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NTTドコモ

KDDI

SoftBank

1.各社の主な取組み

• 来店予約の拡⼤、利⽤促進
• 来店予約時、待ち時間での説明事項の事前確認による説明分散
• 初期設定の専⽤スタッフ配置
• 店頭混雑緩和のためのWEBお⼿続きの勧奨

• 来店予約システムの積極活⽤、刷新
• 料⾦収納システム導⼊などのオフロード施策
• 設定サポートツール、効率的な提案活動
• （新たな取組み）待ち時間での重要事項説明の確認

• 来店予約の拡⼤、利⽤促進
• （新たな取組み）来店予約時の説明事項の事前確認
• 来店時の隙間時間活⽤
• 専⽤スタッフ「スマホアドバイザー」の配置



© 2020 TCA 2

2-1.各社の取組み（NTTドコモ）

取組①来店予約の拡⼤ （2018年10⽉〜）

これまでの取組み継続に加え、WEBでの購⼊、お⼿続きの利便性を訴求し、店頭混雑緩和

事前予約可能枠を拡⼤(平均80％)
予約利⽤者を全体の8割程度へ

取組②説明分散 （２018年11⽉〜）

設定コーナー設定コーナー

専⾨スタッフによる設定

提案・説明・⼿続き

お客様に事前に説明事項を確認いただいた際は、
スタッフによる再説明を不要
来店予約との連携を全店で実施（2019年10⽉〜）

取組③初期設定の専⽤スタッフ配置（2018年10⽉〜）

初期設定等は⼿続きの後に、必要とされる
お客様へ実施

取組④ドコモスマホ教室の拡⼤（2018年1⽉〜）

ドコモスマホ教室でスマホの使い⽅サポートを実施し、
応対効率化（2019年3⽉からコロナ禍のため休⽌中）

●●店

来店予約時
・説明事項を動画等で確認
・再説明要否を登録

店頭
・再説明要否に応じ説明
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2-2.各社の取組み（NTTドコモ）
WEBお⼿続きの勧奨について、コロナの影響を踏まえ、ドコモショップの受付内容制限やインフォメーションセンターの出

勤⼈数抑制等の影響を緩和するため、様々な媒体を⽤いて訴求を強化（⼀部においては、継続実施中）

 テレビコマーシャル  WEBバナー

 ホームページ  メッセージ送信 SNS

 新聞
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2-3.各社の取組み（NTTドコモ）

18年度実績 19年度4Q実績

待ち時間

応対時間

初期設定等
2時間超

65分

 来店予約拡⼤

初期設定専⽤
スタッフ配置

説明分散

平均2時間超（2018年度実績）であったドコモショップの待ち時間・応対時間は、2019年度に平均65分になり、
⽬標であった「2018年度の約半分」を達成した。DX活⽤等により、更なる時間短縮に取り組む

早期に実現

スマホ教室拡⼤

半減
更に
短縮

約1時間未満

DX活⽤
Web勧奨



 auショップ全店で対応、DMに記載して認知度を向上
 システムの刷新を図り、利便性を向上

 auSaKuTTOを導⼊し、店頭業務の2割弱を待ち時間なく対応
 オンラインショップ・My auなどにより、店頭業務をオフロード化

 ⾼リテラシーのお客様には、ツールを提供することで説明省略
 お客様の同意を得た上で、システムを⽤いて、契約状況や利

⽤状況に応じたご提案

 カウンター接客時に⾏っていた重説の確認を、待ち時間の中でお客
様⾃⾝がタブレットにて実施することにより、体感待ち時間軽減およ
び接客時間を削減
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3-1.各社の取組み（KDDI）

来店予約システムの積極活⽤、刷新 料⾦収納システム導⼊などのオフロード施策

設定サポートツール、効率的な提案活動 （新たな取組み）待ち時間での重要事項説明の確認

時間をかけるべき⽅には丁寧に、不要な⽅には柔軟な対応をおこないつつ、
⼀つ⼀つの取組みを積み重ねていく

店頭滞在時間において、占める割合が⼤きい「待ち時間」を中⼼に対策。提案・設定については、お客様のニーズやIT
リテラシーに合わせ、理解度に配慮しながら時間短縮を図っている
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3-2.各社の取組み（KDDI）

 テレビコマーシャル  WEBバナー

 ホームページ  メッセージ送信 SNS

 新聞

オフロード施策について、緊急事態宣⾔時においては、お客様とショップスタッフのコロナ感染防⽌および店頭の混雑を緩
和するため、様々な形でオンライン誘導を推進。（⼀部においては、継続して実施中）
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4-1.各社の取組み（ソフトバンク）

来店予約の推奨 予約時の事前説明(ʻ20年4⽉〜)

動画による重要事項説明 スマホアドバイザー配置

来店予約を推奨し待ち時間を解消するとともに、今後も促進を図る
各種取組みにより店頭滞在時間の短縮を図る⼀⽅、お客様に沿った丁寧な説明・設定を実施

 専⾨性の⾼いスタッフを配置
 端末の設定業務に対応
 役割分担、⼈員増により接客
効率が向上

 WEBで来店予約の際、
説明事項を動画で確認

 来店時、再説明要否を確認

来店時の待ち時間短縮 来店時の説明時間短縮

隙間時間の有効活⽤ 接客効率の向上

総合的な効果で
店頭滞在時間削減

来
店
前

来
店
時
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4-2.各社の取組み（ソフトバンク）

テレビコマーシャル 新聞掲載

ホームページ SNS等

4/29（⽔）朝⽇新聞、読売新聞、⽇経新聞等 全8紙

緊急事態宣⾔時は、店頭混雑を回避すべくオンラインへの誘導を各種媒体にて実施
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