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内容概要

罗双等编著的《怎样做好汽车维修业务接待》从维修业务接待的规范流
程着手，逐步深入地对汽车维修接待员的规范化业务接待流程和技巧进行较 为全面的阐述。
另外，针对汽车售后服务人员的专业知识，本书专门开辟了
一个专业基础知识章节，对一些汽车维修接待工作中常常涉及的汽车专业知 识进行阐述和分析，还包
括一些与诊断相关的知识和维修项目的报价参考等
。
 《怎样做好汽车维修业务接待》包括汽车维修服务流程、服务礼仪、客 户关系管理、维修接待员应
具备的专业知识、车辆识别和汽车配件管理、维
修合同和财务结算、事故车辆保险代赔服务等共7章。
本书适合高职、高专 、中专院校的汽车营销、汽车保险与理赔等相关专业使用，也可用于成人高
等教育以及培训教学，还可供汽车维修工、驾驶人、汽车行业专业人员以及 汽车爱好者阅读参考。
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作者简介

近年来，各大品牌汽车的4S店甚至一些汽车维修厂都设立了专门的汽车维修业务接待岗位。
实践证明，训练有素的维修业务接待人员不仅可以成为企业和客户有效沟通的桥梁，更给企业带来了
丰厚的社会和经济效益。

汽车行业已经逐步从产品本身的质量竞争转移到售后服务质量的竞争。
客户满意度已经成为衡量汽车品牌影响力的主要指标。
对于国内外各大汽车企业而言，汽车市场的迅速发展意味着历史性的机遇和挑战，而想要在汽车市场
竞争中立于不败之地，就必须有一套完备的售后服务制度并拥有高素质的汽车售后服务人才队伍。
维修业务接待作为售后服务工作的第一站，必须具备较强的业务接待能力。
现代汽车售后服务不仅要求维修业务接待人员具有较强的沟通能力，同时也需要他们具有扎实的汽车
专业基础知识，这对汽车维修业务接待人员提出了更高的要求，因此，企业需要对维修业务接待人员
进行专业化和职业化的培训。

本书从维修业务接待人员的规范流程着手，逐步深入地对汽车维修业务接待的规范化接待流程和技巧
进行较为全面的阐述。
另外，针对汽车售后服务人员的专业知识，本书专门开辟了一个专业基础知识章节，将一些维修业务
接待工作中常常涉及的汽车专业知识进行阐述和分析，甚至包括一些与诊断相关的知识和维修项目的
报价参考等。
本书‘力争语言简洁、图文并茂，突出工学结合特色，注重职业工作岗位的要求，特别强化了学生职
业能力的提高和综合素质的培养。
在各个章节中提供了学习要点，希望通过章节中每个学习要点，使读者掌握必需的方法和流程，具有
较强的实践指导意义。

全书包括汽车维修服务流程、服务礼仪、客户关系管理、维修业务接待人员应具备的专业知识、车辆
识别和汽车配件管理、维修合同和财务结算、事故车辆保险代赔服务等共7章。
本书适合高职、高专、中专院校的汽车营销、汽车保险与理赔等相关专业使用，也可用于成人高等教
育以及培训教学，还可供汽车维修工、驾驶人、汽车行业专业人员以及汽车爱好者阅读参考。

本书由湖南交通职业技术学院的罗双担任主编，刘智婷担任副主编，张政、何静参加编写，贺展开担
任主审。
编写成员及分工为：罗双负责前言、第1、2、3、5、6章的编写；刘智婷负责第4章的编写；张政负责
第7章的编写；何静负责参考文献和本书的统稿工作；贺展开负责全书审稿工作。
由于编者水平所限，书中难免存在错误或疏漏之处，欢迎使用本书的广大师生和其他读者批评指正。
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