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1．確認措置の状況

◼ 確認措置の適用対象とならない場合も、お客様の申告内容に応じて、確認措置に準じた対応を行う
など柔軟な対応を実施

構成員限り

構成員限り
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2-1．DXの活用状況（相談・契約手続きのオンライン対応）

◼ 契約手続きについては、原則すべてオンラインでも手続き可能

◼ 2023年2月より「ドコモのオンライン窓口」を開始し、ビデオ通話等でオンライン手続きのサポートや各
種相談も可能

契約手続きのオンライン化

手続き 店頭 オンライン

新規契約 〇 〇

機種変更 〇 〇

プラン変更 〇 〇

解約 〇 〇

その他手続き 〇 〇※

・すべての手続きでオンライン対応済み
※契約者死亡等の解約等の一部の手続きを除く

オンラインでの接客

• ビデオ通話等でオンライン手続きのサポートや各種相
談も可能

ドコモ太郎

ロゴ

＜参考＞画面イメージ例

お客様とオペレーターで
画面共有可能
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2-2．DXの活用状況（AIの活用状況）

◼ お客様の契約状況やアンケート結果から、AIがご案内内容やご説明内容を自動生成し、スタッフの応
対をサポートすることで、スタッフスキルの平準化を図る取り組みを開始（2026年2月～）

◼ スタッフ不足や習熟度のバラツキを改善するために、AIを相手としたロールプレイング訓練（以降、ロー
プレ）ができるシステムの運用開始（2025年10月～）

AIロープレ

New

従業員教育におけるAIの活用
構成員限り

Before

2人でロープレが必要（2人分の時間拘束）
相手役の先輩スタッフのフィードバックにバラつきが出る

After

1人でロープレ可能（育成稼働半減）
実施後のフィードバックの指導水準を均一化
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3．オンライン手続きの苦情動向

◼ 苦情の内訳はチャットに関連した内容やサイト表示・キャンペーン仕様に関する苦情が多い

構成員限り

構成員限り
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4．ダークパターンへの対応に関する社内のチェック体制

◼ オンライン契約手続きにおける画面新設、画面変更等の都度、ダークパターンに限らず各種法令に
則った設計となっているか社内法務部門・制度部門による確認を実施

法令適合性の確認お客様の声を踏まえた
改善提案

CS部門

事業部門
（企画・運営等）

システム部門
制度部門

（電気通信事業法）

法務部門
（民法・特定商取引法・
電気通信事業法等）

業界団体
（一般社団法人ダークパターン対策協会 等）

オンラインサイト構築・運用
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5．契約手続きのDX（電子交付優先推奨）

優先勧奨の実施状況 当社の対応

明示的な承諾の取得
紙での交付と電子での交付をお客様にお選びいただくが、特段の要望がなけれ
ば、電子交付とさせていただく旨をご案内

ウェブページの閲覧
及びダウンロード可能な期間

閲覧期限（54か月）を重要説明事項ツールに記載

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

後日書面での交付が可能な旨を重要説明事項ツールに記載

その他講じている
消費者トラブルを防⽌する措置

ご家族への意向確認を行うなど、より丁寧な応対に努める80歳以上のお客様に
は原則紙交付を実施（自主的な運用）

取り組み開始以降の苦情動向
取り組み開始以降、電子交付優先勧奨に関する苦情はほとんど発生していな
い

◼ 当社でトライアルをさせていただいた「電子交付優先推奨」の取組みを2024年12月より全国に拡大

◼ 全国拡大に伴い、「重要事項説明ツール」を改版し、ウェブページでの閲覧期限等を明示

◼ 取り組み開始以降の苦情についても、ほとんど発生していない状況
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【参考】重要事項説明ツールの改版（電子交付優先推奨）

65歳以上

・80歳以上は原則紙での交付
・後日書面でお渡し可能
を記載

電子交付推奨
の旨を記載

WEBでの確認
方法を記載

全契約者

閲覧可能期限
（54か月）
を記載
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