
カスタマーハラスメントの応対スキル訓練に向けた
インタラクティブフィードバックの検討
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概要：カスタマーハラスメント（カスハラ）のような困難な社会的状況に直面する接客業の従業員に対し、
実践的な応対スキルの向上を支援する学習環境の提供は重要である。その一つのアプローチとして、大規
模言語モデルを活用した疑似的なカスハラ応対体験機能と、AIアバターによるフィードバック機能を組み
合わせたカスタマーハラスメント体験 AIツールが期待される。しかし、従来のフィードバック機能はシ
ステムからの一方向の情報提供に留まっており、体験者が深い学びや納得感を十分に得られないという課
題がある。そこで本研究では、双方向の対話形式を採用したインタラクティブフィードバックを提案する。
本提案により、体験者の能動的な学びを促し、実践的かつ納得感のある学習環境の実現を目指す。

1. はじめに
近年、接客応対における客側の行動による従業員の身

体的・心理的な被害が増加している。特に日本ではカスタ
マーハラスメント（カスハラ）として知られ、深刻な社会
問題となっている。厚生労働省のカスタマーハラスメント
対策企業マニュアルによると、カスハラは、顧客等からの
クレーム・言動のうち、手段・態様が社会通念上不相当な
ものであり、労働者の就業環境が害されるものであるとさ
れている [1]。具体的には、店員・顧客担当者を怒鳴りつけ
たり、土下座の要求をしたりすることがある。そのことか
らカスハラはサービス業従事者への甚大な影響を示してい
る。直近 2年間にカスハラ被害を経験したサービス業従事
者は 46.8％に上り、その半数近くが心身に持続的な悪影響
を受けているという報告がある [2]。こうした状況を受け
て、厚生労働省は 2023年 9月に、カスハラによる精神障
害を労災認定基準に追加した。また 2024年 10月には、東
京都議会で全国初となるカスハラ防止条例が可決された。
国や自治体でカスハラ対策が強化される中、組織でも従業
員を守る取り組みが求められてる。
一方で、現状ではカスハラの予防・対応に効果があると

実証された教育プログラムや、それに基づく研修プログラ
ムは未だ確立されていない。そこで、カスハラに対する対
処能力の向上や、カスハラが起きづらい状況にするための
方法論を学ぶことを目的として、我々はカスタマーハラス
メント体験 AIツールを構築した [3]（図 1）。本論文では、
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納得感の高い学びを得ることを目的としてカスタマーハラ
スメント体験AIツールの機能を拡張した、インタラクティ
ブフィードバック技術を提案する。本提案により、体験者
の能動的な学びを促し、実践的かつ納得感のある学習環境
の実現を目指す。

2. 関連研究
これまで、さまざまな社会的状況への対処スキル向上を

目的として、CGキャラクターや AIアバターを含む、対話
エージェントとのインタラクションを行う訓練システムが
多数提案されてきた。例として、就職面接におけるプレゼ
ンテーションの訓練 [4]や日常会話における社交スキル向
上のためのソーシャルスキルトレーニング [5]が挙げられ
る。さらに訓練以外でも、認知行動療法に基づくメンタル
ヘルスケア [6]など、人対人のインタラクションを模倣した
対話エージェントの研究は幅広く行われてきた。このよう
な従来の研究では、ユーザがインタラクションにおける発
話量の大部分を占めたり、対話エージェントがユーザの応
答に反応するような、ユーザ主導の対話形式が多い。一方
で、カスハラ客との接客対応などでは、特に相手が対話の
強い主導権を持つ場面が多くなり、利用者側が想定外の要
求や圧力にさらされる可能性が高いことが想定される。そ
こで本研究では、対人業務などの場面でカスハラやクレー
ムを行う客との応対を疑似体験するシステムを検討する。
また、ロールプレイやフィードバックにおいて、個人に合

わせた内容を提供するための技術も提案されている。Saga

et al. [7]は、ソーシャルスキルトレーニングにおいて、ロー
ルプレイ中の応対スキルをマルチモーダル機械学習技術を



図 1 カスタマーハラスメント体験 AIツールのシステム構成。最初
にカスハラ疑似体験機能によるロールプレイをした後、AI ア
バターとのフィードバックを通じて対処のポイントを学ぶ。

用いて推定し、特に上手にできたポイントと修正点の両方
をフィードバックする技術を提案した。また、ロールプレ
イ中に関しても、Shidara et al. [8]が認知行動療法に基づ
くインタラクション中にリアルタイムでストレス状態を推
定し、システム応答を選択する技術を提案している。一方
で、フィードバックを対話的に行い、かつフィードバック
の対話内容に基づいて応答を行う技術は十分に検討され
ていない。そこで本研究では、フィードバックを双方向に
行い、さらに問いかけに対する体験者の回答に基づいてさ
らなるアドバイスを生成する、インタラクティブフィード
バック技術を提案する。3章でカスタマーハラスメント体
験 AIツールのシステム全体の構成について、4章でイン
タラクティブフィードバック技術について述べる。

3. 体験AIツールの構成
図 1にカスタマーハラスメント体験 AIツールの構成を

示す。本体験 AIツールは、ロールプレイとフィードバッ
クの、二つの主要な機能から構成されている。

3.1 カスハラ疑似体験機能
カスハラ疑似体験機能では、カスハラ客の特徴を模倣し

た仮想カスハラ客とのロールプレイを行う。カスハラ経験
は深刻な精神的トラウマとなり，離職に繋がる可能性も無
視できない。そのため、この体験 AIツールでは，様々な
タイプのカスハラを安全な環境下で疑似体験し、対処法を
練習することが可能な訓練環境を提供することを目的と
する。そこで、体験中の心拍数や呼吸数といったバイタル
状態を非接触で計測可能なミリ波センサを活用し、ロール
プレイ中のバイタル状態を記録する [9]。これにより、例
えば、ある回のロールプレイではバイタル状態の変化が大
きく心理的負荷が高すぎると判断された場合には、次回の
ロールプレイでは弱い心理的負荷のシナリオを体験するな
どの調整を可能にする。ロールプレイでは、例えば苦情や
カスハラを想定したシナリオで、仮想カスハラ客を再現し
た AIとの対話を通して顧客応対体験を行う。体験者の発

図 2 インタラクティブフィードバック技術を用いた体験 AIツール
の概要図。

言に対する応答には生成 AIを活用し、できる限り体験者
が自由に発言できるようにした。

3.2 フィードバック機能
フィードバック機能では体験者のロールプレイの内容に

基づき、AIアバターが体験者の成長すべきポイントを見極
め、社会心理学の知見を参考にしながら対応の改善方法を
提案する。具体的には、体験中の受け答えの内容やバイタ
ルの変化を観測し、社会心理学の知見に基づき [10]、カス
ハラの攻撃タイプに応じた適切な応対方法について、AIア
バターからアドバイスを受けることができる。本体験 AI

ツールのフィードバック画面では、体験シナリオの解説、
訓練スコアの提示、対応方法の詳細評価、ストレス状態測
定の結果、そしてワンポイントアドバイスを伝える。

4. インタラクティブフィードバック技術
本研究では、非対話の従来型フィードバックを発展させ

た [3]、インタラクティブフィードバック技術を提案する
（図 2）。インタラクティブフィードバック技術では、一方向
の情報提供ではなく、双方向からの発話を通じて体験を振
り返り対処法を学ぶ。フィードバック機能を搭載した従来
のロールプレイ体験システムでは、システムからの一方向
の情報提供にとどまっており、深い学びや納得感を十分に
得られないという課題があった。インタラクティブフィー
ドバック技術により、AIアバターから情報提供を受ける
だけでなく、AIアバターからの問いかけに対して自分の
考えを発言したり、AIアバターに疑問点を質問するなど、
より納得感高く顧客応対方法を学ぶことができる（図 3）。
インタラクティブフィードバック技術を用いたフィード

バックの対話例を示す。具体的には、何度も同じ不具合が
発生したことへのクレームのシナリオで、体験者の相手へ
の共感が足りなかったという評価結果に対して、体験者に
共感することの重要性を示す例である。以下のように、AI

が自動的に見極めた成長すべきポイントに対して、体験者
への問いかけを行い、体験者が自らの言葉でどのようにす
べきかを回答することで、納得感の高い学びを促す。

AIアバター：今回の訓練を振り返ってみて、相手への対
応で、どのような点が課題だと感じますか？



図 3 インタラクティブフィードバック時の画面表示

体験者：慌ててしまいました。まずは深呼吸をして落ち着
いてから、相手への言葉に共感や復唱をしてみたいと思い
ます。
AIアバター：とても良いですね。では、相手が「修理の
直後にまた故障した」と怒りをあらわにされたとします。
この時、具体的にどう発言しますか？
体験者：「修理をされて短期間のうちに同じ症状が発生さ
れたのですね。ご不便をおかけし、申し訳ありません。」
と発言できそうです。
AIアバター：素晴らしいです！共感の言葉を添えること
で、顧客の怒りを鎮め、冷静な話し合いへと導くことがで
きます。

5. おわりに
本研究では、社会問題化するカスハラを想定した顧客応

対方法の習得や応対スキルの向上を目指し、カスハラを疑
似体験可能な生成 AIを活用した体験 AIツールを提案し
た。今後の研究では、将来的に本体験 AIツールによる疑
似体験とフィードバックを通じた教育プログラムを提供す
ることで、従業員の生産性の低下や心理的負担の軽減を実
現し、カスハラ対策の強化を通じて従業員保護と育成に貢
献したい。
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