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1-2．オンライン契約・解約に関する主な手続きの方法・流れ

ドコモ
オンラインショップ

サイトTOP

機種選択
（容量・カラー）

・注意事項
・本人確認情報入力

・料金プラン選択
・サービス選択

mydocomo
サイトTOP

お手続き欄の
「回線の解約」

を選択

解約に伴い発生する
費用の確認

新規契約

解約

◼ オンラインにおける新規契約および解約の主な手続きフローは以下の通り

・各同意事項
・申込内容確認

解約手続きの
注意事項等の確認

申込内容確認

手
続
き
完
了

手
続
き
完
了

受付対象チャネル：ドコモオンラインショップ、ahamoサイト、irumoサイト

受付対象チャネル：mydocomo

＜ドコモオンラインショップ利用の場合＞

※ahamoサイト、irumoサイト内での解約手続きボタン押下後もmydocomoに推移
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3．その他

• 第三者による不正購入等に対する対策として「ワンタイムパスワード入力」や「セキュリティ認証レベ

ルの強化」により不正対策を講じているが、対策と比例して購入導線・操作工程が増えることでの

ユーザ利便性に影響を及ぼし得るところです

• 提供条件説明文について、同意チェックによる必読化の工夫を取り入れているが、読み飛ばしをさ

れることで正しくご理解いただけない可能性が考え得るところです

オンライン契約の課題

オンライン契約と店頭契約での提供条件説明の在り方やそのバランス

• 店頭とオンラインそれぞれに利点があるため、お客様自身が求められる手段でお手続きをいただく事

が良いと考えております

• 当社では、オンラインでの手続きに不安な方や、ビデオ通話により専門スタッフと相談しながら手続き

を進めたいといったお客様のお困りごとにお応えするため、2023年2月より「ドコモのオンライン窓口」

を提供開始し、サポート体制の充実化を図っております

オンラインの活用による店舗での契約に要する時間を短縮できる余地

• オンラインの活用により待ち時間の短縮を図ることは可能と考えますが、手続き時間については手続

き内容やお客様のリテラシー等によるところがあると考えます




