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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

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. オプションについて

2. 解約について

3. 高齢者対応について

4. その他について
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31-1.オプションの提供状況について

お客様の用途に合わせた多種多様なオプションを提供
オプションに関する苦情は限定的

【構成員限り】
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41-2.オプション説明に関する販売代理店への指導等について

販売代理店に対して定期的なモニタリング・指導を実施
苦情の多い代理店については健全化を図れる体制を整備

サービス毎に必要な説明事項をまとめた接客ツールを提供
定期的な注意喚起・覆面調査を実施し、

ガイドライン等の遵守状況を確認



© 2025 SoftBank Corp.

5

1. オプションについて

2. 解約について

3. 高齢者対応について

4. その他について
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62-1.解約に関するご案内状況

契約手続き時、解約手続き時の両面において
解約時の注意事項をご案内

契約手続き時の動画説明 解約帳票サンプル
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72-2.利用者の「解約忘れ」を防止のための措置

解約手続き時に残回線の継続意思の確認
オプションサービスについては回線解約後に複数回通知等を実施

【構成員限り】
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1. オプションについて

2. 解約について

3. 高齢者対応について

4. その他について
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店頭での高齢者対応については
業界自主ルールを遵守するとともに独自の取り組みを実施

3-1.当社における高齢者対応の方針

店頭ツール 「かんたん帳票」
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103-2.店頭以外での接客における対応状況

出張販売では、より一層丁寧な説明や契約意思の確認を行うよう
社内ガイドラインで注意事項を周知徹底

代理店向け
出張販売ガイドライン
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1. オプションについて

2. 解約について

3. 高齢者対応について

4. その他について
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店頭での頭金訴求に関する
社内周知

据え置き型Wifiの端末残債に
関する動画説明（従来より実施）

書面再提示の取組みに関する
社内周知

4.その他

消費者保護ルール検討会報告書を踏まえ
以下の取り組みを実施

【構成員限り】
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13（再掲）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

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



© 2025 SoftBank Corp.


	スライド 0: 消費者保護政策委員会（第2回） ご説明資料
	スライド 1: 当社のお客さま支援に関する取組み
	スライド 2
	スライド 3: 1-1.オプションの提供状況について
	スライド 4: 1-2.オプション説明に関する販売代理店への指導等について
	スライド 5
	スライド 6: 2-1.解約に関するご案内状況
	スライド 7: 2-2.利用者の「解約忘れ」を防止のための措置
	スライド 8
	スライド 9: 3-1.当社における高齢者対応の方針
	スライド 10: 3-2.店頭以外での接客における対応状況
	スライド 11
	スライド 12: 4.その他
	スライド 13: （再掲）当社のお客さま支援に関する取組み
	スライド 14



