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前言

　　汽车维修服务业是为汽车使用者提供服务和保障的行业。
现在很多汽车维修企业十分注重规范化服务，都建立了宽敞明亮的业务大厅，客户接待达到“星级”
服务标准，并实行明码标价，建立电话回访制度，实行24小时服务，提供汽车救援抢修服务。
“无条件地为客户提供满意的服务”已经成为汽车维修企业经营的目标。
　　在维修服务核心流程中，维修业务接待是一个非常重要的工作岗位。
汽车维修业务接待作为汽车维修企业的“窗口”，代表着企业的形象。
客户在接受服务时，把业务接待服务质量的高低、维修估价是否合理、收费结算过程是否流畅作为衡
量企业形象好坏的标准。
客户通过维修业务接待可直接感受到企业的服务质量和维修质量，从而影响客户对汽车维修企业、对
品牌的满意度和忠诚度。
　　近些年来，几乎所有的汽车维修企业都设立了汽车维修业务接待员。
实践也证明，训练有素的业务接待员都给本企业带来了丰硕的经济效益和社会效益。
汽车维修业务接待员这一岗位越来越显示出其必要性和重要性，也越来越受到汽车维修行业管理部门
与企业领导的关注和重视。
　　本书是专门为汽车维修业务接待岗位编写的教材。
本教材通过对汽车维修服务市场的实际调研及汽车服务行业专家的参与指导，从大量汽车维修企业特
别是汽车4S企业对于汽车维修业务接待岗位实际所需的知识与能力出发，内容涵盖了要成为一名合格
的汽车维修业务接待员所必需的知识，主要包括汽车维修业务接待的素质与职责、优质服务的礼仪与
接待技巧、汽车维修制度、汽车维修合同、汽车配件知识、维修收入与维修合同、三包索赔与机动车
辆保险知识、财务知识、汽车维修接待软件使用与维修服务核心流程等内容。
　　本教材由浙江交通职业技术学院金加龙主编，浙江交通职业技术学院陈蕾、张杰、郭宏伟和吕凤
军参加编写。
其中金加龙编写绪论、第1章、第2章、第10章、第11章，以及收集全部附录；陈蕾编写第3章、第4章
；郭宏伟编写第5章、第9章；张杰编写第6章；浙江之田(广州本田)汽车销售服务有限公司配件部经理
的叶先进编写第7章；吕凤军编写第8章。
本书由浙江交通职业技术学院陈文华和浙江金丰汽车维修服务有限公司副总经理张洪军担任主审。
　　在本书编写的过程中，得到了浙江金丰汽车维修服务有限公司、浙江之田(广州本田)汽车销售公
司、绍兴五云丰田汽车销售服务有限公司、绍兴华润丰田汽车销售服务有限公司、浙江万国汽车销售
公司、绍兴恒泰科技有限公司(恒泰汽车维修软件)与浙江交通职业技术学院等单位和专家给予的大力
支持和无私帮助，在此谨致谢意。
另外，在编写过程中，参考了国内外有关的论著、教材和报刊杂志，在此谨致谢意。
　　由于编者水平有限，时间仓促，书中难免存在疏漏和不足之处，恳请读者和业内专家批评指正。
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内容概要

　　针对汽车维修业务接待员岗位应掌握的知识进行翔实的介绍，主要包括汽车维修业务接待的素质
与职责、优质服务的礼仪与接待技巧、汽车维修制度、汽车维修合同、汽车配件知识、维修收入与维
修合同、三包索赔与机动车辆保险、财务知识、汽车维修接待软件的使用与维修服务核心流程等内容
。
　　《汽车维修业务接待》立足实际、内容全面、条理清晰、通俗易懂、实用性强。
　　《汽车维修业务接待》可作为高职高专院校汽车技术服务与营销、汽车运用技术、汽车运用与维
修，以及汽车电子技术等专业的教材，也可作为汽车维修业务接待员培训教材，同时亦可供汽车维修
企业管理人员和检验人员参考。
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章节摘录

　　4．如何做到让客户满意　　(1)掌握客户的心理需求。
客户一般有这些心理，担心被骗、烦躁、忧虑、赶时间，关心技术与质量，考虑价格、环境、方便与
否，有被尊重的需求。
　　(2)掌握客户满意度的标准。
　　1)技术要求。
送车来修的客户第一条最基本的要求是要“一次性修好”，要确保维修质量，做到为客户一次性修好
车，很多人会想到建立特约维修站或4S连锁经营企业。
这类企业的维修车种单一、专业化程度高且维修质量有保证。
但对于大多数维修企业而言，不可能都建成这样的企业，更何况目前这类企业也存在着因维修车种的
社会保有量小而带来的业务量不足等问题。
因此，全面提高企业的优质服务水平，才是企业发展的唯一出路。
　　汽车维修企业要生存发展，受形势所迫，首先必须能为客户提供“一次性修好”的服务。
在这方面，由于汽车工业技术的飞速发展，特别是由于电子技术和各种新材料、新工艺在汽车上的广
泛应用，促进了现代汽车维修技术的发展。
这给企业人员素质、维修技术及工艺和企业管理等方面都带来了挑战。
在这种形势下，汽车维修企业要尽快为自己培养出一支高素质的、稳定的现代汽车维修骨干队伍就成
了当务之急。
　　要培养适应现代汽车维修的“机电液一体化”人才，不能仅局限于师徒制培养模式。
企业经营决策者要选择一批有一定机械和电子技术理论基础，有志献身于汽车维修事业的大中专毕业
生，让他们到生产一线去磨炼，把学到的基础理论与实际工作结合起来，逐步做到会使用先进的检测
设备，熟知各种车型的故障机理，成为合格的机电一体化人才，替代那些只掌握传统维修技术的老师
傅。
　　2)价格要求。
有人说：“客户的满意度取决于他们所希望的水平和实际结果之间的差距。
”在接待客户的工作中，除了要有礼貌、友善和关注之情，能提出专业方面的建议，能承诺有把握的
交车时间等以外，为客户做出合理的服务收费估算，是赢得客户信任的第一步。
　　服务收费估算是否正确，反映了汽车维修企业经营管理的水平和接待员业务素质的高低。
对于一般的维修作业项目，一个训练有素的接待员，做维修工时费用的估算不会有太大的困难，但要
对配件更换做出预测并报出相应的价格，就要有相当的业务水平了。
总之，估算出来的配件价格，要经得起客户的市场调查和比较，通过比较让他知道这里的报价给他带
来了实实在在的利益。
除非维修过程中出现合同范围以外的大问题，收费估算应该与最后的竣工结算做到八九不离十。
与那种“进门千般好，结账吓一跳”的做法相比，这种建立在科学管理与诚实待客基础上而得出的收
费估算，可使客户对收费的满意度显著提高。
　　3)时间要求。
汽车成了代步工具后，客户没有车用，就像人没有了脚一样，难怪不少客户在送车时要反复叮嘱“几
点几分我一定要来提车”。
在修车合同中一定要将有把握的承诺交车时间写上，凡拖延交车时间给客户带来的麻烦，不是靠一句
简单的“对不起”就能遮盖过去的。
就客户而言，他可能就因为拖延的这几分钟得罪了他要去接待的客人，失去了一笔业务，甚至影响了
一件重大公务的完成。
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