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本日のご説明内容

1. 電話勧誘に関する適正性確保の取組状況（固定系サービス）

2. オンライン契約における理解促進に向けた取組

3. ダークパターンへの対応

4. 契約手続きにおけるDXの活用

5. 利用実績に関する通知サービスについて
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本日のご説明内容

1. 電話勧誘に関する適正性確保の取組状況（固定系サービス）

2. オンライン契約における理解促進に向けた取組

3. ダークパターンへの対応

4. 契約手続きにおけるDXの活用

5. 利用実績に関する通知サービスについて
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当社では、電話勧誘を実施しておりません

1.電話勧誘に関する適正性確保の取組状況（固定系サービス）
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本日のご説明内容
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2. オンライン契約における理解促進に向けた取組

3. ダークパターンへの対応

4. 契約手続きにおけるDXの活用

5. 利用実績に関する通知サービスについて
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2.オンライン契約における理解促進に向けた取組

➢ 苦情につながりやすい月額プラン料金や端末金額等は手続き中は常に表示し、
また最終確認画面において重要事項説明等を確認いただいた上でお申込みいただいております

最終確認画面 料金プランや解約等の基本説明
事項等をスクロール形式で表示

全ての項目にチェックを入れなければ
申込み不可

申込み画面

月額プラン料金や端末金額等を
申込み画面上に常に表示
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本日のご説明内容

1. 電話勧誘に関する適正性確保の取組状況（固定系サービス）

2. オンライン契約における理解促進に向けた取組

3. ダークパターンへの対応

4. 契約手続きにおけるDXの活用

5. 利用実績に関する通知サービスについて
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3.ダークパターンへの対応：当社におけるダークパターンの確認体制

➢情報の正確性や適法性等の観点から第三者視点も含めて多角的に確認する体制を構築し、
Webサイトにダークパターンとなり得る表現がないかを確認した上で、公開しております 構成員限り



9

3.ダークパターンへの対応：ガイドライン上の【望ましい例】と【不適切な例】

消費者保護ガイドライン 第２章 契約前の説明義務
第３節 （３）② ウェブページに掲載する方法（第２号又は第３号）

望ましい例 不適切な例

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。
（3-1で説明）

ウェブページでの基本説明事項の表示や料金プラン・
サービス選択において、以下のような設定・表示を行うこと。

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。（3-3で説明）

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。（3-4で説明）

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。
（3-2で説明）

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。
（3-5で説明）

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。（3-6で説明）

他の利用者の料金プラン等の選択状況等について、誤解を
招く情報を用いて表示すること。（3-6で説明）
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➢ 苦情につながりやすい月額プラン料金や端末金額等は手続きフロー上で常に表示し、
最終確認画面において重要事項説明等を確認いただいた上でお申込みいただいております

最終確認画面 料金プランや解約等の基本説明
事項等をスクロール形式で表示

全ての項目にチェックを入れなければ
申込み不可

申込み画面

月額プラン料金や端末金額等を
申込み画面上に常に表示

3-1.ダークパターンへの対応：ガイドライン上の【望ましい例】に対する当社取組（1/2）
P6再掲
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➢ 18歳未満のお客様については、青少年フィルタリング等の機能を備えたオプションサービスの
付帯を必須とし、お申込み時にご説明の上、自動的に付帯される仕様としております

3-2.ダークパターンへの対応：ガイドライン上の【望ましい例】に対する当社取組（2/2）

ログイン画面1 ポップアップ画面2 3

お客様ID情報から18歳未満か判定

1

青少年フィルタリング等の機能を備えた
オプションサービス

「 あんしんコントロールby i-フィルター」
の付帯が必須であることを説明

2

付帯なしでお申込みを
完了することは不可

3

1 2 3 申込み画面
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➢ オプションサービスは原則として申込者の合意なしで選択されない仕様としており、
各サービス内容についてご確認いただいた上で選択いただけるように配慮しております

3-3.ダークパターンへの対応：ガイドライン上の【不適切な例】に対する当社取組（1/4）

オプションサービス選択画面

選択肢のチェックは
外れた状態がデフォルト

サービス内容の説明画面へ
遷移するリンクをチェック
ボックスの近くに配置
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➢ キャンペーンにおける割引や特典の適用条件等については、キャンペーンページの冒頭に記載し、
詳細説明画面へ遷移するリンクを近くに配置するなど、視覚的にも配慮しております

3-4.ダークパターンへの対応：ガイドライン上の【不適切な例】に対する当社取組（2/4）

当社Webサイトのキャンペーンページ

割引や特典の適用条件等の
重要な情報
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➢ 当社はシンプルなワンプランのみを提供しております。また、端末についてはブランドごと、
発売時期順に表示し、販売価格等による表示方法の差異は設けておりません

3-5.ダークパターンへの対応：ガイドライン上の【不適切な例】に対する当社取組（3/4）
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➢ アカウント登録の有無やログイン状態にかかわらず、当社Webサイトや店頭等にて、
料金プランや提供サービスの詳細を確認いただけます

3-6.ダークパターンへの対応：ガイドライン上の【不適切な例】に対する当社取組（4/4）
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本日のご説明内容

1. 電話勧誘に関する適正性確保の取組状況（固定系サービス）

2. オンライン契約における理解促進に向けた取組

3. ダークパターンへの対応

4. 契約手続きにおけるDXの活用

5. 利用実績に関する通知サービスについて
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4.契約手続きにおけるDXの活用

➢ 契約書面の電子交付に際しては、お客様に対して書面交付も可能である旨を適切に説明し、
明示的にご承諾をいただいた上で行っております

契約書面の交付方法におけるお客様確認画面 契約書面の閲覧およびダウンロード画面

C0123456789

070-XXXX-XXXX

お客様ご自身で、
✓ 電子交付をご希望の場合はチェックを入れる
✓ 郵送をご希望の場合はチェックを外す

C0123456789

070-XXXX-XXXX

契約書面はお客様の
マイページからいつでも閲覧
およびダウンロード可能
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本日のご説明内容
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5.利用実績に関する通知サービスについて

➢ 当社のプランは、データ利用量に応じて料金が決まります
➢ お客様専用のアプリにおいて、料金やデータ利用量等をいつでも確認いただけます

My楽天モバイル
※
のアプリ画面

※楽天モバイルのユーザー向けに提供されるプラットフォーム。契約内容の確認やデータ使用量のチェック、料金明細の確認等の様々な手続きを行うことが可能。

070-XXXX-XXXX

料金やデータ利用量等
が確認可能

海外ローミング利用量も
表示
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まとめ

No. ヒアリング項目 当社回答

1
電話勧誘に関する適正性確保の取組状況

（固定系サービス）
➢ 当社では電話勧誘を実施しておりません

2 オンライン契約における理解促進に向けた取組

➢ 苦情につながりやすい月額プラン料金や端末金額等は手続き
中は常に表示し、また最終確認画面において重要事項説明等を
確認いただいた上でお申込みいただいております

3 ダークパターンへの対応
➢ ガイドライン上の「望ましい例」「不適切な例」を踏まえ、
適切な対応に取り組んでおります

4 契約手続きにおけるDXの活用

➢ 契約書面の電子交付に際しては、お客様に対して書面交付も
可能である旨を適切に説明し、明示的にご承諾をいただいた上で
行っております

5 利用実績に関する通知サービスについて

➢ 当社のプランは、データ利用量に応じて料金が決まります
➢ お客様専用のアプリにおいて、料金やデータ利用量等をいつでも
確認いただけます
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APPENDIX



22

報告書2024の指摘事項のフォローアップに関するヒアリング事項（1/3）

大項目 小項目 回答

電話勧誘に関する
適正性確保の取組
状況等について

（固定系サービスの
み）

電話勧誘を起因とする苦情について、本規律の導入前後、
前回の報告（2023年11月）以降でどのような変化があるか。

➢ 当社では電話勧誘を実施しておりません。

苦情全体のうち、代理店に関するものの割合はどのような状況か。

代理店に電話勧誘等を委託している場合、どのような指導を
行っているか。

代理店に対して、勧誘状況のモニタリングを実施しているか。
している場合はどのように実施しているか。

代理店における電話勧誘の適正性の確保のために講じている
措置はあるか。

貴社で把握している苦情（特に電話勧誘に起因するもの）に
ついて、苦情に⾄った原因をどのように考えているか。

昨今の貴社の適正化の取組にもかかわらず、苦情が減少しない
実情をどう考えるか。今後どのように対応していくか。

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（MNO4社、
MVNO委員会）

オンライン契約において、最終確認画面を設け、基本説明事項の
うち特に苦情につながりやすい事項（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）
を再度表示することへの取組状況

➢ 苦情につながりやすい月額プラン料金や端末金額等は、オンライン契約手続き中は常に表示し、
また最終確認画面において基本説明事項を記載した重要事項説明・利用規約等を表示しております。
加えて、最終確認画面において、料金プランや解約等の基本説明事項等をスクロール形式で表示し、
重要事項説明・利用既約等をご確認いただいた上で、お客様ご自身で全ての項目にチェックを入れていただくまでは、
お申込みが完了しない仕様としております。
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大項目 小項目 回答

ダークパターンへの
対応（MNO4社、
MVNO委員会）

社内のチェック体制の構築や第三者を交えた確認措置等の
取組状況

ガイドラインに記載の望ましい例・不適切な例に対する事業者の対応状況（ガイドラインの項目ごとに回答）

（望ましい例）

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。

➢ 苦情につながりやすい月額プラン料金や端末金額等は、オンライン契約手続き中は常に表示し、
また最終確認画面において基本説明事項を記載した重要事項説明・利用規約等を表示しております。
加えて、最終確認画面において、料金プランや解約等の基本説明事項等をスクロール形式で表示し、
重要事項説明・利用既約等をご確認いただいた上で、お客様ご自身で全ての項目にチェックを入れていただくまでは、
お申込みが完了しない仕様としております。

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。

➢ 18歳未満のお客様については、青少年フィルタリング等の機能を備えたオプションサービス「あんしんコントロール
by i-フィルター」の付帯を必須とし、お申込み時にご説明の上、自動的に付帯される仕様としております。

（不適切な例）ウェブページでの基本説明事項の表示や料金プラン・サービス選択において、以下のような 設定・表示 を行うこと。

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。

➢ オプションサービスは原則として申込者の合意なしで選択されない仕様としており、各サービス内容についてご確認いただ
いた上で選択いただけるように配慮しております。なお、「加入する」の選択項目にデフォルトでチェックが付いている一部
オプションサービスについては、2025年内の仕様改修に向けて対応を進めております。

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。

➢ キャンペーンにおける割引や特典の適用条件等については、キャンペーンページ冒頭に記載し、詳細説明画面へ遷移
するリンクを近くに配置するなど、視覚的にも配慮しております。

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。

➢ 当社は、サービス提供当初よりシンプルなワンプランのみを提供しております。また、端末についてはWebページ等にて、
ブランドごと、発売時期順に表示し、販売価格等による表示方法の差異は設けておりません。

報告書2024の指摘事項のフォローアップに関するヒアリング事項（2/3）

構成員限り
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大項目 小項目 回答

ダークパターンへの
対応（MNO4社、
MVNO委員会）

（不適切な例）ウェブページでの基本説明事項の表示や料金プラン・サービス選択において、以下のような設定・表示 を行うこと。

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。

➢ アカウント登録の有無やログイン状態にかかわらず、当社Webサイト、店頭、お問合せ窓口等にて、料金プランや提供
サービスの詳細を確認いただけます。また、アカウント登録が必要と誤認を与えるような案内はしておりません。

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。

➢ 料金プランについては、当社はサービス提供当初よりシンプルなワンプランのみを提供していることから、他のお客様の
料金プラン等の選択状況については表示しておりません。

契約手続のDX
（MNO4社、

MVNO委員会）

【オンライン・オフラインを併用した契約手続きのDX】

利用者の希望に基づき、口頭での説明と代替措置を併用する
形での説明/その際の消費者トラブル防⽌のための取組の実施状
況（利用者に対しどのような案内をしているのか、代理店に対して
どのように指導しているのか）

➢ お客様が当社Webサイトにおいて料金プラン等の一部を確認し、その後、店頭に赴いて残余の説明を受けた上で
契約手続きを行う場合等、お客様のご要望に基づき、Webページ等のご案内と、店頭での口頭説明を併用する対応
をしております。代理店に対しても、お客様のご要望に基づいたご案内や契約手続き等を行うよう指導しております。

【契約書面の電子交付の優先勧奨】

優先勧奨の実施状況（明示的な承諾の取得、ウェブページの
閲覧及びダウンロードが可能な期間、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、その他講じている消費者
トラブルを防⽌する措置等）

➢ 当社では上記の優先勧奨を実施しており、契約書面の電子交付に際しては、お客様に対して書面交付も可能である
旨を適切に説明し、明示的にご承諾をいただいた上で行っております。なお、契約書面はお客様のマイページからいつで
も閲覧およびダウンロードが可能です。
トラブル防⽌の観点から、契約後にお客様から書面交付を求められた際には速やかに応じる等、お客様のご要望に
極力お応えできるよう柔軟な対応に努めております。

契約書面の電子交付に関する苦情動向
（優先勧奨の開始前後での苦情動向の違い）

➢ 過去6カ月（2024年9月~2025年2月）において、契約書面の電子交付に関する苦情は数件頂戴しており、適切
かつ迅速に対応しております。

ナッジを活用した適
切なプラン選択の
推進（MNO4社、
MVNO委員会）

利用者の同意の下で、一定期間のデータ通信量等の利用実績を
通知するサービスの提供に関する取組状況

➢ 当社はサービス提供当初よりシンプルなワンプランのみを提供しており、データ利用量に応じて料金が決まります。
お客様がWEBや専用のアプリにおいて、リアルタイムで料金やデータ利用量等をいつでも確認いただけます。
引き続き利用者に対して適切な情報提供に努めてまいります。
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