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　私は今，とある学会に向かうた
め新幹線に乗っています．遠方へ
の移動は飛行機よりも新幹線を利
用することが多いのですが，快適

で過ごしやすい車内は読書やたまった仕事を片付ける
にはもってこいです．高速鉄道として，世界に先駆け
て 50 年以上前の 1964 年に開業した新幹線は，その技
術力もさることながら，定刻運行や安全管理といった
面でも高く評価されています．また，乗車前にいつも
感じることですが，非常に礼儀正しい清掃員の方々に
よって，短時間で流れるように行われる車内清掃には
感嘆するばかりです．
　1 年半から 2 年ほど前でしょうか，この驚異的な車
内清掃が“7 分間の奇跡”として国内外のメディアで紹
介されたことがありました．従業員の定着率が低く，
事故やクレームも多かった新幹線の清掃会社立て直し
を任された矢部輝夫氏は，就任直後から徹底的に現場
を見て回り，従業員の働き方や抱えている問題を確認
したそうです．“自ら現場に溶け込む”ことで得られた
問題点は，現場で働く従業員とともに解決策を考え，
オペレーションの改善につながっていきました．ま
た，現場から提案された解決策が採用されることで，
従業員の仕事に対するやりがいや主体性が生まれ，職

場環境は大きく変わっていったようです．
　質の高いサービスの背景にはさまざまな挑戦と失敗
があるものですが，このようなエピソードの背景にあ
る教訓は大変勉強になります．具体的な仕事に対する
評価と二次的に生まれる価値は，本質的にリーダーで
はなく，現場で働く職員が生み出しています．職員が
自分たちの仕事内容に対して自信をもつこと，そし
て，自分たちで仕事内容を見直して改善につなげるこ
とができるような環境を，リーダーがサポートして作り
上げていくことの重要性を教えてくれていると感じます．
　本号の特集は ISO 15189 の取得に焦点を当てたも
のとなっています．取得には大変多くの時間と労力を
要しますが，認定取得による検査部と病院に対する具
体的な効果，取得に必要な手続きとその実際に関し
て，コンパクトでわかりやすい解説がなされていま
す．これから取得を考えている施設の皆さまは，業務
の標準化と定期的な見直しで得られる検査の質改善に
加えて，“現場職員が自信をもって業務実施および改
善の取り組みを行えるような職場環境を目指す”とい
う視点でご覧いただくと，より深い理解が得られるよ
うに思います．ISO 15189 の全体像を俯瞰するのに非
常に役立つ内容となっていますので，ぜひ，活用をい
ただければ幸いです．� （関谷紀貴）
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