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LG유플러스 고객센터

고객 데이터 및 유저 컨텍스트 
중심의 리텐션 향상 전략

인사이더는 CTA, 카테고리 순서, 이미지 등을 쉽고 자유롭게 테스트 할 수 있어서 정말 좋았습니다. 각 콘텐츠에 따라 고객이 어떻게 반

응하고 실제 전환까지 이어지는지  확인하여 모든 페이지와 요소에 대해 최적의 콘텐츠와 유저 경험을 제공할 수 있다는 점이 큰 강점이

라고 생각합니다. 소상공인 사장님께서 어떤 업종에 종사하고 계신지에 따라 맞춤형 메시지를 노출하고, 클릭 시 적합한 상품 추천으로

까지 이어질 수 있도록 해 유플러스 고객께서 웹사이트에서부터 케어를 받고 있다는 긍정적인 경험을 심어드리는 것에 초점을 맞추고 

있습니다.

인사이더는 현재 특정 상황에 놓여있는 고객들에게 빠르고 정확하게 저희가 보여주고 싶은 메시지를 보여주는데 가장 적합한 

솔루션입니다. 더욱이 저희는 내부 식별 고객 데이터를 인사이더의 행동 데이터와 결합하여 캠페인을 수행했기 때문에 꼭 필

요한 고객에게만 제한적으로 캠페인을 노출하여 고객의 광고 노출 피로도를 높이지 않고 긍정적인 캠페인 경험을 구축하는데 

많은 도움이 되었습니다. 또 어려움이 있으면 인사이더의 CSM팀과 컨설턴트의 도움을 받을 수 있어서 굉장히 든든했습니다.

유저 행동에 기반한 개인화 내부 식별 데이터와 실시간 유저 행동 데이터의 결합

리텐션 개선 인게이지먼트 향상 신규 고객 확보

LG유플러스 CVM(고객가치관리) 전략팀

Journey with Insider

LG유플러스 고객센터는 내부 식별 고객 데이터

와 인사이더 솔루션을 통해 유플러스 전용 앱 

채널에서 수집한 고객 행동 데이터를 결합하여 

보다 고도화된 개인 맞춤형 콘텐츠를 제공하고

자 했습니다. LG유플러스 고객센터는 이를 기
반으로  광고에 대한 고객의 피로도를 높이지 

않으면서, 각 고객의 상품 가입 상태와 상황을 

고려한 마케팅 환경을 구현할 수 있었습니다. 

LG유플러스 디지털 커머스 그룹은 공식 온라인 

스토어인 ‘유플러스닷컴’과 전용 앱을 통해 커머

스부터 CS까지 모든 디지털 접점을 기반으로 일

관되고 통합된 고객 경험을 만들어가고 있습니다. 

모바일과 스마트홈 서비스를 제공하는 컨슈머 사

업과 기업인프라 사업을 구분하고 있으며, 각 사

업부의 고객 니즈에 맞는 상품 및 콘텐츠 생성을 

통해 차별화된 고객 경험을 제공하고 있습니다.

About LG U+

데모 요청하기
 1,200 이상의 세계적인 기업들이 인사이더를 신뢰하고 있습니다

https://useinsider.com/ko/request-a-demo/


리텐션 개선 요금제 변경 니즈 파악을 통한  
고객 리텐션 개선  

The results

[고객 리텐션 개선] 

실시간 고객 데이터 및 유저 컨텍스트에 기반한 상품 추천

USE CASE #1

LG유플러스는 인사이더 솔루션으로 수집한 실시간 행동 데이터와 자사 내부 데이터를 유기적으로 결합함으로써 고

객 만족도와 리텐션을 개선할 수 있었습니다. LG유플러스는 요금제 변경을 고민하고 있는 고객에게 오프라인 대면 

상담 또는 유선 상담과 같이 전문 상담사가 고객에 따라 맞춤형 요금제를 추천하는 프로세스를 온라인 환경에서도 

구축하고자 했습니다. 인사이더의 세그멘테이션 기술을 통해 요금제 조회 페이지 방문 빈도가 높은 고객, 특정 요금

제를 장바구니에 담은 고객 등 실시간 행동 패턴에 따라 요금제 변경 니즈가 있는 고객을 쉽게 포착하고 그루핑 할 

수 있었습니다. 나아가, 여기에 자사 내부 데이터를 결합하여 다각도로 분석한 고객군에게 가장 적합한 요금제를 매

칭시키고, 각 세그먼트별로 맞춤형 요금제 팝업이 트리거 되도록 설정했습니다. 그 결과, 해당 메시지를 확인한 고객 

대부분이 추천 받은 요금제까지 원스톱으로 변경하는 것을 확인 할 수 있었습니다.

고객별 맞춤 추천 요금제  
’요금제 페이지 지속 방문’  
’특정 요금제 장바구니 담기’

S
UR P R I S E GI F T

GS25

COUPON
5,000

앱 단독 요금제 변경 혜택   
5천원 쿠폰 증정

22.12.01 - 12.31

일주일간 보지 않기                                       닫기 

변경 가능한 요금제 리스트

요금제 변경

카테고리팩+5G+일리커피구독   
[일리커피구독] 5G 시그니처

요금제 잘 쓰고 있나요? 

나에게 딱 맞는  
맞춤 요금제  
찾기 이벤트!

맞춤 요금제 확인하기   

COUPON

5G 프리미어 슈퍼  
특별혜택을 확인하세요

맞춤  
요금제

5G 프리미어

데이터 무제한과 콘텐츠 무료 혜택까지!

월 115,000원

데이터 완전 무제한

집/이동전화 무제한

메시지 무제한

슈퍼

요금제  
혜택

요금제 변경 니즈 파악 



[고객 인게이지먼트 증대]


맞춤형 메시지를 통한 콘텐츠 소비 유도

USE CASE #2

넷플리스 계정 등록하기

넷플릭스 팩을 선택하신 고객님!  

아직 계정 등록을 안하셨네요?!

일주일간 보지 않기 닫기

카테고리팩 요금제별 고객 맞춤형 부가 서비스 연동 넛지

고객 상황 & 상태 파악 

The results

LG유플러스는 휴대폰·요금제 뿐만 아니라 인터넷·IPTV 등 많은 부가 서비스를 제공하고 있어 각 서비스 

이용을 활성화시키고자 하는 목표가 있었습니다. 이를 위해 넷플릭스나 디즈니플러스를 추가 요금없이 

시청할 수 있는 카테고리팩 요금제에 가입했지만, 아직 각 서비스 계정을 연동하지 않은 고객을 대상으로 

인사이더 웹 스위트(Web suite)를 활용한 계정 연동 안내 팝업 캠페인을 진행했습니다. 고객이 인사이더

의 팝업 캠페인을 클릭할 경우 계정 연동이 가능한 페이지로 바로 랜딩시켜 고객 접근성과 편의성을 높였

습니다. 이는 부가 서비스로 제공되는 콘텐츠를 고객이 보다 쉽고 활발히 소비할 수 있게 하는데 도움이 

되었으며,  자사 서비스에 대한 인게이지먼트를 높이는데 긍정적인 효과를 주었습니다.

인게이지먼트 향상 맞춤형 메시지를 통한   
고객 인게이지먼트 향상



상담사와 통화하기

가족, 친구와  
투게더 결합하고  
4만원대에  
마음껏 이용하세요

일주일간 보지 않기 닫기

<개통 사은품> 

상담사와 통화하기

<개통 사은품> 

U+ 휴대폰 쓰고 요금할인과 가입선물  
모두 받아가세요! 

일주일간 보지 않기 닫기

내부 식별 데이터 + 실시간 유저 행동 데이터 결합

온라인-오프라인 상담 연계 유도

[신규 고객 확보] 


온라인-오프라인 상담 연계를 통한 신규 유저 확보

USE CASE #3

LG유플러스는 인사이더 솔루션을 활용해 온라인-오프라인 상담 연계를 위한 캠페인을 실행했습니다. 

고객에 따라 전용 앱에 접속해서 직접 가입 신청을 완료하는 경우도 있지만, 상담사와 통화하면서 자세

한 안내를 받은 후 가입하는 것을 선호하는 경우도 있기 때문에 심리스한 온라인-오프라인 연계가 중

요했습니다. 고객의 연령대, 상품 가입 상태 등 기존의 내부 데이터를 활용하여 사전에 고객 세그먼트

를 파악하고, 해당 고객이 인터넷 요금제나 결합 상품, IPTV와 같은 페이지에 방문하거나 체류 시간이 

일정 시간 이상일 경우 적시에 전담 상담사로의 연계 상담을 추천하는 캠페인을 노출하여 온라인-오프

라인 고객 경험을 강화했습니다. 고객이 팝업을 클릭하기만해도 상담사에게 통화가 가도록 세팅하여 

보다 빠르게 접근할 수 있게 설정한 결과 상담건 및 가입건이 증대되는 효과를 얻을 수 있었습니다.

The results

신규 고객 확보 온라인-오프라인 상담 연계를 통한  
신규 고객 확보


