




Text Analysis 기술을이용한

VoC 처리지능화적용사례



1. Text Analysis, 왜중요한가?



가을은우리들에게청명한마음, 수확의
느낌으로다가오는것같다. 선선한
가을에는가을걷이하는밭을보며
시원한공기를느낄수있는여유를
즐기며풍요로움을만끽할수있다면

더할나위없겠다.

토픽 생활

의도 풍경묘사

감성 행복

키워드 자연, 가을

관련문서 작년여름휴가.txt



RISK

VoC : Voice of Customers

VoC



2. Text Analysis 5대핵심기능



예약문의
95%

예약취소
5%

다음주월요일에
예약하고싶습니다.

기업의 고객 대응 시 질의 분류
민원 서비스에서 처리 절차나 구비 서류 안내를 위한 민원 분류

응대 가이드 제공

VoC에 대한 통합 분석

Lead time 단축

전달하고자하는
목적, 생각

예약메뉴
자동연결



추천, 만족,
…

실망, 최악,
…

내부적으로 고객 피드백(VoC), 콜센터 메시지 등의 데이터를 분석
외부적으로 기업 관련 뉴스나 SNS 홍보물에 달린 댓글의 긍정/부정을 판단

지금까지써본것들중
가장마음에드는시스템

돈만있으면내가
이것보다는잘만들겠다

KoreALBERT

분석

Domain 특성 감성어휘로
Fine-tune 된 AI 모델

Classification, Regression 등
다양한형태로사용



AI 기반의 업무 자동화 솔루션, Brity RPA로 기업의 업무
생산성을 높이세요
삼성SDS Brity RPA는업무자동화를쉽고빠르게구현할
수있는최적의 RPA 솔루션입니다. Brity RPA로구현한
Bot이단순,반복,비생산적인 업무를수행하는동안, 직원들
은보다창의성이요구되는핵심적인업무에집중할수있습
니다. Visual AI, Conversational AI, Analytics AI 등 AI 기
술과연계한지능형 Bot은더욱복잡한업무를자동화하여
기업에더많은가치를제공합니다. 기업의생산성향상뿐
만아니라기업문화와고객가치의혁신을실현할수있는
Brity RPA, 지금바로경험해보세요.

Topic 3

생산성

Topic 2

자동화

Topic 1

AI



20XX년7월 20XX년8월 20XX년9월 20XX년10월

A사 B사 삼성SDS

삼성 SDS

회사별 검색어 등장 횟수



“Cosine similarity”
에 의하면 유사성 있음

원본 문서
Encoder Engine 구성

유사도 측정

NLP Encoder

vector 공간에
mapping

Encoded A

Encoded B



3. 실제 VoC 데이터에적용하기





상태 구분 감성 접수일 내용

Web 매우불만 2021-07-10 적절한 하자 계획과 보상대책 회신 바랍니다

App 매우불만 2021-08-09 시사프로그램 보도방법을 동원해서 가만 있지 않겠다

콜센터 불만 2021-08-17 보수했는데 금일 확인해보니 나아진 게 없음

진행중

완료

진행중

상태 구분 감성 접수일 내용

Web 매우불만 2021-07-12 아파트 가격은 비싼데 온도 조절 안돼서 병을 얻을 지경이다

App 불만 2021-08-19 도배지 일부분만 오려서 보수하지 마세요

콜센터 매우불만 2021-08-27 브랜드 이미지에 타격을 입히는 것도 불사하겠다

진행중

완료

진행중

7517건
보통

불만

매우불만

아파트A

아파트B

강한불만 불만

아파트A

아파트B



…

…

…

1Q 2Q

Outlier

Topic Embedding
&

통계적 이슈 도출

…

주방싱크볼
규격불량

방충망
불량

아일랜드식탁꺼짐

전기쿡탑
냄새, 흠집, 개폐불량

조적공사불량

.

.

.

대리석_천연
오염

A단지

B단지

Y단지

.

.

.

벽체 균열

세대 현관문

디지털/목문 도어록 불량, …

마루 파손

마블 파손

목문 개폐불량

방수_액체 오염, 부식
배수배관, 배수배관 트랩 냄새, 

배수불량

붙박이장 고정불량, 파손

비데 불량

건조대 작동불량

콘센트 접촉불량, 고정불량Embedding 
Mapping

Statistical Analysis



“층간소음”

“라돈”

급증구간검출



외부 판례
공유사이트

공문서

Web Scrapping SDS AICR을통한 OCR

[VOC 입력] :

공조기가동시가루가
날아다닙니다.
한번조치후에도같은
현상이발생하여이해할
수없는상황입니다.

문서번호 : XXX
수신 : XXX
참조 : XXX 수석
제목 : 냉난방시설실내기분진관련
조치요청
1. 귀사의무궁한발전을기원합니다.
2. 냉난방시설실내기의열교환기부
분등에공사분전으로추정되는먼
지가쌓여있어당아파트생활지원센
터에서여러차례이에대한조치를
요청한것으로확인됩니다.
…….

VOC

공문
판례

공문

판례

판례

판례

판례

공문

공문

Text 빅데이터
공공주택관련공문서/판례 Dataset



4. SDS 솔루션을이용한 Pipeline



DB 1

DB 3

DB 2

text 1

…

text 2

…

text 3

…

HIVE

text 1

text 2

text 3

…

Feed

분석 대상
Data



HIVE
UI

Server

분석 대상 선정

분석 데이터 load

Text 분석

결과 Export

분류 결과 정제






