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AWS 솔루션을 활용한 마케팅 및 고객 관리 혁신

김선수

아마존 커넥트 사업 담당

AWS Korea
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마케팅 및 고객 관리에 대한 주요 요구사항 및 솔루션

AWS 솔루션을 활용한 국내외 주요 사례

향후 발전 방향 및 요약



Marketer의역할

는 이제 기업 스토리텔링, 디지털 마케팅

외에도 고객 경험, 제품 및 서비스 혁신,

신흥 기술 및 AI 기반 프로세스 최적화에

대한 Ownership을 갖습니다.

* 출처: The CMO survey, 2018

79.6

CMO

%의 마케팅 담당자들은 조직 내에서

자신의 역할이 확대되었다고 말합니다.

@ Amazon Go
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Enabling Technologies

• Frictionless Experiences

• Voice Everywhere

• Computer Vision

• AR/VR/MR

• Pervasive “Things” - IoT

• Robotics

Tech Modernization

• Serverless Microservices

• Purpose Built Databases

• Machine Learning

• Industry Data Lakes

주요 변화

?

지속되는 불확실성,

빠른 변화

고객의 높은 기대치,

잦은 의사결정 변화

B2C 사업 환경 변화

→낮은 진입장벽

‘우리’ 고객에 대한

정확 이해

스타트업처럼

빠른 혁신

디지털 마켓플레이스와

오프라인에서 성공

옴니채널 경험

데이터 통합

인공지능

커넥티드 경험



Value Chain 관점에서의 변화 방향

Make 
제조과정에대한최적화

Move 
공급망관리최적화

Market  
고객과의연결및관리

Supply Chain

Workloads: 

• 수요 및 공급 기획

• 운송 기획

• 보급 기획

• 재고 관리

• 웨어하우스 관리

• 물류 추적

• 공급망 (Supply Chain) 인사이트

• 공급망 (Supply Chain) 컨트롤 타워

• 공급망 (Supply Chain) 투명화

Demand Chain

Workloads: 

• 미디어 – TV, 인쇄

• 디지털 미디어 – 소셜 미디어, 모바일

• 이커머스 (e-Commerce)

• Consumer 360 – 로열티

• Direct to Consumer – 라스트 마일 배송

• 고객 서비스 (Customer Service)

• 고객 분석 / 조사 (Consumer Research)

Manufacturing Operations

Workloads: 

• 생산 기획

• 인력 효율성

• 원격 운영 및 관리

• 에너지 관리

• 구매

• Machine-as-a-Service 제공

• Overall Equipment Effectiveness (OEE) 

• Predictive maintenance 

②신사업추진, 서비스차별화①내부효율성강화



Value Chain 관점에서의 변화 방향
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Move 
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• 미디어 – TV, 인쇄

• 디지털 미디어 – 소셜 미디어, 모바일

• 이커머스 (e-Commerce)
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• 생산 기획

• 인력 효율성

• 원격 운영 및 관리

• 에너지 관리

• 구매

• Machine-as-a-Service 제공

• Overall Equipment Effectiveness (OEE) 

• Predictive maintenance 

② 신사업 추진, 서비스 차별화① 내부 효율성 강화



고객 연결 및 관리에 대한 어려움

Market  
고객과의연결및관리

Demand Chain

Workloads: 

• 미디어 – TV, 인쇄

• 디지털 미디어 – 소셜 미디어, 모바일

• 이커머스 (e-Commerce)

• Consumer 360 – 로열티

• Direct to Consumer – 라스트 마일 배송

• 고객 서비스 (Customer Service)

• 고객 분석 / 조사 (Consumer Research)

다양하면서 요구수준이
높은고객들

새로운 형태의기술과
비즈니스모델

리테일, 미디어등의
소비에대한가시성부족

너무많은
노이즈 데이터

소비자에대한
인사이트부족

보안및데이터
프라이버시관련규제

다양한형태의도전들
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고객 경험 관리 주요 단계 (MOT - Moment of Truth)

ZMOT

• Zero Moment of Truth -

소비자가 제품에 대해

인지

• 광고, 소셜미디어, 지인을

통한 추천 등

• First Moment of Truth -

소비자가 최종 결정을

내리고 물건/서비스를 구매

• 쇼핑객에 대한 마케팅, 

Battle of the physical / 

digital shelf, Retailing 101

• Second Moment of Truth -

소비자가 제품/서비스를 사용

• 토털 브랜드 경험 – 패키징, 

체감, 교육, 사용, 만족

• Third Moment of Truth –

소비자가 공급자와 소통

• 반품, 문의, 불만 접수, 

제품/서비스에 대한 리뷰 -

소셜미디어, 전화, 이메일, 

기타 고객 서비스 경험 채널

활용

인지 고려 구매 시범 / 사용 로열티 / 지지

FMOT SMOT TMOT



Marketing & Media Analytics Performance Marketing

각 단계 (MOT) 별 주요 요구사항

Digital User Engagement 

Solutions

브랜드인지도와기반을
향상시키기위해

디지털고객인게이지먼트

eCommerce and Direct to 

Consumer Solutions

소비자가더쉽게그들이
원하는것을찾고

구매할수있도록도와줌

디지털미디어/마케팅 옴니채널

Smart Products and Connected Consumer Solutions

소비자제품에코시스템을재구성하여
반복구매및브랜드충성도확보

혁신적인 비즈니스 모델발명

인지 고려 구매 시범 / 사용 로열티 / 지지

Intelligent Insights & Data Platform Solutions

마케팅담당자들에게인사이트를도출하고마케팅비용효과를최적화할수있는방법 / 도구를제공

데이터및분석



Put the customer first, 

invent, and be patient

Jeff Bezos
Founder and Chief Executive Officer, Amazon.com, Inc.

“ 
”



AWS의 Cognitive Customer Experience 솔루션

Amazon Lex

Alexa와 동일한 딥 러닝 기술로 구동되는
애플리케이션을 위한 대화형 인터페이스

Amazon Polly

텍스트를 생생한 음성으로
변환하는 서비스

Amazon SageMaker

모든 개발자 및 데이터 과학자가 기계 학습(ML) 

모델을 빠르게 구축, 학습 및 배포할 수 있도록
하는 완전 관리형 서비스

Amazon Translate

고품질의 언어 번역을 빠르게
제공하는 신경망 기계 번역

Amazon Comprehend

텍스트에서 통찰력 확보 및 관계 파악

Amazon Connect

클라우드 기반의 옴니채널 콜센터

Amazon Pinpoint

여러 채널을 통해 시기적절하고 관련성이 있는 개인화된
커뮤니케이션을 전송하여 고객을 이해하고 고객과 교류

Alexa for Business & Home

조직 및 직원이 Alexa를 사용하여 더 많은
업무를 처리할 수 있도록 지원하는 서비스

AWS Sumerian

브라우저 기반 3D, 증강 현실(AR) 및 가상
현실(VR) 애플리케이션을 간편하게 만들고 실행

Amazon Transcribe 

음성을 텍스트로 변환하는 기능을
애플리케이션에 쉽게 추가

Amazon Personalize 

Amazon.com에서 사용하는 것과 동일한 기술에 기반한
실시간 맞춤화 및 추천

Amazon Forecast

Amazon.com에 사용된 것과 동일한 기술에 기반을 둔
정확한 시계열 예측 서비스



Marketing & Media Analytics Performance Marketing

각 단계 (MOT) 별 AWS 기반의 주요 솔루션

디지털미디어/마케팅 옴니채널 혁신적인 비즈니스 모델발명

인지 고려 구매 시범 / 사용 로열티 / 지지

데이터및분석
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AWS 기반의 주요 솔루션

Shop

Shop

Amazon.com 에서사용하는

기계학습기술을바탕으로한

개인화및추천서비스

여러채널을통해시기적절하고

개인화된커뮤니케이션을전송할

수있는서비스

100% 클라우드기반의

옴니채널콜센터솔루션

AWS 의다양한데이터분석서비스

및인공지능/기계학습서비스



개인화 추천 - Amazon Personalize

Amazon Personalize

커스터마이징된

개인화/추천 API

아이템 메타데이터

(details of articles, 

products, videos, etc.)

사용자 메타데이터

(나이, 위치 등)

사용자 이벤트, 인터렉션

(클릭, 구매, 대화 등) 

Amazon.com 에서사용하는머신러닝기술을바탕으로한실시간개인화및추천서비스



개인화 추천 - Amazon Personalize

커스터마이징된

개인화/추천 API

Inspect 

data

Identify 

features

Select 

hyper

parameters

Train 

models

Optimize 

models

Host 

models

Real time 

feature 

store

Amazon Personalize에 의해서 완전히관리됨

아이템 메타데이터

(details of articles, 

products, videos, etc.)

사용자 메타데이터

(나이, 위치 등)

Personalize 이면에는….

Amazon.com 에서사용하는머신러닝기술을바탕으로한실시간개인화및추천서비스

Amazon Personalize

사용자 이벤트, 인터렉션

(클릭, 구매, 대화 등) 



개인화 추천 - Amazon Personalize

이메일 또는
문자 트리거

개인화된 혜택 제공

개인 최적화 추천 제작 추가적인 아이템 제안

고객이 음성으로
쉽게 접근

챗봇과 함께 경험을 단순화



개인화 추천 - Amazon Personalize

Amazon Personalize를 활용한 추천 기능 제공 획일적인 쿠폰이 아닌 개인화 쿠폰 제공

▪ 기존 고객에게 제공됐던 쿠폰에 비해 2배이상높은반응률을 보여, 월별 수익이 증가

▪ 고객이 구매한적이없던제품을 구매하는 수를 수십% 늘림

▪ 고객 중심이 되면서 동시에 커버리지 범위를 확장하고, 사용자의 이해를 높이기 위한 노력 필요

▪ 불필요한 추천으로 인한 고객의 거부감 발생 제거 필요성 증대

▪ M Coupon 모바일앱의 600,000 명이상의사용자가 매장 내 쇼핑 경험을 효과적 / 효율적으로

만들기 위해서 Amazon Personalize로 전환



개인화 커뮤니케이션 - Amazon Pinpoint

• 다양한 채널 (이메일, 모바일 푸쉬, 문자 등) 을 통해 소비자와 교류하고 타겟팅하는 완전 관리형 서비스

• Amazon.com이 자동화된 타겟 마케팅에 사용하는 동일한 기술을 적용

• 타겟 마케팅, 주문형 메시징, 마케팅 자동화, 예측형 고객 교류, 예측형 세그멘테이션 등에 활용

여러채널을통해시기적절하고개인화된커뮤니케이션을전송하여고객을이해하고교류하는서비스



개인화 커뮤니케이션 - Amazon Pinpoint

Amazon Connect AWS IoTAWS Lambda

Amazon PersonalizeAmazon DynamoDB

Amazon S3

Amazon SNS

AWS Step 

functions

AWS Amplify

AWS App Sync

Amazon Kinesis

Amazon EMR Amazon Lex Amazon Polly



개인화 커뮤니케이션
- Amazon Pinpoint

• 매번 새로운 알림을 주기 위해서

새로운 세그멘트 및 캠페인을 생성

• 매일 1000+개 이상의 세그멘트

• 전세계 사용자를 위한 실시간 게임

업데이트



사용하기쉽고, 어떠한비즈니스규모도지원할수있는클라우드기반의옴니채널콜센터

Amazon Connect클라우드 기반의 콜센터

쉬운
자가 설치

동적, 개인화, 

NLP연계 컨택플로우
오픈 플랫폼

AWS 

생태계

100% 

클라우드기반

1. 온라인 연결만 되면 관리자와 상담원은

어느 곳에서든 사용

2. 하드웨어, 공간, 전화 인프라 고민할 필요 없으며, 

시스템 증설이나 축소 과정이 탄력적

3. 다양한 AWS 서비스 및 3rd party 솔루션 연계

4. 서비스를 사용한 만큼만 지불



No, I’d rather 
rebook for the same 
time tomorrow, is 
that possible?

Yes, 
thank you!

Yes, that flight is available 
departing at 9:00 AM out of 
San Francisco, arriving in 
Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, 
it’s an aisle. Would you like 
me to do that?

Hi Nikki Wolf,
I apologize that your 
flight was cancelled. 

I can rebook you for the 
next available flight, 
departing at 10pm, would 
you like to book that now? 

자연스러운
Amazon Lex 챗봇을 사용

(Alexa와 동일 기술)

동적인
고객이 물어보기도 전에

먼저 대답

개인화
고객 기반으로 컨택

플로우를 적용

고객 전화 인입

CRM 컨텐츠 항공 예약 시스템

클라우드 기반의 콜센터 Amazon Connect



No, I’d rather 
rebook for the same 
time tomorrow, is 
that possible?

Yes, 
thank you!

Yes, that flight is available 
departing at 9:00 AM out of 
San Francisco, arriving in 
Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, 
it’s an aisle. Would you like 
me to do that?

Hi Nikki Wolf,
I apologize that your 
flight was cancelled. 

I can rebook you for the 
next available flight, 
departing at 10pm, would 
you like to book that now? 

AMAZON POLLY

전세계 다양한 언어로 텍스트를
자연스러운 사람의 소리로 변경

AMAZON LEX

Alexa와 같은 딥러닝 기술로 대화형
애플리케이션 구현

AWS LAMBDA

백엔드 시스템과
연결

고객 전화 인입

CRM 컨텐츠 항공 예약 시스템

클라우드 기반의 콜센터 Amazon Connect



Chat Bot

Hi Nikki Wolf,
I apologize that your flight was cancelled. 

I can rebook you for the next available flight, 
departing at 10pm, would you like to book that now? 

No, I’d rather rebook for the same time tomorrow, is 
that possible?

Nikki

Chat Bot

Hi Nikki Wolf,
I apologize that your flight was cancelled. 

I can rebook you for the next available flight, 
departing at 10pm, would you like to book that now? 

…

No, I’d rather rebook for the same time tomorrow, is 
that possible?

Nikki

Chat Bot

Hi Nikki Wolf,
I apologize that your flight was cancelled. 

I can rebook you for the next available flight, 
departing at 10pm, would you like to book that now? 

Chat Bot

Yes, that flight is available departing at 9:00 AM out 
of San Francisco, arriving in Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, it’s an aisle. Would you 
like me to do that?

No, I’d rather rebook for the same time tomorrow, is 
that possible?

Nikki

Chat Bot

Hi Nikki Wolf,
I apologize that your flight was cancelled. 

I can rebook you for the next available flight, 
departing at 10pm, would you like to book that now? 

Can I get a first class upgrade for my inconvenience?

Nikki

Chat Bot

Yes, that flight is available departing at 9:00 AM out 
of San Francisco, arriving in Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, it’s an aisle. Would you 
like me to do that?

No, I’d rather rebook for the same time tomorrow, is 
that possible?

Nikki

Chat Bot

Hi Nikki Wolf,
I apologize that your flight was cancelled. 

I can rebook you for the next available flight, 
departing at 10pm, would you like to book that now? 

Can I get a first class upgrade for my inconvenience?

Nikki

Chat Bot

Yes, that flight is available departing at 9:00 AM out 
of San Francisco, arriving in Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, it’s an aisle. Would you 
like me to do that?

No, I’d rather rebook for the same time tomorrow, is 
that possible?

Nikki

Hi Nikki Wolf,
I apologize that your flight was cancelled. 

I can rebook you for the next available flight, 
departing at 10pm, would you like to book that now? 

…

Chat Bot

One moment while I connect you with a customer 
service associate

Can I get a first class upgrade for my inconvenience?

Nikki

Chat Bot

Yes, that flight is available departing at 9:00 AM out 
of San Francisco, arriving in Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, it’s an aisle. Would you 
like me to do that?

No, I’d rather rebook for the same time tomorrow, is 
that possible?

Nikki

Allen Smith has joined the conversation

Chat Bot

One moment while I connect you with a customer 
service associate

Can I get a first class upgrade for my inconvenience?

Nikki

Chat Bot

Yes, that flight is available departing at 9:00 AM out 
of San Francisco, arriving in Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, it’s an aisle. Would you 
like me to do that?

No, I’d rather rebook for the same time tomorrow, is 
that possible?

Nikki

…

Allen Smith has joined the conversation

Chat Bot

One moment while I connect you with a customer 
service associate

Can I get a first class upgrade for my inconvenience?

Nikki

Chat Bot

Yes, that flight is available departing at 9:00 AM out 
of San Francisco, arriving in Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, it’s an aisle. Would you 
like me to do that?

Nikki

Allen

Hi Nikki, my name is Allen, I’m sorry for your 
inconvenience. I’m checking to see what we can do to 
make your flight to Seattle, tomorrow, more 
comfortable.

Allen Smith has joined the conversation

Chat Bot

One moment while I connect you with a customer 
service associate

Can I get a first class upgrade for my inconvenience?

Nikki

Yes, that flight is available departing at 9:00 AM out 
of San Francisco, arriving in Seattle at 11:45 AM. 

I can book you in seat 12C, it’s an aisle. Would you 
like me to do that?

Type your message hereNo, I’d rather rebook for the same time tomorrow, is that possible?Can I get a first class upgrade for my inconvenience?

Amazon Connect Chat 

✓동일한 관리 유저 인터페이스

✓동일한 컨택 플로우

✓동일한 LEX 봇 (Bot)

✓동일한 큐 (queue)

✓동일한 대쉬 보드 (dashboard)

✓동일한 지표 및 레포팅

✓동일한 API

✓동일한 개인화, 동적, NLP 연계 고객 경험

클라우드 기반의 콜센터 Amazon Connect



Amazon Connect를 위한 “Contact Lens”

개선된 검색 상세 분석 및
감정 분석

콜에 대한 자동화
카테고리 분류

테마 탐지
(준비중)

관리자 지원
(준비중)

오픈, 유연한
데이터

현재 Preview 제공



✓인-라인 감정 (Sentiment) 마커 및

음성/채팅 상호 작용 내용 제공

✓정의된 범주에 따라 자동으로 상호 작용

Amazon Connect 를 위한
“Contact  ens”

✓고객 경험을 빠르게 시각화

클라우드 기반의 콜센터 Amazon Connect



클라우드 기반의 콜센터

✓ 어느 기기에서도 ✓ 어디에서도

Amazon WorkSpaces

클라우드 기반
원격 데스크톱

태블릿 윈도우/맥북/크롬북 가정 이동 중 기타 장소

100% 클라우드 기반

BYOD

Amazon Connect

클라우드 기반
옴니채널 콜센터

상담원이 원격 데스크톱 서비스를 통해 콜센터

를 접속함으로써, 다양한 장소에서 근무 가능

(예, 재택근무) 하며 동시에 비용절감, 보안강화

✓ 접속 기기에서 화면 / 음성만

송수신하고, 자료는 접속 기기에

저장되지 않음 (자료 유출 걱정 없이)

✓ 사용한 만큼만 과금

Amazon Connect

상담원



클라우드 기반의 콜센터 Amazon Connect

▪ Amazon Connect, Amazon Lex, Amazon 

Polly를 사용하여 제품 정보 조회 등의 간단한

작업을 자동화

▪ Amazon Transcribe를 연계하여 텍스트로

변환된 콜센터 통화 내역을 지속적으로 분석

Amazon Transcribe, Comprehend 기능을 연계한 콜센터

▪ 매월 수 백만 분 분량의 고객 통화를 대응

▪ 고객에게 불필요한 시간을 최소화 필요

▪ 고객 대응 시간을 획기적으로 줄임

▪ 콜센터 통화 내역을 분석 (텍스트 등) 하여

회사 내부 업무 프로세스를 개선



데이터 분석 및 기계학습

고객에
대한심도
깊은이해

새로운고객
경험을창출

Data Lake 

Ideas Data Lake Operational/Known Workloads

Data Science/Analytics Workloads

RedshiftEMR

Self-Service 
Workloads

Athena

EMR SageMaker

v

Data
Catalog

AWS Glue

Amazon

Kineses Data 

Firehose

정기적인 리포트
와

대쉬보드 사용자

Ad-hoc /
셀프서비스

사용자

데이터
사이언스, 

AI/ML 
사용자

Amazon

EC2

더많은데이터를통해고객을이해하고고객에게새로운경험을제공하는데에활용

Data



데이터 분석 및 기계학습

ANDES = Amazon의 데이터 레이크

▪ 2018년 11월 기존 Oracle DW 종료하고, AWS로 이전

~40K 액티브 데이터셋과 선별된 비즈니스 데이터

~100K 액티브 사용자, ~1M 일일 Job

▪ 대규모 분석이 가능한 개방형 시스템 아키텍처 구현

▪ 안정적이고 확장 가능하며 비용 효율적인 Amazon S3

▪ 50+ PB의 데이터를 일일 600,000+ 분석 작업

▪ 인사이트 도출, 기회 식별, 비즈니스 성과 평가 필요

▪ Oracle DW는 확장 및 유지 관리가 어렵고 높은 비용

▪ 저장된 데이터 (100PB+)가 두 배 이상 늘어나고

▪ 비용 절감과 함께 인사이트 도출 속도 증가



데이터 분석 및 기계학습

ANDES = Amazon의 데이터 레이크
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Amazon혁신의핵심요소

메커니즘 아키텍쳐

문화 조직

Encoded behaviors that 

facilitate innovative thinking

Customer obsession, 

hire builders, let them 

build, support them 

with a belief system

Structure that 

supports rapid 

growth and change

Small, empowered 

teams that own 

what they create



향후 추진 방향 제언 –AWS 의다양한솔루션과프로그램을활용

메커니즘 아키텍쳐

문화 조직



세션 요약

✓ CMO에게 신기술 기반의 고객경험 및 제품의혁신에 대한 역할이 증대

✓ 구매 전~후 단계별적합한솔루션의 활용이 사업 차별화에 필수적인 요소

✓ 국내외 기업들은 그들의 사업특성과 소비자 층에 적합한응용모델을 찾기

위해 아마존닷컴 등에서 검증된 기술을 선제적으로 테스트하고 적용 중

✓ AWS의 검증된 사례들을 토대로, 각 고객사에 필요한 솔루션과 프로그램을

AWS팀과 함께찾아가는 것을 제언

✓ Think Big, Start Small, and Move Fast !!!
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