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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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1. DXの活用状況について

2. ダークパターンへの対応状況について

3. 確認措置について
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41-1. DXの活用の状況について

従前より重要事項説明等の事前オンライン視聴をご案内
各種契約手続きのオンライン化も継続実施中

※ 消費者保護ルールの在り方に関する検討会（第64回）ご説明資料より

各種手続きをオンラインにて受付
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51-2. DXの活用の状況について

チャットボットを活用した
問合せ対応

使用者年齢によって
申込不可を表すモーダル

申込時のお客様利便向上のため
チャットボットを活用した問合せ対応や一連の手続きの可視化等を実施

 オンライン手続きに関する苦情は僅少

今後の端末受取方法・開通までの流れを案内
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72.ダークパターンへの対応状況について

従前より最終確認画面を設け料金等問合せの多い事項を再掲
またダークパターンとならぬよう社内チェックを継続中

※ 消費者保護ルールの在り方に関する検討会（第64回）ご説明資料より
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1. DXの活用状況について

2. ダークパターンへの対応状況について
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93.確認措置について

キャンセル申し出を受けた場合は適切に対応
SoftBank Airは初期契約解除制度の対象だが、端末返却も自主的に受付

※ 消費者保護ルールの在り方に関する検討会（第62回）ご説明資料より
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10（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
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