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劳文蕊 杜凯/文

企业经营中，管理是最重要的环
节。长期以来，浩物机电公司依托公
司总部先进的管理经验和管理理念，
建立了一套极为精细、健全的管理制
度。

但是，仅仅依靠制度进行管理并
不被姜阳认可。“制度是什么？是针对
那些不遵守纪律的人制定的。制度与
考核，只是管理的一种手段，而不是
管理的实质，管理的最高境界就在于
被管理者的自觉。”在姜阳看来，制度
用到了极致，反而会使企业失去制度
而成为一盘散沙，丧失了核心竞争
力。

在汽车服务行业中，“客户满意”
是考量一个企业服务理念和服务质
量的核心标准。但“客户满意”，并不
是通过严苛的管理条款和繁杂的考
核指标实现的。姜阳认为，企业说到
底就是人，企业竞争其实就是人的竞
争。只有调动员工的主动性、积极性
和创造性，让员工和管理者拧成一股
劲儿，朝着一个目标努力，才能使企
业立于不败之地。因此姜阳提出，要
真正实现客户满意，首先要让员工先
满意！
《孙子·谋攻篇》中称，“上下同欲

者胜。”意思即为，官兵同心，上下齐
心协力，定能克敌。这一观点，被姜阳
运用得淋漓尽致。“员工满意了，才能
对企业有认同感和归属感，也才能真
正以积极的心态对待工作，而这将决
定企业的生存和发展。

但是，由于汽车 4S店员工结构的
多样性，单一的激励机制显然无法满
足员工的需求和促进企业发展的需
要。为真正实现“员工满意”，浩物机
电公司采取了“硬件软件两手抓”的
策略。

硬件方面，浩物公司力求员工在
物质方面的满足。在浩物，员工都有

很优厚的工资待遇。无论哪一个岗
位，只要肯干，工资就绝对“给力”，干
得好，还有丰厚的奖金。姜阳认为，工
资是企业对员工劳动认可的一个表
现形式，要让员工满意，就要付给他
们有足够竞争力的工资，这样员工才
有被认可、被尊重的感觉。此外，浩物
还十分注重员工的日常生活管理。比
如，公司要求，食堂一定要保持整洁
干净、员工宿舍的生活设施必须齐
全、修理工一定要有浴室洗澡等等。
虽然这只是一些琐碎的小事，但要在
一个数千人的公司中，不出一丝一毫
差错地落实并不容易。为保证切实落
实到位，公司经常派出专人进行检
查，在哪一个环节发现问题，相关责
任人都要承受严厉的处罚。

而在软件方面，浩物则追求员工
精神层面的满足感。首先就是“不拘
一格”的人员选拔任用机制。著名实
战型管理专家余世维曾说，“兵随将
转，无不可用之才。作为一个管理者，
你可以不知道下属的短处，却不能不
知道下属的长处。”这正是浩物机电
公司的用人特色。

每一个浩物员工都有可能成为
主管、经理甚至更高层的管理者。这
不仅是因为浩物在干部任用方面开
放的竞争平台，更是由于领导层对员
工的精心培养。而这自然会极大地激
发员工积极向上的职场进取心。

在员工管理方面，姜阳还有一道
秘籍。那就是“让员工心气儿顺”。“员
工心气儿顺了，就会自觉地工作，而
不需要监督”。

在浩物机电公司，党总支书记是
一个相当关键的职务，他不仅抓日常
的党建工作，还担负着总公司党委交
付的一项极其重要的工作———监督
现任 4S店总经理。姜阳认为，让员工
心气儿顺，离不开主管领导的管理理

念和管理风格。但对于一个机构繁杂
的庞大企业而言，要想细致深入地了
解各个部门主管领导的管理水平绝
非易事。而通过党总支书记的监督，
这些总经理对员工的工资、奖励和关
怀程度以及员工的提拔程度等各方
面的做法，都将被如实地反映到公司
总部领导那里，这将直接影响到他们
的业绩考核。

此外，总支书记还定期对普通员
工进行走访，通过“聊家常”等方式了
解员工的想法、意见，并在公司例会
中提出，从而使公司领导层能在第一
时间了解底层员工的心声，并及时解
决他们的问题。

管理的链条越短越好，而监督的
链条越长越好。浩物机电公司的领导
层从来都没有高高在上的威严面孔，
而是永远关注着一线员工的成长。因

此，虽然浩物机构庞大，但员工并没
有被层层管理、考核的压力，而每一
个人的需求和发展都能被最高层的
领导“发现”。

如今，无论你走进浩物公司哪一
家门店，都会感受到一股扑面而来的
暖意。浩物员工那种积极、热情和贴
心的服务，会让你感觉到，你走进的
并非是一家汽车销售门店，而是一个
和谐温暖的大家庭。即便你不想买
车，也很想多感受一会儿这种温馨的
氛围。
“和谐是一个国家的灵魂，也是

企业的灵魂。而和谐一个最基本的条
件就是满意度。员工的满意度直接决
定客户的满意度。”长期以来，这一观
点始终渗透于姜阳的管理风格中，而
浩物，也因这种管理风格收获了不俗
的业绩。

商场即战场，兵谋即商谋。
《孙子兵法·形篇》中指出：“昔之

善战者，先为不可胜，以待敌可胜。”
意思是说，善于指挥作战的人，总是
先创造条件使自己处于不可战胜的
地位，然后再等待战胜敌人的时机。
在汽车销售行业摸爬滚打数十年的
姜阳，已经练就了敏锐捕捉行业发展
趋势、优化市场战略的功夫。

近几年，全国车市呈现出的繁
荣景象，带动了汽车销售行业的迅
猛发展。2011 年，北京实施了汽车限

购令，不少观点认为，这将给天津车
市带来大约 10%的增长机会。据悉，
不少汽车经销企业纷纷做好了增容
扩店的准备，以便借此机会大赚一
笔。

然而姜阳对此却有着另一番看
法。“北京限购令对天津车市虽然有
一定的刺激，但这个影响不会太大。
其实，稳健发展的中国车市本来就是
一个 10%—15%的增长速度，如果每
年都是 40%—50%的发展速度，对中
国车市而言并不是好事而是坏事”。

目前，我国汽车产业发展突飞猛
进，已经大大超过了其他行业的平均
发展水平。但过快的增速带来了许多
新问题：一方面是燃油紧张、交通拥
堵、设施欠缺、环境污染等人与环境
和社会之间的矛盾问题；另一方面，
车市的火爆带动了经销商数量的激
增。据统计，2010年全国新增汽车经
销商数为 1.4万家。从 2005年实施汽
车品牌经营备案制度以来，工商总局
审核备案全国正在经营的经销商约
为 5.5万家。由于大批不懂汽车营销

的企业匆忙入市，竞争的压力和逐利
的需求使得汽车销售企业和服务频
出问题，严重扰乱了行业的正常经营
秩序。

姜阳认为，为保证产业健康、可
持续发展，国家一定会出台相关政策
对汽车产业进行规范和限制，车市不
会永远这样“疯狂”。因此眼下最关键
的战略并不是盲目扩店，而是必须制
定一个长远的发展策略，并逐步进行
实施，等全国车市迎来新的产业格局
和竞争格局的时候，这个战略将以绝
对的前瞻性和适用性助力企业迅速
腾飞。

颇具战略眼光的姜阳还瞄准了
新能源汽车。在中国汽车产业的“十
二五”规划中，新能源汽车被列为汽
车发展的重中之重。作为国家节能减
排的重要组成部分，新能源汽车更是
被列为加快培育和发展的七大战略
性新兴产业之一，相关部门将继续在
资金和政策层面给予重点支持。

毫无疑问，新能源汽车的全面上
市已如箭在弦上，各大车企今后的主
导产品也将以新能源汽车为主。姜阳
认为，大量引进销售新能源车也是经
销商企业应尽的社会责任。

但涉足新产品，市场培育必须走
在前面，这样才能实现产品推广与消
费需求的完美对接。为向公众介绍新
能源汽车，2010 年“十一”国庆期间，
浩物公司举办了一场以环保节能车
型为主线的车展。在高档、时尚、宽敞
的展区内，上百种国产车和进口车系
数到位，专业的浩物销售人员不厌其
烦地进行现场讲解，吸引了大量市民
前来观展，浩物机电的品牌知名度和
影响力得到了极大提升。

浩物机电公司全称是天津市浩物机电汽车贸易有限公司，
成立于 2000年，隶属于天津市物资集团总公司，主要以汽车销
售为主，兼营物流、汽车租赁、评估、拍卖和维修、机电产品经营
及国际贸易。十年来，浩物一路披荆斩棘，乘风破浪，在对手如
林、竞争惨烈的汽车销售市场上，走出了一条独具特色的发展之
路。如今，浩物机电旗下已经拥有 60余家全资及控股公司，总揽
70余种国内外知名品牌代理权，营业收入增长近 100倍，荣列
中国汽车经销商集团 12强，缔造了中国汽车销售业的品牌神
话。

在企业竞争中，关键的制胜法宝就是构建差异化的品牌。
在汽车产业飞速发展的今天，车市已经进入了一个明显的产
品同质化时代。因此经销商手里的品牌，就是服务。而体现经
销商品牌服务的就是口碑，口碑好，企业形象就好，企业的品
牌才能真正树立起来。

姜阳认为，要树立企业的服务品牌，关键要靠诚信。“诚信
是做人的基础，做企业也是一样。一个人或者一个企业，如果
不诚信，是很难立足的。”

魏晋时期思想家杨泉在《物理论》中曾指出：“以信接人，
天下信之；不以信接人，妻子疑之。”意思即为，以诚信的态度
对人，就会赢得天下人的信任。庄子也曾说，“真者，精诚之至
也。不精不诚，不能动人。”真，就是极致的精诚。这句话的意
思是说，极度的真诚才能真正让人感动。一个“真”字，把诚信
提升到了一个新的境界。而这个“真”，正是渗透于浩物经营理
念中的诚信之道。

多年来，浩物机电公司始终着力打造独具特色的服务品
牌。如今，几块响当当的“金字招牌”在业界已经有很大的名
气。比如，“管家式服务工作法”、“亲情服务工作法”、“28分钟
售后服务工作法”以及“十有销售流程工作法”等等，每一个服
务方法，都深深彰显着浩物人精益求精的服务理念。

如“28 分钟售后服务工作法”指的是，通过提前电话预
约，为顾客开辟绿色通道，保证进入车间的车辆在 28分钟内，
能被保质保量地完成各种基本保养项目；而“十有销售流程工
作法”则指的是停车有引导、店外有迎接、进门有问候、咨询有
专业、介绍有针对、试驾有收获、协商有诚意、订车有礼品、交
车有仪式，服务有保证等“十有”服务标准。

如今，这些特色服务已经深深植根于消费者的心中，使得
浩物机电公司在众多经销企业中一枝独秀。

诚信品牌的建立是一个极为漫长的过程，而毁掉这个品
牌很可能就在转瞬之间，因此，浩物人对诚信品牌的呵护，犹
若生命。

在汽车销售行业中，售后服务和维修纠纷时有发生，新车
交给客户后，如果发生质量问题，生产厂和汽车经销商必须负
责售后服务，将车修好。在售后服务的过程中经常会发生客户
的投诉，这里面有汽车经销商的服务质量问题，也有客户在发
现有质量问题时有些过激行为，甚至要求退车。浩物机电要求
旗下所有的汽车专卖店，在卖出的汽车发生质量问题时，无论
客户的要求是否合理，都必须耐心地对客户做出解释，并及时
地为客户解决问题。如果客户的要求合理，无论生产厂解决与
否，浩物必须无条件地为客户解决问题。

这样的例子在浩物有不少。有一次，一位塘沽的客户在浩
物买完车后有事先走了。浩物机电公司便帮这位客户办好了
所有相关手续并上了牌照，为不耽误客户使用，浩物机电公司
还派人将车送往塘沽客户家中。但在路途中不慎出了交通事
故。按照常规，汽车上了牌照后是不能退车的，但浩物并没有
把这个损失强加给消费者，而是坦诚地告诉客户，这辆车由于
发生了交通事故，浩物将其收回，并换一辆新车，待办好各种
手续之后，再送给客户。而一切损失，都由浩物机电公司自己
承担。
“卖车，口碑很重要！现在我们不是一个店，而是 40多个

店，下一步我们还要发展到 100多个店，我们就要承诺，凡是
到我浩物买车，我保证你不会出现问题，这是我们诚信的基
础。”姜阳的话掷地有声。

十年来，诚信经营伴随着浩物人每一步坚实有力的前行，
浩物的品牌形象也深深地赢得了消费者的喜爱和信赖。同时，
作为一家具有社会责任感的企业，浩物不忘积极回报社会，践
行企业责任。每一次灾害发生，浩物人都在第一时间积极行
动，用爱心构架一道坚强有力的壁垒，体现出一个国有企业的
爱国热情。

2008年汶川地震，浩物人迅速伸出援助的双手，向震区
捐款 225397元；2010年青海玉树地震，浩物公司仅用两天时
间，就筹措捐款 284203.5元并及时送往灾区；2010年西南地
区遭遇特大旱灾，浩物公司全系统 1388名团员青年马上行
动，共计捐款 7079元。此外，公司员工还时常自筹资金，购买
书籍和书包等学习物品，向贫困学生奉献爱心。而公司青年员
工还多次自发走向社区，举办购车、售后以及维修咨询等各种
公益活动。

诚信经营让各种荣誉接踵而来。2010年，浩物公司入选
天津市百强企业第 72位；被中国商业联合会评为“中国商业
信用 AAA 企业”；被天津市银行业协会授予 2008年和 2010
年“信贷诚信企业”称号；荣列 2009 年中国汽车经销商集团
12强；被中国汽车流通协会评定为：改革开放 30年最具影响
力的优秀经销商集团。

而让浩物人感到最欣慰的，则是用十多年的真诚服务换
来的市场认可。在今天的汽车销售市场，浩物机电的企业名称
就代表着一个诚信的品牌。每一个浩物人，都是诚信的代言
人，每一次公益活动，都将浩物的本真精神传播得更远，这就
是品牌的力量。如今在老百姓心目中始终有这样一条公认的
“真理”———“买车就去浩物”，这充分表明了消费者对浩物机
电公司的肯定和信赖。

未来，浩物将进一步加强企业诚信建设，发挥企业的核心
竞争力，让天津浩物成为屹立于全国市场的诚信经营标杆。

这十年，浩物机电公司的发展令人惊羡，下一个十年，浩
物机电公司将续写新的市场传奇。

在汽车经销领域，浩物机电公司的发展轨迹很像一个传说。

浩物机电究竟有着怎样的经营秘籍？在与浩物机电公司董

事长姜阳的对话中，我们看到一张以人为核心的浩物经营图谱，

其中深深渗透着兵家的谋略和道家的智慧。

管理
上下同欲者胜

竞争
先为不可胜

经营
以信接人 精诚之至

浩物机电公司董事长 姜阳
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