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信任来自维修质量

在贾元利看来，售后维修品质
好坏对经销商盈利能力和持久竞
争力至关重要，需要用心提高和改
进。让客户产生忠诚度既是目标
也是结果。首先需要建立用户对
经销商的信任感，用户的信任感来
自于维修质量的保障。一位客户
来修车，最关注的是车能修好，进
而工作人员热情周到的服务态度
也是重要的。

“如果4S店工作人员态度不亲
和细致，店内设备设施给客户感觉
不好，都很容易使客户转投其他距
离更远的 4S 店，”贾元利介绍，在
2004 年就尝试在 4S 店内进行前台
前移，设立专门岗位，对刚进门的
客户打招呼、做引导，这一人性化
的设置能让客户产生良好的第一
印象。

信任感更重要的是来自于维修
服务的品质。客户对 4S 店的最大
期待，是车能修得又快又好。为了
减少客户等待时间，寰宇恒通4S店
在数年前就开始了预约服务，当时
还很少有经销商真正意识到预约带
来的好处。贾元利说，寰宇恒通为
每位预约客户的车戴一个小帽子，
接下来各个维修环节都无需排队一
路绿灯，客户真切感觉到比原来快
了很多。非预约客户不知道这些戴
小帽子的车是预约的，有很多意见，
我们便告诉客户，经过预约他能享
受到哪些便捷服务。如今预约维修

保养已逐渐成为客户的习惯，这同
时也提高了4S店的效率。

维修质量应由售后总
监把关

为了把客户的车修得更好，寰
宇恒通 4S 店在维修质量把关上花
了很多心思。贾元利凭借多年经
验提出了由售后服务总监直接把
关，并模仿主机厂细化质量检验环
节。“质量检验环节在很多 4S 店都
有，但大多未得到足够重视，大多
由车间主任或者技术经理来把关
维修结果，质检部则隶属于二者之
下，与总监更是差两三个级别，没
有权利直接向总监反映意见，因而
说话分量不够，”贾元利说，希望将
质监部门提升至与车间主任一个
级别，不受车间主任和技术经理的
控制，直接和总监沟通。

此外，他还认为如今4S店在维
修接待环节其实还有很多地方有
待改进。比如以往经销店服务顾
问大多由有维修经验的人来担任，
但现在汽车经销行业发展太快，人
才储备难以及时跟上。很多服务
顾问都是刚参加工作的年轻人，维
修知识和故障判断能力不足，接车
时大多只是记录客户反映的问题
再直接转给车间。“如果客户的车
刚到店内，就能由一名质量检验员
先试车，在一开始对车的故障做更
准确的判断，”贾元利说。

新京报记者 尹蔚

贾元利：用户信任感来自维修质量
近日，一则质量检验员的职

位招聘信息出现在一家招聘网
站上，招聘要求是3年以上汽车
维修及检验工作经验，并获得汽
车检验员资格证书。这则信息
由北京寰宇恒通奥迪4S店发布，
他们正筹备成立一个质量检验
部，希望通过对维修各个环节更
严格的诊断和把关，以提高维修
质量。“这是提升客户忠诚度的
最关键环节”，寰宇恒通奥迪4S
店总经理贾元利介绍。


