




Agentforce for Service

Empower Your Service:

카페24, Agentforce로
고객경험의미래를열다





AI Agent로혁신하는
서비스의미래

Service Cloud Specialist

이창현



고객의기대수준은
계속증가

Source:Slack, “New trends in AI use at work,” 2024

서비스팀이
겪고있는어려움

낮은부가가치업무

생산성저하

제한된노동력

번아웃및퇴사율증가

빠른고객응대

개인화 & 섬세한고객응대

전문가와의상담진행

즉각적인피드백및조치

의시간은
반복적이고, 단순업무
에소모되고있습니다
. 

41%



상담원의업무시간중 60% 이상은매뉴얼업무, 
후처리업무에사용되고있다고조사되었습니다

평균주동안에이전트가시간을보내는방식

7%

39%
고객상담업무

61%
Other tasks

20%

16%

17%

수동으로상담내용
입력

내부회의및교육

행정업무

기타

Source: Salesforce 6th Edition State of Service (2024)



AI시대, 고객서비스의미래
상담업무의형태는진화하고있습니다

업
무
량

Agents
AI

복잡성 / 가치

자동화

셀프서비스

A.I.

Skills

직접적인상호
작용증가



고객경험을지속적으로
개선할수있습니다. 

대부분의문제를독립
적으로해결하고필요
한경우확대합니다.

셀프서비스를개선하기
위한통찰력을얻기위해
대화를모니터링합니다.

동일한지식과보호책을
사용하여복잡한문제에
대한계획을수립합니다
.

고객
상담원

관리자

AI
Data
CRM셀프서비스

AI Agent 지원

실시간모니터링

Agentforce “Brain”



Agentforce와 Service Cloud를함께활용하면, 
더큰생산성향상을경험할수있습니다.

Source: Salesforce Internal Metrics, 2024

서비스클라우드
+  생성형 AI 구축시

서비스클라우드단독
구축시

서비스클라우드를
위한

24%
Up to

1년이상소요

45%
Up to

1 년이내

80%
Up to

90일이내

구축시



고객서비스팀의
모든업무에 AI Agent 활용이가능해집니다.

셀프서비스포탈

웹사이트, 앱및포털에
서 AI Agent를사용하여
쿼리를방지합니다.

Why?

고객셀프서비스제공으
로고객문의건수감소

디지털채널

채팅, 문자, 카카오톡, 
SNS 등의채널로 AI 
Agent확장

Why?

다양한디지털채널에서
도 24/7 상담채널구현
가능

서비스콘솔

콘솔에서 AI Agent를직접
사용하여더욱스마트하
고빠르게업무진행

Why?

더많은고객상담업무를
진행하여, 생산성향상

운영관리 & 분석

AI Agent를활용하여실
시간상담 Insight를확보
및상담업무개선

Why?

지속적인 AI Agent 개선
및활용도증대



신은지

솔루션엔지니어

가제안하는

고객서비스의비전



Confidential

고객의요구충족과서비스경험개선을위해
AI 상담원의이용이증가하고있습니다

24시간상담
제로대기시간

개인화 & 공감

채널전반에걸친
전문가의빠른지

원

증가하는고객
의요구사항을
해결하려면…

서비스는
고객경험(CX)의
모든포인트에
걸쳐있습니다.

노터치
(No Touch)

로우터치
(Low Touch)

하이터치
(High Touch)

문의의 40% 이상

AI 상담원이스스로문
제를해결하는비율

문의의 10%

문의의 75% 이상

Source: Salesforce Internal Metrics (2025)

구매후…

구매중…

구매전…



만약 가
채팅창을넘어확장된
다면…



Agent Topics
Job-to-be-done

Agent Instructions
Topic 가이드 & 규칙

Agent Skills
OOTB | 커스텀 | 파트너개발

Agentforce API 
어디서나Agentforce에 프로그래밍 방식으로 연동 가능

GA Now

Agent Permissions
접근통제

Guardrails
보안과안전성

Knowledge
정형 | 비정형

Agentforce 
API

동기 & 스트리밍

완전히프로그래밍
방식으로확장가능

어디서나안전하게호
출

프로그래밍방식으
로 Agentforce 트
리거

Agentforce 를
앱, 워크플로
또는 LWC에장착

Agent-to-Agent 전
환





Scene
#1

1-1.Agentforce_demo_voice.mp4

http://drive.google.com/file/d/16YYKq3aiioqwDZxsGI6wY9PFiYoP-pgo/view


데모 예약결과 한국어1-2. _ 1_ .mp4

http://drive.google.com/file/d/1aWR_yowuvlz-RKIpzkn640dXT6ffPjUL/view


이번에는다른액티비티를예약해볼까?



coralcloudresortservice.comScene
#2



coralcloudresortservice.comScene
#2 2-1.Agentforce_demo_avatar.mp4

http://drive.google.com/file/d/1gJodDy4uNgnMSyq_Ifyvb0bJLdMXNv1Q/view


데모 예약결과 한국어2-2. _ 2_ .mp4

http://drive.google.com/file/d/1sa-JZsNQuobI8XjalzdENARLttfJ5v4u/view


여러분의 AI Agent를만들어보세요!



실시간동적대화

포탈의에이전트화

선제적인컨시어지서비스

GA | 2025.06

GA | 2025.10

GA | 2025.10

실시간동적대화
Agentforce의실시간대화를기반으로관련포털콘텐츠를자동으로
표시

포탈의에이전트화
고객에게맞춰 24시간연중무휴자동맞춤화된콘텐츠제공, 
작업및워크플로우실행을통해문의해결률을높이고비용을절감

선제적고객관리
셀프서비스채널을통해고객의니즈를미리예측하고
선제적으로대응하여충성도와수익을극대화

Roadmap

AI 에이전트셀프서비스



서비스클라우드 Roadmap
서비스영역별전략적혁신방향

HR서비스 & ITSM

임직원을중심으로
Slack과연동한 AI 경험을제공
하고, HR 관리자에게 360도뷰

를제공

AI 에이전트
셀프서비스

AI 기반셀프서비스해결및
기업의 KMS를통해
고객서비스를확장

옴니채널
확장 & 강화

네이티브채널의확장및
파트너채널임베딩으로옴니

채널참여강화

AI 서비스어시스턴트

AI 임베딩으로
케이스(티켓) 및

인시던트관리전반에서
고객서비스담당자경험향상

서비스오퍼레이션

고객의시그널과
AI 애널리틱스를분석해
고객인사이트를기반으로

액션수행

필드서비스

AI를활용하여
백오피스및현장팀이

최상의업무를수행하도록지원



와함께하는패널토크

조혜정

MI인프라그룹장

이창현

서비스클라우드영업대표

로혁신하는

이커머스고객경험



글로벌전자상거래플랫폼, 카페24

200만개쇼핑몰과브랜드
K-패션, K-뷰티등한국상품의온라인수출활성화

원스톱(One-stop) 플랫폼

비즈니스의지속적인성장을위한통합서비스지원

온라인전자상거래솔루션

글로벌마케팅지
원

글로벌물류/배송서비스

카페24 비즈니스생태계

스토어 공급망 판매채
널

인프라 결제

판매자중심의비즈니스모델 x 개방형생태계제공

사업자에게는성장에필요한다양한서비스를, 파트너에게는수익창출과고객
층확대기회제공하여글로벌시장에서의경쟁력을지속적으로강화

마케팅



Q 고객서비스환경의변화와 Agentforce 도입배경은무엇인가요?

CS 플랫폼의진화필요성

고객정보통합관리

이전문의이력통합관리및변화하는업무프로세스/정책자동반
영

업무처리속도향상

상담사역량과고객이력을고려한데이터기반지능형케이스자동
분배

서비스확장성대응

증가하는문의량과다양화되는서비스에유연하게대응할수있는

AI 기반확장가능한시스템

Agentforce 도입주요배경

생성형 AI 활용과기존업무프로세스호환성확보

별도 UI 개발없이손쉽게 AI Agent 개발환경구축

AI Agent 활동추적및모니터링을통한지속적인학습가
능

기업환경에최적화된유연한 AI Agent 커스터마이징

AI 중심의업무혁신: 최신 AI 기능을신속하게 PoC & 적용하며, 비개발자도 Agentforce 활용해물류 API 연동등자동화작업수행가능

“증가하는고객문의량과복잡해지는서비스환경에서한단계더진화된 CS 플랫폼이필요했습니다.”



Q Agentforce는어떠한업무에도입하셨나요?

“생산성향상과서비스에이전트 2가지로 PoC하였고생산성향상기능부터도입중입니다.”

생산성향상

1) 스마트상담관리
최적상담사자동매칭및실시간감정분석기반상담가이드제공

2) 실시간상담코칭
유사상담사례기반최적답변및해결책실시간추천

서비스에이전트

3) 지능형무인상담
주문·배송시스템연동으로고객상황별맞춤해결책 24시간제공

4) 반복업무자동화
정형화단순반복적인 CS 업무를 AI가자동으로처리

2주 PoC 검증완료 : AI Agent가기존챗봇과달리상담맥락을이해하고개인화된응답을제공하여실질적인업무효율성향상을확인



감정분석동일문의라우팅6.mp4

http://drive.google.com/file/d/1Ahu-vH9XFqyjEgPEtqM4DbBeEV3-mynS/view


답변추천5.mp4

http://drive.google.com/file/d/1a3wjizn3ahSa6G_Ll2tOcdgFUtOnUYba/view


Q Agentforce의도입성과는어떻게되시나요?

고객감정분석측면

실시간감정분석을통해상담사가미처알아차리지못한

고객의미묘한감정을분석하여상담의방향제시

감정카테고리별대응가이드구성

진정단계→ 공감표현 → 문제해결제안 (ex. 보상쿠폰제안)

혼란/불안 명확한정보제공 → 단계별안내 → 확인질문 (ex. 주문번호, 배송상태
등)

만족/기쁨

조급함

답변추천측면

분노/불만

긍정적피드백강화→ 추가서비스안내 (ex. 관련상품추천등)

신속한처리 → 진행상황수시공유(ex. 실시간위치추적안내)

유사상담사례분석을통해상담사가제공하지못했던추

가정보까지포괄적으로추천하여상담의완성도향상

신속한응대방식
상담중실시간으로유사케이스를찾아최적의답변을추천하여상담

지연없이즉각적인응대가능

상담품질향상효과
일관된고품질답변제공으로상담사별품질편차감소및 CS 만족도개선가능

정확성개선 일관된품질 전문성향상

AI가고객이직접표현하지않은미묘한감정과숨겨진의도까지파악해최적의상담방향제시해주는능력에대해긍정적으로평가

“AI가고객의숨겨진감정과의도파악해상담방향제시하는능력이큰호응을얻었습니다.”



Q Agentforce가타 AI솔루션대비장점이뭔가요?

"다양한 AI 솔루션대비 4가지측면에서장점이있었습니다"

신속한구축및검증

자체개발시챗봇구축에약 6개월소요되었으나, 

Agentforce 활용시 2주만에컨셉검증가능

⇒결과적으로 3개월내로구축완료

통합솔루션패키지

코드입력없이자연어로 Agent 구성이가능하며, 

별도 ‘UI 개발, DB 및로깅구성등’ 불필요

⇒모든요소를통합패키지로구현가능

AI Hallucination(환각) 완화

Agent의 Role, Topic/Instruction 등단계별로검증된

정보만활용하도록구조화된프레임워크구성

⇒추측성답변차단통해안정적인 AI 서비스제공

개발장벽해소

드래그앤드롭방식의직관적인터페이스및

사전검증된컴포넌트와템플릿활용하여 AI agent 구성가능

⇒비개발자도원하는 AI 기능신속구축가능



DIY 개발 vs

DIY 직접개발

긴개발기간
챗봇구축에약 6개월소요

분산된기술스택
각기술 Layer의복잡한연계필요

높은유지보수부담
상이한유지보수방식으로관리가복잡

AI Hallucination(환각) 위험
AI 모델답변오류제어어려움

복잡한코드관리
다양한 API 및모델통합코드작성필요

Agentforce

빠른검증과개발
2주내컨셉검증, 3개월내구축완료

통합패키지솔루션
UI, 에이전트빌더, 테스트환경일체제공

Low-Code 개발
자연어로 Agent 구성, 별도 UI 개발불필요

할루시네이션완화
구조화된프레임워크로 AI 오류최소화

개발장벽해소
비개발자도신속하게구현가능한 AI Agent

VS

Q Agentforce가타 AI솔루션대비장점이뭔가요?



Q Agentforce 확대적용계획이있으시다면알려주시겠어요?

"세일즈포스와함께 AI 도입단계별확장전략을추진하고있습니다"

생산성향상위한기능도입
상담사업무효율화를위한감정분석및답변추천기능중점도입

1

자동화기능도입
단순반복문의대응을위한 AI 자동화시스템확대적용

2

Agentforce x 자체제작MCP 연동
실시간확장가능한자동워크플로우환경구성및워크플로우관리리소스
절감

3

AI 도입단계별로드맵



패널토크핵심요약 다음단계및기대효과

AI 도입필요성 -증가하는고객문의량과복잡해지는서비스환경
대응

단계별도입 - PoC 완료후생산성향상기능부터단계적도입

4가지차별화장점 -신속한구축, 통합패키지, 개발생산성 70% 
향상

3단계로드맵 -생산성향상→ 자동화→ Agentforce + MCP 통합

파일럿확대 - 증강기능안정화후자동화기능단계적적용

장기비전 -반복업무자동화및 24시간무중단 AI 서비스제공

파트너십강화 - 세일즈포스와함께 AI 중심 CS 혁신지속추진

핵심메시지 - AI가상담사의든든한파트너가되어고객경험혁신
실현

Panel Talk Summary



Thank 
you!
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