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1 本日の資料内容 

1.長時間化の要因分析、時間短縮の取り組み 
 

2.高齢者対応の現状及び取り組み 
 

3.分かりやすい料金プランに向けた取り組み 
 
4.利用中・解約時の情報提供の現状及び改善策の方向性 
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１．長時間化の要因分析、時間短縮の 
   取り組み 



3 長時間化の要因分析 
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• 店頭対応時間においては、待ち時間及び設定の占める割合が大きくなっている 
• 提案、設定については、ニーズやお客様のリテラシーに合わせて、「時間をかけるべき方には、
丁寧に対応」している一方、不要な方については、柔軟な対応を行い時間短縮を図ってい
る 

• 説明、手続きについては、全体に占める割合は小さく、また、重要事項説明やシステム 
登録に必要な時間であるため、時間短縮の対象とは考えていない 

• なお、来店するよりも短時間で手続きが可能なポータルサイト「My au」やオンライン 
ショップを推進。これにより、店頭混雑の緩和にも寄与 

店頭対応 来店不要な手続き 
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手続き 

提案 



4  待ち時間短縮に向けた取り組み（1/3） 

auSTARパスポート 

 パソコン、スマホから店舗ごとの来店
予約が可能 

auショップ混雑状況確認システム 

 パソコン、スマホから店舗ごとのリアル
タイムの混雑状況を確認可能 

• ご来店による手続きを希望されるお客様に対し、店頭での待ち時間を短縮するた
め、「来店予約」や「混雑状況をリアルタイムで確認」できるシステムをご用意し、
混雑を避けて店舗や時間帯をお選びいただける取り組みを実施 
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• 来店するよりも短時間でプラン変更等の手続きが可能なポータルサイト「My au」を
推進 

My au 

 ご利用料金、データ通信量、ポイ
ントなどの確認から各種手続き、
電話による問い合わせも可能な
auの公式アプリ 

 待ち時間短縮に向けた取り組み（2/3） 
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交換用携帯電話機お届けサービス 

 最短で当日中にお客様のご指定先にお届け。
コンビニ・宅配ロッカー受け取りも可能 

 待ち時間短縮に向けた取り組み（3/3） 

• 来店するよりも短時間で手続き可能なオンラインショップを推進 
• 交換用携帯電話機お届けサービスにより、端末の故障トラブルの際の来店が不要 

auオンラインショップ強化 

24時間お好きな時に手続き可能 
 

24時間、いつでも待ち時間なし 



7  設定時間について 

• 設定時間は、2つに分類される 
 1.当社必須作業（電話番号やID書き込み、発着信テスト） 2分程度 
 2.操作補助作業（高齢者などお客様ニーズに応じて、スタッフがデータ移行や 
             各種ID設定、基本操作説明などの操作補助を行う） 

• 「2.操作補助作業」に多くの時間を要しているが、リテラシーの高いお客様につい
ては、説明を省略することで、時間短縮を図っている 

• 一方で、高齢者をはじめとして、説明を必要とするお客様が多く存在し、ショップ
を頼って来店されている。この方々への説明時間は、お客様利便のために確保す
べき必要な時間であると考えている 

• そのような中でも、ツールを用いて、説明を要望されるお客様の利便を更に高め
る工夫を行っている（次頁参照） 



8 【参考】設定作業のサポートツールについて 

 お客様ご自身による設定作業をサポート
するため、 Eメール設定、各種ID設定、
アドレス帳コピー、SNS設定等お客様の
ご要望の多い項目については、分かりやす
いツールをご用意 

 基本操作の説明については、スマホ教室
（P.11参照）や、 auスマートサポートも
ご用意（P.12参照） 

機種変更時のデータ移行方法 



9  【参考】効率的な提案活動に向けた取り組み 

• 提案時間を短縮するため、お客様の同意をいただいた上で、システムを用いて、 
お客様の契約状況、利用状況（データ利用量・通話時間）に応じた、おすすめ
の料金プランやキャンペーンのご案内等を実施 

画面イメージ 

 ショップスタッフの負荷軽
減にも寄与 

 ご利用状況と料金プラン
に差異があるお客様に
対し、最適プランを提案 
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2．高齢者対応の現状及び取り組み 



11  スマホ教室における取り組み 
• シニアの方を対象に、スマートフォンやタブレットの基本的な操作方法、安心・安
全に活用いただく方法を学んでいただく講座を開催 

 教育委員会、消費生活センター、地方自治体の防災課 (危機管理
担当部署)、地方自治体の生涯学習センターと連携し開催 

KDDIスマホ・ケータイ安全教室（シニア向け） 



12  auスマートサポートにおける取り組み（1/3） 

• スマートフォンやタブレットの基本から使いこなしまで、専任チームのアドバイザー
が徹底サポートする会員制サービス「auスマートサポート」を提供 

 会員専任のチームで、24時間電話
サポート（オペレータ直通） 

専用電話サポート 
（遠隔操作サポート） 

 スマートフォン・タブレットを購入前に
お試し可能 

お試しレンタル 

オペレータと画面
の共有が可能 

※22時～翌9時までの利用は事前予約制 



13 auスマートサポートにおける取り組み（2/3） 

 わかりやすい説明とイラスト入りの、
使い方ガイド本を配布 

使い方ガイド本 

 スマホに詳しい説明員がお客様の 
ご自宅へお伺いして、1対1でサポート 

 初期設定から基本操作、SNSの使い
方まで多彩なメニューをご用意 

スマホ訪問サポート 



14 auスマートサポートにおける取り組み（3/3） 

 まずは知っておきたいスマートフォン
の基本操作や、auスマートフォンな
らではの楽しみ方等を電話越しで 
受講いただけるレッスン（1レッスン
10～15分程度） 

スマホレッスン 

＜スマホレッスンメニュー一覧＞ 

人気 
メニュー例 
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3．分かりやすい料金プランに向けた取り組み 



16  シンプルな新料金プランの導入 

■「auピタットプラン」ご利用イメージ 

※「auピタットプラン（スーパーカケホ）」＋「2年契約」＋「auスマートバリュー」＋「スマホ応援割」 適用時 

• 2017年7月より、分離プランを提供 
• データ利用量に応じて自動的に定額料が変動することでムダがない「auピタット
プラン」と、データをたくさん使うお客様向けの「auフラットプラン」を提供 



17  新料金プランの利用状況 

2017/11/17 2018/4/8 

300万契約 

1,000万契約突破 

2017/7/14 
提供開始 

2017/9/22から 
iPhoneも対象に 

• 「auピタットプラン」「auフラットプラン」は多くのお客様に選択いただき、既に
1,000万契約を突破。当社スマートフォン契約の2人に1人が分離プランを 
ご利用中 

• 新料金プランへの変更は、店頭に来店することなくポータルサイト「My au」で 
手続きが可能 

2017/8/27 

100万契約 

2018/1/21 

500万契約 

700万契約 

2018/9/23 



18 【参考】auピタットプランで次のSTEPに上がる際にEメール 
     でお知らせ 

• お客様から、「auピタットプラン」において、定額料金が上がる際の連絡がほしいと
のご要望を受け、次のSTEPに上がる前にEメールでお客様にお知らせ 

 通知イメージ  メールイメージ 

タイトル 
【auピタットプラン】データ利用量に
関するお知らせ 

本文 

まもなくお客さまのデータ利用量が
5GBに到達し、【STEP5 (5GB～
20GB)】に変わります。 
詳細は、デジラアプリ、データチャージ
サイトでご確認ください。 



19  【参考】重要事項説明書の改訂 

• 図表を多く、文字を大きくして料金プラン等説明事項を分かりやすく表示 

契約期間に3つの選択肢があることを、 
より理解いただきやすいよう、一覧表に変更 

重要事項説明書でご説明した内容を、 
お客様ご自身で確認できるよう、一覧表 
を追加 
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【参考】契約内容補助帳票の導入 

• お客様の契約内容において、特に料金の変動についてご理解いただくために、毎月の 
請求予定額の変化が分かる契約内容補助帳票をご用意 

月々の請求予定額が 
確認可能 

アップグレードプログラムに 
おけるお得な機種変更 
タイミングが確認可能 

2年契約における次回更新 
期間が予め確認可能 

月々の請求予定額が 
グラフで確認可能 



21 

４．利用中・解約時の情報提供の現状 
   及び改善策の方向性 



22 2年契約における次回更新期間の確認 

• 2年契約における更新期間について、ポータルサイト「My au」でいつでも確認が
可能 

次回更新期間を確認可能 
** ** * * 



23  更新手続きのプッシュ通知 

• 2年契約の更新期間の前月にEメールにて通知（Eメールを使われていない 
お客様へは郵送で通知） 

 メール記載内容（概要） 

誰でも割（2年契約）の契約更新のご案内 
• 更新を希望する場合/希望されない場合のお手続き方法のご案内 
• 対象の電話番号 
• 契約解除料が不要な更新期間 
• 更新後の契約期間等のご案内 
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【参考】初心者向け使い方のサポート情報メール 

• スマートフォンを新たにご契約いただいたお客様から、ご契約内容、料金・ポイント、
使い方についての問い合わせを多くいただくことから、お客様が知りたい情報を 
定期的にEメールで送付 

 契約直後にお送りするメール（サンプル）  初月請求前にお送りするメール（サンプル） 
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【参考】料金明細におけるキャリア決済金額の個別表示 

2017年11月まで請求分 2017年12月から請求分 

• お客様から、au電話料金とauかんたん決済（キャリア決済）が一目で知りたい
とのご要望を受け、2017年12月請求分より、au電話料金に含まれていた「au
かんたん決済ご利用料」を切り出して表示 






