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Keynote
基調講演

した。

実際のカスハラ音声も再生
臨場感あふれる実態を紹介

　２日目の基調講演は、「現場を

守り、優良顧客を守る！カスハラ

対策最前線」と題して、freeeのカ

スタマーハラスメント対策推進リ

ーダー、久保友紀恵氏、モロゾフ

の経営統括本部品質保証部お客様

サービスセンター長、厚田雄一氏、

関西大学社会学部社会学科心理学

専攻教授の池内裕美氏によるパネ

ルディスカッションを実施した。

　冒頭、逸脱的消費者行動の心理

を研究する池内氏がカスタマーハ

ラスメントの現状と課題につい

て、さまざまな調査結果をもとに

解説。厚生労働省が制定した「カ

スタマーハラスメント対策企業マ

ニュアル」などを紹介しつつ、任

天堂やfreeeなど、毅然とした対

応方針を表明した企業の取り組み

を高く評価した。

　事例企業として招聘されたモロ

ゾフの厚田氏は、菓子メーカー、

それも贈答品が多い自社製品の特

徴を踏まえてBtoBtoCにおける重

クレーム対応の難しさと対応につ

いて具体的に説明。freeeは、昨年、

発表した「カスタマーハラスメン

トガイドライン」の制定メンバー

でもある久保氏が、そのプロセス

を実際のクレーム音声を再生しな

がら説明。臨場感のある解説に満

席の会場が聞き入っていた。

　本イベントでは、2023年のコー

ルセンター運営のホットトピッ

ク、「生成AI」と「カスタマーハラ

スメント」を基調講演のテーマに

設定した。

　初日は、「ChatGPTで変わるビ

ジネス、変わらないビジネス─

生成型AI活用の可能性とメリッ

ト／デメリット」と題して、国立

情報学研究所教授の佐藤一郎氏が

登壇。佐藤氏は、経済産業省やデ

ジタル庁、内閣官房や総務省など

の有識者会議で座長や構成員を務

め、さまざまな政策への提言を行

っている。

　講演では、ビジネスにおける

ChatGPTをはじめとした対話型

AIの価値を説明しつつも、「文章

生成の効率は上がるが、ムダな文

章が増える可能性は高い。（チェ

ックする立場の）管理者にとって

は、むしろ生産性を下げる可能性

がある」など、そのデメリットや

リスクも指摘。カスタマーサー

ビスへの応用については、「顧客

対応への適用の可能性は高い。し

かし、個人情報の課題を含めてリ

スクはそれなりにある。それより

も、報告書の生成を自動化するな

どのバックヤード業務での適用は

すぐにでも可能なのでは」と説明 
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