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１． はじめに 

現在，企業活動においてサポートセンターや

お客さま相談室などの電話対応を行なうコール

セ ン タ ー 業 務 に CTI(Computer Telephony 
Integration)，つまり電話や FAX を統合する技

術が広く用いられている．企業にとって迅速か

つ的確な対応を行なうために，CTI システムは

必要不可欠なものとなりつつある． 

しかし，こうした CTI システムを導入するには

必要に応じた複数の電話回線と固定電話機を用

意し，さらに固定電話機が接続可能なコンピュ

ータを用意しなければならない，これには多く

のコストと手間が必要となってしまう．そこで，

本稿では携帯電話を中心とした CTI システムの

アーキテクチャを提案する．携帯電話を用いる

ことによって電話回線を用意することなく CTI
システムを構築することが可能となる．  
 

２．基本 CTI アーキテクチャ 

提案 CTI アーキテクチャの基本となる基本

CTI アーキテクチャの全体像は図１の通りであ

る．それぞれ，データソースにてデータの蓄

積・サーバにてデータ処理・クライアントにて

UI という大きく３つに処理を分けた．これによ

り役割分担され，それぞれの処理を明確にした．

また CTI の流れとしては，サーバ・ロジックに

て電話着信を受信し，着信番号を抽出しクライ

アントへの送信を行なう．クライアント・ロジ

ックにて電話番号を受け取り，サーバにこの番

号がデータベースに登録されているかの検索要

求を行なう．再びサーバでこの要求を受け取る

とデータベースへ検索を行い，その結果をクラ

イアントへ返す．このように処理を分ける事で，

変更を加える際にどの部分を変更すれば良いか

が明確化される．一連の処理を電話着信中に行

なうことでクライアントの画面にデータベース

に登録された相手とのやり取り情報を表示する

ことができる．ここで，携帯電話による CTI の

実現にあり CTI アーキテクチャ内のサーバ・ロ

ジック間におけるデータのやり取りに着目した． 
 
 
 
 

図１ 基本 CTI アーキテクチャの全体像 
 
３．携帯電話を中心とした CTI アーキテクチャ 

図２はサーバサイドをモジュールにて表して

ものである．サーバ・ロジックにおける携帯電

話受信モジュールからの出力に相手の ID である

電話番号を取り出し受け渡す．基本 CTI アーキ

テクチャの時には「固定電話モジュール」とし

て処理を行なった．ID を取り出した以降の処理

を変更せずに CTI を実現することで，「受信モ

ジュール」に固定電話・携帯電話・IP 電話のい

ずれ若しくはどの組み合わせであっても最小限

のモジュール変更によって様々な場面に応じた

CTI が実現できる． 

 

３．１ 携帯電話受信モジュール 

 携帯電話による CTI 実現において最も重要な

事は，固定電話のように親機から子機への電話

転送が不可能である点にある．そこで，本アー

キテクチャでは携帯電話による自動応答によっ

てこれを解決する．つまり，サーバに接続され

た携帯電話から番号取得を行った後に，相手に

電話を切って貰い取得した番号を元にクライア

ントの携帯電話から掛けなおす方式を取る事で

CTI を実現する． 
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図２ サーバサイドモジュール 

 

 図３は携帯電話受信モジュールのルーチンを

示したものである．このルーチンに従い，モジ

ュールを実装することで，携帯電話による CTI
を相手への応対を自動化することで実現する．

この際，携帯電話へ求められる要素として，着

信番号の送信・オンフックオフフック命令の受

信・音声の再生の３つが言える．今現在の携帯

電話ではこれらは実現できない．実現するとす

れば，PC から携帯電話を操作できる機器を利用

することで可能である．今後，携帯電話の自由

度向上により一般的な携帯電話でもこれが可能

になると考えた． 

 
図３ 携帯電話受信モジュールルーチン 

 
図４ 実際の CTI サーバ 

 

４．応用 

 実際にこのアーキテクチャに基づいて CTI シ

ステムを実現した．その際，本稿で携帯電話と

して用いたハードウェアは vodafone ボードと言

う，携帯電話と同様の機能を持ちコンピュータ

からその制御が行なえる機器である．図４の中

心にあるボードがそれである．携帯電話受信モ

ジュールルーチンの実現はコンピュータ内の

Java プログラムにて実装を行った．実際に携帯

電話への着信に対して CTI が動作した．また，

固定電話用と IP 電話用のモジュールも用意し，

それら二つについても CTI が動作することを確

認した． 

 

５．おわりに 
 本稿では新しい CTI システムとして携帯電話

を利用した CTI を実現し，さらに従来の固定電

話や IP 電話も利用可能であるアーキテクチャを

提案した．これにより，電話回線を用意するこ

となく携帯電話のみで CTI を実現することが出

来た．また，固定電話と IP 電話においても CTI
を実現できるため，様々な場面に応じ柔軟に

CTI を変化でき，本アーキテクチャの柔軟性・

再利用性があることを示した．また，携帯電話

と IP 電話を用いた場合のコアとなるモジュール

の実現について述べる事で，本アーキテクチャ

を用いたシステムの実現性があることを示すこ

とができた． 
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