


'성공적 Digital Transformation를 위한 핵심전략‘
Total eXperience(MX=CX+EX) Management

통합적 경험관리



1. Trend Keyword ● ● ●

MX (Multi eXperience) CX (Customer eXperience)

EX (Employee eXperience) UX (User eXperience) 
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1. Trend Keyword ● ● ●

고객
경험

사용
경험

다양한상황 다채널

전

중후

임직원
경험

사용
경험

다양한상황다채널

전

중후



DT 실행기업 중 70%가실패

1. Trend Keyword ● ● ●

DT 성공기업의공통적특징

주요실패원인은



1. Trend Keyword ● ● ●

Technology
Next

Customer
Value



업종

전자

금융

공공

제조

리테일

서비스

교육

의료

Customer Value

업무 효율성

#절차간소화

#처리시간단축

#동선최소화

#유연성향상

#협업강화

#비대면

#커뮤니케이션활성화

#유대감강화

#심리적안정감

#업무몰입도강화

#flow최적화

#사용자환경최적화

#휴먼에러율감소

#클릭률감소

업무 편의성

#조작편의성향상

#개인화

#사용자맞춤추천

#다채널통합

#채널변화

#모니터링

#시각화

#정보판별성

#수작업업무자동화

#피드백적시성

비즈니스 활성화

#매출증가

#고객만족도향상

#임직원만족도향상

#관리비절감

#인건비절감

#재료비절감

#DT활성화

#고객이탈률감소

#고객경험혁신

#임직원경험혁신

#브랜드아이덴티티강화

의사결정 지원

#사업발굴

#정보전달력강화

#경영진의사결정지원

#사용자의사결정지원

#리스크관리

#데이터드리븐

#고객대응력

#자가대응력

#정보접근성향상

#정보구조개선

2. SDS Practices ● ● ●



2. SDS Practices ● ● ●

#컨텍스트디자인

Seamless, Contextual 
Channel Integration

#초개인화

Hyper-personalized 
Intelligence Work 

Systems

#의사결정지원

Supporting optimal 
decision making through 

integrated recognition

#Data기반

Total Digital eXperince
Based on Behavioral 

Data



MES
시스템

MES Mobile 2.0 ● ● ● ● ● ● ● ● ●

MES Web

Group
Ware

메신저

메일

개인
도구

구두/대면

전화

Wearable(예. Gear)

기타
도구

바코드 리더기

QR코드 리더기

현장 판넬

작업지시서(종이)

Stakeholder

출하계획 OQC
결과수령

작업
스케쥴링

출하장
재고관리

Pallet 구
성 및

지시번호
생성

작업지시
서 출력

재상차

로그인/조직도/제품/디스플레이

일별
출하관리

교대근무 관
리

일지작성

단말세팅

상차지시
번호 스캔

기본정보
확인

기본정보
추가/수정

Pallet/
상차물품
정보 확인

출하물품 바
코드입력

옵션 바코드 /
직접입력 상차정보

조회
사진촬영/

업로드

이슈확인
/전달 이슈해결

Pain Point

모바일
기기수령

할일 확인
OQC 결과전달

Stage

Emotion 
level

내 할일 확인 기본정보(팝업) DO출하(제품+옵션) 완료상차처리이슈 전달나의 업무 현황 인수인계 전달로그인 멀티바코드 처리 업무 편의 앱 제공

모바일로 全영역 시행

작업지시
서 출력

재상차

일지작성

단말세팅 출하물품 바
코드입력

옵션 바코드 /
직접입력

2. SDS Practices ● ● ●



#절차간소화 #처리시간단축 #클릭률감소 #flow최적화 #사용자환경최적화
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#임직원경험혁신 #임직원만족도향상 #처리시간단축 #채널통합 #개인화

2. SDS Practices ● ● ●



장바구니
SOP전체유입

기존장바구니SOP
내역보기

Acquisition Activation Referral Revenue Retention시작지점
큐레이션
상품선택

공유하기
장바구니

구매
변경, 관리

100명 40명

60명

새로운
장바구니 SOP
구성하기

30명

상품선택후
장바구니로이동

10명

커스텀장바구니
SOP공유

2명
바로공유

1명
결제완료

9명

받은커스텀장바구니SOP 
결제완료

구독서비스의핵심

현재 → 반복적상품변경
‘변경없고, 신경쓸것없는상황’

장바구니전환율향상요소

영업판매자 추천
혹은 개인화된 추천

장바구니거치지않고
팩선택후공유

2. SDS Practices ● ● ●



#고객경험혁신 #고객이탈률감소 #매출증가 #데이터드리븐 #개인화
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2. SDS Practices ● ● ●



#고객경험혁신 #행태데이터 #매출증가 #추천증가

출처: https://designintech.report/wp-content/uploads/2018/11/designintech2016_small.pdf

2. SDS Practices ● ● ●



3. TDX Framework ● ● ●

문제식별 → 서비스 인지/사용/지원 → 지속확대의
모든 고객여정 영역에 대한 서비스 체계

각 단계별 목표 및 고객가치와 비즈니스 가치를 정의

지속적인 경험측정과 관리체계로 임직원 니즈 및
시장의 변화에 대응

●

●

●

통합경험 혁신을 위한 서비스와 자산

디지털 경험 서비스 수준 진단

CX품질검증 체계

●

●






