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一般企業のコールセンターでは，自動音声応答(IVR)システムにより問い合わせ業務を自動化し，平均対応時

間を削減した実績があり，こうした社会動向に合わせ，本院の医療情報室においても，電話応答自動化による業

務負担軽減が求められている．本研究では，深層学習による音声認識手法を用いた IVR システムを提案し，問い

合わせ業務に対する有効性を調査した．本研究と従来の音声認識手法を比較した結果，本研究の手法では学習

済みの質問文に対する正解率は高く，質問一問につき30件と少ない学習データ数で複数話者の音声認識が可能

であった．このことから，類似した問い合わせが頻出する電話取り次ぎや HIS 操作など，限定した場面で本手法を

用いた IVR システムを導入することにより，問い合わせ業務にかかる対応時間とコスト削減に一定の効果が期待

できることが示された． 
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1. はじめに 

本院の問い合わせ業務の現状は，院外や各

診療科から医療情報室職員への電話取り次ぎ業

務の他，診療室の歯科スタッフからの HIS に関す

る問い合わせを受けた職員が，過去の質疑応答

を集約した FAQ集や，ベンダー提供のシステムマ

ニュアルを調査している．2017年度の問い合わせ

全 706 件のうち，電話取り次ぎが 68 %，システム

操作に関する質問が 15 %を占めており，いずれ

も類似した質問が頻出している．電話取り次ぎに

かかる時間は 1 件あたり 30 秒ほどであるが，過去

に問い合わせを受け，FAQ 集に記載のある質問

については，問い合わせ受付から調査，回答まで

約 8 分程度を要している． 

一般企業のコールセンターでは，IVR システム

により問い合わせ業務を自動化し，平均対応時

間の削減実績がある．こうした社会動向に合わせ，

本院での問い合わせ業務においても，電話応答

自動化による業務負担軽減を求められている．本

研究では，本院の問い合わせ業務にかかる対応

時間とコスト削減のため，深層学習による音声認

識手法を開発し， IVR システムへ応用可能であ

るかを評価する． 

2. 方法 

1) 音声データ作成  

前後の無音部分含め 5 秒以内で発話し，IC レ

コーダ（ICD-SX1000，SONY，東京）にてサンプリ

ング周波数 44.1 kHz，ベクトル量子化 16 bitで録

音し，音声ファイルを作成した． 

2) 音声認識手法の提案  

本研究では，処理速度が速くかつ高精度な物

体認識手法である YOLOv3 （You Look Only 

Once） [1]を用いて，音声信号を高速フーリエ変

換し得られたスペクトログラム画像と音節ラベルと

の関係を学習させ，生成された重みファイルを用

いて音声認識を行った．本手法と，従来の手法で



 

 

ある Julius[2]でディクテーション実行キットを用い

た場合との音声認識結果の比較を行った． 

3) YOLOv3 実行用重みファイル生成  

図 1-A に示す通り，5 問の質問文を 30 件ずつ

読み上げた，計 150 件の音声ファイルを作成し，

学習用とテスト用データに振り分け，YOLOv3 を

実行するために必要な重みファイルを生成した．  

4) 音声認識結果比較  

図 1-(1)～(3)に示す 3 パターンで YOLOv3 と

Julius との音声認識結果の比較を行った．図

1-(1)～(3)は各々使用する音声ファイルの条件が

異なり，図 1-B は図 1-A と同じ話者が発話，図

1-Cは図 1-A とは異なる話者が発話，図 1-Dは図

1-A の 5 問の質問文から音節をランダムに選択し，

新規に作成した質問文を図 1-A と同じ話者が発

話した音声ファイルを使用した． 

 

図 1.  音声認識手法の比較パターン（上

段：YOLOv3実行用の重みファイルを生成す

る学習フェーズ，下段：YOLOv3 と Julius の

音声認識フェーズ） 

3. 結果 

図 2 は，各音声認識実行パターンで YOLOv3

と Julius を実行した文章及び音節単位の音声認

識結果の比較を示している．文章の認識結果を

正解率(%)，音節単位の認識結果を F 値で表し

た．その結果，図 2-(1)では，話者が学習時と同

一であるかどうかに関わらず，YOLOv3 の方が

Julius の認識結果を上回った．図 2-(2)の場合，

YOLOv3 では音素単位の F 値は高い数値となっ

たが、文章としての正解率は 0 %であり、新規の

問い合わせは正確に認識できないことが明らかと

なった． 

 

図 2.  音声認識結果の比較（(1)：図 1-B

及び図 1-C の実行結果，(2)：図 1-B 及び図

1-D の実行結果） 

4. 考察 

結果から，YOLOv3を用いた手法は，少ない学

習データから複数話者の音声認識ができ， IVR

システムによる問い合わせ対応に利用可能と評

価できた．しかし，図 2-(2)の結果から，前例のな

い問い合わせに対して本手法を用いた場合，文

章中のいくつかの音節を認識することは可能だが，

文章としては正しく認識できず，問い合わせ内容

の認識誤りが生じることが考えられる．従って，電

話取り次ぎや頻出する問い合わせなど限定した

場面で，YOLOv3 を用いた IVRシステムを導入し，

問い合わせ業務にかかる対応時間とコストの削減

に繋げることが妥当であると考えられる． 

5. 結語 

本院での問い合わせ対応業務負担軽減を目

標とし，深層学習による音声認識手法を用いた

IVR システムの有効性を調査し，限定的ではある

が，有効性を確認した． 

新規問い合わせや頻出する問い合わせを音声

データとして蓄積し，学習用データとして活用する

ことで，本システムの精度向上や，対応可能な問

い合わせ事例が増加することが期待される． 
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