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课程目标

▪ 4S店管理者的关键任务

▪ 4S店管理者的识人技术

▪ 4S店管理者的用人智慧



▪ 4S店管理者的关键任务

‐带人+理事=促成果

‐从做事到带人，从管理到领导



 通过他人完成任务或达成目标的过程，它籍由计划、组

织、指挥/领导和控制来实现目标

管理的定义



告诉蚂蚁小兵们：

做什么，为什么做，怎么

做，做成怎样？ …

1

计划

2

组织

4

控制

3

指挥

管理的四大职能

调动资源实现目标：

男蚂蚁排成一路纵队，年轻

女蚂蚁当啦啦队，妈妈蚂蚁

在老巢准备…

指挥和领导蚂蚁小兵们有步

骤地工作，以达成目标：报

数、排成一列，每组3人，

力气大的在前后…

监控目标的达成，及时给

予蚂蚁小兵反馈和激励：

这次速度慢了，我们需要

分析原因…



1.决定：做什么，怎么做，做成怎样…

事：目标-策略-结果

2.运用：借力（他人的力量）去完成工作

人：上司-你-下属-同事

效率-手段：优化配置资源

效果-目标：做正确的决策

管理的定义



▪ 4S店管理者的识人技术

‐管理员工的三大抓手

‐预测员工的绩效准备度



 看得懂员工过去的行为表现

 能够预测员工未来的行为表现

 影响、改变和控制员工的行为表现，以实现4S店运营目标

管理员工的三大抓手



衡量员工绩效准备度
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工作能力

（知识、技能、经验）

工作意愿

（信心、承诺和动机）

 实现高绩效的2大要素：能力+意愿



工作任务

会不会做 愿不愿做

决定员工准备度的两大因素



 绩效准备度：下属在接受、执行某项具体的工作或任务时

所表现出的能力与意愿水平

绩效准备度= 能力+ 意愿

 能力和意愿之间形成了一个相互影响的系统，每个因素都

会对另一个因素起作用，但作用程度是因人而异的

信心
（能做）

承诺
（将会做）

动机
（喜欢做）

意愿 = + +

知识
（知道做什么）

经验
（曾经做过）

技能
（做的行为步骤）

能力 = + +

员工的绩效准备度



员工表现决定绩效准备度

是否表现出能力？

是 否

R1R4 R3 R2

是否表现出意愿？

否否是 是



四种绩效准备度

 能力
 意愿
 情绪

R4 R3 R2 R1

有能力
有意愿
自信

有能力
没意愿

厌倦或不自信

没能力
有意愿
自信

没能力
没意愿

无安全感



员工的四种绩效准备度

低能力 高意愿（自信）

行为表现：

▪ 急切或兴奋
▪ 感兴趣并积极响应
▪ 表现出一定的能力
▪ 乐于接受建议
▪ 专注、热情，对新工作没有经验

高能力 高意愿（自信）

行为表现：

▪ 持续的高水平表现
▪ 可以自觉独立地工作
▪ 负责任且乐于工作
▪ 让上司了解各种进展
▪ 报喜也报忧

低能力 低意愿（无安全感）

行为表现：

▪ 工作表现不够水准
▪ 因工作而恐慌，对工作有疑问
▪ 不清楚方向，拖延工作
▪ 完不成工作，逃避或推卸责任
▪ 有防卫心理或感觉不自在

高能力 低意愿（厌倦或不安）

行为表现：

▪ 第一次独立工作
▪ 缺乏信心或感到厌倦
▪ 需要反馈和鼓励
▪ 已经表现出知识和技能

R4 R3 R2 R1



R4  R2  R1  R3  

① ② ③ ④

高

执
行
力
度

低

☆

漫不经心

盲目行动

表现持平

不断提升

自动自发

STAR

⑤

员工能力发展与执行力



员工能力发展的四种状态

D4 自我驱动者

D3 谨慎的表现者

D2 失落的初学者

D1 热情的初学者

低胜任力

高昂的意愿

一些胜任力

波动的意愿

中等胜任力

意愿飘忽不定

高胜任力

持续的高意愿

员工跳槽的2-3-2现象



▪ 4S店管理者的用人智慧

‐聚焦人或事的两种管理风格

‐掌握因人而异的四种管理模式



 看得懂员工过去的行为表现

 能够预测员工未来的行为表现

 影响、改变和控制员工的行为表现，以实现4S店运营目标

管理员工的三大抓手

管理模式



两种不同的管理风格

管理行为

工作行为 关系行为

支持性行为

进行双向或多向沟通交流

的程度，偏好的行为特点：

倾听，鼓励，协助，提供
工作说明，给予支持…

命令或指挥性行为

清楚说明个人或组织责任

的程度，偏好告诉他人：

做什么？如何做？何时？
在何地做？由谁做？ …

任务/事 关系/人
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