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前言

　　2006年我国汽车生产总量达到728万辆，比2005年增长27.1%，至2006年年底我国汽车保有量达
到4985万辆，比2005年增长15.2%，其中私人轿车保有量为1149万辆，比2005年增长33%，汽车销售已
形成规模较大的4S专卖店体系，即前面是商店进行汽车销售，后面是厂商进行汽车维修。
同时，连锁经营模式也已在我国不断扩大。
在汽车维修行业飞速发展的条件下，由于整车销售市场竞争加剧，利润空间进一步压缩，使得维修行
业日益成为汽车产业链上利润上升空间最大的部门，而市场的竞争反过来又促进了维修业的发展。
　　在历史上，汽车销售和维修是不同的行业，汽车销售是根据市场变化和顾客需求进行的买卖活动
，汽车维修是由汽车维护和修理厂点组成的，是为汽车运输服务，是汽车运输业发展的技术保障。
由于汽车技术飞速发展，给汽车销售和维修带来了一轮新时代的变革，经销商完全认识到一个汽车厂
商主体需要有维修部、零配件生产厂和汽车销售店这3个部门来支持，这3个部门的协调配合对顾客的
满意度起到至关重要的作用。
正是在这个意义上，汽车维修被认为是经销商提供服务的终端，也是经销商在销售维修时间，汽车维
修企业也是一个销售企业。
　　观念的变化，使得传统的维修模式、经营方式、管理手段也将随之发生变革，汽车维修行业需要
一大批有新思维、业务全面的管理人才。
为此上海大学巴士汽车学院和其他高校组织资深的教师、富有实践经验的高级技师，组成老中青相结
合的教材编写队伍，吸收采用了大量国内外先进企业的维修销售管理方式，编写了《汽车维修销售管
理实务》教材。
书中摒弃了大篇理念探讨而从案例入手，通过实务操作分析与讨论，重点分析了维修服务质量目标，
根据维修企业盈利和销售量指标，就如何提高企业生产效率，加强汽车维修销售全过程的质量监控，
加强设备、生产、销售过程中的安全管理等进行了描述。
在与顾客沟通的基础上，也较系统地表述了怎样提高推销的技巧和方法。
教材内容具有现实性和超前性，本教材可作为高等院校相关专业的必修课和维修行业从业人员的培训
教材，也可作为行业相关人员的参考书。
　　愿《汽车维修销售管理实务》教材的出版能对汽车专业学生职前教育和汽车维修销售行业一线人
员的培训起到促进作用。
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内容概要

　　《复旦卓越·21世纪中等职业教育护理系列教材·汽车维修销售管理实务》内容新颖，简明实用
，可作为高等院校汽车类专业教材或相关专业的选修教材，也可作为汽车维修行业中从业人员的培训
教材、考证教材及行业相关人员的参考工具书。
历史上汽车维修和汽车销售是不同的行业。
汽车销售是买卖活动。
汽车维修是为运输业服务的行业。
由于技术的发展，给这二个行业带来了巨大的变革，经销商认识到汽车维修是经销商提供服务的终端
，也是经销商在销售维修时间。
《复旦卓越·21世纪中等职业教育护理系列教材·汽车维修销售管理实务》从这一崭新的观点出发，
摒弃以往的大篇理论分析，从案例入手通过具体的实务操作分析、研究如何提高汽车维修企业的利润
和业绩。
全书分绪言、汽车维修质量管理、维修经营管理、维修生产效率管理、维修过程调控管理、维修质量
管理、维修人力资源管理、维修安全管理、维修销售管理、快速指南和典型案例等十章。
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章节摘录

　　顾客们也许会对延误感到不快，但他们还是很欣赏你的及时来电。
一开始的两天内，维修顾问可以参照先前的工作记录与顾客联系。
通话是为了了解顾客对服务的满意程度，而不是试图推销任何东西：询问主要维修项目的维修效果，
提醒顾客希望能帮助他们保持车辆的良好状态，感谢顾客的光临。
即便知道顾客可能需要更换刹车，也不要在这次电话中提起这件事，这只是一个问候顾客的电话。
通话可按照以下的方式进行：“我们为您安装的新的动力转向泵后，车子的运行状况好吗？
我们只想了解一下所提供的服务是否能够让您满意，再次感谢您的光临，李先生。
”　　通电话虽然仅仅耗时几秒，但却收效很好。
也许你并不能与每个顾客都取得联系，但为了与顾客建立友好关系，尝试两三次还是值得的，况且工
作日记的记录也使这项工作变得很容易。
　　（7）推销维修服务的电话。
　　现在可以筹划给顾客打推销刹车的电话了，这个电话应该在主要维修项目完成之后的8～10天之内
打出去。
　　为车辆所需的维修服务建一个档案并不困难，车辆的检修单复印件或每日的工作日记中就潜藏着
大量的商机。
通话可按照以下的方式进行：“李先生，最近好吗？
我刚刚又检查了维修档案一次，发现您最好约一个时间来这里修理一下您的刹车，你觉得这个提议怎
样呢？
”　　如果顾客在第一次通话中并没有决定是否接受有关服务，机会还是有的。
当顾客决定修理刹车时，谁能做成这笔生意呢？
顾客迟早需要修刹车的，而维修部已经向他表达了对此事的关注。
两周以后再打一次电话，不要放弃还没有做成的生意，刹车总是要修的，而我们维修部就是能立即提
供服务的人，所销售的零配件的质量也绝对正宗。
若是4周以后再打一次电话，就会惊讶地发现，即便过了4周之久还是可以售出许多服务的。
　　当车辆的维修完成以后，何时与顾客接触可完全由维修顾问自己来决定。
在每一次的接触中，都要尽量向顾客展示维修部对他们的关心，记得使用类似以下的语句：　　“我
们希望您用车愉快，并与我们相处融洽。
”　　“我们希望能帮助您安全驾车。
”　　“我们希望您的车一切正常。
”　　“我们希望您的车看上去很好，而且使用寿命更长。
”　　“感谢您的光临。
”　　（8）逐步赢得顾客的信任。
　　“使顾客成为回头客”是一个循序渐进的过程，若是能够让顾客们觉得维修部是真心想使他们对
自己的车辆和你的经销部满意的话，维修部将逐步拥有忠实的客户，销售量随之上升，同时维修部的
工作环境将变得越来越好，获利也将更多。
　　·关注顾客的主要维修项目；　　·进行常规的车辆保养服务；　　·提供免费的车辆检查；　
　·每天记录工作日记；　　·告知顾客车辆所需进行的其他维修／维修费用；　　·尽快致电顾客
告诉他们车辆的全部情况。
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编辑推荐

　　《复旦卓越·21世纪中等职业教育护理系列教材·汽车维修销售管理实务》有五个特征：　　一
是任务引领，即以工作任务引领知识、技能和态度，使学生在完成工作任务的过程中学习专业知识，
培养学生的综合职业能力；　　二是结果驱动，即通过完成典型产品或服务，激发学生的成就动机，
使之获得完成工作 任务所需要的综合职业能力；　　三是突出能力，即课程定位与目标、课程内容与
要求、教学过程与评价都围绕职业能力的培养，涵盖职业技能考核要求，体现职业教育课程的本质特
征；　　四是内容实用，即紧紧围绕完成工作任务的需要来选择课程内容，不强调知识的系统性，而
注重内容的实用性和针对性；　　五是做学一体，即打破长期以来的理论与实践二元分离的局面，以
任务为核心，实现理论与实践一体化教学。
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