
フロンティアは、同社のビジネスホ

ン「UNIVERGE Aspire X」にこの2

つの機能を標準搭載している。さら

にCTI機能やマネジメントアプリケ

ーションもオプションで提供。ユー

ザー企業は社内の電話システムをベ

ースに、安価かつ容易に部門内コー

ルセンターを構築できる。

国内営業事業本部ネットワーク営

業事業部ネットワーク営業推進部シ

ニアエキスパートの阿部一之氏は、

「Aspire Xをベースに『問い合わせ

センター』を構えるといったケースは、

最近も増える傾向にある」と話す。

メーカーが、製品や保守サービスに

関する問い合わせ電話への対応を

効率化したり、中小規模の金融機関

が、ATMのガイドホンの受電を集

中化したりといった事例がある。

PBXはまだしも、ビジネスホンで

ACD機能を標準搭載している例は

少ない。ユーザーは「初めてコール

センターを構築する、数席から30席

程度までの小規模が中心」で、コー

ルセンターシステムベンダーがカバ

ーできない領域の顧客を拾い上げ

てきた。電話応対を効率化したいユ

ーザー企業が真っ先に相談する先

は、当然付き合いのある“電話屋”

になる。「数席から低コストで始めら

れるから、そういう機会を逃さず提

案できる」（阿部氏）。

CTIは「難しくない」

ただし、CTI機能については「難

しい」という先入観を持ち、いわゆる

“食わず嫌い”のままビジネスチャン

スを逃しているディーラーも未だに多

いようだ。阿部氏は「まったく難しく

ない」と太鼓判を押す。

CTI機能を使えば、電話着信時に、

電話番号情報などから顧客データ

ベース（DB）を検索し、顧客情報を

PC画面にポップアップさせたり、逆

に顧客情報画面からクリックトゥコー

ルで発信するといったことが実現で

きる。このCTIには、「1stParty CTI」

と「3rdParty CTI」の2つの形態が

ある。

簡単に説明すると、1stは、交換機

（Aspire X）が直接電話機を制御し、

コンピュータ側との電話番号情報の

受け渡しを行う（図表2）。3rdは、

CTIサーバーが交換機（配下の電話

機も含め）を制御する、上級者向け

の構成だ。

中小企業では、Microsoft Access

などで顧客DBを構築しているよう

なケースも多いが、1stParty CTIで、

それと連携してクリックトゥコールを

したり、着信時のポップアップをす

る程度ならば「半日から1日で実現で

きる」という。ユーザー独自の業務

アプリとAspire Xを連携させるた

めの組み込みソフトを用意している

ほか、各種業務用CTIアプリケーシ

ョンとの連動にも対応している。

日立ビジネスホンもACD搭載

IP-PBX「CX9000IP」をベースにし

たコールセンターシステム「CX-CTI」

などを展開している日立製作所。ビ

ジネスホンよりは規模が大きいもの

の、同社のユーザーにも、本格的な

コールセンターシステムを必要としな

い部門内コールセンターが多い。

情報・通信システム社の通信ネット

ワーク事業部企業ネットワーク本部

ソリューション・インテグレーション部

担当部長の氏家誠氏は、コールセン

ター専用システムとの比較において、

「コールセンターとオフィスの内線を

シームレスに連携したいといったケ

ースで、PBXをベースにしたシステム

の特徴が出せる」と話す。オペレー

ターが対応できない要件でも、オフィ

ス内の専門家にスムーズにつなげら

れる。コールセンターが「閉じた」シ

ステムであれば、それが顧客満足度
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電話は、社内コミュニケーション

ツールであるとともに、企業と顧客

とを直接つなげるコンタクトポイント

でもある。

Webサイトに電子メール、そして

SNSと顧客接点は多様化している。

だが、“生の声”で顧客ニーズや自社

の課題を把握し、また顧客との関係

性を構築していくうえで、電話の役

割は今なお大きい。

電話応対をはじめとする顧客接点

に関わる業務はそもそも、社内業務

に比べて効率化が遅れている。人的

能力に依存する部分が大きく、コール

センター事業者等にアウトソーシング

されていたために、スキルやノウハウ

も社内に蓄積されていないケースが

多い。

数席から始めるコールセンター

ここに着目し、有効なソリューショ

ンを提供することは、通信系ディーラ

ーの付加価値を高める大きなチャン

スと成り得る。例えば、社内に数席

～十数席規模の小規模コールセンタ

ーを構築し、電話応対業務を集中

化・効率化する。あるいは、専用の

オペレーターを置かず、日常業務を

行う傍ら、電話応対や受発注業務な

どをCTI機能を使って効率化する。

こうした“インフォーマルコールセンタ

ー”あるいは“部門内コールセンター”

と呼ばれる形態が考えられる。

また、別の観点から言えば、社内

コミュニケーションの効率化に対して

関心が低い企業―特に中堅・中小

企業層―も、売上増・収益向上に

直結する顧客接点を改善するソリュ

ーションには目を向ける可能性が高

い。電話システムの付加価値を高め

るためのとっかかりとしては、“社内”

よりも“社外”をターゲットにしたほう

が費用対効果が測りやすく、訴求ポ

イントもより明確になる。

以下、①PBX・ビジネスホンをベ

ースにしたコールセンター提案、②小

規模コールセンター向けシステム、③

SaaS型コールセンターの3つに分け

て、「顧客接点の強化」を実現するソ

リューションを見ていくことにしよう。

インバウンド業務に必須のACD機

能と、問い合わせ内容によって対応

部門を振り分けるといった用途に使

われるIVR機能（図表1）。NECイン

数席から始められる中小向け製品が相次ぎ登場

急浮上! 部門コールセンター
電話業務を効率化するために、数席から数十席の小規模な「部門内コールセ

ンター」を構築する企業が増えている。低コストで導入できる商材も続々登

場。PBX・ビジネスホンの付加価値提案にも最適だ。 文◎坪田弘樹（本誌）

 

ビジネスホンにACD搭載
CTI連動も容易に

NECインフロンティア／日立製作所

ACD（自動着信呼分配）機能 

1本目 

待機時間 
3秒 

待機時間 
21秒 着信 

お電話ありがとう 
ございます… 

●●は1を、 
××は2を… 

挨拶ガイダンス 
1桁コードによる 
着信割り振り 

「0」～「9」を入力 
お待たせ 
メッセージ 

待機時間 
30秒 

2本目 

3本目 

IVR（音声自動応答）機能 

オペレーターの待ち時間に応じて均等着信させるなど、ルールに
沿って着信した呼を振り分ける機能 

顧客からの要件に対して自動音声で回答し、1桁コードの入力に
応じて決められた内線を呼び出したりメッセージを送出する 

図表1 コールセンターシステムの基本機能（ACDと IVR）
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図表2 Aspire Xによる1stParty CTI環境の例


