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1当社のお客さま支援に関する取組み

お客さまの声を真摯に受け止め、製品やサービスを改善しています

ショップ・コールセンター・
お客さま相談室等

各チャネルへの苦情等を集約

苦情等の内容を
定量・定性の両面から分析し

改善策を検討

製品やサービスそのもののほか
営業活動の在り方等も含め

改善を実施
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2

1. 電話勧誘に関する適正性確保の取組状況等について

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

3. ダークパターンへの対応

4. 契約⼿続のDX

5. ナッジを活⽤した適切なプラン選択の推進
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31.電話勧誘に関する適正性確保の取組状況等について

以前より変わらず、電話でのご案内希望のお客さまへ電話勧誘を実施しています

※消費者保護ルールの在り方に関する検討会（第51回）2023年11月17日より
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41.電話勧誘に関する適正性確保の取組状況等について

マニュアルの整備や定期モニタリングを実施して適切な運⽤に努めています

対応必須事項や禁止事項を掲載したマニュアルを提供

①代理店から毎月自主チェックを実施
②代理店から当社へ報告
③当社から必要に応じて指導等実施
※半期に1回外部監査で音声ログ確認を実施
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52.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

最終確認画面を設け、
料金や問い合わせの多い事項について再掲しています

完了前の最終確認画面 料金のご説明 問い合わせの多い事項
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63.ダークパターンへの対応

お客さまに誤認を与えないような表現に努めています
加えて、弁護士や法務部門、CS 部門等による社内チェックを今後も継続します
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74.契約⼿続のDX

ショップ来店予約後に、重要事項説明等の動画の事前視聴をご案内しています
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85.ナッジを活⽤した適切なプラン選択の推進

「料金プラン見直し診断」にお申込みいただいたお客さまに
おすすめプランをご案内しています
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9（再掲）当社のお客さま支援に関する取組み

ショップ・コールセンター・
お客さま相談室等

各チャネルへの苦情等を集約

苦情等の内容を
定量・定性の両面から分析し

改善策を検討

製品やサービスそのもののほか
営業活動の在り方等も含め

改善を実施

お客さまの声を真摯に受け止め、製品やサービスを改善しています
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