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前言

　　近年来，我国汽车工业快速而稳步发展，汽车工业的繁荣，使汽车及其相关产业的人才需求量大
幅度增长。
尽管我国很多汽车服务企业已经初具规模，但未来几十年是一个对汽车服务行业充满挑战的时代，汽
车技术的飞速发展，必然会带来一场汽车服务行业的革命，传统的维修模式、经营方式、管理手段已
经远远不能适应现代激烈的市场竞争的需要，汽车服务企业需要接受新的管理理念，需要一批业务全
面的综合型人才。
　　本书根据汽车服务企业的特点，运用现代企业管理的理论和方法，对企业各项管理活动进行了系
统的论述，其主要内容包括汽车服务企业管理概论、汽车服务企业生产管理、汽车服务企业质量管理
、汽车服务企业人力资源管理、汽车服务企业设备和配件管理、汽车服务企业财务管理、汽车售后服
务管理、汽车服务企业信息管理和企业文化与企业形象等。
　　本书编写分工如下：胡寒玲编写第1章、第4章、附录；何乔义编写第2章、第3章；李刚编写第5章
、第7章；伍静编写第6章、第8章；牛忠文编写（第9章）。
全书由胡寒玲担任主编。
　　在本书的编写过程中得到了许多汽车服务单位的专业技术人员的无私帮助，特别是武汉宝泽汽车
销售服务有限公司售后服务部经理牛忠文先生的大力支持，另外，在编撰过程中，还参阅了大量的相
关文献资料。
在此，谨代表本书全体编者向有关人士表示诚挚的谢意！
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内容概要

本书根据汽车服务企业特点及其对企业管理提出的特殊要求，融合先进的管理理论、工具及在汽车服
务企业中的运用，结合交通行业职业技能规范标准，对汽车服务企业各项管理活动进行了较为系统的
论述。
     本书主要内容包括：汽车服务企业管理概论、汽车服务企业生产管理、汽车服务企业质量管理、汽
车服务企业人力资源管理、汽车服务企业设备和配件管理、汽车服务企业财务管理、汽车售后服务管
理、汽车服务企业信息管理和企业文化与企业形象等内容。
     本书可作为高等职业院校汽车类相关专业的教学用书，也可供汽车服务企业的管理人员和有关从业
人员参考使用。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<汽车服务企业管理>>

书籍目录

第1章　汽车服务企业管理概论　1.1　现代企业管理 　　1.1.1　企业的概念、特征和类型 　　1.1.2　
企业管理 　1.2　现代企业制度与公司治理结构 　　1.2.1　现代企业制度 　　1.2.2　现代企业制度的
构建 　　1.2.3　公司治理结构 　1.3　汽车服务企业概述 　　1.3.1　汽车服务 　　1.3.2　汽车服务企
业 　　1.3.3　汽车服务企业的经营特点 　1.4　汽车服务企业的职能与任务 　　1.4.1　汽车服务企业
管理的职能 　　1.4.2　汽车服务企业管理的任务和内容 　1.5　汽车服务企业组织结构 　　1.5.1　汽
车服务企业管理组织设计的原则 　　1.5.2　汽车服务企业组织机构的基本形式 　　1.5.3　汽车服务企
业组织机构设置与职能规划 　复习思考题 第2章　汽车服务企业生产管理 　2.1　汽车服务企业经营计
划 　　2.1.1　汽车服务企业经营计划特点和作用 　　2.1.2　汽车服务企业经营计划的分类和主要任务 
　　2.1.3　汽车服务企业经营计划的内容 　　2.1.4　汽车服务企业经营计划的编制 　　2.1.5　汽车服
务经营计划的实施与控制 　2.2　汽车服务企业的生产组织 　　2.2.1　汽车服务企业服务系统设计 　
　2.2.2　汽车服务企业生产能力规划与设备选择 　　2.2.3　服务流程设计 　　2.2.4　汽车维修企业车
间现场管理 　2.3　汽车服务企业运营管理 　　2.3.1　汽车服务企业服务供给与服务需求 　　2.3.2　
服务能力与服务需求平衡的管理 　　2.3.3　汽车服务企业的顾客满意管理 　复习思考题 第3章　汽车
服务企业质量管理 　3.1　服务质量与服务质量管理 　　3.1.1　服务质量与竞争优势 　　3.1.2　服务
质量问题产生的原因 　　3.1.3　服务质量的衡量 　3.2　质量管理体系的建立 　　3.2.1　服务质量管
理与控制 　　3.2.2　建立汽车维修现场管理体系 　3.3　企业质量保证体系 　　3.3.1　全面质量管理
与ISO质量认证 　　3.3.2　全面质量管理的思想基础和方法依据 　复习思考题 第4章　汽车服务企业
的人力资源管理 　4.1　人力资源管理概述 　　4.1.1　人力资源及其特征 　　4.1.2　人力资源管理 
　4.2　人力资源规划与工作分析 　　4.2.1　人力资源规划 　　4.2.2　工作分析 　4.3　汽车服务企业
员工招聘与培训 　　4.3.1　员工招聘 　　4.3.2　员工培训 　4.4　汽车服务企业绩效评估管理 　
　4.4.1　绩效评估的含义和类型 　　4.4.2　绩效评估管理的程序 　4.5　薪酬体系设计 　　4.5.1　薪酬
体系的作用与意义 　　4.5.2　薪酬的主要内容 　　4.5.3　薪酬体系设计的基本程序 　　4.5.4　薪酬体
系设计过程中应该注意的问题 　复习思考题 第5章　汽车服务企业设备和配件管理 　5.1　设备管理概
述 　　5.1.1　设备管理概念及分类 　　5.1.2　设备管理工作的内容 　　5.1.3　设备管理的任务 　5.2
　设备的选择与评价 　　5.2.1　设备的选择 　　5.2.2　设备选择的经济评价 　5.3　设备的使用、维
护与修理 　　5.3.1　设备的合理使用和维护保养 　　5.3.2　设备的检查与修理 　5.4　汽车配件管理 
　　5.4.1　汽车配件的概念 　　5.4.2　汽车配件的编号 　　5.4.3　汽车配件的仓储管理 　　5.4.4　汽
车配件的库存控制 　复习思考题 第6章　汽车服务企业财务管理 第7章　汽车售后服务管理 第8章　汽
车服务企业信息管理 第9章　企业文化与企业形象 附录汽车维修企业用到的法律、法规、标准(简介) 
参考文献

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<汽车服务企业管理>>

章节摘录

　　2009年1～11月，国产汽车累计产销分别为1226.58万辆和1223.04万辆，同比增长41.59％和42.39％
，其中，乘用车产销920.44万辆和922.81万辆，同比增长47.47％和49.70％；商用车产销306.15万辆
和300.24万辆，同比增长26.44％和23.80％。
与此相对应，汽车服务企业从企业形式、经营方式到管理理念也经历了由传统经营管理向现代公司制
管理，由单一经营形式向复合经营形式的转变。
汽车品牌专营、多品牌经销、旧车交易、连锁经营、综合型汽车维修企业、特约维修站、路边快修店
，还有汽车改装、装饰、美容店、汽车金融、汽车保险、汽车租赁、汽车俱乐部等已形成了适应汽车
消费者多层次需求的汽车服务体系。
　　汽车属高技术含量产品，在整个汽车生命周期里，汽车使用者或消费者都需要专业的技术人员提
供专门的帮助。
汽车服务企业有良好的生存土壤。
据统计测算，在美国1美元的汽车工业产值会带来8美元的汽车后市场的产值。
因此，汽车服务业又具有广阔的发展空间。
正是因为看到这一点，近年来，汽车服务企业在我国无论是数量还是经营形式，都呈现高速增长的趋
势。
据不完全统计，近年来全国每年汽车服务企业总数正以10％左右的速度增长。
国外汽车服务企业正逐步进入我国内地市场。
汽车服务业的市场竞争将会日趋激烈。
　　企业经营管理是提高企业市场竞争能力的一个非常重要的要素，改善汽车服务企业的经营管理，
无疑是应对激烈竞争的汽车后市场的一件法宝。
为搞好汽车服务企业管理，必须了解汽车服务企业的性质、特征及其生产经营特点。
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