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コールセンターのシステム連携とは？ 

システム連携のイメージ

コールセンターでは、電話の受発信だけでは
なく、顧客情報の参照や対応内容の記録等の
ために、様々なシステムを利用することがある。
この各システムを連携させることで、コール
センター業務を効率化でき、ひいてはお客様の
利便性が向上する。 

あるアプリケーショ
ンの機能を、別のア
プリケーションで呼
び出して利用するた
めの窓口。メニュー
から選んで利用する
イメージ。

DB（データベース）
同士が同期したり、
別のデータベース
に ある情報を参照。 

システムから別の シ
ステムへの 転記・登
録等を人に 代わって
「RPA（Robo t i c  
Process Automa-
tion）」が実行。 

システムから 書き出
したファイルを 別の
システムが取り込ん
でデータを連携。 

モックピービー

コールセンターで 

システムが 
連携する意味
システムが 
連携する意味

異なるシステム間で情報を受け渡した
り、紐づけたりすること。 コールセン

ターにおけるシステム連携の代表例として、電話のシステムと顧客管理システ
ム（CRM）の連携（CTI連携）が挙げられる。

システム連携とは

モックです。 

購入した商品の発送先を変更したいです 

※システムのつながりや連携方式、
　連携タイミングは一例です 
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コールセンター

CRM

080-XXXX-XXXXの 

お客様を検索…… 

モック様ですね。いつも

ありがとうございます。

確認の為、お電話番号を

お伺いしてもよろしいで

しょうか。発送先の変更

ですね、かしこまりました！ 

電話を 
かける 

電話番号に紐づいた 
各種の情報を返して 
オペレーターの 
画面に表示 

CTI連携で 

電話番号を渡す 

会員登録する 

ECサイトで買い物する 

会員情報・購入情報 

会員情報 

発送先の変更処理 

オペレーター 

氏名：モック 
TEL：080-XXXX-XXXX 
メール：moc@… 
住所、購入履歴… 

電話システム 
（クラウドPBX）

主な連携形式の例 

CTI （Computer Telephony Integration）：
コンピューターと電話を統合する技術。

CRM （ Customer Relationship Management）：
顧客関係管理。顧客情報や顧客とのやり取りを
管理・分析する。 
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データ
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大元の
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されて

いるよ
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CRMに
表示す

る

  会員
情報や

購入情
報が

    EC
サイトと

連携して
いるよ

1日1回
の連携

で

  よい
場合な

どは 

    ファ
イル連携

も

  よく
使われ

るんだ 
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RPA  RPA  

❸ DB連携 

❹ ファイル連携 
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システム
A

システム
B

❶ ブラウザー連携

❷ API連携 

❺ RPA連携 

連携タイミング ● 連携方式 

1時間に1回 

❷ API連携 

1日2回 

❺ RPA連携 

リアルタイム 

❸ DB連携 

そのつど

❶ ブラウザー連携

1日1回 

❹ ファイル連携 
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