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内容概要

　　《高职高专工学结合课程改革规划教材：汽车维修服务接待（汽车运用技术专业用）》是在调研
了奔驰、奥迪、大众、丰田、现代、本田、日产等品牌的汽车售后服务岗位的基础E编写的，主要内
容包括汽车维修服务接待岗位认知、客户预约、客户接待和车辆检查、车辆问诊和预检、车辆修理和
质检、客户车辆交付、不同维修业务的接待，共7个学习任务。
　　《高职高专工学结合课程改革规划教材：汽车维修服务接待（汽车运用技术专业用）》主要供高
职高专院校汽车技术服务与营销专业、汽车运用技术、汽车检测与维修专业教学使用。
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章节摘录

　　2）预约环节关键点　　4S店主动预约的环节关键点有：预约招揽、电话预约、预约确认（预约前
一天）、预约前一天准备、预约日执行。
客户主动预约的环节关键点有：接听预约电话、预约确认（预约前一天）、预约前一天准备、预约日
执行。
整个环节的变化点有：细化主动预约和被动预约的流程和细节、预约前一天短信或电话与客户确认预
约状况、预约实施前的准备（包括提前备料）、增加预约管理板。
整个环节的增加点有：根据系统对预约细化到预约具体时间或工位，对延迟来店的预约客户的处理。
　　　3）操作步骤　整个预约服务的操作步骤共分5步，分别是：预约招揽、电话预约、预约确认、
预约前一日准备、预约当日执行。
　　（1）操作标准：根据系统的提示，对当日需进行预约招揽的客户进行确认，对已确认客户寄发
信件或短信。
预约前一天与客户确认预约状况，先发短信提醒，对无回复的客户再打电话提醒确认。
预约准备工作还包括人员和工位安排确认、零部件确认、预约管理板制作、完成相关单据等准备工作
。
客户是否准时来店，包括客户准时来店、客户未准时来店、客户提前来店、客户在约定时间30min后
未来店、客户延时来店、客户未能来店。
　　（2）方法或话术：根据系统招揽界面确认客户名单、信件的模式和短信的内容、发送短信或电
话与客户确认，短信内容如，“温馨提示：您已预约明天×××时间来本店做×××km的维护，维修
时间约为×××分钟，费用约×××元。
我们恭候您的来临，如能准时来店，请短信回复‘确认’，谢谢！
×××4S店。
”电话内容如，“此次来电是提示您已预约明天×××时间来本店做×××km的维护，请问您确认准
时来店吗？
”如客户能准时来店，则可以说：“感谢您的支持，我们恭候您明天的到来。
”如客户无法准时来店，则可以说：“那您看明天×××时间或×××时间方便吗？
”或“那您看明天什么时间方便？
”　　根据预约车辆提前安排维修技师、服务顾问和工位。
客户来店前15min准备好工位、相应维修项目所需工具和辅助材料的准备工作等，零部件室应确认相
应的零部件库存是否充足。
零部件情况根据系统中售后接待的预约状态查询每个预约客户维修项目，以进行提前备料。
按服务顾问的姓名和客户预约的时问填写预约管理板，事先手工填好快速服务单并放至预约管理板下
的工单架并准备好快速服务单和四件套。
　　客户准时来店后，服务顾问应按标准接待流程迎接客户。
对提前超过15min来店的客户可以说：“非常抱歉，×××先生／女士，您预约的时间是×××，我
们的工位都是安排好的，您可能要等一会儿，我尽量给您安排。
”对提前15min内来店客户则立刻按接待流程执行并迅速通知车间准备作业。
　　⋯⋯
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