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AI가 에너지, 환경 및 
유틸리티 산업의 고객 
서비스를 혁신하는 데 
꼭 필요한 이유 

전 세계가 청정 전기화를 통한 
지속가능성에 점점 주목함에 따라 
에너지, 환경 및 유틸리티 기업이 
빠르게 변화하고 있습니다. 시장이 
에너지 에코시스템으로 변화하고 
기술이 고객을 위한 새로운 
서비스와 솔루션을 선보이면서 
유틸리티 기업에 새로운 기회가 
펼쳐졌습니다.

3다음 장
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이러한 전환의 핵심은 고객과 소통하고, 
그 과정에서 고객 경험을 혁신하는 것입니다. 
따라서 고객에게 최상의 경험을 제공하는 것이 
전략적 관점에서 꼭 필요합니다. 오늘날 소비자는 
비즈니스 유형이나 구체적인 요구 사항을 
막론하고 언제나 우수한 서비스를 요구합니다. 
Salesforce 연구에 따르면 2022년 설문조사에 
참여한 고객의 88%가 기업이 제공하는 경험이 
제품이나 서비스만큼 중요하다고 답했습니다.1 
고객은 자신이 선택한 채널에서 하루 중 아무 때나 
질문을 해도 정확한 답변을 빠르게 받고자 합니다.

높아지는 고객 기대치를 충족하고 상담사 
이직률을 낮추며, 비용을 절감하고 수익을 
증대해야 한다는 압박이 전방위적으로 가해지는 
상황에서 기존 AI 및 생성형 AI를 활용하는 
솔루션은 모든 종류와 규모의 비즈니스에 큰 
가능성을 제시합니다. IBM 기업가치연구소
(IBV)의 최근 연구에 따르면, 설문조사에 
참여한 CEO가 생성형 AI 투자를 가장 우선하여 
고려하는 부문은 고객 서비스 부문인 것으로 
나타났습니다.2  

생성형 AI는 텍스트, 이미지, 음성 및 합성 데이터 
등 다양한 유형의 콘텐츠를 생성할 수 있는 AI 
알고리즘의 한 종류입니다. 기존의 AI 머신 러닝
(ML) 모델은 일반적으로 단일 작업을 수행하기 
위해 레이블이 지정된 데이터를 사용하여 
학습되지만, 생성형 AI 파운데이션 모델은 자체 
지도를 통해 레이블이 지정되지 않은 대량의 
데이터를 학습할 수 있습니다. 파운데이션 모델을 
바탕으로 특정 사용 사례나 도메인에 맞춘 더 
세부적인 모델을 구축할 수 있으므로 처음부터 
시작하는 것보다 확장성과 비용 효율성이 
높습니다. 

기업은 기존 AI와 생성형 AI를 결합하여 이전에는 
상상할 수 없었던 고객 서비스의 열망을 실현할 
수 있으며, 경영진은 이미 이러한 도전을 실행에 
옮기고 있습니다. 설문조사에 참여한 CEO의 
85%가 향후 2년 이내에 생성형 AI가 고객과 
직접 상호 작용할 것이라고 답할 정도입니다.2
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생성형 AI

또한 IBM의 2023년 CEO 연구에 따르면 에너지 
업계 고위 경영진은 다른 어떤 산업군보다도 
생성형 AI에 큰 기대를 걸고 있습니다. 에너지 
업계 CEO의 63%는 향후 3년 내에 생성형 AI 및 
자동화를 통해 가치를 실현할 것으로 예상합니다.

AI는 고객의 셀프서비스 업그레이드부터 상담사 
지원, 그리고 더 복잡한 문제에 집중할 수 있는 
역량 강화에 이르기까지 다양한 고객 서비스 
과제를 해결할 수 있는 잠재력을 가지고 있습니다. 
또한 컨택 센터를 최적화하여 고객 문제를 해결할 
뿐만 아니라 고객 충성도를 높이고 맞춤형 추천을 
제공하며 새로운 서비스를 개발하여 새로운 
수익원이 되도록 지원할 수 있습니다. 

그러나 AI로 고객 서비스를 혁신하려는 기업은 
반드시 전략적 비전을 수립해야 합니다. AI를 
어떻게 적용하고 확장할지 결정할 뿐만 아니라, 
회사의 데이터 기반이 견고하고 기존 기술 
플랫폼과 원활하게 통합되는지 확인하는 것도 
중요합니다.

만능 AI 솔루션은 존재하지 않으므로, 특정 
과제를 해결하기 위해 AI를 어떻게 활용할 수 
있는지에 집중해야 합니다. 기업 내에 생성형 
AI를 배포하는 방법을 고려할 때는 다음 세 가지 
질문을 자신에게 해보세요. 

1. 경쟁 우위를 확보하는 데 AI가 어떤 도움이 
되는가? 핵심 비즈니스 우선순위에 맞게 AI 
모델을 맞춤화할수록 고객에게 더 효과적으로 
서비스를 제공하고 실질적인 비즈니스 가치를 
제공할 수 있습니다.

2. 어떻게 비즈니스 전반으로 확장할 수 있는가? 
AI 노력을 성공적으로 확장하려면 데이터가 
어디에 있든 양질의 데이터를 모두 사용해야 
하며, 이를 효과적으로 사용하려면 오픈 소스 
커뮤니티의 혁신을 활용해야 합니다.

3. 신뢰할 수 있는 AI로 어떻게 발전시킬 
수 있는가?  
AI는 설명 가능하고 공정하며 강력하고 
투명해야 하며 소비자의 개인 정보 및 데이터 
권리를 우선시하고 보호하여 신뢰를 얻어야 
합니다.
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책임감 있는 AI 구축의 핵심

생성형 AI 사용을 가속해야 한다는 압박감을 
느끼고 있을 수도 있지만, AI를 어떻게 
활용할 것인가에 관한 이러한 주요 우려 
사항을 고려해야 합니다. 

IBM IBV에 따르면, 설문조사에 참여한 경영진은 
생성형 AI 도입에 대해 3가지 사항을 우려하고 
있습니다.3

1. 61%는 데이터 리니지 또는 출처에 관해 
우려합니다.

2. 57%는 데이터 보안에 관해 우려합니다.
3. 45%는 데이터 프라이버시에 관해 우려합니다.

IBM은 100년 넘게 엔터프라이즈 비즈니스의 
신뢰받는 파트너로서, 고객의 데이터와 
인사이트를 처리하고 새로운 기술을 책임감 
있게 개발 및 배포하는 방법을 안내하는 
신뢰와 투명성을 위한 3가지 핵심 원칙을 
준수하고 있습니다. 이러한 원칙은 AI 시대에 
더욱 중요해졌습니다.

https://www.ibm.com/kr-ko/policy/trust-transparency-new/


데이터와 인사이트는 생성자의 소유

고객의 데이터는 고객의 소유이며, 고객의 
인사이트도 마찬가지입니다. IBM은 정부의 
데이터 정책이 공평하고 평등해야 하며 개방성에 
우선순위를 두어야 한다고 믿습니다.

AI의 목적은 인간의 지능을 보강하는 것

IBM은 AI가 모든 사람의 업무 효율을 개선하고, 
소수의 엘리트만이 아니라 많은 사람이 AI 시대의 
이점을 향유할 수, 있어야 한다고 믿습니다.
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02 책임감 있는 AI 구축의 핵심

AI 윤리에 대한 IBM의 기본 원칙

기술은 반드시 투명하고 설명 가능해야 하는 것

기업은 누가 AI 시스템을 학습시키는지, 어떤 
데이터가 사용되었는지, 알고리즘의 권장 사항에 
어떤 내용이 포함되었는지 명확히 인지해야 
합니다.
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+AI

AI+AI가 작업 수행

워크플로우 교체

워크플로우 자동화

애플리케이션에 AI 접목

데이터 수집, 정리, 확장

현대의 The AI Ladder

03

+AI에서 AI+로의  
이동
과거에 기업들은 디지털 혁신과 
클라우드 현대화를 최종 목표로 
삼고, AI는 부가 기능으로 
생각했습니다. 

이제는 AI가 비즈니스 혁신의 중심이 되고 
있습니다. 설문조사에 참여한 비즈니스 
리더의 75%는 누가 가장 진보된 생성형 AI를 
보유하느냐에 따라 경쟁 우위가 결정될 것이라고 
생각합니다.4 그러나 AI의 잠재력을 활용하여 
고객 서비스를 근본적으로 혁신하려면 비전, 
기술, 직원의 재능과 스킬, 변화에 대한 관리가 
함께 어우러져야 합니다. 기업은 AI를 기존 
시스템에 추가하는 것이 아니라 비즈니스의 
전략적 핵심에 적용하여 기업의 과제를 해결하고 
비즈니스 목표를 달성할 수 있도록 지원해야 
합니다. 이제 애플리케이션 +AI에서 AI+ 
애플리케이션으로 전환해야 할 때입니다.
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기존 AI와 생성형 
AI의 결합

많은 조직에서 수년 동안 고객 서비스에 AI 
챗봇을 사용해 왔습니다. 따라서 기존 AI와 
생성형 AI의 차이점을 이해하고 고객 서비스 
목표를 달성하기 위해 두 가지를 적절히 조합하는 
것이 중요합니다. 생성형 AI를 추가하면 제한된 
응답과 학습만으로 프로그래밍된 기존의 AI 
기반 챗봇을 상황에 따라 학습하는 반응형 가상 
어시스턴트로 전환할 수 있습니다. 생성형 AI 
기술이 빠르게 발전하고 있으며, 기업은 전례 없는 
범위와 규모로 AI 기능을 사용할 수 있는 새로운 
패러다임을 만들어 가고 있습니다.

기존 AI
 – 분석
 – 머신 러닝(ML)
 – 딥 러닝

정의: 콘텐츠를 분석하여 예측하고 조치를 규정할 
수 있는 알고리즘

작업:
 – 고객 이탈 예측
 – 순 고객 추천 지수(NPS) 추적
 – 네트워크 이상 징후 감지
 – 가상 상담사 및 챗봇을 위한 대화형 AI

생성형 AI
 – 파운데이션 모델
 – 대규모 언어 모델(LLM)

정의: 새로운 콘텐츠를 생성하고 기존 콘텐츠를 
더 잘 이해할 수 있는 알고리즘 

작업:
 – 통화 요약 및 분석
 – 맞춤형 제품, 서비스 또는 계획 추천
 – 새로운 제품, 서비스 또는 요금제 개발, 
청구서에 대한 맞춤형 설명 비디오

 – 네트워크 최적화

IBM의 에너지 산업 총괄 관리자 
Casey Werth가 생성형 AI, 
생성형 AI가 기존 AI로부터 어떻게 
발전되었는지, 장단기적 이점과 
현재 이 기술을 도입한 유틸리티 
기업의 사례를 설명합니다. 

https://www.youtube.com/watch?v=D6t97Skpiyg
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고객 서비스에서의 생성형 AI 활용

유틸리티 기업은 기존 파운데이션 모델을 
사용하고 세밀하게 조정합니다. 그래서 고객이 
기업 웹사이트를 찾아보고 회사에 대해 더 깊이 
이해하도록 유도하는 방식으로 고객 관리를 개선할 
수 있습니다.

생성형 AI의 잠재적 적용 분야는 전체 고객 
서비스 라이프사이클에 걸쳐 있지만, 특히 세 가지 
영역에서 즉시 이 기술을 활용하여 고객 서비스 
목표를 달성할 수 있습니다.

고객 셀프서비스 
고객 셀프서비스의 핵심은 고객에게 필요한 
정보와 지원을 신속하게 제공하여 일반적인 
문제를 고객이 스스로 해결하도록 함으로써 인간 
상담사가 더 복잡한 문제에 집중할 수 있도록 하는 
것입니다. 또한 고객은 회사 웹사이트, 앱, 소셜 
미디어 계정의 실시간 채팅, 이메일 또는 전화 등 
자신이 선호하는 디바이스와 채널에서 소통할 수 
있기를 기대합니다.

고객 만족은 단순히 일반적인 질문에 대해 미리 
결정된 답변을 제공하는 것 이상을 뜻합니다. 
생성형 AI는 고객 서비스를 완전히 새로운 
차원으로 끌어올려 더욱 개인화된 상호 작용을 
촉진할 수 있습니다. 고객 셀프서비스를 위한 
생성형 AI 기반의 가상 상담사는 고객의 감정, 
지원 내역, 회사와의 관계 등 숨은 뉘앙스를 
고려하여 해당 고객과 상황의 컨텍스트를 
기반으로 질문에 답변할 수 있습니다.
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고객 서비스에서의 생성형 AI 활용 05

고객 셀프서비스 워크플로우

1
고객은 어느 애플리케이션, 디바이스 
또는 채널에서든 원하는 언어로 고객 
서비스에 문의합니다.

2
고객이 대화형 언어를 사용해 가상 
상담사에게 문제나 요청 사항을 
설명합니다.

3
가상 상담사의 생성형 AI가 알려진 
고객 데이터, 기업 문서 및 프로세스를 
활용하여 올바른 응답을 결정합니다.

4
가상 상담사가 빠르고 정확한 답변 
또는 단계별 지침을 제공하여 고객 
문제를 해결합니다.

5
가상 상담사가 문제를 해결할 수 없는 
경우에는 인간 상담사에게 해당 고객을 
연결하고 상호 작용에 대한 요약을 
제공합니다.
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셀프서비스를 위한 AI

셀프서비스 가상 상담사는 기술부터 데이터, 
인력에 이르기까지 회사의 모든 관련 리소스를 
하나로 모으는 단일 라우터 역할을 할 수 
있습니다. 질문에 대한 답변을 제공하는 것 외에도 
AI는 가상 어시스턴트가 고객에게 단계가 많거나 
복잡한 작업에 대한 대화형 지원을 제공할 수 
있게 합니다. 예를 들어 생성형 AI 기반 가상 
어시스턴트가 전체 대화를 생성하여 사용자가 
은행 웹사이트에서 요금에 대해 이의를 제기하는 
과정을 안내할 수 있습니다.

복잡한 문제나 민감한 주제와 같이 가상 상담사가 
스스로 해결할 수 없는 주제가 발생하더라도 
생성형 AI를 통해 이러한 쿼리를 쉽게 식별하고 
도움을 줄 수 있는 인간 상담사에게 연결할 수 
있습니다. 고객이 인간 상담사에게 연결되는 
경우, 대화가 중단된 부분부터 원활하게 이어받을 
수 있도록 대화 내역에 대한 요약이 제공될 수 
있습니다. 기업은 시장을 선도하는 대화형 AI 
솔루션인 IBM watsonx Assistant를 통해 
95%의 정확도로 고객 서비스를 자동화하여
5 생산성을 높이고 문제 해결률을 개선할 수 
있습니다.

https://www.ibm.com/kr-ko/products/watsonx-assistant
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인간 상담사를 위한 AI

상담사 경험
긍정적인 고객 경험과 관계를 구축하고 
유지하려면 상담사의 성과, 생산성 및 지식에 
의존해야 합니다. 하지만 여러분의 상담사는 
고객과의 가장 최근 상호 작용에 액세스할 수 
있나요? 고객의 상황과 회사와의 거래 내역을 
전체적으로 파악할 수 있나요? 이러한 수준의 
세부 정보를 쉽게 확인하고 자동화된 요약을 
활용하여 원활한 서비스와 지원을 제공할 방법이 
있나요? 이메일 응답을 자동으로 생성할 수 
있나요? 생성형 AI는 바로 이러한 측면에서 
판도를 바꿀 수 있습니다. 

전미경제연구소(NBER)의 최근 연구에 따르면, 
연구 대상 고객 지원 상담사에게 생성형 AI 기반 
대화형 어시스턴트를 제공했을 때 생산성이 평균 
14% 증가한 것으로 나타났습니다. 생산성은 
시간당 해결된 문제를 기준으로 측정되었습니다. 
그리고 가장 큰 영향은 초보 및 저숙련 작업자에게 
나타났습니다.6 이는 기업이 생성형 AI를 통해 

신입 상담사를 더 빠르게 학습시키고, 신입 
사원이 경험이 많은 동료와 함께 빠르게 적응할 
수 있도록 도울 수 있음을 시사합니다. 또한 이 
연구에 따르면 생성형 AI의 상담사 지원이 고객 
정서를 개선하고 관리자의 개입 요청을 줄이며 
직원 유지율을 향상하는 것으로 나타났습니다.

IBM 기업가치연구소(IBV)의 설문조사에 
참여한 CEO의 약 3분의 2(63%)가 2023년 
말까지 상담사에게 직접 서비스를 제공하기 위해 
생성형 AI 활용 사례에 이미 투자하고 있다고 
답했습니다.2 이러한 생성형 AI 배포에는 상담사 
교육과 향상된 지원을 제공하기 위해 기술 
애플리케이션과 직접 상호 작용할 수 있도록 
하는 것이 포함됩니다. 소매업체인 Camping 
World는 IBM watsonx Assistant에 생성형 AI 
기능이 탑재되기 전에도 IBM Consulting 컨택 
센터 솔루션을 도입하여 상담사 효율성을 33% 
향상하고 대기 시간을 33초로 단축했습니다.7
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상담사 경험 워크플로우

1
인간 상담사가 고객이 가상 상담사와 
상호 작용한 내용과 회사가 인지한 
감정에 대한 이력을 요약하여 
받습니다.

2
상담사가 요약을 검토하여 고객과의 
상호작용을 원활하게 파악합니다.

3
상담사가 자신의 전문 지식을 
활용하여 문제를 해결하고, 생성형 
AI를 활용하여 지식을 보완할 수 
있습니다.

4
상담사가 고객 문제를 해결하고 
문서화 및 시스템의 추가 학습을 
위해 상호 작용에 대한 자동 요약을 
받습니다.

5
상담사가 특정 고객을 위해 생성된 
추천 후속 메시지와 개인화된 추천을 
받습니다.
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고객 서비스를 위한 생성형 AI

컨택 센터 운영
생성형 AI는 컨택 센터 최적화에 필요한 데이터를 
수집하는 데 요구되 반복적인 작업을 수행하여 
상담사가 복잡한 문제에 더 많은 시간을 집중할 수 
있도록 도와줍니다. 생성형 AI는 이러한 데이터 
세트에서 패턴과 인사이트를 식별하고 수집한 
정보를 통해 학습할 수 있습니다. 이 기능을 통해 
네트워크를 최적화하고, 고객 커뮤니케이션과 
추천을 개인화하며, 새로운 제품이나 
서비스를 개발하여 컨택 센터를 잠재적으로 
수익창출원으로 전환할 수 있습니다. 

타겟팅된 데이터 수집을 통해 생성형 AI는 
고객을 이해하고 고객의 행동과 회사와의 이력을 
기반으로 추천, 차선책 및 솔루션을 맞춤화할 
수 있도록 도와줍니다. 이러한 유형의 개인화는 
고객이 존중받고 있다고 느끼게 하고 만족도와 
충성도를 높이는 데 도움이 되도록 설계됩니다. 
NatWest Group은 IBM watsonx Assistant
로 구축한 디지털 담보 대출 지원 툴을 구현했을 
때, 생성형 AI 기능이 통합되기 전인데도 고객 
충성도가 20% 향상되는 것을 확인했습니다.8 

이러한 증가율은 더 많은 수익을 창출할 가능성을 
열어 줍니다. 실제로 Forrester의 '2022년 고객 
경험 벤치마크 설문조사(미국 소비자)'에 따르면, 
미국 신용카드 고객 중 존중받고 있다고 느낀다고 
답한 비율은 다음과 같습니다.

 – 91%가 해당 브랜드를 계속 유지할 것임을 계획
 – 83%가 해당 브랜드에서 더 많이 구매할  
것임을 계획 

 – 88%가 해당 브랜드를 옹호할 의사 표명9
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컨택 센터 워크플로우

1
고객이 비즈니스 또는 제품 관련 
문제를 해결하기 위해 컨택 센터를 
방문합니다.

2
가상 상담사가 고객 문의에 빠르고 
정확하게 응답하여 해결 시간을 
단축하고 고객 만족도를 높입니다.

3
생성형 AI가 인간 상담사에게 사례 
요약을 제공하여 원활한 서비스를 
제공하고, 생산성을 높이며, 업무 
만족도를 높일 수 있도록 지원합니다.

4
가상 상담사 및 인간 상담사와 고객 
사이의 상호 작용에서 얻은 정보는 
컨택 센터 운영 방식을 최적화하는 
생성형 AI 모델을 학습시키는 데 
사용됩니다.

5
이 정보를 기반으로 고객 프로필을 
구축하여 개인화된 경험을 
제공함으로써 고객을 만족시키고, 
브랜드 충성도를 높이며, 고객의 관심을 
끌 매력적인 제안을 제공하여 매출을 
증대할 수 있습니다.
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다음 단계 추진

그렇다면 고객 서비스에 대한 
회사의 열망을 생성형 AI 
기능으로 충족하려면 다음 단계는 
무엇일까요? AI를 통한 고객 서비스 
혁신을 시작하거나 전전시킬 때 
이러한 단계를 나침반으로 삼을 
것을 권장합니다.

01
목표와 우선순위 사용 사례 정의 
비즈니스 전략이 AI 전략을 이끌도록 하세요. 
고객 경험 전략을 수립하고, 서비스 혁신의 최종 
목표와 이를 달성하려는 이유를 정의하세요. 
즉, 대상 고객은 누구이며, 고객이 얼마나 
복잡한 문제를 가지고 있고, 어떻게 해결할 수 
있나요? 경쟁업체와 차별화되는 고객 서비스는 
무엇인가요? 성과를 추적하기 위해 어떤 핵심 
성과 지표(KPI)를 사용할 계획인가요? 이러한 
모든 요소와 그 이상을 통합하는 전략을 수립하는 
것은 비즈니스의 비용, 예산 및 향후 서비스 
혁신에 대한 투자를 이해하는 데 매우 중요합니다.

이 전략의 윤곽이 잡히면 AI 구현 및 최적화를 
위해 집중해야 할 최적의 사용 사례를 파악할 수 
있습니다. 또한 AI는 기존 워크플로우와 시스템에 
통합되어 주요 프로세스를 자동화하고 강화해야 
하는데, 이러한 요소가 바로 +AI에서 AI+로 
전환하는 핵심입니다. 이 점을 명심하세요.

기업의 전략과 우선순위가 높은 사용 사례를 
정의하는 데 도움이 필요하시면 IBM 
Consulting에 AI 전략 브리핑을 요청하세요. 
IBM Consulting은 고객 서비스 혁신 경험 
외에도 2만 명 이상의 AI 전문가와 1,000명 
이상의 전문가로 구성된 생성형 AI 전문 센터를 
보유하고 있습니다.

02
올바른 데이터 세트와 모델 파악 AI의 신뢰성과 
정확성은 그것을 구동하는 양질의 데이터에 달려 
있습니다. 엔터프라이즈급 데이터 아키텍처는 
비즈니스 전반에 걸쳐 폭넓은 AI 사용을 지원하는 
데 필수적입니다. 또한 모델이 양질의 데이터로 
올바른 학습을 받아 브랜드에 어울리는 목소리로 
고객에게 정확하고 편견이 포함되지 않은 응답을 
제공할 수 있도록 하는 것도 중요합니다.

IBM Consulting 데이터 및 AI 전문가는 고객과 
협력하여 기존 모델과 생성형 모델 모두에서 
파운데이션 모델에 기반한 AI 모델을 학습시키고, 
검증, 조정 및 배포할 수 있는 IBM watsonx.ai 
스튜디오를 제공합니다. 회사의 데이터를 
활용하여 AI 애플리케이션을 신속하게 구축하고 
학습시키세요.

IBM watsonx.data를 사용하면 어디서나 
모든 데이터에 대한 AI 워크로드를 확장할 수 
있습니다. 목적에 부합하는 이 데이터 저장소는 
쿼리, 거버넌스 및 오픈 데이터 형식이 지원되는 
오픈 레이크하우스 아키텍처를 기반으로 
구축되어 기업 전체에서 데이터에 액세스하고 
공유할 수 있습니다.

https://www.ibm.com/account/reg/kr-ko/signup?formid=urx-52232
https://www.ibm.com/kr-ko/products/watsonx-ai
https://www.ibm.com/kr-ko/products/watsonx-data
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03
윤리에 대한 고려 
책임감 있는 AI 혁신을 가속하기 위한 엔드투엔드 
AI 거버넌스 전략을 수립하세요. AI 윤리는 모델 
자체에만 국한된 것이 아니라 기술을 사용하는 
직원을 위한 전사적 정책, 관행 및 지침을 수립, 
게시 및 시행하여 AI 윤리 문화를 조성하는 것이 
중요합니다.

IBM watsonx.governance는 전체 모델 
라이프사이클에 걸쳐 책임감 있고 투명하며 설명 
가능한 AI 워크플로를 지원하는 AI 거버넌스 
툴킷을 위한 엔드투엔드 툴킷입니다. IBM 
watsonx.governance는 2023년 12월에 정식 
출시될 예정입니다. 또한, IBM Consulting의 
AI 윤리 전문가가 비즈니스에 적합한 표준을 
결정하는 데 도움을 드릴 준비가 되어 있습니다.

04
적절한 기술과 이해관계자 확보  
AI를 통해 성공적인 고객 서비스 혁신을 이루려면 
회사 전반에 걸쳐 리더가 프로젝트에 참여하고 
투자해야 합니다. 비즈니스, 운영 및 기술팀 간의 
협업을 통해 우선적인 AI 사용 사례에서 ROI, 
위험 및 정확성 간의 균형을 맞출 수 있도록 
하세요. 각 사용 사례에 대한 비즈니스 사례를 
작성하여 경영진이 현재 수행 중인 작업의 전체 
가치를 이해하고 성과를 입증하는 근거로 활용할 
수 있도록 하세요. 그리고 중요한 것은 디지털 
혁신과 마찬가지로 변화 관리 및 기술 개발에 
투자하는 것은 기술만큼이나 사람과 프로세스에 
대한 투자이기도 하다는 점입니다.

IBM 컨설팅은 AI 전략, 설계, 구현, 지속적인 
고객 관리 및 현장 서비스 운영을 포괄하는  
엔드투엔드 서비스 혁신을 전문으로 합니다.

05
적합한 파트너 찾기 
성공을 거두는 데 필요한 AI 기술 및 서비스 혁신 
지식을 사내에 보유한 기업은 거의 없으므로, 외부 
전문가와 협력하여 팀의 전문 지식을 확보하는 
것이 핵심입니다. 고객 서비스 미션을 달성하기 
위해 어떤 AI 지원 기술 및 구현 파트너가 
필요한지 평가하고, 기존 플랫폼 투자를 기반으로 
구축할 수 있는지, 아니면 새로운 접근 방식이 
필요한지 확인하세요. 모든 문제를 해결해 주는 
만능 접근 방식은 없습니다.

IBM Consulting은 오픈 에코시스템을 갖춘 기술 
파트너들과 협력하여 고객의 비즈니스에 가장 
적합한 솔루션을 찾을 수 있도록 지원합니다. 
비즈니스 설계에 대한 민첩하고 전문성 중심의 
접근 방식과 AI 지원 워크플로 액셀러레이터 
포트폴리오를 결합하여 AI를 빠르게 확장할 수 
있도록 지원합니다. 당사는 전 세계 1,250개 
이상의 활발한 AI 고객사를 보유하고 있으며 4만 
건 이상의 AI 및 분석 작업을 수행했습니다.

06
소규모로 시작하여 테스트를 거친 후 확장 
비즈니스에서 AI를 운영하는 방식이 비즈니스 
가치를 신속하고 책임감 있게 달성할 수 있는 
궤도에 오를 수 있도록 하세요. 위험이 낮은 
환경에서 특정 작업이나 워크플로우에 생성형 
AI를 적용하세요. 반복적인 작업을 통해 최소 
실행 가능한 제품(MVP)을 파악하고, 시범 적용한 
다음 측정 가능한 KPI를 기반으로 개선하세요. 
성공하면 비즈니스 전반으로 확장하고 다른 
우선순위가 높은 사용 사례에 대한 MVP를 
진행하세요. 시범 적용하고, 성공을 입증하면 
확장하고, 이를 반복합니다.

IBM 컨설팅은 IBM Garage™ 방법론을 사용하여 
고객과 협력하며 비즈니스에 필요한 관행, 기술 
및 전문 지식을 파악하여 아이디어에서 구축, 
확장에 이르는 고객 서비스 혁신 여정을 차트로 
작성합니다. 반복적으로 작업하면서 Enterprise 
Design Thinking을 활용하여 고객과 MVP를 
공동 제작하고 그 결과를 측정한 다음 기업 전체로 
확장하기 위해 노력합니다.

https://www.ibm.com/kr-ko/products/watsonx-governance
https://www.ibm.com/kr-ko/consulting/customer-service
https://www.ibm.com/kr-ko/consulting
https://www.ibm.com/kr-ko/garage


19이전 장

07

시작할 준비가 되셨나요?

IBM은 고객 서비스를 위한 AI 여정에 
도움을 줄 수 있는 기술과 전문성을 
모두 갖추고 있습니다. 

IBM 전문가에게 AI 전략 브리핑 
요청하기 →

AI 어시스턴트 
IBM watsonx Assistant는 시장을 선도하는 
대화형 AI 플랫폼으로, 기존 지원의 문제를 
극복하고 잠재 고객, 고객, 그리고 직원에게 
탁월한 경험을 제공할 수 있도록 설계되었습니다. 
생성형 AI와 직관적인 사용자 인터페이스를 
기반으로 하는 IBM watsonx Assistant는 팀이 
모든 채널과 접점에서 자동화된 셀프서비스 
지원을 제공하는 AI 기반 음성 상담사 및 챗봇을 
구축할 수 있도록 지원합니다.

AI 전문 지식 
IBM Consulting은 AI 전략, 설계, 구현, 고객 및 
현장 서비스 운영의 지속적인 관리를 포괄하는 
엔드투엔드 고객 서비스 혁신을 전문으로 하며, 
오픈 에코시스템을 갖춘 기술 파트너들과 
협력하여 고객의 비즈니스에 가장 적합한 
솔루션을 찾을 수 있도록 지원합니다. 전 세계 
1,250개 이상의 AI 고객을 보유하고 있으며, 
4만 건 이상의 AI 및 분석 작업을 수행했습니다.

https://www.ibm.com/account/reg/kr-ko/signup?formid=urx-52232
https://www.ibm.com/account/reg/kr-ko/signup?formid=urx-52232
https://www.ibm.com/kr-ko/products/watsonx-assistant
https://www.ibm.com/kr-ko/consulting/customer-service
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IBM, IBM 로고, IBM 컨설팅, IBM Garage, watsonx, 
watsonx.ai, 및 watsonx.data는 미국 및/또는 기타 
국가에서 사용되는 International Business Machines 
Corporation의 상표 또는 등록 상표입니다. 기타 제품 및 
서비스 이름은 IBM 또는 다른 회사의 상표일 수 있습니다. 
현재 IBM 상표 목록은 ibm.com/kr-ko/trademark에서 
확인할 수 있습니다.

이 문서는 최초 발행일을 기준으로 최신 상태로 업데이트된 
문서로, 내용은 언제든지 IBM에 의해 변경될 수 있습니다. 
IBM이 현재 영업 중인 모든 국가에서 모든 제품이 제공되는 
것은 아닙니다. 

본 문서에서 인용되거나 설명된 모든 고객 사례는 일부 고객이 
IBM 제품을 이용한 방식과 그로 인해 달성할 수 있는 결과에 
대한 예시로 제공됩니다. 한 환경은 새로운 Cloud Object 
Storage와 고급 캐싱 기능을 사용했고, 다른 환경은 캐싱 
기능을 사용하지 않고 기준선으로 사용했습니다. 각 고객별 
실제 결과는 전적으로 고객이 주문한 시스템과 서비스에 따라 
크게 달라질 수 있으므로 일반적인 기대 결과는 제시될 수 
없습니다.
 
본 문서의 정보는 상품성, 특정 목적에의 적합성, 비침해성 
보증 또는 조건을 포함하여 명시적 또는 묵시적 보증 없이 
'있는 그대로' 제공됩니다. 제품 제공 시의 계약 조건에 따라 
해당 IBM 제품을 보증합니다.

보안 관행에 대한 선언문: 그 어떤 IT 시스템이나 제품도 
완전히 안전한 것으로 간주되어서는 안 되며 그 어떤 단일 
제품이나 서비스, 보안 조치도 부적절한 사용이나 액세스를 
완전히 방지할 수 없습니다. IBM은 시스템, 제품 또는 
서비스가 임의 사용자의 악의적이거나 불법적인 행위로부터 
영향을 받지 않는다는 것을 보증하지 않으며, 귀사가 이러한 
행위로부터 영향을 받지 않음을 보증하지 않습니다.

https://www.salesforce.com/news/stories/customer-engagement-research/
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https://www.forrester.com/report/the-us-credit-card-customer-experience-index-rankings-2022/RES178350
http://ibm.com/kr-ko/trademark

	Endnotes

