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1．電気通信事業法への対応

■ 各社独自の説明ツール・システム等を整備し、各種義務へ対応

提案

説明

手続き

設定

待ち時間

来
店

説明義務

書面交付義務

初期契約解除・確認措置

・説明ツール・タブレット等により対応

代
理
店
指
導
義
務

・契約書面を交付
・契約者の同意を得た場合、電子
交付を実施

・確認措置を適用：携帯電話
・初期契約解除を適用：FTTH利用開始
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（参考）説明義務にかかる各社ツール等

NTTドコモ ソフトバンクKDDI
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■ 紙やタブレットにて、イラストや図表を用い、法令上求められる基本説明事項等を説明



２．携帯電話にかかる苦情推移

■ 電気通信事業法の改正以降、携帯電話にかかる苦情は減少傾向

2015年度 2016年度 2017年度

2,339

2,028

1,739

※出典：行政が設置する窓口で受け付けた申告のうち、
NTTドコモ、KDDI、ソフトバンクに照会があったデータ

＜1～3月期 年度別件数比較＞
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３．待ち時間・応対時間の現状

■ MNO3社で集約した結果、新規契約は90～140分程度であり、傾向に大きな違いはない
■ 各社それぞれ対策を講じていることから、各社パートにてご説明を行う

10～40分

所要時間

20～30分

20分

20分

20～30分

対応内容

※所要時間は、すべておおよその数値
※各社の調査方法等は、次ページ参照

・料金、割引サービス
・端末
・オプションサービス等

・重要事項説明

・システム投入

・端末、主要アプリ初期設定
・データ移行

提案

説明

手続き

設定

待ち時間

合計 90～140分 4



（参考）各社の待ち時間・応対時間の調査方法
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NTTドコモ ソフトバンクKDDI

調査方法

調査時期

対象店舗数

対象エリア

・実測（店舗応対状況調査）

・待ち時間：2018年10月
・応対時間：2017年11月

～12月、
2018年10月

・待ち時間：7店（約200件）
・応対時間：約850店

・待ち時間：関東
・応対時間：全国

・待ち時間：実測（システム）
・応対時間：スタッフヒアリング

・待ち時間：2018年7月～9月
・応対時間：2018年10月

・140店

・関東

・実測（覆面調査）とスタッフ
ヒアリングの合算

・実測：2018年5月～8月
・スタッフヒアリング：

2018年10月

・180店

・全国

 各社実施可能な範囲内で計測（手法は各社によって異なる）
 各社の新規契約（平日）を調査し、集約
 所要時間については、店舗規模・地域・時間帯等により異なるため、あくまでも参考値



４．高齢者への丁寧な対応

■ 2016年5月以降、高齢者への丁寧な対応を目的として、MNO3社で自主基準を定め、
端末操作方法等のご説明、契約内容の最終確認を追加で行ってきた

■ よりご高齢のお客様は店頭のご説明で理解いただけないケースも多いことから、ご家族の同
伴や電話確認等を推奨するよう、2018年8月以降MNO3社で取組を開始

高齢者
（65歳以上）

高齢者
（80歳以上）

より丁寧な応対を宣言
（2018年7月30日）

TCA自主基準
（MNO3社） 各社の施策内容

※契約者の同意を得られない場合は実施しない

家族へのアプローチ
■家族の同伴を推奨
■家族への電話確認

丁寧な応対を宣言
（2016年5月19日）

高齢者専用のチェックシート
（端末操作説明の要否確認等）

NEW
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（参考）TCA自主基準（2018年7月30日）
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（参考）同伴の推奨（ホームページ・ツール等）

■各社のホームページ・ツール類でご家族の同伴を推奨

NTTドコモ

ソフトバンク

KDDI
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新規契約・機種変更ページで
ご家族の同伴を推奨

※総合カタログで同様に推奨

高齢者専用の店頭チラシを作成し
ご家族の同伴を推奨

高齢者専用の店頭チラシを作成し
ご家族の同伴を推奨

※総合カタログ・
ホームページ・
店頭ポスターで
同様に推奨



５．利用中の情報提供の現状

■ 「消費者保護ルール実施状況のモニタリング定期会合」での提言に基づき、利用者に対して
各種情報提供を実施している

■ 各社それぞれ対策を講じていることから、各社パートにてご説明を行う

●オプションサービス無料期間通知

●定期契約の自動更新通知

●月々の請求額確定メール

→オプションサービスの無料期間が終了する前に、メール等で
契約者にお知らせ

→定期契約の自動更新にあたり、メール等で契約者にお知らせ

→月々の請求額が確定したタイミングでお客様にご連絡
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