
(19) 대한민국특허청(KR)

(12) 등록특허공보(B1)

(45) 공고일자   2024년07월26일

(11) 등록번호   10-2687797

(24) 등록일자   2024년07월19일

(51) 국제특허분류(Int. Cl.)

     G06Q 30/02 (2023.01)  G06F 16/242 (2019.01)

     G06F 40/205 (2020.01)  G06N 3/08 (2023.01)

     G06Q 10/06 (2012.01)  G06Q 40/08 (2023.01)

     G10L 15/16 (2006.01)  G10L 15/26 (2006.01)

     G10L 15/30 (2013.01)  G10L 17/02 (2013.01)

     G10L 17/06 (2013.01)

(52) CPC특허분류

     G06Q 30/0281 (2013.01)

     G06F 16/243 (2019.01)
(21) 출원번호       10-2023-0070224(분할)

(22) 출원일자       2023년05월31일

     심사청구일자   2023년05월31일 

(65) 공개번호       10-2023-0084441

(43) 공개일자       2023년06월13일

(62) 원출원         특허  10-2020-0050431

     원출원일자     2020년04월26일

     심사청구일자   2020년04월29일

(30) 우선권주장

1020190049212  2019년04월26일  대한민국(KR)

(56) 선행기술조사문헌

KR101735421 B1*

KR101824242 B1*

KR1020190010929 A*

KR1020170137419 A*

*는 심사관에 의하여 인용된 문헌

(73) 특허권자

(주)아크릴

서울특별시 강남구  선릉로  704 , 11층(청담동,
청담벤처프라자)

(72) 발명자

박외진

서울특별시 강남구 압구정로29길 23, 210동 101호
(압구정동, 현대아파트)

고의열

서울특별시 성동구 매봉길 50, 121동 1005호(옥수
동, 이편한세상옥수파크힐스)

문병우

서울특별시 강동구 구천면로53가길 25, 502호(암
사동, 지오빌리지)

(74) 대리인

특허법인 무한

전체 청구항 수 : 총  13  항  심사관 :    권현수

(54) 발명의 명칭 인공 신경망을 이용한 상담 서비스 품질 보증 방법과 상기 방법을 수행할 수 있는 컴퓨터 프
로그램

(57) 요 약

상담 품질 보증 서비스 서버의 동작 방법이 개시된다. 상기 동작 방법은 고객과 상담사의 대화 내용을 녹취한 음

성 파일을 텍스트로 변환하고, 상기 텍스트가 상기 상담사의 발화에 해당하는 상담사 발화 텍스트인지 상기 고객

의 발화에 해당하는 고객 발화 텍스트인지를 판단하고, 상기 텍스트가 상기 상담사 발화 텍스트일 때 상기 상담

(뒷면에 계속)

대 표 도 - 도3

등록특허 10-2687797

- 1 -

등록특허 10-2687797



사 발화 텍스트에 상기 고객에게 필수적으로 발화해야 하는 내용의 포함 유무와 상기 고객에게 발화하기에 부적

절한 내용의 포함 유무를 판단하고, 상기 판단의 결과에 따라 상기 상담사 발화 텍스트에 해당하는 문장을 발화

한 상기 상담사에 대한 품질 보증 분석 결과를 생성하여 상기 상담사에게 피드백한다.
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명 세 서

청구범위

청구항 1 

고객과 상담사의 대화 내용을 녹취한 음성 파일을 텍스트로 변환하는 STT 모듈;

상기 텍스트에서, 상기 고객의 발화에 해당하는 고객 발화 텍스트를 추출하는 화자 분리 모듈;

상기 고객 발화 텍스트를 수신하여, 질의 요소들을 추출하는 질의 요소 추출 모듈;

상기 고객 발화 텍스트를 수신하여 상기 고객 발화 텍스트에 대응하는 고객 발화 메타 벡터값을 추출하고, 데이

터베이스로부터 질의-답변 쌍들을 수신하여 상기 질의-답변 쌍들에 대응하는 질의 메타 벡터 값들을 추출하는

메타 벡터 추출 모듈;

상기 추출된 질의 요소를 수신하여 상기 질의 요소들의 질의 유형을 분류하고 상기 질의 유형에 대응하는 제1

답변 여부를 탐색하고, 상기 제1 답변이 불가능하다고 판단할 경우, 실패 메시지를 메타 벡터 유사도 비교 모듈

로 전달하는 적합 답변 탐색 모듈; 및

상기 실패 메시지 수신에 반응하여, 상기 고객 발화 메타 벡터값, 상기 질의 메타 벡터 값들 및 상기 질의-답변

쌍들을 수신하고, 상기 질의 메타 벡터 값들을 상기 고객 발화 메타 벡터값과 비교하여 최종 질의를 결정하고,

상기 질의-답변 쌍들에 기초하여 상기 최종 질의에 대응하는 제2 답변을 결정하는 상기 메타 벡터 유사도 비교

모듈

을 포함하고,

상기 메타 벡터 유사도 비교 모듈은

NER(Named Entity Recognition) 딥러닝 모델, SAR(Speech Act Recognition) 딥러닝 모델 및 TER(Text Emotion

Recognition) 딥러닝 모델 중 적어도 하나를 포함하고, 상기 실패 메시지가 수신되지 않을 경우, 상기 고객 발

화 메타 벡터값, 상기 질의 메타 벡터 값들 및 상기 질의-답변 쌍들의 수신을 거부하고,

상기 질의 요소 추출 모듈의 동작과 동시에 상기 메타 벡터 추출 모듈은 상기 고객 발화 메타 벡터값을 추출하

여 상기 메타 벡터 유사도 비교 모듈로 상기 고객 발화 메타 벡터값을 전달하는, 상담 품질 보증 서비스 서버.

청구항 2 

제1항에 있어서,

상기 화자 분리 모듈은

상기 텍스트에서, 상기 상담사의 발화에 해당하는 상담사 발화 텍스트를 추출하고,

문장 분리(sentence splitter) 딥러닝 모델을 이용하여 상기 상담사 발화 텍스트를 필수 고지 사항 텍스트 또는

부적절 표현 텍스트로 분류하는 주제 분류 모듈

을 더 포함하는, 상담 품질 보증 서비스 서버.

청구항 3 

제2항에 있어서,

상기 필수 고지 사항 텍스트를 수신하여, NER 딥러닝 모델을 이용하여 상기 필수 고지 사항 텍스트 내에 존재하

는 필수 키워드의 수와 위치에 대한 정보를 추출하는 키워드 인식 모듈
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을 더 포함하는, 상담 품질 보증 서비스 서버.

청구항 4 

제3항에 있어서,

상기 부적절 표현 텍스트를 수신하여, 분류 딥러닝 모델을 이용하여 상기 부적절 표현 텍스트 내에 존재하는 부

적절한 표현들의 존재 여부를 예측하는 부적절 표현 인식 모듈

을 더 포함하는, 상담 품질 보증 서비스 서버.

청구항 5 

제4항에 있어서,

상기 키워드 인식 모듈로부터 수신한 상기 필수 키워드의 수와 위치에 대한 정보와 상기 부적절 표현 인식 모듈

로부터 수신한 상기 부적절한 표현들의 존재 여부를 수신하여, 판단 결과를 출력하는 후처리 모듈

을 더 포함하는, 상담 품질 보증 서비스 서버.

청구항 6 

제4항에 있어서,

상기 부적절 표현 인식 모듈은 복수의 TCR 모델들을 포함하고,

상기 TCR 모델들 각각의 입력 벡터값의 차원은 한 번에 입력되는 문장의 개수, 한 문장에 포함된 형태소의 최대

개수 및 한 형태소의 워드 임베딩의 차원의 크기에 기초하여 결정되는, 상담 품질 보증 서비스 서버.

청구항 7 

고객과 상담사의 대화 내용을 녹취한 음성 파일을 텍스트로 변환하는 단계;

상기 텍스트에서, 상기 고객의 발화에 해당하는 고객 발화 텍스트를 추출하는 단계;

상기 고객 발화 텍스트를 질의 요소 추출 모듈에 입력하여, 상기 고객 발화 텍스트로부터 질의 요소들을 추출하

는 단계;

상기 고객 발화 텍스트를 메타 벡터 추출 모듈에 입력하여, 상기 고객 발화 텍스트에 대응하는 고객 발화 메타

벡터값을 추출하는 단계;

데이터베이스로부터 질의-답변 쌍들을 수신하는 단계;

상기 질의-답변 쌍들을 상기 메타 벡터 추출 모듈에 입력하여, 상기 질의-답변 쌍들에 대응하는 질의 메타 벡터

값들을 추출하는 단계;

상기 추출된 질의 요소를 적합 답변 탐색 모듈에 입력하여, 상기 질의 요소들의 질의 유형을 분류하고, 상기 질

의 유형에 대응하는 제1 답변 여부를 탐색하는 단계;

상기 적합 답변 탐색 모듈에서, 상기 제1 답변이 불가능하다고 판단할 경우, 실패 메시지를 메타 벡터 유사도

비교 모듈로 전달하는 단계;

상기 메타 벡터 유사도 비교 모듈은 상기 실패 메시지 수신에 반응하여, 상기 고객 발화 메타 벡터값, 상기 질

의 메타 벡터 값들 및 상기 질의-답변 쌍들을 수신하는 단계;

상기 메타 벡터 유사도 비교 모듈은 상기 질의 메타 벡터 값들을 상기 고객 발화 메타 벡터값과 비교하여 최종

질의를 결정하고, 상기 질의-답변 쌍들에 기초하여 상기 최종 질의에 대응하는 제2 답변을 결정하는 단계; 및
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상기 제2 답변을 상기 상담사의 컴퓨팅 장치로 제공하는 단계

를 포함하고,

상기 질의 요소 추출 모듈의 동작과 동시에, 상기 메타 벡터 추출 모듈은 상기 고객 발화 메타 벡터값을 추출하

여 상기 메타 벡터 유사도 비교 모듈로 상기 고객 발화 메타 벡터값을 전달하는 상담 품질 보증 서비스 서버의

동작 방법.

청구항 8 

제7항에 있어서,

상기 텍스트에서, 상기 상담사의 발화에 해당하는 상담사 발화 텍스트를 추출하는 단계; 및

문장 분리(sentence splitter) 딥러닝 모델을 이용하여 상기 상담사 발화 텍스트를 필수 고지 사항 텍스트 또는

부적절 표현 텍스트로 분류하는 단계

를 더 포함하는, 상담 품질 보증 서비스 서버의 동작 방법.

청구항 9 

제8항에 있어서,

상기 필수 고지 사항 텍스트를 수신하여, NER 딥러닝 모델을 이용하여 상기 필수 고지 사항 텍스트 내에 존재하

는 필수 키워드의 수와 위치에 대한 정보를 추출하는 단계

를 더 포함하는, 상담 품질 보증 서비스 서버의 동작 방법.

청구항 10 

제9항에 있어서,

부적절 표현 인식 모듈에서 상기 부적절 표현 텍스트를 수신하여, 분류 딥러닝 모델을 이용하여 상기 부적절 표

현 텍스트 내에 존재하는 부적절한 표현들의 존재 여부를 예측하는 단계

를 더 포함하는, 상담 품질 보증 서비스 서버의 동작 방법.

청구항 11 

제10항에 있어서,

상기 필수 키워드의 수와 위치에 대한 정보와 상기 부적절 표현 인식 모듈로부터 수신한 상기 부적절한 표현들

의 존재 여부를 수신하여, 판단 결과를 출력하는 단계

를 더 포함하는, 상담 품질 보증 서비스 서버의 동작 방법.

청구항 12 

제10항에 있어서,

상기 부적절 표현 인식 모듈은 복수의 TCR 모델들을 포함하고,

상기 TCR 모델들 각각의 입력 벡터값의 차원은 한 번에 입력되는 문장의 개수, 한 문장에 포함된 형태소의 최대

개수 및 한 형태소의 워드 임베딩의 차원의 크기에 기초하여 결정되는, 상담 품질 보증 서비스 서버의 동작 방

법.
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청구항 13 

하드웨어와 결합되어 제7항 내지 제12항 중 어느 하나의 항의 방법을 실행시키기 위하여 매체에 저장된 컴퓨터

프로그램.

발명의 설명

기 술 분 야

본 발명은 상담 서비스 품질 보증(consultation service quality assurance)방법에 관한 것으로, 특히 인공 신[0001]

경망을 이용한 상담 서비스 품질 보증 방법과  상기 방법을 수행하는 컴퓨터 프로그램에 관한 것이다.

배 경 기 술

음성 인식(speech recognition)은 사람이 말하는 음성 언어를 컴퓨터 또는 컴퓨터 프로그램이 해석하여 상기 음[0002]

성 언어의 내용을 문자 데이터로 전환하는 처리를 의미한다. 음성을 텍스트로 변환하는 기술을 STT(Speech-to-

Text) 또는 음성 인식이라고 한다. STT 또는 음성 인식은 키보드를 사용하여 문자를 입력하는 대신에 음성을 이

용하여 문자를 입력하는 방식으로 주목받고 있다.

선행기술문헌

특허문헌

(특허문헌 0001) 등록특허공보: 등록번호 10-1662383 (2016.10.10. 공고) [0003]

(특허문헌 0002) 공개특허공보: 공개번호 10-2019-0024324 (2019.03.08. 공개) 

(특허문헌 0003) 등록특허공보: 등록번호 10-1970899 (2019.04.24. 공고) 

발명의 내용

해결하려는 과제

본  발명이  이루고자  하는  기술적인  과제는  고객과  상담사의  대화  내용을  녹취한  음성  파일을  텍스트로[0004]

변환하고, 인공 신경망을 이용하여 상기 텍스트에 포함된 문장에 상기 상담사가 상기 고객에게 필수적으로 발화

(또는 말)해야 하는 내용이 포함되었는지와 상기 고객에게 발화하기에 부적절한 내용이 포함되었는지를 판단하

여 상기 상담사가 상기 고객에게 발화한 문장에 대한 품질 보증 분석 결과를 상기 상담사에게 피드백할 뿐만 아

니라, 상기 고객의 질의(question)에 적합한 답변(answer)을 상기 상담사에게 피드백할 수 있는 상담 서비스 품

질 보증 방법과 그 장치, 및 상기 방법을 수행하는 컴퓨터 프로그램을 제공하는 것이다.

과제의 해결 수단

본 발명에 따른 상담 품질 보증 서비스 서버의 동작 방법은 고객과 상담사의 대화 내용을 녹취한 음성 파일을[0005]

텍스트로 변환하는 단계와, 상기 텍스트가 상기 상담사의 발화에 해당하는 상담사 발화 텍스트인지 상기 고객의

발화에 해당하는 고객 발화 텍스트인지를 판단하는 단계와, 상기 텍스트가 상기 상담사 발화 텍스트일 때, 상기

상담사 발화 텍스트에 상기 고객에게 필수적으로 발화해야 하는 내용의 포함 유무와 상기 고객에게 발화하기에

부적절한 내용의 포함 유무를 판단하는 단계와, 상기 유무에 대한 판단의 결과에 따라 상기 상담사 발화 텍스트

에 해당하는 문장을 발화한 상기 상담사에 대한 품질 보증을 위한 분석 결과를 생성하고 상기 분석 결과가 상기

상담사의 컴퓨팅 장치의 모니터에 표시되도록 상기 분석 결과를 상기 상담사의 컴퓨팅 장치로 실시간으로 피드

백하는 단계를 포함한다.

본 발명에 따른 컴퓨터로 읽을 수 있는 매체에는 상기 상담 품질 보증 서비스 서버의 동작 방법을 실행하기 위[0006]

해 컴퓨터 프로그램이 기록된다.
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본 발명에 따른 상담 품질 보증 서비스 서버는 프로세서와, 상기 프로세서로 읽을 수 있는 컴퓨터 프로그램을[0007]

기록한 저장 매체를 포함하고, 상기 저장 매체는 고객과 상담사의 대화 내용을 녹취한 음성 파일을 텍스트로 변

환하는 단계와, 상기 텍스트가 상기 상담사의 발화에 해당하는 상담사 발화 텍스트인지 상기 고객의 발화에 해

당하는 고객 발화 텍스트인지를 판단하는 단계와, 상기 텍스트가 상기 상담사 발화 텍스트일 때 상기 상담사 발

화 텍스트에 상기 고객에게 필수적으로 발화해야 하는 내용의 포함 유무와 상기 고객에게 발화하기에 부적절한

내용의 포함 유무를 판단하는 단계와, 상기 유무에 대한 판단의 결과에 따라 상기 상담사 발화 텍스트에 해당하

는 문장을 발화한 상기 상담사에 대한 품질 보증을 위한 분석 결과를 생성하고, 상기 분석 결과가 상기 상담사

의 컴퓨팅 장치의 모니터에 표시되도록 상기 분석 결과를 상기 상담사의 컴퓨팅 장치로 실시간으로 피드백하는

단계를 실행하는 상기 컴퓨터 프로그램을 저장한다.

본 발명에 따라, 하드웨어와 결합되어 상담 품질 보증 서비스를 제공하기 위한 매체에 저장된 컴퓨터 프로그램[0008]

은 고객과 상담사의 대화 내용을 녹취한 음성 파일을 텍스트로 변환하는 단계와, 상기 텍스트가 상기 상담사의

발화에 해당하는 상담사 발화 텍스트인지 상기 고객의 발화에 해당하는 고객 발화 텍스트인지를 판단하는 단계

와, 상기 텍스트가 상기 상담사 발화 텍스트일 때 상기 상담사 발화 텍스트에 상기 고객에게 필수적으로 발화해

야 하는 내용의 포함 유무와 상기 고객에게 발화하기에 부적절한 내용의 포함 유무를 판단하는 단계와, 상기 유

무에 대한 판단의 결과에 따라 상기 상담사 발화 텍스트에 해당하는 문장을 발화한 상기 상담사에 대한 품질 보

증을 위한 분석 결과를 생성하고 상기 분석 결과가 상기 상담사의 컴퓨팅 장치의 모니터에 표시되도록 상기 분

석 결과를 상기 상담사의 컴퓨팅 장치로 실시간으로 피드백하는 단계를 실행한다.

본 발명에 따라 ARS와 상담 품질 보증 서비스 서버를 이용한 상담 품질 보증 서비스 제공 방법은 상기 상담 품[0009]

질 보증 서비스 서버가 고객과 상담사의 대화 내용을 녹취한 음성 파일을 상기 ARS로부터 수신하여 텍스트로 변

환하는 단계와, 상기 상담 품질 보증 서비스 서버가 상기 텍스트가 상기 상담사의 발화에 해당하는 상담사 발화

텍스트인지 상기 고객의 발화에 해당하는 고객 발화 텍스트인지를 판단하는 단계와, 상기 상담 품질 보증 서비

스 서버가 상기 텍스트가 상기 상담사 발화 텍스트일 때 상기 상담사 발화 텍스트에 상기 고객에게 필수적으로

발화해야 하는 내용의 포함 유무와 상기 고객에게 발화하기에 부적절한 내용의 포함 유무를 판단하는 단계와,

상기 상담 품질 보증 서비스 서버가 상기 유무에 대한 판단의 결과에 따라 상기 상담사 발화 텍스트에 해당하는

문장을 발화한 상기 상담사에 대한 품질 보증을 위한 분석 결과를 생성하고 상기 분석 결과가 상기 상담사의 컴

퓨팅 장치의 모니터에 표시되도록 상기 분석 결과를 상기 상담사의 컴퓨팅 장치로 실시간으로 피드백하는 단계

를 포함한다.

발명의 효과

본 발명의 실시 예에 따른 상담 서비스 품질 보증 방법과 그 장치, 및 상기 방법을 수행하는 컴퓨터 프로그램은[0010]

고객과 상담사의 대화 내용을 녹취한 음성 파일을 텍스트로 변환하고, 인공 신경망을 이용하여 상기 텍스트에

포함된 문장에 상기 상담사가 상기 고객에게 필수적으로 발화해야 하는 내용이 포함되었는지와 상기 고객에게

발화하기에 부적절한 내용이 포함되었는지를 판단하여 상기 상담사가 상기 고객에게 발화한 문장에 대한 품질

보증 분석 결과를 상기 상담사에게 피드백할 수 있는 효과뿐만 아니라, 상기 텍스트에 포함된 상기 고객의 질의

가 비전형적인가를 판단하고, 판단 결과에 따라 품질 보증 서비스 서버 내부에 존재하는 답변 또는 외부 데이터

베이스로부터 전송된 답변을 상기 상담사에게 피드백할 수 있는 효과가 있다.

도면의 간단한 설명

본 발명의 상세한 설명에서 인용되는 도면을 보다 충분히 이해하기 위하여 각 도면의 상세한 설명이 제공된다.[0011]

도 1은 본 발명의 실시 예에 따라 텍스트를 분류하는 방법을 설명하기 위한 개념도이다.

도 2는 본 발명의 실시 예에 따른 인공 신경망을 이용한 상담 서비스 품질 보증 방법을 수행하는 품질 보증 서

비스 시스템의 블록도를 나타낸다.

도 3은 도 2에 도시된 컴퓨터 프로그램의 동작을 설명하기 위한 도면이다.

발명을 실시하기 위한 구체적인 내용

도 1은 본 발명의 실시 예에 따라 텍스트를 분류하는 방법을 설명하기 위한 개념도이다.[0012]

도 1을 참조하면, 외부 장치와 인터페이싱(또는 통신) 기능을 수행하는 공통 컨트롤러(110)는 상품 또는 서비스[0013]

판매(예를 들면, 보험 상품 판매)에 관련된 음성 녹취 파일이 스크립트(script)로 변환된 텍스트 파일(이를 '텍
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스트'라고도 한다,)을 수신하고, 상기 텍스트 파일에 포함된 문장들 각각을 나누어 문장별로 프리 프로세서

(122)로 전송한다.

핸들러의  기능을  수행하는  REST  API  인터페이스(120)는  프리  프로세서(122)와  포스트  프로세서(124)를[0014]

포함한다.

프리 프로세서(122)는 텍스트 파일에 포함된 각각의 문장을 공통 컨트롤러 (110)로부터 수신한다. 프리 프로세[0015]

서(122)는, 인공 신경망(130)의 입력값으로 사용하기 위해, 이미 학습된 워드 임베딩(word embedding)을 이용해

텍스트 파일에 포함된 각각의 문장을 구성하는 단어들을 벡터값으로 변환한다. 프리 프로세서 (122)는 각각의

문장을 단어 단위로 벡터화시키고, 단어별로 색인된 숫자를 결과값으로 출력한다.

TCR(topic classification recognition) 모델의 입력 벡터값의 차원(IVD)은 수학식 1에 따라 계산된다.[0016]

[수학식 1][0017]

IVD=NP*MN*DS[0018]

여기서, NP는 한 번에 입력되는 문장의 개수이고, MN은 한 문장에 포함된 형태소의 최대 개수이고, DS는 한 형[0019]

태소의 워드 임베딩의 차원의 크기이다.

프리 프로세서(122)에 의해 벡터화된 문장은 각 레이어(142, 144, 및 150)로 입력된다. TCR 제1 부적절 레이어[0020]

1(142)는 각 문장에 포함된 부적절한 표현을 확인하는 모델이다. TCR 제1 부적절 레이어2(144)는 TCR 제1 부적

절 레이어1(142)에 의해 부적절한 표현으로 출력된 값을 검증하는 모델이다.

TCR 섹션 레이어(150)는 상담사가 피상담자(또는 고객)에게 반드시 고지해야 하는 스크립트(또는 내용)를 확인[0021]

하는 모델이다.

부적절한 표현은 다양하게 존재할 수 있으므로, 더욱 높은 정확도를 가진 모델을 구현하기 위해 TCR 섹션 레이[0022]

어(150)와 달리 TCR 제1부적절 레이어(140)는 2개의 레이어들(142와 144)을 갖는다.

TCR 제1 부적절 레이어들(142와 144) 각각의 결과값이 동일할 때 TCR 제1 부적절 레이어들(142와 144) 중에서[0023]

적어도 하나는 해당 문장의 벡터값을 TCR 제2 부적절 레이어(160)로 전송한다.

TCR 제2 부적절 레이어(160)는 수신된 문장에 포함된 적절한 표현(positive)과 부적절한 표현(negative)만을 학[0024]

습하고, 최종적으로 해당 문장이 적절한 표현을 포함하는 문장인지 또는 부적절한 표현을 포함하는 문장인지를

판단(또는 도출)한다,

NER(Named Entity Recognition; 170) 모델은 개체명 인식 모델로서 기계 학습(machine learning)을 기반으로[0025]

한 문장 안에 포함된 특정 단어가 어떤 카테고리를 갖는지를 분류한다. NER(170) 모델은 TCR 섹션 레이어(150)

에 의해 분류된 문장을 단어별로 카테고리를 분류하여 추가적으로 검사한다.

각 상담 녹취록의 각 문장은 레이어들(140, 150, 및 160)을 모두 거치므로, 상기 각 문장은 고유한 키값을 갖는[0026]

다.

포스트 프로세서(124)는 TCR 제2 부적절 레이어(160)의 출력과 NER 모델 (170)의 출력을 수신하고, 고유한 키값[0027]

을 기반으로 각 상담 녹취록별로 부적절한 표현을 포함하는 문장이 있는지 여부와 상담사가 피상담자에게 필수

적으로 제공해야하는 스크립트(또는 내용)의 누락 여부를 확인한다.

포스트 프로세서(124)를 통해 각 상담 녹취록은 최종적으로 정상, 보완, 또는 경고 등으로 분류된다.[0028]

도 1을 참조하여 설명된 판매 품질 보증 모델(sales quality assurance model)을 통해 예측된 결과들은 회사(예[0029]

를 들며느 보험사)의 판매 품질 보증팀에 전달되어 수많은 상담 녹취록을 확인할 때에 참고 지표로 활용되어 같

은 시간 대비 훨씬 많은 양의 상담 녹취록을 확인할 수 있도록 한다. 이를 통해 회사의 손실을 줄이거나, 판매

품질 보증팀의 자리를 대체하여 판매 품질 보증 시스템의 자동화에 사용될 수 있다.

도 2는 본 발명의 실시 예에 따른 인공 신경망을 이용한 상담 서비스 품질 보증 방법을 수행하는 품질 보증 서[0030]

비스 시스템의 블록도를 나타낸다.

품질 보증 서비스 시스템(200)은 고객(이를 '피상담자'라고도 한다. 210)의 전화기(215), 상담사(또는 상담자;[0031]

220)의 전화기(221), 상담사(220)의 컴퓨팅 장치(223), ARS(Automatic Response System; 230), 및 품질 보증

서비스 서버(240)를 포함한다. 각 전화기(215와 221)는 유선 전화기 또는 무선 전화기(예를 들면, 스마트폰 포
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함)일 수 있다. ARS(230)는 고객(210)과 상담사(220)의 대화 내용을 녹취하여 녹취된 음성 파일(SF)를 생성하는

녹취 장치를 통칭한다.

품질 보증 서비스 시스템(200)은 판매(또는 상담사) 품질 보증 서비스 시스템, 인공 지능 기반 분석 시스템, 콜[0032]

센터(예를 들면, 인바운드 콜 센터(inbound call center) 및/또는 아웃바운드 콜 센터(outbound call center)

를 포함) 또는 컨택 센터(contact center)라고 할 수 있다.

품질 보증 서비스 시스템(200)은 품질 보증 서비스 서버(240)에 의해 액세스 가능한 매체 또는 데이터 저장 장[0033]

치(예를 들면, 데이터베이스; 250)를 더 포함한다.

전화기들(215와  221)을  이용하여  고객(210)과  상담사(220)가  주고받은  상담  내용(즉,  전화  통화  내용)은[0034]

ARS(230)에 의해 자동으로 녹취되고, 녹취된 음성 파일(SF)은 ARS 장치(230)와 품질 보증 서비스 서버(240)에

의해 액세스 가능한 데이터 저장 장치(예를 들면, 데이터베이스; 235)에 저장된다.

실시 예들에 따라, 녹취된 음성 파일(SF)은 자동으로 또는 실시간으로 통신망을 통해 품질 보증 서비스 서버[0035]

(240)로 전송(또는 스트리밍)될 수 있다.

품질 보증 서비스 서버(240)는 프로세서(241), 메모리(243), 및 인터페이스 (248)를 포함한다.[0036]

*프로세서(241)는 상담사의 상담 품질 보증과 추천 답변을 제공하는 컴퓨터 프로그램을 실행할 수 있다. 컴퓨터[0038]

프로그램은 하드웨어(예를 들면, 품질 보증 서비스 서버(240) 또는 프로세서(241))와 결합되어 상담 품질 보증

과 추천 답변을 제공하기 위해 매체(예를 들면, 메모리(243))에 저장되고, 상기 하드웨어는 본 명세서에서 설명

되는 상기 컴퓨터 프로그램에 의해 실행되는 단계들을 수행할 수 있다.

컴퓨터 프로그램은 하드웨어(예를 들면, 240 또는 241)로 하여금 본 명세서에서 설명되는 도 3에 도시되고 설명[0039]

되는 각 모듈에 의해 수행(또는 실행)되는 각 단계를 수행하기 위한 명령들(또는 프로그램 코드들)을 포함한다.

본 명세서에서 설명되는 각 모듈(310 내지 380)은 명령들(또는 프로그램 코드들)의 기능적 집합 및/또는 구조적

집합을 의미한다.

송수신 장치의 기능을 수행하는 인터페이스(245)는 ARS 장치(230)와 품질 보증 서비스 서버(240)가 정보를 주거[0040]

나 받는데 필요한 제1인터페이스, 품질 보증 서비스 서버(240)와 상담사(220)의 컴퓨팅 장치(223)가 정보를 주

거나 받는데 필요한 제2인터페이스, 및 품질 보증 서비스 서버(240)와 데이터베이스(250)가 정보를 주거나 받는

데 필요한 제3인터페이스를 총칭한다.

상담사(220)의 컴퓨팅 장치(223)는 품질 보증 서비스 서버(240)로부터 전송된 정보(예를 들면, 도 3의 QAR,[0041]

EAA,  및/또는  ANS에  해당하는  정보)를  수신하여  디스플레이하는  표시  장치(예를  들면,  모니터(225))를

포함한다. 컴퓨팅 장치(223)는 PC 또는 모바일 장치를 포함하고, 상기 모바일 장치는 랩탑 컴퓨터, 모바일 인터

넷 장치(mobile internet device(MID)), 또는 EDA(enterprise digital assistant) 등을 포함한다.

도 3은 도 2에 도시된 컴퓨터 프로그램의 동작을 설명하기 위한 도면이다.[0042]

도 1의 공통 컨트롤러(110)은 도 3의 인터페이스(245)에 대응되고, 도 1의 프리 프로세서(122)는 모듈들(310,[0043]

320, 및 330)의 기능을 수행하고, 도 1의 포스트 프로세서(124)는 도 3의 후처리 모듈(340)의 기능을 수행한다.

도 1의 도면 번호(130)은 도 3의 필수 키워드 인식 모듈(332)과 부적절 표현 인식 모듈(334)을 좀더 구체적으로[0044]

표현한 부분이고, 도 3의 필수 키워드 인식 모듈(332)은 도 1의 구성들(150과 170)의 기능들을 수행할 수 있고,

도 3의 부적절 표현 인식 모듈(334)은 도 1의 구성들(140과 160)의 기능들을 수행할 수 있다.

도 1의 각 TCR(Topic Classification Recognize; 142, 144, 162, 164, 및 166)은 입력되는 텍스트가 어떤 타입[0045]

의 텍스트인지 구분하는 딥러닝 모델이다.

부적절 표현 인식 모듈(334)에 대응되는 구성들(140과 160)은 입력되는 텍스트에 포함된 문장에 포함된 표현이[0046]

어떤 부적절한 표현인지를 인지(또는 판단)하기 위해 두 단계로 필터링하는 과정을 거친다. 각 구성(140과 16

0)은 복수개의 TCR 모델들을 포함한다.

필수 키워드 인식 모듈(332)에 대응되는 구성들(150과 170)은 입력되는 텍스트 내에 포함된 문장에 어떤 필수[0047]

키워드들이 있는지를 판단(또는 인지)하기 위한 구성들이다.

입력되는 텍스트에 포함된 필수 고지 사항을 분류하기 위한 TCR 섹션 레이어 (150)는 입력되는 텍스트가 전체[0048]

필수 고지 사항들 중에 어떤 부분인지를 분류하는 TCR 모델이고, 필수 키워드 인식을 위한 NER 모델(170)은 TCR
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섹션 레이어(150)로부터 출력된 텍스트에 포함되어 있을만한 필수 키워드(들)의 유무와 그 위치를 판단(또는 인

식)하는 NER 모델이다.

도 2와 도 3을 참조하면, STT(speech-to-text)  모듈(310)은 ARS(230)로부터 전송(예를 들면, 실시간으로 전[0049]

송)된  고객(210)과  상담사(220)  사이의  대화  내용이  녹취된  음성  파일(SF)을  수신하여  텍스트들(TF)로

변환한다.

STT 모듈(310)은 음성들 각각에 텍스트들 각각을 매칭시킨 다량의 음성-텍스트 셋(set)을 스스로 학습하고, 학[0050]

습의 결과에 기초하여 음성 파일(SF)에 포함된 문장들 각각을 텍스트들(TF) 각각으로 변환하는 STT 딥러닝 모델

을 사용한다. 여기서, 모델(model)은 알고리즘 또는 상기 알고리즘을 구현한 소프트웨어를 의미할 수 있다.

상품(또는 서비스) 상담(또는 판매)을 위한 음성 파일(SF)이 인터페이스 (245)를 통해 STT 모듈(310)로 입력되[0051]

면, STT 모듈(310)은 음성 파일(SF)에 해당하는 텍스트들(TF)을 생성하여 화자 분리 모듈(320)로 출력한다.

화자(話者) 분리 모듈(320)은 고객(210)의 발화(이를 '말'이라고도 한다.)와 상담사(220)의 발화가 서로 섞여있[0052]

는 텍스트들(TF)로부터 고객(210)의 발화에 해당하는 텍스트와 상담사(220)의 발화에 해당하는 텍스트를 분리해

낸다.

화자 분리 모듈(320)은 고객의 발화에 해당하는 텍스트와 상담사의 발화에 해당하는 텍스트 각각에 미리 태깅[0053]

(tagging)되어 있는 상담 로그 데이터를 딥러닝 모델로 학습한다.

화자 분리 모듈(320)은 딥러닝 모델로 이미 학습된 상담 로그 데이터(예를 들면, 보험 상품 판매 상담 로그 데[0054]

이터, 등)에 기초하여 텍스트들(TF) 각각을 고객(210)의 발화에 해당하는 텍스트와 상담사(220)의 발화에 해당

하는 텍스트로 분류한다. 하나의 텍스트는 하나의 문장을 포함한다고 가정한다.

화자 분리 모듈(320)은 텍스트들(TF) 중에서 상담사(220)의 발화에 해당하는 텍스트로 분류된 상담사 발화 텍스[0055]

트들(CGP)을 주제 분류 모듈(330)으로 전송하고, 텍스트들(TF) 중에서 고객(210)의 발화에 해당하는 텍스트로

분류된 고객 발화 텍스트들(CQP)를 질의 요소 추출 모듈(350)과 메타 벡터 추출 모듈(370)로 전송한다.

주제 분류 모듈(330)은 상담사 발화 텍스트들(CGP) 각각을 필수 고지 사항 텍스트(CGP1) 또는 부적절 표현 텍스[0056]

트(CGP2)로 분류하는 인공 지능 모듈이다.

예를 들면, 필수 고지 사항은 불완전 판매(misselling)를 방지하기 위해 보험이나 펀드와 같은 금융 상품 또는[0057]

서비스 구매를 권유하는 상담사(또는 판매자)가 구매자인 고객에게 제공하는(또는 제공해야 할) 구매에 있어서

필요하고도 충분한 정보(또는 내용)를 의미한다.

불완전 판매는 금융 상품 모집인(예를 들면, 상담사)이 상품의 위험성과 손실 가능성 등을 소비자(예를 들면,[0058]

고객)에게 제대로 알리지 않고 판매하는 것을 뜻한다. 즉, 금융회사 상담사는 투자자인 고객에게 금융 상품을

판매할 때 금융 상품의 기본 구조, 자금 운용 방식, 및 원금 손실 여부 등 주요 내용(예를 들면, 필수 고지 사

항)에 대해 상기 고객이 이해할 수 있도록 설명해야 할 의무가 있다. 이러한 의무를 위반한 판매가 불완전 판매

이다.

필수 고지 사항 텍스트(CGP1)는 상담사(220)가 고객(210)에게 필수적으로 발화해야 하는 필수 고지 사항(들)을[0059]

포함하는 텍스트이고, 부적절 표현 텍스트 (CGP2)는 상담사(220)가 고객(210)에게 발화하기에 부적절한 표현(예

를 들면, 세일즈 발화 등)을 포함하는 텍스트이다.

주제 분류 모듈(330)은, 미리 학습된 상담 텍스트들에 포함된 문장들 또는 표현들을 이용하여, 상담사 발화 텍[0060]

스트들(CGP) 각각을 필수 고지 사항 텍스트 (CGP1)와 부적절 표현 텍스트(CGP2) 중 어느 하나로 분류하고, 필수

고지 사항 텍스트(CGP1)를 키워드 인식 모듈(332)로 전송하고, 부적절 표현 텍스트(CGP2)를 부적절 표현 인식

모듈(334)로 전송한다.

실시 예들에 따라, 주제 분류 모듈(330)은 상담사 발화 텍스트들(CGP) 각각을 문장 분리(sentence splitter) 딥[0061]

러닝 모델을 이용하여 필수 고지 사항 텍스트 (CGP1) 또는 부적절 표현 텍스트(CGP2)로 분류한다.

실시 예들에 따라, 주제 분류 모듈(330)은, 기존의 상담 텍스트들(또는 상담 텍스트들에 포함된 문장들)을 학습[0062]

한 분류 딥러닝 모델(classify deep learning model)을 통해, 분류 대상 텍스트가 상기 기존의 상담 텍스트들

중에서 어느 텍스트와 일치하는지를 예측하고, 예측의 결과를 출력할 수 있다.

NER(Named-Entity  Recognition)  인공 지능 모델을 활용하는 필수 키 워드 인식 모듈(332)은 주제 분류 모듈[0063]
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(330)로부터 전송된 필수 고지 사항 텍스트(CGP1) 내에 상담사(220)가 필수 고지 사항들 중에서 필수적으로 발

화해야 하는 단어 또는 키워드(또는 키워드들)가 존재하는지를 판단한다.

필수 키 워드 인식 모듈(332)은 주제 분류 모듈(330)로부터 전송된 필수 고지 사항 텍스트(CGP1) 내에 필수 키[0064]

워드(entity)가 몇개 있는지 그리고 상기 필수 키워드가 문장 내에서 어느 위치에 있는지를 학습하는 NER 딥러

닝 모델을 이용한다. 필수 키 워드 인식 모듈(332)은, NER  딥러닝 모델을 이용하여, 필수 고지 사항 텍스트

(CGP1) 내에 필수 키워드가 몇개 존재하는지와 상기 필수 키워드의 위치를 판단하고, 판단의 결과를 후처리 모

듈(340)로 출력한다.

부적절 표현 인식 모듈(334)은 주제 분류 모듈(330)로부터 전송된 부적절 표현 텍스트(CGP2)를 수신하고, 부적[0065]

절 표현 텍스트(CGP2) 내에 부적절한 표현이 있는지를 판단하고, 판단의 결과를 후처리 모듈(340)로 출력한다.

부적절 표현 인식 모듈(334)은 부적절한 표현들을 포함하는 텍스트들을 분류 딥러닝 모델을 이용하여 학습한다.[0066]

부적절 표현 인식 모듈(334)은 부적절 표현 텍스트(CGP2) 내에 부적절한 표현(또는 표현들)이 존재하는지를 분

류 딥러닝 모델을 활용하여 예측하고, 예측의 결과를 후처리 모듈(340)로 출력한다.

후처리 모듈(340)은 필수 키워드 인식 모듈(332)의 판단 결과와 부적절 표현 인식 모듈(334)의 판단 결과를 수[0067]

신하고, 수신된 결과들을 이용하여 상담사 발화 텍스트들(CGP) 각각이 필수 고지 사항 텍스트(CGP1)인지 또는

부적절 표현 텍스트 (CGP2)인지, 필수 고지 사항 텍스트(CGP1)에 필수 키워드가 몇개 포함되어 있고 상기 필수

키워드의 위치가 문장 내에서 어디인지, 및/또는 부적절 표현 텍스트 (CGP2)에 부적절한 표현이 있는지를 판단

한다.

실시 예들에 따라, 후처리 모듈(340)은, 필수 키워드 인식 모듈(332)의 판단 결과를 이용하여, 실시간 상담 도[0068]

중에 상담사(220)가 고객(210)에게 필수적으로 고지해야하는 내용을 모두 발화했는지를 확인할 수 있다.

후처리 모듈(340)은, 필수 키워드 인식 모듈(332)의 판단 결과를 이용하여, 필수 고지 사항 텍스트(CGP1) 내에[0069]

고객(210)에게 필수적으로 발화해야 하는 키워드가 있는 경우 실시간 상담 도중에 상담사(220)가 고객(210)에게

모든 필수 키워드까지 발화했는지를 확인할 수 있다.

후처리 모듈(340)은, 부적절 표현 인식 모듈(334)의 판단 결과를 이용하여, 실시간 상담 도중에 상담사(220)가[0070]

고객(210)에게 부적절한 표현을 했는지를 판단하고, 상담사(220)가 고객(210)에게 부적절한 표현을 발화한 경우

이에 대한 조치를 수행할 수 있다.

후처리 모듈(340)은 고객(210)에게 발화하는 상담사(220)가 고객(210)에게 발화하지 못한(또는 누락한) 문장이[0071]

있는지, 고객(210)에게 계약에 필요한 필수 고지 사항을 발화했는지, 고객(210)에게 상기 계약에 필요한 필수

키워드까지 발화했는지, 및/또는 상담사(220)가 고객(210)에게 부적절한 표현을 했는지를 판단하고, 판단 결과

(QAR)를 상담사 QC 시각화 모듈(245-1)로 출력한다. 후처리 모듈(340)은 문장별로 상담사(220)의 발화에 대한

품질 보증을 위한 분석 결과(QAR)를 생성하고 출력한다.

상담사 QC(Quality Control) 시각화 모듈(245-1)은, 후처리 모듈(340)로부터 출력된 발화에 대한 품질 보증을[0072]

위한 분석 결과(QAR)에 따라, 상담사(220)가 누락한 문장의 유무, 누락된 필수 고지 사항의 유무, 누락된 키워

드의 유무, 및/또는 부적절한 표현의 유무를 실시간으로 상담사(220)에게 피드백(즉, 분석 결과(QAR)를 모니터

(225)로 전송)할 수 있다. 상담사(220)에게 피드백되는 내용은 컴퓨팅 장치(223)의 모니터(225)에 표시된다.

고객(210)의 발화(또는 질의)의 의도를 파악하기 위해, 질의 요소 추출 모듈 (350)은 고객 발화 텍스트들(CQP)[0073]

각각에 포함된 하나 또는 둘 이상의 질의 요소들 (예를 들면, 단어, 의도, 및/또는 감정 등)을 추출한다.

예를 들면, 질의 요소 추출 모듈(350)은 고객 발화 텍스트들(CQP) 각각에 NER(named entity recognition) 딥러[0074]

닝 모델, SAR(speech act recognition) 딥러닝 모델, 및/또는 TER(text emotion recognition) 딥러닝 모델을

적용하여 고객 발화 텍스트들(CQP) 각각에 대한 하나 또는 둘 이상의 질의 요소들을 추출한다.

NER 딥러닝 모델은 고객(210)의 질의에 해당하는 문장에 포함된 단어(또는 단어들)를 추출하는 딥러닝 모델의[0075]

일 예이고, SAR 딥러닝 모델은 고객(210)의 질의에 해당하는 문장으로부터 고객(210)의 질의 의도를 추출하는

딥러닝 모델의 일 예이고, TER 딥러닝 모델은 질의하는 고객(210)의 감정을 추출하는 딥러닝 모델의 일 예이다.

질의 요소 추출 모듈(350)의 동작과 동시에 또는 병렬적으로 메타 벡터 추출 모듈(370)은 각각의 고객 발화 텍[0076]

스트(CQP)에 NER 딥러닝 모델, SAR 딥러닝 모델, 및/또는 TER 딥러닝 모델을 적용하여 각각의 고객 발화 텍스트

(CQP)에 해당하는 고객 발화 메타 벡터값(MV1)을 생성하여 이를 메타 벡터 유사도 비교 모듈(380)로 출력한다.
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메타 벡터 추출 모듈(370)은 데이터베이스(250)로부터 질의-답변 쌍들(QnA)을 수신하고, 질의-답변 쌍들(QnA)에[0077]

서 포함된 질의들 각각에 NER 딥러닝 모델, SAR 딥러닝 모델, 및/또는 TER 딥러닝 모델을 적용하여 상기 질의들

각각에 해당하는 질의 메타 벡터 값들(MV2) 각각을 생성하고, 질의 메타 벡터 값들(MV2)과 질의-답변 쌍들(Qn

A)을 메타 벡터 유사도 비교 모듈(380)로 출력한다.

적합 답변 탐색 모듈(360)은 질의 요소 추출 모듈(350)에 의해 추출된 하나 또는 둘 이상의 질의 요소들(QE)을[0078]

기반으로 고객(210)의 질의에 답변을 해야하는 상담사(350)에게 제공될 적합한 답변을 탐색(또는 추출)한다. 적

합 답변 탐색 모듈 (360)은 추출된 질의 요소들(QE)에 해당하는 답변들을 포함(또는 이용)할 수 있다고 가정한

다.

적합 답변 탐색 모듈(360)은 질의 요소 추출 모듈(350)에 의해 추출된 질의 요소들(entities; QE)의 질의 유형[0079]

을 분류하고, 미리 구축된 질의-답변 쌍들 중에서 상기 질의 유형에 해당하는 질의-답변 쌍을 탐색하고, 탐색된

질의-답변 쌍에 포함된 답변(EAA)을 상담사 추천 답변 시각화 모듈(245-2)로 출력한다.

적합 답변 탐색 모듈(360)에 의해 상담사(220)에게 제공할 적합한 답변(EAA)이 탐색되면, 적합 답변 탐색 모듈[0080]

(360)은 탐색된 답변(EAA)을 상담사 추천 답변 시각화 모듈(245-2)로 출력한다.

예를 들면, 고객(210)의 질의가 전형적인(normal) 경우 적합 답변 탐색 모듈 (360)은 데이터베이스(250)로부터[0081]

전송된 질의-응답 쌍(QnA)을 참조하지 않고 스스로 상기 질의에 해당하는 답변(EAA)을 상담사(220)에게 제공할

수 있다.

그러나, 적합 답변 탐색 모듈(360)에 의해 상담사(220)에게 제공할 적합한 답변이 탐색되지 않으면(예를 들면,[0082]

고객(210)의 질의가 비전형적(abnormal)이라 적합 답변 탐색 모듈(360)이 데이터베이스(250)에 저장된 질의-응

답 쌍(QnA)을 참조하지 않고는 스스로 상기 질의에 해당하는 답변을 상담사(220)에게 제공할 수 없을 때), 적합

답변 탐색 모듈(360)은 탐색(또는 추출) 실패 메시지(FLR)를 메타 벡터 유사도 비교 모듈(380)로 출력하다. 탐

색 실패 메시지(FLR)는 고객의 질의가 비전형적임을 나타낸다.

메타 벡터 유사도 비교 모듈(380)은 고객 발화 메타 벡터 값(MV1), 질의 메타 벡터 값들(MV2), 및 질의-답변 쌍[0083]

들(QnA)을 수신하고, 탐색 실패 메시지(FLR)가 수신될 때에만 질의 메타 벡터 값들(MV2) 각각과 고객 발화 메타

벡터 값(MV1)을 비교하여 질의 메타 벡터 값들(MV2) 중에서 고객 발화 메타 벡터 값(MV1)과 가장 유사한 값을

갖는 질의를 선택하고, 선택된 질의와 쌍을 이루는 답변(ANS)을 유사 질문 답변으로서 상담사 추천 답변 시각화

모듈(245-2)로 출력한다.

예를 들면, 데이터베이스(250)로부터 출력된 질의-답변 쌍들(QnA)의 개수가 100개일 때, 메타 벡터 추출 모듈[0084]

(370)은 100개의 질의들 각각에 NER 딥러닝 모델, SAR 딥러닝 모델, 및 TER 딥러닝 모델을 적용하여 100개의 질

의 메타 벡터 값들 (MV2)을 생성한다.

예를 들면, 1번부터 100번까지의 질의-답변 쌍들(QnA) 중에서 50번째 질의-응답 쌍에 대한 질의 메타 벡터 값이[0085]

고객 발화 메타 벡터 값(MV1)과 가장 유사한 값을 가질 때, 메타 벡터 유사도 비교 모듈(380)은 상기 50번째 질

의-응답 쌍에 포함된 응답(ANS)을 추천 답변으로서 상담사 추천 답변 시각화 모듈(245-2)로 출력한다.

메타 벡터 유사도 비교 모듈(380)은 탐색 실패 메시지(FLR)가 수신되지 않을 때는 고객 발화 텍스트에 대한 고[0086]

객 발화 메타 벡터 값(MV1), 질의 메타 벡터 값들(MV2), 및 질의-답변 쌍들(QnA)을 버린다. 이때, 적합 답변 탐

색 모듈(360)은 탐색된 답변(EAA)을 상담사 추천 답변 시각화 모듈(245-2)로 출력한다.

상담사 추천 답변 시각화 모듈(245-2)은 적합 답변 탐색 모듈(360)로부터 출력된 탐색된 답변(EAA) 또는 메타[0087]

벡터 유사도 비교 모듈(380)로부터 출력된 유사 질문 답변(ANS)을 수신하여 모니터(225)를 통해 상담사(220)에

게 피드백한다.

따라서, 상담사(220)는 고객(210)의 질의에 대해 컴퓨터 프로그램(300)이 제공한 답변(EAA 또는 ANS)을 UI 또는[0088]

UX 화면 구성을 통해 고객(210)과의 상담 도중에 실시간으로 피드백받을 수 있다.

본 발명은 도면에 도시된 실시 예를 참고로 설명되었으나 이는 예시적인 것에 불과하며, 본 기술 분야의 통상의[0089]

지식을 가진 자라면 이로부터 다양한 변형 및 균등한 타 실시 예가 가능하다는 점을 이해할 것이다. 따라서, 본

발명의 진정한 기술적 보호 범위는 첨부된 등록청구범위의 기술적 사상에 의해 정해져야 할 것이다.

부호의 설명
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200: 품질 보증 서비스 시스템 210: 고객 또는 피상담자[0090]

215: 고객 전화기 220: 상당사

221: 상담사 전화기 223: 상담사 컴퓨팅 장치

230: ARS(Automatic Response System; 230) 240: 품질 보증 서비스 서버

241: 프로세서 243: 메모리 

245: 인터페이스 300: 컴퓨터 프로그램

310: STT 모듈 320: 화자 분리 모듈

330: 주제 분리 모듈 332: 필수 키워드 인식 모듈

334: 부적절 표현 인식 모듈 340: 후처리 모듈

350: 질의 요소 추출 모듈 360: 적합 답변 탐색 모듈

370: 메타 벡터 추출 모듈

380: 메타 벡터 유사도 비교 모듈
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도면

도면1
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도면2

도면3
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