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1．消費者保護ルールの更なる適正化とDX時代への対応の在り方一次答申

1
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➢ 当協会公表の「利用者理解の向上のための取組みについて」（昨年9月1日から運用開始）に基
づき、MNO各社とも書面の再提示や販売代理店への周知・啓発などの取組を実施してきたところ

➢ 当協会での新たな取組として、サマリーペーパーの在り方について、利用者理解の向上に資する有
効な手段となるよう、個社の創意工夫や既存システムへの影響にも配慮しつつ、検討を進めてまい
りましたので、検討状況をご報告いたします

引用元：2026年9月4日 情報通信審議会 通信事業政策部会 「消費者保護ルールの更なる適正化とDX時代への対応の在り方 一次答申」
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【参考】消費者保護ルールの在り方に関する検討会（第61回）資料

引用元：2024年12月4日 「消費者保護ルールの在り方に関する検討会（第61回）」 今後の検討事項について P5
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• 「説明は受けたが、契約した内容や料金を理解していない」等の苦情類型が継続して発生している
ことを踏まえ、各社の契約書面から「契約内容と料金が明記されたもの」をピックアップし、「お客さま
へ最後に再提示する運用」を昨年9月1日より実施

• 書面再提示の取組について、スタッフからは再提示を評価する声が主であったが、一部事業者では、
再提示する書面について、「お客様目線でわかりやすくすべき」との改善を求める声もあった

引用元：2025年3月27日 「消費者保護ルールの在り方に関する検討会（第64回）」
一般社団法人 電気通信事業者協会ご提出資料 P6

2-1. 利用者理解向上のための既存取組（契約内容の再提示）について

販売代理店スタッフ等の主な声

■メリット（各社共通）

• 再確認を行うタイミングが明確になったことで、お客様
にとっても内容を確認・理解しやすい運用となった

• 手続きの最終段階で改めて書面を提示することで、
説明内容の認識齟齬の抑制や、「説明を受けてい
ない」といった苦情の未然防止につながっている

■デメリット（一部事業者）

• お客様にご説明すべき事項は多岐にわたるため、お
客様が直感的かつ分かりやすく理解できる帳票・ツー
ルへの継続的な改善が重要
（NTTドコモ） ※2026年9月に一部帳票改善

書面再提示の取組



2-2. 書面再提示の運用について
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• 書面再提示の運用は以下の通り（各社の再提示書面は次ページ以降に記載）

• 一部の事業者で「契約内容や毎月の支払金額等を一覧化した帳票」（以下、簡易帳票）が存在

項目 NTTドコモ KDDI ソフトバンク 楽天モバイル

対象者 全員（店頭来店時）

再提示方法
書面希望の場合は書面を提示、

電子交付の場合はタブレット等の電子的書面を提示
※紙の再提示書面と、タブレット等で再提示する画面は同一の書面

再提示書面 既存書面の一部
（簡易帳票を含む）

既存書面の一部
（簡易帳票を含む）

既存書面の一部

（簡易帳票を含まない※）

既存書面の一部

※高齢者、未成年、希望者へは、別途のタイミングで簡易帳票を提供している。



【参考】書面再提示の書面（NTTドコモ）
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料金プラン・オプション等の提供条件を示した書面

• 料金プランやオプション等の提供条件を示した書面、契約内容や毎月の支払金額等を一覧化した書面
（簡易帳票）を再提示

契約内容や毎月の支払金額等を一覧化した書面（簡易帳票）



【参考】書面再提示の書面（KDDI）
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契約内容や毎月の支払金額等を一覧化した書面（簡易帳票）

• 契約内容や毎月の支払金額等を一覧化した書面（簡易帳票）を再提示
※簡易帳票はタブレット等の電子的書面のみカラー表示

※一部抜粋したもの。書面全体のサンプルは別添の参考資料のとおり。

auショップ XXXXX



【参考】書面再提示の書面（SoftBank）
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契約内容や料金の一覧を示した書面

• 契約内容や毎月の支払金額等を一覧化した書面を再提示
※毎月のお支払額目安等を記載した書面はタブレット等の電子的書面のみカラー表示

毎月のお支払額目安等を記載した書面



【参考】書面再提示の書面（楽天モバイル）
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• 契約内容を一覧化した書面を再提示

契約内容を一覧化した書面

※一部抜粋したもの。書面全体のサンプルは別添の参考資料のとおり。



【参考】書面再提示の書面（楽天モバイル）
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• 更なる利用者理解に資するよう、契約内容や毎月の支払金額等を一覧化した帳票（簡易帳
票）が一部事業者*で存在し、販売現場の声を踏まえながら自主的な改善に取り組んでいるところ

• そのため、当協会としては、サマリーペーパーの在り方について、簡易帳票をベースに、記載項目・表
示の工夫等のブラッシュアップをしながら、サマリーペーパーとして位置付けることを検討

3. 更なる利用者理解向上に向けた各社の取組

法令対応

契約前

説明ツール等

契約前の説明義務

契約成立後

契約書面

＋ 書面交付義務

● 重要事項を説明

● 理解状況に配慮

● 契約判断を支援

● 個別の契約内容を記載

● 契約後も確認可能

● 紙または適切な電子交付

簡易帳票
（契約内容や毎月の支払金
額等を一覧化したもの）

説明義務・書面交付義務を、現行のツール／書面で確実に担保

利用者理解に資するための対応

サマリーペーパー
（各社の記載項目・

内容等を踏まえて検討）

* ドコモ・KDDIは再提示している既存書面の一部、ソフトバンクは高齢者や未成年、希望者向けに追加で交付している書面

ブラッシュアップ



3-2.簡易帳票（NTTドコモ）※2026年9月から運用開始
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お客様特定事項

問い合わせ先

契約内容
（料金プラン・オプション等）

・初回費用

代理店独自サービスについて以
下の注記を記載。
「販売代理店が独自に提供する
オプションサービスは含まれており
ません。別途お渡しする「申込
内容確認書」「重要事項確認
同意書」をご確認ください。」

支払い額の推移をグラフ表示
にて記載

• 料金プランやオプション・割引サービス等の契約内容や毎月の支払金額等を一覧化して記載

• 毎月の支払い額の推移をグラフ表示することや、代理店独自サービス等の本書面に記載されない項目にお
いては、注記にて確認が必要な書面の名称を記載する等の工夫を実施

毎月のお支払額

・機器代金 ※購入する場合



3-3.簡易帳票（KDDI）※2017年9月から運用開始
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お客様特定事項 初回費用

契約内容
（料金プラン・
オプション等）

• 料金プランやオプション・割引サービス等の契約内容や毎月の支払金額等を一覧化して記載

• カラー表示等による視認性の向上と支払い金額月別推移の記載により、直感的に見やすいデザインに工夫

auショップXXX

機器代金

© Telecommunications Carriers Association, 2026

問い合わせ先

毎月のお支払額



3-4.簡易帳票（ソフトバンク）※2016年から運用開始
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• 料金プランやオプション・割引サービス等の契約内容や毎月の支払金額等を記載

• 電子交付の確認方法も記載し、自身の契約内容把握のための工夫を実施

※ソフトバンクで高齢者や未成年、希望者向けに追加で交付している書面

電子交付の確認方
法等を記載

お客様特定事項

問い合わせ先

契約内容
（料金プラン・オプション等）

毎月のお支払額

初回費用

・機器代金
※購入する場合



3-5.契約書面（楽天モバイル）※2020年から運用開始
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• 従来より、契約内容をシンプルに整理した契約書面をお客様へのご説明・ご確認に使用

• お客様の声などを踏まえ、2022年に相互チェックシートを導入し、お客様ご自身にもご確認いただきながら重
要事項を漏れなく説明・確認する仕組みとするなど、利用者理解の向上に向けて、運用を常時見直している

お客様特定事項

契約内容
（料金プラン等）

初回費用



契約書面（楽天モバイル）※2020年から運用開始
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契約内容
（オプション等）

問い合わせ先

・機器代金
※購入する場合



4-1. サマリーペーパーの検討状況（掲載項目）
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サマリーペーパーの共通的な掲載項目 当協会の考え方

①お客様特定事項 • 自身の契約が分かるためには、掲載必須と判断

②ご契約内容
（料金プラン・オプション・割引サービス）

• 料金に関係する契約内容のため掲載必須と判断
③毎月のお支払額

④初期費用（事務手数料等）

⑤お問い合わせ先 • 不明点がある場合のお問い合わせ先として、掲載必須と判断

• サマリーペーパーの共通的な掲載項目として、「説明は受けたが、契約内容や料金を理解していな
い」という苦情類型、情報過多による視認性低下等を考慮し、契約内容や毎月の支払金額に係る
内容を中心に整理

• 上記以外の説明義務項目は、既存の契約書面で説明（サマリーペーパーの記載は任意）

＜サマリーペーパーに掲載せず、既存の契約書面で説明する項目＞

・代理店独自サービス ：料金に関係する契約内容であるが、代理店独自サービスは各社の受付システムに入力されないため、
契約帳票への出力は不可。（運用上の工夫は別途検討中）

・解約時にかかる費用 ：注記が多く必要な説明義務項目のため、既存の契約書面で説明を実施
※その他、確認措置・初期契約解除関連、通信品質のベストエフォート等の説明義務項目も上記の整理と同様の考え



4-2. サマリーペーパーの検討状況（その他の考慮内容）
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内容 当協会の考え

サマリーペーパーの
位置づけ

• サマリーペーパーについては更なる利用者理解の向上に資するための対応と位置づけ、説明義務・
書面交付義務の履行については、既存の説明ツール、契約書面にて対応

サマリーペーパーの
交付方法

• 書面希望の場合は書面、電子交付の場合は、タブレット等の電子的書面を提示
※紙の再提示書面と、タブレット等で提示する画面は同一のもの

表示の工夫
（掲載順、視認性向上等）

• 掲載順については、現在の各事業者の簡易帳票において概ね共通した構成となっており、契約書
面は軽微な文言変更、項目削除等であっても、広範囲の影響調査や基幹システムの改修が必要
（数千万～数億規模の改修コスト）になることを踏まえて、現行の各社簡易帳票の構成を踏襲し
て対応する

• 視認性の向上については、フォントサイズの見直しや強調表示の工夫など、実現可能な範囲で各社
が自主的な検討を行い、お客様にとってより分かりやすい書面となるよう、可能な限り改善に取り組
む（カラー表示の対応はシステム制約に加え、全販売代理店のプリンタ更改が必要なため困難）

何枚にまとめることが
適切か

• 統一項目以外で、利用者理解の向上のために説明しておきたい項目を記載することは、各社の自
主的な取組として認められるべきと考えるが、その場合でも、全体として2枚程度までに収めることが
必要と考えている

• 掲載項目以外に、サマリーペーパーの位置づけ、交付方法、表示の工夫（掲載順・視認性向上
等）、何枚にまとめることが適切なのか等も検討を行い、各事項の当協会の考えは以下のとおり。



おわりに
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⚫ これまでも各事業者が過去の苦情状況等を踏まえ、利用者理解の向上に繋がるよう

契約内容や毎月の支払金額等を一覧化した簡易帳票を提供し、自主的な改善に

取り組んできたところ

⚫ 今後も各社のシステム制約等はありつつも、本委員会での議論状況や販売代理店ス

タッフの意見等も踏まえながら、引き続き改善に向けた検討をしていく

⚫ まずは、既存の簡易帳票での運用を継続し、サマリーペーパーの在り方について、議論

を重ね、2026年度内を目途にまとめ、その後必要な改善の内容・時期について、検

討をしていく所存
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