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 「直りました、もう大丈夫です、いつもの

様に使って見て下さい」私はこの一言を作業

後にお届けする事が最も大切な事だと思って

います。

　

　現在の保守作業は10年ほどで随分変わりま

した、以前はＣＥの技術や知識が重要な要素

でしたが、最近の機器はハード、ソフトとも

に安定し、私たちＣＥに求められるのは「保

守マニュアルに忠実に該当の部品を確実に交

換すること」です。

　修理時間は減ったものの、現場でお客様と

会話する事も減ってきた様に感じます。

　

　先日の保守作業で、お客様との会話の重要

性を再確認させられる出来事がありました。

 「朝一、自動で起動するはずのサーバーが

起動しなかった」という件での訪問です。

　ＳＥからは「リモートでは電源が入らず、

電源を手動で投入することで起動に成功し、

既に業務を再開しているので、夕方点検に

行って欲しい」旨の連絡でした。

　リモートでの確認は特段異常が無いもの

の、重要な注意点として「社長が“直ぐに来

い”と激怒している。言動には注意して欲しい」

との事で少し不安な気持ちになっていました。

　

　夕方、お客様を訪問しました。サーバーは

事務所の奥のスチール棚に設置され、その棚

の上には古いプリンタやＨＵＢ、ケーブル、

機器のマニュアルなどが雑然と置かれていま

した。「この状態ではサーバーを引き出すの

はちょっと大変かも…」、まず私は機器の状

態を確認しましたが、故障個所を特定する事

は出来ませんでした。「一番可能性の高い部

品を業務終了後に交換させて下さい」とお願

いすると「いいよ、無理に今日交換しなくて、

滅多に無い事だから」と言ってくださいまし

た。続けて今朝の経緯を静かに話して下さい

ました。

　

　今朝はサーバーの電源が入っていない事で

普段使っている事務の女性の方たちが、困っ

て○○社へ連絡を入れた所、あれやこれやを

電話で指示され、不慣れな事務員さんが戸

惑ってパニックになっていた様子や、どうに

か動き出したが、電話の指示だけでこの件を

終わらせようとしたので、「とにかく、今す

ぐ見に来い」とわざと怒って見せたとの事で

した。

　その○○社とは30年以上の付き合いがあ

り、オフコンを使っていた頃は、些細な事でも、

すぐに駆け付けてくれていたのに最近はほと

んど顔を見せず、リモート操作で済まそうと

する姿勢に以前から不満だったそうです。

　

　私にとっても耳の痛い話でした、日ごろの

電話対応などでも、お客様に過度な操作をお
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願いしてしまう事があり、知らず知らずのう

ちに「お客様を遠隔操作してしまっている」

事に気づかされました。それは効率を求めす

ぎるあまりにお客様に負担を与えてしまって

いる行動でした。

　

 「では、改めて3日後に訪問させて頂きま

す」私は今日の報告書をスマホで作成し、ロ

グの解析結果、次回のスケジュールなどをス

マホの画面を示しながら説明したのですが、

社長様は眉をひそめ「これじゃ、小さすぎて

見えんわ」と言いながら、サーバーの横へ立

てかけてあった分厚いファイルを手に取り私

に見せて下さいました。中身は過去30年分位

の報告書が綴られた物でした。コピー機やプ

リンタ、パソコンの物など色々のメーカーの

作業員が残していったものです。

 「そう、お宅の会社の物もあるよ」とファ

イルの下の方からだして下さいました。

　それは、顔も名前も知らない私の先輩ＣＥ

が残したオフコンを保守した時の報告書で、

びっしり書き込まれた内容はとても熱意が伝

わる物でした。

　昔も夜遅くまで修理をしていた事、プリン

タの調整で何回も訪問した事などを、懐かし

そうに話して下さいました。

　

　既に時刻は夜8時を過ぎており、社内には

私と社長様だけになっていました。「サイン

か何かいるんでしょ」社長が気を使って言っ

て下さいました。

　私は昔の報告書を見た後で、スマホの小さ

い画面に「サイン下さい」と言えずに居たの

です。社長様は快くサインして下さいました

が、「もっと大きい画面のほうがいいね」と

笑って送り出してくださいました。スマホで

作る報告書もお客様へ負担をかけているので

は無いかと感じ、とても申し訳ない気持ちに

なりました。

　

　私は外へ出てすぐに販社のＳＥへ今日の事

を報告しました。

　

　3日後、再び訪問させて頂きましたが、サー

バーの設置されている棚があまりにも変わっ

ている事に驚きました、以前の古い機器や書

類が無くなっていたのです。

　そのおかげもあって交換作業は30分程度で

終える事ができ、「作業終わりました、いつ

もの様に使ってみて下さい」とお願いすると、

事務員さんがいつもの様にパソコンを立ち上

げ、いつもと変わりがない事を確認して頂け

ました。

　

 「すみません、またここにサインお願いし

ます」前回とおなじく、私は恐縮しながらス

マホを社長様へ差し出すと、快くサインをし

て下さいました。しかし今回はスマホ用のペ

ンを用意して下さっていたのです。

　最近はスマホやタブレットにサインを求め

る業者が多いので、購入されていたとの事で

した。「これ、使って見たかったんだよ」社

長様は笑顔で話して下さいました。

 「ずいぶん物が減りましたね」棚が整理さ

れて作業がとてもやりやすかった事のお礼を

言うと、『実は次の日、〇〇社の営業とＳＥ

が来たので、ついでに片づけさせたんだよ』

笑って教えてくださいました。

 「あのファイルが見当たらないようですけ

ど」と尋ねると、「捨てたよ、もうこれから

はパソコンで見えるんでしょ」社長様は前回

お話しした、電子報告書のメリットをご理解
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頂けていたようでした。

　

　あの日以来、スマホにサインを頂く際、戸

惑うお客様がいると、あの社長様の事を思い

出す事があります。私たちは効率を求めすぎ

るあまりに「お客様を置き去りにしているの

ではないか？」と考えさせられました。お客

様の顔を見て会話し、お客様の立場で考える

事の重要性に改めて気づかされました。同時

に、オフコンの時代に先輩ＣＥ達のホスピタ

リティがあったように、現代に即した新しい

ホスピタリティを提供する事の重要さにも気

づく事ができました。これからもお客様の満

足度を向上させる事を意識して保守作業に取

り組んでいきたいと思います。
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