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本日のご説明内容

オンライン契約の対応状況

1. オンライン契約/解約の利用状況

2. オンライン契約における消費者保護

3. その他 (電子交付の更なる推進に向けた取組み) 
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2. オンライン契約における消費者保護

① オンライン契約方法の情報提供

➢ オンライン契約方法がわからないお客様に対して、申込手順のガイドや、電話対応の窓口を設けて
誰でも簡単に手続きができるように配慮

オンラインお申し込みガイド 電話等によるお申し込みサポート

• オンライン契約の各ステップを分かりやすく解説 • 電話/ビデオ電話の窓口を設け、オンライン契約をサポート

STEP 1
お申し込みの準備

STEP 2
SIMの種類を確認

STEP 3
本人確認方法を確認

STEP 4
ご希望の内容で
お申し込み

出所：オンラインお申し込みガイド
（https://network.mobile.rakuten.co.jp/guide/procedure/online-application/）

出所：お申し込みサポート
（https://network.mobile.rakuten.co.jp/guide/application-support/）
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1.当社はサービス提供当初より、24時間お客様のお好きなタイミング
でオンライン契約/解約いただけるようプランやフローを設計

2. オンライン契約における消費者保護のため、誰でも簡単に手続きが
できるようなサポートや適合性の原則を踏まえたオプションサービス
の説明を実施

3.電子交付の更なる推進に向けた取組みに賛同

オンライン契約の対応状況まとめ
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APPENDIX
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参考：オンライン契約に関するヒアリング事項①

大項目 小項目 回答

1.
オンライン契約に
関する取組状況

• オンラインでの契約、解約の利用状況
（オンライン契約等の利用実態、
利用可能な手続やプラン等）

➢ オンライン契約、解約の利用手続きは以下の通りです。（P4,P8で説明）

➢ 「Rakuten最強プラン」のワンプランのみを提供しております。（P3で説明）

• オンラインでの契約、解約に関する手続の方法及び
流れ

➢ 24時間お客様のお好きなタイミングでオンライン契約/解約いただける設計となっております。
詳細はP5～P9で説明しております。

オンライン契約 オンライン解約

• Web
※電話・ビデオ通話による
Web申込のサポートあり

• Web、
• アプリ(my楽天モバイル)、
• 電話
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大項目 小項目 回答

2-2.
オンライン専用プラ
ンにおける消費者
保護

• オンライン専用プランの概要

➢ 当社ではオンライン専用プランを提供しておりません。

• オンライン専用プランにおける消費者保護ルールの取
組状況（提供条件説明の在り方、適合性の原則を
踏まえた説明方法 等）

• オンライン専用プランにおける苦情相談の動向及びそ
の処理方法

• この他オンライン専用プランにおける消費者保護の
取組（ダークパターンへの対応含む）

参考：オンライン契約に関するヒアリング事項③
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大項目 小項目 回答

3.
その他

• オンライン契約に関して、どのような課題があるか
➢ オンライン契約においても契約書面の原則書面交付が必要なことで、

事業者側に紙面の送付コスト等が多く発生することが課題として挙げられます。
電子交付の更なる推進が必要と考えます（P12で説明）。

• 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についてどのように考えるか

➢ 対面・双方向でのコミュニケーションを希望されるお客様には店頭契約を、
利便性の高い対応(いつでも、どこでも、簡単に手続きができる)を希望されるお客様には
オフライン契約をご利用いただくというバランスが適切と考えます。

• オンラインの活用によって店舗での契約に要する
時間を短縮できる余地があるか

➢ 店舗においても原則書面交付が必要なところ、こちらも電子交付の更なる推進を図ることで契約に
要する時間は短縮できると考えます（P12で説明）。

参考：オンライン契約に関するヒアリング事項④




