
【IGNITURE通信Vol.17】『東京ガスの機器交換』選ばれる理由に迫ります！(後編)

！







 🎈お客さまの「どこで機器交換しようかな」のお悩みを
　『東京ガスの機器交換』が安心とスピードで解決します！🎈

前回のおさらい・・・💡

　前回は、『東京ガスの機器交換』がどんなソリューションであるかにご紹介し、
　大切にしている価値である「①価格②スピード③信頼」についてや、
　顧客起点のソリューション開発について特集いたしました。

<<<<<<<<<<<<　　第17回　　>>>>>>>>>>>>

∧  ,,∧ ・選ばれるために！『東京ガスの機器交換』が取り組む課題解決！
(,,・∀・) ・新たなメニュー“エアコン”登場！

～(_ｕ,ｕﾉ  ・読者へのメッセージ！
※本メルマガの写真は転載禁止

ーー💡選ばれるために！『東京ガスの機器交換』が取り組む課題解決！💪ーー

■お客さまの声から開発された「施工日カレンダー」📃

他社の同様のサービスでは「見積→注文→日程調整→施工」と順番に対応して
いくことが一般的であり、施工の日程調整が難しく、注文段階では施工日が
わからないことが課題でした。そこで、『東京ガスの機器交換』では
商品を注文する際に施工希望日を決定できる「施工日カレンダー」を作りました。
一部の施工パートナーで給湯器・コンロに絞ってスモールスタートし、
お客さまから高い評価を得ることができたので、
今後対象施工パートナーと対象商品を拡大していきます。

【「施工日カレンダー」の画像】

■施工パートナーのお客さま対応時のマナー品質向上💁‍♀️

現在、お客さま対応の品質向上施策として、施工後にお客さまから
いただいたアンケートの声を施工パートナーへフィードバックし、
協力しながら改善に繋げています。しかし、施工パートナーがマナー講習を
受講できる仕組みは整っていないため、今後の課題と認識しております。
マナー面の改善は、優先度の高い取組みとして今後強化していこうと思います。



 

■チャット対応の品質向上📣

お客さまにスピード感のあるサービスを提供するためにも、見積依頼から施工前までは全て
オンライン上で完結できる便利な仕組みを構築していますが、チャットの自動返信や
定型フレーズを準備することで応対品質の統一も図っています。
一方で、「やりとりが機械的だった」「もっと寄り添った提案をしてほしかった」と
いった声も寄せられています。こうした声を受けて、今後は”オンライン上でも
リアルのような温かみ”を感じていただけるよう応対品質向上にも取り組みます。
具体的には、セールススタッフの専門性強化を目指した商材で分けたユニット制を取り入れ、
過去の提案内容のナレッジ化やチャット文言・ご案内方法の改善などに努める予定です。
オンライン上のソリューションだからこそ、“人の温かみ”を表現していきたいと思います。
 
 
ーー⚙新たなメニュー“エアコン”登場！🔧ーー

５月より“エアコン”の取り扱いを開始しました！これまで『東京ガスの機器交換』
では、冬場にニーズが高まるガス給湯器などの商材を取り扱ってきました。
今回、夏場のご相談が多いエアコンも新たにラインナップすることで、
より幅広い季節のニーズにお応えできるようになりました。
お客さまにとって機器ごとに業者を変えて検討するのは手間であり、
心理的なコストもかかるので、「住宅設備の交換は『東京ガスの機器交換』に頼めば解決！」と
認識いただくことで、お客さまの迷う時間を削減しながら設備選択のサポートができます。
今後も他商材とのセット提案も視野に入れながら、安心して
当社に頼んでいただける仕組みを検討していきます。

🔜詳しくはこちら！🔜

【公式】東京ガスの壁掛エアコン交換 | ガス機器・水まわり機器の交換サービス｜東京ガス　

  
ーー🌿読者へのメッセージ！🌿ーー

「オンラインで依頼するなら『東京ガスの機器交換』だよね！」
そう思っていただけるように、お客さまの忙しい日々の中でも、安心して手軽に
ご利用いただける環境づくりに取り組んでいきます。また、機器交換にとどまらず、
"東京ガスのハウスクリーニング”と連携し、お互いのお客さまへサービスを訴求する
取組みも実施しています。今後も、お客さまに年間を通してIGNITUREの
ソリューションをご利用いただけるよう、ソリューション間の連携をさらに強化し
「東京ガスに頼めばまとめて解決！」と感じて頂ける体制を目指してまいります。

 （左から佐藤TL、岸野さん、粂川さん）

ーーー**✏️筆者の後書き✏️**ーーー

ただ「便利」「安い」だけではなく、お客さまの声を起点に
丁寧かつスピーディに改善を重ねてソリューションを磨きあげていることが、
「安心して選ばれる理由」に繋がっているのだと思いました。
更に、ハウスクリーニングと連携しながらお互いのお客さまへサービスを訴求していることは、
今後IGNITUREのソリューションが広がっていく上で、とても重要な視点だと感じました。
このメルマガも、皆さまの気づきや行動へのヒントになれば幸いです。

次回は7月９日です！お楽しみに♪

IGNITURE通信で紹介してもよい取組みがありましたら、ぜひご連絡ください！
連絡は、下記の電話番号やメールアドレスまでお願いいたします。
IGNITURE通信に関するご意見・ご要望・ご感想などもございましたら、

https://home.tokyo-gas.co.jp/housing/exchange/wall-airconditioner/index.html#:~:text=%E3%80%8C%E6%9D%B1%E4%BA%AC%E3%82%AC%E3%82%B9%E3%81%AE%E6%A9%9F%E5%99%A8%E4%BA%A4%E6%8F%9B%E3%80%8D%E3%81%A7%E3%81%AF%E3%80%81%E6%A9%9F%E5%99%A8%E5%8F%96%E5%A4%96%E3%81%97%E3%83%BB%E5%87%A6%E5%88%86%E8%B2%BB%E3%81%8C%E5%90%AB%E3%81%BE%E3%82%8C%E3%81%9F%E5%9F%BA%E6%9C%AC%E5%B7%A5%E4%BA%8B%E8%B2%BB%E8%BE%BC%E3%81%AE%E8%B2%A9%E5%A3%B2%E4%BE%A1%E6%A0%BC%E3%82%92%E8%A1%A8%E7%A4%BA%E3%81%97%E3%81%A6%E3%81%84%E3%81%BE%E3%81%99%E3%80%82%20%E3%83%9E%E3%83%B3%E3%82%B7%E3%83%A7%E3%83%B3%E3%83%BB%E9%9B%86%E5%90%88%E4%BD%8F%E5%AE%85%E3%81%AB%E3%81%8A%E4%BD%8F%E3%81%BE%E3%81%84%E3%81%AE%E3%81%8A%E5%AE%A2%E3%81%95%E3%81%BE%E3%81%AF%E3%80%81%E4%BA%A4%E6%8F%9B%E5%B7%A5%E4%BA%8B%E3%82%92%E3%81%8A%E3%81%93%E3%81%AA%E3%81%86%E3%81%9F%E3%82%81%E3%81%AB%E7%AE%A1%E7%90%86%E7%B5%84%E5%90%88%E3%81%AB%E5%B7%A5%E4%BA%8B%E7%94%B3%E8%AB%8B%E3%81%8C%E5%BF%85%E8%A6%81%E3%81%AA%E5%A0%B4%E5%90%88%E3%81%8C%E3%81%94%E3%81%96%E3%81%84%E3%81%BE%E3%81%99%E3%80%82%20%E5%B7%A5%E4%BA%8B%E6%97%A5%E3%81%BE%E3%81%A7%E3%81%AB%E7%AE%A1%E7%90%86%E7%B5%84%E5%90%88%E3%81%B8%E3%81%AE%E5%B7%A5%E4%BA%8B%E7%94%B3%E8%AB%8B%E3%82%92%E3%81%8A%E9%A1%98%E3%81%84%E3%81%84%E3%81%9F%E3%81%97%E3%81%BE%E3%81%99%E3%80%82,%E3%81%94%E4%BD%BF%E7%94%A8%E4%B8%AD%E3%81%AE%E8%A8%AD%E5%82%99%E3%81%AE%E5%86%99%E7%9C%9F%E6%92%AE%E5%BD%B1%E3%81%A8%E5%BF%85%E8%A6%81%E4%BA%8B%E9%A0%85%E3%82%92%E5%85%A5%E5%8A%9B%E3%81%84%E3%81%9F%E3%81%A0%E3%81%8F%E3%81%A8%E3%80%81%E6%9C%80%E7%9F%AD%E5%BD%93%E6%97%A5%20%E6%B3%A8%EF%BC%89%20%E3%81%A7%E3%81%8A%E8%A6%8B%E7%A9%8D%E3%82%82%E3%82%8A%E3%82%92%E3%81%94%E6%8F%90%E7%A4%BA%E3%81%A7%E3%81%8D%E3%81%BE%E3%81%99%E3%80%82


お気軽にご連絡ください♪


