
마케팅 이니셔티브는 고객 경험 트렌드보다 한 발 앞서가야 합니다. Adobe 2025 AI 및 디지털 트렌드 연구 조사에서는 
CMO가 높아지는 고객의 기대를 충족하기 위해 어떻게 기술 혁신을 추진하고 조직의 과제를 해결하고 있는지 확인할 수 
있습니다. 다음은 마케팅 경영진이 고객 경험 향상을 위해 추진해야 할 주요 이니셔티브입니다. 

고객 경험에 대한 이해 격차 해소 
개인화된 경험은 비즈니스 성장의 
핵심 동력입니다. 무려 91%의 마케팅 
경영진이 개인화된 경험이 성장을 
주도할 것으로 생각했습니다. 하지만 
자사의 고객 경험 성과에 대해서는 
경영진과 실무자의 시선이 다릅니다. 
거의 모든 마케팅 경영진이 실시간 고객 
데이터 확보와 실행 가능한 인사이트 
측면에서 자사가 ‘업계 선도적 수준’
이거나 ‘업계 선도적 수준에 가까운’ 
성과를 냈다고 답했지만, 분산된 
데이터가 조직이 제공하는 개인화된 
경험에 영향을 미치지 않는다고 답한 
실무자는 24%에 불과했습니다. 
경영진은 모든 것이 잘 진행되고 있다고 
자신하지만, 실무자는 조직의 고객 경험 
전략과 데이터 역량에 부족한 점이 
있다고 생각합니다. 이러한 관점의 
차이를 극복하기 위해서는 경영진과 
실무자 간에 소통과 의견 조율이 
필요합니다.

고객 여정의 책임 주체 명확화 
고객 여정의 책임 주체를 명확히 
정하는 일은 여전히 과제로 
남아있습니다. 이번 연구 조사에서 
마케팅 팀, 고객 경험 팀, 기술 팀 모두 
자신의 팀을 책임 주체로 생각하고 
있습니다. 고객 여정의 책임 주체에 
관한 갈등을 해결하려면 명확한 책임 
구조, 마케팅 팀과 기술 팀, 고객 경험 
팀의 협업, 모든 부서 간 목표 조율을 
위한 공동 지표 및 KPI가 필요합니다.

1 2 데이터 통합 및 실시간 인사이트에 
투자
대부분의 마케팅 경영진이 고객 
데이터를 효과적으로 수집 및 활용하고 
있다고 말했지만, 통합 데이터는 여전히 
가장 중요한 이니셔티브입니다. 이들은 
향후 12~24개월 동안 기술 스택 의사 
결정에서 가장 중요하게 생각하는 
요소로 데이터 통합 및 실시간 
인사이트를 꼽았습니다. 특히 AI 기반의 
인사이트와 의사 결정을 실시간으로 
지원하는 통합 데이터 에코시스템 
구축에 주목하고 있습니다. 투자 예산은 
예측 가능한 이슈가 아니지만 마케팅 
경영진의 82%는 투자 예산이 10% 
이상 증가할 것으로 봅니다. 주목할 
사실은 투자의 최우선순위가 광고 및 
디지털 지출이고, 그다음이 콘텐츠와 
크리에이티브 개발이며, 기술 도입이 
세 번째 우선순위에 있다는 점입니다. 
기술 스택의 영향력이 가장 큰 것과는 
크게 대비됩니다.
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73%  
마케팅 팀 또는 고객 경험 
팀이 고객 여정의 책임 
주체라고 생각하는 CMO

58%  
기술 팀이 고객 여정의 책임 
주체라고 생각하는 CMO 

24%  
분산된 데이터가 조직이 
제공하는 개인화된 경험에 
영향을 미치지 않는다고 답한 
실무자

59%  
향후 12~24개월 동안 기술 스택 
의사 결정에서 가장 중요하게 
생각하는 요소로 데이터 통합 및 
실시간 인사이트를 꼽은 CMO 

2025년  
CMO를 위한  
5가지 고객 경험 
이니셔티브 
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경영진 설문조사는 2024년 11월 11일~2024년 12월 4일까지 실시되었습니다. 응답자는 총 3,400명으로 3,270명은 클라이언트측 경영진이고, 130명은 에이전시 경영진입니다. 
응답자의 부서는 다양했고 IT(25%), 마케팅(13%), 광고(12%), 디지털/기술(8%)에서 가장 많이 참여했습니다. 이 보고서는 마케팅, 광고, 크리에이티브 조직의 VP, SVP, 
EVP, C레벨 경영진으로 구성된 402명의 응답을 기반으로 작성되었습니다. 

AI 기반 마케팅의 거버넌스 및 예산 걸림돌 극복
AI와 예측 분석은 고객 충성도와 유지율을 높이고 비즈니스를 성정시키는 핵심 요인으로 부상했습니다. 하지만 효과를 
입증해야 하는 중압감이 있습니다. 대부분의 마케팅 경영진(87%)은 AI 이니셔티브가 비즈니스 가치를 입증해야 한다는 
부담감을 가중시킨다는 데 동의합니다. 이들은 생성형 AI 사용을 확대하는 과정에서 데이터 거버넌스, 규정 준수 및 
개인정보 보호에 대한 우려 등 다양한 과제에 맞서며 이러한 압박에 대응하고 있습니다. 거버넌스는 기술 경영진에게도 
주요 과제이지만, 투자의 정당성 입증 및 예산 확보 측면에서 마케팅 경영진과 기술 경영진 간에 차이가 벌어집니다. 
기술 팀에게는 비교적 덜 까다로운 과제이기 때문입니다.
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생성형 AI 전략 통합 및 조율 
마케팅 팀은 생성형 AI 솔루션의 구현 및 ROI 입증에서 
기술 팀보다 뒤처져 있습니다(10% vs. 24%). 기술 경영진의 
57%는 AI 프레임워크를 구축했다고 답했지만, 같은 응답을 
한 마케팅 경영진은 49%입니다. AI 도입을 가속화하고 
ROI를 입증하기 위해 CMO는 프로젝트에 대한 조직의 
자신감을 쌓고 IT 팀과 협업을 향상하여, 규제 관련 과제를 
해결하고 명확한 ROI를 입증할 수 있는 활용 사례를 
우선으로 수행해야 합니다.
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87%
AI가 비즈니스 가치 입증의 중압감을 더한다는 
데 동의하는 마케팅 경영진 

1.5X  
기술 경영진에 비해 더욱 적은 
마케팅 경영진이 AI 솔루션을 
사용 중이며 ROI를 입증하고 
있음 
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