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ドコモ/パートナー

デジタル
マーケティング

会員基盤

ドコモの会員基盤を活かしてパートナーとともにビジネスを拡大

拡大

拡大

各種加盟店

ビジネスパートナー マーケティング
オートメーション

の整備
（商流の加速）

アカウント

パートナーと会員とのリレーション
強化を目的に、マーケティングオー
トメーションにより一人ひとりへの
最適提案を自動化

etc.

これまで これから

●月額課金 ●契約基盤

●人・店舗

●人・店舗＋Web・システム
情報プッシュ→Web誘導・購入まで自動で完結

一人ひとりに最適な提案

ドコモサービスを
おススメ

●契約基盤●契約基盤 ●月額課金+個別課金 ●会員基盤
パートナー商材を
含めて広くおススメ

DMP活用でお客さま
一人ひとりを見える化

2年に1回程度 いつでも

デジタルマーケティングを
活用した会員基盤および
パートナービジネスの拡大

特集�1

デジタルマーケティングの活用で、一人ひとりに最適な提案を
　ドコモは、会員を軸とした事業運営によって、2021年度に会員数7,800万人、法人パー
トナー数5,000社への拡大をめざしています。「dポイント」などの豊富なアセットを活かす
ことで会員数は順調に拡大し、すでに2019年4月末時点で7,000万人を突破しています。
　今後は、日常的にポイントを“使って・貯める”お客さまを増やすとともに、デジタルマー
ケティングの活用によって、お客さま一人ひとりに合わせた継続的なアプローチを展開し、
新たな収益機会を創出していきます。

ドコモは、2018年10月に中期経営戦略を発表し、「会員を軸とした事業運営への変革」に
舵を切りました。豊富なアセットを活かして会員とパートナーを拡大し、両者をデジタル
マーケティングで結び付けることで、お客さまとの継続的なリレーションを実現し、新しい
価値を提供していきます。

強化した会員基盤を活かし、デジタルマーケティングをさらに加速デジタルマーケティングの推進

　たとえば、お客さま一人ひとりの利用状況を分析し、それぞれのお客さまに合わせた最
適なプランを提案していきます。さらに、お客さまのリアクションをリアルタイムにデータ
化することで、提案の精度を向上させていきます。
　また、各サービス・コンテンツに合った会員を特定し、メールだけでなくWebサイトや
SNSなどを含めた多様な手段でお客さまにお得な情報をお届けし、より楽しんでご利用い
ただけるよう取り組んでまいります。
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執行役員
デジタルマーケティング推進部長
白川 貴久子

パートナーとの連携によって、新たな収益モデルを創出
　パートナーと連携し、第三者にソリューションを提供する新たな収益モデルの創出にも
積極的に取り組んでいます。
　たとえば、(株)トレタと連携し、同社が保有する飲食店利用データと、ドコモのデータを
匿名化して組み合わせ、	飲食店や食品・飲料メーカーといった第三者にマーケティングソ
リューションを提供する「外食データクラウドサービス」を2019年7月に開始しました。
　そのほかにも、決済やポイントの実績データから、加盟店企業ごとに利用意欲が高そう
な会員を常時AIで特定し、キャンペーン時のターゲティングに活用する試みなどを行って
います。	Jリーグとの協業をはじめ、すでに複数のパートナーへのマーケティング支援活動
において、その成果を高く評価いただいています。
　dポイントの利用や決済ができるお店などは、2019年6月末時点で111万か所にまで
拡大しました。今後は、d払いの利用機会の開拓にも積極的に取り組むことで、多彩なパー
トナーの店舗・サービスとともに新しい価値を創造し、会員のお客さまの日々の生活につ
ながる新たな収益モデルを広げていきます。
　一方、	パーソナルデータの取扱いにあたり、お客さまのプライバシーを保護し、お客
さまに配慮することも重要な使命と考えています。ドコモでは、引き続き最適なプライバ
シー保護を実践し、お客さまにあんしんしてサービスをご利用いただくために「パーソナル
データ憲章」を制定・公表しました。	今後もお客さまからの信頼に応え続けていくために、
パーソナルデータを適切に取り扱い、お客さまや社会に向けて新しい価値を継続的に提供
してまいります。

今やモバイルは生活者のそばにもっとも長く寄り添うツールとなっています。
だからこそ集まるビッグデータの活用については、デジタルと人的な力の融合
が重要であると考えています。AIは過去の莫大なデータからお客さまに「ぴっ
たり」な情報を見つけ出すことは得意ですが、そればかりでは新たな感動は生ま
れません。お客さまに新しい「ワクワク」をお届けできるよう思いを巡らせながら、
「ああ、助かった。これは嬉しい」と感じていただける瞬間を創出していくため
に、デジタルの技術と人間の情緒・感性を総動員し、お客さまとの絆を強める努
力を続けていきます。
当社の会員基盤をさらに拡大し、エコシステムを循環させていくには、DX（デ

ジタルトランスフォーメーション）の推進が重要な鍵となります。DX推進では、
①現場オペレーション業務へのデータ活用推進、②顧客分析力の向上、③シス
テム基盤強化を3つの軸としています。①では全国の職場における会員獲得活
動をはじめビジネスのPDCAをサポートするデータ可視化基盤の構築・活用促
進、②では広がるビッグデータ・AIなどを駆使した顧客理解深化、③では①の現
場のDX推進と②を活用したお客さま一人ひとりに寄り添う提案実践を支える
マーケティングオートメーション基盤整備を進めていきます。
こうした活動を通じて、パートナーとともにお客さまに寄り添う提案を探求し、
お客さま、パートナー、ドコモのそれぞれにとって「HAPPY」なエコシステムを構
築していきたいと考えています。

もっとつながり、深め、
「HAPPY」を広げていく

デジタルマーケティングを活用した会員基盤およびパートナービジネスの拡大特集�1

いつもお客さまのそばに、パートナーと創る“体験の輪”

強固な絆
日々つながる、
ワタシのドコモ

寄り添い、あんしん

多彩なサービス

多彩な感動体験

たまる、つかえる

デジタルチャネル リアル＋デジタル

リアルチャネル

デジタル技術で
チャネルをつなぐ

毎日のつながり毎日のつながり

信頼の接点信頼の接点
日常に
出会う喜び
日常に
出会う喜び

便利な日用品・
食サービス

ドコモが提供する
各種サービス

ハレの日の
お祝いエンタメ・

レジャー

会員
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dポイントを起点とした金融・決済ビジネス

お得・便利が見えるマーケットリーダーへ

14.9％

P24図左
キャッシュレス決済比率を2025年までに40%（現在の2倍）にすることを発表（2018年4月 経済産業省）

＊出典
　世界銀行「Household final consumption expenditure(2015年）」およびBIS「Redbook Statistics(2015年）」の非現金手段に
　よる年間決済金額から算出（中国に関してはBetter Than Cash Allianceのレポートより参考値として記載）

キャッシュレス決済比率の各国比較（2015年）
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P21図右

＊1 dポイント提携先はdポイントを貯める・使うことができるブランド・サイト数の合計 ＊2 対象期間：2018年サービス開始～2019年3月末

dポイント利用 dポイント提携先*1

（億ポイント）

2017年度 2018年度 2017年度 2018年度

1,627

418

提携先
での利用
768

1,249

229

417

30%増

1.8倍

1.8倍

2019年4月
10万店舗突破

d払いでdポイントを利用し決済した
利用者の割合*2

ｄポイント
利用者未利用者
約53％

半分以上の
お客さまが

ｄポイントで決済

日本のキャッシュレス比率
d払いのメリットであるdポイントの状況

金融・決済ビジネスを軸としたエコシステムの拡大
による会員基盤の強化
実店舗で利用できる簡単・便利な新決済サービス「ｄ払い」
ドコモでは1999年のiモード提供開始よりネット領域でのキャリア決済サービスを提
供してまいりました。このキャリア決済サービスを実店舗でもご利用いただけるように、
2018年4月から新たなスマホ決済サービス「d払い」をスタートさせました。
一方、世界各国のキャッシュレス決済比率は高く、日本は18.4％にとどまることから、
2018年4月に経済産業省からも日本の比率を2025年までに40％、現在の約2倍にする
という目標が発表されました。
ｄ払いはネットでの利用のほか、d払いアプリに表示させたバーコードを読み取ること
で、実店舗での買い物や食事の代金を支払うことができる、簡単で利便性の高い決済サー
ビスです。

サービス開始から1年余りで利用者が大幅に増加し、2019年7月にアプリダウンロード
数は700万を超えました。dポイントの利用についても、2017年度からの1年間で30％の
伸びを記録しており、ポイント利用総額は年間約1,600億ポイントにのぼります。また、dポ
イント提携先も2017年からの1年間で1.8倍に急増し、2019年4月には10万店舗を突破
しました。
dポイント、d払いの加盟店ではこのポイントが積極的に利用されるため、dポイント、
d払いのシステムを導入した店舗にも大きなメリットとなります。また、専用アプリやメルマ
ガを利用した送客によって、店舗での利用をさらに促進しています。
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ｄ払いは、お客さまにとっては、お得に買い物ができ、簡単・便利な購買環境が提供される
というメリットがあり、加盟店サイドにとっても、来客数、売上が伸び、またシンプルな操作で
の決済によって店舗自体の生産性が向上するという作用があります。このように、お客さま
と加盟店双方がメリットを享受でき、ショッピング体験のあらゆる局面を便利に変えていく
決済サービス、それがｄ払いです。

投資の疑似体験を通じて、障壁を払拭する「ポイント投資」サービス
日本の家計資産は現預金・保険等の比較的安全な資産が大半を占め、投資はまだま
だ浸透していません。国民の約
67％は投資経験がなく、その主
な要因は「まとまった資金がな
い」「購入方法がわからない」「投
資は難しい」といったことです。ド
コモでは、ｄポイントを利用した
ポイント投資をきっかけにして、
未経験でも投資に興味のある潜
在層を掘り起こし、さらに現金で
の資産運用サービスへの誘客を
図っています。

お客さま

お得に
お買い物

購買プロセスに
関する不満の解消

来客数・売上増加

生産性向上
（労働人口減少）

加盟店

キャッシュレス
プラットフォーム

リアル/ネットの
+dパートナーとの
深いリレーション

約7,000万人
会員基盤

約1,600億円分の
ポイント利用

10億PV以上の
送客メディア

ドコモショップ
約2,300店舗
営業リソース

加盟店ニーズを
捉えた決済
サービス

　dポイントの提携先、利用総額は年々成長しています。普段のお買い物で「た
まる・つかえる」お店が増えることで、ポイント流通量が増加しd払いのさらなる
拡大につながっています。d払いの強みはサービス開始時のハードルが低いこ

とです。電話料金合算払いを選択すれば、ク
レジットカード情報入力や口座連携の手続
きをすることなく、4桁のパスワード入力だ
けで利用できます。お客さまには簡便でお
得なお買い物を、パートナー・加盟店には来
客数・売上増を、といった双方にメリットを提
供できるのも大きな強みです。今後は、さま
ざまな決済サービスを連携させ、日常生活
全体に利便性をもたらすサービスをめざし
ていきます。

From Employees
ｄ払いを通じて、日常生活をもっと便利に

単なる決済手段ではなく

「キャッシュレスプラット

フォーム」をめざします！

プラットフォームビジネス推進部
ウォレットビジネス推進室
吉原 紗世

投資未経験の主な要因
(必要性認識有りベース)＊

投資経験の有無
（有価証券保有経験有無）＊

＊日銀資金循環統計「国民のNISAの利用状況等に関するアンケート調査」
　（2016年2月・金融庁）の調査結果をもとに作成

投資は
難しい・・・

47％
まとまった　
資金がない　

73％

購入方法が　
わからない・・・

36％

経験あり
32.7％

経験なし
67.3％

投資サービスの提供背景

お客さまへの価値・感動

お客さま・加盟店双方がメリットを享受できる「キャッシュレスプラットフォーム」
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From Employees

2018年10月に実施したアンケート調査では、「ポイント投資」を経験したお客さまの42％
が「投資を開始したくなった」と回答しており、その理由として「ポイント投資をはじめて、投資
を身近に感じるようになった」という方が66％を占めています。「ポイント投資」を通じて、よ
り多くのお客さまに投資を身近に感じていただき、個人が安定的な資産形成を行う社会の
実現に向けて「貯蓄から資産形成へ」を促進し、社会課題の解決に貢献していきます。

　人生100年時代に向けて、お客さまの資産運用のきっかけとなるサービス
をつくりたい、との思いから、dポイントクラブ会員であれば簡単に投資体験
ができる「ポイント投資」と、投資初心者でもプロレベルの資産運用が可能な
「THEO+	docomo*」の2つのサービスを立ち上げました。ポイント投資は、
想像以上の多くの方にご利用いただき、お客さまからは「資産運用をはじめる
きっかけになった」などのお声をいただいています。これからもお客さまに寄り
添い、よりよいサービスを提供するよう努めてまいります。

どなたにも気軽に資産運用をはじめてほしい

金融ビジネス推進部
FinTech推進室
倉島 猛
笠 七菜実

＊「THEO+	docomo」：(株)
お金のデザインが提供す
る資産運用サービス。年
齢や貯金額など5つの質
問に答えるだけで、ロボ
アドバイザーが世界の約
6,000種類のETF（上場
投資信託）から最適な組み
合わせの運用方針を提案
する。機関投資家などに提
供されてきた高度な手法
で、最低1万円から運用を
はじめることができる。

ｄポイントを利用した「ポイント投資」サービスは、未経験者でも楽しく簡単に、投資の疑
似体験ができるものです。投資信託やETF（上場投資信託）の値動きに連動してｄポイント
の価値が日々変動し、運用後はｄポイントで還元されます。利用者はdポイントを使って投
資への理解を深めることができ、ノウハウやコツをつかむことができます。この経験をもと
に実際の現金による資産形成のステージに移行し、ステップアップしていきます。資産運用
に対する垣根を低くしていき、日本の資産運用のありようを変えていこうという試みが評
価され、2018年日経優秀製品・サービス賞を受賞。2019年5月時点の利用者数はすでに
50万人を突破し、目標値を大幅に上回る伸びをみせています。

金融機関との

アライアンスから⽣まれた

これまでにないサービスです！

お客さまへの価値・感動

ヘルスケアなどのテーマ別にポイント運用ができる。	

「ポイント投資」サービスのスマートフォン画面



価値創造
アクション財務戦略 価値創造

ストーリー
ESG

マネジメント データ編
PAGE
27

トップ
コミットメントNTT DOCOMO

Integrated Report 2019

お客さまへの価値・感動

パートナーとの協創
Jリーグ×ドコモ　お互いの強みを活かした
デジタルマーケティングを展開
潜在的な顧客の掘り起こしで売上アップに貢献
　ドコモは、さまざまなパートナーとの「協創」を掲げ、dポイントや金融・決済サービス、お
客さまのマーケティングデータなどを活用し、パートナーとドコモ双方のビジネスを拡大・
深耕する取組みを進めています。
　その一環として、Jリーグと2017年６月に「トップパートナー契約」を締結し、お互いの強
みを活かしたデジタル分野での協業を展開しています。
　Jリーグのオフィシャルサイトに来訪している顧客データと、ドコモ独自のデータベース
や位置情報、dアカウントを入り口としたdポイントプログラムの情報などを掛け合わせるこ
とで、お客さまの属性や利用状況などの把握が可能になり、多様な分析ができるようにな
りました。これまで一部しか見えていなかったJリーグオフィシャルサイトに来訪しているお
客さまの全体像を可視化することで、潜在的な顧客の掘り起こしにつなげ、売上アップに貢
献しています。
　両者の保有するデータを組み合わせたデジタルマーケティングを展開した結果、ター

お得・便利が見えるマーケットリーダーへ

Ｊリーグチケット販売促進の仕組み
両社データ突合 配信セグメント設定 広告配信 チケット購入
Ｊリーグデータ

突合

ドコモデータ

データ分析
予兆モデル策定
Ｊリーグ高関心層
日本代表戦関心層
再来訪促進層

チケット購入予兆層

外部メディア

ドコモメディア

Ｊリーグチケット
サイト

ｄ払い
対応

ｄポイント
キャンペーン
との連動

2017年 2018年 2019年
5月4月3月2月1月12月11月10月9月8月7月6月5月4月3月2月1月12月11月10月9月

d払い決済額
d払い決済額（施策実施月）
d払い比率

シーズン
オフ

シーズン
オフ

W杯

ドコモ送客施策

ドコモ送客施策

ドコモ送客施策

0%

2%

4%

6%

8%

10%

12%

14%

16%

ゲットに向けた効率的なチケット販売の訴求が可能になり、「JリーグID*」新規登録者も増
加しています。さらに、d払いの導入とdポイントキャンペーンの実施も相まって、チケットの
売上は年を追うごとに伸長しており、d払いによるチケット購入者の絶対数と比率も上がっ
ています。今ではチケット購入者のうち約8人に1人がd払いを選択しており、d払いの一般
的な比率よりも非常に高い数値となっています。

＊Jリーグ（J１からJ３までの合計55クラブ）共通の会員IDサービス。チケットなどJリーグが提供する
各種サービスを同じIDで利用することができる。

Ｊリーグチケット売上におけるd払いの決済額とd払い比率の推移

　Jリーグとドコモは2019年2月より、JリーグIDに対応した公式アプリ「Club .	
J.LEAGUE」でdポイントサービスの連携をさらに進めています。今後は、ポイントプレゼン
トなどを通じてdポイントの循環を高めることで、さらなるチケット購買促進やドコモのサー
ビス利用につなげ、お客さまに対する取組みを強化していきます。
　スポーツ業界との「協創」にあたって、上記のデジタルマーケティング支援のほかに大き
なねらいとしているのが、高臨場パブリックビューイングやVR/ソーシャルビューイングな
どの5Gによる新しい映像体験です。さらに、メディア、ファン・サポーターなど多くの人が新
たな価値を感じられるサービスを開発していきます。
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国内外で積極的に研究開発に取り組む
　ドコモは、横須賀リサーチパーク（神奈川県横須賀市）を主な拠点として、移動通信システ
ムならびに多様な製品・サービスの研究開発を行い、R&D戦略部が全体の統括を担ってい
ます。継続的な研究開発活動の一環として、デバイス・ネットワーク・サービスの向上をめざ
し、各研究および開発部門は、業務部門の製品開発担当者と共同で作業にあたっています。
　一方、グローバルな技術革新に対応するため、世界各地に研究開発拠点として、
DOCOMO	Innovations,	 Inc.（米国）、DOCOMO	Communications	Laboratories	
Europe	GmbH（ドイツ）、都科摩（北京）通信技術研究中心有限公司（中国）を設置してい
ます。これらの拠点では、ドコモ本社の研究開発部門と連携した活動を行いながら、5Gや
ネットワーク仮想化技術の国際標準化に寄与する活動も推進しています。

R&D中期戦略3大テーマ

研究開発体制（国内）

ビッグデータ
解析基盤

アクチュエータ

センサー

ポストスマホ

多数端末
接続

低遅延

高速・
大容量

自然対話

プロファイリング・ 
ターゲティング

画像認識

行動先読み

機械翻訳

AI 5G デバイス

5G以降の方式研究・標準化およびパートナーとの5Gサービス協創推進など

R&Dイノベーション本部

R&D戦略部 研究開発／技術イノベーション創出にかかわる共通的な企画・管理および
グローバル技術アライアンス、技術広報など

イノベーション統括部 技術イノベーションにかかわる事業創出・戦略投資・企業連携など

先進技術研究所

5Gイノベーション推進室

ネットワークシステム、無線ネットワークシステム、新サービスの創出、
データの価値化にかかわる研究など

移動機開発部 移動機にかかわる開発・導入支援・技術支援など

サービスイノベーション部 新サービス創出にかかわる方式および
システムの開発・導入支援・技術支援など

ネットワーク開発部 ネットワークシステムにかかわる開発・導入支援・技術支援など

無線アクセス開発部 無線ネットワークシステムにかかわる開発・導入支援・技術支援など

R&D総務部 R&D部門の総務・経理、技術管理など

一人ひとりの豊かなスタイル革新

研究開発とイノベーション
「新しい価値」の提供による社会・産業の発展をめざして
R&D中期戦略
　IoTやビッグデータ、AI、ロボットなどに代表される第4次産業革命と呼ばれる産業・技術
革新が世界的に進みつつあり、新たな経済価値が生まれています。
　ドコモは、営業開始当初から、デバイスやネットワークなど事業の根幹にかかわるモバイ
ル領域に加え、お客さまの利便性や産業の効率化などを図るさまざまなサービスを創出
し、社会に対してイノベーションを提供してきました。現在は、中期戦略「beyond宣言」の
実現に向け、第5世代移動通信方式「5G」、パーソナルエージェントとして注目される「AI」、
スマートフォンの次となる新たな「デバイス」を3大テーマとした研究開発を行っています。
また、外部の企業とのオープンイノベーションを進め、あらゆる人、モノ、お客さまやパート
ナー企業などとの“つながり”による「新しい価値」の創造に取り組んでいます。そうした活
動を通じて、お客さまやパートナー企業にとって価値のあるサービスを提供していきなが
ら、ICTによる社会・産業の発展をめざしています。
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一人ひとりの豊かなスタイル革新

研究開発とイノベーション

ビジネスを、世界を、5Gで革新する�「DOCOMO�Open�House�2018」
　幅広いパートナーのみなさまと協創を進めているさまざまな取組みを紹介する場として、
2018年12月に「DOCOMO	Open	House	2018」を東京国際展示場で開催しました。
　5Gを活かしたヒューマノイドロボット「T-HR3®*1」のスムーズな遠隔操作や、いつでもどこ
でも高い水準の安全な医療が受けられる「モバイルSCOT®*2」、景観を損ねずに設置可能な
世界初の「窓の基地局化」を実現するガラスアンテナなど、最新技術やそれらを活用したビジ
ネスソリューション239件の展示や講演を行い、来場者は約14,000人となりました。
　今後も、5Ｇ時代に向けたオープンイノベーションを通じて、みなさまと「新しい価値」の協
創をめざしていきます。

AI技術で高精度の翻訳を実現�「みらい翻訳」
　株式会社みらい翻訳は、インバウンドや日本企業のさらなる海外展開を見据え、ドコモ
が2014年10月に設立した機械翻訳事業の専門会社です。現在は、ドコモとNTTコミュニ
ケーションズ株式会社、パナソニック株式会社、株式会社翻訳センターのそれぞれの強み
である専門技術者の継続的チューニング、端末開発能力と販売ネットワークを活かし、機
械翻訳ソリューションを提供しています。また、国立研究開発法人情報研究機構との共同
研究にて、翻訳エンジンの開発・改良に取り組んでいます。
　インターネットを通してWebブラウザでご利用いただくクラウド型機械翻訳サー
ビス「Mirai	 Translator™」には、みらい翻訳が開発したニューラル機械翻訳（NMT）
エンジン*を搭載。これにより、和文英訳はプロ翻訳者レベル、英文和訳はTOEIC960点レ
ベル、日中翻訳は人手翻訳と同等レベルの翻訳品質を実現しています（2019年4月時点）。
「Mirai	 Translator」の販売、機械翻訳エンジンの販売、音声翻訳ソリューションの販売、
機械翻訳プラットフォームサービスの提供およびこれらに関するコンサルティング業務の
提供により、2019年度はさらなる成長をめざします。
　また、テキスト翻訳に加えてPower	point、Word、ExcelなどMicrosoft	Office形式
ファイルやPDFファイルをドラッグ＆ドロップするだけで元のレイアウトを維持したまま、短
時間で翻訳できるようになりました。日常会話だけではなく、契約書や社内文書などの専
門用語が多い文書の翻訳など、ビジネス分野でのさまざまな利用シーンにおいて、ストレ
スのない異言語間コミュニケーショ
ンに役立てることが可能となります。
　今後も、お客さまの事業領域にカ
スタマイズでき、安全かつスケーラブ
ルな機械翻訳プラットフォームサービ
スの提供を推進し、日本のグローバリ
ゼーションに貢献していきます。

＊脳の神経回路を模したニューラルネットワークを用いた機械翻訳技術

圧倒的なスピードで大幅な時間短縮が可能に
TOEIC900点
ビジネスマン

7時間

99％
時間短縮！

※400字詰原稿用紙25枚程度の日本語⇔英語の翻訳

2分

Mirai TranslatorTM

会場の様子

５Gを用いた遠隔高度医療	モバイルSCOT®の展示ブース

※ドコモと東京女子医科大学との共同研究から誕生した医
療技術。高速・低遅延通信の5Gだからこそ実現できる高品
質な映像のリアルタイムな送信により、遠隔地にいる経験
豊富な専門医師とのコミュニケーションで、いつでもどこで
も高度な医療を受けることが可能になります。

*1		T-HR3はトヨタ自動車(株)の登録商標です。
*2		SCOTは(学)東京女子医科大学の登録商標です。
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通話相手の音声と一緒に、その
音声をリアルタイムに文字変換
した内容をスマートフォン画面
に表示します。

「みえる電話」の基本機能

聴覚障がいのある方へのアンケート／「聴覚障がいがあることで困る」

再配達に15時頃
お伺いします。

キーボードから文字入力を行い、
機械音声で相手に伝えることが
できます。

一人ひとりの豊かなスタイル革新

（ドコモ調査による。対象者360名）

①通話相手の方が話します。
②通話相手の音声（利用者の音声）は、そのまま相手に伝わります。
③通話相手の音声を文字にして、利用者の画面に表示します。

①利用者が文字を入力します。
②入力された文字を音声に変換して伝えます。

58.2
55.1

48.3
48.1

36.9

0 10 20 30 40 50 60 70（%）

36.1

30.1
30.1

電話が必要なシチュエーション
家族、友人とのコミュニケーション

テレビの視聴
仕事における会議、電話等

災害時の情報把握
110番や119番などの緊急連絡をしたいとき

就職先の選定、就職活動
学校生活／教育

ライフスタイルイノベーション
音声をリアルタイムに文字表示する「みえる電話」
「聞き取れない」の不安をなくして、あんしん通話を
聴覚に障がいのある方にとって、相手の姿や表情が見えない電話でのやり取りは困難を
極めます。当社で実施したアンケートでも、「聴覚障がいがあることで困る」として最も多かっ
たのは「電話が必要なシチュエーション」でした。特に、「近くに電話を頼める人がいない、つ
かまらない」「紛失やトラブル発生時の問い合わせ」「病院の予約、Webやメールの窓口がな
い販売店、企業などへの連絡」などの場合には、電話以外の代替手段が少なく、対応の必要
性が非常に高くなります。
「みえる電話」は、そうしたニーズに応えるために開発されました。通話相手の言葉をリア
ルタイムで文字に変換し、スマートフォン画面に表示する画期的なサービスで、通話相手の
言葉を聞き取るのが難しいと感じている方に便利にご利用いただけます。また、文字を入力
して相手に音声で伝える機能もあります。聴覚障がいのある方（ろう者・難聴者）、ご高齢の
方にも、24時間いつでも便利にご利用いただけます。
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「みえる電話」は、聴覚に障がいのある当社社員の発案から生まれました。2年半のトライ
アルサービスを行い、聴覚障がいのある方、通話相手として想定されるみなさまが所属する
企業や関連団体など、さまざまな方々の協力や応援によって、2019年3月の本格サービス
開始に至りました。
「みえる電話」は、通話相手の理解があって初めて成り立つサービスです。今後も広くみな
さまのご理解を得られるよう、さまざまな啓発活動に努めるとともに、文字変換精度の向上
や通話相手となる一般の方への認知度拡大を図り、よりいっそう便利なサービスに進化さ
せていきたいと考えています。

一人ひとりの豊かなスタイル革新

「みえる電話」を実際に利用した方からいただいた声

30代
女性

「みえる電話」は、私が長年待ち望んでいた夢のような電話でした。さらに、文字変換精度を向上していただけ
ましたら大変助かります。どうぞ宜しくお願い申し上げます。

40代
男性

これがある、ないでは聴覚障がい者の生活やコミュニケーションは大きく違ってくると思われます。すべて
の人や企業が、「みえる電話」に対応しているわけではありませんのでメールも利用するわけですが、もっと
普及し、障がい者ではない人でも当然のように「みえる電話」の認知が広がっていけば、聴覚障がい者も
あんしんして利用できるでしょう。

20代
女性

いざというときにとても便利だと実感した。これまで電話ができず使う習慣がなかったが、この機能のおかげ
で自身でできる行動の幅が広がることは自信になるし、今後はそれが当然の権利となっていくべきだと思う。
今後に期待したい。

60代
男性

私は重度難聴者で、電話には非常に困っている。いわば、藁にもすがりたい気持ち。
音声認識の精度向上は、かなり難しい課題であることはわかっている。
変換精度に多少問題があっても、「みえる電話」を利用したい。

50代
男性

サービス利用時間を気にしなくてよいことが助かります。相手の音声が文字に変換されてくることは、大変素
晴らしい。音声認識の精度もまあまあ使えるレベルまで行っていると思う。

　私は生まれつき難聴です。そのため子どもの頃から電話が苦手で、学生時代
は仲良く電話で話す友人たちの間で寂しさを感じていました。大学生になって
からもアルバイトの連絡や不動産屋との連絡など、何かと電話が必要で、その
都度、不便な経験もしてきました。
　そういった自分自身の経験を活かしたサービスをつくれたらいいなと考え、
入社後、障がい者向けサービスの企画開発に携わることができる担当部署への
配属を希望しました。
　「映画の字幕のように、文字が出てくれば」そんな思いで形にしたのが「みえる
電話」です。クレジットカードを紛失したとき、ちょっとした問い合わせをしたいと
きなど、メールやWebが普及しても、電話が必要な場面は生活の中に数多く存

在します。
　2016年のトライアルサービス開始直後から、
「10数年ぶりに電話ができた」「こんなサービ
スを待っていた」「自分一人でも大丈夫という自
信が持てる」といった、うれしい声が多数寄せら
れ、開発者としても、また同じ聴覚に障がいがあ
る者としても大きな喜びを感じています。これか
らも、障がいのある方の日常生活の選択肢が広
がるようなアプリケーション開発やサービス向
上をめざしていきたいと考えています。

From Employees
難聴だから生まれたアイディア
生活の選択肢をさらに広げるサービスを

ライフスタイルイノベーション

スマートライフ推進部
青⽊ 典子

「携帯電話」でもっと

楽しく、スマートな毎日を

過ごしてほしいです！
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体感革新
映像配信事業の強化により、新たな映像体験を
ＮＴＴぷらら子会社化
　5G時代を見据え、高画質にとどまらないVR・AR＊1などのコンテンツの高付加価値化
や、映像視聴スタイルの多様化が期待されています。ドコモは、お客さまにより魅力的な
映像体験を提供していくために、映像配信事業の強化に取り組んでおり、その一環として、
2019年2月に株式会社NTTぷららの子会社化を発表しました。
　ドコモの持つ強固な会員基盤と、ぷららの持つ大規模な映像配信プラットフォームやコ
ンテンツ調達力、制作・技術力を掛け合わせ、映像配信サービスやメニューの拡充、コンテ
ンツの充実を図り、映像に関連する知的財産権ビジネスや広告ビジネスなど、映像を軸と
した新たなビジネスの創造をめざします。

「新体感ライブ」の開始
　新たな映像体験を実現するため、ドコモはコンテンツ・ライフスタイル＊2の取組みの一つ
として、「新体感ライブ」を2019年1月から開始しました。
　新体感ライブは、スマートフォンやPCで、ライブをいつでもどこでも視聴できるサービ
スです。ライブを好きなアングルで楽しめる	「マルチアングルライブ」、AR＊1グッズにス
マートフォンをかざすとミニチュアCGアーティストが3Dで出現し、専用アプリ画面上で
CG	映像や演奏を360°どこからでも視聴することができる「ARフィギュア」といった進化し
たデジタルコンテンツを体感することができます。動画内のオブジェクトにタッチするだけ
で、知りたい情報に直感的にアクセスできるインタラクティブ動画技術「TIG（ティグ）」など
も導入しています。
　ドコモは、これらの新たなライブ視聴スタイルを通じて、これまでにない映像の楽しみ方
を提案し、新しいライブ体験価値をお客さまとともに創造します。今後も5Gなどの先進技
術を活用し、お客さまに新しいエンターテインメント体験を提供していきます。

一人ひとりの豊かなスタイル革新

新体感ライブの主な特長
NTTぷららによる映像をコアとしたビジネスの創出

＊2		スマートライフ事業の主力分野の一つ。2019年度からスマートライフ事業のカテゴリの見直しを行
い、従来の「コンテンツ・コマース」と「ライフスタイル」を統合し「コンテンツ・ライフスタイル」とした。

＊1		Augmented	Reality（オグメンテッドリアリティー）の略で、拡張現実をさす。現実世界を写した映像
に、電子的な情報を実際にそこにあるかのように重ねて提示する技術のこと。

●	生配信は音楽ライブの公演時間中のみ視聴可能
●	提供する機能はアーティストごとに異なる
●	アーティストの音楽ライブごとに個別に購入可能
●	一部コンテンツはシングルアングルライブ配信
●	TIGはパロニム株式会社が開発した技術であり、コンテンツのプロモーション映像に導入

好きなアングルを選んで視聴
マルチアングルライブ

ミニチュアCGアーティストが出現
ARフィギュア

触れる動画技術
TIG（ティグ）

映像技術の進化コンテンツ・映像技術の
ノウハウ

NTTぷらら
会員基盤

映像をコアとしたビジネスの創出

映像コンテンツの拡大

パーソナライズ

VR/MR

デジタルマイクロマーケティング

AI 5G
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LTE・PREMIUM�4G基地局数

P33図左
エリアごとの特徴に応じた「磨き上げ」を行い、

海でも陸でも高品質なネットワークを提供しています。

JR山手線エリアなどの人口密度の
高い首都圏の鉄道エリアでは、日常
的にご利用が多い箇所や時間を考
慮し、ネットワーク設定を調整。

『陸（電車）でもつながる』
を実現しています。

船舶の運航の多い瀬戸内海などの
海上エリアでは、海上の電波状況を
把握し、ネットワーク設定を調整。

『海でも途切れにくい』
を実現しています。

では…陸 では…海

P33図右
（局）
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サービスエリアの拡大
　通話・通信品質のさらなる向上とサービスエリア拡大のため、基地局整備を精力的に
行っています。基地局数は年々増加しており、2018年度末で「PREMIUM	4G」対応基地
局数を145,600局、LTEサービス基地局数は208,500局まで拡大しました。

電波状況の調査・改善
　通信品質の確保や通信エリアの拡大を図るため、お客さまから電波状況に関するお声を
頂戴しています。ご希望のお客さまには最適な電波状況の改善策を提案しています（2018
年度訪問調査数：約18,000件）。

信頼性・安定性の確保
　非常時に備え、会社設立当初より、「システムとしての信頼性向上」「重要通信の確保」「通
信サービスの早期復旧」を柱とする「災害対策3原則」を定め、災害時における通信の確保
に継続的に取り組んでいます。

ドコモの災害対策
https://www.nttdocomo.co.jp/special_contents/disaster/

聞かせて！ドコモの電波状況
https://www.nttdocomo.co.jp/support/area/feedback/

いつでも身近なあんしん・快適サポート

ネットワークサービスの提供
高品質な通信環境をお届けするために
いつでも、どこでも、あんしん、快適に
　ドコモは、いつでも、どこでも、あんしん、快適にお使いいただける通信環境を実現する
ため、よりよいネットワークの提供に取り組んでいます。24時間365日体制のネットワーク
運用や大ゾーン基地局の整備、仮想化技術の導入により、平時だけでなくイベントなどの
混雑時や災害時などの有事においても「いつでも」つながる信頼性・安定性の確保に努めて
います。また、基地局の整備などにより、都市部・地下鉄・建物の中など「どこでも」つながる
サービスエリアの拡大をめざしています。こうした、いつでも、どこでもつながる強いネット
ワークで、途切れない「あんしん」を提供します。加えて、2018年4月よりエリアプランナー＊

によるエリア品質向上プロセスを始動させ、全国のエリアプランナーがお客さまの利用状
況に応じたきめ細やかな電波状況の調査・改善に取り組み、陸においても、海においても、快
適にご利用いただけるネットワーク環境の提供に努めています。

エリアプランナーの活動事例

＊「エリアプランナー」とは割り当てられた街や地区を愛し、街並みの変化やお客さまの利用用途にも素早く対応し、常に
快適な通信環境を維持できるようエリアをデザインし、あらゆる手法を駆使してエリアを磨き上げるエキスパートのこ
とです。
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いつでも身近なあんしん・快適サポート

ネットワークサービスの提供

「窓の基地局化」に成功
　基地局の処理能力を超える膨大な通信が
発生し、携帯電話がつながりにくくなる状況な
どに備え、さまざまな対策を実施しています。
　その一環として、ドコモは、AGC株式会社と
提携し、既存窓ガラスの室内側から貼り付け
ができる、世界初*1となる電波送受信が可能
なガラスアンテナを共同開発しました。
　透明・透視性のある導電材料とガラスを組
み合わせたことにより、透明で目立ちにくく、
景観や室内デザインを損なわずにアンテナを設置することができます。また、新たに開発した
グラス	インターフェイス	レイヤー*2の効果により、窓ガラスを通過した際の電波の減衰・反
射を抑えるという特長を持っています。これにより、これまでアンテナ設置が困難であった場
所にも設置可能となり、建物内から屋外をエリア化できるようになりました。
　ドコモではAGCと共同で、このガラスアンテナを現在主流であるLTEの基地局へ展開して
います。さらに、5Gに対応したガラスアンテナの開発も検討し、今後もより安定的でつながり
やすい通信環境の構築に取り組んでいきます。

通信速度の向上
　2020年の5Gの導入に向けて、ネットワークのさらなる高度化に取り組んでいます。MIMO
（Multiple	 Input	Multiple	Output）拡張では、電波送信時の情報を最大4多重にする
4×4MIMOの適用によって約2倍の高速化を可能にします。また、QAM（Quadrature	
Amplitude	Modulation）拡張では、一度に運ぶ情報を増やす256QAMの適用によっ

て約1.33倍の高速化を可能にします。そして、複数の周波数を束ねるキャリアアグリ	
ゲーション技術、4×4MIMO、256QAMの3つの技術の組み合わせにより、国内最速*となる
受信時最大速度1,288Mbpsの通信サービスを実現しています。同時に、LTE-Advancedを
用いたサービス「PREMIUM	4G」の基地局整備も進めています。
＊2019年8月現在。日本国内における携帯電話事業者において（ドコモ社調べ）

グローバル通信サービス
　海外でも快適にドコモの通信サービスをご利用いただけるよう、日本国内で使っている
携帯電話を電話番号やメールアドレスはそのままに、ドコモと提携している海外の通信事業
者のサービスエリアでご利用いただける「国際ローミングサービス」を提供しています。国
際ローミンングサービスは、現在、約210の国・地域で利用可能となっており、お客さまの渡
航先の99.9％をカバーしています。また、日本から海外へ通話やショートメッセージができる
「国際通信サービス」によって、お客さまのグローバルな活動を支えています。
　「パケットパック海外オプション」は、2018年3月に提供を開始した海外パケット定額サー
ビスです。海外でのデータ通信の利用拡大のニーズに応え、お客さまが日本で契約している
パケットパックなどのデータ量を定額であんしん・シンプルにご利用いただけるようにしまし
た。プランの利用時間終了後に、自動でパケット通信を停止するとともに、利用再開も専用ア
プリで簡単にできるため、海外でのパケット料金を気にされていたお客さまにもあんしんし
てご利用いただけるサービスです。海外旅行中の多様なニーズを想定し、短時間利用に便利
な１時間プランや、一度の利用開始操作で複数日利用可能な
プランなどを提供し、契約数は2019年８月現在125万を突破、
90%のお客さまからご満足いただいています*。
　さらに、日本を訪れる外国人の方々にも海外の通信事業者を介してドコモの高品質なネッ
トワークをご利用いただいています。東京2020オリンピック・パラリンピック競技大会をより
快適にお楽しみいただけるよう、基本品質の向上に加え、新しい価値提供の創造に取り組ん
でいます。
＊ドコモ調べ

ガラスアンテナを既存窓に貼付した様子

＊1		ドコモ、AGC調べ。
＊2		ガラスに近づくことによってガラスアンテナの性能が変わる影響を抑え、アンテナ本来の持つ
性能を引き出す技術。
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From Employees
パケットパック海外オプションは、お客さまのニーズにとことんこだわったサービスです

国際事業部
国際サービス戦略
国際プロモーション担当
佐柳 恵梨香

国際事業部
国際技術 ローミング技術担当
周 劼

国際事業部
国際サービス戦略
ローミング企画担当
相原 進吾

多角的なアプローチで

パケットパック海外オプションの
認知を上げていきます！

より多くのお客さまに

国際ローミングを

ご利用いただきたい！

いつでも身近なあんしん・快適サポート

　パケットパック海外オプションと従来のサービスとの
違いは、国内サービスとの連動です。国際ローミングの
みで完結する料金プランでもよかったのですが、より多
くのお客さまに国際ローミングをご利用いただくこと
を目的に検討を重ねた結果、国内サービスと連動した
プランにたどり着きました。しかし、国内サービスとは異
なり、国際ローミングでは海外事業者へのネットワーク
使用料などがかかります。魅力的な料金プランであるこ
とに加え、サービス対象の国・地域をこれまでより100
以上拡大するため、各国の通信事業者と粘り強く交渉
を続け、コスト抑制にこぎつけました。

　利用シーンに合わせて、複数のプランを組み合わせ
てご利用いただける点も、パケットパック海外オプショ
ンの特長です。たとえば、ホテルや飲食店の無料Wi-Fi
をメインで利用するお客さまには、街中での移動中など
Wi-Fiに接続できないときに、必要に応じて１時間プラ
ンをご利用いただくなど、上手に併用することで通信費
用を節約したり、滞在日数に合わせて、24時間利用の
基本プランと複数日プランを組み合わせるなど、お客
さまの利用シーンに応じてさまざまな料金プランを提
供してきました。また、ヨーロッパ周遊のような複数の
国・地域を旅行する際に、追加料金なしでご利用いただ
ける点も、お客さまからご好評いただいています。これ
からは、海外でもデータ量を気にすることなくスマホで

アプリや動画が制限なく
見られる時代がやってきま
す。パケットパック海外オ
プションをきっかけにして、
ユーザー体感の向上と機
能充実に注力し、「Roam	
like	Home」の世界を創っ
ていきたいと思います。

　海外旅行の検討から渡航に至るまで、お客さまに寄り
添いながら多様なニーズを想定し、最適なタイミングと
接点でパケットパック海外オプションのプロモーション
を展開しています。
　今の課題は競合サービスに比べて知名度が低いこと
ですが、このサービスは一度ご利用いただければ利便
性を感じ、リピート利用していただける実績があります。
テレビＣＭやWebでの情報発信、イベント出展やキャ
ンペーンの展開などを通じて、まずはパケットパック海
外オプションを知っていただき、初回利用につなげてい
くことがポイントになると考えています。今後もさまざ
まなシーンでお客さまと接点を持てるよう、多角的に施
策を展開していきたいと考えています。

お客さまに最適な

料金プランを提供します！
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お客さま接点となるドコモショップを全国に展開
（ドコモショップ東京駅大手町店）

お客さま応対の向上
　ドコモショップでは、場所を問わず接客ができるお店づくりと新しい受付システムを搭載
したタブレットの導入を進めています。これらにより、フロアを中心とした新たな接客スタイ
ルを実現します。ご来店いただいたお客さまに対して、カウンターが埋まることで発生する
待ち時間を解消し、受付での応対開始時からの「情報収集」「説明」「提案」などにワンストッ
プで対応します。また、サービス提案時にはタブレットの画面をお客さまにお見せしながら
応対することにより、お客さまの理解促進に努めます。
　さらに、2018年1月より、スマートフォンに対する不安を解消し、スマートフォンを便利
に・楽しく・豊かに使いこなしていただけるよう、ドコモショップで開催している「ドコモスマ
ホ教室」の取組みを強化し、カリキュラムのリニューアルを行うとともに、開催回数を増や
し、お客さまが参加しやすい環境を提供しています。

いつでも身近なあんしん・快適サポート

ドコモグループ　「お客さまの声」集約システムP33左図
社内

イントラ
ドコモ

グループ

全社員お客さまの
声

各種レポート
など

サービス
担当部署

製品・サービスの開発・改善、応対の向上

お
問
い
合
わ
せ・ご
注
文

お客さまの声

ドコモショップ

電話受付

・インフォメーションセンター
・113センター（故障修理）
・各専門センター など

お客様相談室

お客様アンケート

インターネット受付

約510万件／年

ご意見・ご要望

閲覧気づきの声
（改善提案）

スタッフ投入

約6万件／年

VOICE
お客さま

ドコモスマホ教室（ドコモショップ藤井寺店（大阪））

お客さま満足の向上
総合的な満足向上をめざして
お客さま接点を活かした取組み
　スマートフォンなどの端末機器が進化し、携帯電話で受けられる新たなサービスが次々
と生まれていることから、お客さまからさまざまなご確認やお問い合わせ、ご意見・ご要望
をいただく機会が増えています。そうしたニーズに応えるため、当社には、ドコモショップや
インフォメーションセンター、インターネット受付などのさまざまなお客さま接点がありま
す。それらのお客さま接点を通じて、年間約510万件の「お客さまの声」と、年間約6万件の
スタッフからの「気づきの声」を集めています。こうして収集されたすべての情報はドコモ
グループ全社員に対してほぼリアルタイムに発信され、いつでも確認できる状態となって
います。これをもとに社員一人ひとりがお客さまの声を真摯に受け止める機会をつくり、製
品・サービスの開発・改善はもとより、お客さま応対の向上に活かしています。また、お客さ
ま接点を通じて寄せられた直接の声だけでなく、定量・定性調査などによって常に課題を深
掘りしています。そうして総合的なお客さま満足の向上に取り組むことで、携帯電話契約数
の維持・拡大をめざしています。
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いつでも身近なあんしん・快適サポート

お客さま満足の向上

「おたすけロボット」による24時間365日サポート
　お客さまのスマートフォンやドコモ光に関するト
ラブルについて、24時間365日*相談できるチャッ
トボット「おたすけロボットＴＭ」を提供しています。
　「アプリのインストールができない」、「Wi-Fi接続
ができない」といったお客さまの困りごとに、オペ
レーターと直接会話しているような感覚で、「おたす
けロボット」が最適な解決策を、チャット形式で回答
するサービスです。専用サイト上で、お問い合わせ
内容に関するボタンを選択する、または簡単な質問を入力することで、無料でご利用いた
だけます。
　また、「迷惑メール設定の仕方がわからない」「電話帳データのバックアップを復元する
方法がわからない」といったお問い合わせの多い質問については、解決方法をより視覚的
にわかりやすく伝えるため、動画でご案内するほか、「機器名の確認方法」や「Wi-Fiルー
ターの再起動手順」などは図解でご案内します。
　設備故障や災害などの影響により、ドコモ光で一時的にインターネットに接続できない

場合は、ワンポイントアドバイスやドコモ公式ホームページの
災害情報をご案内します。
　「おたすけロボット」の導入により、ドコモショップやドコモイ
ンフォメーションセンターの混雑時や営業時間外にも、お客さ
まの困りごとを手軽に解決できるようサポートし、サービスの
向上に努めていきます。

	 ＊システムメンテナンス等によりご利用できない場合があります。

効率化したリソースの活用により、お客さま接点をさらに進化
　より付加価値の高いお客さま体験の提供に向けて、2019年度中にドコモショップでの
待ち時間・応対時間の半減をめざしています。
　来店予約枠の拡大による待ち時間の短縮のほか、スマートフォンの初期設定や使用方法
に関するサポート専門スタッフの配置、RFID（電子タグ）の導入による在庫管理の効率化
など、さまざまな取組みを実施しています。
　また、待ち時間・応対時間の短縮によって生まれたリソース（人・時間・空間）を使い、お客
さま接点のさらなる進化を図っていきます。現在、5G体験コーナーの設置や他企業との
タイアップによるPOP	UPスペースの設置などの新しい取組みを検討・実施しています。
これらの実証実験を行う場として、2019年4月に「d	garden五反田店」をオープンしまし
た。コンセプトは、ドコモのケータイの有無を問わずどなたでも立ち寄りやすく、やさしい、
楽しい、開かれた空間です。2019年度中に複数の実証実験店舗をオープンし、従来ドコモ
ショップにご来店いただけなかった方々へのアプローチも強化していきます。

「おたすけロボット」
https://www.otasuke-robot.jp/

「おたすけロボット」のWebサイト

チャット画面

基
本
機
能
の
生
産
性
向
上

高
付
加
価
値
の
体
験・体
感

ドコモスマホ教室の
質の向上・量の拡大

5G体験コーナー
での体験・体感

アフターサービスの
拡充（即日故障修理など）

新たなコンテンツで
新収入源を拡大

他企業タイアップ、
プログラミング教室

なども実施

ドコモ回線の有無を問わない、
地域のお客さまへの

新たな顧客体験価値の提供を目的に、
会員基盤の拡大に向けたさまざまな
取組みにトライする店舗としてオープン

d garden五反田店

POP UPスペース
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受付審査の強化

個人契約の利用料金の支払方法を原則としてクレジットカードまたは銀行口座引落しに
限定。ドコモショップなどの店頭でクレジットカードやキャッシュカードを確認。

警察から本人確認の求めがあり、本人確認に応じていただけずに利用停止となった回線に
関する契約者情報を事業者間で共有、受付審査に活用。

同一名義での大量不正契約を防止するため、原則として、同一個人名義での契約回線数を、
ドコモが定める回線種別ごとに上限を設定。また、法人名義に対しても審査基準を強化し、
基準を満たさない場合は、契約できる回線数に上限を設定。

警察との連携

お客さまに事前にご説明した上で、運転免許証などの本人確認書類に偽造などの疑いがあ
る場合はその情報を警察に提供。

警察からの要請により、不正利用防止法違反が判明したレンタル事業者に対し、対象回線の
契約解除や追加の新規契約を一定期間拒否。

「ネットワーク
利用制限」の実施

ドコモショップなどの販売店での窃盗（盗難）や詐欺などの犯罪行為により不正取得された
携帯電話、あるいは本人確認書類偽造や申込書記載内容（お名前、ご住所、生年月日など）の
虚偽申告などの不正契約により取得された携帯電話が犯罪に利用されることを防止する取
組みとして、「ネットワーク利用制限」を実施。

　近年、社会問題となっている「歩きスマホ」については、2012年度からスマートフォンを
より安全・快適に使っていただくことを目的としたスマホマナーマークおよびデザインマ
ニュアルを定め、各種広告物、店舗ツールに掲載するとともに啓発ポスターを掲示し、お客
さまや社員の意識向上に取り組んでいます。2013年には「歩きスマホ防止機能*2」の提供
を開始しました。
＊2	青少年向けに提供している「あんしんフィルター	for	docomo」の機能

安全充電のための啓発
　スマートフォンの充電端子が水に濡れるなど、異物が付着した状態で充電すると、充電端
子が異常発熱することがあることから、取扱説明書、Webサイト、携帯電話のシール表示な
どにより、正しく、安全に充電していただくための注意喚起を行っています。　
　さらに、MCPC（モバイルコンピューティング推進コンソーシ
アム）を中心とした業界全体で正しい利用を促すため、動画やロ
ゴマークを使用して注意喚起のメッセージを発信しています。

不正利用への対処
　年々巧妙化する振り込め詐欺に携帯電話などが利用されるケースが多いことから、行政
や他の携帯電話事業者とともに振り込め詐欺の防止対策を推進しています。

いつでも身近なあんしん・快適サポート

P35左図

主な振り込め詐欺防止対策

スマホマナーマーク

スマートフォンや携帯電話の利用に関連した危険や
トラブルを未然に防ぐために、「スマホ・ケータイ安
全教室」を全国で実施。小・中学校、高等学校、特別
支援学校を中心に無料で行っています。

お客さまへの啓発・お客さまの保護
あんしん・安全を具体的なかたちにして
事故やトラブルからお客さまを守る
　青少年がインターネットに接続する際、半数以上の人がスマートフォンを使用しているとい
う調査結果が出ています*1。そうした動きにさきがけ、ドコモでは、2004年度から全国の学
校や地域の生涯学習センターなどに講師を派遣し、携帯電話やスマートフォンをあんしん・安
全にお使いいただくために、「スマホ・ケータイ安全教室」を無料で実施しています。
　2019年3月末までに約78,900回・約1,211万人の方に受講いただいています。2018年
度は約7,600回・約139万人の方が受講されました。
＊1	出典：内閣府「平成30年度	青少年のインターネット利用環境実態調査」
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製品・サービスの責任
　ドコモの製品は、設計から発売後のアフターサービスまで、安全性に配慮した品質管理を
徹底しています。設計段階から携帯電話の安全性にかかわる基準を作成し、試作機の品質
検査での安全性確認、導入判定時における安全性の最終確認を実施しています。発売後も
アフターサービスとして故障受付対応による品質管理を行っています。

　また、ドコモショップでは、手話サポート・外国語サポートテレビ電話システム*や簡易筆談
器を設置して、お客さま対応の充実を図っています。さらに、シニア、障がいのある方を含め
すべての人があんしんしてお使いいただけるよう、ユニバーサルデザインの考え方に基づ
いた「ドコモ・ハーティスタイル」という活動を進めています。
＊英語、ポルトガル語、中国語、スペイン語に対応

お客さまの声をもとに「ドコモ・ハーティスタイル」を推進
　「ドコモ・ハーティスタイル」では、「製品・サービス開発の推進」「お客さま窓口の充実」「あ
んしん・安全で便利な使い方の普及」の3つの視点でユニバーサルデザインの取組みを進め
ています。
　たとえば、「製品・サービス開発の推進」では、ユニバーサルデザインを意識し、すべてのお
客さまに使いやすい製品やサービスの開発に力を注いでいます。高齢化社会を踏まえて「ら
くらくホン」シリーズだけでなく、ほかの機種にも見やすさに配慮した「文字サイズの拡大」
の機能を搭載するなど、お客さまの多様化する志向にも応える製品づくりを進めています。
今後もすべての人が使いやすい製品・サービスの開発や、お客さま窓口の充実、使い方の普
及に取り組んでいきます。

標準的な品質管理フロー

「ドコモ・ハーティスタイル」の3つの柱

P39左図
設計（仕様書の作成・メーカーへの提示）

試作機の品質検査

導入の判定

量産機の品質検査

発売

アフターサービス

プロセス 作業内容

• 携帯電話の安全性にかかわる基準（仕様）を作成

• 有害物質を使用していないかの確認
• 携帯電話ハードウェアの性能確認
• 携帯電話の発熱に関する確認
• 電池パックの安全性チェック

• 開発段階における携帯電話の安全性・性能の最終確認

• 仕様書をもとに携帯電話の検査を実施

• 故障受付対応、品質管理

原則 取組み

製品・サービス
開発の推進

すべてのお客さまにとって使いやすい製品やサービスの開発・提供
①	らくらくホンシリーズなどのユニバーサルデザインを意識した製品の開発・
提供
②ハーティ割引などの利用料金割引サービスの提供
③点字請求書の発行
④	みえる電話やシンプルフリック、Move&Flickなどの障がいのある方向け
アプリ・サービスの提供

お客さま
窓口の充実

すべてのお客さまがご利用しやすい窓口の環境整備や応対サービスの向上
①ドコモショップのバリアフリー化
②ドコモ・ハーティプラザ丸の内の運営
③手話サポートテレビ電話の設置
④ドコモショップスタッフ向け研修の実施

あんしん・
安全で便利な
使い方の普及

すべてのお客さまにスマートフォンなどをあんしん・安全で便利に使っていただ
く機会の提供
①障がい者団体向け「ドコモ・ハーティ講座」の開催
②特別支援学校等での、全国でのスマホ・ケータイ安全教室の開催
③障がいのある方を対象としたイベントや展示会への参加

お客さまへの価値・感動
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セキュリティ対策サービスの提供
　近年、迷惑メール、ウイルスや危険なアプリ、危険なWebサイトなどが問題となっていま
す。また、災害に便乗した義援金・寄付金などをかたった詐欺、「マイナンバー制度」や「オリ
ンピックの開催」「電子マネー」など新たな政策・制度やそのときどきの社会の出来事に便乗
した振り込め詐欺なども後を絶ちません。このように、インターネットや通話に関する脅威
は拡大しており、被害も増加傾向にあることからドコモでは対策に積極的に取り組んでい
ます。ウイルス検知や危険サイトのブロックのほか、迷惑メール対策や不審な電話の着信
通知など、スマートフォンをさまざまな脅威から守るセキュリティ機能を備えた「あんしんセ
キュリティ」を提供しています。さらに、フィッシング詐欺などの危険なメールの送信元からの
メールを拒否する「特定送信元メール拒否設定」、メールにウイルスが添付された場合に駆
除する「ウイルスメール拒否設定」を利用することで、安全な通信環境で携帯電話をご利用
いただけます。

電波の安全性に関する取組みの継続的な実施
　携帯電話の電波が人体に与える影響については、50年以上にわたって国内外で調査研
究が行われ、安全基準としてWHO（世界保健機関）が推奨する国際的な指針と同等の「電波
防護指針」が定められました。ドコモは、電波法令の規定を順守し、基地局ならびに携帯電
話などの発する電波において、電波防護指針の基準値を下回るレベルで運用しています。
　さらに、各携帯電話端末のSAR（比吸収率：人体に吸収される電波のエネルギー量）をドコ
モのホームページに開示し、あんしんして携帯電話端末をご利用いただける環境づくりに
取り組んでいます。
　また、KDDI株式会社、ソフトバンク株式会社と共同で人体の細胞・遺伝子への電波の影
響を調べる実験を行い、2007年に「影響は確認されなかった」という最終報告を公表しまし
た。現在は、一般社団法人電波産業会（ARIB）電磁環境委員会が行う、携帯電話の電波の安
全性に関する調査・研究活動に賛同し、正会員として積極的に関与しています。

あんしんセキュリティ

電磁波の種類と携帯電話の周波数

P40左図
ウイルス対策*

迷惑メール対策

迷惑電話対策

危険サイト対策*

危険Wi-Fi対策

電波の安全性について
https://www.nttdocomo.co.jp/corporate/csr/network/radio/index.html

携帯電話の比吸収率（SAR）について
https://www.nttdocomo.co.jp/product/sar/index.htmlP40右図

電磁波の種類

MF
（中波）

HF
（短波）

VHF
（超短波）

UHF
（極超短波）

周波数 1
MHz

10
MHz

100
MHz

1
GHz

10
GHz

100
GHz

3000
GHz

384
THz

789
THz

1000
THz

1万
THz

10万
THz

赤外線 可視光線 紫外線

携帯電話の周波数

電波
非電離放射線*1

ラジオ
携帯電話

テレビ放送
電子レンジ

マイクロ波中継

衛星放送
リモコン

太陽

レントゲン

電離放射線*2

＊1 周波数が低く、電離作用を起こさない電磁波
＊2 エックス線やガンマ線など、周波数が非常に高い電磁波＊iPhone・iPadは対象外です


