
KT AICC 솔루션

상담분석(TA) 소개자료
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도입배경01

콜센터의 VOC데이터분석을통해 Biz관점의인사이트를도출하고, 이를기반으로콜센터운영을효율화시키는솔루션이필요합니다.

1

2

3

4

고객의 VOC에서 많이 나오는 키워드는 무엇인가?

고객 VOC에서 긍정/부정의 감정을 파악할 수 있는가?

고객 VOC에서 해지콜이 언제 얼마나 발생하는가?

고객 VOC에서 재인입콜이 많이 발생하는 상담유형은 무엇인가?

고객 VOC에서 불만이 있는 상담유형이나 상품을 알고 있는가?

테마분석

키워드분석

5

고객, 상품분석

감정분석
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솔루션개요 (개요)
02

상담분석(TA)은기업의고객의소리(VOC)를 Text Mining 기술을이용하여 VOC를분석하는솔루션입니다.

샘플
예시VOC분석

키워드분석

통계분석

기업 특화분석
(해지, 재인입 등)

감성분석

내부 고객 정보

STT

• 고객음성 통화
• 음성 데이터

챗봇(Chat Bot)

• 고객과 채팅

고객상담 데이터

• 게시판 / 메일

• 문의 / 상담메모

Web VOC

• 솔루션사이트

• 공식사이트

고객의 소리(VOC) 텍스트 분석(TA) 분석 시각화
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솔루션개요 (솔루션흐름)
02

고도화된통계, 분석, 검색기술을통해유의미한인사이트를제공하고비정형텍스트마이닝분석/ 추천하는시스템으로

내/외부융합분석으로 VOC 분석데이터결과를도출합니다.

데이터 수집 채널 수집 /변환

+

챗봇 (Chat bot) 

분석/가공 시각화
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솔루션개요 (처리프로세스)
02

상담분석(TA)솔루션은콜센터의 STT데이터나챗봇데이터를수집하여텍스트마이닝기술을활용하여콜센터의 VOC데이터를
분석리포트를제공합니다.

기술
모듈화

API솔루션수집엔진

데이터저장

분석 분석MART

수집채널

지식사전/ 학습관리

시각화

VOC분석

AICC
P/F

NLP
분류엔진
(VOC유형
분류)

감성
분석

문서
요약

전
처
리

API KEY
생성/관리

솔루션
API가이드

VOC유형분류
API

문서요약 API

…

AI모델
학습/검증

도메인
지식사전

준실시간

실시간

연관도분석 키워드분석

감성통계 통계

음성STT

챗봇

고객
상담데이터

Web VOC데이터

VOC분석통계

상담유형통계
...

데이터원본
지식사전
데이터

학습/검증
데이터

시스템관리
설정데이터

시스템이용
로그

대시보드
상담 VOC
분석 시각화

키워드분석
시각화

VOC 검색
지식/학습

관리
관리/설정

…

분석 BI Tool

BERT
(언어모델)
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적용기대효과
상담분석을통해운영효율화와고객만족도를높이고빅데이터분석플랫폼을마련할수있습니다.

03

자동분류/요약을 통한 상담 후처리 시간 단축

고객데이터 분석 결과를 통한 정확한 고객 응대
상담 효율 기대

고객상담 데이터 분석을 통한 비정형 데이터의 정형화

상담 표준 스크립트 준수 데이터를 통한 학습데이터 기반 확보

무인상담솔루션
기반 마련 기대

상품별 등 다양한 입체적 분석을 통한 고객군 분류

민원감지, 감성분석을 이용하여 민원 발생 최소화

비즈니스 성과
개선기대

상담 표준 스크립트 준수 가이드라인 제공

자동 스코어링을 통한 QA모니터링
상담품질 향상 기대



8

솔루션구축사례04

다양한프로젝트경험을기반으로 AICC B2B 패키지를통해기업에서의운영효율화와업무적용극대화할수있는방안으로구축하고
있습니다.

고객사 사업명 년도

비씨카드 콜 센터 음성인식 및 분석시스템구축
• STT/ TA/QA/상담Advisor

~‘20.04

롯데캐피탈 STT 및 TA 시스템 구축 사업
• STT/ TA/QA/상담Advisor

‘19.04

라이나생명 STT 및 TA 시스템 구축 진행
• STT/ TA / QA평가(전수평가)
• 테마분석(재인입콜, 해지콜분석 등)

~’20.04

K Shopping 쇼핑 CS 분석 시스템
• CS 자동화 / 분석
• 상담원 AWT 17~20% 절감효과

현대자동차 전사 소셜분석 플랫폼 개선 사업
• TA 및 소셜분석

하나캐피탈 STT  및 TA 구축사업
• STT / TA /QA 구축
• 정기화된 진행예상 콜 분석, 고도한 추심활동

체크 등

~’20.03

AIA QA상담평가(PoC)
• 완전판매 모니터링 시스템 PoC

기타 기타 STT/TA/QA등 사업경험지식 활용

TA

STT
상담

Advisor

다양한 딜리버리 사업의 경험지식을 기반으로
한 B2B 솔루션 구축

STT/TA/QA 관련 사업경험 영역 상담분석(TA) 및상담평가(QA) 구축사례

QA
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솔루션특장점05

상담분석(TA) 뿐만아니라 다양한솔루션에서통합지식을관리할수있으며, TA API GW를통해 TA 엔진모듈및 API를다양하게
활용할수있습니다. 또한 ML과 Rule 기반의하이브리드분류엔진을사용해상담 VOC를분류가능합니다. 

공통지식 통합관리 환경 제공

 공통지식통합관리로각솔루션에서동일지식사전

기반분석솔루션을제공

 중복개발없이운영리소스효율적운영

핵심 주요기술 API 제공

 전처리, 정규화, 형태소분석, 개체명, 요약, 분류등 TA엔

진코어기술을모듈화/API화

 TA API GW를통해다양하게활용되도록구성

하이브리드 분류엔진-상담분류

 ML방식의분류엔진과자체개발한 Rule엔진을활용

 사용자선택형분류엔진을조합하는하이브리드 형

태분류엔진구성
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솔루션주요기능 (1/7)
06

대시보드: 인입콜의 상담 텍스트를 분석하여 VOC 통합 모니터링을 제공합니다.

1. 설정된 기준일에 따라 상담VOC 그래프 및 실시간 현황 표시 기능 제공

2. 주요 키워드 TOP 5 목록 제공

3. 급상승 자동 분류 TOP 5 목록 및 전일 대비 상승률 자료 제공

4. 불만접수 TOP 5 목록 제공

1

● 인입콜의 텍스트를 분석해 상담의 주요 흐름 파악

1 2

3 4

1. 유형별 VOC TOP 5 목록 제공

2. 상품별 VOC TOP 5 목록 제공

3. 긍·부정 추이 차트 제공

4. 주요상품별 긍·부정 점유율 차트 제공

● 상담유형별, 상품별 주요 키워드 추이와 긍·부정 추이를 파악

2

43
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솔루션주요기능 (2/7)
06

상담 VOC 분석: 인입콜의 VOC 정보를 기업의 상담이력 정보와 연동하여 상담 및 고객에 대한 인사이트를 제공합니다.

1. 상담 유형 분류에 따른 상담추이 차트 제공

2. 상담 유형별 주요 키워드 표시

3. 연관어 정보를 빈도별, depth별로 파악할 수 있는 버블 차트 기능 제공

● 주요키워드에 대한 연관어 분석

1. 검색조건에 일치하는 주요 키워드 표시

2. 키워드를 사용한 고객의 성별/연령 분포를 확인할 수 있는 차트 제공

3. 지역별로 사용한 핵심 키워드를 통해 상담 인사이트 도출 가능

● 상담이력 정보(고객정보, 지역정보) 연동 분석

2 3

1

1 2

1 3
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솔루션주요기능 (3/7)
06

TOP VOC 분석: 기업의상담이력정보와연동해 VOC의유형분류/상품TOP 정보를분석하여제공합니다.

1. 기간별, 부서별 검색을 위한 검색기능 제공

2. 상담 유형별 VOC TOP 10 목록 및 차트 제공으로 상담 유형에 따른 주요 키워드 정보 제공

3. 상품별 VOC TOP 10 목록 및 차트 제공으로 상품과 관련된 주요 키워드 정보 제공

● 고빈도 키워드를 포함한 VOC를 상담 유형별, 상품별 분석한 인사이트 제공

1

2

3
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솔루션주요기능 (4/7)
06

긍·부정분석: VOC에대한문서/문장단위로긍/부정을키워드및패턴지식기반으로분석하여제공합니다.

1. 기간별, 부서별 검색을 위한 검색기능 제공

2. 긍·부정 추이를 직관적으로 확인하기 위한 그래프 기능제공

● 분석을 통해 고객의 긍·부정 추이 확인 가능

1. 상품별, 상담 유형별 긍정 VOC와 부정 VOC 분포를 확인하는 표와 차트 제공

2. 주요상품의 긍·부정 점유율 표시

● 상품과 관련된 긍·부정 추이를 파악

1

2

1

2
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솔루션주요기능 (5/7)
06

상담사원문검색: VOC의원문을옵션에따라검색기능을제공하며, VOC원문을음성과텍스트를서로싱크되도록제공
합니다.(녹취시스템연동필요)

1. 상담원 원문검색을 위한 검색기능 제공

2. 검색조건에 부합하는 원문결과 출력

● 원문검색을 통해 상담사의 응대현황을 파악

1. VOC 상세 정보 표시

2. 상담콜의 청취기능 제공 (녹취시스템 연계하여 플레이하는 방식)

3. 원문 내용확인 기능 제공

● 직접 재청취를 하면서 상담원문을 확인

1

2

1

2

3
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솔루션주요기능 (6/7)
06

테마분석-해지콜 분석: 기업의 특화 분석 영역으로 기본으로 해지콜 분석을 통해 해지방어 캠페인 등 기본적인 분석결과를 제공
합니다.

1. 해지콜 검색을 위한 검색기능 제공

2. 직관적인 해지콜 추이 확인을 위한 그래프 기능 제공

● 해지콜 분석을 통한 직관적 그래프 기능 제공

1. 검색조건에 부합하는 분류별 해지콜 현황 표시

2. 검색조건에 부합하는 해지콜 키워드 목록 표시 및 워드 클라우드 기능 제공

● 해지콜 분석을 통한 분류별, 키워드별 기능 제공

1

2 2

1
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솔루션주요기능 (7/7)
06

테마분석-재인입 분석: 기업의 특화 분석 영역으로 기본으로 재인입콜 분석을 통해 고객의 민원에 대한 강도 와 블랙컨슈머 등
분석할 수 있도록 환경을 제공 합니다.

1. 재인입 분석을 위한 검색조건 기능 제공

2. 직관적인 재인입 확인을 위한 그래프 기능 제공

● 직관적인 재인입 분석 기능 제공

1. 검색조건에 부합하는 분류별 재인입 현황 표시

2. 검색조건에 부합하는 재인입 키워드 목록 표시 및 워드 클라우드 기능 제공

● 직관적인 재인입 분석 기능 제공

2

1

1

2
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도입비용07

구분 요금 (VAT 별도) 상세 내역

라이선스 비용 200,000,000원/1식 ▪ 솔루션 라이선스에 대한 List Price 

개발비 (별도 견적)
▪솔루션 적용을 위한 기본 커스터마이징 개발비 (개발환경구축, 연동, 지식구축 등)

▪고객사 환경 및 요건 협의 후 정확한 비용 산정 가능

인프라 비용

(H/W)
(별도 견적)

▪최소구성 : Application서버(1), TA엔진서버(2), DB서버(1)

▪데이터 규모 및 요구 성능에 따라 상이

▪고객사 환경 및 요건 협의 후 정확한 구성/비용 산정 가능

도입비용은솔루션에대한라이선스비용 + 개발비(커스터마이징) + 인프라비용으로구성되며

라이선스외비용은고객사환경, 요구수준에따라상이하므로별도협의가필요합니다. 
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시스템구성A

Zookeeper : kafka 상태체크/데이터 저장
Kafka topic :메시지 관리 단위

TA 시스템

STT 결과

STT

Kafka

분석요청

상담분석(QA)

분석요청

상담Assist 패턴 및 사전조회
/UPDATE

API (1)

수집 영역
Kafka
topic

TA 엔진(4)

분류엔진(ML)

Flask/python

GPU#1

API Call

분류모델(ML)

전처리

CPU (1)

형태소/개체명

Akka Scala Flask/python

감성분석

요약엔진

표제어

연관어

DB
(PPAS)

DB(1)

검색(1)

JDBC

JDBC

Elastic Search

API Call

WEB/WAS(1)

상담분석VOC 분석

트랜트 분석

API Call

JDBC

Akka Scala

분류엔진
(Rule)

지식 테이터(Rule)

Rest API Rest API

API Call

관리자지식구축

사전관리

Tensorflow 
Serving

분석 결과 저장/조회

원문/분석결과
저장

분석 요청

사전관리/등록

융기원엔진

원문 테이터

수집모듈
(VOC STT)

분석요청

분석결과저장

라우팅 모듈

로드 발랜싱

이력 저장

API 영역

Flask/python

GPU#2

분류모델(ML)

분류모델학습

학습서버 추가

연동방식

타 시스템
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구분 항목 상세내용 비고

연동
상담이력 데이터 수집
연동(상담단말 or 레거시)

● STT에서 받은 STT결과데이터에 ‘Call Key’ 기준으로 상담이력 정보 수집
(매핑 된 상품정보, 매핑 된 고객 정보(지역/성별) 등 )

● 연동 대상과 연동 방법과 정의(연동방법 개발)

지식구축

상담VOC유형분류

● 상담유형 분류(카테고리 별 1,000건, 상담유형분류가 되어 있는 정보)
○ 학습SET과 검증SET 구분하여 데이터 수급 필요

● Rule 분류 시 Rule 지식 작업 (카테고리 별 50~100건 Rule 패턴구축)
○ 카테고리에 따라 작업시간 증가(200개 카테고리 기준 4M/M(2*2)) 

요약패턴 ● 요약 패턴 사전 구축 및 검증(검증은 기업에서 정답지 제공)

긍/부정 사전 구축 ● 긍/부정 분석할 키워드 및 패턴사전 구축

언어처리 사전 구축 ● 기타 사용자 사전, 불용어 사전, 개체명 사진 등 구축

연동 녹취시스템 연동
● 녹취시스템 연동하여 상담분석(TA)화면에서 음성플레이

WEB 환경에서 API을 통해
음성변환 요청하여 플레이 될 수
있도록 협의 필요

연동 분석 필요데이터 ● 기본적으로 상담VOC유형 분류를 하기 위해 기업의 상담VOC유형 분류 정보






