
业务接待



情景引入（下达任务）

在4S店，维修接待客户，询问车主信息
填写接车检查单和维修工单。

要求：每小组选两名成员为单位进行角
色扮演，着重突出维修接待的语言组织能
力和概括能力。



 一个顾客如约来到维修服务企业保养或修理车辆，发现一切

工作准备就绪，维修接待员正在欢迎他的光临，这会让顾客

愉快。这恰恰也是顾客又一次对维修企业建立良好信任的开

端。因此，维修接待员应当具有良好的形象和礼仪，并善于

与顾客进行有效的沟通，体现出对顾客的关注与尊重，体现

出高水平的业务素质。

 一、接待员的工作内容
 在接待过程中，维修接待员有两项重要的工作，即填写接车

问诊表(接车检查单)和签订维修施工单(任务委托书或维修委

托任务书或维修合同)。
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 1.填写接车问诊表

 为避免在顾客提车时产生不必要的误会或纠纷、维修接待员

在车辆进人维修车间前必须与顾客一起对车辆进行环车检查。

环车检查的主要内容有车辆外观是否有漆面损伤、车辆玻璃

是否完好、内饰是否有脏污、仪表盘表面是否有损坏、随车

工具附件是否齐全、车内和行李舱是否有贵重物品等。检验

完成后，填写接车问诊表并经顾客签字确认。接车问诊表一

般是一式两份，一份交由顾客保管，一份由企业保管。

上一页 下一页 返回



 2.维修施工单

 维修施工单(任务委托书或维修委托任务书)是顾客委托维修

服务企业进行车辆维修的合同文本。

 维修施工单的主要内容包括:顾客信息、车辆信息、维修服务

企业信息、维修作业任务信息、附力信息及顾客签字。

 内容1  顾客信息

 包括车主名称和联系方式等。

 内容2  车辆信息

 包括车牌号、车型、颜色、底盘号、发动机号、上牌日期、

行驶里程等。
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 内容3  维修服务企业信息

包括企业名称、客服电话和业务接待员姓名等，以便顾客联

系方便。

 内容4  维修作业任务信息

 包括进厂时间、预计完工时间、维修项目、工时费和预计配

件材料费等。

 内容5  附加信息

包括顾客是否自带配件(某些品牌的专营店不准自带配件)、顾

客是否委托企业处理换下的旧件等，上述内容都需要同顾客

做一个准确的约定，
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并得到顾客的确认顾客签字意味着对维修项目、有关费用和

时间的认可。

 维修施工单一式三份，其中一联交付顾客，作为顾客提车时

的凭证，以证明顾客曾经将该车交付维修企业维修，顾客结

算提车时收回或盖章(“已提车”字样)企业自用的两份，一份

用于维修车间派工及维修人员领料使用，另一份留底保存，

以便查对。

 根据车辆维修项目的不同，填写维修施工单的流程也略有不

同。车辆如果进行一级维护，可以直接同顾客签订维修施工

单。车辆如果要进行故障修理，维修接待员应对顾客车辆进
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 行技术性检查和初步故障诊断，验证故障现象是否同预约中

描述的一致，必要时需请技术人员和顾客一起试车检验或用

仪器检测。根据检测诊断结果，拟汀维修方案，初步估算修

理工时费、材料费及其他费用，预计完工时间，打印好任务

委托书，并请顾客签字确认。

 维修接待员同顾客签汀维修施工单时需同顾客解释清楚维修

施工单的内容，重点解释说明维修项目、估算修理工时费、

材料费、其他费用和预计完工时间等。
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 二、接待服务流程与实施规范
 1.接待服务流程

 2.接待服务实施规范

 1)迎接顾客

 规范1  维修服务中心的门卫应始终保持立正的站立姿势，衣

着干净整洁、精神饱满。

 规范2  顾客车辆进入维修服务中心入口处时，门卫要主动为

顾客打开维修服务中心大门，并向顾客敬礼或行注目

礼表示欢迎，应引导顾客到指定的停车区。
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当维修服务中心入口处有交通堵塞或交通不便时，门卫应主动

进行交通疏导，让顾客车辆方便进入。

 规范3   当顾客要通过时，工作人员应主动侧身给顾客让道，

并向顾客说声:“您好!”

 规范4  1分钟内接待顾客。顾客到达维修服务中心后的1分钟

内，须有人迎接，并按预约车辆、非预约车辆两 种类

型将顾客引导至相应类别业务的接待台前。

 规范5   如果是预约顾客，将预约顾客引导至预约车辆业务接

待前台，并在车顶放置预约车辆标识牌;如果是非预约

车辆，则将顾客引导至非预约车辆接待前台，前台工

作人员按顺序通知维修接待员进行接待。
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 规范6   维修接待员应礼貌、热情、得体、规范地招呼顾客，

迎接顾客时均应保持站立姿势，身体略向前倾 ，眼

睛应注视着顾客的眼睛，时刻面带微笑，并向顾客传

递这样的言语:“您好，欢迎光临，很荣幸为您服务。”

 规范7   维修接待员应主动向顾客递交名 片和维修服务中心

的有关服务信息资料。

 规范8   寒暄，积极问话。

 规范9   确认来意，问明是何种业务(定期保养、保修、维修),

是否有特殊要求，是否有过返修。
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 规范10   维修接待员应建立每一位来维修中心顾客的档案及

顾客车辆的档案。

 规范11  对于老顾客，应查询顾客以往的维修档案，了解车

辆以往的维修情况，以便于对车辆有比较全面的把

握，为提出可行的维修建议提供有效依据。对于新

顾客，要新建顾客档案及顾客车辆档案，并存档。

 规范12  仔细倾听顾客对车辆故障的描述，并在工单上做好

记录。询问顾客有关的详情〔利用SW/1H手法）,必

要时请技术专家协助诊断。
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 规范13  除快速保养外，倾听顾客需求的时间应在6分钟以上。

 规范14  顾客在描述故障过程中，应帮助顾客尽量将故障描

述清楚，对于不清楚的地方，应在顾客叙述完后问

清楚，而不能随意打断顾客说话。
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 规范15  中断顾客讲话时，应向顾客说明理由。

 规范16  维修工单应记录顾客描述症状和维修需求的原话，

以便于技师准确诊断维修。

 规范17  对重复维修及零件失效的返修应填写新的工单，并

在工单上进行标识。

 2)预检

 为了确认顾客所需的维修项目是否还有遗漏并确认车辆人厂

时的状态，维修接待员应建议顾客一起进行预检，这样不仅

可以拉近顾客与维修企业的距离，体现维修企业的热忱和细

心，而且可以根据环车检查的结果向顾客建议必要的维修或

保养，促进维修业务的展开，增加收益。
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 规范18  接待手续办妥后，应陪同顾客一起进行预检，并参考

该车过去的维修记录，对车辆进行初步的检查及诊

断，以便正确掌握情况，并填入预检表。

 规范19  为保护顾客车辆及车内清洁，当着顾客的面使用座椅

防尘套，方向盘防尘套和脚踏垫等保护措施。

 规范20  确认这些事项:公里数、车型、车外观损伤情况、咨

询事项、内饰及其他肯定车辆原始状况的事项。

 规范21 环车检查时，向顾客确认有无贵重物品或遗留物。如

有，应当交还顾客。

上一页 下一页 返回



 环车检查的位置及其内容如所示

 小贴士

 环车检查注意事项:

 ①手套箱是顾客的私密空间，在打开之前一定要先征求顾客

的同意。

 ②检查过程中如果发现有部位损伤，立即向顾客指出损伤部

位，并估算一下修补费用。

 规范22  如果发现有损伤部位须向顾客指出损伤部位，并建议

修复损伤部位，估算费用。征得顾客同意后，请顾

客签字确认。
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 规范23  某些需较长诊断时间的车辆，应先向顾客解释清

楚，并开暂时收车单，安排顾客休息，同时督促尽

快完成对车辆故障的诊断。

 规范24 如该车故障较难判断，维修接待员应向顾客说明情

况，引导顾客到休息区休息，并立即通知车间主

管，对该车进行进一步详细的诊断。

 规范25  碰到疑难杂症，有条件维修服务中心应向上一级服务

部申请技术援助或向有关技术专家求助。

 规范26   应尽量做到一次就将顾客车辆故障诊断清楚，可利

用顾客以往修车档案来帮助进行故障诊断。
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 规范27  如有必要，车间主管应陪同维修业务接待员、顾客一

同进行预检。

 规范28  应将车辆环车检查的结果填入工单，并请顾客认，同

时对不良的部位建议顾客进行修理。

 三、接待过程注意事项
 努力做到

 确保预约准备工作符合要求。

 准时等候预约的顾客到来。

 用礼貌的语言欢迎顾客并自我介绍。

 仔细倾听顾客关于车辆故障的描述。

 使用车辆资料信息系统查询客户车辆的相关资料。
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 进行故障判断，并指出顾客未发现的故障，必要时使用预检

工位和向技术专家求助。

 记录车辆外观和车上设备、物品、油量等情况。

 整理顾客要求并根据故障原因制定维修项目。

 仔细、认真、完整地填写任务委托书。

 向顾客解释维修任务委托书的内容和所需的工作。

 向顾客提供维修的报价和约定交车时间。

 请顾客在委托书上签字确认，维修接待员签字后给顾客一份

副本。

 当着顾客的面使用保护装置。

 妥善保管车辆钥匙、相关资料。
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 安排顾客离开或休息等候。

 尽量避免

 预约准备不充分。

 预约顾客到来时不在场。

 没有仔细倾听顾客的陈述。

 没有系统地检查顾客车辆。

 没有进行故障诊断，简单记录故障，把诊断任务交给车间。

 任务委托书填写不全、字迹潦草。

 不向顾客解释委托书内容。

 不提供报价或报价不准。

 不约定交车时间。
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