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1.まえがき 

1.1 研究の背景 

現在、世界的に注目されている Skype という

ソフトウェアがある。このソフトウェアは、IP

電話の一種であり、特徴としては主に以下の点

が挙げられる。 

 パソコン同士ならば無料で世界中の人と
会話ができる。 

 音域が広く、音質がよい。 
 世界中で使用されており、ユーザー数が
圧倒的に多い。 

上記の点から、音声を用いたサービスに使用

されるであろう。現在、音声を用いたサービス

として、コールセンターがある。 

コールセンターにおいて欠かすことのできな

い重要な機能として、 ACD(Automatic Call 

Distribution:着信呼自動分配)というものがあ

る。これは、着信をあらかじめ決められたルー

ルに応じて待機しているオペレーターにその着

信を割り振る機能である。 

1.2 研究の目的 

 本研究では、無料で利用できる Skype という

ソフトを用いて ACD を実現、さらに現在主流で

あるオペレーターに着信を割り当てる観点では

ない新たな ACD ルールの実現が目標である。 

1.3 研究の課題 

 ACD はオペレーターの負荷を均一に分散するメ

リット持つ反面、能率の悪いオペレーターやや

る気のないオペレーターにも着信の分配が均一

に行ってしまうというデメリットを持つ。どう

すればできるだけ能率の良いオペレーターやや

る気のあるオペレーターの分配を多くしてコー

ルセンターの効率を上げることができるかが課

題である。 

また、Skype と ACD の連動方法も課題である。

様々な用途に対応した ACD を考える。 

 

 

 

 

 

 

 

2.本論 

2.1 課題の解決方法 

 Skype と ACD の連動方法 
 顧客は Skype でコールセンターに電話をか

けるときに、何の操作も必要なくオペレータ

ーと会話できるようにするのがよいと考える。

従って、ACD サーバーで顧客のコールをオペレ

ーターにつなぎかえる方法で実現を図る。 

 効率の上がる ACD ルールの実現 
 競争着信選択ルール（オペレーターが着信

を取り合うルール）を実現する。オペレータ

ーに自動的に割り当てが行くのではなく、着

信を取ることを競ってもらうことにより、オ

ペレーターのサービス向上が期待できる。 

2.2 考案した内容 

 Skype 対応 ACD 
 動作概要を以下の図に示す。 

 

    

図 1 動作概要 

  ①顧客は ACD サーバーに電話をかける。 

  ②ACD サーバーはオペレーターを選出し、顧 

客の電話をオペレーターにつなぎかえる。 

  ③顧客はオペレーターと電話を開始する。 

今回は、２つのタイプの ACD を考えた。1 つ目

は、CallForwarding という従来の顧客のコール

をつなぎかえるというタイプである。2 つ目は、

CallBack という顧客のコール情報元に、オペレ

ーターが顧客電話をかけなおすタイプである。 

 ACD ルール 
合計で以下の３つのルールを実装した。こ

れらは評価において比較対照になると考えら

れる。 

（１）ランダムルール 

待機しているオペレーターをランダムに選び

出す。 
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（２）応答件数最小ルール 

用意されている顧客データベースを参照し応

答件数が最も少ないオペレーターを選び出す。 

（３）競争着信選択ルール 

TCP/IP サーバーを起動して、オペレータ   

ーの“参戦”を待機する。顧客からコールが来

ると参戦しているオペレーターに着信が来たこ

とを同時に知らせ、オペレーターは顧客のコー

ルを他のオペレーターと競い、一番レスポンス

が速かったオペレーターに顧客のコールを割り

振る。同時に知らせる方法は、ブロードキャス

トを用い送信する。 

2.3 実施内容 

 ・サーバー側動作フロー 

  

図 2 その１（メイン） 

 

図 3 その２(ACD ルールに応じた処理) 

 

 

図 4 その３（顧客のコール待ち状態） 

・オペレーター側動作フロー 

 

 

図 5 動作フロー 

3.評価 

3.1 評価の考え方 

 実現した２つの ACD タイプ（CallForwarding、

CallBack）の性能評価を考察する。２つの ACD

は、顧客までどの程度応答時間がかかるのかで

評価した。また、実装した ACD ルールについて

の評価は、本当に平等に割り当てが行くのか、

どのぐらいそのルールを実現することができた

のかを評価する。 

3.2 評価結果 

 競争着信選択ルールにおける２つの ACD タイ

プの評価結果を示す。CallForwarding はオペレ

ーターと顧客が通話するまで約 3 コールかかる。

CallBack はオペレーターと顧客が通話するまで

約 2 コールかかる。このことから、速度的には、

CallBack のほうが優れている。しかし、

CallBack は電話をかけると無造作に回線を切ら

れるため、顧客側にしたらストレスとなるであ

ろう。したがって、顧客がすぐ話をしたいため

に電話をかけてきたときは CallForwarding のほ

うがよいであろう。競争着信選択ルールの評価

では、受信率：97.5%、受信平均誤差：0.01 秒と

なり、実現度は高い。 
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