
図表11-5︓コールセンター・プラットフォームの第1世代

 エージェントの机上にはPBXにつながった固定電話機とCTIサーバーにつながったPCが並ぶ
 PBX/ACDが電話回線を介して電話を制御
 CTIミドルウェアがLANにつながったアプリケーションを制御
 CTI連携により顧客のコールの着信と同時に、エージェントのPCに顧客の情報がポップアップ
参考︓後藤聡. コールセンター業務を効率化するIPコンタクトセンターシステム. UNISYS TECHNOLOGY REVIEW, 2009, (102), p.107-125.
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