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前言

　　汽车是改变世界的机器，越来越多的人类活动正在被汽车改变着。
人们在基本解决了吃、穿、住问题之后的第一个发展就是行。
如今，行早已与车无法分离。
车行天下，需要汽车服务行业作为坚强的后盾。
然而，这是一个巨变的时代，机遇与挑战并存，汽车服务企业也面临着激烈的竞争。
　　目前，我国汽车服务企业大多是民营企业，他们采取的大都是粗放式的管理，缺乏统一的、合乎
企业未来发展目标的管理手段、规章、制度等。
随着企业规模的扩大和市场的成熟，原有的管理模式已不能完全适应业务发展的需要。
管理制度、管理方法、管理观念的落后，在一定程度上制约着企业的发展。
　　汽车服务是一个非常复杂的过程，面对的是完全不同的各类客户，这些客户在不同时间、不同状
态下会有不同的需求和表现。
一个成熟的汽车服务企业，既要满足客户的需求，又要达到自己产品和服务售出的目的；既要让不同
层次的客户满意，又要为公司赢得利润。
汽车服务从业人员绝不是在简单地销售汽车类产品和汽车本身，而是在提供一种人类不断追求的美好
的、舒适的、方便的汽车生活服务。
成熟的员工需要具有识别潜在客户的能力，并应用专业的技巧提供优质的服务。
　　成熟的管理人员，不仅要了解国内汽车服务行业的整体状况、国内汽车服务行业的未来发展以及
自己企业如何应对市场的变化，还要了解如何进行企业内部人力资源规划管理，更要了解汽　　车服
务企业如何处理对外合作关系。
所以，服务是一门艺术，而汽车服务更是一门豪华艺术。
　　面对国内风云变幻的汽车行业，只有深刻地认识到外部变化中不确定性和自身认知的局限性，才
能取得持久的胜果。
本书站在专业全面、系统负责的立场为您提供冷静而理性的分析和判断，助您站得更高，看得更远，
成就梦想，赢在未来。
　　本书针对以上汽车服务企业的市场现状和普遍存在的问题，对汽车服务企业现状分析、汽车服务
企业人力资源管理、汽车服务企业人力资源管理策略、汽车服务企业人力资源诊断、汽车服务企业总
经理决胜全攻略、汽车服务企业的对外合作、汽车服务企业客户关系管理和汽车服务企业领导层的人
脉拓展、汽车服务企业领导层与人交往的技巧等涉及汽车服务企业持续发展的因素进行了详尽的解析
，特别对危机的预防和应对进行了系统解析，为汽车服务企业的持续发展提出了解决方案。
书中配有很多经典的管理事例和小故事，以小见大明示汽车服务企业管理的法则。
本书是汽车服务类企业管理的规范化参考书，可供汽车服务企业及其管理人员使用和参考。
　　在本书的写作过程中得到了很多专业人士的帮助，在此表示感谢，他们是河南汽车用品协会会长
苏郑宏先生、天道汽车总经理郎敏女士，广发银行郑州分行副行长曹树斌先生、河南工大管理学院副
院长孟丽莎女士、长沙国合快车公司邓建军先生，以及冯小青先生等。
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内容概要

本书针对目前汽车服务企业的市场现状和普遍存在的问题，对汽车服务企业现状分析、汽车服务企业
人力资源管理、汽车服务企业人力资源管理策略、汽车服务企业人力资源诊断、汽车服务企业总经理
决胜全攻略、汽车服务企业的对外合作、汽车服务企业客户关系管理和汽车服务企业领导层的人脉拓
展、汽车服务企业领导层与人交往的技巧等涉及汽车服务企业持续发展的因素进行了详尽的解析，特
别对于危机预防和处理进行了系统分析为汽车服务企业的持续发展提出了解决方案。
书中配有很多经典的管理事例和小故事，以小见大明示汽车服务企业管理的法则。
本书是汽车服务类企业管理的规范化参考书，可供汽车服务企业及其管理人员使用和参考。
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章节摘录

　　第二章 汽车服务企业现状分析　　第一节 目前汽车服务企业的现实困境　　目前国内汽车行业
正处于巨变之中，作为汽车行业一部分的汽车服务企业，大都面临许多困境，面对市场的变化，不知
如何应变。
下面就汽车服务企业面对的困境进行分析。
　　1.汽车服务企业自身定位模糊　　企业处于自身发展的什么时期？
处于局部区域市场的什么位置？
核心竞争力是什么？
企业营运状况如何？
作为汽车服务企业的管理层，应该为其所在企业设定一个清晰的市场定位，因为只有找准企业所处的
位置，才能够为企业设定符合自己发展的良好的规划。
　　国内的多数汽车服务企业没有制定全面的发展策略，内部服务项目不够全面，新项目的规划运作
不太合理。
他们仅仅是靠价差赚取利润，而不是根据企业的特点、客户的需求引进新的产品和新的项目促使企业
全面发展。
没有形成具有自身特色的服务模式，汽车服务企业的经营管理模式、业务流程和岗位的设置都没有进
行针对自身特色的设定和修改，仅仅是照搬成形的模式。
　　2.汽车服务企业发展规划不清　　许多汽车服务企业没有设定未来三年、五年、乃至未来十年的
发展蓝图，许多管理层抱着走一步看一步的想法，能赚多少就赚多少的态度，在运作自己的汽车服务
企业。
作为人，要有自己的理想和目标，作为企业更要有自己的发展规划。
汽车服务企业，只有制定合适的发展规划，才会有前进的道路，才会在企业内部形成向心力，才能最
大化地发挥团队协同工作的能力，才能稳定企业员工，减少流失率，从而一步步实现企业的目标。
　　制定企业的发展战略，一般而言，要根据企业的实际情况选择适合的发展战略。
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媒体关注与评论

　　国内汽车市场急剧变化，国外好的运作经验要想在国内市场成功运作，都要进行适度的修订、只
有采取以变应变的“本土化”策略，才能占领市场制高点，本书兼具中国汽车特色的制度和国际先进
管理方法，对国内服务企业具有重要参考价值。
　　长安福特马自达销售公司常务副总经理 邢刚　　企业只有经过逆境的洗礼，才可以成就卓越。
在国内汽车市场面对巨变之时，本书对国内汽车行业的上游厂家。
经销商以及零售终端面临的机遇和风险都进行了系统的解析，实战性很强。
　　全国汽车用品行业联合执行理事长　骆澜涛　　对于汽车服务企业，设备、厂房是“硬件”、服
务是“软件”。
只要有足够的资金。
“硬件”可以一步到位，而“服务”则是持续而复杂的系统工程，任何纰漏或疏忽，都有可能导致“
服务无效”。
持续有效的服务，是汽车服务企业永续发展的必经之路。
本书给出了汽车服务企业永续发展的执行策略。
　　《汽车维修与保养》杂志社副总编辑　桂江一　　本书针对国内汽车行业的现状，对汽车经销商
内部人才管理以及如何有效处理好企业内部关系和对外合作关系进行了系统化、实际化的解析。
汽车经销商在激烈的市场竞争中，只有把内功的修炼与外力的辅助进行有　　机的链接，才有利于提
升企业管理者和经营者驾驭市场的能力，从而提升企业的竞争力。
　　湖南汽车城永通有限公司　董事长　蒋宗平　　面对近来汽车服务业的“人才荒”，本书提出了
汽车后市场人才战略的概念，并从汽车服务市场发展现状、企业人力资源管理、企业对外合作、企业
客户关系管理和人脉拓展等方面进行探讨，从而构建了相关联的框架，以探讨汽车服务业人才培养之
精髓。
本书可谓汽车后市场之原创版本，是现今汽车售后市场不可多得的人才战略图书。
　　国内汽车后市场资深专家 梁巧军
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