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DCRC介绍

1、DCRC的工作性质                   

2、DCRC的工作内容
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DCRCDCRC的工作性质的工作性质——DCRC——DCRC与顾客满意与顾客满意

“顾客非常满意〞不是一项日常工作，而是我们做人做事的根本态度，也是企业生存的
根本！

对客户而言：

传递经销商的信息

客户关心，保持良好的互动关系

提供高质量的销售、维修效劳

处理客户问题，产生回头客，扩大
客户群

DCRC
桥梁、纽带

顾客经销商

对经销商而言：

倾听并反响客户的心声

支持新车、售后效劳、零
件部门的工作

为经销商带来更大的利润



郴州广顺汽车服务有限公司

DCRCDCRC的工作内容的工作内容————销售销售

1、整理前日展厅客户信息，回访来展客户，了解客户潜在信息、资源，记录客户对新车的
需求，并上报销售经理。

2、根据客源报表统计每日战败客户信息，并回访战败原因，

3、回访交车七日后的新车客户，询问新车的使用情况，了解客户对销售员的效劳接待方面
的满意度，重大抱怨填写抱怨单处理情况。

4、催促销售员一拓一工作，对提交的贵宾客户电访确认真实性，了解其对江铃的意向。

5、制作DCRC日报表，通过数据了解存在的问题。

6、整理客户档案资料，统计入电脑，更正网络信息。

7、客户关心：周末信息问候、生日电话祝福。

8、顾客休息室值班，熟悉客户。
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DCRCDCRC的工作内容的工作内容————服务服务

1、整理前日效劳工单，回访前3天工单及对3日未回访成功的工单进行续访，了解车辆维修
后状况，记录顾客对效劳专员及维修技师效劳的满意程度以及存在的抱怨，填写电访情
况及抱怨单，将当日抱怨及时交给效劳经理处理。

2、制作DCRC日报表，通过数据了解存在的问题。

3、回访一周内的抱怨单〔除厂家质量问题的〕，询问服专是否有致电说明情况并承诺检修，
填写抱怨单处理情况。

4、三包、定保及公司活动信息的回访。

5、整理客户档案资料，统计入电脑，更正网络信息。

6、查看总公司文件，每天工作汇报主管。

7、顾客休息室值班，熟悉客户。
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CVPCVP的重要性的重要性

一、做好CVP带来的好处

二、CVP访问原那么

三、如何做好CVP
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CVPCVP的重要性的重要性————做好做好CVPCVP带给我们的好处带给我们的好处

做好顾客非常满意会产生更多获利的时机

公司销售
效劳业务

用户
CVP满
意度

导致用
户行为

再次购置

推荐他人

忠实用户

获得更多价值
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CVPCVP的重要性的重要性——CVP——CVP的价的价值值

顾客口啤 进厂量顾客满意度

代理商满意

代理商效益 员工满意 员工价值

企业业绩

提升 提升

提升提升

提升

提升 提升

表达

    CVP的价值
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CVPCVP的重要性的重要性——CVP——CVP的的访问原则访问原则

• 被访条件：
• 1、销售：在访问前2个月内发生购置经历的客户；
•       效劳：在访问前3个月内发生效劳经历，且销售日期在
一年半内，行驶里程在3万公里以内的客户；

• 2、第三方调查公司——思维公司以问卷的第一道问题来
衡量客户接受销售/效劳经历的总体满意感受，也就是我
们现在说的CVP。

• 3、这是基于没有任何影响的前提下，客户的第一直观感
受！其他问题作为辅助这一答复的细节。

• 4、为了不屡次打搅客户并且为了保证数据的真实性，一
个客户一年只做一次访问，并且曾经接受过CVP调查的，
以后将不再访问了。

• 样本要求：
• 1、样本量要求： 一级代理商完成30个样本；分销商完成
10个样本

• 2、根据各代理商具体情况不同，每期总样本量分别为30、
40、50个样本；

• 3、2024年以一级代理商和分销商各自完成总样本量的
60%为界限，完成样本缺乏总样本量的60%定义为样本量
缺乏。
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原始样本

清理合格样本

清理后样本〔总接触数〕

成功访问样本

w 样本来源：销售样本来自?代理商信息系统?
w    提醒：一定要及时维护分销商信息，同时在车辆出库时   一
定要如实填报车辆的销售网点。

w                       效劳样本来自?DMS系统? 
w     提醒：一定要保证DMS的信息对等衔接。

w Step1：原始的样本：
w     对收到的原始样本进行人工清理，清理的标准是：超过期限、
没有电话、信息重复、底盘号不同其它信息相同造成名单重复。

w Step2：自动清理后的样本：
w     通过电脑系统清理。主要清理以下情况的样本：
w     首先， 查证是否有录错的电话号码和底盘号，比方电话号码
七位录成了八位，底盘号位数错误的。

w     其次，需要跟过去12个月的销售和效劳样本进行比照，看是
否有重复的名单。     

w     再次，会再次比照同一期和同一批次名单中是否有重复。 
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CVPCVP的重要性的重要性————如何做好如何做好CVPCVP

步骤一、DCRC做好新车七日电访及维修三日电访

话术要点

• 关心车况〔首保提醒〕

• 介绍保养及三包索赔政策

• 推导预约

• 对交车或是维修保养过程的满意度

• 灌输客户非常满意度回访政策
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新车七日电访话术：×先生，您好！我是江铃郴州广顺客服DCRCXXX，非常抱歉打搅您了。首
先，非常感谢您对我们江铃车的支持，×月×日您在我们展厅购置过一台××车，对吗？我想
了解一下，您这台车目前行驶的情况。〔有问题记录下来〕是这样的，我帮您把这个情况
先记录下来。〔灵活插入对交车流程的稽核工程话术〕

   我们公司非常注重客户的个人感受，那么就您交车当天的整体情况，如果用1~10分给我们一
个评定的话，您会给我们几分呢？ 

   〔对于客户先前提到的故障问题〕那好对于您先前提到的××问题，您可以在车子做免费强保
的时候，我们再帮您做详细检查，您看可以吗？

第三方调查公司CVP灌输话术： 最后有个事情要麻烦您一下：×先生，就是江铃总公司非常重
视购置我们江铃车的用户，可能在今年的6~11月份里，对您进行一次个人的电话访问。这
个电话是从武汉那边打过来，区号是027，时长大约是8分钟左右。假设您接到这个电话麻
烦您配合一下，把电话接听完，它主要是对您交车当天总体的效劳感受以问答的形式做个
了解，会问到一些关于效劳方面的问题； 假设您对我们的效劳确实满意的话，麻烦您帮我
们说一声非常满意好吗？〔因为满意可能您对我们的评价已经是很好了，但是调查公司不
认可，只有非常满意才会给我们一分〕因为这个电话会占用您珍贵的八分钟时间，在您成
功接听电话以后，调查公司会赠送您一份价值20元的礼品表示心意。〔如果您方便的话，
在您接听调查公司的电访电话后，请您及时致电我们客服热线2885398把027开头的电话做
个备案，我们会另外赠送您一张8.8折维修保养优惠券〕那麽，再次感谢您对我工作的支持
和配合，我就不多打搅了，祝您行车平安，天天开心！再见！ 

CVPCVP的重要性的重要性————如何做好如何做好CVPCVP
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效劳三日电访话术：×先生，您好！非常抱歉打搅您，我是郴州广顺江铃汽车客户关心中心XXX，
请问现在跟您说话方便吗？ 谢谢您，根据我们的资料记录，您的(车牌+车型)在*月*日来我
们效劳站做了一次保养〔维修〕，维修的工程是××，我们现在关心您车子现在的使用情况，
不知道这段时间您使用车子的时候，各方面的车况是不是都很好？〔灵活插入对效劳流程
的稽核工程话术〕

   我们公司非常注重客户的个人感受，那么就您上次进厂维修保养的整体情况，如果用1到10分
给我们的效劳人员一个评定的话，您会给我们几分呢？

   ×先生：总体感觉还好吧。
    D：那您看我们是怎么理解呢？理解成满意呢还是非常满意？那您还记得上次来厂是哪位效
劳专员接待您的呢？

   〔客户给予肯定答复〕非常感谢您对我们工作人员的肯定，我们会再接再厉，让更多的客户
满意。

第三方调查公司CVP灌输话术：×先生，最后有一个事情要麻烦您一下：就是我们江铃总公司
非常重视购置江铃汽车的用户，那么可能会在今年的6~11月份对您的这个手机号码进行一
次个人的电话访问，这个电话号码是从武汉那边打过来的，区号是027，时长大约是八分钟
左右。如果您接到这个电话麻烦您配合一下，把这个电话接听完整。它主要是了解一下您
关于最近一次在我们效劳站的维修情况，会问到一些效劳方面的问题；如果您有接到这个
电话而且对我们的效劳确实满意的话，麻烦您帮我们说一声非常满意，好吗？〔因为满意
可能您对我们的评价已经是很好了，但是调查公司不认可，只有非常满意才会给我们一分
〕因为这个电话会占用您珍贵的八分钟时间，在您成功接听电话以后，调查公司会赠送您
一份价值20元的礼品表示心意。〔如果您方便的话，在您接听调查公司的电访电话后，请
您及时致电我们客服热线2885398把027开头的电话做个备案，我们会另外赠送您一张8.8
折维修保养优惠券〕再次感谢您对我工作的支持和配合，我就不多打搅了，祝您行车平安，
天天开心！再见！ 

CVPCVP的重要性的重要性————如何做好如何做好CVPCVP
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CVPCVP的重要性的重要性————如何做好如何做好CVPCVP

步骤二-1、销售员做好三日电访跟踪

• 为了保证客户购置车之后能感受到销售员的重视与关心,销售员必须在售完车之后做
三日电访,并且在以后的时间段做不定期的回访，加强与客户的沟通；

• 加深客户对销售人员的熟悉程度, 让客户感觉到备受关注；

• 销售人员回访内容主要关心客户上牌情况、车辆的行驶情况,最后同样要灌输总公司
的第三方调查公司电访的话术。
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CVPCVP的重要性的重要性————如何做好如何做好CVPCVP

步骤二-2、效劳做好三日电访

• 效劳DCRC必须在车辆维修保养之后做三日电访。

• 加深客户对效劳专员的熟悉程度, 让客户感觉到备受关注。

• DCRC回访内容主要关心客户车辆的行驶情况，客户对当天整个效劳过程的感受等，
最后同样要灌输总公司的第三方调查公司电访的话术。
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