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1. はじめに 
VoIP（Voice over IP）の普及により、IP によ

り CTI（Computer Telephony Integration）を

実現したコールセンターシステムの構築が行わ

れてきている。またデータマイニングや CRM
（Customer Relationship Management）など

に見られるように、保存された情報の有効活用

が重要になり、リアルタイムコミュニケーショ

ンデータの保存に対する要求が高まっている。 
本稿では、IPコールセンターにおけるボイス

ロギングシステムを特殊なハードウェアを必要

とせず、ソフトウェアのみで実現するための課

題を明らかにし、解決方式を提案する。 
 
2.ロギングシステムの 課題 

IP コールセンターの構成例を図１に示す。ロ

ギングは、音声ストリームが必ず通る経路上に

設置された機器におけるポートミラーリングを

用いて、Sniffing 方式によりパケットキャプチャ

を行うものとする。 
音声ストリームを完全にキャプチャするには

以下の課題がある。 
 

(1) 取りこぼしの防止 
ソフトウェアのみでキャプチャするために、

パケットのキャプチャにおいて取りこぼしが起

こる可能性がある。これを可能な限り防止する

必要がある。 
(2) パケットロスや再送への対応 

IP ネットワークではパケットロスや再送は避

けられないものであり、これらの影響を極力抑

える方式が求められる。特にコールセンターの

ネットワークでは多数のクライアントが同時に

通話しており、パケットがバースト的に流れて

いる。このためネットワークやネットワーク機

器の許容量を瞬間的に越えることによるロスも

考慮に入れる必要がある。 
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図 1 IP コールセンターの構成例 

 
3．キャプチャ方式 
ロギングサーバのキャプチャ方式について、

以下の 2 種類を提案する。 
a. 必要なパケットのみキャプチャ 
b. 一時的に全てのパケットをキャプチャ 
 

3.1 リアルタイム方式 
ロギングサーバが通過するパケットをリアル

タイムに解析し、必要なパケットのみキャプチ

ャする方式である。[図 2] 
この方式ではデータは全てセッション毎に保

存されるため、すぐにデータを検索などに利用

することができる。また必要なデータのみを保

持するため、不要なデータがストレージ領域を

消費することがないという利点がある。しかし、

ロギングサーバはエンドツーエンドのセッショ

ンには全く関与しないため、ステートフルな動

作が困難である。従って、パケットロスや再送

による重複パケットの受信などを判別する必要

がある。また、同時に行われるセッションの数

が増えるに従って到着パケットの数も増え、ロ

ギングサーバの処理が追いつかなくなることも

考えられる。 
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図 2 リアルタイム方式 
 
3.2 非リアルタイム方式（２フェーズ方式） 
ロギングサーバで一時的に全てのパケットを

取得し、後で必要なデータを取捨選択する方式

である。この方式ではロギング処理を 2 フェー

ズに分けて行う。[図 3] 
フェーズ 1 でロギングサーバは、インターネ

ット層あるいはトランスポート層でやり取りさ

れているデータを、基本的に全てまとめて保存

する。 
フェーズ 2 では、保存データからシグナリン

グデータを抽出し、セッションを識別する。次

にセッション毎にストリームの情報を取得し、

シグナリングとストリームを関連付けて保存す

る。また残ったパケットは不必要なデータであ

ると判断し、ここで破棄する。 
この方式ではリアルタイムに行わなければな

らない処理が少なく、リアルタイム方式よりも

CPU 負荷が小さい。フェーズ 2 の処理はネット

ワークやロギングサーバの負荷が比較的低い時

間に行うことで、他の通話のロギングへの影響

を低くし、またロギングサーバの負荷を平滑化

することができる。一方で、不必要なデータが

フェーズ 1 の一時保存領域を圧迫する可能性も

ある。また、通常はデータを受信してから検索

などに利用可能になるまでの時間に差があるた

め、フェーズ 2 の処理を直ちに行う必要がある

場合にはリアルタイム方式と同様、他の通話の

ロギング処理へ影響を与えてしまう可能性があ

る。 
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図 3 非リアルタイム方式(2 フェーズ方式) 

 
4. 方式の比較･検討 
筆者らはすでにコールセンターとして動作し

ている環境に対して必要最低限の付加機器でロ

ギングサービスを行えることを考え、Sniffing を

利用したネットワーク形態を前提に検討してき

た。 
各方式の比較検討結果を表 1に示す。 

 
表 1 方式の比較検討結果 

 リアルタイム

方式 
非リアルタイム

方式 
データが利用可能

になるまでの時間 短(○) 長(△) 

必要ストレージ量 少(○) 多(×) 
ステートフル動作 必要(×) 不要(○) 
リアルタイム処理

の量 多(×) 少(○) 

スケーラビリティ × ○ 
他通話への影響 大(×) 小(△) 
パケットロスによ

る影響 大(×) 小(○) 

 
リアルタイム方式によるロギング処理では、

セッションの開始を示すシグナリングパケット

をロスした場合、そのセッションを保存できな

い可能性がある。セッションの終了を示すシグ

ナリングパケットをロスした場合はセッション

の終了が検知できずに誤ったパケットを保存す

る可能性がある。このように、リアルタイム方

式は、セッションの識別に不安が残る。 
一方、非リアルタイム方式（２フェーズ方

式）では、必要なシグナリングパケットを取り

こぼしている場合でも、保存されたパケットか

らストリームと判別可能なものを抽出する方式

を組み込むことでセッション識別のミスを回復

できる可能性がある。 
これらの検討の結果、回線数やネットワーク

帯域にもよるが、ロギングサーバの負荷増大に

よるパケットロスを回避できる非リアルタイム

方式が適しているとの結論を得た。 
 
5. まとめ 
本稿では、IP コールセンター環境におけるボ

イスロギングシステムをソフトウェアで作成す

る際の課題を明らかにした。次に課題の解決方

式を 2 つ提案し、比較を行い、コールセンター

における非リアルタイム方式の利点に関して述

べた。 
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