
DMGlobal 2023

˾͍͙͙͔͊ͭ͘ CX:Ήͭ͊ͨ· ͙͔ͭͪͤ͒·



DMGlobal

1. ˽ ͎͔ͦͣͦ͊ͣ ͨͦͤΎΈͭ, ͊͟͟  ͙͔ͤͭ͟͡ ͙͙͔ͨͪͤͣ͊ͭ ͔ͪ΄͔͙͔ͤΣ͙ͨ ͎͔ͦͣͦ͊ͣ ͙͔͙ͤͭͯͨͪͤ͟͡ΎͭΈ͔ͪ΄͔͙͔͍ͤ ͍͊΄ͯ ͨͦ͡Έͯ͘

+30
ʨʦʩʪ ʧʨʦʜʘʞ 

ʫ ʢʣʠʝʥʪʦʚ

+15
ʧʦʚʳʰʝʥʠʝ 

ʩʦʭʨʘʥʷʝʤʦʩʪʠ 

ʢʣʠʝʥʪʦʚ

min 10
ʜʦʣʷ ʚʪʦʨʠʯʥʳʭ ʧʨʦʜʘʞ

ʚ ʦʙʦʨʦʪʝ ʢʦʤʧʘʥʠʡ

+15
ʚʦʟʚʨʘʪ ʠ ʨʝʘʢʪʠʚʘʮʠʷ 

ʢʣʠʝʥʪʦʚ

+50
CLTVïʠʪʦʛʦʚʘʷ ʮʝʥʥʦʩʪʴ 

ʢʣʠʝʥʪʦʚ ʜʣʷ ʙʠʟʥʝʩʘ

+20
NPS

%

%

%

%

%

%

2. ˿ ͔͍ͦ͒͊ͣͨͪͦ͒ͯͭͦ͘͟·͔ ͔͎͙͙͙͔͎͙͙ͫͭͪ͊ͭͫͭͪ͊ͭ ͨͪͦ͒͊͗ ͤ͊ ͍͔ͦͫͤͦ ͙͙͚͔ͦ͗͒͊ͤͦͤ͟;͎ͤͦͦ ͔͙͔ͨͦͭͪ͋ͭ͡Ύ



ʙʫʜʫʪ ʪʨʘʪʠʪʴ ʙʦʣʴʰʝ 

ʥʘ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʢʦʪʦʨʳʝ 

ʧʝʨʩʦʥʘʣʠʟʠʨʫʶʪ 

ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʝ ʢʣʠʝʥʪʦʚ

ʀʩʪʦʯʥʠʢ: Zendesk

90
%

ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ



ȸɔɜɚɎɧɑ ɞɜɑəɐɧ ɖɗɔɑəɞɝɖɚɏɚ ɚɛɧɞɌ

ʙʫʜʫʪ ʪʨʘʪʠʪʴ ʙʦʣʴʰʝ 
ʥʘ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʢʦʪʦʨʳʝ 
ʛʘʨʘʥʪʠʨʫʶʪ, ʯʪʦ ʠʤ ʥʝ 
ʥʫʞʥʦ ʙʫʜʝʪ ʧʦʚʪʦʨʷʪʴ 
ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʶ

ȼɚɝɞ ɢɑəəɚɝɞɔ ɛɑɜɝɚəɌɗɔɓɌɢɔɔ 

ʛʦʚʦʨʷʪ, ʯʪʦ ʦʥʠ ʦʞʠʜʘʶʪ, 
ʯʪʦ ʚʩʝ ʚʧʝʯʘʪʣʝʥʠʷ ʙʫʜʫʪ 
ʧʝʨʩʦʥʘʣʠʟʠʨʦʚʘʥʳ

92
% 68

%

ʀʩʪʦʯʥʠʢ: Zendesk



ȿ ȶȺȸȻȬȹȴȵ,
ʠʩʧʦʣʴʟʫʶʱʠʭ ʠʥʬʦʨʤʘʮʠʶ ʦʪ ʢʣʠʝʥʪʦʚ

ʙʦʣʴʰʝ ʰʘʥʩʦʚ 

ʧʨʠʚʣʝʯʴ ʢʣʠʝʥʪʦʚ

ʙʦʣʴʰʝ ʰʘʥʩʦʚ 

ʫʜʝʨʞʘʪʴ ʢʣʠʝʥʪʦʚ 

ʙʦʣʴʰʝ ʰʘʥʩʦʚ ʧʦʣʫʯʠʪʴ 

ʧʨʠʙʳʣʴ ʚ ʨʝʟʫʣʴʪʘʪʝ

23
ʨʘʟʘ 

ʚ 

6
ʚ 

ʨʘʟ

19
ʚ

ʨʘʟ

ʀʩʪʦʯʥʠʢ: McKinsey Global Institute



ȸɔɜɚɎɧɑ ɞɜɑəɐɧ ɖɗɔɑəɞɝɖɚɏɚ ɚɛɧɞɌ

Ȼɚɞɜɑɍɔɞɑɗɔ 
ɚɒɔɐɌɪɞ 
ɍɧɝɞɜɚɏɚ ɚɞɎɑɞɌ 
ɔ ɜɑɤɑəɔɫ 
ɛɜɚɍɗɑɘɧ

ʦʞʠʜʘʶʪ ʙʳʩʪʨʦʛʦ ʨʝʰʝʥʠʷ

ʟʘʷʚʠʣʠ, ʯʪʦ ʭʦʪʷʪ ʙʦʣʝʝ 
ʙʳʩʪʨʳʭ ʦʪʚʝʪʦʚ ʦʪ ʢʦʤʧʘʥʠʡ

52
ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ

%

80%

ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ

ʀʩʪʦʯʥʠʢ: Freshworks



ʛʦʚʦʨʷʪ, ʯʪʦ ʧʦʣʦʞʠʪʝʣʴʥʳʡ

ʢʣʠʝʥʪʩʢʠʡ ʦʧʳʪ ʫʚʝʣʠʯʠʚʘʝʪ ʠʭ 

ʰʘʥʩʳ ʥʘ ʧʦʚʪʦʨʥʫʶ ʧʦʢʫʧʢʫ

81
%

ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ

61
%

ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ

ʛʦʚʦʨʷʪ, ʯʪʦ ʧʝʨʝʩʪʘʥʫʪ ʧʦʢʫʧʘʪʴ ʫ ʢʦʤʧʘʥʠʠ 

ʠ ʧʝʨʝʡʜʫʪ ʢ ʢʦʥʢʫʨʝʥʪʫ ʧʦʩʣʝ ʚʩʝʛʦ ʣʠʰʴ 

ʦʜʥʦʛʦ ʧʣʦʭʦʛʦ ʦʙʩʣʫʞʠʚʘʥʠʷ ʢʣʠʝʥʪʦʚ 

ʀʩʪʦʯʥʠʢ: Zendesk



8

ȸɔɜɚɎɧɑ ɞɜɑəɐɧ ɖɗɔɑəɞɝɖɚɏɚ ɚɛɧɞɌ

Ȼɑɜɑɡɚɐ Ɏ ɢɔɠɜɚɎɧɑ 
ɖɌəɌɗɧ ɎɓɌɔɘɚɐɑɕɝɞɎɔɫ

ʛʦʚʦʨʷʪ, ʯʪʦ ʦʥʣʘʡʥ-ʯʘʪ ʧʦʣʦʞʠʪʝʣʴʥʦ ʩʢʘʟʘʣʩʷ 
ʥʘ ʧʨʦʜʘʞʘʭ, ʜʦʭʦʜʘʭ ʠ ʣʦʷʣʴʥʦʩʪʠ ʢʣʠʝʥʪʦʚ

ʩ ʙʦʣʴʰʝʡ ʚʝʨʦʷʪʥʦʩʪʴʶ ʩʦʚʝʨʰʘʪ ʧʦʢʫʧʢʫ 
ʫ ʢʦʤʧʘʥʠʠ, ʝʩʣʠ ʦʥʘ ʧʨʝʜʣʘʛʘʝʪ ʧʦʜʜʝʨʞʢʫ ʚ ʯʘʪʝ

38% ʧʦʪʨʝʙʠʪʝʣʝʡ

79% ʢʦʤʧʘʥʠʡ

ʀʩʪʦʯʥʠʢ: Kayako



CX-Ή͍ͦ͡Όͼ͙Ύ

͙͙̏ͨͦ͒͘;͔͙͔ͫ͟ ͍͔͙ͨͪͦͪ͟ NPS ͙  CSI, ͦ ͍͙͔ͭͫͯͭͫͭ 

͙͙ͨͦͤͣ͊ͤΎ ͙ͪͦ͡ ͙͔ͤͭ͊͟͡ ͯ ͙͍ͫͦͭͪͯ͒ͤͦ͟Σ ͙͊ͤ͊͘͡ 

͋͊ͪΈ͔͍ͪͦΣ ͪ͊͋ͦͭ͊ ͫ ͦ͋ͪ͊΅͔͙ͤΎ͙ͣ

мΦ ˾˩ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

ˤ͔͔͙͔ͤ͒ͪͤ KPI͟ ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͡ ͦͨ·ͭ͊Σ ͔͍ͨͪ͒ͦͭͪ͊΅͔͙͔ͤ 
͗͊ͦ͋͡Σ ͯͨͪͦ΅͔͙͔ͤ ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦΣ ͚ͭ͊ͤ·͔ ͔͙ͨͦͯͨ͊ͭ͟͡

нΦ ˽˾˻ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

ˬ͙͍·͔ ͊ͪͭ͟· ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͙ͨͯͭΣ ͍͔͔ͤ͒ͪͤͤ·͔ KPIͯ  ͍͔ͫͻ 
͙͍ͫͦͭͪͯ͒ͤͦ͟Σ ͔͋ͫ΄͍ͦͤ·͔ ͨͪͦͼ͔ͫͫ·Σ ζ˥ͦͦͫ͡ ˴͙͔ͤͭ͊͡η

3. CX-˿́˾ˢ́˩˥ˮ̒

тл҈Ҍ ͍͍ͦͦ͋ͤͦ͘͡Ύ͔ͣͦͫͭΈΣ мр҈Ҍ ͒ͦ͡Ύ ͍ͨͦͭͦͪͤ·ͻ ͨͦͯͨͦ͟͟Σ 
͔͍ͨͪ͒ͦͫͻ͙΅͔͙͔ͤ ͙͙͚ͦ͗͒͊ͤΣ CLTV ς͟ ͡Ό;͔͍͚ͦ ͔ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Έ

4. CLTV, ˸ ˻˹˩́ˮ˭ˢ̇ˮ̒

˻͔͙͍͔ͨͪ͊ͭͤͦ ͔ͪ΄͔͙͔ͤ ͗͊ͦ͋͡Σ ͫͦͪ͊͟΅͔͙͔ͤ ͪ͊ͫͻ͍ͦ͒ͦ ͤ͊ 
͙͔͍͙͔ͫͫ͒ͦ͊ͤ͡ ͍͔͍͔͙ͯ͒ͦͭͦͪͤͤͦͫͭ͡ ͙ ͔͙͔ͨͦͫͭͪͦͤ ͔͍͙ͫͪͫ͊

мΦ ˾˩ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

ˤ͔͔͙͔ͤ͒ͪͤ KPI͟ ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͡ ͦͨ·ͭ͊ ͍ ͫͯ͡;͔͊ ͙ͤ͊͡;͙Ύ ͍ͫΎ͙͘ ͫ 
͙͔͋ͤͫ͘-͔ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Ύ͙ͣΣ  ͔ͪ΄͔͙͔ͤ ͍͍ͦͨͪͦͫͦ ζ͍͙͙ͫͦͣ ͙͙ͫ͊ͣ͡η

нΦ ˽˾˻ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

˴͊ͪͭ· ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͙ͨͯͭ ͨͦ ͨͪͦͼ͔ͫͫ͊ͣ ͨͪͦ͒͊͗Σ ͨͪͦͫͭͦͭ͊ ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦΣ

ζ˥ͦͦͫ͡ ˴͙͔ͤͭ͊͡η ͍ͨͦͭͦͪͤ·ͻ ͨͦͯͨͦ͟͟ ͙ ͙͚͒͊ͤ͊͘ ͍ͤͦ·ͻ ͍ͨͪͦ͒ͯͭͦ͟

3. CX-˿́˾ˢ́˩˥ˮ̒

тл҈Ҍ ͍͍ͦͦ͋ͤͦ͘͡Ύ͔ͣͦͫͭΈΣ мр҈Ҍ ͒ͦ͡Ύ ͍ͨͦͭͦͪͤ·ͻ ͨͦͯͨͦ͟͟Σ 
͔͍ͨͪ͒ͦͫͻ͙΅͔͙͔ͤ ͙͙͚ͦ͗͒͊ͤΣ CLTV ς͟ ͡Ό;͔͍͚ͦ ͔ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Έ

4. CLTV, ˸ ˻˹˩́ˮ˭ˢ̇ˮ̒

CX-͔͍ͪͦ͡Όͼ͙Ύ



͙͙̏ͨͦ͒͘;͔͙͔ͫ͟ ͍͔͙ͨͪͦͪ͟ NPS ͙  CSI, ͦ ͍͙͔ͭͫͯͭͫͭ ͙͙ͨͦͤͣ͊ͤΎ ͙ͪͦ͡ 

͙͔ͤͭ͊͟͡ ͯ ͙͍ͫͦͭͪͯ͒ͤͦ͟Σ ͙͊ͤ͊͘͡ ͋͊ͪΈ͔͍ͪͦΣ ͪ͊͋ͦͭ͊ ͫ ͦ͋ͪ͊΅͔͙ͤΎ͙ͣ

мΦ ˾˩ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

˽͔͍ͪ·͔ CJMΣ ͙͔͍͙͔ͫͫ͒ͦ͊ͤ͡ ͍͔͍͔͙ͯ͒ͦͭͦͪͤͤͦͫͭ͡Σ ͍͔͔͙͔ͤ͒ͪͤ KPI

͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͦͨ·ͭ͊Σ ͯͨͪͦ΅͔͙͔ͤ ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦΣ ͔͡;͔͙͔ͤ ͔͚͋ͦ͡ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡

нΦ ˽˾˻ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

˴͊ͪͭ· ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͙ͨͯͭ ͊͟͟ ͍ͦͫͤͦ͊ ͭͪ͊ͤͫͺͦͪͣ͊ͼ͙͙Σ ͪͦͫͭ ͍͍͔ͦ͡;͔͙ͤͤͦͫͭΣ 

͔͙͍͙͔ͦͭͫ͗͊ͤ͡ ͙͙͙͒ͤ͊ͣ͟ ͔͔͚ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Σ ͼ͔͔͍͡·͔ ͨͪͦͼ͔ͫͫ·

3. CX-˿́˾ˢ́˩˥ˮ̒

͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ͙͙ͦ͗͒͊ͤΎ͙ͣ ͤ͊ ͍͔ͫͻ Ήͭ͊ͨ͊ͻΣ͍͔͙͔ͯͨͪ͊ͤ͡ ͦͭͭͦͦͣ͟ ͙ 

͍͍ͦͦ͋ͤͦ͘͡Ύ͔ͣͦͫͭΈΌΣ CLTV ς͟ ͡Ό;͔͍͚ͦ ͔ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Έ CX

4. CLTV, ˸ ˻˹˩́ˮ˭ˢ̇ˮ̒

˿͔͎͙ͭͪ͊ͭΎ ͍͙͙͊ͫͭ͘ ͦͭ Ήͭ͊ͨ͊ ͍͙͙ͪ͊ͭ͘Ύ ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͦͨ·ͭ͊ ͍ ͙͙ͦͣͨ͊ͤ͟

çʋ ʥʘʩ ʝʩʪʴ ʞʘʣʦʙʳ, ʢʘʢ ʥʘʤ ʠʭ ʩʥʠʟʠʪʴ? 

çʂʣʠʝʥʪʘʤ ʫʜʦʙʥʳ ʥʝ ʚʩʝ ʧʨʦʮʝʩʩʳ, ʢʘʢ ʥʘʤ 

ʧʨʝʜʦʪʚʨʘʪʠʪʴ ʥʝʫʜʦʚʣʝʪʚʦʨʝʥʥʦʩʪʴ?è

çʅʘʤ ʥʫʞʥʳ ʮʝʣʝʚʳʝ CJM ʩ ʢʨʠʪʝʨʠʷʤʠ ʧʨʦʚʝʨʢʠ 

ʧʨʦʝʢʪʥʳʭ ʠʥʠʮʠʘʪʠʚè

çʄʳ ʩʯʠʪʘʝʤ ʚʣʠʷʥʠʝ ʢʣʠʝʥʪʘ ʥʘ ʙʠʟʥʝʩè



͙͙̏ͨͦ͒͘;͔͙͔ͫ͟ ͍͔͙ͨͪͦͪ͟ NPS ͙  CSI, ͦ ͍͙͔ͭͫͯͭͫͭ ͙͙ͨͦͤͣ͊ͤΎ ͙ͪͦ͡ 

͙͔ͤͭ͊͟͡ ͯ ͙͍ͫͦͭͪͯ͒ͤͦ͟Σ ͙͊ͤ͊͘͡ ͋͊ͪΈ͔͍ͪͦΣ ͪ͊͋ͦͭ͊ ͫ ͦ͋ͪ͊΅͔͙ͤΎ͙ͣ

мΦ ˾˩ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

˽͔͍ͪ·͔ CJMΣ ͙͔͍͙͔ͫͫ͒ͦ͊ͤ͡ ͍͔͍͔͙ͯ͒ͦͭͦͪͤͤͦͫͭ͡Σ ͍͔͔͙͔ͤ͒ͪͤ KPI

͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͦͨ·ͭ͊Σ ͯͨͪͦ΅͔͙͔ͤ ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦΣ ͔͡;͔͙͔ͤ ͔͚͋ͦ͡ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡

нΦ ˽˾˻ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

˴͊ͪͭ· ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͙ͨͯͭ ͊͟͟ ͍ͦͫͤͦ͊ ͭͪ͊ͤͫͺͦͪͣ͊ͼ͙͙Σ ͪͦͫͭ ͍͍͔ͦ͡;͔͙ͤͤͦͫͭΣ 

͔͙͍͙͔ͦͭͫ͗͊ͤ͡ ͙͙͙͒ͤ͊ͣ͟ ͔͔͚ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Σ ͼ͔͔͍͡·͔ ͨͪͦͼ͔ͫͫ·

3. CX-˿́˾ˢ́˩˥ˮ̒

͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ͙͙ͦ͗͒͊ͤΎ͙ͣ ͤ͊ ͍͔ͫͻ Ήͭ͊ͨ͊ͻΣ͍͔͙͔ͯͨͪ͊ͤ͡ ͦͭͭͦͦͣ͟ ͙ 

͍͍ͦͦ͋ͤͦ͘͡Ύ͔ͣͦͫͭΈΌΣ CLTV ς͟ ͡Ό;͔͍͚ͦ ͔ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Έ CX

4. CLTV, ˸ ˻˹˩́ˮ˭ˢ̇ˮ̒

˿͔͎͙ͭͪ͊ͭΎ ͍͙͙͊ͫͭ͘ ͦͭ Ήͭ͊ͨ͊ ͍͙͙ͪ͊ͭ͘Ύ ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͦͨ·ͭ͊ ͍ ͙͙ͦͣͨ͊ͤ͟

˽͙ͦͫ͟ ͔͍͋ͦ͡·ͻ ͦͤ͘
͔͙͎͙́ͪͤͤͨ Ή͙͙ͦͣͨ͊ͭ
˿ͭ͊ͤ͒͊ͪͭ· ͔͍͙ͫͪͫ͊
˾͊͋ͦͭ͊ ͫ ͦ͋ͪ͊΅͔͙ͤΎ͙ͣ
˭͊ͨͯͫ͟ ͦͼ͔͙ͤ͟ NPS-CSI

CJM as is ςto be

˿͙͔͔͔͚ͫͭͣ͊ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡

˨ͦͪͦ͗ͤ͊Ύ ͊ͪͭ͊͟ CX

ζ -̒˸·-˴͙͔ͤͭ͡η

CXMapς͟ ͊ͪͭ͊ ͍͙͙ͪ͊ͭ͘Ύ

˴͊ͪͭ·͙ͦͣͣͯͤ͊͟͟ͼ͙͚

˿͍Ύ͘Έ CX ͙ KPI͋ ͙͔ͤͫ͊͘

͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ͦͭͭͦͦͣ͟



̏ͭ͊ͨ· ͍͙͙ͪ͊ͭ͘Ύ CX ͍  ͙ͦͣͨ͊ͤ͟Ύͻ ͙ ͍͙ͯͪͦͤ ͎͔͙ͨͦͪͯ͗ͤΎ ͍ ͨͯͭΈ ͙͔ͤͭ͊͟͡

˻ͼ͔ͤ͊͟ NPS ͙  CSI,͊ ͙ͤ͊͘͡ ͋͊ͪΈ͔͍ͪͦΣ ͪ͊͋ͦͭ͊ ͫ ͦ͋ͪ͊΅͔͙ͤΎ͙ͣΣ͙͙͚ͤ͘͟ 

͍͔ͯͪͦͤΈ ͙͙ͨͦͤͣ͊ͤΎ ͙ͪͦ͡ ͙͔ͤͭ͊͟͡ ͯ ͙͍ͫͦͭͪͯ͒ͤͦ͟ ͍͔ͤ CX

мΦ ˾˩ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

˿͙͔ͫͭͣͤ·͚ ͨͦ͒ͻͦ͒ ͟ ͙͊ͤ͊ͯ͘͡ ͦͨ·ͭ͊Σ ͔͍ͨͪ·͔ CJMΣ ͍͔͔͙͔ͤ͒ͪͤ KPI

͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͦͨ·ͭ͊Σ ͯͨͪͦ΅͔͙͔ͤ ͨͪͦͼ͔͍ͫͫͦΣ ͔͡;͔͙͔ͤ ͔͚͋ͦ͡ ͙͔͍ͤͭͦ͟͡

нΦ ˽˾˻ˢ˴́ˮˤ˹̍˯

˴͊ͪͭ· ͙͔͎ͤͭͫͦͦ͟͟͡ ͙ͨͯͭ ͊͟͟ ͍ͦͫͤͦ͊ ͭͪ͊ͤͫͺͦͪͣ͊ͼ͙͙ ͙ ͨͪͦ͒͊͗Σ ͪͦͫͭ 

͍͍͔ͦ͡;͔͙ͤͤͦͫͭΣ ͔͙͍͙͔ͦͭͫ͗͊ͤ͡ ͙͙͙͒ͤ͊ͣ͟Σ ͼ͔͔͍͡·͔ ͨͪͦͼ͔ͫͫ·

3. CX-˿́˾ˢ́˩˥ˮ̒

͍͔͙͔̂ͨͪ͊ͤ͡ ͙͙ͦ͗͒͊ͤΎ͙ͣ ͤ͊ ͍͔ͫͻ Ήͭ͊ͨ͊ͻΣ͍͔͙͔ͯͨͪ͊ͤ͡ ͦͭͭͦͦͣ͟ ͙ 

͍͍ͦͦ͋ͤͦ͘͡Ύ͔ͣͦͫͭΈΌ, CLTV ς͟ ͡Ό;͔͍͚ͦ ͔ͨͦ͊͊ͭ͘͟͡Έ CX

4. CLTV, ˸ ˻˹˩́ˮ˭ˢ̇ˮ̒


