(12) BAN MO TA SANG CHE THUOC BANG POC QUYEN SANG CHE

(19) Cong hoa xa hgi chi nghia Viét Nam (VN) (11)
CUC SO HU'U TRI TUE
1-0048697

(51202001 GO1L 15/00; GOGF 3/00; GO6F 17/00  (13) B

(21) 1-2021-04220 (22) 09/07/2021

(45) 25/07/2025 448 (43) 27/09/2021 402A

(73) TAP POAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN BOI (VIETTEL) (VN)
L6 D26 Khu d6 thi méi Cau Gidy, phuong Yén Hoa, quian Cau Gidy, thanh phd Ha
Noi

(72) Do Vin Hai (VN); Lé Nhat Minh (VN); Nguyén Tung Lam (VN); Lé Quang Trung
(VN); Nguyén Tién Thanh (VN); Lé DPang Linh (VN); Dang Dinh Son (VN); Nguyén
Thi Ngoc Anh (VN); Pham Minh Khang (VN); Nguyén Ngoc Diing (VN); Tran
Manh Quan (VN); Nguyén Manh Quy (VN).

(74) Cong ty TNHH Tu van Qubc Dan (NACILAW)

(54) PHUONG PHAP PHAN TACH, NHAN DANG TIENG NOI



(21) 1-2021-04220

(57) Sang ché dé xuét phuong phap phéan tach, nhan dang tiéng noi. Sang ché khac phuc
dwoc nhuoc diém cia cac phuong phap hién c6 bang cach dé xuat phan tach va nhan dang
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Linh vuc ky thuat dwoc dé cap

Sang ché dé cap dén phuong phap phén tach, nhan dang tiéng néi. Cu thé, sang ché dé
cap dén phuong phép phan tach, nhan dang tiéng nodi ctia dién thoai vién, khach hang va
huén luyén ban giam sat trong tong dai chim séc khach hang, giup ting cudng cho vige

giam sat ty ddng cac cudc goi cham soc khach hang.

Tinh trang k§ thuét ciia sing ché

Ngay nay, s6 luong céc cude goi chim séc khach hang tang 1én nhanh chéng trong rat
nhiéu linh vue nhu vidn thong, tai chinh, dién lyc, ban 1¢,... Do d6, 1am sao dé biét duoc
mong mudn, ban khoan ctia khach hang cfing nhu cac dién thoai vién ctia minh ¢ tu vén
chinh xéac, ding myuc hay khong 1a mot nhu cau cAp thiét di v&i nguoi quan ly. Viéc nay
¢6 thé thuc hién thu cong bang cach sir dung ngudi giam sat nghe ngau nhién mot sb cude
goi. Tuy nhién phuong phap nay t6n kém vé nhan luc, cham tré vé thoi gian trong khi thong
tin thu dugc lai phu thudc vao chu quan cuia ngudoi giam sat. Do vay can thiét co mot phuong
phap dé c6 thé tu dong phan biét va nhan dang duoc tiéng noi cua dién thoai vién va khach
hang trong cac cudc goi cham soc khach hang. Ngoai ra cling can c6 mot phurong phap
huén luyén tu dong dé giup hé thong ngay cang nhan dang chinh x4c hon khi dua vao st

dung.

Bén chét ky thuit cia sang ché

Muc dich cta sang ché nay 1a dua ra phuong phap phéan tach, nhén dang tiéng noi
cua dién thoai vién, khach hang va huén luyén ban giam sét trong téng dai chim soc khach
hang nham tu dong hoa qua trinh gidm sat cic cudc goi cham séc khach hang.

Cu thé, sang ché dé xuit phuong phép phan tach, nhan dang tiéng noi duge d& cap
trong sang ché, bao gbm:

Buée 1: thu thap dit lidu tiéng noi cac cude goi téng dai dé phan tach; budc nay duoc
thue hién bf‘?mg cac phuong thirc khac nhau nhu léy tep tiéng noi truc tiép tir thiét bi luu triv
nhu 6 dia cing, bang tlt, ... hodc thong qua cac két ndi mang dit liéu, mdi mot tép tmg véi
mdt cude goi tong dai; ta co thé 14y tép tiéng nodi truc tiép trén thiét bi luu trit chia nguoi
dung hoac st dung cac giao thirc truyén tép qua mang dit liéu nhu FTP dé lay duogc cac tin

hi¢u tieng noi;
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Budc 2: phan tach va gan nhan van ban cho cac tép tiéng noi; tai budc nay, dua cac
tép tiéng néi & budc 1 1én hé théng gan nhin dé nguoi gan nhan nghe, phan tach va gin
nhin van ban cho phan noi cia dién thoai vién va khach hang; déu ra cua budc nay 1a cac
tap tiéng n6i da duoc phan loai va gan nhan riéng biét thanh tap tiéng ndi cua dién thoai
vién va tap tiéng noi ciia khach hang;

Budc 3: tao tap huin luyén va kiém thir; theo @6, khi dit liéu tiéng noéi duoc gén
nhan trong tép cua dién thoai vién va tép ciia khach hang ¢ buoc 2 déu > Hisbel min gi0 dir
liéu, trong d6 Hiabel_min > 10 gi0 nham dam bao tap dir liéu du 16n; ngudi quan tri quyét dinh
lwa chon mot sd tép tiéng noéi da duge gan nhin ¢ bude 2 dé tao tap huan luyén, céc tép con
lai duoc sir dung dé tao tap kiém thir vGi yéu cdu kich thuéc tap kiém thu can 16n hon
Hiest_min 2i0r dit liéu, trong d6 Heest min > 2 gioy nhidm dam bao tap kiém thir du 16n va tin cy;

Budc 4: xdy dung hai md hinh ngdn ngit; LM, cho di¢n thoai vién va LMy cho khach
hang dva trén tap dit liéu huén luyén duogc tao & budc 3 nham luu trit nhitng dac diém vé
ngdn ngit néi nhu cac cum tir thuong xuyén ndi cua dién thoai vién va khach hang tir do aé
phan biét dugc cau néi cua dién thoai vién hay khach hang ¢ cac budc sau; cac md hinh
ngdn ngit c6 thé duge st dung nhu 1a n-gram hay cac mé hinh dua trén mang no ron nhin
tao duoc tao tw dong bang cac phan mém chuyén dung;

Budce 5: thu thap dit lidu tiéng noi cac cude goi tdng dai can phan tach, nhan dang
tu dong; budc nay duge thuc hién bang cac phuong thirc khac nhau nhu 14y tép tiéng noi
truc tiép tir thiét b luu trit nhu 6 dia cung, bing tur, ... hodc thong qua cac két ndi mang dit
liéu, mdi mot tép tmg v4i mdt cude goi téng dai; ta co thé 1§y tép tiéng noi truc tiép trén
thiét bi luu trir cia ngudi dung hodc st dung céc giao thirc truyén tép qua mang dir liéu nhu
FTP dé léy duoc cac tin hiéu tiéng noi;

Budc 6: ty dong cit tép tiéng n6i thanh cac doan nhod; voi mdi t&p tiéng noi thu duogce
& budc 5, tiéng n6i duoe ty dong cht thanh cic doan dua theo céc ddc tinh ve tin hi¢u; ta c6
thé dwa vao cac phuong phap phé bién nhu: dya trén nang lugng trung binh cla tin hiéu
hoac ta co thé dua trén cac hé théng nhan dang tiéng noi;

Budc 7: trich chon céc véc to ddc trung ngudi noi; tht ca cac cac doan tiéng néi thu
duoc & bude 6 duge trich chon véc to dac trung nguoi noi béng cach sir dung mdt mang
trich chon dic trung dugc huin luyén trude nhu mang no ron hoc séu (DNN), véi mdi doan

tiéng noi sé thu duge mot véc to dac trung ngudi noi tuong ung;
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Budc 8: phan cum cac doan tiéng noéi; véi mdi tép tiéng noi, phan cum cac doan
tiéng n6i & buée 6 thanh hai cum C; va Cz dua trén cac véc to dac trung ngudi ndi duge
trich xudt & budc 7;

Buéc 9: chuyén dbi tiéng néi sang van ban; tht ca cac doan tiéng noi & budc 6 duge
chuyén sang vin ban bang cach sir dung hé théng nhan dang tiéng noi, voi mdi doan tiéng
n6i thu dugc mot van ban tuwong tng va mot chi s6 do tin cay nhan dang DTC co gid tri tir
0 dén 1;

Budc 10: Iva chon doan tiéng n6i théa man diéu kién lam cin ct phén loai; voi mdi
mdt tép tiéng nodi, lwa chon doan tiéng noéi trong budc 9 thoa man diéu kién: c6 do tin cay
DTC > a, trong d6 0,5 <a.<0,95 nham loai bo nhitng doan tiéng noi co dd tin cdy qua thip
thuong 14 nhiing doan tiéng no6i co chit luong qua kém hodc mdi truong qua nhiéu anh
huong dén chit lugng hé thdng phén loai; néu khong lua chon dugc doan tiéng noi nao
thoa méin, bo qua tép nay va chuyén sang t&p tiéng n6i méi;

Budc 11: phan loai cac doan tiéng noi cua dién thoai vién va khach hang;

v6i cac doan tiéng noi dugc lya chon & bude 10 dugc chia thanh hai cum & budce 8, tinh

\y = PPLai*PPLy;
PPLg2*PPLpy

, trong d6 PPLai, PPLa, PPLb1, PPLi2 14 chi sb d6 hdn loan (perplexity)
duge cho boi cac mod hinh ngdn nglt LM, LMy 6 bude 4 tinh voi tap dit liéu van ban cua
cac doan tiéng no6i duge lya chon ¢ bude 10; PPLar, PPLy1 dugc tinh ing véi cac doan trong
cum C1; PPLay, PPLy, Ung véi cac doan trong cum Co; néu w < 0, toan bd cac doan tiéng
noi trong cum C; dugc xéac dinh la dién thoai vién, toan b cac doan tiéng noi trong cum
C, duoc xac dinh 13 khach hang va nguoc lai néu w > 0, toan bo cac doan tiéng noéi trong
cum C duoc xéc dinh 12 dién thoai vién, toan bo cac doan tiéng n6i trong cum C; duoc xac
dinh 1a khach hang; ngudng 6 c6 gia tri trong dai t 0,5 dén 2,0; sau budc nay ta da phan
tach va nhan dang dugc tiéng néi cua dién thoai vién va khach hang, néu c6 nhu cau vé
huén luyén ban giam sat dé nang cao chét lwong hé théng thyc hién tiép budc 12, néu khong
thi dung lai;

Budce 12: Iva chon doan tiéng n6i thoa man didu kién dé dua vao tap huin luyén ban
gidm sat; lya chon doan tiéng noi trong budc 9 thoa man diéu kién: c6 do tin cay DTC > B,
trong d6 0,8 < < 0,99 nhim lya chon nhiing doan tiéng noéi c6 do tin cdy nhan dang rét
cao dé dua vao tap dif liéu huén luyén ban giam sat, mdi doan tiéng néi déu da duoc gan

nhan 12 dién thoai vién hay khach hang tir buée 11;

3/11



48697

Budc 13: Iya chon thoi diém cap nhat md hinh ngdn ngir; 1a khi dix lidu huin luyén
trong tap ban giam st 16n hon mot ngudng Hsemi min gid dit lidu va khi ¢6 quyét dinh cua
ngudi quan tri, trong 46 Heemi min > 10 gid véi muc dich dit liéu huan luyén ban giam sat du
16n va tin cdy;

Budc 14: xay dung md hinh ngén ngit dua trén dit 1i€u ban giam sat; tai budc nay
st dung di liéu trong tip ban giam sat dé xay dung hai mé hinh ngoén ngit LMa_semi v6i dit
liéu cua dién thoai vién va LMy _semi vGi dit li€u ctia khach hang; sau do két hop véi hai mo
hinh ngén nglt LMa, LMy ¢ budc 4 aé tao ra hai mo hinh ngdn nglt LMa, LMy v&i hé sb
két hop k, trong d6 0,8 >k >0,1;

PPLgy*PPLp,

trong do PPL
PPLgy*PPLpy’ 8 al,

Budc 15: cap nhat mé hinh ngén ngit; tinh chi s6 w, =
PPL.y, PPLy1, PPLy; 12 chi s6 d6 hdn loan duoc cho boi cac md hinh ngdn nglt LM., LMy
0 budc 4 tinh véi cac tap kiém thir & budc 3; PPLa1, PPLy; dugc tinh ung vdi tap kiém thir

gom cac doan tiéng ndi cua dién thoai vién; PPLa, PPLy2 duge tinh tng véi tap kiém thu
PPLaIl*PPLbIZ

gom cac doan tiéng noi cua khach hang; sau d6 tinh chi s6 wy =
PPLgy2*PPLp1q

tuong tu nhu
wo bang cach thay thé hai mé hinh ngén ngit & budc 4 bang LM va LMy & budc 14; néu

wo > q*wi thi cdp nhat LM, bang LMa, LMy biang LMy; trong d6 q > 1,0.

Mo ta chi tiét sang ché

Sang ché dwoc moé ta chi tiét du6i day, cu thé, phuong phap phén tach, nhan dang
tiéng noi cta dién thoai vién, khach hang va huén luyén ban giam sét trong tong dai cham
soc khach hang bao goém cac budc:

- Budc 1: thu thap dit liéu tiéng néi cac cudc goi téng dai dé phan tach;

- Budc 2: phan tach va gan nhan van ban cho cac tép tiéng noi;

- Buée 3: tao tap huén luyén va kiém thir;

- Budc 4: xay dung hai m6 hinh ngon ngf;

- Budc 5: thu thap dit liéu tiéng néi cac cude goi téng dai cin phan tach, nhan dang
tw dong;

- Buéc 6: tu dong cit tép tiéng néi thanh cac doan nho;

- Buéc 7: trich chon cac véc to dac trung nguoi noi;

- Bué6c 8: phan cum céc doan tiéng néi;

- Budc 9: chuyén doi tiéng ndi sang van ban;

4
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- Budce 10: lua chon doan tiéng néi théa man diéu kién lam can cu phan loai;

- Budc 11: phén loai cac doan tiéng néi cua dién thoai vién va khach hang;

- Budc 12: Iva chon doan tiéng néi thoa man diéu kién dé dua vao tap huén luyén
ban giam sat;

- Budc 13: lua chon thoi diém cap nhat mé hinh ngoén ngt;

- Budc 14: xay dyng mé hinh ngdn ngit dua trén dir liéu ban gidm sat;

- Budgc 15: cap nhat mé hinh ngbn ngir.

Nbi dung cu thé cia cac bude nay nhu sau:

Buéc 1: thu thap dit lidu tiéng no6i cac cude goi tong dai dé phan tach; bude nay duoc
thuc hién bé'mg cac phuong thuc khac nhau nhu léy tep tiéng noi truc tiép tir thiét bi luu trix
nhu 6 dia cing, bang tir, ... hodc théng qua cic két nbi mang di liéu, mdi mot tép tmg véi
mdt cudc goi tong dai; ta c6 thé 14y tép tiéng ndi truc tiép trén thiét bi luu trir ciia nguoi
ding hodc sir dung cac giao thirc truyén tép qua mang dit liéu nhu FTP dé 14y dwoc cac tin
hiéu tiéng noi.

Budc 2: phan tach va gan nhan van ban cho cac tép tiéng néi; tai budc nay, dua cac
tép tiéng no6i & budce 1 1én hé théng gin nhin dé nguodi gan nhin nghe, phén tach va gan
nhan vin ban cho phin noi cua dién thoai vién va khach hang; dau ra cua bude nay la cac
tap tiéng nodi da duoc phan loai va gan nhén riéng biét thanh tap tiéng néi cua dién thoai
vién va tap tiéng n6i ciia khach hang.

Budc 3: tao tap huén luyén va kiém thir; theo d6, khi dir lidu tiéng n6i duoc gan
nhén trong tép ctia dién thoai vién va tép cta khach hang & budc 2 déu > Hiapel min gio dit
liéu, trong d6 Hiabel_min > 10 gid nham dam bao tap dit li¢u dd 16n; nguoi quan tri quyét dinh
Iwa chon mot sb tép tiéng noéi da dugce gan nhan & budce 2 dé tao tap huén luyén, céc tép con
lai duoc sir dung dé tao tap kiém thir voi yéu cau kich thudce tap kiém thir can 16n hon
Hiest min 210 dit liéu, trong d6 Hiest min> 2 gi® nhdm dam bao tap kiém thir da 16n va tin cy.

Budc 4: xay dung hai m6 hinh ngén ngit; LM, cho dién thoai vién va LMy cho khach
hang dua trén tap dir licu huén luyén duogc tao & bude 3 nham luu trit nhig dic diém vé
ngdn ngft néi nhu cac cum tir thudng xuyén noi cla dién thoai vién va khach hang tir d6 dé
phan biét duoc cau noi cua dién thoai vién hay khach hang & cac budc sau; cdc mo hinh
ngdn ngit c6 thé duge sir dung nhu 1 n-gram hay cac mé hinh dua trén mang no ron nhan

tao dugc tao tu dong bé“mg cac phﬁn mém chuyén dung.
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Budc 5: thu thap dit liéu tiéng noéi céc cude goi tong dai can phan tach, nhan dang
tu dong; budc nay duoc thuc hién bz‘?tng cac phuong thitc khac nhau nhu léy tép tiéng noi
truc tiép tir thiét bi luu trir nhu b dia cliing, bang tu, ... hodc thong qua cac két ndi mang dir
liéu, mdi modt tép Gmg véi mot cude goi tong dai; ta co thé 1ay tép tiéng nodi truc tiép trén
thiét bi lwu trir ciia ngudi ding hodc sir dung céc giao thirc truyén tép qua mang dit liéu nhu
FTP dé lay dugc cac tin hidu tiéng noi.

Budc 6: tu dong ct tep tiéng néi thanh cac doan nho; véi mdi tép tiéng no1 thu duoc
o budc 5, tiéng noéi duoc ty dong cat thanh cac doan nho dua theo cac dic tinh vé tin hiéu;
ta c6 thé dua vao cac phuong phap phd bién nhu: dya trén ning lwong trung binh cta tin
hiéu hodc ta c6 thé dua trén cac hé théng nhén dang tiéng noi.

Budc 7: trich chon cac véc to ddc trung ngudi noi; tht ca cac cac doan tiéng noi thu
duoc ¢ bude 6 duoc trich chon véc to dac trung ngudi nodi béng cach su dung mot mang
trich chon dac trung duoc huén luyén trudc nhu mang no ron hoc sau (DNN), voi mdi doan
tiéng noi s& thu duge mot véc to dic trung ngudi ndi twong ing.

Budc 8: phan cum cac doan tiéng néi; véi moi t&p tiéng noéi, phan cym cac doan
tiéng n6i ¢ budc 6 thanh 2 cum C; va C, dua trén cac véc to dic trung ngudi néi dugc trich
xuat & budc 7.

Budc 9: chuyén ddi tiéng néi sang van ban; tAt ca cac doan tiéng noi & bude 6 dugc
chuyén sang van ban bang céch st dung hé thong nhan dang tiéng néi, voi mdi doan tiéng
n6i thu duge mot van ban twong tng va mot chi sb do tin cay nhan dang DTC c6 gié tri tr
0 dén 1.

Budce 10: lwa chon doan tiéng n6i thoa man diéu kién lam cin cr phéan loai; véi mdi
mot te&p tiéng noi, lua chon doan tiéng ndéi trong budc 9 thoa man diéu kién: c¢6 d6 tin cay
DTC > q, trong d6 0,5 < o < 0,95 nham loai bo nhitng doan tiéng noi co do tin ciy quéa thap
thuong 1a nhitng doan tiéng no6i c6 chit lwong qua kém hogc mdi truong quéa nhiéu anh
hudng dén chat lwong hé théng phan loai; néu khong lya chon duoc doan tiéng ndi nao
thoa man, b qua tép nay va chuyén sang tép tiéng néi moi.

Budc 11: phan loai cac doan tiéng ndi cua dién thoai vién va khach hang;

vGi cac doan tiéng noi duoc lya chon & bude 10 duge chia thanh hai cum ¢ budce 8, tinh

w = PPLai*PPLp;
PPLgy*PPLpy

, trong d6 PPLaj, PPLa, PPLy1, PPLy; 13 chi s6 do hdn loan (perplexity)

duoc cho bdi cdc md hinh ngdn nglt LMa, LMy 6 budc 4 tinh voi tap dir liéu van ban cua
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cac doan tiéng n6i duge lra chon & bude 10; PPLa1, PPLy1 dugc tinh tmg v6i cac doan trong
cum Ci; PPLa, PPLy (ing véi cac doan trong cum Ca; néu w < 0, toan bo cac doan tiéng
noi trong cum C; duge xac dinh 1a dién thoai vién, toan bd cac doan tiéng noi trong cum
C, duoc xac dinh la khach hang va ngugc lai néu w > 0, toan bo cac doan tiéng noi trong
cum Cz duoc xac dinh 1a dién thoai vién, toan bd cac doan tiéng noi trong cum C; duoc xac
dinh 1a khach hang; ngudng 0 c6 gia tri trong dai twr 0,5 dén 2,0; sau budc nay ta da phan
tach va nhan dang duoc tiéng néi cta dién thoai vién va khach hang, néu c6 nhu cau vé
huén luyén ban giam st dé nang cao chat luong hé thong thuc hién tiép bude 12, néu khong
thi dung lai.

Budc 12: Iva chon doan tiéng n6i théa min diéu kién dé dua vao tap huén luyén ban
giam sat; lua chon doan tiéng noi trong bude 9 thoa man diéu kién: c6 do tin cay DTC > B,
trong d6 0,8 < B < 0,99 nham luya chon nhitng doan tiéng ndi c6 do tin cdy nhan dang rat
cao dé dua vao tap dit liéu huén luyén ban gidm sat; mdi doan tiéng no6i déu da duoc gan
nhan 1a dién thoai vién hay khach hang tir bude 11.

Budce 13: Iua chon thoi diém cap nhat md hinh ngdn ngit; 1a khi dit ligu huén luyén
trong tap bén gidm sat 16n hon mét ngudng Hyemi_min gid dit liéu va khi co quyét dinh cta
ngudi quan tri, trong d6 Hsemi_ min > 10 gio véi muc dich dit liéu huén luyén ban giam sat du
16n va tin cay.

Budc 14: xay dyng md hinh ngdn ngit dya trén dir li¢u ban giam sat; tai bude nay
sir dung dir liéu trong tép ban giam sat dé x4y dung hai md hinh ngén ngit LMa semi v6i dir
liéu cua dién thoai vién va LMy semi vOi dit liéu ctia khach hang; sau do két hop v6i hai mo
hinh ngdn ngit LM., LM, 6 budce 4 dé tao ra hai md hinh ngdén nglt LMa, LMy v6i hé s0
két hop k, trong d6 0,8 >k >0,1.

PPLg1 *PPLbZ
PPLg2*PPLpy

PPL.>, PPLy), PPLy: 12 chi s d6 hdn loan duoc cho bdi cac md hinh ngdn ngtt LMa, LMo

Budc 15: cap nhat md hinh ngén ngit; tinh chi s6 wy = , trong d6 PPL.y,

& budc 4 tinh véi céc tap kidm thir & buée 3; PPLai, PPLyi duoc tinh tmg véi tap kiém thu

gdm céac doan tiéng noi cua dién thoai vién; PPLay, PPLy2 duoc tinh Gng voi tap kiém thu
PPLaIl*PPLbIZ

tuong tu nhu
PPLalz*PPLbrl

gom cac doan tiéng noi ctia khach hang; sau do tinh chi s6 w; =

wo bang cach thay thé hai mo hinh ngén ngit ¢ budc 4 bang LMy va LMy & budc 14; néu

wo > q*w1 thi cap nhat LM, bing LMx, LM bang LMy; trong d6 q > 1,0.

Vi du thwe hién sang ché
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Giai phap da dugc dua vao hoat dong dé xay dung phuong phap phén tach, nhin
dang tiéng néi dién thoai vién, khach hang va huén luyén ban giam sat trong tong dai cham
s6c khach hang cua Viettel.

Tai trung tdm cham séc khach hang Viettel, chung t6i sir dung phuong phap phén
tach, nhan dang tiéng noéi dién thoai vién va khéach hang dé phan tach va chuyén ddi cac
cudc goi cham soc khach hang sang van ban. Tur d6 co thé giam sat, théng ké duogc ndi
dung ctia cac cudc goi modt cach ty dong va nhanh chéng. Ngoai ra, ta con c6 thé biét duge
tam tu, buc xuc cua khach hang ciing nhu viéc tra 161 khach hang cta dién thoai vién co6
dung muc hay khong. Hé théng duogc cdp nhat lién tuc dua trén co ché huin luyén ban
giam sat, tir d6 giap do chinh x4c cua hé thdng cang ngay cang duoc cai thién.

Hiéu qua dat dwgc clia sang ché

U'u diém dac biét lién quan dén sang ché nay d6 13 xay dung dugc mdt phuong phéap
phan tach, nhan dang tiéng néi dién thoai vién, khach hang va huin luyén ban giam st
trong téng dai chim soc khach hang. Véi phuong phap d& xuét nay, ngudi quan 1y co thé
bit dwgc dién thoai vién va khach hang cia minh dang n6i nhimg gi. Tl d6 biét dwoc
mong mubn, ban khodn cta khach hang ciing nhu cac dién thoai vién cua minh c6 tu van
chinh xac, diing muc hay khong mot cach nhanh chong va khach quan. Ngoai ra hé théng
duoc cédp nhat lién tuc dya trén co ché huén luyén ban giam sat, tuc he théng ¢6 thé tu hoc
tir dir liéu thuc té trong qua trinh van hanh, ttr 6 giup d6 chinh xac cua hé théng cang ngay
cang dugc cai thién.

Miic dil chc md ta néu trén chira nhidu chi tiét cu thé, chung khong dugc coi la giéi
han vé phuong 4n thuc thi sang ché, ma chi nham muc dich minh hoa mot s6 phuong an

thuc thi duoc wu tién.
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Yéu cau bao hé

1. Phuong phap phan tach, nhan dang tiéng néi, bao gom:

budce 1: thu thap di liéu tiéng ndi cac cude goi téng dai dé phén tach; budc nay dugc
thuc hién bang cac phuong thirc khic nhau nhu 14y tép tiéng noi truc tiép tir thiét bi luu trir
nhu 6 dia cting, bang tr, ... hodc théng qua céc két nbi mang dit liéu, mdi mot tp tmg voi
mdt cude goi tong dai; ta co thé 14y tép tiéng noi truc tiép trén thiét bi luu trit cia ngudi
dung hoac su dung cac giao thirc truyén tép qua mang dit liéu nhu FTP dé 14y dwoc cac tin
hiéu tiéng noi;

budc 2: phan tach va gan nhan van ban cho céc t€p tiéng noéi; tai budc ndy, dua cac
tép tiéng nbdi & bude 1 1én hé théng gan nhin dé nguoi gan nhan nghe, phan tach va gan
nhin van ban cho phan ndi ciia dién thoai vién va khach hang; dau ra ciia budce nay 1a cac
tap tiéng noi da dugc phan loai va gan nhan riéng biét thanh tap tiéng noi cua dién thoai
vién va tap tiéng noi ctia khach hang;

budc 3: tao tap huén luyén va kiém thtr; theo d6, khi dit liéu tiéng noi dugc gan nhan
trong tép cta dién thoai vién va tép cua khach hang ¢ budc 2 déu > Hiabel min gi0 dit liéu,
trong d6 Hisel min > 10 gio' nhdm dam bao tap dit liéu da 16n; nguoi quan tri quyét dinh hra
chon mot $b tép tiéng no6i da dugc gan nhan ¢ budce 2 dé tao tap huén luyén, céac tép con lai
duoc str dung dé tao tap kiém thir véi yéu cau kich thudc tap kiém thu can 16n hon Hiest_min
gid dit lidu, trong d6 Hiesmin > 2 i nhim dam bao tap kiém thir dii 16n va tin cay;

budc 4: xdy dung hai mé hinh ngdn ngit; LM. cho dién thoai vién va LM, cho khach
hang dua trén tap di li¢u huén luyén dugc tao & budc 3 nham luu trir nhitng déc diém vé
ngon ngit n6i nhu cac cum tir thudng xuyén noi cua dién thoai vién va khach hang t do dé
phan biét dugc cau néi cta dién thoai vién hay khach hang ¢ cac budc sau; cac mo hinh
ngdn ngir ¢6 thé duogc sir dung nhu 1a n-gram hay cac mé hinh dya trén mang no ron nhén
tao duoc tao tw dong bang cac phan mém chuyén dung;

bude 5: thu thap dir lidu tiéng ndi cac cude goi téng dai cAn phan tach, nhén dang tu
déng; bude nay duoc thyc hién bé’mg céac phuong thire khac nhau nhu léy tep tiéng noi truc
tiép tir thiét bi luu trit nhu 6 dia cting, bang ti, ... hodc thong qua cac két ndi mang dit lidu,
moi mét tép ing véi mot cude goi téng dai; ta co thé léy tep tiéng noi truc tiép trén thiét bi
luu trit cua ngudi dung hoac su dung cac giao thuc truyén tép qua mang dir liéu nhu FTP

dé lay duogc céc tin hiu tiéng noi;
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bude 6: tu dong cit tép tiéng noi thanh cic doan nho; véi modi tép tiéng noi thu duoc
o budc 35, tiéng no6i dugc tu dong cét thanh cac doan nho dua theo cac dic tinh vé tin hiéu;
ta co thé dua vao céc phuong phap phd bién nhu: dya trén ndng luong trung binh cua tin
hiéu hodc ta ¢ thé dua trén cac hé théng nhan dang tiéng noi;

buéc 7: trich chon céc véc to dic trung ngudi ndi; tit ca cac cac doan tiéng noéi thu
duogc & budce 6 duge trich chon véc to dac trung ngudi noi bf“mg cach st dung mdt mang
trich chon dac trung duogc huén luyén trudc nhu mang no ron hoc sau (DNN), véi modi doan
tiéng noi sé thu duge mot véc to dic trung ngudi ndi tuong ung;

budce 8: phan cum cac doan tiéng noi; voi mdi tép tiéng noi, phan cum cac doan
tiéng noi & budc 6 thanh hai cum C; va Cz dua trén cac véc to ddc trung ngudi néi dugce
trich xuét & bude 7;

bude 9: chuyén dbi tiéng néi sang vin ban; tAt ca cac doan tiéng néi & budce 6 dugce
chuyén sang van ban bang cach st dung hé théng nhan dang tiéng noi, véi mdi doan tiéng
n6i thu duoc mot van ban twong ing va mot chi s6 d tin cdy nhan dang DTC c6 gia tr1 tu
0 dén 1;

budce 10: lwa chon doan tiéng néi théa man diéu kién 1am can cir phan loai; véi mdi
mot t&p tiéng noi, lua chon doan tiéng noéi trong bude 9 thoa man diéu kién: c6 do tin cay
DTC > a, trong d6 0,5 << 0,95 nham loai bo nhiing doan tiéng ndi ¢6 do tin cdy qua thép
thuong 1a nhiing doan tiéng néi c6 chét lwvong qué kém hodc méi truong qua nhiéu anh
huong dén chat luong hé thdng phan loai; néu khong lya chon dugc doan tiéng noi nao
théa man, bo qua té€p nay va chuyén sang tép tiéng noi méi;

budc 11: phan loai cac doan tiéng ndi cua dién thoai vién va khach hang;

voi cac doan tiéng néi duogc lua chon & bude 10 duge chia thanh hai cum ¢ budc 8, tinh

__ PPLq1*PPLp,

w =
PPLgy*PPLpq

, trong d6 PPLai, PPLx, PPLyi, PPLy: la chi s6 d6 hdn loan (perplexity)

duoc cho boi cac md hinh ngdn nglt LM., LMy ¢ bude 4 tinh voi tdp dit liéu van ban cua
cac doan tiéng n6i duoc lua chon & budce 10; PPL.i, PPLy; dugc tinh ing véi cac doan trong
cum Ci; PPLa2, PPLy2 ng v6i cac doan trong cum Cz; néu w < 0, toan bo cac doan tiéng
noi trong cum C; duge xac dinh 1a dién thoai vién, toan b cac doan tiéng noé1 trong cum
C, duogc x4c dinh la khach hang va ngugc lai néu w > 0, toan bd céac doan tiéng noi trong
cum C» duoc x4c dinh 1a dién thoai vién, toan bg cac doan tiéng nd1 trong cum C; dugc xac

dinh 1a khach hang; ngudng 6 co6 gia tri trong dai tur 0,5 dén 2,0; sau budc nay ta da phan
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tach va nhan dang dugc tiéng noi cua dién thoai vién va khach hang, néu c6 nhu ciu vé
huén luyén ban giam sat dé nang cao chét luong hé thong thuc hién tiép budc 12, néu khong
thi dung lai;

buéc 12: lua chon doan tiéng néi thoa man diéu kién dé dwa vao tp huén luyén ban
giam sat; lua chon doan tiéng noi trong bude 9 théa man diéu kién: c6 do tin cdy DTC > B,
trong d6 0,8 < < 0,99 nhdm lya chon nhiing doan tiéng nodi c6 do tin cay nhan dang rat
cao dé dua vao tp dit liéu hudn luyén ban giam sit; mdi doan tiéng néi déu da duoc gan
nhan la dién thoai vién hay khéach hang tir budc 11;

bude 13: lua chon thdi didm cap nhat md hinh ngdn ngit; 1a khi dit liéu huén luyén
trong tap ban giam sat 1én hon mot ngudng Hsemi min gio' di¥ liéu va khi c6 quyét dinh cta
ngudi quan tri, trong d6 Heemi min > 10 gio v6i muc dich dir ligu huén luyén ban giam sat du
16m va tin cay;

budc 14: xay dung md hinh ngdn ngt dua trén dit liéu ban gidm sat; tai budce nay su
dung dit liéu trong tdp ban gidm sat dé xay dung hai mo hinh ngdn nglt LMa_semi vOi dit liéu
cua dién thoai vién va LMy semi v6i dit liéu cuia khach hang; sau do két hop véi hai mé hinh
ngdn ngit LMa, LMy & budc 4 dé tao ra hai md hinh ngdn ngt LMa, LMy véi hé s6 két hop
k, trong d6 0,8 >k >0,1;

PPLal*PPLbZ
PPLgy*PPLpy

PPLa2, PPLu1, PPLy 12 chi s& d6 hdn loan dwoc cho bdi cac mé hinh ngdn nglt LMa, LMy

buéce 15: cap nhat mo6 hinh ngdn ngt; tinh chi ) Wy = , trong d6 PPLai,

0 budce 4 tinh véi cac tap kiém thir & budce 3; PPL,1, PPLy; duoc tinh ing véi tap kiém thu
gbm cac doan tiéng néi cia dién thoai vién; PPLa, PPLy, dugc tinh Gng véi tép kiém thir

PPLgy1*PPLpy,

gom cac doan tiéng néi cua khach hang; sau d6 tinh chi s6 wy =
PPLalz*PPLb/1

tuong tu nhu

wo bing cach thay thé hai mo hinh ngdn ngit & buéc 4 bing LMy va LMy & bude 14; néu

wo > q*w; thi cdp nhat LM, bang LMa, LMy bang LMy; trong d6 q > 1,0.
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