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ワクチン接種に関する国内動向から見る、
コミュニケーションの役割と活用方法

Twilio Japan 合同会社
2021年7月8日
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明日7/9(金)にお送りするお礼メールにて
アンケートのご用意がありますので、
講演資料請求の旨を記載ください。

ピープリティクス奥西様のIVRyサービスに関す
るご講演資料、Twilioの講演資料、
いずれも後日、展開可能です。 !
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This presentation and the accompanying oral presentation contain forward-looking statements. All 
statements other than statements of historical fact contained in this presentation, including 
statements as to future results of operations and financial position, planned products and services, 
business strategy and plans, objectives of management for future operations of Twilio Inc. and its 
subsidiaries (“Twilio” or the “Company”), market size and growth opportunities, competitive 
position and technological and market trends,  are forward-looking statements.  In some cases, 
you can identify forward-looking statements by terms such as “expect,” “plan,” “anticipate,” 
“intend,” “target,” “project,” “predict,” “potential,” “explore” or “continue” or the negative of these 
terms or other similar words. Twilio has based these forward-looking statements largely on its 
current expectations and assumptions and on information available as of the date of this 
presentation. The Company assumes no obligation to update any forward-looking statements after 
the date of this presentation, except as required by law.
The forward-looking statements contained in this presentation and the accompanying oral 
presentation are subject to known and unknown risks, uncertainties, assumptions and other 
factors that may cause actual results or outcomes to be materially different from any future results 
or outcomes expressed or implied by the forward-looking statements.  These risks, uncertainties, 
assumptions and other factors include, but are not limited to, those related to the Company’s 
business and financial performance, the Company’s ability to attract and retain customers, the 
Company’s ability to develop new products and services and enhance existing products and 
services, the Company’s ability to respond rapidly to emerging technology trends and adapt to 
adverse changes in general economic or market conditions, the Company’s ability to comply with 
modified or new industry standards, laws and regulations applying to its business, the Company’s 
ability to execute on its business strategy, the Company’s ability to compete effectively and the 
Company’s ability to manage growth. Moreover, the Company operates in a very competitive and 
rapidly changing environment, and new risks may emerge from time to time. It is not possible for 
the Company to predict all risks, nor can the Company assess the impact of all factors on its 
business or the extent to which any factor, or combination of factors, may cause actual results or 
outcomes to differ materially from those contained in any forward-looking statements the   
Company may make.

This presentation also contains estimates and other statistical data made by independent parties 
and by the Company relating to market size and growth and other industry data. These data 
involve a number of assumptions and limitations, and you are cautioned not to give undue weight 
to such estimates. The Company has not independently verified the statistical and other industry 
data generated by independent parties and contained in this presentation and, accordingly, it 
cannot guarantee their accuracy or completeness. In addition, projections, assumptions and 
estimates of its future performance and the future performance of the markets in which the 
Company competes are necessarily subject to a high degree of uncertainty and risk due to a 
variety of factors. These and other factors could cause results or outcomes to differ materially from 
those expressed in the estimates made by the independent parties and by Twilio.
This presentation also includes certain non-GAAP financial measures. These non-GAAP financial 
measures are in addition to, and not as a substitute for or superior to measures of financial 
performance prepared in accordance with GAAP. There are a number of limitations related to the 
use of these non-GAAP financial measures versus their nearest GAAP equivalents. For example, 
other companies may calculate non-GAAP financial measures differently or may use other 
measures to evaluate their performance, all of which could reduce the usefulness of the 
Company’s non-GAAP financial measures as tools for comparison. The Company has provided a 
reconciliation of those measures to the most directly comparable GAAP measures, which is 
available in the appendix.
For further information with respect to Twilio, we refer you to our most recent quarterly report on 
Form 10-Q filed with the SEC. In addition, we are subject to the information and reporting 
requirements of the Securities Exchange Act of 1934 and, accordingly, file periodic reports, 
current reports, proxy statements and other information with the SEC. The final prospectus and 
these periodic reports, current reports, proxy statements and other information are available for 
review at the SEC’s website at http://www.sec.gov. 

Legal disclaimer・法的免責事項

講演資料の事後配布で内容をご確認ください ..
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本日セッションの構成

株式会社 Peoplytics (ピープリティクス )
代表取締役/CEO
奥西 亮賀 様

プロダクトマーケティング担当
正木 寛人
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Twilio, Inc. [トゥイリオ・インク]

創業
2008年3月

本社
米国、サンフランシスコ

CEO
ジェフ・ローソン

売上 (直近 2020年度 *1)
米ドル 17.6億 (約1,800億円 *2)

従業員数
5,482名 (2021年3月末時点)

株式
ニューヨーク証券取引所 (シンボル ‘TWLO’)

*1: 弊社会計年度は1−12月です、*2: 換算レート105[円/$] を利用

講演資料の事後配布で内容をご確認ください ..
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Twilio Japan 合同会社 [トゥイリオ・ジャパン]

営業開始

2019年8月

オフィス所在地

東京都 渋谷区 (新宿駅 東南口 直結)

代表執行役社長

今野 芳弘

主要パートナー (敬称略/50音順)

[リセラーパートナー]
伊藤忠テクノソリューションズ株式会社、株式会社NTT データ、株式会社KDDI
ウェブコミュニケーションズ、株式会社サーバーワークス、株式会社テラスカイ、

クラスメソッド株式会社

[コンサルティングパートナー] 
ウルシステムズ株式会社、NTTコミュニケーションズ株式会社、株式会社NTT 
データ・スマートソーシング、株式会社パウンド4テクノロジー

Twilioについて

創業2008年3月。Twilioはプログラム可能な次世代コンタクトセンタープラットフォーム「Twilio Flex」やお客様の属性や状況に応じ

てEメールを配信するプラットフォーム「SendGrid」、2要素認証をサポートする「Verify」 、音声、SMS、チャット、ビデオなど様々な

コミュニケーション機能を備えたアプリケーション構築に便利なAPIなど多くのイノベーションに不可欠なサービスを多数提供してい

ます。

Twilio Japan合同会社では、これらの強靭なAPIを直販ならびにパートナー様経由でお客様にご提供/サポートしており、多くの日

本国内のお客様にご採用いただいております。

講演資料の事後配布で内容をご確認ください ..
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Twilio って 〜巷の声〜

①

②

⑤

※ Twitterのつぶやきですので厳密性を保証するものではありませんが、デベロッパーの感覚を共有いただけると思います。実際こちらに事実誤認はありません。

④

③

講演資料の事後配布で内容をご確認ください ..
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業界におけるTwilioの評価 (IDCレポート例)

最新: 2021年5月

参考: 2019年

※2020年は単純にコロナ禍
の関係でレポートがスキップさ
れたものと思います

https://www.twilio.com/go/2021-IDC-analyst-report-NAMER-1

講演資料の事後配布で内容をご確認ください ..
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Twilio [トゥイリオ]

様々なコミュニケーションチャネルを、クラウドを介して
プログラム可能な状態で利用できるよう整備した

顧客エンゲージメント向けの基盤・サービス

1000万人超 23万社超 180ヶ国以上

の規模の開発者コミュニ
ティーがご利用

ものお客様企業が
ご利用

のお客様が
ご利用
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本ウェビナーの背景

ブログ記事  - ‘21/6/7 投稿

ワクチン接種に係るさまざまなシーンを通して

コミュニケーションが果たせる役割について考察
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本ウェビナーのねらい

もう少し一般化して ..

● 日々の業務プロセスの中で、組織の側から見て、コミュニケーションを効果的に活用することで業

務効率化できる余地が思ったよりありそうだが、具体的にはどの部分だろう..

● 顧客や市民の立場から見た、もっとエフォートレスで、期待値を(少し)上回るユーザ体験の提供

が、実はちょっとしたコミュニケーションの活用を通して可能ではないだろうか..

という問題意識に“変換”し、ワクチン接種に係る各種オペレーションという“レンズ”を通して、コミュニケー

ションが皆さまの業務視点で果たせる役割を考察するキッカケとなれば..
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[参考] 国内のワクチン接種状況 [7/6(火)時点] 

https://vdata.nikkei.com/newsgraphics/coronavirus-japan-vaccine-status/
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[参考] ワクチン接種状況 〜 国内 vs グローバル [7/5(月)時点] 

https://www3.nhk.or.jp/news/special/coronavirus/vaccine/world_progress/
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ワクチン接種に係るさまざまなシーン

配布ロジスティクス 接種の予約 予約のコーディネート重要情報の展開 追跡や状況確認

公共性の高い
重要情報の通知

一般情報に関する
問合せ窓口

配送ロジの
コーディネート

出荷ワクチンの追跡
位置や温度情報

ワクチン予約の
サインアップ

予約のリマインド ワクチン接種後の
副反応/効能等の調

査

非接触型  待機所  + 
円滑移動の送迎支援

サインアップ関係の会話
のコーディネート

登録先電話番号が実際
に連絡可能かの確認

予約のリスケ

オペレーション マーケティング サービス オペレーション サービスサービス オペレーション

一般情報のお知らせ
(Eメール )

※アイコンは各シーンで適用可能な弊社 Twilioのコミュニケーションサービス例

第2回接種の予約
その確認通知
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ワクチン接種に係るさまざまなシーン

配布ロジスティクス 接種の予約 予約のコーディネート重要情報の展開 追跡や状況確認

公共性の高い
重要情報の通知

一般情報に関する
問合せ窓口

配送ロジの
コーディネート

出荷ワクチンの追跡
位置や温度情報

ワクチン予約の
サインアップ

予約のリマインド ワクチン接種後の
副反応/効能等の調

査

非接触型  待機所  + 
円滑移動の送迎支援

サインアップ関係の会話
のコーディネート

登録先電話番号が実際
に連絡可能かの確認

予約のリスケ

オペレーション マーケティング サービス オペレーション サービスサービス オペレーション

一般情報のお知らせ
(Eメール )

※アイコンは各シーンで適用可能な弊社 Twilioのコミュニケーションサービス例

第2回接種の予約
その確認通知

若年層の接種敬遠

不安定で予測しにくい供給  (ファイザー /モデルナ )



© 2021 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED.

ワクチン接種に係るさまざまなシーン

配布ロジスティクス

配送ロジの
コーディネート

出荷ワクチンの追跡
位置や温度情報

オペレーション

“つなぎ”役のスライドです
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配布ロジスティクス 〜 例) 地域各所の在庫管理など

IoTデバイスやSIMネットワークを活用した

位置／温度／在庫量など各種情報の管理・追跡

IoTデバイス及びセンサー等は要別途手配

IoT版SMSによる情報展開 (例: 温度異常、在庫不足)

SMS: ショートメッセージ、 【写真: 埼玉県北本市のセンサー利用による温度監視の例】  https://www.yomiuri.co.jp/pluralphoto/20210611-OYT1I50040/

ロジスティクス関連の一定量の問い合わせ

クラウド型コンタクトセンターを積極活用

電話番号の手配を含めエンドツーエンドで手配可能

1週間もあれば基本的なセンター運用での立ち上げが可能

料金体系も“使っただけお支払い”
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Twilio ユースケース

IoT利用を組み合わせた重要アセットの追跡 

Twilio の効果的な活用

契約顧客によるアセットの追跡監視

運搬担当へ通話し最新の運搬状況を確認

想定エリア(ジオフェンス)を超えた場合の緊急SMS通知

インパクトや  ROI
位置情報監視(IoT)、通話確立、SMSやEメール送信といった

複数オペレーションを同一基盤上で完結 (効率性) 

リアルタイムにGPS追跡 ⇒ 
アセットやフリートの管理等を行うサービス

3.2GPSベースの位置情報監視 
(日次)

追跡デバイス＆サービスの新規販売 
(週次)

SMS/Eメールベースのアラート送信 (日
次)

640

22K

Twilio 導入の効果

ワクチン接種に関連する事例ではありませんが、 “近接”事例としてご紹介しています
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通常、新たなテクノロジーを活用し

て新センターを立ち上げるには少

なくとも半年程度は必要になると

思っていました。Twilio Flexで、緊

急通報用番号 “311” の在宅セン

ターのアレンジを1週間程度で立

ち上げられました。

サンチアゴ・ガルセス

ピッツバーグ市、CIO

“

© 2020 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED. “311”: 米国の緊急通報用番号のうち、日本の “110番” に相当する “911” に次ぐ位置づけの番号

ワクチン接種そのものの事例ではありませんが、関連する例としてご紹介しています
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ワクチン接種に係るさまざまなシーン

重要情報の展開

公共性の高い
重要情報の通知

一般情報に関する
問合せ窓口

マーケティング

一般情報のお知らせ
(Eメール )

“つなぎ”役のスライドです
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重要情報の展開 〜 例) 接種(予約)手順、ワクチンの効能やリスクに関する情報

接種は不妊等につながる
のではないか?

2回の接種の間が想定の 3,4
週間より広がっても大丈夫だ

ろうか?

国からの供給が見通しにくい
なか、2回目接種や新規予約

をどう案内しようか?

2回目は受けなくてもいい
んじゃないか?
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ワクチン接種の敬遠 /忌避 〜 

正確な情報(ファクト)へのアクセス

〜心理学の論文サイト〜

チャットボットによる情報展開が
ワクチン接種の意向に “+”の影響を ..

チャットボットがベストか否かは別として、情報へ
のアクセスが主要な役割を果たすとは言えそう
です..
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講演用のアニメーション付きスライド



© 2021 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED.

ワクチン接種の敬遠 /忌避 〜 

正確な情報(ファクト)へのアクセス

講演用のアニメーション付きスライドを、事後配布資料用のスライドに変換してあります

https://www.axios.com/covid-vaccine-hesitancy-world-ca86c39b-4b00-4de3-8e1d-aff116c3968a.html
https://www.nishinippon.co.jp/item/n/754371/
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ワクチン接種の敬遠 /忌避 〜 

正確な情報(ファクト)へのアクセス

〜心理学の論文サイト〜

チャットボットによる情報展開が
ワクチン接種の意向に “+”の影響を ..

チャットボットがベストか否かは別として、情報へ
のアクセスが主要な役割を果たすとは言えそう
です..

講演用のアニメーション付きスライドを、事後配布資料用のスライドに変換してあります

https://psyarxiv.com/eb2gt/  ,  https://www.cov19-vaccine.mhlw.go.jp/qa/



© 2021 TWILIO INC. ALL RIGHTS RESERVED.

ワクチン接種の敬遠 /忌避 〜 

正確な情報(ファクト)へのアクセス

ワクチン接種にまつわる “ファクト”(場合によっては接
種時のインセンティブ )を伝えるチャットボットの提供

【例】Twilio ＋ Google Dialogflow

Dialogflowの日本語“agent”データの入手、
チャネルの変更等が、試行段階で必要になりそうです
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ワクチン接種に係るさまざまなシーン

接種の予約

ワクチン予約の
サインアップ

サインアップ関係の会話
のコーディネート

登録先電話番号が実際
に連絡可能かの確認

サービス オペレーション

“つなぎ”役のスライドです
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“ボイス” - ユニバーサルサービス

https://www3.nhk.or.jp/news/html/20210510/k10013021211000.html
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接種の予約 〜 非常にシンプルな実現例ですが ..

予約を行いたい
お客様

予約管理
通話処理内容の伺い

クラウドカレンダー
(予約台帳)

050等の
電話番号

どの医院です？

日付は？

△医院 (‘2’) ですね..

07/12ですね.. 

3丁目ですね..

クラウド接続

何丁目ですか？

時間帯は？

復唱します..△▲
午後の後半(‘4’)ですね..

架電

このレベルの要件であれば、 APIを利用して
コードを書かずとも、 Twilioのビジュアルツール
“Studio”の利用で実現いただけます ..
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Twilioのビジュアルツールを
触るのも若干億劫だ ..

SMSで自動返答、Eメール
で通知等もしてくれると嬉し

いな..

通話録音や着信履歴からの折り電
など付加機能もまとめてAll-in-Oneで
提供してくれないかな ..

接種の予約 .. を含む“問合せ自動応答
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IVRy 〜 後半の奥西様の講演にご期待ください..
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お客様からの問
合せ着信

貴社アプリ
ロジック

クラウド接続通話処理内容
の伺い

ビジネスロジック
例) 音声ボット

接種の予約 〜 音声ボットも実現できます..
【前提】対話エンジン等のテク

ノロジーは要別途調達

“あっ、すいません、 43才でして、

接種クーポンは手元にありますが、

〇〇医院で個別接種したいのですが ..”

発話意図＝

【接種予約>個別>

青中年>回数不明】

HTTPレスポンス
<Response><Start>
 <Stream url=“wss://domain.com” />
</Start></Response>

“1回目の接種ですね。

〇〇医院ですと

直近で可能な日程は ..”

あくまでイメージですが、
Twilio＋対話エンジン
(＋音声認識 /合成) 
テクノロジー
の組み合わせで実現可能
※ 実績も複数あります ..

＜予約記録

なし!＞
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ワクチン接種に係るさまざまなシーン

予約のコーディネート

予約のリマインド

非接触型  待機所  + 
円滑移動の送迎支援

予約のリスケ

サービス オペレーション

“つなぎ”役のスライドです
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予約のコーディネート 〜 予約確認、接種事実の確認 等

予約確認メール、接種後の接種確認メール

日時、場所、ワクチン種別、必要となりそうな各種の

アクション (リスケ/副反応時の対処例) など、後で参照

したい内容を含むコミュニケーション

Twilio SendGrid Eメールで11月の米国感謝祭
ウィークに配信したボリューム (日次)

60億通
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ワクチン接種に係るさまざまなシーン

追跡や状況確認

ワクチン接種後の
副反応/効能等の調

査

サービス

第2回接種の予約
その確認通知

“つなぎ”役のスライドです
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追跡や状況確認 〜 ワクチン接種証明書 (パスポート)

筆者の個人的な見解です

ワクチン接種証明書  (パスポート)

自治体向け説明会 - 第1回(6/25)、第2回(7/9)

当面は紙ベースの発行、デジタルは将来課題

理由あって接種しない/できない人への配慮

https://www.mhlw.go.jp/content/10906000/000797973.pdf

将来的なデジタル対応

スマホのヘルス系アプリとの API連携が例えばAndroid OSを対象として言及

され始めていますが、そもそもスマホを利用しない市民、理由があり意図して

接種しないもののPCR検査で陰性証明のある市民など、様々な層をカバー

する意味でEメールで証明書を受領する可能性があり、その際には信頼でき

る配信サービスを検討する意義が出てきそうです
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ワクチン接種に係るさまざまなシーン

予約のコーディネート

予約のリマインド

非接触型  待機所  + 
円滑移動の送迎支援

予約のリスケ

サービス オペレーション

“つなぎ”役のスライドです
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予約のコーディネート  〜 

リマインド、予約の空きを埋める緊急連絡

SMSやボイスを利用したリマインド

市民側アクションを求める緊急連絡

6の倍数で接種処理しないといけないワクチンの無駄を予め

排除するために予約のリマインド・確認を行う

当日急に発生した予約の空きを埋める緊急連絡

当日発生した予約の空きを緊急に埋めるために、 宛先リストに基づき次々に自動的に架
電をし、緊急接種の意思確認までは無人対応的にアウトバウンド IVRの一環で行い、最
終的な“詰め”の会話を担当スタッフと行うような処理も可能です。

また、弊社プロダクト “Twilio for Salesforce”を活用し、Salesforce内で管理されている宛先
一覧に対してSMS送信を効率的に行うアプローチも可能です。

https://www.city.yamagata-yamagata.lg.jp/kakuka/kenkoiryo/hokensomu/sogo/gazoufile/vaccinebanktirasi.pdf

Tw
ili

oの
米
国
在
住
の
社
員
が
、
実
際
の
接
種
予
約
に

関
し
て
受
領
し
た

S
M

S
メ
ッ
セ
ー
ジ
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Twilio ユースケース

ワクチン接種に関する予約、リマインド

接種事実(記録)通知、その他の主要コミュニケーション管理 

Twilio の効果的な活用

SMSとEメールをユースケース毎に使い分け跡監視

デモグラ的に広い層へリーチする意味からも

SMSとEメールを併用

インパクトや  ROI
テキサス近郊の

40超の公衆衛生部門にてご利用中

ヘルスケア向けソフトウェアのプロバイダ  
敗血症向けの既存SaaSサービスを

C19ワクチン接種向けに改修し、テキサス近隣の自治体に展開

接種の予約、接種前後のコーディネート、接種後の追跡 /状況確認などを、 Twilioサービスを利用して総合的に支援するツールを提供するお客様例です

各種コミュニケーションを、

確実にそして一刻も速くお届けすることを

拡張性を維持しつつ達成できました

アダム・フェルドマン氏

オペレーション分析担当、Luminare社

“
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まとめ ( ← 本ウェビナーのねらい)

もう少し一般化して ..

● 日々の業務プロセスの中で、組織の側から見て、コミュニケーションを効果的に活用することで業

務効率化できる余地が思ったよりありそうだ！

● 顧客や市民の立場から見た、もっとエフォートレスで、期待値を(少し)上回るユーザ体験の提供

が、実はちょっとしたコミュニケーションの活用を通して可能ではないだろうか..

という問題意識に“変換”し、ワクチン接種に係る各種オペレーションという“レンズ”を通して、コミュニケー

ションが皆さまの業務視点で果たせる役割を考察するキッカケとなれば..
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イベントのお知らせ

"事例から紐解くクラウドAPIの躍進と
デジタル時代の新境地" "Twilio SIGNAL 2021"

2021年7月21日 (水) [@大阪]
10:30 開始 (約45分)

2021年10月21-22日
(2日間)

在宅化、現場オペレーター数の削減などコロナ禍におけ
るコンタクトセンターの運営には様々なハードルがあり、
それをどの様に乗り越えるかが課題となっています。本
セッションでは、それらのハードルを少しでも低くできるク
ラウドAPIを事例と共にご紹介して参ります。

テクノロジー、イノベーション、コミュニケーションがひとつに
なる瞬間を目撃できます。SIGNAL 2021では、5万人の開
発者、製品担当者、インフルエンサーが集結し、顧客エン
ゲージメントの未来について意見を交わします。

内容満載のインタラクティブな基調講演、75以上の製品/コ
ンテンツセッションに参加し、業界トップの顧客エンゲージメ
ントを学び、Twilioの最新製品情報をいち早く入手いただけ
ます。

https://crm.callcenter-japan.com/cco/seminar/index.php?category=21
(※ ページ底部までスクロールくださいませ) https://signal.twilio.com/ja
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社会貢献の一環として..

COVAXへの資金拠出の表明

菅首相も先日6/2に参加した日本政府と国際組織の

共催によるオンライン会合 “COVAX (コバックス) ワク

チンサミット” において、弊社Twilioも10億円の拠出を

表明いたしました

講演資料の事後配布で内容をご確認ください ..
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[参考] 顧客エンゲージメント現状分析レポート2021 

講演資料の事後配布で内容をご確認ください ..
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[参考] 顧客エンゲージメント現状分析レポート2021 

レポートはこちらから
ダウンロードいただけます

講演資料の事後配布で内容をご確認ください ..
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Q&A !
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お時間をいただき、ありがとうございました
Info_Japan@twilio.com

アンケートにご協力くださいませ!


