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前言

　　2003年12月3日，教育部、劳动和社会保障部、国防科工委、信息产业部、交通部、卫生部国家六
部委联合下发了《教育部等六部门关于实施职业院校制造业和现代服务业技能型紧缺人才培养培训工
程的通知》，把“汽车运用与维修”确定为优先改革与发展的专业领域。
这充分说明了国家对职业教育的高度重视和汽车维修行业对技能型专业人才的强烈需求。
在此基础上，按照教育部办公厅、交通部办公厅、中国汽车工业协会、中国汽车维修行业协会下发的
《关于确定职业院校开展汽车运用与维修专业领域技能型紧缺人才培养培训工作的通知》的指示精神
和指导方案的具体要求，我们编写了《维修企业服务》这本专业课教材。
　　在教材编写过程中，我们着重突出了以下特点：　　第一，密切联系国内维修企业的发展现状，
力求在提高维修企业管理人员的整体素质和应用能力方面有所突破。
这样做的目的在于：使职业院校维修专业的学生能够详细了解汽车维修企业在管理方面所存在的问题
和需要弥补的差距，进而使自己在未来的实际工作中能够为维修企业的持续稳定发展做出贡献。
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内容概要

　　《维修企业服务》是中等职业学校汽车运用与维修专业领域技能型紧缺人才培养培训系列教材之
一，是根据教育部办公厅、交通部办公厅、中国汽车工业协会、中国汽车维修行业协会最新颁布的《
中等职业学校汽车运用与维修专业领域技能型紧缺人才培养培训指导方案》，并参照相关行业岗位技
能规范编写的。
　　全书主要内容包括：企业服务概述、维修市场调查与目标客户定位、客户需求预测与行为分析、
维修企业的服务设计与服务策略、维修企业的规范化服务、维修企业的增值服务、维修企业的服务质
量与员工素质、现代信息化技术在维修企业的应用、维修企业的网络化服务体系。
　　《维修企业服务》是中等职业学校汽车运用与维修专业教材，也可作为汽车维修行业从业人员岗
位培训用书。
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章节摘录

版权页：   插图：   维修企业服务策略的实施必须使其能保证员工的大力支持和积极参与，而且需要对
每一方面的实际运作情况进行检查和督导，这样才能有利于持续提高服务质量。
 （三）维修企业的服务策略是在动态中得以完善的 维修企业通过开展一系列目标明确的各项活动，
使企业的服务策略得以实施，并创造出企业自身的特色。
这些活动始终如一的目的就是：以持续不断的实际行动来提高维修企业的服务质量和服务水平，例如
，不断充实新的信息、资料和数据，关注客户的投诉，完善质量保证体系，提高办事效率，等等。
而维修企业的服务策略也能够从中逐步得以完善。
 （四）维修企业的服务策略必须以管理者的高度重视为保证 在服务策略的实施和使服务质量切实得
到提高方面，管理者所起的作用举足轻重。
作为维修企业的管理者，他们管理行为的主要成果应表现在以下几个方面： 1.管理者应当是向客户做
出服务承诺并承担责任的人 维修企业的管理者不仅应在维修的质量方面使客户感到满意，而且还应当
要求和鼓励员工也像他们一样进行工作。
管理者应掌握和使用他们自己收集的关于客户需求和员工工作态度的信息和数据，提出一些有益于改
进服务的计划或方案。
 在出现服务方面的问题时，维修企业的管理者应当勇于承担责任，以尽快消除客户的抱怨。
否则的话，不仅服务方面的问题得不到妥善解决，而且还会使客户产生一些新的、对维修企业不利的
看法。
 2.管理者应当承担培训优秀服务员工的责任 要想提高维修企业的服务质量和服务水平，就要尽一切力
量给企业员工提供接受服务培训的机会。
这种培训既不是临时性的，也不是阶段性的，而是长期的，每日必做的，循序渐进的。
因此，承担培训责任的人只能是维修企业的管理者。
 3.管理者应当围绕服务工作承担部门之间的协调责任 为了使维修企业的服务策略能够无障碍地实施下
去，应当采取一些有效的措施，打破传统的部门界限，实行部门间的合作，避免因狭隘的个人或小集
团的偏见而相互牵制。
维修企业的管理者应当帮助员工理解协作服务的重要性和具体责任要求，及时处理因客户服务引发的
部门之间的矛盾和问题，从而保证维修企业服务策略的顺利实施。
 二、服务策略解析 （一）服务至上策略 相对于传统的“技术至上”策略而言，“服务至上”策略更
具生命活力。
维修企业应当把眼光集中在服务上，明确服务在企业经营中的地位，积极推行“以人为本，服务取胜
”策略。
 （二）挖潜增效策略 现在，越来越多的企业认识到，回报率最高的就是对人力资源的投资和开发员
工潜力的投资。
这是因为挖掘员工的潜力不仅可以节约费用成本，更重要的是在发挥员工主观能动性，搞好服务工作
的同时，他们的思想觉悟和营销水平也将得到提高，进而可以大大增强维修企业的凝聚力。
例如，引导客户合理消费，引进高科技修复技术，提高维修质量和工作效率，等等。
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编辑推荐

《技能型紧缺人才培养培训系列教材:维修企业服务》是中等职业学校汽车运用与维修专业教材，也可
作为汽车维修行业从业人员岗位培训用书。
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