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次世代コンタクトセンターを実現する 

最新コンタクトセンターソリューション 
のご紹介 
 
～QuickCRMアプリケーション事例～ 
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コンタクトセンターCRM 
アプリケーション事例 

「QuickCRM」を活用してカスタマイズされた多様なアプリケーション 
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業務分類 主な業種/部門 
インバウンド お客様相談室/センター 製造業他全業種 

社内向けITサポートセンター 全業種の情報システム部門 
総合受付窓口(大代表) 自治体、企業の代表窓口 
専門問合せ(ヘルプデスク) 製造、IT企業等 
受注/予約センター サービス、流通、通販等 
秘書代行 電話受付の代行業務 

アウトバウンド 個人向けテレコール/テレセールス 
（既存顧客フォロー） 

通信、金融、流通、サービス業等 

個人向けアポイント/おっかけ 
（新規顧客開拓) 

流通、サービス業等 

催告/督促 自治体等 
アンケート 製造、サービス業等 
法人向けキーマンアポイント 
(新規顧客開拓) 

製造、流通、サービス業、IT企業等
全業種 

法人向けテレコール/テレセールス 製造、流通、サービス業、IT企業等
全業種 

安否確認 自治体、サービス業 
通訳業務（３者通話） 自治体、サービス業 

主な導入事例一覧 
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コールセンターでの受付内容を対応部署へ連携し、 
対応結果/状況のタスク管理を実現した事例 

ERP 

CRM 

IVR 

MAIL 

システム 
連携機能 

外部データ 
連携機能 

コンタクト 
センター機能 

業務支援 
機能 

業務設計 
デザイン機能 

PBX/CTI連携 
機能 

Quick CRM 

「問合せ受付け～タスク管理システム」 
「Quick CRM」アプリケーション事例 【インバウンド】 

各支店にて受付けていたお客様からの問合せ、依頼、クレームをコールセンター（新設）に
集中し、受付業務の効率化を実現。 
コールセンターから担当部署へ依頼内容を連携し、対応結果をフィードバックすることによ
り、タスク管理の効率化を実現。 
従来の支店単位の管理から「全体のタスク管理」が可能と成り、顧客満足度の向上も実現。 

▍システムの特長 

①「CTI連携」により、受電業務の効率化。 
②応対内容の簡易入力（受付区分、内容等の選択入力）により、受付業務全体の効率化。 
 また、FAQの運用により、更に入力操作の簡素化が可能。 
③顧客情報と担当部署/担当者が紐付けされており、「メール自動連携」により、担当部署/
担当者への情報連携が効率的。 
④担当部署/担当者からの「対応結果入力」により、タスク進捗管理が可能と成り、対応漏
れの確認と防止が可能。 
⑤支店別タスク進捗一覧により、全体の進捗管理が可能。  
⑥応対履歴より、問合せ内容のデータ収集と業務分析が可能。 
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PBX 顧客管理システム Quick CRMサーバー 

（MS SQL Server） 
DB 

（CTI連携） 

コールセンター 

お客様 
（問合せ） 

依頼メール 対応結果 

担当部署 

対応担当者 

▍システム全体構成図 
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①応答 

②顧客情報ポップアップ 

問合せ内容の入力 

タスク依頼入力 
 依頼部署にメールで 
 依頼内容が送信 

ＦＡＱ検索 

お客様 
（問合せ） 

タスク一覧 

応対画面 

担当者別 タスク進捗状況一覧 期間 2015年4月1日～2015年4月30日

タスク

担当者

山田 22 22 5 3 12 2

鈴木 8 7 2 0 6 0

山本 15 12 7 1 6 1

伊藤 12 12 2 0 10 0

A 7 2 3 0 4 0

B 10 5 1 1 6 2

C 8 3 2 0 6 0

合計 82 63 22 5 50 5

未対応受付件数 依頼件数 タスク着手中 対応保留 完了

管理者/全体進捗管理 

オペレータ画面イメージ 

タスク受付/進捗状況 
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“問合せ内容を蓄積し、問合せ内容別の傾向可視化と効
果的な模範解答の共有により運用効率向上を実現 

ERP 

CRM 

IVR 

MAIL 

システム 
連携機能 

外部データ 
連携機能 

コンタクト 
センター機能 

業務支援 
機能 

業務設計 
デザイン機能 

PBX/CTI連携 
機能 

Quick CRM 

「ヘルプ受付システム」 

既存ＣＲＭシステム（内製）の運用では、問合せ履歴の効率的な蓄積やナレッジ（共有）が
図られておらず、各オペレータ毎のスキルによる個別対応となっている課題があった。また、
既存ＣＲＭシステムからガラッと一変してしまうと、従前の利用方法に慣れたオペレータ様
達に混乱が発生してしまうため、既存システムの良いところは可能な限り踏襲しつつ、利便
性向上が図れるＣＲＭシステムを探していた。 
「QuickCRM」は、独自の「ノンプログラミングによる各種デザイナーツール」を用い、既
存ＣＲＭシステムの良い所（画面レイアウトや機能等）を限りなく近い形で構築でき、かつ
新たな追加機能や運用フローのルール化でヘルプデスク内の効率化を実現させた。 

▍システムの特長 

①既存ＣＲＭシステムの良い所は踏襲しつつ、新たな機能を追加し、ヘルプデスクの最大効
率化と顧客満足度を向上させた。 
QuickCRMの独自機能「デザイナツール」を用い、既存CRMシステムの良い部分、残したい
部分を活かした新たな運用画面の構築が可能。（※） 
②ＦＡＱ機能を新たに追加し、類似問合せ内容別の過去履歴の確認やそれに対する模範回答
等の共有を実現。これまでオペレータ別に「バラバラ」に登録されていた履歴データも、登
録ルールの標準化を設けることで統一化し、正確な問合せ別データの可視化を実現。 
③ QuickCRMと既設のＰＢＸとの連携し、顧客情報の着信ポップアップ機能による顧客
サービス向上も実現。 

「Quick CRM」アプリケーション事例 【インバウンド】 
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▍システム全体構成図 

クライアント様東京本店（80席） 

QuickCRM 
サーバー 

閉域網 専用線 

クライアント様大阪拠点
（10席） 

※専用線接続による完全閉域網接続によりセキュ
ア性を担保。 
※QuickCRMサーバはお客様環境下に設置し、お
客様ポリシー 
 に準じた顧客情報の管理を徹底。 

専用線 

PBX 

公衆網 

入電元 
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▍オペレータ画面（入電受付画面）イメージ 

タブを切り替える
ことにより各種情
報を切り替え表示 

定型句を作成し、
指定のメールア
ドレスへメール
送信 

FAQ画面を開き、
FAQマスタから模
範対応を検索 

各店舗からの入電受
付情報の履歴を表示
致します。 

PBXとの連携
により、画面
上で電話機の
機能を実現 
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▍システム遷移イメージ 

QuickCRM 
起動アイコン 

ログイン画面 業務選択画面 

メニュー画面 

データ集計画面 マスタデータ 
修正画面 

入電受付画面 メール送信画面 ＦＡＱ集計画面 

管理が自由にＦＡＱ
データの追加、修正変
更が可能。 

管理者が自由にマスタ
データの追加、修正変
更が可能。 

本システムからシームレ
スにメール送信が可能。 

マスタ修正 

ＦＡＱ修正 
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“期間限定の緊急インバウンド案件。短期間といえども 
CRM機能には妥協せず成果を出した”事例 

ERP 

CRM 

IVR 

MAIL 

システム 
連携機能 

外部データ 
連携機能 

コンタクト 
センター機能 

業務支援 
機能 

業務設計 
デザイン機能 

PBX/CTI連携 
機能 

Quick CRM 

「通販受付システム」 

お客様で急遽6カ月間の期間限定インバウンド業務を開始する事に。 
当初は他社製既存CRMシステムの拡張を検討したが、既存CRMシステムでは６か月間の為
の増設はコスト感が合わず、また運用画面構成等も合わない為、短期で構築でき、かつ必
要な時にのみ柔軟に利用できるCRMシステムを探していた。 
「QuickCRM」は、プログラミングを一切必要とせず、お客様の望まれる運用画面が短納期
（最短１カ月）で作成可能。また、ライセンス体系も「購入」と「レンタル」を自由に組
み合わせでき、無駄なく「今」必要なライセンス数で運用可能であり、短期間と言えども
拘りの機能満載で緊急インバウンド案件を無事成功させることができた。 

▍システムの特長 

①インバウンド・アウトバウンドの両機能の基本実装 
QuickCRMはインバウンド、アウトバウンド双方に基本対応しており、将来の事業拡張時に
も無駄なく対応可能。 
②閑散期・繁忙期に合わせた柔軟なプラン 
購入ライセンスプランの他に、1か月毎で契約・解約が可能なレンタルライセンスプランが
用意されており、コンタクトセンターの運営事業に併せ無駄なく運用が可能。 
③自由なカスタマイズ性 
特別なITスキル無く、「誰でも」「容易に」QuickCRMのカスタマイズが可能。 
カスタマイズ専任者（社）が不要で「必要な時」に「必要な部分」のカスタマイズが可能。 

「Quick CRM」アプリケーション事例  【インバウンド】 
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▍システム全体構成図 

クライアント様本部拠点（30席） 

お客様データセンター 

QuickCRM 
サーバー 

インターネット網 

VPN 

VPN 

クライアント様拠点A（12席） クライアント様別拠点B 
（将来拡張予定） 

VPN VPN 

クライアント様PBX 
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▍システム遷移イメージ 

QuickCRM 
起動アイコン 

ログイン画面 

通販受付システム 

DB内の情報を自由
にCSV、EXCEL出
力が可能！ 

業務選択画面 

メニュー画面 

注文受付画面 

報告データ出力画面 データ集計画面 マスタデータ修正画面 

マスタデータの追
加、修正変更、削
除が可能！ 

自由な観点から登
録データの可視化
分析が可能！ 

インバウンド、アウ
トバウンド業務が任
意に選択可能！ 
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▍オペレータ画面（注文受付画面）イメージ 

通販受付システム 

お客様の過去の注
文履歴等を表示 

ボタン押下で入力
された商品の合計
を自動計算 

着信電話番号を
キーに着信と同時
に会員情報を表示 

商品コード欄に 
商品コードを入力
し、エンターキー
押下で商品情報が
所定枠に展開 

登録ボタン押下
で、受付番号が
自動採番 
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よくある質問に対する回答集（FAQ）をデータベース化し、オペレータが電話応対時に活用
するとともに、お客様がWEBからアクセスして活用でき、迅速かつ的確な電話対応と窓口業
務の効率化を実現。 
コールセンター窓口サービスの向上 
職員の就業時間にとらわれず（夜間土日でも）、市民からの電話に対応できる。 
市民が何について困っているかを一元管理し集約した後、業務の改善につなげる事が可能。 
迅速かつ的確な電話対応 
オペレーターが有用・有効な情報を参照しながら応対でき応対品質の標準化を図ることが
可能。 
新しい質問や、これを簡単な作業でFAQに取り込んで次の電話対応に活かす事が可能。 
窓口業務の効率化 
各部署では電話対応の時間が大幅に減り、ほかの業務に専念できることになります。 
住民はＷＥＢ公開したＦＡＱにアクセスすることで、コールセンターへの電話を減少。 

  
統合FAQシステムで、「窓口サービスの向上」と 
「窓口業務の効率化」を実現 

ERP 

CRM 

IVR 

MAIL 

システム 
連携機能 

外部データ 
連携機能 

コンタクト 
センター機能 

業務支援 
機能 

業務設計 
デザイン機能 

PBX/CTI連携 
機能 

Quick CRM 

「市役所総合受付窓口システム」 

▍システムの特長 

市民の困りごとに迅速かつ的確に電話対応する自治体向け市民窓口コールセンターシステ
ム。 「QuickCRM」を活用したＦＡＱシステムにより、「窓口サービスの向上」や「窓口
業務の効率化」を実現。 

「Quick CRM」アプリケーション事例  【インバウンド】 
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▍システム概念図 
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▍オペレータ顧客応対画面イメージ 

入力必須項目に色付けして入力漏れ防止 
※入力漏れが有った場合は登録不可の制御を付与 

オペレータは仮登録ボタンのみ有効とし登録はSV以
上の権限でしか実行できない（承認機能）を付与 
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コールセンターでの受付内容を営業支援システムへ連携
し、顧客折衝の効率化を実現した事例 

ERP 

CRM 

IVR 

MAIL 

システム 
連携機能 

外部データ 
連携機能 

コンタクト 
センター機能 

業務支援 
機能 

業務設計 
デザイン機能 

PBX/CTI連携 
機能 

Quick CRM 

「保険獲得支援システム」 
「Quick CRM」アプリケーション事例 【インバウンド】   

お客様からの保険に関する問合せ、依頼、各種申請等をコールセンターにて受付けし、営業
支援システムへ情報連携を実現。 
コールセンターと地域営業担当者とのタイムリーな情報連携により、顧客折衝の効率化を実
現。また、組織的対応により、顧客満足度の向上も実現。 

▍システムの特長 

①「CTI連携」により、受電業務の効率化。 
②「保険プラン試算」の表示が可能であり、年齢/性別等の条件により、推奨すべき保険
の案内が可能。 
③「営業支援システム」との折衝情報連携により、効率的なアクションが可能。 
④「時間帯別接続履歴」の表示により、次回コールの判断が容易と成り、電話接続率の高
いコールリスト作成が可能。 
⑤WEB（URL）との連携が可能であり、企業内の情報収集が可能。 
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▍システム全体構成図 

基幹システム 営業支援システム 

顧客DB 
営業 
連携 

QuickCRM 

顧客DB 

折衝内容の送信 
依頼内容の送信 
指示事項の送信 

・・・・・ 

営業 

（1）本部から営業への連携 
（2）営業から本部への連携 

営業支援システム経由にて 
情報連携 

 P B X  
CTI連携 CTI連携 顧客からの 

 問合せ 
顧客への 
 アプローチ 

折衝履歴管理 

基幹システムとの連携 

保険獲得イン/アウト業務 
 ・リスト作成 
 ・架電処理 ・受電処理 
 ・折衝結果入力 
 ・営業員への連携指示 

対応結果の受信 
訪問結果の受信 

通録装置 

顧客DB 
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WEB（URL）への連携 

保険プラン試算画面 時間帯別接続実績表示 

過去に折衝（電話接続）した、時間帯/曜日を表示可能。 
⇒アウトバウンド時のリスト作成条件に利用し、 
 効率的なコールリストの作成が可能。 

年齢、性別等の条件にて、推奨保険プランの試算が可能。 
⇒試算テーブルを事前に連携 

▍オペレータ画面イメージ 
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アウトバウンド業務をダイヤラー機能（予測発信機能） 
を利用し架電効率UPを実現 

ERP 

CRM 

IVR 

MAIL 

システム 
連携機能 

外部データ 
連携機能 

コンタクト 
センター機能 

業務支援 
機能 

業務設計 
デザイン機能 

PBX/CTI連携 
機能 

Quick CRM 

「カード会社キャンペーン勧誘システム」 
「Quick CRM」アプリケーション事例 【アウトバウンド】 

会員向けローンカード斡旋、リボルビング斡旋等のキャンペンコールを定期的に実施してお
り、更なる業務効果の拡大のニーズに対し、自動ダイアルシステム導入にて“プレディク
ティブ型コール”の運用により、架電効率のUPを実現。 
従来のプレビューダイヤルと比較し、オペレータ数を増やすことなく架電数は２～３倍に増
加する事が可能。 

▍システムの特長 

①多彩なコールモード（プレビューコール、フログレッシブコール、プレディクティブコー
ル）が提供されており、顧客、架電状況に応じた、コールモードの利用が可能。 
②オーバーコール時の対応処理（着信可能なオペレータがいない時に、後処理中のオペレー
タへ転送する機能）が提供されており、オーバーコールの発生を極力抑えることが可能。 
③ペース制御は、Agentの待ち時間の指定又は、オーバーコール率の指定が可能。 
 また、自動計算された値（１分毎の 架電数、オーバコール率）に対してマニュアルで発
信倍率の調整が可能 
④充実したACD（Automatic Call Distribution）が提供されている。 
  最大待ち優先、会話時間が均等割り当て、ラウンドロビン、スキルベース 
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▍システム全体構成図 

自動ダイヤル 

IP-PBX 通話録音 他社PBX 

PBX 

顧客応対業務 

架電状況 
モニタ、レポート 

Quick eDialer Quick CRM 

Voice Catcher Quick mPBX 

Quick eDialer 

コールリスト作
成 

コールリ
スト 

顧客 
リスト 

基幹システム 

コールリ
スト 

コールリ
スト 

顧客 
リスト 

応対 
結果 

お客様 

オペレータ 

管理者 

Quick CRM 
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それぞれの時間を画面表示し経過時間により 
処理や表示を設定 
例）呼出し時間が10秒経過したら自動切断 
  後処理時間が180秒以上経過したら赤文字表示 

▍オペレータ画面イメージ 
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通常、電話勧告を行う為には、「滞納者のリスト作成する（滞納状況を確認しながら探
す）」、「電話をかける」、「約定を取り付ける」という手順を踏んでいく為、１時間当り
５、６件程度しか架ける事ができない。 
本システムでは、「電話を架ける」ところまでをシステムが行う為、電話勧告に要する時間
を大幅に短縮する事が可能。 
ＣＴＩと連動した効率の良い架電業務。 
確実な交渉履歴管理で、迅速且つ効率的な催告業務を支援。 
催告業務を分業化し、滞納整理業務の負担を軽減。 
税金だけでなく、様々な滞納債権の催告業務に活用可能。 

  
自動ダイヤルシステムで、電話催告にかける作業 
時間を大幅に削減 

各種税金の滞納が増えてきており、その一例として国税では、滞納件数も毎年３０万件発生
しており、国及び各自治体とも、年度を持ち越した滞納の処理に至るため、手が回っていな
いのが実態と言われている。 
本システムは、滞納者に対して、「滞納している事実」を早期に声（音声）で注意喚起する
事で、より効率的な未収金徴収を行う事が可能。 

▍システムの特長 

ERP 

CRM 

IVR 

MAIL 

システム 
連携機能 

外部データ 
連携機能 

コンタクト 
センター機能 

業務支援 
機能 

業務設計 
デザイン機能 

PBX/CTI連携 
機能 

Quick CRM 

「電話催告システム」 
「Quick CRM」アプリケーション事例 【アウトバウンド】 
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▍システム概念図 
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▍オペレータ向け顧客応対画面 

１ボタンで迅速、簡単入力 過去の架電履歴、滞納状況を表示 
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“現場で自由にカスタマイズ可能なアウトバウンド 
システム”を実現する“オールインワン”事例 

ERP 

CRM 

IVR 

MAIL 

システム 
連携機能 

外部データ 
連携機能 

コンタクト 
センター機能 

業務支援 
機能 

業務設計 
デザイン機能 

PBX/CTI連携 
機能 

Quick CRM 

「BtoB用架電システム」 

従来お客様の架電スタイルは「手掛け発信」であり、その架電効率に課題があった。 
また、CRMについては内製のシステムを用いており、当該システムの機能変更や追加作業は、
専任作業者による属人化状態となっており、請負元企業様の要求にスケジュールを併せる必
要があった。 
「QuickCRMシステム（オールインワンパッケージ）導入後、プレビュー発信による架電効
率の大幅な向上と、特別な専門知識等必要無く、誰もが容易にシステムの機能追加や変更が
行える仕様構成により、オペレータ作業負荷分散と請負元企業様への短納期スケジュールを
実現した。 

▍システムの特長 

①PBX機能＋CTI連携機能＋CRM機能＋通信回線の「オールインワンモデル」かつ「SAAS
形」にて提供するシステムで、お客様にて、設備機器の資産管理や機器メンテナンスは一
切不要。  
②請負元企業様のニーズ・要件に即した「運用画面等の構築」が「現場」で「最短3日間」
で実現！システムカスタマイズ作業が、特定の社員に依存しないので、リスク分散とオペ
レータ作業効率が向上。 
③IP電話を用いた通話料削減効果 
従前のISDN回線利用から、IP電話回線利用への移行により、平均月間通話料40％の削減。 

「Quick CRM」アプリケーション事例 【アウトバウンド】 
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▍システム全体構成図 

クライアント様A拠点(30席～） クライアント様B拠点(30席～） 

QuickCRM 
サーバ 

IP 
ネットワーク

網 

VPN接続 VPN接続 

弊社都内データセンター 

クラウドPBX用 
都内データセンター 

お客様にご用意頂くものは下記２点のみ！ 
・PC端末（NET環境含む） 
・電話端末（IP電話機orソフトフォン、ヘッ
ドセット等） 

架電先 
（法人対象） 

サービス 
ご提供範囲 

本システム構成は、以下の項目を包含したワ
ンストップ型トータルサービス。 
 
① 通信回線：FUSION網によるVOIPサービス 
② ＰＢＸ機能：クラウドPBXサービス 
③ 通話録音機能：クラウドPBXサービス 
④ CRM機能：QuickCRM 

http://images.google.co.jp/imgres?imgurl=http://www.impressrd.jp/idc/files/u8/idc05aug_081_01.jpg&imgrefurl=http://www.impressrd.jp/idc/story/2006/12/27/96&h=377&w=1181&sz=187&hl=ja&start=38&um=1&tbnid=PG0acc2xHlL0_M:&tbnh=48&tbnw=150&prev=/images?q=%E3%82%B5%E3%83%BC%E3%83%90&start=20&ndsp=20&svnum=10&um=1&hl=ja&rls=GGLR,GGLR:2006-39,GGLR:ja&sa=N


Copyright (C) 2015 MIT System Research Institute Co.,Ltd. All rights reserved  29 

▍オペレータ画面（架電画面）イメージ 

入力必須項目を設定し、 
入力漏れ防止機能搭載。 
※入力漏れが有った場合は登録不可の制御を実行！ 

ボタン押下で 
ワンタッチ発信！ 

請負元企業様の要
求条件に合わして、
自由にヒアリング
項目の設定が可
能！ 

所定箇所に入力し
た文字や情報を、
所定Excelフォー
マットに転載し帳
票印刷が可能！ 

架電回数の設定やフォローコールの回数なども
自由に設定可能！ 
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▍システム遷移イメージ 

架電先リスト選択 

名簿リスト情報 

メニュー画面 

業務選択画面 

QuickCRM 
起動ｱｲｺﾝ 

架電画面 
集計・レポート画

面 

マルチメニュー対応 
業務毎に異なる運用
画面での対応が可
能！ 

システム内に登録された
データを自由に多様な観点
から抽出可視化が実現！ 

複数の架電リストから選択可
能。架電リストの整理分配機
能も搭載済み。 

再架電機能や予約機
能も実装。見込顧客
を逃しません！ 

管理者とオペレータで表示項目を分
けることが可能。利用者に応じて最
適なメニュー構成を実現！ 
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ご清聴ありがとうございました 

詳しい情報は、 
URL ：http://www.mitsys.co.jp 

お問い合わせは、 
MAIL： info@mitsys.co.jp 
TEL ： 03-6673-4940 

http://www.mitsys.co.jp/
http://www.mitsys.co.jp/
http://www.mitsys.co.jp/
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