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Tech Trend セミナー

業界に変革をもたらすAIスタートアップ100社から

～ 【セールス/マーケティング分野の企業と特許】～

講師

河野特許事務所 所長 弁理士 河野英仁
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講師紹介
1996年立命館大学理工学部電気電子工学科卒業。
1998年立命館大学大学院理工学研究科情報システム学博士前期課程修了。
1999年弁理士登録。
2003年Birch,Stewart,Kolasch,&Birch,LLP(米国Virginia州)勤務。
2005年Franklin Pierce Law Center (米国New Hampshire州)知的財産権法修士修了。
2007年特定侵害訴訟代理人登録、清華大学法学院（北京）留学。中国知的財産権法夏期講習修了。
2009年～日本国際知的財産権保護協会(AIPPI)「コンピュータ・ソフトウェア関連およびビジネス
分野等における保護」に関する研究会委員。
2010年北京同逹信恒知識産権代理有限会社にて実務研修。
2011年~東京都知的財産総合センター専門相談員。
2012年~日本IT特許組合パートナー
2013年～岩手県知財総合支援窓口知財専門家
2016年MIT(マサチューセッツ工科大学) Fintechコース受講
言語：英語、中国語
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著書

中国特許法と実務
経済産業調査会

世界のソフトウェ
ア
特許改訂版
発明推進協会

改正米国特許法実務マニュア
ル
経済産業調査会

FinTech特許入門
経済産業調査会

AI/IoT特許入門
経済産業調査会
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Conversica : AIがあたかも営業担当者のように、メール応対をするアイデア

Digital Genius : メッセージテキストラベリング

GONG : 仮想会議参加者により録音、議事録の作成、会議の進行を行わせるアイデア

Afiniti : コールセンターにおける行動ペアリング手法

Afiniti : コンタクトセンターシステムにおけるペアリング方法

Talk-IQ : 会話品質を決定するための方法およびシステム

INSIDESALES.COM : コールセンターにおいて、どの地域のどの属性のユーザに電話すべきかを、

AIを用いて提案するアイデア

 Invoca, Inc :  データ転送およびキャンペーン管理のための方法およびシステム

業界に変革をもたらすAIスタートアップ100社から

～ 【セールス/マーケティング分野の企業と特許】～

◆ 対象企業と特許タイトル ◆
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Conversica特許 AIメッセージ処理

出願人 Conversica
出願日 2015年1月23日
公開日   2016年7月28日
公開番号 US2016/0217501, US2016/0217500, 
US2016/0217391

人工知能を用いたメッセージ交換処理システムお
よび方法

AIがあたかも営業担当者のように、メール応対を
するアイデア

メッセージテンプレート内の可変フィールドに、
知識セット(Knowledge Set)、リードデータセッ
ト(Lead Data Set)の対応するデータを投入する
ことによって、メッセージを生成する。
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Conversica特許 AIメッセージ処理

キャンペーン（応対メッセージのシナリオ）
ビルダーを用いて、AI対応システムを構築す
ることができる。

キャンペーンビルダーを用いてテンプレート
中に知識セット、リードデータセットを入力
する。

リードデータセット・・・メッセージの意図
された受信者について知られているデータ

知識セットデータは、人工知能にとって有用
なコンテキスト知識データ

学習済みの知識データセットはシステムから
随時提供される。
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Conversica特許 AIメッセージ処理 メッセージが生成されると、システムは顧客からの
応答を待つ。

応答を受信すると、AIアルゴリズムは、応答を分類
する。
同時に分類に対応する信頼値を生成する。

製品・サービスに対する質問、価格に関する質
問、・・

システムはAIの分類・信頼度に基づき、続いて行う
アクションを決定する。

アクションがコンフリクトする場合、人手によるレ
ビューを行う。

応答がない場合、フォローアップメッセージを送信
する。
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Conversica特許 AIメッセージ処
理

分類AIの学習を行う

トレーニングメッセージを受信する

トレーニングメッセージからテキストのサブセクションを選択
する

テキストのサブセクションについての複数の知識セットから知
識セットを選択する（各知識セットは、用語とカテゴリとの間
の確率的関連を含んでいる）

選択された知識セットが与えられたテキストのサブセクション
内の用語の関連に基づいて、選択されたテキストのサブセク
ションについての複数の洞察Insightsから洞察を選択する
例）「来月に車を買う」→自動車販売店

洞察に基づいてトレーニングメッセージを分類する

分類の承認または却下を受け取る

受け取った承認または拒否に応答して、関連の確率を更新して
学習
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Conversica特許 AIメッセージ処理

Conversica社
2007年創業 本社カリフォルニ
ア州

AI営業アシスタント業務を行う。
イベントのフォロー、
ミーティングのセット、
見積り・カタログ要求確認、
打ち合わせ後のフォロー
→その後、人間の営業担当者に
つなぐ

日本ではリクルート社が
Conversica社に出資

Conversica社HPより2018年５月２７日
https://www.conversica.com/
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Conversica特許 AIメッセージ処理

AIアシスタントAvaは顧客Rogerにメー
ル送信 Mikeと共にチャットしたいと
伝える

返事がないとフォローメー
ル

顧客RogerからAIアシスタントAvaに
連絡
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Conversica特許 AIメッセージ処理

顧客Rogerの電話番号を聞く
担当のMikeに顧客Rogerの電
話番号と、今までのやり取り
通知

AIアシスタントから顧客
Rogerへフォローメール
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出願人 Digita Genius
出願日 2017年9月5日
公開日   2018年3月29日
公開番号 2018/89152

メッセージテキストラベリング

カスタマーサービスシステムにおいて、顧客か
らのメッセージを分析し、ラベル付けするシス
テム

110: メッセージ処理層
112:言語処理層
114:ネットワーク層・・・リカレントネット
ワーク、LSTMを利用
118:確率決定層(Softmax)
120:ラベル決定層

104:メッセージデータ
DB
106:言語DB

Digital Genius特許
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リカレントニューラルネットワーク

言語データ(チャットボット)、加速度データ等の時間
的に変化する時系列データに対してはリカレント
ニューラルネットワーク（再帰的ニューラルネット
ワーク RNN: Recurrent Neural Networks）が用い
られる。

RNNでは、時刻ｔにおける中間層h(t)に過去の中間
層h(t-1)の値を入力する。またこの過去の中間層h(t-
1)には、同じく過去の中間層h(t-2)が入力される。こ
れにより過去の中間層h(t-1)には再帰的に過去の状態
が反映されることとなる。

巣籠悠輔著「詳解ディープラーニング TensorFlow・Keresによる時系列処理」第5
章参照 マイナビ出版
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RNNでは過去の中間層を取り入れることにより時系列
データを処理できるものの学習を行う際に時間を深くさ
かのぼれば勾配が喪失してしまうという問題があった。
この問題を解決すべくRNNでは、中間層にLSTM(Long 
Short-Term Memory)ブロックが導入されている。

LSTMの下段の活性化関数fとgとの間にはCEC
（Constant Error Carousel）が設けられる。CECは受け
取った値をそのまま過去の値として保持し、次の時間に
伝える役割を果たす。これにより逆伝播に際の勾配喪失
問題を解消することができる。

また上段には、入力ゲートと出力ゲートとが設けられ
ている。入力ゲート及び出力ゲートは過去の情報が必要
となった時点にゲートを開き信号を伝播し、それ以外は
ゲートを閉じ過去の情報を保持する役割を果たす。

入力ゲートと出力ゲートとの間にはCECに接続される
忘却ゲートが設けられる。忘却ゲートは適宜のタイミン
グでCECに記憶された値を忘却させる機能（書き換え機
能）を有する。

Digital Genius特許
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顧客からのメッセージを受信する

メッセージを分析する（言語処理）

メッセージ内の各単語をベクトル化する。

ベクトル化されたメッセージをLSTMへ入力

各ラベルの確率を出力

110: メッセージ処理層
112:言語処理層
114:ネットワーク層・・・リカレントネットワーク、
LSTMを利用
118:確率決定層(Softmax)
120:ラベル決定層

104:メッセージデータ
DB
106:言語DB

Digital Genius特許
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Digital Genius特許
しきい値を超える確率を有するラベルを選択

ラベル例
メッセージの主題の解決の必要性の緊急度。
メッセージに表現された感情のタイプ。
メッセージのさまざまなテーマまたはトピック。

メッセージ「私の手荷物がなくなりました。私の薬
が入っています。」
ラベル例
（1）飛行後の事例段階
（2）手荷物を紛失した場合の話題
（3）ケースサブトピック、種類は投薬
（4）解決の必要性の緊急性、高い。
（5）負の感情

教師データを与えてネットワーク層を学習させる
110: メッセージ処理層
112:言語処理層
114:ネットワーク層・・・リカレントネットワーク、
LSTMを利用
118:確率決定層(Softmax)
120:ラベル決定層

104:メッセージデータ
DB
106:言語DB
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Digital Genius特許
Digital Genius社 サンフランシスコ
本社

AIを用いた顧客対応サービスを提供

2017年にはKLM航空にサービスを提
供

KLM・・１週間で13万件のメッセー
ジを受け取る

現在は約５０％のメッセージをAIが処
理

Digital Genius社HPより2018年6月2日
https://www.digitalgenius.com/
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Digital Genius特許

入力言語をディープラーニングで処理するた
め
ベクトル化する

AIモデルを学習させる
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Digital Genius特許
顧客の質問についてラベル付けする

回答内容を生成する。
確信度も表示する。

了解を得た後、返信
確信度が高い場合、自動で返信することも可能
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GONG特許 特許権者 GONG
出願日 2016年9月25日
登録日   2017年6月4日
登録番号 9699409

ウェブ会議の録音

オンライン会議システムに、仮想会議参加者を参加
させ、録音、議事録の作成、会議の進行を行わせる
アイデア

オンライン会議参加者は、電話、PC、スマホなどで
会議に参加する。
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GONG特許

参加者が会議に参加する。

仮想参加者も参加する。このとき本当
の人間のようにタイプ音を出したり、
挨拶したりする。

参加者一覧が表示される。

未参加者への通知が行われる

会議が始まると録音を開始する。
話者と対応付けて記憶する。

仮想参加者は、会議参加者と会話する
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GONG特許 記録した会話内容、会議資料は会議非参加者にも提供され
る。

特許請求項
仮想会議参加者が、
複数の仮想会議のIDを認識し、
複数の仮想会議を処理し、
GUIを用いて仮想会議に参加し、
情報を記録する
点で権利化されている。

１人のAI仮想会議参加者が、複数の会議に対応する。

スケジューラを参照し、会議時間に達すると
仮想マシンを起動し、仮想会議AIが会議処理を開始する。
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GONG特許

GONG社HPより2018年6月2日
https://www.gong.io/

GONG社 サンフランシスコ本
社
2015年設立

セールスプラットフォームの会
話AIを提供



© 2018 河野特許事務所 24

GONG特許

営業担当者と顧客の会話
内容を記録し、分析する

会話内容を分類する
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GONG特許

優秀な営業担当者（右側）の成功事例をピックアップする。
イマイチな営業担当者（左側）に通知する。
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Afiniti特許
特許権者 Afiniti
出願日 2017年4月28日
登録日   2018年3月27日
登録番号 9930180

コールセンターにおける行動ペアリング手法

顧客がコールセンターに電話した場合、顧客の属性、
エージェントの属性に基づき、最適なペアリングを
生成するアイデア
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Afiniti特許
顧客と接続可能な複数のエージェント候補を決
定する。

顧客とエージェント候補との間の可能な顧客・
エージェントペアを決定する

コンタクトセンターシステムの性能を最適化す
るために、確率的ネットワークフローモデルに
従って、顧客・エージェント対のうちの1つを
選択する

コンタクトを確立
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Afiniti特許

電話を受けた時点で、顧客電話番号に
基づき、顧客の属性、過去の通話履歴
を分析する。

候補エージェントの対応可能率を算出

属性、過去の通話履歴に基づき、顧客
が要求するスキルを割り出す。英語対
応可能、スペイン語対応可能など。

言語以外に、クレーム処理、技術サ
ポート、会計処理等のスキルがある。

要求するスキルの割合を求める。

マトリクスを生成する
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Afiniti特許
確率的ネットワークフローモデルに入力する
対応可能率、スキル割合を入力する
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Afiniti特許 確率的ネットワークフローモデルを用いてス
コア化する
期待値が大きくなるよう顧客とエージェント
とをペアリングする
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Afiniti特許２ 特許権者 Afiniti
出願日 2016年12月30日
登録日   2018年4月24日
登録番号 9955013

コンタクトセンターシステムにおけるペアリング方
法

複数のエージェントを準備しておく

顧客から電話を受けた場合、最大期間(30秒)を超え
るまで待機する。

以下のタイミングまで電話受け取りを延期する。
(1)最大期間を超える
(2)ペアリング戦略に基づき、パフォーマンスを最大
化する最小エージェント数（例えば３人）に達する

エージェントと顧客のペアを出力

最適なエージェントが見つかるまで、顧客との受話
を延期する点に特許が付与されている
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Afiniti特許 Afiniti
２００６年設立 ワシントンDC本社

セールスパーソン向けAIを提供
世界22カ国に拠点を 2017年に入り日本に
23カ国目となる拠点を設立

顧客がコールセンターにTEL
Afinitiサーバが、電話番号に基づきDBを検
索する。DBには、顧客の購買履歴、属性、
収入（カード会社より）、SNSのデータが
含まれる。また顧客発信地域の国勢情報も
有する。顧客リクエストも取得。

DBの検索結果に基づき最適なエージェント
とペアリングを行う。本特許の確率的ネッ
トワークフローモデルを用いる。

T-MobileがAfinitiのAIマッチングを利用：
テレセールス収益が5%増加、既存客の維持
率が5％向上、技術的問題の処理時間が2％
短縮

AfinitiHPより2018年6月7日
https://www.afiniti.com/

https://www.afiniti.com/
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Talk-IQ特許 特許権者 Talk-IQ
出願日 2016年4月27日
登録日   2017年5月2日
登録番号 9641681

会話品質を決定するための方法およびシステム

コールセンター、会議の会話を分析し、品質メト
リックを求める。
音声データをAI学習モデルに入力することにより、
品質メトリック（スコア）を推定する

音声102a,102b・・・を音声認識エンジン110に入力
する。

認識した音声データを分析エンジン120に入力する。
分析エンジン120は環境ごとに異なる学習モデルを
有する。帯域、ノイズレベル、男女、方言、セール
ス、医療、法律など

分析エンジン120は品質メトリック122を出力する。
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Talk-IQ特許 分析エンジン120は品質メトリック122を出力す
る。
品質メトリック122の例

(1)ラポール（感情的な親密さ）・・営業担当者
と顧客との間の信頼、同意、相互理解度（Yes, 
yeah, I understand, agreeなどの文言が含まれて
いる場合）

(2)比例メトリック・・各参加者が会話に積極的
に参加している程度を示す。営業担当者が話して
いる会話のパーセンテージ（80%など）

(3)マッチングメトリック・・参加者の発言率が
どの程度厳密に一致しているかを示す。例えば営
業担当者のスピーチレートが潜在的な顧客のス
ピーチレートに等しい。

(4)フィラー・ワード・メトリック・・「uh」、
「um」、「ah」、「umm」、「uhh」、「oh」
のようなフィラー・ワードを含む参加者のスピー
チの程度。

認識後
の音声
データ

品質
メトリッ
ク値
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Talk-IQ特許 一または複数の品質メトリックを、レポーティングエンジ
ン130に入力する。

レポーティングエンジン130は、品質メトリックに基づき、
問題があれば管理者に通知する。

品質の高いエージェントと、そうでないエージェントを分
類することができる。

その他、レポーティングエンジン130は、販売ポリシー調
整（例えば、

特定の異論に対する推奨応答の変更;
スクリプトに対する変更;
音声/会話品質メトリックの目標値への変更）を行う。
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Talk-IQ特許
Talk-IQ 2014年設立 本社サンフランシスコ
コールセンターのエージェントと、顧客との会話
をリアルタイム分析し、分析結果に応じて適切な
行動をアドバイスするサービス

途中で、管理者からのアドバイス

他の店の値段が顧客から提示されたことを検出、
システムが価格を調査し、妥当価格を自動提案

2018年5月16日DialPad社がTalk-IQ社を買収

各エージェントの感情が表示
状態に応じて管理者が介入、メッセージ送信

TalkIQHPより2018年６月９日
https://www.talkiq.com/
DialPadHPより2018年6月９日
https://www.dialpad.com/office/voice-ai

https://www.talkiq.com/
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Talk-IQ特許 Action Item機能：会話から、タスクを抽出する。
コールサマリーに自動的に記憶する。ToDoリストを
作成する必要がない。

電話での重要事項を自動でメモする。ペンをもつ必要
がない。

コールサマリーにメモをタイプすることも可能
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INSIDESALES.COM特許
特許権者 INSIDESALES.COM
出願日 2014年10月31日
公開日   2016年10月4日
登録番号 9460401

現地の状況に基づいて行動を予測する機械学習の使
用

コールセンターにおいて、どの地域のどの属性の
ユーザに電話すべきかを、AIを用いて提案するアイ
デア。

経験豊富なエージェントは、どのような顧客にどの
タイミングで電話すれば良いか把握している。
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INSIDESALES.COM特許
学習モデルをトレーニングする。

(1)入力側
各地の地域情報を収集する。

各地域の天気、温度、湿度、

各地の地域条件情報を収集する。
経済状態、休日/平日、スポーツイベントの有無、選
挙・政治イベントの有無、カンファレンスの有無

顧客の連絡先情報（属性別の情報20代女性等）を収
集する。

(2)出力側
顧客の行動例

顧客が応答した
アポイントメントを受け入れた
製品を購入した
寄付した
・・・

ニューラルネットワークの学習を行う。
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INSIDESALES.COM特許

エージェント

Neuralytics(R)をONにす
る
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INSIDESALES.COM特許 商品・サービスのセールス電話の場合、
Neuralytics(R)をONすると、
エージェントに、電話すべき顧客がリストアップされる。

各地の地域情報（各地域の天気、温度、湿度）を収集、
各地の地域条件情報（経済状態、休日/平日、スポーツ
イベントの有無、選挙・政治イベントの有無、カンファ
レンスの有無）を収集。

地域情報、地域条件情報、顧客連絡先情報を学習済みモ
デルに入力する。

顧客の行動
製品購入の確率が出力される。確率が高ければ（例え

ば９０％以上）、その地域の顧客連絡先が、リストアッ
プされる

地域ごとに、成功の可能性が高い顧客連絡先がAIにより
提案される。

雨、Stormの場合、受話率、購買率が高まる→その地域
の顧客連絡先が表示。→営業の電話をかける。
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INSIDESALES.COM特許

INSIDESALES.COM 米国ユタ州
本社 Silicon Slopes
２００４年設立

「Neuralytics」プラットフォームを
主力製品としている。AIによるレコ
メンデーション機能でセールス活動
を支援する。

地域の天候、月の満ち欠け、地域イ
ベント、スポーツの試合結果などの
140億件のデータを有している。

INSIDESALES.comHPより2018年６月10日
https://uk.insidesales.com/
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Invoca特許
特許権者 Invoca, Inc
出願日 2016年8月2日
登録日   2017年4月11日
登録番号 9421729

データ転送およびキャンペーン管理のための方法お
よびシステム

広告主が
スマホ、インターネットに電話番号を記載した広告
を掲載する。

アフィリエイター（エージェント）が広告主にかわ
り、歩合制で(Call-to-Pay)、顧客の電話対応を行う。

顧客属性、営業結果、通話品質によりコミッション
が相違する。
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Invoca特許

広告主は新規キャンペーンを企画
する場合、システムにログインす
る。

新規キャンペーンのカテゴリー、
詳細を記載する

終了期間、予算を入力する
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Invoca特許
アフィリエイターに支払う金額の設定
を行う。

高品質 2ドル/分

中品質 1ドル/分

低品質 0.5ドル/分
の３つに分類して価格を決定する。

性別、年齢等、ターゲットとする属性
に応対した場合、高品質にランク付け
される。

キャンペーンが化粧品とする。
顧客が女性の場合、高品質に分類され
る。



© 2018 河野特許事務所 46

Invoca特許
属性ごとに高・中・低を決定する。
男女、
年齢層
収入
独身、既婚
学歴等

フォローで送るSMSメッセージの内容を記入する
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Invoca特許
IVR（自動応答Interactive Voice Response 
System）の設定を行う。
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Invoca特許

左：各キャンペーンの進行状況を把握することができる。
右：電話品質の割合、広告先、地域の状況を把握できる
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Invoca特許
アフィリエイターが、顧客の電話対応を行う。

顧客属性、通話内容により品質を決定する。

成功の見込みの可能性が高い、高品質となりやすい
顧客の場合、アフィリエイターは、コミッションが
大きくなるため、競って電話を受ける。

見込み客にはビジー状態となりにくい。

AIにより会話内容を分析し、品質を判断する。

成功した場合、特別ボーナスを付与する。
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Invoca特許

アフィリエイターの登録画面

現在登録しているキャンペーンが一覧
表示される。

自身の受話数、収入が表示される

他のキャンペーンに申請することもで
きる。



© 2018 河野特許事務所 51

Invoca特許

Invoca社 顧客対応電話解析を主業務とする 2007年カリフォルニア州設立
スマホの広告上にキャンペーンの電話番号を表示
Invoca社のアフィリエイターに電話がつながる。

Invoca社HPより2018年6月17日
https://www.invoca.com/#VoiceMarketingClo
ud
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営業系AI特許

コールセンターのエージェントと、顧客との間の会話分析、分類、品質解析をAIで行う。

コールセンターエージェントと、顧客とのマッチングをAIで行う。

どの地域の顧客にどのタイミングで電話するのが良いかをAIで判断する。

顧客への初期対応、フォローをAIが人間のように行う。会議の運営もAIが行う。

人間が処理していた事項をAIで置き換える技術



© 2018 河野特許事務所 53

ご質問

ご質問：hideto@knpt.com

河野特許事務所 河野英仁まで

mailto:hideto@knpt.com
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