
JP 2011-511536 A 2011.4.7

10

(57)【要約】
コールセンタールーティング環境において、発信者をエ
ージェントにルート指定する方法およびシステムを提供
する。例示的な方法は、発信者の待ち行列の中の少なく
とも１人の発信者に対する発信者データを識別するステ
ップと、識別された発信者データに基づいて、別の発信
者のために発信者の待ち行列の先頭の発信者をスキップ
するステップとを含む。発信者データは、人口統計デー
タおよび心理学的データの一方または両方を含み得る。
発信者をスキップするステップはさらに、相関アルゴリ
ズム等のパターン適合アルゴリズムを介して、発信者デ
ータを、エージェントに関連するエージェントデータと
比較するステップに基づき得る。一例では、待ち行列の
先頭の発信者が所定の回数スキップされた場合、先頭の
発信者は、次にルート指定される（および再びスキップ
することができない）。
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【特許請求の範囲】
【請求項１】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する方
法であって、
　待ち行列内の一組の発信者のうちの少なくとも１人の発信者に対する発信者データを識
別することと、
　該発信者データに基づいて、該一組の発信者のうちの別の発信者のために、該待ち行列
の先頭の発信者をスキップすることと
　を含む、方法。
【請求項２】
　前記発信者データは、人口統計データおよび心理学的データの一方または両方を含む、
請求項１に記載の方法。
【請求項３】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者が１回スキップされた場合、該発信者は、次の応対可
能なエージェントにルート指定される、請求項１に記載の方法。
【請求項４】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者が２回スキップされた場合、該発信者は、次の応対可
能なエージェントにルート指定される、請求項１に記載の方法。
【請求項５】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者が所定の回数スキップされた場合、該待ち行列の先頭
の該発信者は、次の応対可能なエージェントにルート指定される、請求項１に記載の方法
。
【請求項６】
　前記発信者をスキップすることは、さらに、前記発信者データを、エージェントと関連
するエージェントデータと比較することに基づいている、請求項１に記載の方法。
【請求項７】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項６に記載の方法。
【請求項８】
　前記発信者データとエージェントデータとは、所望の対話の予測される可能性を反映す
るコンピュータモデルを介して比較される、請求項６に記載の方法。
【請求項９】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を該エージェントにルート指定
することとを含む、請求項６に記載の方法。
【請求項１０】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該待ち行列の先頭
の該発信者を次の応対可能なエージェントにルート指定することをさらに含む、請求項１
に記載の方法。
【請求項１１】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項１０に記載の方法。
【請求項１２】
　コールセンター環境において、発信者をエージェントにルート指定する装置であって、
　待ち行列内の一組の発信者のうちの少なくとも１人の発信者に対する発信者データを識
別することと、
　該発信者データに基づいて、該一組の発信者のうちの別の発信者のために、該待ち行列
の先頭の発信者をスキップすることと
　をもたらす論理を含む、装置。
【請求項１３】
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　前記発信者データは、人口統計データおよび心理学的データの一方または両方を含む、
請求項１２に記載の装置。
【請求項１４】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者が１回スキップされた場合、該発信者は、次の応対可
能なエージェントにルート指定される、請求項１２に記載の装置。
【請求項１５】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者が２回スキップされた場合、該発信者は、次の応対可
能なエージェントにルート指定される、請求項１２に記載の装置。
【請求項１６】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者が所定の回数でスキップされた場合、該待ち行列の先
頭の該発信者は、次の応対可能なエージェントにルート指定される、請求項１２に記載の
装置。
【請求項１７】
　前記発信者をスキップすることは、さらに、前記発信者データを、エージェントと関連
するエージェントデータと比較することに基づいている、請求項１２に記載の装置。
【請求項１８】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項１７に記載の装置。
【請求項１９】
　前記発信者データとエージェントデータとは、所望の対話の予測される可能性を反映す
るコンピュータモデルを介して比較される、請求項１７に記載の装置。
【請求項２０】
　比較することはさらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデータ
を前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指定
することとを含む、請求項１７に記載の装置。
【請求項２１】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該待ち行列の先頭
の該発信者を次の応対可能なエージェントにルート指定することをさらに含む、請求項１
２に記載の装置。
【請求項２２】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項２１に記載の装置。
【請求項２３】
　方法を実行するコンピュータ可読命令を含むコンピュータ可読記憶媒体であって、該方
法は、以下の行為：
　待ち行列内の一組の発信者のうちの少なくとも１人の発信者に対する発信者データを識
別することと、
　該発信者データに基づいて、該一組の発信者のうちの別の発信者のために、該待ち行列
の先頭の発信者をスキップすることと
　を含む、コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２４】
　前記発信者データは、人口統計データおよび心理学的データの一方または両方を含む、
請求項２３に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２５】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者が１回スキップされた場合、該発信者は、次の応対可
能なエージェントにルート指定される、請求項２３に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２６】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者が２回スキップされた場合、該発信者は、次の応対可
能なエージェントにルート指定される、請求項２３に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２７】
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　前記待ち行列の先頭の前記発信者が所定の回数でスキップされた場合、該待ち行列の先
頭の該発信者は、次の応対可能なエージェントにルート指定される、請求項２３に記載の
コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２８】
　前記発信者をスキップすることは、さらに、前記発信者データを、エージェントと関連
するエージェントデータと比較することに基づいている、請求項２３に記載のコンピュー
タ可読記憶媒体。
【請求項２９】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項２８に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項３０】
　前記発信者データとエージェントデータとは、所望の対話の予測される可能性を反映す
るコンピュータモデルを介して比較される、請求項２８に記載のコンピュータ可読記憶媒
体。
【請求項３１】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項２８に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項３２】
　前記待ち行列の先頭の前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該待ち行列の先頭
の該発信者を次の応対可能なエージェントにルート指定することをさらに含む、請求項２
３に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項３３】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項３２に記載のコンピュータ可読記憶
媒体。
【請求項３４】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する方
法であって、該方法は以下の行為：
　待ち行列内の一組の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別すること
と、
　該発信者データに基づいて、該発信者を該待ち行列内の異なる位置に割り込ませること
であって、該発信者データは、人口統計データおよび心理学的データの一方または両方を
含む、ことと
　を含む、方法。
【請求項３５】
　前記発信者は、前記待ち行列内において、少なくとも１人の他の発信者よりも前方に移
動させられる、請求項３４に記載の方法。
【請求項３６】
　前記発信者は、前記待ち行列内において、少なくとも１人の他の発信者よりも後方に移
動させられる、請求項３４に記載の方法。
【請求項３７】
　前記発信者を割り込ませることは、さらに、前記発信者データを、エージェントと関連
するエージェントデータと比較することに基づいている、請求項３４に記載の方法。
【請求項３８】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項３７に記載の方法。
【請求項３９】
　前記発信者データとエージェントデータとは、所望の対話の予測される可能性を反映す
るコンピュータモデルを介して比較される、請求項３７に記載の方法。
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【請求項４０】
　比較することはさらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデータ
を前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指定
することとを含む、請求項３７に記載の方法。
【請求項４１】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定することをさらに含む、請求項３４に記載の方法。
【請求項４２】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項４１に記載の方法。
【請求項４３】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項４１に記載の方法。
【請求項４４】
　前記待ち行列の中の一組の発信者に費用関数を適用することをさらに含む、請求項３７
に記載の方法。
【請求項４５】
　コールセンター環境において、発信者をエージェントにルート指定する装置であって、
　待ち行列の中の一組の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別するこ
とと、
　該発信者データに基づいて、該発信者を該待ち行列内の異なる位置に割り込ませること
であって、該発信者データは、人口統計データおよび心理学的データの一方または両方を
含む、ことと
　をもたらす論理を含む、装置。
【請求項４６】
　前記発信者は、前記待ち行列の中で、少なくとも１人の他の発信者よりも前方に移動さ
せられる、請求項４５に記載の装置。
【請求項４７】
　前記発信者は、前記待ち行列の中で、少なくとも１人の他の発信者よりも後方に移動さ
せられる、請求項４５に記載の装置。
【請求項４８】
　前記発信者を割り込ませることはさらに、前記発信者データを、エージェントと関連す
るエージェントデータと比較することに基づいている、請求項４５に記載の装置。
【請求項４９】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項４８に記載の装置。
【請求項５０】
　前記発信者データとエージェントデータとは、所望の対話の予測される可能性を反映す
るコンピュータモデルを介して比較される、請求項４８に記載の装置。
【請求項５１】
　比較することはさらに、パターン適合アルゴリズムを介して前記エージェントデータを
前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指定す
ることとを含む、請求項４８に記載の装置。
【請求項５２】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する論理をさらに含む、請求項４５に記載の装置。
【請求項５３】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項５２に記載の装置。
【請求項５４】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項５２に記載の装置。



(6) JP 2011-511536 A 2011.4.7

10

20

30

40

50

【請求項５５】
　前記待ち行列の中の一組の発信者に費用関数を適用する論理をさらに含む、請求項４５
に記載の装置。
【請求項５６】
　方法を実行するコンピュータ可読命令を含むコンピュータ可読記憶媒体であって、該方
法は、下記の行為：
　待ち行列の中の一組の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別するこ
とと、
　該発信者データに基づいて、該発信者を該待ち行列内の異なる位置に割り込ませること
であって、該発信者データは、人口統計データおよび心理学的データの一方または両方を
含む、ことと
　を含む、コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項５７】
　前記発信者は、前記待ち行列において、少なくとも１人の他の発信者よりも前方に移動
させられる、請求項５６に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項５８】
　前記発信者は、前記待ち行列において、少なくとも１人の他の発信者よりも後方に移動
させられる、請求項５６に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項５９】
　前記発信者を割り込ませることは、さらに、前記発信者データを、エージェントと関連
するエージェントデータと比較することに基づいている、請求項５６に記載のコンピュー
タ可読記憶媒体。
【請求項６０】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項５９に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項６１】
　前記発信者データとエージェントデータとは、所望の対話の予測される可能性を反映す
るコンピュータモデルを介して比較される、請求項５９に記載のコンピュータ可読記憶媒
体。
【請求項６２】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して前記エージェントデータ
を前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指定
することとを含む、請求項５９に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項６３】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する命令をさらに含む、請求項５６に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項６４】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項６３に記載のコンピュータ可読記憶
媒体。
【請求項６５】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項６３に記載のコンピュータ可
読記憶媒体。
【請求項６６】
　前記待ち行列内の一組の発信者に、費用関数を適用する命令をさらに含む、請求項５６
に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項６７】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する方
法であって、
　待ち行列内の複数の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別すること
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と、
　待ち行列の順番を外して、該待ち行列から該発信者をルート指定することと
　を含む、方法。
【請求項６８】
　前記発信者は、前記識別された発信者データに基づいて、エージェント、発信者の別の
待ち行列、または発信者のプールにルート指定される、請求項６７に記載の方法。
【請求項６９】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項６８に記載の方法
。
【請求項７０】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項６７に記載の方法
。
【請求項７１】
　前記待ち行列から前記発信者をルート指定することは、さらに、前記発信者データを、
エージェントに関連するエージェントデータと比較することに基づいている、請求項６７
に記載の方法。
【請求項７２】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項７１に記載の方法。
【請求項７３】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項７１に記載の方法。
【請求項７４】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、前記発信者データを前記エージェントデータと比較することを含む、請求項７１に記
載の方法。
【請求項７５】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高可能性を有する前記エージェントにルート指定す
ることをさらに含む、請求項７４に記載の方法。
【請求項７６】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定することをさらに含む、請求項６７に記載の方法。
【請求項７７】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項７６に記載の方法。
【請求項７８】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項７６に記載の方法。
【請求項７９】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能であり、該保留閾値の変化に応じて、１つ以
上の出力性能変数の推定値の表示をもたらす論理をさらに含む、請求項７６に記載の方法
。
【請求項８０】
　前記一組の着信発信者に、費用関数を適用することをさらに含む、請求項６７に記載の
方法。
【請求項８１】
　コールセンター環境において、発信者をエージェントにルート指定する装置であって、
　待ち行列内の複数の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別すること
と、
　待ち行列の順番を外して、該待ち行列から該発信者をルート指定することと
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　をもたらす論理を含む、装置。
【請求項８２】
　前記発信者は、前記識別された発信者データに基づいて、エージェント、発信者の別の
待ち行列、または発信者のプールにルート指定される、請求項８１に記載の装置。
【請求項８３】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項８２に記載の装置
。
【請求項８４】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項８１に記載の装置
。
【請求項８５】
　前記待ち行列から前記発信者をルート指定することは、さらに、前記発信者データを、
エージェントに関連するエージェントデータと比較することに基づいている、請求項８１
に記載の装置。
【請求項８６】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項８５に記載の装置。
【請求項８７】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項８５に記載の装置。
【請求項８８】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、前記発信者データを前記エージェントデータと比較することを含む、請求項８５に記
載の装置。
【請求項８９】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高の可能性を有する前記エージェントにルート指定
する論理をさらに含む、請求項８８に記載の装置。
【請求項９０】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する論理をさらに含む、請求項８１に記載の装置。
【請求項９１】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項９０に記載の装置。
【請求項９２】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項９０に記載の装置。
【請求項９３】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能であり、該保留閾値の変化に応じて、１つ以
上の出力性能変数の推定値の表示をもたらす論理をさらに含む、請求項９０に記載の装置
。
【請求項９４】
　前記一組の着信発信者に、費用関数を適用する論理をさらに含む、請求項８１に記載の
装置。
【請求項９５】
　方法を実行するコンピュータ可読命令を含むコンピュータ可読記憶媒体であって、該方
法は、以下の行為：
　待ち行列内の複数の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別すること
と、
　待ち行列の順番を外して、該待ち行列から該発信者をルート指定することと
　を含む、コンピュータ可読記憶媒体。
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【請求項９６】
　前記発信者は、前記識別された発信者データに基づいて、エージェント、発信者の別の
待ち行列、または発信者のプールにルート指定される、請求項９５に記載のコンピュータ
可読記憶媒体。
【請求項９７】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項９６に記載のコン
ピュータ可読記憶媒体。
【請求項９８】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項９５に記載のコン
ピュータ可読記憶媒体。
【請求項９９】
　前記待ち行列から前記発信者をルート指定することは、さらに、前記発信者データを、
エージェントに関連するエージェントデータと比較することに基づく、請求項９５に記載
のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１００】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項９９に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１０１】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項９９に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１０２】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、前記発信者データを前記エージェントデータと比較することを含む、請求項９９に記
載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１０３】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高の可能性を有する前記エージェントにルート指定
する命令をさらに含む、請求項１０２に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１０４】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する命令をさらに含む、請求項９５に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１０５】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項１０４に記載のコンピュータ可読記
憶媒体。
【請求項１０６】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項１０４に記載のコンピュータ
可読記憶媒体。
【請求項１０７】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能であり、該保留閾値の変化に応じて、１つ以
上の出力性能変数の推定値の表示をもたらす論理をさらに含む、請求項１０４に記載のコ
ンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１０８】
　前記一組の着信発信者に、費用関数を適用する命令をさらに含む、請求項９５に記載の
コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１０９】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する方
法であって、
　発信者と関連する少なくとも１つの発信者データに基づいて、発信者のプールから１人
の発信者をルート指定することを含む、方法。
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【請求項１１０】
　前記発信者は、エージェントにルート指定されるか、発信者の別のプールに入れられる
か、または発信者の待ち行列に入れられる、請求項１０９に記載の方法。
【請求項１１１】
　前記発信者のプールの発信者は、時系列的に順序付けられない、請求項１０９に記載の
方法。
【請求項１１２】
　前記発信者のプールの発信者は、時系列的にルート指定されない、請求項１０９に記載
の方法。
【請求項１１３】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項１０９に記載の方
法。
【請求項１１４】
　前記待ち行列から前記発信者をルート指定することはさらに、前記発信者データを、エ
ージェントと関連するエージェントデータと比較することに基づく、請求項１０９に記載
の方法。
【請求項１１５】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項１１４に記載の方法。
【請求項１１６】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項１１４に記載の方法。
【請求項１１７】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、前記エージェントデータを前記発信者データと比較することを含む、請求項１１４に
記載の方法。
【請求項１１８】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高の可能性を有する前記エージェントにルート指定
することをさらに含む、請求項１１７に記載の方法。
【請求項１１９】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定することをさらに含む、請求項１０９に記載の方法。
【請求項１２０】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項１１９に記載の方法。
【請求項１２１】
　コールセンター環境において、発信者をエージェントにルート指定する装置であって、
該装置は、
　発信者と関連する少なくとも１つの発信者データに基づいて、発信者のプールから１人
の発信者をルート指定すること
　をもたらす論理を含む、装置。
【請求項１２２】
　前記発信者は、エージェントにルート指定されるか、発信者の別のプールに入れられる
か、または発信者の待ち行列に入れられる、請求項１２１に記載の装置。
【請求項１２３】
　前記発信者のプールの発信者は、時系列的に順序付けられない、請求項１２１に記載の
装置。
【請求項１２４】
　前記発信者のプールの発信者は、時系列的にルート指定されない、請求項１２１に記載
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の装置。
【請求項１２５】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項１２１に記載の装
置。
【請求項１２６】
　前記待ち行列から前記発信者をルート指定することは、さらに、前記発信者データを、
エージェントに関連するエージェントデータと比較することに基づいている、請求項１２
１に記載の装置。
【請求項１２７】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項１２６に記載の装置。
【請求項１２８】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項１２６に記載の装置。
【請求項１２９】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、前記エージェントデータを前記発信者データと比較することを含む、請求項１２６に
記載の装置。
【請求項１３０】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高の可能性を有する前記エージェントにルート指定
する論理をさらに含む、請求項１２９に記載の装置。
【請求項１３１】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する論理をさらに含む、請求項１２１に記載の装置。
【請求項１３２】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項１３１に記載の装置。
【請求項１３３】
　発信者と関連する少なくとも１つの発信者データに基づいて、発信者のプールから１人
の発信者をルート指定することを含む方法を、実行するコンピュータ可読命令を含む、コ
ンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１３４】
　前記発信者は、エージェントにルート指定されるか、発信者の別のプールに入れられる
か、または発信者の待ち行列に入れられる、請求項１３３に記載のコンピュータ可読記憶
媒体。
【請求項１３５】
　前記発信者のプールの発信者は、時系列的に順序付けられない、請求項１３３に記載の
コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１３６】
　前記発信者のプールの発信者は、時系列的にルート指定されない、請求項１３３に記載
のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１３７】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項１３３に記載のコ
ンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１３８】
　前記待ち行列から前記発信者をルート指定することは、さらに、前記発信者データを、
エージェントに関連するエージェントデータと比較することに基づく、請求項１３３に記
載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１３９】
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　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項１３８に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１４０】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項１３８に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１４１】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、前記エージェントデータを前記発信者データと比較することを含む、請求項１３８に
記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１４２】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高の可能性を有する前記エージェントにルート指定
する命令をさらに含む、請求項１４１に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１４３】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する命令をさらに含む、請求項１３３に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１４４】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する方
法であって、
　一組の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別することであって、該
発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、ことと、
　該識別された発信者データに基づいて、該一組の発信者のうちの１人の発信者をルート
指定させることと
　を含む、方法。
【請求項１４５】
　発信者をルート指定することは、さらに、前記発信者データを、エージェントに関連す
るエージェントデータと比較することに基づく、請求項１４４に記載の方法。
【請求項１４６】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項１４５に記載の方法。
【請求項１４７】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、前記待ち行列内の順番を外
してルート指定される、請求項１４４に記載の方法。
【請求項１４８】
　前記発信者は、前記待ち行列内の新しい位置にルート指定される、請求項１４７に記載
の方法。
【請求項１４９】
　前記発信者は、少なくとも１人の他の発信者よりも先に、前記待ち行列内の新しい位置
へ前方にルート指定される、請求項１４７に記載の方法。
【請求項１５０】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、第２の待ち行列にルート指
定される、請求項１４４に記載の方法。
【請求項１５１】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、発信者のプールにルート指
定される、請求項１４４に記載の方法。
【請求項１５２】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、該待ち行列内の順番を外し
て、エージェントにルート指定される、請求項１４４に記載の方法。
【請求項１５３】
　前記一組の発信者は、発信者のプール内にある、請求項１４４に記載の方法。
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【請求項１５４】
　前記発信者は、待ち行列にルート指定される、請求項１５３に記載の方法。
【請求項１５５】
　前記発信者は、第２のプールにルート指定される、請求項１５３に記載の方法。
【請求項１５６】
　前記発信者は、エージェントにルート指定される、請求項１５３に記載の方法。
【請求項１５７】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定することをさらに含む、請求項１４４に記載の方法。
【請求項１５８】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項１５７に記載の方法。
【請求項１５９】
　コールセンター環境において、発信者をエージェントにルート指定する装置であって、
　一組の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別する論理であって、該
発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、論理と、
　該識別された発信者データに基づいて、該一組の発信者のうちの１人の発信者をルート
指定させる論理と
　を含む、装置。
【請求項１６０】
　前記発信者をルート指定することは、さらに、前記発信者データを、エージェントに関
連するエージェントデータと比較することに基づく、請求項１５９に記載の装置。
【請求項１６１】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項１６０に記載の装置。
【請求項１６２】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、該待ち行列内の順番を外し
てルート指定される、請求項１５９に記載の装置。
【請求項１６３】
　前記発信者は、前記待ち行列内の新しい位置にルート指定される、請求項１６２に記載
の装置。
【請求項１６４】
　前記発信者は、少なくとも１人の他の発信者よりも先に、前記待ち行列内の新しい位置
へ前方にルート指定される、請求項１６２に記載の装置。
【請求項１６５】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、第２の待ち行列にルート指
定される、請求項１５９に記載の装置。
【請求項１６６】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、発信者のプールにルート指
定される、請求項１５９に記載の装置。
【請求項１６７】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、該待ち行列内の順番を外し
て、エージェントにルート指定される、請求項１５９に記載の装置。
【請求項１６８】
　前記一組の発信者は、発信者のプールの中にある、請求項１５９に記載の装置。
【請求項１６９】
　前記発信者は、待ち行列にルート指定される、請求項１６８に記載の装置。
【請求項１７０】
　前記発信者は、第２のプールにルート指定される、請求項１６８に記載の装置。
【請求項１７１】
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　前記発信者は、エージェントにルート指定される、請求項１６８に記載の装置。
【請求項１７２】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する論理をさらに含む、請求項１５９に記載の装置。
【請求項１７３】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項１７２に記載の装置。
【請求項１７４】
　方法を実行するコンピュータ可読命令を含むコンピュータ可読記憶媒体であって、該方
法は、以下の行為：
　一組の発信者のうちの１人の発信者に対する発信者データを識別することであって、該
発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、ことと、
　該識別された発信者データに基づいて、該一組の発信者のうちの１人の発信者をルート
指定させることと
　を含む、コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１７５】
　発信者をルート指定することは、さらに、前記発信者データを、エージェントに関連す
るエージェントデータと比較することに基づいている、請求項１７４に記載のコンピュー
タ可読記憶媒体。
【請求項１７６】
　前記発信者データとエージェントデータとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
される、請求項１７５に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１７７】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、該待ち行列内の順番を外し
てルート指定される、請求項１７４に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１７８】
　前記発信者は、前記待ち行列内の新しい位置にルート指定される、請求項１７７に記載
のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１７９】
　前記発信者は、少なくとも１人の他の発信者よりも先に、前記待ち行列内の新しい位置
へ前方にルート指定される、請求項１７７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１８０】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、第２の待ち行列にルート指
定される、請求項１７４に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１８１】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、発信者のプールにルート指
定される、請求項１７４に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１８２】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、前記待ち行列内の順番を外
して、エージェントにルート指定される、請求項１７４に記載のコンピュータ可読記憶媒
体。
【請求項１８３】
　前記一組の発信者は、発信者のプールの中にある、請求項１７４に記載のコンピュータ
可読記憶媒体。
【請求項１８４】
　前記発信者は、待ち行列にルート指定される、請求項１８３に記載のコンピュータ可読
記憶媒体。
【請求項１８５】
　前記発信者は、第２のプールにルート指定される、請求項１８３に記載のコンピュータ
可読記憶媒体。
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【請求項１８６】
　前記発信者は、エージェントにルート指定される、請求項１８３に記載のコンピュータ
可読記憶媒体。
【請求項１８７】
　前記発信者に対する保留閾値を超えた場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する命令をさらに含む、請求項１７４に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項１８８】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項１８７に記載のコンピュータ可読記
憶媒体。
【請求項１８９】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する方
法であって、該方法は以下の行為：
　一組の着信発信者のうちの少なくとも１人の発信者に対する発信者データを識別するこ
とと、
　該一組の発信者のうちの該少なくとも１人の発信者に対する該発信者データを、エージ
ェントに関連するエージェントデータと比較することと、
　該比較することに基づいて、該一組の発信者のうちの１人の発信者をエージェントにル
ート指定させることと
　を含む、方法。
【請求項１９０】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、該待ち行列内の順番を外し
てルート指定される、請求項１８９に記載の方法。
【請求項１９１】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項１８９に記載の方法。
【請求項１９２】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、前記エージェントデータを前記発信者データと比較することを含む、請求項１８９に
記載の方法。
【請求項１９３】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高の可能性を有する前記エージェントにルート指定
することをさらに含む、請求項１９２に記載の方法。
【請求項１９４】
　前記発信者に対する保留閾値を超える場合に、前記発信者を次の応対可能なエージェン
トにルート指定することをさらに含む、請求項１８９に記載の方法。
【請求項１９５】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項１９４に記載の方法。
【請求項１９６】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項１９４に記載の方法。
【請求項１９７】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能であり、該保留閾値の変化に応じて、１つ以
上の出力性能変数の推定値を該ユーザに表示することをさらに含む、請求項１９４に記載
の方法。
【請求項１９８】
　前記発信者が所定の時間量にわたって保留される場合、待ち行列の順番に基づいて、該
発信者を次の応対可能なエージェントと適合させるように動作する、待ち行列に該発信者
を追加することをさらに含む、請求項１８９に記載の方法。
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【請求項１９９】
　前記一組の着信発信者に、費用関数を適用することをさらに含む、請求項１８９に記載
の方法。
【請求項２００】
　前記発信者が、前記一組の発信者の中の所定数の他の発信者によってスキップされた場
合、該発信者を次の応対可能なエージェントにルート指定することをさらに含む、請求項
１８９に記載の方法。
【請求項２０１】
　前記発信者が、該発信者に対する多様な予測保留時間よりも長く保留された場合、該発
信者を次の応対可能なエージェントにルート指定することをさらに含む、請求項１８９に
記載の方法。
【請求項２０２】
　ペアリング方式において、前記一組の発信者のうちの前記少なくとも１人の発信者に対
する前記発信者データを、複数のエージェントに関連するエージェントデータと比較する
ことと、該比較することに基づいて、該一組の発信者のうちの複数の発信者を該複数のエ
ージェントにルート指定させることとをさらに含む、請求項１８９に記載の方法。
【請求項２０３】
　発信者をコールセンターのエージェントにルート指定する方法であって、該方法は、
　着信発信者をプールすることと、
　該着信発信者のプールからの少なくとも１人の発信者をエージェントにルート指定する
ことであって、該少なくとも１人の発信者は、該発信者の保留時間に関する順番を外して
ルート指定される、ことと
　を含む、方法。
【請求項２０４】
　前記発信者は、前記少なくとも１人の発信者に関連する発信者データに基づいてルート
指定される、請求項２０３に記載の方法。
【請求項２０５】
　パターン適合アルゴリズムを介して、エージェントデータを発信者データと比較するこ
とと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指定することとをさらに含む、請求項
２０３に記載の方法。
【請求項２０６】
　所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介して、エージェント
データを発信者データと比較することをさらに含む、請求項２０３に記載の方法。
【請求項２０７】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高の可能性を有する前記エージェントにルート指定
することをさらに含む、請求項２０６に記載の方法。
【請求項２０８】
　前記発信者に対する保留閾値を超える場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定することをさらに含む、請求項２０３に記載の方法。
【請求項２０９】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する方
法であって、該方法は以下の行為：
　パターン適合アルゴリズムを介して、一組の発信者のうちの少なくとも１人の発信者に
対する発信者データと、エージェントに対するエージェントデータとを比較することと、
　該パターン適合アルゴリズムに基づいて、該一組の発信者のうちの１人の発信者を該エ
ージェントにルート指定させることと
　を含む、方法。
【請求項２１０】
　前記パターン適合アルゴリズムによると前記エージェントへの前記一組の発信者の最良
適合を有する前記発信者は、該エージェントにルート指定される、請求項２０９に記載の
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方法。
【請求項２１１】
　所望の対話出力および前記パターン適合アルゴリズムに従った、前記エージェントへの
前記一組の発信者の最良適合を有する前記発信者は、該エージェントにルート指定される
、請求項２０９に記載の方法。
【請求項２１２】
　前記発信者が所定の時間量にわたって保留される場合に、待ち行列の順番に基づいて、
該発信者を次の応対可能なエージェントと適合させるように動作する、待ち行列に該発信
者を追加することをさらに含む、請求項２０９に記載の方法。
【請求項２１３】
　前記パターン適合アルゴリズムによって使用するために、前記一組の着信発信者に費用
関数を適用することをさらに含む、請求項２０９に記載の方法。
【請求項２１４】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する装
置であって、該装置は、
　該発信者のうちの少なくとも１人に関連する発信者データと、エージェントに関連する
エージェントデータとの比較に基づいて、一組の発信者のうちの１人の発信者をエージェ
ントにルート指定させる論理を含む、装置。
【請求項２１５】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、該待ち行列内の順番を外し
てルート指定される、請求項２１４に記載の装置。
【請求項２１６】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項２１４に記載の装置。
【請求項２１７】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、エージェントデータを発信者データと比較することを含む、請求項２１４に記載の装
置。
【請求項２１８】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高可能性を有する前記エージェントにルート指定す
ることをさらに含む、請求項２１７に記載の方法。
【請求項２１９】
　前記発信者に対する保留閾値を超える場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定することをさらに含む、請求項２１４に記載の装置。
【請求項２２０】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項２１４に記載の装置。
【請求項２２１】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項２１４に記載の装置。
【請求項２２２】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能であり、該保留閾値の変化に応じて、１つ以
上の出力性能変数の推定値の表示をもたらす論理をさらに含む、請求項２１４に記載の装
置。
【請求項２２３】
　前記一組の着信発信者に費用関数を適用する論理をさらに含む、請求項２１４に記載の
装置。
【請求項２２４】
　前記発信者が所定の時間量にわたって保留される場合、待ち行列の順番に基づいて、該
発信者を次の応対可能なエージェントと適合させるように動作する、待ち行列に該発信者
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を追加する論理をさらに含む、請求項２１４に記載の装置。
【請求項２２５】
　前記発信者が、前記一組の発信者の中の所定数の他の発信者によってスキップされた場
合、該発信者を次の応対可能なエージェントにルート指定する論理をさらに含む、請求項
２１４に記載の装置。
【請求項２２６】
　前記発信者が、該発信者に対する多様な予測保留時間よりも長く保留された場合、該発
信者を次の応対可能なエージェントにルート指定する論理をさらに含む、請求項２１４に
記載の装置。
【請求項２２７】
　方法を実行するコンピュータ可読命令を含むコンピュータ可読記憶媒体であって、該方
法は、以下の行為：
　一組の発信者のうちの少なくとも１人に対する発信者データを識別することと、
　該一組の発信者のうちの各発信者に対する該発信者データを、エージェントに関連する
エージェントデータと比較することと、
　該比較することに基づいて、該一組の発信者のうちの１人の発信者をエージェントにル
ート指定させることと
　を含む、コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２２８】
　前記一組の発信者は、待ち行列の中にあり、前記発信者は、該待ち行列内の順番を外し
てルート指定される、請求項２２７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２２９】
　比較することは、さらに、パターン適合アルゴリズムを介して、前記エージェントデー
タを前記発信者データと比較することと、最良適合発信者を前記エージェントにルート指
定することとを含む、請求項２２７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２３０】
　比較することは、所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデルを介し
て、前記エージェントデータを前記発信者データと比較することを含む、請求項２２７に
記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２３１】
　前記発信者を、前記所望の対話の最高の可能性を有する前記エージェントにルート指定
することをさらに含む、請求項２３０に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２３２】
　前記発信者に対する保留閾値を超える場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定することをさらに含む、請求項２２７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２３３】
　前記一組の着信発信者に費用関数を適用する命令をさらに含む、請求項２２７に記載の
コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２３４】
　前記発信者に対する保留閾値を超える場合に、該発信者を次の応対可能なエージェント
にルート指定する命令をさらに含む、請求項２２７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２３５】
　前記保留閾値は、期間、前記発信者が他の発信者によってスキップされる回数、または
多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含む、請求項２３４に記載のコンピュータ可読記
憶媒体。
【請求項２３６】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能である、請求項２３４に記載のコンピュータ
可読記憶媒体。
【請求項２３７】
　前記保留閾値は、ユーザによって調整可能であり、該保留閾値の変化に応じて、１つ以
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上の出力性能変数の推定値の表示をもたらす命令をさらに含む、請求項２３４に記載のコ
ンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２３８】
　前記一組の着信発信者に費用関数を適用する命令をさらに含む、請求項２２７に記載の
コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２３９】
　前記発信者が所定の時間量にわたって保留される場合、待ち行列の順番に基づいて、該
発信者を次の応対可能なエージェントと適合させるように動作する、待ち行列に該発信者
を追加する命令をさらに含む、請求項２２７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２４０】
　前記発信者が、前記一組の発信者の中の所定数の他の発信者によってスキップされた場
合、該発信者を次の応対可能なエージェントにルート指定する命令をさらに含む、請求項
２２７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２４１】
　前記発信者が、該発信者に対する多様な予測保留時間よりも長く保留された場合、該発
信者を次の応対可能なエージェントにルート指定する命令をさらに含む、請求項２２７に
記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２４２】
　コールセンタールーティング環境において、発信者をエージェントにルート指定する方
法であって、該方法は以下の行為：
　エージェントに対する少なくとも１つのエージェントデータを決定することと、
　一組の発信者からの少なくとも１人の発信者に対する少なくとも１つの発信者データを
決定することと、
　該エージェントデータおよび該発信者データに基づいて、該一組の発信者からの少なく
とも１人の発信者を、該エージェントに適合させることと
　を含む、方法。
【請求項２４３】
　前記エージェントデータは、人口統計または心理学的データを含む、請求項２４２に記
載の方法。
【請求項２４４】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項２４２に記載の方
法。
【請求項２４５】
　前記エージェントデータは、人口統計データを含み、該人口統計データは、性別、人種
、年齢、教育、アクセント、所得、国籍、民族性、市外局番、郵便番号、結婚歴、仕事の
状態、または信用度の得点のうちの１つを含む、請求項２４２に記載の方法。
【請求項２４６】
　前記発信者データは、人口統計データを含み、該人口統計データは、性別、人種、年齢
、教育、アクセント、所得、国籍、民族性、市外局番、郵便番号、結婚歴、仕事の状態、
または信用度の得点のうちの１つを含む、請求項２４２に記載の方法。
【請求項２４７】
　前記エージェントデータと前記発信者データとは、パターン適合アルゴリズムを介して
比較される、請求項２４２に記載の方法。
【請求項２４８】
　前記パターン適合アルゴリズムは、適応相関アルゴリズムを含む、請求項２４７に記載
の方法。
【請求項２４９】
　前記エージェントデータと発信者データとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
され、前記適合させることは、最適な対話の可能性を増大させる、請求項２４２に記載の
方法。
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【請求項２５０】
　前記パターン適合アルゴリズムは、適応相関アルゴリズムを含む、請求項２４９に記載
の方法。
【請求項２５１】
　前記最適な対話は、向上した収益発生、減少した費用、または向上した顧客満足度のう
ちの１つを含む、請求項２４９に記載の方法。
【請求項２５２】
　前記エージェントデータと前記発信者データとに対する最適な対話の可能性の相互関係
を示すことによって、前記パターン適合アルゴリズムを訓練することをさらに含み、該エ
ージェントデータおよび該発信者データは、発信者とエージェントとの間の少なくとも１
つの履歴連絡から決定される、請求項２４９に記載の方法。
【請求項２５３】
　前記一組の発信者は、発信者の待ち行列を含む、請求項２４２に記載の方法。
【請求項２５４】
　前記一組の発信者は、発信者の待ち行列を含み、該一組の発信者のうちの１人の発信者
は、前記適合させることに応じて、該待ち行列の中で少なくとも１人の他の発信者よりも
前方に移動させられる、請求項２４２に記載の方法。　
【請求項２５５】
　前記一組の発信者は、発信者の待ち行列の中にあり、前記適合させることに基づいて、
前記発信者の接続優先順位を増加させることをさらに含む、請求項２４２に記載の方法。
【請求項２５６】
　コールセンター環境において、発信者をエージェントにルート指定する装置であって、
該装置は、
　エージェントに対する少なくとも１つのエージェントデータを決定することと、
　一組の発信者からの少なくとも１人の発信者に対する少なくとも１つの発信者データを
決定することと、
　該エージェントデータおよび該発信者データに基づいて、該一組の発信者からの少なく
とも１人の発信者を、該エージェントに適合させることと
　をもたらす論理を含む、装置。
【請求項２５７】
　前記エージェントデータは、人口統計または心理学的データを含む、請求項２５６に記
載の装置。
【請求項２５８】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項２５６に記載の装
置。
【請求項２５９】
　前記エージェントデータは、人口統計データを含み、該人口統計データは、性別、人種
、年齢、教育、アクセント、所得、国籍、民族性、市外局番、郵便番号、結婚歴、仕事の
状態、または信用度の得点のうちの１つを含む、請求項２５６に記載の装置。
【請求項２６０】
　前記発信者データは、人口統計データを含み、該人口統計データは、性別、人種、年齢
、教育、アクセント、所得、国籍、民族性、市外局番、郵便番号、結婚歴、仕事の状態、
または信用度の得点のうちの１つを含む、請求項２５６に記載の装置。
【請求項２６１】
　前記エージェントデータと前記発信者データとは、パターン適合アルゴリズムを介して
比較される、請求項２５６に記載の装置。
【請求項２６２】
　前記パターン適合アルゴリズムは、適応相関アルゴリズムを含む、請求項２６１に記載
の装置。
【請求項２６３】
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　前記エージェントデータと発信者データとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
され、前記適合させることは、最適な対話の可能性を増大させる、請求項２５６に記載の
装置。
【請求項２６４】
　前記パターン適合アルゴリズムは、適応相関アルゴリズムを含む、請求項２６３に記載
の装置。
【請求項２６５】
　前記最適な対話は、向上した収益発生、減少した費用、または向上した顧客満足度のう
ちの１つを含む、請求項２６３に記載の装置。
【請求項２６６】
　前記エージェントデータおよび前記発信者データに対する最適な対話の可能性の相互関
係を示すことによって、前記パターン適合アルゴリズムを訓練することをさらに含み、該
エージェントデータおよび該発信者データは、発信者とエージェントとの間の少なくとも
１つの履歴連絡から決定される、請求項２６３に記載の装置。
【請求項２６７】
　前記一組の発信者は、発信者の待ち行列を含む、請求項２５６に記載の装置。
【請求項２６８】
　前記一組の発信者は、発信者の待ち行列を含み、該一組の発信者のうちの１人の発信者
は、前記適合させることに応じて、該待ち行列の中で少なくとも１人の他の発信者よりも
前方に移動させられる、請求項２５６に記載の装置。
【請求項２６９】
　前記一組の発信者は、発信者の待ち行列の中にあり、前記適合させることに基づいて、
該発信者の接続優先順位を増加させることをさらに含む、請求項２５６に記載の装置。
【請求項２７０】
　方法を実行するコンピュータ可読命令を含むコンピュータ可読記憶媒体であって、該方
法は、以下の行為：
　エージェントに対して、少なくとも１つのエージェントデータを決定することと、
　一組の発信者からの少なくとも１人の発信者に対して、少なくとも１つの発信者データ
を決定することと、
　該エージェントデータおよび該発信者データに基づいて、該一組の発信者からの少なく
とも１人の発信者を、該エージェントに適合させることと
　を含む、コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２７１】
　前記エージェントデータは、人口統計または心理学的データを含む、請求項２７０に記
載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２７２】
　前記発信者データは、人口統計または心理学的データを含む、請求項２７０に記載のコ
ンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２７３】
　前記エージェントデータは、人口統計データを含み、該人口統計データは、性別、人種
、年齢、教育、アクセント、所得、国籍、民族性、市外局番、郵便番号、結婚歴、仕事の
状態、または信用度の得点のうちの１つを含む、請求項２７０に記載のコンピュータ可読
記憶媒体。
【請求項２７４】
　前記発信者データは、人口統計データを含み、該人口統計データは、性別、人種、年齢
、教育、アクセント、所得、国籍、民族性、市外局番、郵便番号、結婚歴、仕事の状態、
または信用度の得点のうちの１つを含む、請求項２７０に記載のコンピュータ可読記憶媒
体。
【請求項２７５】
　前記エージェントデータと前記発信者データとは、パターン適合アルゴリズムを介して
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比較される、請求項２７０に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２７６】
　前記パターン適合アルゴリズムは、適応相関アルゴリズムを含む、請求項２７５に記載
のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２７７】
　前記エージェントデータと発信者データとは、パターン適合アルゴリズムを介して比較
され、前記適合させることは、最適な対話の可能性を増大させる、請求項２７０に記載の
コンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２７８】
　前記パターン適合アルゴリズムは、適応相関アルゴリズムを含む、請求項２７７に記載
のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２７９】
　前記最適な対話は、向上した収益発生、減少した費用、または向上した顧客満足度のう
ちの１つを含む、請求項２７７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２８０】
　前記エージェントデータと前記発信者データとに対する最適な対話の可能性の相互関係
を示すことによって、前記パターン適合アルゴリズムを訓練することをさらに含み、該エ
ージェントデータおよび該発信者データは、発信者とエージェントとの間の少なくとも１
つの履歴連絡から決定される、請求項２７７に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２８１】
　前記一組の発信者は、発信者の待ち行列を含む、請求項２７０に記載のコンピュータ可
読記憶媒体。
【請求項２８２】
　前記一組の発信者は、発信者の待ち行列を含み、該一組の発信者のうちの１人の発信者
は、前記適合させることに応じて、該待ち行列の中で少なくとも１人の他の発信者よりも
前方に移動させられる、請求項２７０に記載のコンピュータ可読記憶媒体。
【請求項２８３】
　前記発信者は、発信者の待ち行列の中にあり、前記適合させることに基づいて、該発信
者の接続優先順位を増加させることをさらに含む、請求項２７０に記載のコンピュータ可
読記憶媒体。
【発明の詳細な説明】
【技術分野】
【０００１】
　（関連出願の相互参照）
　本願は、米国特許出願第１２／０２１，２５１号（２００８年１月２８日出願）の一部
継続出願であり、米国特許出願第１２／２６６，４１８号（２００８年１１月６日出願）
、同１２／３３１，１８１号、同１２／３３１，２１０号、同１２／３３１，１９５号、
同１２／３３１，１８６号（これらは全て２００８年１２月９日出願）、米国特許出願第
１２／３５５，６０２号（２００９年１月１６日出願）の一部継続出願であり、これらの
出願は、その全体が全ての目的のために本明細書に参考として援用され、さらに、米国仮
特許出願第６１／０８４，２０１号（２００８年７月２８日出願）の利益を主張し、この
出願は、その全体が全ての目的のために本明細書に参考として援用される。
【０００２】
　（分野）
　本発明は、連絡センターシステムにおける電話のルート指定および他の電気通信の分野
に関する。
【背景技術】
【０００３】
　（関連技術）
　一般的な連絡センターは、多数の人間のエージェントから成り、それぞれが、中央交換
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機に接続される電話あるいはＥメールまたはインターネットチャットセッションを行うた
めのコンピュータ等の、電気通信デバイスに割り当てられる。これらのデバイスを使用し
て、エージェントは、概して、連絡センターまたは連絡センターのクライアントの顧客ま
たは見込み顧客に、販売、顧客サービス、または技術サポートを提供するために使用され
る。
【０００４】
　一般的には、連絡センターまたはクライアントは、その顧客、見込み顧客、または他の
第三者に、課金の質問のため、または技術サポートのため等の、特定のサービスのための
多数の異なる連絡先番号またはアドレスを宣伝する。次いで、特定のサービスを求める顧
客、見込み顧客、または第三者は、この連絡情報を使用し、着信発信者は、１つ以上のル
ーティングポイントにおいて、適切なサービスを提供することができる連絡センターの人
間のエージェントにルート指定される。そのような着信連絡に応答する連絡センターは、
「着信連絡センター」と呼ばれる。
【０００５】
　同様に、連絡センターは、現在の顧客または見込み顧客あるいは第三者に、発信連絡を
行うことができる。そのような連絡は、製品の販売を促進するか、技術サポートまたは課
金情報を提供するか、顧客選好を調査するか、または貸付金の回収を支援するように実行
され得る。そのような発信連絡を行う連絡センターは、「発信連絡センター」と呼ばれる
。
【０００６】
　着信連絡センターおよび発信連絡センターの両方において、電気通信デバイスを使用し
て連絡センターエージェントと対話する個人（顧客、見込み顧客、調査参加者、または他
の第三者等）は、本願では「発信者」と呼ばれる。発信者と対話するために連絡センター
によって確保された個人は、本願では「エージェント」と呼ばれる。
【０００７】
　従来、連絡センター運営は、発信者をエージェントに接続するスイッチシステムを含む
。着信連絡センターでは、これらのスイッチは、着信発信者を、連絡センターの特定のエ
ージェントに、または複数の連絡センターが配備される場合は、さらなるルーティングの
ために特定の連絡センターにルート指定する。電話デバイスを採用する発信連絡センター
では、スイッチシステムに加えて、ダイヤラが一般的に採用される。ダイヤラは、電話番
号のリストからの電話番号を自動的にダイヤルするため、および（無応答、話中音、エラ
ーメッセージ、または留守番電話機を得ることとは対照的に）発信された電話番号から所
在する発信者に到達したかどうかを決定するために使用される。ダイヤラが所在する発信
者を獲得すると、スイッチシステムが発信者を連絡センターの特定のエージェントにルー
ト指定する。
【０００８】
　したがって、発信者体験を最適化するために、ルーティング技術が開発されてきた。例
えば、米国特許第７，２３６，５８４号は、複数の電話交換機間に存在する場合がある性
能の一般的変動にもかかわらず、これらの交換機にわたる発信者の待機時間を均等化する
ための電話システムを説明している。しかしながら、着信連絡センターにおける連絡ルー
ティングは、概して、最長の期間にわたってアイドル状態となっているエージェントに発
信者を接続するように構成される過程である。１人だけのエージェントが応対可能であり
得る着信発信者の場合、そのエージェントは、概して、さらなる分析なしに発信者に選択
される。別の実施例では、連絡センターに８人のエージェントがいて、７人が連絡に専念
している場合、交換機は、概して、着信発信者を応対可能な１人のエージェントにルート
指定する。８人全てのエージェントが連絡に専念している場合、交換機は、一般的には、
連絡を保留し、次いで、それを応対可能になる次のエージェントにルート指定する。より
一般的には、連絡センターは、着信発信者の待ち行列を設定し、最も長く待機している発
信者を、経時的に応対可能になるエージェントに優先的にルート指定する。最初の応対可
能なエージェントまたは最も長く待機しているエージェントのいずれか一方に連絡をルー
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ト指定するそのようなパターンは、「ラウンドロビン」連絡ルーティングと呼ばれる。ラ
ウンドロビン連絡ルーティングでは、発信者とエージェントとの間の最終的な適合および
接続は、本質的にランダムである。
【０００９】
　発信者をエージェントに接続するための、これらの標準的であるが本質的にランダムな
過程を改良するために、いくつかの試行が行われてきた。例えば、米国特許第７，２０９
，５４９号は、着信発信者の言語選好が収集され、その言語でサービスを提供することが
できる特定の連絡センターまたはエージェントに電話をルート指定するために使用される
電話ルーティングシステムを説明している。このように、言語選好は、発信者をエージェ
ントに適合させ、接続することの主要な要因であるが、一旦、そのような選好が行われる
と、発信者は、ほとんど常に「ラウンドロビン」方式でルート指定される。一般的なラウ
ンドロビンシステムを改変するために、別の試行が行なわれてきた。例えば、米国特許第
７，２３１，０３２号は、エージェント自身がそれぞれ、着信発信者に対する個人ルーテ
ィング規則を作成し、各エージェントが自分達にルート指定される発信者の種類をカスタ
マイズすることを可能にする電話システムを説明している。これらの規則は、エージェン
トが以前に対話した発信者等の、エージェントが自分達にルート指定されて欲しい特定の
発信者のリストを含むことができる。しかしながら、このシステムは、エージェントの選
好に向かって偏っており、エージェントの相対的能力も発信者およびエージェント自身の
個性も考慮に入れていない。
【発明の概要】
【課題を解決するための手段】
【００１０】
　本発明の一実施例によれば、コールセンター用の方法およびシステムは、発信者の待ち
行列の中の１人の発信者に対する発信者データを識別するステップと、識別された発信者
データに基づいて、一組の発信者のうちの別の発信者によって、待ち行列の先頭または首
位の発信者（例えば、待ち行列の順番に基づいてルート指定される、次の発信者）をスキ
ップするステップとを含む。発信者データは、人口統計データおよび心理学的データの一
方または両方を含み得る。待ち行列の先頭の発信者をスキップするステップはさらに、発
信者データを、エージェント（例えば、応対可能なエージェント）と関連するエージェン
トデータと比較するステップに基づき得る。発信者データおよびエージェントデータは、
所望の対話の予測される可能性を反映するコンピュータモデル等の、パターン適合アルゴ
リズムを介して比較され得る。次いで、待ち行列の中の最良適合発信者は、待ち行列の先
頭の発信者をスキップし、エージェントにルート指定され得る。
【００１１】
　一実施例では、待ち行列の先頭の発信者が所定の回数（例えば、１回、２回、またはそ
れ以上）スキップされた場合、発信者は、次の応対可能なエージェントにルート指定され
、別の発信者によって再びスキップすることができない。例えば、システムは、待ち行列
の先頭の発信者が、所定の回数スキップされることを許容するだけであり得る。
【００１２】
　例示的な方法およびシステムはさらに、待ち行列の先頭の発信者に対する保留閾値を超
えた場合に、待ち行列の先頭の発信者を次の応対可能なエージェントにルート指定するス
テップをさらに含み得る。保留閾値は、期間、発信者が他の発信者によってスキップされ
る回数、または多様な予測保留時間のうちの１つ以上を含み得る。保留閾値は、ユーザに
よって調整可能であり得る。
【００１３】
　本発明の別の実施例によれば、コールセンター用の方法およびシステムは、発信者の待
ち行列の中の１人の発信者に対する発信者データを識別するステップと、発信者データに
基づいて、発信者を待ち行列内の異なる位置に割り込ませるか、または移動させるステッ
プとを含む。発信者データは、人口統計データおよび心理学的データの一方または両方を
含み得る。発信者は、待ち行列の中で、少なくとも１人の他の発信者に対して、前方また
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は後方に割り込ませることができる。発信者を割り込ませるステップはさらに、相関アル
ゴリズム等のパターン適合アルゴリズムを介して、発信者データを、エージェントと関連
するエージェントデータと比較するステップに基づき得る。
【００１４】
　別の実施例では、方法およびシステムは、順番を外して、発信者の待ち行列から発信者
をルート指定するステップを含む。一例では、方法は、待ち行列の中の複数の発信者のう
ちの１人の発信者に対する発信者データを識別するステップと、識別されたデータに基づ
いて、待ち行列の順番を外して、待ち行列から発信者をルート指定するステップとを含む
。例えば、待ち行列の首位にない発信者が、待ち行列の順番に関する順番を外して、識別
されたデータに基づいて待ち行列からルート指定され得る。発信者が、識別された発信者
データに基づいて、発信者の別の待ち行列、発信者のプール、またはエージェントにルー
ト指定され得、その場合、発信者データは、人口統計および心理学的データの一方または
両方を含み得る。発信者が、パターン適合アルゴリズムまたはコンピュータモデルを介し
て、発信者データを、エージェントと関連するエージェントデータと比較するステップに
基づいて、待ち行列からルート指定され得る。
【００１５】
　別の実施例では、方法およびシステムは、発信者と関連する少なくとも１つの発信者デ
ータに基づいて、発信者のプールから１人の発信者をルート指定するステップを含み、そ
の場合、発信者のプールは、例えば、発信者の時系列順または保留時間に基づいて時系列
的に順序付けられず、かつルート指定されない一組の発信者を含む。発信者は、発信者の
プールからエージェントにルート指定されるか、発信者の別のプールに入れられるか、ま
たは発信者の待ち行列に入れられ得る。発信者データは、人口統計または心理学的データ
を含み得る。発信者は、パターン適合アルゴリズムまたはコンピュータモデルを介して、
発信者データを、エージェントと関連するエージェントデータと比較するステップに基づ
いて、発信者のプールからルート指定され得る。
【００１６】
　別の実施例では、方法およびシステムは、着信発信者をプールするステップと、発信者
のプールからの１人の発信者をルート指定させるステップとを含む。発信者は、発信者の
プールからエージェントにルート指定されるか、発信者の別のプールに入れられるか、ま
たは発信者の待ち行列に入れられ得る。発信者は、人口統計または心理学的データを含み
得る、識別された発信者データに基づいてルート指定され得る。発信者は、パターン適合
アルゴリズムまたはコンピュータモデルを介して、発信者データを、エージェントと関連
するエージェントデータと比較するステップに基づいて、発信者のプールからルート指定
され得る。
【００１７】
　別の実施例では、方法およびシステムは、一組の発信者のうちの１人の発信者に対する
発信者データを識別するステップであって、発信者データは、人口統計または心理学的デ
ータを備える、ステップと、識別された発信者データに基づいて、一組の発信者のうちの
１人の発信者をルート指定させるステップとを含む。発信者は、パターン適合アルゴリズ
ムまたはコンピュータモデルを介して、発信者データを、エージェントと関連するエージ
ェントデータと比較するステップに基づいて、一組の発信者からルート指定され得る。一
組の発信者は、発信者の待ち行列を含んでもよく、発信者は、発信者の待ち行列内の新し
い位置、発信者の異なる待ち行列、発信者のプール、またはエージェントにルート指定さ
れ得る。代替として、一組の発信者は、発信者のプールを含み得、発信者は、発信者の異
なるプール、発信者の待ち行列、発信者のプール、またはエージェントにルート指定され
得る。
【００１８】
　提供された実施例との比較のために、従来のルーティングシステムは、１つ以上の待ち
行列（例えば、言語、好ましいアカウント状態、または同等物に基づく）を含み得るが、
一般的には、応対可能なエージェントを待ち行列の中の次の発信者にルート指定し、接続
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するように設定されることが留意される。さらに、従来のルーティングシステムは、一般
的には、あらかじめ、時間線形基準で、顧客が言語特異的なエージェント（例えば、スペ
イン語）を必要とするか、または好ましい状態の顧客であるかどうかを決定し、次いで、
その基準で、顧客を発信者の適切な待ち行列に割り当てることが留意される。しかしなが
ら、従来のルーティングシステムは、順番を外して待ち行列から発信者を引き出したり、
待ち行列内で発信者を移したりしない。さらに、従来のルーティングシステムは、説明さ
れるように発信者をプールしたり、説明されるようにエージェントにルート指定するため
にプールからの発信者を適合させたりしない。
【００１９】
　いくつかの実施例では、方法およびシステムはさらに、発信者のうちの少なくとも１人
と関連するデータを、応対可能なエージェントと関連するデータと比較するステップを含
み得る。いくつかの実施例では、発信者データおよびエージェントデータは、所望の結果
の最高確率を有する発信者・エージェントペアを予測するためのパターン適合アルゴリズ
ムおよび／またはコンピュータモデルを介して、比較され得る。一実施例では、発信者は
、もっぱら、または主に、発信者の待機時間または待ち行列内の位置に依存することなく
、測定基準、例えば、パターン適合適性スコアに基づいて、発信者の待ち行列または発信
者のプールからルート指定される。例えば、発信者は、少なくとも部分的にパターン適合
アルゴリズムに基づいて、より長い期間待機しているプールまたは待ち行列の中の他の発
信者の前に、エージェントと接続され得る。
【００２０】
　いくつかの実施例では、プールの中の発信者のうちの１人以上に対する保留閾値が、係
数として、例えば、パターン適合アルゴリズムで他のデータとともに使用される重み付け
係数または発信者をルート指定する誘因として、含まれ得る。保留閾値は、所定の時間、
電話が着信した時の発信者に対する多様な平均または予測保留時間、保留されている間に
ルート指定される発信者の数、例えば、発信者が他の発信者によって何回「スキップされ
た」か等を含み得る。例えば、発信者には、保留閾値（例えば、秒、分、または「スキッ
プされた」回数）が割り当てられ得、それを超えた場合、例えば、発信者が無期限に保留
されることを防止するように、パターン適合アルゴリズムを無効にする。さらに、各発信
者には、例えば、収益を発生させる傾向または好ましいアカウント状態等の、発信者と関
連するデータに基づいて、保留閾値が個別に割り当てられ得、または、全ての発信者に、
共通保留閾値が与えられ得る。
【００２１】
　一実施例では、発信者が発信者の待ち行列またはプールの中で待機する際に、対話の成
功の変動可能性を分析するように、「費用」または「苦痛」関数が、待ち行列またはプー
ルの中の発信者に適用される。パターン適合アルゴリズムまたはコンピュータモデルは、
発信者をエージェントにマッピングする際に費用関数を使用し得る。例えば、発信者に対
する最良適合エージェントが、従事しており、発信者に対する増加した収益発生の７０％
の可能性を有する場合があるが、すぐに手が空くと見込まれない（例えば、別の電話が始
まって数秒しかない）実施例を考慮されたい。次の最良適合エージェントが空いており、
発信者に対する増加した収益発生の９５％の可能性を有する。発信者に対する増加した収
益発生の７０％の可能性が経時的に減少し、最良エージェントが空く時までに９５％を下
回る可能性が最も高いため、費用関数は、システムが発信者を次の最良エージェントにル
ート指定することを示し得る。
【００２２】
　他の実施例では、好ましい発信者（例えば、好ましいアカウント会員、プラチナ／ゴー
ルドサービスレベル等）が、なんらかの「プラチナ」因数だけ適合スコアを増加させて、
そのような好ましい発信者に対する接続時間を加速するため、または発信者の待ち行列内
で好ましい発信者を割り込ませるために、使用され得る。他の実施例では、好ましい発信
者は、より迅速なサービスのために、異なる待ち行列またはプールとともに含まれ得る。
【００２３】
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　加えて、一実施例では、１つ以上の保留閾値が、調整可能であり、例えば、表示された
ユーザインターフェースを介してリアルタイムで、ユーザによって制御され得る。例えば
、ユーザは、発信者に対する許容保留時間を調整すること、またはシステムによって使用
されるような費用関数の重み付けを調整することが可能であり得る。さらに、いくつかの
実施例では、システムは、保留閾値の調整または設定に応じて、システムの１つ以上の出
力性能変数に対する推定効果を分析し、表示し得る。例えば、発信者が保留され得る時間
を増加させることにより、ある出力変数（例えば、収益）を増加させ得るが、別の出力変
数（例えば、顧客満足度）を減少させ得る。したがって、いくつかの実施例は、ユーザが
、保留閾値に基づく推定実績効果を調整し、閲覧することを可能にする。
【００２４】
　それぞれに関する利用可能な情報に基づいて発信者およびエージェントを適合させるた
めの、種々の実績ベースのアルゴリズムおよび／またはパターン適合アルゴリズムが利用
され得る。一般に、連絡センタールーティングは、連絡センターにとって有益と見なされ
る対話（本願では「最適な対話」と呼ばれる）の可能性を増大させる方式で、発信者が特
定のエージェントと適合され、接続されるように、連絡をルート指定することによって、
潜在的に改善または最適化される。最適な対話の例は、販売の増加、連絡の持続時間（よ
って、連絡センターに対する費用）の減少、容認可能なレベルの顧客満足度の提供、また
は連絡センターが制御または改善しようとし得る、任意の他の対話を含む。例示的なシス
テムおよび方法は、一般に、最適な対話によってエージェントを格付けし、最適な対話の
可能性を増大させるように、格付けされたエージェントを発信者と適合させることによっ
て、最適な対話の可能性を向上させることができる。一旦、適合されると、発信者を格付
けされたエージェントに接続することができる。より高度な実施形態では、システムおよ
び方法はまた、エージェントに関する人口統計、地理、心理学的、人格特性（例えば、マ
イヤーズブリッグズタイプ指標試験または同等物を介する）、時間効果（例えば、１日、
１週間、１ヶ月等の異なる時間と関連するデータ）、または履歴実績を説明するデータと
一緒に、発信者に関する人口統計、心理学的、過去の購入行動、人格特性、時間効果、ま
たは他の関連情報を説明するデータに由来するコンピュータモデルを使用して、発信者を
エージェントに適合させることによって、最適な対話の可能性を増大させるために使用す
ることもできる。
【００２５】
　別の実施例では、例示的なシステムおよび方法は、発信者に関する人口統計、心理学的
、および他の事業関連データ（本願では、個別に、またはまとめて「発信者データ」と呼
ばれる）とともに、エージェントの等級（例えば、エージェントの実績の等級または階級
）、エージェントの人口統計データ、エージェントの心理学的データ、およびエージェン
トに関する他の事業関連データ（本願では、個別に、またはまとめて「エージェントデー
タ」と呼ばれる）を組み合わせることによって、最適な対話の可能性を増大させるために
使用することができる。エージェントおよび発信者人口統計データは、性別、人種、年齢
、教育、アクセント、所得、国籍、民族性、市外局番、郵便番号、結婚歴、仕事の状態、
および信用度の得点のうちのいずれかを備えることができる。エージェントおよび発信者
心理学的データは、内向性、社交性、経済的成功の所望、ならびに映画およびテレビの選
好のうちのいずれかを備えることができる。
【００２６】
　発信者人口統計および心理学的データは、インデックスとして発信者の連絡情報を使用
することによって、利用可能なデータベースから回収することができる。利用可能なデー
タベースは、公的に利用可能なもの、市販されているもの、または連絡センターあるいは
連絡センタークライアントによって作成されるものを含むが、それらに限定されない。発
信連絡センター環境では、発信者の連絡情報は、事前に分かっている。着信連絡センター
環境では、発信者の連絡情報は、発信者の発信者ＩＤ情報を調べることによって、または
発信者アカウント番号の入力あるいは他の発信者識別情報等を通して、連絡の開始時にこ
の発信者の情報を要求することによって、回収することができる。履歴購入行動、顧客と
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しての現在の満足度のレベル、または製品への関心の自発的レベル等の、他の事業関連デ
ータもまた、利用可能なデータベースから回収され得る。
【００２７】
　一旦、エージェントデータおよび発信者データが収集されると、このデータは、計算シ
ステムに渡され得る。次いで、計算システムは、各エージェントを各発信者と適合させ、
販売の発生、連絡の持続時間、または顧客が満足度であると思う対話を発生させる可能性
等の、多数の最適な対話に沿った各適合の推定結果を推定する、コンピュータモデルを作
成するために、順にこのデータをパターン適合アルゴリズムで使用する。一例として、シ
ステムおよび方法は、発信者を女性のエージェントに適合させることによって、適合が販
売の確率を４パーセント増加させ、連絡の持続時間を９パーセント削減し、対話への発信
者の満足度を１２パーセント増加させることを示し得る。概して、システムおよび方法は
、エージェントおよび発信者の複数の人口統計および心理学的側面に及ぶ、より複雑な予
測を生成する。例示的なシステムおよび方法は、例えば、発信者が、自宅に高速インター
ネットがあり、コメディ映画を楽しむ、独身白人男性で２５歳のエージェントに接続され
た場合、販売の確率の１２パーセント増加、連絡の持続時間の７パーセント増加、および
発信者の連絡への満足度の２パーセント減少をもたらすと結論付ける場合がある。並行し
て、例示的なシステムおよび方法はまた、発信者が、既婚黒人女性で５５歳のエージェン
トに接続された場合、販売の確率の４パーセント増加、連絡の持続時間の９パーセント減
少、および発信者の連絡への満足度の９パーセント増加をもたらすと決定し得る。
【００２８】
　この高度な実施形態は、好ましくは、発信者の人口統計、心理学的、および他の事業関
連データとともに、エージェントの等級、人口統計、心理学的、および他の事業関連デー
タを使用するが、他の実施形態は、１つ以上の種類または部類の発信者またはエージェン
トデータを排除して、例示的な方法およびシステムを採用するために必要な計算能力また
は記憶を最小化することができる。
【００２９】
　例示的な方法およびシステムで使用されるパターン適合アルゴリズムは、ニューラルネ
ットワークアルゴリズムまたは遺伝的アルゴリズム等の、任意の相関アルゴリズムを備え
ることができる。アルゴリズムを概して訓練する、あるいは洗練するために、（最適な対
話について測定されるような）実際の連絡結果が、発生した各連絡に対する実際のエージ
ェントおよび発信者データに対して比較される。次いで、パターン適合アルゴリズムは、
あるエージェントとのある発信者の適合が、最適な対話の可能性をどのように変化させる
かを習得するか、またはその習得を向上させることができる。このように、パターン適合
アルゴリズムは、次いで、特定の一式のエージェントデータを伴うエージェントとの特定
の一式の発信者データを伴う発信者の適合との関連において、最適な対話の可能性を予測
するために使用することができる。好ましくは、連絡センターが１日の運営を終了した後
に毎晩、アルゴリズムを周期的に訓練する等、発信者対話についてのより多くの実データ
が利用可能になるにつれて、パターン適合アルゴリズムは周期的に洗練される。
【００３０】
　パターン適合アルゴリズムは、各エージェントおよび発信者の適合に対する最適な対話
の予測される可能性を反映する、コンピュータモデルを作成するために使用することがで
きる。好ましくは、コンピュータモデルは、全ての応対可能な発信者に対して適合される
ような、連絡センターにログインしている全てのエージェントに対する一式の最適な対話
の予測される可能性を備える。代替として、コンピュータモデルは、これらのサブセット
、または上記のセットを含有するセットを備えることができる。例えば、連絡センターに
ログインしている全てのエージェントを、全ての応対可能な発信者と適合させる代わりに
、例示的な方法およびシステムは、全ての応対可能なエージェントを、全ての応対可能な
発信者、またはエージェントあるいは発信者のより狭いサブセットと適合させることがで
きる。同様に、方法およびシステムは、応対可能である、またはログインしているか否か
にかかわらず、特定のキャンペーンに取り組んだ全てのエージェントを、全ての応対可能
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な発信者と適合させることができる。同様に、コンピュータモデルは、１つの最適な対話
または多数の最適な対話の予測される可能性を備えることができる。
【００３１】
　コンピュータモデルはまた、エージェントおよび発信者の各適合のための適性スコアを
備えるように、さらに洗練することもできる。適性スコアは、パターン適合アルゴリズム
によって予測されるような一式の最適な対話の可能性を得て、別の最適な対話に関係する
ような特定の最適な対話を、多かれ少なかれ重視するように、これらの可能性を重み付け
することによって、決定することができる。次いで、適性スコアは、どのエージェントが
どの発信者に接続されるべきかを決定するために、例示的な方法およびシステムで使用す
ることができる。
【００３２】
　例えば、エージェント１との発信者適合が、販売の高い可能性をもたらすが、長い連絡
の高い可能性を伴う一方で、エージェント２との発信者適合は、販売の低い可能性をもた
らすが、短い連絡の高い可能性をもたらすとコンピュータモデルが示すものであり得る。
販売のための最適な対話が、低費用の最適な対話よりも重く重み付けされる場合には、エ
ージェント２と比較したエージェント１に対する適性スコアは、発信者がエージェント１
に接続されるべきであることを示す。一方で、販売のための最適な対話が、低費用連絡の
ための最適な対話より少なく重み付けされる場合には、エージェント１と比較したエージ
ェント２に対する適性スコアは、発信者がエージェント２に接続されるべきであることを
示す。
【００３３】
　例示的な方法およびシステムの別の側面は、データを記憶することによって親和性デー
タベースを開発し得ることであり、データベースは、人口統計、心理学的、または他の事
業関連情報とは無関係である、個別発信者の連絡結果についてのデータ（本願では「発信
者親和性データ」と呼ばれる）を備える。そのような発信者親和性データは、発信者の購
入履歴、連絡時間履歴、または顧客満足度履歴を含むことができる。これらの履歴は、製
品の購入に対する発信者の一般履歴、エージェントとの平均連絡時間、または平均顧客満
足度評定等の、一般的なものとなり得る。これらの履歴はまた、特定のエージェントに接
続された時の発信者の購入、連絡時間、または顧客満足度履歴等の、エージェント固有の
ものにもなり得る。次いで、発信者親和性データは、例示的な方法およびシステムを使用
して行なうことができる適合を洗練するために使用することができる。
【００３４】
　例示的な方法およびシステムの別の側面は、特定の発信者の人口統計、心理学的、また
は他の事業関連特性と適合されるような、個々のエージェントの収益発生、費用、および
顧客満足度実績データ（本願では「エージェント親和性データ」と呼ばれる）を備える、
親和性データベースを開発し得ることである。このような親和性データベースは、例えば
、特定のエージェントが、同様の年齢の発信者との対話で最も良く機能し、有意に高齢ま
たは若齢の発信者との対話ではあまり良く機能しないことを、例示的な方法およびシステ
ムに予測させ得る。同様に、この種類の親和性データベースは、あるエージェント親和性
データを伴うエージェントが、特定の地理の出身の発信者を、対応係が他の地理からの発
信者を対処するよりもはるかに良く対処することを、例示的な方法およびシステムに予測
させ得る。別の実施例として、例示的な方法およびシステムは、エージェントが激怒した
発信者に接続される状況において、特定のエージェントが良く機能することを予測し得る
。
【００３５】
　親和性データベースは、好ましくは、適合を生成するようにパターン適合アルゴリズム
を通過する、エージェントデータおよび発信者データと組み合わせて使用されるが、親和
性データベースに記憶される情報はまた、親和性情報が適合を生成するために使用される
唯一の情報であるように、エージェントデータおよび発信者データとは無関係に使用する
こともできる。
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【００３６】
　例示的な方法およびシステムはまた、発信者に適合されるエージェントをいつ、または
どのように接続するかを定義する接続規則を備えることもできる。接続規則は、全ての応
対可能なエージェントの中での発信者との最良の適合に従って、その特定の発信者に接続
するように方法またはシステムに指示するほど単純となり得る。このように、発信者保留
時間を最小化することができる。接続規則はまた、応対可能なエージェントと発信者との
間に最小閾値適合が存在する時のみ発信者に接続するように、または、規定の期間に最低
限の適合あるいはその時に最も利用可能な適合を検索させるように、方法またはシステム
に指示する等、より複雑となり得る。接続規則はまた、潜在的により良好な適合について
検索が行なわれている間に、あるエージェントを意図的に応対可能にしておくこともでき
る。
【００３７】
　別の実施例では、システムおよび方法は、（発信者およびエージェントを適合させるた
めの）パターン適合アルゴリズムの複数の出力変数を、ルーティングシステムを制御およ
び管理する際に使用するための単一測定基準に組み入れるステップを含む。パターン適合
アルゴリズムは、ニューラルネットワークアーキテクチャを含んでもよく、その場合、例
示的な方法およびシステムは、各出力変数に１つずつ、複数のニューラルネットワークか
らの出力を組み合わせる。例えば、システムおよび方法は、パターン適合アルゴリズムの
２つ以上の可変出力のそれぞれに対するＺスコア（例えば、無次元標準スコア）を決定し
得る。例えば、出力変数は、収益発生、費用、顧客満足度実績、最初の電話の解決、キャ
ンセル（例えば、購入者の後悔による、後の販売のキャンセル）、またはシステムのパタ
ーン適合アルゴリズムからの他の可変結果を含むか、またはそれらと関連し得る。次いで
、決定されたＺスコアの線形結合は、複数の変数に基づく単一スコアを提供するように計
算され得る。例えば、電話ルーティングセンターは、システムの所望の出力のために、Ｚ
スコアのうちの２つ以上を組み合わせ得る（例えば、出力変数のなんらかの混合を最適化
することを所望する、または１つの変数が別の変数よりも重く重み付けされるものである
と決定する）。次いで、線形結合および単一スコアは、パターン適合アルゴリズムを介し
て、発信者をエージェントにルート指定するか、または適合させるために、ルーティング
システムによって使用され得、その場合、例えば、発信者およびエージェントは、異なる
発信者・エージェントペアに対するＺスコアの決定された線形結合の出力値またはスコア
を最大化しようとして、適合させられ得る。
【００３８】
　さらに、一実施例では、パターン適合アルゴリズムおよびＺスコアは、例えば、発信者
の苦痛閾値関数を考慮に入れて、発信者が保留されていた時間の長さに影響され得る。例
えば、増加した収益、顧客満足度等の確率は、エージェントにルート指定する前に発信者
が保留される待機時間に基づいて変動し得る。例えば、発信者が、発信者待機時間に対す
る保留閾値または費用関数に基づいてあまりに長く保留された場合、予測結果の確率が変
化し得る（例えば、保留中のある時間後に、特定の発信者に対する販売の確率が大きく低
下し得る）。そのようなものとして、システムは、Ｚスコアおよび出力変数の線形結合に
基づいて、発信者をそうでなければ準最適であるエージェント適合にルート指定し得る。
例えば、出力変数の所望の混合は、費用または顧客満足度よりも収益に重み付けするよう
に設定され得るが、苦痛閾値が発信者について到達された後、システムは、顧客満足度を
より重く重み付けする方式で、その発信者をルート指定し得る。
【００３９】
　説明される例示的なシステムおよび方法の別の側面によれば、リアルタイムで、または
過去の実績に基づいて、エージェントと発信者との適合の統計を監視し、コンピュータモ
デルによって予測される対話と対比して、達成されている最適な対話を測定すること、な
らびに、本明細書で説明される方法を使用して、リアルタイムまたは過去の実績の任意の
他の測定を可能にするように、視覚コンピュータインターフェースおよび印刷可能な報告
が、連絡センターまたはそのクライアントに提供され得る。最適な対話への重み付けを変
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更するための視覚コンピュータインターフェースもまた、本明細書で論議されるように、
リアルタイムで、または将来の所定の時間に、重み付けを監視または変更することができ
るように、連絡センターまたは連絡センタークライアントに提供することができる。
【００４０】
　本明細書で説明される技法の多くは、ハードウェアまたはソフトウェア、あるいはそれ
らの組み合わせで実装され得る。好ましくは、技法は、プロセッサ、プロセッサによって
可読である記憶媒体（揮発性および不揮発性メモリおよび／または記憶素子を含む）、な
らびに好適な入力および出力デバイスをそれぞれ含む、プログラム可能なコンピュータ上
で実行されるコンピュータプログラムで実装される。プログラムコードは、説明される機
能を果たすように、および出力情報を生成するように、入力デバイスを使用して入力され
るデータに適用される。出力情報は、１つ以上の出力デバイスに適用される。また、各プ
ログラムは、好ましくは、コンピュータシステムと通信するように、高水準手続き型また
はオブジェクト指向プログラミング言語で実装される。しかしながら、プログラムは、所
望であれば、アセンブリまたは機械言語で実装することができる。いずれの場合でも、言
語は、コンパイラ型またはインタープリタ型言語であり得る。
【００４１】
　それぞれのそのようなコンピュータプログラムは、好ましくは、記憶媒体またはデバイ
スが、説明される手順を行なうようにコンピュータによって読み出される時に、コンピュ
ータを構成および操作するための汎用または専用プログラム可能コンピュータによって可
読である、記憶媒体またはデバイス（例えば、ＣＤ－ＲＯＭ、ハードディスク、または磁
気ディスケット）上に記憶される。システムはまた、コンピュータプログラムを伴って構
成される、コンピュータ可読記憶媒体として実装され得、その場合、そのように構成され
た記憶媒体は、特定かつ所定の方式でコンピュータを動作させる。
【図面の簡単な説明】
【００４２】
【図１】図１は、連絡センター運営の一般設定を反映する概略図である。
【図２】図２は、パターン適合エンジンを含む、例示的な連絡センタールーティングシス
テムを図示する。
【図３】図３は、実績および／またはパターン適合アルゴリズムに基づいて発信者をルー
ト指定するためのマッピングエンジンを有する、例示的なルーティングシステムを図示す
る。
【図４】図４は、エージェントデータおよび発信者データを使用して、発信者のプールか
らの１人の発信者をエージェントに適合させるための実施例を反映する、フローチャート
である。
【図５】図５は、一組の発信者から１人の発信者をルート指定するための実施例を反映す
る、フローチャートである。
【図６】図６は、発信者の待ち行列内で発信者を割り込ませるための実施例を反映する、
フローチャートである。
【図７】図７は、パターン適合アルゴリズムおよびコンピュータモデルの複数の出力変数
の組み合わせまたは混合を最適化するための実施例を反映する、フローチャートである。
【図８】図８は、パターン適合アルゴリズムおよびコンピュータモデルの複数の出力変数
の組み合わせまたは混合を最適化するための別の実施例を反映する、フローチャートであ
る。
【図９】図９は、本発明のある実施形態で一部または全ての処理機能性を実装するために
採用され得る、一般的な計算システムを図示する。
【発明を実施するための形態】
【００４３】
　当業者が本発明を作成および使用することを可能にするために、以下の発明を実施する
ための形態を提示し、特定の用途およびそれらの要件との関連で提供する。実施形態に対
する種々の修正が、当業者にとって容易に明らかになり、本明細書で定義される一般原理
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は、本発明の精神および範囲から逸脱することなく、他の実施形態および用途に適用され
得る。さらに、以下の説明では、説明の目的で、多数の詳細を記載する。しかしながら、
当業者であれば、これらの具体的詳細を使用せずに、本発明が実践される場合があること
を認識するであろう。他の場合においては、不必要な詳細によって本発明の説明を分かり
難くしないために、周知の構造およびデバイスがブロック図で示されている。したがって
、本発明は、示される実施形態に限定されることを目的としないが、本明細書において開
示される原理および特徴と一致する、最も広い範囲が与えられるものである。
【００４４】
　本発明は、特定の実施例および例示的な図に関して説明されるが、当業者であれば、本
発明が説明される実施例または図に限定されないことを認識するであろう。当業者であれ
ば、必要に応じて、ハードウェア、ソフトウェア、ファームウェア、またはそれらの組み
合わせを使用して、種々の実施形態の動作が実装され得ることを認識するであろう。例え
ば、ソフトウェア、ファームウェア、または配線論理の制御下でプロセッサまたは他のデ
ジタル回路を使用して、いくつかの過程を実行することができる。（「論理」という用語
は、本明細書では、記載された機能を実行することが当業者によって認識されるような、
固定ハードウェア、プログラム可能な論理、および／またはそれらの適切な組み合わせを
指す。）ソフトウェアおよびファームウェアは、コンピュータ可読記憶媒体上に記憶する
ことができる。当業者にとって周知であるように、アナログ回路を使用して、いくつかの
他の過程を実装することができる。加えて、メモリまたは他の記憶、ならびに通信構成要
素が、本発明の実施形態で採用され得る。
【００４５】
　最初に、発信者をエージェントにルート指定するために、パターン適合アルゴリズムお
よびコンピュータモデルを利用する例示的な電話ルーティングのシステムおよび方法を説
明する。この説明には、発信者の待ち行列または発信者のプールから発信者をルート指定
するための例示的な方法と、パターン適合アルゴリズムおよびコンピュータモデルの複数
の可変結果の混合を最適化するための例示的なシステムおよび方法とが従う。例えば、ア
ルゴリズムの複数の可変結果と関連する種々の測定基準を組み合わせる、発信者をエージ
ェントに適合させるための共通測定基準にそれらを組み入れる、発信者の待ち行列または
発信者のプールから発信者をルート指定する、または待ち行列内で発信者を割り込ませる
ためのシステムおよび方法である。
【００４６】
　図１は、連絡センター運営１００の一般設定を反映する概略図である。ネットワークク
ラウド１０１は、着信発信者を受信するように、または発信発信者に行なわれた連絡を支
援するように設計される、特定または地域の電気通信ネットワークを反映する。ネットワ
ーククラウド１０１は、電話番号またはＥメールアドレス等の単一の連絡先アドレス、ま
たは複数の連絡先アドレスを備えることができる。中央ルータ１０２は、コールセンター
１０３間で連絡をルート指定するのに役立つように設計される、連絡ルーティングハード
ウェアおよびソフトウェアを反映する。中央ルータ１０２は、単一の連絡センターしか配
備されていない場合には、必要とされなくあり得る。複数の連絡センターが配備される場
合、特定の連絡センター１０３に対する別のルータに連絡をルート指定するために、より
多くのルータが必要とされ得る。連絡センターレベル１０３において、連絡センタールー
タ１０４は、個別電話または他の電気通信機器１０５で連絡をエージェント１０５にルー
ト指定する。一般的には、連絡センター１０３に複数のエージェント１０５がいるが、連
絡センター１０３に１人のエージェント１０５しかいない実施形態が確かにあり、その場
合、連絡センタールータ１０４は不必要であることが判明し得る。
【００４７】
　図２は、例示的な連絡センタールーティングシステム２００（図１の連絡センタールー
タ１０４とともに含まれ得る）を図示する。大まかに言えば、ルーティングシステム２０
０は、少なくとも部分的に、エージェントの実績、発信者データおよび／またはエージェ
ントデータに基づくパターン適合アルゴリズムまたはコンピュータモデル、および同等物
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に基づいて、発信者およびエージェントを適合させるように動作可能である。ルーティン
グシステム２００は、通信サーバ２０２と、着信発信者を受信し、エージェントに適合さ
せるためのパターン適合エンジン２０４（時には「満足度マッピング（Ｓａｔｉｓｆａｃ
ｔｉｏｎ　Ｍａｐｐｉｎｇ）」または「ＳａｔＭａｐ」と呼ばれる）とを含み得る。
【００４８】
　パターン適合エンジン２０４は、以前の発信者・エージェント適合の実績または結果に
基づいて経時的に適応する、パターン適合アルゴリズムおよびコンピュータモデルに基づ
いて、発信者をエージェントに適合させるように、種々の方式で動作し得る。一実施例で
は、パターン適合エンジン２０４は、以下でより詳細に説明される、ニューラルネットワ
ークベースの適応パターン適合エンジンを含む。種々の他の例示的なパターン適合および
コンピュータモデルシステムおよび方法が、コンテンツルーティングシステムおよび／ま
たはパターン適合エンジン２０４とともに含まれ得、その全体で参照することにより本明
細書に組み込まれる、「Ｓｙｓｔｅｍｓ　ａｎｄ　Ｍｅｔｈｏｄｓ　ｆｏｒ　Ｒｏｕｔｉ
ｎｇ　Ｃａｌｌｅｒｓ　ｔｏ　ａｎ　Ａｇｅｎｔ　ｉｎ　ａ　Ｃｏｎｔａｃｔ　Ｃｅｎｔ
ｅｒ」と題され、２００８年１月２８日出願の米国特許第１２／０２１，２５１号で説明
されている。
【００４９】
　ルーティングシステム２００はさらに、着信発信者の発信者データ、発信者・エージェ
ントペアに関するデータ、発信者・エージェントペアの結果、エージェントのエージェン
トデータ、および同等物を収集するためのコレクタ２０６等の、他の構成要素を含み得る
。さらに、ルーティングシステム２００は、ルーティングシステム２００の性能および動
作の報告を生成するための報告エンジン２０８を含み得る。種々の他のサーバ、構成要素
、および機能性が、ルーティングシステム２００とともに含むために可能である。さらに
、単一のハードウェアデバイスとして示されているが、種々の構成要素は相互から遠隔に
位置し得ることが理解されるであろう（例えば、通信サーバ２０２およびルーティングエ
ンジン２０４は、共通ハードウェア／サーバシステムとともに含まれたり、データ共通位
置に含まれたりする必要がない）。加えて、種々の他の構成要素および機能性が、ルーテ
ィングシステム２００とともに含まれ得るが、ここでは明確にするために省略されている
。
【００５０】
　図３は、例示的なルーティングエンジン２０４の詳細を図示する。ルーティングエンジ
ン２０４は、データベース３１０および３１２から発信者データおよびエージェントデー
タを受信する、主要マッピングエンジン３０４を含む。いくつかの実施例では、ルーティ
ングエンジン２０４は、エージェントと関連する実績データのみに、または部分的に基づ
いて、発信者をルート指定し得る。他の実施例では、ルーティングエンジン２０４は、例
えば、実績ベースのデータ、人口統計データ、心理学的データ、および他の事業関連デー
タを含み得る、種々の発信者データおよびエージェントデータの比較のみに、または部分
的に基づいて、ルーティング決定を行ない得る。加えて、親和性データベース（図示せず
）が使用され得、そのような情報が、ルーティング決定を行なうためにルーティングエン
ジン２０４によって受信され得る。
【００５１】
　一実施例では、ルーティングエンジン２０４は、１つ以上のニューラルネットワークエ
ンジン３０６を含むか、またはそれらと通信している。ニューラルネットワークエンジン
３０６は、直接、またはルーティングエンジン２０４を介して、発信者およびエージェン
トのデータを受信し、所望の結果の変化を増加させるように生成されたパターン適合アル
ゴリズムおよびコンピュータモデルに基づいて、発信者を適合させ、ルート指定するよう
に動作し得る。さらに、図３に示されるように、電話履歴データ（例えば、費用、収益、
顧客満足度等に関する発信者・エージェントペアの結果を含む）が、ニューラルネットワ
ークエンジン３０６を再訓練または修正するために使用され得る。
【００５２】
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　ルーティングエンジン２０４はさらに、保留待ち行列／プール論理３０８を含むか、ま
たはそれと通信している。一実施例では、保留待ち行列／プール論理３０８は、複数の発
信者に対する待ち行列として動作し、例えば、保留時間、アイドル時間、および／または
発信者およびエージェントの待ち行列の順番を記憶またはアクセスし、かつ、発信者およ
び／またはエージェントの待ち行列の順番に基づいて、発信者をエージェントにマッピン
グするように、マッピングエンジン３０４とともに動作する。マッピングエンジン３０４
は、例えば、ニューラルネットワークエンジン３０６とともに含まれるようなパターン適
合アルゴリズムに基づいて、または、例えば、保留待ち行列３０８から回収されるような
待ち行列の順番に基づいて、例えば、発信者をマッピングするように動作し得る。さらに
、以下でさらに詳細に説明されるように、保留待ち行列／プール論理３０８は、エージェ
ント、別の待ち行列、または発信者のプールにルート指定するための待ち行列の順番を外
して、待ち行列から発信者を引き出すように、マッピングエンジン３０４およびニューラ
ルネットワークエンジン３０６のうちの１つ以上と動作し得る。別の実施例では、保留待
ち行列／プール論理３０８は、発信者をプールするように動作し得、その場合、発信者は
、保留時間、アイドル時間、または待ち行列の順番を考慮せずに（例えば、待ち行列のよ
うな順序付けられた発信者の列がない）、エージェント、別のプール、または発信者の待
ち行列にルート指定するためにプールから引き出される。
【００５３】
　以下は、パターン適合エンジンが、発信者のプールまたは待ち行列からの発信者を、応
対可能なエージェントや発信者の別の待ち行列またはプールにルート指定するように、ま
たは発信者の待ち行列内で発信者を割り込ませるように動作し得る、種々の例示的な方法
である。例えば、説明されるように、パターン適合アルゴリズムは、実績によってエージ
ェントをランク付けする、エージェントデータおよび発信者データを比較して、パターン
適合アルゴリズムによって適合させる、エージェント・発信者ペアの結果を予測するよう
にコンピュータモデルを作成する、および同等物を行なってもよい。コンテンツルータシ
ステムは、例示的な方法を実装するために、ソフトウェア、ハードウェア、ファームウェ
ア、またはそれらの組み合わせを含み得ることが理解されるであろう。
【００５４】
　図４は、例えば、ルーティングシステム２００によって、コールセンター環境内で発信
者をルート指定するための例示的な方法を図示する。一実施例では、発信者データが、４
０２において、一組の発信者のうちの少なくとも１人の発信者について決定または識別さ
れる。発信者データは、発信者に関する人口統計、心理学的、および他の事業関連データ
を含み得る。一組の発信者は、発信者の待ち行列または発信者のプール等の発信者の任意
のグループ（例えば、保留待ち行列／プール論理３０８によって記憶または決定され得る
）を含み得る。発信者は、４０４において、４０２で識別された発信者データに基づいて
、一組の発信者からエージェント、発信者の別の待ち行列、または発信者のプールにルー
ト指定され得る。例えば、発信者データのみに基づいて、または、本明細書で論議される
ようなパターン適合アルゴリズム、コンピュータモデル、または同等物を介してエージェ
ントデータと比較すると、発信者は、発信者の待ち行列またはプールから引き出され、発
信者の別の待ち行列またはプールにルート指定される場合がある。例えば、発信者は、特
定の発信者データに基づいて分割または区分され得る、発信者の第２の待ち行列または発
信者のプールにルート指定され得る。加えて、発信者は、例えば、発信者データのみに基
づいて、または、本明細書で論議されるようなパターン適合アルゴリズム、コンピュータ
モデル、または同等物を介してエージェントデータと比較すると、一組の発信者から引き
出され、応対可能なエージェントにルート指定される場合がある。
【００５５】
　図５は、例えば、ルーティングシステム２００によって、コールセンター環境内で発信
者をルート指定するための別の例示的な方法を図示する。この実施例では、発信者データ
が、５０２において、発信者の待ち行列、例えば、着信発信者の時系列的に順序付けられ
た待ち行列のうちの少なくとも１人の発信者について、決定または識別される。発信者デ
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ータは、本明細書で説明されるような人口統計または心理学的データを含み得る。次いで
、発信者は、５０２で識別された発信者データに基づいて、５０４において発信者の待ち
行列内で、待ち行列内の新しい位置に移動させられるか、または割り込ませられ得、例え
ば、待ち行列の順番の中の別の発信者より前に（または後ろに）割り込ませる。例えば、
発信者データのみに基づいて、または、本明細書で論議されるようなパターン適合アルゴ
リズム、コンピュータモデル、または同等物を介してエージェントデータと比較すると、
発信者は、待ち行列の中で他の発信者より前に割り込ませられる場合がある。発信者は、
最高優先順位の待ち行列位置を有するときにエージェントにルート指定され得、またはそ
うでなければ、本明細書で説明されるような待ち行列の順番を外して、引き出され、ルー
ト指定され得る。
【００５６】
　別の実施例では、上記で説明されるものと同様に、発信者の待ち行列の先頭の発信者は
、５０２における決定または識別された発信者データに基づいて、別の発信者によってス
キップされ得る。例えば、エージェントが空くと、待ち行列の中の少なくとも１人の発信
者の発信者データが識別され得、待ち行列の先頭の発信者が、識別された発信者データに
基づいて、別の発信者のためにスキップされ得る（例えば、発信者のルーティング優先順
位を無行にする）。一実施例では、発信者は、発信者データのみに基づいて、または、本
明細書で論議されるようなパターン適合アルゴリズム、コンピュータモデル、または同等
物を介してエージェントデータと比較すると、スキップされ得る。本明細書で説明される
ように、方法およびシステムは、待ち行列の順番に従ってルート指定される前に待ち行列
の先頭の発信者がスキップされ得る、所定の最大回数を含み得る。さらに、本明細書で説
明されるように、発信者は、エージェント、発信者プールの、または発信者の別の待ち行
列にルート指定され得る。
【００５７】
　図６－９は、ルーティング決定を行なうために発信者データおよび／またはエージェン
トデータを使用する、例えば、発信者データを評価し、発信者をエージェントや発信者の
他の待ち行列またはプールにルート指定する、待ち行列内で発信者を割り込ませる等の決
定を行なうための種々の方法を説明する。図６は、発信者に関する人口統計、心理学的、
および／または他の事業関連データ（本願では、個別に、またはまとめて「発信者データ
」と呼ばれる）とともに、エージェントの等級（所望の結果によってエージェントを格付
けまたはランク付けすることから決定され得る）、エージェントの人口統計データ、エー
ジェントの心理学的データ、および／またはエージェントに関する他の事業関連データ（
本願では、個別に、またはまとめて「エージェントデータ」と呼ばれる）を組み合わせる
ことによって、最適な対話の可能性を増大させるための例示的な方法を図示する。エージ
ェントおよび発信者人口統計データは、性別、人種、年齢、教育、アクセント、所得、国
籍、民族性、市外局番、郵便番号、結婚歴、仕事の状態、および信用度の得点のうちのい
ずれかを備えることができる。エージェントおよび発信者心理学的データは、内向性、社
交性、経済的成功の望み、ならびに映画およびテレビの選好のうちのいずれかを備えるこ
とができる。
【００５８】
　一実施例では、連絡センターを運営するための方法は、一組の発信者（例えば、保留中
の発信者のプール）のうちの少なくとも１人の発信者と関連する発信者データを決定する
ステップと、１人のエージェントまたは複数のエージェント（例えば、１人または複数の
応対可能なエージェント）と関連するエージェントデータを決定するステップと、（例え
ば、パターン適合アルゴリズムを介して）エージェントデータおよび発信者データを比較
するステップと、最適な対話の可能性を増大させるように、プールの中の発信者のうちの
１人をエージェントに適合させるステップとを含む。具体的には、ステップ６０２では、
発信者データ（発信者の人口統計または心理学的データ等）が、一組の発信者のうちの少
なくとも１人について識別または決定される。これを達成する１つの方法は、インデック
スとして発信者の連絡情報を使用することによって、利用可能なデータベースから発信者
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データを回収することによるものである。利用可能なデータベースは、公的に利用可能な
もの、市販されているもの、または連絡センターあるいは連絡センタークライアントによ
って作成されるものを含むが、それらに限定されない。発信連絡センター環境では、発信
者の連絡情報は、事前に分かっている。着信連絡センター環境では、発信者の連絡情報は
、発信者の発信者ＩＤ情報を調べることによって、または発信者アカウント番号の入力あ
るいは他の発信者識別情報等を介して、連絡の開始時にこの発信者の情報を要求すること
によって、回収することができる。履歴購入行動、顧客としての現在の満足度のレベル、
または製品への関心の自発的レベル等の、他の事業関連データもまた、利用可能なデータ
ベースから回収され得る。
【００５９】
　保留中の発信者の待ち行列は、連絡センターにおいて形成することが一般的である。待
ち行列が形成されると、顧客満足度を獲得し、連絡の費用を減少させる可能性を増大させ
るために、各発信者の保留時間を最小化することが望ましく、その場合、費用は、連絡持
続時間の関数だけでなく、待機が長過ぎる場合に発信者が連絡を断念する可能性の関数と
もなり得る。したがって、一実施例では、エージェントを待ち行列の中の発信者と適合さ
せた後に、したがって、待ち行列の割り込みのためのアルゴリズムを備えるように接続規
則を構成することができ、それにより、保留中の発信者および応対可能なエージェントの
好ましい適合は、時間順に並べられた待ち行列の中で、他者より先に発信者がそのエージ
ェントに渡されるように、発信者の接続優先順位を増加させることによって、発信者に待
ち行列の「割り込み」をさせる。待ち行列割り込みアルゴリズムはさらに、発信者が待ち
行列に割り込んだ場合に行なわれる最適な対話の可能性に関する利益に対して、発信者を
保留中にしておくこと、および容認可能なレベルまたは最低レベルの費用または顧客満足
度の可能性で、経時的に行なわれる最適な対話の全体的可能性を増大させるように、発信
者を待ち行列に割り込ませることに関連する、費用の間のトレードオフを自動的に実装す
るように構成することができる。発信者はまた、発信者がすでに応対可能である特定のエ
ージェントと適合されれば、最適な対話が特に起こり得ると親和性データベースが示す場
合に、待ち行列に割り込むことができる。　加えて、本明細書で説明されるように、発信
者を待ち行列から、エージェント、別の待ち行列、または発信者のプールに引き出すか、
またはルート指定することができる。
【００６０】
　６０４では、１人以上のエージェントに対する、例えば、応対可能なエージェントのエ
ージェントデータが、識別または決定される。エージェントの人口統計または心理学的デ
ータを決定する１つの方法は、雇用時に、または雇用の全体を通して周期的に、エージェ
ントを調査するステップを含むことができる。そのような調査過程は、書面または口頭調
査等を介して、手動となり得るか、またはウェブブラウザ上の配備等によって、コンピュ
ータシステム上で行なわれる調査で自動化することができる。この高度な実施形態は、好
ましくは、発信者の人口統計、心理学的、および他の事業関連データとともに、エージェ
ントの等級、人口統計、心理学的、および他の事業関連データを使用するが、例示的な方
法およびシステムの他の実施形態は、１つ以上の種類または部類の発信者またはエージェ
ントデータを排除して、本発明を採用するために必要な計算能力または記憶を最小化する
ことができる。
【００６１】
　次いで、エージェントデータおよび発信者データは、６０６で比較され得る。例えば、
エージェントデータおよび発信者データは、各エージェント・発信者ペアについて発信者
データをエージェントデータと比較するための計算システムに渡すことができ、すなわち
、エージェントデータは、ペアリング方式で保留中の各発信者と比較される。一例では、
比較は、各発信者を各エージェントと適合させ、販売の発生、連絡の持続時間、または顧
客が満足度であると思う対話を発生させる可能性等の、多数の最適な対話に沿った各適合
の推定結果を推定するコンピュータモデルを作成するために、エージェントおよび発信者
データをパターン適合アルゴリズムに渡すことによって、達成される。
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【００６２】
　加えて、発信者が発信者のプールの中で保留中である時間量が考慮され得る。一実施例
では、発信者がプールの中で待機する際に、対話の成功の変動可能性を分析するために、
「費用」または「苦痛」関数が、プールの中の発信者に適用される。パターン適合アルゴ
リズムまたはコンピュータモデルは、発信者をエージェントにマッピングする際に費用関
数を使用し得る。例えば、発信者に対する最良適合エージェントが手がふさがっており、
発信者に対する増加した収益発生の７０％の可能性を有する場合があるが、すぐに手が空
くと見込まれない（例えば、別の電話が始まって数秒しかない）実施例を考慮されたい。
次の最良適合エージェントが空いており、発信者に対する増加した収益発生の９５％の可
能性を有する。発信者に対する増加した収益発生の７０％の可能性が経時的に減少し、最
良エージェントが空く時までに９５％を下回る可能性が最も高いため、費用関数は、シス
テムが発信者を次の最良エージェントにルート指定することを示し得る。そのようなもの
として、パターン適合アルゴリズムまたはコンピュータモデルは、他の発信者およびエー
ジェントデータに加えて、発信者をエージェントにマッピングする際に費用関数を使用し
得る。
【００６３】
　加えて、一実施例では、プールの中の発信者のうちの１人以上に対する保留閾値が、係
数として、例えば、パターン適合アルゴリズムで他のデータとともに使用される重み係数
または発信者をルート指定する誘因として含まれ得る。保留閾値は、所定の時間、電話が
着信した時の発信者に対する多様な平均または予測保留時間、保留されている間にルート
指定される発信者の数、例えば、発信者が他の発信者によって何回「スキップされた」か
等を含み得る。例えば、発信者には、保留閾値（例えば、秒、分、または「スキップされ
た」回数）が割り当てられ得、それを超えた場合、例えば、発信者が無期限に保留される
ことを防止するために、パターン適合アルゴリズムを無効にする。さらに、各発信者には
、例えば、収益を発生させる傾向または好ましいアカウント状態等の、発信者と関連する
データに基づいて、保留閾値が個別に割り当てられ得、または、全ての発信者に、共通保
留閾値が与えられ得る。
【００６４】
　例示的なパターン適合アルゴリズムは、ニューラルネットワークアルゴリズムまたは遺
伝的アルゴリズム等の、任意の相関アルゴリズムを含むことができる。　一実施例では、
その全体で参照することにより本明細書に組み込まれる、Ｍ．Ｒｉｅｄｍｉｌｌｅｒ，Ｈ
．Ｂｒａｕｎ：”Ａ　Ｄｉｒｅｃｔ　Ａｄａｐｔｉｖｅ　Ｍｅｔｈｏｄ　ｆｏｒ　Ｆａｓ
ｔｅｒ　ｂａｃｋｐｒｏｐａｇａｔｉｏｎ　Ｌｅａｒｎｉｎｇ：Ｔｈｅ　ＲＰＲＯＰ　Ａ
ｌｇｏｒｉｔｈｍ，”Ｐｒｏｃ．　ｏｆ　ｔｈｅ　ＩＥＥＥ　Ｉｎｔｌ．Ｃｏｎｆ．ｏｎ
　Ｎｅｕｒａｌ　Ｎｅｔｗｏｒｋｓ　１９９３によって説明されるような、弾性逆伝搬（
ＲＰｒｏｐ）アルゴリズムが使用され得る。アルゴリズムを概して訓練する、あるいは洗
練するために、（最適な対話について測定されるような）実際の連絡結果が、発生した各
連絡に対する実際のエージェントおよび発信者データに対して比較される。次いで、パタ
ーン適合アルゴリズムは、あるエージェントとのある発信者の適合が、最適な対話の可能
性をどのように変化させるかを習得するか、またはその習得を向上させることができる。
このように、パターン適合アルゴリズムは、次いで、特定の一式のエージェントデータを
伴うエージェントとの特定の一式の発信者データを伴う発信者の適合との関連において、
最適な対話の可能性を予測するために使用することができる。好ましくは、連絡センター
が１日の運営を終了した後に毎晩、アルゴリズムを周期的に訓練する等、発信者対話につ
いてのより多くの実データが利用可能になるにつれて、パターン適合アルゴリズムは周期
的に洗練される。
【００６５】
　パターン適合アルゴリズムは、各エージェントおよび発信者の適合に対する最適な対話
の予測される可能性を反映する、コンピュータモデルを作成し得る。好ましくは、コンピ
ュータモデルは、全ての応対可能な発信者に対して適合されるような、連絡センターにロ
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グインしている全てのエージェントに対する一式の最適な対話の予測される可能性を備え
る。代替として、コンピュータモデルは、これらのサブセット、または上記のセットを含
有するセットを備えることができる。例えば、連絡センターにログインしている全てのエ
ージェントを、全ての応対可能な発信者と適合させる代わりに、実施例は、全ての応対可
能なエージェントを、全ての応対可能な発信者、またはエージェントあるいは発信者のよ
り狭いサブセットと適合させることができる。同様に、本発明は、応対可能である、また
はログインしているか否かにかかわらず、特定のキャンペーンに取り組んだ全てのエージ
ェントを、全ての応対可能な発信者と適合させることができる。同様に、コンピュータモ
デルは、１つの最適な対話または多数の最適な対話の予測される可能性を備えることがで
きる。
【００６６】
　コンピュータモデルはまた、エージェントおよび発信者の各適合のための適性スコアを
備えることもできる。適性スコアは、パターン適合アルゴリズムによって予測されるよう
な一式の最適な対話の可能性を得て、別の最適な対話に関係するような特定の最適な対話
を、多かれ少なかれ重視するように、これらの可能性を重み付けすることによって、決定
することができる。次いで、適性スコアは、どのエージェントがどの発信者に接続される
べきかを決定するために、例示的な方法およびシステムで使用することができる。
【００６７】
　パターン適合アルゴリズムおよび／またはコンピュータモデルに基づいて、方法はさら
に、９０８において、エージェントへの最良適合を有する発信者を決定するステップを含
む。理解されるように、最良適合発信者は、特定のコールセンターによって選択される、
パターン適合アルゴリズム、コンピュータモデル、ならびに所望の出力変数および重み付
けに依存し得る。次いで、決定された最良適合発信者は、９１０においてエージェントに
ルート指定される。
【００６８】
　発信者データおよびエージェントデータはさらに、親和性データを備え得る。そのよう
なものとして、例示的な方法およびシステムはまた、親和性データベースを備えることも
でき、データベースは、人口統計、心理学的、または他の事業関連情報とは無関係である
、個別発信者の連絡結果についてのデータ（本願では「発信者親和性データ」と呼ばれる
）を備える。そのような発信者親和性データは、発信者の購入履歴、連絡時間履歴、また
は顧客満足度履歴を含むことができる。これらの履歴は、製品の購入に対する発信者の一
般履歴、エージェントとの平均連絡時間、または平均顧客満足度評定等の、一般的なもの
となり得る。これらの履歴はまた、特定のエージェントに接続された時の発信者の購入、
連絡時間、または顧客満足度履歴等の、エージェント固有のものにもなり得る。
【００６９】
　次いで、発信者親和性データは、例示的な方法およびシステムを使用して行なうことが
できる適合を洗練するために使用することができる。一例として、ある発信者は、発信者
が連絡を受けた最後のいくつかの事例において、発信者が製品またはサービスを購入する
ことを選択したため、購入する可能性が高い者として発信者親和性データによって識別さ
れ得る。次いで、この購入履歴は、最適な対話の可能性を増大させるよう、発信者が、発
信者に好適と見なされたエージェントと優先的に適合されるように、適合を適切に洗練す
るために使用することができる。この実施形態を使用すると、発信者の過去の購入行動を
考慮すれば販売の可能性が依然として起こり得るため、連絡センターは、発信者を、収益
を発生させるための高い等級がない、またはそうでなければ容認可能な適合にならないエ
ージェントと優先的に適合させることができる。この適合のための戦略は、そうでなけれ
ば発信者との連絡対話に専念した可能性のある、他のエージェントを応対可能にする。代
替として、連絡センターは、代わりに、発信者データおよびエージェントの人口統計また
は心理学的データを使用して生成された適合が何を示し得るかにかかわらず、発信者が収
益を発生させることに対して高い等級を有するエージェントと適合されることを保証しよ
うとし得る。
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【００７０】
　より高度な親和性データベースは、発信者の連絡結果が種々のエージェントデータにわ
たって追跡されるものを含む。そのような分析は、例えば、発信者が、同様の性別、人種
、年齢のエージェントに、または特定のエージェントと適合させられた場合に、満足度す
る可能性が最も高いことを示す場合がある。この実施例を使用して、システムまたは方法
は、発信者を、満足で最適な対話を発生させたことが発信者親和性データから分かってい
る特定のエージェントまたは特定の種類のエージェントと優先的に適合させることができ
る。
【００７１】
　親和性データベースは、商業的な、クライアントの、または公的に利用可能なデータベ
ースソースに、発信者に関する情報が欠けている可能性があるときに、発信者に関する特
に実用的な情報を提供することができる。このデータベース開発はまた、個別発信者の連
絡結果が、商業的なデータベースが示唆する場合のあるものとは異なってもよいという結
論を推進し得るため、発信者についての利用可能なデータがある場合でさえも、連絡ルー
ティングおよびエージェントと発信者との適合をさらに増強するために使用することもで
きる。一例として、システムまたは方法が、発信者およびエージェントを適合させるため
に、商業的なデータベースのみに依存する場合、最適な顧客満足度を達成するように、発
信者が同じ性別のエージェントに最も良く適合されることを予測し得る。しかしながら、
発信者との以前の対話から発生させられた親和性データベース情報を含むことによって、
例示的な方法およびシステムは、最適な顧客満足度を達成するために、発信者が異性のエ
ージェントに最も良く適合されることをより正確に予測する場合がある。
【００７２】
　例示的な方法およびシステムの別の側面は、特定の発信者の人口統計、心理学的、また
は他の事業関連特性と適合されるような、個々のエージェントの収益発生、費用、および
顧客満足度実績データ（本願では「エージェント親和性データ」と呼ばれる）を備える、
親和性データベースを開発し得ることである。このような親和性データベースは、例えば
、特定のエージェントが、同様の年齢の発信者との対話で最も良く機能し、有意に高齢ま
たは若齢の発信者との対話ではあまり良く機能しないことを、例示的な方法およびシステ
ムに予測させ得る。同様に、この種類の親和性データベースは、あるエージェント親和性
データを有するエージェントが、特定の地理の出身の発信者を、エージェントが他の地理
からの発信者を対処するよりもはるかに良く対処することを、実施例に予測させ得る。別
の例として、システムまたは方法は、エージェントが激怒した発信者に接続される状況に
おいて、特定のエージェントが良く機能することを予測し得る。
【００７３】
　親和性データベースは、好ましくは、適合を生成するためにパターン適合アルゴリズム
を通過するエージェントデータおよび発信者データと組み合わせて使用されるが、親和性
データベースに記憶される情報もまた、親和性情報が適合を生成するために使用される唯
一の情報であるように、エージェントデータおよび発信者データとは無関係に使用するこ
とができる。
【００７４】
　例示的な方法およびシステムは、後続の分析のために、各ルート指定された発信者に固
有のデータを記憶し得る。例えば、システムおよび方法は、販売の可能性、連絡持続時間
、顧客満足度、または他のパラメータ等の、コンピュータモデルによって予測されるよう
な最適な対話の可能性を含む、任意のコンピュータモデルで生成されたデータを記憶する
ことができる。そのような記憶は、エージェントおよび発信者のデータ、販売が発生した
かどうか、連絡の持続時間、および顧客満足度のレベルを含む、行なわれた発信者接続に
対する実データを含み得る。そのような記憶はまた、実行されたエージェントと発信者と
の適合、ならびに、接続規則に従って、かつ特定のエージェントへの接続の前に、適合が
どのように考慮されたか、どの適合が考慮されたか、およびいつ考慮されたかに対する実
データを含み得る。
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【００７５】
　図７は、（発信者とエージェントとを適合させるための）実績適合アルゴリズムの複数
の出力変数を、ルーティングシステムを制御および管理する際に使用するための単一測定
基準に組み入れるための例示的な方法を図示する。例示的な方法は、７０２において、パ
ターン適合アルゴリズムの２つ以上の可変出力のそれぞれに対するＺスコア（例えば、無
次元標準スコア）を決定するステップを含む。Ｚスコア、または標準スコアは、以下のよ
うに計算することができる。
【００７６】
　　　ｚ＝（ｘ－μ）／σ
式中、ｘは、特定の出力変数に対するパターン適合アルゴリズムの未加工出力であり、μ
は、出力変数の平均であり、σは、出力変数の標準偏差である。Ｚスコアは、電話ルーテ
ィングシステムの（例えば、使用されるパターン適合アルゴリズムの）任意の数の出力変
数について計算され得る。出力変数は、例えば、収益発生、費用、顧客満足度、および同
等物を含むか、またはそれらと関連し得る。
【００７７】
　Ｚスコアは、７０４において、出力変数のうちの２つ以上の線形結合を決定するために
使用され、その場合、線形結合は、出力変数の所望の混合または重み付けに基づいて選択
され得る。例えば、コールセンターは、顧客満足度が最も重要な変数であると決定し、収
益発生および費用を顧客満足度より少なく重み付けし得る（例えば、合計して１になる重
み付け分数を割り当てる）。次いで、決定されたＺスコアの線形結合は、複数の出力変数
および重み係数に基づいて、単一のスコアを提供するように計算され得る。例えば、電話
ルーティングセンターは、システムの所望の出力のためにＺスコアを組み合わせ得る（例
えば、１つの変数が他の変数よりも重く重み付けされるものであると決定する）。次いで
、線形結合は、７０６において、パターン適合アルゴリズムを介して、発信者をエージェ
ントにルート指定するか、または適合させるために、ルーティングシステムによって使用
され得る。例えば、発信者およびエージェントは、Ｚスコアの決定された線形結合の値ま
たはスコアを推定または最大化しようとして、適合させられ得る。
【００７８】
　従来、着信コールセンターについて、多くの発信者が保留中であり、エージェントが空
くと、（例えば、最も長く保留にされていた）待ち行列の中の最初の発信者が、空いたエ
ージェントにルート指定されることに留意されたい。しかしながら、本明細書で説明され
るように、発信者をルート指定するための例示的な方法は、応対可能なエージェントを、
保留にされている全ての発信者にペアリングするステップと、パターン適合アルゴリズム
／コンピュータモデルおよびその所望の出力変数に基づいて、最良適合発信者をエージェ
ントにルート指定するステップとを含む。図８は、複数の発信者が保留中であり、１人の
エージェントが発信者を受け入れることができるようになる特定の場合について、パター
ン適合アルゴリズムおよび／またはコンピュータモデルの複数の出力変数の組み合わせま
たは混合を最適化するための特定の例示的な方法を図示する。例示的な方法は、８０２に
おいて、発信者のサンプルから一組の発信者データを決定するステップを含む。例えば、
発信者データは、コールセンターで、エージェントを待って保留中の発信者の全てまたは
一部に対する発信者データを含み得る。方法はさらに、８０４において、発信者を受け入
れるように応対可能となるエージェントから一式のエージェントデータを決定するステッ
プを含み、それは、既知のエージェントデータのみからアクセスされ得る。
【００７９】
　方法はさらに、それぞれの可能なエージェント・発信者ペアについて、８０６において
、関連エージェントおよび発信者データをパターン適合アルゴリズム／コンピュータモデ
ルに通過させるステップを含む。以下でより詳細に説明されるように、（例えば、各ニュ
ーラルネットワーク出力に対する）出力変数のそれぞれに対するパターン適合アルゴリズ
ムに基づく、各エージェント・発信者ペアについて、Ｚスコアが、８０８において決定さ
れ得る。次いで、最高得点エージェント・発信者ペアが接続され得、例えば、Ｚスコアに
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基づく最良適合発信者がルート指定される。
【００８０】
　より詳細であるが例示的なパターン適合アルゴリズム、およびその複数の可変出力を組
み合わせるための方法は、ニューラルネットワークアルゴリズムまたは遺伝的アルゴリズ
ムを含む。（例えば、図６に関して）説明されるように、発信者およびエージェントのデ
ータに対して実際の結果を比較する（例えば、入力データと出力データとを比較する）こ
とによって訓練または洗練することができる、ニューラルネットワークアルゴリズム等の
パターン適合アルゴリズムは、エージェントと発信者との適合が、最適な対話の可能性を
どのように変化させるかを習得するか、またはその習得を向上させることができる。以下
は、出力スコアを計測し、所望の結果に対する発信者・エージェントのペアリングを決定
するために出力スコアを複合スコアに組み入れるための例示的な方法が従う、例示的なニ
ューラルネットワークパターン適合アルゴリズムを含む。
【００８１】
　最初に、動作を図示するために、例示的なパターン適合アルゴリズムの種々の項が定義
される。Ａ＝｛ａｉ｝（ｉ＝１，．．．，Ｎ）を、着信発信者に適合させるために応対可
能である、待ち行列の中の一組の現在ログインしているエージェントとする。これらのエ
ージェントは、１つの物理的なコールセンターの中にいるか、または、いくつかのコール
センターにわたって分布し、いくつかの構内電話交換機（ＰＢＸ）によって制御され得る
ことに留意されたい。さらに、一組の発信者は、以下のように表すことができる。
【００８２】
【数１】

　各エージェントおよび発信者は、関連エージェントデータおよび発信者データ、例えば
、人口統計、心理学的情報等を有する（場合によっては、例えば、発信者の電話番号が利
用可能ではないか、またはアクセス可能なデータベースの中で見出すことができない時に
、発信者データが利用可能ではない場合がある）。発信者データおよびエージェントデー
タは、それぞれ、以下のように表すことができる。
【００８３】

【数２】

式中、例えば、エージェントの人口統計および心理学的特性を表すＰ変数と、クライアン
トのこれらの特性を表すＱ変数とがあり、ＰおよびＱは、必ずしも等しいとは限らない。
【００８４】
　最適化することが所望される、コールセンターの実績のある特性を表す、出力変数も存
在する。最もよく使用される３つは、Ｒと表される収益、ここではＴと表され、通常は電
話対処時間として計算される費用、およびＳと表される満足度である。この例示的実施例
では、これら３つの例示的な出力変数しか考慮されないが、より多くの変数を追加するこ
とができ、または異なる変数を、収益、費用、および満足度と置換できることを理解され
たい。例えば、他の変数は、最初の電話の解決、キャンセル（例えば、購入者の後悔によ
る後の販売キャンセル）、または同等物を含む場合がある。
【００８５】
　例示的なパターン適合アルゴリズムまたはパターン適合アルゴリズムに基づくコンピュ
ータモデルはさらに、「レバー」であって、この実施例では、エージェント・発信者の適
合を行なうときに、３つの出力変数のそれぞれがパターン適合アルゴリズムにおいて最適
化される程度を調整するための３つのレバーを含み得る。これらのレバーは、以下のよう
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に表され得る。
【００８６】
【数３】

式中、３つの値は、制約を受ける。
【００８７】

【数４】

【００８８】
　この特定の実施例では、パターン適合アルゴリズムの各出力変数について、弾性逆伝搬
（ＲＰＲＯＰ）ニューラルネットワークが訓練されている。ＲＰＲＯＰニューラルネット
ワークは、経時的にアルゴリズムの出力を向上させるために、過去の結果に基づく更新機
構を提供するために、ニューラルネットワークアーキテクチャで使用するための習得発見
的問題解決法であることが理解されるであろう。結果として生じるニューラルネットワー
ク評価関数は、それぞれ、収益、費用、および満足度について、以下のようになり得る。
【００８９】
【数５】

評価関数のそれぞれは、１人のエージェントおよび１人の発信者に対する発信者データお
よびエージェントデータ（例えば、人口統計、心理学的情報等）を備えるベクトルを取り
、それを単一の実数にマッピングする。例えば、
【００９０】
【数６】

であり、式中、収益ニューラルネットワーク関数は、ｉ番目のエージェントおよびｊ番目
の発信者の特性を、単一の実数ｘにマッピングしている。
【００９１】
　次いで、上記のニューラルネットワークパターン適合アルゴリズムは、応対可能なエー
ジェントおよび着信発信者から最適なエージェント・発信者ペアを決定するために、例示
的なシステムによって使用され得る。一実施例では、エージェント・発信者ペアの決定が
行なわれる、３種類の条件がある。それらは、以下を含む。
【００９２】
　　ｉ．多くのエージェントが応対可能であり、発信者が電話を入れる（着信）、または
、リードリストの中の次の発信者に電話がかけられる（発信）。
【００９３】
　　ｉｉ．着信電話が保留され、１人のエージェントが応対可能である。
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　　ｉｉｉ．発信者が保留され、２人以上のエージェントが応対可能である。
【００９５】
　コールセンターは、一般的には、条件ｉｉで運営する（例えば、図４－６に関して説明
されるように）。以下の実施例は、大部分が上記の条件とは無関係であるが、最も一般的
な場合ｉｉｉが想定される。例えば、３人のエージェントが応対可能であると仮定する。
【００９６】
【数７】

式中、空いたエージェントは、ｃ１、ｃ２の部分集合であり、エージェントプールの中の
ログインしている者は、Ａ＊IＡである。さらに、２人の発信者が待ち行列に入れられて
いると仮定する。この単純な実施例は、６つ（３×２＝９）の可能なエージェント・発信
者のペアリングがあることを規定する。
【００９７】

【数８】

例示的なパターン適合アルゴリズムは、所望の出力性能のために連絡ルーティングセンタ
ーによって設定され得る、３つのレバー設定ＬＲ、ＬＣ、およびＬＳを考慮すると、これ
らの６つの可能なペアリングに作用して、６つの可能性の最適な適合出力を決定する。
【００９８】
　一実施例では、第１のステップは、収益、費用、および満足度ニューラルネットワーク
アルゴリズムを介して、６つの可能なペアリングを評価することである。システムは、エ
ージェントデータおよび発信者データ（例えば、エージェントおよびクライアントの人口
統計および心理学的データ）を調べて、長さＰ＋Ｑの６つのベクトルを形成し、それぞれ
にニューラルネットワーク関数を適用して６つの実数を生成する。例として収益を挙げる
と、システムは以下のように計算する。
【００９９】
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【数９】

式中、ｒｉｊは、ｊ番目の発信者とのｉ番目のエージェントのペアリングに対するニュー
ラルネットワークの出力を表す（ここでの表記は、
【０１００】
【数１０】

がエージェントａｉ
＊に対する人口統計および心理学的情報を指すようなものであること

に留意されたい）。同じように、６つの数字の組を計算することができ、それらをｃｉｊ

と呼び、ｓｉｊは、それぞれ、６つのエージェント・発信者ペアリングに対する、費用お
よび満足度ニューラルネットワーク関数の出力である。
【０１０１】
　ニューラルネットワークの出力は、やや任意スケールであるので、それらを相互に比較
するためには、共通の測定基準で再計測することができる。この目的を達成するために、
ログインしたエージェント（Ａ）と発信者との間の多数のランダムなペアリングが形成さ
れる（例えば、上記の６つを超えて発信者およびエージェントを使用する）。例えば、エ
ージェントと発信者との間の数百、数千、またはそれ以上でランダムな適合のサンプルを
形成するために、以前の日から検討中である特定の待ち行列に対するコールセンターデー
タを使用することができる。（例えば、収益、費用、および満足度に対する）各ニューラ
ルネットワークについて、これらのランダムなペアリングが評価され、ニューラルネット
ワーク出力の結果として生じる分布の平均および標準偏差が計算され得る。例えば、６つ
の数量μＲ、σＲ、μｃ、σｃ、μｓ、σｓを計算し、その場合、μＲおよびσＲは、収
益ニューラルネットワーク出力の分布の平均および標準偏差であり、費用および満足度に
ついても同様である。
【０１０２】
　平均および標準偏差を使用して、収益、費用、および満足度のそれぞれに対するＺスコ
アが、６つのエージェント・発信者ペアリングについて計算され得る。
【０１０３】
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【数１１】

【０１０４】
　コールセンターは、エージェント・発信者ペアリングを決定するために、レバー設定に
よって表されるような出力変数の組み合わせを最適化することを希望し得る。決定された
Ｚスコアは、複合Ｚスコアに組み入れられ、最適なエージェント・発信者ペアを選択する
ためのパターン適合アルゴリズムによって使用され得る。一実施例では、以下のように、
エージェントと発信者との各ペアリングに対する１つの全体Ｚをもたらすように、ニュー
ラルネットワーク出力の線形結合が形成される。
【０１０５】
【数１２】

これから、システムおよび方法は、以下の式に対するｉおよびｊを見出し、
【０１０６】
【数１３】

エージェントｉを発信者ｊと適合させるか、またはルート指定することができる。この実
施例では、２人の応対可能なエージェントおよび３人の待ち行列に入れられた発信者によ
って、システムおよび方法は、次いで、最高合計Ｚスコアを有する２つのエージェント・
発信者ペアを選択して、２人の応対可能なエージェントを、３人の待ち行列に入れられた
発信者のうちの２人に適合させて、ルート指定し得る。
【０１０７】
　一実施例では、式１１において最高複合Ｚスコアを有するエージェント・発信者ペアリ
ングを選択する代わりに、方法は、式１１における最高Ｚが事前設定された閾値Ｚスコア
を超えるかどうかをチェックし、超える場合に、発信者をエージェントに割り当てるのみ
である。閾値が応対可能なエージェント・発信者ペアリングのうちのいずれかのＺスコア
によって超えられない場合、システムは、電話を割り当てず、より多くのエージェントお
よび／または発信者が応対可能になり、ペアリングが閾値を超えるまで待機する。
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　実践では、論議される３つの結果変数（すなわち、収益、費用、および満足度）が一般
的には独立ではないことを留意し、認識されたい。例えば、多くのコールセンターの状況
では、例えば、対処時間によって測定されるような収益と費用とは、電話に最も長い時間
をかけるエージェントがより高い販売率を有する傾向があるので、逆相関である。したが
って、一実施例では、説明されるレバー設定は、これを考慮に入れるモデル、例えば、対
話から成る出力変数の組み合わせを最大化するように設定される、過去のデータからの回
帰ベースのモデルから、決定され得る。
【０１０９】
　加えて、いくつかの実施例では、パターン適合アルゴリズムおよびＺスコアは、発信者
に対する保留閾値、例えば、収益関数を介した、発信者の苦痛閾値を含み得る、例えば、
発信者が保留にされている時間の長さに影響され得る。例えば、増加した収益、顧客満足
度等の確率は、エージェントにルート指定する前に発信者が保留にされる待機時間に基づ
いて変動し得る。例えば、発信者が、発信者待機時間に対する保留閾値または収益関数に
基づいて、あまりに長く保留にされた場合、予測結果の確率が変化し得る（例えば、保留
中の１分後に、特定の発信者に対する販売の確率が大きく低下し得る）。そのようなもの
として、システムは、Ｚスコアと出力変数との線形結合に基づいて、発信者を、そうでな
ければ準最適なエージェント適合にルート指定し得る。例えば、所望の出力は、収益を最
大化するものであり得るが、苦痛閾値が発信者について到達された後、システムは、顧客
満足度をより重く重み付けする態様で、その発信者をルート指定し得る。
【０１１０】
　場合によっては、発信者データは、欠落しているか、または利用不可能であり得る。例
えば、人口統計および心理学的データが発信者について分かっていなくあり得、または、
ＰＢＸが発信者の電話番号を提供できないようなものであり得る。そのような場合、ＩＣ

値が不明となるため、例示的なパターン適合アルゴリズムも良く機能しない。一実施例で
は、アルゴリズムは、クライアントを全く参照せずに、式（１０）におけるＺＲ、ＺＣ、
およびＺＳを計算し得る。例えば、Ａにおける各エージェントについて、システムは、履
歴実績データ、つまり、履歴期間（例えば、３０日等の数日またはそれ以上の期間）にわ
たってエージェントが対処した各電話と関連する、収益、費用、および満足度の値を有し
得る。プールの中の各エージェントについて、（それぞれ、収益、費用、および満足度の
実績に対する）Ｚスコアは、以下のように計算され得る。
【０１１１】
【数１４】

式中、Ｈｉ
Ｒは、エージェントｉの平均履歴収益実績であり、

【０１１２】
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【数１５】

およびｓｄ（ＨＲ）は、それぞれ、プールの中のＮ人全てのエージェントの履歴実績の平
均および標準偏差である。発信者のデータが欠落している場合、式１１における、その発
信者とのペアリングは、これらの使用されたＺ値を有する。
【０１１３】
　エージェントデータの生成は、一般的には、電話ルーティングセンターの制御下にある
ため、欠落しているエージェントデータは概して発生しない。しかしながら、一部または
全てのエージェントデータが欠落している場合、エージェントには、Ｚ＝０値が割り当て
られることができ、それは、エージェントデータがない場合に、（Ｚ値の平均が０である
ため）平均値としての適合の最良推定値を生じ得る。
【０１１４】
　電話ルーティングセンターまたはそのクライアントは、線形結合を修正する、例えば、
経時的に所望の出力変数の混合または重み付けを変更し得ることが留意される。さらに、
基礎Ｚスコアは、経時的に再計算され得、線形結合および発信者のルーティングに変化を
もたらす。随意で、連絡センターまたはそのクライアントは、インターネットまたは何ら
かの別のデータ転送システム上で、出力変数の混合を制御し得る。一例として、連絡セン
ターのクライアントは、インターネットブラウザ上で現在使用中の出力変数の混合にアク
セスし、これらを遠隔で修正することができる。そのような修正は、すぐに効果を現すよ
うに設定され得、そのような修正の直後に、後続の発信者ルーティングは、Ｚスコアの新
たに確立する組み合わせに従って発生する。そのような実施例の事例は、連絡センターク
ライアントが、現在の事業における最重要戦略的優先順位が収益の最大化であると決定す
る場合に、生じ得る。そのような場合、クライアントは、所与の連絡において販売の最大
確率を発生させるエージェントのルーティングおよび適合に有利に働くように、組み合わ
せを遠隔で改変する。後に、クライアントは、顧客満足度の最大化が事業においてより重
要であると判断し得る。この場合、クライアントは、発信者が、満足度のレベルを最大化
する可能性が最も高いエージェントにルート指定されるように、組み合わせを遠隔で改変
することができる。代替として、変更は、以降の時間に実施されるように設定され得、例
えば、翌朝に開始する。
【０１１５】
　実施例のシステムおよび方法の別の側面によれば、リアルタイムで、または過去の実績
に基づいて、エージェントと発信者との適合の統計を監視し、コンピュータモデルによっ
て予測される対話と対比して、達成されている最適な対話を測定すること、ならびに、本
明細書で説明される方法を使用して、リアルタイムまたは過去の実績の任意の他の測定を
可能にするために、視覚コンピュータインターフェースおよび印刷可能な報告が、連絡セ
ンターまたはそのクライアントに提供され得る。最適な対話への重み付けを変更するため
の視覚コンピュータインターフェースもまた、本明細書で論議されるように、リアルタイ
ムで、または将来の所定の時間に、重み付けまたは所望の結果変数を監視または変更する
ことができるように、連絡センターまたは連絡センタークライアントに提供することがで
きる。
【０１１６】
　本明細書で説明される技法の多くは、ハードウェアまたはソフトウェア、あるいは２つ
の組み合わせにおいて実装され得る。好ましくは、技法は、プロセッサ、プロセッサによ
って可読である記憶媒体（揮発性および不揮発性メモリおよび／または記憶素子を含む）
、ならびに好適な入力および出力デバイスをそれぞれ含む、プログラム可能なコンピュー
タ上で実行されるコンピュータプログラムに実装される。プログラムコードは、説明され
る機能を果たすように、および出力情報を生成するように、入力デバイスを使用して入力
されるデータに適用される。出力情報は、１つ以上の出力デバイスに適用される。また、
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各プログラムは、好ましくは、コンピュータシステムと通信するように、高水準手続き型
またはオブジェクト指向プログラミング言語で実装される。しかしながら、プログラムは
、所望であれば、アセンブリまたは機械言語で実装することができる。いずれの場合でも
、言語は、コンパイラ型またはインタープリタ型言語であり得る。
【０１１７】
　それぞれのそのようなコンピュータプログラムは、好ましくは、記憶媒体またはデバイ
スが、説明される手順を行なうようにコンピュータによって読み出されるときに、コンピ
ュータを構成および操作するための汎用または専用プログラム可能コンピュータによって
可読である、記憶媒体またはデバイス（例えば、ＣＤ－ＲＯＭ、ハードディスク、または
磁気ディスケット）上に記憶される。システムはまた、コンピュータプログラムを伴って
構成される、コンピュータ可読記憶媒体として実装され得、その場合、そのように構成さ
れた記憶媒体は、特定かつ所定の方式でコンピュータを動作させる。
【０１１８】
　図９は、本発明の実施形態で処理機能性を実装するために採用され得る、一般的な計算
システム９００を図示する。この種類の計算システムは、例えば、クライアントおよびサ
ーバで使用され得る。当業者であれば、他のコンピュータシステムまたはアーキテクチャ
を使用して、本発明を実装する方法も認識するであろう。計算システム９００は、例えば
、デスクトップ、ラップトップ、またはノートブックコンピュータ、手持ち式計算デバイ
ス（ＰＤＡ、携帯電話、小型電卓等）、メインフレーム、クライアント、または、所要の
用途あるいは環境に望ましい、または適切であり得る、任意の他の種類の専用または汎用
計算デバイスを表し得る。計算システム９００は、プロセッサ９０４等の１つ以上のプロ
セッサを含むことができる。プロセッサ９０４は、例えば、マイクロプロセッサ、マイク
ロコントローラ、または他の制御論理等の、汎用または専用処理エンジンを使用して実装
することができる。この実施例では、プロセッサ９０４は、バス９０２または他の通信媒
体に接続される。
【０１１９】
　計算システム９００はまた、情報およびプロセッサ９０４によって実行される命令を記
憶するための、ランダムアクセスメモリ（ＲＡＭ）または他のダイナミックメモリ等のメ
インメモリ９０８も含むことができる。メインメモリ９０８はまた、プロセッサ９０４に
よって実行される命令の実行中に、一時的変数または他の中間情報を記憶するために使用
され得る。計算システム９００は、同様に、静的情報およびプロセッサ９０４に対する命
令を記憶するための、読み出し専用メモリ（「ＲＯＭ」）またはバス９０２に連結される
他の静的記憶デバイスを含み得る。
【０１２０】
　計算システム９００はまた、例えば、媒体ドライブ９１２および取り外し可能記憶イン
ターフェース９２０を含み得る、情報記憶システム９１０を含み得る。媒体ドライブ９１
２は、ハードディスクドライブ、フロッピー（登録商標）ディスクドライブ、磁気テープ
ドライブ、光ディスクドライブ、ＣＤまたはＤＶＤドライブ（ＲまたはＲＷ）、あるいは
、他の取り外し可能なまたは固定の媒体ドライブ等の、固定のまたは取り外し可能な記憶
媒体を支援するドライブまたは他の機構を含み得る。記憶媒体９１８は、例えば、ハード
ディスク、フロッピー（登録商標）ディスク、磁気テープ、光ディスク、ＣＤまたはＤＶ
Ｄ、あるいは、媒体ドライブ９１２によって読み出され、書き込まれる、他の固定のまた
は取り外し可能な媒体を含み得る。これらの実施例が例示するように、記憶媒体９１８は
、その中に記憶された特定のコンピュータソフトウェアまたはデータを有する、コンピュ
ータ可読記憶媒体を含み得る。
【０１２１】
　代替的実施形態では、情報記憶システム９１０は、コンピュータプログラムあるいは他
の命令またはデータが計算システム９００に取り込まれることを可能にするための、他の
同様の構成要素を含み得る。そのような構成要素は、例えば、プログラムカートリッジお
よびカートリッジインターフェース、取り外し可能メモリ（例えば、フラッシュメモリま
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たは他の取り外し可能メモリモジュール）およびメモリスロット、ならびに、ソフトウェ
アおよびデータが取り外し可能記憶ユニット９１８から計算システム９００に転送される
ことを可能にする、他の取り外し可能記憶ユニット９２２およびインターフェース９２０
等の、取り外し可能記憶ユニット９２２およびインターフェース９２０を含み得る。
【０１２２】
　計算システム９００はまた、通信インターフェース９２４も含むことができる。通信イ
ンターフェース９２４は、ソフトウェアおよびデータが計算システム９００と外部デバイ
スとの間で転送されることを可能にするために、使用することができる。通信インターフ
ェース９２４の例は、モデム、ネットワークインターフェース（イーサネット（登録商標
）または他のＮＩＣカード等）、通信ポート（例えば、ＵＳＢポート等）、ＰＣＭＣＩＡ
スロットおよびカード等を含むことができる。通信インターフェース９２４を介して転送
されるソフトウェアおよびデータは、電子信号、電磁信号、光信号、または通信インター
フェース９２４によって受信されることが可能な他の信号となり得る、信号の形態である
。これらの信号は、チャネル９２８を介して通信インターフェース９２４に提供される。
このチャネル９２８は、信号を伝達し得、無線媒体、ワイヤまたはケーブル、光ファイバ
、または他の通信媒体を使用して、実装され得る。チャネルのいくつかの例は、電話回線
、携帯電話リンク、ＲＦリンク、ネットワークインターフェース、ローカルエリアまたは
広域ネットワーク、および他の通信チャネルを含む。
【０１２３】
　本書では、「コンピュータプログラム製品」、「コンピュータ可読媒体」、および同等
物といった用語は、概して、例えば、メモリ９０８、記憶媒体９１８、または記憶ユニッ
ト９２２等の、物理的な有形媒体を指すために使用され得る。これらの形態または他の形
態のコンピュータ可読媒体は、プロセッサに指定の動作を行なわせるように、プロセッサ
９０４によって使用するための１つ以上の命令を記憶することに関与し得る。概して、「
コンピュータプログラムコード」（コンピュータプログラムまたは他のグループ化の形態
でグループ化され得る）と呼ばれる、そのような命令は、実行されると、計算システム９
００が、本発明の実施形態の特徴または機能を果たすことを可能にする。コードは、直接
、プロセッサに指定の動作を行なわせ、そうするようにコンパイルされ、および／または
、そうするように他のソフトウェア、ハードウェア、および／またはファームウェア素子
（例えば、標準機能を果たすためのライブラリ）と組み合わせられ得ることに留意された
い。
【０１２４】
　構成要素がソフトウェアを使用して実装される実施形態では、ソフトウェアは、コンピ
ュータ可読媒体に記憶され、例えば、取り外し可能記憶媒体９１８、ドライブ９１２、ま
たは通信インターフェース９２４を使用して、計算システム９００に取り込まれ得る。制
御論理（この実施例では、ソフトウェア命令またはコンピュータプログラムコード）は、
プロセッサ９０４によって実行されると、プロセッサ９０４に、本明細書で説明されるよ
うな本発明の機能を果たさせる。
【０１２５】
　明確にする目的で、上記の説明は、異なる機能ユニットおよびプロセッサを参照して、
本発明の実施形態を説明していることが理解されるであろう。しかしながら、本発明から
逸脱することなく、異なる機能ユニット、プロセッサ、またはドメイン間の機能の任意の
好適な分配が使用され得ることが明らかになるであろう。例えば、別個のプロセッサまた
はコントローラによって果たされることが例示される機能は、同じプロセッサまたはコン
トローラによって果たされ得る。よって、特定の機能ユニットへの言及は、厳密な論理ま
たは物理的構造または組織を示すよりもむしろ、説明された機能を提供するための好適な
手段への言及としか見なされないものである。
【０１２６】
　本発明の上記の実施形態は、限定的ではなく例示的となるようにだけ意図されている。
そのより広範な側面において本発明から逸脱することなく、種々の変更および修正が行な
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われ得る。添付の特許請求の範囲は、本発明の精神および範囲内である、そのような変更
および修正を包含する。

【図１】 【図２】
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