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わりとなるため、オペレータはお客

様対応により一層集中できるように

なる。また、会話から自動的にテキ

スト化されたキーワードをクリック

するだけで各種ナレッジを検索でき

るので、お客様からのお問い合わせ

に対して的確な回答をより短時間で

行うことができ、しかもより多くの

コールに対応することができるた

め、大幅なCS向上が期待できる。

さらに、応対記録を入力する際には、

テキスト化された応対メモを参照し

ながら正確な記録を音声入力を使用

して素早く記入することができる。

一方スーパーバイザーの業務で

は、電話応対中のオペレータが特定

のキーワード（「緊急応対」や「申

し訳ございません」など）を話した

場合、瞬時にスーパーバイザーに通

知されるので、迅速かつ適切な対応

をとることができる。また、オペレ

ータの会話をテキスト化して、指定

した箇所から音声再生をしたり、特

定の会話を検索したりすることがで

きるので、オペレータの業務評価や

会話の検索を短時間で行える。

この他にも、テキストマイニング

ツールなどと組み合わせることで、

お客様の「生の声」を把握・分析し、

お問い合わせの多い事項を抽出する

ンター全体の顧客サービス品質を向

上させる革新的な製品である。この

「VisualVoice」には、次のような機

能が搭載されている。

◆音声のリアルタイムテキスト表示：

オペレータの音声を自動的にテキスト

化して、リアルタイムに表示。

◆キーワード抽出：オペレータの音

声の中から、キーワードをリアルタ

イムに抽出。

◆音声入力：応対記録を音声で素早

く入力。

◆特定ワード検知：オペレータの音

声の中から、特定の単語をリアルタ

イムで検知して管理者に通知。

◆通話音声再生／テキスト表示：テ

キストを目印に、任意の箇所からオ

ペレータとお客様との会話を再生。

◆通話検索：オペレータ名と期間を

手ががりにお客様との会話を検索。

「VisualVoice」の機能を活用する

ことで、オペレータやスーパーバイ

ザーの業務を次のように変えること

が可能である。

オペレータの業務では、お客様と

の会話中、オペレータの声がリアル

タイムでテキスト化され、メモの代

近年、企業におけるコンタクトセ

ンターは、企業の戦略機能として重

要性を増し、コンタクトセンターに

集まる「お客様の声」を事業運営や

商品開発に積極的に活用するという

機運が高まってきている。しかし、

従来のコンタクトセンターで使われ

てきた音声認識技術は、単語を認識

するIVR（自動音声応答）がほとん

どで、簡単なチケット予約や資料請

求対応に活用されているのが現状で

あった。これまで活用されていなか

った「声」という資産を、コンタク

トセンターのオペレータやスーパー

バイザーの複雑な業務に効果的に活

用するために、NECは、自然な会

話を業界最高レベルの精度で認識す

る「VisualVoice（ヴィジュアルボ

イス）」を発表した。

「VisualVoice」は、業界最高レベ

ルの精度を誇るNECの音声認識技

術を結集したコンタクトセンター向

け音声認識ソフトウェアである。オ

ペレータやスーパーバイザーの自然

な話し言葉による会話内容を高い精

度で認識し、リアルタイムでテキス

トに変換することで、コンタクトセ
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ことで、お客様のニーズに沿った

FAQの作成・公開を行える。さらに、

このような分析結果を製品戦略、経

営戦略に活用することも可能である。

また、「VisualVoice」の実証実験

を実際のコンタクトセンターで行っ

たところ、具体的な効果を検証でき

た。ITシステムのサポートサービ

ス会社であるNECフィールディン

グでは、応対記録の入力時間はキー

ボードと比べて平均 1 . 8倍程度、

FAX（手書き文字）で受け付けた

内容を入力する場合は約３倍の速度

向上を測定できたという結果が出て

いる。さらに実証実験に参加したオ

ペレータやスーパーバイザーから

は、「すぐに使いたい」、「オペレー

タ教育に役立つ」といった声を聞く

ことができた。

コンタクトセンター業務に新たな

効果を生み出す「VisualVoice」の

最大の特長は、自然な「話し言葉」

を認識できることである。従来の音

声認識技術では、決まった単語や定

型文しか認識できなかったため、活

用領域が限られていた。また、通常

の会話では、発音があいまいであっ

たり、必ずしも文法的には正しくな

い言い回しが多く用いられるため、

認識が困難であった。

話し言葉の認識を可能にする技術

として、NECでは次のような技術

を開発してきた。音響サンプル量と

認識精度をPCスペックなどの利用

環境に合わせて最適化する「木構造

音響モデル」。会話文特有の言葉の

並び方と話者の話し方を照合して高

精度を実現する「会話文解析技術」。

話者の特徴を少量の音声データから

効率よく学習して適用する「自律型

話者適応方式」。

コンタクトセンターの生産性と応

対品質向上を実現し、今後も経営へ

の活用が期待される「VisualVoice」

は、コンタクトセンター強化に欠か

せないツールとして、現在、多くの

お客様から関心を集めている。
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図1 VisualVoiceの導入活用イメージ
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