
Data and AI Virtual Forum KOREA / © 2020 IBM Corporation

Watson AI로 구현하는
스마트 컨택센터

—
Data and AI Summit

Gieun Lee
AI Technical Sales



Content
–

Data and AI Virtual Forum KOREA / © 2020 IBM Corporation

1. AI 기반의 Smart Contact Center 적용 서비스 영역

2. AI Contact Center Platform 

3. AI Voice Bot 시스템 구성 및 기술 요소 소개

4. 국내외 적용 사례



Data and AI Virtual Forum KOREA / © 2020 IBM Corporation

웹/모바일 채널에 인공 지능
기반의 고객 소통 기능을 추가
하여,

• 24/7 365 고객 응대
• 개인화된 서비스 제공
• 고객의 의견 수집 창구로 활용

콜센터에 인입된 상담 문의를
인공 지능 기반으로 응대 완료
하여,

• 고객의 대기 시간 감소
• 상담원 요청 호 감소
• 고객 응대의 일관성 확보

상담원의 문의 응대 시 인공지
능을 통한 이전 상담 이력 제공
및 적절한 답변 추천으로,

• 평균 통화 시간 감소
• 오답 처리 감소
• 호 전환 감소

Preempt : 
고객 이해 기반 선제적

대응

Prevent :  
상담원 연결 대기없이

즉시 응대

Resolution : 
상담 처리 시간 및 오답

처리 감소

Analysis : 
데이터 (정형/비정형)
수집/분류/분석/적용

비정형/정형 데이터
수집/분류/분석/적용에
인공지능을 활용하여,

• 품질 관리 위한 인사이트 도출
• 개인화된 서비스/ 마케팅 추천
• 예측 기반의 Next Best Action

1. AI CHATBOT

2. AI Auto Reply 

기업 고유의 학습 데이터

3. AI Voicebot 

4. AI Agent Assist

5. AI 상담 유형 분류
6. Quality Assurance

7. AI 인사이트 분석
: 고객 (VoC, Churn)

: Next Best Action

Smart Contact Center 서비스는 고객 접점부터 상담원 업무 효율화 및 데이터를 통한 인사이트 발굴의 전체 과정에서 상호
유기적으로 연관되어 확장되어야 합니다.

Smart Contact Center 적용 서비스 영역
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IBM Watson의 통합 데이터 분석 플랫폼인 CP4D기반의 다양한 인공지능 자연어 처리 솔루션을 배치하여 사용자 데이터를
통합 분석이 가능한 Smart Contact Center 서비스 확장을 제시합니다.
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AI Voice Bot > 기존 ARS와의 차별점

자연스러운 대화 지원
• 고객이 원하는 상담 업무를

구체적으로 표현한 경우 바로
처리 가능

• 모호한 표현의 경우에도 기존
회원의 정보를 활용하여
필요한 정보만 확인하여 좀더
정확하게 업무를 진행

예외 처리 지원
• 네/ 아니오 에 대한 단답 또는

문장형 인식 지원
• 선결제 업무 처리중 한도 나

다른 참조 업무 문의 시
Digression 기능을 활용하여
안내 후 기존 업무 복귀 또는
Exit 가능

• 묵음이나 예외 대답의 경우는
3번 반복 후 상담원 연결 처리

• “다시 말해주세요“ 의 경우
SSML 기능 활용 하여 이전
질문 다시 천천히 응답

기존
ARS

개인

법인

선결제

카드사용 문의

카드 혜택 문의

당월 결제

상담원 연결

전액

부분

AI
Voice Bot

당월 카드 대금 전액 가상계좌로 선결제 하려구요

일시불 카드 긁은 거 50만원만 즉시 결제하고 싶어요

이번달 사용한거 결제하려구요

선결제하려구요

입금방법확인

즉시
처리

금액 확인 입금방법확인

입금방법확인금액 확인
사용 상품 정보
활용 및 확인

AI Voice bot은 자연스러운 고객과의 대화와 예외 처리를 지원하므로 실제 상담원과 대화하는 듯한 고객 경험을 제공합니다.
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AI Voice Bot의 시스템 구성

상담사

고객 Watson 
Assistant

Watson 
Speech to Text 

Watson 
Text to Speech 

AI Voice Bot
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AI Voice Bot의 시스템 > 인공지능 컴포넌트

상담사

고객 Watson 
Assistant

Watson 
Speech to Text 

Watson 
Text to Speech 

인공지능 컴포넌트
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(1)
실시간 STT 

Smart Contact Center - AI VoiceBot 구현에 필수적으로 고려해야 할 STT 요소 (1)

핵심 기술 요소 #1 - Watson Speech To Text (음성 인식)

Speech To Text

약 4.3초

퍼져서차가 갓길로 견인이 필요해

퍼져서차가 갓길로 견인이 필요해

Input Streaming

“차가 퍼져서 갓길로 견인이 필요해”“차가 퍼져서 갓길로 견인이 필요해”

Speech To Text

퍼져서퍼져서차가차가 갓길로갓길로 견인이견인이 필요해필요해 Request By File (MP3 / Wav)

음성 파일 스캔 및 분석 시간

실시간

준실시간

고객발화 인식 시간
단축
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(2)
업무 특화된
커스텀 모델

훈련

핵심 기술 요소 #1 - Watson Speech To Text (음성 인식)

Language Model

XX 은행/보험
예금, 입출금…

무배당, 100세 만기

양평동, 강남역

Acoustic Model

차 안에서,
지하철역?
사무실…

사투리??

Smart Contact Center - AI VoiceBot 구현에 필수적으로 고려해야 할 STT 요소 (2)
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핵심 기술 요소 #2 - Watson Assistant (자연어 대화)

X떡 같이
말해도

찰떡같이
알아듣네 !

Intent 

Training

다양한 발화 표현에 대해 질문 의도를 정확히 파악하여 대화 응대할 수 있어야 함
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핵심 기술 요소 #2 - Watson Assistant (자연어 대화)

유연한 대화
처리 및

손쉬운 재학습

Dialog Flow

Smart Contact Center - AI VoiceBot 필수 요건 : 대화처리가 유연해야 함

비슷한 의도 파악
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자연스러운
말하기

SSML 

Tagging

Watson Text to Speech

핵심 기술 요소 #3 - Watson Text to Speech (음성 합성)
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AI Voice Bot의 시스템 > 서비스 연계 컴포넌트

상담사

고객 Watson 
Assistant

Watson 
Speech to Text 

Watson 
Text to Speech 

서비스 연계 컴포넌트
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AI Voice Bot의 시스템 구성과 흐름

상담사

고객 Watson 
Assistant

4

5
6

2

1 3

Watson 
Speech to Text 

Watson 
Text to Speech 
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단기연체 안내

고객의 대출이자 단기 연체 상담 안내

1. 연체사실 안내

2. 본인확인

3. 즉시출금 처리

16

즉시 출금 처리 상담완료

O/B

즉시 출금 동의

본인확인

연체 상황 안내



여행자보험 가입안내

여행자 보험의 가입절차를 상담

1. 여행자 보험 문의

2. 가입 불가 내용 확인

3. 여행일정 확인 및 보험종류 안내

4. 보험 가입처리

17

안내 및 절차 확인

선택 및 가입절차 진행 접수완료

I/B

가입조건
확인

서비스 요청 내역 인지

상품 안내
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비즈니스 효과배경 및 요건

상담센터의 Operation 
Efficiency 강화

24/7 고객 응대 가능한
채널 확장

업계 내 digitization 
선도 기업으로서의

이미지 제고

현대카드 인공지능 콜센터

제공 시나리오

구축 주요 활동

카드 대금 선결제 서비스 요청 응대

한도 조회 및 청구/입금 내역 조회

개인 정보(비밀번호) 등록 및 변경 요청 응대

• Watson Assistant 학습을 통한 고객 의도 파악, 

업무별 대화 시나리오 & 답변 구성

• IVR, STT/TTS, SOE, 처리계 연동하여 고객 발화시점

후 답변 확인까지의 end-to-end 프로세스 구축

Source: 현대카드, ARS에 인공지능 도입…고객 100명
동시상담 가능, 매일 경제 (2019)

[AI VoiceBot 사례] 현대카드



Watson is continually 
transform Customer 
Service

상담원 지원 및 기타 사례
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KPI Matrix

 Time to Market (실시간 마켓센싱)

 내부업무 효율화 및 자산 축적

 고객만족도 향상

Transform_

Transform_

AI 고객상담원 지원 서비스
고객의 은행 및 보험업무 상담요청에
대해 상담원을 지원하는 인공지능
Advisor 시스템을 개발 • 20,000명의 고객 상담원이 5천여개

Branch에서 활용
• 고객응대 처리가 60% 빨리짐

고객응대 처리 개선율

60 %

내부직원 도우미 서비스
계약징구서류, 계좌개설 등 업무절차간
내부직원 지원 서비스의 필요성에 따라
업무절차와 관련된 전문지식정보를
Watson에 훈련시켜 직원들에게 제공

• 고객응대 시간 단축
• 신속하고 정확한 정보를 전달하여
고객만족도 향상

K 증권사 업무효율성
향상

Transform_

내부 직원 상담 봇
뱅킹/보험/퇴직연금/카드/채권/자산
운용 관련 서비스 : 4천 8백여개의 지점
임직원 및 콜센터 상담원이 활용

• 62개의 상품에 대한 고객 대응 지원
• 5,200개의 지점으로 Roll out 

•일평균 30,000건의 문의를 응대함

# of Transactions

30 K/DAY

19
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