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고객의 CTI와 방송연계를 위한 UX기반 자동제어시스템의 
구현

-콜센터 데이터를 중심으로-

Implementation of UX-based Automatic Control System for 
CTI and Broadcasting Linkage of Customer

-Focusing on call center data-
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요  약  본 연구의 목적은 홈쇼핑 이용자가 매년 증가하고 있고 이들 고객들의 불편한 사항들도 이에 비례하여 증가하고
있는 바 고객 대기현황 데이터를 토대로 UX기반의 방송화면을 구현하여 고객불만을 낮추고 콜센터의 경영효율성을 향
상하는 시스템을 구현하기 위함이다. 주목한 고객불만은 홈쇼핑상품 주문시 통화중인 경우가 많고 이에 대한 사전 안내
가 부족하다는 것이다. 이에 본 제안 시스템은 고객의 주문현황을 불편함을 느끼는 정도의 고객 대기상황(20초이상, 30
초이상 등)에 대해 UX상의 기준을 설정하고 자동으로 안내할 수 있는 시스템을 제안하고자 한다. 즉 고객이 콜센터로 
전화해서 상담원과의 통화를 위해 대기하지 않고 주문대기가 많으면 콜센터 데이터를 기반으로 TV화면 상에 모바일
주문이나 자동주문을 할 수 있도록 하는 UX기반의 자막을 자동제어 시스템을 통해 안내할 수 있도록 제안하였다. 제안
시스템은 SK스토아 콜센터와 주조정실에 구현하여 그 효율성을 검증하였다.

Abstract  The purpose of this study is to identify and manage the problem of components discontinuity 
in the future based on the implementation of information systems to solve the problem of 
discontinuance of militaries parts, so as to solve the problem of discontinuance of components in the
operation of the weapon systems and reduce excessive expenditure due to aging of the weapon system. 
The purpose is to prevent the discontinuance of components in the future by up-dating the production 
phenomena of parts manufactures periodically. Defense industries and R&D perood can expand users 
convenience by supporting selection of more efficient parts in weapon systems development and 
information of vast components information systems.
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Ⅰ. 서  론

고객의 시청환경이 경험위주의 UX기반으로 변화함에 
따라 기존의 쇼호스트 멘트에만 의존하기보다는 화면상
의 실제 데이터를 근거로 하는 자동주문 유도 자막을 통
해 고객 경험을 확대하고 이를 토대로 고객 편의성 증대
와 운영 효율성 증가에 기여하는 바가 있을 것으로 보고 
새로운 자동제어 시스템을 구현하였다.

Ⅱ. 고객불편 및 콜센터 문제

1. 고객불편
고객은 현재 방송하는 상품을 주문하고자 할때 전화연

결이 바로 되는 지에 대한 정보를 볼 수 없다. 실제 주문
시 얼마나 기다려야 하는 지는 고객이 전화하기 전에는 
알 수 없다. 고객이 전화해서 ARS로 연결되어야 바로 주
문이 가능한지 아니면 얼마나 기다려야 하는지를 자동응
답으로 들어야 한다. 결국 얼마나 기다려야 하는 상황인
지를 화면상에 UI로 표시하지 않아서 고객 불만이 높아
지고 있다. 막상 전화했는데 대기가 길다고 해서 주문을 
포기하는 경우는 고객에게도 불만이 되고 홈쇼핑사도 주
문을 받지 못해 매출이 저하되는 결과가 나온다. 고객과 
홈쇼핑사 모두를 위해 현재 주문상황을 TV화면상에 표
현해 주고 고객에게 현재의 대기상황을 알려줌으로써 고
객이 전화로 주문할지 아니면 대기가 많으니 모바일이나 
자동주문전화로 주문할 지에 대한 판단을 할 수 있는 정
보를 제공할 필요가 있다

2. 콜센터 문제
콜센터에서는 홈쇼핑 방송에서 고객의 전화주문시 얼

마나 기다려야 하는지에 대해 알 수 없음에 따라 생기는 
고객의 불만을 해결해야 하는 문제가 생긴다. 상품이 마
음에 들어 고객이 전화했을때 전화대기가 길어지면 이에 
따른 콜 취소가 발생하거나 또는 전화 연결시 불만을 접
수하는 데 일정 시간이 소요된다. 또한 주문업무외에 전
화연결이 늦어지는 것에 대한 고객 불만을 들어야 하는 
정신적인 피로도가 증가하고 이에 대한 콜센터 직원의 
불만을 해결할 필요도 있다, 추가적으로 콜성공율이 콜센
터의 운영 평가기준 항목중의 하나인데 대기시간이 길어
지면서 콜 취소율이 높아지면 이는 콜센터 평가에도 부
정적인 영향이 미친다. 이러한 이유로 고객에게 전화주문
시 대기현황에 대한 정보를 방송상에 UI로서 표현할 필

요가 있다. 

Ⅲ. 관련기술현황

1. 방송용 UI 제작장비(Computer Graphic)
방송에 글자나 이미지를 표출하기 위해서는 자막기가 

필요하다. 자막기는 글자를 다양한 형태의 폰트로 표출할 
수 있으며 또한 그래픽이미지와 애니메이션까지 방송할 
수 있다. 방송용 자막장비는 아날로그방송때는 자막을 합
성하여 송출하는 역할이 대부분이었다면 SD방송부터는 
그래픽적인 요소가 가미되면서 HD방송에서는 운용자의 
편의를 위한 코더등의 다양한 기능들이 개발되었다. 방송
에 있어서 자막은 필수적인 요소중에 하나여서 아날로그 
방송시절부터 KBS나 MBC, SBS에서도 자체적으로 자막
장비를 만들어 활용한 적이 있을 정도로 자막을 만들고 
표출하는 부분의 기술은 국내에서 이미 준비가 되어 있
다. 국내외로 많은 회사의 자막기가 있고 각 자막기는 브
랜드별로 생방송에 강한 코더 연계장비부터 단순하게 자
막송출 위주로 활용가능한 장비등으로 다양화되고 있다. 
최근에는 방송사외에 교회나 학교에 적합한 기능이 개발
되고 운용될 정도로 사용목적에 맞게 개발되고 선택옵션
을 장착하여 판매되고 있다.  

주조정실에서는 통상 안정성을 위해 자막장비를 방송
사의 로고나 매진, 또는 재난방송 스크롤 등 특별한 경우
만 운영하고 있다. 홈쇼핑의 경우에는 CMS스토리지와 
서버를 통해 방송되는 송출 영상에 플랫폼별로 매출집계
를 위한 전화번호 입력 키어가 있고 APC컨트롤러 및 자
막장비가 연계되어 방송그래픽을 합성할 수 있도록 운영
한다.

2. 데이터 연동기술 현황(지상파/선거,스포츠,홈쇼핑
/콜데이터)
선거방송이나 스포츠방송에서는 지역별 득표수를 보

여주기 위해 실시간 데이터를 연동하여 자막기에서 활용
하는 기능을 오래전부터 개발하여 활용하고 있다.   케이
블 방송사중에서도 특히 홈쇼핑방송사는 고객에게 정확
한 정보전달을 통해 주문현황이나 재고 현황에 대해 주
문 콜수와 상품의 색상별, 사이즈별 구성별로 판매수량 
및 재고수량을 실시간으로 보여주는 정도의 수준까지 도
달하여 활용하고 있다.  최근에는 재난방송에 대한 이슈
가 있어 별도의 프로그램을 통해 재난 방송에 대한 정부
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기관의 데이터를 그대로 방송에 표출할 수 있도록 연동
시스템을 갖추고 있다.  특히 YTN이나 JTBC과 같은 방
송사는 국가 재난망과 자막기를 연동하여 실시간으로 재
난정보를 자동전달하는 시스템까지 갖추고 있다.

3. 데이터 기반 시스템의 증가
데이터 홈쇼핑사는 특성상 모든 컨텐츠를 녹화하고 저

장했다 송출하고 있다.  라이브홈쇼핑사는 생방송을 진행
하는 부조정실에서 실제 판매되는 현황정보를 보여주고 
쇼호스트 멘트를 통해 고객 주문상황에 따른 실시간 대
에 대한 대응을 하는데 반해 데이터홈쇼핑사는 녹화된 
영상을 주조정실에서 송출할 수밖에 없는 상황이다  보
다 상세히 살펴보면 라이브 홈쇼핑 방송사는 대부분 하
루 20시간 생방송으로 진행하고 실제 판매데이터를 방송
에 직접 활용하여 재고현황이나 주문현황등을 고객에게 
실시간으로 정보제공을 하면서 판매에 기여할 수 있도록 
시스템을 구성하여 운영하고 있다. 그러므로 콜센터 인력
을 주문현황에 따라 실시간 탄력적으로 운영하기에 좋은 
환경이다. 자동주문이나 모바일 주문으로 고객에게 주문 
편의성을 제공하는 데에도 생방송을 진행하는 홈쇼핑사
가 데이터홈쇼핑사보다 유리한 점이 있다.  데이터홈쇼핑
사 주조정실에서는 고객의 불편함을 해소하기 위해 주조
정실 담당자가 콜센터 주문 데이터 현황을 보면서 일정
기준에 따라 수동으로 모바일 주문이나 자동주문에 대한 
안내 자막으로 넣도록 장비를 운영하고 있다.

Ⅳ. 연동시스템 설계(콜센터 데이터/ 
판단프로그램/자막기연동)

콜 대기 현황에 따라 실시간 방송 송출화면에 대기상
황을 알려주고 고객이 직접 주문할 수 있는 방법에 대해 
알려주도록 연동 시스템을 구축하였다.   기준은 30초이
상(콜센터 대기 20콜, 주문/CS포함) 고객이 대기할 것으
로 예상되는 경우에 대해  방송화면에 대기 현황에 대한 
정보를 알려주는 것으로 정했다.  고객 측면에서 현재 주
문상황에 대한 정확한 안내를 받도록 하는 것이다.  대기
상황에서 전화외에 다른 주문수단(자동주문,모바일)에 대
해 정보를 준다. 콜센터는 상담 대기가 줄고 이에 따라 
콜 취소율도 낮출 수 있도록 콜센터 CTI 데이터와 방송 
송출 자막기를 연동하는 시스템을 아래와 같이 구현하였
다. 

1. 콜센터 데이터와 판단프로그램 및 자막기간 연동
콜센터에서 받은 콜 대기현황 데이터를 API를 통해 

수신하여 대기현황에 맞게 관련 자막이 송출될 수 있도
록 판단프로그램을 거쳐서 자막기와 송출장비를 통해 송
출할 수 있도록 시스템을 구성하였다.  아래 연동되는 내
용을 표현하였다.

그림 1. 콜센터 데이터와 판단프로그램 및 자막기간 연동 시스템 
블록도

Fig. 1. Block diagram of call center data and judgment 
program and subtitle period 

① 전화 주문 대기 상황 데이터를 콜 데이터 DB로 전
송한다

② 수집된 콜 데이터를 텍스트 파일 형태로 전환하여
주문전화 연동솔루션에서 사용 할 수 있도록 데이
터를 생성한다

③ 콜데이터 DB의 텍스트 파일를 주기적으로 읽고 설
정한 수치 이상일 경우 송출신호를 자막기로 보낸
다

④ 방송정보전송(시작시간,방송길이) UDP패킷을 주
문전화 연동솔루션에 전송한다

⑤ 전송 받은 방송시간내에 텍스트파일로 읽어 들인 
콜 수가 설정한 수치이상이 되면 주문전화 연동솔
루션에 송출 신호를 수신하여 준비된 자막을 송출
한다

⑥ 자막기에서 송촐된 이미지등을 송출장비에서 방송
영상에 얹어(Mix) 합성한 영상을 송출한다.

2. 데이터 흐름도
콜센터에서 수집되는 데이터의 이동 측면에서 흐름을 

보면 아래와 같다.
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3. 판단프로그램 코딩 주요내용
콜데이터의 송출여부를 판단할 수 있도록 하는데 사용

한 주요 함수는 아래와 같다.

   - 어싱크 SDK 사용함수
   - LoadScene() 씬파일 로드함수 
   - SaveImageFile() 씬이미지 생성함수
   - SetValue() 오프젝트 내용을 변경하는 함수
   - PrepareEx() 변경된 값으로 실제 송출을 
     준비하는 함수
   - Play() 준비된 씬을 송출하는 함수

그림 2. 판단프로그램 화면
Fig. 2. Judgment program screen

4. 방송운영 주요내용
고객대기 20콜 이상일 경우 자동주문 유도자막이 송

출되도록 판단프로그램에 기준값을 20으로 입력하면 아
래와 같이 대기콜에 따라 연동하여 아래 그림3과 같이 
운영한다

그림 3. 컨트롤 모니터 화면
Fig. 3. Control monitor screen 

①콜센터 주문 데이터 화면(20콜 미만)
콜센터 주문 데이터가 20콜 미만일 경우 방송화면의 

UI는 아래 그림 4. 그림5 와 같다.

그림 4. TV 모니터 화면(20콜 미만)
Fig. 4. TV Display Moniter(under 20 call)

그림 5. 현재 콜상황 모니터(20콜 미만)
Fig. 5. Current Call Status Moniter(under 20 call)

②콜센터 주문 데이터 화면(20콜이상)
콜센터 주문 데이터가 20콜 이상일 경우 방송화면의 

UI는 아래 그림 6. 그림7 과 같다.
화면상에 UI 변화를 주어 자동주문 자막을 노출함과 

동시에 징글이나 짧은 코드음으로 고객의 청각적 주의를 
이끌면서 화면상에 변화에 고객이 집중할 수 있도록 유
도한다. 
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그림 6. TV 모니터 화면(20콜 이상)
Fig. 6. TV Display Moniter(over 20 call)

그림 7. 현재 콜상황 모니터(20콜 이상)
Fig. 7. Current Call Status Moniter(over 20 call)

Ⅴ. 운영 결과

테스트기간 전체(18년1월부터 19년 8월까지)의 콜센
터 상담사와 ARS 모바일 주문 데이터를 취합하면 아래 
표1과 같다.

표 1. 상담사 및 ARS 모바일 주문비율
Table 1. Counselor and ARS mobile order rate

테스트 조정기간에 수동으로 콜데이터를 일부 연동하
여 운영한 18년8월부터 12월까지 5개월간의 데이터를 
빼고 연동전인 18년 상반기와 자동화한 19년 상반기 평
균을 비교하면 아래 표 2와 같은 결과가 나온다

구분 1월 2월 3월 4월 5월 6월 7월 8월 누적평균

18년1월~
7월 27% 25% 24% 24% 25% 25% 24% 25%

19년1월~
8월 21% 21% 20% 20% 20% 20% 21% 20% 20%

표 2. 상담사 및 ARS 모바일 주문비율 비교
Table 2. Consultant and ARS Mobile Order Rate Comparison 

콜센터와 주조자막기 연동시스템을 도입한 효과는 결
과적으로 상담원주문에서 자동주문과 모바일주문으로 전
환된 비율이 5%라는 것을 보여준다.  다만 자동주문과 
모바일주문을 유도하기 위한 활동은 방송중이나 다른 SB
를 통해서도 지속적으로 해왔기에 해당 시기에 쇼호스트 
멘트에서 더 빈번하게 노출하였는지와 상품 프로모션으
로 추가적으로 더 늘었을 가능성은 데이터 상으로 확인
이 불가능하여 가능성을 배제하였다.

결과적으로 동일 기간으로 비교한 표2의 주문비율을 
볼 때 방송화면의 UI를 통해 콜센터의 대기현황에 맞게 
고객에게 정확한 정보를 주고 자동주문과 모바일주문으
로 유도한 본 연동시스템은 유의미한 가치가 있다고 본다.

Ⅵ. 결  론

상기한 콜데이터와 방송화면 UI의 연계방식을 구현하
는데 있어 초기 데이터 정합을 위해 API 연동에 어려움
이 있었다.  현재는 안정화 단계를 거쳐 안정적으로 데이
터를 주고받을 수 있도록 활용하고 있고 매출향상에도 
도움이 되며 고객 UX관점에서도 뺄 수 없는 시스템으로 
활용하고 있다. 고객이 현재 방송하는 상품을 주문하고자 
할때 전화연결이 바로 되는 지에 대한 정보를 볼 수 없다
는 문제에서 출발하여 고객센터의 주문현황 실시간 데이
터를 활용하여 주문고객의 편의성을 높일 수 있는 방안
으로 연동하는 시스템을 통해 의미있는 결과를 도출하였
다. 대기현황 안내 메시지를 CG장비를 활용하여  일정 
수준이상의 고객 대기상태일 때 자동주문과 모바일주문
에 대한 안내메시지 형태로 표출하여 정확한 정보를 고
객에게 전달하고 이로써 고객이 대기하지 않고 주문할 



Implementation of UX-based Automatic Control System for CTI and Broadcasting Linkage of Customer
-Focusing on call center data-

- 66 -

수 있도록 함으로써 고객의 불만을 해소 하였다. 또한 콜
센터의 인건비절감으로 경영의 효율성을 높일 수 있었다. 
이번 연구처럼 고객 UX측면에서 방송과 IT를 융합하여 
상승효과를 낸 좋은 사례라고 하겠다.

향후에도 고객관점에서 필요에 맞게 IT를 활용하여 
개선할 수 있는 요소를 추가적으로 좀 더 연구하는데 노
력하겠다.
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