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售后服务管理条例之十二


售后服务核心流程

1 范围
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对经销商规范的服务过程进行规定，适用于服务站开展标准化服务的管理。
2管理内容

售后服务核心流程：是将经销商为用户服务的关键工作过程分为七个环节进行管理，即预约、准备工作、接车/制单、修理/进行工作、质检/内部交车、交车/结帐、电话跟踪七个环节，对每个过程提出标准的工作内容及要求。

见下图：

2.1 预约

2.1.1预约方式

预约主要通过电话预约完成。分经销商主动预约和用户主动预约两种形式。
2.1.1.1经销商主动预约：通过提醒服务系统及用户档案，经销商主动预约用户。

2.1.1.2用户主动预约：引导用户主动与经销商预约。

2.1.2预约工作内容
2.1.2.1 询问用户及车辆基础信息(核对老用户数据、登记新用户数据)
2.1.2.2 询问行驶里程
2.1.2.3询问上次维修时间及是否是重复维修
2.1.2.4确认用户的需求、车辆故障问题
2.1.2.5介绍特色服务项目及询问用户是否需要这些项目
2.1.2.6确定服务顾问的姓名
2.1.2.7确定接车时间（留有余地）
2.1.2.8暂定交车时间
2.1.2.9提供价格信息（既准确又留有余地）
2.1.2.10告诉用户带相关的资料（随车文件、防盗器密码、防盗锣栓钥匙、维修记录）
2.1.3预约工作要求

2.1.3.1使用标准表格《预约登记表》见附表1

2.1.3.2引导用户预约，通过设立欢迎板等手段加强预约宣传；采用工时折扣等优惠措施刺激用户预约。
2.2准备工作

2.2.1工作内容
2.2.1草拟工作定单：包括目前为止已了解的内容，可以节约接车时间
2.2.1.1检查是否是重复维修，如果是，在定单上做标记以便特别关注
2.2.1.2检查上次维修时发现但没纠正的问题，记录在本次定单上，以便再次提醒用户
2.2.1.3估计是否需要进一步工作
2.2.1.4通知有关人员（车间、备件、接待、资料、工具）做准备
2.2.1.5提前一天检查各方能力的准备情况（技师、备件、专用工具、技术资料）
2.2.1.6如果需要，准备好替代车及租车协议
2.2.1.7根据维修项目的难易程度合理安排人员
2.2.1.8定好技术方案（对于重复维修、疑难问题）
2.2.1.9如果是外出服务预约，还要做相应的其他准备

2.2.2工作要求
2.2.2.1如准备工作出现问题，预约不能如期进行，尽快告诉用户重新预约

2.2.2.2建议车间使用工作任务分配板
2.3接车/制单

2.3.1工作内容

2.3.1.1识别用户需求（用户细分）
2.3.1.2自我介绍
2.3.1.3耐心倾听用户陈述
2.3.1.4当着用户的面使用保护罩
2.3.1.5全面彻底的维修检查
2.3.1.6如果必要与用户共同试车
2.3.1.7总结用户需求，与用户共同核实车辆、用户信息，将所有故障及用户意见（修或不修）写在任务单上，用户在任务单上签字
2.3.1.8提供详细价格信息
2.3.1.9签关于车辆外观、车内物品协议或此内容包括在任务单上
2.3.1.10确定交车时间和方式（交车时间避开收银台前的拥挤时间）
2.3.1.11向用户承诺工作质量，做质量担保说明和超值服务项目说明
2.3.2工作要求：

2.3.2.1遵守预约的接车时间（用户无需等待）
2.3.2.2预约好的服务顾问要在场
2.3.2.3接车时间要充足（足够的时间关照用户）
2.4维修/进行工作要求

2.4.1遵守接车时的安排
2.4.2车间或小组分配维修任务，全面完成定单上的内容
2.4.3保证修车时间
2.4.4定单外维修需争得用户签字同意
2.4.5正确使用专用工具、检测仪器、参考技术资料、避免野蛮操作
2.4.6所用资料应该是最新版本的
2.4.7做好各工种和各工序之间的衔接
2.4.8技师在维修工作定单上签字
2.5 质量检查/内部交车

2.5.1检查方式

2.5.1.1自检;

2.5.1.2互检:班组长检查；

2.5.1.2终检:终检员签字（安全项目、重大维修项目根据行业标准检验）
2.5.2工作内容

2.5.2.1随时控制质量，在用户接车前纠正可能出现的问题，即自检
2.5.2.2尾气检测（某些地区）
2.5.2.3路试（技师/工或服务顾问）
2.5.2.4在工作单上写明发现但没去纠正的问题，服务顾问签字
2.5.2.5清洁车辆
2.5.2.6停车并记录停车位
2.5.2.7准备服务包（特色服务介绍等宣传品、资料、礼品、用户意见调查卡等）
2.5.2.8向服务顾问说明维修过程及问题

2.6 交车/结帐

2.6.1工作内容

2.6.1.1检查发票（材料费、工时费与报价是否相符）
2.6.1.2向用户解释发票内容
2.6.1.3向用户说明定单外工作和发现但没去解决的问题，对于必须修理但用户未同意的项目要请用户签字。
2.6.1.4给用户看旧件
2.6.1.5指示用户看所做的维修工作
2.6.1.6告知某些备件的剩余使用寿命（制动/轮胎）
2.6.1.7向用户讲解必要的维修保养常识，宣传经销商的特色服务
2.6.1.8向用户宣传预约的好处
2.6.1.9委婉的拒绝用户的不合理要求，态度明确
2.6.1.10告别用户
2.6.2工作要求

2.6.2.1准时交车

2.6.2.2交车时间要充分
2.6.2.3遵守估价和付款方式
2.7 电话回访工作要求

2.7.1工作内容(见电话回访流程图)

2.7.2工作要求

2.7.2.1打电话时为避免用户觉得他的车辆有问题，建议使用标准语言及标准语言顺序，发音要自然、有善
2.7.2.2不要讲话太快，一方面给没有准备的用户时间和机会回忆细节，另一方面避免用户觉得你很着忙
2.7.2.3不要打断用户，记下用户的评语,无论批评或表扬
2.7.2.4维修一周之内打电话询问用户是否满意
2.7.2.5打回访电话的人要懂基本维修常识、懂沟通及语言技巧
2.7.2.6打电话时间要回避用户不方便接听电话的时间
2.7.2.7如果用户有抱怨，不要找借口堂塞，告诉用户你已记下他的意见，并让用户相信如果他愿意有关人员会与他联系并解决问题，有关人员要立即处理，尽快回复用户。
2.7.2.8对跟踪的情况进行分析及采取改进措施

2.7.2.9对用户的不合理要求进行合理解释
2.7.2.10回访比例不少于三分之一
2.7.2.11回访对象必须是各种类型（用户类型、定单类型）的用户，对象越多越有代表性；维修费的多少也可以作为一个衡量标准。
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