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お客様対応についての当社見解

お客様対応については、オンラインを主軸に推進しつつも、お客様の多様なニーズをふまえ、
オンラインとオフラインの特性を活かして対応して参ります

お客様

当社

利便性の高い対応
（いつでも、どこでも）

寄り添った対応
（対面、双方向）

• お客様には多様なニーズがあるもの
と認識しております

• 当社はMVNO時代よりオンラインに
注力しており、今後もオンラインで
の利便性を一層向上できるよう施策
を展開いたします

• また、対面・双方向でのコミュニ
ケーションをご希望される場面では
オフラインで対応を実施するなど、
お客様のご希望に応じて複数の選択
肢をご提供いたします

オンライン オフライン
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お客様の主なご要望やお困りごと 当社施策

当社ご利用に際するお客様のご要望やお困りごとに応じて各種施策を展開しております

当社のオンライン施策

契約前

端末製品に適合しないSIMカードを誤って選択
することがある

製品に対応しないSIMを選択した場合にはポップ
アップを表示し、選択したSIMを確認することを
注意喚起

動画のダウンロードに時間がかかる
改善施策の提案、改善状況の報告のため、電話
やチャット、WEBサイトでご要望を受付

手続きの流れに沿って必要な情報の提供と共に、
より詳細な情報の提供や注意喚起を実施

オンラインでの手続きがわからない

本日ご説明②

楽天モバイルのネットワークに対する、他社
端末の対応状況を知りたい

対応端末および機能一覧の情報を提供

WEBサイトのカテゴリ表示とFAQ拡充、チャッ
トによる質問の受付

疑問点についてすぐに回答を知りたい
(例)料金プラン、他社からの乗り換え方法を知
りたい

本日ご説明①

接続されている回線が楽天モバイル回線か
パートナー回線か知りたい

スマホ操作やアプリケーションについてわか
らない（特に高齢者）

高齢者を対象にしたスマホ教室でのデジタル活
用支援 本日ご説明④

WEBサイトのカテゴリ表示とFAQ拡充、チャッ
トによる質問の受付を実施

疑問点についてすぐに回答を知りたい
(例)楽天ポイントの付与タイミングを知りたい

WEBサイト・会員アプリにおいて、回線別のエ
リア状況と接続先についての情報を提供

（①と同じ）

本日ご説明③契約後
（アフター
フォロー）

契約中
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①お客様の疑問の早期解消に向けた取り組み

お客様がご都合の良いタイミングや方法で疑問を解消できるように、お客様サポートページ
の表示の工夫やチャットによる質問の受付を実施しております

出所：お客様サポート（https://network.mobile.rakuten.co.jp/support/）

カテゴリ表示とFAQの拡充 チャットによる質問の受付

• お探しの情報を見つけやすいよう、WEBサイト
をカテゴリ表示するとともにFAQを拡充

• WEBサイト及び会員アプリでは、チャットによ
り質問を受け付け＊

お客様サポートページ 楽天会員アプリ画面 お問い合わせチャット画面

* 営業時間外は会員アプリのみで受け付け
なお、WEBサイト及び会員アプリのいずれも、オペレータもしくは
チャットボットにて対応

https://network.mobile.rakuten.co.jp/support/?l-id=burger_support
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②手続きの際のお客様への情報提供

各種手続きの際、その手順に沿って必要な情報を提供するとともに、ハイパーリンク、ポッ
プアップ等を用いてより詳細な情報の提供や注意喚起を実施しております

詳細説明 注意喚起

• 手続き画面ごとに詳細説明をハイパーリンクに
てご案内

• 多くの方が間違いやすい内容について注意喚起

出所：プラン（https://portal.mobile.rakuten.co.jp/）
Rakuten UN-LIMIT VI（ https://network.mobile.rakuten.co.jp/fee/un-limit/ ）

出所：申込画面より抜粋

ハイパーリンクで
詳細説明へ遷移

お届け日・配送先住所に
関する注意喚起の表示

SIMタイプに関する注意喚起の
ポップアップ画面

①

②

お客様が選択したSIMタイプ（①）
と製品が対応するSIMタイプ（②）
が異なる場合に表示

https://portal.mobile.rakuten.co.jp/
https://network.mobile.rakuten.co.jp/fee/un-limit/


8

③接続回線に関する情報提供

WEBサイト及び会員アプリにおいて、回線別のエリア状況と接続先についての情報を提供し
ております

楽天回線4G LTEエリア
楽天回線4G LTE拡大予定エリア
パートナー回線エリア

回線別のエリア状況*1の色分け 接続先*2

*1 WEBサイト、楽天会員アプリでご提供
*2 楽天会員アプリでご提供

• 当社回線エリアとパートナー回線エリアを色分けしマップ形式で
表示

• 現在接続している回線エリアを
表示

出所：サービスエリア（https://network.mobile.rakuten.co.jp/area/）

出所：接続している回線エリア
（ https://network.mobile.rakuten.co.jp/faq/detail/000015
20/）

https://network.mobile.rakuten.co.jp/area/
https://network.mobile.rakuten.co.jp/faq/detail/00001520/
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④スマホ教室でのデジタル活用支援

スマホに不慣れな方（特に高齢者）を対象にスマホ教室を実施しており、今後も高齢者のデ
ジタル活用支援を推進してまいります

スマホ教室 総務省デジタル活用支援推進事業の実施団体

• デジタル活用支援推進事業の実施団体に採択
• スマホ教室の講座や種類を拡充し、高齢者に
寄り添ったデジタル活用支援を今後も推進

出所：デジタル活用支援推進事業
（https://corp.mobile.rakuten.co.jp/news/press/2021/0607_01/）

• スマホ教室では基本操作や初期設定などの講座
を中心に開催

 オンライン相談会
└スマホ個別相談、スマホグループ相談

 スマホ基本講座
└初心者編、基本アプリ編、設定アプリ
編、Wi-Fi接続編

 スマホ関連サービス（一般）
└COCOA講座、LINE講座、GoogleMap
講座、Facebook講座 など

 スマホ関連サービス（楽天）
└楽天Pay講座、楽天ラクマ講座、楽天
市場講座、楽天モバイル講座 など

 その他
└笑いヨガ講座、健康セミナー、行政ア
プリ など

ZOOM/動画視聴

コンテンツ

ラインナップ

開催方法

https://corp.mobile.rakuten.co.jp/news/press/2021/0607_01/



