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1 背景と目的

近年顧客とのコミュニケーションの多様化により CTI
（Computer Telephony Integration)，電子メール，FAX な
ど様々な手段が取り入れられている．これらのようなマ
ルチチャネルコミュニケーションシステムは統合し一元
管理される傾向であり，顧客との過去の応対履歴を把握
し，適切な回答を導き出すために重要な方法であるとい
える．
　一方で，応対情報の表示はメーラー形式 UI が主流で
あるが，迅速な応対が要求されるオペレータにおいてこ
の表示方法に２つの問題点が存在する．一つは，応対履
歴は１回のやり取りで１つ作成されるため，多数回にわ
たる応対を行うと履歴の観覧が困難になることである．
２つめは，応対業務はあらかじめ決められたフローを元
に業務が遂行されるが，応対履歴と業務フローとの対応
が取れていないことである．
　また，コールセンターではフローチャート図による応
対マニュアルが使用されている．しかしこれらのマニュ
アルには応対情報を記入する事はできない [1]．
そこで本論文はフローチャート形式で応対管理を行うシ
ステムの設計方法およびシステムの構築支援を行うツー
ルの実装を行った．フローチャートは業務シナリオの一
単位（例：受注業務，予約業務，サポート業務など）毎に
設計し，それをもとに顧客の応対管理を行う．そして，
本論文による提案を自由度，既存のシステムへの組み込
みという観点から考察をおこない有効性を示した．
　

2 関連技術:応対履歴の一元管理

企業では顧客とのコミュニケーション手段において，
電話だけではなくメール，Web，Faxなどの様々なコミュ
ニケーションシステムを設置している．これらの異種通
信によるメッセージを同様の形式で管理することによっ
て顧客へ一環した応対が可能となった [2]．さらに近年
では携帯電話，PDA，IP電話などを活用したモバイル
CTI[2] により顧客とのコミュニケーション手段を拡大
する動きもある．このため，様々なデバイスのやり取り
に対しての履歴を一元的に管理可能なシステムがより重
要になる．
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図 1 システム構成図

3 設計と実装

3.1 システム概要
本システム構成を図 1に示す．
コミュニケーションシステムと中央サーバーはソケッ
ト通信を使用して接続を行う．ソケット通信の際のメッ
セージ送受信を XML 文書に定義しておき，中央サー
バーがそれを読み込むことで利用可能になる．
応対業務のシナリオは視覚的な制御フロー構築ツール
によって作成する．代表的な制御フローとしては Lego
Mindstormsなどがある [4]．作成された業務シナリオは
中央サーバーに格納され，シナリオに関係した入電が
あった場合に起動される．画面インターフェースでは，
作成された業務シナリオを元にしてフローチャートが自
動生成・表示され，オペレータによって応対結果が入力
される．シナリオについては 3.3節で述べる．

3.2 コミュニケーションシステムの接続
本システムでは，電話やメールなどのコミュニケー
ションシステムはそれぞれ使用言語や振る舞いが異な
るため，それらの仕様を統一しメソッドとして定義する
ことで中央サーバーが認識できるようにした．各デバイ
スプログラムインターフェースにソケット通信モジュー
ルインターフェースを定義する．そして，ソケット通信
のメッセージ交換の仕様を XML 文書として配置する．
XML 文書はデバイスの場所 address，portを定義し，各
メソッドとメッセージ交換流れを typeに定義する．定
義された後，中央サーバーはデバイスを認識し，ビジュ
アルインターフェース上で組み込み可能にさせる．

3.3 応対シナリオ制御フロー
応対シナリオは応対業務単位での構築を行う．各業務
内の処理は 5種類に分類されたブロックを自由に接続
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blockType blockの例 駆動型

inbound 電話受信,メール受信 デバイス

outbound 電話発信，メール送信 インターフェース

外部アクセス ソケット接続 外部イベント

フロー制御 分岐，終了 インターフェース

Webフォーム TextArea，TextField， インターフェース

表 1 ブロックのタイプ

する事で構成する事が出来る．表 1にブロック一覧を
示す．
表のように，ブロックには inbound，outbound，外部

アクセス，フロー制御，Webフォームがあり，それぞれ
動作や振る舞いは異なるが，条件分岐ブロック以外はリ
ンクリストとして連結させることで構築する．各ブロッ
クには共通に name, title, discriptionの要素を定義し，そ
の他にブロック毎に決められたプロパティを設定する．
各ブロックの実行開始条件は種類により異なり，表 1の
ように外部イベント駆動，フロー駆動，インターフェー
ス駆動，デバイス駆動の 4つの種類に分類される．
　各ブロックの連結情報は

<block id="" type="" next="">
<title></title>
<discription></discription>
<property></property>

</block>

の形式で block要素の next属性に記述する．block要素
には応対内容とシステムロジックの両方の情報を含んで
おり，オペレータが使用するインターフェースでは各ブ
ロックの連結情報と応対内容を抽出してフローチャート
を生成する．

4 動作例

本システムの構築支援ツールの画面を図 2に示す．
上の画面が応対シナリオを構築するインターフェース

で，下の画面が実際の応対時に表示されるフローチャー
ト図である．画面はすべて Macromedia Flashにより構
成されている．シナリオ構築インターフェースでは，デ
バイスの振舞いから，応対マニュアルの作成までを一元
的に構築する事ができる．

5 考察

本システムの有効性について，2つの観点から着目し
考察を行った．

5.1 応対履歴の自由度
本システムの応対履歴は XML 文書として保存され

る．ビジュアルツールにより自由度の高い応対履歴を残
すことが可能になった．また，応対履歴の XML 文書か
ら必要なデータのみをデータベースへ登録すればよい．

5.2 システムへの組み込み
本システムの応対画面に Flashを採用したことによっ
て，従来の応対システムにプラグインという形で埋め込
むことができることから，組み込みが容易である．また，

図 2 動作画面

XML 文書の読み込みは Flashの XML Socketを使用し
ており，従来システムとは独立して運用することが可能
である．このため，従来のシステムを改変することなく
本システムを導入することが可能である．

6 結論

本論文はマルチチャネルコミュニケーションシステム
において，応対管理を行うシステムの設計方法およびシ
ステムの構築支援を行うツールの提案を行った．本提案
によりフローチャート形式の応対を行うためのシステム
ロジックの策定，およびビジュアルツールによる構築支
援が行えた．今後の展望としては，応対シナリオを記述
する XML 文書の汎用性を高める事が必要であると考え
ている．
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