
2日めの基調講演は、ジャイロ総

合コンサルティングの主任コンサル

タントで社会保険労務士でもある西

山真一氏が、「コールセンターにおけ

る改正パートタイム労働法と労働者

派遣の留意点」について解説した。

コールセンターは、パートタイマー

やアルバイト、契約社員、派遣社員

といった非正規雇用者が大半を占

める職場である以上、絶対に避け

ては通れないテーマであるだけに、

聴講者の多くは、アウトソーサーを

含めた現場の管理者が占めた。

西山氏は、まず近年の労働市場

の環境について、「バブル崩壊後、企

業は人・借金・設備の“3つの過剰”

の解消に乗り出し、その結果、とくに

人材の採用抑制意識が高まりまし

た。ここ数年で急速に業績は回復

しても、そのツケは“人”の部分に集

中し、結果的に就労人口の3人に1

人が非正規雇用者という現状を生ん

だのです」と説明したうえで、規制が

強化されたパートタイム労働法、強化

を目前に控えた派遣法のポイントを

解説した。

まず、パートタイム労働法につい

ては、その改正ポイントを①正社員

への転換、②労働条件の文書など

での明示、③待遇の差別禁止（義

務化）、④待遇決定の考慮事項の説

明（義務化）、⑤通常の労働者との

均衡を考慮した賃金決定―とまと

めたうえで、とくに重要な項目として

③を取り上げた。

「まずはパートタイマーと正社員に

まったく同じ仕事をさせていないか

を綿密にチェックしましょう。労働条

件通知書、雇用契約書や就業規則

などを点検・整備し、もし万が一、

パートタイマーに対して通知書や契

約書を発行していない場合は必ず

文書で提示しなければなりません。

さらに、正社員募集の際はその旨を

パートタイム労働者にも告知したり、

正社員への転換措置を図る制度の

制定が必要です」（西山氏）

一方、派遣法については、コール

センターでも問題視される“偽装請

負”“二重派遣”について

詳細に言及した。

西山氏は、「請負の場

合、労働者と雇用関係に

あるのは請負業者であ

り、指揮命令系統も請負

業者と労働者のみ。注文

主から直接的に指揮・命

法律を守り、スタッフを守る―
徹底した「自主点検」を訴求

令を行うとそれは偽装請負と捉えら

れかねません（図）。派遣と業務委

託の境界線を踏み越えないよう、

慎重なチェックが必要です」と指摘

したうえで、「請負の適正化のため

の自主点検表」を聴講者に配布、自

主的な点検を促した。

労働法規の正確な理解は、派遣

業者を含むアウトソーサーとのコミ

ュニケーションによって成立するこ

との多いコールセンター運営に絶対

に欠かせない要素である。また、

労働者（オペレータやSVなど）の保

護と育成という観点でも、マネジメ

ント層は常に念頭においた人員管

理を行うべきであることは言うまで

もない。

西山氏は、講演の最後に「今後、

労働力は減少することはあっても増

えることはありません。将来をにら

み、法令遵守と社会的役割を果た

す―これによって、良い人材が企

業に集まり生産性／品質ははじめて

向上します。自然、お客様もこうした

企業に集まるようになるはずです」

とまとめた。
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イベントのオープニング・プログラ

ムである初日の基調講演は、アメリカ

ン・エキスプレス・インターナショナル、

カスタマー・サービス・デリバリー部

門副社長の木下 章氏が「カスタマ

ー・エクスペリエンスへの挑戦」と題

して同社の取り組みを披露した。

カスタマー・エクスペリエンスと

は、「カスタマーサービスやサティス

ファクションを超えた“感動体験を

提供し、顧客とエンゲージする”こと」

というコンセプトだ。木下副社長は、

取り組みの大きなポイントとして

VOC（Voice of Customer：顧客の

声）活動とコールセンターにおけるマ

ネジメントについて説明した。

同社では、VOC活動にすでに20

年前から着手している。そのプロセ

スは、収集したVOCの①トラッキン

グ→②アナライズ→③レビュー→④

フォーカス→⑤アクションで、とくに

近年、強化しているのは「レビュー

以降のプロセスに経営陣が関与し、

経営資源・投資を集中、トップダウン

で施策を実践すること」にある。

「VOC活動は、収集と分析だけ

では“耳”の機能を持っているに過

ぎません。それを“脳”に届ける活

動が重要で、それがレビュー以降の

プロセスとなり、ここで高度な経営

判断を下すことで、全社的な取り組

みとなります」（木下副社長）

一方、コールセンターのマネジメン

トについては、「基本に忠実な取り

組み」を強調。米ICMI社のマネジ

メント手法の枠組みを参考に実施し

ている独自のヘルス・チェックについ

て説明した。

これは、180以上におよぶマネジ

メントにおけるチェック項目を図のよ

うに7分類したもので、講演ではス

タッフ・マネジメント、リアルタイム・マ

ネジメント、パフォーマンス・マネジメ

ントの3分野について説明した。

まず、スタッフ・マネジメントでは、

“心の強さ”を考慮した

採用活動の重要性を

強調。また、リアルタイ

ム・マネジメントはサー

ビスレベル維持・向上

のために「現場のチー

ムリーダーの手腕が最

も問われる部分」と指

摘した。パフォーマン

ス・マネジメントは、「定

同じ最高評価でも異なる！
「心」と「頭」での満足体験

義づけたクオリティ・スタンダードに

基づいてモニタリングのツールを駆

使して行います。ポイントは、カリブ

レーションによる公正さの維持で

す」と解説した。

さらに、木下副社長は米ギャラッ

プ・オーガニゼーションの顧客満足

度調査に関する資料を引用し、「最

高の評価をつけたお客様のなかで

も、“心”で満足するEmotionally

S a t i s f i e d と“頭”で満足する

Rationally Satisfiedでは、前者の

方がその後のお客様の行動により

大きな影響を与える（利用頻度が高

く、離反率も低い）という結果が出

ています。コールセンターにおいて

も、お客様の心に残る対応の実践

こそが、カスタマーをエンゲージす

るためには欠かせないと考えられま

す」と指摘した。

最後には、米国の映画「プリテ

ィ・ウーマン」のラストシーン―ホ

テルのコンシェルジェが主人公に伝

えた言葉―を引用し、「心に訴え

かける顧客接点でのやり取り」の重

要性を強調して締めくくった。

満足を超える『感動』を提供する
「カスタマー・エクスペリエンスへの挑戦」
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アメリカン・エキスプレス・インターナショナル
カスタマー・サービス・デリバリー部門副社長

木下 章氏

コールセンター管理者の必須知識！
「パートタイム労働法／派遣法」の留意点

ジャイロ総合コンサルティング
主任コンサルタント社会保険労務士

西山真一氏

図　センター・マネジメントのヘルスチェック分類
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ICMI提言に準拠するヘルス・チェックの枠組み

制約を超えることを鼓舞する文化 

図　偽装請負となる可能性
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