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サービス概要
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RAXYサービス概要

RAXYは、美容専門家などが選定した美容関連商品を、月額1,980円~（税込）
で毎月一度お届けする定期購入サービス

これまでにお届けしたボックス（抜粋）

（出所）Rakuten RAXYホームページ
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RAXYサービス概要

観点 説明
サービス名 Rakuten RAXY（略称：RAXY）
サービスURL https://raxy.rakuten.co.jp/

サービス開始時期 2016年11月
サービス類型 定期購入サービス（解約がなされなければ自動更新）
料金プラン・金額 1か月プラン：1,980円、3か月プラン：1,880円
決済方法 クレジットカード決済・楽天スーパーポイント（但し、初回購入のみ）
楽天会員登録 必要
サービス会員登録 必要（RAXY会員）

解約方法

お申込みプランごとの解約受付期間（自動更新月の1日00：00～25日23：59）にて
お客様お手続き

（例）2017年1月1日申し込みの場合
1か月プラン

2017年2月1日00：00～2月25日23：59が解約受付期間（以降、毎月）
3か月プラン

2017年4月1日00：00～4月25日23：59が解約受付期間（以降、3ヶ月毎）

途中解約 不可
その他サービス 3ヶ月プランは、楽天市場で対象商品を購入するとポイント3倍

https://raxy.rakuten.co.jp/
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定期購入を踏まえた工夫（申し込み前）

お客様が意図しない購入をできるかぎり防ぐよう、定期購入サービスであるこ
との理解を高める工夫を様々な段階で実施

トップページ はじめての方への案内

定期購入であることや解約可能期間を表示
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定期購入を踏まえた工夫（申し込み前）

お客様が意図しない購入をできるかぎり防ぐよう、定期購入サービスであるこ
との理解を高める工夫を様々な段階で実施

最終確認画面

注意事項を最終確認画
面でも改めて表示

プラン選択ページ

解約受付期間と併せ
申込ボタン前に表示
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定期購入を踏まえた工夫（申し込み後）

お客様が意図しない購入をできるかぎり防ぐよう、定期購入サービスであるこ
との理解を高める工夫を様々な段階で実施

マイページでの表示

自動更新月前に
メールでの通知を実施

自動更新月が到来

解約ボタン近くにも
解約期間を表示
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利用者からの声
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利用者からの相談内容

これまでの問い合わせでも、“定期購入“というサービス類型に起因する問い合
わせが多い

41%

29%

18%

11%

注文の変更・解約 返品・交換
会員登録内容の変更 ボックスのお申し込み
その他

問い合わせ分類（2017年10月） 問い合わせの例

解約方法・期間に関す
るお問い合わせ

商品の不具合に関する
お問い合わせ

住所変更に関する
お問い合わせ
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サービス品質確保・改善に向けた取り組み
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解約に関するページ改善（例）

改善前 改善後

マイページにて、「解約」ボタンを設け、分かりやすく。

●●●●さん

●●●●さん
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解約に関するページ改善（例）

改善前 改善後

ヘルプページでも具体的な例や手順を明記。

お申込プランの解約可能期間は決まっておりま
す。解約可能期間は以下の通りです。
1か月プラン 解約月の前月の1日10:00～25日
23:59
3か月プラン 契約期間最終月の1日10:00～25日
23:59
6か月プラン 契約期間最終月の1日10:00～25日
23:59
12か月プラン 契約期間最終月の1日10:00～25日
23:59

※お客様には解約期間を事前にお客様のメールア
ドレスまでお知らせいたします。

尚、継続を希望されないお客様は解約期間中に解
約手続きを行ってください。解約手続きが行われ
ない場合、契約は自動更新となります。
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住所変更に関するページ改善（例）

改善前 改善後

マイページにて、「送付先の変更」ボタンを設け、分かりやすく。

●●●●さん

●●●●さん
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住所変更に関するページ改善（例）

改善前 改善後

ボックス送付先住所変更漏れを防ぐため、RAXY会員情報変更時の表示を工夫。
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ページ改善による効果

ページ改善を実施した2017年11月より、問合せ量が大幅に減少

2017年9月 2017年10月 2017年11月2017年9月 2017年10月 2017年11月

注文の変更・解約に関するお問い合わせ 会員登録内容の変更に関するお問い合わせ

▲80%
▲89%
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更なる改善に向けて

サービス改善に特化したご意見窓口を設けるとともに、Voice of Customer
（VOC）プロセスでサービス改善を推進

問合せ
ご意見

アン
ケート

Voice of Customer
（VOC）活動

サービスへのご意見窓口
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