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Введение

На предприятие автомобильного сервиса поступает не только автомобиль для сервисного обслуживания, но и обращается человек с определенными ожиданиями и пожеланиями.

Предоставление услуг является совершенным не тогда, когда задание выполнено правильно, а тогда, когда у потребителя появляется ощущения удовлетворенности от предоставленных услуг.

Поскольку потребитель сам не может оценить уровень предоставления технических услуг, он составляет мнение с учетом окружающей обстановки и межличностных факторов.

Прибывший потребитель оценивает:

· удобство подъезда к автосервису;

· наличие четко обозначенной указателями стоянки;

· ее минимальную удаленность от приемной зоны автосервиса;

· чистоту, обозримость и фирменный стиль;

· профессионализм и доброжелательность сотрудников автосервиса;

· комфортную атмосферу, интерьер.

Настоящее учебное пособие разработано для специалистов автосервисной сферы деятельности и представляет собой последовательность действий сотрудников автокомплекса, занятых при взаимодействии с потребителей услуг,  выполнение которых приведет к повышению эффективности взаимодействия с Потребителем и повысит уровень качества обслуживания.

Учебное пособие содержит технологии, методики, советы, справочную и иную полезную информацию, зная и применяя которую, приемщик/продавец сможете повысить эффективность и результативность своей профессиональной деятельности.
Новые сотрудники, принятые на должность приемщика/продавца должны подтвердить наличие требуемых знаний, навыков, предстоящей работы, для чего проводится их аттестация.
1. Правила технического обслуживания автомобилей

1.1. Общие положения и обоснования для разработки правил оказания услуг на предприятиях автомобильного сервиса
Правила технического обслуживания автомобиля должны определять порядок обслуживания автомобиля и документооборота по ремонту и техническому обслуживанию автомобиля на предприятии автомобильного сервиса.
Основными целями разработки Правил являются:
- определить порядок проведения технического обслуживания и ремонта автомобиля;
-°определить документы, сопровождающие техническое обслуживание и ремонт автомобиля, и порядок их заполнения;
- определить правила ремонта и обслуживания автомобиля, записанного сразу на несколько участков.
1.2. Общие правила оказания услуг и выполнения работ по техническому обслуживанию и ремонту автомобилей
Правила оказания услуг и выполнения работ по техническому обслуживанию и ремонту автомобилей в соответствии с Законом РФ «О защите прав потребителей» устанавливаются Постановлением Правительства РФ от 11.04.2001 № 290 «Об утверждении Правил оказания услуг (выполнения работ) по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств.
Исполнитель обязан довести до сведения потребителя фирменное наименование своей организации, место нахождения (юридический адрес) и режим ее работы. Исполнитель должен предоставить информацию о государственной регистрации с указанием наименования зарегистрировавшего его органа.
Если вид деятельности, осуществляемой исполнителем, подлежит лицензированию, потребителю должна быть предоставлена информация о номере лицензии, сроке ее действия и органе, выдавшем лицензию.
Исполнитель обязан до заключения договора предоставить потребителю необходимую достоверную информацию об оказываемых услугах (выполняемых работах), обеспечивающую возможность их правильного выбора.
Исполнитель обязан сообщать потребителю по его просьбе другие относящиеся к договору и соответствующей услуге (выполняемой работе) сведения.
После оказания услуги (выполнения работы) до сведения потребителя должна быть доведена путем предоставления технической документации, нанесения маркировки или иным способом, принятым для отдельных видов услуг (работ), следующая информация:
- о правилах и условиях эффективного и безопасного использования результатов оказания услуги (выполнения работы);
- о сроке службы или сроке годности, а также о необходимых действиях потребителя по истечении указанных сроков и возможных последствиях невыполнения таких действий, если автомототранспортные средства по истечении указанных сроков представляют опасность для жизни, здоровья и имущества потребителя или становятся непригодными для использования их по назначению.

Исполнитель обязан иметь книгу отзывов и предложений, которая предоставляется потребителю по его требованию.
Исполнитель принимает к осуществлению (выполнению) только те услуги (работы), которые соответствуют характеру его деятельности.

Если потребитель в назначенное время не прибыл к месту проведения работ, то его обслуживание осуществляется в порядке общей очереди.

Исполнитель обязан заключить договор при наличии возможности оказать заявленную услугу (выполнить заявленную работу).
Договор заключается при предъявлении потребителем документа, удостоверяющего личность, а также документов, удостоверяющих право собственности на автомототранспортное средство (свидетельство о регистрации, паспорт автомототранспортного средства, справка-счет).
Потребитель, не являющийся собственником автомототранспортного средства, предъявляет документ, подтверждающий право на эксплуатацию автомототранспортного средства.
Договор на оказание услуг заключается в письменной форме (заказ-наряд, квитанция или иной документ) и должен содержать следующие сведения:
- фирменное наименование и место нахождения (юридический адрес) организации - исполнителя (для индивидуального предпринимателя - фамилия, имя, отчество, сведения о государственной регистрации);
- фамилия, имя, отчество, телефон и адрес потребителя;
- дата приема заказа, сроки его исполнения. В случае если оказание услуг (выполнение работ) осуществляется по частям в течение срока действия договора, в договоре должны быть соответственно предусмотрены сроки (периоды) оказания таких услуг (выполнения таких работ). По соглашению сторон в договоре могут быть также предусмотрены промежуточные сроки завершения отдельных этапов оказания услуг (выполнения работ);
- цена оказываемой услуги (выполняемой работы), а также порядок ее оплаты;
- марка, модель автомототранспортного средства, государственный номерной знак, номера основных агрегатов;
-°цена автомототранспортного средства, определяемая по соглашению сторон;
-°перечень оказываемых услуг (выполняемых работ), перечень запасных частей и материалов, предоставленных исполнителем, их стоимость и количество;
-°перечень запасных частей и материалов, предоставленных потребителем, с указанием информации об обязательном подтверждении их соответствия обязательным требованиям, если федеральными законами или в установленном в соответствии с ними порядке, в частности стандартами, такие требования установлены;
- гарантийные сроки на результаты работы, если они установлены;
- должность, фамилия, имя, отчество лица, принимающего заказ (оформляющего договор), его подпись, а также подпись потребителя;
- другие необходимые данные, связанные со спецификой оказываемых услуг (выполняемых работ).

Договор, исполняемый в присутствии потребителя (подкачка шин, диагностические работы, некоторые работы технического обслуживания и ремонта, мойка и другие), может оформляться путем выдачи квитанции, жетона, талона, кассового чека и т.п.

В случае если потребитель оставляет исполнителю автомототранспортное средство для оказания услуг (выполнения работ), исполнитель обязан одновременно с договором составить приемосдаточный акт, в котором указываются комплектность автомототранспортного средства и видимые наружные повреждения и дефекты, сведения о предоставлении потребителем запасных частей и материалов с указанием их точного наименования, описания и цены.
Исполнитель не вправе без согласия потребителя оказывать дополнительные услуги (выполнять работы) за плату, а также обусловливать оказание одних услуг (выполнение работ) обязательным исполнением других.

Потребитель вправе отказаться от оплаты оказанных без его согласия услуг (выполненных работ), а если они уже оплачены, - потребовать возврата уплаченных за них сумм.
Исполнитель обязан немедленно предупредить потребителя и до получения от него указаний приостановить оказание услуги (выполнение работы) в случае:
- обнаружения непригодности или недоброкачественности запасных частей и материалов, полученных от потребителя;
- если соблюдение указаний потребителя и иные обстоятельства, зависящие от потребителя, могут снизить качество оказываемой услуги (выполняемой работы) или повлечь за собой невозможность ее завершения в срок.

При несогласии потребителя с проведением работ по устранению неисправностей, выявленных в процессе оказания услуг (выполнения работ) и угрожающих безопасности движения, или при невозможности в процессе ремонта автомототранспортного средства устранить указанные неисправности во всех экземплярах приемосдаточного акта либо в ином документе, подтверждающем приемку, производится запись о наличии таких неисправностей. Указанная запись удостоверяется ответственным лицом исполнителя и потребителем.

Потребитель вправе в любое время проверять ход и качество оказания услуг (выполнения работ), не вмешиваясь в деятельность исполнителя. Исполнитель обязан обеспечить возможность нахождения потребителя в производственных помещениях с учетом соблюдения технологического режима работы, правил техники безопасности, противопожарной безопасности и производственной санитарии.

Потребитель вправе расторгнуть договор в любое время, уплатив исполнителю, часть цены пропорционально части оказанной услуги (выполненной работы) до получения извещения о расторжении указанного договора и возместив исполнителю расходы, произведенные им до этого момента в целях исполнения договора, если они не входят в указанную часть цены услуги (работы).

Автомототранспортное средство выдается потребителю или его представителю после полной оплаты оказанной услуги (выполненной работы) при предъявлении приемосдаточного акта и договора (квитанции и т.д.), паспорта или другого документа, удостоверяющего личность, а для представителя потребителя - также доверенности, оформленной в установленном порядке.

Выдача автомототранспортного средства потребителю производится после контроля исполнителем полноты и качества оказанной услуги (выполненной работы), комплектности и сохранности товарного вида автомототранспортного средства.

Потребитель, обнаруживший после приемки заказа несоответствие его исполнения договору или иные недостатки, которые не могли быть установлены при обычном способе приемки (скрытые недостатки), в том числе такие, которые были умышленно скрыты исполнителем, обязан по их обнаружении известить об этом исполнителя в разумный срок.

В случае оказания услуги (выполнения работы) с использованием предоставленных потребителем запасных частей и материалов исполнитель освобождается от ответственности за их полную или частичную утрату (повреждение), если потребитель предупрежден исполнителем об их особых свойствах, которые могут повлечь за собой их полную или частичную утрату (повреждение).

При возникновении между потребителем и исполнителем разногласий по поводу недостатков оказанной услуги (выполненной работы) или их причин исполнитель обязан по своей инициативе или по требованию потребителя направить автомототранспортное средство на экспертизу и оплатить ее проведение.

Исполнитель отвечает за недостатки оказанной услуги (выполненной работы), на которую не установлен гарантийный срок, если потребитель докажет, что они возникли до ее принятия им или по причинам, возникшим до этого момента.

1.3. Приемка автомобиля на техническое обслуживание и ремонт
При приемке автомобиля на техническое обслуживание или ремонт действия приемщика/продавца имеют следующую последовательность:

1. При обращении Потребителя в предприятие автомобильного сервиса Приемщик/продавец просит предъявить свидетельство о регистрации транспортного средства, паспорт или водительское удостоверение Потребителя для оформления нового/имеющегося контрагента в базе 1С.

2. При внесении информации о Потребителе в информационную базу Приемщик/продавец в обязательном порядке указывает:
- ФИО Потребителя;
- контактный телефон;
- адрес.

3. Заполняет Договор-заявку в программе 1С, если он не был заполнен на этапе подготовки к встрече. Указывает причину обращения со слов Потребителя. Обязательно заполняет все необходимые пункты, в том числе:
- предпочтительный способ связи с Потребителем (мобильный телефон, электронный адрес);
- согласен ли Потребитель на sms-рассылку от предприятия автомобильного сервиса;
- откуда узнал о предприятии автомобильного сервиса;
- как следует поступить с замененными автозапчастями.

4.°Предлагает Потребителю пройти диагностику соответствующего направления и пакеты услуг, информирует Потребителя об их сути и преимуществах. Если Потребитель согласен, то Приемщик/продавец включает данные услуги и/или диагностику в Договор-заявку.

5. Уточняет в программе 1С или у продавца наличие и стоимость необходимых автозапчастей.

6. При заполнении «Планировщика 1С» по каждой фиксированной работе Приемщик/продавец должен указывать:
- стоимость, объявленную Потребителю;
- ФИО продавца, который производил подбор и резервирование запасных частей.

7. Объясняет Потребителю перечень работ, которые необходимо сделать для устранения причины обращения, сообщает ориентировочную стоимость и сроки проведения работ.  Согласовывает с Потребителем стоимость и срок работ.
8.Информирует Потребителя при необходимости о технологической мойке, добавляет в Договор-заявку технологическую мойку автомобиля. 

9. Уточняет у Потребителя наличие секретных болтов на колесах и запаске. При наличии берет ключ для этих болтов. Делает отметку в Договор-заявке.

10. Уточняет у Потребителя наличие включенного автопрогрева на автомобиле, просит отключить его на время нахождения на СТО.  Делает отметку в Договоре-заявке.

11. Сохраняет и распечатывает Договор-заявку, «третий» лист.
12.°Передает Договор-заявку на ремонт и «третий» лист Потребителю для ознакомления с перечнем и стоимостью работ.

13.°Просит Потребителя в Договоре-заявке заполнить пункт «Симптомы неисправностей» своими словами.

14. Если Потребитель ознакомлен и согласен с перечнем работ, приемщик продавец просит его подписать Договор-заявку, предварительно указав места, где Потребитель должен поставить свою подпись.
15.°В Договор-заявке после перечисления работ, которые необходимо выполнить для устранения выявленных неисправностей приемщик/продавец должен попросить расписаться Потребителя под каждой работой.
16. В случае если Потребитель отказывается от какой-либо работы из списка, приемщик/продавец должен зафиксировать отказ в письменном виде и получить подпись Потребителя. Приемщик/продавец должен сделать запись в Договоре-заявке, что при отказе Потребителя от выполнения определенных работ невозможно получить положительной результат для устранения выявленной неисправности. Если данной записи с подписью Потребителя нет, то, следовательно, приемщик/продавец берет на себя ответственность за некачественную работу.

17. Если Потребитель выразил желание самостоятельно загнать автомобиль в ремонтный бокс, приемщик/продавец вежливо отказывает: - «К сожалению, правилами предприятия автомобильного сервиса это запрещено. Мы заботимся о безопасности Потребителей и несем полную ответственность за автомобиль во время его нахождения на СТО».
1.4. Постановка автомобиля на техническое обслуживание и ремонт
Для дальнейшей передачи автомобиля в ремонтную зону приемщик участка берет у Потребителя:
- подписанную Договор-заявку на ремонт;
- приемосдаточный акт и ключи от автомобиля.

Приемщик участка осматривает автомобиль для определения необходимости технологической мойки. Если автомобиль грязный, дальнейший осмотр производится после технологической мойки.

Приемщик участка информирует Потребителя о необходимости технологической мойки и добавляет в Договор-заявку технологическую мойку автомобиля. После технологической мойки приемщик участка проводит круговой осмотр автомобиля на предмет повреждений кузова, определяет наличие вмятин, повреждений лакокрасочного покрытия кузова, сколов, надрезов и прочего. Заполняет Дефектовочный акт, отмечает комментарии и пожелания автовладельца. Дефектовочный акт подписывается Потребителем и приемщиком с обязательным указанием даты подписания. 
Приемщик загоняет автомобиль в бокс ремонта и устанавливает его на пост ремонта. Передает Договор-заявку, «третий» лист слесарю, который проводит технический осмотр автомобиля. Приемщик контролирует выполнение заявленных в Договоре-заявке работ, путем уточнения у исполнителей выполнения каждого вида заявленных работ. При обнаружении неисполнения какого-либо вида работ уточняет причину неисполнения. При пропуске в списке определенного вида работ акцентирует внимание на необходимость выполнения данного вида работ.
При обнаружении невозможности выполнения данного вида работ по техническим причинам (отсутствие запасных частей, выходе из строя инструментов, оборудования) приемщик обязан предупредить об этом в первую очередь непосредственного руководителя, во-вторую очередь Потребителя под подпись.
Если выполнение ремонта задерживается, приемщик должен:
- связаться с Потребителем по телефону или обратиться к нему лично;
- дать Потребителю корректную информацию о ситуации и пояснения;
- обозначить новые сроки завершения работ;
- принести извинения за задержку ремонта: - «Иван Андреевич, от лица предприятия автомобильного сервиса приношу извинение за задержку сроков выполнения ремонта. Мы сделаем всё от нас зависящее, чтобы завершить работы в 19.00. Я буду держать Вас в курсе и свяжусь с Вами».
1.5. Выдача автомобиля Потребителю
После окончания выполнения заявленных Потребителем работ слесари сдают автомобиль мастеру, который обязан проверить объем, качество работ и соответствие этим работам демонтированных деталей. В некоторых случаях (например, если мастер занят сложным автомобилем/ситуацией) функции приема автомобиля после ремонта выполняет приемщик в боксе. Он обязан ознакомиться с объемом выполненных работ, убедиться в наличии демонтированных деталей для того, чтобы корректно передать автомобиль Потребителю. При возникновении вопросов приемщик должен обращаться к мастеру и слесарям, выполнявшим ремонт.

Заступая в ночную смену, приемщик участка обязан выяснить у мастеров дневной смены полную информацию по тем автомобилям, которые он будет передавать Потребителям. В свою очередь мастера не имеют право завершать работу до передачи автомобиля «ночному» приемщику.  

После окончания проведения ремонта и/или технического обслуживания и/или диагностики приемщик производит постановку автомобиля на стоянку.  После окончания работ приемщик обязан проверить наличие демонтированных запасных частей в багажнике Потребителя (заказчика), при этом демонтированные запасные части должны быть аккуратно сложены, чтобы не причинить вред обшивке автомобиля. При отказе получать демонтированные запасные части Потребителем, необходимо их изъять и утилизировать самостоятельно (не предлагать клиенту их выкинуть и т.д.) в специально отведенное место.

	В случае не выдачи демонтируемых запчастей Потребителю при выдачи его автомобиля, данные запчасти будут приобретены в магазине за счет слесаря и переданы Потребителю.


Приемщик оформляет документы по итогам ремонта:
- заполняет и подписывает, с отметкой о проведении контроля качества «третий» лист, ставит отметку о пробеге по одометру на момент завершения ремонта (обслуживания);
- заносит в Договор-заявку выполненные работы согласно «третьему» листу, использованные расходные материалы и запасные части;
- оформляет сервисную книжку;
- распечатывает из 1С документы:
а) заказ-наряд - 2 экз;

б) диагностический лист;

в) лист с поста развал-схождение.
- скрепляет Договор-заявку, «третий» лист, два экземпляра Заказ-наряда и другие дополнительные документы. Эти документы передаются в конце рабочего дня Кассиру для оформления в архив.

Приемщик информирует Потребителя по телефону или лично об окончании работ и окончательной стоимости ремонта. Разъясняет Потребителю все пункты «Акта приема-передачи выполненных работ», а также все пункты дополнительных документов (листа диагностики, развала и т.п.).

По диагностическому листу и листу с поста развал-схождение приемщик проговаривает Потребителю выявленные проблемы и предлагает пути их решения. Проговаривает каждый из пунктов работ, по необходимости даёт пояснения. Обязательно поясняет Потребителю, к чему может привести игнорирование выявленной проблемы. Сообщает примерную стоимость будущих необходимых (дополнительных) работ по выявленным неисправностям с учетом стоимости материалов и запасных частей.

В случае согласия Потребителя на дополнительные последующие работы, приемщик записывает Потребителя в график на проведение соответствующих дополнительных работ в «Плановщике 1С», в случае несогласия Потребителя выясняет причину несогласия. Проводит работу с сомнениями и возражениями Потребителя.

После окончания всех работ, приемщик вносит в Заказ-наряд все рекомендации, указанные специалистами технического центра и ознакамливает с ними Потребителя под подпись, получает обратную связь о понимании сказанного.

Передает Потребителю Заказ-наряды в двух экземплярах. Предлагает Потребителю подписать их и пройти к кассе на оплату.

После оплаты Потребителем услуг передает ему ключи от автомобиля.
1.6. Документооборот при техническом обслуживании автомобиля
В схеме производственного документооборота предприятия автомобильного сервиса выделены следующие основные подразделения, которые определяют порядок заполнения, учета и прохождения документов:

- пост обслуживания Потребителей;

- посты приема и выдачи автомобиля;

- участки ТО и ремонта;

- магазин запасных частей;

- касса.
Строго соблюдаемая схема движения документов является элементом производственной деятельности предприятия автомобильного сервиса, обеспечивающим высокую организацию управления процессом обслуживания автомобиля.
Данные документы служат базой для деятельности предприятия автомобильного сервиса  и подтверждают документально выполненные работ. 


Рисунок 1- Схема производственного документооборота предприятия автомобильного сервиса:
1 - Договор-заявка на ТО и Р; 2  - Заказ-наряд; 3 - «Третий» лист; 4 - Акт приемки-передачи автомобиля; 5 - Платежный документ (чек)
В соответствии с Положением о техническом обслуживании и ремонте легковых автомобилей, принадлежащих гражданам (РД 37.009.026-92), к первичным документам СТО относятся:
- Договор-заявка;
- Заказ-наряд;
- Акт приемки-передачи автомобиля;
- Платежный документ (чек).
Первичные документы составляют при совершении хозяйственных операций, например, при передаче автомобиля Потребителем (заказчиком) на СТОА, при получении запасных частей и т.п. Заказы на выполнение предприятием автомобильного сервиса работ по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств от Потребителей подаются в форме Договора-заявки. При приемке автомобиля приемщик на основе данных Потребителя заполняет графы Договора-заявки по видам заказываемых работ, личные данные и данные автомобиля. Договор-заявка оформляется в одном экземпляре. После оплаты работ Потребителем Договор-заявка передается кассиру для дальнейшей сдачи в архив.

Основанием для открытия заказа на техническое обслуживание или ремонт автомобиля служит Договор-заявка, который передается приемщику участка от Потребителя и храниться у него до окончания выполнения работ.  
Договор-заявка заполняется приемщиком/продавцом в 1-х экземпляре и прилагается к Заказ-наряду для дальнейшей передачи в кассу. В Договоре-заявке оформляется заказ на ТО и Р, в нем же указывается причина отказа. 

Заказ-наряд является бланком строгой отчетности, находится у приемщика участка, печатается в двух экземплярах. 

Акт приемки-передачи автомобиля находится у приемщика участка. Заполняется в двух экземплярах, первый из которых прикладывается к Заказ-наряду, второй находится у Потребителя (заказчика). 
Платежным документом, подтверждающим оплату Потребителем выполненных работ является чек. В нем указываются банковские реквизиты предприятия автомобильного сервиса, гарантийные обязательства, описывается род выполненных работ, оказанных услуг или приобретенных запасных частей. 

Приемка автомобиля на ремонт или техническое обслуживание у Потребителя осуществляется на основе заполнения приемщиком/продавцом Договора-заявки и предварительного Заказ-наряда.
Приемщик участка сверяет наличие данного автомобиля в планах на ремонт по «Планировщику 1С». Определяет пост, на котором зарезервировано время для данного автомобиля.

Мастера участка или лицо, исполняющее его функции, принимает автомобиль в ремонт от приемщика участка по «третьему» листу, в котором должны быть указаны:
- номер и дата заказ-наряда;
- марка, модель автомобиля;
- год выпуска автомобиля;
- VIN номер автомобиля;
- гос. номер автомобиля;
- причина обращения со слов клиента;
- список согласованных с Потребителем работ с указанием согласованного времени на их исполнение;
- список согласованных с Потребителем запчастей и материалов, с указанием количества;
- список запчастей Потребителя переданных Мастеру-приемщику.

Приемщик участка заполняет Акт приемки-передачи автомобиля. Заполненный акт приемщик участка подписывает у Потребителя. Копию заполненного Акта приема-передачи автомобиля передает Потребителю.
Приемщик участка загоняет автомобиль на зарезервированный для него пост, передает мастеру участка (исполнителю) «третий» лист на данный автомобиль, оговаривая объем работ, который исполнитель должен выполнить по данному «третьему» листу и время, к которому он должен закончить обслуживание автомобиля. Если обслуживание автомобиля по указанному списку работ закончить к указанному времени не представляется возможным, то исполнитель должен сообщить планируемое время окончания работ с обоснованием причин задержки.

Исполнитель получает необходимые ему запчасти у приемщика участка по мере возникшей в них необходимости. Запасные части, которые предусмотрены для ремонта, указывается в «третьем» листе.
Если исполнителю для выполнения предусмотренных Заказ-нарядом работ требуются запасные части, которые не указаны в «третьем» листе, то исполнитель должен незамедлительно сообщить об этом мастеру участку, который должен согласовать использование дополнительных запчастей с приемщиком участка.
Исполнитель, получивший задание на ремонт (обслуживание) автомобиля сверяет причину обращения со слов Потребителя со списком порученных ему работ. Задает утоняющие вопросы мастеру участка или приемщику участка.

При получении запчастей на ремонт (обслуживание) автомобиля от приемщика участка мастера (исполнитель) сверяет полученные запчасти со списком, указанным в «третьем» листе.
Прежде чем приступить к ремонту, исполнитель производит осмотр автомобиля для определения состояния деталей и узлов, а также:

- проверяет состояние и уровень масла в двигателе;
- проверяет состояние и уровень масла в КПП (при технической возможности свободного доступа.
В обязательном порядке мастер участка (исполнитель) фиксирует состояние автомобиля на этапе приемки, отражая в Заказ-наряде рекомендации по тому, каким способом необходимо устранить выявленную неисправность узла/агрегата, детали (замена, опресовка, заточка и т.д.) и какие параметры у узла/агрегата, детали, автомобиля после проведения ремонтных работ (было-стало).
Если мастер участка согласовал новое время окончания работ с исполнителем, то он немедленно должен довести эту информацию до сведения приемщика участка.
После окончания работ мастер участка (исполнитель) заполняет «третий» лист: отмечает выполненные работы; проставляет ФИО исполнителя по видам выполненных работ; отмечает использованные запасные части, указывает количество использованных запасных частей, материалов и технических жидкостей.

Мастера участка (исполнитель) приглашает приемщика участка для сдачи выполненных работ.
Если Потребитель выразил желание забрать замененные запчасти, то приемщик участка (исполнитель) упаковывает заменённые запчасти в специально предусмотренный для этого пакет и кладет его в автомобиль, на коврик переднего пассажира.
Приемщик участка принимает выполненные исполнителем работы:
- проверяет качество работ;
- проверяет остатки неиспользованных запасных частей, сравнив использованные с выданными ранее;
- проверяет, чтобы инструменты не остались в подкапотном пространстве, проверяет, закрыт ли капот, окна автомобиля, лючок бензобак, закручены ли колеса;

- проверяет комплектность замененных запчастей;
- делает соответствующие отметки в «третьем» листе.
Приемщик участка изымает неиспользованные запчасти и сдает их на склад, сверив предварительно их с заполненным Исполнителем (Исполнителями) «третьим» листом.
Если Потребитель не выявил желание забрать замененные запасные части, то приемщик цеха изымает их и передает на утилизацию в соответствии с принятыми процедурами по утилизации отходов на СТО.

Приемщик участка производит постановку автомобиля на стоянку. Приемщик участка совместно с мастером участка определяют рекомендации для данного автомобиля в соответствии с произведенным обслуживанием и данными, полученными в результате осмотра автомобиля.

Приемщик участка и мастер расписываются в «третьем» листе в том, что все работы выполнены полностью и качественно, все запасные части, установленные на автомобиль, указаны в «третьем» листе за исключением запасных частей Потребителя, автомобиль готов к эксплуатации с учетом указанных рекомендаций.
Приемщик продавец готовит весь пакет документов после окончания выполнения работ на подпись и оплату Потребителю. После оплаты Потребителем работ приемщик участка передает ему Акт приемки-передачи автомобиля с дополнительными сопровождающими документами (Диагностический лист, Лист с поста развал-схождение). 

	Алгоритм передачи автомобиля:

         Слесарь передает мастеру участка «третий» лист с предоставлением полной информации по объему выполненных работ и демонтированным деталям.
          Мастер участка визирует «третий» лист своей подписью и передает его и автомобиль приемщику участка с предоставлением полной информации по объему выполненных работ и демонтированным деталям.
 Приемщик участка визирует «Акт приема-сдачи» лист. 


1.7. Обслуживание автомобиля на нескольких участках

Если Потребитель желает провести сразу несколько видов работ по техническому обслуживанию и ремонту своего автомобиля, либо при оформлении автомобиля он изъявил желание провести дополнительные виды работ, то приемщик/продавец должен запланировать данный автомобиля на каждый заявляемый участок в «Плановщике 1С».
При записи автомобиля Потребителя на несколько участков одновременно происходит планирование работ на каждый из этих участков с резервированием времени проведения работ на них. В Договоре-заявке приемщик/продавец должен обязательно расписать это время.
При оформлении Договора-заявки приемщик/продавец должен прописывать напротив каждой позиции время, когда автомобиль должен оказаться на следующем участке. Если освобождается время раньше, то приемщик участка должен согласовывать время с исполнителем. 

По ходу прохождения автомобилем каждого участка приемщик участка должен сделать звонок Потребителю и рассказать:
- о сделанной работе;
- во сколько автомобиль будет на следующем участке;
- об ориентировочном времени окончания работ.

Приемщик должен проконтролировать передачу автомобиля на следующий участок, а именно, проверить, чтобы приемщик следующего участка, который будет далее принимать автомобиль, расписался в Заказ-наряде.
Если автомобиль планируется сразу на несколько участков, то приемщик предыдущего участка передает автомобиль на следующий участок с процедурой осмотра автомобиля и получения росписи о приемке приемщиком следующего участка на Заказ-наряде.

При передаче автомобиля с участка на участок в Заказ-наряде приемщик каждого участка должен обязательно указывать:
- время приемки автомобиля на участок;
- время сдачи (передачи) автомобиля на другой участок;
- отметка о звонке Потребителю;
- время, в которое был звонок Потребителю.

По окончании работ на данном участке приемщик должен известить об этом Потребителя и поинтересоваться о пожеланиях/замечаниях. Если есть необходимость производства еще каких-либо работ на данном участке, приемщик должен также поставить в известность об этом Потребителя. В случае задержки производства работ на данном участке, приемщик участка должен известить следующий участок о задержке и перепланировать время обслуживания автомобиля. Когда планируется выполнение работ по техническому обслуживанию и ремонту автомобиля на нескольких участках, то необходимо сначала провести все диагностические работы, а затем работы по ТО и Р. Финансовую ответственность по претензиям Потребителя несет последний в цепочке передачи автомобиля приемщик участка, кто передавал автомобиль Потребителю.
1.8. Практические рекомендации приемщику/продавцу

(приемщику участка) по гарантийному обслуживанию автомобиля
Процедура приемки автомобиля на обслуживание по гарантии является такой же, как и при обычной приемке автомобиля в ремонт и техническое обслуживание любого Потребителя предприятия автомобильного сервиса. Приемщик/мастер должен выявить является ли обращение Потребителя гарантийным случаем:
- при гарантийном случае, для обслуживания автомобиля приглашается инженер по гарантии;
- при не гарантийном случае, Потребителю максимально вежливо, и понятно объясняется, что неисправность его автомобиля связана с узлами и агрегатами, не находящимися на гарантийном обслуживании, либо с неправильной эксплуатацией автомобиля.

Если для ремонта автомобиля часть деталей Потребитель приобретает на предприятии автомобильного сервиса, а часть в другой организации, то в Акте выполненных работ необходимо прописать, где стоит именно наша деталь, а где и какая деталь сторонней организации.
Стойка - это узел, который должен быть 100% исправен. Если на автомобиль ставиться новая стойка, значит должна быть исправна опора, пыльник, отбойник, пружина (пыльник, отбойник даже желательно новый). Если клиент отказывается ставить какой-либо из этих элементов в узел, то:
- собирается старая стойка;
- Потребитель расписывается в Заказ-наряде, что он сознательно отказывается от установки данных элементов и отказывается соответственно от гарантии.
В Заказ-наряде приемщику (исполнителю) следует отразить, что Потребитель надлежащим образом был извещен о том, что подобный способ выполнения ремонтных работ не соответствует технологии, предусмотренной заводом-изготовителем для восстановительного ремонта данного конкретного узла данного конкретного автомобиля. Потребитель понимает, что на эту работу и на эту запасную часть гарантия предоставлена быть не может. И предприятие автомобильного сервиса настоятельно рекомендует в кратчайшие сроки заменить данную деталь на деталь, надлежащего качества.

Когда ремонтные работы автомобиля выполняются с б/у деталями, то в Заказ-наряде должно быть обязательно отражено, что внешний осмотр б/у деталей не выявил их повреждений, но возможны скрытые дефекты, которые могут проявиться в любой момент эксплуатации автомобиля. Остаточный ресурс б/у детали не известен.
Если Потребитель отказывается от замены изношенных деталей, а исполнитель понимает, что это может привести к ускоренному выходу из строя узла/агрегата – исполнитель вправе отказаться от продолжения проведения ремонтных работ, потребовав оплаты за уже проведенные работы. Исполнитель должен мотивировать свой отказ тем, что такой способ ремонта не предусмотрен технологией и необходимо обязательно заменить изношенную деталь, для того, чтобы предприятие автомобильного сервиса смогло по закону предоставить Потребителю гарантии.
При обнаружении во время проведения ремонтных работ неисправности какой-либо узла/агрегата исполнителю необходимо в максимальной степени зафиксировать в Заказ-наряде те физические изменения, которые являются основанием для проявления неисправности, ознакомить с этой информацией Потребителя и получить его подпись в Заказ-наряде.  При рекомендации по восстановлению деталей необходимо учитывать износ сопряженных деталей. Если Потребитель отказался от их замены, то необходимо выполнить следующее:
1.
Надлежащим образом разъяснить Потребителю, к каким последствиям может привести обнаруженная неисправность.

2.
Рассчитать финансовые потери Потребителя при эксплуатации узла/агрегата, находящегося в неисправном состоянии.

3.
В случае непонимания Потребителем, что неполный ремонт не даст восстановление работоспособности, либо приведет к потере работоспособности узла/агрегата, предприятие автомобильного сервиса имеет право отказать в проведении ремонтных работ.

4.
По результатам восстановительного ремонта исполнитель должен зафиксировать изменения параметров работы двигателя, узла, агрегата в физических величинах (сантиметрах, километрах, ньютонах и т.д.).  

Гарантия на произведенные работы и замененные детали на предприятии автомобильного сервиса, составляет 1 год или:
- 20000 км пробега автомобиля, если деталь упакована в упаковку собственного бренда производителя;
-°30000 км в случае, если деталь упакована в оригинальную упаковку.
Неисправность – ситуация, когда по определенным критериям параметры узла/агрегата, детали вышли за параметры, рекомендованные заводом-производителем.
Работоспособность – возможность узла/агрегата, детали, не смотря на неисправность, выполнять работу (например, когда определенные детали в агрегате неисправны, но при этом агрегат работает с ухудшением параметров).
1.9. Некоторые особенности технического обслуживания автомобилей

При замене жидкости в АКПП в современном автомобиле, особенно оборудованных вариаторными коробками передач, необходимо рекомендовать владельцу автомобиля после замены жидкости (масла), проводить процедуру адаптации, с обращением на пост диагностики электронных систем управления автомобилем. Объяснять, что данная процедура заложена производителем данного автомобиля, и данная услуга не входит в стоимость замены масла.

Регулярно (1 раз в неделю) приемщик проводить мониторинг автомобилей Потребителей на стоянке готовых авто. Если Потребитель в течение 3 дней не забирает автомобиль, приемщик должен решить данный вопрос по следующему алгоритму:

1.
Совершить контрольный звонок Потребителю.
2.
При взаимодействии с юристом отправить заказное письмо.

3. Решение вопроса через судебные инстанции.
Если Потребитель обратился в предприятие автомобильного сервиса с неисправностями, выявленными в другом автосервисе, то необходимо позвонить мастеру, который занимался данным автомобилем независимо от того мастер это сети данного предприятия автомобильного сервиса или другого автосервиса. Информация по автомобилю должна быть получена от специалиста из первых рук. Перенаправлять Потребителя куда-либо запрещено!  

На основании информации в Заказ-нарядах рассчитывать среднегодовой пробег автомобиля Потребителя и отсылать ему напоминание о регламентных работах:
- раз в 2 года поменять тормозную жидкость, охлаждающую жидкость;
- 2 раза в год замена фильтра;
- как минимум раз в год замена масла, если пробег автомобиля не более 10000 км, если пробег более 10000 - сезонная замена масла. 
При замене масла ДВС Потребителю обязательно рекомендуется заменить: фильтр масляный; фильтр воздушный; фильтр салонный; свечи зажигания (Denso, NGK, минимум рекомендовать проверить).
При замене масла ДВС приемщик/продавец рекомендует и продает Потребителю фильтр воздушный ДВС и фильтр салона (если он предусмотрен конструкцией автомобиля). В связи с тем, что за 10000 км пробега автомобиля в наших условиях эти фильтры загрязняются в 100% случаях, при замене масла ДВС приемщик/продавец должен задать Потребителю вопрос, как давно менялись свечи зажигания. В случае если Потребитель не помнит или пробег его автомобиля свыше 10000 км ему рекомендуется проверка свечей.

Если Потребитель обращается по телефону в предприятие автомобильного сервиса только за услугой замены масла в двигателе, приемщик/продавец может рекомендовать ему подъехать в указанное время непосредственно к воротам №…, и заходить на участок маслозамены. К этому времени приемщик/продавец должен подготовить расходные материалы (соответствующее масло, фильтр, если промывку: шайбу под пробку). Все необходимые документы оформляются на участке маслозамены в момент обслуживания Потребителя. Услуга возможна без технологической мойки.

1.10. Алгоритм приемки автомобиля в ремонт и/или техническое обслуживание 
1. Приветствие.
2. Представление.
3. Выявление причины обращения Потребителя на предприятие автомобильного сервиса: выяснение симптомов неисправностей.
4. Определение возможности ремонта (нескольких ремонтов).
5. Определение стоимость работ.
6. Предварительная запись на ремонт и/или техническое обслуживание.
7. Выяснение наличия запчастей:

- в системе предприятия автомобильного сервиса;
- в сторонних организациях.
2. Политика обслуживания потребителей
2.1 Политика обслуживания потребителей предприятия 
автомобильного сервиса
Политика обслуживания Потребителей основывается на следующих основных принципах:

1. Качество - способность услуг предприятия автомобильного сервиса удовлетворять потребности Потребителей, связанные с поддержанием работоспособности и восстановлением их автомобилей, а также культура обслуживания Потребителей.

2. Профессионализм – способность работников предприятия автомобильного сервиса качественно, эффективно, надежно выполнять работу по ремонту и технического обслуживанию автомобилей.

3. Открытость - доступность для Потребителей полной, актуальной и достоверной информации о деятельности, услугах и работах предприятия автомобильного сервиса.

4. Точность - строгое соответствие выполнения работ по ремонту и техническому обслуживанию автомобилей нормативно-технической и технологической документации.

5. Гарантия - моральная и материальная ответственность, которую принимает на себя персонал предприятия автомобильного сервиса за выполнение обязательств по качественному и профессиональному ремонту и техническому обслуживанию автомобилей своих Потребителей.

2.2. Культура обслуживания Потребителей

Потребитель замечает ориентацию на его потребности исходя из следующего:

- быстроте реакции;

- высокому уровню знаний и компетенции;

- готовности помочь;

- дружелюбности;

- надежности.

Эти факторы должны последовательно учитываться в работе организации. Одной из основных задач повышения конкурентоспособности является возможность долгосрочных отношений с потребителями.

В конкурентной борьбе возможностью дифференциации является оптимизация качества обслуживания. Решающими для удовлетворения потребностей потребителя является не только широкий перечень услуг и работ, но и качественное их выполнение.

2.3. Категории обслуживаемых автомобилей

Предприятие автомобильного сервиса обслуживает автомобили категории М1 - транспортные средства, используемые для перевозки пассажиров и имеющие, помимо места водителя, не более восьми мест для сидения (легковые автомобили) и М2 - транспортные средства, используемые для перевозки пассажиров, имеющие, помимо места водителя, более восьми мест для сидения, технически допустимая максимальная масса которых не превышает 5 тонн европейского, японского, корейского, американского и отечественного производства, не зависимо от года выпуска. Оказывает полный спектр услуг по обслуживанию и ремонту автомобилей.
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Категория M1 - транспортные средства, используемые для перевозки пассажиров и имеющие, помимо места водителя, не более восьми мест для сидения - легковые автомобили. 

Категория М2 - транспортные средства, используемые для перевозки пассажиров, имеющие, помимо места водителя, более восьми мест для сидения, технически допустимая максимальная масса которых не превышает 5 т.


2.4. Потребители предприятия автомобильного сервиса

Потребителями предприятия автомобильного сервиса являются:

- частные Потребители - физические лица, которые обращаются на предприятие автомобильного сервиса с целью получение какой-либо услуги (ремонт, техническое обслуживание автомобиля, приобретение запчастей, получение информации);
- корпоративные Потребители - юридические лица или индивидуальные предприниматели (ИП), обращающиеся на предприятие автомобильного сервиса для получения какой-либо услуги или приобретения запчастей, с которыми заключается соответствующий Договор и взаиморасчеты осуществляются безналичном путем.

При обслуживании Корпоративных Потребителей необходимо:

1. До начала оказания услуги проверить наличие (отсутствия) задолженности. При условии её наличия предупредить Корпоративного Потребителя о необходимости ее погашения. Только после этого услуги будут выполняться. Исключением является взятая ответственность Директора СТО в виде письменного приказа и заверенная его подписью. Приказы (копии) должны храниться в отдельной папке в месте доступном для Приемщика/продавца. Ответственность за ее ведение и хранение возлагается на бухгалтерию СТО.

2. В случае отсутствия права принятия решения о выполняемых работах Приемщик/продавец оформляет предварительный договор-заявку с перечислением услуг и указанием стоимости работ (услуг) и передаст представителю Корпоративного Потребителя.

При обслуживании, как частных, так и корпоративных Потребителей Приемщик/продавец руководствуется Правилами обслуживания Потребителей Предприятия автомобильного сервиса.

	Интересы корпоративного Потребителя должно представлять лицо, имеющее на это соответствующие полномочия и право подписи необходимых документов (Договора-заявки и Акта приемки работ)


2.5. Формы информационного обслуживания Потребителей

Информация необходима для успешного ведения бизнеса особенно, если она касается потребностей Потребителей. Под информационным обслуживанием понимается процесс обеспечение Потребителей необходимой информацией о деятельности и видах услуг Предприятия автомобильного сервиса. Предприятие автомобильного сервиса предоставляет своим Потребителям возможность свободного выбора любого из двух каналов информационного обслуживания (очного и заочного) в зависимости от индивидуальных возможностей и предпочтений Потребителя.

Очное информационное обслуживание осуществляется непосредственно при личном обращении Потребителя в филиалы предприятия автомобильного сервиса, по адресам, размещенным на официальном сайте.

Заочное информационное обслуживание обеспечивается посредством связи между предприятием автомобильного сервиса и потребителем, и включает:

- телефонное обслуживание;

- интернет-обслуживание (посредством разделов корпоративного сайта);

- электронную переписку.

	Основные контакты при очном и заочном информационном обслуживании Потребителей осуществляет Приемщик/продавец


2.6. Организационно-управленческая структура предприятия автомобильного сервиса

С целью обеспечения качества обслуживания Потребителей, а также рациональной организации работ по ремонту и техническому обслуживанию их автомобилей на предприятии автомобильного сервиса выделяют ряд должностных обязанностей работников:

1. Дирекция.

2. Приемщик/продавец.

3. Мастер участка.

4. Автослесарь (механик).

5. Продавец запасных частей.

6. Складской работник.

7. Кассир.
2.7. Обязанности Приемщика/продавца

Приемщик/продавец - сотрудник, отвечающий за работу с клиентами и загрузку производственных участков. Подчиняется директору. В функции Приемщика/продавца входят:
- планирование работы в соответствии с предварительными заявками потребителей (предварительная запись), приходом заказанных запасных частей, поступления автомобилей в ремонт без записи (доставка эвакуатором, неотложный ремонт);

- приемка автомобилей у потребителей в соответствии с предварительной записью, оформление их;

- проведение предварительного осмотра автомобиля;

- подбор и выписывание запасных частей;

- консультирование потребителей по техническим вопросам, плановому ТО, стоимости ТО и ремонта;

- объяснение потребителю необходимости ремонта, причин возникновения неисправности, сроков выполнения ремонта и его полная стоимость;

- выставление счета потребителю с объяснением затрат и дальнейшего проведения работ;

- выдача автомобиля потребителю - демонстрация выполненных работ, выявленных дополнительных (скрытых) неисправностей и определение сроков проведения следующего ТО;

- получение отзыва о проведенной работе;

- оперативная помощь потребителю при заявлении рекламации и принятие мер по ее устранению.

	Функции продавца запасных частей может выполнять Приемщик/продавец  при приеме автомобиля в ремонт.


2.8. Обязанности продавца запасных частей

Продавец запасных частей - сотрудник, подбирающий необходимые детали и запасные части для ремонта автомобиля.
Перечень должностных обязанностей продавца запасных частей:

- подбор запасных частей по каталогу фирмы и дополнение ее сопутствующими товарами (деталями);

- проверка взаимозаменяемости запасных частей с другими деталями;

- заказ детали потребителю – оформление заказа с указанием срока поставки;

- продажа потребителю сопутствующих товаров;

- сообщение потребителю (сервису) о приходе (наличии на складе) детали;

- выдача детали потребителю (проверка на соответствие номера детали и внешнего вида, проверка – внешне – пригодности детали к использованию);

- оформление документов на проданные детали;

- анализ рынка;

- заказ деталей (запасных частей) на склад.

2.9. Обязанности складского работника

Складской работник – принимает и проверяет товар (запасные части), раскладывает его на складе и осуществляет его выдачу. Функции складского работника может выполнять продавец запасных частей.

Перечень должностных обязанностей складского работника:

- прием деталей на склад и их проверка;

- распределение деталей по складу;

- сбор заказа по запросу;

- ведение учета деталей на складе;

- проведение инвентаризации.
Перечисленные должностные обязанности на предприятии автомобильного сервиса могут корректироваться и объединяться в зависимости от величины автосервиса, его загруженности, места расположения и опыта персонала.
2.10. Задачи Приемщика/продавца при взаимодействии с Потребителями

- обеспечивать вежливое, корректное обслуживание потребителей, стремясь исключить конфликтные ситуации;

- организовывать предварительную запись по телефону, фиксировать в «Планировщике 1С» оговариваемую стоимость запрашиваемых услуг и номер телефона Потребителя, консультировать Потребителя по вопросам, связанным с ремонтом автомобиля;

- использовать соответствующую технику телефонных переговоров и знать, как отвечать на вопросы Потребителя по телефону;

- предупреждать Потребителя, как по телефону, так и при оформлении заказ-наряда о возможном возникновении в процессе ремонта дополнительных расходов по ремонту и запасным частям (арматурные работы, приобретение с/б, болтов и т.п.), так же предупреждает Потребителя о том, что время записи является ориентировочным, возможно ожидание по непредвиденным обстоятельствам;

- принимая документы от Потребителей, проверять полномочие лиц на право представления собственника на СТО;

- встречать и приветствовать Потребителя любезно и вежливо;

- при оформлении на ремонт запрашивать сервисную книжку, дисконтную карту, фиксировать в заказ-наряде номер дисконтной карты, наличие скидки на работы и запасные части;

- рекомендовать Потребителю наиболее оптимальные по времени и стоимости виды ремонта; 

- давать Потребителю рекомендации по дальнейшей эксплуатации автомобиля; 

- обладать знаниями систем автомобиля и способностями объяснить системы и необходимость их ремонта Потребителю; 

- правильно документировать информацию о неисправностях в договор-заявке;

- знать гарантийную политику предприятия автомобильного сервиса;

- знать и использовать алгоритм работы с Потребителем; 

- оценивать трудоемкость технического обслуживания ремонта в целях эффективного планирования работ;

- составлять графики приемки и назначения Потребителям сроков приемки автомобилей в ремонт;

- проверять вместе с Потребителем техническое состояние его автомобиля, соответственно готовить заказы на работы;

- при необходимости направляет автомобиль на технологическую мойку;

- при оформлении договора-заявки фиксировать запрашиваемые услуги и предварительно оговаривать их стоимость, что в обязательном порядке подтверждать подписью Потребителя.

2.11. Правила взаимодействия с Потребителями Приемщика/продавца

Когда Приемщик/продавец работает с потребителем в очном контакте, а в это время поступает телефонный звонок, то сотрудник в первую очередь отдает приоритет личному контакту с Потребителем. Однако сотрудник должен ответить на телефонный звонок, извинившись перед Потребителем. 
Приемщик/продавец должен помнить, что как только он будет свободен от потребителей в зале, то должен незамедлительно созвониться с потребителем/ми, которым обещал обратный звонок. Сотрудник обязан поднимать телефонную трубку не позднее третьего звонка! При общении с Потребителем сотрудникам предприятия автомобильного сервиса запрещено:
- игнорировать просьбы и обращения Потребителя;
- оставлять вопросы или сомнения Потребителя без ответа;
-°вносить в документы работы и/или автозапчасти без согласования с Потребителем;
-°проводить дополнительные работы без согласования с Потребителем;
- обсуждать в присутствии Потребителя марку его автомобиля, техническое состояние, манеру езды и другое;
- на вопрос Потребителя о наличии запасных частей отвечать отрицательно;

- использовать по отношению к Потребителю обороты типа «Вы должны», «Вам придется» и т.д;
- использовать уменьшительно-ласкательные слова; 

- вступать в спор с потребителем;
- при обсуждении конфликта, жалобы Потребителя ссылаться на других сотрудников предприятия автомобильного сервиса: «Это наш мастер участка виноват», «Это слесарь не досмотрел»;
- рассуждать о техническом состоянии автомобиля, до проведения технического осмотра и/или диагностики. Предполагать, что именно произошло с автомобилем;
- разговаривать по телефону на личные темы в присутствии Потребителя;
- не ответив на вопрос или просьбу Потребителя, просить Потребителя перезвонить еще раз, позже;
-°допустить, чтобы Потребитель самостоятельно загонял автомобиль в зону ремонта.

2.12. Правила заочного информационного обслуживания Потребителей

Большая часть Потребителей обращаются на предприятие автомобильного сервиса посредством телефонных звонков или разделов корпоративного сайта. Для качественного обслуживания и информирования Потребителей по телефону на предприятии автомобильного сервиса действует call-центр. Франчайзи должен указывать на рекламных материалах только телефон call-центра. 

Основной целью телефонных переговоров с Потребителем при входящем звонке является запись Потребителя на техническое обслуживание или ремонт на предприятие автомобильного сервиса.
Основные функции обслуживания Потребителей предприятия автомобильного сервиса по телефону:

- ответить на возникшие у Потребителя вопросы;
- рекомендовать Потребителю приобрести запчасти непосредственно на предприятии автомобильного сервиса;
- рекомендовать Потребителю пройти диагностику автомобиля;
- проинформировать о проходящих на предприятии автомобильного сервиса акциях.

Основные этапы телефонных переговоров с Потребителями на предприятии автомобильного сервиса:

1.°Установка контакта с потребителем:

Приветствие-идентификация по отношению к незнакомому Потребителю: - «Добрый день/утро/вечер, (можно добавить при необходимости: Проходите, пожалуйста) слушаю Вас»

(Исключены фразы «Вам кого», «Вы к кому?», «Мужчина!», «Женщина!», нежелательны фразы «Вам помочь?», «Вы что-то/кого-то ищете?»…)

Приветствие-идентификация по отношению к знакомому Потребителю:

«Добрый день/утро/вечер, Имя /Отчество клиента, проходите, пожалуйста, присаживайтесь, рад/рада Вас видеть».
2. «Активное слушание. Выявление потребностей Потребителя»

На этом этапе в первую очередь Приемщик/продавец должен выяснить, как можно к Потребителю обращаться: - «Как к Вам можно обращаться?». При общении с потребителем Приемщик/продавец должен использовать техники активного слушания, которые продемонстрируют заинтересованность и вовлеченность Приемщик/продавец: - «Так…», «Понятно…» и др. Необходимо контролировать время разговора, не позволяя Потребителю уходить в сторону.

В качестве основного инструмента для лучшего понимания потребностей Потребителя Приемщик/продавец должен использовать вопросы, задавая которые он в глазах Потребителя должен представить себя, как эксперта в области технического обслуживания и ремонта автомобилей.

Цель задаваемых вопросов – конкретизировать возникшую у Потребителя потребность и предложить то, что ему поможет ее в полной мере удовлетворит.

3. Конкретизация потребности Потребителя

На этом этапе окончательно уточняется причина обращения Потребителя на предприятие автомобильного сервиса:

- «Правильно я Вас понял, Иван Петрович,…?»

- «Правильно я понимаю, что Вас беспокоит…?»

4. Формулирование конкретного предложения для потребителя

Задача Приемщик/продавец на этом этапе сформулировать конкретное предложение из полученной от Потребителя информации:

- предложить Потребителю провести диагностику его автомобиля;
-  предложить пакеты услуг в рамках проводимых акций;
- объяснить Потребителю состав и перечень работ, которые необходимо провести для устранения неисправности автомобиля;
- выяснить, имеются ли у Потребителя необходимые запчасти и материалы для проведения ремонтных работ или он желает их приобрести на предприятии автомобильного сервиса;
- проинформировать Потребителя о наличии материалов и запчастей, необходимых для выполнения работ на предприятии автомобильного сервиса;
- рассчитать ориентировочную стоимость и сроки проведения работ.

5. Запись на ремонт или техническое обслуживание.

На этом этапе при полном согласовании всех условий Приемщик/продавец осуществляет запись Потребителя на ремонт или техническое обслуживание. При этом четко обговариваются дата и время записи.

	Если Потребитель не определился и сказал, что подумает, Приемщик/продавец должен уточнить, когда он планирует перезвонить или предложить Потребителю перезвонить в удобное для него время на указанный телефон.


6. Завершение разговора
По окончании разговора с Потребителем Приемщик/продавец должен вежливо попрощаться с Потребителем, мотивируя на дальнейшее посещение:

 - «Мы ждем Вас, Иван Петрович, на ремонт двигателя, 2 апреля, в 12-00. До свидания, рады Вам помочь».

Обслуживание Потребителей посредством разделов корпоративного сайта организуется на базе официального сайта предприятия автомобильного сервиса.  На сайте обслуживание Потребителей осуществляется через вкладки «Запись на ремонт или ТО» и «Задать вопрос мастеру», которые содержат формы для заполнения обращения.

Интернет-обслуживание Потребителей ведется по следующим направлениям:

- предоставление справочной информации (например, о наличие запчастей для приобретения или возможности проведения тех или иных работ по техническому обслуживанию или ремонту автомобиля);

- удовлетворение электронных обращений Потребителей (например, запись на ремонт или техническое обслуживание, рассмотрение претензий). 

Обращение может также быть направлено Потребителем по адресу электронной почты предприятия автомобильного сервиса. Приемщик/продавец должен ответить на интернет-обращение в день его получения.
2.13. Правила обслуживания Потребителей при личном общении

Организация очного обслуживания Потребителей осуществляется в филиалах предприятия автомобильного сервиса, список адресов и контактных телефонов которых размещен на официальном сайте предприятия автомобильного сервиса.  

Приемщик/продавец при личном обращении с Потребителем на предприятии автомобильного сервиса должен обслужить Потребителя таким образом, чтобы у него осталось положительное впечатление от обращения, и сложилось мнение, что на предприятии автомобильного сервиса работают профессионалы и эксперты в области технического обслуживания и ремонта автомобилей, к которым он будет обращаться и в дальнейшем.

Приемщик/продавец должен заранее подготовиться к встрече с Потребителем уже записанным на ремонт, что создаст впечатление о нем, как о компетентном профессиональном специалисте.

Для этого Приемщику/продавцу необходимо:

- проанализировать информацию о Потребителе, полученную при его записи на обслуживание на предприятие автомобильного сервиса;

- составить договор-заявку по причине обращения со слов Потребителя;

-°составить предварительный перечень работ с указанием стоимости и сроков исполнения;

- проверить, есть ли в наличии необходимые запасные части;

- проанализировать какие дополнительные услуги можно предложить Потребителю, записать их в свободной форме.

При оформлении автомобиля на ремонт в обязательном порядке выясняет причину обращения. Если диагностика не проводилась - рекомендует диагностику тех или иных систем. При проведении диагностики в другом сервисе или самостоятельно потребителем, обязательно сделает пометку об этом в договор-заявке и по возможности прикладывает диагностическую карту.

	Приемщик/продавец особое внимание при оформлении заказ-наряда уделяет при следующих видах работ:

- при замене стоек;

- замена масла в КПП;

- при проведении работ, связанных с тормозной системой;

- при проведении работ, связанные с ремонтом и диагностикой ДВС


При оформлении Заказ-наряда в электронном виде Приемщик/продавец должен заполнить следующие позиции:

- данные о владельце автомобиля: ФИО, адрес места жительства, телефон;

- данные об автомобиле: год выпуска, марка, модель, тип ДВС, WIN код, пробег;

- срок окончания ремонтных работ;

- текстовое описание предстоящих работ;

- пожелания потребителя с его слов;

- согласованный способ оплаты.

При обращении на предприятие автомобильного сервиса представителя Корпоративного потребителя, Приемщик/продавец должен проверить включен ли данный представитель в приказ по Предприятию автомобильного сервиса, в котором указан список лиц, имеющих право на представление того или иного корпоративного Потребителя. Если известно кто именно из представителей Компании корпоративного Потребителя должен приехать, а в приказе его нет, надо позвонить представителю Потребителя и напомнить о необходимости привезти Доверенность. При обслуживании постоянного Потребителя, Приемщик/продавец - продавец должен проверить, когда он обращался на предприятие автомобильного сервиса последний раз и какие рекомендации ему были предписаны.
Основные этапы обслуживания Потребителей предприятия автомобильного сервиса:

1. Встреча и приветствие Потребителя.

2. Уточнение причины обращения. Выяснение потребности или проблемы Потребителя. Оформление договора-заявки.

3. Приемка автомобиля.

4. Постановка автомобиля в ремонт.

5. Технический осмотр автомобиля (третий лист).

6. Предложение и согласование дополнительных услуг/работ.

7. Выдача автомобиля потребителю.

8. Расчет Потребителя.

9. Завершение обслуживания. Мотивация на дальнейшее посещение предприятия автомобильного сервиса.

2.14. Общий порядок обслуживания Потребителей предприятия автомобильного сервиса

Первый этап. Встреча и приветствие Потребителя

При встрече Потребителя Приемщик/продавец - продавец обязан: 

- поприветствовать Потребителя в течение 30 секунд после того, как Потребитель вошел в сервисную зону;

- улыбнуться, установить и поддерживать с Потребителем зрительный контакт;

- держаться уверенно, доброжелательно;

Представиться (назвать свое имя) и поздороваться с Потребителем по имени, если Потребитель по записи: - Добрый день/утро/вечер, Приемщик/продавец Андрей (можно добавить при необходимости: Проходите, пожалуйста). Слушаю Вас».

- если Потребитель корпоративный, то далее следует проверить у представителя Потребителя наличие необходимых документов в соответствии с пунктом 2.2. Раздела 2 данного Регламента;

- выяснить (уточнить) причину обращения Потребителя, для чего следует задать вовлекающий вопрос:
Потребитель по записи: «Правильно я понимаю, что Вы приехали на диагностику двигателя?».
Потребитель не по записи: «С каким вопросом Вы к нам обратились?».
- внимательно выслушать Потребителя. Использовать техники активного слушания;

- обобщить информацию, полученную от Потребителя: - «Иван Петрович, если я правильно Вас понял, то ситуация с Вашим автомобилем следующая ...».
Второй этап. Уточнение причины обращения. Предложение и согласование специальных предложений и акций. Подготовка заявки-договора, подписание её Потребителем

Приемщик/продавец на этом этапе выполняет следующие действия:

1. При обращении Потребителя на предприятие автомобильного сервиса Приемщик/продавец просит предъявить свидетельство о регистрации транспортного средства, паспорт или водительское удостоверение Потребителя, оформляет нового/имеющегося контрагента в базе 1С.

2. При внесении информации о потребителе в информационную базу Приемщик/продавец в обязательном порядке указывает:

- ФИО Потребителя;

- контактный телефон.

3. Заполняет Договор-заявку в 1С, если он не был заполнен на этапе подготовки к встрече. Указывает причину обращения со слов Потребителя. Обязательно заполняет все необходимые пункты, в том числе:

- предпочтительный способ связи с клиентом (мобильный телефон, электронный адрес);

- согласен ли Потребитель на sms-рассылку от предприятия автомобильного сервиса;

- откуда узнал о предприятии автомобильного сервиса;

- как следует поступить с замененными автозапчастями.

4. Предлагает Потребителю пройти диагностику соответствующего направления и пакеты услуг, информирует Потребителя об их сути и преимуществах. Если Потребитель согласен, то Приемщик/продавец -продавец включает данные услуги и/или диагностику в Договор-заявку.

5. Уточняет в программе 1С или у Менеджера по запчастям наличие и стоимость необходимых автозапчастей.

6. Объясняет Потребителю перечень работ, которые необходимо сделать для устранения причины обращения, сообщает ориентировочную стоимость и сроки проведения работ. Согласовывает с Потребителем стоимость и срок работ.

7. Информирует Потребителя при необходимости технологической мойки, добавляет в заявку-договор технологическую мойку автомобиля. 

8. Уточняет у Потребителя наличие секретных болтов на колесах и запаске.  При наличии берет ключ для этих болтов. Делает отметку в Заявке-договоре.

9. Уточняет у потребителя наличие включенного автопрогрева на автомобиле, просит отключить его на время нахождения на СТО. Делает отметку в Договоре-заявке.

10.  Сохраняет и распечатывает договор-заявку на ремонт, третий лист.

11.  Если Потребитель выразил желание самостоятельно загнать автомобиль в ремонтный бокс, Приемщик/продавец вежливо отказывает: - «К сожалению, правилами предприятия автомобильного сервиса это запрещено. Мы заботимся о безопасности Потребителей и несем полную ответственность за автомобиль во время его нахождения на СТО».
Третий этап. Постановка автомобиля в ремонт

1. Приемщик/продавец сообщает Потребителю планируемое время окончания ремонта, выясняет планы Потребителя на период обслуживания автомобиля (ожидать окончания обслуживания, уехать или другие варианты).

2. Приемщик/продавец - продавец предлагает Потребителю дождаться результатов диагностики (осмотра); сообщает Потребителю о возможности присутствовать при диагностике (осмотре), что позволит Приемщику/продавцу согласовать перечень дополнительных работ, запчастей и материалов, и их стоимость, а также получить подпись Потребителя на дополнительной Заявке-договоре: - «Иван Андреевич, Вы можете присутствовать при осмотре вашего автомобиля. Мастер участка сможет сразу пояснить Вам, какие дополнительные работы понадобятся. И в случае необходимости мы оперативно согласуем с Вами перечень дополнительных работ, их стоимость и срок выполнения».
3. Если Потребитель не имеет возможности или желания дожидаться результатов осмотра (диагностики) на предприятии автомобильного сервиса, Приемщик/продавец договаривается с ним о том, что позвонит Потребителю и согласует возможные дополнительные работы: - «Иван Андреевич, тогда я после осмотра сообщу о результатах». 
4. Приемщик/продавец приглашает в сервисную зону мастера участка. Передает ему:

- подписанную Потребителем заявку-договор на ремонт;

- «третий» лист и ключи от автомобиля.

Сообщает мастеру участка и/или приемщику место нахождения ключа от секретных болтов (при наличии).

5. Мастер участка:

- осматривает автомобиль для определения необходимости технологической мойки. Если автомобиль грязный, дальнейший осмотр производится после технологической мойки;

- при необходимости надевает защитные чехлы на сиденье, на руль автомобиля (либо это выполняет мойщик автомобиля);

- устанавливает автомобиль на пост ремонта;

- передает договор-заявку, «третий» лист слесарю, который проводит технический осмотр автомобиля;

- контролирует выполнение заявленных работ, путем уточнения у исполнителей выполнения каждого вида заявленных работ. При обнаружении неисполнения какого-либо вида работ уточняет причину неисполнения. При пропуске в списке определенного вида работ акцентирует внимание на необходимость выполнения данного вида работ. При обнаружении невозможности выполнения данного вида работ по техническим причинам (отсутствие запасных частей, выходе из строя инструментов, оборудования) обязан предупредить об этом в первую очередь мастера и/или непосредственного руководителя, во-вторую очередь Потребителя (заказчика) под подпись.

6. Если выполнение ремонта задерживается, Приемщик/продавец должен:

- связаться с Потребителем по телефону или обратиться к нему лично;

- дать Потребителю корректную информацию о ситуации и пояснения;

- обозначить новые сроки завершения работ;

- принести извинения за задержку ремонта: - «Иван Андреевич, от лица предприятия автомобильного сервиса приношу извинение за задержку сроков выполнения ремонта. Мы сделаем всё от нас зависящее, чтобы завершить работы в 19.00. Я буду держать Вас в курсе и свяжусь с Вами».
Четвертый этап. Предложение и согласование дополнительных услуг (работ)
1. Если после проведения техосмотра (и/или диагностики) или в рамках ремонтных работ выявлены неисправности (дефекты), которые не решаются объемом работ, обозначенных в «третьем» листе (предварительно заявленных Потребителем), мастер участка передает Приемщику/продавцу перечень рекомендуемых работ.

2. Приемщик/продавец уточняет в Информационной системе 1С или у менеджера по запасным частям наличие и стоимость всех дополнительных запасных частей и материалов.

3. При отсутствии какой-либо запасной части Приемщик/продавец заказывает ее в магазине. При отсутствии запасной части в магазине Приемщик/продавец пользуется услугами других магазинов города, занимающихся продажей запасных частей, перечень которых предварительно согласовывается с франчайзером. В обоих случаях Приемщик/продавец приобретает запасные части только с согласия Потребителя, предварительно предупредив о стоимости, производителе запасной части и месте приобретения. Потребитель предупреждается либо при личном контакте путем подписания соответствующего раздела в заказ-наряде, или по стационарному телефону, имеющему функцию записи разговора, при этом сотрудник обязан предупредить Потребителя о записи разговора.

4. Приемщик/продавец-продавец информирует Потребителя о выявленных проблемах и предлагает провести дополнительные работы. Удобный для Потребителя способ связи с ним указан в договор - заявке.

5. Если необходимые запчасти есть в наличии (на складе):

- приемщик/продавец рассчитывает стоимость работ вместе с запасными частями;

- озвучивает Потребителю: стоимость запасных частей, общую стоимость ремонта автомобиля и сроки ремонта;

- отвечает на все возникшие у Потребителя вопросы. При необходимости приглашает для разъяснений мастера цеха.

6.  Получив согласие Потребителя на дополнительные работы за озвученную стоимость и указанные сроки, Приемщик/продавец должен:

- предложить Потребителю возможные варианты сроков принятия автомобиля в ремонт, если дополнительные работы согласованы, а возможности включить работы в график день в день, нет (работа слесарей уже расписана или на данный момент отсутствуют нужные детали);

- записать автомобиль в график ремонта. Если дополнительные работы не могут быть произведены сейчас, проговорить Потребителю информацию о времени, в которое его ждут на обслуживание: - «Иван Андреевич, Вы записаны на замену детали ХХХ на 8 мая на 15-00. Мы обязательно перезвоним и напомним Вам об этом»;
- в случае отсутствия Потребителя на предприятии автомобильного сервиса связаться с ним и получить устное согласие на дополнительны е работы;

- передать комплект документов мастеру цеха для проведения согласованных работ.
Пятый этап. Выдача автомобиля Потребителю

1. После проведения ремонта и/или технического обслуживания и/или диагностики мастер участка производит постановку автомобиля на стоянку и передает заполненный и подписанный «третий» лист Приемщику/продавцу.

2. После окончания работ Приемщик/продавец обязан проверить наличие демонтированных запасных частей в багажнике Потребителя (заказчика), при этом демонтированные запасные части должны аккуратно сложены, чтобы не причинить вред обшивке автомобиля. При отказе получать демонтированные запасные части Потребителем, необходимо их изъять и утилизировать самостоятельно (не предлагать потребителю их выкинуть и т.д.) в специально отведенное место.

3. Приемщик/продавец оформляет документы по итогам ремонта:

- получает от мастера участка заполненный, подписанный, с отметкой о проведении контроля качества «третий» лист, с отметкой о пробеге по одометру на момент завершения ремонта (обслуживания);

- заносит в Договор-заявку выполненные работы согласно «третьему» листу, использованные расходные материалы и запасные части;

- оформляет сервисную книжку;

- распечатывает из 1С документы: Заказ-наряд - 2 экз; диагностический лист; лист с поста развал-схождение.
- скрепляет Договор-заявку, «третий» лист, 2 экземпляра Заказ-наряда и другие дополнительны е документы. Эти документы передаются в конце рабочего дня Кассиру для оформления в архив.

4. Информирует Потребителя по телефону или лично об окончании работ и окончательной стоимости ремонта.

5. Разъясняет Потребителю все пункты «Акта приема-передачи выполненных работ», а также все пункты дополнительных документов (листа диагностики, развала и т.п.).

6. По диагностическому листу и листу с поста развал-схождение проговаривает Потребителю выявленные проблемы и предлагает пути их решения. Проговаривает каждый из пунктов работ, по необходимости даёт пояснения.

7. Обязательно поясняет Потребителю, к чему может привести игнорирование выявленной проблемы. Сообщает примерную стоимость будущих необходимых (дополнительных) работ по выявленным неисправностям с учетом стоимости материалов и запасных частей;

- в случае согласия Потребителя на дополнительные последующие работы, записывает Потребителя в график на проведение соответствующих дополнительных работ в «Плановщике 1С»;

- в случае несогласия Потребителя выясняет причину несогласия.

8. Проводит работу с сомнениями и возражениями Потребителя.

9. После окончания всех работ, вносит в заказ-наряд все рекомендации, указанные специалистами технического центра и ознакамливает с ними Потребителя под подпись, получает обратную связь о понимании сказанного.

10. Передает Потребителю Заказ-наряды в двух экземплярах. Предлагает Потребителю подписать их и пройти к кассе на оплату.
Шестой этап. Расчет Потребителя

На предприятии автомобильного сервиса расчет Потребителя осуществляет кассир или Приемщик/продавец. 

Порядок действий кассира/Приемщика/продавца при расчете Потребителя:

1. Попросить Потребителя предъявить пакет документов.

2. Спросить Потребителя о наличии скидочной карты. Если карты нет, проверить необходимость выдачи карты, при необходимости выдать карту.

3. Озвучить цену.

4. Принять деньги от Потребителя либо платежную карту.

5. Пробить чек и прикрепить его к экземпляру Заказ-наряда Потребителя.

6. Отдать Потребителю на руки Заказ-наряд.

7. Поблагодарить Потребителя: - «Спасибо за то, что выбрали нас».
8. В конце дня Приемщик/продавец (кассир) собирает все документы, оплаченные потребителями и оформляет их в архивную папку для хранения.
Полный пакет документов должен включать:

1. Договор-заявку;
2. Заказ-наряд;
3. Доверенность от представителя корпоративного потребителя;
4. Третий лист;
Акт приемки-передачи автомобиля.

Седьмой этап. Завершение обслуживания. Мотивация Потребителя на дальнейшее посещение предприятия автомобильного сервиса

1. Приемщик/продавец еще раз проверяет соответствие суммы чека и стоимости услуг в заявке-договоре.

2. Инструктирует Потребителя о правилах эксплуатации автомобиля после ремонта и о сроках следующего технического обслуживания (в зависимости от пробега), а также о необходимости устранения выявленных, но не устраненных дефектах (если такие были, и Потребитель отказался их устранять), указанных в Заказ-наряде в виде рекомендаций.

3. Приглашает Потребителя пройти к автомобилю: - «Ваш автомобиль готов! Вы можете забрать его на стоянке». Передаёт Потребителю ключи от автомобиля и сервисную книжку.

4. Информирует Потребителя об условиях гарантии на сделанные работы.

5. Информирует Потребителя о готовящихся рекламных акциях. Приглашает на следующее техобслуживание. Прощается и желает Потребителю счастливого пути: - «Спасибо, что для ремонта автомобиля обратились на данное предприятие автомобильного сервиса! Всего Вам доброго, хорошей недели/дня/выходных! ИЛИ Удачи Вам! ИЛИ можно повторить пожелание, сказанное клиентом: «Всех благ» и т.п.). Счастливого пути!».
2.15. Взаимодействие Потребителя с мастером участка

Мастер участка взаимодействует с Потребителем в следующих случаях:

- при приемке автомобиля, составляя акт сдачи-приемки автомобиля. Мастер участка в присутствии Потребителя составляет данный акт после технологической мойки автомобиля, чтобы зафиксировать все видимые повреждения;

- если Потребитель выразил желание присутствовать во время осмотра или ремонта автомобиля, Приемщик/продавец приглашает мастера участка. Потребитель вместе с мастером участка проходит в зону ремонта. Мастер участка сообщает Потребителю: - «Вы можете присутствовать в Зоне ремонта только в безопасном месте». Мастер участка должен определить место, где Потребитель может находится во время осмотра или ремонта автомобиля.

Если встает вопрос о дополнительных работах, то Приемщик/продавец информирует Потребителя и предлагает ему посмотреть, какая именно неисправность была обнаружена (если Потребитель в данный момент присутствует на предприятии автомобильного сервиса). Мастер участка проводит Потребителя в зону ремонта и показывает неисправность. Мастер участка дает пояснения о том, какие необходимо произвести дополнительные работы и почему это необходимо сделать, а также отвечает на все вопросы, возникшие на данном этапе у Потребителя. Слесарь не имеет права давать какие-либо пояснения Потребителю.
Если Потребитель хочет визуально принять те или иные выполненные работы, то Приемщик/продавец вызывает мастера участка. Потребитель вместе с мастером участка проходит к автомобилю, мастер участка показывает, какие были проведены работы и дает необходимые пояснения.
3. Методические указания для приемщика/продавца Предприятия автомобильного сервиса
3.1. Общие положения
Приемщик/продавец - первый сотрудник Предприятия автомобильного сервиса, с которым контактирует Потребитель при обращении в автокомплекс за услугой. Поэтому к сотрудникам этой должности предъявляются особые требования, а задачей руководства Предприятия автомобильного сервиса является организация мероприятий, направленных на развитие и совершенствованию их навыков в области клиентоориентированного сервиса.


Приемщик / продавец должен помнить, что, общаясь с Потребителем он создает впечатление не только о себе, как о профессионале своего дела, но и о Предприятии автомобильного сервиса в целом.

Для достижения высоких результатов работы приемщик / продавец должен развивать и использовать в своей работе следующие качества:

- коммуникабельность – способность к общению с Потребителями и коллегами, к установке связей и контактов, а также общительность, вежливость, способность к совместной работе с другими сотрудниками;

- ответственность – стремление довести работу до логического результата, чтобы Потребитель получил требуемое и остался доволен;

- целеустремленность – умение ставить цели и идти к ним, умение преодолевать возникшие препятствия и принимать правильные решения, при встрече с трудностями;

- внимательность – умение слушать и слышать Потребителя, что является показателем общей культуры приемщика-продавца;

- логическое мышление – умение пользоваться профессиональной терминологией и мыслить логично;

- самостоятельность – 
готовность к обдуманным и лояльным по отношению к Потребителям и Предприятию автомобильного сервиса действиям.

Чтобы эффективно и профессионально осуществлять свою деятельность приемщик / продавец должен хорошо знать:

- сегменты рынка услуг и запасных частей, в которых работает Предприятие автомобильного сервиса;

- современные технологии диагностики, ТО и ремонта автомобилей;

- современное технологическое оборудование и инструменты диагностики, ТО и ремонта автомобилей;

- стандарты обслуживания Потребителей и применять их в своей ежедневной работе.


Приемщик / продавец Предприятия автомобильного сервиса должен:

- иметь активную жизненную позицию;

- обладать высокой работоспособностью;

- быть честным и порядочным человеком;

- быть заинтересованным в карьерном росте;

- стремиться к развитию и самосовершенствованию;

- быть мотивированным на профессиональные достижения;

- разделять миссию и политику Предприятия автомобильного сервиса и следовать ей. 

Приемщик/продавец должен знать конкурентные преимущества Предприятия автомобильного сервиса:

- широкий выбор запчастей в наличие и возможность при необходимости их срочной доставки от других поставщиков;

- ежемесячное пополнение и расширение ассортимента запасных частей для автомобилей японского, европейского, корейского, китайского, американского и российского производства;

- постоянное расширение спектра предлагаемых услуг;

- проведение диагностики, технического обслуживания и ремонта автомобиля с использованием современного оборудования;

- гарантийные обязательства за работу своих специалистов и за долговечность замененных запасных частей;

- качественное и быстрое обслуживание;

- оптимальное соотношение цены и качества;

- высокая квалификация специалистов и их постоянное переобучение и повышение квалификации;

- постоянное стремление к совершенствованию и повышению комфорта для Потребителей;

- круглосуточный режим работы.

Приемщик / продавец непосредственно подчиняется, выполняет указания, назначается на должность и освобождается от должности руководителем филиала Предприятия автомобильного сервиса.

3.2. Требования к приемщицу / продавцу
3.2.1. Квалификационные требования
Приемщик / продавец должен иметь уровень образования не ниже средне-специального. Желателен опыт работы от 1 года.

Приемщик / продавец должен знать:

- техническую базу автомобилей по ремонту и запасным частям;

- устройства автомобилей отечественного и импортного производства;

- технологию технического обслуживания и ремонта автомобиля;

- складской учет;

- документооборот на СТО;

- принцип работы СТО.

3.2.2. Должностные обязанности приемщика / продавца
Должность приемщика / продавца может объединять в себе функции следующих должностей: приемщика, продавца.

В обязанности приемщика / продавца входят:

1.Общение с Потребителями:

- очное и заочное информационное обслуживание Потребителей согласно Правилам обслуживания потребителей Предприятия автомобильного сервиса (далее Правила обслуживания);

-°обслуживание Потребителей при личном обращении на предприятии автомобильного сервиса согласно Правилам обслуживания потребителей;

- консультирование Потребителей по техническим вопросам, плановому ТО, стоимости ТО и ремонта;

- объяснение Потребителю необходимости ремонта, причин возникновения неисправности, сроков выполнения ремонта и стоимость проводимых работ;

- выдача автомобиля Потребителю - демонстрация выполненных работ, выявленных дополнительных неисправностей и определение сроков проведения следующего ТО или рекомендуемого ремонта;

- получение отзыва о проведенной работе.

2. Прием заказов на диагностику или ТО от Потребителей:

- предварительная запись автомобилей Потребителей на диагностику или ТО;

- планирование работы в соответствии с предварительными заявками Потребителей (предварительная запись), приходом заказанных запасных частей, поступления автомобилей в ремонт без записи (доставка эвакуатором, неотложный ремонт);

-°приемка автомобилей у Потребителей в соответствии с предварительной записью, оформление их;

-°выставление счета Потребителю с объяснением затрат и дальнейшего проведения работ (при необходимости);

3. Оформление документов.

- Договора-заявки;
- Заказ-наряда.

4. Принятие решения по гарантийным случаям.

- оперативная помощь Потребителю при заявлении рекламации и принятие мер по ее устранению;

- проверка наличия неисправностей.

5. Распределение ремонта по приоритетам, планирование загрузки участков.

6. Распределение работ по слесарям (учитывая квалификацию) после прихода Договора-заявки.

7. Контроль полноты и своевременности выполнения работ.

8. Обеспечение взаимодействия с другими подразделениями:
- подбор и выписывание запасных частей;

- сбор заказа по запросу.

9. Контроль за выполнением требований по организации СТО.

10. Ведение и участие в формировании склада запчастей: 

- прием деталей на склад и их проверка;

- распределение деталей по складу;

- ведение учета деталей на складе;

- проведение инвентаризации.

11. Ведение документооборота.

12. Составление отчетности.

С полным функционалом и должностными обязанностями приемщика-продавца знакомят при подписании Должностной инструкции.


Приемщик/продавец осуществляет взаимодействие не только с Потребителями, но и со всеми сотрудниками Предприятия автомобильного сервиса. Например, ошибки в диагностике и определении объемов ремонта приводят к финансовым потерям каждого, неверное заполнение бланка Заказ-наряда приводит к неправильному пониманию заказа автослесарем и повторным работам и т.д.

Приемщик / продавец ответственен за:

- приемку автомобилей в ремонт;

- реализацию услуг;

- маркетинг;

- сбор диагностической информации;

- контроль качества и обработку сервисной информации;

- отношения с Потребитель и отношения с другими службами.

По сути, приемщик/продавец является «менеджером по удовлетворению Потребителей» в сервисном цехе. 

3.3. Правила общения с Потребителями
Правильное общение с Потребителями – залог успешного бизнеса, для которого важны не только постоянные Потребители, но и потенциальные.

Прочные и доверительные взаимоотношения с Потребителями создаются только благодаря свободному, открытому общению. Поэтому по роду своей деятельности приемщику/продавцу, которому необходимо постоянно взаимодействовать с разными людьми, недостаточно простого общения, ему нужно формировать профессиональные коммуникативные навыки.

Правильное общение приемщика/продавца с Потребителями должно быть нацелено на следующее:

· установление связи Потребителей с Предприятием автомобильного сервиса (посетил автокомплекс, записался на диагностику, приобрел запчасти);

· создание комфортной обстановки во время общения с Потребителем;

· получение Потребителями исчерпывающих ответов на вопросы;

· мотивирование Потребителей пользоваться услугами Предприятия автомобильного сервиса;

· формирование у Потребителей желания продолжать дальнейшее сотрудничество с Предприятием автомобильного сервиса.


3.3.1. Первое впечатление
Приемщик / продавец должен помнить, что первое впечатление самое сильное и запоминается надолго, а создается оно в течение первой минуты общения.

	Формирование первого впечатления

	Личная встреча с Потребителем
	Общение с потребителем по телефону

	в 93% случаев первое впечатление формируется исходя из внешнего вида, жестов, мимики, и лишь в 7% случаев оно складывается исходя из сказанного
	в 70% случаев впечатление складывается исходя из тона разговора, уверенности в голосе и лишь в 30% исходя из того, что было сказано


Чтобы создать благоприятное первое впечатление и сформировать в общении с Потребителем атмосферу доверия приемщику / продавцу следует придерживаться следующих правил:

1. Встречать и приветствовать каждого Потребителя так, как это установлено Правилами обслуживания потребителей:

· приемщик / продавец должен представиться;

· узнать имя и отчество Потребителя;

· в процессе обслуживания обращаться к нему по имени – отчеству.

2. Установить зрительный контакт с новым Потребителем, даже если в это время приемщик / продавец работает с другим Потребителем (прямой открытый взгляд глаза в глаза является важной частью невербального общения).

3. Всегда начинать общение с улыбки. 

Улыбка - это знак приветствия и знак того, что вы рады видеть Потребителя, рады помочь ему. Улыбка говорит Потребителю, что вы открытый человек. Она способна передать Потребителю ваш энтузиазм и сформировать уверенность в себе и оптимизм.

4. Вести себя доброжелательно, предупредительно, вежливо.

5. Предупреждать ожидающих Потребителей, что вы скоро займетесь ими.

Следует сообщить Потребителям причины ожидания, чтобы у них не создалось впечатление, что вы о них забыли.

6. Сделать ожидание Потребителей комфортным и приятным – предложить им присесть в зоне ожидания, посмотреть журналы, посмотреть телевизор, предложите чай или кофе.

7. Всегда иметь чистый и опрятный внешний вид, всегда носите фирменный бейдж.

8. Внимательно и заинтересованно выслушивать Потребителя - он пришел на Предприятие автомобильного сервиса с проблемой, и приемщик / продавец должен ее помочь решить.

9. Если Потребитель смущается или нервничает, необходимо задать ему вступительный вовлекающий вопрос, который позволит Потребителю начать рассказывать о том, что ему нужно, о его проблеме.

10.  В процессе обслуживания стараться не касаться конкурентов, их товаров, услуг, стоимости ремонта или автозапчастей - это может завести вас и Потребителя в ненужные эмоциональные области.
3.3.2. Составляющие успешного общения с Потребителями
1. Будьте внимательным слушателем.

Приемщик / продавец должен уметь слушать Потребителей:

· во-первых, это не даст пропустить важную информацию;

· во-вторых, длинная или сложная речь может раздражать Потребителя, у которого может возникнуть мысль: «Зачем я вообще сюда обратился (пришел)?»

Умение слушать предполагает умение слышать Потребителя, а не просто делать вид, что слушаешь. Некоторые собеседники только притворяются слушателями, а сами в это время планируют свою дальнейшую речь – происходят так называемые «диалоги глухих».

	Умение слышать помогает приемщику / продавцу правильно понимать слова Потребителя, а не интерпретировать их по-своему, а также понять его эмоциональное состояние и порывы


Слушать следует активно – не молчать, реагировать:

· иногда кивать головой;

· вставлять уместные реплики;

· менять выражения лица в знак понимания речи Потребителя;

· задавай вопросы, если что-то непонятно.

	Активное слушание удовлетворяет Потребителя, так как он понимает, что его речь оказывает влияние, а не зря произносится


2. Не спорте с Потребителем

Спор часто воспринимается Потребителями как конфликт, а конфликтующие стороны не сотрудничают, а воюют. Они не слышат друг друга, ибо каждую из них раздражает сам факт существования противоположной стороны.

Поэтому приемщик / продавец, который вступает в полемику с Потребителем в большинстве случаев не сможет создать с ним благоприятную, доверительную атмосферу общения.

	Приемщик / продавец должен быть союзником, а не оппонентом своего Потребителя


3. Не начинайте свою фразу в ответ на предыдущие слова Потребителя со слова «нет» 

Чаще всего слово «нет» в начале реплики приемщика / продавца в ответ на слова Потребителя означает перечеркивание слов Потребителя. Но Потребитель говорил не для того, чтобы приемщик / продавец перечеркнули его старания, поэтому слово «нет» раздражает его и вызывает желание оппонировать, а не сотрудничать.

Даже когда люди соглашаются с мнением собеседника, они умудряются начать со слова «нет»: «Нет, я с тобой согласен». 

Поэтому, для выстраивания благоприятных отношений с Потребителем, приемщик / продавец должен искоренить привычку начинать говорить со слова «нет», если таковая имеется. 

4. Не употребляйте конструкцию «ты (вы) негатив» 

Такие высказывания приемщика-продавца, как: «Вы меня плохо слушали» или «Вы не разбираетесь в это вопросе» – тут же заводят Потребителя, вызывая у него желание обороняться или броситься в ответную атаку, т.к. задевают за живое. А стоит Потребителя задеть, и он тебя не слышит.

Поэтому, приемщику / продавцу никогда не следует говорить:

· «Вы меня не поняли».

Лучше сказать: «Я не достаточно полно объяснил Вам».

3.4. Способы общения с Потребителями
Общение - это коммуникация, т, е. обмен информацией эмоционального и интеллектуального содержания. Когда приемщик / продавец разговариваете с Потребителем, общение происходит как на объективном, так и на эмоциональном уровне.

Объективный уровень - это интеллектуальный уровень, на нем происходит обмен фактами, сведениями, содержательной информацией. Объективный уровень представляет собой вербальное общение.

Эмоциональный уровень - это чувства и различные эмоции. 
Он представляет собой невербальное общение, наши эмоции.


3.4.1. Вербальное общение
Вербальное общение – общение словами, речью, процесс обмена информацией и эмоционального взаимодействия между приемщиком / продавцом и потребителем при помощи речевых средств.

Важнейшее требование к вербальному общению - это ясность содержания и четкость изложения мыслей таким образом, чтобы вас могли понять. 

Приемщику / продавцу необходимо развивать следующие умения, навыки и техники, которые позволят эффективно коммунникатировать с Потребителями: 

· умение говорить тезисами, четко формулируя основную мысль - искусство говорить ярко и убедительно;

· умение внимательно слушать, поддерживая Потребителя и слыша то, что он говорит, не отвлекаясь на свое. Хороший критерий - способность дословно повторить то, что только что сказал Потребитель;

· умение слышать и понимать сказанное. Иногда Потребитель говорит путано, начиная с конца, сбоку и отвлекаясь на лишнее и пропуская важное, и понять его сложно. В этой ситуации приемщику / продавцу приходится большую часть интеллектуальной работы проделывать за него, наводить порядок в том, что он говорит, искать главное и помогать Потребителю понять его собственные мысли;

· внутренний переводчик, способность переводить слова Потребителя в нужную сторону. 

Правила обслуживания, и данные Методические указания призваны дать рекомендации приемщику / продавцу о том, как именно и что говорить Потребителям. Эти документы содержат так называемые речевые модули, т.е. примеры фраз или диалогов, на различные возможные темы общения приемщика-продавца с Потребителями.

На все вопросы Потребителя следует отвечать уверенно и грамотно. Если при телефонном разговоре с Потребителем приемщик / продавец не может немедленно дать точный ответ, то необходимо сказать Потребителю, что данный вопрос требует уточнения, взять у Потребителя контактный телефон, предупредить его, что перезвоните ему как выясните вопрос. После этого приемщик / продавец должен уточнить информацию и перезвонить Потребителю не позднее чем через 20 минут после первого разговора. В разговоре с Потребителем всегда нужно добиваться полной ясности.

Во время вербального общения нужно внимательно следить за дикцией. Слова необходимо произносить четко и внятно, чтобы избежать переспрашивания. Беседа должна вестись в доброжелательном, спокойном тоне, не быстро, но и не слишком медленно. Учитывайте профессиональный уровень собеседника. Следите за логикой ваших высказываний, аргументируйте, но без неудовольствия и агрессии.

3.4.2. Метод «Обобщения информации»
Одним из способов эффективной коммуникации с Потребителем является метод «Обобщение информации», который приемщик / продавец обязательно должен использовать на этапе выявления потребности Потребителя. Использование данного метода позволяет ему подтвердить правильность сделанных выводов в процессе общения с Потребителем.

Задача приемщика / продавца точно понять, что именно Потребитель имел в виду, рассказывая о своей проблеме, ведь он может использовать яркие красочные эмоциональные описания проблемы, и совсем мало сказать о её технической сути. Либо наоборот, Потребитель в процессе озвучивания своей проблемы может углубится в технические детали и возможные причины возникновения неисправности, что усложнит приемщику / продавцу задачу определения сути проблемы.

Для этого при общении с Потребителем приемщику / продавцу следует использовать фразы:

· «Правильно ли я Вас понял, что...»;

· «Если я вас правильно понял, Вы хотите...»;

· «Итак, давайте уточним, если я Вас правильно понял, то ваша проблема с автомобилем следующая...»;

· «Насколько я Вас понял ...».
В результате обобщения приемщиком / продавцом проблемы Потребителя, он должен согласиться с ним и подтвердить правильность своего высказывания:

· «Да, вы абсолютно правильно меня поняли»;

· «Да, именно это я хотел сказать»;

· «Да, именно это я имел в виду»;

· «Точно!».
Метод «Обобщения информации» позволит приемщику / продавцу конструктивно договорится с Потребителем, получить новую, дополнительную информацию о его потребностях или проблемах, проверить и скорректировать представления о проблеме Потребителя. 

Этот метод также может быть использован и на других этапах обслуживания Потребителя, например, когда Потребитель имеет претензии к качеству или срокам выполнения работ.

3.4.3. Типы вопросов
Умение спрашивать является еще одним приемом эффективного общения. При помощи вопросов приемщик/продавец всегда сможет создать нужную ситуацию и вызвать желательные реакции Потребителя. 

	80% времени должен говорить Потребитель. Молчание - это трата вашего времени даром.


Обязанность приемщика/продавца помогать Потребителю говорить, рассказывать о своей проблеме, используя разные типы вопросов.

	Типы вопросов по степени возрастания насыщенности данными:

	
	общие (закрытые)

	
	

	
	рефлексивные

	
	

	
	рефлексивные, провокационные вопросы

	
	

	
	открытые

	
	

	
	альтернативные

	
	

	
	наводящие

	
	

	
	перефразированные

	
	

	
	вопросы-«погонялки»

	
	

	
	вопрос спрашивающему


Общие (закрытые вопросы)
Это - тип вопросов, на которые возможен только односложный ответ: да, нет, не знаю, не помню и пр.

Общие вопросы подходят только в тех случаях, когда приемщик / продавец хочет подтвердить или проверить полученную ранее от Потребителя информацию:

	Приемщик / продавец
	Потребитель

	- «Вы ранее обслуживались в нашем предприятии автомобильного сервиса?»
	 - «Да, был»

	- «Вы будете приобретать запасные части у нас?»
	- «Нет, я привезу свои»

	- «Вы можете подъехать на диагностику в пятницу к 10-00?» 
	«Да, конечно»


Рефлексивные вопросы
Для построения таких вопросов нужна лишь одна фраза, которая прибавляется к предложению, произносимому вами - «Не так ли? Хорошо? Верно?».

Например:

· «Вы записаны на ремонт автомобиля на сегодня на 14-00, верно?».

Ответом Потребителя (рефлексом) будет согласие, что позволит разговору продвигаться дальше в нужном вам направлении.
Рефлексивные вопросы помогают приемщику / продавцу контролировать ход беседы.

Также, рефлексивные вопросы - способ перейти от одной темы к другой. 
Например, Потребитель начинает забрасывать вас ненужной информацией относительно опыта ремонта своего автомобиля в других СТО, вежливо прервать его можно с помощью рефлексивного вопроса, который позволит повернуть общение с ним в нужное направление.
Рефлексивные, провокационные вопросы 
Эти вопросы содержат в себе отчасти правильную информацию. Они применяются:
· для того чтобы разговорить Потребителя, который во всем и со всем согласен;
· для разговора с некомпетентными Потребителями, плохо разбирающимися не только в техническом обслуживании автомобилей, но и в их конструкции;
· для общения с Потребителями, которые никак не желают предоставлять необходимую приемщику / продавцу информацию, а также с теми, кто вполне компетентен, но нерешителен, скромен или закомплексован.
Для построения этих вопросов нужно привести отчасти правильное высказывание и попросить Потребителя согласиться с ним. Например:
· «Вы хотели бы сегодня записаться на диагностику подвески автомобиля? Я правильно Вас понял?».
Открытые вопросы
Открытые вопросы предполагают развернутый ответ. Это наиболее предпочтительный тип вопроса, так как он ставит Потребителя в такую ситуацию, в которой он вынужден рассказывать, приводить примеры, а вам остается только слушать и получать информацию.

Такие вопросы можно предварять вежливыми словами:

· «Мне бы хотелось узнать, когда Вам удобно приехать к нам в автокомплекс».

· «Не могли бы вы рассказать мне...» и пр.

Альтернативные вопросы
Эти вопросы требуют, чтобы Потребитель сделал выбор.
Например:
· «Мы можем предложить вам приобрести запасные части японского или корейского производства».
Наводящие вопросы 
Этот тип вопросов позволяет направлять Потребителя на определенный тип ответа.
Например:
· «В нашем автокомплексе проходит сезонная акция – полная диагностика автомобиля с 25% скидкой. Не хотели бы Вы воспользоваться данной услугой?»
 Перефразирование вопроса 
Одни люди склонны ошибаться с типом вопроса, а другие склонны пользоваться этим и уходить от ответа.
Например:
Приемщик / продавец спрашивает Потребителя: «Проводили ли Вы диагностику двигателя?»
Потребитель: «Да».
Ответ Потребителя для приемщика / продавца абсолютно неинформативен. Ему следует вернуться к этому вопросу еще раз в другой форме из вышеперечисленных, что позволит раскрыть отдельный аспект потребности Потребителя и его личности.
Например:
· «Расскажите мне, по какой причине Вы проводили диагностику двигателя?» (открытый вопрос).
· «Вы поводили диагностику двигателя по причине неисправности или для определения технического состояния?» (альтернативный вопрос)
Вопросы - «погонялки»
Если вы не удовлетворены первым ответом Потребителя, то скажите:

· «Расскажите, пожалуйста, об этом подробнее».

· «Не могли бы Вы привести еще какой-нибудь пример?».

Вопрос спрашивающему 
Когда запас вопросов к Потребителю иссякнет, проблема будет выявлена, потребности определены, следует подвести итоги общения с Потребителем. Спросите теперь себя: какой результат достигнут и каковы его плюсы и минусы? И сообщите их Потребителю:
· «Итак, мы с Вами решили, что необходима замена тормозных колодок, расточка дисков  и развал схождения».
3.4.3. Невербальное общение
По статистике при взаимодействии людей только 7% информации действительно передается с помощью связной речи (вербального общения), остальные 93% мы получаем посредством языка жестов (невербальное общение).

Невербальное общение - такой способ информационного обмена, при котором в качестве инструмента для передачи данных используется тело человека.

Эффективное невербальное общение с Потребителем - еще одно из преимуществ профессионального приемщика-продавца.

Невербальные средства являются сопроводительными элементами общения, они дополняют беседу, придают ей больше эмоциональности.  Без данных значимых факторов всякое взаимодействие сделалось бы излишне формальным, приобрело бы излишне официальный оттенок.


Мимика. Невербальное взаимодействие обязательным образом затрагивает мимику человека. Она дополняет любой процесс общения, делает его максимально ярким и насыщенным. Когда мы беседуем с Потребителем, то всегда смотрим ему в лицо, ожидая увидеть там подтверждение или опровержение своих слов и мыслей. Даже если собеседник ничего не отвечает на наши слова, то внутренне мы всегда знаем, согласен он с нами или нет. Эмоции имеют свойство весьма сильно отражаться на лице. Мимика человека меняется в зависимости от испытываемых эмоций, что позволяет нам лучше понимать того, кто находится рядом.
Встречая Потребителя, улыбнитесь ему. Тем самым вы показываете Потребителю, что он вам симпатичен. К людям с открытыми, доброжелательными лицами притягивает. С ними хочется общаться, они располагают к доверию.

	Согласно Регламенту обслуживания, приемщик / продавец при встрече Потребителя обязан улыбнуться, установить и поддерживать с Потребителем зрительный контакт


Жесты и позы. Процесс невербального общения строится на подсознательном улавливании сигналов от лица, с которым мы общаемся. То, как человек сидит, во многом определяет его отношение к предмету разговора и к собеседнику, в частности.

Существует правило - меняется поза, меняется отношение человека. Поэтому искусственно меняя позу человека, можно воздействовать на его точку зрения.

В случае искренней заинтересованности субъект обычно стремится занять близкое расположение от того, кто ему наиболее симпатичен. Даже если человек не имеет возможности или просто стесняется подойти, то его ноги примут точное направление, куда бы он хотел отправиться в эту минуту.

Одним из наиболее важных показателей работы профессионального приемщика-продавца является его умение выбирать оптимальную дистанцию в ходе общения с Потребителем.

Каждый человек некоторое пространство вокруг себя ощущает, как неприкосновенное. И если кто-то посторонний вторгается в эту зону, складывается ощущение, что на это пространство покушаются. Человеку становится неприятно, и он воспринимает это негативно, стремясь отодвинуться. У всех людей размеры дистанции комфортного общения различны:

· уверенные в себе люди спокойно общаются на более близком расстоянии, подстраиваясь под дистанцию собеседника;

· замкнутые люди при сокращении радиуса общения испытывают чувство дискомфорта. Поэтому они выбирают более сдержанное общение и большую дистанцию.

Важно помнить, что дистанция будет работать на вас, если и вы, и Потребитель чувствуете себя комфортно на этом расстоянии.

	Зона комфортного общения для большинства людей – 0,5 – 1,5 м


Жесты - это своего рода проводники ваших внутренних ощущений. Они выглядят естественными, только если соответствуют ощущениям и чувствам, которые мы испытываем в данный момент. То есть если вы не верите сами, что наш сервис надежный и качественный, вам вряд ли удастся обмануть Потребителя.

Интонация и тембр голоса. Мы зачастую привыкли воспринимать именно слова оппонента, а не то, как именно он их произносит. Тем не менее, наше подсознание всегда точно определяет, как к нам относятся люди, какое мнение о нас складывается со стороны. Те или иные чувства всегда влияют на голос, и невербальное общение помогает это понять. Та или иная фраза, в зависимости от интонации, может приобретать различный смысл. Зачастую люди реагируют именно на интонацию, а не слова. 

	Следует помнить, что реакция Потребителя на то, что вы говорите, во многом связана с тем, каким тоном вы с ним разговариваете


Тон голоса должен быть не просто доброжелательным, он должен соответствовать тому, что говорится.

С Потребителем не стоит говорить слишком громко. Приглушенный голос в большей мере способствуют возникновению у Потребителя ощущения доверительности.

Одним из проявлений голоса является смех. В некоторых ситуациях смех - это лучший способ снять напряжённость в общении. Смех и юмор в умеренных дозах имеют большой положительный потенциал, поскольку способны создать благоприятную атмосферу при общении с Потребителем.

Визуальный контакт. Визуальный контакт очень важен для установления доверительных отношений с Потребителями. Взгляд сближает собеседников, создает атмосферу взаимопонимания. Искренность между собеседниками рождается из внутреннего чувства взаимного уважения и приятия. 

Взгляд должен быть мягким, доброжелательным и располагающим. Он не должен быть направлен в одну точку, а, как бы, плавно скользить по лицу Потребителя, периодически возвращаясь к его глазам.

	Непрерывный, пристальный, тяжелый взгляд вызывает у Потребителя дискомфорт и тревогу


Таким образом, невербальное общение представляет собой целостную систему взаимовлияющих сигналов и действий, которые, воздействуют на качество и эффективность взаимодействия между собеседниками.

3.4.4. Барьеры общения
Барьерами в общении приемщик / продавца с Потребителем могут послужить:

· отсутствие заинтересованности в Потребителе и его проблемах;

· игнорирование Потребителя;

· отсутствие приветствия или невербального контакта с Потребителем;

· невнимательное слушание Потребителя;

· постоянное отвлечение на другие дела;

· углубленность в самого себя, в свои мысли и переживания и пр.;

· манера общения (например, неприятные действия со стороны приемщика-продавца - почесывание, сморкание, шмыганье носом и т.п.);

· демонстрация отрицательных эмоций (горе, страдание, отвращение, презрение, страх, стыд и пр.) и плохого настроения;

· неуверенность в себе и в выдаваемой информации;

· категоричные или резкие высказывания;

· чрезмерное злоупотребление профессиональной лексикой;

· физическое неприятие приемщика-продавца как человека (при нарушении гигиенических норм, неопрятности);

· барьер речи;

· неточность высказывания;

· излишне быстрый темп изложения информации;

· неадекватная интонация;

· мимика и жесты, не совпадающие со словами;

· сленг; 

· ненормативная лексика.

Поэтому, приемщик/ продавец должен стремиться повышать личные и профессиональные навыки общения и построения эффективного общения с Потребителями.

3.5. Правила расстановки приоритетов при обслуживании Потребителей
Приемщик / продавец не имеет право расставлять какие-либо приоритеты в облуживании Потребителей, он обязан профессионально обслужить каждого, обратившегося на Предприятие автомобильного сервиса Потребителя. 

Для эффективного, конструктивного и результативного обслуживания Потребителей, приемщику / продавцу важно следовать стандартам обслуживания Предприятия автомобильного сервиса, а именно:

· Вне зависимости от того записался Потребитель на обслуживание своевременно или приехал на Предприятие автомобильного сервиса без записи, важно помочь ему с вопросом обслуживания автомобиля, необходимо подобрать удобное для Потребителя время оказания услуги: «Добрый день! Чем могу помочь?»
	Не следует использовать при приглашении Потребителя название, марку или цвет его автомобиля


· Если во время общения приемщика-продавца с Потребителем поступает телефонный звонок, следует прервать личный разговор с Потребителем, извиниться и принять звонок: «Извините, пожалуйста. Я должен ответить на звонок. Это займет не так много времени». После завершения телефонного разговора, необходимо поблагодарить Потребителя за ожидание: «Спасибо за ожидание. Давайте продолжим».

· Когда приемщик / продавец работает с Потребителем в очном контакте, а в это время поступает телефонный звонок, то сотрудник в первую очередь отдает приоритет личному контакту с Потребителем.

	Приемщик / продавец не имеете право совершать личные телефонные звонки в присутствии Потребителей


В случае крайней необходимости совершить личный звонок приемщик / продавец может выйти из зоны приема Потребителей, но убедившись, что в зоне приема находится кто-то из его коллег.

3.6. Алгоритм работы приемщика
3.6.1. Приход на работу
3.6.2. Функция приема звонков и заявок
Алгоритм приема телефонного звонка

1. На телефонный звонок следует отвечать не позднее 3 звонка.

2. Необходимо назвать организацию, если звонок поступил от Потребителя.

3. Представится самому (имя).

4. Поздороваться.

5. Выслушайте собеседника.

6. Ответьте на вопрос, записать на ремонт.

7. Поблагодарите за звонок.

8. Попрощаться.

Правила приема звонка
Примерный алгоритм приема звонка:

· «Авто комплекс «…», Александр, добрый день!»

Выслушайте Потребителя.

· «Как (я могу) к вам обращаться?!»

Выслушайте Потребителя.

· «Очень приятно».

· «Какой ремонт вас интересует? (Что вас интересует? Подскажите, пожалуйста, почему необходимо сделать именно эту работу, каковы симптомы неисправности?)

· «Сергей, какой модели ваш автомобиль? Подскажите, пожалуйста госномер вашего автомобиля».

· «Я записываю Ваш автомобиль на 14 часов, это время является ориентировочным, возможно некоторое ожидание».

· «Возможно потребуется дополнительные затраты связанные с устранением неисправностей выявленных в процессе ремонта».

	Обращайтесь к Потребителю по имени, слышать свое имя всегда приятно!


При переключении Потребителя в какой-либо отдел приемщик / продавец должен проговорить с каким отделом соединяет:

· «Оставайтесь, пожалуйста, на линии я соединю вас с участком диагностики».

Дождитесь, когда возьмут трубку, сообщите, кто звонит и по какому вопросу после этого производится соединение.

При возникновении конфликтной (спорной) ситуации с Потребителем разговаривать максимально спокойно и соблюдать атмосферу вежливости и доброжелательности. При невозможности решить ситуацию самостоятельно соединить его с руководителем подразделения, предупредив и Потребителя, и руководителя о соединении. Руководителю объяснить суть вопроса.

Если Потребитель много говорит, вспоминает прошлое обслуживание, уходит от темы, повторяет одно и тоже, то сотруднику необходимо регулярно в вежливой атмосфере возвращать Потребителя для уточнения необходимой информации.

	Необходимо помнить, что в момент разговора с Потребителем «человек на телефоне» становится главным и единственным представителем компании.


Алгоритм работы с заявкой:

1. Заявки, поступающие из call-центра, распределяются равномерно между приемщиками-продавцами, работающими в данную смену. Максимальное время обработки заявки определяется сезонностью от 30 минут до 1 часа.

2. Заявка поступает приемщику / продавцу, в случае невозможности соединения Потребителя с тех.центром (все линии заняты, приемщик занят обслуживанием Потребителей).

3. Если Потребитель вас ждал на проводе, всегда говорите: «Спасибо, за ожидание».

4. При переключении на вызываемого абонента, всегда сообщайте, с кем хотите соединить Потребителя. Этим вы не только соблюдаете формальности, но и избегаете ошибок, которые могут возникнуть при неправильном соединение или обрыве линии. Если вы не знаете, кто возьмет трубку, то сообщите название отдела. Вы можете просто сообщить: «Я вас соединяю с отделом...».

5. Перед тем как положить трубку, удостоверьтесь в том, что тот, с кем вы соединяете звонящего, поднял трубку. Потраченные 30 секунд времени, позволяют вам избежать лишних часов, затраченных на нейтрализацию конфликта.

3.7. Правила записи автомобиля на обслуживание при личном обращении Потребителя на Предприятие автомобильного сервиса
Перечень фраз, которые должен произносить приемщик / продавец:

· Здравствуйте!
·  Какой марки автомобиль мы будем ремонтировать? Будьте добры документы на автомобиль.
· Какую работу необходимо сделать с автомобилем?
· Подскажите, пожалуйста, почему необходимо сделать именно эту работу, каковы симптомы неисправности?
· Я записываю Ваш автомобиль на 14 часов, это время является ориентировочным, возможно ожидание. Подъехать необходимо заранее, для того, чтобы оформить документы и помыть автомобиль, либо приехать на чистом автомобиле. Автомобили в ремонт принимаются в чистом виде.
 Если потребитель проходит диагностику ходовой части, необходимо его предупредить, что автомобиль в данном случае мыть не рекомендуется.

· Возможно потребуются дополнительные затраты связанные с устранением неисправностей выявленных в процессе ремонта.
3.8. Выдача автомобиля владельцу
· Работы, указанные вами в договор-заявке выполнены, ознакомьтесь, пожалуйста, с перечнем работ и стоимостью запасных частей, (необходимо рассказать Потребителю перечень выполненных работ и используемых запасных частей), сумма работ и использованных материалов составила...

· Пожалуйста, обратите внимание на примечание, в нем перечислены рекомендации по устранению выявленных в процессе ремонта неисправностей. (Поясните Потребителю необходимость устранения неисправностей).

Разъяснить гарантийную политику Предприятия автомобильного сервиса на выполненные работы и запасные части. При необходимости пригласить инженера по гарантии. (Проинструктировать Потребителя о правилах эксплуатации авто, после ремонта и о сроках следующих ТО);

· Запасные части, которые мы заменили, находятся в багажнике вашего автомобиля, посмотрите, пожалуйста, по вашему желанию мы можем их утилизировать (показать!);

· Если все верно, то распишитесь, пожалуйста, в заказ-наряде там, где стоят галочки (подписать акт приема-передачи) и проходите на кассу для оплаты. Касса находится в помещении, где оформляли автомобиль в ремонт.

· Спасибо что обратились к нам. Обращайтесь, пожалуйста, к нам в любое удобное для вас время, по любым вопросам, связанным с ремонтом вашего автомобиля.

3.9. Особенности обслуживания Потребителей
Основные правила и требования по обслуживанию Потребителей Предприятия автомобильного сервиса определяются Правилами обслуживания Потребителей Предприятия автомобильного сервиса. Но в конкретных ситуациях эти правила могут иметь свои существенные особенности.

Если Потребитель обращается на Предприятие автомобильного сервиса без предварительной записи приемщику / продавцу необходимо:

· выяснить имя Потребителя и проверить по базе, является ли он постоянным Потребителем: «Добрый день! Приемщик / продавец Андрей. Рад Вас видеть. Как я могу к Вам обращаться?.... Вы у нас впервые?» 

· задать вовлекающий вопрос, отвечая на который Потребитель озвучит причины своего обращения в автокомплекс: «Иван Андреевич, с какой проблемой Вы к нам пришли? Что случилось с Вашим автомобилем?».

После того, как Потребитель назовет причину обращения, приемщик / продавец должен выполнить следующие действия:

· необходимо попросить у Потребителя свидетельство о регистрации автомобиля, взять из свидетельства необходимую информацию для постановки автомобиля в план ремонта;

· выяснить, есть ли возможность поставить автомобиль на ремонт день в день;

· согласовать с Потребителем время ремонта;

· сделать запись в «Планировщик 1С»;

	В планировщик обслуживания записываются все Потребители, даже те, которые сразу будут взяты в работу


· если ремонт состоится день в день - перейти ко второму этапу обслуживания согласно Правилам обслуживания;

· если ремонт в другой день – предложить Потребителю варианты предварительной записи на ремонт. Согласовать с Потребителем дату и время ремонта в другой день;

· поблагодарить Потребителя, при этом повторить ему информацию о времени записи на обслуживание: «Спасибо что обратились к нам, приезжайте мы вас ждём, 21 мая, в 14 часов по адресу Ватутина 17».

3.10. Правила оформления автомобиля на техническое обслуживание и ремонт на Предприятие автомобильного сервиса
Перечень фраз, которые должен произносить приемщик / продавец:

· Здравствуйте!
·  Какой марки автомобиль мы будем ремонтировать? Будьте добры документы на автомобиль.
· Вы собственник автомобиля или по доверенности? Можно Ваше водительское для корректного внесения данных?
· Какую работу необходимо сделать с автомобилем?
· Подскажите, пожалуйста, почему необходимо сделать именно эту работу, каковы симптомы неисправности?
· Подскажите, пожалуйста, есть ли у вас наша сервисная книжка, или дисконтная карта?
Если потребитель проходит диагностику ходовой части, необходимо его предупредить, что автомобиль в данном случае мыть не рекомендуется.

· Возможно потребуются дополнительные затраты связанные с устранением неисправностей выявленных в процессе ремонта.
· Прочитайте, пожалуйста, документы, если все правильно, то распишитесь там, где стоят галочки.
· Будьте добры с этими документами проезжайте на территорию, припаркуйтесь в свободном месте, оставьте, пожалуйста, свободным проезд, заходите ворота №3 и отдайте документы сотрудникам за столом.
 Важной составляющей второго этапа обслуживания Потребителя является обязательное предложение диагностики.
Правила обслуживания обязывают приемщика-продавца еще до проведения ремонта предлагать Потребителю провести диагностику его автомобиля, поскольку только в ходе диагностики можно точно выявить причину неисправности автомобиля, определить необходимые ресурсы для ремонта (необходимых запасных частей и работы), а, следовательно, сэкономить деньги Потребителя.

Пример диалога:

Потребитель: «Запишите меня на замену термостата».

Приемщик / продавец: «Что случилось с машиной? По какой причине Вы хотите заменить термостат?»

Потребитель: «У меня перестала греть печка. Друзья сказали, что термостат заменить нужно».

Приемщик / продавец: «Печка может не греть по нескольким причинам. Чтобы исключить остальные проблемы и не делать лишнюю работу, предлагаю провести диагностику. Если Вы не приобрели запчасти, то в процессе диагностики, как раз подберем необходимый набор».

Ваши предположения относительно причины неисправности автомобиля должны строиться только на фактах, которые даст только диагностика.

Также Правила обслуживания устанавливают требование: всегда предлагать Потребителям дополнительные услуги, так как Потребитель не знает всего спектра услуг, предлагаемых Предприятием автомобильного сервиса.

Пример диалога:

Потребитель: «Я хотел бы заменить масло в АКПП».

Приемщик / продавец: «Да, конечно. Также могу рекомендовать Вам после замены масла в АКПП провести процедуру адаптации, с обращением на пост диагностики электронных систем управления автомобилем. Данная услуга не входит в стоимость замены масла, но она заложена производителем данного автомобиля».

	Продать пакет услуг можно только через информирование Потребителя о его сути и преимуществах, получаемых Потребителем при его приобретении.


Приемщик / продавец всегда должен предлагать Потребителю приобретать запасные части и материалы на Предприятии автомобильного сервиса.

При телефонном разговоре с Потребителем, для определения перечня необходимых запасных частей и материалов приемщик / продавец не должен переключать Потребителя на другого специалиста. С Потребителем должен общаться только один человек.

Если запасной части нет в наличии, то приемщик / продавец должен сообщить Потребителю срок её поставки и цену.

	Ответ «У нас нет этой запчасти» запрещен.


Для уточнения сроков поставки приемщику / продавцу следует взять паузу и совместно с сотрудником, выполняющим функции подбора и закупки запасных частей, определите оптимальную цену и сроки поставки. Далее перезвонить Потребителю и проинформировать его о стоимости и сроке поставки.

3.11.
Работа с сомнениями и возражениями Потребителя
Важным этапом обслуживания Потребителей является работа с сомнениями и возражениями Потребителей, которые могут возникнуть на любом из этапов обслуживания и не один раз.

Возражения (сомнения) – естественное состояние Потребителя, «продвигающегося» на пути к завершению сделки.

Сомнения часто могут быть высказаны в форме критических замечаний, но в действительности за ними скрывается желание Потребителя получить больше информации о товаре или услуге. Каждый потребитель хочет «сохранять лицо»: выглядеть знающим, компетентным и делающим правильный выбор.

Важно снять возражения и сомнения Потребителя так, чтобы сохранить при этом его позитивное отношение, сформированное при первом визите Потребителя или завоеванное в период сотрудничества с Предприятием автомобильного сервиса.

Точное определение вида возражений, поможет приемщику / продавцу эффективнее и грамотнее преодолеть сомнения Потребителя.
Основные возражения – это возражения, которые действительно важны для Потребителя и возможно удерживают его от заключения договора на оказания услуг Предприятия автомобильного сервиса. Как правило, они касаются характеристик продукта, стоимости и т.д. Они могут быть основаны на чужом или личном опыте.

Для приемщика-продавца важно понимать природу этих возражений, для чего следует задавать Потребителю открытые вопросы, например:

· «Что именно Вас не устраивает в выполненных работах…?»

· «Проходили ли вы раньше диагностику вашего автомобиля у нас в автокомплексе?»

В большинстве случаев, двух-трех вопросов хватает, для того, чтобы выяснить причину возражений у Потребителя.

Далее, приемщику / продавцу необходимо определить, являются ли эти возражения основными. Для этого ему следует задавать Потребителю уточняющие вопросы:

· «…я правильно понимаю, это… (перечисляем, те недовольства, которые озвучил Потребитель) те факторы, которые вызывают у Вас сомнения…?».

· «Иван Андреевич, если я предложу вам запись на ремонт вашего автомобиля на сегодня, вы готовы приобрести запасные части прямо сейчас?» и т.д.

Если на подобные вопросы Потребитель ответит утвердительно, возражения Потребителя относятся к «основным».

Второстепенные – это возражения, которые Потребитель использует, как отговорку:

· «Спасибо, я подумаю»

· «На других СТО дешевле».

Причин второстепенных возражений на порядок больше, чем основных. Самыми распространенными являются те, когда Потребитель хочет:

· проверить вашу компетентность;

· хочет выиграть время для обдумывания сделки;

· хочет показать свою осведомленность в данном вопросе.

Также поводом для второстепенных возражений могут послужить самые разные жизненные факторы, например:

· Потребитель симпатизирует приемщику / продавцу, ему приятно с ним общаться, для того, чтобы продлить время разговора, он пытается с ним спорить (такая природа возражений характерна для людей, которые испытывают недостаток в общении);

· плохое настроение Потребителя приводит к тому, что он начинает высказывать сначала недовольство качеством и ценой услуг Предприятия автомобильного сервиса, а заканчивает тем, что его также не устраиваете вы как приемщик / продавец и автокомплекс в целом.

Грань между основными и второстепенными возражениями, очень тонкая, при общении с Потребителем, приемщик / продавец должен внимательно слушать, что говорит Потребитель, при этом большое внимание уделять интонации и жестам, иногда они могут рассказать больше чем слова.

Открытыми вопросами приемщику / продавцу следует выяснять, что Потребителю важно, а что желательно (выявление потребностей).

Затем необходимо резюмировать все пожелания Потребителя, уточняющими вопросами, чтобы убедиться, что вы все правильно услышали и поняли (элемент техники активного слушания). Только таким образом, можно определить, являются ли возражения Потребителя основными или второстепенными.

Когда в беседе с Потребителем, приемщик / продавец определил, к какому из двух видов относятся возражения, для дальнейшей его работы их надо классифицировать на обоснованные или необоснованные.

Обоснованные возражения - это возражения Потребителя, источником которых является, как правило, личный опыт или отзывы.

Не обоснованные возражения - это возражения, источником которых является опыт друзей, знакомых или ничем не подкрепленные слухи.

Часто второстепенные возражения являются необоснованными, когда Потребитель не желает приобретать услуги Предприятия автомобильного сервиса именно сейчас, и говорит: «У вас дорого».

 Явные возражения - Потребитель озвучивает приемщику / продавцу свои сомнения, с ними работать проще. Скрытые возражения - это те возражения, о которых Потребитель не говорит.

Например, приемщик / продавец, выявив потребности Потребителя, предлагает ему возможные варианты решения его проблемы с автомобилем, объясняя необходимость проведения тех или иных видов работ, а Потребитель просто говорит спасибо и уходит. Причиной такого поведения являются скрытые возражения, когда Потребитель с вами не согласен или у него есть сомнения, но он не может их озвучить по разным причинам или у него нет времени и желания с вами спорить, а вам остается только догадываться, что же не понравилось Потребителю.

3.12. Общий порядок работы с возражениями
1. Используя технику активного слушания, приемщик/продавец должен выявить причину возражений потребителя. В первую очередь следует работать с основными возражениями.

2. Приемщик/продавец должен помнить, что могут присутствовать скрытые сомнения у Потребителя. Важно узнать о них от Потребителя.

3. Никогда не смейтесь над Потребителем, даже если он сказал глупость. Как минимум вы проявляете неуважение к мнению другого человека, а как максимум, у Потребителя сложится впечатление, что вы над ним издеваетесь. Приемщику/продавцу необходимо расположить Потребителя к себе и показать, что вы полностью на его стороне и будете всячески способствовать тому, чтоб Потребитель сделал правильный выбор.  Используйте прием слова «вместе»:

- «Давайте вместе с Вами решим, какие именно работы помогут решить вашу проблему».
4. Приемщик / продавец должен согласиться с Потребителем, если его возражение обоснованное и попытаться на указанный Потребителем недостаток привести преимущества обращения на Предприятие автомобильного сервиса:
- «Я полностью с вами согласен, данный вид работ дорого стоит, но его необходимо провести, чтобы продлить срок службы вашего автомобиля и обеспечить безопасность его эксплуатации».

Если возражение Потребителя необоснованное, приемщик/ продавец не должен ни в коем случае говорить Потребителю, о том, что он сказал глупость! Можно начать ответ с фразы:

- «Это довольно распространенное мнение, появившееся из-за того, что многие автовладельцы не знают, как правильно использовать...».

При формулировании предложений приемщик/продавец никогда не должен использовать конструкции, связанные с «но» и «зато», т.к. этим он перечит Потребителю, который воспринимает это негативно на подсознательном уровне.

Например:

- «Я с вами согласен, но…»;

- «Зато Вы получите...».
5. Если все сомнения преодолены, приемщик/продавец не должен торопиться заканчивать работу с возражениями, т.к. могут присутствовать скрытые возражения.

Приемщик/продавец должен сообщить Потребителю о том, что, если у него остались вопросы, то можно вместе обсудить и разобрать их прямо сейчас.

После того, как все возражения преодолены, договор на проведение работ по ремонту и техническому облуживанию автомобиля с Потребителем заключен, приемщику/продавцу следует обязательно сообщить Потребителю контакты для связи, если возникну еще какие-либо вопросы. Этим шагом приемщик/продавец показывает, что Потребитель для него важен и не останется наедине со своими проблемами. Потребители это очень ценят, поэтому у них останется положительное впечатление от обращения в на Предприятие автомобильного сервиса. А приемщик / продавец, застрахует себя от конфликтов: если Потребитель с чем-нибудь не разберется, разозлится, что при обслуживании ему это не объяснили и придет к вам заранее настроенным на скандал. И в будущем, если у Потребителя вновь появятся какие-либо проблемы с автомобилем, он будет знать, что с сотрудниками Предприятия автомобильного сервиса можно всегда связаться и получить профессиональную помощь в решении проблемы с автомобилем.

Следование приемщиком / продавцом данному порядку работы с возражениями Потребителей позволит привлечь намного больше довольных Потребителей, а если каждый из них поделится положительными впечатлениями от сотрудничества с Предприятием автомобильного сервиса, есть большая вероятность, что у Предприятия автомобильного сервиса появятся новые Потребители, так как все знают, что рекомендации друзей намного авторитетней любой рекламы.

3.13. Алгоритм работы с возражениями Потребителей
1. Выслушать Потребителя
Это один из самых важных этапов, который происходит не всегда. Через 4-5 возражений даже опытному приемщику / продавцу, может не хватить терпения. Выслушивайте до конца то, как возражает Потребитель и что он при этом говорит. Вы не знаете до конца, что послужит толчком для вашего успешного общения.
2. Понять Потребителя

Процесс «понимания» Потребителя вовсе не предполагает, что приемщик / продавец должен с ним соглашаться. Крайне важно, перед тем как начать работу с возражениями Потребителя, произнести фразу: «Я Вас понимаю». Эти слова обладают силой расположения к себе Потребителя.

В повседневной коммуникации понимание и согласие – не самая распространенная вещь. Поэтому слова: «Я Вас понимаю» практически со стопроцентной вероятностью разорвут привычный шаблон. Однако, чтобы приемщику / продавцу не получить ответ: «Да, что вы понимаете», ему сразу плавно надо переходить к следующему этапу.
3. Присоединиться к Потребителю

На этапе «присоединения» приемщик / продавец должен провести работу, чтобы Потребитель проникся к нему доверием. Необходимо объяснить Потребителю, что именно «понимает» приемщик / продавец. В результате вы получаете кредит доверия и шанс заключить договор на оказание услуг.
Потребитель: «У вас слишком высокая цена на данный вид работы».

Приемщик / продавец: «Я вас понимаю. Но мы отвечаем за качество и даем гарантию на запасные части».

или

Потребитель: «У вас нет в наличие запасных частей на мой автомобиль, а мне нужно его отремонтировать как можно быстрее».

Приемщик / продавец: «Я вас понимаю. Но давайте я уточню, в какой кратчайший срок мы сможем получить необходимые запасные части и приступить к ремонту вашего автомобиля».
4. Привести контраргумент

С этого этапа начинается вербальная работа с Потребителями с помощью логических методов.

Потребитель: «У вас высокая цена на запасные части».

Приемщик / продавец: «Да, у нас цена не самая низкая на рынке. Но мы работаем с сертифицированными производителями запасных частей. И с учетом срока гарантии, который мы даем на приобретенные у нас запчасти, вы в итоге сэкономите. А если купите более дешевые запчасти, то есть все шансы, что они выйдут из строя, когда гарантийный срок на них уже закончится».
5. Уточнить, остались ли вопросы

После работы с возражениями приемщик / продавец должен спросить: «Остались ли у вас еще вопросы?».

Если проблемы у Потребителя еще остались, следует начать со второго этапа.

Потребитель: «Нет, мне все же важно сэкономить сейчас».

Приемщик / продавец: «Я вас понимаю. Может быть, для вас сейчас цена довольно высока. Правильно понимаю, что нужно найти какое-то более подходящее решение или формат платежей?».

3.14. Основные источники возражений и сомнений Потребителя
- Потребителю необходима более полная и подробная информация;

- Потребитель хочет сравнить уровень качества и цен на услуги в других СТО;

- потребность Потребителя до конца не выявлена;

- возражение как вежливый отказ на предложение приемщика-продавца;

- сомнения в качестве автозапчастей или качестве услуг/ремонта в на Предприятии автомобильного сервиса;

- нарушение условий со стороны Предприятия автомобильного сервиса (поставка запчастей не в срок, ошибки в графике записи на ремонт);

- невнимание со стороны приемщика-продавца к Потребителю и его проблемам;

- разговор приемщика-продавца с Потребителем в грубой форме, не признание приемщиком / продавцом своих ошибок и не извинение за них;

- Потребитель не готов ремонтировать сейчас (нет времени, не располагает суммой);

- не считает обнаруженные дефекты важными;

- не доверяет качеству диагностики Предприятия автомобильного сервиса.

3.15. Рассмотрение рекламаций
Рассмотрение рекламаций является наиболее сложной задачей, причем не важен объект рекламации:

· автомобиль;

· запчасти;

· произведенный ремонт.

Приемщик / продавец должен научиться понимать, что чувствует Потребитель, чтобы правильно растолковать его поведение, которое зависит от темперамента.

Во-первых, Потребитель всегда испытывает разочарование из-за того, что он потратил крупную сумму на неудовлетворительное качество. Кроме того, отсутствует столь важное при любой покупке подтверждение того, что его решение было правильным.

Потребитель приходит на Предприятие автомобильного сервиса, его состояние колеблется от грусти до бешенства – в зависимости от темперамента – и он хочет «выпустить пар».
3.15.1. Правила общения с Потребителем при рассмотрении рекламаций
Правило 1. Слушать и задавать уточняющие вопросы!

При обращении Потребителя с рекламацией приемщику/продавцу нельзя перебивать Потребителя, говорить: «Это разве проблема! ". 

В данный момент для Потребителя это самая большая проблема. Следует дать понять, что вы готовы решить вопрос:

· «Хорошо, что вы сразу приехали к нам в автокомплекс. Пожалуйста, расскажите, как проявляются симптомы».

И далее задавайте уточняющие вопросы. Воспринимайте серьезно, как Потребителя, так и его проблему.

· «Ваш автомобиль мы сейчас посмотрим, тогда и решим в чем проблема».

Фраза: «Это не проблема» разрушит основу для объяснений рекламации со стороны Потребителя.
Правило 2. Избегайте слушателей

Приемщик/ продавец: «Пойдемте к машине, сейчас все посмотрим».

Такое решение лучше - вы избежите внимания других Потребителей.
Правило 3. Крикунов немедленно изолировать!

Темперамент Потребителей-крикунов устроен таким образом, что сначала они «накручивают» сами себя, а потом выплескивают негатив на вас. Их надо немедленно отводить в отдельную комнату и дать выговориться. То давление, которое они сами создали, должно найти выход и нет никакого другого средства против таких людей, кроме нарочитого показа удивления или замешательства.

· «Повторите, пожалуйста, еще раз, я должен записать».

Большинство Потребителей подобного склада такая фраза приведет в чувство. Пар выпущен, и вы можете продолжать нормальный разговор.

Но ваша серьезность не должна допускать и тени сомнения.

Вместе с жалобой для Потребителя важно вдруг пошатнувшееся подтверждение правильности его выбора. После того, как проблема разрешена, а рекламация закрыта, вспомните о необходимости для Потребителя компетентного подтверждения правильности его выбора:

· «Автомобиль отличный, мы еще раз провели диагностику. Поломка одной детали никак не может повлиять на качество этого автомобиля. Желаю вам счастливого пути».

	Правила, при рассмотрении рекламаций:
· к любому Потребителю отнеситесь серьезно;
· задавайте уточняющие вопросы;
· разговор с Потребителем вести отдельно, один на один;
· никаких поспешных заявлений типа: «пустяковая проблема» и т. п.;
· отдайте должное задетому самолюбию Потребителя и еще раз подтвердите правильность его выбора после завершения работ.


3.15.2. Пример речевого модуля для приемщика / продавца для работы с рекламациями
 «Добрый день! Если я правильно Вас понимаю, Вы считаете, что обнаруженная Вами неисправность может быть связана с произведенными у нас ремонтными работами и замененными запасными частями. Мы принимаем Ваш автомобиль в работу и оформляем Договор-заявку, в нем указываем стоимость диагностических и ремонтных работ. В случае, если ваше предположение подтвердится, то работы будут выполнены за наш счет. Если неисправность связана с другими деталями или установленными нами детали вышли из строя в результате нарушения правил эксплуатации, то эти работы производятся за оплату с предоставлением скидки».

3.16. Выдача автомобиля Потребителю
Не важно, на какое время приемщик/продавец договорился с Потребителем, как только автомобиль готов и вымыт, следует провести его окончательную проверку - проверить все работы, которые были внесены в заказ-наряд.

Далее приемщик/продавец звонит Потребителю:

· «Алексей Петрович, Ваш автомобиль готов. Мы закончили работы несколько раньше, чем ожидалось, и, если вам нужен автомобиль, можете забрать его в любой момент. Стоимость ремонтных работ составила…».

Таким образом, приемщик / продавец еще раз демонстрируете заботу и постоянный личный контроль, что создает доверительное отношение и привязывает Потребителя к автокомплексу.

	Никакой анонимности, поощряется и закрепляется личный контакт.


На этом этапе также осуществляется подготовка к компетентному высказыванию приемщика/продавца по поводу автомобиля Потребителя. Потребитель ожидает от него квалифицированного заключения. Потребитель знает, что приемщик / продавец располагает возможностями сравнивать с другими моделями, которые ему недоступны. Небольшое замечание со стороны приемщика-продавца, поощряющее стиль вождения Потребителя, приобретет еще больший вес, благодаря состоянию автомобиля и поможет созданию еще более тесной связи между автомобилем и Потребителем.

Передача готового, вымытого автомобиля Потребителю является одной из высших точек в процессе коммуникации. Он еще помнит (если это было) момент приема от фирмы нового автомобиля и если приемщик/продавец лично передаете после ремонта чистый автомобиль, то он сможете активизировать воспоминания Потребителя, тем самым увеличив ценность оказанной услуги.

Опишите, как проводился ремонт, и какие результаты были достигнуты. Никогда не забывайте напомнить, если аккумулятор был снят, соответственно – все электронные настройки стоят на нуле.

· «Иван Андреевич, как мы с Вами сегодня утром договорились, мы заменили генератор. Аккумулятор мы дозарядили. Поэтому он был снят. Пожалуйста, не удивляйтесь, что изменилась установка радио, бортового компьютера (и т. п.). Часы я поставил, остальное прошу вас настроить самостоятельно. Автомобиль идет очень аккуратно».

– «А внутреннее освещение проверили?»

– «Конечно. Я еще раз благодарю Вас, что выбрали наше Предприятие автомобильного сервиса для ремонта вашего автомобиля и желаю счастливого пути. Обращайтесь к нам по любому вопросу, связанному с ремонтом автомобиля».
В данном диалоге приемщик/продавец представляет три важных аспекта Предприятия автомобильного сервиса:

1. Имидж: чистый автомобиль, счет, не вызывающий споров у Потребителя.

2. Культура обслуживания: слова приемщика-продавца объясняют не процесс ремонта как таковой, а напоминают о кажущихся Потребителю преимуществах его автомобиля. Автомобиль в порядке – значит им занимались специалисты. Но и напоминание об аккумуляторе еще раз демонстрирует заботливое отношение сотрудников Предприятия автомобильного сервиса к своим Потребителям. Без этого напоминания у Потребителя возможно бы остались сомнения: «Что они там делали с моей машиной?»

3. Благодарность за заказ - это проявление культуры и коммуникации одновременно.

3.17. Семь приемов активного слушания
1.Открытые вопросы. Открытые вопросы позволяют получить от Потребителя максимально подробную информацию и прояснить его потребности. Открытые вопросы начинаются со слов «что», «как», «почему», «какой» и побуждают Потребителя давать развернутые ответы (в отличие от закрытых вопросов, на которые можно получить лишь однозначный ответ: «да», «нет»).

Примеры открытых вопросов: 

· Какие услуги нашего автокомплекса Вы хотели бы получить?
· Что вы имели в виду, когда говорили о…?
· Почему Вы считаете, что у вашего автомобиля именно эта неисправность?
2. Уточнение. Этот прием помогает уточнить, правильно ли вы поняли информацию, прояснить детали вопроса. Вы просто просите Потребителя прояснить моменты, которые для вас важны.

Примеры уточнения: 

· Расскажите, пожалуйста, поподробнее о…
· Вы могли бы уточнить, что означает…
· Я правильно вас понимаю, Вы говорите о…
3. Эмпатия (отражение эмоций) – это установление контакта с Потребителем на эмоциональном уровне. Эмпатия позволяет создать атмосферу доверительного общения и показать уважение к чувствам собеседника. Если во время беседы с Потребителем вы уловили его эмоции, вы подстраиваетесь к его эмоциональному состоянию и либо усиливаете его чувства, либо скрашиваете их, направляя течение беседы в нужном направлении.

Примеры эмпатии: 

· Я понимаю Ваши чувства, мы поможем Вам решить проблему.
· Я вижу, что вы сомневаетесь.
· Я понимаю, что для Вас это важно.
4. Перефразирование позволяет лучше понять мысль собеседника, прояснить информацию по отдельным вопросам, перевести разговор в нужное русло. Прием заключается в краткой передаче той информации, которую вы услышали от Потребителя.

Примеры перефразирования: 

· Другими словами, вы считаете, что…
· Вы имеете в виду…
· То есть, Вы говорите о…
5. Эхо. Этот прием заключается в дословном повторении фраз, которые произнес собеседник. Он помогает прояснить информацию от собеседника и акцентировать внимание на отдельных деталях разговора. Таким образом, Потребитель начинает яснее формулировать свои мысли, облегчая задачу прояснения потребностей.

Примеры эхо:

– Я хотел бы поменять стойки на своем автомобиле?
– Поменять стойки? Да, конечно. Приобретать стойки Вы планируете у нас?
– Еще не определился. Что посоветуете?
– Посоветую приобрести стойки у нас. Наш автокомплекс предлагает большой ассортимент запасных частей по приемлемой цене. К тому же мы даем гарантию на приобретенные у нас запасные части. 
6. Логическое следствие. Суть приема в выведении логического следствия из высказываний Потребителя. Будет лучше, если при построении фразы вы будете пользоваться формулировками Потребителя. Назначение логического следствия - прояснить информацию и выделить детали.

Примеры логического следствия: 

· Если исходить из ваших слов, то…
· Я правильно вас понял, вам нужно…
7. Резюме. В завершение беседы с Потребителем, вы подводите итоги и резюмируете договоренности. Прием позволяет обобщить и прояснить важные вопросы, затронутые в беседе, закрепить договоренности и перейти к следующему этапу переговоров – заключению сделки.

Примеры резюме: 

· Итак, мы с Вами решили…
· Итак, мы пришли к тому, что есть необходимость в…, а пути решения мы выбрали следующие…».
· Подводя итог нашего разговора, определим ключевые моменты:…
3.18. Эффективная форма вербального общения в процессе телефонных переговоров с Потребителями
· Вам звонят...!
· Скажите, пожалуйста, вам удобно сейчас разговаривать?
· Скажите, пожалуйста, вы можете уделить для разговора 5 минут времени?
· Подскажите, пожалуйста, как к вам лучше обращаться? Могу я узнать ваше имя?
· Одну минуту, подождите, пожалуйста, я уточню информацию.
· Чтобы более точно вам ответить, я уточню информацию, подождите, пожалуйста, минуту.
· Стоимость
· Приобретать
· Сохраняется
· Приемлемая стоимость
· Будете рады
· Хороший вариант
· Позвольте предложить...
· Я вас внимательно слушаю

· Что вас интересует?
· Будьте спокойны, мы вместе решим
· Задача, сложность, ситуация 
· Какие еще у вас есть вопросы?
· Вы желаете...
· Я понимаю вас, и в тоже время
· Это интересная точка зрения! На этот счет есть и иное мнение
3.19. Невербальные сигналы
Таблица 1 
Распознавание невербальных сигналов

	Мимика

	Гнев
	· широко открытые глаза;

· сведенные вместе брови;

· опущенные книзу  уголки губ.

	Счастье
	· открытый взгляд;

· уголки губ приподняты;

· глаза сияют.

	Удивление
	· рот слегка приоткрыт;

· брови подняты вверх.

	Страх
	человек склонен сильно зажиматься:

· глаза отведены в сторону или опущены;

· мимика вялая, словно замершая.

	Глубокая печаль
	Человек перестает замечать окружающих людей и события, погружается в себя, нередко замыкаясь на собственных переживаниях.

В этот момент человек не способен продуктивно взаимодействовать с другими лицами, быть в чем-то полезным, так как сам нуждается в помощи и утешении.

	Жесты и позы

	Неуверенность (беспокойство, волнение)
	Непроизвольное почесывание ушей или сложение рук на груди.

Некоторые люди в стрессовой ситуации не знают, куда деть руки.

	Открытость для общения
	Человек ведет себя свободно и раскованно:

· все тело расслаблено;

· взгляд непринужденный и позитивный.

	Превосходство
	Человек выпрямлять спину, занимать лидирующую позицию:

· голова поднята вверх;

· плечи расправлены;

· веки несколько закрыты.

Такое выражение означает примерно следующее:

«Я все знаю лучше вас, и потому вы должны мне подчиняться»

	Скука
	Человек обычно склонен подпирать щеку ладонью и сидеть в таком положении длительное время.

Спина при этом согнута, взгляд плавающий, рассредоточенный.

	Критичность
	Человек прикладывает ладонь к щеке и выпрямляет указательный палец по всей ее длине. Глаза при этом время от времени следят за окружающими.

	Интонация и тембр голоса

	Волнение
	Человек говорить обрывистыми фразами, иногда «проглатывая» окончания и даже целые слова.

При этом часто создается впечатление, что человек хочет что-то доказать:

· он сбивается с мысли;

· иногда запутывается в собственных высказываниях.

Пребывая в состоянии волнения, мы оказываемся неспособными трезво оценить ситуацию, в которой оказались.

	Неуверенность
	Появление во время разговора беспричинного кашля, различных нервных подергиваний.

Одни люди совершенно теряются и буквально боятся поднять глаза на собеседника, другие внезапно начинают говорить без умолку.

	Усталость
	Характеризуется низким тоном голоса, при этом человек чувствует себя абсолютно бессильным перед обстоятельствами.

В состоянии усталости нельзя принимать серьезные решения, так как вероятность совершить ошибку возрастает.

	Энтузиазм (радость)
	Проявляются высоким тоном голоса, сама речь звучит уверенно и размеренно.

В этом настроении человек чувствует, что ему все по плечу и он сможет преодолеть любые преграды.


Таблица 2 
Виды взглядов и их трактовка

	Взгляд и сопутствующие движения
	Трактовка

	Подъем головы и взгляд вверх
	Подожди минуту, подумаю

	Движение головой и насупленные брови
	Не понял, повтори

	Улыбка, возможно, легкий наклон головы
	Понимаю, мне нечего добавить

	Ритмичное кивание головой
	Ясно, понял, что тебе нужно

	Долгий неподвижный взгляд в глаза собеседнику
	Хочу подчинить себе

	Взгляд в сторону
	Пренебрежение

	Взгляд в пол
	Страх и желание уйти


3.20. Восемь основных правил при общении с Потребителем по телефону
Правило 1. «Я не узнаю вас в гриме. Кто вы такой?»
Часто неопытные специалисты телефонный разговор начинают со слов:

· «Здравствуйте. Компания «…», вы оставили у нас заявку. Скажите…»
Как правило, потенциальный Потребитель оставляет заявку не в одну компанию и не только по одной какой-то тематике. Именно поэтому важно правильно сказать кто вы, откуда и по какому конкретно поводу звоните, чтобы ваш потенциальный Потребитель понял это сразу. В противном случае вы начинаете терять время и лояльность Потребителя. Поэтому необходимо при общении с Потребителем по телефону обращаться по имени (имени-отчеству) и представляться максимально понятно:

· «Добрый день, Иван Андреевич! Меня зовут, Антон, АК «Реактор». Сегодня Вы оставили заявку на нашем сайте на замету тормозных колодок».

Следует продолжать уточнять до тех пор, пока Потребитель не скажет

· «Да-да, помню».
Правило 2. «Вежливость ничего не стоит, но приносит много»
Любой разговор правильно начинать с фразы:

· «Вам удобно сейчас разговаривать?»
Если не задать такой вопрос, то Потребитель через 3-4 минуты может сам сказать об этом и попросить перезвонить, потом придется заново все повторять.

Вежливость, уважение времени Потребителя и экономия своего.
Правило 3. «Помните, что для человека звук его имени является самым сладким и самым важным звуком человеческой речи».
Имя человека – слово, которое заставляет обратить внимание на того, кто его называет. Человек начинает лучше слушать и воспринимать информацию. Просто чаще называйте Потребителя по имени (имени отчеству) – это избавит вас от необходимости повторять подряд несколько раз одну и ту же информацию. 

Правило 4. «Не сквернословь».
Использования в телефонном разговоре с Потребителем слов-паразитов может быть индикатором низкой компетенции сотрудника. Слова-паразиты режут слух и часто показывают, что сотрудник сам хорошо не знает сути услуги. Профессионал ни в коем случае не будет тянуть гласные.

Слова-паразиты наносят речи огромный смысловой урон. Ведь человек, их употребляющий, часто не замечает их или не придает значения засорению своей речи, становящейся замысловатой и многозначительной.

Примеры слов-паразитов: ну; как бы; без проблем; короче;  в принципе; по-любому; практически; так сказать; в общем; фактически; ясно.

Еще одним индикатором низкой компетентности сотрудника служат слова с уменьшительно-ласкательными суффиксами: секундочка; заявочка.

Правило 5. «Превосходи ожидания».
Очень часто бывает, что звонишь в компанию, долго объясняешь свою ситуацию. Тебя внимательно выслушают, а потом говорят:

· «Сейчас я Вас переключу на отдел специалиста».

И Потребителю необходимо объяснять все заново. Компетентный сотрудник никогда не заставит Потребителя повторять, сам передаст коллеге суть вашего вопроса. А если сотрудник в силах оформить заявку, внести изменения в текущую или какую-либо другую работу за Потребителя – лучше ему это сделать самому. Такой подход позволит сэкономить время обеих сторон и повысить лояльность Потребителя.

Правило 6. «Потребитель всегда прав».
Главное правило постановки вопроса: если Потребитель отвечает «не то и не так», то это звонящий сотрудник неправильно задал вопрос.

Компетентный сотрудник задает вопросы развернуто и максимально понятно, без использования непонятной Потребителю терминологии.

Не стоит спрашивать: «Какую форму захвата вам поставить на сайт?», а лучше спросить: «Александр, подскажите, как Вам удобнее: сразу принимать звонки от потребителей или сначала получать некоторую информацию о потребителе, а потом с ним созваниваться? Если будете сами обзванивать, то имеет смысл добавить на сайт форму с кнопкой «Отправить заявку».

Правило 7. «Понимание - начало согласия».
Если есть хоть немного сомнения в том, правильно ли понимаешь Потребителя, лучше переспросить. Для этого в начале или в конце фразы следует добавлять «правильно понимаю?». 

Пример: Потребитель: «Главное, я хочу, чтоб чисто было в квартире».

Приемщик / продавец: «Иван, то есть Вам нужно установить окна с повышенной защитой от пыли, грязи, шума, которые легко моются, но необязательно белоснежные, правильно понимаю?»

Но не нужно злоупотреблять ей, иначе она перейдет в раздел паразитов.
Правило 8. «Не ответил 1 раз сейчас, получишь 10 вопросов потом».
В конце разговора компетентный сотрудник обязательно спросит:

· «Остались у Вас какие-нибудь вопросы?»

Потому что они могут быть, но Потребитель по какой-то причине их может не задать. А таким вопросом мы подтолкнем Потребителя задать свой вопрос. Если не ответить на вопрос, на его фоне могут возникнуть еще несколько, которые помешают совершению сделки. Или на этот вопрос Потребителю ответят конкуренты, и Потребитель уйдет к ним.
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Приемщик / продавец при обслуживании Потребителей должен помнить, что он – лицо Предприятия автомобильного сервиса





Приемщик / продавец всегда должен помнить об индивидуальности каждого Потребителя!





Перечень конкретных задач приемщика / продавца содержится в Правилах обслуживания Потребителей Предприятия автомобильного сервиса





Первоочередная задача приемщика / продавца  - произвести на Потребителя благоприятное первое впечатление





ОБЩЕНИЕ





Объективный


уровень





Эмоциональный уровень





Вербальное общение – это речь:


умение говорить, писать;


умение слушать и воспринимать. информацию.





Невербальное общение:


жесты;


мимика;


пантомимика (поза, осанка, общая моторика тела).








Средства


невербального общения








МИМИКА





ЖЕСТЫ, ПОЗЫ





ИНТОНАЦИЯ, ТЕМБР ГОЛОСА





ВИЗУАЛЬНЫЙ КОНТАКТ





ВОЗРАЖЕНИЯ





Скрытые 


Явные





Основные





Второстепенные





Обоснованные


Необоснованные








4

