
5  结算/交车



情景引入（下达任务）
结算/交车：一客户车辆第六次保养完成

并由于右前方转向异响更换了右前球笼总成。

场景：维修接待员小李通知客户提车，
要求每小组选两名成员进行角色扮演，按照
结算/交车流程进行演绎，表演过程中行为要
规范、语言要得体。

接待员要谨记：“交车是下一次预约”。



基本知识

结算/交车环节是服务流程中与顾客接触的环节，
由维修接待员来完成。
一、结算/交车的内容

在顾客来接车之前，维修接待员应把结算单打印
好。顾客到维修服务企业后，维修接待员接待顾客，
向顾客解释车辆的维修情况和结算单内容。这么做是
为了尊重顾客的知情权，消除顾客的疑虑，让顾客明
白消费，提高顾客满意度。
内容一 ：维修过程解释

如果是常规维护，维修接待员应给顾客一份维护
记录单，告诉顾客下次维护的时间或里程，以及需要
更换的常规件和相应里程需作业的常规项目，同时在
车辆维护手册上做好记录。
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如果是故障维修，维修接待员应告诉顾客故障原
因、维修过程及有关注意事项。
内容二:结算单内容解释

维修接待员应主动向顾客解释清楚结算单上的有
关内容，特别是维修项目工时费用和配件材料费用，
让顾客放心。如果实际费用与估算的费用有差异，需
向顾客解释说明原因，得到顾客的认同。

给顾客说明完以后，引导顾客到收银台打印结算
单，结算单是顾客结算修理费用的依据，结算单中包
括：顾客信息、顾客车辆信息、维修企业信息、维修
项目及费用信息、附加信息和顾客签字等。顾客签字
意味着顾客认可维修项目及费用。
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结算单一般一式两份，顾客联给顾客带走，另一
联由维修服务企业的财务部门存。财务人员负责办理
收款、开发票、开出门证等手续。结算应该准确高效，
避免顾客等待时间过长。

交车是下次维修保养的开始，交付顾客一辆洁净
的车辆非常重要。尤其是一些细节，如烟灰盒里的烟
灰必须倒掉，时钟要调正确，坐椅位置调正确，汽车
外观的保养占用的时间很少，却能得到事半功倍的效
果。“额外的举手之劳”常常会在很大程度上增加顾
客的满意度。
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体现物超所值的服务，是交车工作必须重视的。在
完成车辆离开的相关手续后，维修接待员应亲自将顾客
送出门外，并提醒顾客下次维护时间和车辆下次应该修
理的内容。
二、结算/交车服务流程与实施规则
1.结算/交车服务流程

结算/交车的作业流程如下图所示
2.结算/交车服务实施规范

规范1 原负责接待的维修接待员在确认已完成维
修内容以后，及时与顾客取得联系，确定最终的交车时
间和付款事宜等。
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结算/交车的作业流程图
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规范2  维修接待员准备好维修合同、工单(对于保险修理
的还办理委托书)、结算书、报价单、旧配件、车钥匙及行
驶证等。
规范3  维修接待员打印好有关质保条例及今后顾客车辆保
养方面的建议。
规范4  竣工车辆停放在竣工区，且车头朝向顾客离开方向。
2)交车结账
规范5  维修接待员陪同顾客检验竣工车辆，并解释签收。
说明一:应先陪同顾客查看和核对车辆的修理情况，当着顾
客的面取下座椅防尘套、方向盘防尘套和脚踏垫等保护设
施。
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说明二:属非索赔件的修理，应将旧零件当面给顾客查看
并返还给顾客。如果顾客要带走旧件，为顾客包装好，并
放在 顾客指示的位置(如行李舱)；如果不需要，维修接
待员放指定的地方，由维修服务中心负责将它们进行处理;
如果索赔件，则无需向顾客出示。
说明三:维修接待员应用通俗易懂的语言向顾客解释维修
项目内容及顾客的询问。顾客满意后请顾客在工单上签字
确认。
说明四:向顾客建议下次保养使用方面的注意事项。
说明五:向顾客确认电话回访的时间和形式，预约下次保
养时间，并做好记录。
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规范6  结账。
说明一:维修接待员陪顾客到收银台结账，同时将顾客车
钥匙、行驶证交车辆调度员)
说明二:收银员必须站立，且面带微笑地为顾客服务。
说明三:出纳复核费用是否正确，并打印最终费用清单。
说明四:维修接待员依据最终费用清单向顾客解释各个维
修项目及费用。
说明五:提醒顾客再次确认维修费用，并请顾客签字确认。
说明六:复查修理说明，确保字迹清楚、论述充分以便于
顾客理解。
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说明七: 付款结账，须在工单上作“付讫”标记，将发
票和提车联交给顾客，并提醒顾客点清和妥善保管
说明八:结账结束后收银员需向顾客表示感谢，并祝顾客
平安。
说明九: 维修接待员将打印好的有关质保条例及今后顾
客车辆使用方面的建议交给顾客，并请顾客保存好。
3)与顾客告别
规范7  维修接待员将电话号码留给顾客，便于顾客发现
问题打电话反馈。
规范8  车辆调度人员将顾客车辆开至业务大厅门口，并
将车钥匙、行驶证交给顾客。
规范9  维修接待员同顾客到其汽车边并送顾客到维修站
门口。
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与顾客道别，表示谢意，并欢迎下次光临。目送顾客，直
至看不到顾客，方可转身离去。
规范10  交车服务(包括付费和取车时间)应控制在10分钟以
内。
规范11  送走顾客后有关人员将该维修顾客车辆维修资料的
变更部分输入电脑，完善顾客档案，并存档。
规范12  车间主管将工单索赔联交索赔员，维修联、存档联
装入顾客档案袋。
三、结算/交车过程注意事项
努力做到
确保所有进行的工作和备件都列在结算单上。
确保结算和向顾客的报价一致。
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6.5  结算/交车

使用公布的工时和备件价格进行结算。
确保所有顾客需要的资料都已准备好。
由原接待的维修接待员进行交付。
向顾客解释完成的工作和发票的内容。
陪同并引导顾客交款。
向顾客出示旧件并询问处理意见。
提示下次保养的时间里程和车辆使用的注意事项。
指出额外需要进行的工作，并咨询顾客意见。
需立即进行的工作，顾客如不修理，应在委托书上注明并
请顾客签字。
告知顾客有些零件的剩余使用寿命(轮胎、刹车片)。
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将所有单据交顾客一份副本。
取下保护用品，开出门证，送别顾客。
尽量避免
结算时项目不完整。
结算价格与报价不一致。
不按公开的价格规范进行结算。
不由原来的维修接待员进行交付。
不陪同顾客一起检查车辆。
没指出需额外进行的工作。
需立即进行修理的项目特别是涉及安全的项目，不做记录
且不请顾客签字。
没有送别顾客。
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案例
交车时可以增加一点额外的服务,按照顾客要求完成
维修后，业务接待员就基本完成了工作。但是还可以
多做一点点，使顾客对维修业务接待人员的关怀体贴
产生深刻印象)这不会增加任何额外费用，但的确能
够获得顾客的好感-在工作过程中，你可能注意到一
些顾客尚未察觉的问题。你作为维修业务接待人员所
提的一些专业建议，有可能防止一些故障重新发生。
通常在交付维修车辆时，可以口头或以信息卡的形式
提出这些建议(包括维修时已经处理过的，提醒顾客
今后注意），
例如：
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(1)发现离合器盘过早磨损，则建议顾客开车时不要将脚放
在离合器踏板上。
(2)消声器的螺栓松了，我们已帮您拧紧了
(3)驻车制动器操纵杆行程太大，这可能导致驻车制动器失
灵，我们已经调整了。
(4)四个轮胎的胎压都太高，这会加速轮胎磨损，所以我们
已将它调整至规范值。
(5)换档杆防尘套已经破裂，车外噪音会由此传入，换上新
的会安静得多。
(6)千斤顶松了，在行李舱内晃荡作响，我们已将其放入固
定夹中。
以上类似的内容还可以列出很多。
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跟踪回访是维修服务流程中的最后一道环节，属于与顾客的接

触沟通和交流环节，一般通过电话访问的方式进行。较好的后
续跟踪服务，一方面能够掌握售后服务中心维修业务存在的不
足，另一方面又能够更好地了解顾客的期望和需求，接受顾客
和社会监督，增强顾客的信任度。后续跟踪服务是一项整体行
为，高层管理人员应将其作为增强员工服务意识、改进工作作
风、提高服务质量和水平的一项重要举措，要确保落实后续服
务中所反映出来的问题的改进工作及事后改进的督促和检查，
使其真正发挥后续跟踪服务的作用，促进服务和维修工作上一
个新的台阶。

一、跟踪回访服务内容
维修服务企业应在交车之后3日内对顾客进行跟踪回访跟踪回
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6.6  跟踪回访

访体现对顾客的关心，更重要的是了解对维修质量、顾客接待、

收费情况和维修时效性等方面的反馈意见，以利于维修企业发

现不足、改进工作

 回访人员应做好回访记录，作为质量分析和顾客满意度分析

的依据，回访记录如表6-4所示。如果在回访中发现顾客有强

烈抱怨和不满，应耐心地向顾客解释说明原因并及时向服务

经理汇报，在一天内调查清楚情况，给顾客一个合理的答复，

以平息顾客抱怨，使顾客满意，不可忽视。

 二、跟踪回访服务流程与实施规范
 跟踪回访服务流程如图6-11所示。

 2.跟踪回访服务实施规范
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 及时电话跟踪

 规范1   维修保养后，质量跟踪员必须在顾客取车后3个工作

日内对维修质量和服务质量进行电话跟踪回访，开展

满意度调查，并记录于售后电话跟踪表中。其具体操

作方法下。

 步骤一:于交车日起3日内，给顾客打电话询问车辆情况

 步骤二:首先，向顾客的来店表示谢意

 步骤三:询问结果是否称心如意。

 步骤四:确认费用，完工日期是否满意。

 步骤五:听取顾客的感想，询问有无其他意见。

 步骤六: 对于深感不满的顾客，必须耐心听取具体原因，
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6.6  跟踪回访

电话跟踪后及时向售后服务经理反映真实情况，共同研究改善

对策。

 步骤七:电话跟踪访问结束时，须说:“感谢您接受我们的跟踪

访问，再见!”

 规范2  每天应将当天存在质量问题的电话跟踪导出到售后电

话跟踪处理日报表中，并提交给顾客服务经理。

 规范3  存在维修质量问题的处理。

 说明一:应须向顾客致歉，安抚顾客的情绪，并承诺尽快将处

理意见反馈给顾客。

 说明二:顾客服务中心经理应和车间主管负责制定处理意见及

内部改进措施，并详细记录于维修后电话跟踪处理日报表中。
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 说明三:服务跟踪必须在次日再次致歉顾客，并向顾客反馈处

理意见。

 说明四:如果顾客对处理意见不满意，应再次讨论处理意见直

至顾客满意为止。

 说明五:对于发生维修质量问题的顾客，应在返修后，再次进

入维修后电话跟踪服务。

 规范4  存在配件方面问题的处理。

 说明一:  顾客服务中心经理应和配件经理负责制定处理意见

及内部改进措施，并详细录于维修后电话跟踪处理日报表中。

 说明二:如果是配件质量存在问题，承诺尽快将处理意见反馈

给顾客，次日向顾客致歉并向顾客反馈处理意见。
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6.6  跟踪回访

 说明三: 如果是配件价格或配件供货方面的问题，须向顾客

表示歉意，并承诺会尽快处理。

 规范5  存在服务质量问题的处理。

 说明一:服务质量跟踪员向顾客询问具体情况，并应根据实际

情况向顽客致歉。

 说明二:    顾客服务中心经理应和服务经理负责制定处理意见

及内部改进措施，并详细记录于维修后电话跟踪处理日报表

中。

 说明三: 对于重大抱怨的顾客，次日服务跟踪员须再次向顾

客致歉，并反馈处理意见给顾客。
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 说明四:在顾客档案备注中标记为重点顾客。

 规范6  在进行电话跟踪服务时，应进行定期保养提醒及提示

顾客可享受的预约服务。如果维修服务中心近期有什

么维修服务方面的优惠活动，应提示或推荐给顾客。

 规范7  顾客服务中心经理应每周向站长提供维修后电话跟踪

质量周报，此报告对有质量问题的跟踪服务进行汇总。

 规范8  定期由维修服务中心顾客服务经理带队，选择一定比

例的顾客进行上门拜访，并详细记录，总结经验，反

馈给站长。

 三、跟踪回访过程注意事项
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 注意一打电话时为避免顾客觉得他的车辆有问题，建议使用规范

语言，发音要自然、友善。

 注意二 不要讲话太快，一方面可给没有准备的顾客时间和机会

回忆细节，另一方面避免顾客觉得你很忙。

 注意三 不要打断顾客的讲话，记下顾客的评语(批评、表扬)。

 注意四 交车一周之内打电话询问顾客是否满意。

 注意五 打回访电话的人要懂基本维修常识、沟通技巧。

 注意六 打电话时间要避开顾客的休息时间、会议高峰、活动高

峰(9: 00一11:00和16: 00一18: 30比较合适)。

 注意七 如果顾客有抱怨，不要找借口搪塞，告诉顾客你已记下

他的意见，并让顾客相信只要他愿意，有关人员会与他联系并解

决问题。
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6.6  跟踪回访

 注意八 及时将跟踪结果向维修经理汇报，维修经理再与顾客

联系，如属服务质量问题则将车开回进行维修，属服务态度

问题的向顾客表示歉意，直至顾客满意。这样从预约开始到

跟踪结束，形成一个闭环。总之要对顾客不满的原因进行分

析并采取改进措施。

 注意九 对顾客的不合理要求进行恰当解释。

 案例

 维修后跟踪服务电话的范例。

 步骤一:准备

 确认你看过顾客的发票/维修工单，且将其置于你的面前。

 步骤二:确认和你交谈的人是你要找的人
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6.6  跟踪回访

 维修接待员：“晚上好，我是顺风丰田的维修接待员，我能

找一下郭军先生吗?”

 顾客:“我就是，你请讲。”

 步骤三:询问是否方便交谈

 维修接待员：“郭军先生，您好，我能耽误您几分钟时间了

 解一下您爱车制动器的修复情况吗？“

 顾客:“好，你说。”

 步骤四:解释致电的目的

 维修接待员: “我这次给您致电，是想确认您感觉车上的制动

器工作是否一切如意。过去的一周内车辆的表现如何?”

 步骤五：请顾客给予评价
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 顾客：““没问题，运行得非常好一必须承认，当发现制动

时车辆向左跑偏时，我非常失望、但顺风丰田的确很及时地

解决了问题”

 维修接待员：”我们的工长告诉我，故障的起因是制动钳活

塞被卡住了得知制动器现在运行正常我就放心了。谢谢您的

时间。”

 步骤六:要感谢顾客的时间

 顾客: “谢谢你、我很感谢你即时致电。“

 维修接待员:“不客气、谢谢您晚安!”

 顾客：“晚安!
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 顺风丰田给顾客留下了服务非常专业的印象，并且顾客认为

顺风丰田非常注重其维修后的结果，能积极跟踪确认顾客是

否完全满意它所提供的服务。
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图1 维修服务流程
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图2 预约的标准规范流程图
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图3 问诊表的使用流程
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图4  接待服务流程图
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图5  安装三件套
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图6  换车检查的位置和内容
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图7 看板管理
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图8  维修作业流程图
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图9  质检作业流程图
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图10  结算/交车的作业流程图
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图11  跟踪回访服务流程图
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表1
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表1
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表2  维修施工单
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表2  维修施工单
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表3 结算单
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表4 回访记录表
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