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前言

从事汽车4S店的管理辅导和运营评价工作已经有一些年头了。
几年来，我目睹了汽车4S店行业的发展壮大、运营管理逐步走向系统和规范的过程，也目睹了4S店运
营管理水平和服务理念及服务水平的发展良莠不一的状况。
4S店服务是一种特殊的服务方式，既有一般销售行业的特征，又有维修服务行业的特征。
如何借鉴成熟的销售服务行业和先进的企业运营管理方式为4S店行业所用，如何将一些4S店的先进实
践经验介绍给众多的4S店经营者参考和借鉴，促进4S店行业的发展，是我几年来一直在思考的问题。
两年前，我就一些想法请教了香港中文大学商学院的赵先德教授，他一再鼓励我把这些想法、实践和
感悟写出来，他认为这些肯定会对目前缺少文献和指导书籍的4S店行业的发展起到良好的作用。
所幸的是，经过一年多的努力，终于将这些想法和感悟编写成书，与读者见面。
全书分为上下两篇。
上篇4S店的4R管理模式，以4S店如何制定运营目标并如何实现它为主干，从经营计划和预算
（Ready&amp;nbsp；All）、落实责任（Responsibility）、过程检视（Review）和薪资及员工激励
（Result）4个角度介绍一个4S店可持续发展的经营方式，并提供相关的运作模板；下篇4S店的客户关
系管理，以4S店客户关系发展和服务价值传递的顺序为线索，从理念和实践双重角度论述4S店如何培
养忠诚的客户群体和维护客户关系。
在本书正式出版发行之际，特别感谢香港中文大学商学院的赵先德教授，我是在他的鼓励下才开始思
考编写本书的。
在本书的编写过程中，赵教授给我提出了很多指导性的宝贵意见，并在书稿完成之际，在百忙之中为
本书写了序。
衷心感谢莱茵技术（上海）有限公司给予我充分接触汽车销售4S店的机会；衷心感谢厦门盈海斯柯
达4S店的肖先明总经理和张惠芳客户关爱总监、福州世腾斯柯达4S店的单苏平总经理、深圳东通汽车
销售有限公司的廖若雅总经理、成都四川申蓉斯柯达4S店的杜春燕服务总监和汕头恒康达斯柯达4S店
方思润总经理的热情支持和帮助；也衷心感谢我的好朋友江大维先生，他为本书提出了宝贵的意见和
建议。
本书在编写过程中，参阅了国内外许多已经出版或发表的有关的书籍和论文等，吸取了其中一些观点
和研究成果，引用了其中一些有关的内容，恕不一一注明出处，仅在参考文献中列出，在此向有关作
者致以谢意。
本书涉及的研究工作还得到了国家自然科学基金重大项目（71090403，71090400）的支持。
由于时间仓促，加上本人水平有限，书中存在许多不足之处，恳请读者批评指正。
编者
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内容概要

　本书分上下两篇。
上篇为4S店4R管理模式，该篇作者在借鉴了国内外一些优秀企业的优秀营运管理模式，考察了我国一
些4S店管理的基础上，设计了“4S店4R管理模式”和相关模板。
上篇为“4S店的4R管理模式”，包括：目标计划和预算制定、执行组织和责任落实、过程业绩检视和
改进、绩效考核与公平激励。
下篇为4S店客户关系管理，该篇从16个方面具体论述4S店的客户关系管理。

本书适合于4S店的投资者、经营者和中层以上的管理人员，以及为4S店策划管理和从事咨询及培训的
人员阅读。
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章节摘录

版权页：插图：年度经营计划制定是一个计划系统，要求4S店在每年年底前对本年度的经营结果进行
评估，分析企业经营的成功因素和导致企业经营及运作产生问题的障碍因素，分析下一年度通过什么
样的努力可以达成什么样的目标。
根据分析的结果，结合厂家下达的年度目标和任务，4S店就能够确定下一年度的经营目标及相应的行
动计划和预算。
也就是说，在年初时，4S店不仅要确定下一年度要“做什么”，在确定“做什么”之前，还要先想好
“怎么做”，需要投入多少资源，需要的资源如何准备和提供，风险有多大等。
目前大部分的4S店每年也编制经营计划和预算，但由于各种原因，大多数经营计划最终成了“伪计划
”，无法执行；预算由于没有与经营目标和行动计划挂钩，预算也成了“伪预算”，没有执行的价值
。
“年度经营计划制定”提供一种方法，介绍4S店如何科学地制定年度经营目标，确定实现目标的方法
和路径，以及如何有效地使用4S店的资源。
它是整个管理系统的启动系统。
（1）经营目标的制定经营目标是4S店期望达到的经营目的，4S店经营目标的高低往往取决于4S店管理
层对市场预测的结果、厂家的要求、投资方的要求和管理层对自己的要求。
过低的经营目标将妨碍4S店建立竞争优势，而过高的经营目标由于不能实现将打击员工的士气。
因此科学地制定4S店的经营目标，是经营计划成败的关键。
把4S店的战略目标转化成可操作的年度目标，经过分解，让员工知道自己工作的目标和价值在哪里。
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编辑推荐
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