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AWS Black Belt Online Seminarとは
• 「サービス別」「ソリューション別」「業種別」などのテーマに分け、

アマゾン ウェブ サービス ジャパン合同会社が提供するオンラインセミナー
シリーズです

• AWSの技術担当者が、AWSの各サービスやソリューションについてテーマご
とに動画を公開します

• 動画を⼀時停⽌・スキップすることで、興味がある分野・項⽬だけの聴講も
可能、スキマ時間の学習にもお役⽴ていただけます

• 以下のURLより、過去のセミナー含めた資料などをダウンロードすることが
できます
• https://aws.amazon.com/jp/aws-jp-introduction/aws-jp-webinar-service-cut/
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https://aws.amazon.com/jp/aws-jp-introduction/aws-jp-webinar-service-cut/
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内容についての注意点
• 本資料では2022年06⽉時点のサービス内容および価格についてご説明してい

ます。最新の情報はAWS公式ウェブサイト(https://aws.amazon.com)にて
ご確認ください

• 資料作成には⼗分注意しておりますが、資料内の価格とAWS公式ウェブサイ
ト記載の価格に相違があった場合、AWS公式ウェブサイトの価格を優先とさ
せていただきます

• 価格は税抜表記となっています。⽇本居住者のお客様には別途消費税をご請
求させていただきます
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https://aws.amazon.com/
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• コンタクトセンターの本⼈確認における課題

• Amazon Connect Voice ID とは

• (デモ) Amazon Connect Voice ID による声紋登録・声紋認証

• Amazon Connect Voice ID 導⼊に向けたステップ

このセッションで扱うこと・学べること
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コンタクトセンターの本⼈確認における課題

• 本⼈確認に時間がかかり、顧客にストレスを与える

• 通話者の知識に依存する認証（誕⽣⽇を知っている家族）

• 盗まれた個⼈情報の流⽤による、なりすましのリスク

• IVR(Interactive Voice Response)による⾃動認証が困難
なため、全て⼈間のエージェントが毎回本⼈確認を実施

顧客満⾜度の低下 / コンタクトセンターコストの増加
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Amazon Connect Voice ID 概要

• ML による⾳声分析を利⽤したリアルタイムの声紋認証
• ⾃然な会話のなかで、声紋の登録・認証が可能
• エージェント・Amazon Lex・IVRいずれでも利⽤可能

■サンプルフロー

会員IDの
⼊⼒ （追加本⼈確認） 対応開始

• エージェント
• Amazon Lex
• IVR

会話中に声紋による⾃動認証

Voice ID
声紋認証
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本⽇はどのような
ご⽤件でしょう
か︖

カードの限度額
を引き上げたい
です。
今度海外⾏くの
で、航空券代や
ホテル代を払い
たいです。

担当者に
おつなぎ
いたしま
すので、
このまま
お待ち下
さい。

顧客
からの
電話

シナリオ – エージェント会話中の声紋認証（声紋登録）

この度は、お
問い合わせあ
りがとうござ
います。
会員IDをご
⼊⼒ください。

会員ID
の⼊⼒

…

Voice ID 認証
本⼈確認のため、
お名前・住所をお伺いさ
せてください。

ありがとうございます。
また、本⼈確認迅速化の
ため、声紋認証による認
証も提供しています。
ご希望の場合、会話中に
声紋登録いたしますがい
かがでしょうか︖

未登録
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デモ – Voice IDによる声紋認証（声紋登録）
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本⽇はどのような
ご⽤件でしょう
か︖

カードの限度額
を引き上げたい
です。
今度海外⾏くの
で、航空券代や
ホテル代を払い
たいです。

担当者に
おつなぎ
いたしま
すので、
このまま
お待ち下
さい。

顧客
からの
電話

シナリオ – エージェント会話中の声紋認証

この度は、お
問い合わせあ
りがとうござ
います。
会員IDをご
⼊⼒ください。

会員ID
の⼊⼒

…

認証済み

未認証

本⼈確認のため、
お名前・住所をお伺
いさせてください。

Voice ID 認証
声紋認証により本⼈確
認が完了いたしました
ので、このままご案内
いたします。
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デモ – Voice IDによる声紋認証
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デモ – Voice IDによる声紋認証（異なる声紋の場合）
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声紋登録と声紋認証のプロセス
登録プロセス

エージェントは顧客から
ヒアリングした情報を顧
客情報などと照会し、顧

客の⾝元を確認

未登録の
顧客

エージェントは迅速な対応と
セキュリティ向上のため顧客
から同意を得た上で、声紋登

録操作を実⾏

Voice IDは顧客IDを
キーとして声紋登録
を開始(30秒間)する

顧客はIVRやエージェン
トと会話を⾏う
(顧客IDの特定)

認証プロセス

登録済みの
顧客

Voice IDは顧客IDをキーに
登録済みの声紋と顧客の発話
を⽐較(最⼤10秒間)し、認証

スコアを⽣成

Voice IDは、管理者が作成し
たポリシーを使⽤して、

リアルタイムで「認証済」や
「未認証」の結果を⽣成

認証に失敗した場合、エー
ジェントにより再度認証を⾏
うか、⼿作業による⾝元確認

を実施

顧客はIVRやエージェン
トと会話を⾏う
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Voice ID 導⼊に向けたステップ

• 声紋認証のキーとなる 顧客 ID を取得する⽅法の検討

• お客様の声紋「登録」におけるプロセスの検討

• お客様の声紋「認証」におけるプロセスの検討

• 登録済み/未認証となった場合に、追加で情報を求めるプロセスの検討

IVR フロー内でお客様に発⾔を求めて登録・認証する、
エージェントとのコミュニケーション中に評価する⽅法が存在

*デモは後者
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Voice ID 声紋認証に必要な設定

“⾳声ストリーミング”
を有効化

“⾳声認証を
有効化“し、
・しきい値
・認証時間
を設定する。

セキュリティ・
ビジネス要件に
基づいてデフォ
ルトの閾値を変
更可能

（オプション）
事前に不正な⾳声を事前登
録することで、不正検出を
⾏うことも可能。
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Voice ID IVR フロー内での⾳声 ID の評価

• 顧客 ID をキーに、登録状況 / 認証状況 / 不正リスクの評価が可能

登録状況 認証結果 不正リスク評価
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エージェントのユーザインターフェースでの確認

• 登録状況 / 認証状況 / 不正リスクの評価は、エージェントからも確認可能

• Amazon Connectのソフトフォン
であるCCP(Contact Control 
Panel)でVoice IDの認証状況、
不正検知結果を表⽰

• エージェントはCCP上でVoice ID
の情報を確認し、再認証やオプト
アウトを操作することが可能

• エージェント着信前にIVRで声紋認
証を⾏った場合は、その結果を表
⽰

• Salesforce CTI Adapterもサポー
ト
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料⾦

1ヶ⽉あたり
180回のトランザクションが無料

（12 か⽉間）

利⽤可能なリージョン: 
⽶国東部(バージニア北部)、⽶国⻄部(オレゴン)、アジアパシフィッ
ク (シドニー)、アジア (シンガポール)、アジアパシフィック (東京)、

欧州 (フランクフルト)、欧州 (ロンドン)

$Free $0.025 /トランザクション

Amazon Connect Voice IDの料⾦*AWS 無料利⽤枠

利⽤した分のみのお⽀払い、⻑期契約や最低⽉額料⾦は不要

* Amazon Connect に関するその他の料⾦については、 https://aws.amazon.com/connect/pricing/を参照してください。

https://aws.amazon.com/connect/pricing/
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• コンタクトセンターの本⼈確認における課題

• Amazon Connect Voice ID とは

• (デモ) Amazon Connect Voice ID による声紋登録・声紋認証

• Amazon Connect Voice ID 導⼊に向けたステップ

このセッションで扱ったこと

19

■ネクストステップのご提案
Voice ID のワークショップが公開されていますので、お試しください。
https://catalog.us-east-1.prod.workshops.aws/workshops/ed3fc8e1-cb23-4bce-b2f3-a2bfeaa3aa7d/

https://catalog.us-east-1.prod.workshops.aws/workshops/ed3fc8e1-cb23-4bce-b2f3-a2bfeaa3aa7d/
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本資料に関するお問い合わせ・ご感想

技術的な内容に関しましては、有料のAWSサポート窓⼝へ
お問い合わせください

https://aws.amazon.com/jp/premiumsupport/

料⾦⾯でのお問い合わせに関しましては、カスタマーサポート窓⼝へ
お問い合わせください（マネジメントコンソールへのログインが必要です）

https://console.aws.amazon.com/support/home#/case/create?issueType=customer-
service

具体的な案件に対する構成相談は、後述する個別相談会をご活⽤ください
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ご感想はTwitterへ︕ハッシュタグは以下をご利⽤ください
#awsblackbelt 

https://aws.amazon.com/jp/premiumsupport/
https://console.aws.amazon.com/support/home
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その他コンテンツのご紹介

ウェビナーなど、AWSのイベントスケジュールをご参照いただけます
https://aws.amazon.com/jp/events/

ハンズオンコンテンツ
https://aws.amazon.com/jp/aws-jp-introduction/aws-jp-webinar-hands-on/

AWS 個別相談会
AWSのソリューションアーキテクトと直接会話いただけます

https://pages.awscloud.com/JAPAN-event-SP-Weekly-Sales-Consulting-Seminar-2021-reg-event.html
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https://aws.amazon.com/jp/events/
https://aws.amazon.com/jp/aws-jp-introduction/aws-jp-webinar-hands-on/
https://pages.awscloud.com/JAPAN-event-SP-Weekly-Sales-Consulting-Seminar-2021-reg-event.html
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Thank you!
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