
语音识别系统于呼叫中心的创新应用

-以大中华区标竿企业为例
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台达集团概况
• 创立于1971年
• 台达电子集团在多项领域为世界级的领导供应厂商

– 公司于1971年设立，营业额为￥ 309亿，净利为￥ 25亿，全球员工
总数60,000人，中国大陆有40,000员工。

– 全世界最大电源管理解决方案供应厂商，以及全世界最大直流电扇
供应厂商 。

– 连续两年获《Forbes Asia 杂志》选为「亚洲顶尖50强企业」(Forbes 
Asia's Fab 50)

– 连续7年天下杂志电子业标竿企业第一名
– 美国M.I.T.计算机科学与人工智能实验室之语音项目主要投资厂商
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呼叫中心的营运挑战

•人力成本占70%的直接成本.

• 人员流失率: Taiwan 20%; US 30%; China 50%。
– 每人每月想提出离职的念头平均2.9次
– 企业损失RMB 3,000/人

• In US
– 98% call toll free numbers
– 82% use IVR
– 92% have used speech recognition
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台达语音团队

•部门成军于 2000 年(MIT Oxygen)

•核心技术: 美国麻省理工学院(MIT)语音技术

•自2000年起至今，持续与MIT Spoken Language Group
进行项目研究，计划主持人舒维都教授(Victor Zue) 
每年会例行拜访台湾

•至2010/3，一共有45篇专利通过；包含美国、台湾、中国
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台达语音客户

Music Download

Music Download
MID

Toy IC

Auto. Attendant

Restaurant / Tourism Guide

Toy IC

Collection & Fraud 

Avaya certification

Customer caring
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满意度
调查

语音辨识信用卡的应用

申请信用卡
核身

刷卡
缴费提醒
呆帐催缴

开卡暨
电话营销

客户服务

性别(93%)

人/机侦测(98%) 自然语言(80%)

声纹验证(90%) 关键词查寻

情绪侦测
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语音辨别系統

• Signal detection
• 催收系统
• 防伪系统
• 电话营销系统
• 客户服务
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Dialer Signal detection

• DTMF

• 彩鈴

• VM

• IN
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催缴流程

空号/传真机

无人接听/忙线/关机
语音信箱

暂停使用

接通

N

这是达声银行债权管理部,提醒您,尚未收到您
的信用卡款,请您于近日内缴款，若您已经缴
款，请无须理会本讯息，谢谢。

您好！
请问您是***先生/
小姐吗？

Y

这里是达声银行债权管理部。
尚未收到您信用卡款，请问
您是已经缴款或尚未缴

款？

非本人 电话错误

非本人-其它

本人

谢谢您！我们会再来电,再见

很抱歉打扰您了,再见

已缴款

未缴款

谢谢您！这是达声银行债权管理部，达声
银行祝您健康快乐！

提醒您！请您于近日内缴款，若您已经缴款，请
无须理会本讯息，谢谢。

接通-其它

本人-其它

电话正确

谢谢!再见
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防盗刷系统

每天刷卡量100万人次
Prism
符合可能盗刷笔数：5万 alert

电话人员可确认笔数：5,000笔
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盗刷的类型

•盗刷金额：NT$ 3.4亿
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电话营销

Outbound call

Send offering

F/U Call selling

Target Audience

Prospects

Customers
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客户服务 (Inbound call)

1.设定自动扣缴 2.查询自动扣缴
3.取消自动扣缴 4.修改自动扣缴

自动扣缴：

1.登录车号2.变更车号登录3. 查询车号登录车号登录

开卡作业

1.信用卡申请进度(查询) 2.通信贷款申请进度申请进度(查询)

查询预借现金额度

查询可用余额查询

信用卡挂失

传真
补寄

1.传真最近一期账单or
2.传真历史账单 or
3.补寄最近一期账单 or
4.补寄历史账单

索取账单

1. 账单金额/账单金额
2. 最近(一次)
3. 目前累积消费金额
4. 最低应缴

账单查询 or 查询账单

1.桃园中正(国际)机场 2. 高雄小港(国际)机场机场预约停车

细项 Tier 3细项 Tier 2服务项目 Tier 1
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台达语音架构图
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真实语音辨识对话

催收： User与系统同时讲话

催收：讲到一半换手

催收： User希望系统讲台语

催收：性别不符，系统会再要求本人

催收： User质疑语音信箱

催收： User问哪一期

核身：身分证号、生日，生肖，证件…

自然语言

语气

性别辨识

人机互动

声纹

语音合成

满意度调查：有时有, 有时没有、面纸没有…

催收：User 对机器说谢谢
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Thank You
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