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トレタについて



トレタは、代表の中村が自らの飲食店経営で目の当たりにした 
飲食店の抱えるさまざまな課題を解決し 
食文化の明るい未来を作るために 

2013年に創業されたバーティカルSaaS企業です



食の未来を 
アップデートする

VISION

すべての飲食店に、 
テクノロジーがもたらす豊かさを。

MISSION
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鷹嘴成寿（Takanohashi, Naritoshi）  

株式会社トレタ　執行役員　事業開発・アライアンス担当 
トレタCC株式会社　取締役 

2017年7月、トレタ入社。 
営業推進、法人営業責任者に従事後、2018年7月、飲食店向けコン
タクトセンターサービスの開発・販売を行うトレタCC株式会社を
設立し、事業成長を推進。また、トレタの事業開発・アライアンス
全般を統括

自己紹介



トレタのサービス全容
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トレタ 
・紙の予約台帳をiPadアプリ
+クラウドへと置き換えて業務
を効率化 

・空席情報／予約情報／顧客
情報を活用して経営を高度化

予約管理・顧客管理クラウドサービス
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トレタのサービス全容

予約／顧客DB

台帳アプリ
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東芝TEC

トレタのサービス全容

POS コネクト

トレタ ウェブ予約

Reservation API

グルメサイト連携

顧客アンケート

メッセージング

オウンド強化

経営支援/高度化

現場支援 
CRM

予約／顧客DB

経営支援サービス

集客支援

台帳アプリ

顧客接点

顧客接点

店舗

経営
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東芝TEC

トレタのサービス全容

POS コネクト

トレタフォン (CTI)

自動応答 (IVR)

トレタ ウェブ予約

Reservation API

グルメサイト連携

顧客アンケート

メッセージング

オウンド強化

電話予約支援

経営支援/高度化

現場支援 
CRM

予約／顧客DB

経営支援サービス

集客支援

台帳アプリ

顧客接点

顧客接点

顧客接点

店舗

経営
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「電話をやめたい」という 
現場からの悲痛な声



CONFIDENTIAL - Toreta Inc., All Right Reserved.　

1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月

73.6%74.1%75.3%76.1%76.3%76.4%75.6%77.0%77.4%77.3%78.5%77.7%77.8%78.4%79.3%80.5%80.4%81.2%82.0%83.0%83.2%83.8%84.7%85.7%86.2%

26.4%25.9%24.7%23.9%23.7%23.6%24.4%23.1%22.6%22.7%21.5%22.3%22.2%21.6%20.7%19.5%19.6%18.8%18.0%17.0%16.8%16.2%15.3%14.3%13.8%

オンライン予約比率

2018 2019

全予約の75%は現在も電話予約

2020

電話予約比率
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電話の鳴らない飲食店をつくる
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電話業務のBPO (アウトソーシング)
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トレタCC

電話予約

リクエスト予約

各種問い合わせ

お客さま
お電話ありがとうございます 

レストラン●● 
鷹嘴がお受けいたします

トレタCC 店舗さま

オンライン予約



AmazonConnect導入背景
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① 
サービス開始までのリードタイム短縮
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10時 - 22時、店舗転送なし

10時 - 18時、店舗転送あり

17時 - 22時、店舗転送あり
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10時 - 22時、店舗転送なし

10時 - 18時、店舗転送あり

17時 - 22時、店舗転送あり

店舗が増える度に都度、CTIベンダーへ設定を依頼
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店舗毎に異なるコールフローをもっと早く構築できないか？
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② 
コールスタッフの生産性向上
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CTI 予約顧客管理システム
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CTI 予約顧客管理システム

コールスタッフの作業遅延やミスが発生
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CTIと予約管理システムのUIを統合できないか？
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③ 
データを活用し、付加価値の高いオペレーションへ
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CTI 予約顧客管理システム

通話履歴情報 
（すぐに取り出せない）

予約情報 
顧客情報
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予約情報 
顧客情報

同じ人が何回かけてきた？どの電話が予約関連の電話なのか？ 
などの分析が大変

通話履歴情報 
（すぐに取り出せない）

CTI 予約顧客管理システム



CONFIDENTIAL - Toreta Inc., All Right Reserved.　

CTIのデータをリアルタイムで確認し、 
例えば、折り返し電話をする優先順位を自動で決められないか？ 

CTIのデータを予約/顧客情報と紐づけ、 
例えば、コールスタッフが顧客情報を把握している状態で受電対
応を開始できないか？
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北川 真理 
Makoto Kitagawa 

株式会社トレタ プロダクト開発部 エンジニア 

2018年6月に株式会社トレタに入社。 
フロントエンドエンジニアとして「トレタマネージャー」の開発・運用、 
「トレタCC」のシステム開発全般を担当。
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Amazon Connect

Amazon Connect とは、クラウドコンタクトセンターサービスです。


- 数ステップで問い合わせセンターを立ち上げ


- 柔軟なコールフロー


- AWS製品との連携


出典: AmazonConnect 管理者ガイド
https://docs.aws.amazon.com/ja_jp/connect/latest/adminguide/what-is-amazon-connect.html
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Amazon Connect導入で解決したい課題 

1. サービス開始までのリードタイム短縮 
‣ 店舗毎に異なるコールフローをもっと早く構築できないか？ 

2. コールスタッフの生産性向上 
‣ CTIと予約管理システムのUIを統合できないか? 

3. データを活用し、付加価値の高いオペレーションへ 
‣ 折り返し電話をする優先順位を自動で決められないか？ 
‣ コールスタッフが顧客情報を把握している状態で受電対応を開始できないか？
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店舗毎に異なるコールフローをもっと早く構築できないか？

店舗毎に合わせた動的コールフロー
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電話番号

050-xxx-xxx1

050-xxx-xxx2

050-xxx-xxx3

レストラントレタ

コンタクトフロー キュー

レストラントレタ 
キュー

ルーティング 
プロファイル

エージェント

とれた 太郎 
プロファイル

とれた 花子 
プロファイル

とれた 太郎

とれた花子

050-xxx-xxx4

050-xxx-xxx5

和彩とれた

和彩とれた 
キュー

共通コンタクトフロー

店舗の掲載メディアに応じて
複数の電話番号を発番

全店舗が1つの共通問い合わ
せフローを使用。 
データベースの電話番号と店
舗・店舗設定のマッピングを
利用した動的なフロー

1店舗に1キューを割り
当て

1エージェントに1ルーティングプロファ
イルが割り当てられ、エージェントの
習熟度に応じて対応可能店舗をプロファ
イルに設定

Amazon Connectによるコールフロー
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電話番号

050-xxx-xxx1

050-xxx-xxx2

050-xxx-xxx3

レストラントレタ

コンタクトフロー キュー

レストラントレタ 
キュー

ルーティング 
プロファイル

エージェント

とれた 太郎 
プロファイル

とれた 花子 
プロファイル

とれた 太郎

とれた花子

050-xxx-xxx4

050-xxx-xxx5

和彩とれた

和彩とれた 
キュー

共通コンタクトフロー

店舗の掲載メディアに応じて
複数の電話番号を発番

全店舗が1つの共通問い合わ
せフローを使用。 
データベースの電話番号と店
舗・店舗設定のマッピングを
利用した動的なフロー

1店舗に1キューを割り
当て

1エージェントに1ルーティングプロファ
イルが割り当てられ、エージェントの
習熟度に応じて対応可能店舗をプロファ
イルに設定

Amazon Connectによるコールフロー
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電話番号

050-xxx-xxx1

050-xxx-xxx2

050-xxx-xxx3

レストラントレタ

コンタクトフロー キュー

レストラントレタ 
キュー

ルーティング 
プロファイル

エージェント

とれた 太郎 
プロファイル

とれた 花子 
プロファイル

とれた 太郎

とれた花子

050-xxx-xxx4

050-xxx-xxx5

和彩とれた

和彩とれた 
キュー

共通コンタクトフロー

店舗の掲載メディアに応じて
複数の電話番号を発番

全店舗が1つの共通問い合わ
せフローを使用。 
データベースの電話番号と店
舗・店舗設定のマッピングを
利用した動的なフロー

1店舗に1キューを割り
当て

1エージェントに1ルーティングプロファ
イルが割り当てられ、エージェントの
習熟度に応じて対応可能店舗をプロファ
イルに設定

Amazon Connectによるコールフロー
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電話番号

050-xxx-xxx1

050-xxx-xxx2

050-xxx-xxx3

レストラントレタ

コンタクトフロー キュー

レストラントレタ 
キュー

ルーティング 
プロファイル

エージェント

とれた 太郎 
プロファイル

とれた 花子 
プロファイル

とれた 太郎

とれた花子

050-xxx-xxx4

050-xxx-xxx5

和彩とれた

和彩とれた 
キュー

共通コンタクトフロー

店舗の掲載メディアに応じて
複数の電話番号を発番

全店舗が1つの共通問い合わ
せフローを使用。 
データベースの電話番号と店
舗・店舗設定のマッピングを
利用した動的なフロー

1店舗に1キューを割り
当て

1エージェントに1ルーティングプロファ
イルが割り当てられ、エージェントの
習熟度に応じて対応可能店舗をプロファ
イルに設定

Amazon Connectによるコールフロー
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電話番号

050-xxx-xxx1

050-xxx-xxx2

050-xxx-xxx3

レストラントレタ

コンタクトフロー キュー

レストラントレタ 
キュー

ルーティング 
プロファイル

エージェント

とれた 太郎 
プロファイル

とれた 花子 
プロファイル

とれた 太郎

とれた花子

050-xxx-xxx4

050-xxx-xxx5

和彩とれた

和彩とれた 
キュー

共通コンタクトフロー

店舗の掲載メディアに応じて
複数の電話番号を発番

全店舗が1つの共通問い合わ
せフローを使用。 
データベースの電話番号と店
舗・店舗設定のマッピングを
利用した動的なフロー

1店舗に1キューを割り
当て

1エージェントに1ルーティングプロファ
イルが割り当てられ、エージェントの
習熟度に応じて対応可能店舗をプロファ
イルに設定

Amazon Connectによるコールフロー
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ある店舗の例 
• 10:00~18:00はトレタCCで対応、18:00~22:00は店舗へ転送、それ以外はIVRヘ転送 
• ただし金~日、祝日、祝前日は10:00~22:00はトレタCCで対応 

0:00 10:00 18:00 22:00 24:00

トレタCC対応 店舗転送 IVR平日

週末

店舗毎に合わせた動的コールフロー

トレタCC対応
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コンタクトフローのAWS Lambda連携による動的フロー

② AWS Lambda関数を呼びだす 
結果を変数に格納

③ 問い合わせ属性を確認する 
格納された変数で条件分岐

- 営業時間 
- 対応時間 
- 転送先番号 
- ガイダンス設定 
…

① 問い合わせ属性の設定 
通話電話番号を変数に設定

- 店舗特定 
- 顧客特定 
- 対応時間判定 
- 転送判定 
…

コンタクトフロー

AWS Lambda

電話番号
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約150店舗 約500番号 約200名

利用電話番号店舗数 エージェント

現在のサービス規模
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CTIと予約管理システムのUIを統合できないか?

CTIと予約台帳の統合
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CTIと予約台帳をシームレスに連携するオペレーションシステム

CCP

amazon-connect-streams.js

予約台帳/CRM

イベント 
- 受電

Amazon Connect

Webブラウザ

embed

API 
- 発信

発信

受電
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予約/顧客台帳API

顧客情報を把握している状態で受電対応を開始する

Amazon Connect 

CCP

Amazon Connect 
電話サービス

Amazon API Gateway

AWS Lambda 
APIサーバー

Amazon S3 
通話音声の保管

Amazon DynamoDB

コンタクトセンター

カスタマー

コールスタッフ向け 
アプリケーション
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予約/顧客台帳API

顧客情報を把握している状態で受電対応を開始する

Amazon Connect 

CCP

Amazon Connect 
電話サービス

Amazon API Gateway

AWS Lambda 
APIサーバー

Amazon S3 
通話音声の保管

Amazon DynamoDB

コンタクトセンター

カスタマー

通話情報

コールスタッフ向け 
アプリケーション
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予約/顧客台帳API

顧客情報を把握している状態で受電対応を開始する

Amazon Connect 

CCP

Amazon Connect 
電話サービス

Amazon API Gateway

AWS Lambda 
APIサーバー

Amazon S3 
通話音声の保管

Amazon DynamoDB

コンタクトセンター

カスタマー

通話情報

コールスタッフ向け 
アプリケーション
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予約/顧客台帳API

折り返し電話に自動的に優先順位をつけて行う

Amazon Connect 

CCP

Amazon Connect 
電話サービス

Amazon API Gateway

AWS Lambda 
APIサーバー

Amazon S3 
通話音声の保管

Amazon DynamoDB

コンタクトセンター

カスタマー

呼損情報

コールスタッフ向け 
アプリケーション
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予約/顧客台帳API

折り返し電話に自動的に優先順位をつけて行う

Amazon Connect 

CCP

Amazon Connect 
電話サービス

Amazon API Gateway

AWS Lambda 
APIサーバー

Amazon S3 
通話音声の保管

Amazon DynamoDB

コンタクトセンター

カスタマー

呼損情報

コールスタッフ向け 
アプリケーション
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データを活用し、付加価値の高いオペレーションへ

リアルタイムな統計データの共有
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通話データのリアルタイムな集約と可視化

Amazon Connect

Amazon DynamoDB

Amazon Kinesis Data Firehose 
通話情報の配信ストリーム

データストア BIツール

予約/顧客データ

AWS Lambda 
データストアへの転送

通話履歴

操作履歴

予約データ

リアルタイムモニター

- 時間別コール数 
- 時間別予約成立数
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今後の展望
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費用

Amazon Connect(従量型)

従来CTI(ライセンス型)

初期導入費用

追加ブースライセンス費

追加ブースライセンス費

初期費用なし 
完全従量料金 
(通話料金 + 電話番号 + 利用料金)

初期費用あり 
従量料金(通話料金 + 電話番号)  
+ ライセンス費 

コール数

料金体系が完全従量のため、ライセンス型に比べて10~20%のコスト削減

従量型によるコスト削減の効果
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•店舗(コール数)に応じて人件費も増えてしまう構造 
•1人がより多くの店舗に対応する必要がある

費用

店舗数

固定費

通話料金

人件費

人件費によるコスト課題
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Amazon Connect

AmazonConnectから顧客
発話の音声情報を抽出

音声情報から文字起こしを行
いテキストデータに変換

Amazon Kinesis 
VideoStreams

Amazon Transcribe

「営業時間は何時までですか？」
営業時間は何時までですか？

 営業時間：18:00 ~ 22:00

音声認識を用いた生産性の向上
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Amazon Connect

Amazon Kinesis 
Video Streams

Amazon Transcribe

Amazon Polly

Amazon Connectから顧客
発話の音声情報を抽出

音声情報から文字起こしを行
いテキストデータに変換

返答テキストを読み上げ

発話内容を会話シナリオにあてて
返答テキストを生成

IVRを超える全自動応答サービス



Thank you!
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Naritoshi Takanohashi Makoto Kitagawa


