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2022年 7月に実施された DCC

の統合に伴い、C&A部の組織体制
は刷新された。これまで音声・映像
のコミュニケーションを扱っていた
コミュニケーションサービス部門
と、SaaS・映像配信・企業間取引プ
ラットフォーム等を扱っていたアプ
リケーションサービス部門を、それ
ぞれ第一サービス部門、第二サービ
ス部門としたうえで、新たに中小企
業のお客さまに向けたサービスを展
開する部門として第三サービス部門
が加わった体制となる。開発オペ

レーション部門、企画部門を含む新
体制により、C&A部は大企業から
中小企業に至るまで、お客さまの特
性に即したサービスの提供が可能と
なった（図１）。

C&A部は、ドコモからの出身者
約 150名を含めた総勢約 950名と
なり、営業チャネルと連携し、これ
までアプローチが行き届いていな
かった中小企業のお客さまを含め、
取り組みを強化していく方針だ。

DCC統合により、サービスのライ
ンナップが拡充され、大企業から中
小企業まで幅広いお客さまのニーズ

にきめ細やかに対応できるように
なった C&A部。現在 C&A部は約
150のサービスについて、企画・開発・
運用・販売支援等を実施している（図
２）。当然のことながら、これらの
中には類似した内容のサービスも存
在する。マーケットニーズに応じた
新サービスの開発や、サービス強化
と並行して、類似サービスの整理統
合に着手している。

さらに、C&A部は、部内に限ら
ず他部署やパートナー企業も含めて
サービス間の連携を行うことで、シ
ナジー効果を発揮しながら、ますま
すの充実化を図る。

C&A部は、大企業・中小企業そ
れぞれのお客さまに応じたアクショ
ンプランを策定し、取り組みを推進
している（図３･４）。いずれも「お
客さまのニーズを分類し、営業組織
のニーズを踏まえたサービスを展開
する」ことが共通点だ。
大企業向けの取り組み方針として
は、「データ利活用による付加価値
の創造」、「共創・BBXによる Smart 

コミュニケーション＆アプリケーションサービス部（以下、C&A部）は、法人向けにSaaS/PaaS の開発や提供を行っ
ている。本稿では、2022 年 7月に実施された株式会社NTTドコモ、NTTコミュニケーションズ株式会社、エヌ・ティ・
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5 C&A部　取り組み概要

新体制を好機に
中小企業のお客さまも含めたサービスを強化

中小企業のお客さまに向けて
サービスを展開する部門を
新たに組成

コミュニケーション＆アプリケーションサービス部
（C＆A部）

第三サービス部門

第一サービス部門

第二サービス部門

開発オペレーション部門

企画部門

・コミュニケーションサービス（音声コミュニケーション・
 映像コミュニケーションおよびそれに関わるAIサービス等）
 に関するサービス企画/販売企画/販売推進

・アプリケーションサービス（SaaSアプリケーション・映像配信・
 企業間取引プラットフォーム・Smart Workstyle及びそれに関わる
 AIサービス等）に関する企画/開発/販売企画/販売推進

Microsoft365 Box
Salesforce Smart Go Staple

ビジネスプラス

COTOHA Call Center
COTOHA Voice DX Basic

dXストア

・コミュニケーションサービス、アプリケーションサービス等の開発/オペレーション
・セキュリティ管理・オペレーション/品質管理

・企画戦略、サービスマネジメント、事業計画、人事育成、総務、労務厚生、契約、リスクマネジメント

主なサービス
主な役割

SkyWay推進室、事業推進部）

プラットフォームサービス本部

他組織（C＆N部、M＆S部、5GI部、

・中小向けサービス（PS本全体/グループ会社サービスとの複合含む）
 の企画・開発/カスタマサクセス推進
・中小向けサービス（PS本全体/グループ会社サービスとの複合含む）
 の販売企画/販売推進

フリーダイヤル　ナビダイヤル
IP Voice Smart PBX
オフィスリンク

図 1　組織体制

多彩なサービスを整理統合し、
充実化を図る

大企業・中小企業それぞれに
向けたアクションプランの策定
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Worldの推進」、「移動・固定・クラ
ウド融合型のサービスの創出」と
いった項目を掲げている。一方、中
小企業向け取り組み方針としては、
「各チャネルの特性を踏まえたサー
ビス ･ パッケージ毎の販売施策立
案」、「丁寧な販売支援サポート等寄
り添った対応」、「お客さまに対する
一元的な CX提供及び売れ筋を考慮
したサービスの絞り込み、サービス
･パッケージ創出をマーケットイン
型で実施」といった項目を掲げてい
る（詳細は次章 P42
～ 45に掲載）。

DCCの統合により
営業拠点も一挙に増大
した。現在、NTT Com

のグループ会社である
株式会社ドコモビジネ
スソリューションズの
支社・支店を含め、全
国 47都道府県への営
業拠点が整備され、地
域に根ざした企業のサ
ポートを実施してい
る。これは、単に全国
のお客さまとの接点が
増えただけでなく、地
方創生や地域の DXに
資する体制が整備され
たことを意味する。 

C&A部は今後、中
小企業向けの新しい
チャネルの立ち上げ等
も視野に入れ、サービ
スの強化に取り組んで
いきたいとしている。

大企業向け
アカウント
営業

顧客ニーズ高度化
への対応

大型案件/カスタマイズ
への対応

共創案件への対応 ・テーマ型のBBX案件創出
(SmartCX、映像/XR等)

・カスタマイズ案件への対応
・SDPFと連携した付加価値向上
・CX推進ワークスタイル変革

顧客接点変革

業務プロセス変革

バリューチェーン変革(SX/GX)

・社会状況に柔軟に対応できるよう
リモートでの業務環境構築
・ITを活用した多様な従業員(年齢/
性別/言語/ライフスタイルなど)
が活躍できる環境構築

・オムニチャネル化によるCS向上
・AI等を活用したコストの削減と
CX向上の両立
・データ利活用による顧客ロイヤル
ティ向上

・カーボンニュートラルの実現による
環境対応
・持続可能な社会への変革対応による
事業成長

・ITを活用した事業変革
・業務プロセスDXによる業務効率化
・クラウド活用やIT標準化による
ITコストの削減

顧客ニーズ (顧客ニーズを踏まえた)営業組織のニーズ サービス戦略

共創/BBX等LOB層向けニーズ

業務用インフラ
(MB、Voice、NW、SaaS)

データ利活用

共創/BBXによるSmart World推進
(Smart World連携により、顧客の深堀を推進)

データ利活用強化によるLOB開拓/顧客深化
(DCC連携によるデータ利活用により付加価値を創造)

Smart CX

映像サービス

音声コミュニケーション

モバイル/クラウド化による顧客維持拡大
(移動・固定・クラウド融合型のサービスを創出)

企業内・企業間業務用SaaS

コミュニケーションデータ利活用

取引データ利活用
ボイスデータの活用に向けたPFを整備

モバイルの強みを取り入れたクラウド0AB-Jサービスを展開

クラウドCC活用等によるSmartCX領域強化

Smart vLive/XR等の映像サービスにモバイル/NGN等の
強みを掛け合わせ、共創モデルで展開

社会変化を踏まえ、デジタルトレード等の強化・拡張を実施

管理・認証機能や閉域網接続など大企業に資する付加価値強化

ワークスタイル変革

ワークスタイル変革
バリューチェーン変革

顧客接点変革
ワークスタイル変革

顧客接点変革

業務プロセス変革
バリューチェーン変革

先端・高度・高品質・セキュア
なサービス

個社事情に適した仕様

品質の担保 ・エンド-エンドでのマネジメント

目標品質のすり合わせ・エンド-エンドの更なる品質向上等

顧客接点変革

品
質
の
改
善・向
上

品質の改善・向上
(信頼の礎)

Supportサービスによる顧客定着化
（チャーン防止、LTV向上による顧客定着化)

セキュリティサービス

モバイルシフト

Essentialサービス展開によるボリューム獲得
(「面のアプローチ」で顧客/利益のベースを創出)

代理店インセンティブ

パッケージ化・複合化の取り組み

モバイルアプリ支社/支店
直販

代理店

デジタル
マーケ

モバイルシフト

・売りやすいSOLシナリオ
への注力によるクロスセル
・回線/端末やサポートに
組込んだアプリ販売
・顧客接点アプリでのCX向上
・販売インセンティブ改善
・OMO連携強化

モバイルアプリ拡充、SmartWorkStyle等のSaaS展開

まるごとビジネスサポート対応商材追加

MDMサービスと組み合わせ、“あんしん”を訴求

売れ筋に限定したSolライトへの注力

業務のモバイル化による
柔軟性向上

業務のデジタル化による
効率性向上

デジタル化による
事業機会創出

サポートサービス

・社会状況に柔軟に対応できるよう
リモートでの業務環境構築
・ロケーションにかかわらない
社内コミュニケーションの活性化
・ロケーション・端末にかかわらない
手軽なツール活用

・契約や端末/IDの効率的な管理
・ワンストップな対応による
IT担当の稼働軽減、まるごと委託
・請求書発行/経費精算/勤怠管理など
の事務処理の効率化
・細かいマネジメントが不要な
セキュリティ対応

・デジタルの活用による販路拡大
・自治体等と連携した地方創生

シンプルで売りやすい
サービスであること
丁寧な提案フォロー・
チャネルへの寄り添い

業務のモバイル化

業務のモバイル化

効率性向上
事業機会創出

効率性向上

顧客ニーズ (顧客ニーズを踏まえた)営業組織のニーズ チャネル戦略/サービス戦略

デジタル＋人の連携

一元的なCXの提供 Add-onサービスによるARPU向上
(ARPU向上相乗効果で収益/利益を最大化)

シンプルで導入しやすい
一元的なCX
あんしんできる高品質
丁寧な導入・アフターサポート

受注/デリバリなどツール・システムの整備

販売支援

モチベーション

仕組み

サ

ビ
ス
戦
略

Solシナリオ絞り込みプッシュ型の営業支援を展開・OJTの実施

評価・インセンティブ設定

チ
ャ
ネ
ル
戦
略

Add-onサービス
(モバイルアプリ、SaaS等)

Supportサービス

Essentialサービス
MB、Voice、NW

100を超えるサービスのサービス企画/開発/運用/販売支援等を実施

大企業
メイン

中小企業
メイン

フリーダイヤル
ナビダイヤル
CXサポート
Arcstar IP Voice
Direct Calling
Smart PBX
ビジネスモバイル
Phone Appli People
NeWork
Arcstar Contact Center
COTOHA Translator
COTOHA Chat＆FAQ
COTOHA 1on1 Assistant
COTOHA VoiceDX
Premium

COTOHA Voice Insight

Microsoft365
Google Workspace
Box over VPN
Salesforce over VPN
Bizメール＆ウェブ
Biz安否確認
BConnection
デジタルトレード
Subsphere
Smart vLive
coomonita
COTOHA Takumi Eyes
Smart Go Staple
Smart Me
droppin

COTOHA VoiceDX Basic
COTOHA Call Center

オフィスリンク
通話録音サービス
あんしんマネージャーNEXT
ビジネス端末レスキュー

ビジネスプラス

ビジネスdXストア
まるごとビジネスサポート
NewsPicks+d
等厳選した自社ブランドSaaSサービスを提供

CLOMO MDM
Prog Office
KING OF TIME

i-FILTER
WowTalk
Sansan

elgana

等多数の他社SaaSサービスを提供

dX福利厚生
dX勤怠・労務管理

図 2　主なサービスラインナップ

図 3　大企業向けアクションプラン

図 4　中小企業向けアクションプラン

サービス拠点の
拡充とサービス
強化の可能性


