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베스핀글로벌소개

인공지능 챗봇 구현을 위한 가장 완벽한 파트너

챗봇은 단순히 자동화된 고객 서비스를 위한 도구가 아닌, 시장의 변화에 빠르게 대응함으로써 향상된 고객 경험을 제공할 수 있는

디지털 트랜스포메이션 관점에서 접근해야 합니다. 이를 위해서는 AI 및 클라우드 서비스를 추가하여 데이터에 더 쉽게 액세스하고

기존 프로세스의 현대화를 지원할 수 있는 믿을 수 있는 파트너와 함께 해야 합니다.

• 디지털 트랜스포메이션 선도 기업 - 아시아 유일의 가트너 매직쿼드런트 Leader Group

• 모든 클라우드(AWS, Azure, GCP, Alibaba Cloud, Tencent Cloud 등)에 대한 환경 지원 및 AI/ML에 특화된

솔루션을 제공 할 수 있는 국내 유일의 클라우드 전문 기업

• 데이터를 전문적으로 다루는 3개의 Technical Engineer 조직 보유 - Data Store 서비스 전문팀, 데이터 분석

전문팀, 빅데이터 기반의 데이터 처리 전문팀



높은구축및운영비용

• 16 M/M 이상의 높은 구축 비용

• 초기 IT 자산 투자 비용

• 시스템 유지보수 비용 발생

낮은응답률

• 국내 솔루션(rule-script) 낮은 응답률

• 글로벌 NLP, STT/TTS, Image, ML 연동 제약

• 수동 NLU 트레이닝으로 인한 챗봇 서비스

품질 저하

비효율적인챗봇운영

• 소스 기반 시나리오 변경, 복잡한

CI/CD 배포 등 운영 관리 포인트 증가

• 수동 로그 분석

• 챗봇 운영 관리 지표 부족

???

챗봇도입시 Pain Point



왜베스핀글로벌 ChatOps 인가?

비용절감및기간단축

• 챗봇 시스템 인프라 구축 및 UI/UX 개
발 없이 한 번의 클릭으로 인공지능 챗

봇 5분만에 생성 가능

• 기존 운영비 기준 40% 이상 절감 기대

챗봇응답률 90% 이상

• 자연어 처리 성능 검증된 Google Dialogflow, 
MS Luis, AWS Lex, IBM Watson 연동

• 학습데이터 평가 분석을 통한 정확도 개선

• 자동 학습을 통한 지속적인 응답률 향상

챗봇재학습 90% 이상자동화

• 자동 학습 기능을 통한 NLU 학습 및 학

습 모델 튜닝 작업 자동화

• 한 개의 NLU 엔진과 대화 모델로 멀티

채널 연동 가능

다양한편의기능

• 챗봇 성능, 품질 지표 대시보드, 대화 로그 분석 등

관리자 편의 기능 제공

• 비즈니스 인사이트 및 고객 트렌드 파악을 위한

VOC 데이터 분석 도구 제공



글로벌 NLU 엔진과 연동되는 A.I 챗봇 • 보이스봇

ChatBot/VoiceBot

다양한 채널로 쌓이는 고객 목소리(VOC) 분석

VOC Analytics

대화 품질 평가 및 자동 학습

Auto Training

맞춤형 시나리오 개발 및 AI 학습 서비스

Expert Service

지속적인 대화 품질 향상을 위한 운영 서비스

Curation Service

고객 대화 / 비정형 데이터 분석 서비스

VOC Data Analysis Service

ChatOps Product Line

ChatOps
Service

Professional ServiceSoftware as a Service

HelpNow AI



대상 업무 선정
고객 보유 자산 검토

R&R 및 개발 로드맵 수립
성능 검증 계획 수립

대화 플로우 설계
인텐트/엔터티 유형 설계

학습 데이터 생성
API 개발 및 연동

배포 대상 및 진척 검토
대화 엔진에 작업 배포

배포 내용 백업
배포 버전 관리

테스트 세트 관리
테스트 수행

평가 결과 분석
대화 이력 분석

성능 개선 및 재학습

챗봇목적에맞는시나리오기획, 인공지능학습, 성능개선까지서비스개발전과정지원

ChatOps 구축프로세스

HelpNow AI ChatOps Service

계획 수립 시나리오 개발 서비스 배포 평가 및 검증 분석 및 개선



HelpNow AI
빠른 도입 및 편리한 운영이 가능한 통합 관리 플랫폼

글로벌 NLP 엔진과 연동되는 AI 챗봇 • 보이스봇

ChatBot/VoiceBot

다양한 채널로 쌓이는 고객 목소리(VOC) 분석

VOC Analytics

대화 품질 평가 및 자동 학습

Auto Training



HelpNow AI 소개

대화 모델

설계 및 학습

테스트및

배포

모니터링
데이터

분석

학습데이터

개선

• 시나리오 설계 및 학습 데이터 관리

• API 연계

• 채널 연동 및 UI 관리

• 블라인드 테스트

• 대화 품질 평가

• 학습 문장 변경 관리

• 사용 현황 통계 대시보드

• 실시간 사용자 대화 로깅

• 실패한 답변 분석

• 대화 분석

• 키워드 연관 분석

• 고객 감정 분석

• 시나리오 흐름 분석

• 신뢰도 낮은 문장 자동 추출

• 학습 데이터 튜닝

• 재학습 및 학습 결과 확인 HelpNow AI

챗봇구축및운영전반에걸친관리기능을지원하는최적의원스톱솔루션



사용자 채널 HelpNow AI Layer
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세션 관리
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에이전트 관리

시나리오 예제

채널 연동

재학습 관리

의도 추론

단어 추출

시뮬레이션

대시보드

트랜잭션

대화 분석
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고객사 채널

다수 채널 시스템의 중복 기능을 하나의 서비스에 통합하고 비즈니스 레이어와의 분리를 통해 계층화하여
연계 채널이 증가하여도 비즈니스 레이어에는 영향을 주지 않으면서 쉽게 연동 가능

HelpNow AI 구성도



고객의 말을 제대로 이해하는 지능형 챗봇∙보이스봇 만들기

HelpNow AI – ChatBot/VoiceBot

강력한언어이해및다양한인식기능
• 자연어 처리 기술력이 검증된 글로벌 NLU 엔진 연동
• 음성 인식, 이미지 인식, 영상 인식 등 다양한 인식 기능 제공

빠른빌드및배포
• CHAT / VOICE U.I 설정 후 즉시 배포
• 간편한 시나리오 설계 및 학습 데이터 관리

• 다양한 챗봇 스타일 및 템플릿을 제공하여 맞춤형 채팅창 디자인

옴니채널연동및기간계시스템연동
• 웹사이트, 모바일앱, 메신저 앱, AI 스피커 등 멀티 채널 연동
• 기간계 시스템 연동을 위한 API 지원

실시간모니터링및통계대시보드
• 챗봇 사용 현황 통계 대시보드
• 실시간 사용자 대화 로깅



글로벌 AI/ML
간편연동

v 지능형 봇 에이전트 생성 마법사

- 한 번의 클릭만으로 Google Dialogflow, 

Microsoft Luis, IBM Watson, AWS Lex 등

글로벌 인공지능 학습 엔진 적용

- CSP STT/TTS Speech API 연동

- CSP Recognition 지원

- 실시간 번역 지원

v 원-클릭 배포

- Chat/Voice UI 설정 후 즉시 배포

-위젯 코드 제공하여 웹사이트나 모바일 앱

에 간단하게 챗봇 추가



간편한대화설계
-기간계시스템연동

v 시나리오 학습 세트

-시나리오 예제를 활용하여 원클릭 시나리오 배포

v 학습 데이터 관리

-엑셀로 학습 데이터 업로드

-스프레드 툴을 통해 재학습 데이터 관리

-인텐트별 학습 상태, 트레이닝 세트 관리 기능

v 웹 훅 설정

- Legacy 시스템 연동을 위한 API 관리

- Fulfillment API 설정



고객맞춤형CX 
(Conversational experience)

v 맞춤형 채팅창 디자인

-스타일 옵션을 활용하여 서비스 성격에 맞는

챗봇 디자인

v 풍부한 인터랙티브 메시지

-카드, 캐로셀, 리스트, 제안링크, 미디어 등 다양

한 템플릿을 활용하여 최적화된 답변 제공



멀티채널연동

v Single Engine - Multi Channel 

-대화 모델 1개로 다수 채널 연결

v 멀티 채널 연동

-모바일앱, 웹, A.I 스피커, 스마트 디바이스 어디

든 쉽게 연결

-페이스북, 슬랙, 라인, 텔레그렘, 카카오톡, 네이

버톡, 라인 등 메시징앱 지원

-구글 어시스턴트, Amazon Alexa, Microsoft 

Cortana, SKT NUGU 등 A.I 스피커 등 지원



챗봇사용현황
모니터링

v 통계 및 지표 관리

-세션 수, 질문 수, 답변 실패율, 기간별 세션/트

랜잭션 변동 추이, 채널별 세션/트랜잭션 수, 시

간별 채널 분포 등 챗봇 사용량 모니터링 대시

보드 제공

v 실패한 답변 (Fallback) 분석

-기간별, 채널별, 카테고리별 실패한 답변을 실

시간으로 확인

-폴백 전∙후 인텐트 및 입력 문장 확인

v 로그

-실시간 사용자 대화 로깅



다양한 채널로 쌓이는 고객 목소리(VOC) 분석하여 인사이트 도출하기

HelpNow AI - VOC Analytics

수많은채널에서수집된고객목소리통합분석
• 챗봇, 보이스봇, 컨택센터 등 다양한 채널에서 실시간으로 수집되는

VoC 데이터 통합 분석

• 고객 문의 내용이나 이슈, 문의량 추이 등 기본 통계 정보 제공

분석결과를시각화하여고객트렌드한눈에파악
• 비정형 데이터 안의 관계와 패턴을 추출하고 시각화하여 이슈 및 문

제점 등에 대한 정확한 원인파악 및 대응방안 수립

대화이력분석을통한선제대응
• 키워드 연관 분석, 고객 감정 분석, 시나리오 흐름 분석을 통해 챗봇

대화 품질 향상 및 비즈니스 인사이트 도출

실시간
VOC 데이터

수집

데이터분석
및

시각화
비즈니스

인사이트도출



비정형VOC
데이터분석

v 챗봇 대화, 콜센터 녹취 파일 등 다양한 채널에서

수집되는 비정형 데이터 분석
-실시간 대화 수집 후 분석

-음성의 경우 STT 기능을 통하여, 텍스트 변

환 기능 제공

-사용자 행동/데이터 등 다차원 분석

-자동 분류/클러스터링

- D/L 기반의 예측 분석 등

v CSR 레포트
-인바운드/아웃바운드 지표 확인



분석데이터시각화

v 챗봇 대화 분석
-챗봇 대화 모델 / 시나리오 통계 정보 제공

v 키워드 연관 분석
-주요 키워드 동향과 연관어 분석을 통해 고객
VOC 동향 파악

v 감정분석
-사용자가 상담하는 동안 감정(긍정/부정)이 어
떠했는지 분석하여 서비스 개선에 활용

v 시나리오 흐름 분석
-대화 패턴 분석을 통해 더 나은 대화 흐름 설계



지속적인 재학습을 통해 더똑똑한 챗봇 만들기

HelpNow AI – Auto Training

검증된대화모델배포로챗봇성능향상
• 챗봇에 대화 모델을 적용하기 전에 모든 대화 의도가 제대로 동작하는지

테스트 수행

• 테스트 결과를 기반으로 반복적으로 재학습하면서 챗봇이 이해하는 과정
을 추적하고 분석하여 챗봇 성능 향상

효율적인챗봇학습
• 대화 로그를 일일이 확인할필요없이 신뢰도 낮은 문장만 추출하여

레이블 작업 가능

• 테스트를 통해 검증한 대화 모델 수동 등록할필요없이 CSV 파일로
업로드하여 NUL엔진에 즉시 반영

대화 품질 평가

재학습

더똑똑해져요



대화모델성능평가
테스트

v 블라인드 테스트

-대량의 테스트 문장을 CSV 파일로 업로드하여 고객

문의에 대해 제대로 된 답변이 이루어지는지 확인

-테스트 세트에 대한 정확도, 신뢰도, 오답 전환개수

를종합적으로 확인

v 학습 품질 테스트

- K-Fold 기반으로 학습 모델품질 평가를 위해 학습

된 데이터를 학습과 테스트 문장으로 나누어 평가

v 성능 평가 결과 비교

-테스트 문장에 대한 인텐트 정보와신뢰도 확인

-같은 학습 문장에 대해 이전 테스트 결과와비교하

여 정답∙오답 변경 여부확인



대화모델성능평가
분석관리

v 성능 평가 대시보드

-최근실행한 블라인드 테스트 대화 모델에 대한 성

능평가 지표확인

v 학습 문장 성능 검증

-블라인드/K-FOLD 테스트 후 Accuracy, Recall, 

Precision, F1, Clarity 확인 가능

v 인텐트 / 엔터티 혼잡도 파악

- Confusion Matrix 분석

v 품질개선

-학습 데이터 자동 평가

-학습 데이터 추천

- Positive, Negative 단어 추출



평가분석기반의
자동학습

v 인텐트 추천

-로그데이터에서 오답 문장을 추출한뒤인텐트

가잘못매칭된 문장 분류

-해당문장에 대해 유사도 기반으로 보다 적합한

인텐트 추천

-일별 배치를 통해 정답 인텐트를 생성하고 자동

학습 진행

v 학습 문장 수집

-로그에서 신뢰도 낮은 문장 자동 추출

-대량의 학습 데이터 CSV 파일로 업로드

-재학습 문장 수동 등록



자동학습문장관리/
결과관리

v 학습 문장 확인 및 개선

• 재학습 진행 전, 문장 유사도 및 인텐트 정보

를 확인하고 응답률이 향상될 수 있는 방향

으로 학습 데이터를 개선

v F/B 테스트

• 학습 신청문장에 대해 F/B 테스트를 수행하고

오류유형파악

v 학습 결과 확인

-학습 세트에 대한 정확도 확인

-이전 학습 세트 대비 정확도 변경 수치확인

-학습 신청문장중학습완료된 문장과 추가, 변경

된 문장 확인



ChatOps Service
AI/ML 전문가가 함께 하는 챗봇 개발∙운영 서비스

맞춤형 시나리오 개발 및 AI 학습 서비스

Expert Service

지속적인 대화 품질 향상을 위한 운영 서비스

Curation Service

고객 대화 / 비정형 데이터 분석 서비스

VOC Data Analysis Service



맞춤형시나리오개발및 AI 학습서비스

Expert Service
챗봇의핵심은 시나리오 설계에있다고 해도 과언이아닙니다.
시나리오가잘못설계된 챗봇은 사용자 질문에 제대로 답변하기 어렵습니다.
고객의 말을 제대로 이해하는 챗봇∙보이스봇 개발을 위해서는 전문가의 도움이 필요합니다.

시나리오기획

• 유즈케이스 식별 및 데이터 분석
• 대화 시나리오 구성
• 시나리오별 질문 설계
• 질문별 답변 정의

시나리오개발

• 인텐트 분류 및 정의
• 엔터티 분류 및 정의
• 대화 흐름 정의 및 구현
• API 스펙 설계/개발/연동

시나리오검증및배포

• 대화 시나리오 평가
• 대화 흐름 평가
• 대화 완성도 평가
• 배포

Pain Point
고객사제품/서비스특성및챗봇목적에부합하지않는
시나리오개발로인해챗봇의답변신뢰도가낮아짐

서비스특징

챗봇전문가에의한시나리오설계및 AI 학습
케이스별맞춤형 API 설계및연동

기대효과

비즈니스특성및챗봇서비스목적에맞는시나리오설계와
대화모델품질평가를통해똑똑한챗봇구현



챗봇∙보이스봇품질개선을위한운영서비스

Curation Service
챗봇 서비스는 지속적으로 사용자 발화에 대한 재학습이필수적이며신규상품의 출시 등 고객
비스니스에 변화가있을 경우항상최신의 정보를반영해야합니다. 
따라서 지속적인 시나리오 유지 보수 및 서비스 배포 관리가필요합니다.

Pain Point
데이터분석전문가및운영인력부재로인한대화품질저하

서비스특징

챗봇큐레이션전문가(TA,텍스트분석가)

기대효과

고객대화를분석하고지속적으로대화모델을개선하여대화
품질향상

주의가 필요한 대화 식별

사용자와 봇의 대화

주의가 필요한 대화 레이블링

봇 재학습

레이블링된 대화



비정형 VOC 데이터분석을통한인사이트도출

VOC Data Analysis Service
컨택센터, 웹사이트, 온라인 Live Chat, 이메일 등 다양한 채널에서 수집되는비정형 VOC 
데이터를 지속적으로 모니터링하고 다각적으로 분석하여 효율적으로 활용하기

위해서는 우수한 역량을 갖춘빅데이터 분석 전문가가 필요합니다.

Pain Point
비즈니스가치가높은비정형 VOC 데이터(음성,텍스트)를
제대로활용하지못함

서비스특징

국내최초 AI/ML 컴피턴시획득
3개의빅데이터전문 Technical Engineer 조직보유

기대효과

비정형 VOC 데이터를다각적으로분석하여다양한비즈니스
영역에서활용할수있는인사이트도출

데이터 수집

콜센터, 이메일, 채팅 등
다양한 채널에서
CS 데이터 수집

데이터 정제

데이터 전처리 과정을
통한 유의미한 상담내역

추출

인사이트 도출

다양한 비즈니스 영역에
활용할 수 있는
인사이트 도출

데이터 분석

텍스트 마이닝 통계 기법
통해 정량/정성 분석 병행



Appendix. 구축예제



• 구축 기간 : ( 2018-09 ~ 2018-12, 4개월 , 6명 ), 재학습 ( 2018-01 ~ 2019-03, 3개월 , 2명 )

• 목적 : 클라우드 모니터링 관련 Q/A (자산, 비용 분석, 인시던트 관리), 데이터 분석_챗봇 에코시스템 등

• 로그인 사용자 개인화 ( OpenAPI, Oauth2.0, Web Intergration, Hybrid Mobile App )

• Opsnow 멀티 클라우드-모니터링 솔루션 통합 ( Node.JS Fulfillment, 내부데이터 연동 )

• Rich Component ( List, Card, Carousel, Graph 등, Vue.JS, Angular.JS )

• Suggestion Chip 대화 추천 ( 연관 대화 자동 생성, ML / 최신순, LSI, SVM )

• 대화로그 저장/분석 ( 영업_MSP, 대시보드, S3, mongoDB 클러스터, websocket 사용 )

• 웹문서 크롤링 정보 제공( 실시간 뉴스, 정보, 공지사항 등)

개발스택

Frontend Vue.JS 

Backend Springboot 2.0, Redis, MongoDB, S3

Fulfillment Node.JS (v.8)

Infra GCP, AWS, K8S, ELK

Integration OpenAPI, Oauth2.0, Web, (Mobile)

1. 클라우드자원모니터링ChatBot예제 - OpsNow OpsBot



2. 콜센터대응ChatBot예제 ( 업무매뉴얼상담 )

• 목적 : 고객 상담이 필요한 콜센터 대응 지원 챗봇

• 클라우드 기반의 챗봇 구축, 모바일 클라이언트 ( Android, iOS ) 개발

• 콜센터에서 자주 묻는 질문을 ChatBot 과 VoiceBot 응답을 통한 업무 자동화, 비용 절감 효과.

• 콜센터 업무 매뉴얼 기반의 시나리오 학습을 통한 일관적인 대답을 할 수 있음.

• 단계별 챗봇 구축 사업 진행 ( 1차. 자연어 처리 챗봇 구축, 2차 콜센터 연계, 재학습 따른 품질 강화 등)

Tel. 1599 - xxxx

상담원 연결

1만 2천 call / 월

1만 2천 call 응답 / 월

Tel. 1599 - xxxx

봇
연결

1만 2천 call / 월

2천 call 응답 / 월

상담원
연결

단순 문의

• 간단 질문, 반복적 질문을 사람이 응대 • 단순/반복적/매뉴얼 질문은 보이스봇/챗봇 응대
• Scope 축소, 자동화 효과

AS-IS TO-BE



3. 주문 / 발주시스템연동ChatBot예제

주문 ∙
상품 추천
시나리오

Facebook 
연동 예제



ChatBot 관리 솔루션클라이언트

WEB Client

• 에이전트 관리

• 스타일, 인사말, 메뉴 변경 관리

• 채널 연동

• 시나리오 관리

• 재학습 관리

• 시뮬레이션

제공기능

• 대시보그

• 세션, 트랜잭션, 답변 실패율

• 채널별 점유율

• 고객 질문 유형, 질문 해결율

• 시간별/위치별 상황

• 콜센터 인입/응대/대기시간 등

• 비정형 분석

임직원

사용자 큐레이션 담당자

대화형

음성,
채팅

베스핀글로벌 운영자

고객 관리자

챗봇 담당자

DATA

Connect
상태 점검

모니터링

재학습 운영

로그인

품질 개선

대시보드

상태 확인

데이터 분석

레거시 시스템

IT Resource
DATA

Connect
Database커스터마이징 가능한 영역

데이터 교환 방식 표준화

내부 사용자/임직원들의 문의에 답변하는 업무용 어시스턴트 구현.

4. Virtual Assistant 예제



음성Intake

(Android, IOS)

STT Proxy NLP EngineMobile

음성-텍스트변환

(Google Speech)

라우팅

(매칭 테이블)

자연어처리

(NLP, 동의어 등)

채널 별 대화, 에이전트 발생 정보, 자연어 처리 엔진 로그, 내부 Legacy 정보, 내부 데이터 실시간 수집

모니터링

내부데이터

(DB, API)

Fulfillment

ChatBot 시나리오 응대

( TTS 음성 )

자연어 처리/ 의도분석

( NLU 엔진 )

“생맥주가 안나오는데요.”

STT ( Speech to Text ) 기술을 결합한 시스템 구성

“생맥주 거품이 많이 발생하는데요.”

“생맥주 기계 점검 요청 할래”

“생맥주 추출이 안될 경우..”

“거품 발생시 대처 요령을 확인..”

ChatBot 응답 모니터링/ ChatBot 서비스 관리

5. Voice-Bot Assistant 예제

유선전화, STT, TTS, NLP 기술을 결합한 컨택센터용 무인 상담이 가능한 보이스 봇 구현.


