
汽车经销商运营与辅导培训
课程对象：区域经理，厂商管理人员／经销商总经理

主讲老师：马诚骏

课程时间：依据客户

授课模式：导师讲解、大量案例分析，双向沟通、疑难解答、针对性讲解、参

与式研讨。

课程大纲：

第一章节：中国汽车行业发展趋势，给了我们多少机会和挑战。

1、一线城市的汽车限购、限号给我们什么样启示：

 经销商要根据市场变化不断的调整战略

 经销商的利润增长不能只靠销售，应该多元化的组合产品增长点。

 以服务带动营销，以服务提升品品牌影响力和溢价力的时代到来。

 我们面临的压力越来越大，挑战也越来越大。

2、精细化和个性化的服务理念、日益凸显。

 微利化时代的精细化管理已经到来，精细化管理给企业带来的优

点分享。

 精细化管理中，流程与制度起着重要的作用。

 彻底改变人治的管理理念，凡是皆有标准，按章行事，力求统一

化、标准化。

3、买卖双方市场的博弈、买方市场占市场主导权。

 交钱订车的时代已经终止，说明主机厂商生产过剩。

 案例分享：韩系车的市场增长（推陈出新速度加快，更符合消费



者审美）。

 观念的植入：从客户最希望做的事做起，从客户最不满意的事情

改起。

 买方市场的话语权决定了我们的发展（案例研讨：手机的革命）

4、营销学的4p/4C，说明企业战略转型的重心是什么？

 4p:产品、价格、渠道、促销。以厂家为导向的营销。

 4C:顾客、成本、便利、沟通。以市场为导向的营销。

 丢掉了市场就等于丢掉了一切。

   （小组讨论，说明未来的发展和管理趋势）

第二章节: 售后管理要点分析：

1、区域指导售后经理关注财务数据与报表

 财务资产负债表的分析，了解经销商售后服务战略。

 财务损益表分析，控制售后的收入与成本。

 现金流与盈亏平衡分析，让售后经理掌握开源与节流的关系。

2，售后管理常用的工具，方法论与经验论的推导

 区域经理如何指导售后经理实用方法论工具

 方法论的工具分析（PEST,SWOT,BSC,SMART,PDCA, 五

力分析法）

 根据分析制定售后的长期，短期目标值，并做目标分解。

第三章节：售后市场战略分析

1，如何打好品牌战，全面组合服务业务，增强品牌优势。

 如何解读汽车品牌与经销商品牌的文化与历史，提升品牌的影响



力。

 品牌的市场定位（汽车服务领域）与对客户的需求匹配。

 整个经销商的各个 4s 店的竞争品优势，做到客户资源共享，企

业资源共享。

 案例：互联网宣传、品牌优势包装、品牌车友会、连锁服务快修

等

 以市场中的各个品牌活动为主体，以大家讨论的模式进行思路拓

展。

2、提升4s 店的价格战

 优势的价格战，首先要缩减成本，车辆的库存管理与运作。

 如何提升与竞争品牌的价格优势（生活用品案例给我们的启发）

 价格战的价格内涵，让客户感觉物超所值

案例分享：汽车核心价值

3， 提升4S 店的服务战（汽车衍生品组合，提升服务）（研讨为

主）

 超越竞争竞争对手，让顾客有感觉----快

 考虑问题全面和周到-------细

 满足客户的需求，超越客户的预期-----多走一步

 符合顾问的心理要求------精准

 达到顾客的满意度-------好

 了解竞争对手做了哪些努力------差异化服务

 第三章节：售后经理盈利能力分析



1、汽车精品服务的推销话术（现场演练）。

 精品的核心卖点和确定精品的组合优势话术。

 给销售人员几种核心的组合（贴膜、底盘装甲、地胶、座套、精

品的话术）。

 精品区域的产品摆设和现场管理演示

2、汽车保险与信贷服务的品质提升与操作方法。续保客户的营销

手段分析（案例研讨）

 如何利用现有资源优势扩大保险的承诺（案例说明：借取其他企

业方法）

 最佳的保险推广时机把握

 信贷业务减少顾客的压力，增强拥有的欲望。

 关注新车投保率与保险公司送修比例数据变化

 拓展续保，延保服务，推进厂家金融政策分析。

第四章节：售后经理流程执行与监管分析

1提升服务标准流程工具的使用（案例：服务流程分享，找到服务

的重点）

 流程分享：主动关联---客户接待---制单报价---客休关怀---派工

维修---质量监控---交车结算—客户跟踪。

 没一个环节的重点事宜分析和注意事项

案例：车辆诊断不准确的后果；车辆不监控的后果。

2，售后关键数据指标分析，为企业管理提供支持

 维修接待业务数据分析，KPI管控



 车间业务数据分析。KPI管控

 配件关键数据分析，KPI管控

 人员关键数据分析，KPI管控

第五章节：提升客户的满意度指标

 厂家标准CSI客户满意度指标分析，第三方考核标准分析。

 我们的最终目标包含了由客户满意度带来的各项附加效益，包括：

 客户忠诚度，客户推荐和低服务成本等。

 客户满意度是链接企业的表现与客户未来的购买行为之间的桥梁。

 提升客户满意度要给客户留下这种感觉：一次就能把车修好；一

句话就能把事情说明白；一个窗口就可以包办一切。

 客户的满意度要全员共同努力，相互配合与协调。

 客户的档案管理有详细的标签和信息的准确性。

第六章节： 常用的市场调研数据分析文件

1、市场调研常用的方法介绍

 市场调研的重要性，为什么要做市场调研？市场调研的方向是什

么？

 市场调研的基本原则

 市场调研需要分析那些核心数据（知彼知己）

 市场调研常用的方法（pest、swot、波特五力分析法）



 市场调研报告的撰写。（案例、提供相应工具）

 典型客户群体分析：3、4、3客户特征原则分析法

 如何从客户身边挖掘潜在客户。增加转介绍率

 客户群体的分析：职业、收入、用途、性格等定位分析

 竞品数据收集与整理工作

2、竞争对手的格局分析：  　　

 竞争状况分析：包括当前市场上本、竞品所采取的市场运营战略、

营销手段、竞争程度的分析等等。  　　

 竞品状况分析：包括竞品在产品组合设计、价格定位、渠道策略、

促销方式等各个方面的市场具体状况分析；  　　

 主要竞品分析：包括主要竞品的市场竞争优劣势分析，历年销售

数据分析，具体的渠道介入状况、产品组合策略、价格策略、促

销策略的分析等。

第七章节：如何辅导经销商的销售能力



1、经销商商务政策解读与销售目标政策制定

 根据集团的考核制定年、月、周目标。并分解到个人。

 建立看板管理制度，是目标可视化管理。

 销售顾问的个人目标值分解，

 销售顾问目标完成度的评估标准设定。

2、经销商销售运营核心数据的管理

 建立销售 KPI流程图，实时监控（客户信息留存率、邀约进店

率、展厅成交率、任务完成率、客户战败率）

 每一个销售KPI 公式说明怎样的管理问题，应如何解决与应对

 销售顾问的三表一卡的使用和数据管理技巧

 运用绩效考核的模式激励销售顾问对数据的重视程度。

3、经销商的现场管理

 销售顾问的个人形象、与软实力与硬实力的打造
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 展厅与车辆的现场5S管理细节

 试乘试驾车的现场管理细节解读

 现场管理的工具表单与表格分析

4、客户管理满意度提升管理

 客户的满意度提升的几种方法、MOT的使用

 充分发挥客户转介绍渠道，增强客户回店的频率

 建立车友俱乐部、与客户信息交流平台。

 意向客户回访与邀约的技巧与方法

5、汽车经销商的市场活动执行与策划

 市场管理---市场的竞争对手分析与集客（互联网、微信、店头

活动等）

 市场调研的方法分析、与调研数据的研判技巧

 市场调研常用的方法（pest、swot、波特五力分析法）

 市场活动策划的基本原则与活动指向

 案例分析：列举优秀成功的市场活动分析技巧

6、经销商的人员管控

 如何招聘到合适的人才，挖来的人才应如何使用

 岗位评测工具的使用，做好岗位胜任力模型

 留住核心员工的四个方法

 建立合理的绩效考核机制是留住人才的基础

7、经销商的会议管理

 确定会议的时间与模式。做到定期的会议沟通



 晨夕会议、周例会、月会的内容解析，如何提升会议的效率

8、经销商的二级网点管理与销售的配合

 二级网点政策技术支持与人员的培训

 如何使二网成为互补的合作伙伴

9、经销商销售流程的要点解析与重点执行

 根据不同经销商的销售流程现场解析重点


