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内容概要

　　《如何做好汽车维修业务接待（第2版）》详细介绍了汽车维修业务接待员应掌握的应知应会知
识，主要内容有：素质与职责、优质服务的学问与接待技巧、汽车构造与维修知识、汽车配件知识、
维修收入与维修合同、机动车辆保险与索赔、计算机与网络基本知识、消费心理知识和业务接待英语
以及有关政策、法律、法规等。
　　《如何做好汽车维修业务接待（第2版）》内容全面，条理清晰，通俗易懂，实用性强。
可作为汽车维修业务接待员专业培训教材，亦可供汽车维修企业管理人员、检验人员参考。
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书籍目录

序前言第一章　素质与职责第一节　业务接待员的作用和素质要求一、业务接待的重要性二、业务接
待的作用三、业务接待员的条件四、业务接待员的素质要求第二节　业务接待员的职责一、两种类型
的企业二、汽车维修业务接待员的职责第三节　汽车维修行业职业道德一、职业与职业道德二、社会
主义职业道德三、汽车维修行业职业道德四、汽车维修业务接待员职业道德规范第四节　业务接待礼
仪规范一、什么是礼仪二、礼仪的基本原则和作用三、业务接待礼仪规范第五节　业务接待工作内容
一、车辆维修流程二、业务接待工作程序及内容第二章　优质服务的学问第一节　重新考虑谁是你的
客户一、客户的扩展定义二、假如你是客户第二节　身体语言一、什么是身体语言二、身体语言的作
用三、如何运用身体语言四、如何运用好身体语言第三节　电话礼仪一、什么是电话礼仪二、电话礼
仪的五项基本要素第四节　职业习惯一、准时二、言而有信三、承诺要留有余地四、做些份外的服务
五、客户是最重要的六、把同事看作客户七、对客户表示理解八、忍让在先九、微笑服务十、使用规
范语言第五节　企业形象一、什么是企业形象二、良好的企业形象有何作用三、如何树立良好的企业
形象第六节　提供优质服务的方法一、提供优质服务前的准备二、提供优质服务的方法第七节　言谈
的技巧一、言谈的作用二、言谈的原则三、称谓四、说话方式⋯⋯第三章　业务接待员应具备的汽车
专业知识第四章　维修收入与维修合同第五章　机动车辆保险与理赔第六章　计算机基本知识及汽配
汽修管理软件功能第七章　消费心理学附录
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