
導入事例

　多くの日本人にとって馴染み深い手紙やはがき、「ゆうパック」のほか「ゆうメール」や「スマート

レター」など、さまざまな郵便サービスを展開している日本郵便株式会社。近年はインターネッ

ト通販の商品配送にも力を入れており、たとえばインターネット通販事業者を主なターゲットと

した「ゆうパケット」を2014年から提供。楽天市場で購入した商品を全国のローソン店舗で受け

取ることができる「コンビニ受取りサービス」も行っている。

　ゆうパック決済センターは、ゆうパックを配達する際、差出人の指定した代金を受取人から預

かる代金引換サービスの問い合わせ対応と精算業務を担っていて、毎月1,000件程度の問い合

わせに対応している。

　また近日代金引換サービスの改善に伴う新たな業務への対応が求められており、引換金の送

金先としてゆうちょ銀行以外の金融機関の口座を指定することが可能になるほか、配送から送金

までの期間を従来の1～4日程度から1営業日程度へと大幅に短縮される予定である。このサー

ビス改善に伴い、新たな業務が発生し、コールセンターの拡充が図られることになった。

　しかし、従来利用していたPBX（構内交換機）に多少問題があったと、ゆうパック決済センター

の大原義之氏は話す。

　「従来利用していたPBXは老朽化していたことに加え、収容できる電話回線数が上限に達して

いる状態でした。新たな業務での人員増を見据えた場合、電話回線の不足が想定されました」
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日本郵便株式会社
ゆうパック決済センター課長
橋本 究 氏
「業務範囲の拡大により席数を増やしたいと
きも、クラウドサービスならスピーディかつ
スムーズな導入が可能です」

日本郵便株式会社
ゆうパック決済センター
大原 義之 氏
「実機を使って新しい電話機の操作について
の研修を実施できたのも、クラウドのメリッ
トと言えます」

日本郵便株式会社（ゆうパック決済センター）

クラウド型PBXを導入し通信設備を刷新

コールセンターの拡張に柔軟に対応

導入サービス：Arcstar Smart PBX

・PBXの老朽化と人員増に伴い、通信環境の見直しが必要に
・故障時などのPBXの保守・管理の稼働や費用が負担になっていた

課題

・PBXのクラウド化により、設備を持たずにスピーディに通信環境を構築
・既設のアクセス回線を共用し、導入期間の短縮・コスト削減を実現

対策

・イニシャルコストの低減に加え、通信設備の保守・設定費用や稼動を削減
・コールセンターの拡張による電話増設にも柔軟に対応可能に

効果

課題
既存のオンプレミス型PBXでは
業務の拡充に対応できなかった

https://www.ntt.com/business/services/voice-video/voip/smartpbx/case.html
https://www.ntt.com/business/services/voice-video/voip/smartpbx.html
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Arcstar Smart PBXに関するお問い合わせ先

ホームページ http://www.ntt.com/a_smartpbx/
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導入事例

　このような背景からPBXのリプレースが検討されたが、コストに課

題があったと話すのは、ゆうパック決済センター課長の橋本究氏だ。

　「当初考えていたのは、既存のPBXをリプレースし、オンプレミス

で運用する形です。しかし、新たなPBXの導入は想定よりもコスト負

担が大きかったのです。そのとき、送り状印字システムサポートセン

ターがクラウド型PBXを導入し、コストを削減できたという話を聞きま

した」

　拠点に設置するオンプレミス型のPBXの導入に比べ大幅なコスト低

減が可能であることから、同センターはNTTコミュニケーションズの

Arcstar Smart PBXの導入に踏み切る。同じ渋谷郵便局内の送り状

印字システムサポートセンターが使用していたインターネット（OCN）

のアクセス回線を共有することで、導入期間の短縮とさらなるコスト

削減が図れること、大型PBXの設置が不要なので、導入の負担が軽

減できることもポイントになった。

　オンプレミス型のPBXに比べ、運用に関する問題がクリアになるこ

ともメリットだった。これまでのオンプレミス型のPBXでは、故障や設

定変更の度に保守契約手続きや工事ベンダーの手配が必要で手間と

時間がかかり、保守コストも負担になっていた。しかしクラウドサービ

スであれば、工事ベンダー手配は不要になり、さらに簡単な設定変更

であれば社内で実施できる。これにより、運用の負担を大幅に軽減で

きるというわけだ。

　既存のPBXからArcstar Smart PBXへの切り替えは、業務が行わ

れていない週末の2日間で行われた。新たに環境を構築するのではな

く、PBXと電話機の切り替えだけだったため、それほど時間はかから

なかったが、新しい電話機の操作が問題だった。切り替え後すぐに業

務に利用するため、操作に慣れておく必要があったのだ。

　ここでもクラウドのメリットが活かされた。PBXの切り替え作業に先

立ち、事前に実際の環境を使った説明会が行われ、新しい転送方法に

ついて、電話を受ける各担当者が実機で研修することができたのだ。

　オンプレミスでPBXを運用する場合、設置後でなければ操作できな

いことが多く、移行当初は混乱するケースが少なくない。しかしクラ

ウドサービスであれば、ネットワークさえあれば使用可能であるため、

実機による事前の確認ができたのだ。橋本氏は「事前に実機で研修で

きたことは大きかった」と話した。

　さらに橋本氏は「席数の増減にも対応しやすいこと」も評価する。業

務範囲が拡大して席数を増やしたいときも、クラウド型PBXであれば

迅速かつ柔軟に対応することが可能だ。これもオンプレミス型のPBX

運用にはない利点と言える。

　また、スマートフォンが内線端末として使えることも評価された。

「将来的にスマートフォンを内線端末として利用できる点に将来性が

あると感じました。本社との行き来が多いので、外出時にスマート

フォンで内線通話ができるようになれば便利になるでしょう」と橋本氏

は期待を寄せる。

　同社では、ゆうパックの取扱量の拡大を中期経営計画の柱の一つ

と位置付けており、それに伴ってゆうパック決済センターの業務も拡

大する可能性があると言う。このように将来的な業務範囲の拡大にも

柔軟に追従できるArcstar Smart PBXは、ゆうパック決済センターに

とって心強い味方になっているようだ。

対策
クラウド型PBXの導入により、
通信設備や保守・管理コストを削減

効果
事前研修によりPBX移行の不安を払拭
業務範囲の拡大にも柔軟に対応可能に
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