ직급 주임이상 ~
ㅁ상담 Qulity가 최우선. [= Performance 보단 Quality를..]

ㅁ [정직, 진실]에 위배되지 않는 자.
ㅁ 사내 또는 사외 자원봉사 활동 유경험자[必]

[ex, 아름다운 가계근무, 독거노인 및 장애단체 등 사회복지단체 활동]
ㅁ 자원봉사 상담경험자 우대

[ex, 청소년 상담, Life line 생명의 전화 상담등 봉사활동 이력자]

실행력 ㅁ예기치 않는 작은 친절[=배려]로 고객을 감동시킬 수 있는 사람. 
ㅁ가능한가. 불가능한가의 차이는 말[=言]과 실행[=行]의 차이다.

고객감동을 향한 문제해결과 재발방지능력치 측정.
ㅁ솔직하게 인정하고 진심으로 사과를 할 줄 아는 사람.
ㅁ 항상 “변화”를 준비하고, 바꾸려고 노력하는 사람.
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Environment 

ㅁ소비자업무의 중요성

√. 소비자의 권익에 관한 관심은 과거에서 부터 오늘날까지 잠시도 머물고 있지 않다.
그러나, 대부분의 소비자상담업무는 “단순피해구제”의 역할에 머물어 있는 수준이다.

√. 현대사회 대부분의 기업과 기관들은 생존경쟁의 필수로 “고객만족, 고객감동”을 최우선시하게 되었다.

√. 사업자는 하루가 다르게 복잡하고 다양한 제품들이 쏟아져 나오고있으며,이에 따라
소비자문제도 빈번히 나타나게 되었다.

√. 앞으로 사업자의 이익과 소비자의 권익을 동시에 만족시키는 소비자업무전문가의 중요성이
더욱 커지고 있다.

ㅁ사회적 진출

역활
√. 소비자들이 겪는 문제해결. 기업과 소비자에대한 정보제공. 합리적이고 효율적인
소비 행위유도. 기업의 Royalty 고객 창출

추진계획
[예정]

√. 2003년도에 처음으로 소비자업무자격증[2급]이 만들어 졌고, 2008년엔 각기업과
소비자단체, 행정기관및 시,군.구에 소비자자격증 취득자 의무채용이 추진되고 있음.

자격
√. 산업인력관리공단에서 시행하며 현재 2급의 응시자격은 없으며. 1급은 경우엔 2급
취득후 실무경력 3년이상, 4년제이상 졸업자. 실무경력 5년이상임 – 2007년1급 시험.

ㅁ 소비자업무를 공부하는 후배들에게 …..

소비자를 정확히 알아야 사업자의 방향이 정해집니다. 시대가 변해도 Complain은 결코 없어지지 않습니다
진화하고 변화하여 새로운형태로 나타납니다. 기업의 기획,운영이든 마케팅이든. 공공단체든..

어느 조직에서건 VOC(Voice of Customer)가 들어가지 않은 System은 없습니다. 
고객에대한 체계적이고, 전문적인 학습을 수료한 여러분은 분명히 사회의 주역이 될것이라 확신합니다

Ⅷ. 소비자업무의 중요성과 사회적 환경
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