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본 자료의 작성 목적은 기업체의 CRM 시스템 도입 효과에 대한 기업체의 의문에 대해  
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서론 

이러한 사실을 바탕으로하여, CRM시스템도입이 기업의 생산성향상, 
수익성제고 등에 영향을 미치는지,  또 미친다면 이러한 결과를 실현하기 
까지 얼마의 기간이 소요되는지에 대한 연구를 수행하게 되었다.  

최근 기업체들의 고객관리 시스템(CRM)의 도입이 고객과의 접촉 효율을 높이기 위하여 꾸준히 

증가하고 있다.    기업체에서는 CRM 시스템을 자동화된 고객중심의 사업을 운영함으로써 비용 

절감효과를 누리기 원할뿐만 아니라, 고객의 만족도와 필요를 충족시키기 위하여 고객자료의 축적과 

분석목적으로 사용중에 있다.    이러한  가운데,  CRM도입을 위한 투자가 과연 생산성증대 와 수익성 

강화적 측면에서  의미있는  결과를 가져오고 있는지에 대한 물음에 대한 답변은 불분명한 상태로 

남아있다.  

기업체마다, 각각 다른 평가를 하고 있는데   First American Corporation 이나 Harrah’s Entertainment 

회사의 경우  CRM sytem도입을 효과를 통해, 고객이해 증대 / 제품&서비스 품질개선,  지출비용 

효율성 증대 등의 효과를 실현하였으나,  다른기업의 경우 많은 실패사례가 있다.    어떤자료에 따르면 

41%의 CRM 프로젝트 수행 기업이 상당한 고충  혹은 실패에 가까운 결과를 경험하였다고 한다.   

 

 



CRM의 사업영향력 측정 

CRM 관련서적(Gafen and Ridings)에 따르면, CRM시스템은 복합적 module에 의해 구성 

되어있다 :  운영 CRM (operational CRM), 이는 고객중심의 사업운영을 위하여 마케팅, 영업 과 

서비스센터 운영을 지원한다.   분석 CRM(analytic CRM), 고객관계 증진을 위하여 고객 자료와 

거래 패턴분석에  사용된다.    이에 더하여, CRM기능 의 지렛대효과를 얻기위하여 기업에서는 

CRM시스템통합을 통해, business partner사와 고객의 협업효과 실현을 위해 사용하기도 하는데, 

시스템 통합은 CRM 시스템과 Back office enterprise system(ERP 시스템 이나 기타 legacy 

system)과의 연동을 통해 구현하고 있다.     CRM시스템 도입의 효과 실현은  전산담당 과 

사업부서장의 충분한 기술적, 사업적 skill을 갖추어야만 가능한데,   성공적 CRM도입을 위해  

종종 CRM시스템도입에 맞추어 대대적인 조직개편이 수반되어지기도 한다.     CRM 시스템 

도입은 변화를 위한 일부분에 지나지 않고,   고객과의 새로운 접촉을 수행하기 위해서는,  회사의 

조직적 차원에서의 다양한 측면에서의 재조정이 불가피하다 – 업무 process,  사업전략,  top 

management의 지원, 직원교육 등.   이러한 전반적 노력을  조직 자산(organizational capital)로 

규정되며, 전산적 투자와 함께 병행되어야 한다.  

 

이러한 사실을 바탕으로 하여, 다음의 CRM 주요 변수들과 사업영향도를 측정하였다.  



 CRM 도입 : 도입및 도입 이후 1 ; 도입이전 0 

 CRM시스템의 마케팅 지원기능 : customer 타게팅, 가격정책, 캠페인 기능등 

 CRM시스템의 영업 지원기능 : 영업관리, sales lead관리, sales 추천기능 등 

 CRM시스템의 고객 서비스 지원기능 : 서비스지식관리, 고객자료 관리, Call center 

operation 기능 등 

 CRM 시스템의 분석적 기능 : 고객가치분석, 고객유지율 분석,  매출 추정 등 

 시스템 통합 (Front-end 시스템, ERP등) 

 Skill (CRM시스템 사용 기술) 

 조직 자산 (Organizational capital) : CRM전략적 비전을 직원공유여부, 경영층의 지원, 

CRM도입에 따른 업무프로세스 변경여부, 직원교육, 직원 독려를 위한 인센티브제공여부 등 

 생산성 : 향상된 정도 regression 분석 

 수익율 : ROA 및 Profit margin 

CRM의 사업영향력 측정 변수 



 CRM기능성, 시스템 통합, 운영기술 (skill),  조직자산등의 사항에 

대하여 미국의 CRM도입 기업체 150곳을 대상으로 설문조사를  

실시하였으며 관련기업의 재무자료를 신용평가사를 통하여 확보하여 

2개의 자료를 통합 분석을 실시한 결과 다음과 같은 결과를 얻었다.  

측정 자료 및 결과  



 회기분석 기법을 통하여 분석한 결과, 

CRM도입은 생산성 향상에 높은 영향을 

가져온것으로  결론지어졌다.  (우측 column 

1 항목)   
 

 마케팅, 고객서비스, 분석 기능은 전산통합 및 

조직적 자산의 지원하에 CRM도입에 따른 

생산성 향상주요 수혜기능으로  나타났다.   

변수중 조직적 자산항목은 결과에 영향을 준 

장 중요변수로 나타났다. 

 

 반면, 영업기능의 경우 통계적 유의미성이 

나타나지 않아, 영업기능 자동화 (Sales force 

automation)는 생산성 증대효과가 

미미한것으로 나타났다.  

측정 자료 및 결과 – 생산성 측면 



 아래 테이블의 3번column항목의 결과에 따르면,  CRM도입은 수익성 (profit margin)에 중대한 

긍정적 영향을 가져왔다.   반면에 ROA 측면에서는 적은영향을 끼쳤다. 

측정 자료 및 결과 – 수익성 및 

시장가치 측면  



 CRM도입후 생산성증대 까지는 상당한 시간적 지연 효과가 나타났다.   마케팅 이나 

고객서비스, 분석기능의 경우  CRM도입이후 1~2년이후 상당한 생산성 개선효과가 나타났다.  

이는 CRM기능에 대하여 해당 직원들이 빠르게 습득할 수 있어서 가능한것으로 보여진다.  

이후 5년 싯점에 이르기까지 꾸준한 생산성 증대 효과를 나타냈다.   이런한 점에 비추어 

보건데  CRM도입에 따른 완전한 효과를 얻기위해 조직적으로  적응되기 까지는 상당한 

시간이 소요된다고 할 수 있다.  

 더나아가 고객자료의 축적과 고객행동양식의 이해는 CRM을 통한 생산성 개선효과이후에 

얻어질 수 있는 결과이다 (CRM생산성 개선보다 더 효과 실현에 시간이 걸린다) .  이는  2차적 

생산성 개선 효과로 간주될수 있다.     

측정 자료 및 결과 – 효과 실현 싯점 


