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요  약 
 

고객과 접하는 통화수단으로 VRS의 필요성이 대두되고 있다. 기존 ARS를 통해 서비스를 하고 

있는 사업체의 경우 VRS는 또하나의 새로운 시스템 도입이라는 점과 기존 고객에게 접근하는데 

있어서 큰 변화를 느끼지 않으면서 보다 쉽고, 편리하게 다가 갈 수 있어야 한다는 점에서 고민을

 안겨준다. 본 논문에서는 기존 ARS 시스템을 이용하여 쉽게 VRS를 적용할 수 있는 방법을 제시

하고, 향후 VRS의 발전방향을 제시한다. 

 

 

1. 서론 

  최근 서비스의 추세는 기존의 귀로 듣는 서비스

에서 이제는 눈으로 보는 서비스로의 전환이 다

각면에서 이루어 지고 있다. 통화서비스의 경우

에 있어서도 음성통화뿐 아니라 화면을 통해 정

보를 제공받게 됨에 따라 편리성과 함께 정보에 

대한 신뢰까지도 얻을 수 있다는 것이다. 이러

한 서비스는 최근 영상통화, 데이터통신이 가능

한 3세대 단말 또는 VoIP 단말의 보급이 확대됨

으로써 현실화 되고 있으며, 이러한 단말의 지

원으로 보다 다양한 서비스가 출시되고 있다. 

또한 음성이나 화면과 같은 하나의 모달리티에

서만 제공되는 것이 아닌 다양한 모달리티를 통

해 입출력이 이루어질 수 있어 사람과 기계와의 

소통에 있어서 보다 그 차이를 좁혀가는 역할을 

하고 있다. 본 논문에서는 기존의 음성통화를 

통해 제공되고 있는  ARS 음성처리 시스템을 

화면제공이 가능하도록 하는 화면제어 시스템과

의 연동을 통해 보다 쉽고 편리하게 화면제어서

비스를 제공할 수 있는 방법을 제시한다. 

 

2. 본론 
VRS서비스(Video Response Service)는 기존 ARS

서비스(Audio Response Service)와는 다르게 화면

을 통하여 정보를 주고 받을 수 있는 서비스를 

말하는 것으로, 듣는 서비스에서 더 나아가 보
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는 서비스를 제공하고자 하는 것이다. VRS서비

스는 여러가지 방식으로 제공되고 있는데, 영상

단말을 통해 영상으로 제공되어지는 서비스,  

그리고, 웹브라우저를 통해 보여지는 서비스 등

이 있을 수 있다. 본 논문에서 제시하는 VRS의 

형태는 웹브라우저를 이용하여 데이터기반으로 

화면정보를 제공하는 서비스이다. 

 

2.1 영상처리부(MMI) 

데이터기반의 VRS를 제공하기 위하여 화면정보 

처리를 위한 시스템으로 MMI시스템 (멀티모달 

인터페이스, Multi Modal Interface /Interaction)을 

이용한다. 

음성과 키 입력 두 가지 이상의 모달리티를 

사용하는 멀티모달 인터페이스는 전통의 

인터페이스 한계를 극복하는 기술로 떠오르고 

있다. 멀티모달 인터페이스는 주어진 환경에 

따라 다수의 모달리티를 선택적, 또는 

복합적으로 사용함으로서 입출력의 효율성과 

편의성을 높인다. 멀티모달 미들웨어란 서비스 

제작자가 멀티모달 응용 서비스를 개발할 수 

있게 해 주는 소프트웨어다. 웹 서비스 

개발자는 미들웨어가 제공하는 마크업 언어를 

이용하면 멀티모달 응용 프로그램을 손쉽게 

만들 수 있다. 만약 미들웨어가 존재하지 

않는다면 서비스 제작을 위해 멀티모달 

어플리케이션에 직접 코드를 추가해 넣어야 

한다. 미들웨어는 사용자와 어플리케이션 

사이에 독립적으로 번역기 역할을 함으로써 

구조의 콘텐츠, 뷰, 제어가 기능적으로 

분리된다.  

본 MMI시스템은 W3C(World Wide Web 

Consortium) 소프트웨어 아키텍처의 새로운 

표준[1]을 따르고 있으며, 본 시스템은 

시나리오에 따라 다양한 형태의 멀티모달 

서비스가 가능하도록 미들웨어 구조로 제공된다. 

멀티모달 시나리오 제작용으로는 해럴(Harel) 

상태차트 기반의 대화 모델링 언어인 

SCXML(State chart XML)[2]을 도입하였다. 

SCXML은 대화 매니저(Interaction Manager) 

에서 동작하며 대화매니저는 SCXML로 작성된 

시나리오 스크립트를 불러온 다음 XHTML, 

VoiceXML, SVG와 같은 XML 마크업을 

처리하는 모달리티콤포넌트를 구동한다. 

미들웨어의 구성요소는 모달리티 콤포넌트, 

인터랙션 매니저, DCI(Delivery Context 

Interface)[3], 세션 데이터 관리 모듈이다. 

인터랙션 매니저, DCI, 세션 데이터 관리 

모듈을 통합하여 멀티모달 실행 프레임워크라 

한다. 인터랙션 매니저는 사용자와 시스템 

사이의 상호작용을 하는 데 있어 이들 모달리티 

콤포넌트를 제어, 감독할 뿐 아니라 

사용자로부터 전달된 단순결합 또는 보조결합 

멀티모달 입력을 처리하거나 외부 모듈과 

접속한다. DCI는 보다 개인화된 서비스가 

가능하도록 개인별 프로파일 정보와 단말의 

환경 정보가 저장된 DB이다. 세션 데이터 관리 

모듈은 세션 관리를 위한 데이터 지원 및 

관리를 수행한다. 

 

 
<그림 1> MMI 시스템 구조 

 

<그림1> 에서의 가운데 파란부분이 MMI 미들

웨어 부분이며, 본 논문에서는 설명을 위하여 

MMI 라는 이름으로 설명하고자 한다. 
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2.2 음성처리부(ARS, HUVOIS) 

HUVOIS 솔루션은 음성인식,합성이 가능한

 VXML기반의 통합솔루션으로 일반적인 ARS서

비스를 제공할 수 있다. HUVOIS솔루션의 구조

는 <그림2>와 같으며, PSTN / IP 망을 통해 CC

S 에 호접속을 하면, 해당 시나리오를 VSS에서

 해석하고, 음성인식 및 합성서버를 거쳐 서비

스를 진행하게 된다. 각 서버는 각각 독립적으

로 개발되어 있어서 필요한 서버를 조합하여 사

용 가능한 형태로 구성되어 있다.[4][5]  

 
 <그림2> HUVOIS-솔루션 구조 

 

HUVOIS솔루션은 현재 사내외 다양한 곳에서  

상용으로 사용되고 있으며 그 대표적인 곳이 철

도예약서비스(060-700-1188)이다.[6] 해당 접속번

호로 전화를 걸면 음성안내를 통해 철도예약이 

가능하며, 음성인식 및 음성합성처리를 통해 서

비스가 이루어진다. 해당 시나리오는 VXML 및

 웹프로그램으로 이루어져 있어서 손쉽게 개발 

및 수정이 가능하다. 

 

2.3 VRS서비스 

본  논문에서  제시하는  서비스는  데이터기반의  

VRS서비스로서 화면정보는 데이터채널을 이용

하여  제공하고 ,  음성정보는  통화채널을  이용하

여 제공한다. 즉, 앞서 설명한 독립된 두 시스템

의 결합에 의해 서비스를 제공한다. MMI 입장

에서 볼 때 Modality Component라고 명명된 부

분을 담당한다고 볼 수 있는데, VXML처리(시

나리오처리), Media Processing(ASR,TTS등의 미

디어 리소스처리), 그리고 Tel Connection Control

 (호처리)를 담당하는 부분을 ARS가 수행한다

고 보면 된다. ARS입장에서 볼때는 MMI가 화

면 제어의 부분으로 입,출력의 하나의 모달리티

역할을 한다고 볼 수 있다. 

이러한 두 시스템의 결합은 ARS-GW를 통해 이

루어지는데, ARS-GW는 ARS와 MMI간의 데이

타 전송 및 포맷변환 등의 역할을 담당한다. 

 

 
 

<그림3> VRS 구조 

 

<그림3>에서 보이는 것처럼 사용자는 일반적인

 ARS서비스를 이용하는 것처럼 전화를 하

면, ARS시스템은 MMI시스템으로 호접속을 알리

고, 해당 사용자의 정보를 이용하여 VRS서비스

를 제공할 것인지를 판단하게 된다. 즉, 가입자

의 단말의 서비스제공 가능여부, 혹은 해당

 VRS서비스가 가입형 서비스라면 가입자인지를

 판단하는 부분이라고 할 수 있다. VRS서비스 

비적용 사용자의 경우에는 기존의 일반적인 AR

S가 제공되며, VRS 적용 가입자의 경우에는 M

MI시스템에서  데이터채널을  통해 단말로  화면

정보를 그리고 ARS시스템에서는 음성정보를 음

성통화채널을 통해 사용자의 단말로 보내게 된

다.  
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서비스 시나리오는 기존의 ARS 시스템에서 제

공하고 있는 시나리오를 그대로 이용할 수 있으

며, 따라서 DB접근등과 같은 시나리오 관련 모

든 사항은 ARS가 하며, 화면 정보만을 MMI로 

의뢰한다고 볼 수 있다. 단말 화면 개발자는 단

말에 보내줄 화면을 구성하며, SCXML을 통해 

ARS와 연동된다. 화면은 해당단말에 따라텍스

트형, 혹은 웹형으로 다양한 구성이 가능하다. 

이러한 구조는 ARS를 가지고 있으면서 VRS를 

쉽게 제공하고자 하는 사이트에서 쉽게 편리하

게 VRS서비스를 제공할 수 있는 솔루션을 제시

한다.  

 

3. 결론 
본 논문은 VRS서비스를 제공하는데 있어서 데

이터기반으로  구성된  MMI솔루션을  이용하며 ,  

음성정보제공에 있어서 기존의 ARS와의 연동을

통해 처리한다. 이러한 방법은 기존의 ARS에 

익숙한 사용자에게 쉽게 접근이 가능하도록 제

공함으로써  서비스전환을  빠르게  할  수  있고 ,  

다양한 고객의 요구를 쉽고 빠르게 적용할 수 

있도록 설계된 것이다. 또한 다양한 모달리티를

사용하여 편리성을 제공하고, 첨단의 서비스를 

개발할 수 있는 기반을 조성한다. 

2009년 9월 현재 각 이통사를 통해 가입된 휴대

폰 가입자 수는 약 500여만명에 이른다. 국내 

통신시장에서 VRS는 이제 서서히 불이 붙기 시

작하였고, 여러 기업체의 고객대응 사이트를 통

해 상용화를 준비하고 있다. VRS서비스는 고객

에게 보다 편리하고 쉽게 서비스를 받을 수 있

도록 하는 대고객서비스로서 향후 발전 가능성

이 크다. 보다 다양한 새로운 서비스의 개발을 

통해 고객에게 좀 더 가깝게 다가서야 할 것이

다.  
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