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	学习领域
	汽车维修企业管理
	模块四
	服务规范和服务流程

	学习任务
	服务规范和服务流程
	学 时
	8

	班 级
	
	教 师
	

	地 点
	多媒体教室、实训车间
	时 间
	第   周  星期    第      节

	项目要求
	学习目标：
1.掌握文明用语，礼貌待客的内容
2.掌握服务流程
3.掌握预约、接待、维修、质检、交车和跟踪服务的要点
素质目标：
培养文明、和谐、诚实、友善的工作态度
培养爱岗敬业的工匠精神


	教学重点
	1．规范的服务用语、身体语言、微笑电话服务、与顾客交谈
2．规范地预约、接待客户的流程；
3．规范地维修、质量检验流程；
4．规范的交车流程及跟踪服务流程；

	教学难点
	1．规范地预约、接待客户；
2．规范跟踪服务流程；

	教学资源
	教材、学材、PPT课件、课程录像、图片、任务工单、试题库、课程网站等。

	课后作业
	1.任务书
2.习题集

	课后记录
	



	教学内容

	项目导入
    未来企业间的竞争，说到底都是服务的竞争。服务竞争将成为汽车市场新的竞争目标，追求“差异化”服务是打造竞争优势的战略选择。
中华民族素来是文明礼仪之邦，孔子说：“不学礼，无以立。”
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	就是说一个人要有所成就，就必须从学礼开始。做企业也是一样，要礼貌待客，规范服务。那么汽车维修企业行业应有哪些服务规范和服务流程呢？

相关知识
                学习任务一   服务规范管理
一、文明用语，礼貌待客
接待客户要使用文明用语，待客的整个过程，要显示出热情、礼貌和文明，让客人有“宾至如归”的切身体验，感受到温暖、亲切和礼遇，高兴而来，满意而去。

维修企业常用服务用语如下。
１）接电话时，首先问“您好”。
２）要求客户提供证件或询问时，要“请”字在先，结束时说“谢谢您”。
３）因某种原因表示歉意时，要说“很抱歉”“对不起”。
４）客户对你表示谢意，应回答“别客气”。
５）在办理业务中，因某种原因需暂时离开或暂停一下，应向客户说“对不起,请稍候”。
６）若因故离开岗位，回来后应向客户说“对不起，让您久等了”。
７）共用语：“您好”“请”“谢谢”“对不起”“请原谅”“很抱歉”“别客气”“没关系”“欢迎光临”“请多提宝贵意见”“让您久等了”“谢谢合作”“欢迎再来”“再见”。
二、身体语言规范
1）眼神诚实自信。
2）走路抬头挺胸。
3）手臂摆动得体自然，不做作。
4）面部肌肉放松，不紧张。
5）表情友好和善。
6）与人交谈对视时让人感到自在。
7）与客户保持合适距离，应不远不近。
8）与客户谈话身体略微前倾，不要双臂交叉胸前。
9）谈话时充满兴致。
10）移动身体自然，不别扭，不随意。
三、微笑服务规范
微笑服务是业务接待的基本服务手段。
1）与客户交谈时要保持微笑。
2)客户不满意时要保持微笑。
3)电话服务时也要微笑，让客户感觉到你在微笑。
四、仪表形象规范
1)服装整洁、得体。
2）整体修饰职业化。
3）头发长短合适，不怪异。
4）牙齿清洁、指甲干净。
5）皮鞋擦亮。
6）气味清新。
7）女工作人员要化妆得体，不浓妆艳抹。
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	五、电话服务规范
据说一个人对另一个人的印象取决于见面的前3秒，而在电话里接待员问候客户的方式决定了客户对本企业的感觉。因此，企业的电话服务规范应统一，不应一人一个样。
１．接听电话
1）铃响三声应接听。三声之后，客户耐心就会减退，甚至对企业产生怀疑。
2）问候来电者。可用“您好”“早上好”等。
3）自报单位。也可以报上自己的名字。
4）询问客户需要什么帮助。
接听电话，可以说：“您好！××汽车维修厂，我能为您做些什么？”
２．如何让客户等候
客户询问的事情或找的人需等待时，要妥善处理。
1）告诉客户需等待的原因。如配件需查询，找的服务顾问不在等。
2）告诉客户大约需要等待的时间。
3）时间长可以稍后给客户回电话。
4）向客户表示感谢。
３．记录电话
企业应建立电话记录，不可随意找一张纸记录，否则过后很容易遗忘，不知丢到了什么地方，那样会很误事。电话记录应包括如下内容。
1）客户姓名、电话或手机号。
2）时间。
3）电话内容。
4）若需外出服务，应详细记录地址、车号、车的颜色、故障现象等。
４．结束电话
1）重复电话记录的主要内容。
2）结束电话时，务必感谢来电或抱歉打扰，这会给客户留下良好印象。
3）让客户先挂断电话。
4）立即落实电话记录。
六、与客户交谈规范
（1）态度真诚谈话态度应真挚、稳重、热情，不可冷淡、傲慢。
（2）精神专注 专注是对人的一种尊重，交谈时不可东张西望、心不在焉。
（3）语言得体语言应简洁明了，不要含糊其辞或啰唆。
（4）内容适宜谈话内容应是有益的，不要谈及对方反感的问题。
（5）谦恭适度谈话要谦虚，适当地赞扬对方也是可以的，但不可溜须拍马，曲意逢迎。

    
学习任务二  服 务 流 程

服务流程包括：预约、接待、维修、质检、交车和跟踪。
 一、预约
1.预约的好处
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	预约是汽车维修服务流程的第一个重要环节，因为它构成了与顾客的第一次接触，从而也就提供了立即与顾客建立良好关系的机会。至于是通过电话还是亲自预约，形式并不重要。预约还有以下好处：
（1）可以缩短顾客等待时间，保证顾客按约定的时间取车， 从而减小顾客抱怨。
（2）可以非常准确地利用车间的设备利用率，减小设备空闲时间。
（3）可以对接受的汽车维修定单进行时间安排，削峰添谷。
（4）可以及时订购配件，减小库存配件。
    2．预约服务流程
预约服务流程如图2-1所示
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图2-1         预约服务流程
3．预约实施规范
（1）车辆保养电话预约应在保养前一周进行，信函预约应在保养前两周进行。
（2）预约的顾客应做好预约记录，并通知车间、配件部门。
（3）对预约的顾客要余留工位、配件和维修人员。
（4）预约日前一天再提醒顾客。                                    
4．预约应注意问题：进行预约一个重要的原则是，每天为未预约的客户保留一定的生产能力。
二、接待 
1、接待的重要性
第一印象留在大多数人的记忆中是最深刻的，从顾客将车停到业务接待厅的门前那一刻，对顾客的接待就开始了。接待时应做到以下几点：
（1） 使顾客满意的前提是与顾客进行良好的交谈。
（2） 业务接待有必要与顾客一起检查车辆。
（3） 说服顾客相信即将进行的维修工作的必要性和重要性。

2．接待服务流程
接待服务流程如图2-2所示。



















 (
17
)
	






图2-2        接待服务流程
3．接待实施规范
（1）业务接待要亲自进行顾客接待工作，不能因为工作忙，就叫其他人员（如维修人员）代替，这样会让顾客感到不受重视，顾客会对企业产生不信任感。
（2）将胸牌戴在显眼的位置，以便顾客知道在与谁打交道。这样有利于增加信任。
（3）接待时直接称呼顾客的姓名和职务（如王经理、李老板等），这样顾客感到受重视，同时也显得亲切。
（4）接待的顾客可分为预约顾客、未预约顾客。
·预约顾客  取出已准备好的修理单和顾客档案，陪同顾客进入维修区。
· 未预约顾客   仔细询问按接待规范进行登记。
（5）接待时集中全部精力，避免匆忙或心不在焉。
（6）认真听取顾客有哪些具体的愿望和问题，通过有针对性的提问更多地了解顾客的要求，并将所有重要的信息记录在派工单中。 
（7）与顾客一起对车辆进行检查，如果故障只在行驶中发现，应与顾客一起进行试车。
（8）记录燃油表刻度、行驶里程，填写在接车单上，并告知顾客。
（9）与顾客一起对车辆进行检查，还应同时看一下车辆是否存在某些缺陷。
如：车身某处有画痕，某个灯破碎，轮罩缺一个等，这些缺陷应在维修单上注明，避免出现不必要的纠纷。
（10）向顾客解释可能的维修范围，若顾客不明白或想进一步了解可通过易于理解的实例来形象地解释一些技术细节。
（11）告诉顾客所进行的维修工作的必要性和对车辆的好处。
（12）在确定维修范围之后，告诉顾客可能花费的工时费及材料费。
（13）分析维修项目，告诉顾客可能出现的几种情况，在进行处理之前会事先征得他的同意。
（14）业务接待员写出或打印出维修单，经与顾客沟通确认后，请顾客在维修单上签名确认。
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	（15）提醒顾客将车上的贵重物品拿走。
 (16)最后请顾客到顾客休息区休息或与顾客道别，并向顾客说一声“谢谢”“再见”。
  三、维修
1．维修的重要性
 维修作业是维修企业的核心环节，维修企业的经营业绩和车辆维修质量主要由此环节产生。
 2．维修工作流程
 维修工作流程如图2-3所示。





  

















图2-3     维修质检工作流程
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	3．维修服务规范
(1)维修人员要保持良好的职业形象，穿着统一的工作服和安全鞋。
（2）作业时要使用座椅套、脚垫、叶子板保护被、方向盘套、换档把套等必要的保护装置。
（3）不可在顾客车内吸烟，听音响，使用电话等与维修无关的工作。
（4）作业时车辆要整齐摆放在车间。
（5）时刻保持地面、工具柜、工作台、工具等整齐清洁。
（6）作业时工具、油水、拆卸的部件及领用的新件不能摆放在地面上。
（7）正确使用专用工具和专用仪器，不能野蛮作业。
（8） 在维修、保养过程中，发现新故障时，维修人员要及时报告车间主任，并通知顾客，并由顾客签名确认。
（9）维修人员要保证在预期的时间内完成，如果认为可以提前或延迟完工要报告车间主任，车间主任通知业务接待与顾客联系。
（10）作业完毕后将车内的旧件、工具、垃圾等收拾干净。
（11）将更换下来的旧件放在规定位置，以便顾客带走。
（12）将座椅、方向盘、后视镜等调至原来位置。如果拆卸过蓄电池电缆， 收音机、电子钟等的存储已被抹掉，应重新恢复。一定要注意这些工作细节。
四、质量检验
1．维修质量检验的重要性
因为只有稳定的维修质量才能使顾客满意，并保障维修业务健康、持续、稳定的发展。
2．质量检验服务流程
如图2-3所示。
 3．质量检验实施规范
（1）维修质量实行自检、互检和专检相结合的质量检验制度。
（2）检查维修单的所有维修项目均已完成，且100 %达到质量要求。
（3）汽车维修完毕后，自检、互检和竣工检验质量检验员应在维修单上签字确认。
（4）检验不合格的维修汽车，应及时通知车间返工/返修，并填写“返工/返修记录单”。
（5）质量检验应贯穿于维修的全过程，零部件在发放前应进行检验，在维修过程中发现不合格配件，要及时向车间主任报告，得到零部件确认后，退回配件库并做好标识、记录。
五、交车
1．交车的重要性
·进一步提高顾客满意度。
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	·体现物超所值的服务。
2．交车工作流程
交车工作流程如图2-4所示。

















       



 



图2-4   交车工作流程
3．实施规范
（1）确保车辆内外清洁，检查维修过的地方无损坏或油污。
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