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□ 고객경험관리(Customer Experience Management: CEM)는 고객이 기

업의 상품을 이용하면서 느끼고 생각하는 총체적 경험을 전략적으

로 관리하여 고객 만족도를 향상시키는 일련의 프로세스를 의미 

 

□ 싱가포르의 DBS은행*은 고객경험 향상을 위한 체계적인 전략으로 

고객만족도 및 생산성 향상을 이뤄낸 대표적 사례 

 

* DBS은행: 싱가포르·중국·홍콩·대만·인도·인도네시아 등 아시아 지역

을 중심으로 영업하고 있는 싱가포르 최대 은행으로 2014년말 그룹의 총자

산규모는 4,410억싱가포르달러(미화 3,337억달러)이며 그룹 수익의 약 40%

를 외국에서 창출  

- 2008년 금융위기 이후 글로벌 전략을 재검토하여 수익성이 낮은 

지역은 철수하는 한편 “아시아 최고의 은행”을 목표로 설정하고 5

대 핵심 개념(서비스, 관계성, 이해, 혁신, 연결성)으로 구성된 아시아 

특화전략(Banking the Asian way) 수립 

□ 고객경험 향상을 위해 아시아에 특화된 서비스 전략을 4단계의 

과정을 통해 실행 

 

 

DBS은행의 서비스 전략 실행 프로세스 
 

 
자료: DBS은행, 포레스터 리서치 자료 재구성 

 

 

 

DBS은행의 고객경험관리 사례 연구 
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(1) 핵심가치 도출  

- 주요 키워드 수집: 6개월간 고객 및 임직원을 대상으로 설문조사, 

인터뷰, 집단 토론, 워크샵 등 다양한 방법을 통해 “아시아의 서비

스”를 의미하는 96개의 키워드 수집  

- 핵심가치 도출 및 검증: 2일간 50명의 경영진 합숙회의를 통해 전

략의 3가지 핵심가치인 “고객을 존중하는 서비스, 신속·편리한 

서비스, 신뢰받는 서비스”(Respectful, Easy to deal with, Dependable: 

RED)를 도출하고 6개월간 이해관계자를 상대로 검증 실시  
 

(2) 핵심가치의 내재화 

- 적극적인 RED가치 공유  

① 여러 형태의 회의에서 RED가치를 공유하는 국제적인 캠페인 

실시 

② 전직 기자를 고용하여 RED가치를 스토리로 만들어 주 2회 사

내게시판과 메신저 등 내부 통신망을 통해 전파 

- RED 교육과정 개설: 임원진부터 일선부서 직원까지 단계별로 수

강할 수 있는 RED 교육과정을 개설 

- RED 혁신리더 선발: 100명의 “RED 혁신리더”를 선발하고 집중 

교육을 실시하여 직원들이 RED가치 공유   
 

RED 교육과정 

 

자료: DBS은행, 포레스터 리서치  
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(3) 실행방안 구체화 

- 고객 여정지도(Customer Journey Mapping)*기법을 활용하여 4P 

(People, Process, Product, Place)의 개선방안을 구체화 

- 그룹내 다양한 부서의 직원으로 프로세스 개선팀을 구성하고 개인 

담당분야 이외에 대한 이해를 높이기 위해 고객여정을 직접 체험  

- 2013년 3월 기준 184개의 프로세스 개선작업을 완료했으며 그 

결과 고객 만족도 상승 및 낭비 제거  

* 고객 여정지도: 고객이 상품을 이용하기 위해 결정한 순간부터 이용을 마칠 

때까지의 전 과정에 대해 감정 및 행동 등을 도식화, 도표화하여 고객과 기

업의 모든 접점에 대해 분석하는 기법  

 
 

개선 사례: 고객센터의 분실신고 접수 매뉴얼 변경 

 고객이 신용카드를 분실하면 재발급까지 5일이 소요되는데 신분증, 체크

카드, 열쇠 등 중요한 물건이 같이 있는 핸드백을 잃어버린 경우 신용카드 

대체수단이 없어 5일간 큰 불편을 겪음 

 고객의 편의 향상을 위해 재발급 소요 시간을 5일에서 1일로 단축했으나 

불편함을 완전히 해소하지 못함 

 분실신고 접수시 기존의 기계적인 재발급 안내 대신 ①고객의 감정을 충

분히 공감한 뒤 ②재발급 과정을 안내하고 상담이 완료된 후 ③유용한 전

화번호(분실물센터, 폰뱅킹, 신분증 재발급 기관 등)를 문자로 전송하여 

당장 일상생활을 할 수 있도록 지원 
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(4) 고객경험 향상 프로그램을 지속적으로 관리 

- 고객경험 협의회: 임원진으로 구성된 분기별 정기회의를 개최하여 

서비스 투자 의사결정, 고객경험 향상 전략 등을 논의  

- 고객경험 전담팀: 전 계열사마다 전담팀을 구성하여 고객 여정지도 

갱신, RED 교육, 프로세스 개선작업 등을 실시 

- 고객경험 평가표 활용: 고객경험이 향상된 정도를 판단하기 위해 

분야별, 단계별로 세분화된 평가표를 제작하여 현재의 고객경험 관

리 수준과 향후 집중할 분야에 대한 가이드라인으로 활용   
 

고객경험 평가표(예) 

 
 

자료: DBS은행, 포레스터 리서치  
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□ 생산성 향상, 고객만족도 향상, 수익성 증대 달성 

- 생산성 향상: 3년간 고객 이용시간을 2억3,900만시간 절감한 것으

로 추정(84.3%의 고객이 15분 이내로 서비스 이용)     

- 고객만족도 향상: 2011년 처음으로 싱가포르 은행업계 고객만족도 

1위 달성, 지속적으로 높은 순위 유지 

- 수익성 증대: 총수입, 순이익이 지속적으로 상승했으며 이는 상당

부분 고객만족도 향상에 기인한 것으로 추정  

 

DBS은행의 고객경험 향상 전략 실행 결과 
                                                        (단위: 백만 SGD) 

 

  
주: 총수입과 순이익은 일회성 수익 제외 

자료: DBS은행 연차보고서, 포레스터 리서치, 싱가포르 경영대학   
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