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Amazon Connect を活⽤した次世代
カスタマーサービス
"⾳声を活⽤する業務の効率化と⽣産性向上の実現"

坂⽥陽⼀郎
カスタマーソリューションマネージャー
プロダクティビティアプリケーションズ事業本部
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Session Outline
• 本セッションの対象者
• コンタクトセンター管理者
• コンタクトセンターシステム担当者

• 本セッションのゴール
• Amazon Connectを使って在宅・バーチャルコンタクトセンターを開始するためのポイント
を理解する

• “バーチャル化”したコンタクトセンターの効率的なモニタリング⽅法を理解する
• モニタリングによって発⾒された課題に対処するためのポイントを理解する
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Agenda

• Amazon Connectとは

• Amazon Connectで実現する在宅・バーチャルコンタクトセンター

• 在宅・バーチャルコンタクトセンター の課題とAIサービスの活⽤
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Amazon Connectとは
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70,000⼈以上のカスタマーサビーススタッフが
お客様のサポートをしています。

Amazon は
地球上で最もお客様を⼤切にする企業 を⽬指しています

数百万
のお客様

数⼗種類
の⾔語

32
カ国

Amazon のカスタマーサービスでは …
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プロフェショナル
にしか扱えない

専⽤ハードや電話機、
スペースが必要

複雑で無駄の
多いライセンス

セキュリティ、拡張
性、信頼性の課題

複雑な
インテグレーション

使いにくい
ツール

Amazonの要求を満たす製品は
市場にはありませんでした
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Amazon Connect
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使いやすく、あらゆる規模のコンタクトセンターに対応可能な、
100%クラウドベースのコンタクトセンターサービス

Amazon Connect

お客様

エージェント

Amazon Connect

ソフトフォン

通話録⾳

ACD/スキル

電話回線/電話番号

通話録⾳

リアルタイム・ヒストリカルレポート

チャット

IVR/⾃動応答

CTIアダプタ

⾳声

チャット

ソフトフォンInternet

カスタマーサービスのイノベーションを加速
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セルフサービス
での設定変更

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 オープンなプラットフォーム

AWS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

Amazon Connect の特徴
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100% クラウドベース
• AWSによるフルマネージド

サービス
• 3 Availability Zone(AZ) 構成
• 電話キャリアとの接続も冗⻑構成
• ユーザー⾃⾝がセキュリティパッチ
の適⽤やバージョンアップ作業を⾏
う必要はない

サービスのインフラ
は複数のAZに分散

電話キャリアとの接
続も物理的に多重化
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1. セルフサービス - インスタンス作成①
オンプレなら数か⽉かかっていたインスタンスの構築を数分で

https://console.aws.amazon.com/connect/home
AWSマネジメントコンソール > Amazon Connect

https://console.aws.amazon.com/connect/home%3Fregion=ap-northeast-1
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1. セルフサービス - インスタンス作成②
オンプレなら数か⽉かかっていたインスタンスの構築を数分で
ウィザードに沿って必要な項⽬をいくつか⼊⼒
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1. セルフサービス - インスタンス作成③
オンプレなら数か⽉かかっていたインスタンスの構築を数分で
数分待つと・・・
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1. セルフサービス - インスタンス作成④
オンプレなら数か⽉かかっていたインスタンスの構築を数分で
専⽤のインスタンスのデプロイが完了
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1. セルフサービス - インスタンス作成⑤
オンプレなら数か⽉かかっていたインスタンスの構築を数分で

1. 電話番号を選択

2. 問い合わせフローをアサイン

皆さんのインスタンスの管理画⾯にログインして、コンフィグ開始
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1. セルフサービス - 問い合わせフローの作成
Amazon ConnectでIVR/ACDを容易に実⾏できる
• グラフィカルな設定画⾯で簡単に作成できる問い合わせフロー
• Amazon Pollyによるテキスト読み上げ

ドラッグ ドロップ

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。

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。
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1. セルフサービス - レポート
リアルタイム、ヒストリカル、録⾳検索再⽣可能な通話履歴詳細

スキル毎のサービスレベルを表⽰

Agentの通話モニターをサポート

通話録⾳や属性の表⽰をサポート

CSV形式でS3へ保存可能
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• Agentはブラウザ上で動作するソフトフォン（Contact Control Panel = 
CCP）で通話をする

• 物理的な電話機は不要

エージェント

公衆電話網

お客様

Chrome または

Firefox

Internet

Amazon Connect

待ち受け中 着信時 通話中

1. セルフサービス - ソフトフォン（CCP）
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2. ダイナミックなコンタクトフロー
請求内容やその他の⼿続き状況を簡単に確認できる顧客体験を提供できま
す。

“あなたの請求は承
認済みで、24時間
以内にお客様の⼝
座に振り込まれる

予定です。”

“はい、嵐に
よる被害の
保険⾦がい
つ⽀払われ
るのか教え

てください。
”

“Thank 
you so 
much!”Data

付与

“Juliaさん、あ
なたは最近、住
宅保険の請求の
⼿続きを⾏って
いますね。ご要
件は、その⼿続
き状況の確認で

しょうか︖”

顧客からの
電話

CRM
データ参照
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3. オープンなプラットフォーム
Amazon Connect Streams API
CCPのカスタマイズや、CRMアプリとのCTI連携を実現するためのAPI
https://github.com/aws/amazon-connect-streams

ü Salesforce, Zendesk, ServiceNowなど多くのCRM
との連携実績あり。お客様独⾃CRMとも連携が可能。

顧客電話番号

API呼び出し
（Click-to-Callなど）

CCP
(Contact Control Panel)

CRMアプリケーション

着信ポップアップ

https://github.com/aws/amazon-connect-streams
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3. オープンなプラットフォーム
Workforce management/

Optimization, Speech Analytics, and 
Quality Management

Customer Relationship Management 
(CRM), Help Desk/Case Management, 

Agent Desktop

Analytics, media channels and 
communications, location services, 

and payment solutions

AI-driven analytics/speech 

Security & Voice Biometrics

Reporting/CX Assurance

Outbound, Visual IVR, Voice of 
Customer

Robotic Process Automation

パートナーソリューション
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4. AWSのエコシステム - 様々なAWSサービスと連携

Security

AWS Identity and 
Access Management

AWS 
Directory Service

Analytics

Amazon
Athena

Amazon
Kinesis

Amazon
Glue

Amazon
QuickSight

AI

Amazon
Lex

Amazon
Polly

Amazon
Comprehend

Amazon
Transcribe

Development

AWS 
Lambda

Amazon 
API Gateway

AWS Step
Functions

Database

Amazon 
DynamoDB

Amazon
Redshift

Amazon
RDS

Messaging

Amazon
Pinpoint

Amazon Simple 
Notification Service

Amazon Simple
Email Service

Management

Amazon
CloudWatch

AWS
CloudFormation

AWS
CloudTrail

Storage

Amazon
S3

Amazon
Glacier

Amazon Connect



© 2020, Amazon Web Services, Inc. or its affiliates. All rights reserved.

Amazon Connect の料⾦ [Voice]（東京リージョン）
サービス利⽤料⾦

• 1接続 1分あたり 0.018 USD

テレフォニー料⾦
① 1分あたりの受信通話の使⽤

直通ダイヤル(DID) [050, 03 ] 0.003 USD
料⾦無料 (Toll-Free) [0800, 0120] 0.1482 USD

② 1分あたりの発信通話の使⽤(発信先︓⽇本) 0.0844 USD

③ 1⽇あたりの要求された電話番号(⽇本)
直通ダイヤル(DID)番号 [050, 03 ] 0.10 USD
料⾦無料 (Toll-Free)番号 [0800, 0120] 0.48 USD

※ 最新情報は https://aws.amazon.com/jp/connect/pricing/ を参照してください

お客様が接続していた時間に⽐例

保持している電話番号数に⽐例

https://aws.amazon.com/jp/connect/pricing/
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Amazon Connect の料⾦ [Chat]（東京リージョン）

Chat 利⽤料⾦︓
1メッセージあたり $0.004

※ 最新情報は https://aws.amazon.com/jp/connect/pricing/ を参照してください

AWS 無料利⽤枠 の⼀環として、サインアップした⽇から 12 か⽉間、
1 か⽉あたり 500メッセージまで無料

料⾦例: チャット対応︓ 1,000件/⽉ → $100/⽉
※ 1コンタクト 平均25メッセージの場合

https://aws.amazon.com/jp/connect/pricing/
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Amazon Connectで実現する在宅・
バーチャルコンタクトセンター
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• 様々な業種・業界において「⼈材不⾜の解消」「働き⽅改⾰」「 BCP 」
などへの対応としてリモートワークを導⼊する動き

• コンタクトセンターでは
• 集合形式「運営」の⾒直しが必要
• 業務量（呼量）に合わせた適切な要員配置

• 様々な業種・業界において「⼈材不⾜の解消」「働き⽅改⾰」「 BCP 」
などへの対応としてリモートワークを導⼊する動き

• コンタクトセンターでは
• 集合形式「運営」の⾒直しが必要
• 業務量（呼量）に合わせた適切な要員配置
• 場所/時間に依存しない勤務形態
• メインオフィス、サテライトオフィス、在宅のハイブリッド
• 柔軟なシフト

コンタクトセンターでの “働き⽅”
• 様々な業種・業界において「⼈材不⾜の解消」「働き⽅改⾰」「 BCP 」
などへの対応としてリモートワークを導⼊する動き
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• 電話回線の契約や電話機の設置、VPNの準備などは不要

• インターネット環境とPC/ブラウザ、ヘッドセットさえあれば、いつでもどこ
からでも業務が可能
• サポートするブラウザはChrome または Firefoxの最新３バージョン
• モバイルデバイス上のブラウザはサポート外

• 座席数やID数に依らない料⾦体系
>業務量とエージェントの都合に合わせた柔軟な
シフトが可能

• 電話回線の契約や電話機の設置、VPNの準備などは不要

• インターネット環境とPC/ブラウザ、ヘッドセットさえあれば、いつでもどこ
からでも業務が可能
• サポートするブラウザはChrome または Firefoxの最新３バージョン
• モバイルデバイス上のブラウザはサポート外

• 座席数やID数に依らない料⾦体系
>業務量とエージェントの都合に合わせた柔軟な
シフトが可能

• 時間や場所を問わずに業務が可能
> バーチャルコンタクトセンターを実現

バーチャル コンタクトセンター

在宅

センター

センター

サテライト
オフィス

センター

Amazon Connect

在宅
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“バーチャル”コンタクトセンター

バーチャルコンタクトセンター構築時のポイント

• ⾳質はインターネット回線に依存する公衆電話網
お客様

Internet

オフィス ⾃宅 ⾃宅

Amazon Connect

エージェント エージェント エージェント

Internet

⾃宅

エージェント

⾃宅

エージェント

• ⾳質はインターネット回線に依存する

• 回線品質、安定性に不安がある場合は
“デスクフォンモード”を利⽤
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CCP のデスクフォンモード
• エージェント宅のInternetアクセス環境が良くない

場合は、デスクフォンモードを利⽤
• 各種操作（応答、保留、ステータス変更など）はCCPで⾏う
• お客様との通話は、エージェントの⼿元にある電話機（スマート
フォンや固定電話）に⾃動的に転送される

• つまり、⾳声パスはインターネット回線を経由しない

転送先（デスクフォン）
の番号



© 2020, Amazon Web Services, Inc. or its affiliates. All rights reserved.

公衆電話網

デスクフォン モードの動作イメージ
お客様

エージェント

CCP
(デスクフォンモード)

スマートフォン
（デスクフォン）

①お客様から着信0421234567
050-3131-1163

シグナリング

⾳声

インターネット

Amazon Connect
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公衆電話網

デスクフォン モードの動作イメージ
お客様

エージェント

CCP
(デスクフォンモード)

スマートフォン
（デスクフォン）

①お客様から着信

②CCPに着信
(表⽰されるのはお客様の番号)

0421234567
050-3131-1163

シグナリング

⾳声

インターネット

②ʼデスクフォンにも着信
（表⽰されるのはConnectの番号）

③デスクフォンで応答

Amazon Connect
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Amazon Connect

公衆電話網

デスクフォン モードの動作イメージ
お客様

エージェント

CCP
(デスクフォンモード)

スマートフォン
（デスクフォン）

④ʼ通話パス確⽴
[お客様] -- 公衆網 -- [Connect] -- 公衆網 -- [デスクフォン]

④CCPは通話状態
(表⽰されるのはお客様の番号)

0421234567
050-3131-1163

シグナリング

⾳声

インターネット

④ʼデスクフォンも通話状態
（表⽰されるのはConnectの番号）
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在宅・バーチャルコンタクトセンター
の課題とAIサービスの活⽤
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在宅・バーチャルコンタクトセンターの課題

• 物理的に分散した“バーチャルコンタクセンター”である
• 従来のメトリクス（呼量、放棄率、etc）ベースのモニタリングだけ

では、顧客の問い合わせ傾向やエージェントの様⼦を把握することは
できない

• 顧客体験の向上とエージェント負荷の最適化を同時に実現

• 物理的に分散した“バーチャルコンタクセンター”である
• 従来のメトリクス（呼量、放棄率、etc）ベースのモニタリングだけ

では、顧客の問い合わせ傾向やエージェントの様⼦を把握することは
できない

• VoC（Voice of Customer）を可視化して、適時に分析する必要があ
る

• 顧客体験の向上とエージェント負荷の最適化を同時に実現

• 物理的に分散した“バーチャルコンタクセンター”である
• 従来のメトリクス（呼量、放棄率、etc）ベースのモニタリングだけ

では、顧客の問い合わせ傾向やエージェントの様⼦を把握することは
できない

• VoC（Voice of Customer）を可視化して、適時に分析する必要があ
る

• 顧客体験の向上とエージェント負荷の最適化を同時に実現
• パーソナライズされたコールフロー
• エージェント業務の⽣産性向上
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Amazon Connect と連携する AI/ML サービス

Amazon Translate: 機械翻訳
55 の⾔語と変化形の間での翻訳が可能。リアルタイム翻訳に対応。

Amazon Polly: ⾳声合成

コンタクトフローで設定した任意のテキストや可変属性
の読上げ可能。SSML対応。⼥性と男性の声をサポート。

Amazon Lex: チャットボット

Alexa技術を活⽤した対話型インターフェース。⾃動⾳声
認識(ASR)と⾃然⾔語理解(NLU)。
コンタクトフローに⾳声ボットを統合し⾃動応対できる。

Amazon Transcribe: 
⾳声テキスト変換

通話録⾳記録または、ストリーム⾳声を分析してテキス
ト化できる。CRMと連携した応対履歴作成の⾃動化など。

Amazon Comprehend: 
テキストの洞察や関係性を検出

会話テキストからトピック抽出・ネガポジ分析で関⼼や
最善回答への洞察。感情分析を利⽤したお客様ニーズに
最適なルーティングを実⾏できる。

⽇本語未
対応

ストリーミングは
⽇本語未対応
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AWSのAIサービスを活⽤した在宅・
バーチャルコンタクトセンターのモニ
タリング
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Amazon Connect と連携する AI/ML サービス

Amazon Translate: 機械翻訳
55 の⾔語と変化形の間での翻訳が可能。リアルタイム翻訳に対応。

Amazon Polly: ⾳声合成

コンタクトフローで設定した任意のテキストや可変属性
の読上げ可能。SSML対応。⼥性と男性の声をサポート。

Amazon Lex: チャットボット

Alexa技術を活⽤した対話型インターフェース。⾃動⾳声
認識(ASR)と⾃然⾔語理解(NLU)。
コンタクトフローに⾳声ボットを統合し⾃動応対できる。

Amazon Transcribe: 
⾳声テキスト変換

通話録⾳記録または、ストリーム⾳声を分析してテキス
ト化できる。CRMと連携した応対履歴作成の⾃動化など。

Amazon Comprehend: 
テキストの洞察や関係性を検出

会話テキストからトピック抽出・ネガポジ分析で関⼼や
最善回答への洞察。感情分析を利⽤したお客様ニーズに
最適なルーティングを実⾏できる。

⽇本語未
対応

ストリーミングは
⽇本語未対応
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Contact Lens for Amazon Connect

⾼度な検索 詳細分析&感情分析 コンタクトの⾃動分類 テーマ検出
(coming soon)

スーパーバイザー⽀援
(coming soon)

オープンで柔軟な
データ連携
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Allen Smith

Contact Lens for Amazon Connect

ü⾳声通話の⾃動⽂字起こし
対話形式のトランスクリプション
感情分析

ü事前定義したカテゴリに基づく通話
の⾃動分類

Contact Lens for 
Amazon Connect

üビジュアライズされた顧客体験
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Amazon Elasticsearch Serviceを活⽤したVoC分析
• 定量的なメトリクス

と、VoCや感情分析
を⼀元的に表⽰する
ダッシュボード

• キーワードをクリッ
クしてフィルタする
ことで、コールの傾
向を直感的に把握で
きる
メトリクス感情分析

顧客・Agentの
キーワード

https://github.com/amazon-connect/voice-of-the-customer-integrations

https://github.com/amazon-connect/voice-of-the-customer-integrations
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Demo : VoC分析例



© 2020, Amazon Web Services, Inc. or its affiliates. All rights reserved.



© 2020, Amazon Web Services, Inc. or its affiliates. All rights reserved.

AWSのAIサービスを活⽤した顧客体験
の向上とエージェント⽣産性向上
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Amazon Connect と連携する AI/ML サービス

Amazon Translate: 機械翻訳
55 の⾔語と変化形の間での翻訳が可能。リアルタイム翻訳に対応。

Amazon Polly: ⾳声合成

コンタクトフローで設定した任意のテキストや可変属性
の読上げ可能。SSML対応。⼥性と男性の声をサポート。

Amazon Lex: チャットボット

Alexa技術を活⽤した対話型インターフェース。⾃動⾳声
認識(ASR)と⾃然⾔語理解(NLU)。
コンタクトフローに⾳声ボットを統合し⾃動応対できる。

Amazon Transcribe: 
⾳声テキスト変換

通話録⾳記録または、ストリーム⾳声を分析してテキス
ト化できる。CRMと連携した応対履歴作成の⾃動化など。

Amazon Comprehend: 
テキストの洞察や関係性を検出

会話テキストからトピック抽出・ネガポジ分析で関⼼や
最善回答への洞察。感情分析を利⽤したお客様ニーズに
最適なルーティングを実⾏できる。

⽇本語未
対応

ストリーミングは
⽇本語未対応
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顧客の状態に応じたコールフロー
Text to Speech

RoutingProfile : 
Basic

AWS Lambda

新規顧客
キュー

⼀般キュー

George様、本⽇は
医療給付についての
お問い合わせでしょ
うか︖

Amazon Connect
問い合わせフロー

52

電話番号 090-1234-xxxx
顧客名 George
申請受付⽇ 2020/05/01
Status 書類不備

Script 本⽇は、医療給付に
ついての・・・

エージェント
RoutingProfile : 

NewCust

RoutingProfile : 
Urgent

緊急対応
キュー

090-1234-XXXX電話番号

090-1234-XXXX電話番号

公衆電話網

お客様

電話番号 090-1234-xxxx
顧客名 George
申請受付⽇ 2020/05/01
Status 書類不備

Script 本⽇は、医療給付
についての・・・

Amazon Polly

Amazon Pollyを活⽤した、パーソナライズされたコールフロー

お客様
データ
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同時翻訳チャット
Amazon Connect ChatとAmazon Translateを活⽤した、同時翻訳チャット

顧客の
チャット画⾯

Agent Desktop

Agent のチャット
⼊⼒画⾯

相互翻訳した結果が表⽰
（Amazon Translate）

顧客の感情
（Amazon Comprehend）



© 2020, Amazon Web Services, Inc. or its affiliates. All rights reserved.

Demo : 同時翻訳チャット
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まとめ
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まとめ
• Amazon Connectを使うことで、場所や時間を問わない“バーチャル コ

ンタクトセンター” を迅速に構築することが可能です

• AI/MLテクノロジーを活⽤することで、バーチャル化されたコンタクト
センター のモニタリングを効率的に⾏うことが可能です

• Amazon ConnectとAWSのサービスを活⽤することで、発⾒された問題
に素早く対処し顧客体験を最適化することが可能です
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Related breakouts
[AWS-39] 

Amazon Connect デザインパターン＆ベストプラクティス詳解

[CUS-71]
株式会社トレタ様
次の時代の飲⾷店向けコンタクトセンターを作るAmazon Connectを使った取り組み

[CUS-96]

株式会社ALL Connect様
DX挑戦 Amazon Connect 導⼊国産レガシーCTIからピュアなクラウド型CTIへ



Thank you!
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AWS トレーニングと認定

AWS トレーニングを活⽤し、
ビジネスを牽引する⼈材の育成

と組織作りを促進する

AWS トレーニング活⽤事例 ≫

ウェビナーやのデジタルトレー
ニングを受講して、個⼈のスキ

ルアップを⽬指す

AWS デジタルトレーニング ≫

認定取得を⽬指して知識を底上
げし、AWS の経験とスキルを

証明する

AWS 認定の詳細 ≫

aws.amazon.com/training
詳細を⾒る ≫

https://aws.amazon.com/jp/training/case-studies/%3Ftrk=ha_summit_slide_2020_jp
https://pages.awscloud.com/Digital-Learning-Training-Certification_jp.html%3Ftrk=ha_summit_slide_2020_jp
https://aws.amazon.com/jp/certification/%3Ftrk=ha_summit_slide_2020_jp
https://aws.amazon.com/jp/training/course-descriptions/%3Ftrk=ha_summit_ppt_jp2020

