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销售流程管理
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第一章 销售流程管理的意义
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销售流程管理的意义
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销售流程对销售顾问的意义！

销售流程对销售经理的意义！

销售流程对总经理的意义！

销售流程对4S店的意义！



第五章 销售顾问积极性提升探讨

汽车价格快速下降，价格差异化越来越难...结果就是，价
格对于购买决策的影响正在下降
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数据来源：J.D.Power2006年SSI报告



第五章 销售顾问积极性提升探讨

随着汽车消费市场的逐渐成熟，顾客的服务意识不断
觉醒，对服务质量越来越重视
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数据来源：J.D.Power2006年SSI报告
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我们的业务为什么会流失？ 
       -由于不佳的销售表现和售后服务，您损失了什么？
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用户体验循环图 

产品体验

服务体验

销售体验经销商体验 

• 更低的考虑/投入

• 减少资金投入

• 减少的业务

• 降低特许经营的品牌价值

•由于销售体验不佳，平均有
18% 的顾客拒绝购买

•由于对服务的担心，平均
有26%的顾客流失

• 由于质量/可靠性的担心，平均有
25% 的顾客拒绝购买

数据来源：J.D.Power2006年SSI报告
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销售用户满意度对忠诚度和推荐意向的影响
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数据来源：J.D.Power2006年SSI报告
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一个职业化的销售顾问
应该具备哪几个方面
的素质呢?
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第二章 销售顾问的现状
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第三方调查资料分析

10

J.D.Power调查结果分析

神秘客户调查的结果分析 咨询公司电访录音及资料分析
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东风标致在JD Power调查中的位置
     -销售用户满意度排名

排名 排名 好于/（差于）

2006 2005 2005年SSI

1 1 9

2 14 12

3 8 9

4 7 7

4 8 8

6 3 (1)

7 2 (5)

8 NA NA

9 21 23

10 5 (2)

10 NA NA

1

12 8 (2)

12 11 (1)

14 11 (2)

14 24 34

16 14 (3)

17 23 18

18 17 (3)

19 4 (20)
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领先厂商

第二层次

第三层次

数据来源：J.D.Power2006年SSI报告
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神秘客户调查的背景资料

12

研究背景

研究范围

研究方法 研究目的



第五章 销售顾问积极性提升探讨

特约商售时服务质量的测评环节
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特约商售时服务质
量的测评环节

商务谈判

试  驾

客户接待

客户需求分析

电话预约

与咨询

产品介绍
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总评分与环节评分
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单位：分

★ ★ ★★ ★ ★ ★ ★  ★ ★★ ★

★表示权重为0.1； ★ ★表示 权重为0.15； ★ ★ ★表示权重为0.25         

2006-Q1
2006-Q2
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第三章 销售标准流程管理
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