
总经理如何监管店面运营与管控

课程对象：区域经理，总经理

主讲老师：马诚骏

课程时间：根据客户需求来确定

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：汽车经销商与主机厂商的关系概念解析

1、汽车行业的业务链条分析，上中下三游的关系解析

 汽车供应商，主机厂商、经销商关系图

 命运共同体的发展理念解析

 简述三者各自的职责

 相互依存的鱼水情

 各司其职，相互配合才能创造辉煌的品牌效应

 经销商执行层面，要增强执行力

2、经销商承载汽车品牌的那些因素

 4S的核心价值与基本职能分析

 销售－增强品牌市场占有率；

 市场－扩大品牌的知名度与美誉度；

 售后－客户全生命周期管理与服务；

 反馈－闭环运营与管理的问题

3、经销商与主机厂商如何更好的做好运营对接



 主机厂商战略设计与策划者

 经销商战术的策的执行者

 严格执行厂商制度体系（运营手册）

4、如何转变观念看待对方的情况，更好的加强合作

 换位思考的沟通技巧解析

 大局观的前瞻思想塑造

 畅通无阻的沟通体系建设

第二章节：当下汽车经销商面临的现状

1、 经销商管理运营的发展解析

 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。

 从业人员的标准化操作规范

 有章可循的制度化执行

 按照事物发展规律的流程化运作

 反馈系统的数据化依据

 精细化管理中，流程与制度起着重要的作用。

 销售流程中的关键细节节点分析

 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。

2、 当下全国各个经销商面临的现状分析

 基于客户体验满意的服务创新理念

 关注客户的全生命周期，销售服务相结合

 案例分析（体验营销）



 基于客户交互关系的客户管理创新理念

 转换角度，客户有更多的话语权

 与时代同步，不可固步自封，买卖双方市场变化分析

 基于数据化分析的管理模式创新理念

 能人治理与数据依据

 基于客户价值链延伸的商业模式创新理念

 套餐式消费方式（精品、金融、保险等）

 一站式商业模式与卫星服务站模式的创立（案例分析）

 经销商的核心竞争力打造、团队建设与人才管控的转型分析

 选：如何选到合适的人才，招聘与职业规划分析

 育：如何定职定岗，推进培训的进程管控

 用：如何挖掘特长，把合适的人放在合适的位置上

 留：四种留住人才的方法（事业／环境／情感／利益）

 退：如何精简团队，提升核心竞争力

 经销商的过去，现在，未来三个阶段的经营指标转变分析

 过去就是单纯的卖车

 现在是以客户为中心的关系管理

 互联网的信息／管理交互模式

第三章节：经销商的组织构架与岗位职责

 经销商的组织构架分析、随着市场变化组织构架的调整

 各部门人员结构的合理性

 各部门之间的协作机制



 经销商各个部门的岗位职责与工作流程分析

 参考运营管理手册

 经销商总经理会关注的专职岗位与兼职岗位的运作

 专职与兼职的岗位分析

 互联网模式的组织构架与岗位模式

 网电销归属那个部门管理更合理

第四章节：经销商的日常管理与控制分析

一、汽车经销商的市场管理与控制

1、市场专业人员的调研与分析报告编写

 市场调研的六种方式分析

 展厅问卷法

 车主访谈法

 车主观察法

 电话调研法

 网络调研法

 市场预判法

 市场调研的六个核心主题分析

 市场环境调研

 媒介调研

 消费者行为调研

 消费习惯调研

 竞品策略调研



 客户满意度调研

 市场调研报告的模式与范本

 调研报告案例分析

 市场分析工具解析

 PEST分析法

 SWOT分析法

 波特五力分析法

2、市场与厂家活动的对接差异化分析

 优化厂家的活动细节，更接地气与当地现状

 文案的汇总与管理

3、市场活动流程的执行与管控点分析（案例分析）

 前、中、后的几个时间节点的工作细节解析

 活动前 7天的准备工作

 活动中的流程设计

 活动后的跟进与客户管理

 十全十美的市场活动流程解析

4、深度市场营销活动的开展与营销策略分析（案例分析）

 市场活动的案例分享（独孤九式——九个案例）

 节日模式

 情感模式

 文化模式

 升华模式



 服务模式

 环境模式

 个性模式

 多元模式

 综合模式

 市场活动的评估与投入

 集客数量与集客质量评估

 费用与结果评估

 客户满意度评估

 市场部与销售部的人员分工与绩效管理

 上门拜访、定、巡展、品鉴会、试乘试驾、售后回访活动的标准流程与操

作细节讲解。

 各个活动前的准备工作

 各个活动具备的条件对人员的要求

 各个活动执行操作细节分析

 圈层营销与异业联合营销方法的介绍与实施。

 圈层营销与异业联合的定义

 目标客户群体的人际圈子画像

 圈层人员的意见领袖设计

 意见领袖宣传的法则

 圈子与行业的特色

 异业合作的共性点分析



 体验营销与车展活动开展的管控要点分析

 什么是体验营销？

 体验营销的设计流程

 体验点与体验参数的设计

 体验营销的评价控制

 车展营销活动设计，锁定车展核心

 展前的先发制人

 展中的巅峰对决

 展后的完美收官

5、店头活动的标准文稿撰写

 软文编写的六个核心指标

 主题鲜明

 产品属性

 利益核心

 场景塑造

 竞品区隔

 附着力

6、厂方支持的市场礼品发放与管理分析

 礼品发放符合客户需求

 匹配产品活动亮点

 物料与库房管理

 厂方的精品政策与金融政策推广政策与经销商的同步控制分析



二、汽车经销商的销售管理与控制

1、经销商如何正确的解读品牌的商务政策与区域管理控制

 结合商务政策制定合理的年、月、周度目标值

 合理的库存占比与现金流的比例控制

 月目标分解，市场与销售之间的关联性解析

 如何监管市场目标制定策略与公示制度

 销售顾问的个人目标值分解与完成计划表

 如何建立看板制度管理，使目标可视化管理。

2、经销商如何合理的管理库存，处理资金的现金流与负债

 经销商合理化库存的占比数值分析

 库存车型预警机制设定与考核方法

3、经销商在标准化销售流程作业与厂商的偏差分析

 标准销售流程的环节、步骤、细节、目的分析

 标准销售流程的关键动作解析

4、经销商的专业礼仪与现场管理的偏差分析

 专业礼仪与监管制度分析

 现场布局、5S管理分析

5、晨夕会的管理与销售数据核对

6、二级网点建设与经纪公司的合作模式分析

 二网的政策解读与开设技巧分析

 二网的产品、培训、技巧等管控点分析

7、厂方的销售管控要点分析与客户的满意度推进项目分析



 秘采的考核要点分析

 绩效考核的核心管理指标数据分析

8、经销商DMS系统的监管与数据化分析

9、互联网发展的营销模式创新与经销商面临的挑战

 经销商为什么要开展网电销

 集客渠道发生了改变

 客户群体发生了改变

 客户习惯发生了改变

 网电销的几种组织构架分析

 一条龙式兼职模式

 网推专职，DCC/直销员兼职模式

 岗位独立运营模式

 数据中心模式

 网电销的平台布局分析

 天网－信息平台与交易品台搭建

 PC端与移动端官网建设

 人网－两微平台建设

 地网－体验中心／二网／店面相互支撑的模式

 网电销的岗位职责与工作流程

 网推的岗位职责与工作流程

 DCC的岗位职责与工作流程

 直销员的岗位职责与工作流程



 网电销主管的岗位职责与工作流程

三、汽车经销商的服务管理

 服务顾问的售后流程执行状态与偏差

 SA人员的专业素养与要求

 SA人员在整个服务体系中的位置分析

 服务顾问经常忽略的厂方要求与标准作业动作分析

 服务操作细节解析（案例）

 服务顾问协调各部门之间的接口问题

 维修工单的标准化作业

 沟通机制建设

 车间经销商的标准化作业规范执行与经销商习惯分析

 配件的库管与账务提报机制分析

 经销商的各部门考核机制分析与厂家的要求偏差管控

 售后部门的绩效考核文件（参考资料）

 经销商的售后利润管控与工作要点分析

 基盘客户 x回厂率 x单车产值 x进场频次

 维护基盘客户的四种方法

 回场率的提升技巧

 单车产值提升的三个核心策略

 提升进厂频次的邀约技巧

四、汽车经销商的客服管理

 客户关系管理对品牌的重要性分析



 CRM系统的管理与要领分析

 客户的投诉与抱怨处理流程分析

 客服部门的监管与管理反馈要点监管

 客户邀约与预约及厂家老客户政策的对接

 客户的满意度衡量标准与经销商执行的偏差分析

五、汽车经销商的日常财务管理

 财务资产负债表的分析，了解经销商服务战略。

 财务损益表分析，控制收入与成本费用支出分析。

 现金流与盈亏平衡分析，让经理掌握开源与节流的关系。

第五章节：汽车经销商常见的战略规划

 品牌包装战略规划与实施分析

 口口宣传的品牌内涵设定

 品牌建设的三个阶段（案例推荐）

 品牌建设，辛苦在前，享受在后

 服务战略规划与实施分析

 超出客户的心理预期，多走一步

 全生命周期的客户关系管理

 定位战规划与实施分析

 定位人群、定位需求、定位卖点、定位策略

 影响大脑认知的策略

 产品的配置战规划与实施分析

 人无我有的差异化产品卖点分析



 价格与促销战规划与实施分析

 让利的五大技巧分析

 套餐价格标准设定分析

 核心价值的塑造


