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introduction

预约服务是企业与客户提前约定在某一时间进行的服务，这

是汽车维修服务发展的一大趋势，也是有效提高客户满意度的重

要手段，它一方面能够合理地安排维修作业工作量，有效地将维

修业务平均分配到各个营业时间段；另一方面又能提前安排好工

位、维修技师、服务顾问、配件准备等，以便提高工作效率，让

客户过来后能够以最短的时间享受车辆维修保养服务，节省客户

的维修等待时间，从而能够提高汽车维修服务企业的快速服务水

平，使各个工作环节更加高效和顺畅，从而提高客户的满意度。

邀请与预约



预约准备

1. 掌握接、打电话的礼仪。

2. 体会不同话术的作用，有效地解决致电客户的

各种需求。

3. 培养良好的时间规划意识。

4. 理解预约工作的重要性，树立效率为重的理念。



      客户通过预约所期望的主要是修车不排队，结算不等待，

现场有条理，交车细致全面，接待过程清晰全面，来店第一

时间有人接待，工位充足，维修时间短，希望同一时间一位

服务顾问只接待一位客户。

       对于汽车维修服务企业而言，有效地利用和推广客户的

预约服务不但能够对企业起到削峰填谷的作用，还可以有效

地提高车间利用率和客户满意度。

1 预约的目的



1 预约的目的

（1）提前准备

（2）节省时间

（3）提高效率

（4）提升客户满意度



（1）邀约内容准备

了解近期汽车维修服务企业活动内容和政策

（2）车辆信息准备

通过经销商运用管理系统熟悉客户车辆情况，如车辆牌照号、车辆型号、车辆识

别代号、质量保证期、车身颜色、上次进店行驶里程数、服务项目、建议但没有

进行的项目、客户投诉记录等信息。

（3）客户信息准备

通过经销商运用管理系统熟悉客户信息，如客户姓名、地址、联系方式等信息。

（4）车间产能准备

了解车间的维修生产情况和收费情况，相应的配件，相应维修项目的工时费和材

料费，还应了解近期维修厂是否有优惠促销活动等

（5）恰当致电准备

（6）心态准备

2 预约准备



（1）确定预约时间　根据信息记录表，确定客户下次维护的
时间，在 1 个月内做好预约计划工作，至少提前 15 天进行预约询
问。

（2）确定维护项目　按照客户维护记录，确定本次来店维护
项目，并确定所需配件供

应情况、费用情况及维护所需时间等内容。
（3）确定预约方式　根据客户相关信息，选择客户偏好的预

约方式，并选好联系时间，
确保客户愿意联系，以便取得较好的效果。

3 制订预约计划



一、学习效果评价 

1. 打电话过程中，可以同时做的事情是（     ）。
A. 喝水    B. 操作计算机     C. 吃东西    D. 抽烟
2. 打电话时，相对比较恰当的通话时间（   ）。
A. 越短越好   B. 越长越好   C. 控制在 3min 内    D. 随意
3. 打电话时，以下比较恰当的用语是（   ）。
A. “你好！我是某某某，请问方便接听电话吗”
B. “我要找某某某”   C. “是某某某吗”  D. “我有 ××× 事”
4. 接听电话后要结束电话交谈时，不恰当的方式是（   ）。
A. 客气地道别说完再见        B. 自己先挂断电话   C. 待对方挂机后才挂断电话  D. 询问对方对自己的
服务是否满意
5. 接听电话时，如果对方要找的人不在，不礼貌的用语是（    ）。
A. “请问您愿意记录他的手机号吗” B. “不在”C.“您有什么事要我转告吗” D. “您方便稍后再打
过来吗”
6. 接听电话时，拿起话筒的恰当时间是（   ）。
A. 响铃 3 声之内    B. 铃响 1 声    C. 铃响时    D. 忙完手头的工作
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