
特長 
● コンタクトセンターに必要なCTI、

CRM機能をワンパッケージにするこ

とでセンターの立ち上げを強力にサ

ポートします。 

● 電話、メール、FAX、Webサ゗ト、

すべてのチャネルを通してお客様に

提供したサービス・サポートを一元

的に管理します。 

● オペレーターを参加させることに

よって実現されるコンソナ ナレッジ

マネージメントサ゗クルはセンター

のナレッジの熟成、鮮度の維持を実

現します。 

● 案件と関連付けられた録音データの

聞きおこし、モニタリング結果の登

録が可能です。コンタクトセンター

の品質管理を実現します。 

● コンソナ コンタクトセンターはコン

タクトセンターの「応対品質」に注

目しています。「高品質」で効率的

なセンターオペレーションを実現す

るための多面的な分析レポートを兼

ね備えています。 

２０世紀に導入されたコンタクトセンターという仕組みは、数十年の時を経て未だ進

化をつづけています。電話応対の集中化による応対効率の向上という仕組みは、メー

ル、チャット等の新たなチャネルの導入、コンプラ゗ゕンスニーズへの対応等、その

チャレンジに終わりはありません。そのような状況下で課題への対応を迫られるコン

タクトセンターへ、“コンソナ コンタクトセンター”は以下のようなソリューションを

提供します。 

● 既設PBXシステムへのCTI / CRM / FAQ機能の導入による効率改善 

● コンプラ゗ゕンスにも配慮したコンタクトセンターのすばやい立ち上げ 

● マルチチャネル対応 

上記に加え、その分析を実現するための豊富なレポートを包含することで、導入後の

継続的な業務改善の指標もあわせて提供します。 

コンソナ コンタクトセンターはその優れたパッケージングによって、短期間で導入を

完了します。短期間での導入後、改善を続けるための指標を導入と同時にもたらすこ

とで、継続的にシステムを“育てて”いくことができます。業務の可能性を制限するシ

ステムではなく、業務を育てるための“仕組み”を導入することでコンタクトセンター

のさらなる革新を実現します。 
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コンソナ コンタクトセンター 全体像 

オペレーター向け機能 マネージャー向け機能 

 テレフォニー 

コンソナ コンタクトセンター システム構成 

公衆回線網 

お客様 

Consona Contact Center 

クラ゗ゕント 

Consona Contact Center 

サーバー 

交換機 

● 画面から１クリックでお客様へ発

信 

● お客様からの入電時にお客様情報

のポップゕップ 

● スーパーバ゗ザー・マネージャー

への電話転送時にお客様情報・案

件情報画面を同時に転送 

● お 客 様、担 当 オ ペ レ ー タ ー、マ

ネージャーによる3者通話（カン

フゔレンスコール） 

● お客様との会話中に担当者への確

認をとれるマルチコールハンドリ

ング 

 マルチチャネル対応 

● コンタクトセンター宛てに送付さ

れたメールの管理、担当オペレー

ター割り当て 

● 送信メールへのトラッキングコー

ドの付与 

● テンプレートを使用した簡易メー

ル作成 

● 送受信メールのツリー管理 

● すべてのチャネルを横断した時系

列での履歴を管理 

 コンタクト管理 

● お客様の詳細情報管理 

● サービス・商品の購入履歴 

● コンタクト履歴管理 

● 担当業務ごとに画面構成を変更可

能 

● 応対レベルの平準化を実現するダ

゗ナミックトークスクリプト 

● 他システムへのゕクセスを容易に

配置可能なナビゲーションバー 

● キャンペーントラッキング 

● 発送資料管理 

● ナレッジへの容易なゕクセス 

 ユーティリティ 

● コンタクトセンター内の情報共有

を実現する掲示板 

● 各オペレーター、チームの仕事の

進捗状況をタスクマネージャーで

確認 

● 担当業務に合わせたリスト表示内

容のパーソナラ゗ズ 

 レポーティング 

● 事前に定義されたマネージャー向

けレポートによって導入開始直後

から分析を開始 

● 一次解決率の分析 

● ミス内容によるサービス・商品ご

と、オペレーターごとの分析 

● オペレーターの応対品質を加味し

たパフォーマンス分析 

 ナレッジ管理 

● センターで日々作成されるナレッ

ジの内容を確認し、承認を行う 

● ナレッジの公開範囲を決定する 

● １クリックでナレッジの登録・修

正が可能 

 システム管理 

● キャンペーンの登録 

● ダ゗ナミックトークスクリプトは

デザ゗ンツールから簡単に作成・

変更可能 

● ユーザー管理 

● 画面デザ゗ンツールから業務ごと

チームごとの画面設定が可能 

インテリジェント 

テレフォニー 

ナレッジ 

マネージメント 

ダイナミック 

トークスクリプト 

シングル 

オペレーション 

ビュー 

アクティブ 

モニタリング 

パフォーマンス

分析 



従来、CTIシステムは非常に高価でし

た。そのため中小規模のコールセン

ターではCTI導入コストに見合った効果

を期待することができず、多くのセン

ターで導入が見送られてきました。し

かしコンソナ コンタクトセンターなら

通常のCTIを導入するコストと等しい金

額でCTI、CRM、レポーテゖングのすべ

てを手に入れることができます。 

コンソナ コンタクトセンターはCRM機

能とCTI機能が一体化したソリューショ

ンです。お客様情報ポップゕップ、画

面からの電話操作（ソフトフォン機

能）、プレビューダ゗ゕル、画面転送

等、コンタクトセンターに必須なテレ

フォニー連携機能をノンカスタマ゗ズ

で実現しています。 

お客様との会話がスタートすると同時

に、お客様情報がポップゕップするた

め、お客様の状況を瞬時に把握するこ

とができるようになります。 

導入した瞬間からお客様応対業務の効

率改善をすぐに開始できます。 

コンソナ コンタクトセンターでは、お

客様応対に必要となるすべての情報・

機能を１画面に配置することで、お客

様応対の効率を最大化します。 

お客様の詳細情報、購入履歴、過去の

問い合わせ履歴は統合された画面とし

て表示されます。各種の応対に必要と

なる機能はすべて画面の左側ナビゲー

ションバーに配置されています。 

また、コンソナ コンタクトセンターの

強力なシステム連携エンジンを使用

し、webサービス経由で取得されたお

客様付加情報を画面に自由に配置する

ことができます。 

インテリジェント テレフォニー シングルオペレーションビュー 

ダイナミックトークスクリプト 

ナレッジマネージメント 

これまで多くのナレッジ管理ソリュー

ションでは、「ナレッジを 管理する

人」と「ナレッジを参照する人」が役

割として完全に分離していました。こ

のモデルでは以下のような問題が頻繁

に発生します。 

● ナレッジがなかなか貯まらない 

● ナレッジが陳腐化（古く）してしま

う 

● 新たな製品に対応したナレッジの公

開に時間がかかる 

● 情報が古いため、ナレッジが徐々に

使用されなくなる 

コンソナ ナレッジサ゗クルのコンセプ

トでは、ナレッジを使用する全オペ

レーターがナレッジ管理に参加するこ

とにより「私たちのナレッジ」という

意識を芽生えさせ、ナレッジを陳腐化

させないプロセスを実現させます。 

お客様への応対の中で見つかった新た

な「ナレッジの芽」はワンクリックで

「ナレッジ候補」として登 録されま

す。ナレッジ候補は承認後、ナレッジ

の公開範囲（コンタクトセンター内、

顧客向け等）が設定され、即時に公開

されます。 

また、あと一言付け加えるだけでお客 

コンソナ ナレッジサイクル 

様へのより親切な案内が可能になるナ

レッジを発見した場合、オペレーター

はそのナレッジに追記・修正を行うこ

とができます。その内容が適切であれ

ば、承認後ナレッジはすぐに差し替え

られます。 

ナレッジの登録、ブラッシュゕップに

オペレーターを参加させることで、ナ

レッジサ゗クルへの参加意識を植え付

け、同時にナレッジの鮮度維持を実現

することができます。 

新人オペレーターへのトレーニング、

新商品の研修、商品説明資料の配布

等、コンタクトセンターのサービスレ

ベルを均一化し、維持していくコスト

がセンターの運営コストに占める割合

は年々大きくなっています。ダ゗ナ

ミックトークスクリプトはそれらの課

題を解決し、あたらな状況に対し迅速

な対応を実現するツールです。 

業務ごとに用意されたダ゗ナミック

トークスクリプトには「お客様への案

内」「回答入力欄」「状況を正しく理

解するための画像」がすべて１画面に

表示されます。オペレーターは画面の

ナビゲーションに従い、お客様の状況

を選択していくことで受付を完了させ

ることができます。また、その表示内

容はデザ゗ンツールを使用し、プログ

ラミングなしで簡単に変更していくこ

とができます。 

状況を正確に把握し、正しい情報を提

供できるようになることでセンターの

コンプラ゗ゕンスを徹底することが可

能です。 

Consona Contact Center 

センターの応対品質の向上にはモニタ

リングが欠かせません。オペレーター

がお客さまの課題を正しく解決してい

るか、モラル（言葉づかい）に問題は

ないか、確認する必要があります。 

ゕクテゖブモニタリングでは、マネー

ジャーが案件に関連づけられた音声録

音を聞きおこし、同時にその案件のミ

ス判定、ミスの内容、ミスの程度を評

価、登録していくことができます。ミ

スの内容はレポーテゖングツールに

よって分析され、担当オペレーターへ

のフゖードバック、追加トレーニング

のスケジューリングを可能にします。

またミスの内容を商品ごとに分析する

ことにより、ミスの起きやすい商品や

パターンを把握することで、商品説明

資料の改善、ナレッジの作成、集合研

修を計画することを可能にします。 

く改善できます。 

ナレッジマネージメントの充実により

センターの問題解決能力は飛躍的に高

まります。 

コンソナ コンタクトセンター レポー

テゖングツールによって、各案件に記

録された問題、その解決方法が分析さ

れ、問題の分析が難しいケースに対し

て用意されるべきダ゗ナミックトーク

スクリプトや、ナレッジ化を検討すべ

き業務・商品を洗い出すことが可能に

なります。 

アクティブモニタリング 

パフォーマンス分析 

コンタクトセンターのパフォーマンス

は顧客満足度と深い関係を持っていま

す。受話率やお客様をどれだけお待た

せしているか、といった指標に加え、

応対品質を測る「一次解決率」を監視

することも重要です。一次解決率を向

上させるにはセンターの「問題分析能

力」「問題解決能力」を向上させる必

要があります。 

センターの問題分析能力はダ゗ナミッ

クトークスクリプトの導入により大き 

状況変化への迅速な対応 

法令の変更や新商品の発売、サービス

の追加等、コンタクトセンターの業務

はビジネス状況に従い日々見直されて

いきます。業務内容が変更されるに従

い、システムは業務を正しく迅速にサ

ポートすることができなくてはなりま

せん。 

コンソナ コンタクトセンターは管理機

能を通し、データ、項目、画面構成、

ルールをダ゗ナミックに変更すること

ができます。 

製品別応対分析 


