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1-1．利用者理解の向上に向けた対応

◼ 昨年の「消費者保護ルールの在り方に関する検討会」での議論を踏まえ、①お客様の利用用途の把
握の再徹底とともに、②契約内容の再提示の取り組みを新たに開始（2025年9月～）

◼ ①について、TCA宣言を踏まえ、代理店に対して利用用途の把握の再徹底を周知・依頼

◼ ②について、契約内容の最終確認時に、契約内容や料金が記載された書面を再提示し、要望に応
じて再説明を実施することで、契約者の理解促進を図ることができるよう運用を変更

①TCA宣言内容 ②契約内容の再提示（第64回消費者保護検討会TCAプレゼン資料）
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【参考】 契約内容の再提示に関する運用イメージ

契約内容説明・
重要事項説明

帳票の再提示・
再説明要否の確認

本日の「お手続き内容」や
「お手続き後のご利用料
金」についてご不明点や再
説明が必要な内容は
ございますか？

本日のご契約内容は
こちらです。

帳票の再説明
（お客さま要望があれば）

お手続き内容について再度
ご説明させていただきますね。

オーダー
登録

電子交付の場合

契約内容の
最終確認

▼ドコモからのご案内（裏表紙）

契約内容の再提示に関する新たな取り組み（運用イメージ）

• 電子交付の場合も帳票画面を再提示して最終確認
• その際、My docomoから帳票をいつでも確認できることもお伝え
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1-2．契約内容の再提示に関する主なスタッフの声など

◼ 店頭スタッフからは、再提示の運用を評価する声が主であったが、「再提示する帳票について、お客様
目線でより分かりやすくすべき」との改善を求めるコメントもあり

◼ スタッフの声も踏まえ、再提示する書面について、契約内容や料金を１枚の書面でご確認いただける
よう改善を検討中

再提示する書面自体の改善を検討中

スタッフからの主な声

【良い点】

• 以前より最終確認はしていたが、重要説明事項ツールに
赤く目立って表記することで、意識が上がり、案内漏れが
防げると感じる

• 再確認をするタイミングが明確化されたことで、お客様から
も確認しやすいタイミングができたと感じる

【改善を求める点】

• お客様に説明をしなければいけない項目が多すぎるため、
再提示する帳票について、もっとお客様目線で分かりやすく
して欲しい
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