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第1章 培训课件概述

 



课程简介课程简介

本课程旨在为东风雪铁龙本课程旨在为东风雪铁龙
服务经理提供全面的培训，服务经理提供全面的培训，
帮助他们更好地理解和应帮助他们更好地理解和应
用管理知识，提升团队协用管理知识，提升团队协
作能力。通过课程的学习，作能力。通过课程的学习，
学员将能够提升领导力和学员将能够提升领导力和
决策能力，适应快速变化决策能力，适应快速变化
的市场环境。的市场环境。

 



培训师团队介绍

XXX（简介）

主讲师

XXX（简介）

助教成员

教学经验丰富

师资力量

 

 



学员背景调查

了解学员的需求

分析学员背景

为个性化教学提供

依据

确定基础知识
水平

个性化教学方案

学习需求

 

 



标准标准

准确性准确性

创新性创新性

深度深度

重要性重要性

反映学习成果反映学习成果

指导学习方向指导学习方向

评估师资水平评估师资水平

  

  

课程评估方式

方式方式

考试考试

项目项目

讨论讨论
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第2章 服务经理的角色与职
责

 



服务经理的定义服务经理的定义

服务经理是指负责协调和服务经理是指负责协调和
管理服务团队，确保客户管理服务团队，确保客户
满意度和服务质量的专业满意度和服务质量的专业
人员。在汽车行业中，服人员。在汽车行业中，服
务经理发挥着至关重要的务经理发挥着至关重要的
作用，需要具备团队领导作用，需要具备团队领导
和管理技能，以及良好的和管理技能，以及良好的
客户关系管理能力。主要客户关系管理能力。主要
工作内容包括制定服务策工作内容包括制定服务策
略、安排维修计划、解决略、安排维修计划、解决
客户问题等。客户问题等。

 



服务团队管理

引导团队方向

领导服务团队

建立团队协作精神

团队合作意识

分享有效的管理经

验

管理经验分享

 

 



客户关系对服务经理工作的影响

重要性分析01

03

建立良好客户关系的方法与技巧

技巧分享

02

客户满意度的影响因素探讨

影响因素



领导能力领导能力

激励团队成员激励团队成员

制定发展计划制定发展计划

提升方法提升方法

参加培训课程参加培训课程

学习领导案例学习领导案例

  

  

服务经理的决策与领导能力

决策能力决策能力

准确判断形势准确判断形势

制定决策方案制定决策方案



服务经理的职责

作为服务经理，除了领导团队和管理客户关系外，还需要具

备优秀的决策与领导能力。只有在这些方面不断提升，才能

更好地完成工作任务，实现团队的长期发展。
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第3章 服务流程与质量管理

 



服务流程设计服务流程设计

服务流程设计是提高客户服务流程设计是提高客户
满意度和工作效率的关键。满意度和工作效率的关键。
基本原则包括简化流程、基本原则包括简化流程、
减少环节、提高透明度。减少环节、提高透明度。
优化服务流程能够降低成优化服务流程能够降低成
本、提高服务质量。设计本、提高服务质量。设计
高效服务流程的方法包括高效服务流程的方法包括
流程分析、流程优化和流流程分析、流程优化和流
程重组。程重组。

 



质量管理体系

详细说明质量管理

体系的含义和作用

概念解释

列举构成质量管理

体系的要素及其作

用

要素介绍

讨论质量管理相关

的标准和流程

标准和流程

 

 



快速响应并解决设备故障

故障处理01

03

 

 

02

认真倾听客户投诉并提供有效解决方案

投诉管理



数据分析与持续改进

探讨数据分析对服

务质量的影响

数据分析重要
性

介绍常用的数据分

析工具和方法

工具和方法

分享不断改进服务

质量的策略和方案

持续改进策略
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