
                                                                                          

首保话术

客服专员：您好！我是雅安兴瑞捷途4S店客户关系中心的XXX，请问您是XXX先生/小姐吗？
客户：是——开始访谈（通话）
      不是——了解记录使用人的信息（重新访谈）
客服专员：请问您现在方便接听电话吗？
客户：方便——（好的，谢谢您） 
      不方便——预约下次访谈时间
客服专员：您在X月X日在我们这购买了一辆XX车，现在已有一个月时间，我想了解一下现在您车辆的使用情况，请问您车辆的使用情况是否良好呢？
客户:还好的-——继续访谈     
不好——记录问题
客服专员:您现在行驶了多少公里？
客户：告知公里数
服务顾问或客服专员：
（第一种情况）
l客户：2500KM（比较少）
客服：嗯，**先生/女士，冒昧的问一下，您的爱车主要是用做代步吗？
客户：是的
客服：**先生，是这样的，新车是需要多磨合的，这样才能使各个配件更好的工作，所以建议您可以多磨合一下。**先生，是这样的，这边给您来电主要是提醒您，车辆行驶到 5000KM 左右时，建议您就可以到我店来做首保了。不要错过了这个时间。 到时请您务必带上行驶证、 保养手册和首保凭证以及购车发票。
（第二种情况）
l客户：5000公里
客服：**先生，是这样的，根据所有新车使用情况及磨合看来，我们建议您到5000KM 左右时就可以来我店做首保。
客户：不是7500公里吗？
客服：**先生，是这样的，根据我们店的调查，新车的磨合， 最好是在5000公里时做首保，当然， 也可以在7500KM 时做首保。 但是， 我们还是建议**先生/女士在5000公里时做首保最好。 到时请您务必带上行驶证、保养手册和首保凭证以及购车发票。
（第三种情况）
l客户：已做首保
客服：那**先生可以请问下你是在哪个店做的首保呢？
客户：……
客服：好的，**先生 冒昧的问下 您在那做首保，是因为离您家比较近吗？ 还是因为什么呢？
客户：……
客服：是这样的，**先生 您是在我们店购买的车，所以你在我店的档案是最完善的，去其他4S店做保养质量上无法得到保障，而且会影响到您保修期内的正常保修和索赔，给您造成不必要的经济损失和麻烦，所以，我们建议您最好到我们店做首保（维修保养）。到时请您务必带上行驶证、保养手册和首保凭证以及购车发票。
客户：好的
如果客户公里数快到：
服务顾问或客服专员：您看我是否需要为您安排预约，以便在您到来前我们做好准备，减少您的等待时间？
客户：好的
服务顾问或客服专员: 您看您哪天有空来保养呢？（查看服务顾问或客服专员MS客户预约安排）
客户：X月X日
服务顾问或客服专员：在X月X日我们X点和X点比较空，您看哪个时间比较方便呢？
客户:  确定预约时间 
服务顾问或客服专员：好的，预约已经为您安排好，接待您的服务顾问是XXX。请您准时到达！我们的预约电话是08358028777，您可以记录一下，如有变化请及时联系我们。
客户：好的
服务顾问或客服专员：非常感谢您接听我的电话，在以后的日子里我们也会一直和您保持联系。如果有什么需要帮助的，请随时拨打我们的电话08358028777，。最后祝您用车愉快！
二保话术
客服：您好！我是雅安兴瑞捷途4S店客户关系中心***，请问您是车牌号XXX的车主XX先生/小姐吗？
客户：是——开始访谈（通话）        
不是——了解记录使用人的信息（重新访谈）
客服：今天打电话主要是想提醒您车辆做下一次的例行保养，大概会占用您2-3分钟左右的时间，您现在方便接听电话吗？
客户：方便——（好的，谢谢您）  
不方便——预约下次访谈时间
客服：您的XXX（车型）上一次是在X月X日XXXXX公里时在我公司了做一次保养，可否询问一下您的车现在行驶了多少公里？
客户：（客户回复里程数，记录里程数）
若里程接近或超过保养周期
客服：使用FFB（性能、优点、利益）向顾客介绍保养/维护对车辆的好处，那您的爱车应该更换机油和机油格/做XXXXX公里保养了，请问您最近是否有时间过来进行一次保养呢？我可以帮您预约？（说明预约的好处）

客户：是（进入预约流程，使用话术预约）。
否，最近没有时间。我们建议车辆每6个月或者5000公里，需要做一次保养，先到先做。长时间不更换，机油的粘稠度会变高，对您的发动机保护很不好，加剧磨损，情况严重的会造成发动机损失。请关注一下您的用车时间和行使里程，如果您确定时间请提前一天拨打我们的预约热线XXXXXXXX。 
若行驶里程较少
客服：我们建议车辆每6个月或者5000公里，需要做一次保养，先到先做，如果开的少，每6个月是必须做一次保养。至少您的机油机滤是需要更换的，长时间不更换，机油的粘稠度会变高，对您的发动机保护很不好，加剧磨损，情况严重的会造成发动机损失。您关注一下您的用车时间和行使里程，如果您确定时间请提前一天拨打我们的预约热线XXXXXXXX。
如果客户保养预约话术：
客服：那您准备哪天过来做保养呢，我帮您提前安排？
客户：预计X月X日
客服：我们XX时段还有空档，您看可以吗？（先提出几个时间段引导顾客选择，如果没有顾客适合的，则需要尽量满足顾客需求，但要表现出我们是在尽力帮助他）
客户：可以。
客服：您的车除了以上的保养/维护项目之外还有什么问题吗？
客户：没有啦（如果有需要及时记录并提供相应建议）
客服：X先生/小姐，此次保养/维护（说出具体项目）预计需要XX时间，预计需要花费￥：X元（时间和价格应适当报多一些）。
客户：---------
客服：X先生/小姐，在您的车辆过来做维修/保养前，我们的服务顾问会提前24小时和1个小时与您确认的。请问我们如何跟您联系比较方便呢？
客户：打电话/发短信/邮件；
客服：请问您有没有指定的服务顾问或技师吗？
客户：---------/没有。（没有时，KF回答：好的，我们帮您安排一下。）
客服：我再跟您重复一下此次预约的内容：车牌号、顾客称呼、预约内容、预约时间、预约服务顾问/技师、期望的联系方式等，您看对吗？
客户：没问题。
客服：非常感谢您的配合，并期待您的光临，祝你一切顺利，再见！









三日回访话术
客服专员：您好！我是雅安兴瑞捷途4S店客户关系中心XXX，请问您是XXX先生/小姐吗？
客户：是——开始访谈（通话）        不是——了解记录使用人的信息（重新访谈）
客服专员：您好，根据我们的系统显示，您的爱车在X号做过保养/维修。很抱歉打扰您啦，请问您现在方便接受一下我们的回访吗？
客户：方便——（好的，谢谢您）  不方便——预约下次访谈时间
服专员：您在X月X日在我们这购买了一辆XX车，现在已有一个月时间，我想了解一下现在您车辆的使用情况，
1、请问您车辆的使用情况是否良好呢？
客户:还好的-——继续访谈     
不好——记录问题
2.您对上次维修\保养服务经历总体感觉满意度怎么样呢！
3.服务顾问有主动带您到客休区进行讲解我们的设施么？
[bookmark: _GoBack]4.接待人员是否在维修保养前向您主动提供过报价呢！
5.维修保养后，接待人员对已进行服务项目的解释和最终收取费用的解释，您的满意度如何？
6.付款的方式你觉得正规便捷吗！
7.交车时是否对您的爱车进行清洗呢！
8. 最后您对我们的产品和服务有什么意见和建义吗！
（第一种情况）客户：没有！
客服：好的，我的回访结束，非常感谢您对我们工作的支持！如您的车辆在使用中需要帮助的话欢迎您拔打我们的服务电话！祝您用车愉快！再见！
（第二种情况）
客户：有。（记录）
客服：非常感谢您给我们提供宝贵的意见！我们一定会不断改进我们的服务，以便以后更好的为您服务！如有问题，欢迎您随时和我们联系！再次感谢你对我们工作的支持，
如您的车辆在使用中需要帮助的话欢迎您拔打我们的服务电话！
最后祝您用车愉快，再见！
流失招揽话术
客服：您好！这里是雅安兴瑞4S店，我是客服专员XXX；
客户：你好！
客服：请问您是XXX先生（女士）吗？
客户：是的。
客服：XXX先生（女士）您好，耽误您几分钟的时间给您做一下回访可以吗？
客户：可以（如果客户不方便接电话，另行约定回访时间。）
客服：XXX先生（女士），我看了一下您的进厂记录，您已经有半年多没有进站维护了。主要是想咨询一下您，是不是咱们店内有做得不到位的地方呢？
（第一种情况）
客户：哦，我的车已经卖了。
客服：谢谢您，哪以后如果您还选择咱们XX汽车，欢迎您到我站做保养维护！打扰您了，如果您能提供新车主的联系方式，我店将赠送您价值100元的装饰劵（脚垫、香水、挂饰等）我店现在90子龙卖的不错，您也可以到店看看，老客户买车有很大优惠
客户：再见。
（第二种情况）
客户：车还不到里程呢，用得少（说明店端目前预约好处与活动优惠力度大）
客服：好的，这里提醒您一下，车辆平时如果不用的话，建议您吧电瓶负极线断开，以免出现亏电情况。一般到了半年的话，建议您进站做个全车检测，对您的车也是好的，（如果里程没到时间到的客户）要说明如果开的少，每6个月是必须做一次保养。至少您的机油机滤是需要更换的，长时间不更换，机油的粘稠度会变高，对您的发动机保护很不好，加剧磨损，情况严重的会造成发动机损失
客户：好的。
客服：XXX先生（女士），感谢您接受我的回访，后期进站也可以提前一天预约，打扰您了不好意思，再见！
客户：再见。
（第三种情况）
客户：你们那服务太差了。
客服：XXX先生（女士），您能跟我具体的说一下吗？是咱们的维修质量太差还是费用或其他情况呢？
客户：上回去修XX，都没修好，服务态度也不好，等待时间长。
客服：XXX先生（女士），
很抱歉，可能之前您来店有过不愉快的事情，造成您对服务店的服务不满意。服务店现在对员工的礼貌及接待水平都是定期考核的，而且我店维修技师都在不断的进行培训，目前我们服务店的技师都是经过专业认证的，如果您预约来店，我们尽量安排资深技师为您的车辆进行维修，这样吧，服务店可以免费帮您做一次全车检测，我可以帮您预约安排金牌服务顾问给您接车，预约的话可以减少您得时间，不用等待，在这里我代表我店的工作人员对以前的服务，对您真诚的道歉，希望您能给我们一次改过的机会，再次进站体验一下我们现在的服务，好吗？
客户：好吧，我就过去看看，要是不行以后我就不去了。
客服：谢谢您！您来的时候提前一天给我们打个电话，我们好帮您安排预约，这样就节省您的等待时间了。同时也希望您对我们的工作做一个监督！感谢您接受我的回访，咱们下次再见！
客户：再见。
（第四种情况）
客户：我的车都在外地使用，经常出差，不定在哪保养。
客服：原来是这样的情况，哪您之前在我店做保养/维护，对我站的整体环境感觉怎么样呢？
客户：还可以。
客服：谢谢您，在今后的用车过程中如有用车问题，您的保修手册最后面有我们全国的服务站和维修点，您可以及时保持和就近的店联系。打扰您了不好意思，感谢您接受我的回访，再见！
客户：再见。
（第五种情况）
客户：价格太贵了
客服：服务店的价格都是明码标价的，而且我店跟现代、大众、吉利、长城比较过工时及相关配件价格，现代换机油机滤的工时是60元，我们店才收费50元。捷途的价格总体来说还是偏低的。而且服务店每个月都会有优惠服务活动，期间来店维修保养工时和指定配件都有优惠，以后有活动我可以通知您。建议您下次来店维修保养之前提前一天拨打XXXXXX或者多对一群内预约，工时给你打八折(事故车除外)您看怎么样?
（第六种情况）
客户：朋友是开维修厂的，在外面做不花钱，
客服：:4S店的配件都是原厂正规配件，质量有保证，服务店的维修工具和维修技术更规范更专业，车辆出现问题最好还是来服务店进行维修，您提前预约保养维修，工时可以优惠，您看怎么样?
（第七种情况）
客户：离店太远了（说明店端目前预约好处与活动优惠力度大）
客服：为了更好的为您服务，我店也会开展上门服务，针对县区客户进行上门，可以
打我们的预约热线 XXXXXXXX，如果您正好过来办事保养车辆，我们将有礼品相送与打折活动。
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