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培训目的
掌握人员及团队管理的理念和规范
提升市场营销管理能力
有效改善企业的盈利能力
掌握售前及售后核心关注点的相关数据
强化售后服务运营管理，提升客户满意度
品牌文化
品牌精髓
品牌承诺
品牌口号
品牌个性
情感利益
功能利益
理由支持
核心支撑点
悦心设计
外观设计
LED灯组
……
暖心科技
舒适体验
智享科技
……
安心畅行
欧系安全
百年传承
全心服务
人员管理
KPI管理
销售人员的数量与销售的关系
销售人员的质量与销量的关系
普通型
合格型
优秀型
售后人员人数与进厂台次及产值关系
AS人数
机修技师人数
钣金技师人数
油漆技师人数
人力资源
人员配置与业务的关联关系
薪酬制度
S1
S2
S3
S4
S5
人岗匹配
入门级
助理顾问
顾问
资深顾问
首席顾问
面临问题
专业技能欠缺
升迁发展瓶颈
员工辞职
不了解工作职责
不知道如何开展
受外部干扰
员工流失异常
待遇留人
事业留人
感情留人
信仰留人
狼性团队
狼性团队领袖的特征
销售组织的搭建
组织销售的2个方向
营销战术的制定
领导角色定位
领导和员工的区别
领导的作用
打造“狼性”团队
领导与中层领导的区别
员工关爱
……
团队建设
用人规则
表扬
鼓励
嘉奖
提拔
培训
淘汰
沟通方式
邮件
会议
谈心
销售团队与销量的关系
第一：……
第二：……
第三：……
第四：……
第五：……
……
市场营销
营销策略
策略目的
提升业绩
基业长青
……
策略类型
资源融合策略
内部资源
外部资源
关系营销策略
追求双方利益最大化
关注保持客户
高度强调客户服务
……
精准营销策略
老客户介绍
大客户
来电来店
零服介绍
……
新媒体营销策略
自媒体
网络新闻
问答社区
圈群营销
事件营销
……
营销数据分析
市场营销活动的依据
营销活动的分析要素
销售
售后
人力资源
财务
其他
营销活动策划的依据
……
营销活动有效制定
目标的有效制定
营销活动的有效总结与分析
工作示范案例
销售管理
销售过程与管控
思考与研讨
数据化管理
网络营销管控
……
绩效管理
绩效原则
潜能
过程
结果
绩效管理实施流程
绩效计划
绩效实时监控
绩效评价
绩效反馈提升
销售过程管控
门前
到店
座谈
实车介绍
试乘试驾
引导成交
服务回访
售后管理
客户价值管理的三要素
满意
感动
忠诚
客户管理管理
客户流程管理
客户开发
客户维系
扩大基盘
……
客户信息管理
表卡
CRM系统
客户满意度管理
SSI
CSI
客户指标管理
客户留档率
邀约进店率
客户保持率
客户流失率
……
成交客户回访
客户调查
利益告知
业务推荐
保有客户全生命周期
首保期
质保期
质保期外
置换期
客户升级策略
普通会员
金卡会员
银卡会员
积分奖励
推荐购车积分
维修保养积分
其他活动积分
……
提升客户忠诚度
销售满意度
售后满意度
……
服务运营管理
服务理念
售后服务关注点
新增客户
流失客户
基盘客户
服务质量
维修质量
服务项目拓展
服务项目推广
……
售后各部门业务及关联关系
销售部门
人力部门
服务部门
客服部门
财务部门
……
辅助服务岗位的理解与认知
客服
客休区服务员
车间管理人员
洗车工
……
客户满意度风险管理
客户满意评价标准
前台的要求
客休区的要求
维修车间的要求
……
投诉处理
沉默
倾听
记录
道歉
感谢
立即处理
服务营销
服务营销概念
1P：服务产品
2P：价格体系
3P：渠道网络
4P：人员
5P：流程
6P：促销活动
营销策划内容
当下服务产品
服务营销活动
全方位服务体验
营销策划KPI
客户忠诚度
产值
新用户招揽
媒体曝光度
进场人次
营销策划关注点
产能
资金
品牌
客户维系
[bookmark: _GoBack]客户价值
盈利能力
4S店商业模式概述
核心关注点
投资回报率
员工满意度
企业风险控制
KPI考核及设置
经营管理理念
关怀每一个人
关爱每一部车
4S店的各阶段及阶段重心
初创期
平衡期
盈利期
成功经营标准
客户满意度
员工满意度
销量
利润
……
运用财务思维管控业绩
前提
与财务数据有机结合
与经销商热点关注的数据结合
与经销商盈利能力要素有机结合
财务思维概念
流程
事前预测
事中控制
事后分析
经营关注点
利润
投资回报率
资金流动性
……
管理的目的
用资源赢得结果
……
盈亏平衡点预测
损益表的应用
盈亏平衡点的三个公式
损益表比率及控制范围
经销商业绩提升渠道
核心
驱动因素
监控工具
监控对象
经销商销售业绩的财务指标体系
销售额
销售价
销售毛利
变动费用
固定费用
净利润
销售业绩管控财务分析表
毛利率
费用/毛利
新车库存周转率
销售人员生产力
财务管控分析方法
计划完成率
同比
环比
移动平均
Benchmark
中间值
经销商售后业绩的财务指标体系
维修收入
维修毛利
维修销售毛利
零件收入
零件毛利
……
经销商业绩提升策略
控制好整车销售毛利率
确保售后业务增长，同时控制好毛利率
提升销售费用的投入产出效率，改善管理费与财务费管控水平
盈利分析
业绩提升驱动指标
毛利
费用
资金周转率
人员生产力
客户保留率
激励&文化
流程&程序
如何优化每个业务部门的毛利组合
新车
二手车
零件
服务
运营费用与留存利润之间的比例
新车
二手车
零件
服务
KPI分析
资金周转率
生产力
效率&效能
工时分解
客户保留率
激励-文化&动力
流程和程序
……

