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凝らした（図）。

　まずヒアリング項目は、一番発

話しやすい名前からスタート。名

前すら発話がない場合は、即オペ

レータにつなぐ。2000件の音源と

認識結果を照合し、認識しづらい

単語を特定。「ハシモト」が「アシ

モト」と認識されることが多いこ

とから、「アシモト」はすべて「ハ

シモト」に変換するなど地道な改

善を重ねた。

　IVRでの情報取得は、ダイヤル

プッシュでも可能だが、切り替え

のタイミングでリトライ率や離脱

率が上がったことから、ボイスボ

ットとの併用はエフォート（苦労）

が高まると判断。ボイスボットの

みでの運用に徹した。

　応対時間にもこだわった。「復

唱による確認を行わない」「聞き

返しは１回まで」といった工夫を

施し、１分以内で応対が完了する

よう設計した。

　これらの工夫によって、ATT

（平均通話時間）を60秒短縮、年

間業務量に換算すると１万2500

時間の削減に成功した。

評価・育成プログラムを刷新
「寄り添い力」などを自動評価

　こうして生まれた“余力”を活

用し、人材育成に着手。品質評価

と人材育成にも音声認識を活用、

効率化を図った。まず、オペレー

タのスキルを「基礎対応スキル」

と「個別対応スキル」に分け、教育

プログラムを再構築。

　モニタリング評価は音声認識

を活用し自動化。NGワードの抽

出や、顧客とオペレータの会話量

の比率を可視化した。評価を効率

化するだけではなく、リアルタイ

ムでフィードバックできることか

ら、改善のスピードも向上した。

　ベネッセコーポレーションは、

顧客対応業務を受託するTMJと

共に、ノンボイスチャネルへのシ

フトを積極的に図ってきた。結果、

電話対応の高度化、AHT伸長が

課題となった。年間の業務繁閑差

が2.7倍もあり、ピークに向け毎

年大量の採用／育成が必要で、管

理者の工数には余力がない。そこ

で、音声認識を活用した抜本的な

パフォーマンス改善に着手した。

　具体的な施策が、ボイスボット

の導入とオペレーション品質管理

の自動化だ。従来、IVRでは用件

のみを確認し、会員番号や氏名、

生年月日などはオペレータが聞き

本人確認を行っていた。これをボ

イスボットで代替。最重視したの

が、顧客体験だ。そこで、①項目

の順番、②情報取得方法、③応対

時間、④KPI管理の４点で工夫を

「本人確認」「品質評価」を自動化
音声認識ソリューションの活用術

最優秀オペレーション部門賞

ベネッセコーポレーション／TMJ／Hmcomm

ベネッセコーポレーション コンタクトセンター開
発部 田中隆悟氏（左）と、TMJ ベネッセ事業本
部 若林 剛氏

試行錯誤の結果、エフォートを増やすことなく窓口効率化・コスト抑制を実現

名前

生年月日

会員番号

● 一番発話しやすい「名前」からスタート
● 最初の設問で発話のない場合はオペレータに転送

● 音声認識→ダイヤルプッシュの混合はエフォートが高い
　 →切り替えのところでリトライ率・離脱率が跳ね上がる

● 音声botでの応答は1分以内で設計
● 認識結果の復唱確認はしない＆認識できない場合の
   聞き返しは1回

● KPIは離脱率・リトライ率・認識率
● 応対後の顧客満足度調査でネガがないか定性面でも確認

工夫点①
項目の順番

工夫点②
情報取得方法

工夫点③
応対時間

工夫点④
KPI管理オペレータ

図　４つの工夫


