吉林省汽车维修行业2013年维修服务质量月活动总结
随着汽车市场的快速发展，尤其是汽车走入家庭，使汽车维修行业已经成为社会关注的焦点之一。为了提高汽车维修质量和服务水平，切实为广大汽车用户提供方便及时、优质可靠、价格合理的维修服务，维护消费者的合法权益，树立汽车维修行业良好的社会形象，我们以“3·15”国际消费者权益日为契机，开展多种形式的汽车维修质量服务活动，取得了初步成效。
一、今年汽车维修质量服务活动的主要做法

（一）紧紧依靠行业管理部门，突出活动主题
吉林省汽车维修行业协会是2005年成立的，各市、县基本没有协会组织机构，为了保证质量服务月活动在全省扎实有效的开展，我们采取维修协会和运输管理部门紧密结合的办法，紧紧依靠运输管理部门开展活动，确保中国汽车维修行业协会的各项活动要求落实到县一级，落实到最基层企业。为实现紧密结合，我们主要采取了两种措施：一是建立组织保证，省维修协会办公室和省运管局维修处为两块牌子，一班人马，任命各市（州）维修管理科科长为省维修行业协会办公室副主任，负责组织贯彻省协会部署的各项任务，建立行业协会的组织网络；二是活动突出主题，紧紧围绕“诚信、维权、质量、服务”这一主题，贯穿到全年的具体工作之中，尤其突出新颁部令中的维修质量保证期制度，形成多角度、全方位的监控体系，促进诚信经营。三是结合行业维修管理工作开展质量服务活动，在活动中落实行业管理规章明确的各项要求，做到统一部署和考核。
今年，在“3·15”消费者权益日，全省运管部门和维修企业共有3926人次参加了活动，其中运管人员450人，维修企业3476人，出动车辆414台。具不完全统计，全省活动期间为广大汽车用户提供免费汽车故障诊断2786余台，其中对高档车辆疑难故障诊断18起，免费更换机油300余台，接待咨询服务4200多人次，活动在全省各地均匀分布，普遍开展，达到了事半功倍的效果，活动开展的最扎实、最广泛、结合本地特点最突出的是白山市。
（二）发挥舆论工具的作用，实现服务月活动的社会化

在活动中我们重视舆论宣传工作，让全社会都来关注服务月活动，让服务月活动变为社会行动。主要做法是：邀请新闻媒体参加活动的跟踪报道和监督，确保避免出现以往活动的虎头蛇尾现象；在《新文化报》开辟专栏，系统报道服务月活动情况；在广播电台开设汽车维修咨询热线，采取与听众互动方式，宣传汽车维修行业的管理要求，解答听众提出的咨询问题；许多大型维修企业常年在电台和电视台开设汽车维修专题节目，邀请汽车维修行业管理人员和维修技术专家到直播间进行技术咨询；印制宣传单向社会发放，让公众了解、支持和监督维修行业；公布汽车维修服务承诺和96698投诉举报电话，让社会监督维修企业的服务质量，并广泛发放维修质量信息反馈卡，进行抽样调查，约束企业遵守各项服务管理规定。
今年，在服务月活动期间，全省共有91家新闻媒体参加了活动的跟踪报道，在媒体发稿260多篇，发放宣传单31.54万份，展出板报800多块， 1365家维修企业参加了活动。
（三）确保质量服务月活动内容丰富多彩，努力打造质量服务品牌
省汽车维修行业协会编制了《机动车维修服务规范》培训课件，免费发放到会员单位和各地道路运输管理机构，收集了大量的汽车维修质量纠纷调解案例，编辑成小段子，通过QQ群和协会网站向社会公布。通过多年的汽车质量服务月活动，维修企业尝到了甜头，参加活动已经成为企业的自愿行动。在“3·15”消费者权益保护日活动期间，有资质条件和维修质量好的企业纷纷走上街头，统一着装，佩戴上岗证，以崭新的姿态开展各种形式的服务活动，展示自己的服务能力，塑造自己的服务形象，努力打造自己的服务品牌。有条件的企业设立真伪配件对比展示专项柜台，并设专人讲解，供用户识别，提高广大消费者的防伪意识；有的免费为车主提供车辆常规维护、诊断检测服务；有的企业在咨询点播放录像片，发放宣传单，介绍企业的基本情况，宣讲汽车维修新技术和新工艺、展示企业技术实力，并提供汽车维修、检测的技术咨询。由于活动内容丰富多彩，吸引了广大消费者的积极参与。
（四）开发人力资源，推进维修行业技术进步
汽车维修行业专业技术人员短缺，技术水平低是当前存在的主要问题之一。我们在质量服务月活动中将开展教育培训，提高维修人员的技术业务素质作为一项重要内容进行部署和安排。一是由行业管理部门和协会统一组织安排新技术培训，邀请知名专家讲授最新技术和前端科技，提高维修专业技术人员的知识层次；二是由企业从实际出发，突出实用性，自行组织培训，以提高维修技工的实际操作能力。三是建立校企联络机制，利用相关大专院校的资源和优势，直接服务于企业，并和省劳动保障厅共同举办汽车维修检测人力资源交流会，促进了汽车维修行业技术人员的交流。
目前随着汽车保有量的不断提高，越来越多的汽车走进我们的家庭，但随着而来的汽车维修服务也成为社会关注热议话题，车主对汽车维修知识的匮乏和困惑、汽车维修企业的维修服务质量参差不齐等问题日益显现。为此在3.15消费者权益日来临之际，吉林省汽车维修服务行业协会、长春市机动车维修行业协会协同新文化报社共同举办“天天向上——吉林省优秀汽车维修服务企业推荐榜活动”。为消费者普及车辆维修常识，答疑维修困惑，给予吉林省优秀汽车维修服务企业公平展示平台，促进吉林省维修行业整体服务质量提升。为提高参与度，提升评价的准确性、客观性，本次评选推荐活动将设置4个为参选企业加分的互动活动：以“汽车自救技能培训大赛”为互动主线，以“服务技能大赛”为专业展示平台内容，以“金牌维修诊室”及“服务技能巡展”为读者知识普及接口。活动宣传严格按照启动、预热、高峰、总结梯式阶段进行，并分别于4月18日、5月9日及6月3日重磅推出“汽车自救培训大赛”、“服务技能评比”、“金牌维诊室”三档重要活动特刊，以及微博、微信、QQ群等多媒体综合宣传模式，对吉林省所有受众进行地毯式覆盖、轰炸式宣传。

（五）建立行业自律机制，推进企业自我约束和发展
一是把企业自律落实行业管理规章情况作为每年质量服务月活动一项重要内容，企业都要按照规定建立健全各项管理制度，落实《机动车维修服务规范》维修服务公开制度，其中包括：公开企业经营资质，悬挂经营许可证和标志牌，依法经营；公开维修质量保证期，向客户提出承诺，保证质量；公开维修工时定额和收费标准，合理收费；公开汽车配件价格，让顾客自由选择；公开企业技术负责人和维修技术人员基本情况，广泛接受车主和社会的监督。通过行业自律发现和纠正自身存在的不足，完善企业自我管理。
二是认真贯彻落实“全国汽车维修行业服务公约”，要求服务公约上墙，随时用服务公约来约束和规范服务行为，并要求二类以上企业将相关技术标准、规范上墙，约束维修操作人员严格执行技术标准和规范，同时也使消费者了解技术标准和规范内容，增强维权意识和自我保护能力。
三是在全省开展诚信维修企业评比活动。我们制定了评比考核办法，分县、市、省三级，一年一级逐级评比，对获得诚信维修企业的单位大张旗鼓进行表彰，在媒体发布光荣榜，提高诚信企业的信誉度和知名度。通过行业自律，树立了企业形象，推动了行业的发展。
二、今年汽车维修质量服务月活动的特点及集中开展的几项活动

特点一：3月6日在欧亚卖场与省消费者协会、省工商管理局、省质量技术监督局联合举办“汽车消费教育成果巡展”，结合即将实施的《家用汽车产品修理、更换、退货责任规定》，组织维修企业代表、消费者代表以及汽车专家学者、律师和汽车企业代表，对《规定》的内容及实施的有关问题进行座谈研讨。
特点二：集中开展服务质量规范宣传和培训。紧密结合交通运输部颁布的行业技术标准《机动车维修服务规范》开展工作，编制培训和宣传课件，规范企业的接待和服务工作，同时宣贯中国汽车维修行业协会针对《机动车维修服务规范》编制的汽车维修诚信企业评比指标体系，组织会员单位自觉对照量化的汽车维修诚信企业评比指标，规范企业经营行为，安排对各地推荐的诚信企业进行重点抽查验收，并在媒体上大力宣传诚信企业，努力打造诚信行业。
特点三：建立消费者与汽车维修企业间的和谐关系，3月8日至3月14日组织消费者和新闻媒体走入汽车维修企业，体验行业技术标准《机动车维修服务规范》和汽车维修诚信企业评比指标体系宣贯给汽车维修市场带来的变化。长春市组织新闻媒体单位和消费者进行汽车维修消费体验活动取得了良好的效果，白山市组织汽车维修服务到农村活动。

特点四：组织汽车维修企业座谈会，规范征求企业意见和建议，宣传汽车维修市场未来走势，鼓励诚信服务，积极宣传汽车维修行业协会的工作，并发展会员，全省范围内共计发放《吉林省汽车维修行业协会温馨提示》1000份，发放会员发展意见300份，建立了汽车维修企业QQ群，与各类汽车维修企业密切了联系。
特点五：在全省范围内开展了汽车维修企业税负情况调查，结合汽车维修行业的特点，构建中国汽车维修行业协会的要求和交通运输部将汽车维修企业定位为现代服务业等要求，针对目前普遍将汽车维修企业定位为工业生产企业，根据各地将汽车维修按照工业生产企业被征收税费的情况，对其成长的不合理税负问题进行广泛调查，为行业发展争取空间。活动月期间共走访各类汽车维修企业68户，组织各类座谈会18场，走进直播间与汽车维修企业和消费者对话5次，广泛收集各类企业的情况和意见及建议，真正体现为会员单位及行业服务。

特点六：公开征集典型汽车维修质量纠纷案例，有效地组织了汽车维修质量纠纷调解，活动月期间是消费者反映维修质量问题比较集中的时段，我们组织相关专家为企业和消费者服务。其中最典型的一个质量纠纷调解案例即为涉及某保险公司与车主及维修企业三方的维修质量纠纷案件，我们从协会专家委员会选派专家，从尊重科学、实事求是、公开、公正的角度出发，对维修中出现的问题进行了技术鉴定，依据鉴定结果进行了调解，最后达到使得当事三方均满意的效果。
特点七：活动各有特色，但是存在活动开展不平衡的问题。总体情况看，各地都在按照文件要求组织实施，白山市工作有创新，活动开展的扎实，各县市区均有各自特色的活动内容；长春市活动开展的深入，与新闻媒体合作密切，通过走进企业、走入直播间，带领消费者到4S店体验诚信服务和《机动车维修服务规范》宣贯情况，从正面积极引导汽车维修消费，抓住“汽车三包”法规，强化企业服务意识和维修质量；长白山管委会企业数量不多，企业规模也都不大，但是却能够根据本辖区机动车维修企业特点和辖区车辆消费者特点，有的放矢地组织开展活动，活动内容贴近百姓和车主，特色鲜明；四平市、辽源市能够按照要求及时上报相关活动信息，上报信息数量和质量均较好，基层所辖县市也能够积极上报信息；延边州在运管信息上开辟了专栏，上报信息质量较好，活动内容具有特色；松原市按照要求上报信息，信息数量不多，但是信息质量比较好；通化市和白城市能够按照要求上报相关活动信息，但是信息数量少、反映情况少。吉林市一直没有上报相关信息和情况报送。
三、开展汽车维修质量服务月活动的效果
（一）加强了维修市场的行业管理
通过开展汽车维修质量服务月活动，建立质量服务长效机制，发挥行业自律作用，特别是通过行业协会的活动与运政管理工作目标相结合，服务月活动与贯彻行业规章相结合，有效地促进了交通部7号令和行业技术标准《机动车维修服务规范》的贯彻落实，加强了维修市场的管理，维修经营行为有了明显改观，维修质量投诉案件逐年下降。
（二）树立了企业诚信意识和服务经营理念

质量服务月活动的开展，特别是“全国汽车维修行业服务公约”的贯彻落实，诚信维修企业的评比活动，使企业较好地树立了诚信意识和质量第一的经营理念，并以此作为市场竞争的有利武器，把创建诚信企业，提供优质服务变成企业的自觉行动，有效地推进了企业的发展。
（三）推进了行业维修技术人员的素质提高
我们在质量服务月活动中贯彻“人力资源推动行业发展”理念，重视人员素质的提高，开展各种形式的培训、竞赛和论坛活动，在行业上形成了学习新技术，提高维修技能的风气，人员素质逐年提高。
通过多年开展汽车维修质量服务月活动使我们体会到：依靠运政管理部门，发挥维修行业协会作用是有效开展服务月活动的重要保证；建立服务月活动长效机制是推进行业发展的重要措施；开发人力资源是推进行业技术进步，实现维修服务的重要手段；实现行业自律是加强行业管理的重要补充。
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