
오늘날의 고객은 
뛰어난 고객 경험에 
대한 높은 기대치를 
가지고 있으며 
디지털 채널에 대한 수요는 그 어느 때보다  
높아졌습니다. 
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코로나19로 인해 고객은 온라인 
거래를 할 수 밖에 없었기 때문에 
브랜드가 훌륭한 디지털 경험을 제공할 수 있는 가능성이 
높아졌습니다.
최근 맥킨지(McKinsey)의 보고서에 따르면 다양한 산업 분야에서 디지털 도입이 28-46% 
증가했으며 이러한 증가는 계속될 것으로 예상됩니다.

따라서 조직은 디지털 채널에서 개인화된 경험을 제공하여 뉴노멀에 적응할 수 있도록 하는 방법을 
근본적으로 재고하고 있습니다.

의사 결정권자는 디지털 경험에 대해 다음과 같이 말합니다.

의사 결정권자의 

85%가 
디지털 경험을 통해 가장 
효과적으로 고객에게 
접근하고 참여를 유도할 
수 있다고 생각합니다.

66%는 
본인이 속한 조직이 
실시간 고객 경험을 
제공하는 데 주력한다고 
답했습니다.

65%는 
영향력 있는 고객 
경험을 만드는 것이 
조직의 우선 과제라고 
답했습니다.

출처: "Invest In Customer Insights To Drive Business Growth", 테라데이타와 
셀레브러스(Celebrus)가 포레스터 컨설팅(Forrester Consulting)에 의뢰한 글로벌 연구



그러나 쿠키 사용을 중단하면 고객 
경험에 리스크가 발생합니다

3  

디지털 ID 관리

수백만 달러의 수익이 손실될 수 있습니다. 

웹사이트 방문자를 추적하고 개인화를 지원하는 데 사용되는 타사 쿠키는 새롭고 진화하는 

개인정보 보호법 및 규정으로 인해 주요 브라우저에서 점점 더 차단되고 있습니다. Apple, 

Microsoft 및 Mozilla는 이미 기본적으로 타사 추적기를 차단하고 있으며 Google은 

Chrome에서 2023년부터 이를 차단할 것이라고 발표했습니다.

개인을 추적하기 위해 타사 쿠키에 의존하는 회사는 더 이상 경험의 개인화, 광고의 최적화, 

그리고 채널 및 시간 전반에 걸친 고객여정 관리를 진행하는 것이 불가능 합니다. 



포레스터의 최근 연구에 따르면 의사 결정권자의 80%가 데이터 기반의 고객 경험이 비즈니스 결과를 

가져올 것이라고 믿고 있습니다. 그러나 60% 이상이 디지털 고객 데이터를 캡처하고 이해하는 것이 

어렵다고 말합니다. 타사 쿠키 사용 중단은 이 문제를 더욱 악화시킵니다. 

조직은 디지털 애널리틱스 솔루션을 사용할 때 5가지 주요 과제에 직면합니다.
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디지털 솔루션은 브랜드가 데이터 기반의 경험을 
만들 수 있도록 지원하지 못하고 있습니다

ID가 웹 세션이나 장치에 
유지되지 않아 사용자 추적 
및 식별이 불가능합니다.

레거시 태그 기반 추적과 쿠키 
기반 추적 소프트웨어에 대한 
브라우저 지원 부족으로 인해 
채널 간 디지털 데이터 격차가 
존재

쿠키와 추적기 차단을 우회하는 
수동 해킹 및 코드로 인해 보안 
및 거버넌스가 손상되고 있음

실시간의사 결정이 데이터를 
수집하고 처리하는 데 걸리는 
시간으로 인해 불가능

애널리틱스와 의사결정을 위해 
세분화된 데이터에 액세스할 
수 없다면, 개인화된 경험을 
활성화는 것이 제한적임



테라데이타와 셀레브러스와 함께라면 다음을 수행할 수 있습니다.

시간이 지남에 따라 모든 접점과 기기에 걸쳐 ID 유지

데이터 수집의 격차를 제거하여 모든 질문에 답변하고 향상된 CX 제공

데이터 규정 준수 및 보안 보장

모든 사용자 인터액션에 대한 세분화된 데이터 수집

실시간으로 데이터를 활성화하여 개인화된 경험을 유도
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격차 해소: 고객에 대한 깊은 
이해와 실시간 의사 결정을 통한
최적의 고객 경험을 위한 모든 고객 인터액션의 일차 
식별 및 수집



상위 5개의 글로벌 금융 서비스 회사는 특정 고객과 연결하는 데 필요한 세부 정보 
부족으로 인해 분석 인사이트가 제한되고 고객 경험을 관리하는 데 어려움을 겪고 
있습니다.

테라데이타와 셀레브러스는 여러 채널에서 
고객을 식별하고 디지털 상호 작용의 
컨텍스트를 캡처하여 특정 고객 여정을 
개선했습니다. 이로 인해 다음과 같은 
결과를 발생했습니다.
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사례 연구:  
장점은 분명합니다

5X
신청 증가

50%
CLICK-
THROUGH율 
증가

5천만 달러
개인화된 CX에서 
발생한 수익



테라데이타 및  
셀레브러스를 통해  
데이터를 쉽게 활성화
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셀레브러스는 인터액션에서 세분화된 데이터를 수집하고 모든 
디지털 채널에서 사용자 식별

사전 구축되고 광범위한 테라데이타 Vantage™ 고객 경험 데이터 
모델은 거의 실시간으로 셀레브러스의 데이터를 캡쳐 및 구성

강력한 테라데이타 애널리틱스 시스템 엔진을 통해 디지털 
데이터를 대규모로 처리하여 행동과 인사이트 파악 가능

테라데이타 Vantage의 실시간 기능을 통해 사용자가 
디지털 채널에 있는 동안 상황에 맞는 의사 결정 및 조치 가능

테라데이타 Vantage와 마테크(MarTech) 에코시스템의 
광범위한 통합으로 마케팅 이행 및 추가 CX 사용 사례 가능
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