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高校教材用户服务质量管理 

蔡宏志 

  高校师生是高校教材的主体用户，各出版社都深入到高校积极开展教材推广工作。为

了巩固与原有教材用户之间的关系，发展新的教材用户，必须为教材用户提供各项优质服

务，解决教材用户在使用教材过程中遇到的各种问题。  

  1．了解高校教材用户期望得到的服务。要提高服务质量，首先要了解高校教材用户

希望向他们提供什么样的服务。出版社应与教材用户建立直接的联系，通过召开教材研讨

会、向高校师生进行问卷调查、电话沟通等方式掌握教材用户的服务需求。由于大部分高

校教材是由中间商配送到教材用户手中，出版社也要从教材中间商那里了解用户的服务需

求。  

  2．建立符合教材用户需求的服务质量规范。针对教材用户期望得到的服务，出版社

应建立一套明确的、具有现实性的服务质量规范，以便使各项服务工作做到规范化、制度

化。一方面，出版社应力争为教材用户提供比其他出版社更好的服务，并使服务质量超过

教材用户的期望；另一方面，制订的服务质量规范要切合实际，应是出版社员工可以接受

的，在实际工作中是切实可行的。出版社针对发行部门业务人员制订的服务规范中，可要

求发行人员做好以下服务工作：掌握每本教材主要的用书单位及授课教师；定期为教材用

户提供新书目录；教材修订或改版时，提前通知授课老师;用户购买教材后，如对教材内

容或印装质量不满意要求调换或退货时，应满足用户要求；了解教材用户对本社教材的使

用意见及建议等。  

  3．保证服务达到服务质量规范的要求。出版社应让员工了解与执行服务质量规范，

为员工提供技术培训，使员工具有完成相应服务工作的技术和能力。要采取奖励措施，对

为教材用户提供优质服务的员工给予奖励。要根据服务质量规范向教材用户做出相应的服

务承诺，让教材用户监督服务过程。  

  4．建立服务质量反馈机制。出版社为教材用户提供服务的过程中，有些教材用户抱

怨服务质量不高，而出版社则认为已经提供了优质服务。针对这个问题，出版社有必要建

立一套服务质量反馈机制，通过对教材用户实施持续性的调查，掌握教材用户对出版社提

供服务的实际感知水平，分析教材用户期望的服务质量与实际感知服务质量之间存在差距

的原因。如果出版社的服务质量规范不能反映教材用户的期望，或者员工没有按服务质量

规范为教材用户提供相应服务，教材用户就有可能感受不到期望的服务。  

  5．服务补救措施。当发现未按承诺的服务标准向教材用户提供服务时，应采取相应

的补救措施，目的是挽回因服务不到位带来的影响。据测算，获得一个新教材用户的成本

是保留一位忠实教材用户成本的几倍，因此出版社应认真处理教材用户的服务投诉，避免

因服务不到位而出现客户流失现象。  

    

  （作者单位：武汉大学出版社）
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