
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

●組合                     ◆会社 

●職場の実態は、異常時対応や車イス対応、改札や精

算所の一人対応時のサポート、急病人対応などでサ

ービスマネージャーがいないと業務が回らない状況

だ。サービスレベルを低下させない運営体制をとる

べきだ。 

●案内業務は人ならではの対応であり、ＡＩ案内では

不十分だ。今後も駅の業務として行っていくべきだ。 

●サービスレベルの維持向上と迅速・的確・丁寧に対

応するためには、機動的に動ける社員配置は必要だ。 

●機動的な役割を持った社員は、各駅の特情・特殊性

を踏まえて配置すべきだ。 

◆サービスマネージャーが行ってきた業務自体がなく

なるものではなく、サービスマネージャーが行って

きた業務は必要不可欠である。 

◆業務の精査を行いつつ、業務に見合った必要な要員

は確保する。 

◆駅における問合せは多種多様でありＡＩでは対応で

きないものがあるため、今後も人が対応していく。 

◆それぞれの駅のニーズに合わせて体制をつくること

は否定しない。 

◆職場の業務量をみて、必要な要員を配置する。 

◆各地方において必要な議論は行っていく。 

 

 

 

 

●組合                     ◆会社 

 

●ポスター・パンフレットの数や種類は多岐にわたる。

掲出だけでなく、廃棄も大変である。漏れがないよ

うにするためにも作業ダイヤに組み込むべきだ。 

◆作業ダイヤに組み込むのは一つのやり方であり、否

定するものではない。 

◆管理についての必要性は一致している。各職場の特

情を考慮し、職場ごとにより良い方法で対応しても

らうことが一番だと考える。 
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発行 ２２．１０．３１ 
 
      ＪＲ東労組 業務部 

１．サービスマネージャー配置駅の特情・特殊性があることを踏まえて、サービスマネージャー解消後に
おいても、サービスマネージャーが行ってきた業務内容を迅速・的確・丁寧に実施できる駅の運営体制
とし、適切な要員を配置すること。 

３．「人ならではのきめ細やかな対応」は、今後も必要不可欠であり重要な役割を持つことから、
機動的な役割を持った出面を配置すること。また、駅における案内業務は人ならではの対応で
あるため、今後も駅の業務として行うこと。 

サービスマネージャー配置駅（現在３７駅）は、大駅であり、地方の拠点駅・観光駅であるなどの特情と特殊
性がある。その駅において、サービスマネージャーが担ってきた業務は複雑さや煩雑さもあるため、解消後に
おいて担ってきた業務を実施できるのかが不明確だ！ 

各駅にはそれぞれのニーズがあり、各駅の特情、特殊性を踏まえて、機動的に動ける社員がいないとサービ
スレベルの低下につながっていく！ 

ＪＲ東労組は、人でしかできないサービス・案内業務は、これからも組合員・社員が行うべきであると考えていま

す。そのためには、営業職場で働く組合員・社員の育成とモチベーション向上は必須なことです。また、サービスレ

ベルの維持向上のためには、サービスマネージャーが担ってきた業務は今後も必要不可欠です。 

このような考えのもと、本日 10月 31日、申５号団体交渉において、職場からの声と現実を訴え第１項から第６

項までの議論を行いました。 

その２へ続く 

５．ポスター・パンフレットの管理・配布・整理を確実に実施するために、各駅の特情・特殊性
に踏まえて作業ダイヤに組み込むこと。 

サービスマネージャーがポスターやパンフレットの管理等を行い掲出期間など確認してきた。解消後におい
て掲出期間等を確実に確認するために作業ダイヤに組み込むべきだ 


