
Oracle Customer Experience 
Cloud For Midsize 



국내 Mid-Market 산업의 기여율은 대기업의 기여율과 앞지르고 있으며 
국가경제에 막대한 기여를 하고 있음.  

- 중소기업청, 2013년 6월  

미국 일자리의 
1/3 차지 

연간 매출  
10조 $ 이상 

- Sources: GE Capital,  
Financing Challenges and Opportunities in the Middle Market. 

 

Mid Sized 기업은 호주의 전체 근로자의 1/4로 구성되어 있으며, 호주의  
전체 국가 생산량의 1/3을 구성하고 있음. 

 
- The Australian Business Review, Oct 2013 

  

“ 

“ 

국내 기업체 
종사자의 87.5% 

SaaS 또는 ASP 
이용 비중 70.6% 

CX 적용 기업의 
수익률 평균 
+4% ~ +8% 

- 전국사업체조사, 통계청 2015 
- 중소기업연차보고서, 중소기업청 2013 

- Bain, The five disciplines of customer experience leaders 2015 
 

Mid-Market Trends 
경제 성장의 중심에 Mid-Market이 존재 



Complete CX for Midsize 

다양한 디바이스 소셜 미디어 분석적 KPI와 대시보드 통합 애플리케이션 확장 

ORACLE CUSTOMER EXPERIENCE CLOUD FOR MIDSIZE 

ORACLE 마케팅 클라우드 ORACLE 세일즈 클라우드 ORACLE 서비스 클라우드 
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MOBILE SOCIAL 
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CENTER 

DIRECT 

ORACLE CPQ 클라우드 

• Core Sales Force Automation 

• Sales Cloud Mobile App 

• Forecasting 

• Sales Catalog 

• Territory Management 

• Customer Data Management 

• Oracle Social Network 

• Campaign Automation 

• Contact Management 

• Asset Management 

• Lead Nurturing and Scoring 

• Customer Insight 

• Marketing Analytics 

• Integration API 

• Searchable Product Catalog 

• Configurable Products 

• List and Customer-Specific 
Pricing / Discounting 

• Extensible Scripting and Data 
Structure 

• Output Document Generation 

• Multi-channel Case and Service 
Contract Management 

• Email Management Cloud Svc. 

• App Builder Experience Designer 

• Contact Center Analytics 

• Dynamic Agent Desktop 

• Knowledge Management 



Oracle Marketing Cloud (Eloqua) 
Oracle Eloqua 는 캠페인 기획  실행  반응 수집  리드 생성/할당  리드 실행  마케팅 효과 분석 까지 마케팅 
전체의 Closed-Loop 프로세스를 OBTB 로 제공함으로써 마케팅 업무의 효율성 뿐만 아니라 매출 향상에 기여합니다. 

MARKETING AUTOMATION 

SOCIAL MGMT CRM / SFA LOYALTY COMMERCE 

캠페인 기획 및 실행 

• Segment & Targeting 

• 캠페인 기획(Process Design) 

• Marketing Asset (Email, 
Landing Page, Forms) 

• Multi-Channel 캠페인 

캠페인 성과 분석 

• 캠페인 분석 

• 성과 분석 

• 실적 분석 

 

 

• 고객 활동 분석 

• ROI 분석 

• Benchmark 
분석 

Lead 발굴 및 양성 

• Lead Scoring 

• Lead Nurturing 

• Lead Allocation 

• Lead Execution 

고객 인사이트 

• Profiler (Digital Body 
Language) 

• Discovery 

• Sales Engage 

Email Mobile Web Social Advertising Events 

Oracle Eloqua의 특장점 

• 멀티 Touch, 멀티 채널 Always-on 캠페인  

• 고객의 캠페인  참여율 향상을 위한 1:1 마케팅 

• 온라인 고객 경험 정보 기반의 고객 인사이트 

• 실시간 온라인 고객 정보를 반영한 Segment  

• 사용자 경험(UX)를 적극 반영한 직관적 UI 

• AppCloud의 Modern 채널의 손쉬운 연계 

Direct Message 



Oracle Marketing Cloud 

How to Modern Marketing with Oracle 
옴니채널 행동 정보 기반의 캠페인 실행으로 양질의 Lead 발굴 및 양성, 대리점에게 가망 고객 전달  

고객 경험/관심 고객 프로파일 

Unknown 
Visitor 

Known 
Visitor 

Right Customer 
 

프로파일 

고객 가치 

구매 이력 

서비스이
력 

SNS 활동 

Web 
Browsing 
캠페인반

응 
이벤트참

석 

Right Offer 

브로슈어 

뉴스레터 

신제품 
런치쇼 

프로모션 

초청장 

서비스쿠
폰 

Right Channel 

Email 

Social 

Web 

SMS 

Hot 리드 

Lead 발굴 
자동화 

Sales Collaboration Campaign Automation & Leads Nurturing Cross-Channel 고객 경험 

대리점 

대리점 

본사 

Sales Cloud 

가망 고객 협업 

영업 기회 
고객 

마스터 

Pipeline Forecast 

견적/계약 
대리점 
관리 

대리점 

대리점 

대리점 영업 시스템 

가망 고객 
대리점 
관리 

영업 기회 
고객 

마스터 

견적 계약 

Engage 

Email 오픈 

Email 클릭 

Social 
Sign-On 
모터쇼등

록 

Web Portal 이메일 

Social SMS/Mobile 

Contact 
Center 

Profile 

POS 

Value  
Score 



Oracle Marketing Cloud Value Propositions 



Oracle Marketing Cloud Value Propositions 

프로파일 + 행동에 기반한 세그먼트 

고객 반응에 따른 캠페인 프로세스 설계 

개인화된 Multi-Channel 컨텐트 제공 

주제 영역별 고객 행동 평가 및 양성 

고객 행동 및 캠페인 반응 분석 

마케팅  
효율 향상 

마케팅  
비용 감소 



Oracle Sales Cloud 
Pipeline Management 는 표준화된 영업기회 관리를 통해 영업 현황에 대한 가시성과 정확한 예측을 통해 효율적인 
영업활동을 지원합니다. 

STANDARD PROCESS 

• Cross Channel 을 통해서 
빠른 영업 니즈를 감지 

•표준화되고 객관적인 
평가를 통한 영업 효율성 
제공  

Sense & Qualify 

•영업 기회의 평가, 분석, 
예측 결과를 바탕으로 
전략에 맞는 영업 활동 
수행 

• Mobile, Tablet, Outloot UI 
지원으로 영업 효율성 향상 

Efficiency 

•전사적인 영업 가시성 확보 

•영업 단계 및 승율 
표준화로 객관적이고 
정확한 Pipeline 분석 

Visibility 

!!! 

•표준화된 영업 방법론 
기반의 Sales Coach 

•고객사별, 제품군 별 매출 
이력, 예상 매출, 경쟁사 
구매 분석 등 Opportunity 
Landscape 를 통한 
Cross/Up-Sell 향상 

Standard 

Effectiveness 

영업 기회 관리 활동 계획 
파이프라인 

보고서 
예측 고객 관리 

•고개의 360° Veiw 제공 

• Key-Man 의 관계정보 
분석을 통한 전략적 접근 

•고개의 행동 정보 분석을 
통한 가시성 확보 

360° View 



Oracle Sales Cloud Value Propositions 
Buyer 2.0 시대에 맞춰 기업의 영업 역량 강화를 위한 Modern Sales Transformation  

다양한 채널을 아우르는 

가망 기회 발굴 

모바일 장치를 이용한 
모바일 영업과 리포팅 

인사이트 중심의  
스마트한 영업 

실시간 협업도구를 이용한 
소셜 영업 

신속하고 용이한  
업무 적용 

영업 회의에서의 

가망 기회 리포팅 

필드 영업 활동보다 많은 

사무실에서의 보고서 작업 

영업 활동량 중심의  
힘든 영업 

개인 메신저를 통한 
그룹 채팅 

복잡하고 산만한 

여러 개별 시스템 

Traditional Selling Modern Selling 



Oracle CPQ Cloud 
세일즈 프로세스 중, 상품 및 서비스 구성 / 견적 / 제안 / 계약에 이르는 과정을 표준화하고 자동화합니다. 

  1) 매출 손실 최소화,     2) 고객 충성도 확대,     3) 영업 생산성 향상 

… … 
Oracle CPQ Cloud 

Opportunity 
Identification 

Opportunity 
Verification & 
Engagement 

Configuration & 
Pricing 

Quotation & 
Proposal 

Negotiation & 
Contract Order & Billing 

 
 

 
 

CRM ERP 

Customer / Partner 

Sales Opportunity 

Product / BOM 

Order Management 



 계산공식 관리 도구 

 문서 및 양식 자동화 도구 

 용이한 시스템 통합성 

 자동화된 판매 가이드 

 실시간의 유연한 상품/옵션 구성 

 Up-sell 가이드 

 번들링 옵션 가이드 

 승인 워크플로우 자동화 

 Cross Sell 가이드 

 판매 후기를 통한 개선효과 

 시스템 성능과 확장성 

 템플릿화된 적용 생산성 

T Y P I C A L  R E Q U I R E M E N T S  

B I G M A C H I N E S  D I F F E R E N T I A T O R S  

G R O W T H  D R I V E R S  

상품 TTM 가속화 매출 손실 최소화 비즈니스 딜 최적화 주문 금액 증가 
신규 비즈니스 

모델의 빠른 적용 

프로세스 숙련도 및 

생산성 향상 

영업 지원 비용의 감소 영업 생산성 향상 데이터 및 견적의 정확성 

Oracle CPQ Cloud Value Propositions 



Oracle Service Cloud (RightNow) 

Smart 
 Contact Center 

Knowledge 
 Management 

Omni Channel 
Customer  Service 

Policy 
Automation 

• 웹 셀프서비스 

• 소셜 셀프서비스 

• 이메일 상담 

• 실시간 채팅 

• 가상 상담원 

• 스마트 응대 

• 상담 관리 

• 문제 해결 가이드 

• 고객 응대 
• 소셜 컨택 센터 

• 모바일 상담 

• 통합 상담원 데스크톱 

• 다이내믹 인터뷰 

• 컴플라이언스 관리 

• 룰 모델링 

• 정책 라이프사이클 

• 정책 분석 

• 의사결정 서비스 

• 컨텐츠 저작 

• 시멘틱 검색 

• 지식 가이드 

• 지식 분석 

• 기능 추가를 위한 앱 

• Knowledge APIs 

Service Cloud Platform 

• Experience Management • Extensibility & Integration • Hosting & Operations 



Oracle Service Cloud Value Propositions 
Oracle RightNow 는 전화, Web, Email, Chat, SNS 등 다양한 채널 간의 일관된 서비스를 제공하며, 지식 관리 및 자동화를 
통해서 상담원의 생산성을 향상 시킵니다. 

Omni Channel 컨택 센터 
 

• 전화 뿐만 아니라 Email, Web, SNS, 

Chat 등 신 채널을 고객 경험을 

중심으로 통합 

• 통합 서비스 플랫폼으로 Omni-

Channel 간의 통합 큐를 관리를 통한 

일관된 고객 서비스 제공 

Self-Service 강화 

 
• Web, Mobile, Facebook 에서 통합 

KM 활용 

• 적극적인 해결 안 제시로 Off-line 
상담 요청 건을 줄임 

• 커뮤니티를 통한 고객 간 자발적인 
정보 공유 

• 질문 등록 및 모니터링 

고객/상담 가시성 확보 

 
• 상담 유형, 채널, 상담원 별 분석 등 

다양한 Dashboard 제공 

• 실시간 지식 활용 분석 

• 상담 효율 및 서비스 비용 등을 

종합적으로 분석해 효율적인 운영 

가이드 

 

• 자동 지식 검색 및 One-Click 답변 

제공 

• 상담 스크립트 및 상담 지침 제시로 

표준화된 서비스 

• 상담 정보 뿐만 아니라 외부 시스템 

연동을 통한 360 View 

상담원 생산성 향상 



ENGAGE WITH RELEVANCE 

• Modern Marketing : 고객 참여 유도 및 지속적인 관심도 향상을 
위한 양성 프로그램 

• Modern Sales : 고객 관계 강화 및 보다 스마트하게 영업 지원으로 
영업 역량 강화 

• Modern Service : 언제 어디서나  옴니 채널을 통한 지능적인 고객 
응대 

COMPETE WITH INTELLIGENCE 

Marketing, Sales, Service에 포함되어 있는 실시간 가시성에 기반한 

전략적 의사결정으로 경쟁에서 우위를 선점 

GROW WITH CONFIDENCE 

비즈니스 성장에 맞추어 Marketing, Sales, Service를 안정적으로 

통합하면서 유연하게 확장 

Why Oracle Customer Experience Cloud for Midsize 



Oracle CX References 

Marketing Cloud 
 

Sales Cloud 
 

CPQ Cloud 
 

Service Cloud 
 




