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AWS Black Belt Online Seminar とは
「サービス別」「ソリューション別」「業種別」のそれぞれのテーマに分かれて、アマゾ
ンウェブサービスジャパン株式会社が主催するオンラインセミナーシリーズです。

質問を投げることができます！
• 書き込んだ質問は、主催者にしか見えません
• 今後のロードマップに関するご質問は

お答えできませんのでご了承下さい

① 吹き出しをクリック
② 質問を入力
③ Sendをクリック

Twitter ハッシュタグは以下をご利用ください
#awsblackbelt 
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内容についての注意点
• 本資料では2021年01月20日現在のサービス内容および価格についてご説明しています。最新の

情報はAWS公式ウェブサイト(http://aws.amazon.com)にてご確認ください。

• 資料作成には十分注意しておりますが、資料内の価格とAWS公式ウェブサイト記載の価格に相
違があった場合、AWS公式ウェブサイトの価格を優先とさせていただきます。

• 価格は税抜表記となっています。日本居住者のお客様には別途消費税をご請求させていただきま
す。

• AWS does not offer binding price quotes.  AWS pricing is publicly available and is 
subject to change in accordance with the AWS Customer Agreement available at 
http://aws.amazon.com/agreement/.  Any pricing information included in this 
document is provided only as an estimate of usage charges for AWS services based on 
certain information that you have provided.  Monthly charges will be based on your 
actual use of AWS services, and may vary from the estimates provided.
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自己紹介

名前： 木村 雅史 (きむら まさふみ)
所属：
アマゾン ウェブ サービス ジャパン株式会社
金融ソリューション本部 シニア ソリューションアーキテクト

経歴：
前職は純国産SIerに長年在籍し、インフラ(ネットワーク/
サーバ etc)のエンジニアとして、提案 - 設計 - 構築- 運用 -
クラウド移行まで全てのシステムライフサイクルに従事

好きなAWSサービス：
Amazon Connect

好きなTV番組：
水曜どうでしょう
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本日のアジェンダ

• Amazon Connect 概要
• Amazon Connect 最新アップデート
• その他のお知らせ
• まとめ
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Amazon Connect 概要
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Amazon Connectは、あらゆる規模のビジネスに対応できる
オムニチャネルコンタクトセンターをAll in One・従量課金で提供

Amazon Connect

電話回線/電話番号

Amazon Connect

通話録音

IVR/自動応答

リアルタイム・ヒストリカルレポート

ソフトフォン

通話モニタ

CTIアダプタ

お客様
エージェント

チャット / Task

音声

ACD/スキル
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Amazon Connectの特徴

システムに応じた
スケールアップ/ダウン

ダイナミックで
パーソナライズされた、
自然なコンタクトフロー

オープン
プラットフォーム

AWSサービスと
パートナーの
エコシステム

100% 
cloud-based

お客様に提供した価値に応じた
従量課金
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セルフサービスのコンフィグレーション

AWSに関する技術的なお問い合わせは 1 を、
料金や一般的なお問い合わせは 2 を押してください。

エンジニアの
キューへ転送

営業の
キューへ転送

お電話ありがとうございます。
アマゾンウェブサービスジャパンです。
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Amazon Connect 最新アップデート



© 2021, Amazon Web Services, Inc. or its Affiliates. All rights reserved. 

Amazon Connect は急速な革新を遂げてきています
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ローンチから3年で147以上の機能追加
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2020 Amazon Connect アップデート 1/5

• Amazon Connect がアジアパシフィック (シドニー) の AWS リージョンで Amazon Lex のサポー
トを開始

• 新しいクイックスタートが Poly-integrated Amazon Connect CCP を AWS にデプロイ
• Amazon Connect が 1 秒あたりの料金で課金することを発表、テレフォニーコストを最大 5% 節約
• Amazon Connect で既存のコンタクトフローブロックに属性を追加して発信者体験をより簡単にカ

スタマイズすることが可能に
• Amazon Connect が新たに 12 か国に電話番号を追加
• Amazon Connect の音声メールの紹介
• Amazon Connect が、DTMF 向けのカスタムの終了キープッシュを追加
• Amazon Connect が、Amazon Lex Chatbot の調整可能なタイムアウトをサポート開始
• Amazon Connect で Amazon Lex Chatbot を中断可能に
• Amazon Connect がテレフォニーの料金を引き下げ
• Amazon Connect が、欧州 (フランクフルト) 、欧州 (ロンドン) 、アジアパシフィック (シンガ

ポール) の各 AWS リージョンで Amazon Lex のサポートを開始

https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/01/amazon-connect-now-supports-amazon-lex-in-sydney-region/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/02/new-quick-start-deploys-poly-integrated-amazon-connect-ccp-on-aws/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/02/amazon-connect-per-second-billing-saving-telephony-costs/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/02/amazon-connect-makes-it-easier-to-customize-the-caller-experience-by-adding-attributes-to-existing-contact-flow-blocks/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/03/amazon-connect-adds-phone-numbers-in-twelve-new-countries/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/03/introducing-voicemail-for-amazon-connect/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/04/amazon-connect-adds-custom-terminating-keypress-for-dtmf/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/04/amazon-connect-supports-adjustable-timeouts-for-amazon-lex-chatbots/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/04/amazon-connect-now-enables-customers-to-interrupt-amazon-lex-chatbots/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/04/amazon-connect-decreases-telephony-pricing/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/05/amazon-connect-now-supports-amazon-lex-in-the-europe-frankfurt-europe-london-and-asia-pacific-singapore-aws-regions/
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• Amazon Connect が、ログアウト時にエージェントのステータスを自動的にオフラインに変更
• Amazon Connect が問い合わせフローエディタ内の複数のブロックの選択のサポートを開始
• Amazon Connect がチャネルによるフィルタリングを「キューメトリクスの取得」ブロックに追加
• Amazon Connect がより高品質で自然な音声のテキスト読み上げ音声のサポートを開始
• Amazon Connect でエージェントによる通話切断後も顧客とのエンゲージメントを継続可能に
• Amazon Connect が Polly の最新のテキスト読み上げ音声である Kevin のサポートを開始
• Amazon Connect で通話記録用 API をサポート
• Amazon Connect が Salesforce Service Cloud Voice との統合をサポート
• Contact Lens for Amazon Connect の一般提供開始
• Amazon Connect が、ニューラルのテキスト読み上げ音声によるスピーキングスタイルをサポート
• Amazon Connect CTI Adapter for Salesforce が CTI Flows を追加
• Amazon Connect でのアウトバウンドコールの終了後にエージェントが以前のステータスに戻るよう

になりました
• Amazon Connect にアウトバウンドコールでのアーリーメディアのサポートが追加されました

https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/05/amazon-connect-supports-automatic-offline-agent-status/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/05/amazon-connect-now-supports-selection-of-multiple-blocks-within-contact-flow-editor/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/06/amazon-connect-adds-filtering-by-channel-to-the-get-queue-metrics-block/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/06/amazon-connect-supports-higher-quality-text-to-speech-voices/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/06/amazon-connect-allows-you-to-continue-engaging-with-your-customer-after-agent-hangs-up/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/07/amazon-connect-supports-kevin-polly-text-to-speech-voice/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/07/amazon-connect-adds-call-recording-apis/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/07/amazon-connect-now-supports-integration-with-salesforce-service-cloud-voice/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/07/contact-lens-amazon-connect-now-generally-available/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/07/amazon-connect-supports-speaking-styles-with-neural-text-to-speech-voices/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/08/amazon-connect-cti-adapter-for-salesforce-adds-cti-flows/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/08/amazon-connect-now-returns-agents-to-their-previous-status-after-finishing-an-outbound-call/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/08/amazon-connect-support-early-media-outbound-phone-calls/
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• Amazon Connect がコンタクトフローデザイナーに切り取り、コピー、および貼り付けの機能を
追加

• Amazon Connect がコンタクトセンターによる最高の音声への自動解決を可能に
• Amazon Connect が ルーティングプロファイルを管理する API の提供を開始
• Amazon Connect が問い合わせフロー管理 API を発表
• Amazon Connect がインスタンス内のプロンプトを一覧表示する API をリリース
• Amazon Connect の発信テレフォニー料金がヨーロッパで今年 2 度目の引き下げを実施
• 北アメリカのお客様に対する Amazon Connect の国際テレフォニー料金が引き下げられました
• Amazon Connect がアジアパシフィックリージョンのアウトバウンドテレフォニー料金を最大

50% 削減
• Amazon Connect がアジアパシフィック (東京) の AWS リージョンで Amazon Lex のサポート

を開始
• Amazon Connect がイギリス英語を使用して Amazon Lex ボットをサポート
• Amazon Connect がオーストラリア英語を使用して Amazon Lex ボットをサポート

https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/08/amazon-connect-adds-cut-copy-paste-to-contact-flow-designer/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/08/amazon-connect-allows-contact-centers-to-auto-resolve-to-best-voice/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/09/amazon-connect-launches-api-to-configure-routing-profiles-programmatically/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/09/amazon-connect-launches-contact-flow-management-apis/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/09/amazon-connect-launches-apis-that-list-prompts-within-your-instance/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/09/amazon-connect-decreases-outbound-telephony-rates-second-time-europe/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/09/amazon-connect-decreases-international-telephony-rates-customers-north-america/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/09/amazon-connect-decreases-outbound-telephony-rates-up-to-50-percent-asia-pacific/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-supports-amazon-lex-tokyo-region/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-supports-amazon-lex-bots-british-english-dialect/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-supports-amazon-lex-bots-using-australian-english-dialect/
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• エージェント階層を使用して、問い合わせの検索のユーザーアクセスコントロールを開始
• ウィスパーフローがAmazon Connect チャットでご利用いただけるようになりました
• Amazon Connect が、スペイン語 (米国) 対応のAmazon Lex ボットをサポート
• Amazon Connect は、リアルタイムメトリクスのワンクリックドリルダウンをサポート
• Amazon Connect がロンドン、フランクフルト、シンガポール、および東京の各リージョンで

「ニューラル」テキスト読み上げ音声をサポート
• Amazon Connect がエージェント接続時間メトリクスをリリース
• Amazon Connect は、今年 44 回目のテレフォニー料金の引き下げを行いました
• Amazon Connect CTI Adapter for Salesforce が 9 つの新しい言語のサポートを開始
• Amazon Connect が米国のフリーダイヤルの電話番号の料金を割引
• Amazon Connect が Amazon Polly の最新の会話型テキスト読み上げ音声である Olivia のサポー

トを開始
• Amazon Connectがユーザー階層をプログラムで作成および管理するためのAPI提供開始
• Amazon Connect が、フランス語、スペイン語、イタリア語、フランス語 (カナダ) の Amazon

Lex チャットボットをサポート開始

https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-launches-user-access-controls-contact-search-agent-hierarchy-protect-sensitive-data-maintain-compliance/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-chat-now-provides-automation-and-personalization-capabilities-with-whisper-flows/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-supports-amazon-lex-bots-with-us-spanish/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-supports-one-click-drill-downs-for-real-time-metrics/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-supports-neural-text-to-speech-voices-in-london-frankfurt-singapore-tokyo/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/10/amazon-connect-launches-agent-connection-time-metrics/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/11/amazon-connect-reduced-44th-telephony-rate-this-year/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/11/amazon-connect-cti-adapter-for-salesforce-supports-nine-new-languages/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/11/amazon-connect-discounts-toll-free-phone-number-pricing-united-states/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/11/amazon-connect-supports-olivia-amazon-pollys-latest-conversational-text-to-speech-voice/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/11/amazon-connect-launches-api-to-configure-user-hierarchies-programmatically/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/11/amazon-connect-now-supports-amazon-lex-chatbots-for-french-spanish-italian-and-canadian-french/
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• Amazon Connect Wisdom が、顧客の問題を迅速に解決するために必要な情報をコンタクトセン
ターエージェントに提供(プレビュー)

• Amazon Connect Chat が Apple Business Chat をサポート開始 (プレビュー)
• Amazon Connect がラテンアメリカ 10 か所の電話料金を削減
• AWS、Amazon Connect の 5 つの新機能を発表。パーソナライズされた、効率的かつ効果的な顧

客体験に向けたカスタマーサービスの提供を支援。全新機能は AWS の業界トップクラスの機械学
習技術を実装

• Amazon Connect がスペイン語 (ラテンアメリカ地域) とドイツ語で Amazon Lex チャットボッ
トをサポート

• Amazon Connect CTI Adapter for Salesforce が Contact Lens のサポートを開始
• Amazon Connect がチャットでの添付ファイルの共有のサポートを開始
• Amazon Connect が、使いやすさが向上した新しいコンタクト検索ページを開始

https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/12/amazon-connect-wisdom-provides-contact-center-agents-information-solve-customer-issues-preview/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/12/amazon-connect-chat-now-supports-apple-business-chat-preview/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/12/amazon-connect-reduces-10-latin-america-telephony-rates/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/12/aws-announces-five-new-capabilities-amazon-connect-helping/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/12/amazon-connet-supports-amazon-lex-chatbots-latin-american-spanish-german/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/12/amazon-connect-cti-adapter-for-salesforce-now-supports-contact-lens/
https://aws.amazon.com/jp/about-aws/whats-new/2020/12/amazon-connect-now-supports-sharing-attachments-in-chat/
https://aws.amazon.com/about-aws/whats-new/2021/01/amazon-connect-launches-new-contact-search-page-with-an-enhanced-user-experience/
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エージェント切断フローをサポート

エージェントが音声通話を切断した後も、その呼をコー
ルフローに転送することで、通話を継続する事ができる
ようになりました。
“切断フローを設定する (Set disconnect flow)”で、
コールフローを設定します。

ユースケース例：
お客様満足度調査( Post Call Survey )

今回の担当者の対応は適切でしたでしょうか？
満足いただけた場合は 5、
強い不満をお持ちであれば 1、
5段階でその度合を1から5で入力してください。

お客様 エージェント

①

②
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Amazon Connect APIが追加されました

• Connect インスタンス(Preview) new
• コンタクトフロー new
• ユーザ
• キュー(Listのみ)
• ルーティングプロファイル
• エージェント階層 new
• クイック接続(Preview) new
• プロンプト(Listのみ)
• オペレーション時間(Listのみ)
• 電話番号(Listのみ)
• 通話録音制御 new
• Chat *1
• リアルタイムメトリクス

• ヒストリカルメトリクス
• コンタクト属性
• アウトバウンドコール
• Tag
• Customer Profiles new *3
• Contact Lens (RealTime) new *4
• Tasks new
• Amazon AppIntegrations Service

(Preview) new *2

https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/APIReference/Welcome.html
*1 https://docs.aws.amazon.com/connect-participant/latest/APIReference/Welcome.html
*2 https://docs.aws.amazon.com/appintegrations/latest/APIReference/Welcome.html
*3 https://docs.aws.amazon.com/customerprofiles/latest/APIReference/Welcome.html
*4 https://docs.aws.amazon.com/contact-lens/latest/APIReference/Welcome.html

https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/APIReference/Welcome.html
https://docs.aws.amazon.com/connect-participant/latest/APIReference/Welcome.html
https://docs.aws.amazon.com/appintegrations/latest/APIReference/Welcome.html
https://docs.aws.amazon.com/customerprofiles/latest/APIReference/Welcome.html
https://docs.aws.amazon.com/contact-lens/latest/APIReference/Welcome.html
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問い合わせ検索画面のアップデート
• 検索期間が最大８週間になりました
• デフォルトのタイムゾーンを設定できるようになりました
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エージェント階層に対応した問い合わせ情報のアクセス制限

セキュリティプロファイルに“Restrict contact access”
が追加され、ユーザ自身が所属しているエージェント
階層内で応対した問い合わせのみ、検索・参照できる
様になりました。
部署やアウトソーサー毎に階層を分ける事で、参照範
囲を制限できます。

洗濯機

エアコン

ユーザA

ユーザC

ユーザB

ユーザD

家電サポート

スーパーバイザーA

セキュリティプロファイル

ユーザのエージェント階層
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• 有効化するには、インスタンスの”データストレージ“設定で“添
付ファイルの共有”を有効にする必要がある

• 添付ファイルは指定したS3バケットに保管される
• アップロードファイルは、一旦Stagingパスに保存された後、設
定パスにコピーされた後に共有される。Stagingのファイルは削
除されないので、StagingプレフィックスへのS3リテンション
ポリシーの設定を推奨。

Amazon Connect Chat が添付ファイルをサポート
Amazon Connect Chat を介して添付ファイルを直接送信
できるようになりました。
https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/enable-attachments.html

https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/enable-attachments.html
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Apple Business Chat for Amazon Connect (preview)
• Amazon Connect Chat が Apple Business Chat をサポート開始
• Apple メッセージアプリから便利で使い慣れたカスタマーサービスを直接提供
できるようになりました。

• Apple Business Chat は、Amazon Connect が提供されているすべての
AWS リージョンで利用できます。プレビューリクエストはこちら

https://pages.awscloud.com/Amazon-Connect-Chat-Preview.html?trk=el_a134p000006gQR9AAM&trkCampaign=pac-edm-2020-connect-abc-preview_signup&sc_channel=el&sc_campaign=pac-edm-2020-connect-abc-preview_signup-channel_blog&sc_outcome=Enterprise_Digital_Marketing&sc_geo=NAMER
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アウトバウンドコールのアーリーメディアをサポート

Amazon Connectからのアウトバウンドコール時
に、ビジー信号、接続失敗エラー時などの際に、
電話キャリアが提供するメッセージオーディオを
聴くことができるようになりました。

2020年4月17日以降のAmazon Connectインスタ
ンスではデフォルト有効となっています。

お客様のおかけになった電話番号
は現在使われておりません

おかけになった電話は、電波の届
かない場所にある、または電源が
入っていないためかかりません。
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Amazon Transcribeが日本語のストリーミング機能に対応

• Amazon Transcribeの音声テキスト化サービス
が、日本語のストリーミング機能をサポートし
ました。

• これによりKinesis Video Streamにストリーム
された音声の、文字起こしを低レイテンシーで
配信することが可能になりました。
(東京リージョン対応済み）
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Amazon Connect CTI Adapter for Salesforceの機能追加

• ドラッグアンドドロップ UI を使用して
エージェントインタラクションを構築で
きるCTI Flowsを提供

• 日本語UIに対応
• Contact Lens for Amazon Connectのサ
ポートを開始(Realtimeは未対応)

• 最新情報は、Githubのドキュメントを確
認ください
• Amazon Connect CTI Adapter v5 for

Salesforce Lightning
• Amazon Connect CTI Adapter v5 for

Salesforce Classic

着信時、呼終了時などのイベントにCTIFlowスクリプトを設
定可能。設定可能なイベントはこちら

https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-salesforce-cti/tree/main/lightning
https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-salesforce-cti/tree/main/classic
https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-salesforce-cti/blob/main/lightning/07%20Appendix%20C%20-%20CTI%20Flow%20Sources%20and%20Events/01%20CTI%20Flow%20Sources%20and%20Events.md
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お客様からの声から生まれた新機能

REAL-TIME CONTACT LENS

リアルタイムにお客様の問題
を特定し対応する必要

顧客の問題を解決し、顧客体験
を向上させるために、いつ介入
すべきかを把握する

製品やサービス
に関する適切な
データをエージ
ェントに提供

WISDOM

顧客のアクティ
ビティに関連す
るデータをエー
ジェントに提供

CUSTOMER 
PROFILES

適時に適切な情報を
エージェントに提供する必要

音声分析を利
用したリアル
タイムの音声
認証

フォローアッ
プタスクを簡
単に作成する

TASKSVOICE ID

エージェントの対応時間を
最適化する必要
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Amazon Connect Customer Profiles

• 顧客からの電話/チャットが着信した時、エージェントの画面に
顧客のプロファイル情報を自動表示します

• エージェントは、名前・メールアドレス・電話番号を使用して検
索したり、新規顧客プロファイルを作成可能

• 電話やチャットコールを受信時に、顧客のコンタクト履歴情報を
プロファイルデータにリンクして確認できます

• 複数アプリケーションのデータを取り込み、統一のプロファイル
データを構築する事ができます

• 料金 :
$0.0025/1か月に保存されるプロファイル毎

エージェントがより速く、よりパーソナライズされ
たカスタマーサービスを提供できるようにする
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Amazon Connect Customer Profiles

標準提供ユーザインターフェース

• 顧客からの電話/チャットが着信した時、
エージェントの画面に顧客のプロファ
イル情報を自動表示します

• エージェントは、名前・メールアドレ
ス・電話番号を使用してプロファイル
を検索したり、新規顧客のプロファイ
ルを作成することができます

• 電話やチャットコールを受信時に、顧
客のコンタクト履歴情報(コンタクト追
跡レコード)をプロファイルデータにリ
ンクして確認できます

応対履歴顧客情報

この電話・チャットコンタクト
をプロファイルデータにリンク

検索ウィンドウ
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Amazon Connect Customer Profiles

顧客データの取り込み

• 複数アプリケーションから、プロファイル
データを取り込む事が可能

• 対応サービスのデータコネクタは、
Amazon AppFlowによってデータ連携

• 連携方法は、Customer Profilesへの片方向
のみ。 Customer Profiles上での新規作成/
変更は連携されない

• Customer Profiles APIを使用して、任意の
アプリケーション用のコネクターを構築す
ることも可能

対応サービス

Amazon Connect 
Customer Profiles Domain

Amazon
AppFlow 任 意 の ア プ リ ケ ー シ ョ ン

+ AWS SDK
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Amazon Connect Customer Profiles

ユーザインターフェースの利用方法
標準提供ユーザインターフェースを利用するには、Amazon
Connect Streams APIを利用して、カスタムCCP(ソフト
フォン)にCustomer Profilesを組み込みます。

https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-
streams/blob/master/Documentation.md#initialization-for-ccp-customer-profiles-and-wisdom

Amazon Connect Customer Profiles APIを利用して、プロ
ファイルの作成、更新、削除、検索が可能です。
https://docs.aws.amazon.com/customerprofiles/latest/APIReference/Welcome.html

https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-streams/blob/master/Documentation.md#initialization-for-ccp-customer-profiles-and-wisdom
https://docs.aws.amazon.com/customerprofiles/latest/APIReference/Welcome.html
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Amazon Connect Wisdom (Preview)

• 機械学習を利用して、複数のナレッジリポジトリを検索しエー
ジェントが顧客の問題を処理するための最も関連性の高い情報と
ベストアンサーを返します

• 通話中の顧客の問題を自動的に検出して、ナレッジリポジトリの
関連コンテンツを推奨します

• エージェントは推奨されたナレッジがどれほど効果的であるかを
評価することで、ナレッジの品質を更新および改善できます

• 米国西部 (オレゴン)、米国東部 (バージニア北部)にて、プレ
ビュー提供中 (英語のみ）
プレビューリクエストはこちら

問題をリアルタイムで解決するための情報を
エージェントに提供する

https://pages.awscloud.com/Amazon-Connect-Wisdom-Preview.html?trk=el_a134p000006gQORAA2&trkCampaign=pac-edm-2020-connect-wisdom-preview_signup&sc_channel=el&sc_campaign=pac-edm-2020-connect-wisdom-preview_signup-press_release&sc_outcome=Enterprise_Digital_Marketing&sc_geo=NAMER
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Amazon Connect Wisdom (Preview)

検索機能

• エージェントは、自然言語を利用して、ナレッジを検
索して、答えを見つける事ができます

• プレビュー段階で Salesforce と ServiceNow のナ
レッジベースへのコネクタが含まれ、リリース時には
さらに追加される予定です

• Contact Lens for Amazon Connect のリアルタイム
文字起こしテキストを使用して、通話中の顧客の問題
を自動的に検出して、ナレッジリポジトリの関連コン
テンツを推奨します



© 2021, Amazon Web Services, Inc. or its Affiliates. All rights reserved. 

Amazon Connect Wisdom (Preview)

ナレッジのフィードバック
• エージェントは推奨されたナレッジがどれほど効果的
であるかを評価することで、ナレッジの品質を更新お
よび改善できます
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Amazon Connect Wisdom (Preview)

Wisdomのユーザインターフェース
標準提供ユーザインターフェースを利用するには、
Amazon Connect Streams APIを利用して、カスタム
CCP(ソフトフォン)としてWisdomを組み込みます。

https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-
streams/blob/master/Documentation.md#initialization-for-ccp-customer-
profiles-and-wisdom

Preview参加者は、下記のURLでWisdom組み込み済みの
CCPにアクセスできます。

https://instance name.awsapps.com/connect/agent-app/

https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-streams/blob/master/Documentation.md#initialization-for-ccp-customer-profiles-and-wisdom
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Contact Lens for Amazon Connect

高度な検索 詳細分析・感情
分析

問い合わせの
自動分類

テーマ検出
(coming
soon)

リアルタイムの
スーパーバイザー

支援
New!

オープンで柔
軟なデータ連

携
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Contact Lens for Amazon Connect

通話後の分析機能

• 通話全体の書き起こしを表示
• 発話ごとに顧客とエージェントの感情を分析
• 通話中の顧客感情の推移を表示
• 顧客とエージェントの発話割合を分析
• 機微情報を自動判定し、録音と書き起こしか
ら除去

• 英語、スペイン語以外にも、ポルトガル語、
ドイツ語、イタリア語、アラビア語、ヒン
ディー語に対応

強化された問い合わせ検索
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Contact Lens for Amazon Connect Real-Time

• お客様とのライブ通話中に問題に関するアラートを受け取り、
通話の進行中にプロアクティブなサポートを提供できるため、
お客様の満足度が向上します。

• Real-Time対応言語：
English (United States), English (Great Britain), English
(Australia), and Spanish (United States)
詳しくはこちら

• 対応リージョンは米国西部 (オレゴン)、米国東部 (バージニア
北部)、アジアパシフィック(シドニー)
詳しくはこちら

リアルタイムのスーパーバイザー支援

https://aws.amazon.com/jp/connect/contact-lens/#FAQs
https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/enable-analytics.html#regions-contactlens
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Contact Lens for Amazon Connect Real-Time

ルールベースのカテゴリ付け

• ルール機能を用いて、キーワードとフ
レーズマッチングに基づいたカテゴリー
を使って、顧客対応の問題をフラグする
ルールを作成できる。

• お客様が「満足していない」、「サブス
クリプションをキャンセルする」など言
われた時のアラートを設定できる

• 指定条件として、
“発話が顧客/エージェント”、”発話あり/
なし”、”時間帯指定”が可能

• 会話の最初と最後とトークスクリプトへ
の順守なども設定可能

例：“Angry Customer”ルール
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Contact Lens for Amazon Connect Real-Time

リアルタイムアラート

• Contact Lens は自然言語処理
（NLP）を利用してライブ通話を分析
し、ルールとのマッチングを行う

• ライブ通話に問題が発生しているこ
とを検知したら、Amazon Connectリ
アルタイムレポート上にアラートを
表示する

• アラートをクリックする事で、この
通話の詳細を確認できる

リアルタイムレポート

設定ルールにマッチしたカテゴリ名
とマッチ回数が表示



© 2021, Amazon Web Services, Inc. or its Affiliates. All rights reserved. 

Contact Lens for Amazon Connect Real-Time

リアルタイムコンタクト画面

• リアルタイムの文字起こしテキス
ト、会話のセンチメント、検知カ
テゴリが確認できる

• スーパバイザーやエスカレーショ
ンされたエージェントは、この画
面により、顧客と同じ会話を繰り
返す必要がなくなる
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Amazon Connect Voice ID (Preview)

• 顧客は特定のフレーズや単語を言う必要がなく、自然な会話のな
かで、音声の登録・認証が可能

• リズム、ピッチ、トーンなどの音声属性を分析してデジタル声紋
を作成 (言語には依存しない)

• 音声認証の活用により、セルフサービスIVRでのセキュリティ強
化が可能

• 米国西部 (オレゴン)にてプレビュー提供中
プレビューリクエストはこちら

ML による音声分析を利用したリアルタイムの音声認証

https://pages.awscloud.com/Amazon-Connect-Voice-ID-Preview.html?trk=el_a134p000006gQQfAAM&trkCampaign=pac-edm-2020-connect-voice_id-preview_signup&sc_channel=el&sc_campaign=pac-edm-2020-connect-voice_id-preview_signup-launchpage&sc_outcome=Enterprise_Digital_Marketing&sc_geo=NAMER
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Amazon Connect Voice ID (Preview)

パッシブな音声登録と音声認証
登録プロセス

エージェントは、既存セ
キュリティ識別を使用し
てお客様の身元を確認

お客様
より迅速なアクセスとセキュ
リティ向上を実現するため、
お客様から同意を得る

通常のサポート業務の
会話を開始

エージェントは、顧客ID
と共にVoice IDに登録リ

クエストを送信

Voice IDは顧客IDを
キーとして声紋登録
を開始(30秒間)

会話音声から個々人
の特徴をとらえた声

紋を作成

Voice IDは認証スコアを
生成

お客様はIVRやエージェ
ントと会話を行う

(顧客IDを特定する)

認証プロセス

登録済みの
お客様

Voice IDは、顧客IDをキーに
登録済みの声紋と顧客の発話

を比較(10秒間)

Voice IDは、管理者が作成し
たポリシーを使用して、

リアルタイムで「認証済み」/
「未認証」の結果を生成

認証の疑念がある場合、
エージェントは追加のセキュ
リティ対策を講じることがで

きる
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Amazon Connect Voice ID (Preview)

Voice ID による認証 1/2

• ”Set security behavior”ブロックを
配置し、”Voice authentication”を
ONに設定すると、Amazon Connect
が顧客の音声をVoice IDにストリー
ミングを開始する

• 認証には、10秒の音声が必要
• セキュリティおよびビジネス要件に
基づいて、デフォルトの認証スコア
のしきい値90を増減することができ
る
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Amazon Connect Voice ID (Preview)

Voice ID による認証 2/2

• ”問い合わせ属性の設定”ブ
ロックにて、”顧客ID
(Customer ID)”を設定する

• 顧客ID(Customer ID)は、
Voice IDの声紋登録/認証の
一意キーとなる情報

• Lambdaを利用して、発信
者番号からCRMを検索する
などして、顧客IDを特定し、
属性に設定する事もできる

• ”Check security status”ブ
ロックにて、Voice IDの応
答を確認できる

• Voice ID は、
"Authenticated"、
"Not Authenticated"、
"Inconclusive"、
"Not enrolled"、
"Opted-out" のいずれかの
ステータスメッセージを返
します。

• 認証スコアがしきい値（デ
フォルトは90）以上の場合、
Voice IDは"Authenticated"
のステータスを返す。
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Amazon Connect Voice ID (Preview)

エージェントのユーザインターフェース

• Amazon Connect Streams APIを使用して、既
存のWebアプリケーションにVoice IDを統合す
ることができる
https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-
streams/blob/master/Documentation.md

• Streams APIのVoice ID APIを利用して、
Voice ID認証結果を確認、Enroll(登録)、
オプトアウト、お客様の再認証などの機能を実
現できる

https://github.com/amazon-connect/amazon-connect-streams/blob/master/Documentation.md
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Amazon Connect Tasks

• エージェントの業務は、多くの異なるアプリケーションに分
散している

• エージェントは、業務の優先順位の判断に悩んでいる

• エージェントは、フォローアップが必要なタスクを追跡する
ために記憶や手書きのメモに依存している

これは、お客様の重要な作業の完了に時間がかかったり、
タスクの見落としが起きる可能性がある

顧客体験の低下と生産性の低下につながる

エージェントの作業時間のうち、ほぼ半分は顧客から離れた、CRMや業務固有ソ
リューションなどの外部アプリケーションの作業に費やされています
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Amazon Connect Tasks

• 料金：$0.04 per task

エージェントの作業を簡単に自動化、追跡、および管
理します
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Amazon Connect Tasks

タスクのルーティング

Amazon
Connect

普通Agents
Routing Profile

問い合わせ 0 sec
電話

チャット

タスク

エージェントに割り当てたい作業
• 放棄呼へのフォローコール
• メール問い合わせの返信
• ビデオコール対応 など

“問い合わせ”キュー

音声 タスク チャット

タスクも、電話・チャットと同様に、
特定キューに優先度に応じてキュー
イングされ、ルーティングプロファ
イル設定に応じてエージェントに着
信する

タスク情報、エージェントのスキルセット、稼働状況に基づいてタスクに優先順位を付け、”Available”な
エージェントにタスクを割り当てることができます



© 2021, Amazon Web Services, Inc. or its Affiliates. All rights reserved. 

Amazon Connect Tasks

タスクのルーティング設定
• ルーティングプロファイル設定により、優先度、同
時割り当て数を設定できます

• リアルタイムレポート/ヒストリカルレポートにて、
詳細情報（到着時間、平均処理時間、サービスレベ
ルなど）を使用してタスクを追跡し、タスクが時間
どおりに完了している事が確認できます
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Amazon Connect Tasks

タスクの作成

• Salesforce、Zendesk用コネクタを使用すると、数回
クリックするだけでサードパーティアプリケーション
のデータを連携できる(AppFlowを利用)

• 事前定義ルールの条件に基づいてタスクを自動作成で
きる。下記イベントに対応したタスク作成が可能

• Saleforceの新規ケース作成
• ZendeskのTicketの新規作成/更新

• CCP(ソフトフォン)から、新規タスクを作成する事も
できる

• Amazon Connect APIを利用すれば、任意のアプリ
ケーションからのタスク作成可能

対応サービス

Amazon Connect 
Tasks

Amazon
AppFlow

ア プ リ ケ ー シ ョ ン

+ AWS SDK
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Amazon Connect Tasks

エージェントのユーザインターフェース
• エージェントは、電話・チャットと同
様にCCP(ソフトフォン)にタスクが着
信

• タスクに応答すると、タスク名、詳細
説明、関連情報、リンクなどを確認し、
タスクを完了させる

• お客様へのフォローアップのために、
このタスクを転送したり、別タスクを
新規作成することもできる

タスク情報

新規タスク画面

タスクのアサイン先は、
クイック接続で設定
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Amazon Connect Tasks

外部アプリケーションのタスクの自動化例
例：受信メールをAgentにルーティングし、返信する

Webフォーム
問い合わせ タスク登録

お客様

メール送信

Amazon Simple
Email Service

タスク情報
(問い合わせ内容)

タスク用コールフロー

新規タスク
(返信内容)
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その他情報
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Notice : 転送時のアウトバウンド発信者番号の設定について

“電話番号への転送”ブロックを利用する時は、
[Caller ID 番号] を設定してください！

設定しない場合、ローカルの規制により、テ
レフォニープロバイダーによってブロックさ
れたり、オーディオ品質の低下、遅延、誤っ
た発信者IDの表示などのサービス関連のイベ
ントが発生します。

https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/admi
nguide/transfer-to-phone-number.html

https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/transfer-to-phone-number.html
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Notice : Amazon Connect ドメイン名の変更
Amazon Connect インスタンスのドメインが変更になります。

• 2021年02月28日までに作成されたインスタンス：
{インスタンス名}.awsapps.com/connect
例: https://mytest89.awsapps.com/connect/home

• 2021年03月1日以降に作成されたインスタンス：
{インスタンス名}.my.connect.aws
例: https://mytest89.my.connect.aws/home

※ 既存インスタンスは影響を受けず、同一URLで引き続きアクセスできます。
https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/amazon-connect-release-notes.html#new-domain

https://docs.aws.amazon.com/connect/latest/adminguide/amazon-connect-release-notes.html#new-domain
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まとめ

• Amazon Connectは、従量課金で、すぐに、簡単に、音声・テキスト
チャットのサポートを開始できます！

• 音声・チャットに加えて、タスクによる高度な融合によって、
真のオムニ・チャネルコンタクトセンターを実現できます！

• Amazon Connectは、継続的に新機能を追加し、進化しています！

今からすぐご利用できます！ （無料枠あり）
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Q&A
お答えできなかったご質問については
AWS Japan Blog 「https://aws.amazon.com/jp/blogs/news/」にて
後日掲載します。

https://aws.amazon.com/jp/blogs/news/
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AWS の日本語資料の場所「AWS 資料」で検索

https://amzn.to/JPArchive

https://amzn.to/JPArchive
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で[検索]AWS イベント

毎週”W-A個別技術相談会”を実施中

• AWSのソリューションアーキテクト(SA)に
対策などを相談することも可能

• 申込みはイベント告知サイトから
(https://aws.amazon.com/jp/about-aws/events/)

AWS Well-Architected個別技術相談会
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AWS 公式Webinar
https://amzn.to/JPWebinar

過去資料
https://amzn.to/JPArchive

ご視聴ありがとうございました

https://amzn.to/JPWebinar
https://amzn.to/JPArchive
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