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契約⼿続きに関するMVNOの取組状況について
テレコムサービス協会加盟のMVNO39社へ、契約⼿続き時の対応状況
について、以下内容のヒアリングを実施し、12社より回答を頂戴した

• イオンリテール株式会社
• 株式会社インターネットイニシアティブ
• H.I.S.Mobile株式会社
• 株式会社オプテージ
• 株式会社センターモバイル
• ソニーネットワークコミュニケーションズ株式会社
• 株式会社TOKAIコミュニケーションズ

• 株式会社ドリーム・トレイン・インターネット
（サービス名︓DTI SIM）
（サービス名︓TONE）

• ニフティ株式会社
• ⽇本通信株式会社
• ビッグローブ株式会社

以上 12社

■回答事業者

■ヒアリング内容
① 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
② ダークパターンへの対応
③ 契約⼿続きのDX
④ ナッジを活⽤した適切なプラン選択の推進

■ヒアリング内容
① 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
② ダークパターンへの対応
③ 契約⼿続きのDX
④ ナッジを活⽤した適切なプラン選択の推進



①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

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

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

備考未対応対応予定対応済みヒアリング内容

全ての事業者が最終確認画⾯
は設けている。0社0社12社 最終確認画⾯を設けているか︖

1社1社10社 料⾦（初期費⽤）

望
ऽ
ख
ः
例
ष
भ
対
応
状
況

2社1社9社 料⾦（⽉額費⽤）

最終画⾯ではなく、重要事項
で説明している場合が多い。6社2社4社 通信品質

最終画⾯ではなく、重要事項
で説明している場合が多い。6社2社4社 利⽤制限

解約に対して条件を設けていな
い場合は未対応7社2社3社 契約解除条件

最終画⾯ではなく、重要事項
で説明している場合が多い。7社2社3社 初期契約解除

最終画⾯ではなく、重要事項
で説明している場合が多い。7社1社4社 苦情相談の受付窓⼝



②-1ダークパターンへの対応 4

• 社内のチェック体制の構築や第三者を交えた確認等の取組状況
• 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）

• 社内のチェック体制の構築や第三者を交えた確認等の取組状況
• 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）

チェック体制なし
※対応未定

チェック体制なし
※対応検討中チェック体制ありヒアリング内容

1社1社10社 社内のチェック体制

11社1社0社 第三者を交えた確認

未実施
※対応未定

未実施
※対応検討中実施済みヒアリング内容

3社4社5社
 ウェブページからの契約の申込みにおいて、法令上求

められる⻘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。

■ガイドラインへ記載の望ましい例に対しての対応状況について

■チェック体制について

※望ましい例としての最終確認画⾯の対応状況については、3ページを参照ください。



②-2ダークパターンへの対応 5

• 社内のチェック体制の構築や第三者を交えた確認等の取組状況
• 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）

• 社内のチェック体制の構築や第三者を交えた確認等の取組状況
• 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）

実施あり実施なしヒアリング内容

0社12社
 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。

0社12社 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。

0社12社 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。

0社12社
 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。

0社12社 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。

■ガイドラインへ記載の不適切な例に対しての実施状況について



参考︓契約⼿続き時画⾯イメージ①
料⾦プランやオプションサービスの選択に関し、利⽤者⾃⾝で選択する⼿続きを進める仕様。



参考︓契約⼿続き時画⾯イメージ②
料⾦プランやオプションサービスの選択に関し、利⽤者⾃⾝で選択する⼿続きを進める仕様。

3社に共通する特⻑
① 料⾦プランが選びやすい。
② オプション選択時にデフォルト設定

がなく、利⽤者の意思で加⼊・⾮
加⼊が選択可能。

③ かけ放題オプションに関し、「利⽤
しない」という選択が可能となって
おり、利⽤者がかけ放題オプショ
ンの加⼊忘れを防⽌する仕様と
なっている。

3社以外についても、今回、回答いた
だいた12社の内、4社がかけ放題オ
プションについて、「利⽤しない」という
選択が可能となっている。



③-1契約⼿続きのDX 8

• 【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

• 【契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨】
①優先勧奨の実施状況
②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）

• 【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

• 【契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨】
①優先勧奨の実施状況
②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）

対応なし対応ありヒアリング内容

4社8社 対⾯での契約時に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をしているか︖

5社7社①併⽤する代替措置︓店頭での動画説明

7社5社②併⽤する代替措置︓Web説明による店頭説明省略

■オンライン・オフラインを併⽤した契約⼿続きのDXに関するヒアリング



③-2契約⼿続きのDX 9

• 【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

• 【契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨】
①優先勧奨の実施状況
②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）

• 【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

• 【契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨】
①優先勧奨の実施状況
②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）

実施なし実施ありヒアリング内容

2社10社 契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨を実施しているか︖

■契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨に関するヒアリング

苦情あり苦情なしヒアリング内容

0社10社
 契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨後、開始前と⽐べて苦情動

向に変化はあったか︖
（※前設問に「実施あり」と回答した10社より回答）



③-3契約⼿続きのDX 10

• 【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

• 【契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨】
①優先勧奨の実施状況
②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）

• 【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

• 【契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨】
①優先勧奨の実施状況
②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）

解約後契約期間中

事業者によって閲覧期間は異なるが、解約後も⼀定
期間の閲覧は可能となっている。

2社が閲覧及びダウンロード期間を設けていたが、そ
れ以外は、契約期間中は、閲覧及びダウンロードが
可となっている。

■閲覧及びダウンロード対応期間について

対応状況

利⽤者からの申出に応じて、書⾯発送に対応済み。
⼀部、事業者では、マイページから印刷できる⽅法を案内している。

■物理的な書⾯を求められた時の対応



④ナッジを活⽤した適切なプラン選択の推進 11

• 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

• 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

提供なし提供ありヒアリング内容

7社5社 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をしているか︖

■契約書⾯の電⼦交付の優先勧奨に関するヒアリング



参考︓利⽤実績に関する提供イメージ
店舗での対⾯対応であるが、直近３〜4カ⽉のデータ利⽤状況及び通話回数等について、利⽤
実績を確認し、利⽤実態に基づいたプラン変更やオプションの加⼊・解除を実施。

3か⽉間の実際の通話実績に基づいて、かけ放題加⼊の
必要有無や最適なかけ放題オプションを確認することがで
きるため、契約後に適切なサービスの選択が可能。
確認の結果、かけ放題に関しては、新たに加⼊される利
⽤者が解除する利⽤者よりも多い。
※9対1で加⼊される⽅が多いという結果


