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内容概要

本教材针对职业教育的特点及高教部关于职业院校“工学结合”的规定，结合汽车维修服务企业在新
的竞争格局中对人才的要求，充分吸取最先进的客户服务管理理念和维修服务流程，并结合企业的实
际编写而成。
在教材的编写中，充分考虑了高职高专学生在未来汽车维修服务岗位上的能力要求，力求做到理论结
合实践，通俗易懂，以提高学生的学习效果。
教材共分为九章，内容包括：汽车维修业务概述、汽车维修企业组织与服务、维修服务业务知识准备
、客户服务礼仪、维修前接待服务、维修过程中的服务沟通、维修后交车与回访服务、客户投诉处理
、客户服务质量评估与完善。
    本书可作为高职高专院校汽车院校相关专业的教材，也可作为汽车维修业务接待员培训教材，同时
亦可供汽车维修企业管理人员参考。
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章节摘录

　　第一章 汽车维修业务概述　　第二节 汽车维修企业的发展　　汽车维修是保证汽车正常使用、
延长汽车使用寿命，使其发挥最大效益的技术保障。
它为汽车的使用者服务，为社会发展服务。
因此，汽车维修必然伴随着汽车工业的发展、公路的发展和汽车保有量的增加而发展。
　　一、汽车维修企业发展概述　　我国的汽车维修企业形成之初，单纯是为了汽车运输行业而成立
的附属企业，因而其发展受运输业发展状况的影响。
新中国成立时，我国汽车运输业已破坏殆尽，全国仅有一百多个汽车维修企业，均处于奄奄一息的状
态。
为尽快抢修旧中国遗留下来的破旧车辆，恢复公路运输，满足经济建设和人民生活需要，政府部门帮
助私营汽车维修企业克服困难恢复生产。
当时，中央成立全国废旧汽车整修委员会，在其统一领导下，通过拆、拼、接、改等工艺方法，共修
复汽车5000多辆。
通过这项工作，不仅恢复了公路运输，而且增加了汽车维修企业的活力，培训了一批人才，增添了汽
车维修设备，奠定了新中国汽车维修业的基础。
随着国民经济建设的恢复和发展，汽车保有量逐渐增加，汽车维修业的生产能力也有了较大幅度的提
高，到1957年，公路运输部门基本上形成了一个多层次的汽车维修网络，年大修能力达到2万多辆。
但当时的汽车维修业仍处于手工操作、作坊式生产的落后状态，不仅生产效率低，而且维修质量差，
加之路况不好，大修后只能以每小时40～50公里的速度行驶。
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