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1. はじめに 

 近年のブロードバンド化や VoIP 関係プロトコ

ルの標準化により、IP 電話の利用者が増加しつつ

ある。コールセンターにおいても通信費の低下に

着目し IP 電話システムの導入が進んでいる。ま

た、CRM の一環としてオペレータの教育等の業務

改善を目的にコールセンターで音声保存装置を

導入し、保存した通話音声の有効活用が行われて

いる[1]。 

 本研究の目的は、IP 電話環境においてボイスロ

ギングを行い、音声認識を併用したテキストによ

る音声の検索および参照を可能にするシステム

の一方式を提案することである。 

 

2. ボイスロギングシステム 

 ボイスロギングシステムは、電話等における通

話音声を保存するシステムである(図 1)。保存し

た音声は、音声認識によりテキスト化し、テキス

トと音声ファイルをマッピングすることにより、

テキストを用いたキーワード検索ができる。通話

音声の保存は 2 種類の方式が考えられる。(1)保

存をサーバで一括して行う方式、(2)通話端末で

行うクライアント方式。(1)は、ポートミラーリ

ング機能を備えたスイッチを利用し、音声パケッ

トのコピーをサーバに転送することで行う[2]。

(2)は、PC 上で動作するソフトフォンに通話音声

の保存モジュールを追加し、保存処理を行う方式

である。 

本研究では、ロギング処理から保存したデータ

の検索・参照処理を単一のサーバに依存せず稼動

できるシステムにするため、(2)の方式を採用し

た。しかし、この方式はサーバ方式に比べ、デー

タ保存における堅牢性、データ分散によるアクセ

スの利便性に欠けるという課題がある。 
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図 1 ボイスロギングシステム概要図 

 

3. 分散型ボイスロギング方式 

3.1 ロギング処理 

 本研究で提案するクライアント型ボイスロギ

ングシステムの構成図を図２に示す。同一のスイ

ッチで繋がれた端末同士で一つのセグメントを

構成し、このクライアント間で保存音声の分散処

理(3.2 節)を行う。 
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図 2 クライアント型ボイスロギングシステム 

 

 通話音声は、通話中に音量をリアルタイムに分

析し、無音区間であると判断された部分で区切る

ことで発声部分のみを抽出し、複数の音声ファイ

ルとして保存する。通話音声は、発呼側と着呼側

で別々に保存する。 

 

3.2 分散処理 

 クライアント方式での音声保存処理は、クライ

アント機器の故障による保存音声の消失に対応

する必要がある。そこで、音声ファイルが無音区
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間検知により生成されるごとに、他のクライアン

トに分散保存することにした。時間的に連続する

複数の音声ファイルをグループとし、１グループ

ごとに、そのファイル群でビット単位のパリティ

を計算し、１つの復元補助データを生成する。復

元補助データ作成後、音声ファイルとともに他の

クライアントに分散する。図 3に、ある特定のク

ライアントが分散保存する例を示す。分散処理を

行うことにより、ある１つのクライアントのデー

タが消失した場合でも、復元補助データと残存フ

ァイルを基に消失したデータの復元が可能であ

る。システム内のすべてのクライアントが同様の

分散処理を行うことで、システム全体でデータ消

失に対する復元機能を提供できる。 
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図 3 保存音声分散処理の例 

 

3.3 音声認識処理 

 音声認識は、不特定話者音声認識と特定話者音

声認識を併用する。前者には Julius[3]を、後者

には Dragon Speech[4]を利用する。使用者が限定

されるコールセンター内のクライアント端末に

特定話者音声認識を適用することで、通話音声の

認識率向上を図った。 

 

3.4 検索・参照 

 提案した分散処理を行うことで、保存したデー

タはシステム内のクライアントに分散している。

保存音声は検索条件に適合する情報を、分散され

たデータの中から参照できなければならない。そ

のため、各クライアントは、それぞれ DB を備え

ている。DB に登録する情報にはファイル名、通話

を行った時刻、話者、音声認識による通話内容の

テキスト、ファイルの分散先がある。検索端末は、

各クライアント端末に検索ワードなどの検索キ

ーを送信する。キーを受信したクライアントは自

身の保持する DB にアクセスし、キーにマッチす

るレコードを検索する。該当レコードがあった場

合、被検索クライアントは検索端末に結果を返し、

その結果をもとに分散している音声ファイルの

保存先が分かり、参照することができる。 

 

4. 実装 

 プロトタイプシステムの仕様を表 1に示す。 

 

表 1 実装環境 

項目 仕様 
OS Windows XP 

シグナリングプロトコル SIP 

トランスポートプロトコル RTP 

RDB MySQL 4.0.13 

Web サーバ Apache 2.0.46 

特定話者音声認識エンジン Dragon Speech 

不特定話者音声認識エンジン Julius 

 

5. まとめ 

 クライアントベースのボイスロギングシステ

ムの方式提案を行い、プロトタイプシステムを構

築した。ロギング処理において、クライアント間

で通話により生成した音声ファイルと、そのファ

イルから復元補助ファイルを生成して分散する

ことにより、故障等による突然のデータ消失に対

する復元性を実現した。また、クライアントごと

に DB を保持させ、通話音声のテキスト情報に加

えファイル分散先等を併せて登録することによ

り、分散した通話保存情報を参照することを可能

とした。本方式では、通話保存処理から検索まで

一貫してサーバレスに行うことができる。 
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