
“六真”服务，关爱客户
访东营锐华汽车销售有限公司服务总监王建营

本报记者 李立红

以诚挚的态度给予
客户无微不至的呵护，是
每一位斯柯达售后服务
人员心中所笃奉的至高
理念，并将之践行于工作
中的每一时刻、每一瞬
间。“我们的目光不仅关
注您所购买的产品，更关
注于我们的服务所带给
您的美妙体验。”东营锐
华汽车销售有限公司服
务总监王建营说。

“六真”服务，造就百分百客户满意度

1月15日，对王建营和他的售后服务团队来说，又是忙碌
的一天。早上还不到八点，一行人就来到广饶一家汽车4S店，
为广饶县的斯柯达客户送来远程服务。“早上来了就开始干
活，一直忙活到下午五点多，总共保养了近三十辆车。”王建
营说，这是锐华汽车销售有限公司新推出的一项服务，定期
到广饶、河口、东营汽车总站等地开展远程服务，为当地斯柯
达客户提供基础保养等服务。

伴随着中国汽车市场的不断成长，各大车企在产品研
发、品牌建设、宣传推广等方面的竞争越来越激烈，而和消费
者关系最为密切的除了产品本身之外，还有消费者买车后经
销端带给消费者的服务和维修保养。车市逐渐成熟，消费者
也越来越关注产品外的服务，同时4S店的服务好坏，也是厂
家经销商管理水平以及服务理念的体现。

斯柯达“六真”服务在这样的背景下应运而生，真质设

施、真诚接待、真才技能、真金配件、真情沟通、真值关爱，突
破了汽车售后服务角度、空间与时间的限制，“六真”服务让
东营客户深切感受到了斯柯达售后服务人员的坦诚与尊重。

“选择一辆车，就是选择一种生活，我们要给客户的，不
只是移动空间内的舒适，更是车外无限空间无处不在的美好
感受。”王建营告诉记者，一种全新的享车生活，就从这里启
程。在锐华，客户将体验到丰富多彩的会员活动、全方面的专
家支持系统、温馨的服务设施，以及合理透明的价格。

2014年斯柯达的满意度分析报告显示，东营锐华汽车销
售有限公司每个月的服务满意度都在95%以上，个别月份甚
至达到100%。“我们关爱车，更关爱人。”王建营说，公司的关
爱专员负责常规满意度回访，如果出现客户抱怨或低分情
况，专员反馈给服务顾问，3个小时内做出响应，24小时后关
爱专员跟踪处理结果，直至客户满意为止。

多样关爱活动，培养忠诚客户

随着厂家对满意度的要求越来越高，交车后用户的沟通
需求也越来越多。“交车客户是我们的宝贵财富。一方面，对
于本品牌的评价，车主具有绝对的发言权；同时，市场竞争越
发激烈，客户推荐介绍将成为潜在客户开拓的主要方法之
一，而且具有耗时少、成功率高、成本低等特点。”王建营说，
培养忠诚客户是经销商永续经营的必由之路。

为此，锐华汽车销售有限公司不断开展客户关爱活
动，爱车课堂、四季检测、车主生日关爱、分车型的专场
关爱活动、车主俱乐部活动、定期保养提醒及邀约，旨在
为客户提供最全面的关爱，把满意的客户转化成店里的
忠诚客户。

“2014年我们的成绩有目共睹，虽然遭遇国家政策变动，
但是我们的售后业绩仍然保持强劲的势头。”在王建营心中，
最好的服务就是用最适合的方式去为客户解决问题，以获得
应有的回报。新的一年里，锐华汽车销售有限公司将通过完
善售后团队建设、加强售后服务流程日常管理、提高业务人
员技术水平等方面，进一步提升客户满意度。

服务流程是售后服务重要的一项内容，关系到汽车销售
公司的业务水平以及客户满意度和4S店对外专业度，整体上
应该要去严格执行流程。“我们把按照流程作业作为一种行
为习惯，高标准，高要求，用行为去改变售后服务方式，争取
呈现出一个全新的面貌。”王建营说。
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