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　私は入社して12年目になり、カスタマエン

ジニアとして金融機器を中心に様々な機器の

保守業務に携わっております。

　

　私がこの会社に入社した理由としては、学

生時代からＰＣや機械などを触ったりするの

が好きで、身近な人のパソコンについて分か

らない事があれば相談に乗ったり、Wi-Fiルー

ターの設定をやってあげたりしたときに喜ん

でくれた事が嬉しくて、保守業務を担当して

いるこの会社に入社しようと決めました。

　

　今の業務では現場に行き、機器を修理した

際などに感謝の声をいただくことはもちろん

あります。

　しかし、それは業務的な挨拶に過ぎないの

ではないかと思ってしまうことも多々ありま

した。

　

　そんな時、病院内の機器の保守作業に行く

機会がありました。

　事前に情報はもらっていましたが、機器の

調子が悪く、困っており、ご立腹との事でした。

　私は「怒られるかな？」「どんなことを言

われるかな？」と考えながら現地に向かいま

した。

　お伺いした際は、大変困っている様子だっ

たので、まずは迷惑をおかけしていることを

謝罪したうえで、障害が発生した際の状況に

ついて詳しく聞くことにしました。

　

　そうすると実際に起こったことや状況を詳

しく話して頂けたので、それに対してなぜそ

うなったのか想定される原因を一つずつお伝

えしました。

　会話を続けていると、少しずつ院長先生も

納得して頂き安心した表情になりました。

　

　その後、結果的に機器の点検を実施し異常

が見受けられなかったので一旦様子見をして

頂けることになりました。

　作業前のお客様とのコミュニケーションが

なければ、「異常がありませんでした。様子

見してください」と機械的な対応になってお

り、納得していただけなかったと思います。

　

　帰る際は、「この後どこに修理行くの？」

「仕事大変でしょ？」「今日は本当にありがと

うね」と声をかけて頂きました。その時に入

社前に感じてきた本当の「ありがとう」を感

じました。

　

　お客様の心からの「ありがとう」を引き出

すには何が必要か、そう考えた時にまず大事

になってくるのはお客様目線になる事だと思

います。
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　こちらは言われたことを受け止めて機器を

修理する。それで保守員としては何も問題な

いと思います。

　しかしそれだけでなくお客様はなぜ困って

いるのか？機器が故障する事でどのような影

響がでるのか？などお客様の立場になって考

えるとただ修理するだけでなく自分がやるべ

きことが見えてくると思います。

　

　多忙な業務の中、言われたことをやって

淡々と作業をこなしていかなければ仕事が回

らない事も分かっています。

　ですが、お客様の心からの「ありがとう」

を聞くためにこの仕事をしようと思った事を

思い出して日々の業務に取り組んで行きたい

と思います。
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