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内容概要

本书以汽车售后服务顾问岗位的典型工作任务为载体，以任务引导的方式将汽车售后服务顾问的工作
内容分为五大版块：定期保养车辆的维修服务、故障车辆的维修服务、事故车辆保险代赔服务、汽车
美容与装饰服务和客户抱怨及投诉处理。
经过对以上不同任务的分析与学习，读者能够正确运用汽车售后服务顾问的工作流程及操作技巧、汽
车售后服务顾问的礼仪规范、与维修车辆客户的沟通技巧与话术、故障车辆预诊断技巧、车辆保险代
赔服务流程及操作技巧、新车装饰美容项目推荐方案、客户抱怨及投诉处理流程以及客户关系维系技
巧。
    本书是专门针对汽车服务企业的“汽车售后服务顾问”岗位编写的培训教材，图文并茂、内容丰富
，可作为汽车服务企业管理人员和汽车服务从业人员的参考书或内训资料，也可作为汽车技术服务与
营销专业的专业课教材，以及汽车制造、汽车维修、汽车保险专业的选修课教材。
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编辑推荐

　　定期保养的预约服务，　　故障车辆的维修服务，　　事故车辆的代赔服务，　　汽车美容与装
饰服务，　　客户抱怨及投诉处理。
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