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【课程大纲】

第一部分：客户关系会影响汽车行业怎样的未来发展方向

1、基于客户体验满意的服务创新理念

 销售向服务营销的转型

 买卖双方市场决策变化的转型

 客户的满意度关注点解析

 客户关系与客户满意度的服务营销

2、基于客户交互关系的客户管理创新理念

 互联网下的客户关系维系

 客户与企业之间的关系分析图表

 客户参与的全新经销商管理理念的发展分析

3、基于数据化分析的管理模式创新理念

 大数据时代的售后业务指向发展

 数据化的售后发展与管理模式分析

 客户管理数据与 KPI分析，数据化的收集与管理

4、基于客户价值链延伸的商业模式创新理念

 全价值链的商业模式分析

 金融、保险、养护的创新模式分析

 以客户为中心的延保与质保的流程分析

 客户全生命周期的关系维系与管理

第二部分：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。



3、售后市场战略分析

 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。

4、提升4s店的售后价格战

 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

 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

第三部分：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

第四部分：提升客户的忠诚度与满意度管理有效策略

1、客户满意度的定义

 什么是客户满意理念

做好顾客满意的效益在哪里



顾客对销售的期望

2、满意度评测标准解析

 结合实例讲解提升客户满意度所带来的实际效果

客户满意度雷达图

服务经理在企业中如何提升客户满意度

影响客户满意度的因素

3、第三方的满意度标准与市场调研

 案例分析第三方媒体、协会、监督机构标准解析

4、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。


