
近几年来，车市新增不少4S

店，各品牌逆势扩张，如果不能提
高自身的竞争优势，固守“坐商”模
式，因循守旧，不在发展中求变，即
便是硬件很好的新店也必将面临
入不敷出的局面，最终落得退市的
下场。4S店提升竞争力，迫在眉睫。
新店要在激烈的竞争中快速展位，
求同存异是关键。
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从泰城第一家4S店建成以来，11年的4S店模式
在现有的市场竞争格局中已逐步显得有些模式化。所谓营
销无定式，如何选择适合自己的模式，如何将固定的模式异
化成合适的模式，对新建4S店来说极为重要。

4S+2S模式
这种模式是车商根据主机厂要求在城区先设立一家4S

店，再根据当地市场的容量、分布情况在各个郊县铺设网
点，建立只有整车销售和维修服务功能的2S店。对于消费者
来说，该模式有利于他们就近购车、修车；而对于品牌，2S店
有利于快速提高市场覆盖率，提升品牌形象，提高品牌知名
度。目前泰安车市绝大部分品牌均采用了该模式。

汽车长廊
位于高铁新区的泰东路已经被泰安人称为“车市黄金

长廊”，云集了30余家4S店，泰山国际汽配城一期工程已经
完工，沿街的维修、配件商店更是数不胜数，经营效益良好。
目前东部开发区、长城路南段和泰山大街西段的这种4S店
集群也逐渐形成。

大卖场+4S店
汽车大卖场为购车者搭建了一个容纳各类品牌的平

台，在这里，消费者可以比较同一价位不同品牌的汽车、做
出购车选择。大卖场的人气在某些地区盖过4S店的风头，为
了扩大销售量，部分4S店在大卖场摆设摊位。这种模式很灵
活，同样也扩大了市场覆盖面积。目前，泰安部分汽车品牌
都选择在县域入驻这种汽车大卖场。

【第一招】模式创新

在过去的几年里，车市在利好政策及市场杠杆调节之
下呈现欣欣向荣的景象，畅销车型供不应求。4S店所需要
做的也就是建好店面，等着顾客来买车了。但是随着自主
品牌和合资品牌产品差距越来越小，终端店竞争也越来越
激烈，各大名牌车型价格相继“跳水”。

传统的“坐商”理念应从4S店中清除，“行商”要取代
“坐商”。以泰东路汽车城为例，此前泰东路拓宽改造期间，
汽车城内不少4S店客流大受影响，其中不乏部分新店。车
商积极开展自救，如4S店免费接送服务、公布上门售车电
话、开展试乘试驾等服务。此类举措意在将售前服务提升
到与售后服务同等重要的地位，提供人性化的售前服务，
为消费者带来了方便，还感动了消费者，即使不能促成购
买行为，也可以形成良好的口碑，发掘潜在的消费者。

【第二招】行销制胜

将经营重心转移到售后服务上来其实并不准确，确切
地说应该是重视说服消费者来店里保养而不是维修汽车。
所有的新车售出后，随时都会有玻璃破损、车身划伤和碰撞
的情况出现，这些都是固定的维修服务，而汽车的保养将会
为4S店带来更加丰厚的利润。重视售后服务质量，提高顾客
售后服务的满意度，说到底还是要巩固顾客对品牌的忠诚
度，维护自己品牌的服务市场。

一位业内人士认为，4S店的竞争力一致公认为体现在
服务上，可是很多4S店仅狭隘地理解为售后服务，或者只顾
及到售后服务，因为售后服务赚钱。其实售前服务同样提升
了4S店的竞争力，甚至更胜于售后服务，毕竟只有消费者购
买汽车后才可以体会到售后的服务。

【第三招】重心转换

要说4S店不重视售后服务吧，大家都忙着推出不同形
式的服务措施，名称从“顾问”一直叫到“保姆”，但具体到指
定或特约维修点这一层面上，由于对维修服务管理管理不
规范和不到位，却使服务质量大打折扣。例如，店内技术人
员达不到为顾客解答疑问的水平，或者解答得不专业；服务
电话长时间无人应答，或者应答者态度欠佳、敷衍了事；处
理应急事件，如外出救援时效率低下。

4S店应制定量化的服务标准，并督促执行。例如，华泰
汽车打出学习海尔的标语，要在汽车行业克隆“海尔式”服
务策略，承诺其服务的核心内容——— 三率一感动：服务及时
率(包括电话接听、外出救援、备件供应、电话回访)不低于
90%，一次服务到位率不低于80%，一般问题24小时内解决，
较重大问题三天内解决；用户满意度最终达到100%。有服务
标准，还必须建立起一套对服务量化考核的标准，通过考核
逐步提升4s店的服务水平。

【第四招】服务提升

众所周知，汽车行业内部的人员非常频繁。所以，体现
4S店的竞争力之一的重要方面还体现在人才的储备上。

优秀的销售人员在销售中的作用越来越明显，他们的
专业素质和形象也成为专营店品牌的一部分，但培养一个
优秀的、专业的销售人才需要很长时间。而培训一个维修技
师也要两三年，远远多于一个销售人员的培训时间。但这两
方面人才的流动性很大。

因此，4s店应在薪酬、激励制度上建立起一套培养人才
的机制，要意识到留住人才比培养人才省钱，吸收综合性人
才比吸收单一性人才省力，做好人才的储备有利于提高店
面的经营水平。

【第五招】人才储备

【第六招】打造品牌
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大部分的4S店都被代理品牌的光芒所笼罩，认为自
己就是汽车厂家的代理商而已，厂商的品牌就是自己4S

店的品牌。实际上，在消费者心中自有一个评价的标准，
尤其是单品牌第二家店的疯狂入驻，经销商的“金字招
牌”就显得尤为重要。同是一个城市的同一品牌的4S店，
如果因为服务做得好，拿到比别家店面多的销售、售后机
会，其可增加的利润将是相当可观的。

其实，不少消费者刚从4S店提的新车和路上奔驰的
各品牌工作车车身上都有诸如此类的广告语：“中租一汽
大众”、“昌盛雪铁龙”、“北方时代北京现代”等，这样做的
目的主要是给消费者灌输经销商的“品牌”。除此之外，部
分车商还热衷于定期组织车主进行植树、到福利院看望
儿童、自驾游等，增加经销商品牌的知名度和美誉度。
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