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온-오프 데이터 통합·옴니채널·보이스커머스 등을 통해 
 

“2020년까지 롯데 통합 온라인 매출을 2020년까지” 20조까지 달성 

O4O(Online for Offline) 전략을 통해 
 

“온라인과 오프라인 점포를 넘나드는 새로운 채널 구축” 



온·오프라인 채널을 통합해 
 

AI를 활용한 유통 서비스  
 

상용화는 로사가 처음 

“나이와 경력 상관없이 
희망하는 직원을 공모” 
 
“IT · CRM · 마케팅 · 영업  
경력 직원과 
스타트업 대표 출신 
신입사원이 함께 
만든 AI 어드바이저＂ 



ㄹ롯배 

“고객의 개인 취향을 이해하는 딥러닝 방식의 쇼핑 어드바이저 

”IBM Waston” AI 솔류션을 통해 고객을 이해하고 
 

문자-음성으로 대화하는 샵매니저 형태의 추천 챗봇 
 

“이용 많이 할수록 고객 개인취향 잘 파악 가능” 



‘백설공주에 나오는 마법 거울… 왕비 질문에 곧바로 대답한다는 점에 

착안, 고객이 원하는 모습을 비춰준다는 의미 

고객 구매, 행동, 관심, 선호 정보 등을 토대로 샵매니저처럼 맞춤형 스타

일을 추천. 딥러닝 기술을 이용해 고객의 특징을 알아내고, 대화를 나누면

서 자체적으로 데이터를 쌓아 분석한다.  

고객을 응대하는 동료사원을 인터뷰해 다양한 시나리오를 만들고 데이

터 전개와 상품매칭, 상품 추천 등의 프로세스로 자연스럽게 흘러가게 

했다”며 “이를 위해 동원된 인원만 3000여명이며 각 브랜드 직원과 실

제 고객을 대상으로 300여회 이상의 인터뷰 및 현장 테스트를 했다” 

패션 상품에 국한됐던 것에서 지난 3월 말부터는 식품과 가전 상품 등 전 상품으로  

챗봇 응대 대상을 확대, SNS 해시태그까지 분석해 최신 트렌드제안  



홍보 영상 
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AI 도입 배경 

’20(e) 

’15 1.9 72.6 24.5 

10 20 70 

오프라인 옴니채널 온라인 

스마트픽 3D 가상 피팅 

가치 소비 경험 소비 

첨단 기술 니즈 개인화 맞춤 쇼핑 

 ① AI 기반 챗봇  (’17) 

 ② AI 보이스 커머스 (‘18) 

 ③ AI 분석 및 미래 예측 (‘18) 

 

옴니채널 니즈 증가 4차 산업혁명 선제 대응 
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AI 추진 경과 

Kick-off 

‘17.1 

OPEN 

‘17.12 

추천 
Up-grade 

‘18.3 

품질 개선 

‘18.5 ‘18.6~ 

확장 · 서비스 
Upgrade 

 Kick-off ㆍLOTTE (백+LDCC+멤버스+닷컴) + IBM Global 

 OPEN 
ㆍ패션 상품 추천 + 백화점 매장 안내 + 일상대화 

ㆍ텍스트 · 음성 · 이미지 AI + 딥러닝 기반 추천 시스템 

 상품 추천 Up-grade ㆍ全 상품 추천 개발 (리빙·식품)  ★ 롯데 내재화 개발 

 품질 개선 ㆍ新문장·단어 학습(+20%), 시나리오 개발(+16%, 식품 等)  

 확장·서비스Up-grade ㆍ카카오톡 · 온-오프 통합APP · New엘롯데 · 통신사 제휴 
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서비스 개요 및 적용 기술 

Natural 
Language 
Processing 

STT/TTS 
Visual 

Recognition 

Content 
Analysis 

Recommendation 
Engine 

AI 기술 

분석 

빅데이터 

Customer 
DNA 

Product 
DNA 

Trend 
DNA 

서비스 개요 적용 기술 

Lotte Shopping Advisor 
ㆍ ㆍ ㆍ ㆍ 

매장 안내 全상품 추천 

24시간 
개인화 맞춤 

쇼핑 

1 

3 2 
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고객 관점 서비스 구현 

1. 가족·친구 등의 다른 사람의 

   상품을 대신 구매하는 경우가  

   많고 샵매니저의 도움을 원한다. 

선물 추천 시나리오 TOP 맞춤 상품 추천 Trendy 패션 상품 추천 

고객 · 샵매니저 · 직원 3,000명이 함께 만든 고객을 가장 잘 이해하는 ‘쓰고 싶은 AI’  
 

고객 인터뷰·설문(900명), 우수 샵매니저 FGI(200명), 직원 개발참여·테스트(1,000명) 

상품 구매 시 롯데백화점 고객의 특성 

2. 단순한 상품의 특징보다는 

    TPO 맞춤 상품을 구매하길 원한다. 
     * TPO : Time·Place·Occasion(시간·장소·상황) 

3 최신 패션 트렌드에 

   매우 민감하다. 

매장 관련 자주 물어보는 질문 

Q. 백화점 매장 이용과 관련하여 자주 물어보는 
     질문은 무엇인가요? 
                                         *500명 고객 참여, ’17.3 

매장안내 

36% 

영업시간 

24% 

이벤트 

23% 

편의시설 

17% 
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기능 ①  로사 

로사 

서류 가방 지갑 머니클립 향수 … 

로사 

5만원 이하 5-10만원 10-20만원 20만원~ 

로사 

남편을 위한 선물을 사고 싶어 

나이가 어떻게 
되세요? 

40대 

저는 이런 상품을 추천하고 싶어요 

머니클립 

선물은 가격대가 중요해요! 

10-20만원 

선물 받으시는 분이 행복해지는 상품으
로 준비해봤어요. 

선물 추천 

로사는 고객의 개인적 성향과 상품 정보를  

매칭하여 최적의 맞춤 상품을 추천합니다. 

 
    - 조카를 위한 어린이날 선물 

    - 40대 남편을 위한 결혼기념일 선물 
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기능 ②  로사 

로사 

오늘 저녁 클럽에 입을 
원피스 좀 보여줄래? 

제가 제안하는 스타일이에요. 
오늘은 어떤 스타일을 원하세요? 

럭셔리 

고객님께 이런 상품 추천드려요  

혹시 다른 스타일의 원피스를 
원하시는 말씀해주세요. 

TPO 기반의  
패션 상품 추천 

샵매니저가 추천하듯 50개의 최적화되어 
시간·장소·상황에 따라 상품을 추천 

 
- 격식 있는 자리에서 입을만한 원피스 
- 신입사원 면접을 위한 남자 정장 
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기능 ③  

로사 

요새 잘 나가는 귀걸이 있어? 

요새 SNS에서 최고로 유행하는 
드롭 귀걸이로 보여드릴게요. 

제가 다른 상품을 보여드리거나 
다른 것을 원하시면 알려주세요. 

김연아가 한 귀걸이가 갖고 싶은데? 

로사 

고객님께 너무 잘 어울리실 것 같아요 

최신 트렌드를  
반영한 상품 추천 

SNS 패션 빅데이터를 크롤링 기술로 수집하고 
고객에게 유행하는 상품을 추천! 

인플루엔서나 셀러브리티가 입은 옷도 추천. 
 

  - 김연아가 한 귀걸이 
  - 요새 잘 나가는 원피스 
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기능 ④  

로사 

로사 

서울에 미우미우 매장 
어디 입점 해있어? 

서울에 입점된 매장정보에요. 
다른 정보도 알려드릴까요? 

오늘 잠실점 몇시까지 
영업할까? 

잠실점 영업시간 
2018년 1월 5일 영업시간 

10:30am ~ 8:00pm 
 

현재시간은 오후 2시 45분 입니다. 

잠실점 영업시간 입니다. 

상단의 헬프 버튼을 누르시면 
제가 할 수 있는 일들을 아실 수 있어요. 

(본점) 미우미우 

(잠실점) 미우미우 

매장 정보 

전화하기 영업시간 

잠실점 영업시간 

백화점 매장 도우미 

콜센터·홈페이지에 가장 많이 묻는 고객 문의를 
24시간 매장 안내 

(66개점포 위치, 영업시간, 입점 브랜드, 행사, 주차정보 등) 

 
 - 서울에 입점된 미우미우 매장 위치 
 - 오늘 잠실점 영업시간 
 - 명동점의 이벤트 현황 
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기술 ① : 확장 가능한 AI 플랫폼 

Watson AI 서비스 시나리오 

상품추천 

매장안내 

자주하는 질문 

서비스 추천 

WEB 

APP 

고객정보 상품 정보 

고객 

Input 

채팅봇 

Output 

성별 

나이 

등급 

주이용점 

선호B/D 

구매패턴 

서비스 호출 (API Call) 

B/D 

사이즈 

체형 

색상 

가격 

코디룩 

구매이력 상품선호 트렌드 스타일 일상 대화 

LOTTE Shopping Advisor Platform 채팅창 

단순 자동 답변이 아닌  1:1 고객 응대 및 맞춤상품 추천 서비스를 지향 

의도파악 

대화 해석 및 

강화 학습 

개체명 인식 
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기술 ② : 옴니채널형 AI 고객 DNA 

기존 Data 통합 맞춤 추천을 위한 개인화 정보 

 라이프 스타일 정보  최신 트렌드 정보 

목적별 스타일 

장소별 스타일 

시기별 스타일 

상황별 스타일 

선호 브랜드 

품목 구매주기 

선호 컬러 

구매 패턴 

가격 민감도 

유행 민감도 

주 이용 점 

성격(IBM PI 기반) 

스타일·룩 

패션 광고·홍보 

연예인 

SNS 

量 위주 빅데이터 지양 → Well Recommend 관점 Smart Data 시스템 구축  
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기술 ③ : 고객지향적 상품 DNA 구축 

17/29 

데이터 분석 기술을 활용하여 비즈 관점으로 재정립하여   
 

① 고객을 이해하고  ② 매장처럼 잘 응대할 수 있는 데이터 베이스 구축 

(단위 : 건, %) 

※ 고객이 상품 구매시 자주 하는 질문 유형 

첫 질문 

스타일 질문 

속성 질문 

어떤 것 보러 오셨어요? 

 - 정장 스타일의 무난한 원피스 있어요? 

 - 저는 지성 피부인데, 스킨 좀 보여주세요. 

※ 샵매니저가 자주하는 응대 유형 (원피스) 

정장이나 캐주얼 등 원하시는  
 

스타일 있으세요? 

허리가 슬림한 것으로  
 

보여드릴까요? 



상품 관리쳬게 

대고객 추천 최적화를 위한 데이터 정비 
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기존 

고객 관점에서 상품 추천 시 필요한 

상품 구매속성 정비 선행 

 
■ 고객 핵심 구매 속성  

- 구매시 고려 상품 상세정보 

브랜드 

가격 

핏 

기능 

소재 

백화점 관점 

고객 관점 

■ 상품속성 표준화 프로세스 

… 

상품고시 

카테고리 

2단계 

표준화 

브랜드 

가격 색상 

사이즈 1단계 

기본 4EA 

 속성 추출 

추가속성 20EA 

품목 기능 소재 용도 

자켓 
방수 
투습 

고어 
텍스 

등산 

표준어 사전 구성 
(색상, 사이즈, 용도, 소재 外) 

표준값 변환 

재킷 
Water 
Proof 

레저 고어텍스 

촉감 

고객 구매 시 기준이 되는 핵심구매속성(Key Buying Factor) 에 따라 상품 표준화 



기술 ④ : Biz 최적화된 AI 설계 

고객·임직원 대화 수집 5만여 건, 샵매니저·고객지원실장 등 인터뷰 200여명 시행 
 

① 고객의 니즈를 파악하고  ② 상품을 잘 알고  ③ 친절하고 재미있는 대화 챗봇 지향 

ㆍ인사·고객감정·날씨·회사 관련 문의 등 

※ 개발 방법 ㆍ일반추천·선물추천·상황추천·유행추천 등 

   - “안녕?” “평창 올림픽 언제해?” “자이언츠 야구 이겼어?” 등 

ㆍ영업시간·편의시설·사은행사·맛집안내 등 

   - “본점 오늘 몇 시 까지 해?” “잠실점 맛집 알려줘” 등  

질문 수집 

테스트 

AI 트레이닝 

대화 설계 

실제 고객 

문장(의도)·단어 

   - “맨투맨 티셔츠 추천해줘”, “엄마 생일 선물 추천해줘” 

      “결혼식에 입을 원피스 추천해줘” “인기 있는 재킷 추천해줘” 

고객 데이터 분석後 

지속 트레이닝 要 

상품군·품목별 

시간·장소·상황별 

※ AI 인식률 : 80% 수준(1月) → 90%수준(4月) 
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기술 ⑤ : 추천 모델 개요 

신규 · 우수고객 등 전 고객을 위한 추천 로직 설계 
 

① 상품속성 기반 추천  ②  유사 고객 추천  ③ 개인화 추천 

ㆍ챗봇 OPEN 초기 

ㆍ찾는 상품이 구체적인 고객 

ㆍ개인화 정보가 부족한 경우 

 

ㆍ고객정보가 충분한 경우 

 

ㆍ고객이 찾는 속성 상품 中 인기·신상품을 추천 

   - 「노스페이스」, 「검정색」, 「고어텍스」, 재킷 

ㆍ성별·연령대가 비슷한 고객이 선호하는 상품을 추천 

   - 30대 여성이 선호하는 「H라인」, 「미디」, 원피스 

ㆍ해당 고객이 선호할 상품을 맞춤 추천 (개인화) 
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기술 ⑥ : 고객관점 UX/UI 설계 

ㆍ고객 친숙한 카카오톡 채팅 UI벤치마킹 (대화창, 버튼사이즈 外) 

ㆍ’챗봇 → 고객’ 질문 時 ‘선택옵션’ 제공 (482개) 

   - “어떤 스타일을 찾으세요?” → 고객 답변 어려움 

ㆍ자체 캐릭터 「마법추천거울 - LOSA」 개발 

※ LOSA : 쇼핑을 돕는 의미 (Lotte Shopping Advisor), 

    「백설공주 마법 거울」 처럼 원하는 것을 잘 찾아주는 의미 

ㆍ이미지 유사 상품 추천 및 음성 안내 서비스 제공(국내 챗봇 유일) 

ㆍ선제적 추천 : 일상 연결(추워 → 점퍼), 픽상품 연관상품(원피스→재킷) 

“로사가 고객님께 딱 맞는  

상품으로 추천할게요.” 

채팅의 편의성 극대화 및 차별화된 고객 경험 설계 
 

① 고객이 쉽고  ② 재미있고  ③ 기존 챗봇과 차별화된 고객  경험 
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고객이 롯데백화점과 온라인몰인 엘롯데를 

많이 이용할 수록 

온-오프 고객정보와 상품정보가 결함 되어 

딥러닝을 통해 추천 시스템이 고도화되고 

더 정확한 추천이 가능합니다. 

축적된 상품과 고객 선호 빅데이터를 활용 

AI 기반 미래 예측도 가능 

‘18 ‘19 ‘20 ‘21 
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향후 계획 ① : 상품 트랜드 예측 

http://www.medodeal.com/the-classic-pink-dresses/pink-dress-2/


행사·마케팅 시점 파악 및 현황 분석 가능   

상품 트랜드 예측 ① 

SNS 패션 트랜드 시계열 분석 

순위 패션 관련 키워드 언급량(日) 

1 문센룩 1,311 

2 하객룩 320 

3 아메카지 257 

4 롱원피스 100 

5 트렌치코트 81 

6 오버핏 73 

7 린넨 62 

8 트윈룩 57 

9 키카룩 47 

10 플라워원피스 36 

11 립틴트 34 

12 슬링백 31 

13 롱스커트 30 

14 와이드팬츠 26 

15 셔츠원피스 20 

■ 4月 패션 Top 키워드 분석 ■ 키워드 추이(‘17.12月 ~ ’18. 4月) 
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▲ 4月 ‘룩’관련 키워드 추이 
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상품 트랜드 예측 ② 

급상승 인기어 분석 

순위 패션 관련 키워드 언급량(日) 

1 린넨자켓 50 

2 린넨원피스 50 

3 미세먼지클렌징 19 

4 치크팝 18 

5 린넨셔츠 13 

6 프론토웨건 13 

7 롱드레스 12 

8 드레스퍼퓸 10 

9 홍진영 10 

10 짐머만원피스 9 

■ 4月 신규 등장 키워드(3月比) 프론토웨건 

홍진영 

#육아는장비빨 #젊줌마 #시크포베이비 #국민웨건 

#홍진영파데 #에스티로더 #폰즈매직파우더 #미바비비 

1월 2월 3월 4월 

▲프론토웨건 일별 언급량 추이 

TV프로그램 ‘인생술집’에서 취기로 
빨갛게 변한 목과 달리 하얀 얼굴로 
홍진영 화장품이 화제가 됨 

새로운 상품ㆍ유행ㆍ브랜드 발견을 통한 트랜드 변화 대응 가능  

■ 4月 순위 급상승 키워드(3月比) 

순위 패션 관련 키워드 순위격차 

1 슬립온 1,166↑ 

2 베이프 1,120↑ 

3 쉬폰원피스 1,117↑ 

4 트레셔 1,017↑ 

베이프 

#휠라 #샤크후드 #슈프림 

SNS상 루머로 떠돌던 베이프와 
휠라의 콜라보레이션이 확정 되며, 
3월부터 언급량 상승세를 보임 
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온-오프 통합 데이터 구축 
고객 유사성을 

활용한 상품 추천 

AI 지능형 데이터를 활용 
新고객 MKT·서비스 기획 

구 분 항 목 

인구통계학적 정보 성별, 연령 等 

채널별 구매특성 
선호 채널(온라인/오프라인), 

채널별 구매 시간, 최근 방문일 等 

온라인 구매 이력 온라인(엘롯데) 구매 현황 

오프라인 구매 이력 오프라인(백화점) 구매 현황 

총 구매 이력 온·오프라인 총 구매 현황 

선호도 선호색상, 브랜드 

구매 상품 특성 성별 지향성(남/여), 신상품 구매 수 等 

구매전 관심사 엘롯데 장바구니, 위시리스트 

가격민감도 카테고리별 가격 민감도 

■ 로사 데이터 활용 

※ 고객 분석 항목을 토대로 K-means clustering 기법을 
     활용한 로사 이용자 2만여명의 자동 군집화 결과임 
 

※ 편의를 위해 군집 번호별 고객수를 그래프로 나타내었음 

■ 고객 분석 항목 ■ 고객 군집 현황 ('18.4월말 기준) 
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향후 계획 ② : 고객 예측 및 MKT 

세부 군집화 진행 중 



○○점 MVG 고객 엘롯데 플래티넘 고객 

오프라인 구매내역 (로사 동의 후) 
  

- 고가의 여성의류/식품/남성의류 等 다양 

온라인 구매내역 (로사 동의 후) 
  

-비교적 저가의 여성의류/신발  구매 
 

백화점에서 
평일 저녁 주로 구매 

엘롯데에서 
평일 저녁 주로 구매 

온·오프 차별화 고객 : 남성의류 오프라인 + 여성슈즈 온라인 구매 

상품군 구매수량 평균 단가 

여성의류 7 140천원 

신발(여성) 2 188천원 

신발(남성) 1 46천원 

패션/장신 1 9천원 

주방/생활잡화 1 8천원 

상품군 구매수량 평균 단가 

여성의류 25 323천원 

규격/베이커리 11 29천원 

남성의류 10 89천원 

신발(남성) 3 60천원 

가방/피혁잡화 2 2,445천원 

고객 개인화 및 예측 ① 

가격 비교형 고객  
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평소 여성상품을 구매했지만, 
최근 장바구니 내 선물로 추정되는 남성 상품 다수 존재   

고객 개인화 및 예측 ② 

○○점 주거래고객 엘롯데 실버고객 

오프라인 구매내역 (로사 동의 후) 
  

- 여성의류, 화장품 

온라인 구매내역 (로사 동의 후) 
  

-여성의류, 화장품  구매 
 

백화점에서 
주말 오후 주로 구매 

상품군 구매수량 평균 단가 

여성의류 1 41천원 

스포츠(여성) 1 39천원 

화장품 1 38천원 

상품군 구매수량 평균 단가 

여성의류 2 104천원 

화장품 1 36천원 

엘롯데에서 
평일 저녁 주로 구매 

장바구니 내역 (로사 동의 후) 
  

-남성 정장화 및 백팩 다수 

선물 고민형 고객 

남성 상품군 구매 예측 가능한 여성 고객 
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LOSA in LOTTE 
AI 어드바이저 로사는 

롯데백화점을 시작으로 

롯데 유통 계열사에도 순차적 적용되어 

다양하고 통합된 

서비스를 제공할 것입니다. 



롯데백화점 AI팀 

전세중 책임 

jsjsplus@lotteshopping.com 

010-9168-2995 


