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금융권 동향

저성장 저금리 시대 금융권 생존의 몸부림

금융사 56%, 올해 실적 작년보다 줄어들 것으로 예상

• 대한상공회의소 조사… 저성장, 저금리 기조 확산 (38%), 가계부채 급증(26%) 때문

• 은행업(71%), 카드업(67%), 증권업(53%), 보험업(45%) 순으로 부진 예상

2013 2013 년년 금융산업금융산업 및및 업종별업종별 실적실적 전망전망
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출처 : 2013-1Q, 대한상공회의소, 금융업 205개사대상조사결과

“경제를 둘러싼 대내외적 불확실성이 큰

상황에서 올해 금융사들은 저성장, 저금리

기조에 대응 할 수 있는 경영전략 수립이

중요하다. 금융사들이 한 단계 더 도약하기

위해 기존 금융상품과 차별화 된 상품을

개발하고 수익원 다변화를 통해 체질을

개선해야 한다”

-대한상공회의소-



보험업계 동향

저성장 저금리 환경이 보험업계에 미치는 영향과 해결책

※ 자산의 리스크 철저히 관리

※ 고정이율, 최저보증이율 등 보장 상품 경쟁적 판매지양

리스크리스크
관리관리
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※ 국내의 우수한 금융 인프라를 아시아 신흥개발국으로 수출

※ 국내 의료시설 해외환자 유치 개정, 적극적인 해외진출 기회

※ 경쟁력 확보와 이미지 제고를 위해 소비자의 보호 필수

※ 상품구성, 판매 과정, 사후 관리 까지 모두 소비자 보호 관점

해외시장해외시장
진출진출

소비자소비자
보호보호

출처 : 2013-1Q, “저금리, 저성장시대, 보험업계영향과대책”, 이석란금융위원회보험과사무관

“2013년도보험산업전망과과제”, 보험연구원윤성훈, 전용식, 이정환, 최원, 김세중, 이경아, 채원영



고객 관리를 위한 VoC 분석 필요 요건

고객만족 업무 처리를 위해 매일 수만 콜의 데이터가 적재 되지만…

전세계적으로전세계적으로연간연간약약 2,7102,710억억건의건의콜센터콜센터전화전화
콜이콜이발생하며발생하며비용은비용은 600 600 조조원에원에이른다이른다

Contact Babel US Contact center decision makers guide 2010
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만족스럽지만족스럽지못한못한콜콜중의중의 61% 61% 는는다른다른정보를정보를찾아찾아
헤매고헤매고이를이를통해통해곧곧해결하게해결하게된다된다

이중이중 50% 50% 에에해당하는해당하는콜은콜은해결되지해결되지못하거나못하거나
에스컬레이션이에스컬레이션이필요한필요한상태로상태로남게남게된다된다

Aberdeen Group.  May 2011

Aberdeen Group.  May 2011
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IBM Watson

핵심 기술은 자연어처리, 가설 생성 및 검증 그리고 학습능력
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Hype Cycle for Emerging Technologies

가트너 그룹이 발표한 떠오르는 신기술 과 Watson 에 사용된 분석 기술

�

�
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Hype Cycle for Emerging Technologies

�
�

�



구조화된 정형 데이터 분석

지금까지의 고객 분석은 거래 데이터 위주의 정형데이터 분석
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자연어 기반 비정형 컨텐츠 분석

지금부터의 고객 분석은 자연어기반 비정형 컨텐츠에서 의미를 분석
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분석 패러다임의 변화

구조화된 데이터와 자연어 기반 데이터의 통합 분석으로 고객을 이해
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Over 80% of stored 

information is unstructured*

* AIIM website, accepted industry 
percentage 
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텍스트 마이닝이란 무엇인가?

텍스트 데이터에 숨어있는 유용한 정보를 발굴 하는 기술

자연어 처리

분석 방법론

언어식별,어휘분석,구분석등

Text MiningText Mining

Text AnalyticsText Analytics

고급분석 연계
빅데이터 확장
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텍스트데이터에숨겨져있는

패턴과관계를다양한통계

기술과접목하여유용한정보를

발굴하는기술자연어 처리

엔터프라이즈 검색엔진

언어식별,어휘분석,구분석등

분석 방법론
발생빈도,상관관계,연관관계,추세분석 Text MiningText Mining

Search AnalyticsSearch Analytics



IBM의 텍스트 분석 프레임워크

오픈소스 기반의 비정형 데이터 분석 프레임워크로 비즈니스 확장성 보장

회사명

상품홍보

개체명분석
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상품명

회사명+상품명+’노후를준비하세요’
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ABC 보험 의 강력한 종신보험으로 든든한 노후를 준비하세요

Text Analysis

ABC 보험

고유명사

형태소 분석

품사정보분석

U
IM

A
 F

ra
m

e
w

o
rk

U
IM

A
 F

ra
m

e
w

o
rk

* UIMA (Unstructured Information Management Architecture)

의 강력한

조사 형용사

으로

조사

든든한

형용사

노후 준비하세요

명사 동사

종신

명사

보험

명사

를

조사



텍스트 마이닝 시각화 도구

텍스트 분석과정을 시각적으로 파악 및 동향,패턴,연관,상관,편차 분석

Documents Time Series Facets

Deviations

Facets Pairs 

Trends

고객 VoC 원본, 검색엔진 Ex)보험 상품에 대한 문의/불만 동향 Ex)종신보험 vs 비싸다 상관 분석 Ex)종신보험과 불만종류 상관분석
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16

* UIMA (Unstructured Information Management Architecture)

Deviations Trends

Sentiment Connections Dashboard Reports

• 다양한 분석 리포트가 솔루션에

포함되어 빠른 의미분석이 가능

• 사용자의 요구에 따른 외부 연계를

위한 다양한 API를 제공

Ex)보험상품 vs 비싸다 시계열 상관편차분석 Ex)조건내 빈도, 상관편차 분석

레포트 솔루션과 UI 연계조건내 분석결과 대쉬보드Ex)상품과 형태소간 연관분석Ex)감성레벨의 VoC 분석
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음성분석 기술이란?

음성을 인지하여 텍스트로 변환하고 정보를 발굴하는 복합적인 기술

자연어 처리
언어식별,어휘분석,구분석등

Text AnalyticsText Analytics
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Speech RecognitionSpeech Recognition

언어모델 학습

음성모델 학습

수학적 알고리즘에

기반한 음성텍스트 변환

전달매개체
“텍스트”

텍스트데이터에숨겨져

있는패턴과관계를다양한

통계기술과접목하여

유용한정보를발굴하는

기술

Text MiningText Mining분석 방법론
발생빈도,상관관계,연관관계,추세분석

자연어 처리

엔터프라이즈 검색엔진

언어식별,어휘분석,구분석등

Search AnalyticsSearch Analytics



음성 분석 아키텍처

End-to-End IBM 비정형 텍스트 분석 아키텍처

Voice 

Recording

Server

텍스트 분석서버
PureData

System

for Hadoop 1)

음성인식 서버

음성 분석 엔진

영업
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Server for Hadoop 1)

PDA 2) Cognos
Eco Partner

IBM Solution

EDW 시각화

Outbound Call

Inbound Call

SPSS

고급분석

실시간 / 배치

1) PureData System for Hadoop : IBM Hadoop 어플라이언스

2) PDA (PureData System for Analytics) : IBM DW 어플라이언스
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고객콜센터 QA 활용

고객 불만 분석, 세분화 및 교육으로 1차 고객 콜 해결율 상승

관리자

미해결콜 2차처리

고객불만카테고리별전담처리

※※※※※※※※ 자동자동 콜콜 요약요약 제공제공

© 2013 IBM Corporation
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VoC 전담처리팀

QA 팀

(15~20명)

1차고객콜접수

(500~900명)
교육, 품질모니터링

현재 약 0.3%~0.5% 가량의 QA 샘플링 검사

고객 불만 분석
고객 불만 세분화
(감성분석 레벨)

선대응 교육

상품 개발 활용

고객만족도 향상
민원방지

판매 교육 신규 고객확보

이탈방지

※※※※※※※※ 자동자동 전수검사전수검사



고객콜센터 TM 활용

Outbound 콜 분석으로 컴플라이언스 준수, 교육 활용, 요구사항 파악

QA 팀
컴플라이언스(규제)

현재 약 20% 가량의 계약건 QA 샘플링 검사

※※※※※※※※ 계약건계약건 전수검사전수검사

※※※※※※※※ SalesSales 콜콜 성공성공//실패실패 원인원인 분석분석

• QA 필요한 Call 선별

• 보완필요한 Call 선별

• 상담원별누락내역 / 패턴

보고

© 2013 IBM Corporation
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Outbound TM

• 인터넷/다이렉트

• 융자

• 서비스(해피콜)

Outbound 콜 분석

컴플라이언스 전수검사

고객 반응 (감성레벨) 분석

판매 단계 고객관리

상품 개발 활용 신규 고객확보/이탈방지

민원방지/분쟁예방

판매 성공/실패요인 분석 (감성화법) 전략수립 교육 판매증대

※※※※※※※※ SalesSales 콜콜 성공성공//실패실패 원인원인 분석분석

• 5,10분이상 TM Sales Call 실패원인

• 제안상품에대한고객감성반응

• 상담원별상품별고객별 Best Fit 매칭

• 감성화법전략수립
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VoC 분석 기대효과

VoC 분석은 고객 접점관리, 고객경험관리 그리고 성과관리로 활용가능

VoC분석기대효과

상담원 QA / VoC 전담팀 상품개발/마케팅
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�고객의반응(감성분석포함)에

기반하여상품개발및마케팅

전략에반영

�마케팅켐페인실행에고객

개개인의성향분석결과반영

�1차콜해결율증가

�상담원/상품/고객최적맞춤으로

영업력강화

�우수상담원의 lesson & learned 

를활용

�콜센터품질향상 (QA 전수검사)

�민원/분쟁사전예방 (TM 전수검사)

�감성레벨분석으로고객불만세분화

및불만정도의단계화

�표현/언어활용관점에서의이탈및

가망고객선대응

�우수상담원의 lesson & learned 를

분석하여교육수행

“고객 대응력 강화”
“감성분석으로 고객불만

세분화”
“상품개발/마케팅력 향상”



보험업계 동향 과 텍스트 마이닝 활용 기대효과

저성장 저금리 환경이 보험업계에 미치는 영향과 해결책

※ 자산의 리스크 철저히 관리

※ 고정이율, 최저보증이율 등 보장 상품 경쟁적 판매지양

���� 텍스트 마이닝 을 활용한 시장/경쟁사/고객 분석

(Web, NEWS, 전문SITE, 소셜)

리스크리스크
관리관리
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※ 국내의 우수한 금융 인프라를 아시아 신흥개발국으로 수출

���� 텍스트 마이닝 을 활용한 해외시장 분석

(Web, NEWS, 전문SITE, 소셜)

※ 경쟁력 확보와 이미지 제고를 위해 소비자의 보호 필수

※ 상품구성, 판매 과정, 사후 관리 까지 모두 소비자 보호 관점

���� VoC 분석으로 상품 전체 라이프사이클에 고객의 소리 반영

해외시장해외시장
진출진출

소비자소비자
보호보호

출처 : 2013-1Q, “저금리, 저성장시대, 보험업계영향과대책”, 이석란금융위원회보험과사무관

“2013년도보험산업전망과과제”, 보험연구원윤성훈, 전용식, 이정환, 최원, 김세중, 이경아, 채원영
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VoC 분석을 위한 Next Step

IBM 의 전문가 팀과 VoC 분석을 위한 워크샵을 수행

고객사

콜센터운영환경점검

(워크샵)

단계적

팀구성
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콜센터운영팀

VoC/고객만족팀

고객사

IBM 

전문가+

단계적
활용전략

수립

• 분석대상선정

• 고객분석활용

• 상품개발활용

• 마케팅활용

• 교육활용



VoC 분석을 위한 IBM 의 Value

IBM 은 아래와 같은 솔루션 특장점과 비정형 데이터 분석 전문가 보유

직관적으로빠르게비즈니스의변화감지및대응
가능한환경제공

솔루션제공자의기술종속적이지않은오픈프레임워크
기반

(다양한고객요구사항반영가능)
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직관적으로빠르게비즈니스의변화감지및대응
가능한환경제공

(다양한 UI 로즉각적인고객의변화감지)

실무자가스스로고도화하는지속가능한시스템
(쉽고간단한 GUI 기반의개발툴)

고급분석, BI, Big Data Infra. 솔루션로드맵을보유한
통합솔루션 Provider

IBM IBM VoCVoC 분석분석 특징특징
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