
図表11-1︓コールセンター・テクノロジー（1）
領域 業務分類 システム／ツール マスト・ハブ ナイス・トゥ・

ハブ 主な機能／用途

コールセンター基盤システム

電話ネットワーク
／サービス

電話サービス
フリーダイヤル*

〇

• 着信課⾦
• オプション・サービス(ルーティング／IVR／ACDグループ／発信地域指定／通話量設定

／案内ガイダンス／回線数変更／迷惑電話拒否等)

ナビダイヤル* • 全国統⼀電話番号／発信者課⾦
• フリーダイヤルと同様のオプション・サービス

電話サービス運用管理 カスタマコントロール* 〇 • フリーダイヤル／ナビダイヤルのオプション・サービスの設定・変更
レポーティング カスタマコントロール* 〇 • フリーダイヤル／ナビダイヤルのトラフィック・レポート

コールセンター・
プラットフォーム

スイッチング(PBX機能)
ルーティング(ACD機能) PBX/ACD 〇

• 電話の接続(電話交換)
• コールの均等分配
• ルーティング(1stイン・1stアウト／スキル

ベース／サービスレベル／インテリジェント
／ダイレクト・エージェント)

• コール・プロンプト
• キューイング
• コールバック(キュー・ソリューション)

• ディレイ・アナウンス
• EWT(待ち時間予測)
• ウィスパー／スキル表⽰
• エージェントモード(ログイン・アウト／応答

可／後処理／離席等)
• 問い合わせ種別トラッキング
• エマージェンシー／ヘルプ対応
• ライブ・モニタリング

⾳声／データ統合 CTIミドルウェア 〇
• CTI連携
• ACD機能
• アプリケーション制御
• スクリーンポップ

• 画面転送
• アウトバウンド・ダイヤリング／ブレンディング
• レポーティング

ACD運用管理 コール・マネジメント・システム(CMS) 〇 • コールフロー設定／変更 • エージェント・スキル設定／変更
ACDレポーティング コール・マネジメント・システム(CMS) 〇 • ヒストリカル・レポート • リアルタイム・ステータス・モニタリング

コンタクト・
マネジメント

コンタクト・マネジメント CRMシステム 〇

• コンタクト・マネジメント
• ワークフロー
• カスタマーサービス
• セールスフォース・オートメーション
• スクリプティング

• ナレッジ・マネジメント
• VOCコレクション＆フィードバック
• テレマーケティング＆テレセールス
• オーダー・プロセシング
• フルフィルメント

アウトバウンド・コンタクト
ダイヤラー 〇 • プレビュー・ダイヤリング

• プレディクティブ・ダイヤリング
• プログレッシブ・ダイヤリング

コール・ブレンディング 〇 • インバウンド＋アウトバウンド
• マルチチャネル・コンタクト・ブレンディング

メール・コンタクト メール・マネジメント・システム 〇
• ルーティング
• 受信確認メール自動送信
• レスポンスタイム・マネジメント
• テンプレート

• 回答検索・作成支援
• 承認ワークフロー
• レポーティング
(リアルタイム／ヒストリカル)

マルチチャネル・コンタクト
(Web／チャット／SMS／SNS／
モバイル)

Web RTC
Webコラボレーション
ITR(インタラクティブ・テキスト・レスポンス)

〇
• チャネル連携
• Webコンタクト・リクエスト(コールバック／ク

リック・トゥ・コール)
• Webセルフサービス

• ビジュアルIVR
• 画面共有
• ファイル共有
• ビデオチャット

⾳声処理

⾳声応答
コール・プロンプト 〇 • コールフローの案内メッセージ
IVR(インタラクティブ・ボイス・レスポンス) 〇 • コールの振り分け • セルフサービス

会話認識 スピーチ・リコグニション 〇
• クオリティー・モニタリング
• VOC
• コーチング／トレーニング

• ビジネスプロセス改善
• 顧客エンゲージメント測定
• コンプライアンス

発信者認識／声紋認証 ボイス・バイオメトリクス 〇 • 本人確認／ID認証／コーラー同定
* いずれもNTTコミュニケーションズ社のサービス名. 普及度の⾼さから⼀般名的に使用されている. ©2018 Nobuhiro Kumazawa



図表11-1︓コールセンター・テクノロジー（2）
領域 業務分類 システム／ツール マスト・ハブ ナイス・トゥ・

ハブ 主な機能／用途

コールセンター基盤システム

エージェント・
ツール

デスクトップ作業の効率化 エージェント・デスクトップ 〇 • シングル・サインオン
• 全チャネル／アプリケーション統合

• デスクトップ・エディター

電話システムの操作と通話情報 ソフトフォン
エージェントボード 〇

• エージェントモード(ログイン・アウト／応答可／後処理／離席等)
• 電話制御(応答／保留／転送／発信／切断)
• 通話情報(通話時間／発信者番号／キュー・ステータス／スキル名)

トークスクリプト スクリプティング・ツール 〇 • スクリプト生成／修正／表⽰
• 実⾏履歴の管理

• バージョン管理／差分表⽰
• 問題点の特定／分析

ヘッドセット
ヘッドセット 〇 • ヘッドセット
ワイヤレス・ヘッドセット 〇 • ワイヤレス・ヘッドセット

コールセンター・マネジメント・ツール

ワークフォース・
マネジメント

ワークフォース・マネジメント ワークフォース・マネジメント 〇 • ワークロード・フォーキャスト
• ワークフォース・フォーキャスト

• スタッフィング＆スケジューリング
• パフォーマンス・マネジメント

ワークフォース最大化支援 ワークフォース・オプティマイゼーション 〇 • WFM + クオリティー・モニタリング

リアルタイム・マネジメント
CMSステータス・モニター 〇 • キュー・ステータス

• サービスレベル
• しきい値設定／管理
• アラート発報ウォールボード 〇

ビジネスプロセス・
マネジメント

マニュアル作成 ビジネス・グラフィック・ソフト 〇 • ビジネス用作図／テンプレート • プロセス・マッピング

ビジネスプロセス自動化 プロセス・オートメーション 〇 • デスクトップの定型処理の自動化
• ロボティック・プロセス・オートメーション

• 顧客に進捗状況の通知
• ドキュメントの集中管理

ビジネスプロセス改善
エージェント・デスクトップ・アナリティクス 〇 • デスクトップの使用状況監視 • 処理時間測定、効率性分析
スピーチ・アナリティクス 〇 • 会話内容の分析からプロセスの問題を特定

クオリティー・
マネジメント

コンタクト・プロセスの
録⾳・記録

通話録⾳システム 〇
• 外線・内線・IP録⾳
• 検索(日時／エージェントID／スキル／着

信番号／発信者番号／通話時間等)

• ⾳声波形表⽰
• 各種ソリューション(クオリティー・モニタリング

／会話・テキスト分析等)と連携

マルチメディア録⾳ツール 〇 • ⾳声／スクリーン／ビデオ／テキスト／チャット

クオリティー・モニタリング クオリティー・モニタリング・システム 〇

• モニタリング(ライブ／録⾳)
• インシデント・タギング／分類
• インシデント・アラート
• 評価対象コールの選定
• 評価／スコアリング

• スコアカード／評価レポート作成
• 効果検証
• カリブレーション
• パフォーマンス・フィードバック
• マルチチャネル対応

会話内容の分析 スピーチ・アナリティクス 〇 • キーワード・スポッティング
• スピーチ・トゥ・テキスト

• ⾳声インデックス

顧客エンゲージメント／
VOC(ボイス・オブ・カスタマー)の
収集と分析

顧客サーベイ・ツール 〇 • 電話／Eメール／アンケートハガキ • アフター・コール・サーベイ(IVR)

VOCマネジメント・ツール 〇
• 全チャネルからのVOCの統合
• ⾳素検索
• 感情認識
• テキスト・マイニング

• スコアリング
• 傾向／因果関係分析
• エンゲージメント・レポート作成
• VOCレポート作成

パフォーマンス・
マネジメント

ビジネス・インテリジェンス
BSCソフト 〇 • BSC／ストラテジー・マップ作成

• KPI設定
• BSCパフォーマンス・モニタリング
• BSCパフォーマンス・レポーティング

BIツール 〇 • 分析／レポーティング

パフォーマンス・モニタリング
ウォールボード 〇 • キュー・ステータス

• サービスレベル
• パフォーマンス進捗
• アラート発報エージェントボード 〇
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図表11-1︓コールセンター・テクノロジー（3）
領域 業務分類 システム／ツール マスト・ハブ ナイス・

トゥ・ハブ 主な機能／用途

コールセンター・マネジメント・ツール

フロントライン・
マネジメント エージェント・エンゲージメント

エージェント・ポータル
エージェント・セルフサービス 〇

• スケジュールの確認／スケジュール・オプションの入⼒・調整
• 各種人事手続き
• エージェント・エンゲージメント／エージェント・デスクトップの各機能の統合

インセンティブ・マネジメント 〇
• インセンティブ・スキーム作成
• ポータルサイト︓個人の実績や進捗状況の確認
• レポーティング︓実績やランキング、分析
• ワークフロー︓給与部門との連携による自動計算・支払い処理

ゲーミフィケーション 〇
• ACDやCRMとの連携によるポイント付与
• ポータルサイト︓チームや個人のポイントやスコアの実績を確認
• レポーティング︓競合チームとの⽐較やランキング等

デジタル・サイネージ 〇 • カスタマイズ・メッセージ
• ウォールボード

• インターナル・コミュニケーション
• エージェントボード

トレーニング＆
デベロップメント

トレーニング・マネジメント
ラーニング・マネジメント・システム 〇

• 受講者管理
• スケジューリング
• スコアリング／成績管理

• 受講者マイページ
• アンケート／フィードバック
• レポーティング

e-ラーニング 〇 • コンテンツ作成
• コンテンツ配信

• 受講者管理
• レポーティング

エージェント・トレーニング／
コーチング

クオリティー・モニタリング・システム 〇
(クオリティー・マネジメント参照)スピーチ・アナリティクス 〇

エージェント・デスクトップ・アナリティクス 〇

ナレッジ・マネジメント

ナレッジベース 〇
• ナレッジベース専用パッケージ
• 汎用ファイル／情報共有システム
• FAQ on Webサイト
• イントラネット

• 社内専用ナレッジベース(製商品知識ベー
ス、Q&A等)

• 各種Webサイト閲覧(業界・製商品関
係)

FAQマネジメント・ツール 〇
• FAQ作成／変更／編集
• 承認ワークフロー
• 検索(自然文／キーワード／カテゴリー／

属性等)

• 顧客アンケート
• 問い合わせ回答作成支援
• 顧客閲覧履歴管理
• レポーティング

リスク・
マネジメント コンプライアンス

スピーチ・アナリティクス 〇 • キーワード・スポッティングによる情報提供のコンプライアンス・チェック

エージェント・デスクトップ・アナリティクス 〇 • ビジネスプロセスのコンプライアンス・チェック
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