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삼정KPMG 경제연구원은 글로벌 트렌드와 이슈를 공유

하고자 KPMG에서 발간되는 중요한 Thought Leadership

발간물을 한글로 요약하여 매월 제공합니다. 영어 원문은

해당 발간물을 클릭하시면 다운로드 받으실 수 있습니다.

1

삼정KPMG 경제연구원

이효정
이사
Tel: +82 2 2112 6744
hyojunglee@kr.kpmg.com

김규림
이사
Tel: +82 2 2112 4089 
gyulimkim@kr.kpmg.com

임두빈
수석연구원
Tel: +82 2 2112 7469 
doobeenyim@kr.kpmg.com

박도휘
책임연구원
Tel: +82 2 2112 0904
dohwipark@kr.kpmg.com

본 보고서는 삼정KPMG 경제연구원과 KPMG member firm 전문가들이 수집한
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전문가와 상의하여 주시기 바랍니다. 삼정KPMG의 사전 동의 없이 본 보고서의

전체 또는 일부를 무단 배포, 인용, 발간, 복제할수 없습니다.



ⓒ 2019 Samjong KPMG ERI Inc., the Korean member firm of the KPMG network of independent member
firms affiliated with KPMG International Cooperative ("KPMG International"), a Swiss entity. All rights reserved.
Printed in Korea.

Global Thought Leadership

2

Keywords ▶ #고객로열티 #고객충성도 #로열티프로그램

[소비자] The truth about customer loyalty

▲표지클릭시, 원문다운로드가능
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효과적인 고객 로열티 (Customer Loyalty) 프로그램은 고객

경험을 이끌어내는 데 긍정적 영향을 미칩니다. 유통·소비재

기업은 고객 로열티 프로그램을 체계적으로 재설계해나가야

합니다. KPMG는 20개 이상의 국가에서 1만 8,520명의 소비자를

대상으로 2019년 9~10월 설문조사를 실시하여, 고객 로열티

프로그램에 대한 소비자의 인식을 파악하였습니다. 본 보고서는

설문조사 결과를 바탕으로 유통·소비재 기업이 고객 로열티를

확보하고유지해나가기위한 전략적 방향성을 제시합니다.

고객 로열티를 확보하기 위한 핵심 요소가 변화하고 있습니다.

설문조사 결과, 포인트·보상에 기반한 로열티 프로그램이 브랜드

충성도를 확보하는 데 가장 효과적이라고 응답한 소비자의

비율은 37%에 불과했습니다 . 디지털 시대가 도래하고

밀레니얼·Z세대 등 새로운 세대가 소비 시장에 미치는 영향력이

증대되고 있는 가운데, 소비자와의 정서적 연결이 로열티를

결정짓는요소로 더욱더 부상할 것으로 예상됩니다.

KPMG는 고객 로열티 프로그램 재설계 시 고려해야 방향을

다음과 같이 제시합니다. 첫째, 가입 조건·규칙 완화, 등록 절차

간소화 및 가입 시 발생하는 기술적 문제를 최소화하는 등

로열티 프로그램의 사용 편의성을 향상시켜야 합니다. 둘째,

고객이 로열티 프로그램 가입 사실을 인지하지 못하여 보유

포인트가 자동 소멸하는 경우가 빈번히 발생하므며, 기업은

소비자에게 로열티 프로그램의 제공 목적을 명확히 설명하여

관심을 유도해야 합니다. 셋째, 로열티 프로그램에 가입하지 않는

소비자의 상당수는 해당 업체의 프로그램 존재 자체를 인지하지

못하고 있습니다. 따라서 기업은 자사 로열티 프로그램의

인지도를 높여야 합니다. 넷째, 로열티는 고객의 공감과 정서적

참여에 의해 강화될 수 있습니다. 기업은 소비자 개인별 경험

혹은 예상치 못한 이벤트 마련 등 새로운 형태의 보상을 제공하기

위한노력을지속해야합니다.

https://assets.kpmg/content/dam/kpmg/xx/pdf/2019/11/customer-loyalty-report.pdf
https://assets.kpmg/content/dam/kpmg/xx/pdf/2019/11/customer-loyalty-report.pdf
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KPMG US는 기업의 기술 혁신에 대한 보고서를 발간했습니다.

KPMG가 2018년 12월부터 2019년 1월까지 전 세계 12개국의

테크놀로지 산업 리더 740명을 대상으로 실시한 설문조사 결과,

기업의 혁신을 주도를 위한 ICT(정보통신기술) 관련 임원진의

역할이 중차대한것으로 분석되었습니다

기술 기업의 혁신을 주도하는 임원이 누구인지를 묻는 질문에

대한 응답으로 1위 최고정보책임자(Chief Information Officer,

31%), 2위 최고혁신책임자(Chief Innovation Officer, 26%), 3위

최고디지털책임자(Chief Digital Officer, 21%)가 꼽혔습니다.

또한 기술 기업 최고정보책임자(CIO)는 다른 업종의 CIO보다

사물인터넷 (IoT), 인공지능 (AI), 로봇프로세스자동화 (RPA),

증강/가상현실(AR/VR), 클라우드와 같은 기술 혁신에 집중하고

있다고 조사되었습니다. 기술 혁신을 측정하는 요소로는 시장

가치 , ROI(투자대비수익 ), 성장률 , 특허수 , 브랜드 가치 ,

시장점유율 등이 중요한 것으로 나타났습니다. 아울러 임직원의

기술 혁신에 동기부여하기 위한 방안으로 금전적인 보상(현금,

보너스, 급여 인상, 주식)과 직급 승진이 주로 활용되는 가운데,

밀레니얼 세대는 금전적 보상에, 기술 기업 리더는 승진에 더

높은 가치를 매겼습니다. 한편 기술 혁신의 장애 요소로는 ROI

측정의 어려움, 사이버보안, 프라이버시 보호, 노후된 IT인프라,

규제와 컴플라이언스, 자금 부족이 지목되었습니다.

기술 기업 리더는 기술 혁신을 촉진하기 위해 먼저 자사의 기술

혁신 수준이 어느 단계에 있는지 파악해야 합니다. 또한 혁신을

실행하기 위해 기존 운영 예산과는 별도의 새로운 자금을

확보해야 합니다. 마지막으로 인력과 기술이 혁신의 양대

축이라는 부분을 인식하고, 훈련받은 유능한 인력이 적합한

도구와 프로그램을 활용해 비즈니스의 목적을 달성할 수 있도록

해야 합니다.
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Keywords ▶ #데이터자산 #데이터전략

향후 3~5년 사이에 글로벌 리딩 기업은 다음의 4가지 데이터

관련 동향을 기업 경영에 적용할 것으로 예상됩니다. 첫째로,

리딩 기업은 데이터 책임성(Data Accountability)을 강화할

것으로 보입니다. 이를 위해 최고정보책임자(Chief Information

Officer), 최고기술책임자(Chief Technology Officer)뿐만 아니라

최고데이터책임자 (Chief Data Officer)의 역할이 부각될

것입니다. 최고데이터책임자는 기업의 가치사슬에서 축적되는

데이터를 IT 전략 및 사업 전략에 연계시키는 중추적 역할을

하게 될 것입니다.

둘째로 , 기업은 데이터에서 가치를 읽어내는 ‘데이터

리터러시 (Data Literacy)’ 역량을 갖춘 인력 육성에 힘쓸

것입니다. 기업의 데이터 활용을 극대화하기 위해서는, 비즈니스

마인드와 프로그래밍 역량을 두루 갖춘 기업 외부의 현업

개발자 (Citizen Developer)와의 협업도 중요해질 것입니다 .

셋째로, 기업은 의사결정을 돕기 위한 데이터 시각화 도구 및

큐레이션 도구를 넘어 , 실시간으로 정형비정형 데이터를

수집분석하는 ‘시그널 리포지터리(Signal Repository)’의 활용을

늘려갈 것입니다. 시그널 리포지터리를 통해 기업은 한층 더

신속하게 시장의 반응을 파악하고, 실시간 정보를 바탕으로

민첩하게 대응할 수 있습니다. 넷째로, 데이터의 공급사슬 또한

변할 것입니다. 데이터 공급사슬로의 접근성이 강화될 전망이며,

데이터의 흐름은 더 원활해질 것입니다. 이를 위해 다수의

기업은 인공지능 (AI), 머신러닝 (ML) 등 신기술을 데이터

관리거버넌스영역에 도입할 것입니다.

데이터의 잠재력을 극대화시키기 위하여 기업은 데이터가

창출할 수 있는 가치를 정립하는 가치 제안(Value Proposition)

설계 과정을 거쳐야 합니다 . 아울러 기업 부서별 데이터

거버넌스와 책임을 규정해야 합니다. 또한 기업의 디지털

트랜스포메이션이행을 위한 조직 문화를 만들어야할 것입니다.
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Keywords ▶ #모빌리티 #eVTOL #UAM

전 세계적으로 모빌리티 기업들은 작고 조용한 전기동력

수직이착륙기(Electric-powered Vertical Take-off and Landing,

eVTOL)를 개발하기 위해 노력하고 있습니다. eVTOL를 기반으로

한 도시형 항공모빌리티(Urban Air Mobility, UAM)는 중요한

회의 참석을 위한 이동 또는 집으로 가는 교통 시간을 줄이기

위해 비용을 조금 더 부담할 의향이 있는 시민을 위한 프리미엄

옵션으로도입될 것입니다.

향후 기술의 융합은 UAM을 기존의 헬리콥터 서비스보다

실용적이고 대중적으로 만들 것입니다. eVTOL는 헬리콥터에

비해 조용하고 소형이기 때문에 다양한 이착륙장을 이용할 수

있으며, 이를 통해 과거보다 편리한 승차 옵션이 개발될 수

있습니다. 또한 자율제어 기능 등을 통해 인건비 등을 절감하여

서비스 비용을 낮출 수 있습니다. 기술과 인프라 및 규제 환경이

완성되면 UAM 시장의 발전과 성장은 궁극적으로 ‘편의성’,

‘경제성’ 및 ‘적절한 경로 범위’라는 세 가지 상호 연결된 요소에

의해 좌우될 것입니다.

KPMG는 UAM 서비스가 성공할 것으로 예상되는 전 세계 약 70

개의 대도시를 도출했습니다. 여기에는 런던, 뉴욕, 로스앤젤레스

등 전통적인 서구권의 대도시와 함께 멕시코시티, 상파울루 등

육상교통 이용의 위험성이 있는 도시까지 포함됩니다. 또한

인구밀집도와 경제성장, 도로혼잡도 등을 종합적으로 고려할 때,

향후 최고의 UAM 시장은 도쿄 , 베이징 , 상하이 , 서울 등

아시아의 대도시가 될 것으로 전망됩니다. KPMG는 2030년대에

들어서면 전 세계적으로 매년 1,200만 명의 승객이 UAM

서비스를 이용할 것으로 예측하고 있습니다. UAM 서비스도

다른 경쟁 모빌리티와 마찬가지로 배터리, 분산 전기, 자율주행,

플랫폼 등 다양한 디지털 기술의 융합이 중요한 요소입니다.

미래의 도시 이동성을 위해 항공 OEM 업체들은 비즈니스 모델

개선과 함께 파트너십을적극적으로고려할 필요가 있습니다.

[모빌리티] Getting mobility off the ground

http://www.kr.kpmg.com/files/filedown.asp?fm=urban-air-mobility.pdf
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2019년 상반기 중국 국내총생산(GDP) 성장률은 전년 대비

6.3%로 발표되었습니다. 이는 2018년 상반기(6.6%) 대비 0.3%p

하락한 수치입니다. 분기별로 살펴보면, 2019년 1분기는 전년

동기 대비 6.4%, 2분기는 6.2%의 GDP 성장률을 보였습니다.

• 중국 GDP 성장률에 대한 기여도를 세부 항목별로 살펴보면,
소비는 여전히 중국 경제 성장에 중요한 역할을 하고

있습니다. 2019년 상반기 GDP 성장률에 대한 소비 기여도는
60.1%를 차지하고 있습니다. 특히 2019년 6월 소매 판매
실적은 7.9%를 기록하며, 5월보다 1.5%p 증가했습니다. 6월
소비가 증가한 주요 원인은 자동차 판매의 반등으로
분석됩니다. 이는 자동차 딜러들이 신규 배기가스 기준에
맞지 않는 차량의 재고를 줄이기 위해 공격적으로
프로모션을 진행했기 때문입니다. 결과적으로 6월 자동차
판매 증가율은 5월보다 15%p 증가한 17.2%를 기록했습니다.

• 투자 증가율은 소폭 반등했습니다. 2019년 상반기 고정자산
투자는 전년 대비 5.8% 증가했습니다. 인프라 및 제조 투자가

소폭 반등한 반면, 부동산 투자는 정부의 금융규제 강화로
인한 거래 감소로 하락세를 보였습니다.

• 2019년 상반기 중국의 수출은 2018년 대비 9.8%p
하락했습니다. 2019년 6월 수출은 전년 동기 대비 -1.3%를
나타냈습니다. 상반기 중국의 수입 증가율은 -4.3%로 2018년
동기 대비 20.1%p 감소했습니다. 2019년 상반기 기준 중국의
무역 흑자는 전년 대비 460억 달러 증가한 1,820억 달러를
기록했지만, 수출 둔화와 수입 감소로 인해 하반기에는 무역
흑자가 줄어들 것으로 예상됩니다.

본 보고서에서는 중국의 주요 거시경제지표를 분석하여 중국
경제의 동향과 전망을 기술하고 있습니다. 또한 5G 상용화와
직업교육 개혁, 차세대 국가네트워크보안과 관련한 중국 정부의
정책적 변화에 대해서 설명하고 있습니다.
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[중국] China Economic Monitor
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