
APP의시대가가고, 인공지능의시대가온다

INTRODUCTION FOR CHATBOT
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OVERVIEW
개요

인간의 대화를 흉내내는 컴퓨터 프로그램
사용자가 컴퓨터와 상호작용하는 방식을 사람간 대화로 전환

인간의 학습능력과 추론능력, 지각능력,자연언어의 이해능력 등을
컴퓨터 프로그램으로 실현한 기술

금융상품소개,가입 업무처리 고객상담

인간의 자연스러운 언어로 질문이나 명령을
내리면 맥락을 파악해 대화 가능

인공지능 딥러닝 학습을 통해
계속해서 스스로 발전

앱을 설치하는 방식이 아니라
기존 메시징 플랫폼을 사용하여 접근성 높음
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“ 앱으로 대변되던 모바일 생태계가 챗봇 플랫폼으로
흡수되면 기업의 상품 및서비스 제공 방식의

변화를 요구할 가능성이 있다.”

ANALYSIS
시장 환경 및 전망 분석

"어떤이도 비즈니스나 서비스를 위한
새앱(App)을 깔고싶어하지 않는다.”

페이스북 F8 2016 주커버그

KB금융지주경영연구소

CHATBOT  &  AI

2016 연내 인공지능
적용 챗봇 공개예정

Bot API 공개
2015.06 출시

인공지능 챗봇
기술 적용 메신저

준비중

가상비서 코타나와 결합해
플랫폼으로서의

대화 구현 비전 발표

금융비서 금융봇
도입 예정 발표

챗봇 기반의
스마트폰 콜센터

구축 예정

인간의대화를흉내내는컴퓨터프로그램, 사용자가컴퓨터와상호작용하는방식을사람간대화로전환 인간의학습능력과추론능력, 지각능력,자연언어의 이해능력등을컴퓨터프로그램으로 실현한기술

챗봇플랫폼의성장에따라모든상품및서비스이용방식이변화되면
금융업에도영향을미칠것으로예상

“                                                        ”
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ANALYSIS
상용화 사례 분석_적용 예정사례

CHATBOT

KASISTO 음성인식가상비서 KIK BOT SHOP 카카오뱅크금융봇

✓ 모바일 가상 뱅킹 비서 앱

✓ 딥 러닝 기술 및 음성인식 기술 적용

✓ 모바일뱅킹 업무(송금, 잔액 확인)

✓ 이번달 지출액, 특정 내역 사용금액 및 사용

가능한 쿠폰, 카드 잔고, 결제

✓ 33개 협력사

✓ 의류 주문 및 상담을 챗봇으로 제공

✓ 1:1상담 신청시 담당자랑 채팅

✓ 연령과 사용자 취향에 맞춰 상품추천

✓ ARS나 상담원보다 편하게 느끼는 소비자 존재

✓ 전화주문보다 빠른 주문

✓ TV가 없어도 카카오톡으로 홈쇼핑 방송

시청하다가 주문 가능
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활용예시
적용 분야

금융업무

주문예약

공공업무

FAQ

금융업무

내역조회 (잔액, 내역, 개인정보등)

FAQ

상품정보, 지점정보, 영업시간안내등

공공기관

업무처리및고객 상담

주문예약

상품주문및예약
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구성도

구성도

채널

Platform

도메인

서비스
(글로벌)

기존메신저
(카카오톡, 라인등)

OS
(iOS, Android, 

Web)
Device 통신

NLU DM HTA DL

금융 커머스 의료 제조 공공

의료상담 봇

항공권예약
봇

호텔예약 봇
휴대폰판매

봇
꽃 배달봇

금융상품
판매봇

대출상품
안내봇

보험상품
판매봇

쇼핑봇 주문봇
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기술
Architecture

S/W 아키텍쳐

Dialogue Set

고객상담 Dialogue

HTA

대화-태스크연동 모듈

대화처리엔진

Dialogue Action Pattern

Dialogue Based Ontology

금융업무 Dialogue

상품추천 Dialogue

Domain
Knowledge Base

보험

상식

금융

카드

Corpus

영어 Corpus한국어 Corpus
태스크구조화 모듈

NLU

Parser
(구문분석기)

POS Tagger
(품사분석)

Dialogue Flow Control

Context Management

인공지능
학습엔진

태스크학습 모듈

Entity

- Built-In
- Custom

Deep Learning Based

Retrieval-based Model

Generative Model

Question-Answering Model

Deep Learning 엔진

DUAL ENCODER LSTM

QA Preprocessing

Deep Learning 엔진

Sequence to Sequence

Subtitle Preprocessing

Deep Learning 엔진

QA LSTM

Story Preprocessing
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시스템구성도
Process

채널

프로세스

DM - DL Hybrid

기존 메신저
(카카오톡, 라인 등)

Mobile OS
(iOS, Android)

Web

SMS

음성인식기
NLU

처리모듈

…

D
ialo

g
u

e
컨

트
롤

러

음성합성기 문장합성기

DM 처리 모듈
(Dialogue Management)

Retrieval Deep Learning

Generative
Deep Learning

Quibble

Intent

Entity

Legacy

은행

보험

증권

카드Telephone
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도입효과

편리성
✓ 복잡한업무를채팅처럼 쉽게!  

(조회,가입,주문)
✓ 속도는빠르게! 절차는단순하게! 

비용감소 매출증대
✓ 24시간자동고객응대 시스템
✓ 지점및상담센터 직원의
단순업무응대감소

✓ 새로운고객접점을 통해
상품가입채널로 활용

✓ 개인화상품추천, 가입률증대

기준

일평균 Call수 2,400회

평균 Call당응대시간 10분

월처리 응답 건수 48,000건

투입

필요 TM인원수 60명

인당 인건비(월) 120,000,000원

재경비(사무실, 집기등) 60,000,000원

Call 당 처리 단가 3,750원

기준

일평균 Call수 2,400회

평균 Call당응대시간 10분

월처리 응답 건수 48,000건

Platform 기본료 (Standard) 1,500만원

Call 당 처리 단가 312원

머니브레인 챗봇 도입효과
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➊ 금융기관

▪ 2016년 11월 7일 카카오톡을 통한 금융봇 업계 최초 런칭

▪ 온디멘드(On-demand) 서비스의 선도업체 위상 확보

▪ 고객 편의성 증대 및 비대면 채널 활성화 기여

도입효과

금융업계
동향

향후
발전방향

24시간 실시간 상담 가능
지역적 커버리지 한계의 극복
향후 고도화에 대한 대비

신한은행 금융봇 기술 검토 시작
우리은행, IBK 등 금융사 챗봇 준비
카카오뱅크 챗봇 개발

음성인식 기능 탑재
빅데이터 분석 통화 개인화 서비스
내년 하반기부터 챗봇 경쟁 본격화

상용화사례
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▪ 2016년 11월 17일카카오톡을통해배달음식주문서비스(베타) 오픈

▪ 기존배달어플보다최대 6배빠른업무처리속도

▪ 메뉴판, 운영시간, 위치등주문관련핵심정보제공및배달시행

도입효과

관련업계
동향

향후
발전방향

24시간 실시간 상담 가능
자연어 처리에 따른 고객 만족 증대
채널 다양화 및 구매전환율 증가

신한은행 금융봇 기술 검토 시작
우리은행, IBK 등 금융사 챗봇 준비
카카오뱅크 챗봇 개발

음성인식 기능 탑재
추천 서비스 등 맞춤형 서비스
부정사용 방지 시스템 개발
POS 연동으로 완전 자동화

상용화사례
➋주문예약



THANK YOU FOR
WATCHING


