用心研究维修技能，快乐工作
售后服务是对我们工作过失的补救，员工用心研究如何缩短维修期限，提升顾客满意度，为企业积累忠诚顾客，同时让自己精彩呈现，体会工作的快乐。


练就维修技能，提升顾客满意度               综合部：崔亚男等
一、用心研究，大胆尝试

1、我们是箱包项目，包包是女性必不可少的一种饰品，不论是出行任何场合都少不了，所以使用频率多了由于长时间裸露在外面会出现边油开裂。之前我们都是给顾客开维修单返厂维修，从供应商到厂家中间来回的路程会很长，一般承诺45天，这样会影响顾客的使用，降低顾客的满意度，所以我们想到了给供应商和厂家要边油料自己练习维修，主任出差拿回来各种颜色的边油。于是我们拿着腰带的废皮子去练习，从不会到会，从不熟练到熟练，在我们不断研究、练习后，维修效果非常好，现在包区大部分员工都学会了给顾客涂抹边油，当时就能给顾客修好，因为边油涂好后需要晾干，一般当天或三天内通知顾客取走，并告知顾客使用注意事项，顾客特别高兴，维修时间由45天缩短为1—3天，大大缩短了维修时间，提升了顾客满意度。

我们的研究成果也得到了服务部的肯定，评出了技能能手和技能团队，让我们用心研究本职，在工作中做出色的自己。

2、前一段时间有个顾客拎着一个单肩包来到柜组说：“你看看这个包还能维修吗？我买了好几年了，很喜欢，用着也很方便。”我忙接过包说：“我帮您看看”，是我们现在不经营的一个品牌的肩背包，包带与包身相连接的皮料断裂了，这样的问题我们以前都是返厂维修，承诺时间为45天，可是这个品牌我们已经有两年不做了，没有可返货维修的供应商，但是也不想让顾客失望，我心想我可以找一个类似颜色的皮料帮顾客重新做两个新的皮料，于是我就从我们包上的配皮里找出了一个类似颜色的皮料，从中间剪开，把剪开的皮料边缘涂上一层边油，晾干后给顾客重新换上了新的皮料，顾客的包又能用了，看到顾客高兴的离开，自己心里也非常高兴，在工作中，只要我们用心研究，总会有更多解决问题的方法。
二、开拓思路，利用网络平台帮顾客解决实际问题。
前几天一位女顾客拎着拉杆箱来到我们柜组，询问原因得知顾客两年前在我们柜组购买的一款名将pc拉杆箱，现在两个轮子坏了，询问我们是否能够维修，当时我们给顾客说：“您这款拉杆箱已经超出保修期限，我们可以代您返回供应商处看能否维修”，之后我们将商品返回供应商处，供应商回复我们这款拉杆箱没有匹配的轮子，无法维修。顾客来柜组取商品时问：“真的没有其他办法了吗，不能用了挺可惜的”，这时我忽然想到我们可以在网上试着买轮子，也许拉杆箱就能维修好。我给顾客说了我的想法，顾客很认可，当时就拿出手机搜索拉杆箱配件，我们把拉杆箱上的轮子卸下来量了量尺寸，并把旧轮子照下来发给网上客服，询问商家客服有这样尺寸的轮子吗，客服回复我们说有，还给我们发来照片让我们选想要的轮子，因为怕不合适，商家也答应我们如果不能用了可以退换，我们选好轮子后立刻就下了定单。三天后轮子就发回来了，安装好后给顾客打电话告知顾客修好了，顾客非常高兴。
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三、打破固有思维，为顾客解决问题。
    一天一位顾客来我们柜组选拉杆箱，很快员工吴优给顾客推荐了合适的拉杆箱，顾客高兴的离开了。第二天顾客急匆匆的赶来说密码锁让孩子打乱了，不知道怎么解开，顾客很是着急，还是员工吴优接待的，“顾客您别着急，要不我先给您退了，您再选个其他的”，顾客选来选去还是觉得这个好，说“你看能解开吗，我还是想要这个，”因为这款拉杆箱是铝框的密码不好解开(此款以前都是返供应商维修) ，这时吴优大胆的想了一个办法，我们可以把拉杆箱的螺丝拆开，看看密码锁的内部结构，就能解开密码锁，然后再按原来那样装回去就好了，想到就做，拆下来后很快就解来了，但在安装的过程中费了一番周折，不过在员工吴优的努力下终于安装回去了，顾客非常满意。吴优能够打破固有思维，大胆尝试，真正站在顾客角度为顾客解决实际问题。

四、外置自动扣腰带的维修。

外置自动扣腰带用时间长了卡头处会出现变形，这属于正常现象，但这样会导致卡头卡不紧的情况，之前我们是用剪刀把卡头那一块儿的皮子剪下来点，重新卡住，但顾客用了一阵还会找回来，如果再剪腰带的长度就会缩短，只能返厂维修。我们就研究有什么办法可以既不剪腰带，又能达到效果，分析产生这种现象的原因：1、皮子是软的；2、牛皮有延展性。经过卡头长时间用力挤压变薄导致卡头松动卡不紧。找到产生问题的原因，我们就开始想办法解决此问题。我们想了一种办法把夹叩头那块儿的皮子加厚然后用胶水固定，这样扣头那的皮子厚了就不容易开了，这样就不用给顾客返厂维修，大大缩短维修时间，顾客当场就可以取走，从而提升了顾客的满意度。

五、借助厂家资源，缩短维修时间。
 1、减少维修商品，提升顾客满意度，商品品质是第一位的。我们头饰项目结合商品的返修率选择品质好的商品，并筛选供应商，淘汰返修率高的供应商。2、饰品类与供应商沟通配件，并提高维修技能，如卡子底板坏、发卡包布坏、商品开胶（现在柜组有三种胶水，可粘布艺、合金、树脂等材质）、掉钻、开焊，柜组有配件，可在柜组直接维修。原来开焊的卡子在柜组不能维修，我们现在用401胶水代替焊接，并保证效果，提高了顾客满意度。3、时尚手表维修，如手表机芯坏，表带坏。柜组有同款手表的可在柜组直接维修。       

案例：星期六的下午，有一位中学生来到柜组手里拿着块手表问：“你们这卖这种手表带吗？”我接过手表看到表带还很新，问顾客：“你的手表带不是挺好的吗？怎么还要换？”顾客说没有表带上的小环了，带头有点长老是翘没法戴。我明白原因了，告诉顾客让我来想想办法，记得以前我们主任说供应商那没有手表表环，她用截下来的腰带头做过一个小手表环。我告诉顾客你不用买表带了我给你做个表环吧，我从对面腰带组找了个和顾客手表带颜色相近截下的废皮子，从中间打开剪成和手表带环差不多宽度的长条，再用胶水把接头粘牢，一个手表带环就完成了，顾客戴上后非常满意。能帮顾客解决实际问题，站在顾客角度为顾客多想一些，我也收获了好心情。
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     学习维修技能，让顾客更满意
         综合二部：张嘉森

  电热锅是我们组维修频率相对较高的小家电，好多家庭都是用电热锅做饭，一日三餐离不了，所以电热锅的返厂维修给顾客带来了很多的不便，而员工的维修技能仅限于电热锅开关，如需更换其它配件必须要返到供应商处。这样，维修时间短的也得3天， 有时供应商为了节约时间，单个维修机不返货，需要和其它货一起发，这样就需要5—7天才能返回来。因为维修时间长，导致顾客不满意。针对顾客在意的点，柜组主任要求柜组全员学习电热锅的维修，员工们对此也很重视，积极用心的学习，小家电售后的纪师傅成了我们的老师，在纪师傅的指导下员工们认识了电热锅的内部各部件的名称，学会了用万能表检测线路、部件。万能表什么状态下零部件是好的，什么状态下是坏的，现在对于员工来说很容易就能判断出来。在纪师傅的指导下，员工们还学会了使用电烙铁，这样一些小问题就不用更换连接线，为顾客节省了费用。柜组员工对于电热锅易坏部件做了统计：温控器、保险丝、后插座、开关、连接线等，主任出差时从供应商处将这些部件进来，这样，再有电热锅出现问题，员工就可以在柜组直接维修（保内换新的除外），顾客立等可取，这样节省了顾客的时间，提升了顾客满意度，员工也练就了一技之长。

案例一：一楼食品熟食项目烧麦柜组，为了保证新鲜，烧麦都是每天现做的，且使用的锅具都是电热锅，由于使用量比较大，出问题的几率也更高；一个周五的上午，他们柜组的员工（顾客）很着急的拿来电热锅，说开关坏了，我马上对顾客商品做内部检测，看看是什么原因引起的开关失灵，经过检测电热锅不只是开关坏，而且内部开关连接器总成由于进水，导致开关烧坏，我告知顾客后，便开始更换总成和开关，15分钟后，电热锅维修好了，顾客很惊讶，说原来更换总成都是返厂，大约3-5天左右，这次怎么这么快？我告诉他，我们现在柜组的电热锅配件都是准备齐全的，并且员工们都学会了维修，以后就不需要等那么长的维修时间了。

案例二：一天，一位老年顾客拿着一个电热锅来到柜组，说不通电了，问能给看看吗？我快速接过电热锅，打开检测后，发现是电源后插座的一根线烧了，我便告诉顾客，把线焊接上就好了。于是将电热锅拿到小家电售后，我用电烙铁将线跟后插座焊接在一起，这次维修就完成了。期间顾客很关心的提醒说别烫到手，小心点。我很感谢顾客的关心，跟顾客说在刚开始学习使用电烙铁时的确被烫过几次，现在维修次数多了，就不会再被烫了。经过插电试用，确保没有问题后，便把维修好的锅递给顾客。顾客问：多少钱？我告诉顾客，因为没有更换零件，只是简单的焊接，不收费。顾客连声道谢，很高兴的走了。

   4月份我们结合服务部验收通过了“电热锅维修团队”，没有完美的个人，只有优秀的团队。为了更快更好的为顾客解决售后问题，现在柜组每一位员工都成了维修能手，让顾客再无后顾之忧。
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二、用心研究顾客需求：轮滑篇
1、从柜台内导购到走出柜台为顾客试鞋。

在刚进入文体的时候，那时一个柜台将我们与顾客阻隔，当为顾客推荐好轮滑鞋后，一般都是我们从柜台中递给顾客，家长在柜台外为孩子穿鞋。经常能够听到顾客这样问：“这个鞋大小合适吗？”“鞋怎么穿啊？”

我们也反思自己的服务，顾客需要的是我们教给他如何穿轮滑鞋，选择合适的号型，不能让柜台阻隔我们与顾客的距离。于是每一位员工在为顾客推荐好轮滑鞋后，都走出柜台，为孩子试鞋。当顾客较多时，经常是一位员工在柜台中导购，多为员工在外面给顾客试鞋。试鞋时我们也会教给顾客如何穿鞋，如何看鞋是否合适。

现在走出柜台为顾客试鞋已经成为了每一位员工的习惯，我们与顾客的距离越来越近了。

[image: image10.jpg]



2、从返厂维修到引进配件，柜组修鞋。

刚开始时，顾客来修轮滑鞋，我们都是要返回厂家。一般需要半个月左右的时间才能给顾客修回来。

顾客等待的时间长，我们的心中也特别着急。每位顾客都盼望着早点玩到修好的轮滑鞋。在翻看维修单时，我们发现换轮和修轴承的顾客特别多，于是我们建议主任引进轴承和轮子，我们自己在柜组为顾客修鞋。这样十几分钟顾客就能把轮滑鞋拿回家玩了。

其实通过研究维修单，我们发现了很多能为顾客做到，维修单是我们用心研究本职很好的工具。我们汇总了顾客常见维修问题，并进行了总结，当顾客购买轮滑鞋时我们都会将常见问题的预防方法告诉顾客，如尽量不要在有水的地方玩轮滑鞋，避免轴承长锈，影响轮滑鞋的使用寿命。（更多内容参考用心研究本职轮滑篇）。

通过将常见问题的预防提前告诉顾客，顾客维修率也大大降低，让顾客更好的享受商品。下一步，我与主任进行商议，将常见问题，预防方法，注意事项形成广告，让顾客更清晰如何更好的保养轮滑鞋，更好的使用商品。
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3、从让顾客回家练习到我们自己学习总结，现场教孩子学轮滑鞋。

当顾客买到喜欢的轮滑鞋时，很多顾客都会问：“怎么滑轮滑鞋啊？”我们以前都是告诉顾客回家让孩子扶着墙慢慢练，找平衡。可是顾客并不理解方法，所以学习效果不好。

公司推进用心研究本职，学习一技之长，我们柜组员工一起行动起来，每个人都穿上轮滑鞋，自己练习如何滑行，并进行总结分享。我们也通过网络，通过会滑的顾客来收集学习技巧，提升自己的轮滑技能。

通过学习，我们也总结出了尽快学会轮滑的方法，并现场教给来买轮滑鞋的小朋友，小朋友们学会后脸上露出灿烂的笑容，我们也体现出了自己的价值，获得顾客的信任。
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4、形成平台，让顾客更好的享受商品。

通过不断努力，我们柜组每位员工都有了很大进步，接下来，我们与主任商议，将我们的研究成果最大化，形成平台，让更多顾客朋友受益。

A、为了让顾客更好的选择号型，我们研究制作出了轮滑号型选择表，几岁的孩子大概穿什么号型的鞋一目了然，让送人的孩子更好进行选择。

B、制作出轮滑鞋使用注意事项，常见问题及预防的广告，让顾客使用时避免问题的发生。

C、制作如何初学轮滑的说明，让孩子掌握学习方法，更快学会滑轮滑鞋。

D、利益微信形式分享用心研究本职成果，让更多顾客朋友和兄弟店朋友受益。

用心研究的步伐不会停止，我们仍然会继续研究顾客需求，为顾客提供满意的服务，不断使自己成长进步，体现自身价值。也希望朋友们有好的方法与我们进行分享，大家一起进步，共同收获。
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只要我们心里装着顾客，为顾客想的更多，做的更多，总会想出解决问题的方案。用心研究快乐工作！

