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内容概要

中国的许多服务企业在战略上认识不清：是软件重要还是硬件重要？
是自己烤鸭还是替人炸鸡？
是以邻为壑还是唇齿相依？
服务是目的还是手段？
⋯⋯在营销上摇摆不定：是东施效颦还是独辟蹊径？
是规范流程还是随机应变？
是浅尝辄止还是精益求精？
是亡羊补牢还是变本加厉？
是真诚承诺还是存心忽悠？
⋯⋯    本书创设了服务理念的五种思维角度，借鉴了大量国内外优秀服务企业的成功做法，提出了十
大问题解决模式。
为了保证理沦对实践的指导，又从企业自身优化、顾客体验和超越竞争对手三个主体角度出发，构建
了3C模型，为企业在服务竞争中脱颖而出铺平道路。
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於军，2006年毕业于上海文通大学安泰经济与管理学院，获管理学博士学位。
历任中波轮船股份有限公司、上海市港务集团基层干部、上海百年企业管理咨询有限公司高级咨询师
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培训师。
为一汽大众、大庆油田、宝钢集团、益佰制药(上市公司)、正泰集团、永达汽车、郑州聚龙等单位做
过培训和眼务体系优化咨询。
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章节摘录

　　品牌发展是唯一之路　　借鉴国外汽车经销商自我品牌的发展之路，我们不难发现经销商品牌发
展是与厂家的博弈过程并行展开的。
在厂商关系处于“颤抖手均衡”时期，厂家有绝对的权威，而经销商自身处于靠具体经验经营阶段。
这一阶段的汽车经销商做事干练、慎重，能够凭业务经验在市场中迅速成长。
当厂商关系处于“混合均衡”时，经销商开始意识到自身的不足，悄悄地进行品牌整理，但还不敢与
厂家抗衡，这时经销商的品牌建设处于靠抽象的理论来指导经营的阶段。
他们意识到企业要发展，必须要有营销理论、管理理论来指导企业经营，但是理论的理解与实践的应
用往往对接不上。
当厂商关系处于“占优均衡”时，经销商有了更广的选择范围，对自身发展也有了明确的定位，所以
这时的品牌建设就处于靠具体的理论来指导经营的阶段。
经销商在实践中对理论有了更加深入的认识，能够进行规范地经营，在实践上勇于创新，并能够把自
己的实践经营经验上升到理论的高度。
我国汽车经销商自我品牌建设还是处于用抽象的理论指导经营的初期阶段。
当然，经销商销售品牌建设并不意味着就要建4S店，汽车有形市场内的经销商一样可以创建自我销售
品牌。
　　服务品牌才是你最爱　　如果经销商一个月能销售40辆左右汽车，而售后服务能维系2 000个客户
左右，在目前车市中还能够勉强生存。
但是，随着国外汽车销售集团的进入，中国汽车经销商将面临着巨大的生存压力。
虽然，少数实力雄厚的经销商已经开始进行集团化多品牌竞争，但是，大多数中国汽车经销商还没有
突破传统4S专卖店的售车模式。
售后服务领域应该是汽车经销商未来的主要利润源泉之一，有企业开始以连锁店的形式介入，他们服
务的车型没有像4S店一样要受诸多限制，范围更加广泛，能够有效地控制成本；再者，汽车保养的专
业性要求并不是很高，比如例行保养，其服务质量基本可以满足要求，因此，他们对汽车经销商造成
的威胁比较大。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<服务问题管理>>

编辑推荐

　　不善于分析问题，会让人整天瞎忙·　　不善于表达问题，难以得到领导的赏识：　　不善于解
决问题，则像只顾埋头拉车的“老黄牛”一样吃亏!　　“问题管理”告诉你分析问题、表达问题和解
决问题的诀窍，不仅能够帮助企业解决问题，而且能让你获得领导的赏识．赢得下属的敬重、取得同
事的理解，进而实现职业发展、事业成功、心情舒畅!　　不善于危机预警，会听不到危机的脚步·　
　不善于危机处理，会挡不住危机的无情蔓延·　　不善于危机公关。
则让企业坐失良机，甚至陷入误解、敌意、小道消息和负面报道的无底深渊!　　“危机管理”告诉你
危机预警、危机处理、危机公关的方法，不仅能够帮助企业在面临危机时力挽狂澜而且能让你不鸣则
已，一鸣惊人!　　——中国首位问题管理专家孙继伟博士
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