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内容概要

　　《汽车服务企业管理实务：运营制胜篇》针对汽车服务企业的市场现状和普遍存在的问题，对汽
车服务企业的机电快速保养流程、机电服务流程、钣喷快速修补流程、钣喷标准流程、客户关系管理
、员工的礼仪管理、人力资源管理、员工权限分配、附件精品、养护产品、保险业务和盈利运作等内
容进行了详细的讲解，并列出了相关流程的作业表格和解决方案。
为了对内容进行更深入的讲解，《汽车服务企业管理实务：运营制胜篇》配有很多案例，使读者能够
活学、活用，掌握汽车服务企业的管理方法，以利于企业的运营盈利。
　　《汽车服务企业管理实务：运营制胜篇》是汽车服务企业管理的规范化参考书，可供汽车服务企
业管理人员使用和参考。
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作者简介

　　晋东海（Mason Jin），国内汽车行业资深咨询顾问，西北大学经济学硕士，郑州工业大学工学、
理学双学士，中国民主促进会会员，河南省青少年作家协会会员，美国培训师协会中国分会会员。
作者拥有近15年世界500强企业（Kodak、3M、Ford、SPX）工作背景；在&ldquo;哈佛-商业评
论&rdquo;、&ldquo;价值中国&rdquo;、&ldquo;行销&rdquo;等网站设有个人专栏；在《汽车维修与保
养》、《商界-中国商业评论》、《连锁与特许》、《鄂商》、《成才之路》等期刊发表30余篇论文；
独著实战书籍《汽车服务企业管理实务（永续发展篇）》。
作者对如何推行和提升企业竞争力中的&ldquo;资源整合、盈利模式、运营模式、流程管理、绩效考
核&rdquo;五大要素。
具有系统的、实战性的运作策略。
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章节摘录

　　二、迎接客户　　1）服务接待（或专门的迎客人员）按要求穿着整齐的工作服，站在服务接待
区迎接客户，并实现&ldquo;一分钟接待&rdquo;。
而且等待期间站立姿态标准挺直，双手自然放松，面带笑容。
　　2）引导车辆停至适当的车位，待客户停稳后应立即主动上前为客户打开车门。
　　3）主动向客户问好，严格遵照标准礼仪。
　　4）如是服务接待执行此项工作，则直接让车辆进入专门的快速保养工位，直接让快速保养组技
师环车检查。
如是专门的迎客人员执行此项工作，则引导客户到相应的服务接待台前，再由服务接待陪同客户进入
环车检查流程。
　　三、环车检查　　1）为客户的车辆铺上三件套。
　　2）在快速保养工位进行环车检查，并与客户确认损坏之处，做好相关记录。
　　3）提醒客户取走贵重物品，并记录下客户的随车物品。
　　4）将车顶牌（呈维修状态）放置在车顶。
　　5）切忌只是简单地与客户进行交流就开工单，而不进行环车检查。
　　6）环车检查时，除车辆外表，最好能打开发动机盖检查一下发动机室内是否有漏水、漏油等问
题。
环车检查完成后应与客户确认环车检查的结果。
　　四、开单　　1.开单流程　　1）服务接待引导客户到服务接待台前就座，将预检表中记录的内容
输入电脑，并重新确认客户保养需求。
对于已开预约工单的预约客户，如只有小的变动或修改，可以直接在预约工单上手写添加项目，以节
约时间。
　　2）持续与客户做交流。
交流并不只限于本次保养，也可以交流用车体会甚至是交通法则，或者是客户感兴趣的其他话题。
　　&hellip;&hellip;
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媒体关注与评论

　　随着国内汽车服务行业的快速发展，企业间的竞争已从简单的产品竞争过渡到售后服务的竞争，
服务质量、服务价格、服务效率、售后客户满意度等指标，正成为衡量汽车服务企业综合实力的新标
准。
书指出：成功企业具有的共同特点就是不断地审视和改进自身的业务流程，不断发展员工的技能和能
力，不断将新的方法和技巧应用到销售和服务中。
以便不断提高企业的运营效率，提高服务质量，并最终获取持续的竞争优势，从而实现运营制胜，　
　&mdash;&mdash;中国汽车维修行业协会名誉会长 康文伸　　随着汽车保有量的大幅增加，未来10年
对于中国的汽车服务行业而言将足一个黄金时期。
谁在这次发展的巨潮中领先一步，树立品牌优势，谁就能占据先发优势，获取丰厚的回报。
本书从企业管理流程化、数据化、标准化的角度出发，通过实时和智能数据分析，支持经营者或管理
层做出智慧的决策和行动，从而实现有效管理及稳定盈利。
　　&mdash;&mdash;SPX汽车服务中国区总裁 徐林峰　　古人云：&ldquo;善弈者谋势，不善弈者谋
子&rdquo;，商道正如棋道，如今我国的汽车服务行业正在扮演&ldquo;全球车市风向标&rdquo;的角色
，而面对变化万千的国内汽车行业，唯有把控大势者方能以远见突破迷局。
本书站在客观的、全方位的角度，对本土汽车服务企业进行清晰的剖析，从而协助决策层从容地定位
和梳理自己的企业，实现企业盈利和发展。
　　&mdash;&mdash;河南工业大学管理学院总书记 孟丽莎　　作者在本书中，系统解析了汽车服务企
业各部门如何协作，特别是销售、服务之间以及服务部门内部服务接待、技师、车间主管、零件专员
、索赔专员之间的协作关系。
员工如何与他人融合，如何学会相互分享，内部管理如何做到1+1+1>3都是本书的重要内容。
书的真正优势在于书本的实用性，本书的魅力就在于此，希望读者能从本书中吸取到自己需要。
的&ldquo;营养&rdquo;　　&mdash;&mdash;杭州旅行者汽车销售服务有限公司总经理 商永春　　与欧
美日等国家相比，中国的汽车服务企业不是差在产品和服务上，更不是差在硬件条件上，最主要的差
距是企业的内部管理。
本书系统地指出：汽车服务企业要想不断创新、不断发展，就要不断变革理念，甚至颠覆传统的理念
，并且逐渐稳步地从&ldquo;人治管理&rdquo;过渡到&ldquo;制度管理&rdquo;。
　　&mdash;&mdash;国内汽车保养产品专家 周学枝
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