
案例23

一位美国汽修店老板的生意秘诀

当你进行汽车维修预检和费用估算的时候,
 

坦白地告诉客户所有可能发生的结果永远是

最高明的策略,
 

只要你把车修得好,
 

没有一个客户会因为你估计了最坏的结果而投诉你。 有

天,
 

我正在用测功机对一辆车进行一系列的动力性能检测,
 

以至于几乎没听到助手叫我去接

电话。 我仍在聚精会神地继续我的试验时,
 

感觉有人拍了一下我的后背,
 

助手告诉我有个很

重要的电话等着我。 当时我心想,
 

这电话可真够烦人的,
 

只好不情愿地把试验停止下来,
 

让

汽车慢慢地停止并且关掉了测功机。 我怀疑自己当时接起这个电话时态度有点儿生硬。 然

而,
 

一个非常令人愉快的女士的声音传了过来,
 

她告诉我纽约的检察官要和我谈谈,
 

听她如

此说,
 

我吃了一惊:
 

究竟发生了什么事,
 

居然检察官给我打电话? 片刻的等待仿佛变得无比

漫长,
 

我疑惑而又恐惧地想着我到底犯了什么事儿要被起诉。 检察官接过了电话,
 

口气居然

是和蔼的! 我的嘴唇好像非常干燥,
 

忐忑不安地吃力地听着每句话。
好了,

 

虚惊一场,
 

我需要做的事情就是坐在陪审团中间。 陪审团包括一位消费者保护协

会的女律师、
 

一位商业促进协会的代表、
 

一位当地汽车经销联合会的律师和我。 我们重新回

顾了整个案件来判断那位汽修技师究竟是欺诈、
 

工作疏忽,
 

还是无任何责任。 我至今还能清

晰地记得这个案件。 车主起诉说他被欺诈了,
 

因为他的一辆开了 15 年的 PIVmeuth 车在汽修

店换了个水泵,
 

然而两周之后水箱就漏了,
 

导致由于过热而损坏了发动机,
 

车主认为汽修店

应当无偿地为他修车,
 

因为他们“应该知道”水箱的寿命只剩下两周了。
事实上,

 

女律师含蓄地指出,
 

那位技师可能在更换水泵时损坏了水箱。 不过幸运的是,
 

当我向检察官介绍了一个在行驶了很多里程的车里用了 30 年之久的水箱的状况之后,
 

他同

意了我的观点,
 

最终驳回了这个起诉。 从那之后,
 

我们每月都要见一次面,
 

讨论一些有代表

性的涉及汽车维修的案件,
 

其中包括一个由于负责换机油的工人忘记加注机油而导致发动机

报废的案件,
 

这时我有了一个新发现:
 

所有汽车维修投诉的案件中,
 

由于维修人员把所要修

的活儿都告诉了车主导致的投诉比隐瞒车主而导致的投诉要少得多。
许多车主投诉时会说:

 

“如果我知道全部的维修费用会这么高,
 

我就不会修了!”许多投

诉的原因都是在车主没有答应的维修工作中造成的,
 

这些投诉主要是那些跑了许多里程的、
 

车况很差的旧车车主。 比较有意思的是,
 

一个新车车主也为此投诉汽车经销商。 很显然,
 

那

位消费者保护协会的女律师并不想去了解一个汽修技师在判断老旧的发动机、
 

制动器、
 

变速

器及其他部件的使用寿命方面有多么困难,
 

她似乎认为所有的汽修技师都在欺诈客户,
 

甚至

当其他陪审团成员都认为这个申诉不成立的时候,
 

她依然反复强调她的观点,
 

坚持认为是那

技师的错误,
 

直到她的这种偏见最终引起了检察官的反对,
 

并让她退出了陪审团。
据这个新车车主说,

 

汽车的转向助力在冷车时很差,
 

他去找经销商,
 

得到的回答是车辆

不会无故出这个故障,
 

肯定是由于车主驾驶的原因,
 

可能是在行驶过程中过沟坎时撞击造成

的,
 

为此这个车主不得不自己付费修理。 非常巧的是,
 

车主的妹妹也买了同样型号的车,
 

并

且也出现了相同的故障,
 

而他妹妹买车的那家经销商却按照通用汽车公司对该款车的质量保

证的技术通报对这个故障免费进行了维修,
 

于是这件事情才被揭穿了。



所有优秀的汽修技师都说,
 

在换缸盖衬垫前很难检测出缸盖或缸体的裂纹,
 

除非部分解

体发动机。 这个问题确实与技师的能力和诚实没有关系。 但问题是他们没有向客户讲清楚可

能出现的问题,
 

比如要等拆解之后才能查出缸盖与缸体是否裂了,
 

要视情况确定是否需要进

一步的修理。 他们往往不对下一步的维修费用进行估算,
 

通常只是估计一下换缸盖衬垫的费

用。
产生纠纷的技师和汽修店就是没有花时间去向客户解释预估的维修费和可能要做的维

修。 无疑,
 

客户有权知道他们所付的费用都用在了哪里,
 

同样也应该在同意修理前了解维修

可能有什么风险。 目前,
 

许多州都制定了消费者保护条款,
 

有非常明确的规定,
 

以保护车主

的利益不受侵犯。 我经常会想到
 

“5 分钟惊喜”这个词。 我非常厌烦我购买的任何东西的“5
分钟惊喜”,

 

不管洗衣机的修理还是屋顶的修理服务,
 

在你确认要干这个活儿,
 

并且你和客户

都了解这个活儿还可能引起其他的活儿之前,
 

千万不要擅自进行,
 

一定要在这个活儿完成之

前得到客户的确认。
这些一定要在维修清单中详细地列出来,

 

要提供给客户确认。 从我的经验来看,
 

对于车

主的维修投诉,
 

法官往往会根据其对事件所能提供的证据进行裁决,
 

而不会去探究技师在维

修中所遇到的困难。 一般情况下,
 

汽修技师始终是受责备的一方,
 

因为客户并不明白技师们

所说的那些技术问题或专业术语,
 

那么汽修技师就要学会保护自己,
 

应该向客户提供他们有

权知道的一切,
 

并要用书面的形式(包括他们的签名)。 真诚地向你的客户解释他需要知道的

所有问题,
 

要用你的诚信和能力提高客户对你的信心。


