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不若初见，智行百年
——— 银座汽车十五周年之际专访总经理刘岩

刘岩，名片印出的头衔只有简单的山东银座汽车有限公司董事·总经理，百度、谷歌里刘岩不少但没有一个
是他。刘岩接受专访不爱拍照，网络上也少有他的影像。

一边是低调内敛的性格，另一边是一连串“重量级”的头衔和荣誉：管理学博士、硕士生导师，鲁商物产
集团党委书记，山东省商业职业技术学院汽车学院院长、兼任中国青年企业家协会、中国青年志愿者协会、中
国汽车流通协会、中华全国工商业联合会汽车经销商商会、山东省青年联合会、山东省汽车流通协会，会员、
常务理事、副秘书长、副会长等。他曾被授予“全国服务行业百名创新优秀企业家”、“全国优秀管理创新百
名新闻人物”荣誉称号，曾获得“省管企业五四青年奖章”，并多次荣获山东省商业集团有限公司一等功、二
等功、三等功、优秀经营管理者等荣誉称号。在刘岩的带领下，山东银座汽车有限公司获得“全国汽车营销服
务十大标杆企业”、“中国汽车服务公众满意十佳典范品牌”、“全国汽车销售服务公众满意十佳明星企业”
和“中国汽车流通企业服务模式创新奖”，“全国汽车流通行业百强企业”、“山东省商业百强企业”、“山
东省消费者最满意汽车销售集团”等众多国家级殊荣。

低调的刘岩却一直是个在业内话题颇多的人物。1999年，年仅28岁的他便受命鲁商集团组建汽车公司。1999
年7月8日，银座汽车开业，质疑声不断：年轻的刘岩行么？商业企业试水汽车销售能成功么？但是，一个个全省
第一、全国第一粉碎了曾经的质疑，与银座汽车共同走过的十五年历程让他比同龄人承受了更多的风浪，有了
更多的思考。刚至不惑，他已经开始不断反思，如何才能让银座汽车智行千里，立业百年？

熟悉刘岩的人都知道，整天忙碌
的他始终精神头十足，超快的生活节
奏和超高工作强度已成为常态。然而
多年的辛苦使他不得不从去年冬天开
始放缓自己，他开始反思，这些年的
成功基础是什么？多年来深感责任重
大不敢懈怠，每一步都走的战战兢兢
如履薄冰；多年的努力得到了社会认
可，得益于鲁商集团强大的平台和手
下朝气蓬勃团结向上的团队，可谓是
信心满满。但在这个开放性强、复杂
度高的竞争环境中，无论企业状况、
客户心理还是市场环境都不是一成不
变的，他必须快速修正并重新定位自
己的工作方向和战略思维。

审视市场的变化之后，刘岩认
为，目前市场博弈已经走过了价格竞
争、质量竞争、服务竞争和品牌竞争
阶段，2014年市场将真正进入价值竞
争时代。企业对所从事行业价值链条
各环节的控制能力决定了企业在竞争
中能否处于优势地位。无论是产品、
渠道、客户还是上下游产业，可以说

谁控制了价值点，谁就将成为竞争中
的赢者。如何在价值链中挖掘尽可能
多的环节，合纵连横将成为银座汽车
的法宝。在刘岩看来汽车金融和电子
商务将是汽车产业价值链中最有价值
的环节。

轻资产、高门槛、大回报是汽车
金融和电子商务的最大特点，刘岩
说，“银座汽车起点高、整合能力
强，最适合做这些事”。有数据显
示，2012年我国汽车消费金融产品总
额已近4000亿元。更有预测，2015年
汽车消费金融市场总额将达到6700亿
元。刘岩正是看准了这个商机。银座
汽车将汽车金融公司、融资租赁、汽
车资产管理、汽车融资担保、汽车典
当拍卖和汽车保险销售等囊括其中。
“我们将为国人打造一个最专业最方
便最快捷的汽车金融服务体系”，刘
岩说。

专访中，刘岩对待自己的年龄很
豁达。虽已不惑，但总是电脑、平
板、手机不离身。他关注年轻人喜欢

的 潮 文 化 ， “ 我 的 心 依 然 十 分 年
轻”，刘岩玩笑着说。谁抓住了80
后，甚至90、95后的消费特点和需
求，谁将会赢得未来，因为这些人是
未来市场的消费主流。只有引领、迎
合他们的消费习惯，获得他们的认
同，使之成为最忠诚的客户，才能在
竞争中拔得头筹。第一代中国电商的
成功者是些熟悉电子商务的人士，但
他们有个共同特点：几乎没有任何商
业经验。未来，只有既有丰富的商业
经验，又熟知电子商务的人才能够成
为胜利者。银座有丰富的商业经验和
实体运作，欠缺的是互联网思维。因
此，他们采取了最简单的1+1>2的方
法，目前正与国内知名电商合作，将
搭建好看、实用的汽车电子商务平
台。“我认为只有会从供应商、经销
商和客户三个纬度寻找成功路径的人
才 能 打 破 网 上 卖 车 不 温 不 火 的 定
律。”刘岩非常有野心，他要在互联
网上再造一个银座汽车帝国传奇。

>价值竞争时代的到来

银座汽车进入汽车行业伊始便提
出了“服务创造价值”的经营理念。
经过了十五年的历练和提升，这个理
念一直指导着银座汽车前进和发展，
如今这一概念已经升华为具体的“超
越客户想象”。2014年银座汽车年会
上，刘岩更是提出了“爱是最大的正
能量”。当他说出这句话的时候，大
家都觉得很意外。但细细品来，这句
话确实很有味道。因为有爱，成员间
相互容忍，家庭才会和谐；因为有
爱，工作时有动力，服务中更能超越
客户需求。

“每一滴油都来自上海大众”，
这是银座汽车上海大众4S店从成立之
初便有的承诺。他们还主动将原厂配
件和山寨配件摆在展厅显要位置，帮
助客户区分辨别。细致周到、超越想
象的服务让客户对银座汽车产生了信
赖 。 除 此 以 外 ， 从 统 一 客 服 热 线
“96566”，到计划明年初具规模的
Inzone Automall，都是立足企业特

点，增强客户幸福体验的战略布局。
“96566”自不必说，简短好记且24×
365的服务时间都是省内唯一。从创立
之初的每天十几个电话，到现在每天
上千次连线，银座已完成从汽车经销
商到汽车服务商的转变，目前正在演
绎着向汽车服务运营商的华丽转身。
Automall是个相对新鲜的事物，它区别
于传统的4S店简单叠加集合形成的汽
车集散中心，而是打造以汽车为主题
的城市商业综合体。在这里不但荟萃
了众多的汽车品牌，还会有汽车主题
餐厅、汽车儿童乐园、汽车电影院等主
题游乐和配套设施，在这里全家人都
可以得到需求满足的幸福感。刘岩说，
他要把Inzone Automall打造成一种生
活方式，依托独有的地理优势将其发
展成为济南东部最大的特色商业体。

说到企业、客户、员工和社会的
关系，刘岩非常坦诚。他没有唱客户
利益重于一切的高调，而是非常诚恳
的说，在他心中，重要程度从大到小

的排列应该是股东-客户-员工-社
会。没有股东，企业的存在和发展就
无从谈起，首先要保证股东会的决议
有效的执行，股东的合法利益得到保
障；第二，企业的每一分钱都来自于
对我们服务满意的客户，客户信赖是
企业发展的重要保障。“现在，有
45%的新客户是由老客户介绍到银座
汽车的。”说到这，刘岩的语气中有
隐藏不了的自豪；第三是员工。银座
汽车的用人之道是用真挚的感情留住
人，用精彩的事业吸引人，用丰厚的
待遇回报人，用艰巨的工作锻炼人。
4S店营销的主体是顾客，想要让顾客
满意首先要让员工满意；在社会责任
感的体现上，银座汽车也在不断诠释
一个企业公民的义务。建希望小学，
办爱心图书室等等。每年六一，银座
汽车都会与客户一起深入偏远贫苦地
区，为当地的孩子们奉献爱心。银座
汽车的员工还认领了贫困山区的孩子
们，帮助他们完成学业。

>我们只要做的比客户想的多一点

马克思曾经说过，天才是百分
之一的天赋加百分之九十九的努
力。银座汽车秉承了鲁商文化优质
基因，具备了优秀企业可持续发展
的DNA。然而未来五年是非常重
要的转折点，是否能够安然度过并
一飞冲天，俯首、感恩、清零这三
个简单的词是刘岩给出的答案。

简单的说，俯首就是要低下
头，踏下身子，扎扎实实的工作；
感恩就是要常怀感激之情，时刻铭
记社会支持、客户信赖，不断回
报；清零就是要心态平和，忘记烦
恼，甩掉包袱，更不能为了取得的
一点成绩而沾沾自喜。十五年的前
行和积累，必然少许失误和遗憾也
在所难免。银座汽车最大的成绩是
培养了一支团结向上特别能战斗的
员工队伍。一个人的力量是有限
的，哪能做到事事注目样样关心。
“你们看，这么长时间的沟通，我
的手机一次也没响，因为我的同事
已经习惯按照预算和流程办事，不
需要事事请示汇报。我通过数据和
报表就能掌控全局。”近两三年
来，银座汽车通过2012年的十个一
工程、2013年的九大体系建设，企
业经营管理已经渐入佳境。2013
年，鲁商集团提出了转方式、调结
构、抓改革、促创新、提质量、增
效益、稳增长、控风险的二十四字
方针，我们还将着力推进瘦身行
动、活力行动、转型行动和创新行
动，不断增强企业的竞争力。

最后，刘岩感慨地说，这个岗
位他已经做了十五年。再过五年银
座汽车成立二十年的时候，他也工
作快满三十年了。相信银座汽车将
会成为成为国内一流，国际知名，
盈利能力先进，核心竞争力突出的
业内标杆。严谨、创新、智慧幸福
的银座汽车将为年轻的银座汽车人
提供充分展示、敢于有梦、勇于追
梦、勤于圆梦的风采，让每个员工
都有机会在银座汽车这个大舞台上
施展才华，演绎属于自己的精彩和
辉煌。

后记：

此次专访刘岩，他既没有高谈阔
论，也没有一味作秀，更没有成功人士
常有的咄咄逼人。他让我们看到的是他
非常感性的一面，无论是把企业愿景定
位为幸福，还是用爱激励员工的正能
量，都体现了他真正为客户着想、不断
满足客户需求才能赢得市场竞争优势的
朴实理念。

“天道酬勤，地道酬善、商道酬
信、人道酬诚。”银座汽车蓬勃发展了
十五年，也是中国汽车不断改革创新的
十五年。从上世纪末最后一年历山路上
不足一千平方米的小展厅起步，刘岩最
大的愿望就是找到最适合中国市场发展
的汽车营销方式，深耕济南，立足山
东，服务全国，Automall、汽车金融、
汽车电子商务……将成为银座汽车从一
个胜利驶向另一个胜利的巨大引擎。

十五年不若初见，惟愿银座汽车能
够智行百年。

>让每个员工都有

人生出彩的机会
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