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７月特別例会（東京） 報告 
  

◆ 日 時 ２０２６年７月２３日（木） １４：００ ～ １７：００ 

◆ 参加人数 会場：83 名、WEB：274 名 

◆ 場 所 明治安田ホール丸の内 

 

     
 

講演１ 

テーマ 令和８年版消費者白書について 

講 師 森島 英之氏（消費者庁 参事官(調査研究・国際担当)） 

内 容 

 

 

令和８年版の消費者白書をもとに、消費者問題の動向や消費者の意識・行動の変

化、消費者事故や相談の概況等や、特集テーマである「デジタル化と AI 技術の

進展で変化する、私たちの消費者取引」の分析結果等について紹介いただいた。 

 

講演２ 

テーマ 労働施策総合推進法等の一部改正について 

講 師 山本 大貴氏（厚生労働省 雇用環境・均等局 雇用機会均等課 課長補佐） 

内 容 

 

 

労働施策総合推進法の一部改正(令和８年１０月１日施行)により、強化されるカ

スタマーハラスメント対策について、事業主が雇用管理上講ずべき措置の５本

柱と１０項目など、注意すべきポイントについてわかりやすく説明いただいた。 

 

講演３ 

テーマ KKD からの脱却！ 

「見える化」と「仕組化」で CS 向上とカスハラ対策を強化する 

講 師 戸田 健太郎氏（スカイマーク株式会社 空港本部 FOC 部 チーフオフィサー） 

井上 弥緑氏（スカイマーク株式会社 CS 推進室 室長） 

内 容 

 

 

スカイマーク株式会社様の再生前後のお客様対応の変遷のご紹介の後、CS 推進

部署として「お客様の声」を数値・データで見える化し、施策を実行する各部署

をどのように動かしているのかを PDCA サイクルの手法としてご紹介いただい

た。さらにカスタマーハラスメントの判断基準について内容を分類し、点数化す
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る事で見える化した判定方法や従業員への教育等、事例や動画を使ってわかり

やすくご説明いただいた。 

 

参加者の声（アンケートからの抜粋） 

⚫ 消費者相談の現状が把握できたことと合わせて、今後 AI 活用が多くの人・企業で拡大していく

事で様々な影響が生じる予想ができた。 

⚫ カスハラ対策に関して、企業として対応できている認識でいましたが、今不足しているところ

がわかりました。説明もとてもわかりやすかったです。 

⚫ お客様満足向上への取組について、会社の思想（サービスからホスピタリティ）やすべてに対

して数値の見える化を図り、社員の自主的な行動を引き出している点は感動を覚えました。 

⚫ 公的機関と、民間企業それぞれのお話を聞くことができ、大変勉強になりました。 特別例会

で、無料で誰でもこの内容を聞けるのはすごいことだと思いました。 

 

所 感 

消費者白書にもとづいた最近の消費者の動向について、また、カスタマーハラスメント対策について

の国としての考え方や法律による事業主としての義務等について、よく理解できました。 

また、各部を動かすために CS 推進部門として提供すべきデータや「お客様の声」の数値化、とても

参考になりました。 

会場では、ACAP 会員企業による消費者の声を活かした製品・サービスのパネル展示に多くの参加者

が足を止めていました。また休憩時間には未加入企業さんも含めて多くの方が名刺交換され、貴重な

交流・情報交換の機会になりました。 

今後もこのような機会を生かして交流と活動の輪を広げていきたいと思います。 

 

会員・交流委員会 


