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内容概要

本书打破了以往教材只考虑讲师如何教，而不考虑学员如何学的思维局限，将技能点的训练与实战应
用有机地结合起来，使学员的学习不再乏味，变得趣味横生。
本书将汽车服务接待工作分解为七个项目：服务意识的确立，提供服务产品、优化服务过程，维修预
约作业，车辆维修服务接待，增项处理，交车作业，服务跟踪。
通过对这七个项目的学习及围绕这七个项目展开的场景训练，本书的主人公小王顺利地由学员成长为
了一名合格的服务接待。

本书适合于中高级职业学校、汽车服务类企业等作为教材使用，也可供一线服务接待人员和对汽车服
务感兴趣的读者参考阅读。
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书籍目录

前言
项目一 服务意识的确立
任务一 认识汽车服务
【问题一】什么是服务？

【问题二】什么是汽车维修服务？

【问题三】什么是客户满意和客户忠诚?
任务实施
任务二 服务的营销
【问题一】客户是如何参与服务过程的？

【问题二】服务的各个环节之间有联系吗？

【问题三】 什么是服务的营销？

【问题四】如何认识汽车维修服务工作？

任务实施
任务三 服务意识的培养
【问题一】服务接待必须具备哪些商务礼仪的常识？

【问题二】如何根据车主的性格提供相应的服务？

【问题三】进行优质服务应该掌握的基本原则有哪些？

任务实施
项目二 提供服务产品，优化服务过程
任务一 服务产品提供
【问题一】汽车维修服务的核心是什么？

【问题二】汽车服务有哪些关键要素？

【问题三】是不是所有的附加服务对核心服务的作用都一样？

【问题四】服务沟通方式有哪些？

任务实施
任务二 描述服务过程
【问题一】什么是汽车服务流程?
【问题二】如何按照服务蓝图开展售后服务工作？

任务实施
任务三 了解维修服务接待的主要职责
【问题一】服务接待应该掌握哪些基本的知识点？
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【问题二】服务接待的主要工作职责是什么？

任务实施
项目三 维修预约作业
任务一 服务预约
【问题一】为什么要开展预约服务？

【问题二】预约作业的类型有哪些？

【问题三】预约作业的工作流程是怎样的？

【问题四】电话预约的方法有哪些？

任务实施
项目四 车辆维修业务接待
任务一 来店客户接待
【问题一】在接车环节服务接待的职责是什么？

【问题二】在接车环节客户的期望是什么？

【问题三】汽车维修服务的常用术语有哪些？

【问题四】进行车旁接待有哪些作业步骤？

【问题五】如何填写问诊表？

【问题六】服务接待如何才能取得客户的信任？

任务实施
任务二 车辆问诊
【问题一】汽车为什么要进行维护保养？

【问题二】常见汽车修理服务有哪些？

【问题三】车辆问诊、预检工作的流程是怎样的？

【问题四】如何进行环车外观检查？

【问题五】有哪些车辆问诊的技巧？

任务实施
任务三 紧急救援
【问题一】什么是紧急救援服务？

【问题二】汽车有哪些险种？
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【问题三】如何对车辆进行定损？

任务实施
任务四估价与估时
【问题一】估价、估时的作业流程是怎样的？

【问题二】维修项目如何确定？

【问题三】如何估价？

【问题四 】如何估时？

【问题五】如何制作派工单？

任务实施
项目五 增项处理
任务一 工作进度监督
【问题一】与服务接待有关的控制指标有哪些？

【问题二】影响车间工作分配的因素有哪些？

【问题三】如何进行维修作业进度的监控？

任务实施
任务二 增项处理
【问题一】增项服务的作业流程是怎样的？

【问题二】有哪些服务可以销售？

【问题三】关联服务的销售有哪些技巧？

【问题四】服务接待应该掌握的洽谈技巧有哪些？

【问题五】服务接待应该掌握的语言技巧有哪些？

任务实施
项目六 交车作业
任务一 交车作业流程
【问题一】交车作业的工作流程是怎样的？

【问题二】如何确保维修服务质量？

【问题三】如何做好交车前的准备工作？

【问题四】如何进行客户沟通？

【问题五】如何做好交车作业？
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任务实施
任务二 保修索赔
【问题一】什么是保修索赔？

【问题二】如何开展保修索赔业务？

【问题三】如何回收维修旧件？

【问题四】如何进行保修费用计算？

任务实施
任务三 保险理赔
【问题一】保险索赔的作业流程是怎样的？

【问题二】如何进行赔款理算？

【问题三】被保险人在保险索赔时应注意哪些问题?
任务实施
任务四 异议处理
【问题一】什么是客户异议？

【问题二】如何处理不同类型的客户异议？

【问题三】如何处理价格异议？

任务实施
任务五 客户抱怨处理
【问题一】哪些行为容易导致客户抱怨？

【问题二】为什么要对客户的抱怨行为进行服务补救？

【问题三】如何处理客户的抱怨？

任务实施
项目七 服务跟踪
任务一 跟踪回访
【问题一】为什么要进行客户跟踪回访？

【问题二】如何开展跟踪回访服务？

【问题三】如何开展需要服务接待进行或协助的跟踪回访？

【问题四】进行跟踪回访有哪些技巧？

【问题五】有哪些方式可以维护客户忠诚？

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<汽车服务接待实用教程>>

任务实施
任务二 客户投诉事件处理
【问题一】什么是客户投诉？

【问题二】处理一般性投诉事件的作业流程是怎样的？

【问题三】处理客户投诉事件有哪些技巧？

任务实施
参考文献
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章节摘录

　　【问题二】什么是汽车维修服务？
　　在人类发展的历史进程中，汽车比任何一种发明对世界的影响都大，它改变了人的生活方式。
通过大众对汽车的广泛认可，它已经不仅仅是一种将货物、人、服务等及时运往较远距离的交通工具
，汽车更成为人们表达自由和活动能力的一种最深刻的、最人性化的方式——反映出车主的性格、期
待和自我。
　　汽车和其他产品相比有很大差别。
自汽车诞生的那一天起，汽车服务作为他的孪生兄弟也同时诞生：哥哥——独具魅力的大汽车产品，
包括设计、制造和营销等一系列活动，带有强烈的实体产品特征；弟弟——为保证汽车能够持续行驶
所必须的服务、维修、维护、支持以及由于汽车而衍生出来的一切服务。
汽车销售与汽车售后的服务销售既存在一致性——我们无法单独来考虑售前或售后，而是要进行整体
的服务提供；又存在很大的差异性——售前强调产品本身的品质，而售后则强调服务过程的连贯性及
客户对服务的感知。
　　与大多数服务和实体产品不同，汽车产品的消费既有服务消费的特征，也具有实体产品的消费特
征。
在多数情况下，我们容易把汽车的销售和汽车服务的销售混为一谈，因为他们本身就是孪生兄弟。
实际上对于从事汽车服务业的企业来讲，汽车售前和售后服务的提供方式有很大的区别：汽车新车销
售有着明显的实体产品特征，很多时候，车型质量和性能的优劣在客户的价值衡量中起着主导的作用
，也就是说，客户不会仅仅因为服务好就买车；而汽车售后服务却有着鲜明的服务产品特征，相较而
言，客户更在意等待的时间及汽车性能的恢复程度，也就是说，客户更在意服务提供的质量及其服务
的态度，服务质量的好坏程度决定着客户最终的价值考量。
我们可以通过表1.3将汽车的销售与汽车维修服务的销售进行一下对比。
 　　⋯⋯

Page 8



第一图书网, tushu007.com
<<汽车服务接待实用教程>>

编辑推荐

　　《汽车服务接待实用教程》充分借鉴国外先进职业技术教育理念与经验，精选双师型老师和行业
专家编写，突出岗位实际需求，切合职业教育特点，体例新，内容新，思路新。
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