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苦情の動向

◼ 電話勧誘を起因とした苦情発生率は、省令改正前から現在まで変わらず、低い水準で推移

◼ 省令改正後に応対マニュアル改版、電話応対専用の説明書面の新規作成を実施

1-1．固定系サービスの電話勧誘時における苦情動向・代理店指導状況

構成員限り

省令順守のための代理店等への指導内容

• 電話応対マニュアル、電話応対専用書面等を展開

• お客様からの苦情申告に応じ、都度、代理店に対し
て改善対応を実施

構成員限り
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◼ 全代理店に対し、電話勧誘における全応対を録音、事後による内容チェック（音声確認）を実施

1-2．電話勧誘における応対のモニタリングについて

• 電話勧誘における全応対の録音を実施

• 全代理店に対し、ランダムでの応対音声の提出を義務付け、当社にて音声データを事後確認

※お客様からの苦情申告時も、内容に応じて応対音声を確認

代理店

ドコモがランダムで指定した
応対音声の提出依頼

録音データの提出

これまで、法令違反や不適切な案内と認められる応対音声データは確認されておりません

引き続き、電話勧誘における適正性確保のため、応対品質向上に向けて取り組んで参ります

事業部門 CS部門
（お客様相談室等）

音声データ
の確認

情報
連携
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1-3．今後に向けて

• 省令改正前後と比較して、苦情の発生状況は低い水準で推移をしておりますが、引き続き、

代理店応対のモニタリング等により、電話勧誘における適正化の取り組みを進めてまいります

当社の電話勧誘における適正化の取り組みについて

電話勧誘の適正化に向けた今後の検討について

• 当社を騙る電話勧誘に関する苦情が一定程度発生しており、また、当社による電話勧誘かどう

かについて事実確認の問い合わせも増加しております

• 省令改正後においても、電話勧誘全体の苦情が減少していないことを踏まえると、

業界団体のみならず、いわゆるアウトサイダー（業界団体に属さない電気通信事業者）も含め

た適正化に向けた対応が必要と考えます
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2．オンライン契約における利用者の適切な理解を促進する方策

◼ 従来より最終確認画面を設けており、2024年10月31日のガイドライン改正に合わせ、2024年11
月1日より基本説明事項のうち特に苦情に繋がりやすい事項を再表示

ご利用にあたっての主な注意事項

【通信品質】
➢ サービスエリア外やサービスエリア内であっても電波の届かないトンネル・地

下などではご利用いただけない場合があります。また、イベント会場など、
通信が混雑する場所でのご利用や、一定期間内にデータ通信を多くご
利用されている場合など、通信速度が遅くなる場合があります。

【利用制限】
➢ 「irumo」の場合、当社設備内でネットワークの混雑時に「eximo」

「ahamo」などのほかの料金プランよりも先に通信速度の制限(通信制
御)を実施する場合があります。

➢ irumo（0.5GB）の通信速度は送受信最大3Mbps（容量超過後
は128Kbps）、irumo（3GB）、irumo（6GB）、irumo
（9GB）は利用可能データ量を超過した場合は、通信速度が最大
300kbps通信となります。 

➢ 別途「１GB 追加オプション」または「スピードモード」（1GBごとに1,100
円）をお申込みいただくことで、通常速度でご利用いただけます。

【初期契約解除等の条件】
➢ ドコモにお届けの住所において電波状況が不安定とご申告（113※ドコ

モ携帯電話からの場合 0120-800-000※一般電話からの場合）い
ただき、ドコモからご案内させていただく改善策にご満足いただけない場合
や お申し込み内容と説明を受けた内容が異なる場合には、 ご契約日
を含めた8日以内に受付センター（15714※ドコモ携帯電話からの場
合 0120-580-130※一般電話からの場合）のご申告にて8日以内
キャンセルとして契約のキャンセルが可能です。

【相談窓口】
➢ ドコモショップ、インフォメーションセンター（151※ドコモ携帯電話からの

場合 0120-800-000※一般電話からの場合）またはirumoのHP
からのお手続きとなります。

②

③

④

⑤

通信品質
（ベストエフォート）

利用制限
（容量制限後の解除方法等）

初期契約解除等の条件

苦情相談窓口

②

③

④

⑤

金額
①

①

最終確認画面 再度表示が必要な事項

料金は従来より表示
②通信品質、③利用制限、④初期契約解
除等の条件、⑤苦情相談窓口、を再表示

追
加
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3-1．ダークパターンへの対応に関する社内のチェック体制

◼ オンライン契約手続きにおける画面新設、画面変更等の都度、ダークパターンに限らず各種法令に
則った設計となっているか社内法務部門・制度部門による確認を実施

法令適合性の確認お客様の声を踏まえた
改善提案

CS部門

事業部門
（企画・運営等）

システム部門
制度部門

（電気通信事業法）

法務部門
（民法・特定商取引法・
電気通信事業法等）

業界団体
（一般社団法人ダークパターン対策協会 等）

オンラインサイト構築・運用
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3-2．ガイドラインに記載の「望ましい例」への対応

◼ 消費者保護ガイドラインに記載されたオンライン契約における説明義務の対応のうち、「望ましい例」に
ついて適切に対応

ガイドライン項目 【望ましい例】 当社の対応 該当頁

ウェブページからの契約の申込みを受付ける場合、最終確認
画面を設け、当該画面において基本説明事項のうち特に苦
情につながりやすい料金、通信品質や利用制限、初期契約
解除を含む解除条件、苦情相談の受付窓口等を分かりや
すく再度表示すること

従来より最終確認画面を設けており、2024年10月31日の
ガイドライン改正に合わせ、2024年11月から基本説明事
項のうち特に苦情に繋がりやすい事項を再表示
（P4記載）

P4

ウェブページからの契約の申込みにおいて、法令上求められる
青少年フィルタリング等について、申込むことを既定（デフォル
ト）の設定としておくこと

オンライン契約時は利用者年齢が未成年の場合、デフォルト
でフィルタリングサービスの申込がされる導線

P7
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【参考】 「望ましい例」への対応（フィルタリング）

「フィルタリング加入」「有効化
不要申出」の同意をいただく

利用者を未成年で登録した場合、
フィルタリングサービスがデフォルト

で申込必須となる

ガイドライン項目 【望ましい例】 当社の対応

ウェブページからの契約の申込みにおいて、法令上求められる青少年フィルタリング等に
ついて、申込むことを既定（デフォルト）の設定としておくこと

オンライン契約時は利用者年齢が未成年の場合、デフォルトでフィル
タリング申込がされる導線
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3-3．ガイドラインに記載の「不適切な例」への対応

◼ 消費者保護ガイドラインに記載されたオンライン契約における説明義務の対応のうち、「不適切な例」
とならないよう適切に対応

ガイドライン項目 【不適切な例】 当社の対応 該当頁

利用者の利用実態や意思の確認なく、あらか
じめ特定の料金プラン や有料オプションに申
込みを行うよう既定 （デフォルト）の設定と
すること

料金プランや有料オプションについては、デフォルトを未選択の状態としており、
お客様が必要に応じて、選択いただく導線

P9
利用者の利用実態や意思と関係なく、高額
なプランや製品が、他のプラン等に比して著しく
視覚的に目立つように表示すること

各商品やプランは並列の表示をし、著しく視覚的に目立つ表示はしていな
い

他の利用者の料金プラン等の選択状況等に
ついて、誤認を招く情報を用いて表示すること

他の利用者の料金プラン等の選択状況を示した表示は実施していない

割引や特典の適用条件などの重要な情報を
割引額等に比して視覚的に不明瞭に表示す
ること

割引や特典の適用条件について、重要な情報を隣接表示することで、視
認性を確保した表示

P10
オンラインで料金プラン等の確認をするだけに
もかかわらず、利用者にアカウント登録を強制
すること、また、登録が必要と誤認を与えること

製品や料金プランの確認は、当社のアカウント登録不要でどなたでも確認
可能



© 2025 NTT DOCOMO,INC. All Rights Reserved. 9

【参考】 「不適切な例」への対応 ①

料金プランのデフォルト設定はし
ていない

①

②

①通話オプションの
デフォルト選択は
「申し込まない」

②各有料サービスの
デフォルトチェックなし

料金プランは並列表示としてお
り、特に選択状況等を記載し

ていない

ガイドライン項目 【不適切な例】 当社の対応

• 利用者の利用実態や意思の確認なく、あらかじめ特定の料金プラン や有料オプ
ションに申込みを行うよう既定 （デフォルト）の設定とすること

• 利用者の利用実態や意思と関係なく、高額なプランや製品が、他のプラン等に
比して著しく視覚的に目立つように表示すること

• 他の利用者の料金プラン等の選択状況等について、誤認を招く情報を用いて表
示すること

• 料金プランや有料オプションについては、デフォルトを未選択状態
としており、お客様が必要に応じ、選択いただく導線

• 各商品やプランは並列の表示をし、著しく視覚的に目立つ表示
はしていない

• 他の利用者の料金プラン等の選択状況を示した表示は実施し
ていない
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【参考】 「不適切な例」への対応 ②

不適切な例(アカウントの強制登録）不適切な例（割引適用条件が不明瞭）

割引の適用条件は
隣接して記載

アカウント登録不要で製品や
料金プランの確認が可能

ガイドライン項目 【不適切な例】 当社の対応

• 割引や特典の適用条件などの重要な情報を割引額等に比して視覚的に不明
瞭に表示すること

• オンラインで料金プラン等の確認をするだけにもかかわらず、利用者にアカウント登
録を強制すること、また、登録が必要と誤認を与えること

• 割引や特典の適用条件について、重要な情報を隣接表示する
ことで、視認性を確保した表示

• 製品や料金プランの確認は、当社のアカウント登録不要でどな
たでも確認可能
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4-1．契約手続きのDX（オンライン・オフラインの併用）

◼ 来店予約を登録いただく際に、事前にWEBで重要な説明事項を可能としており、事前に確認いただ
いた場合は、お客様の希望に応じて、店頭での再説明が省略可能

WEBでの来店予約 店頭でのご案内

店頭での再説明が不要の場合、「再説明不
要」にチェックをいただき、署名をいただく

WEB画面にて、事前に
重要説明事項を確認可能
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4-2．契約手続きのDX（電子交付優先推奨）

◼ 当社でトライアルをさせていただいた「電子交付優先推奨」の取組みを2024年12月より全国に拡大

◼ 全国拡大に伴い、「重要説明事項ツール」を改版し、ウェブページでの閲覧期限等を明示

開始して間もないため、現時点で苦情は確認しておりませんが、動向を注視しながら適切に対応して参ります

優先勧奨の実施状況 当社の対応

明示的な承諾の取得
紙での交付と電子での交付をお客様にお選びいただくが、特段の要望がなけれ
ば、電子交付とさせていただく旨をご案内

ウェブページの閲覧
及びダウンロード可能な期間

閲覧期限（54か月）を重要説明事項ツールに記載

契約後に利用者に物理的な書面
の交付を求められた際の対応

後日書面での交付が可能な旨を重要説明事項ツールに記載

その他講じている
消費者トラブルを防⽌する措置

トラブル防⽌のため、ご家族への意向確認を行うなど、より丁寧な応対に努める
80歳以上のお客様には原則紙交付を実施（自主的な運用）
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【参考】重要説明事項ツールの改版（電子交付優先推奨）

65歳以上

・80歳以上は原則紙での交付
・後日書面でお渡し可能
を記載

電子交付推奨
の旨を記載

WEBでの確認
方法を記載

全契約者

閲覧可能期限
（54か月）
を記載
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5．ナッジを活用した適切なプラン選択の推進（データ量の通知）

◼ 当社が提供する契約内容を確認できるアプリにおいて、利用者の同意の下データ通信料等の利用実
績を通知するサービスを提供済み

先月のご利用結果のお知らせ
データ通信量は5.7GB、
ご利用料金は5,728円でした 

「ご利用状況に関する通知」をON
で、アプリ通知にて料金、データ量
を情報提供
※2021年3月より実施
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