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AWS様セミナー用資料

Amazon Connect、Zendeskを連携した
コンタクトセンターの対応品質改善～6か月間のプロジェクト～

株式会社大丸松坂屋百貨店
経営戦略本部DX推進部
デジタル事業推進担当

木村崇文



2

Copyright © Daimaru Matsuzakaya Department Stores – All Rights Reserved

株式会社大丸松坂屋百貨店

経営戦略本部 DX推進部
木村 崇文（TAKAFUMI KIMURA）

当プロジェクトにおける主な役割

業務要件整理、ビジネスプロセス構築

主な経歴
アパレル会社でECサイトの運用に従事後に起業、
楽天市場を中心に５年間小売と買取事業を展開。
その後、複数社で広告運用、ECサイト運用に従事
する中でCC責任者、システム開発PJでのPMを経験し、
大丸松坂屋百貨店には2021年8月中途入社

まずはじめに
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当社のデジタルトランスフォーメーション推進の取り組み

新規事業領域 既存事業領域

一人ひとりがひらく、
アートの扉。
「アートヴィラ」

新しい顧客体験の提供

モバイルアプリを基軸とした
顧客サービスの高度化

お客様との関係性の深化

お客様接点の最適化

大丸松坂屋サイト 大丸松坂屋オンラインストア

当プロジェクトでは
大丸松坂屋オンラインストアのDX促進で
コンタクトセンターへCRMシステムを導
入

“おまかせ”でおいしい
出会いを。

冷食のサブスクサービス

持続可能な未来に向けた、
ファッションの
新たなサブスクサービス
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アマゾンコネクト、ゼンデスク導入前の課題

コンタクトセンター業界標準と乖離している状況への危機
感

【３】集計、分析はエクセルを使用

紙とメーラー、電話機のカスコンのデータを元に集計

【１】顧客対応履歴を紙で全て管理、引継ぎも全て紙ベース

煩雑な事務作業が発生、グループが目指すペーパーレス化への障害

【２】問合せチャネルの管理が分散

電話はビジネスフォン、メールは一般的なメーラーで運用
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アマゾンコネクト、ゼンデスク導入の目的と改善ポイント

導入目的に対する３つの視点での改善ポイント

顧客視点

・生産性向上 ・ペーパーレス化

業務委託先視点

導入の目的

「顧客サービス向上」「業務効率向上（コスト削減）」「分析機能強化」

・ペーパーレス化による
個人情報リスクの軽減

当社視点

・業務委託先管理の
改善、分析精度の向上

中長期的な視点では

全社横断での水平横展開も企図

アプリ、外商、ポイントカード等

・対応スピード改善

・FAQ（UI改善）
・チャット導入（UX改善）

（例）アプリサポートデスク

現在月2,000件程度の問い合わせ

電話はビジネスフォン、メールは
一般的なメーラーで運用
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アマゾンコネクト、ゼンデスクの組み合わせでの採用に至った背景

● カスタマイズ無しに柔軟な設定が可能、AWS環境との親和性

● 問合せチャネルのデジタル化と一元管理、効率化が同時に可能

・複雑なワークフローを
デフォルト機能だけで再現できる

・柔軟なAＰI連携が可能でEC
システムとの連携実績も豊富

● 柔軟な集計・分析機能
Zendesk Exploreの優れたUIにより電話も含めたCCに必要なKPIが取得できる、
管理視点ではAmazon Connectのメトリクス機能への期待値
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全体概要のご説明
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システム構築イメージ

各チャネルの問合せを「一元管理」、ゼンデスクとEC受注管理システム間で問合せ情報を自動連携

CSお客様

受注管理システム

データベース

ゼンデスク

データベース

問合せ画面

※すべてのチャ
ネルを一元管理

チャットボット
（新サービス）

電話
（アマゾンコネクト）

画面共有

有人チャット
（新サービス）

メール
（連携・一元化）

問合せ
情報

問合せチャネル 顧客応対システム ＥＣシステム

顧客
受注
情報

デー
タ

管理画面

DL

デー
タ

データ参照
（API連携）

FAQ
（連携・一元化）

分析業務
（受電状況・問合指標）

構築範囲

一
元
管
理

分
析
・
課
題
解
決
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システム構成図

アマゾンコネクトとゼンデスクで電話のデジタル化と問合せチャネルの一元化を実現

EC受注管理システム

クラウドPBX・クラウドフォン

通話内容のAI文字起こし

フォーム・有人チャット

電話

＊FAQ（ヘルプセンター）と連携

顧客・受注情報 問合せ履歴の相互でのリアルタイム連携
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顧客視点での改善ポイントについて
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電話、メール（既存チャネル）のデジタル化による対応品質改善

↑顧客が選択したIVR番号

お名前、ご用件、受注、過去のOP対応履歴を
瞬時に確認可能になった

受注管理システムとのAPI連携により、着信時のEC
会員情報との名寄せ、IVR情報からご用件も確認可能

返信状況見える化、オペレーターの稼働、顧客評価も確認可能に

電話

メール
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ＦＡＱ改善、チャットサービスのスタートによるＵＩ・ＵＸの向上

自己解決促進を図り、お客様の利便性を向上
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業務委託先視点での改善ポイントについて
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紙運用からの脱却に向けて（従来の顧客応対用紙サンプル）

（１）顧客受注情報

・お客様名
・注文情報

（２）属性情報

・問い合わせカテゴリ

（３）問い合わせ情報

・問合せ内容
・領収書発行対応

（４）上位者承認依頼

（５）処理班へ指示事項

アナログで煩雑な紙を使ったワークフローをいかにスムーズに
デジタル化を図るかが当初課題

当プロジェクトでは慣れ親しんだワークフローをあえて変えず、
アナログからデジタル化を図る方針で進行
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応対用紙のデジタル化（オペレーター対応画面イメージ）

電話・問い合わせフォーム・有⼈チャット経由問い合わせの対応画⾯

「応対用紙」やエスカレーション対応など煩雑なワークフローを
ゼンデスクの標準機能（マクロ、トリガー、ビュー機能）でデジタル化

顧客属性
情報

対応履歴 EC連携
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当社視点での改善ポイントについて



17

Copyright © Daimaru Matsuzakaya Department Stores – All Rights Reserved

グループで進めるペーパーレス化の取り組みへの寄与

従来、電話１件に対し、応対用紙１～２枚を使用

＊システム導入前の２０２２年度は年間約５０,０００枚を使用

CRMシステム導入後の２０２３年度は電話問合せ数増も有り
年間で８０,０００枚以上の紙の削減効果に

参考：２０２３中元・歳暮期（６～８月期および１０～１２月期：電話件数７０,６１３件）

＊電話問い合わせ数あたりの応対用紙使用枚数（従来）からの試算

＊
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集計・分析業務（KPI）のデジタル化（Zendesk Exploreの画面イメージ）

「量」のみではなく「質」も併せて可視化する事により
業務委託先と目線を合わせた対応品質改善の取り組みが可能に
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CS稼働状況の可視化（Amazon Connect メトリクス）

アマゾンコネクト導入により、従来は不可能だった業務委託先と目
線を合わせたデータドリブンでの品質改善が可能に

待ち呼状況（キュー内）の見える化

業務委託先オペレーターの稼働状況見える化

コンタクトフローの中でリアルタイムに「どこが詰まっているか」また、一定期間を通して
「どこが詰まっていたのか」を確認、定量データをもとに品質改善が可能に

オペレーター毎にリアルタイムでの「業務状況」、また一定期間を通して「どの程度稼働していたのか」を
確認、定量データをもとに生産性向上の取り組みが可能に
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プロジェクトスケジュール

２０２２年 ２０２３年

６⽉ ７⽉ ８⽉ ９⽉ 10⽉ 11⽉ 12⽉ １⽉ ２⽉

１ イベント

２ システム開発

３ 環境構築

４ 業務設計
ユーザー教育

５ 本番稼働

詳細設計・製造
開発・単体テスト
システム間結合テスト

要件定義

ベンダー
選定

▲プロジェクトキックオフ

現場教育
ユーザテスト

本番稼働
フォロー

発
注

暗号化通信
WS1設定

▲稼働判定

★本番稼働

機器
展開

←要件定義発注
開発以降発注→

管理者教育

業務要件整理・ビジネスプロセス構築

発
注

AWS環境構築
AmazonConnect設定
Zendesk設定

インフラ設定
PC等環境設定

★電話開始

２０２２年８月要件定義～１月末ローンチまでの実質約６カ月間の短期プロジェクト

現場・ベンダー⼣会実施
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プロジェクト完了後の取り組みについて
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コンタクトフロー（IVR）のAI音声化とフロー見直しによる放棄呼率改善

アマゾンコネクト上にSSMLタグを駆使したAI音声コンタクトフローを作成

アマゾンコネクトによる精度の高いAI音声読み上げと
フロー見直しによりキュー内放棄呼の改善が容易に
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直近の取り組み予定について

（画像引用）ゼンデスク社HＰ

・メッセージング機能の活用

一定時間特定のページで滞留している顧客に対し、
能動的な案内メッセージの表示、
チャットボットへの誘導による
自己解決促進による問合せ数削減
（プロアクティブメッセージの活用）

・IVRへのSMS連携フロー追加

アプリ会員に対しての
サポートデスクや各店
電話交換台への導入など

・グループ内水平横展開の推進

メール対応しやすい問合せカテゴリを
SMSフローに振り分け電話の呼量自体を減らす

SMS
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Thank you for listening.

ご静聴ありがとうございました。


