
論点 事例・トレンド 課題・考え方

訪問・電話勧誘販売
におけるお客様との
対話の在り方

（代理店対応含む）

（相談事例） 事業者・代理店の説明内

容を良く理解しないまま契約した。

解約したい。

（昨今のトレンド） 直収・光電話及び

ブロードバンドインターネット接続

サービスについて、電気通信事

業者の勧誘が顕著。

・説明方法・内容等が十分であったかという

点で課題はあるものの、個別に柔軟な対

応をとっている。事例の場合（インターネッ

ト）、工事開始前までは、無料でキャンセル

可能。

商品（料金）の構成、
責任の範囲が複雑で
分かりづらい。

（セット販売含む）

（相談事例） 割安なＰＣ付のＩＳＰセット

販売を申込む。解約したくなり申し

出るも、ＰＣ代金は必要と言われた。

（昨今のトレンド） 量販店を中心とした

販売店によるＰＣ（や家電製品）との

セット販売、電気通信事業者による

映像伝送サービスの申込み取次ぎ

が増加。

・ＰＣとのセット販売時の対応方。

・映像伝送サービスが関係する場合の説明方。

・電気通信サービスの範囲内においては、

説明方法・内容等が十分であったかという

点で課題はあるものの、トラブルになった

場合は、事例別に柔軟な対応を取っている。

高齢者・障害者への
勧誘販売の在り方

（相談事例） サービス内容について

良く理解しないまま契約したので

解約したい。

差別的に取り扱うわけにはいかないため、現

状維持が適切ではないか。

説明が理解されていないと分かる場合の対処

方法の工夫は可能か。（同居の家族に同意を

得る等）
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勧誘からサービス提供開始まで

申込書確認
～回線登録

確認書
送付

申込書
重要事項説明書
送付・返送（※１）

各種手配
（接続事業者・工事業者・機器）

開通日
案内書
送付

▼ ▼

開通工事

勧

誘

サ
ー
ビ
ス
提
供
開
始

１～数日 10日～2週間

ユーザコミュニケーションの流れ

登録
（契約）

開通工事までは
キャンセル可能

業務の流れ

※２ 申込書に不備等がある場合は適宜確認。

電話
確認
(※２）

１日

※１ 訪問販売の場合は、
訪問時に重要事項説明を
渡し、申込書に記入頂く。

この間に確認書等を送付

直収・光電話サービスやブロードバンドインターネット接続サービス等、加入者線があるサービスの一般的な流れは以下のとおり。

別紙２



ＩＣＴ関連産業の構図

ＩＣＴ関連産業

コンテンツ・アプ
リケーション層

プラットホーム層

通信(ネットワー
ク)層

端末層

著作権管理認証 課金/決済 セキュリティ プライバシー 位置情報

ＩＳＰ ＥＣｻｲﾄ運営 データセンター電子マネー オンライン決済

遠隔医療
遠隔教育

ｵﾝﾗｲﾝ
ｼｮｯﾋﾟﾝｸﾞ

電子書籍

IP-ＴＶ電話ｵﾝﾗｲﾝｹﾞｰﾑ

ﾎｰﾑｾｷｭﾘﾃｨ 映像・音楽配信

固定電話網

無線ＬＡＮ

衛星通信
地上ディジ
タル放送

ＢｌｕｅｔｏｏｔｈＤＳＬ

光ファイバ

衛星放送
ホームネット
ワーク

ｹｰﾌﾞﾙﾃﾚﾋﾞ次世代携帯網

携帯電話
ＰＨＳ

カーナビ電話・ＦＡＸ

ディジタルＴＶ
DVR／ﾋﾞﾃﾞｵ

パソコン
ﾓﾊﾞｲﾙＰＤＡ

ゲーム機

情報家電
ルータ
モデム

専用線 固定音声 移動音声 固定データ 移動データ 放送

ｽﾃﾚｵ・ｵｰﾃﾞｨｵ通信ｹｰﾌﾞﾙ 交換機無線通信装置 家庭用電気機器磁気ﾃﾞｨｽｸ・ﾃｰﾌﾟﾌ ﾟﾘﾝﾀ・ＰＣ関連

ソフトウェア ｸﾗｳﾄﾞ型情報処理 映画ﾋﾞﾃﾞｵ出版ゲーム ﾆｭｰｽ・情報提供 広告宣伝

映像ＤＶＤ
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ﾓｼﾞｭﾗｰ

モデム

保安器/ＭＤＦ
MDF

お客様

NTT東西のドライカッパ

ＤＳＬＡＭＤＳＬスプリッタ

NTTの局舎

通信(ネットワーク)の概念図
（責任の切り分け）

ルータ

お客様 携帯電話会社の局舎

無線
基地局

Wi-Fi

NTTの役務

DSL事業者の役務

固定電話会社の役務お客様の設備（含レンタル）

(電話）

(インターネット）

POI(PC）

(ｽﾏｰﾄﾌｫﾝ）

携帯電話会社の役務

(ﾎﾟｹｯﾄWi-Fi）

Wi-Fi機能

固定

携帯

(インターネット）

(電話）

(電話器）

ISPの役務

IXP

IXP

パケット
交換機

RNC

交換機

交換機
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