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먼트(28%), 성인용컨텐츠(23.3%), 인터넷모의고사, 교육방송국등교육용컨텐츠(6.7%)가

컨텐츠유료화를주도하고있는것으로나타났다.이처럼현재경쟁력을가지는온라인컨텐

츠가성인용컨텐츠처럼오프라인이라면검열과규제의대상이될만한컨텐츠나교육용컨

텐츠처럼맞춤서비스가가능한컨텐츠등에한정되어있다.따라서,기존매체와차별화되

고인터넷사용자의성향에부합하는컨텐츠의제공이유료화의관건이라할수있다. 또한

양질의컨텐츠를확보했다면,이를프로모션할마케팅능력,안정적으로전달할내부시스템

을갖추고있는것도중요하다.

그리고마지막으로컨텐츠질과함께지적된지불방식과가격에대한불만을해소하기위

해다양한가격책정및지불수단으로인터넷이용자의구매편의도고려해야할것이다.
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국내·외 CRM시장 현황 및 전망
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최근 기업의 주요 애플리케이션으로 급부상하고 있는 CRM(Customer Relationship

Management)시장의국내·외시장현황과향후전망에대해살펴보고자한다.

1 .세계 CRM패키지 소프트웨어 시장 현황 및 전망

1999년세계 CRM패키지소프트웨어시장은약 33억달러규모로전체기업애플리케이션

의약 6%를차지하고있다. 1999년성장률을살펴보면무려 71.0%의성장률로전체기업애
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플리케이션성장률 11.6%를크게웃돌고있다.

<표 1> 세계 CRM패키지소프트웨어현황

(단위: 백만달러)

구 분 1997 1998 1999
전체기업애플리케이션중

차지하는비중(1999,%)
1999성장률

Sales Automation

Marketing Automation

Customer Support and

Call Center

555 869 1,341 2.5 54.4

200 321 614 1.1 91.4

496 721 1,313 2.4 82.0

CRM 합계

다른기업애플리케이션

1,251 1,911 3,267 6.0 71.0

40,275 46,489 50,736 94.0 9.2

전체기업애플리케이션 41,526 48,400 54,003 100.0 11.6

자료: IDC(2000)

이와같은CRM시장의급성장은다음과같은이유로설명될수있다.우선,인터넷이발

달하면서새로운환경에맞는패키지에대한수요가증가하고있고, CRM은이러한수요에

대해가장잘대응할수있는패키지이기때문이다.다음으로는기존의ERM이나ERP와같

은 Back-office 및 SCM과같은기업내솔루션들의 CRM솔루션과연계시키려는수요의증

가, ASP와호스팅서비스의증가,전화,이메일,컴퓨터, PDA,휴대폰등의멀티디바이스

플랫폼의등장등을들수있다. eMarekting의기법으로각광받고있는 one-to-one마케팅

의등장과데이터마이닝,데이터웨어하우징, OLAP의기법등을통한고객데이터에대한

정교하고도분석적인애플리케이션의급증하는수요도한몫을하고있다.

CRM패키지 시장은 크게 Sales Automation, Marketing Automation, Customer Sup-

port and Call Center로나누어볼수있는데,성장률은Marketing Automation 부분이가

장높으나,전체시장에서차지하는비중은 Sales Automation이가장높다.그러나,많은벤

더들이이세가지서비스를통합하여,각기업에맞는맞춤서비스를제공하려는경향이두드

러지면서이러한시장구분은최근모호해지고있는상황이다.

세계 CRM시장의약 40%를 5개업체들이점유하고있는데, 이중 Siebel社의경우전체

시장의 약 18.4%를, 오라클은 6.7%, People Soft와 Clarify는 약 5%, 그리고 Trilogy De-

velopment Group이 4%를차지하고있다.특히 Siebel의경우는다른 CRM벤더들과는달

리주로 CRM에만집중하고있으며, 대부분의 CRM시장은오라클을제외하고는소규모벤
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더들에의해주도되고있는상황이다.

향후 CRM 시장은매년약 30%의평균성장률을보여 2004년에는 120억달러의시장규모

를보일것으로전망된다. 지역별로는북미지역의점유율이 71%로가장높으며, 서유럽과

아시아/태평양지역의경우향후높은성장을보일것으로예상된다.

<표 2> 지역별세계 CRM패키지소프트웨어전망(1999~2004)

(단위: 백만달러)

구분 1999 2000 2001 2002 2003 2004
1999

점유율(%)

1999~2004

CAGR(%)
북미지역 2,310.5 3,220.5 4,342.1 5,590.6 6,799.8 7,768.7 70.7 27.4
서유럽 700.5 1,014.6 1,439.4 1,969.4 2,557.3 3,257.0 21.4 36.0
아시아/태평양 164.9 243.8 345.6 471.6 597.7 690.5 5.0 33.2
기타지역 91.4 124.0 172.3 231.0 290.3 351.4 2.8 30.9
전체 3,267.3 4,602.9 6,299.4 8,262.6 10,245.1 12,067.6 100.0 29.9

자료: IDC(2000)

2 .세계 CRM서비스1) 시장 현황 및 전망

세계 CRM서비스시장은 1999년약 160억달러규모, 2000년약 199억달러규모였으며,향

후 5년동안약 26%의성장률을보여 2004년에는 514억달러규모의시장을형성할것으로전

망된다.

CRM서비스시장의증가는 CRM패키지시장의급증에따른수요증가와인터넷과같은

새로운플랫폼에서 CRM에대해미숙한기업들의 CRM 서비스에대한수요가많기때문

이다.

<표 3> 세계 CRM서비스시장전망(1999~2004)

(단위: 백만달러)

구분 1999 2000 2001 2002 2003 2004
1999~2004

CAGR(%)

시장규모 15,578.3 19,900.3 25,148.4 31,629.9 40,509.1 51,412.2 27.0

자료: Dataquest (2000. 12. 28)

1) CRM 서비스시장은크게유지보수관련서비스와전문서비스시장으로구분될수있는데, 유지
보수관련서비스에는하드웨어,소프트웨어유지보수를포함하고있으며,전문서비스시장은컨
설팅, 개발, 통합, 교육, IT management service 시장등을포함하고있다.
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산업별 CRM 시장을살펴보면, 금융과통신분야의 CRM 보급율이거의반을차지하고

있으며, 제조업과유통부분도상당부분을차지하고있다.

<표 4> 전세계산업별 CRM시장분포(2000)

구 분 2000년점유율(%)

금 융 32.2

통 신 16.5

제 조 13.5

유 통 11.9

서비스 8.4

공공서비스 5.5

자료: Dataquest (2000. 12. 28)

3. 국내시장현황및전망

지난 1998년국내에처음등장한CRM은작년부터일부기업들을중심으로도입이시작

되어최근도입움직임이활발하게일어나고있다.현재국내에서 CRM을도입했거나도입

을추진중인기업은대기업과닷컴기업을합쳐 50여개가넘는것으로추정되고있으며, 주

수요층은세계추세와마찬가지로금융과통신분야에서강세를보이고있다.

국내CRM패키지관련시장은 2000년약 5백억원가량될것으로추정하고있으며,본격적

인 CRM 시장이형성되는올해에는약 2천억원규모로크게성장할것으로전망2)하고있

다3) 특히그동안CRM을자체개발해왔던금융권이최근전문패키지도입으로돌아서면서

전반적인시장활성화를주도하고있으며,닷컴위기론으로다소위축되었던 eCRM은앞으

로도닷컴기업과벤처기업을중심으로지속적인수요창출이기대되고있어, 향후 2∼3년간

국내 CRM 시장은 50%이상의고성장을누릴것으로전망된다.
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인터넷 산업에 대한 중국 정부의 역할 및 향후 전망
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인터넷의발달로세계경제는새로운국면을맞이하고있다.전세계가산업사회의틀에서

벗어나개방과공유의실현이라는인터넷을필두로디지털경제로의전환을서두르고있으

며,특히각계의전문가들이이구동성으로지적하는것처럼미국이나유럽에비해경제력이

뒤져있는아시아의여러국가들에게있어디지털경제는기회이자국가의운명을좌우할

만큼의중요한핵심역량이되고있다.아시아에서인터넷산업으로두각을나타내고있는나

라로는우리나라를비롯하여일본,중국,인도,싱가포르등으로그발전속도와잠재력에서

높은점수를받고있지만,그중에서도특히거대한인구와무한한성장가능성이라는잠재력

으로뭉친중국에대한세계의관심은다른어느나라보다높다고할수있다.

아시아의인터넷붐을주도하고있는중국의인터넷산업발전은한가지커다란특징을가

지고있는데,이는인터넷산업과관련된정책에있어서중국정부가차지하는역할이크다

는점이다.중국식사회주의노선을고수하고있는중국정부로서는경제적으로는개방과개

혁이라는급류를타고있지만그들의정치적인노선에장애가되는것들은과감하게규제하

고관리·감독하고있는이중적인행태를보이고있다.이러한중국정부의태도는특히개

방과익명성을무기로하는인터넷산업에있어서더욱뚜렷이나타나고있으며이러한중국

정부의정책이어느정도제자리를잡아갈지에대해서아직은회의적인시선이만만치않은

것이사실이다.

따라서본고에서는중국정부가취한최근일련의인터넷산업에관련된규제정책에대

한내용을알아보고,이러한규제들이중국의인터넷산업에어떠한영향을미치게될지에

관해전망해보고자한다.
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