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效劳经营、管理指标体系效劳经营、管理指标体系



课程介绍课程介绍

课程名称课程名称:  :  服务经营、管理指标体系服务经营、管理指标体系

课程长度：课程长度：  77小时小时

授课形式：授课形式：  课堂讲授＋小组讨论＋案例分析课堂讲授＋小组讨论＋案例分析

参训人员：参训人员：  服务副总站长、服务经理、服务顾问服务副总站长、服务经理、服务顾问
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课程内容课程内容

管理指标体系管理指标体系

经营指标体系经营指标体系
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nn解决以下疑问：解决以下疑问：

nn管理效劳站应从哪方面入手？管理效劳站应从哪方面入手？

nn如何保障效劳站盈利？如何保障效劳站盈利？

nn售后工作很细，但细到什么程度？售后工作很细，但细到什么程度？

nn管理效劳站，如何做到心中有数？管理效劳站，如何做到心中有数？

nn管理效劳站，要关注很多因素，但最重要的是什管理效劳站，要关注很多因素，但最重要的是什

么？么？

课程目的课程目的
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收入收入

费用费用
吸收率吸收率

本钱本钱

经营经营
指标指标

管理管理
指标指标

效劳产值效劳产值
总收入总收入

运营费用支出运营费用支出

经营指标体系经营指标体系
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费用吸收率：费用吸收率：

　　评价效劳站效劳利润是否可以支撑整个　　评价效劳站效劳利润是否可以支撑整个
4S4S店的运营，使得销售利润即为店的运营，使得销售利润即为4S4S店的纯店的纯

利润。利润。

费用吸收率费用吸收率  ＝
效劳站效劳收入效劳站效劳收入

4S4S店运营本钱店运营本钱

指标结果指标结果≥1≥1，说明效劳站运营情况良好、效劳利润已可以维，说明效劳站运营情况良好、效劳利润已可以维
持整个持整个4S4S店的运营。店的运营。

指标结果＜指标结果＜11，说明效劳站运营情况不佳、效劳利润还不可以，说明效劳站运营情况不佳、效劳利润还不可以
维持整个维持整个4S4S店的运营。店的运营。

经营指标体系经营指标体系

×100×100％％
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nn效劳站在一定时期内所有的进项收入，包括：效劳站在一定时期内所有的进项收入，包括：

nn车辆维修收入〔工时收入〕车辆维修收入〔工时收入〕

nn备件销售收入〔备件站内、站外〕备件销售收入〔备件站内、站外〕

nn保修索赔收入保修索赔收入

nn非主营业务收入〔保险、装饰、售后精品销售等〕非主营业务收入〔保险、装饰、售后精品销售等〕

nn厂家返利厂家返利

nn效劳产值总收入效劳产值总收入≠≠营业收入营业收入

nn营业收入是指实际结算的金额营业收入是指实际结算的金额

nn除结算外，有一局部效劳完成，但没有实际结算，称为除结算外，有一局部效劳完成，但没有实际结算，称为

应收帐款应收帐款

经营指标体系经营指标体系

效劳产值总收入效劳产值总收入
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nn责任人：效劳站长责任人：效劳站长

nn统计取样方法：月效劳站经营报表统计取样方法：月效劳站经营报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn维修效劳获利能力维修效劳获利能力

nn应得厂家返利工作的执行效果应得厂家返利工作的执行效果

nn应收帐款的管理力度和催款效果应收帐款的管理力度和催款效果

经营指标体系经营指标体系

效劳产值收入指标分析效劳产值收入指标分析
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经营指标体系经营指标体系

收入

进站台次       

进站台次占有率

效劳产值收入

效劳产值
收入占有率

备件销售收入

备件
收入占有率
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nn维修效劳客户付费台次维修效劳客户付费台次

nn效劳站以外单位或人员付费维修，包括保险车辆效劳站以外单位或人员付费维修，包括保险车辆

nn维修效劳保修台次维修效劳保修台次

nn效劳站先垫付，厂家再与效劳站结算效劳站先垫付，厂家再与效劳站结算

nn新车整备〔新车整备〔PDIPDI〕〕

nn批量返修或产品召回批量返修或产品召回

nn维修效劳免费台次维修效劳免费台次

nn免费效劳活动免费效劳活动

nn效劳站常列免费效劳工程〔洗车、检查、救援等〕效劳站常列免费效劳工程〔洗车、检查、救援等〕

经营指标体系经营指标体系

维修效劳台次维修效劳台次
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nn 责任人：效劳经理责任人：效劳经理

nn 统计取样方法：月效劳前台经营报表统计取样方法：月效劳前台经营报表

nn 考核关键项：考核关键项：

nn 所有进站车辆均要记录统计所有进站车辆均要记录统计

nn 进站台次越多，代表效劳站获利能力越强；即使是客户进站享进站台次越多，代表效劳站获利能力越强；即使是客户进站享

受免费效劳，也说明效劳站客户保有能力强受免费效劳，也说明效劳站客户保有能力强

nn 维修效劳台次应呈现逐期增长的趋势，因为新车的销售使新客维修效劳台次应呈现逐期增长的趋势，因为新车的销售使新客

户随时在增加，反之或在一个较长的时期〔一年〕维修效劳台户随时在增加，反之或在一个较长的时期〔一年〕维修效劳台

次没有增加，那么说明老客户在流失。次没有增加，那么说明老客户在流失。

经营指标体系经营指标体系

维修效劳台次指标分析维修效劳台次指标分析
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进站台次占有率进站台次占有率

保有量保有量××年维修频次年维修频次× 12× 12月月  
月进站台次月进站台次进站台次进站台次

占有率占有率
＝＝

经营指标体系经营指标体系

nn责任人：效劳经理责任人：效劳经理

nn统计取样方法：月效劳前台经营报表统计取样方法：月效劳前台经营报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn客户份额指标反映了自有基盘客户对效劳进客户份额指标反映了自有基盘客户对效劳进

站台次的奉献程度站台次的奉献程度  

nn进站台次占有率越高，代表效劳站客户吸引进站台次占有率越高，代表效劳站客户吸引

能力越强能力越强

×100×100％％
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效劳收入占有率效劳收入占有率

经营指标体系经营指标体系

nn责任人：效劳经理责任人：效劳经理

nn统计取样方法：月效劳前台经营报表统计取样方法：月效劳前台经营报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn客户份额指标反映了自有基盘客户对效劳总收入的奉献客户份额指标反映了自有基盘客户对效劳总收入的奉献

程度程度  

nn效劳收入占有率越高，代表效劳站盈利能力越强效劳收入占有率越高，代表效劳站盈利能力越强

保有量保有量××年维修频次年维修频次× × 收入客单价收入客单价÷÷1212月月  
月主营业务收入月主营业务收入服务收入服务收入

占有率占有率  
＝＝

年维修频次取平均值年维修频次取平均值  55次次

×100×100％％
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nn效劳站在一定时期内所有的备件进项收入，包效劳站在一定时期内所有的备件进项收入，包

括：括：

nn客户付费维修备件销售收入客户付费维修备件销售收入

nn保修效劳备件销售收入保修效劳备件销售收入

nn备件对外销售收入备件对外销售收入

nn备件销售收入备件销售收入==备件销售本钱备件销售本钱××管理费率管理费率

经营指标体系经营指标体系

备件销售收入备件销售收入
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nn责任人：备件经理责任人：备件经理

nn统计取样方法：月备件经营报表统计取样方法：月备件经营报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn备件销售收入在效劳站统计上，依据备件出库即为销售的备件销售收入在效劳站统计上，依据备件出库即为销售的

原那么原那么

nn备件销售本钱，应包括：备件销售本钱，应包括：

nn备件本身订购费用备件本身订购费用

nn备件运输费用备件运输费用

nn其它在进货过程中产生的费用其它在进货过程中产生的费用

nn备件管理费率执行厂家规定标准上限备件管理费率执行厂家规定标准上限

经营指标体系经营指标体系

备件销售收入指标分析备件销售收入指标分析
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备件收入占有率备件收入占有率

经营指标体系经营指标体系

保有量保有量××年维修频次年维修频次× × 备件收入客单价备件收入客单价÷÷1212月月  
月备件收入月备件收入备件收入备件收入

占有率占有率  
＝＝

nn责任人：备件经理责任人：备件经理

nn统计取样方法：月备件经营报表统计取样方法：月备件经营报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn反映了自有基盘客户对备件收入的奉献程度反映了自有基盘客户对备件收入的奉献程度

年维修频次取平均值年维修频次取平均值  55次次

×100×100％％
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经营指标体系经营指标体系

收入

进站台次

进站台次
占有率

效劳产值
收入

效劳产值
收入占有率

备件销售
收入

备件
收入占有率

客户
推荐率

客户
回站率

均
客
单
价

备件
毛利率

收入
构成比

客户
推荐率
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客户推荐率：客户推荐率：
　　

客户推荐率  ＝
因老客户推荐进站的客户入厂台次

当月新增客户的总入厂台次

经营指标体系经营指标体系

nn责任人：效劳经理责任人：效劳经理

nn统计取样方法：月效劳前台经营报表统计取样方法：月效劳前台经营报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn在效劳站中每月新增的进站客户中，因老客户推荐或销在效劳站中每月新增的进站客户中，因老客户推荐或销

售店的口碑好而产生的第一次入厂台次占销售店当月新售店的口碑好而产生的第一次入厂台次占销售店当月新

增客户的总入厂台次的比例。增客户的总入厂台次的比例。

nn分为两种情况，一是客户推荐其他客户购置新车，二是分为两种情况，一是客户推荐其他客户购置新车，二是

客户推荐其他客户维修保养车辆。客户推荐其他客户维修保养车辆。

nn指标结果越大，说明老客户对效劳站的认可程度越高。指标结果越大，说明老客户对效劳站的认可程度越高。

×100×100％％
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客户回站率：客户回站率：

用以分析应回站的客户实际回站的比例，并用以分析应回站的客户实际回站的比例，并
分析未回站客户的不回站原因，制定改进措分析未回站客户的不回站原因，制定改进措
施。分为三种情况：施。分为三种情况：

  新车首保回站率新车首保回站率

  保修期内客户的回站率保修期内客户的回站率

  超过保修期内客户回站率超过保修期内客户回站率

经营指标体系经营指标体系
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nn客户一年内回效劳站接受效劳的次数客户一年内回效劳站接受效劳的次数

nn索赔维修索赔维修

nn付费维修付费维修

nn免费效劳免费效劳

nn外出效劳外出效劳

nn保险维修保险维修

nn车辆装饰车辆装饰

经营指标体系经营指标体系

客户回站率客户回站率
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nn责任人：效劳经理、客服经理责任人：效劳经理、客服经理

nn统计取样方法：客服统计报表统计取样方法：客服统计报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn客户年回站次数参考值客户年回站次数参考值≥6≥6次次

nn客户回站对于效劳站而言，往往带来的就是收入，因此，客户回站对于效劳站而言，往往带来的就是收入，因此，

积极主动并有效引导客户回站，是效劳站工作的重中之积极主动并有效引导客户回站，是效劳站工作的重中之

重重

nn此指标为关键项此指标为关键项

经营指标体系经营指标体系

客户回站率指标分析客户回站率指标分析
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nn平均每效劳台次消费的金额平均每效劳台次消费的金额

nn平均单车收入平均单车收入==效劳产值收入效劳产值收入//维修效劳台次维修效劳台次

nn奇瑞汽车全国平均参考值奇瑞汽车全国平均参考值≥300≥300元元

经营指标体系经营指标体系

平均单车收入平均单车收入
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nn 责任人：效劳经理责任人：效劳经理

nn 统计取样方法：月效劳前台经营报表统计取样方法：月效劳前台经营报表

nn 考核关键项：考核关键项：

nn 平均单车收入受地域因素影响：当地的消费习惯、收入水平、竞平均单车收入受地域因素影响：当地的消费习惯、收入水平、竞

争对手数量、行业管制〔工时定额标准〕等争对手数量、行业管制〔工时定额标准〕等

nn 考核此项指标，应关注：考核此项指标，应关注：

nn 当地同品牌效劳站差距当地同品牌效劳站差距

nn 当地同级别品牌差距当地同级别品牌差距

nn 因车辆逐步老化，此指标应在一定时期内〔一年〕呈现上升趋势，因车辆逐步老化，此指标应在一定时期内〔一年〕呈现上升趋势，

反之或未增长，说明老客户流失、引导或开发客户消费工作措施反之或未增长，说明老客户流失、引导或开发客户消费工作措施

不力不力

nn 效劳站盈利关键参考指标效劳站盈利关键参考指标

经营指标体系经营指标体系

平均单车收入指标分析平均单车收入指标分析

23



经营指标体系经营指标体系

备件毛利率备件毛利率

nn备件销售毛利＝备件实际销售收入－备件实际销售备件销售毛利＝备件实际销售收入－备件实际销售

本钱本钱

nn备件毛利率＝备件销售毛利备件毛利率＝备件销售毛利//备件实际销售收入备件实际销售收入

×100% ×100% 
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nn责任人：备件经理责任人：备件经理

nn统计取样方法：月备件经营报表统计取样方法：月备件经营报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn参考值参考值≥30%≥30%

nn此指标受效劳站级别和厂家规定允许的加价率影响，存在此指标受效劳站级别和厂家规定允许的加价率影响，存在

低于低于30%30%的可能的可能

nn此指标高于此指标高于40%40%，通常存在以下问题，通常存在以下问题

nn违规加价，容易造成客户满意度下降违规加价，容易造成客户满意度下降

nn市场采购副厂备件偏多，备件质量无保证，造成效劳维修市场采购副厂备件偏多，备件质量无保证，造成效劳维修

质量下降，返修率增加，从而增加运营本钱质量下降，返修率增加，从而增加运营本钱

经营指标体系经营指标体系

备件毛利率指标分析备件毛利率指标分析
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收入构成比收入构成比

　　分析效劳站保修备件收入占总备件收入　　分析效劳站保修备件收入占总备件收入
的比例的比例
收入构成比  ＝

月均保修备件收入

月备件收入

经营指标体系经营指标体系

nn责任人：备件经理责任人：备件经理

nn统计取样方法：月备件经营报表统计取样方法：月备件经营报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn　　与效劳站的经营年限、客户保有量有关系，如果　　与效劳站的经营年限、客户保有量有关系，如果

是新开业的是新开业的4S4S店，新销售的车辆比例较大，那么该值店，新销售的车辆比例较大，那么该值

一定是较高的一定是较高的 26



经营指标体系经营指标体系

收入

进站台次

进站台次
占有率

效劳产值
收入

效劳产值
收入占有率

备件销售
收入

备件
收入占有率

客户
推荐率

客户
回站率

客户
保有量

客户
流失率

基
盘
客
户

均
客
单
价

客户质量月度分析

客户关系收入分析

工  单  报  废  率   

 料 工 比  

备件
毛利率

收入
构成比

备件本钱占产值
收入比例

 正常订货率  

客户
推荐率
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主营业务收
入

基盘客户 回站率 客单价

保有客户 流失客户 非奇瑞客户 备件客单价 工时客单价
维修台次
潜力

进站台次

分品牌

保修期

分品牌

保修期

分品牌

保修期

优质客户

回站频次
（维修）

备件销售
收入

工时收入

主营业务收入＝基盘客户×回站率×客单价

经营指标体系经营指标体系
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其它客户

保有客户

流失客户客
单
价

A
站
客
单
价

A站回站率        

未回站

主营业务收入＝基盘客户×回站率×客单价

提高效劳收入，就要扩大基盘客户，提高回站率和客单价提高效劳收入，就要扩大基盘客户，提高回站率和客单价

经营指标体系经营指标体系
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nn客户保有量：客户保有量：

nn效劳站管理内客户数量效劳站管理内客户数量

nn新销售车辆客户新销售车辆客户

nn市场占有率市场占有率==效劳站客户保有量效劳站客户保有量//当地市场客户总数量当地市场客户总数量

×100%×100%

经营指标体系经营指标体系

客户保有量客户保有量
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nn责任人：效劳站长、客服经理责任人：效劳站长、客服经理

nn统计取样方法：客服统计报表统计取样方法：客服统计报表

nn考核关键项：考核关键项：

nn按月统计保有客户数量和市场占有率按月统计保有客户数量和市场占有率

nn对客户进行动态分析对客户进行动态分析

nn平均回站次数平均回站次数

nn平均回站周期平均回站周期

nn平均消费金额平均消费金额

nn连续两年未回站客户，应从效劳站保有客户统计中去除连续两年未回站客户，应从效劳站保有客户统计中去除

经营指标体系经营指标体系

客户保有量指标分析客户保有量指标分析

31



nn客户连续客户连续66个月没有回效劳站，对车辆进行维修保养的，个月没有回效劳站，对车辆进行维修保养的，

记为流失客户记为流失客户

nn客户流失率客户流失率=1-=1-第第N-6N-6月客户在月客户在NN、、N-1N-1、、N-2N-2、、N-3N-3、、N-N-

44、、N-5N-5月再次回站客户数月再次回站客户数/N-6/N-6月客户数月客户数×100%×100%

经营指标体系经营指标体系

客户流失率客户流失率
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nn 责任人：效劳站长、客服经理责任人：效劳站长、客服经理

nn 统计取样方法：客服统计报表统计取样方法：客服统计报表

nn 考核关键项：考核关键项：

nn 参考值参考值≤20%≤20%

nn 当前效劳站竞争是客户资源的竞争，谁拥有的客户多，谁的盈利能当前效劳站竞争是客户资源的竞争，谁拥有的客户多，谁的盈利能

力就越强力就越强

nn 客户流失原因：客户流失原因：

nn 技术原因：故障排除率低，返修率高技术原因：故障排除率低，返修率高

nn 费用原因：价格不合理、不透明费用原因：价格不合理、不透明

nn 效劳原因：客户满意度低效劳原因：客户满意度低

nn 此指标为关键项此指标为关键项

经营指标体系经营指标体系

客户流失率指标分析客户流失率指标分析
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客户质量月度分析：客户质量月度分析：

　　从客户价值上把客户分为五个级别：钻石卡客户、　　从客户价值上把客户分为五个级别：钻石卡客户、

金卡客户、银卡客户、普通卡客户、已流失客户〔或金卡客户、银卡客户、普通卡客户、已流失客户〔或

ABCDEABCDE四级客户〕。四级客户〕。

　　从客户价值表达的周期上，对客户质量进行季度　　从客户价值表达的周期上，对客户质量进行季度

或半年度的分析的结论性将更为明显；或半年度的分析的结论性将更为明显；

　　作为前期的筹备阶段，还是需要通过月度分析整　　作为前期的筹备阶段，还是需要通过月度分析整

理相关数据用于进行季度或半年度的分析；理相关数据用于进行季度或半年度的分析；

　　有条件的效劳站可以整理以前的历史数据进行试　　有条件的效劳站可以整理以前的历史数据进行试

分析。分析。

经营指标体系经营指标体系
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客户关系收入分析：客户关系收入分析：

　　指新车保险的投保率、续保率、单车精　　指新车保险的投保率、续保率、单车精
品销售额、其它衍生产品〔如：客户推荐、品销售额、其它衍生产品〔如：客户推荐、
积分卡等〕。积分卡等〕。

　　通过提高员工对上述业务收入的奖励比　　通过提高员工对上述业务收入的奖励比
例，提高其个人收入，从而到达有效维护客例，提高其个人收入，从而到达有效维护客
户关系的目的，从而提高效劳站总体效劳收户关系的目的，从而提高效劳站总体效劳收
入。入。

客户关系收入

提成

奖励

个人收入

维修收入

经营指标体系经营指标体系
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经营指标体系经营指标体系

工单报废率工单报废率

nn无效工单：接修客户车辆，最终没有产生任何费用无效工单：接修客户车辆，最终没有产生任何费用

〔包括保修费用、检查费用等〕的工单〔包括保修费用、检查费用等〕的工单

nn工单报废率＝无效工单数量工单报废率＝无效工单数量//工单总数量工单总数量×100%×100%
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nn 责任人：效劳参谋责任人：效劳参谋

nn 统计取样方法：月工单统计统计取样方法：月工单统计

nn 考核关键项：考核关键项：

nn 参考值参考值≤10%≤10%
nn 在实际工作中确实存在不产生任何费用的效劳，但应在一个合理的在实际工作中确实存在不产生任何费用的效劳，但应在一个合理的

范围内范围内

nn 此指标高于此指标高于10%10%或更高，有以下原因或更高，有以下原因

nn 效劳参谋的业务推销与开发能力不强或积极性不高，通常原因是奖效劳参谋的业务推销与开发能力不强或积极性不高，通常原因是奖

励机制存在问题励机制存在问题

nn 维修车辆进车间后，个别技工与客户勾结，干私活，通常是效劳参维修车辆进车间后，个别技工与客户勾结，干私活，通常是效劳参

谋及维修经理无工作监控谋及维修经理无工作监控

nn 效劳参谋维修业务能力较差，故障误判断，通常是对效劳参谋专业效劳参谋维修业务能力较差，故障误判断，通常是对效劳参谋专业

知识培训不力知识培训不力

工单报废率指标分析工单报废率指标分析

经营指标体系经营指标体系

37



nn料：产值收入中所含备件的销售收入料：产值收入中所含备件的销售收入

nn工：产值收入中所含工时费的收入工：产值收入中所含工时费的收入

nn料工比＝备件销售收入料工比＝备件销售收入∶∶工时费收入工时费收入  

经营指标体系经营指标体系

料工比料工比
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nn 责任人：效劳参谋责任人：效劳参谋

nn 统计取样方法：月效劳前台经营报表统计取样方法：月效劳前台经营报表

nn 考核关键项：考核关键项：

nn 参考值参考值66∶∶44～～77∶∶33

nn 此指标受地域影响比较大，在一些经济欠兴旺地区为此指标受地域影响比较大，在一些经济欠兴旺地区为88∶∶22，甚至更高，甚至更高

nn 受备件管理、储存、损耗、贬值以及占用资金利率等本钱影响，通受备件管理、储存、损耗、贬值以及占用资金利率等本钱影响，通

常在产值收入中，工时收入所产生的利润高于备件，因此此指标过常在产值收入中，工时收入所产生的利润高于备件，因此此指标过

高，不利于效劳站盈利高，不利于效劳站盈利

nn 此指标过低，产值收入会下降，同时说明备件周转慢，资金占用严此指标过低，产值收入会下降，同时说明备件周转慢，资金占用严

重，管理本钱高，也不利于效劳站盈利重，管理本钱高，也不利于效劳站盈利

经营指标体系经营指标体系

料工比指标分析料工比指标分析
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nn产值收入产值收入==备件销售本钱备件销售本钱++备件管理费备件管理费++工时收入工时收入

nn维修收入毛利维修收入毛利==产值收入产值收入--备件销售本钱备件销售本钱

nn维修收入毛利率维修收入毛利率==维修收入毛利维修收入毛利//产值收入产值收入×100%×100%

nn备件本钱占产值收入比例＝备件本钱占产值收入比例＝1-1-维修收入毛利率维修收入毛利率

经营指标体系经营指标体系

备件本钱占产值收入比例备件本钱占产值收入比例
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nn 责任人：效劳站长、备件经理责任人：效劳站长、备件经理

nn 统计取样方法：月效劳站经营报表统计取样方法：月效劳站经营报表

nn 考核关键项：考核关键项：

nn 参考值参考值50%50%～～60%60%〔维修效劳毛利率〔维修效劳毛利率40%40%～～50%50%〕〕

nn 此指标是为监控备件进货本钱的合理性此指标是为监控备件进货本钱的合理性

nn 此指标高，说明：此指标高，说明：

nn 备件加价率低，备件毛利率和维修效劳毛利率低备件加价率低，备件毛利率和维修效劳毛利率低

nn 或备件加价率不变，料工比高，维修效劳毛利率低或备件加价率不变，料工比高，维修效劳毛利率低

nn 此指标低，说明：此指标低，说明：

nn 备件加价率高，备件毛利率高，备件加价率高，备件毛利率高，CSICSI下降下降

nn 或备件加价率不变，料工比低，出货慢，本钱高或备件加价率不变，料工比低，出货慢，本钱高

经营指标体系经营指标体系

备件本钱占产值收入比例指标分析备件本钱占产值收入比例指标分析
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nn正常订货：在规定日期内按标准订货周期订购的备件正常订货：在规定日期内按标准订货周期订购的备件

nn正常订货率＝月正常订货本钱正常订货率＝月正常订货本钱//月全部订货本钱月全部订货本钱×100%×100%

经营指标体系经营指标体系

正常订货率正常订货率
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nn 责任人：备件经理责任人：备件经理

nn 统计取样方法：月备件经营报表统计取样方法：月备件经营报表

nn 考核关键项：考核关键项：

nn 参考值参考值≥85%≥85%

nn 此指标是为监控备件订货方案的合理性此指标是为监控备件订货方案的合理性

nn 厂家允许效劳站备件加价的幅度因备件订货性质不同而不同：厂家允许效劳站备件加价的幅度因备件订货性质不同而不同：

nn 正常方案订货，执行厂家规定的最高加价率正常方案订货，执行厂家规定的最高加价率

nn 非正常订货，又称为紧急订货，厂家会收取非正常订货，又称为紧急订货，厂家会收取5%5%的管理费，而备件又的管理费，而备件又

采用统一限价销售，因此效劳站的毛利空间被压缩采用统一限价销售，因此效劳站的毛利空间被压缩

经营指标体系经营指标体系

正常订货率指标分析正常订货率指标分析
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经营指标体系经营指标体系
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nn是指购置并使用过某种产品或接受过某种效劳的消费者，是指购置并使用过某种产品或接受过某种效劳的消费者，

对这种产品或效劳满意程度的心理感受。对这种产品或效劳满意程度的心理感受。

nn非常满意：再回站非常满意：再回站

nn满意：有可能回站满意：有可能回站

nn不满意：离去不满意：离去

经营指标体系经营指标体系

客户满意度客户满意度
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