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浅析汽车售后服务质量的管理与改进

李莹莹

黑龙江林业职业技术学院 黑龙江 牡丹江 157000

当前，行业竞争日益剧烈，细微差别决定了行业发展的存亡。针对汽车售后服务公司的发展，最主要的

是保证产品品质。产品质量是提供新产品的公司的生死线。仅有保证产品品质，才可以叙述企业规划的一切发展趋

势。为保持在我国汽车售后服务领域的优良发展潜力，在我国汽车营销和售后服务企业需要参考世界各国取得成功开

展汽车售后服务公司积累的经验，及早发现、处理、确保难题，以保证在我国汽车售后服务领域的高效持续发展。
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引言

现阶段的汽车行业，维修服务已经成为现如今甚至将

来汽车企业提升竞争能力、拓宽市场销售额的新趋势，用

户对维修服务的满意率也成了点评公司产品真实度的主要

标准。当维修服务水平的提高，客户满意时，商品市场占

比自然就会相对应提升。在售后服务层面，公司必须做到

“人无我有，人有是我，人有我新”。建立和完善的工作

流程和管理模式进行监管，兑付对客户服务承诺，乃至超

过客户的期待，使售后服务与营销方式相辅相成，促进知

名品牌售后服务朝着高质量方向发展。

1 汽车售后服务概述

汽车售后服务的概念，通常是“汽车后市场”，其

实就是汽车在卖出以后日常保养及其维护保养市场，也

包含有关零件、汽车用具及其材料的市场。在其中所所

含的市场以汽车修理厂，零件、汽车用具及其耗品经销

商，与之相配套的保险业务商品。如果将汽车的生产制

造及销售当成是汽车的一级市场，那汽车的售后服务就

是这一条产业供应链次级线圈市场。汽车的售后服务市

场是汽车产业供应链结尾环节，关键给予售后服务产品

与服务。从原先的基本维修业务流程发展迄今，在其中

所所含的具体内容早就涵盖了汽车维修及医护、零件供

货、金融业、汽车美容护肤、二手车销售及汽车租用等

细分领域。但在汽车售后服务市场之中，最重要的内容

是汽车的维修与保养。此项工作是为了确保汽车具有较

好的车辆状况及其专业能力，对出现问题的汽车根据维

修完成一些特性及一些安全性能的合格。汽车维修关键

写出带有方面的知识，关键在于汽车的维修，主要是是

指对汽车的随意零配件开展维修更换新，进而修补汽车

的某个特性、外型等。次之为汽车大修，都是便是对汽

车开展某一零部件的拆换或维修从而确保汽车具有一定

运作水平的形式。但根据基本维修业务逐渐发展趋势，

售后服务开始给予金融业、改造等售后服务，具有一定

基本的售后服务生产商与汽车零配件商打造了完备的供

应链管理，为用户提供更优质的售后服务[1]。

2 汽车售后服务的特点

服务项目多样化，需求个性化

汽车售后服务规定更贴近消费者规定，服务网点遍

布广、职责分工细、种类多种多样，因而汽车售后服务

与其它行业有一定的差别。最先，汽车售后服务全产业

链非常复杂，涉及到行业。汽车自身特殊性代表着，与

同类产品不一样，汽车必须维护保养、日常保养给油，

消费者能够之后应用。这款产品的过人之处是售后服

务。汽车售后服务行业的全产业链更加繁杂。从消费者

满意率看，必须汽车全产业链有关行业者的共同奋斗。

汽车售后服务各司其职细腻，汽车售后服务必须符合各

种各样规定。从消费者个人需求考虑，售后服务职责分

工也趋向精细化管理。工具箱、美容护肤清理、维护保

养，乃至特点汽车保险都是属于售后服务范围。

服务利润空间大

汽车售后服务具备可持续和营利性，汽车售后服务

都是各种汽车生产商每一个会计期间的主要利润由来之

一。尽管汽车行业本身利润占非常高，但汽车售后服

务利润显著小于汽车整体销售利润，汽车市场销售行业

利润比较多。但汽车售后服务销售业务通常来源于某一

固定地区，因此个性特点强，能够在各个状态下不断交

易，汽车售后服务行业的利润不断性很强。此外伴随着

汽车售后服务理念与提供服务的普及化也促进汽车消费

者在汽车上花更多钱。据有关数据表明，一些国家的汽

车售后服务能够提供公司一半以上的利润，但是国内汽

车生产商可达到这一水准的寥寥无几。因而，对于我们

来说中国汽车售后服务的高速发展，总体上有非常大的

的发展前景。尤其是汽车自身的销售总额做到一定程
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度，势必会慢慢变缓，然而，汽车售后服务确能够造就

丰富多样的利润率[2]。

3 汽车售后服务的现状

伴随着全球经济一体化发展，汽车产业链在我国获

得普遍发展，这背后有着极大的隐性需求。在此环境

下，售后服务领域慢慢造成大家的高度关注，知名品牌

售后服务也在此环境下变成汽车维修行业不可或缺的一

部分。各生产商开始看重自己的售后服务水平。根据国

家具体调查分析，能够得知在我国汽车工业生产发展时

间较短、起步较晚。近些年，发展优势比较明显，但与

其配套售后服务无法满足现代化实际需求。特别是汽车

维护和汽车零部件销售市场质量良莠不齐，很多修理店

技术专业能力较差、服务质量低，不过关和不符合要求

的汽车零部件商品充溢销售市场，技术人员综合能力

低，这都在一定程度上造成服务水平无效，并没有根据

现况创建有效管理机制和对策。大家都知道，汽车售后

市场发展潜力无限，非常值得企业及技术人员进一步探

寻，国内外的取得成功发展工作经验也值得学习。近些

年越来越多汽车公司开展了多元化的售后服务活动来吸

引顾客。大部分生产商服务承诺全方位维护保养、质量

管理等。这类新式售后服务理论的发生，实质上是市场

竞争所造成的。公司想要实现自已的可持续性发展，在

剧烈的汽车市场竞争中占有一席之地，就必须要吸引更

多顾客，获得长期性互利共赢的用户，以高质量的售后

服务持续满足用户。

4 汽车售后服务质量的管理与改进措施

服务理念升级

伴随着人们对于汽车市场需求的提高，汽车售后服

务核心理念规范化变化是我国汽车售后服务行业的必然

选择。最先，更专业的服务理念需有自己的品牌专长。

汽车产业链发展到现在，依据汽车品牌不一样有上百万

种。各个知名品牌每一个型号规格都有各自的特征和不

同类型的零配件。如何保障全部车型选用适合自己售后

服务方法，是从事服务理念的必修课程。针对具备技术

专业服务理念的汽车售后服务企业而言，按时抽调人员

学习培训汽车基本知识，消化吸收海外成功经验和发展

方式是不可缺少的。除此之外，更专业的服务理念务必

根植汽车售后服务企业经营管理的日常管理方面。在我

国很多汽车售后服务公司从小公司发展，欠缺专业化管

理方式和精益化管理方式[3]。

设立多个服务网点，提供最便捷的服务

现阶段，中国汽车售后市场现况十分不容乐观。小

汽车的修理部许多，有权利的维修生产商也不尽相同。

这种小企业没法发展壮大规模化，只能依靠市场竞争抢

占市场。这些市场竞争方式很好地限制了汽车售后服务

行业发展。因而，各种汽车知名品牌能通过开设好几个

连锁加盟服务点完成全世界运营，这类运营模式的收益

也十分丰厚。从美国前沿的发展经验分析能够得知，连

锁销售是如今发展汽车售后服务的有效途径，开设好几

个营业网点能使网络运营商在没有资金投入巨额财产的

情形下快速发展业务。即便最开始创业者没有十全十美

工作经验，也可以有效规避风险，最大程度地降低创业

人在创业过程中遇到的问题。此外，在一些前提下，汽

车也会出现安全事故。好几个营业网点设定能够为用户

提供高效的紧急救助，清除用户对售后服务的焦虑。

提高服务人员的综合素质

在推广新产品时，若想在顾客中创建良好口碑，妥

善处置顾客举报和顾客意见反馈，维护保养顾客关联，

完成各个部门的资源整合和资源共享，必须高水平的汽

车公司售后服务工作人员。汽车公司需要与客户创建密

切关系，运用为老顾客提供更好的售后服务来扩展和推

广自己的汽车知名品牌，根据用户对自身汽车品牌忠诚

度。此外，从汽车售后服务的发展来说，要客观性指导

和推动汽车企业和顾客的亲密无间水平，使顾客对汽车

售后服务有难忘的记忆。此次转乘还想继续挑选自有品

牌车。客户忠诚度都是汽车知名品牌长期性发展的关键

因素之一。汽车知名品牌仅有有着良好的信誉，才可以

在市场中得到更宽广的发展室内空间，得到更多人的肯

定，得到更高销售量。公司要注重售后服务和汽车营销

的重要性。危害司机满意率的一个重要因素就是以前约

定的满意率，类似服务质量，都是消费者对这个产品最

直观的体会。伴随着汽车商品的发展，产品价值的差别

愈来愈小，汽车市场在汽车市场销售行业市场竞争日趋

猛烈。站在用户立场上考虑，也会受到顾客的喜欢。因

而，令顾客满意是汽车生产商共同努力的方向[4]。

提升维修能力与效率

开展技术宣讲培训、网站修复、专项推广、服务经

理重点监控等措施融合技术性团队远程控制或当场服务

支持，完成一次性返修率。为创新模式开设相辅相成迁

移(CFT)，搭建分享产品质量问题服务平台，协助临时措

施或长期对策达成率。对于新能源技术汽车，创建在线

诊断方式，根据视频监控系统数据分析重要常见故障数

据信息，迅速鉴别汽车故障；由专业技术人员、品质工

作人员、服务人员构成新能源难题快速响应精英团队应

当立即干预、解决。

落实具体服务品牌，进行差异化服务
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单一化服务不益于顾客忠诚度，反而适得其反。因

而汽车企业必须提升本身品牌文化建设，根据差异化服

务授予顾客与众不同的购物体验，吸引更多顾客。这儿

需注意，差异化服务务必规范，无法满足顾客的消费市

场、企业内部的品牌知名度。第一，执行知名品牌服务

新项目差异化。小区业主开展汽车维护保养时，汽车企

业必须扩张服务新项目。以售后服务服务为核心，发展

趋势汽车美容护肤、汽车俱乐部队、汽车商业保险、改

装汽车等多样化服务。根据拓展的服务新项目，达到司

机多元化的消费市场和汽车企业的经济收益。第二，推

行汽车企业服务时长差异化。现阶段4S店的服务时长类

似，晚间服务只用以给予紧急救助服务。对于此事，汽

车企业应该根据城镇居民的日常生活与休息日，制订有

目的性的服务时长。将大白天上班时间延至夜里10点，

能够满足工薪族对汽车日常维护要求。创新性的快递公

司服务达到时间紧任务重的客户售后服务服务需求与客

户的购物体验。第三，推行汽车企业服务品质差异化。

在服务心态、维护保养等多个方面。客户必须体会服务

人员的专业与激情，构建和谐交易气氛，达到客户多元

化的售后服务要求。

加强信息收集、产品开发

汽车领域在商品层面与其它行业差异。客户买车之

后，并不是一次买卖，反而是合作关系的开始。企业需

要搜集客户信息内容，储存纪录。与此同时，沟通交

流服务工作人员、业务员、客户，提升客户与商户的联

络，推进客户与商户的密切相关。售后服务服务在客户

对汽车所使用的满意率之中占据非常大的比例。按时拜

会客户，深入了解客户出行时的心态与需求。另一方

面，务必一边征求顾客的建议并进行纪录，一边制做顾

客信息文件。另一方面，向顾客传递汽车企业的最新动

向，让顾客提高和企业的爱情，体会公司细致周到售后

服务服务，在一定程度上给汽车代理商带来更多的的机

会创业商机。汽车售后服务服务是一个服务领域。要将

公司服务核心理念作为新发展的趋势，为企业发展总体

发展趋势给予有益确保。

创新服务内容

企业售后服务不能止步不前，应该根据时代进步和

客户要求，大力加强服务自主创新。最先，从服务具体

内容创新方面，试着拓展和拓展服务具体内容，重视企

业对服务的渗入，能够针对不同的客户层级开展不同类

型的服务感受活动。比如，能够为一部分大客户提供专

业的升值服务，如完全免费车检、免费洗车等。与此同

时，顾客满意度给大顾客导向企业带来很大的权益。针

对零散的客人，就送汽车玻璃水、小汽车装饰品等为礼

品。让消费者满意。与此同时能从服务步骤上进行自主

创新，企业的员工素质直接关系顾客满意度。在客户车

子进到企业后正确引导、招待、在线客服等各个环节，

必须专职人员正确引导，防止客户进到企业后盲目跟风

找各个部门消耗时间。除此之外，每一个单位接待客人

时，都是会顶端起茶和饮品，让客人体会到你的宝贵，

在沟通中应用“你”、“请”等敬辞，为客人给予满意

的服务感受。

结束语

综上所述，伴随着汽车行业竞争的加剧，各品牌商

都在不断升级汽车外观、性能和品质，充分体现了汽车

的统一状况。客户在挑选汽车时，这种因素难以较为车

系与品牌，因而常常把售后服务做为挑选因素。客户对

汽车售后服务的满意率有利于更多顾客购买知名品牌汽

车，为企业发展造就更多的盈利。在汽车售后服务中，

应该根据客户的需要，购买前沿的设备和设备，提供优

质的服务方式，确保售后服务，用售后服务达到客户。
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