
어도비 ‘2021 디지털 트렌드 보고서’: 디지털 혁신 핵심 과제는 실시간 통합 고객 
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서울, 2021 년 2월 18일 – 어도비의 2021 디지털 트렌드(Digital Trends 2021)보고서에 따르면 글로벌 팬데믹 속에서도 

2020 년 고객경험 선두 기업의 70% 이상이 동종업계 기업을 뛰어 넘는 비즈니스 성과를 기록한 것으로 나타났다. 

고객경험에 대한 지속적 투자에 따른 깊이 있는 통찰과 민첩한 실행이 뒷받침되었기 때문으로 드러났다.  

 

우미영 어도비코리아 대표는 “2020 년은 높아진 불확실성과 디지털 가속화로 전 산업, 모든 브랜드가 비즈니스 전략 

의 대 전환을 맞이한 한 해였다”며, “이번 보고서는 전 고객 여정에 대한 통합된 인사이트를 실시간으로 확보하고 

빠르게 실행에 옮긴다면 변화무쌍한 고객 행동과 시장 환경 속에서도 장기적인 비즈니스 성장을 이룰 수 있음을 

시사한다”고 말했다.  

 

어도비가 이컨설턴시(Econsultancy)와 함께 발표한 이번 보고서에 따르면, 성공적인 고객경험을 위한 전략과 기술을 

확보한 고객경험 선두 기업은 고객 충성도에 대한 유의미한 인사이트를 가질 가능성이 두 배 이상 큰 것으로 

나타났다. 강력한 분석 역량을 갖춘 기업의 응답자들은 자사 디지털 경험에 대해 고객이 긍정적이라고 답한 비율도 

높았다. 

 

고객경험 향상을 저해하는 주요 요인으로는 디지털 스킬 및 역량 부족, 워크플로우, 레거시 시스템이 꼽혀 급변하는 

환경에 민첩하고 원활하게 대처하는 유연한 기술과 고객에 대한 깊이 있는 인사이트 도출이 가능한 디지털 역량을 

갖춘 인재, 그리고 이를 지원할 조직 문화가 요구되는 것으로 드러났다. 

 

유연한 기술  

레거시 기술에서 탈피해 클라우드 기반의 유연한 기술을 갖춘 기업은 분석과 효율성에서 높은 역량을 보였다. 

실제로 클라우드와 연결된 플랫폼을 갖춘 기업은 그렇지 않은 기업에 비해 인사이트의 확보 속도(23% vs 12%), 

정확도(26% vs 15%) 및 실행력(25% vs 14%)에서 더 좋은 결과를 나타냈다.   

 

디지털 역량 및 조직문화 

디지털 스킬 및 역량에 대한 중요성도 확인되었다. 특히 차별화된 고객경험을 제공하기 위한 역량으로는 개인화(B2C 

46% vs B2B 35%)를 꼽은 응답자가 가장 많았으며 AI 및 봇(B2C 22%, B2B 24%), 비디오(B2C 28% vs B2C 24%)가 그 뒤를 

이었다. 또 디지털과 고객경험 분야에서 최고 성과를 내는 직원들은 ‘유연한 근무환경’을 ‘승진’ 다음으로 가장 큰 

동기 부여로 꼽아, 협업을 위한 인프라와 유연한 조직문화가 디지털 혁신을 위한 인재 채용의 근간이 됨을 보여주고 

있다.  

 

경험의 미래를 이끌 고객 공감 

https://www.adobe.com/kr/offer/digital-trends-2021.html


이번 보고서에서는 디지털이 주는 편리함을 넘어 뛰어난 고객경험을 제공하기 위한 차별화 요소로 고객 공감이 

대두됐다. 이에 따라 전 고객 여정에 대한 온전한 이해가 차세대 고객경험 관리의 핵심이 될 전망이다. 그러나 조사에 

따르면 고객경험 선도 기업의 대조 군인 일반 기업의 경우 단지 20%만이 고객 마인드에 대한 유의미한 인사이트를 

파악하고 있는 것으로 나타났다.  

 

우미영 대표는 “디지털 퍼스트 시대에 차별화된 경험을 제공하기 위해서는 클라우드 기반의 유연한 기술과 디지털 

스킬을 갖춘 인재 확보를 넘어 고객의 깊은 공감을 이끌어낼 수 있는 고객경험관리가 절실하다”며 “이를 통해서만 

고객의 마음을 얻는 진정한 고객경험 혁신을 이룰 수 있다”고 강조했다. 

 

김정욱 EY 컨설팅 대표는 “디지털 혁신은 마케팅, IT 등 특정 조직에 국한된 것이 아닌, 장기적 관점의 전사적 

비즈니스 전략의 재정비에 의해서만 이룰 수 있으며 그 중심에는 바로 고객이 있어야 한다”며 “국내 기업의 

리더들은 새로운 디지털 경험의 시대로 나아가고 있는 이 때, 고객 중심의 비즈니스 혁신을 주도함으로써 변화와 

위기를 성장과 기회의 모멘텀으로 전환할 수 있을 것”이라고 밝혔다. EY컨설팅은 글로벌 회계·컨설팅 법인 EY한영의 

컨설팅 본부로 제조 혁신, 마케팅, 재무 컨설팅 분야를 포함해 빅데이터, 클라우드, 인공지능(AI) 등 디지털 컨설팅 

시장을 선도하고 있다.  

 

한편, 이번 조사에는 아시아 태평양, 유럽 및 중동, 북미 지역의 기업, 에이전시, 컨설팅 업체, 마케팅 기업 소속 

경영진 1 만 3 천여 명이 참여했다. 2021 어도비 디지털 트렌드 보고서 전문은 홈페이지에서 확인할 수 있다.  

 

어도비에 대해 

어도비는 디지털 경험을 통해 세상을 바꾼다. 자세한 정보는 어도비 홈페이지에서 찾을 수 있다. 어도비코리아에 

대한 정보 및 뉴스는 어도비코리아의 공식 페이스북과 뉴스룸에서 확인 가능하다. 
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