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2021年5月28日

株式会社NTTドコモ

「消費者保護ルールの在り方に関する検討会（第30回）」
事業者ヒアリング資料
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（1）手続き時間等の短縮への取組み

（2）５Ｇエリアの利用者への訴求
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1-1．応対時間短縮の取組み

2018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

20年度3Q実績

半減

更に
短縮

60分未満

 待ち時間＋応対時間は、「早期に60分未満」の目標を2020年度3Qに達成

 今後もDX活用等による効率化を進める

✔来店予約者へ
事前架電率向上

（ニーズ伺い等）

✔チェックインシステム導入
（2021年4月～）

✔来店予約時の
デジタル問診

（2021年1月～）

DX活用
応対効率化

20年度4Q～

✔説明分散
✔初期設定専用
スタッフ配置

✔スマホ教室拡大
✔Web勧奨
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お客さま 受付スタッフ

インカム等で
要件等伝達

フロマネ

 お客様ご用件をフロアマネージャーから応対スタ
ッフへの伝達、お客様対応状況の把握、接客
カウンター調整はインカムやメモで対応しており
煩雑

1-2．チェックインシステム導入による応対効率化

 来店予約から来店時受付、応対完了まで一元的にデータ管理するチェックインシステムを導入
（2021年4月より本格運用開始、全店へ順次拡大予定）

参考（これまで）チェックインシステムでできること

 来店受付と顧客管理システムを連携により、応対開始前
にお客様情報、用件等把握

受付スタッフ

要件、応対時間
メモ等により把握

チェックイン（来店受付）接客カウンター管理 応対状況管理

チェックイン

店
舗
の
混
雑
状
況

受付スタッフ

システム連携

お客さま

 お客様応対状況をシステムで確認し、効率的な
接客カウンター調整

チェックインシステム

3



© 2021 NTT DOCOMO,INC. All Rights Reserved.

1-3．デジタル問診による応対効率化

 来店予約されたお客様を対象に、来店前に「デジタル問診」にご回答いただき、事前にニーズを把握し
ご提案シナリオを作成する取り組みを開始（2021年1月開始）

 来店時や事前架電による口頭でのニーズ把握からシステムでの事前把握による提案効率化

来店前（来店予約時）

 来店予約時に事前問診登録をお客様へご案内

 事前問診登録からニーズを把握し、来店前に
提案シナリオ作成

来店時

事前作成した提案シナリオに基づき
効率的な提案実施

事前問診への回答
提案シナリオ作成

提案シナリオに基づき提案来店予約 お客様ニーズの把握

システムで把握
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 社会のニーズに対応するためデジタルシフトを推進し、ドコモショップやコールセンターのDX活用を加速

 ドコモショップの新たな役割として、お客さまのICTサポートや地域のDX推進などに取り組み、お客さまの
期待を上回るカスタマーエクスペリエンスを提供

お客さまへ
新しい価値を提供

お客さまの
ICTサポート

地域のDX推進
店頭

デジタル
チャネル

コール
センター

手続き件数

デジタルシフト

ahamo

デジタル化の店頭サポート

DX活用
AIによる応対サポート

DX活用
店頭での
オンライン接客

デジタル
チャネル

1-４．今後の取り組み

出典：2020年度（2022年3月期）決算資料

http://frame-illust.com/fi/wp-content/uploads/2015/02/09f2be2790f500649613c015a1583383.png
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（1）手続き時間等の短縮への取組み

（2）５Ｇエリアの利用者への訴求
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2-1．ドコモの5Gネットワーク展開

 ドコモは、高速・大容量を実現できる「5G用新周波数」によるエリア展開を積極的に展開

 2024年3月末までに高速・大容量の人口カバー率*約80％を実現 *5G用新周波数による人口カバー率

21年3末 22年3末 23年3末

基
地
局
数

2万局

3万2千局

7,100局
（主要574都市）

高速・大容量
人口カバー率

約55%

高速・大容量
人口カバー率

約80%

24年3末

高速・大容量
人口カバー率
約70%
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2-2．エリアマップ表示の方向性（前回発表方針と同じ）

 「4G周波数による5G」サービスを展開する際は、「5G用新周波数」と「4G周波数による5Gエリア」を
色分けの上、速度の違いが分かるよう表示する方針

5Gエリア LTEエリア 海上エリア4G周波数による
5Gエリア

エリアマップイメージ

左記エリアマップに加え、
• 施設・スポットエリアはピンで表示
• ミリ波対応エリアはピンのマーク（m）で表示
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2-3．Webサイト等による説明

 高速・大容量を実現できる5G用新周波数を「瞬速5G」として訴求し、Webサイト等で周波数帯に
よる性能差分等を説明

 Web動画でSub6の周波数帯による高速・大容量通信のご説明のほか、
ドコモショップ店頭ではチラシ等用いて店頭での「瞬速5Gの体験」を積極的にご案内

◇Web動画◇Webサイト（5G特設サイト）

◇店頭チラシ


