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内容概要

《职业活动导向一体化培训教材:汽车售后服务管理》主要收录了汽车维修企业备件物流储备与销售、
汽车配件经营企业配件管理、索赔管理、汽车产品的质量担保条例、索赔规定及审计、汽车生产企业
对索赔管理的要求、索赔的财务结算流程与制度、服务营销与客户关系管理等内容。
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书籍目录

学习情境一汽车售后服务组织 任务一汽车售后服务概述 任务二汽车生产及服务企业售后服务组织机
构 学习情境二售后服务核心流程 任务一业务接待 任务二售后服务核心流程介绍 任务三优质服务 任务
四服务礼仪 学习情境三技术与质量管理 任务一维修质量与技术服务管理 任务二设备及专用工具管理
和安全生产管理 任务三特约服务中心认证管理 任务四交车前PDI检查 任务五技术培训管理 学习情境
四备件管理。
 任务一汽车备件管理基础知识 任务二汽车维修企业备件管理 任务三汽车维修企业备件物流储备与销
售 任务四汽车配件经营企业配件管理 学习情境五索赔管理 任务一汽车产品的质量担保条例 任务二索
赔规定及审计 任务三汽车生产企业对索赔管理的要求 任务四索赔的财务结算流程与制度 学习情境六
服务营销与客户关系管理 任务一服务营销概述 任务二提高客户满意度的措施 任务三客户关系管理 任
务四客户关系管理系统（CRM）简述 学习情境七其他服务开发 任务一销售业务 任务二二手车业务 任
务三汽车装饰与美容 任务四汽车保险与理赔 参考文献 附录一典型工作任务分析 附录二汽车售后服务
管理典型任务的学习领域转化及学习情境设计
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章节摘录

版权页：   插图：   （4）情绪交流 交谈要注意反馈。
当一方在阐发自己的意见时，另一方要通过适当的眼神、手势或其他形体语让对方感觉到你在认真倾
听，或及时适当地使用一些语气词，或简单的语句进行反馈，如“啊”“是吗？
”“那太好了！
”“讲得对。
”等来烘托渲染谈话气氛，激发对方谈兴，如果让一方滔滔不绝，自己却如泥塑木雕一般，对对方谈
话不置可否，这是失礼的表现，同时也损害了自身和公司的形象。
 三、面部表情与手势 1.眼神礼仪 眼睛是大脑的延伸，是心灵的窗口。
一个人的精神思想、内心活动等都可以通过眼神来表达。
所以，注视客户的眼神也要讲究礼仪。
 眼睛是人体传递信息最有效的器官，而且能表达最细微、最精妙的差异，显示出人类最明显、最准确
的交际信号。
正如著名印度诗人泰戈尔所说：“在眼睛里，思想敞开或是关闭，放出光芒或是没入黑暗，静悬着如
同落月，或者像忽闪的电光照亮了广阔的天空。
那些自有生以来除了嘴唇的颤动之外没有语言的人，学会了眼睛的语言，这在表情上是无穷无尽的，
像海一般的深沉，天空一般的清澈，黎明和黄昏，光明与阴影，都在自由嬉戏。
”据研究，在人的视觉、听觉、味觉、嗅觉和触觉感受中，唯独视觉感受最为敏感，人由视觉感受的
信息占总信息的83％。
在汉语中用来描述眉目传情的成语就有几十个，如“眉飞色舞”、“眉目传情”、“愁眉不展”、“
暗送秋波”、“眉开眼笑”、“瞠目结舌”、“怒目而视”⋯⋯这些成语都是通过眼语来反映人们的
喜、怒、哀、乐等情感的，人的七情六欲都能通过眼睛显现出来。
 眼神主要由注视的时间、视线的位置和瞳孔的变化三个方面组成。
 （1）注视的时间。
根据调查研究，人们在交谈时，视线接触对方脸部的时间约占全部谈话时间的30 0A～60％，超过这一
平均值，可认为对谈话者本人比谈话内容更感兴趣；低于平均值，则表示对谈话内容和谈话者本人都
不怎么感兴趣。
不难想象，如果谈话时心不在焉、东张西望，或只是由于紧张、羞怯不敢正视对方，目光注视的时间
不到谈话的1／3，这样的谈话，必然难以被人接受和信任。
当然，必须考虑到文化背景，如南欧人注视对方可能会造成冒犯。
 （2）视线的位置。
人们在社会交往中，不同的场合和对象，目光所及之处也是有差别的。
有的人在与比较陌生的人打交道时，往往因为不知把目光怎样安置而窘迫不安；已被人注视而将视线
移开的人，大多怀有相形见拙之感；仰视对方，一般体现尊敬、信任的语义；频繁而又急速的转眼，
是一种反常的举动，常被用做掩饰的一种手段。
当然，如果死死地盯着对方或者东张西望，不仅是极不礼貌，而且也显得漫不经心。
所以，与客户谈话时，目光应正视对方眼睛及其以下脸部。
 （3）瞳孔的变化。
瞳孔的变化即视觉接触时瞳孔的放大或缩小。
心理学家往往用瞳孔变化大小的规律，来测定一个人对不同的事物的兴趣、爱好、动机等。
兴奋时，人的瞳孔会扩张到平常的4倍大；相反，生气或悲哀时，消极的心情会使瞳孔收缩到很小，
眼神必然无光。
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编辑推荐

《职业活动导向一体化培训教材:汽车售后服务管理》从实际应用的角度出发，通过对汽车后市场及各
类售后服务岗位的介绍、售后服务流程以及技术与质量管理和提升客户满意度的客户关系管理等方面
的详细论述，使学生既能够比较完整而系统地掌握汽车售后服务方面的基本理论和实际操作技能，又
能够很快地熟悉和应用到售后服务管理的实际工作中。
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