
(57)【要約】

【課題】ＩＶＲで顧客応対する際に、音声認識や、該音

声認識に基づく顧客応対に用いる諸情報を保守するため

に要する労力やコストを抑えながら、無駄が少なく、判

りやすく顧客と応対することができ、よって、顧客応対

時間の短縮、顧客応対品位の向上を図ることができる。

【解決手段】音声認識処理部７０は、通話の接続で受話

される顧客の音声を音声認識する際に、少なくともキー

ワード及び顧客応対内容のデータを含むレコードが保存

されている辞書を用いてキーワード検索する。該キーワ

ードが見い出された場合は、該当のレコードの顧客応対

内容を実行する。上記のキーワードは、ＣＴＩ用データ

ベース装置など、ＣＴＩシステムにある情報から生成す

ることが可能である。

【選択図】図１４
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【 特 許 請 求 の 範 囲 】
【 請 求 項 １ 】
　 音 声 認 識 処 理 部 が 、 通 話 の 接 続 で 受 話 さ れ る 顧 客 の 音 声 を 音 声 認 識 す る 際 に 、 少 な く と
も キ ー ワ ー ド 及 び 顧 客 応 対 内 容 の デ ー タ を 含 む レ コ ー ド が 保 存 さ れ て い る 辞 書 を 用 い て 、
該 キ ー ワ ー ド の 検 索 を 行 い 、
　 顧 客 音 声 に 該 キ ー ワ ー ド が 見 い 出 さ れ た 場 合 は 、 該 当 の レ コ ー ド の 顧 客 応 対 内 容 を 実 行
す る よ う に し た こ と を 特 徴 と す る 顧 客 応 対 方 法 。
【 請 求 項 ２ 】
　 請 求 項 １ に 記 載 の 顧 客 応 対 方 法 に お い て 、
　 前 記 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 が 、 キ ー ワ ー ド が 顧 客 音 声 に お い て 、 Ｃ Ｔ Ｉ 業 務 に お
け る 発 生 頻 度 の 高 い も の か ら 順 に 、 少 な く と も 第 １ 群 及 び 第 ２ 群 と さ れ て お り 、
　 前 記 キ ー ワ ー ド 検 索 が 、 該 発 生 頻 度 の 高 い も の を 優 先 し て 行 わ れ る こ と を 特 徴 と す る 顧
客 応 対 方 法 。
【 請 求 項 ３ 】
　 請 求 項 １ 又 は 請 求 項 ２ の 顧 客 応 対 方 法 に お い て 、
　 前 記 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の 内 容 が 、 Ｃ Ｔ Ｉ 業 務 に 応 じ て 選 択 さ れ る こ と を 特 徴
と す る 顧 客 応 対 方 法 。
【 請 求 項 ４ 】
　 請 求 項 １ 乃 至 請 求 項 ３ の い ず れ か １ つ に 記 載 の 顧 客 応 対 方 法 に お い て 、
　 前 記 通 話 接 続 が 、 Ｉ Ｐ 網 を 用 い て 音 声 デ ー タ ・ パ ケ ッ ト で 音 声 を 伝 達 す る Ｉ Ｐ 電 話 の も
の で あ る こ と を 特 徴 と す る 顧 客 応 対 方 法 。
【 請 求 項 ５ 】
　 請 求 項 ４ の 顧 客 応 対 方 法 に お い て 、
　 音 声 情 報 が 圧 縮 さ れ て い る 前 記 音 声 デ ー タ ・ パ ケ ッ ト に 対 し て 、 該 圧 縮 の 伸 張 復 元 を 行
う 処 理 を せ ず に 前 記 音 声 認 識 の 処 理 を 行 う よ う に し た こ と を 特 徴 と す る 顧 客 応 対 方 法 。
【 請 求 項 ６ 】
　 少 な く と も キ ー ワ ー ド 及 び 顧 客 応 対 内 容 の デ ー タ を 含 む レ コ ー ド が 保 存 さ れ て い る 辞 書
が 格 納 さ れ て い る 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス と 、
　 音 声 認 識 処 理 部 が 、 通 話 の 接 続 で 受 話 さ れ る 顧 客 の 音 声 を 音 声 認 識 す る 際 に 、 前 記 キ ー
ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 を 用 い て 、 該 キ ー ワ ー ド の 検 索 を 行 い 、 顧 客 音 声 に 該 キ ー ワ ー ド
が 見 い 出 さ れ た 場 合 は 、 該 当 の レ コ ー ド の 顧 客 応 対 内 容 を 読 み 出 す 音 声 認 識 処 理 部 と 、 を
備 え 、
　 顧 客 音 声 に 該 キ ー ワ ー ド が 見 い 出 さ れ た 場 合 は 、 該 当 の レ コ ー ド の 顧 客 応 対 内 容 を 実 行
す る よ う に し た こ と を 特 徴 と す る 顧 客 応 対 装 置 。
【 請 求 項 ７ 】
　 請 求 項 １ 乃 至 請 求 項 ５ の い ず れ か １ つ に 記 載 の 顧 客 応 対 方 法 、 又 は 請 求 項 ６ に 記 載 の 顧
客 応 対 装 置 を 実 施 す る た め の コ ン ピ ュ ー タ ・ プ ロ グ ラ ム 。
【 発 明 の 詳 細 な 説 明 】
【 技 術 分 野 】
【 ０ ０ ０ １ 】
　 本 発 明 は 、 Ｉ Ｖ Ｒ （ Interactive　 Voice　 Response： 自 動 音 声 応 答 ） で 顧 客 応 対 す る 際
に 、 音 声 認 識 や 、 該 音 声 認 識 に 基 づ く 顧 客 応 対 に 用 い る 諸 情 報 を 保 守 す る た め に 要 す る 労
力 や コ ス ト を 抑 え な が ら 、 無 駄 が 少 な く 、 判 り や す く 顧 客 と 応 対 す る こ と が で き 、 よ っ て
、 顧 客 応 対 時 間 の 短 縮 、 顧 客 応 対 品 位 の 向 上 を 図 る こ と が で き る こ と が で き る 顧 客 応 対 方
法 及 び 装 置 、 又 こ れ ら 方 法 及 び 装 置 に 係 る コ ン ピ ュ ー タ ・ プ ロ グ ラ ム に 関 す る 。
【 背 景 技 術 】
【 ０ ０ ０ ２ 】
　 従 来 、 Ｉ Ｖ Ｒ は 、 例 え ば 、 「 次 の 中 か ら 御 希 望 の 番 号 を 押 し て く だ さ い 。 １ 住 宅 ロ ー ン
に つ い て 、 ２ 投 資 信 託 に つ い て 、 ３ 年 金 相 談 に つ い て 、 ま た こ れ 以 外 は ９ を 押 し て く だ さ
い 。 」 と い っ た 、 顧 客 が 回 答 す る メ ニ ュ ー を 列 挙 す る も の な ど の 、 メ ッ セ ー ジ ・ ア ナ ウ ン
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ス を 顧 客 に 流 す 。 こ れ に 対 し て 顧 客 が 、 電 話 機 の プ ッ シ ュ ・ ボ タ ン を 操 作 す る と い う も の
で あ る 。 あ る い は 、 プ ッ シ ュ ・ ボ タ ン 操 作 に 代 え て 、 顧 客 が 答 え た 音 声 を 音 声 認 識 す る と
い う も の も 多 く な っ て い る 。
【 ０ ０ ０ ３ 】
　 な お 、 こ の よ う な 音 声 や プ ッ シ ュ ・ ボ タ ン 操 作 に よ る 顧 客 側 の 回 答 を 促 す メ ッ セ ー ジ ・
ア ナ ウ ン ス を 、 以 下 、 自 動 音 声 応 答 プ ロ ン プ ト と 呼 ぶ 。
【 ０ ０ ０ ４ 】
　 特 許 文 献 １ で は 、 Ｉ Ｖ Ｒ に お い て 、 蓄 積 さ れ て い る 顧 客 の 情 報 に 応 じ て 、 こ の 自 動 音 声
応 答 プ ロ ン プ ト の 内 容 を 選 択 す る と い う 技 術 が 開 示 さ れ て い る 。 例 え ば 、 特 許 文 献 １ に お
い て 「 気 配 り 機 能 」 と 称 し て 、 「 そ ろ そ ろ 車 検 で す ね 」 と か 、 「 そ ろ そ ろ お 誕 生 日 で す ね
」 な ど の メ ッ セ ー ジ ・ ア ナ ウ ン ス を 選 択 す る こ と が 記 述 さ れ て い る 。
【 ０ ０ ０ ５ 】
【 特 許 文 献 １ 】 特 開 ２ ０ ０ ３ － １ ６ ９ １ ４ ７ 号 公 報
【 発 明 の 開 示 】
【 発 明 が 解 決 し よ う と す る 課 題 】
【 ０ ０ ０ ６ 】
　 し か し な が ら 、 Ｉ Ｖ Ｒ で は 、 自 動 音 声 応 答 プ ロ ン プ ト が ど う し て も 長 く な っ て し ま う 場
合 が あ る 。 受 け 付 け て い る サ ー ビ ス が 多 い 場 合 な ど は 、 顧 客 が 回 答 す る メ ニ ュ ー が 多 く な
り 、 こ れ に 伴 っ て 自 動 音 声 応 答 プ ロ ン プ ト が 長 く な る 。
【 ０ ０ ０ ７ 】
　 特 許 文 献 １ で は 、 前 述 の 気 配 り 機 能 の よ う に 、 メ ッ セ ー ジ ・ ア ナ ウ ン ス を 追 加 す る こ と
に 加 え 、 自 動 音 声 応 答 プ ロ ン プ ト で 「 ご 希 望 の サ ー ビ ス を お っ し ゃ っ て く だ さ い 」 と 流 し
、 顧 客 が 例 え ば 「 イ ベ ン ト 」 な ど と 口 頭 で 回 答 す る と い う 、 顧 客 応 対 が 示 さ れ て い る 。 該
回 答 の 認 識 は 、 音 声 認 識 エ ン ジ ン に よ る キ ー ワ ー ド 判 定 と な っ て い る 。 こ の よ う な 顧 客 応
対 に よ れ ば 、 Ｉ Ｖ Ｒ で あ っ て も 、 あ た か も 人 間 が 応 対 し て い る よ う な 印 象 を 与 え る こ と が
で き る 。
【 ０ ０ ０ ８ 】
　 し か し な が ら 、 特 許 文 献 １ で は 、 こ の よ う な 顧 客 応 対 に お け る 、 音 声 認 識 や 、 該 音 声 認
識 に 基 づ く 顧 客 応 対 に 用 い る 諸 情 報 に つ い て 言 及 さ れ て い な い 。 例 え ば 、 音 声 認 識 エ ン ジ
ン に よ る 上 述 の 判 定 に 用 い る 、 キ ー ワ ー ド に 関 す る 情 報 に つ い て 言 及 さ れ て い な い 。 顧 客
応 対 の 品 位 は 、 用 意 さ れ て い る 情 報 に よ る と 考 え ら れ る が 、 情 報 の 品 質 を 向 上 し よ う と す
る と 、 自 ず と そ の 保 守 に 要 す る 労 力 や コ ス ト が 上 昇 す る も の で あ る 。
【 ０ ０ ０ ９ 】
　 本 発 明 は 、 前 記 従 来 の 問 題 点 を 解 決 す る べ く な さ れ た も の で 、 Ｉ Ｖ Ｒ で 顧 客 応 対 す る 際
に 、 音 声 認 識 や 、 該 音 声 認 識 に 基 づ く 顧 客 応 対 に 用 い る 諸 情 報 を 保 守 す る た め に 要 す る 労
力 や コ ス ト を 抑 え な が ら 、 無 駄 が 少 な く 、 判 り や す く 顧 客 と 応 対 す る こ と が で き 、 よ っ て
、 顧 客 応 対 時 間 の 短 縮 、 顧 客 応 対 品 位 の 向 上 を 図 る こ と が で き る 顧 客 応 対 方 法 及 び 装 置 、
又 こ れ ら 方 法 及 び 装 置 に 係 る コ ン ピ ュ ー タ ・ プ ロ グ ラ ム を 提 供 す る こ と を 目 的 と す る 。
【 課 題 を 解 決 す る た め の 手 段 】
【 ０ ０ １ ０ 】
　 ま ず 、 本 願 の 第 １ 発 明 の 顧 客 応 対 方 法 は 、 音 声 認 識 処 理 部 が 、 通 話 の 接 続 で 受 話 さ れ る
顧 客 の 音 声 を 音 声 認 識 す る 際 に 、 少 な く と も キ ー ワ ー ド 及 び 顧 客 応 対 内 容 の デ ー タ を 含 む
レ コ ー ド が 保 存 さ れ て い る 辞 書 を 用 い て 、 該 キ ー ワ ー ド の 検 索 を 行 い 、 顧 客 音 声 に 該 キ ー
ワ ー ド が 見 い 出 さ れ た 場 合 は 、 該 当 の レ コ ー ド の 顧 客 応 対 内 容 を 実 行 す る よ う に し た こ と
に よ り 、 前 記 課 題 を 解 決 し た も の で あ る 。
【 ０ ０ １ １ 】
　 又 、 前 記 顧 客 応 対 方 法 に お い て 、 前 記 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 が 、 キ ー ワ ー ド が 顧
客 音 声 に お い て 、 Ｃ Ｔ Ｉ 業 務 に お け る 発 生 頻 度 の 高 い も の か ら 順 に 、 少 な く と も 第 １ 群 及
び 第 ２ 群 と さ れ て お り 、 前 記 キ ー ワ ー ド 検 索 が 、 該 発 生 頻 度 の 高 い も の を 優 先 し て 行 わ れ
る こ と に よ り 、 前 記 課 題 を 解 決 し た も の で あ る 。
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【 ０ ０ １ ２ 】
　 更 に 、 前 記 顧 客 応 対 方 法 に お い て 、 前 記 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の 内 容 が 、 Ｃ Ｔ Ｉ
業 務 に 応 じ て 選 択 さ れ る こ と に よ り 、 前 記 課 題 を 解 決 し た も の で あ る 。
【 ０ ０ １ ３ 】
　 又 、 前 記 顧 客 応 対 方 法 に お い て 、 前 記 通 話 接 続 が 、 Ｉ Ｐ 網 を 用 い て 音 声 デ ー タ ・ パ ケ ッ
ト で 音 声 を 伝 達 す る Ｉ Ｐ 電 話 の も の で あ る こ と に よ り 、 前 記 課 題 を 解 決 し た も の で あ る 。
【 ０ ０ １ ４ 】
　 更 に 、 前 記 顧 客 応 対 方 法 に お い て 、 音 声 情 報 が 圧 縮 さ れ て い る 前 記 音 声 デ ー タ ・ パ ケ ッ
ト に 対 し て 、 該 圧 縮 の 伸 張 復 元 を 行 う 処 理 を せ ず に 前 記 音 声 認 識 の 処 理 を 行 う よ う に し た
こ と に よ り 、 前 記 課 題 を 解 決 し た も の で あ る 。
【 ０ ０ １ ５ 】
　 次 に 、 本 願 の 第 ２ 発 明 の 顧 客 応 対 装 置 は 、 少 な く と も キ ー ワ ー ド 及 び 顧 客 応 対 内 容 の デ
ー タ を 含 む レ コ ー ド が 保 存 さ れ て い る 辞 書 が 格 納 さ れ て い る 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス と 、
音 声 認 識 処 理 部 が 、 通 話 の 接 続 で 受 話 さ れ る 顧 客 の 音 声 を 音 声 認 識 す る 際 に 、 前 記 キ ー ワ
ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 を 用 い て 、 該 キ ー ワ ー ド の 検 索 を 行 い 、 顧 客 音 声 に 該 キ ー ワ ー ド が
見 い 出 さ れ た 場 合 は 、 該 当 の レ コ ー ド の 顧 客 応 対 内 容 を 読 み 出 す 音 声 認 識 処 理 部 と 、 を 備
え 、 顧 客 音 声 に 該 キ ー ワ ー ド が 見 い 出 さ れ た 場 合 は 、 該 当 の レ コ ー ド の 顧 客 応 対 内 容 を 実
行 す る よ う に し た こ と に よ り 、 前 記 課 題 を 解 決 し た も の で あ る 。
【 ０ ０ １ ６ 】
　 更 に 、 本 願 の 第 ３ 発 明 の コ ン ピ ュ ー タ ・ プ ロ グ ラ ム は 、 前 記 第 １ 発 明 に 係 る 顧 客 応 対 方
法 、 又 は 前 記 第 ２ 発 明 の 顧 客 応 対 装 置 を 実 現 す る た め の コ ン ピ ュ ー タ ・ プ ロ グ ラ ム を 提 供
す る こ と で 、 前 記 課 題 を 解 決 し た も の で あ る 。
【 ０ ０ １ ７ 】
　 以 下 、 本 発 明 の 作 用 に つ い て 、 簡 単 に 説 明 す る 。
【 ０ ０ １ ８ 】
　 本 願 発 明 は 、 音 声 認 識 処 理 部 が 、 通 話 の 接 続 で 受 話 さ れ る 顧 客 の 音 声 を 音 声 認 識 す る 際
に 、 少 な く と も キ ー ワ ー ド 及 び 顧 客 応 対 内 容 の デ ー タ を 含 む レ コ ー ド （ 以 下 キ ー ワ ー ド ・
レ コ ー ド と 呼 ぶ ） が 保 存 さ れ て い る 辞 書 を 用 い て キ ー ワ ー ド 検 索 す る 。 そ う し て 、 顧 客 音
声 に 該 キ ー ワ ー ド が 見 い 出 さ れ た 場 合 は 、 該 当 の レ コ ー ド の 顧 客 応 対 内 容 を 実 行 す る 。
【 ０ ０ １ ９ 】
　 従 っ て 、 顧 客 応 対 を 会 話 的 に す る こ と が で き る 。 又 、 上 記 の キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド は 、
キ ー ワ ー ド 及 び 顧 客 応 対 内 容 の デ ー タ を 含 む よ う に 構 成 さ れ て お り 、 こ れ ゆ え に 、 Ｃ Ｔ Ｉ
用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 な ど 、 Ｃ Ｔ Ｉ シ ス テ ム に あ る 情 報 か ら 自 動 生 成 す る こ と が 可 能 で あ る
。
【 ０ ０ ２ ０ 】
　 例 え ば 、 Ｃ Ｔ Ｉ シ ス テ ム に お い て 、 「 住 宅 ロ ー ン 」 や 「 投 資 信 託 」 の 資 料 請 求 が 登 録 さ
れ て お り 、 又 、 キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド に よ っ て キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 に お い て 、 「
住 宅 ロ ー ン 」 や 「 投 資 信 託 」 な ど の キ ー ワ ー ド に 対 し て 「 資 料 請 求 に 関 す る 業 務 」 が 顧 客
応 対 内 容 と し て 登 録 さ れ て い た と す る 。
【 ０ ０ ２ １ 】
　 こ の 場 合 で 、 Ｃ Ｔ Ｉ シ ス テ ム に お い て 、 こ れ ら 「 住 宅 ロ ー ン 」 や 「 投 資 信 託 」 の 資 料 請
求 と 同 一 グ ル ー プ で 、 新 た に 「 年 金 相 談 」 の 資 料 請 求 が 登 録 さ れ た と す る 。 こ の 場 合 は 、
こ の Ｃ Ｔ Ｉ シ ス テ ム の 情 報 か ら 、 「 年 金 相 談 」 が キ ー ワ ー ド で 「 資 料 請 求 に 関 す る 業 務 」
が 顧 客 応 対 内 容 と な る 、 新 た な キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド を キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 に お
い て 自 動 生 成 し 、 こ れ に よ っ て 「 年 金 相 談 」 の キ ー ワ ー ド を 自 動 的 に 登 録 す る こ と も 可 能
で あ る 。
【 発 明 の 効 果 】
【 ０ ０ ２ ２ 】
　 従 っ て 、 本 発 明 の 顧 客 応 対 方 法 及 び 装 置 に よ れ ば 、 Ｉ Ｖ Ｒ で 顧 客 応 対 す る 際 に 、 音 声 認
識 や 、 該 音 声 認 識 に 基 づ く 顧 客 応 対 に 用 い る 諸 情 報 を 保 守 す る た め に 要 す る 労 力 や コ ス ト
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を 抑 え な が ら 、 無 駄 が 少 な く 、 判 り や す く 顧 客 と 応 対 す る こ と が で き 、 よ っ て 、 顧 客 応 対
時 間 の 短 縮 、 顧 客 応 対 品 位 の 向 上 を 図 る こ と が で き る 顧 客 応 対 方 法 及 び 装 置 を 提 供 す る こ
と が で き る 。
【 発 明 を 実 施 す る た め の 最 良 の 形 態 】
【 ０ ０ ２ ３ 】
　 以 下 、 図 を 用 い て 本 発 明 の 実 施 の 形 態 を 詳 細 に 説 明 す る 。
【 ０ ０ ２ ４ 】
　 図 １ は 、 本 発 明 が 適 用 さ れ た 第 １ 実 施 形 態 の コ ン タ ク ト ・ セ ン タ ・ シ ス テ ム の 全 体 的 な
構 成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図 で あ る 。
【 ０ ０ ２ ５ 】
　 本 実 施 形 態 に お い て 、 又 後 述 す る 他 の 実 施 形 態 に お い て は 、 イ ン バ ウ ン ド 業 務 及 び ア ウ
ト バ ウ ン ド 業 務 の コ ン タ ク ト ・ セ ン タ 業 務 が 提 供 さ れ て い る 。 な お 、 こ ら 実 施 形 態 で は Ｃ
Ｔ Ｉ （ Computer　 Telephony　 Integration） 技 術 が 活 用 さ れ 、 イ ン バ ウ ン ド 業 務 及 び ア ウ
ト バ ウ ン ド 業 務 を 問 わ ず 、 顧 客 対 応 を 支 援 す る た め の 情 報 が オ ペ レ ー タ に 対 し て 提 示 さ れ
る が 、 該 情 報 は 、 画 面 表 示 さ れ る 文 字 情 報 や 、 静 止 画 像 や 動 画 像 や 音 声 に よ る も の な ど 、
多 様 な 形 態 に な っ て い る 。
【 ０ ０ ２ ６ 】
　 な お 、 本 実 施 形 態 に お い て 、 又 後 述 す る 他 の 実 施 形 態 に お い て 、 Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 携 帯 電
話 機 ７ や ホ ー ム ・ エ ー ジ ェ ン ト 装 置 １ ５ や オ ペ レ ー タ 装 置 １ ６ は 、 い ず れ も オ ペ レ ー タ 装
置 と し て の 機 能 が 利 用 可 能 に な っ て お り 、 該 機 能 と し て 、 顧 客 対 応 を 支 援 す る た め の 情 報
を 提 示 す る 機 能 を 有 す る 。 例 え ば 、 こ の よ う な オ ペ レ ー タ 装 置 は 、 Ｉ Ｐ 網 を 経 由 し て 外 部
か ら 、 発 信 先 の 指 示 を 受 け る た め の Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 機 能 部 と 、 Ｉ Ｐ 電 話 と し て 該 発 信 先 に 発 信
し 、 通 話 す る た め の 通 話 機 能 部 と 、 Ｉ Ｐ 網 を 経 由 し て 外 部 か ら 、 顧 客 対 応 を 支 援 す る た め
の 情 報 を 受 け る た め の 情 報 受 信 部 と を 備 え る 。 な お 、 こ れ ら オ ペ レ ー タ 装 置 に よ っ て は 、
上 述 の よ う な 提 示 す る 情 報 の 種 類 に 、 制 限 が あ る 場 合 も あ る 。
【 ０ ０ ２ ７ 】
　 こ の 図 に お い て 、 Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 携 帯 電 話 機 ７ な ど は 、 ル ー タ 装 置 ３ に よ っ て Ｉ Ｐ 網 １
に 接 続 し て い る 。 又 、 Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ や Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ に つ い て も 、 そ れ ぞ
れ 図 ２ や 図 ３ に 示 す よ う に 、 内 蔵 し て い る ル ー タ 装 置 ３ に よ っ て Ｉ Ｐ 網 １ に 接 続 し て い る
。
【 ０ ０ ２ ８ 】
　 本 実 施 形 態 や 後 述 す る 他 の 実 施 形 態 に お い て 、 Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や Ｉ Ｐ 電 話 機 ６ や 携 帯 電 話
機 ７ は 、 コ ン タ ク ト ・ セ ン タ の オ ペ レ ー タ が 用 い る も の で あ り 、 オ ペ レ ー タ が 顧 客 と Ｉ Ｐ
網 を 利 用 し て 通 話 す る 機 能 を 有 し て い る と 共 に 、 Ｃ Ｔ Ｉ 関 連 の 機 能 を 有 し て い る 。 例 え ば
、 Ｉ Ｐ 網 を 経 由 し て 外 部 か ら 、 発 信 先 の 指 示 を 受 け る た め の Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 機 能 部 と 、 Ｉ Ｐ 電
話 と し て 該 発 信 先 に 発 信 し 、 通 話 す る た め の 通 話 機 能 部 と を 備 え て い る 。 こ れ に よ っ て 、
Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文 に よ り Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ か ら 発 信 先 の 指 示 を 受 け 、 Ｉ Ｐ 電 話 と し て
該 発 信 先 の 顧 客 に 発 信 し 、 該 発 信 の 通 話 に よ っ て 顧 客 対 応 す る こ と が で き る 。
【 ０ ０ ２ ９ 】
　 な お 、 本 実 施 形 態 や 後 述 す る 実 施 形 態 に お い て 、 Ｉ Ｐ 網 １ に つ い て は 特 に 限 定 さ れ る も
の で は な く 、 Ｉ Ｐ に よ っ て デ ー タ 通 信 が 可 能 な 通 信 網 で あ れ ば よ い 。 例 え ば 、 イ ン タ ー ネ
ッ ト 網 で あ っ て も よ く 、 専 用 回 線 で あ っ て も よ く 、 又 Ｗ Ａ Ｎ や Ｌ Ａ Ｎ で あ っ て も よ い 。
【 ０ ０ ３ ０ 】
　 図 ２ は 、 本 第 １ 実 施 形 態 、 又 後 述 す る 実 施 形 態 に お い て 用 い る Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ の 構
成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図 で あ る 。 こ れ ら 実 施 形 態 に お い て 該 Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ は 、 Ｉ Ｐ 音 声
認 識 装 置 に も な っ て い る 。
【 ０ ０ ３ １ 】
　 図 示 さ れ る よ う に 、 ま ず Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ は 、 前 述 し た よ う に Ｉ Ｐ 網 １ に 接 続 す る た
め の ル ー タ 装 置 ３ を 内 蔵 し て い る 。 又 該 Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ は 、 Ｉ Ｐ 電 話 送 受 信 制 御 部 ３
２ と 、 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ と 、 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ と 、 認 識 処 理 部 ３ ７ と 、 Ｃ Ｔ Ｉ 用
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デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ と を 有 し て い る 。 又 、 認 識 処 理 部 ３ ７ は 、 Ｄ Ｔ Ｍ Ｆ （ Dial　 Tone　
Multi　 Frequency） ト ー ン 認 識 制 御 装 置 ３ ８ 及 び Ｉ Ｐ 音 声 認 識 制 御 部 ３ ９ を 有 し て い る 。
【 ０ ０ ３ ２ 】
　 ま ず Ｉ Ｐ 電 話 送 受 信 制 御 部 ３ ２ は 、 Ｉ Ｐ 電 話 に 係 る プ ロ ト コ ル 処 理 な ど 、 Ｉ Ｐ 電 話 の 発
信 や 着 信 や 転 送 に 関 す る 処 理 を す る 。 例 え ば 、 図 ９ ～ 図 １ １ に 示 す よ う な Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文
、 又 、 図 １ ２ 及 び 図 １ ３ に 示 す よ う な Ｉ Ｐ 電 話 状 態 電 文 の 、 編 成 編 集 作 成 及 び 送 信 や 、 受
信 及 び 解 読 展 開 な ど を 行 う 。
【 ０ ０ ３ ３ 】
　 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ 、 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ 、 及 び 認 識 処 理 部 ３ ７ 、 又 Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー
タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ は 、 Ｉ Ｖ Ｒ （ Interactive　 Voice　 Response： 自 動 音 声 応 答 ） の 機 能 を
提 供 す る 。 即 ち 、 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ に 格 納 さ れ て い る ア ナ ウ ン ス 音 声 を 顧 客 に 対 し
て 送 話 す る 機 能 を 提 供 し 、 又 顧 客 に よ る 該 送 話 に 対 す る 、 顧 客 の 音 声 や 電 話 機 プ ッ シ ュ ・
ボ タ ン 操 作 に よ る 回 答 を 認 識 す る 機 能 を 提 供 す る 。 そ し て 、 該 認 識 結 果 は 、 Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー
タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ に 保 存 さ れ る 。
【 ０ ０ ３ ４ 】
　 該 Ｉ Ｖ Ｒ 機 能 に お け る 認 識 処 理 は 、 認 識 処 理 部 ３ ７ に よ っ て 行 う 。 該 認 識 処 理 に お い て
、 特 に 、 顧 客 音 声 の 認 識 は 、 Ｉ Ｐ 音 声 認 識 制 御 部 ３ ９ に お い て 行 う 。 あ る い は 、 電 話 機 プ
ッ シ ュ ・ ボ タ ン 操 作 の 認 識 は 、 Ｄ Ｔ Ｍ Ｆ ト ー ン 認 識 制 御 部 ３ ８ に お い て 行 う 。
【 ０ ０ ３ ５ 】
　 な お 、 上 述 し た 認 識 結 果 は 、 後 述 す る Ｉ Ｐ 電 話 ル ー テ ィ ン グ 制 御 部 ３ ０ で 用 い た り 、 そ
の 顧 客 に 対 応 す る オ ペ レ ー タ に 提 示 し た り 、 該 オ ペ レ ー タ に 提 示 す る 情 報 の 制 御 に 用 い た
り す る 。
【 ０ ０ ３ ６ 】
　 こ こ で 、 Ｉ Ｐ 電 話 に お い て 、 Ｉ Ｐ 網 １ な ど の Ｉ Ｐ 網 を 伝 送 す る 音 声 デ ー タ ・ パ ケ ッ ト に
含 ま れ て い る 音 声 情 報 は 、 所 定 の 規 定 に 基 づ い て 圧 縮 さ れ て い る 。 そ し て 、 Ｉ Ｐ 網 か ら 受
信 し て か ら 、 電 話 機 の 受 話 器 か ら 音 声 を 再 生 す る ま で の 過 程 で は 、 通 常 、 該 圧 縮 は 復 元 さ
れ る 必 要 が あ り 、 こ の た め に 所 定 の 伸 張 復 元 の 処 理 を 行 う 。 こ れ に 対 し て 、 本 実 施 形 態 で
は 、 該 伸 張 復 元 処 理 を 行 わ ず に 、 あ る い は 、 該 伸 張 復 元 処 理 の 少 な く と も 一 部 を 省 い て 、
顧 客 音 声 の 認 識 の 処 理 や 、 電 話 機 プ ッ シ ュ ・ ボ タ ン 操 作 の 認 識 の 処 理 を 行 う よ う に し て い
る 。 こ れ は 、 音 声 デ ー タ ・ パ ケ ッ ト か ら 抽 出 し た 、 伸 張 復 元 処 理 を 行 っ て い な い 、 あ る い
は 該 伸 張 復 元 処 理 の 少 な く と も 一 部 を 行 っ て い な い 、 音 声 や 電 話 機 プ ッ シ ュ ・ ボ タ ン 操 作
の 音 声 情 報 に 対 し て 、 い わ ゆ る パ タ ー ン 認 識 処 理 を 施 す こ と に よ っ て 、 認 識 処 理 を 行 う と
い う も の で あ る 。
【 ０ ０ ３ ７ 】
　 又 、 本 実 施 形 態 に お い て は 、 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ に は 、 該 圧 縮 処 理 の 少 な く も と 一
部 が 完 了 し て い る 、 ア ナ ウ ン ス 音 声 の 情 報 を 格 納 す る よ う に し て い る 。 従 っ て 、 顧 客 応 対
で 顧 客 側 に 送 信 す る 、 顧 客 応 対 の ア ナ ウ ン ス 音 声 の 音 声 デ ー タ ・ パ ケ ッ ト を 生 成 す る 際 に
、 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ に お け る 、 該 圧 縮 処 理 の 少 な く と も 一 部 を 省 く こ と が で き 、 こ れ に
よ っ て 該 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ に お け る 処 理 を 削 減 す る こ と が で き て い る 。
【 ０ ０ ３ ８ 】
　 な お 、 Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ に は 、 図 ７ に 示 す よ う な 、 Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ に
関 す る 情 報 が 格 納 さ れ て い る 。 図 ７ に お い て 、 左 端 は Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ の 電 話 番 号 で あ
り 、 中 央 は 該 Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ の Ｉ Ｐ 番 号 （ Ｉ Ｐ ア ド レ ス ） で あ り 、 右 端 は 該 Ｉ Ｐ 音 声
応 答 装 置 ２ に 関 係 し て い る Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ の Ｉ Ｐ 番 号 （ Ｉ Ｐ ア ド レ ス ） で あ る 。
【 ０ ０ ３ ９ 】
　 更 に 、 該 Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ に は 、 図 ８ に 示 す よ う な 、 Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 携 帯
電 話 機 ７ 単 位 の 情 報 が 書 き 込 ま れ る 管 理 フ ァ イ ル が 格 納 さ れ て い る 。 該 フ ァ イ ル に お い て
、 個 々 の レ コ ー ド は 、 少 な く と も 図 示 さ れ る よ う な デ ー タ を 有 し て お り 、 即 ち 、 「 電 話 識
別 」 、 「 電 話 番 号 」 、 「 Ｉ Ｐ 番 号 」 、 「 前 回 ス テ ー タ ス 」 、 「 前 回 ス テ ー タ ス 時 間 」 、 「
ス テ ー タ ス 」 、 「 ス テ ー タ ス 時 間 」 、 「 転 送 デ ー タ 格 納 領 域 」 の デ ー タ を 有 し て い る 。
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【 ０ ０ ４ ０ 】
　 ま ず 、 「 電 話 識 別 」 の デ ー タ は 、 個 々 の Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 携 帯 電 話 機 ７ を 識 別 す る た め の
も の で あ り 、 又 個 々 の オ ペ レ ー タ を 識 別 す る た め の も の に も な っ て い る 。 「 電 話 番 号 」 の
デ ー タ は 、 該 当 の Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 携 帯 電 話 機 ７ の 電 話 番 号 で あ る 。 「 Ｉ Ｐ 番 号 」 の デ ー タ
は 、 そ の オ ペ レ ー タ に 情 報 提 示 す る た め の Ｉ Ｐ ア ド レ ス で あ る 。
【 ０ ０ ４ １ 】
　 「 ス テ ー タ ス 」 の デ ー タ は 、 該 当 オ ペ レ ー タ の 現 在 の 状 態 を 示 す も の で あ り 、 「 空 き 」
（ 空 席 や 離 席 な ど ロ グ イ ン し て い な い 状 態 ） 、 「 着 信 中 」 、 「 通 話 中 」 （ 顧 客 応 対 中 ） 、
「 待 機 中 」 （ ロ グ イ ン し て い る が 「 着 信 中 」 で も 「 通 話 中 」 で も な い 状 態 ） の 状 態 を 示 す
。 又 、 「 ス テ ー タ ス 時 間 」 の デ ー タ は 、 現 在 の 「 ス テ ー タ ス 」 が ど れ だ け の 時 間 継 続 し て
い る か を 示 す 。 そ し て 、 「 前 回 ス テ ー タ ス 」 デ ー タ は 、 現 在 の 状 態 の 直 前 の 状 態 を 示 し 、
又 「 前 回 ス テ ー タ ス 時 間 」 の デ ー タ は 、 該 直 前 状 態 が 継 続 し た 時 間 を 示 す 。
【 ０ ０ ４ ２ 】
　 「 転 送 デ ー タ 格 納 領 域 」 の デ ー タ は 、 顧 客 対 応 支 援 の た め に 、 オ ペ レ ー タ に 提 示 し て い
る 情 報 の 種 類 を 示 す 。 該 「 転 送 デ ー タ 格 納 領 域 」 の デ ー タ に お い て 、 「 文 字 列 」 は 文 字 情
報 を 、 「 音 楽 」 は 音 声 情 報 を 、 「 静 止 画 」 は 静 止 画 像 情 報 を 、 「 動 画 」 は 動 画 像 情 報 を 示
す 。 こ の よ う に 本 実 施 形 態 で は 、 顧 客 対 応 支 援 の た め に 多 様 な 情 報 を オ ペ レ ー タ に 提 示 す
る こ と が で き る 。
【 ０ ０ ４ ３ 】
　 図 ３ は 、 本 第 １ 実 施 形 態 、 又 後 述 す る 実 施 形 態 に お い て 用 い る Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０
の 構 成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図 で あ る 。
【 ０ ０ ４ ４ 】
　 図 示 さ れ る よ う に 、 ま ず Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ は 、 前 述 し た よ う に Ｉ Ｐ 網 １ に 接 続 す
る た め の ル ー タ 装 置 ３ を 内 蔵 し て い る 。 又 該 Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ は 、 Ｉ Ｐ 電 話 送 受 信
制 御 部 ３ ２ と 、 Ｃ Ｔ Ｉ 制 御 部 ４ ０ と 、 プ レ デ ィ ク テ ィ ブ 発 信 制 御 部 ４ ２ と 、 発 信 用 デ ー タ
ベ ー ス 装 置 ４ ６ と 、 Ｉ Ｐ 電 話 ル ー テ ィ ン グ 制 御 部 ３ ０ と 、 制 御 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ３ ４
と 、 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ と 、 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ と 、 統 計 情 報 管 理 制 御 部 ３ ８ と を 有
し て い る 。 更 に 、 上 述 の プ レ デ ィ ク テ ィ ブ 発 信 制 御 部 ４ ２ は 、 ペ ー シ ン グ 制 御 部 ４ ３ と 、
デ ー タ ベ ー ス 制 御 部 ４ ４ と を 有 し て い る 。
【 ０ ０ ４ ５ 】
　 ま ず Ｃ Ｔ Ｉ 制 御 部 ４ ０ は 、 対 応 し て い る 顧 客 に 関 す る 情 報 な ど 該 対 応 を 支 援 す る た め の
情 報 を オ ペ レ ー タ に 提 示 す る た め の 処 理 を す る 。 Ｃ Ｔ Ｉ 制 御 部 ４ ０ は 、 い わ ゆ る Ｃ Ｔ Ｉ 装
置 と し て の 機 能 を 提 供 す る も の で あ る 。
【 ０ ０ ４ ６ 】
　 プ レ デ ィ ク テ ィ ブ 発 信 制 御 部 ４ ２ は 、 ペ ー シ ン グ 制 御 部 ４ ３ が 指 示 す る 発 信 間 隔 で 、 デ
ー タ ベ ー ス 制 御 部 ４ ４ を 介 し て 発 信 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４ ６ に 格 納 さ れ て い る 発 信 先 の 顧
客 の 電 話 番 号 な ど の 顧 客 情 報 を 読 み 出 し 、 発 信 先 の 電 話 番 号 及 び 発 信 の 指 示 を Ｉ Ｐ 電 話 送
受 信 制 御 部 ３ ２ に 対 し て 出 力 す る 。 こ れ に よ っ て 、 Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ は 、 上 記 発 信
間 隔 で 顧 客 に 対 し て 順 次 プ レ デ ィ ク テ ィ ブ 発 信 す る 。
【 ０ ０ ４ ７ 】
　 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ 、 及 び 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ は 、 Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ に お い
て Ｉ Ｖ Ｒ （ Interactive　 Voice　 Response： 自 動 音 声 応 答 装 置 ） の 機 能 を 提 供 す る 。 即 ち
、 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ に 格 納 さ れ て い る ア ナ ウ ン ス 音 声 を 顧 客 に 対 し て 送 話 す る 機 能
を 提 供 し 、 又 顧 客 に よ る 該 送 話 に 対 す る 、 音 声 や 電 話 機 プ ッ シ ュ ・ ボ タ ン 操 作 に よ る 回 答
を 認 識 す る 機 能 を 提 供 す る 。 該 認 識 結 果 は 、 Ｉ Ｐ 電 話 ル ー テ ィ ン グ 制 御 部 ３ ０ で 用 い た り
、 そ の 顧 客 に 対 応 す る オ ペ レ ー タ に 提 示 し た り 、 該 オ ペ レ ー タ に 提 示 す る 情 報 の 制 御 に 用
い た り す る 。
【 ０ ０ ４ ８ 】
　 Ｉ Ｐ 電 話 ル ー テ ィ ン グ 制 御 部 ３ ０ は 、 随 時 、 個 々 の オ ペ レ ー タ の Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 携 帯 電
話 機 ７ の 、 通 話 中 で あ る か 否 か の 状 態 を 把 握 し て い る 。 更 に 、 該 Ｉ Ｐ 電 話 ル ー テ ィ ン グ 制
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御 部 ３ ０ は 、 随 時 、 個 々 の オ ペ レ ー タ の 、 着 席 中 で あ る か 否 か 、 ロ グ イ ン 中 で あ る か 否 か
、 顧 客 対 応 中 で あ る か 否 か な ど の 状 態 を 把 握 し て お り 、 把 握 結 果 は 制 御 情 報 デ ー タ ベ ー ス
装 置 ３ ４ に 書 き 込 む 。
【 ０ ０ ４ ９ 】
　 な お 、 制 御 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ３ ４ に は 、 図 ８ に 示 す よ う な 、 Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 携 帯 電
話 機 ７ 単 位 の 情 報 が 書 き 込 ま れ る 管 理 フ ァ イ ル が 格 納 さ れ て い る 。 該 フ ァ イ ル に お い て 、
個 々 の レ コ ー ド は 、 少 な く と も 図 示 さ れ る よ う な デ ー タ を 有 し て お り 、 即 ち 、 「 電 話 識 別
」 、 「 電 話 番 号 」 、 「 Ｉ Ｐ 番 号 」 、 「 前 回 ス テ ー タ ス 」 、 「 前 回 ス テ ー タ ス 時 間 」 、 「 ス
テ ー タ ス 」 、 「 ス テ ー タ ス 時 間 」 、 「 転 送 デ ー タ 格 納 領 域 」 の デ ー タ を 有 し て い る 。
【 ０ ０ ５ ０ 】
　 本 実 施 形 態 の Ｉ Ｐ 電 話 ル ー テ ィ ン グ 制 御 部 ３ ０ は 、 制 御 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ３ ４ に 格
納 さ れ て い る 、 Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 携 帯 電 話 機 ７ や オ ペ レ ー タ の 状 態 把 握 に 基 づ い て 、 イ ン バ
ウ ン ド 業 務 で 顧 客 か ら 着 信 し た Ｉ Ｐ 電 話 の 呼 、 又 ア ウ ト バ ウ ン ド 業 務 で 顧 客 に 接 続 す る Ｉ
Ｐ 電 話 の 呼 を 取 り 扱 う た め に 、 前 述 の Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文 や Ｉ Ｐ 電 話 状 態 電 文 を 取 り 扱 う よ う
に 、 Ｉ Ｐ 電 話 送 受 信 制 御 部 ３ ２ に 対 し て 指 示 を 出 力 し た り す る 。 こ れ ら の 呼 は Ｉ Ｐ 電 話 ル
ー テ ィ ン グ 制 御 部 ３ ０ に よ っ て 制 御 さ れ 、 個 々 の オ ペ レ ー タ の Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や 、 携 帯 電 話
機 ７ や 、 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ 及 び 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ に よ り 実 現 さ れ る Ｉ Ｖ Ｒ 機 能 に
接 続 し 、 処 理 さ れ る 。 あ る い は 、 該 Ｉ Ｐ 電 話 ル ー テ ィ ン グ 制 御 部 ３ ０ か ら Ｉ Ｐ 電 話 送 受 信
制 御 部 ３ ２ の 指 示 に よ っ て 適 宜 切 断 さ れ る 。
【 ０ ０ ５ １ 】
　 次 に 、 図 ４ 、 図 ５ は 、 そ れ ぞ れ 、 本 発 明 が 適 用 さ れ た 第 ２ 実 施 形 態 、 第 ３ 実 施 形 態 の コ
ン タ ク ト ・ セ ン タ ・ シ ス テ ム の 全 体 的 な 構 成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図 で あ る 。
【 ０ ０ ５ ２ 】
　 ま ず 、 第 ２ 実 施 形 態 は 、 前 述 の 第 １ 実 施 形 態 に 対 し て 、 ウ ェ ブ ・ サ ー バ 装 置 １ １ が 設 け
ら れ て い る 。 又 、 個 々 の オ ペ レ ー タ に 対 し て は 、 ホ ー ム ・ エ ー ジ ェ ン ト 装 置 １ ５ が 設 け ら
れ て い る 。 該 ホ ー ム ・ エ ー ジ ェ ン ト 装 置 １ ５ は 、 Ｌ Ａ Ｎ ５ ５ で 互 い に 接 続 さ れ た 、 Ｉ Ｐ 網
１ に 接 続 す る た め の ル ー タ 装 置 ３ と 、 顧 客 と 通 話 す る た め の Ｉ Ｐ 電 話 機 ６ と 、 顧 客 対 応 支
援 の 情 報 を 提 示 す る た め の オ ペ レ ー タ 端 末 装 置 ９ と 、 を 有 し て い る 。
【 ０ ０ ５ ３ 】
　 次 に 、 第 ３ 実 施 形 態 は 、 個 々 の オ ペ レ ー タ に 対 し て は 、 第 ２ 実 施 形 態 と 同 じ ホ ー ム ・ エ
ー ジ ェ ン ト 装 置 １ ５ が 設 け ら れ て い る 。 あ る い は 、 コ ン タ ク ト ・ セ ン タ に は コ ン タ ク ト ・
セ ン タ 装 置 ２ ０ が 設 け ら れ 、 コ ン タ ク ト ・ セ ン タ 内 の 個 々 の オ ペ レ ー タ に 対 し て は オ ペ レ
ー タ 装 置 １ ６ が 設 け ら れ て い る 。
【 ０ ０ ５ ４ 】
　 コ ン タ ク ト ・ セ ン タ 装 置 ２ ０ は 、 図 ６ に 示 す よ う に 、 Ｉ Ｐ 網 １ に 接 続 す る た め の ル ー タ
装 置 ３ と 、 Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ と 、 Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ と 、 ウ ェ ブ ・ サ ー バ 装 置 １ １
と 、 メ ー ル ・ サ ー バ 装 置 １ ２ と 、 デ ー タ ベ ー ス ・ サ ー バ 装 置 １ ３ と 、 オ ペ レ ー タ 装 置 １ ６
と が 設 け ら れ て い る 。 又 、 オ ペ レ ー タ 装 置 １ ６ は 、 Ｉ Ｐ 電 話 機 ６ 及 び オ ペ レ ー タ 端 末 装 置
９ を 有 し て い る 。 こ れ ら は 、 Ｌ Ａ Ｎ ５ ５ に よ っ て 互 い に 接 続 さ れ て い る 。
【 ０ ０ ５ ５ 】
　 な お 、 Ｉ Ｐ 電 話 機 ６ は 、 Ｌ Ａ Ｎ ５ ５ や Ｉ Ｐ 網 １ に よ る デ ー タ 通 信 回 線 を 用 い た 通 話 が 可
能 に な っ て い る 。 オ ペ レ ー タ 端 末 装 置 ９ は 、 一 般 的 な パ ー ソ ナ ル ・ コ ン ピ ュ ー タ が ハ ー ド
ウ ェ ア と し て 用 い ら れ て い る 。 Ｉ Ｐ 電 話 機 ６ は 、 オ ペ レ ー タ 端 末 装 置 ９ に 内 蔵 さ れ て い て
も よ い 。 又 、 該 オ ペ レ ー タ 端 末 装 置 ９ で は 、 パ ー ソ ナ ル ・ コ ン ピ ュ ー タ に お い て 一 般 に 用
い ら れ て い る ウ ェ ブ ・ ブ ラ ウ ザ ・ プ ロ グ ラ ム が 用 い ら れ て い る 。
【 ０ ０ ５ ６ 】
　 以 上 に 述 べ た 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 の 作 用 に つ い て 説 明 す る に あ た り 、 ま ず 、 図 ９ ～ 図 １
１ の Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文 や 、 図 １ ２ 及 び 図 １ ３ の Ｉ Ｐ 電 話 状 態 電 文 に つ い て 説 明 す る 。
【 ０ ０ ５ ７ 】
　 こ れ ら の 図 ９ ～ 図 １ ３ に お い て 、 そ れ ぞ れ の 図 の 図 中 で 上 か ら 順 に 、 個 々 の Ｃ Ｔ Ｉ 命 令
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電 文 や Ｉ Ｐ 電 話 状 態 電 文 が 示 さ れ る 。 又 、 こ れ ら の 図 に お い て 、 左 端 の デ ー タ が そ れ ぞ れ
の 電 文 の 先 頭 で あ り 、 以 降 、 左 側 か ら 右 側 に デ ー タ 通 信 に お い て 順 に 伝 送 さ れ る 。
【 ０ ０ ５ ８ 】
　 い ず れ の 電 文 に お い て も 、 先 頭 の デ ー タ は 、 「 Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ ・ ア ド レ ス 」 で あ り 、 Ｉ
Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 １ ０ の Ｉ Ｐ 網 １ に お け る Ｉ Ｐ ア ド レ ス が 格 納 さ れ て い る 。 又 、 図 中 で は
二 重 枠 で 図 示 さ れ た 、 先 頭 か ら ２ 番 目 の デ ー タ は 、 そ の 電 文 の 種 別 を 示 す 。
【 ０ ０ ５ ９ 】
　 又 、 以 降 の デ ー タ に お い て 、 「 … … 電 話 番 号 」 は 、 該 当 の Ｉ Ｐ 電 話 機 ５ や Ｉ Ｐ 電 話 機 ６
や 携 帯 電 話 機 ７ の 電 話 番 号 で あ る 。 「 … … Ｉ Ｐ 番 号 」 は 、 顧 客 対 応 を 支 援 す る た め に 、 オ
ペ レ ー タ に 対 し て 情 報 提 示 す る た め の 機 器 の Ｉ Ｐ ア ド レ ス で あ り 、 情 報 提 示 に 用 い る Ｉ Ｐ
電 話 機 ５ や 携 帯 電 話 機 ７ 、 オ ペ レ ー タ 端 末 装 置 ９ な ど の 、 該 当 の Ｉ Ｐ ア ド レ ス で あ る 。
【 ０ ０ ６ ０ 】
　 ま ず Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文 に つ い て は 、 そ れ ぞ れ の 図 の 図 中 で 上 か ら 順 に 、 図 ９ で は 、 発 信 電
文 、 切 断 電 文 、 応 答 電 文 、 保 留 電 文 が 図 示 さ れ て い る 。 図 １ ０ で は 、 保 留 解 除 電 文 、 着 信
拒 否 電 文 、 着 信 拒 否 解 除 電 文 、 転 送 電 文 が 図 示 さ れ て い る 。 図 １ １ で は 、 転 送 解 除 電 文 、
モ ニ タ 電 文 、 モ ニ タ 解 除 電 文 が 図 示 さ れ て い る 。
【 ０ ０ ６ １ 】
　 次 に 、 Ｉ Ｐ 電 話 状 態 電 文 に つ い て は 、 そ れ ぞ れ の 図 の 図 中 で 上 か ら 順 に 、 図 １ ２ で は 、
着 信 状 態 電 文 、 復 旧 状 態 電 文 、 応 答 状 態 電 文 、 保 留 状 態 電 文 が 図 示 さ れ て い る 。 図 １ ３ で
は 、 着 信 拒 否 状 態 電 文 、 離 席 状 態 電 文 、 通 話 状 態 電 文 、 迷 子 状 態 電 文 が 図 示 さ れ て い る 。
【 ０ ０ ６ ２ 】
　 な お 、 迷 子 状 態 電 文 は 、 図 中 で 右 端 に 図 示 さ れ る よ う に 、 「 迷 子 識 別 子 」 を 有 す る 。 該
「 迷 子 識 別 子 」 は 、 数 値 に よ っ て 内 容 が 示 さ れ る 。 即 ち 、 “ １ ” で あ れ ば 、 「 番 号 移 転 」
で あ り 、 そ の 電 話 番 号 は 以 前 に 使 用 さ れ て い た が 現 在 は 移 転 し て 他 の 電 話 番 号 を 使 用 し て
い る 場 合 で あ る 。 “ ２ ” で あ れ ば 、 「 顧 客 都 合 」 で あ り 、 顧 客 の 都 合 に よ り そ の 電 話 番 号
で の 利 用 は 一 時 中 止 し て い る 場 合 な ど で あ る 。 “ ３ ” で あ れ ば 、 「 番 号 不 使 用 」 で あ り 、
そ の 電 話 番 号 が 利 用 さ れ て い な い 場 合 で あ る 。
【 ０ ０ ６ ３ 】
　 な お 、 図 ９ ～ 図 １ １ の Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文 や 、 図 １ ２ 及 び 図 １ ３ の Ｉ Ｐ 電 話 状 態 電 文 は 、 特
に 限 定 さ れ る も の で は な く 、 標 準 規 格 、 例 え ば Ｓ Ｉ Ｐ （ Session　 Initiation　 Protocol
） な ど に 従 っ て も よ い 。
【 ０ ０ ６ ４ 】
　 図 １ ４ は 、 以 上 に 説 明 し た 全 て の 実 施 形 態 に 共 通 に 用 い ら れ る 、 Ｉ Ｐ 音 声 認 識 制 御 部 ３
９ の 構 成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図 で あ る 。
【 ０ ０ ６ ５ 】
　 該 Ｉ Ｐ 音 声 認 識 制 御 部 ３ ９ は 、 以 上 に 説 明 し た 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 、 即 ち 全 て の 実 施 形
態 に 共 通 に 用 い ら れ る 、 図 ２ に 示 し た Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 ２ が 内 蔵 す る も の で あ る 。 該 Ｉ Ｐ
音 声 応 答 装 置 ２ は 、 Ｉ Ｐ 電 話 を 対 象 に し て い る が 、 通 常 の 電 話 に お い て も 同 様 に 適 用 す る
こ と が で き る 。
【 ０ ０ ６ ６ 】
　 こ の 図 １ ４ に 示 さ れ る よ う に 、 Ｉ Ｐ 音 声 認 識 制 御 部 ３ ９ は 、 顧 客 音 声 入 力 処 理 部 ７ ６ と
、 音 声 認 識 処 理 部 ７ ０ と 、 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ８ ０ と 、 辞 書 情 報 保 守 処 理 部 ８ ２
と 、 Ｃ Ｔ Ｉ 情 報 受 渡 し 処 理 部 ８ ４ と 、 応 対 内 容 処 理 部 ７ ４ と 、 を 有 し て い る 。
【 ０ ０ ６ ７ 】
　 ま ず 、 顧 客 音 声 入 力 処 理 部 ７ ６ は 、 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ か ら 、 顧 客 の 電 話 機 の 送 話 器 で
受 け 、 通 信 回 線 を 経 て 伝 達 さ れ る 、 顧 客 の 口 頭 の 音 声 を 受 け る 。 な お 、 該 音 声 応 答 制 御 部
３ ５ は 、 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ に 格 納 さ れ て い る 音 声 デ ー タ に よ っ て 、 動 音 声 応 答 プ ロ
ン プ ト そ の 他 の メ ッ セ ー ジ ・ ア ナ ウ ン ス を 行 い つ つ 、 顧 客 の 音 声 デ ー タ を 該 顧 客 音 声 入 力
処 理 部 ７ ６ に 渡 す 。
【 ０ ０ ６ ８ 】
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　 音 声 認 識 処 理 部 ７ ０ は 、 該 顧 客 音 声 入 力 処 理 部 ７ ６ か ら 、 こ の よ う な 音 声 デ ー タ を 受 け
、 本 願 発 明 を 適 用 し な が ら 、 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ８ ０ に 格 納 さ れ て い る 情 報 を 用
い な が ら 、 顧 客 の 音 声 の 音 声 認 識 を 行 う 。
【 ０ ０ ６ ９ 】
　 該 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ８ ０ に は 、 本 願 発 明 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 も 格
納 さ れ て い る 。 該 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 は 、 キ ー ワ ー ド 及 び 顧 客 応 対 内 容 の デ ー タ
を 含 む レ コ ー ド 、 即 ち キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド が 保 存 さ れ て い る 。
【 ０ ０ ７ ０ 】
　 図 １ ５ は 、 本 実 施 形 態 に お け る 辞 書 構 成 レ コ ー ド を 示 す 線 図 で あ る 。 又 、 図 １ ６ は 、 該
辞 書 部 構 成 レ コ ー ド に よ っ て 定 義 さ れ る 、 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の 内 部 に お け る 構
成 を 示 す 線 図 で あ る 。
【 ０ ０ ７ １ 】
　 本 実 施 形 態 に お い て 、 商 品 用 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 は 、 図 １ ５ に 示 す 辞 書 部 構
成 レ コ ー ド に よ っ て 定 義 さ れ て い る 。 又 こ の 図 １ ５ の よ う な 定 義 に よ っ て 、 キ ー ワ ー ド ・
レ コ ー ド は 、 図 １ ６ に 示 す よ う な ツ リ ー 構 造 に な っ て い る 。 該 商 品 用 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対
内 容 辞 書 も 、 辞 書 部 構 成 レ コ ー ド と 共 に 、 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ８ ０ に 格 納 さ れ て
い る 。
【 ０ ０ ７ ２ 】
　 図 １ ５ に 示 さ れ る よ う に 、 １ つ の 辞 書 構 成 レ コ ー ド に お い て 、 １ つ の 「 項 目 」 名 の デ ー
タ が 登 録 さ れ 、 該 「 項 目 」 名 に 対 し て 、 複 数 の 「 分 類 」 名 の デ ー タ が 登 録 さ れ て い る 。 こ
れ ら 「 項 目 」 名 や 「 分 類 」 名 も 、 キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド の キ ー ワ ー ド に な っ て お り 、 対 応
す る キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド に 関 連 付 け ら れ て い る 。
【 ０ ０ ７ ３ 】
　 又 、 該 辞 書 構 成 レ コ ー ド に よ っ て 、 図 １ ６ の よ う な ツ リ ー 構 造 が 定 義 さ れ て い る 。 例 え
ば 、 図 １ ５ に お い て 、 「 項 目 」 が 「 資 料 請 求 」 と な っ て お り 、 「 分 類 」 が 「 住 宅 ロ ー ン 」
、 「 投 資 信 託 」 、 「 年 金 相 談 」 … … と な っ て い る 辞 書 構 成 レ コ ー ド は 、 図 １ ６ に 示 す よ う
に 、 第 ２ 段 階 が 「 資 料 請 求 」 で 、 第 ３ 段 階 が 「 住 宅 ロ ー ン 」 、 「 投 資 信 託 」 、 「 年 金 相 談
」 … … と な る ツ リ ー 構 造 に な る 。 こ れ ら 「 資 料 請 求 」 、 「 住 宅 ロ ー ン 」 、 「 投 資 信 託 」 、
「 年 金 相 談 」 … … の い ず れ も が 、 キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド の キ ー ワ ー ド と な っ て い る 。 そ し
て 、 個 々 の キ ー ワ ー ド に は 、 該 当 の キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド に よ っ て 、 顧 客 応 対 内 容 が 対 応
付 け ら れ て い る 。
【 ０ ０ ７ ４ 】
　 次 に 、 図 １ ７ は 、 本 実 施 形 態 に お け る 、 別 の 辞 書 構 成 レ コ ー ド を 示 す 線 図 で あ る 。
【 ０ ０ ７ ５ 】
　 こ の 図 に 示 さ れ る 辞 書 構 成 レ コ ー ド に よ っ て 、 回 答 確 認 用 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞
書 の 構 成 が 定 義 さ れ て い る 。 回 答 確 認 用 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 で は 、 図 示 さ れ る
辞 書 構 成 レ コ ー ド に よ っ て 、 「 は い 」 と 同 意 の も の と 、 「 い い え 」 と 同 意 の も の と が 区 別
さ れ て 格 納 さ れ て い る 。 又 図 示 さ れ る 、 「 は い 」 、 「 そ う で す 」 な ど の キ ー ワ ー ド に は 、
同 じ 顧 客 応 対 内 容 が 登 録 さ れ て い る 。 又 、 「 い い え 」 、 「 違 う 」 な ど の キ ー ワ ー ド に は 、
同 じ 顧 客 応 対 内 容 が 登 録 さ れ て い る 。
【 ０ ０ ７ ６ 】
　 商 品 用 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 で も 、 回 答 確 認 用 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書
で も 、 又 他 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 で も 、 個 々 の キ ー ワ ー ド に は 、 顧 客 応 対 内 容 が
登 録 さ れ て い る 。
【 ０ ０ ７ ７ 】
　 例 え ば 、 商 品 用 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の 「 資 料 請 求 」 の キ ー ワ ー ド に は 、 次 に
、 「 何 の 資 料 で あ る か 」 を 尋 ね る 主 旨 の 自 動 音 声 応 答 プ ロ ン プ ト を 行 う と い う 顧 客 対 応 内
容 が 登 録 さ れ て い る 。 又 、 「 資 料 請 求 」 の キ ー ワ ー ド が 顧 客 音 声 に 見 い 出 さ れ た 後 の 、 「
住 宅 ロ ー ン 」 や 「 投 資 信 託 」 や 「 年 金 相 談 」 の キ ー ワ ー ド に は 、 該 当 の 住 宅 ロ ー ン や 投 資
信 託 や 年 金 相 談 の 資 料 送 付 の 手 続 を 進 め る と い う 顧 客 対 応 内 容 が 登 録 さ れ て い る 。 「 は い
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」 や 「 そ う で す 」 な ど の キ ー ワ ー ド に は 、 直 前 の 自 動 音 声 応 答 プ ロ ン プ ト を 肯 定 す る 回 答
が あ っ た 旨 の 、 あ い る は 、 「 い い え 」 や 「 違 う 」 な ど の キ ー ワ ー ド に は 、 直 前 の 自 動 音 声
応 答 プ ロ ン プ ト を 否 定 す る 回 答 が あ っ た 旨 の 、 判 断 を 行 う と い う 顧 客 対 応 内 容 が 登 録 さ れ
て い る 。
【 ０ ０ ７ ８ 】
　 図 １ ８ は 、 本 実 施 形 態 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の お け る キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド の
、 Ｃ Ｔ Ｉ 業 務 に お け る 発 生 頻 度 順 の 格 納 を 示 す 線 図 で あ る 。
【 ０ ０ ７ ９ 】
　 こ の 図 に お い て 、 第 １ 群 、 第 ２ 群 、 第 ３ 群 … … と い う 順 で 、 キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド が Ｃ
Ｔ Ｉ 業 務 に お け る 発 生 頻 度 順 で 格 納 さ れ て い る 。 そ し て 、 音 声 認 識 処 理 部 ７ ０ に お け る キ
ー ワ ー ド 検 索 の 処 理 が 、 該 発 生 頻 度 の 高 い も の を 優 先 し て 行 わ れ る 。
【 ０ ０ ８ ０ 】
　 図 １ ９ は 、 本 実 施 形 態 の Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ に 格 納 さ れ て い る 顧 客 情 報 を 示
す 線 図 で あ る 。
【 ０ ０ ８ １ 】
　 こ の 図 で は 、 １ 人 の 顧 客 に 関 す る 、 １ つ の 顧 客 レ コ ー ド が 示 さ れ て い る 。 こ の 図 の 上 側
が 更 新 前 で あ り 、 下 側 が 更 新 後 に な っ て い る 。
【 ０ ０ ８ ２ 】
　 Ｃ Ｔ Ｉ 情 報 受 渡 し 処 理 部 ８ ４ は 、 Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ か ら 、 現 在 顧 客 応 対 中
の 顧 客 の 顧 客 レ コ ー ド を 受 け 取 る 。 そ し て 、 そ の 「 対 応 履 歴 」 の デ ー タ を 参 照 し て 、 音 声
認 識 処 理 部 ７ ０ に お け る キ ー ワ ー ド 検 索 の 際 の 、 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の キ ー ワ ー
ド ・ レ コ ー ド の 選 択 や 優 先 順 位 が 制 御 さ れ る 。 例 え ば 、 過 去 に 「 投 資 信 託 資 料 請 求 」 の 対
応 が あ っ た 旨 、 「 対 応 履 歴 」 の デ ー タ に 記 録 が 保 存 さ れ て い れ ば 、 こ の 後 の 顧 客 応 対 に お
け る キ ー ワ ー ド 検 索 に お い て 、 「 投 資 信 託 資 料 請 求 」 に 係 わ る キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド の 優
先 順 位 を 高 め る よ う に し て も よ い 。 又 、 応 対 内 容 処 理 部 ７ ４ に よ っ て 、 今 回 の 対 応 の 履 歴
が 顧 客 レ コ ー ド に 保 存 さ れ る こ と に な る 。 例 え ば 図 １ ９ の 上 側 の 顧 客 レ コ ー ド に 対 し て 、
今 回 は 「 年 金 相 談 訪 問 依 頼 」 の 顧 客 応 対 で あ っ た の で あ れ ば 、 こ の 図 １ ９ の 下 側 の よ う に
更 新 さ れ る 。
【 ０ ０ ８ ３ 】
　 又 、 Ｃ Ｔ Ｉ 情 報 受 渡 し 処 理 部 ８ ４ は 、 Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ か ら 得 ら れ る 情 報
に 基 づ い て 、 新 た な キ ー ワ ー ド の 収 集 を 自 動 的 に 行 う 。 又 、 Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４
５ か ら 得 ら れ る 情 報 に 基 づ い て 、 音 声 認 識 処 理 部 ７ ０ が キ ー ワ ー ド 検 索 で キ ー ワ ー ド ・ レ
コ ー ド を 用 い る 際 の 、 該 キ ー ワ ー ド ・ レ コ ー ド の 優 先 順 位 に 関 す る 情 報 を 自 動 的 に 更 新 す
る 。 該 更 新 は 、 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ８ ０ に 対 し て な さ れ る 。
【 ０ ０ ８ ４ 】
　 以 下 、 本 実 施 形 態 の 作 用 に つ い て 、 フ ロ ー チ ャ ー ト を 参 照 し な が ら 説 明 す る 。
【 ０ ０ ８ ５ 】
　 ま ず 、 図 ２ ０ ～ 図 ２ ２ は 、 本 実 施 形 態 に よ る 顧 客 応 対 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト で あ る 。 図
２ ３ 及 び 図 ２ ４ は 、 従 来 技 術 に よ る 顧 客 応 対 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト で あ る 。
【 ０ ０ ８ ６ 】
　 こ れ ら 、 図 ２ ０ ～ 図 ２ ４ の フ ロ ー チ ャ ー ト に お い て 、 左 側 が 顧 客 側 に な り 、 右 側 側 が 音
声 認 識 装 置 側 に な る 。 又 、 顧 客 側 の “ 『 ” 及 び “ 』 ” の 括 弧 内 は 、 顧 客 よ る 口 頭 の 応 答 で
あ る 。 音 声 認 識 装 置 側 の “ 『 ” 及 び “ 』 ” の 括 弧 内 は 、 音 声 デ ー タ 格 納 装 置 ３ ６ に あ る 音
声 デ ー タ を 用 い た 音 声 応 答 制 御 部 ３ ５ に よ る 、 自 動 音 声 応 答 プ ロ ン プ ト な ど の メ ッ セ ー ジ
・ ア ナ ウ ン ス で あ る 。
【 ０ ０ ８ ７ 】
　 又 、 図 ２ ０ ～ 図 ２ ２ に お い て 、 左 側 の 顧 客 側 に お い て 、 上 述 の よ う に 括 弧 内 の 顧 客 よ る
口 頭 応 答 の 内 、 下 線 部 分 は 、 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 に よ り 検 索 さ れ た 、 キ ー ワ ー ド
の あ る 部 分 で あ る 。 右 側 側 の 音 声 認 識 装 置 側 に お い て 、 上 述 の よ う に 括 弧 内 の メ ッ セ ー ジ
・ ア ナ ウ ン ス の 内 、 下 線 部 分 は 、 検 索 さ れ た キ ー ワ ー ド に 対 す る 、 顧 客 応 対 内 容 の 部 分 で
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あ る 。
【 ０ ０ ８ ８ 】
　 又 、 こ れ ら フ ロ ー チ ャ ー ト に お い て 、 右 側 の 音 声 認 識 装 置 側 に お い て 、 「 顧 客 デ ー タ ベ
ー ス 検 索 処 理 」 は 、 Ｃ Ｔ Ｉ 情 報 受 渡 し 処 理 部 ８ ４ に よ る Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ４ ５ の
、 応 対 中 の 顧 客 の 顧 客 情 報 を 得 る た め の 処 理 で あ る 。 「 商 品 デ ー タ ベ ー ス 検 索 処 理 」 は 、
音 声 認 識 処 理 部 ７ ０ に よ る 、 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ８ ０ に 格 納 さ れ て い る 商 品 用 キ
ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の 検 索 処 理 で あ る 。 「 確 認 検 索 処 理 」 は 、 音 声 認 識 処 理 部 ７ ０
に よ る 、 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置 ８ ０ に 格 納 さ れ て い る 回 答 確 認 用 キ ー ワ ー ド 顧 客 応
対 内 容 辞 書 の 検 索 処 理 で あ る 。 又 、 「 デ ー タ ベ ー ス 検 索 処 理 」 と あ る も の は 、 Ｃ Ｔ Ｉ 情 報
受 渡 し 処 理 部 ８ ４ に よ る 外 部 の デ ー タ ベ ー ス 装 置 に 対 す る 検 索 処 理 で あ る 。
【 ０ ０ ８ ９ 】
　 ま ず 、 イ ン バ ウ ン ド 業 務 に つ い て 説 明 す る 。
【 ０ ０ ９ ０ 】
　 図 ２ ０ は 、 本 願 発 明 に お い て 正 常 認 識 が 順 調 に な さ れ た 場 合 の 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す フ
ロ ー チ ャ ー ト で あ る 。 図 ２ １ は 、 本 願 発 明 に お い て 、 一 部 誤 認 識 が あ っ た 場 合 の 顧 客 応 対
の 一 例 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト で あ る 。
【 ０ ０ ９ １ 】
　 図 ２ ０ 及 び 図 ２ １ に お い て 図 示 さ れ る 、 顧 客 よ る 口 頭 の 応 答 の 『 資 料 請 求 を 行 い た い の
で す が 、 え ー と 、 住 宅 ロ ー ン の 件 で す が 。 』 に つ い て 、 図 ２ ０ で は 、 『 資 料 請 求 』 と 『 住
宅 ロ ー ン 』 を キ ー ワ ー ド と し て 認 識 す る こ と が で き て い る 。 こ れ に 対 し て 、 図 ２ １ で は 、
同 じ 口 頭 応 答 に 対 し て 、 『 資 料 請 求 』 の み が キ ー ワ ー ド と し て 認 識 さ れ 、 音 声 認 識 装 置 側
か ら 『 ど の よ う な 資 料 請 求 で ご ざ い ま す か 。 』 と 尋 ね る 応 対 を す る よ う に な っ て い る 。
【 ０ ０ ９ ２ 】
　 こ れ ら に 対 し て 、 図 ２ ３ は 、 前 述 の 図 ２ ０ 及 び 図 ２ １ と 同 じ 場 面 に お け る 、 従 来 技 術 の
場 合 の 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト で あ る 。
【 ０ ０ ９ ３ 】
　 従 来 技 術 で は 、 顧 客 が 電 話 機 の プ ッ シ ュ ・ ボ タ ン を 操 作 す る と い う も の で あ る 。 こ の た
め 、 顧 客 が 回 答 す る メ ニ ュ ー を 列 挙 す る メ ッ セ ー ジ ・ ア ナ ウ ン ス を 、 顧 客 に 流 す も の に な
っ て い る 。
【 ０ ０ ９ ４ 】
　 次 に 、 ア ウ ト バ ウ ン ド 業 務 に つ い て 説 明 す る 。
【 ０ ０ ９ ５ 】
　 図 ２ ２ は 、 本 願 発 明 の 場 合 の 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト で あ る 。 こ れ に 対 し
て 、 図 ２ ４ は 、 こ の 図 ２ ２ と 同 じ 場 面 に お け る 、 従 来 技 術 の 場 合 の 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す
フ ロ ー チ ャ ー ト で あ る 。
【 ０ ０ ９ ６ 】
　 ア ウ ト バ ウ ン ド 業 務 に つ い て も 、 本 願 発 明 を 適 用 す る こ と で 、 図 ２ ２ に 示 す よ う に 本 実
施 形 態 で は 顧 客 と の 応 対 を 、 会 話 形 式 と す る こ と が で き て い る 。 こ れ に 対 す る 従 来 技 術 の
顧 客 応 対 で は 、 図 ２ ４ に 示 す よ う に 、 音 声 認 識 装 置 側 は 顧 客 側 に 対 し て 、 ど う し て も 一 方
的 に 話 す 形 式 に な っ て い る 。
【 ０ ０ ９ ７ 】
　 以 上 に 説 明 し た 各 実 施 形 態 に よ れ ば 、 そ れ ぞ れ 、 本 発 明 を 効 果 的 に 適 用 す る こ と が で き
る 。
【 産 業 上 の 利 用 可 能 性 】
【 ０ ０ ９ ８ 】
　 以 上 説 明 し た と お り 、 本 発 明 に よ れ ば 、 Ｉ Ｖ Ｒ で 顧 客 応 対 す る 際 に 、 音 声 認 識 や 、 該 音
声 認 識 に 基 づ く 顧 客 応 対 に 用 い る 諸 情 報 を 保 守 す る た め に 要 す る 労 力 や コ ス ト を 抑 え な が
ら 、 無 駄 が 少 な く 、 判 り や す く 顧 客 と 応 対 す る こ と が で き 、 よ っ て 、 顧 客 応 対 時 間 の 短 縮
、 顧 客 応 対 品 位 の 向 上 を 図 る こ と が で き る 。
【 図 面 の 簡 単 な 説 明 】
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【 ０ ０ ９ ９ 】
【 図 １ 】 本 発 明 が 適 用 さ れ た 第 １ 実 施 形 態 の コ ン タ ク ト ・ セ ン タ ・ シ ス テ ム の 全 体 的 な 構
成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図
【 図 ２ 】 上 記 実 施 形 態 に お い て 用 い る Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置 の 構 成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図
【 図 ３ 】 本 願 の 実 施 形 態 に お け る Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置 の 構 成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図
【 図 ４ 】 本 発 明 が 適 用 さ れ た 第 ２ 実 施 形 態 の コ ン タ ク ト ・ セ ン タ ・ シ ス テ ム の 全 体 的 な 構
成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図
【 図 ５ 】 本 発 明 が 適 用 さ れ た 第 ３ 実 施 形 態 の コ ン タ ク ト ・ セ ン タ ・ シ ス テ ム の 全 体 的 な 構
成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図
【 図 ６ 】 上 記 第 ３ 実 施 形 態 の コ ン タ ク ト ・ セ ン タ 装 置 の 構 成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図
【 図 ７ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 に お い て Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 に 格 納 さ れ て い る Ｉ
Ｐ 音 声 応 答 装 置 に 関 す る 情 報 を 示 す 線 図
【 図 ８ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 の 管 理 フ ァ イ ル を 示 す 線 図
【 図 ９ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 で 用 い る Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文 を 示 す 第 １ の 線 図
【 図 １ ０ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 で 用 い る Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文 を 示 す 第 ２ の 線 図
【 図 １ １ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 で 用 い る Ｃ Ｔ Ｉ 命 令 電 文 を 示 す 第 ３ の 線 図
【 図 １ ２ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 で 用 い る Ｉ Ｐ 電 話 状 態 電 文 を 示 す 第 １ の 線 図
【 図 １ ３ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 で 用 い る Ｉ Ｐ 電 話 状 態 電 文 を 示 す 第 ２ の 線 図
【 図 １ ４ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 で 用 い る 実 施 形 態 に 共 通 に 用 い ら れ る 、 Ｉ Ｐ 音 声 認 識
制 御 部 の 構 成 を 示 す ブ ロ ッ ク 図
【 図 １ ５ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 に お け る 辞 書 構 成 レ コ ー ド を 示 す 線 図
【 図 １ ６ 】 上 記 辞 書 部 構 成 レ コ ー ド に よ っ て 定 義 さ れ る 、 キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の
内 部 に お け る 構 成 を 示 す 線 図
【 図 １ ７ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 に お け る 、 別 の 辞 書 構 成 レ コ ー ド を 示 す 線 図
【 図 １ ８ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 の キ ー ワ ー ド 顧 客 応 対 内 容 辞 書 の お け る キ ー ワ ー ド ・
レ コ ー ド の 、 Ｃ Ｔ Ｉ 業 務 に お け る 発 生 頻 度 順 の 格 納 を 示 す 線 図
【 図 １ ９ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 の Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置 に 格 納 さ れ て い る 顧 客 情
報 を 示 す 線 図
【 図 ２ ０ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 の イ ン バ ウ ン ド 業 務 に お い て 正 常 認 識 が 順 調 に な さ れ
た 場 合 の 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト
【 図 ２ １ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 の イ ン バ ウ ン ド 業 務 に お い て 、 一 部 誤 認 識 が あ っ た 場
合 の 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト
【 図 ２ ２ 】 前 記 第 １ ～ 第 ３ 実 施 形 態 の ア ウ ト バ ウ ン ド 業 務 に お け る 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す
フ ロ ー チ ャ ー ト
【 図 ２ ３ 】 従 来 技 術 の イ ン バ ウ ン ド 業 務 に お け る 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト
【 図 ２ ４ 】 従 来 技 術 の ア ウ ト バ ウ ン ド 業 務 に お け る 顧 客 応 対 の 一 例 を 示 す フ ロ ー チ ャ ー ト
【 符 号 の 説 明 】
【 ０ １ ０ ０ 】
　 １ … Ｉ Ｐ 網
　 ２ … Ｉ Ｐ 音 声 応 答 装 置
　 ３ … ル ー タ 装 置
　 ５ 、 ６ … Ｉ Ｐ 電 話 機
　 ７ … 携 帯 電 話 機
　 ９ … オ ペ レ ー タ 端 末 装 置
　 １ ０ … Ｉ Ｐ 制 御 サ ー バ 装 置
　 １ １ … ウ ェ ブ ・ サ ー バ 装 置
　 １ ２ … メ ー ル ・ サ ー バ 装 置
　 １ ３ … デ ー タ ベ ー ス ・ サ ー バ 装 置
　 １ ５ … ホ ー ム ・ エ ー ジ ェ ン ト 装 置
　 １ ６ … オ ペ レ ー タ 装 置
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　 ２ ０ … コ ン タ ク ト ・ セ ン タ 装 置
　 ３ ０ … Ｉ Ｐ 電 話 ル ー テ ィ ン グ 制 御 部
　 ３ ２ … Ｉ Ｐ 電 話 送 受 信 制 御 部
　 ３ ４ … 制 御 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置
　 ３ ５ … 音 声 応 答 制 御 部
　 ３ ６ … 音 声 デ ー タ 格 納 装 置
　 ３ ７ … 認 識 処 理 部
　 ３ ８ … Ｄ Ｔ Ｍ Ｆ ト ー ン 認 識 制 御 部
　 ３ ９ … Ｉ Ｐ 音 声 認 識 制 御 部
　 ４ ０ … Ｃ Ｔ Ｉ 制 御 部
　 ４ ２ … プ レ デ ィ ク テ ィ ブ 発 信 制 御 部
　 ４ ３ … ペ ー シ ン グ 制 御 部
　 ４ ４ … デ ー タ ベ ー ス 制 御 部
　 ４ ５ … Ｃ Ｔ Ｉ 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置
　 ４ ６ … 発 信 用 デ ー タ ベ ー ス 装 置
　 ５ ５ … Ｌ Ａ Ｎ
　 ７ ０ … 音 声 認 識 処 理 部
　 ７ ４ … 応 対 内 容 処 理 部
　 ７ ６ … 顧 客 音 声 入 力 処 理 部
　 ８ ０ … 認 識 用 情 報 デ ー タ ベ ー ス 装 置
　 ８ ２ … 辞 書 情 報 保 守 処 理 部
　 ８ ４ … Ｃ Ｔ Ｉ 情 報 受 渡 し 処 理 部
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【 図 ３ 】 【 図 ４ 】

【 図 ５ 】 【 図 ６ 】
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【 図 ７ 】 【 図 ８ 】

【 図 ９ 】 【 図 １ ０ 】
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【 図 １ １ 】 【 図 １ ２ 】

【 図 １ ３ 】 【 図 １ ４ 】
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【 図 １ ５ 】 【 図 １ ６ 】

【 図 １ ７ 】

【 図 １ ８ 】 【 図 １ ９ 】
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【 図 ２ ０ 】 【 図 ２ １ 】

【 図 ２ ２ 】 【 図 ２ ３ 】
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【 図 ２ ４ 】
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