
Smarter engagements, 
better outcomes

실시간 고객 여정 분석과 예측을 통한
구매 전환율 향상 및 개인화 서비스 방안

Genesys Altocloud



Genesys?



#1

#1

글로벌리포트

컨택센터인프라부문의 Gartner Magic 
Quadrant에서 10년연속리더로선정

대형및중소형컨택센터위한인터랙션관리에
대한 Forrester Wave에서리더로선정

Ovum Decision Matrix에서리더로선정

#1



Kanter Millward Brown, World’s Most Valuable Brands, NOV 
‘17 

Genesys를 사용하는 세계적인 글로벌 브랜드



$209B
디지털 마케팅에

투자

2%
평균 전환율

Source: Magna 2018, Marketing Sherpa 2018



65%
의 기업이

트래픽과 리드 창출이
가장 큰 마케팅
과제라고 응답

Source: Hubspot 2018

• 소비자와 브랜드 간의 접점 상시 확대

• 플랫폼 및 디바이스 수 증가

• 운영의 단절 (Sales <> Service <> Marketing)



온라인쇼핑카트의포기율이개선되지않고...

...2018년에최악이었다.

Source: Baymard Institute 2017

59.8%
61.36% 62.01%

66.08% 64.76%

68.87%
71.98% 71.16%

68.07% 68.53% 68.63% 69.23%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

80.0%

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

S
h
o
p
p
in

g
 c

a
rt

 a
b
a
n
d
o
n
m

e
n
t 
ra

te

81.1% 80.4%
75.6% 75.6% 75.6%

69.1%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

50.0%

60.0%

70.0%

80.0%

90.0%

Travel Finance Non-profit Retail Total Fashion

A
b
a
n
d
o
n
m

e
n
t 
ra

te

영업 기회 손실

2018

Source: SaleCycle 2018



10.12
9.44 9.26

5.57 5.31
4.55 4.44

4.08
3.56 3.4

0

2

4

6

8

10

12
A

v
e

ra
g

e
 s

e
s

s
io

n
 d

u
ra

ti
o

n
 in

 
m

in
u

te
s

.s
e

c
o

n
d

s

Source: Statista 2018

귀사의웹사이트에는많은잠재고객이있습니다

average

6분미만의
…그러나잠재고객은
귀사의사이트에서

시간을머물고있습니다



...그리고 아무도 잠재고객의
구매 결정을 돕지 않습니다



왜냐하면 모든 것이
완벽하게 맞아떨어져야
하기 때문입니다

• 타겟 가망고객
• 가능한 최적의 직원
• 최적의 채널
• 개인 맞춤화된 오퍼

온라인 구매 전환의 어려움

적시(the right time)에

실시간(real time)으로



• 잠재 고객의 구매 프로세스 진행 방향 파악

• 현재 요구 사항을 충족하는 컨텐츠 제공

타겟 대상인 잠재고객을

맥락에 맞게

관련된 콘텐츠로

공략하면…

더 높은 전환

Source: Aberdeen 

72%



Genesys confidential and proprietary information. 
Unauthorized disclosure is prohibited. 12

어떻게 해야 할까요?

구매 전환율을 높이고, 고객만족도를 높이려면?... Genesys



알맞은 시점에
고객의 활동을
실시간으로

파악

최적의 타이밍에
최고의 오퍼로
고객과 인게이지

최고의 상담 자원
(봇 또는 상담사)이
최적의 채널로

응대

가능한 최고의
비즈니스
결과에 도달

CAPTURE PREDICT ENGAGE CONVERT

+ + =

스마트한인게이지먼트로더나은결과달성

포착 예측 참여 전환



고객경험중심서비스디자인
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사람들이 서비스를 사용하기
전에 소셜 미디어에서 어떤
정보를 접하는가?

기대

과거의 경험

입소문

소셜 미디어

광고 / PR

정
보
신
뢰
성

정
보
조
정
가
능
성

사전 서비스

서비스 제공자들이 서비스
제안을 어떻게 전달하는가?

친구, 동료, 가족은 서비스 및
서비스 제공자에 대해 어떤
내용을 주고 받는가?

사람들은 서비스와 서비스
제공자들과 어떤 경험을
하는가?

서비스와 서비스 제공자들에게
어떤 기대가 있는가?

만족 / 불만

입소문

소셜 미디어

고객 관계 관리

사후 서비스

서비스 제공자들은 어떻게 사후관리
하는가?

소셜미디어에서 고객들은 서비스와
서비스 제공자에 관해 어떤 이야기를
주고 받는가?

고객들은 친구, 동료, 가족에게
서비스와 서비스 제공자에 관한 어떤
이야기를 전달하는가?

서비스 기대치를 그들의 개인적
서비스 경험과 비교함으로써
개별적으로 서비스를 평가한다.

경험

서비스 여정

서비스

서비스 기간에 고객들은 서비스 및 서비스 제공자와 어떤 경험을 하는가?

고객들은 서비스 여정에서 어떤 터치포인트를 경험하는가?
특별히 중요한 사건이 있는가? 예) 터치포인트에서 고객들이 겪은 좋거나 나쁜
경험

서비스배송주문검색여정

*참고사이트: www.thisisservicedesignthinking.com



기대

과거의 경험

입소문

소셜 미디어

광고 / PR

사전 서비스

만족 / 불만

입소문

소셜 미디어

고객 관계 관리

사후 서비스

경험

서비스 여정

서비스

서비스배송주문검색여정

*참고사이트: www.thisisservicedesignthinking.com

Genesys Altocloud (예측기반인게이지먼트)

Suspect
(의심고객)

Prospect
(잠재고객)

Lead
(가망고객)

Opportunity
(영업 기회)

Client
(고객)

Lead Nurturing (가망고객 지속관리) Sales Assist

세일즈 스킬 향상으로

수익 증대

Up-Selling

충성고객에 의한

수익 추가

♥잠재고객 전환

AI 기반 자동화로
전환 비용 감소

및 구매 전환율 증대

Genesys AI
enabled 고객 확보 및 유지
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1. Monitor
온라인 웹 사이트에서

실시간 여정 분석을 통해 고객 분류.

4. Alert
잠재고객의 방문을

세일즈 또는 마케팅 담당자에게 알림

5. Inform
세일즈 담당자 또는 상담사의 옴니채널

데스크톱에 고객의 여정에 대한 통찰력 제공

2. Analyze
Genesys AI의 기계 학습을 사용하여

비즈니스 목표의 결과 확률을 예측

3. Engage
적시에 채팅, 콜백 또는

컨텐츠 제공을 적극적으로

수행 할 시기 파악

6. Learn
지속적인 모델 자동 조정

및 향상

잠재고객 중 가망고객을 발굴하고

세일즈로 전환하기 위한

세일즈 및 마케팅 인게이지먼트 솔루션
Altocloud : 잠재고객 전환
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고객 프로파일 실제 여정 단계

실시간으로 상황 별 이동경로 파악
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터치포인트를
추적해서 진행 사항

모니터링

지원이 필요한 경우에
개입

Genesys AI는 구매자의 여정이
언제 실패할지 예측해서
직원이 즉시 인게이지 할 수
있도록 합니다.

잠재고객과의 인게이지먼트를 위한 최적의 시점 파악



페르소나 또는 사용자
활동을 기반으로 설정

고객 지원을 위한
채널 설정

담당자 연결
설정

고객 인게이지
시점 설정

사전 예방적이고 개인화된 인게이지먼트 설정
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상
담
사
화
면

고
객

/ 
잠
재
고
객
화
면

잠재 고객 중 가망 고객 또는 도움이 필요한 고객을 식별하여

실시간으로 최고의 상담사와 연결

실시간 최적의 MOT 시점에 상담사와 연결…
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여정 단계

목표에 대한
결과 도달 확률 예측

고객 프로파일

상담사에게 고객 여정에 대한 통찰력 제공



23최소한의 수고로 가능한 빠르게…

고객이 그들의 구매 여정을 마무리하도록 지원…



Altocloud : 잠재고객 전환  고객 확보 및 유지

고객
여정

온라인 고객과의
예측적 인게이지먼트

챗봇 및 보이스 봇을
통한 셀프서비스

고객의 소리 (VoC) 
확인

Performance DNA를

통한 상담사 스킬 최적화

AI 기반의
일정 수립 및 예측

상담 후 업무
자동화

상호작용 분석을 통한
비즈니스 인텔리전스

예측 라우팅을
통한 최적의
상담사 매치

실시간 상담사
어시스트상담사

여정



CloudAIDigital

Convergence

Data

Data
Data

고객경험혁신을위한기술리더십확보



Genesys AI Platform
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AI 
서비스

자연어이해 대화 관리 Next Best Action 행동 예측

데이터 모델

고객 여정 채널 인터랙션 상담사

데이터
레이어

툴 및 프레임워크 데이터 처리 통합 서비스
데이터 보안 및
컴플라이언스

Chat bot
Voice bot
Virtual Assistant



o 맥락기반의여정파악

o 개개인의인터랙션이력통찰

o 동적프로파일구축

o 끊김없는봇에서인간상담사로의전환

o 지능적인결과예측

o 자동화된최적의상담자원배정

o 최적의오퍼와의스마트한매칭

Blended AI - 봇과 인간 사이의 원활한 협력

Genesys AI 기반의 세일즈와 마케팅



During
Purchase

Before 
Purchase

MQLs, Context, 
Profile, NBO

Disposition Code,
Profile Update

KPIs, 
Preferences

Terms & Cond.

Internal ROI,
History, VoC

After 
Purchase

MARKETING
Engagement

SERVICE
Engagement

SALES
Engagement

잠재고객의 개인화
인게이지를 위한 최적의

시점을 예측

최상의세일즈직원에게
실시간연결
가망고객관리

자동화 된
개인화 셀프 서비스, 

상담사 지원

Kate
enabled

Kate
enabled

Kate
enabled

Virtual Data Lake – 완벽한 데이터 상호 운영성

분산된 비즈니스 사일로의 연결



Capture 

Integrate 29Empower 

Leverage Open 
Platform
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Inside 
Sales

eCommerce

Marketing
Customer 

Service

고객 여정을 분석하고 관리

설정을 통해서 개인화 정보에
기반한 실시간 커뮤니케이션
및 컨텐츠 제공

구매 전환율 향상

더 빠른 선제적 지원으로
고객 경험을 개선

보다 스마트하고 효과적인
고객 서비스 제공

캠페인 및 배너 광고와 통합

잠재 고객을
영업 파이프라인으로

보다 효율적이고 정확하게 분류

최적의 순간에
가망고객과 인게이지

해당 고객의 여정과
요구사항을 사전에 파악

세일즈 성공 확률 향상

The winners
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• 72% 채팅 당 비용 절감

• 62% 가망고객 당
비용 절감

• 장바구니 포기율
30% 감소

• 고 가치의 구매 전환율
3 % 증가

• 고객 만족도가 5 점 만점에
4.43 점으로 향상

• 채팅의 11 %가 긍정적 인 결과
(지점 방문 약속 및 콜백 예약)

• 처음 90일 기간에
고객 만족도 15% 증가

• 영업 및 마케팅 직원의
증가없이 고객 인게이지 비율
78% 증가

고객사례로검증된효과

최적의 순간을 식별하여 개입

매출전환 가속화

고객경험 향상

신속한 문제 해결

불필요한 전화 통화량 감소

첫 문의 해결율 증가

구매 포기 감소



WWW.GENESYS.COM/KR



기대

과거의 경험

입소문

소셜 미디어

광고 / PR

사전 서비스

만족 / 불만

입소문

소셜 미디어

고객 관계 관리

사후 서비스

경험

서비스 여정

서비스

서비스배송주문검색여정

*참고사이트: www.thisisservicedesignthinking.com

Genesys Altocloud (예측기반인게이지먼트)

Suspect
(의심고객)

Prospect
(잠재고객)

Lead
(가망고객)

Opportunity
(영업 기회)

Client
(고객)

Lead Nurturing (가망고객 지속관리) Sales Assist

세일즈 스킬 향상으로

수익 증대

Up-Selling

충성고객에 의한

수익 추가

♥잠재고객 전환

AI 기반 자동화로
전환 비용 감소

및 구매 전환율 증대

Genesys AI
enabled 고객 확보 및 유지





Thank you!

Jun-Kyoung Yoon

CX Solutions Consultant

Junkyoung.yoon@genesys.com


