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第一章：接待与登记

1.1

1.1.1 客户抵达

1.1 客户抵达维修店时，接待人员应热情、礼貌地迎接，主动询问客户需求。

1.2 接待人员应主动为客户提供休息区，保证客户在等待过程中舒适。

1.2.1 初步沟通

2.1 接待人员应详细询问客户车辆故障情况，了解故障发生的时间、地点及

故障现象。

2.2 接待人员应记录客户联系方式，便于后续沟通。

2.2.1 引导客户填写维修委托书

3.1 接待人员向客户解释维修委托书的作用及内容，指导客户正确填写。



3.2 接待人员应保证客户在维修委托书上签名确认，以明确维修责任。

3.2.1 接收车辆

4.1 接待人员应陪同客户将车辆停放在指定位置，并进行初步检查。

4.2 接待人员应告知客户维修过程中可能产生的费用及维修周期。

4.2.1 传递信息

5.1 接待人员将客户信息及维修委托书传递给维修部门，保证信息准确无误。

5.2 接待人员应关注维修进度，及时向客户反馈维修情况。

第二节：车辆信息登记

5.2.1 基本信息登记

1.1 接待人员应根据客户提供的资料，详细记录车辆的基本信息，包括车型、

车牌号、发动机号等。

1.2 接待人员应保证信息准确无误，便于后续维修及跟踪。

1.2.1 故障信息登记

2.1 接待人员应根据客户描述，记录车辆故障现象、故障部位等信息。

2.2 接待人员应详细记录故障发生的时间、地点及故障原因，为维修人员提

供参考。

2.2.1 维修历史登记

3.1 接待人员应查询车辆维修历史，记录在案。

3.2 接待人员应关注车辆维修周期，提醒客户进行定期保养。

第三节：维修需求确认

3.2.1 确认维修项目

1.1 接待人员应根据客户需求，与维修部门沟通，确认维修项目。

1.2 接待人员应向客户解释维修项目的内容、费用及维修周期。

1.2.1 确认维修费用

2.1 接待人员应根据维修项目，预估维修费用。

2.2 接待人员应与客户沟通，确认维修费用。

2.2.1 确认维修周期

3.1 接待人员应向客户说明维修周期，保证客户了解维修进度。

3.2 接待人员应关注维修进度，及时通知客户取车。



第二章：故障诊断

第一节：初步检查

3.2.1 目的

初步检查旨在对汽车进行快速而全面的故障排查，以确定是否存在明显的故

障现象，为后续专业检测提供依据。

3.2.2 检查内容

（1） 外观检查：检查车辆外观是否存在破损、漏液、漏气等现象。

（2） 功能检查：检查车辆各项功能是否正常运行，如灯光、喇叭、雨刷等。

（3） 异常现象：观察车辆在怠速、行驶过程中是否存在异常现象，如抖动、

异响等。

（4） 油液检查：检查发动机油、变速箱油、刹车油、冷却液等油液是否正

常。

3.2.3 检查流程

（1） 接车后，与客户沟通了解车辆故障情况。

（2） 对车辆进行外观、功能、异常现象及油液检查。

（3） 记录检查结果，发觉明显故障现象时，及时通知客户。

（4） 根据检查结果，判断是否需要进行专业检测。

第二节：专业检测

3.2.4 目的

专业检测是对汽车进行深入、系统的故障排查，以找出故障原因，为维修提

供依据。

3.2.5 检测内容

（1） 发动机检测：检查发动机各系统的工作状态，如燃油系统、点火系统、

排放系统等。

（2） 变速箱检测：检查变速箱的工作状态，如离合器、行星齿轮、油压等。

（3） 制动系统检测：检查制动系统的工作状态，如刹车片、刹车盘、刹车

油等。

（4） 轮胎检测：检查轮胎的磨损程度、气压等。

（5） 电控系统检测：检查车辆的电控系统，如 ECU、传感器、执行器等。



3.2.6 检测流程

（1） 根据初步检查结果，制定专业检测方案。

（2） 使用专业检测设备对车辆进行检测。

（3） 分析检测数据，找出故障原因。

（4） 与客户沟通，确认维修方案。

第三节：故障分析

3.2.7 目的

故障分析是对检测过程中发觉的问题进行深入分析，以确定故障原因，为维

修提供依据。

3.2.8 分析内容

（1） 故障现象分析：分析故障现象与故障原因之间的关联。

（2） 检测数据分析：分析检测数据，找出异常值。

（3） 故障原因分析：根据检测数据，分析可能导致故障的原因。

（4） 维修方案分析：分析维修方案的可行性、安全性和经济性。

3.2.9 分析流程

（1） 收集故障现象、检测数据等相关信息。

（2） 组织专业技术人员进行故障分析。

（3） 制定维修方案，并评估其可行性、安全性和经济性。

（4） 与客户沟通，确认维修方案。

第三章：维修报价

第一节：维修项目确定

3.2.10 项目确认流程

（1） 接车：当客户将车辆送至维修店时，由专业维修顾问负责接车，并对

车辆进行初步检查。

（2） 故障诊断：维修顾问根据客户的描述和初步检查结果，对车辆进行故

障诊断，确定需要维修的项目。

（3） 维修方案制定：维修顾问根据故障诊断结果，制定详细的维修方案，

包括维修项目、所需配件、维修工艺等。

3.2.11 项目确认注意事项



（1） 维修顾问需与客户充分沟通，保证了解客户的需求和期望。

（2） 维修方案需根据车辆实际情况制定，避免过度维修或维修不足。

（3） 维修顾问应向客户详细解释维修项目，保证客户对维修内容有清晰的

认识。

第二节：维修费用估算

3.2.12 费用估算流程

（1） 配件费用：根据维修方案中所需的配件，查询配件价格，计算出配件

费用。

（2） 工时费用：根据维修项目的复杂程度和所需时间，估算出维修工时费

用。

（3） 其他费用：如维修过程中产生的辅料费用、运输费用等。

（4） 总费用：将配件费用、工时费用和其他费用相加，得出维修总费用。

3.2.13 费用估算注意事项

（1） 配件价格需根据市场行情进行查询，保证价格合理。

（2） 工时费用应根据维修店的实际情况制定，避免过高或过低。

（3） 其他费用需根据实际发生情况进行估算，保证费用准确。

第三节：报价确认

3.2.14 报价流程

（1） 维修顾问将维修费用估算结果告知客户，并解释费用构成。

（2） 客户对报价进行确认，如无异议，双方签订维修合同。

（3） 维修顾问将报价结果录入维修管理系统，便于后续跟踪和管理。

3.2.15 报价确认注意事项

（1） 维修顾问在报价过程中，需保持耐心和细致，保证客户对报价内容有

充分了解。

（2） 如客户对报价有疑问，维修顾问应耐心解答，直至客户满意。

（3） 报价确认后，维修顾问应保证维修合同中的各项内容准确无误，避免

日后发生纠纷。

第四章：维修准备

第一节：维修工具准备



3.2.16 工具清单编制

为保证维修作业的顺利进行，维修工具清单应根据车辆类型、维修项目及故

障特点进行编制。清单应包括常用工具、专用工具及辅助工具，并明确工具的名

称、规格、数量和用途。

3.2.17 工具检查与维护

（1） 维修前，应对工具进行详细检查，保证工具完好、清洁，符合使用要

求。

（2） 定期对工具进行维护保养，防止锈蚀、损坏等现象，保证工具使用寿

命。

3.2.18 工具摆放与使用

（1） 维修现场应设立专门的工具摆放区域，按照工具清单进行分类、整齐

摆放。

（2） 维修人员在使用工具时，应遵循“先检查、后使用”的原则，保证工

具安全可靠。

3.2.19 工具归还与交接

（1） 维修结束后，应及时将工具归还原位，保证工具摆放整齐、有序。

（2） 工具交接时，双方应对工具数量、状态进行确认，保证工具无遗漏、

损坏等情况。

第二节：维修配件准备

3.2.20 配件查询与采购

（1） 根据维修项目及故障特点，查询相关配件的型号、规格、价格等信息。

（2） 按照配件清单，及时进行采购，保证配件质量和供应。

3.2.21 配件验收与储存

（1） 配件到达后，应对配件进行验收，保证配件质量、数量符合要求。

（2） 将配件储存于专门的配件库房，按照分类、型号、规格进行整齐摆放。

3.2.22 配件领用与发放

（1） 维修人员领用配件时，应出示维修工单，明确配件型号、数量等信息。

（2） 配件发放时，库房管理员应对配件数量、状态进行确认，保证配件准

确无误。



3.2.23 配件回收与核算

（1） 维修结束后，应及时回收剩余配件，防止浪费。

（2） 对回收的配件进行核算，保证配件使用情况清晰明了。

第三节：维修工单制作

3.2.24 工单信息采集

（1） 维修工单应包括车辆信息、故障现象、维修项目、预计工时、配件需

求等内容。

（2） 工单信息采集时，应保证信息准确、完整，避免遗漏。

3.2.25 工单制作与审批

（1） 根据采集到的信息，制作维修工单，并提交给相关负责人进行审批。

（2） 审批通过后，将工单交由维修人员进行维修作业。

3.2.26 工单跟踪与反馈

（1） 维修过程中，应及时记录维修进度、配件使用情况等信息。

（2） 维修结束后，将工单反馈给相关部门，以便对维修质量、客户满意度

等进行评估。

3.2.27 工单归档与查询

（1） 维修工单应按照一定规则进行归档，便于查询和管理。

（2） 需要查询工单信息时，可按照车辆信息、维修时间等条件进行检索。

第五章：维修作业

第一节：维修作业流程

3.2.28 接车检查

（1） 接车人员应热情接待客户，询问车辆故障情况，并进行初步检查。

（2） 根据客户描述和初步检查，确定维修项目及维修方案。

3.2.29 维修准备

（1） 根据维修方案，准备所需的维修工具、设备和备件。

（2） 对维修人员进行维修作业前的安全培训和技术指导。

3.2.30 维修作业

（1） 维修人员按照维修方案进行维修作业，保证作业质量。

（2） 在维修过程中，严格遵守操作规程，保证安全。
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