
お客様の身近に
ETASのカスタマーサポート

ETASでは、製品の納入前後に優れたサポートを提供することに注力しています。ETASサポートチー

ムはお客様とのパーソナルなつながりを特に重視しています。なぜなら、個々のお客様の懸念事項

に対してよりきめ細かく対応することができるからです。

よくあるサポート体験 :あなたは今、ツー

ルの操作方法に困っていますが、サービ

スプロバイダの電話番号も Eメールアド

レスもわかりません。仕方なく、一般的

なお問い合わせ用の入力フォームに問題

点を入力します。そして数日間待たされ

た後、ありきたりの回答を受けることに

なります。

チャットボット、アバター、人工知能を

使用してサポートを匿名する傾向にある

中で、ETASはパーソナルなサポートに

重点を置き続けています。ETASが毎年

実施しているお客様満足度調査では、お

客様自身がパーソナルなつながりの重要

性を理解し高く評価していることが明確

に示されています。ETASは、他のサポー

トチャンネルの提供にも取り組んでいま

すが、最優先事項はお客様の身近な存在

であり続けることに変わりはありません。

迅速で簡単 ― チームの力による適切な

サポート

ETASはすべての ETASオフィスで、電

話と Eメールによる高品質のサポートを

お客様に提供しています。多数の豊富な

経験を積んだ、高い技術を誇るスタッフ

が対応しているため、ほとんどのサポー

トリクエストは直ちに処理されます。

ETASでは、弊社ポートフォリオの特定

の分野を専門とするスタッフがチームと

なって、効果的にサポートを提供してい

ます。これらのサポートチームが一丸と

なって取り組むことにより、ETASでは、

以下のようなさまざまなレベルのサポー

トを提供することができます。
■■ 第 1レベルのサポート : 迅速かつ直接

的な問題の報告と解決策の提供
■■ 第 2レベルのサポート : 具体的な質問

に特化した次のレベルのサポート。第

1レベルのお電話によるサポートでは

解決できないお問い合わせの処理
■■ 第 3レベルのサポート : 特に専門的な

お問い合わせや複雑な要件への対応

専門知識はWikiデータベースに内部文

書として蓄積されています。昨年から

FAQ形式で社外にも提供されるようにな

りました。ご好評いただいている FAQ

は、ETASウェブサイトのダウンロード

センターからアクセスすることができま

す。

お客様の近くに

ETASはサポートホットラインに加えて、

オンサイトサポートも提供しています。

ETASの常駐エンジニアは、ユーザーに

とって重要な窓口となります。常駐エン

ジニアは、製品の使用のサポートはもち

ろんのこと、お客様のプロセスやツール

に製品をすばやく効率的に統合させるお

手伝いもしています。

お客様にオンサイトサポートを提供する

のは常駐エンジニアだけではありませ

ん。ETASホットラインの専門家がお客

様を訪問することもあります。これによ

り、お客様との関係が強化されるだけで

なく、お客様のワークプロセスに関する

ETAS社内の知識も向上します。また、

サポートの質も継続的に高めていくこと

ができます。さらに、ホットラインスタッ

フの日常業務にもメリハリややりがいが

生まれ、それがまた彼らの強みとなりま

す。これは仕事の質と同様に重要なこと

です。

路上でのサポート

近年、ETASサポートエンジニアはス

ウェーデンや南アフリカなどで実施され

る多くのテスト走行プロジェクトに同行

しています。特に注目すべき一例は、ス

ペインのグラナダ県で実施されるテスト

での 3～ 4週間にわたるサポートです。

これは、数年前から ETASが自主的に取

り組んでいるものです。シエラネバダの

山々は、高低差が 2,600メートルにも

達するため、温度変化が非常に厳しく、

自動車メーカーが自社の車の力量を試す

のには理想的な環境です。この場所で多

くの自動車メーカーやサプライヤが進ん

で ETASにサポートを依頼してくださる

ことは、当然のことといえるでしょう。

お客様からのきわめて好意的なフィード

バックが原動力となり、ETASサポート

チームは、多くの技術的課題にもかかわ

らず、人とのつながりを最優先に成果を

あげ続けています。
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理論で現実に対応 ― 使用事例

お客様に貢献する ETASサービスパッ

ケージには、ETASウェブサイトのダウ

ンロードセンターで入手できる使用事例

もあります。ユーザーがユーザー向け

に書いた使用事例では、運用シナリオ

や、さまざまなヒントやコツを紹介して

います。たとえば、ツールの使用方法と

面倒な問題をユーザー自身がツールで解

決する方法を紹介しています。これによ

り、ユーザーはツールを、一般的に想定

されるシナリオの域を超えて最大限に活

用できるようになります。使用事例の多

くは、お客様のプロジェクトやワーク

ショップ、あるいは具体的なお問い合わ

せから得られた経験に基づいています。

そのため、日常的なシナリオから直接、

関連する問題を考察することができま

す。ETASは自社のハードウェアとデー

タを用いて使用事例を再現しているの

で、元々のお客様が特定されることは決

してありません。

ETASサポートチームは、場所や内容を

問わず、いつでもお客様をお手伝いしま

す！

49 R E A L T I M E S  J  2 0 1 7 / 2 0 1 8




