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汽⻋销售领域知识总结

最新版本：	v3.0	

更新时间：	20231213	

简介

在涉及汽⻋领域⽅⾯的需求调研和软件开发时，接触到太多的汽⻋销售领域内的名字、概念、逻辑、流程等内容，现整理出

来供参考。

源码+浏览+下载

本书的各种源码、在线浏览地址、多种格式⽂件下载如下：

HonKit源码

crifan/automobile_sales_summary:	汽⻋销售领域知识总结

如何使⽤此HonKit源码去⽣成发布为电⼦书

详⻅：crifan/honkit_template:	demo	how	to	use	crifan	honkit	template	and	demo

在线浏览

汽⻋销售领域知识总结	book.crifan.org
汽⻋销售领域知识总结	crifan.github.io

离线下载阅读

汽⻋销售领域知识总结	PDF
汽⻋销售领域知识总结	ePub
汽⻋销售领域知识总结	Mobi

版权和⽤途说明

此电⼦书教程的全部内容，如⽆特别说明，均为本⼈原创。其中部分内容参考⾃⽹络，均已备注了出处。如发现有侵权，请

通过邮箱联系我		admin	艾特	crifan.com	，我会尽快删除。谢谢合作。

各种技术类教程，仅作为学习和研究使⽤。请勿⽤于任何⾮法⽤途。如有⾮法⽤途，均与本⼈⽆关。
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本⼈	crifan	还写了其他	150+	本电⼦书教程，感兴趣可移步⾄：

crifan/crifan_ebook_readme:	Crifan的电⼦书的使⽤说明

关于作者

关于作者更多介绍，详⻅：

关于CrifanLi李茂	–	在路上
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汽⻋销售全过程概览

在汽⻋销售领域，基本的客户状态变化可以⽤下图表示：

即，从线索到客户（潜客）。

汽⻋销售领域客户状态变化流程结构图

⽽后续整理出了更详细的流程汽⻋销售领域客户状态变化流程结构图：

汽⻋销售全过程概览
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最新版本的在线分享

想要最新版本的整理，可以去在线分享的地址中查看：

汽⻋销售领域客户状态变化流程结构图	|	ProcessOn免费在线作图,在线流程图,在线思维导图

汽⻋销售领域客户状态变化流程结构图	的解释

下⾯对《汽⻋销售领域客户状态变化流程结构图》进⾏⼀个必要的解释：

汽⻋销售全过程概览
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颜⾊设计：红⽅和蓝⽅

从上图的颜⾊构思⻆度来说：

蓝军=我⽅=4S店

：4S店的所有⼈，算作⼀个总体的团队，⻬⼼协⼒，共同⽬的⽬标就是：红⾊的⽬标：客户，想尽⼀切办法，让其尽快

买⻋

且尽量买⻋之后，后续订单和交⻋的相关的业务，都在我们4S店办理

且买⻋的⻓远之后的，售后和保养，都尽量来我店处理

如果可能，等⼆次换⻋，也来我店买

4S店的	友军	是（背后撑腰的）⻋⼚

负责批售⻋辆给4S店
4S店的订单和交⻋数据也会上报给⻋⼚

⽤于获得⻋⼚店返现和补贴

红军=敌⼈=客户

：要买⻋店客户

被4S店	攻击	的对象

但是拥有⾃⼰的⾃主权

是否买⻋，取决于各种条件

包括价格

服务体验

其他相关内容处理的是否合适

不同维度

过程⻆度：售前和售后

从过程先后分：

售前

售后

对象⻆度：客户和4S店

从涉及的对象分：

（线索->）客户

4S店（+经销商集团+⻋⼚）

不同纬度的交叉的逻辑和过程

可以看到，对于客户的，从售前的潜客和客户，到售后的基本客户，分布对应着下⾯的4S店的不同的⼈，在客户的不同阶

段，处理不同的事情，以促成客户买⻋和相关事宜。

下⾯来简单解释⼀下，两种不同纬度上下交⻋的具体过程：

过程⻆度 对象⻆度 交叉负责的事情

核⼼流程说明

售前	的	线索 4S店	的	市场部 市场部⻔会负责办理集客类的活动，收集有购⻋意向的客户的信
息，作为线索

售前	的	线索 4S店	的	邀约部

邀约主管会把导⼊的线索分配给邀约专员
邀约专员负责（通过⼿机号）给线索打电话
把⽆效的线索过滤掉，找到有效的号码
对于接了电话的有意向购⻋的客户，收集基本信息，建档，成为有
望客户

汽⻋销售全过程概览
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售前	的	未邀
约到店	的	有
望客户

4S店	的	邀约部 邀约专员继续对有望客户跟进，直到邀约到店：和客户谈好什么时
候来4S店

售前	的	来店
的	有望客户

4S店	的	销售部	的	前
台

前台对于来店的客户，会询问谁邀请过来的，然后分配给某个的销
售顾问继续跟进

售前	的	已邀
约已到店	的
有望客户

4S店	的	销售部	的	销
售顾问

销售顾问对于有望客户进⾏多次跟进，正常情况下，客户的购⻋意
向级别从最开始的N，慢慢的变成C	->	B	->	A	->	H，然后最终下单
成为订单客户

售前	的	订单
客户

4S店	的	销售部	的	销
售顾问 销售顾问继续跟进，直到客户真正提⻋，成为	交⻋客户

售后	的	基盘
客户

4S店	的	客户关怀部
的	专员

专员对于已购⻋的基盘客户进⾏回访，且分别是间隔不同时间回
访，以提⾼客户满意度

售后	的	基盘
客户 4S店	的	维修部⻔ 如果客户⻋⼦出问题了，过来4S店进⾏维护，就会涉及到维修部⼈

员维修⻋辆

其他相关说明

售前	的	线索

⻋⼚有相关的CRM等
系统，从其他渠道得
到线索后
会从⻋⼚下发线索到
4S店的系统中

售前	的	交⻋
客户	和	订单
客户

4S店的	⻋辆管理部
负责匹配	⻋辆
4S店的售后相关其他
部⻔

在交⻋和订单的过程中，都会涉及到：
库存
各种边际，⽐如上牌、保险等等事宜

售前的	客户
的	交⻋	和	订
单

4S店的系统中会有订
单和交⻋单 对应着4S店系统会上报到⻋⼚的	交⻋	和订单的系统中

4S店的年度有个批售
的资⾦计划

对应着⻋⼚会批售⻋辆给经销商，从总部库存运输到经销商4S店的
库存

汽⻋销售领域流程总结

整个汽⻋销售的过程，可以⽤⼀句话概括：	（4S店的各个部⻔的）⼀堆⼈努⼒促成（作为⼀个）客户（的你）尽快买⻋

crifan.org，使⽤署名4.0国际(CC	BY	4.0)协议发布	all	right	reserved，powered	by	Gitbook最后更新：	2023-12-13	13:03:17
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根据过程分

先按照汽⻋销售的先后流程，基本上可以分成两个⼤的阶段：

售前：

收集线索

过滤线索，得到有效线索，跟进了解客户详情后，建卡

对于有望客户进⾏跟进

直到下单变订单客户

对订单客户跟进，直到成交

售后

对成交后提了⻋的客户进⾏回访提⾼满意度

在订单和交⻋期间都会涉及到很多相关内容，称为边际，包括保险、信贷、装潢美容等

下⾯就来解释⼀下具体过程。

crifan.org，使⽤署名4.0国际(CC	BY	4.0)协议发布	all	right	reserved，powered	by	Gitbook最后更新：	2023-12-13	13:03:17
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售前

售前=把汽⻋卖到客户⼿上之前

->	在此之前，客户常被称为：潜客=潜在客户=有潜在购⻋意向的客户=打算买还没买的客户

售前涉及到的内容有：

举办各种市场活动

去收集潜客

或对已有潜客通过促销之类的活动去转化为下单

对于已经获得的线索去电话跟进

获得基本的信息后，去建档/建卡，称为潜客=潜在（要购⻋）的客户

对于已有的（有望阶段的）潜客去跟进

此时最开始属于有望客户的阶段

对于第⼀次进店，叫做	邀约到店

之后多次跟进，最终把有望客户变成了订单客户

让客户下了单，叫了定⾦

再继续跟进，让订单客户成交

交了余款或贷款

过来提⻋

最终就是从：线索	->	有望客户	->	订单客户	->	交⻋客户

形成了⼀个售前的基本流程。

之后就是接着进⼊售后过程了。

crifan.org，使⽤署名4.0国际(CC	BY	4.0)协议发布	all	right	reserved，powered	by	Gitbook最后更新：	2023-12-13	13:03:17
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售后

售后=把汽⻋卖到客户⼿上之后=客户买了⻋之后

此时，汽⻋⾏业内属于叫做：基盘客户=此客户已经在我（经销商/⻋⼚）的基本的盘⼦（所有的已购⻋的范围内）中了	-》
该客户已经是经销商的盘中餐了	-》	后续可以靠售后保养等赚取更多的利润了	-》	因为现在经销商光靠卖出已经不挣钱了，

就指望售后赚钱呢

售后⼤概会涉及到的内容有：

在交⻋和订⻋期间：会涉及到对应的相关的⼀些内容

被有些经销商称为：边际

⽐如：

上牌：收取跑腿费，帮忙去⻋管所上⻋牌

美容：⼀些基本的装饰和加装

保险：购买各种⻋险

⼆⼿⻋置换：旧⻋换新⻋

等等内容

在交⻋之后，会涉及到：

客户关怀部⻔会有专员不同时间段（1天/7天/⼀个⽉等等）内回访，以提⾼⽤户满意度

其他相关部⻔

⽐如⻋⼦坏了来4S店来维修，就涉及到维修部

crifan.org，使⽤署名4.0国际(CC	BY	4.0)协议发布	all	right	reserved，powered	by	Gitbook最后更新：	2023-12-13	13:03:17
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根据对象分

此处对于汽⻋销售领域内的过程，根据涉及的对象不同去划分，可以分两类：

客户

最开始是：线索

经过邀约/DCC专员打电话完善信息后建卡，变成客户

4S店
即：经销商

往往还有背后的经销商集团

以及相关的（该⻋店品牌的）⻋⼚

下⾯就来详细解释客户和4S店。

crifan.org，使⽤署名4.0国际(CC	BY	4.0)协议发布	all	right	reserved，powered	by	Gitbook最后更新：	2023-12-13	13:03:17
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线索和潜客

对于从⽆到有的⻆度来说，先是有线索，然后才有客户

对应的典型流程是：

从各种渠道获得了线索

⽐如在线的汽⻋之家，线下的⻋展，直接进4S店
然后对应的负责处理线索的邀约专员/DCC专员去打电话

筛选过滤得到有效的有意向的购⻋的客户

询问到客户的更加详细的信息

然后去建卡，形成潜客

潜客在最开始是N级，表示不确定的购⻋意向，

阶段是：有望客户

通过及时跟进，知道客户的⼤致购⻋意向如何，想要买什么样的⻋，⼤概的预算如何等等

然后继续多次跟进，最终从有望客户变成订单客户

交了定⾦，签了单

继续跟进，直到交⻋

付余款，提⻋

之后作为已购⻋的⽤户，叫做：基盘客户

作为客户关怀部，会有专员对于你进⾏不定期（3天/7天/1个⽉等）去回访

以提⾼客户满意度

当然是为了：希望你以后可以抽空过我店进⾏⻋的保养/维修	+	甚⾄以后继续能来第⼆次买⻋

线索和潜客的基本流程和关注点

典型场景中，先要去收集客户，此时就要去进⾏⼀些外部拓展点活动去收集潜在购⻋意向的客户，对应流程是：

线索和潜客
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然后客户进店，前台的接待客户的流程是：

线索和潜客
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在此期间，销售顾问和销售经理需要关⼼的事情有哪些：

接着再说，在客户进店后的接待流程是：

线索和潜客
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对应的需要关注的点：

线索和潜客

16



crifan.org，使⽤署名4.0国际(CC	BY	4.0)协议发布	all	right	reserved，powered	by	Gitbook最后更新：	2023-12-13	13:03:17

线索和潜客

17

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.zh


4S店
作为汽⻋销售领域的4S店，主要涉及的内容有：

⾸先有各个不同的部⻔

每个不同的部⻔有对应职位的⼈员

典型的是⾄少有

	管理⼈员	：经理/总监/主管

	底层⼲活的⼈	：专员/顾问/⼤使

每个部⻔和⼈，	各司其职

	市场部	：负责创建市场活动：⽤于各种⽬的，包括：

集客类：收集新的客户	-》	新增线索	-》	解决有和⽆的问题

促单类：促进已有客户下单	-》	新增订单	-》	解决订单转化的问题

	销售部	：负责把⻋卖出去，卖到客户的⼿上

会有销售顾问对客户进⾏多次跟进

客户状态变化：有望-》订单-》交⻋

销售主管会对⼿下顾问的每次跟进进⾏点评和建议

⽤于提升顾问的销售能⼒	-》	提升对客户的跟进效果	-》	最终还是为了让客户尽快下单

对于销售⾏业，尤其是汽⻋⾏业，其实有专⻔的话术

所谓的	⻅什么⼈，说什么话	，以及如何察⾔观⾊，如何及时满⾜客户的期望，进⾏积极的引导

其他服务部⻔：

	客户关怀部	：在销售的售前、售后等不同阶段，去调查回访客户，⽤于提⾼满意度

	财务部	：部⻔即使不⼤，但也往往是最有/有很⼤的话语权，毕竟是管钱的部⻔

买⻋时的订单和交⻋单，都会和财务有关系

	⻋辆管理部	：负责对应的⻋辆的调度和管理

包括配合销售部在订单和交⻋阶段，匹配找到合适的⻋，卖给客户
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售前过程详解

下⾯就来详细介绍售前所涉及的⼈和物的逻辑和流程：
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市场活动

市场活动=活动

对于经销商（和⻋⼚）来说，想要获得潜客和线索，⼀种常⻅的措施是：举办⼀些市场活动。

另外，其他还有⼀些不同种类的市场活动，去⽤于实现其他⽐如促进已有客户尽快下单的促单类、仅仅是宣传⾃⼰的品牌的

品牌推⼴类等等。

下⾯就来详细介绍⼀下，有哪些类型的市场活动：

市场活动分类

⼀个相对⽐较完整的关于市场活动分类的划分，分两级：

集客类活动：收集潜客

⻋展

⽼带新

定展

巡展

路展

成交类活动：促进成交

店头促销

签单会

团购会

传播类活动：推⼴传播

⾃驾游

异业赞助

品牌类活动：品牌宣传

联谊会

上市发布会

品牌推⼴

公益活动

市场活动的费⽤

举办市场活动期间，往往会涉及到很多不同种类的费⽤，⽐如：

场租费

制作费

礼品费

餐饮费

汽油费

服务费

活动费
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线索

线索就是潜在可能购⻋⽤户的信息。

且主要都是⼀些基本信息，最基本的⼀般包括：

⼿机号

姓名：或只有性别，还不知道具体姓名

渠道来源：⽐如线上还是线下

当然其他有更多相关的信息，但是在收集到的线索中，多数都是空的。

线索的内部也有多次跟进，类似于后续的客户跟进，但是没那么复杂，没有预计下次跟进⽅⾯的考虑。
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渠道来源

线索的⼀个重要信息就是来源。

来源分很多种类型，对应着很多种不同的渠道，所以⼀般也叫做渠道来源=来源渠道。

下⾯就来整理⼀下各种渠道来源。

客户的来源，和线索的来源，往往是同⼀个意思，都是指的是渠道来源。

线上

垂直媒体

汽⻋之家

易⻋

爱卡

太平洋

腾讯

⻋商宝

⻋伯乐

好买⻋

优信通

⾏圆

其他媒体

官⽹：（经销商）⾃⼰的官⽅⽹站，有客户留下信息称为线索的

⼯⼚线索：对于经销商来说，来⾃⻋⼚（IT系统下发下来的该品牌）的线索

搜索引擎

QQ群/微信群

论坛

⾃媒体/微信号

电话

4S店展厅的电话

400电话

各种垂直媒体的400电话

线下

⾃⼰的4S店的

进（4S店）店

⻋展

外拓/外展

举例：⼩区	3天巡展，放⼏台⻋

合作渠道获得的

驾校学员

⻋管所

保险公司

杭牌指标客户

⼆⼿⻋⽹站

团购⽹

其他

朋友/保客的介绍

基盘客户：之前买过⻋⼜再次来买的

号码段：随便找个号码段，盲（⽬）拨（打，⽽找到的客户）

上述的分类只是⽐较概括性的介绍，⽽具体的每家经销商或者⻋⼚系统中的渠道来源，可能各⾃还有其他细微差别。
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客户

对于⼀个客户，有很多相关信息，⽽在销售过程中，其中⽐较关键的信息，有如下：

客户类型

意向级别

跟进

意向⻋系和⻋型

下⾯就来详细解释相关概念。
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客户类型

客户类型，有的也称为客户阶段，主要指的是⽤来区分客户是属于哪个阶段的。

⼀般的客户类型包括：

有望客户：有望客户（有希望购⻋的客户）=	潜客（潜在客户）

订单客户：已经下了订单但还没提⻋的客户

交⻋客户：已经提⻋了的客户

战败客户：由于各种原因不打算购买你的⻋的客户

有些系统中还有另外⼀个客户状态：休眠客户

指的是：这个客户暂时不买⻋，但是后续可能买⻋

状态流转可能就会有相关的

有望	转	休眠

休眠	转	有望

休眠的激活	也可能/或不需要	上级（销售经理）的审批
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购⻋意向级别

购⻋意向级别，也可以简称意向级别

准确的说，购⻋意向级别是从属于不同的客户类型的，即客户在不同阶段/类型，有不同的购⻋意向级别的叫法：

有望客户

N级
H级
A级
B级
C级

订单客户

O级
交⻋客户

D级
战败客户

F级

更加完整解释可以⽤下表说明：

购⻋
意向
级别

所属客户
状态 对应单词和含义 订⻋可能性 跟进频率和下次跟进时

间限制 其他说明

aaaaa aaaaaaaa aaaaaaaa aaaaaaaaaa aaaaaaaaaa aaaaaaaaaa

N 有望客户
New	Created？=
新建（档）的
（客户）

待确认级别 24⼩时内=1天内=当天
就要跟进

新客户，所以要尽快跟
进，才能确定购⻋意向
到底如何

H 有望客户 Hot？=热度很
⾼？ 1周内订⻋ 每1天跟进⼀次->下次跟

进时间不能超过1天后
购⻋意向⾮常强的客
户，所以多频繁的跟进

A 有望客户 2周=15天内
订⻋

每3天跟进⼀次->下次跟
进时间不能超过3天后 购⻋意向中等

B 有望客户 1个⽉内订⻋
每7天=1周跟进⼀次->
下次跟进时间不能超过7
天后

购⻋意向⼀般

C 有望客户 不确定订⻋
时间

每15天=2周跟进⼀次->
下次跟进时间不能超过
15天=2周后

购⻋意向很弱

O 订单客户 Order=下单 客户已订⻋ 每1周跟进⼀次->下次跟
进时间不能超过1周后 已⽀付定⾦的客户

D 交⻋客户 Delivery=交⻋ 客户已提⻋

F 战败客户 Fail=战败 客户战败，
确定不买⻋

HABC的级别是主观的，不是绝对的准确

对于HABC的级别划分，看似很成体系，但是实际上⽤起来才发现，具体某个客户是H还是A，是B还是C，其实都是销售顾问

的主观判断的结果。

因为可能会出现：“H级客户成交难，但之前定的A级客户却来提⻋了”的现象。

所以这个HABC，也之内算做参考，不能理解为绝对的。

购⻋意向级别

26



所以有种说法：判断客户级别的标准只有客户的购⻋时间

关于HABC，需要额外解释⼀下：

HABC的跟进时间有其他说法

另外，对于HABC的跟进时间，其他不同⼚商，也有另外⼀种说法：

	H	：每3天跟进⼀次

	A	：每7天（1周）跟进⼀次

	B	：每15天（2周）跟进⼀次

	C	：每30天（1个⽉）跟进⼀次

其他不太常⽤的级别：

	T	：退订客户

	F0	：战败审批中

销售顾问觉得某个客户实在没有购⻋可能了，会向上级，⽐如销售总监审批，在总监批复之前，该客户处于战败审

批中，则有些时候被叫做F0级

N的含义有另外种说法

对于N，上⾯解释的是New，新建客户，要当天⽴刻跟进

但是也有种说法，N是在C之后，⽐C级还不活跃的⽤户

个⼈猜测N此时就类似于Not	Known（不知道具体级别）、Not	Sure（不确定）或Not	active（不是活跃的⽤户）的意思了

即：需要注意⼀下：N是⽐H还⾼的New，还是⽐C还低的Not	active，不同⼚商定义可能不同
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客户跟进

客户跟进=针对有意向购⻋的客户进⾏接触和交流

客户整个⽣命周期都有多次跟进

每次跟进⼜分

本次跟进

跟进时间

跟进⽅式

跟进内容

是否需要更改	客户类别

⽐如从：

有望	转	订单

订单	转	交⻋

有望	转	战败

⼀般需要上级（销售经理）审批

预计下次跟进

跟进时间

跟进⽅式

跟进内容

备注

跟进⽅式

跟进有很多种⽅式：

主动去电

展厅接待

主动拜访

活动现场接待

客户来电

微信

短信

邮件

其他

跟进内容

每次跟进，可以有各种的可能的内容：

预约到店

交易洽谈

介绍⻋辆

试乘试驾

客情维系

⼆⼿⻋置换

信贷业务

签约/交款

⽀付定⾦

订单跟进

预约交⻋

客户跟进
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成交

节⽇/⽣⽇问候

退订

活动通知

其他
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意向⻋系和意向⻋型

消费者去买⻋，总会有个打算要买哪个品牌的哪款⻋，对应着就是：意向⻋系和意向⻋型。

先后的逻辑关系是：

⻋的品牌：看中了某个牌⼦的⻋

⻋系：该品牌下的某个系列的⻋

⻋型：某个系列中，具体某款⻋：具体的配置，颜⾊等等

意向⻋系⻋型举例

举例，你想要买福特的某款⻋，则余下的各种⻋系和⻋型，则都可能是你考虑的范围（假如预算hold住的情况下）：

⾦⽜座	taurus
⾦⽜座	EcoBoost®	180	豪华型

⾦⽜座	EcoBoost®	180	⾄尊型

⾦⽜座	EcoBoost®	245	时尚型

⾦⽜座	EcoBoost®	245	豪华型

⾦⽜座	EcoBoost®	245	旗舰型

⾦⽜座	EcoBoost®	325	V6旗舰型

⾦⽜座	EcoBoost®	325	V6	LTD	限量版

全新福克斯	allnewfocus
福克斯三厢1.6L⾃动舒适型（智⾏版）

福克斯三厢1.6L⼿动⻛尚型（智⾏版）

福克斯三厢1.6L⼿动舒适型（智⾏版）

福克斯三厢EcoBoost®	125⼿动超能⻛尚型（智⾏版）

福克斯三厢1.6L⾃动⻛尚型（智⾏版）

福克斯三厢EcoBoost®	125⾃动超能⻛尚型（智⾏版）

福克斯三厢EcoBoost®	180⾃动精英型

福克斯三厢EcoBoost®	180⾃动旗舰型

福克斯两厢1.6L⼿动舒适型（智⾏版）

福克斯两厢1.6L⾃动舒适型（智⾏版）

福克斯两厢1.6L⼿动⻛尚型（智⾏版）

福克斯两厢EcoBoost®	125⼿动超能⻛尚型（智⾏版）

福克斯两厢1.6L⾃动⻛尚型（智⾏版）

福克斯两厢EcoBoost®	125⾃动超能⻛尚型（智⾏版）

福克斯两厢EcoBoost®	180⾃动精英型

福克斯两厢EcoBoost®	180⾃动运动型

福睿斯	escort
睿斯⼿动舒适型

睿斯⾃动舒适型

睿斯1.5L⼿动时尚型（幸福版）

睿斯1.5L⾃动时尚型（幸福版）

锐界	edge
锐界2018款	EcoBoost®	245	两驱精锐型

锐界2018款	EcoBoost®	245	两驱五座铂锐型

锐界2018款	EcoBoost®	245	两驱七座铂锐型

锐界2018款	EcoBoost®	245	两驱豪锐型

锐界EcoBoost®	245	四驱运动型

锐界2018款	EcoBoost®	245	四驱尊锐型	Plus
锐界EcoBoost®	330	V6	四驱运动型

意向⻋系和意向⻋型
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锐界2018款	EcoBoost®	330	V6	四驱旗舰型

翼⻁	kuga
翼⻁EcoBoost®	180	两驱精翼型

翼⻁EcoBoost®	180	两驱铂翼型

翼⻁EcoBoost®	180	两驱豪翼型

翼⻁EcoBoost®	180	四驱豪翼型

翼⻁EcoBoost®	245	四驱豪翼型

翼⻁EcoBoost®	245	四驱运动型

翼⻁EcoBoost®	245	四驱尊翼型

翼搏	ecosport
翼搏	1.5L	MT	精翼型

翼搏	1.5L	AT	精翼型

翼搏	1.5L	AT	铂翼型

翼搏	1.5L	AT	尊翼型

翼搏	EcoBoost®125	尊翼型

翼搏	2.0L	AT四驱尊翼型

新蒙迪欧	newmondeo
新蒙迪欧EcoBoost®	180	舒适型

新蒙迪欧EcoBoost®	180	时尚型

新蒙迪欧EcoBoost®	180	豪华型

新蒙迪欧EcoBoost®	180	⾄尊型

新蒙迪欧EcoBoost®	200	时尚型

新蒙迪欧EcoBoost®	200	豪华型

新蒙迪欧EcoBoost®	245	豪华运动型

新蒙迪欧EcoBoost®	245	⾄尊型

新蒙迪欧EcoBoost®	245	⾄尊型

新蒙迪欧EcoBoost®	245	旗舰型

新蒙迪欧2.0	HEV	智豪型

新蒙迪欧2.0	HEV	智尊旗舰型
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⼤客户

⼤客户=关键⼤客户，指的是某个有可能批量购买⻋辆的机构，⽐如某个⼤的公司，合作的出租⻋等等。

下⾯就来介绍，⼤客户的⼯作单位有哪些类型。
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⼯作单位类型

⼀个客户有各种信息，其中对于⼯作单位的类型，其实多数时候是空的。

但是当⼀个客户是⼤客户的时候，则显得就很重要，有很⼤参考价值了。

常⻅的⼯作单位的类型有：

政府

执法执勤

企业公牌

租赁

驾校

出租⻋

公务员

企业⻋改

驾校学员

总对总项⽬

新兴⾏业
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售后相关详解
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客户关怀
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边际
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上牌
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保险
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装潢
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贷款/信贷
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其他维度
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⼚端和店端

⼚端

⼚端指的是某个汽⻋品牌的品牌⼚商，简称⻋⼚

此称呼往往是相对于卖⻋的经销商的单（4S）店或者整个集团来说，把某品牌的⼚商称为⻋⼚

店端

对应的单个4S店的经销商，或者经销商的集团，则称为店端
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⻋⼚

⻋⼚中涉及到的概念

批零交

批零交==批售，零售，交⻋

批售：经销商进货=⻋⼚⼀次性发给多少台⻋给某经销商，

零售：经销商卖⻋=经销商把⻋卖给了某个⻋主，⻋主已签合同，已付款？

交⻋：⻋主提⻋=经销商把⻋给了⻋主

⻋⼚中的⼈员和⻆⾊

⻋⼚中所涉及的⼈员/⻆⾊

根据区域划分

按照负责区域范围的层级

全国

⼤区

省

⼩区

总部（总部领导／总部员⼯）->	⼤区	->	商务处（销售副总／商务总监）->	⼩区（商务经理）

经销商关系是动态变化的

需要注意的是，对于⻋⼚下⾯的这么多家经销商，每家经销商以及对应的区域和公司的负责⼈等等的经销商关系都是动态变

化的

这意味着：如果你给⻋⼚开发类似的管理系统，则会遇到：不定期，⽐如⼀个⽉左右，就需要更新⼀次经销商关系

⻋⼚会涉及的任务

主要是⼩区经理负责的任务：

典型的⼩区经理需要负责的任务有：

售前店访

涉及事项：

店访计划

店访报告

店头点检

点检计划

最终的点检统计

⼩区例会

例会计划

例会报告
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⻋⼚
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4S店和经销商集团

经销商个数

汽⻋⾏业每个汽⻋品牌都有⾃⼰的（很多个）经销商。

⽐如：

北现=北汽现代：1000多家经销商

4S店的组织架构

售前

⼀个4S店的典型的最基本的组织架构如下：

总经理

销售总监：只管销售部，主要负责卖⻋

销售经理（管理展厅的销售顾问）

销售顾问

内训师

市场总监：主要负责活动推⼴，信息收集，⼴告

客户关爱总监：相当于纪委，算是监管、监督

售前客户关爱部

售后客户关爱部

财务总监

⾏政总监

当然，其他⼀些经销商还有其他⼀些相关的⻆⾊和职位，⽐如：

⼤客户主管：专⻔负责⼤客户

⼆⽹经理

⼆⼿⻋/置换

⼆⼿⻋经理：负责⼆⼿⻋置换

⼆⼿⻋专员

库管主管：负责⻋辆的库存

销售计划主管

其他各种服务部⻔

会计

出纳

IT

售后

维修

⼚家：卖零件给4S店
4S店：维修⽤零件，可能也会卖部分零件给其他维修店：

维修店：⼯时费⼀般⽐4S店低⼀些

维修费：包括

零部件费

⼿⼯费=⼯时费

4S店和经销商集团
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其他相关

此处要整理的内容，属于前⾯在售前/售后和客户/4S店介绍过程中，没有详细介绍的⼀些其他的知识点、概念，下⾯会详细

介绍。
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IT⼚商

此处整理⼀些相关的汽⻋领域相关的IT⼚商：

⾸先，汽⻋⾏业内的IT主要和这些有关系：

汽⻋⾏业管理软件：管理汽⻋销售全过程

咨询服务业务：服务的信息化和管理咨询市场

国内⼀些相关⼚商有：

英孚思为	->	⽤友

之前作为国内汽⻋流通与零售⾏业软件市场的领导⼚商。

⾯对整⻋⼚：DCS（集散控制系统）系统

⾯向4S店：DMS（汽⻋经销商管理系统）系统

举例来说，⽐如在DMS店⾯与DCS⼚端系统集成销售库存同步流程图：

IT⼚商
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⽽之前的客户包括18家⻋⼚和3000多家4S经销商

2009年：

国内DMS软件市场占有率：28.3%
国内DCS软件市场占有率为：31.7%

均位居第⼀

英孚思为后来被⽤友收购。

⽽⽤友：在汽⻋⾏业的覆盖主要是⻋⼚的后台软件（如财务软件、HR软件等）

此次收购后⽤友介⼊国内汽⻋⾏业前端软件（包括⻋载信息系统、⽹络通信等）

希望提供汽⻋⾏业整体解决⽅案：

整⻋⼚前后端软件

整⻋⼚DCS软件

经销商DMS软件

crifan.org，使⽤署名4.0国际(CC	BY	4.0)协议发布	all	right	reserved，powered	by	Gitbook最后更新：	2023-12-13	13:03:17

IT⼚商

49

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.zh


⻋辆

此处介绍和汽⻋的⻋辆相关的的各种概念和逻辑：

⻋辆的库存

⻋辆的状态

⻋辆的⽣产线

等等内容。

⻋型细分市场

A0	级
A	级
B	级
SUV
MPV
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⻋辆状态

从⽆到有的，⻋辆的状态，按照流程的先后，分别是：

总部库存

⽣产中：接到了（可能是直接来⾃经销商下⾯上报到实际客户购买的，	也可能是⻋⼚⾃⼰计划⽣产的）订单

已下线：从产线⽣产组装完毕，下了⽣产线了，进⼊⻋⼚⾃⼰的（总部）库存

经销商库存：在	⻋⼚	批售	给了	经销商	后
在途中：通过⼤卡⻋等从⻋⼚运输到经销商4S店
已到店：已经到了4S店，进⼊经销商店库存系统

从左到右就是：

总部库存 经销商库存

（在产线上）⽣
产中

已下线（到总部的库存
中）

（⽤⼤卡⻋从总部）在途中（运往经销
商4S店）

已到店（进去4S店的库
存）
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汽⻋⽣产线

关于⽣产线⻓什么样，⽐如：

以及⼀些其他的⽣产线：

⽣产线
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⽣产线
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⽣产下线的⻋辆

关于⽣产下线的⻋辆⻓什么样，⼤概类似于这种：

⽣产线
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库存

⻋辆的库存Stock，是指对应的库管部=库存管理部，针对⾃⼰⼿上的⻋辆进⾏管理。

⻋辆的管理，涉及到：

调拨：从A店申请调拨到B店
在客户下单=订单时：

要去从库存中匹配找到⼀台合适的⻋给客户，和当前订单关联

具体的匹配规则⼀般是：

先找库存⻓的：放仓库时间越⻓，越优先给客户

再找⻋龄⻓的：⻋辆⽣产出来时间越⻓，越优先给客户

匹配后，⼀般叫做：锁⻋=锁定了该⻋辆

要维护：

⻋辆的库存数量

每辆⻋的具体的位置：

具体位置出了在仓库，还可能在展厅或其他位置

⻋辆库存分类

按照是否正常分：

正常⻋辆

滞损⻋

⼯⼚处理⻋

⻋⼚和库存相关的概念

库存总数

此处对于⻋⼚来说库存的总数，包含两部分：

总部库存：在总部的库存还有多少台⻋

经销商库存：在下⾯的各个4S店⼿上还有多少台⻋

库存当量

对于库存来说，整⻋⼚⽐较关系⼀个概念叫做：库存当量

	库存当量	=	库存现有⻋辆	/	预计每⽉⻋的销量	

很明显，库存当量主要考察的是：⼿上的⻋还能继续卖⼏个⽉

->	所以如果：

⼿上的⻋辆太多：意味着存货太多，属于要么卖不动了有点滞销，要么⽣产的太多了

要让⻋⼚合理安排⽣产，暂时不⽤继续⽣产太多了

⼿上的⻋辆太少：意味着⻋辆缺货，不够卖了

要让⻋⼚加紧⽣产

所以⻋⼚希望库存当量不要太⾼也不要太低，有个合理的值，⼀般在：	1.0	∼	3.5	

对应着⼿上的⻋可以再买1到3.5个⽉左右，是⽐较合理的。

库存
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经销商和库存相关的概念

（批售）资⾦计划

经销商对于每年（甚⾄每个⽉？）从⼚家进货买多少⻋，往往是有个计划的，叫做批售资⾦计划。

意味着4S店计划要花多少钱，从⻋⼚买多少⻋。
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付款⽅式

已知的⻋⼚的销售⻋辆的付款⽅式有很多种：

xxx（⻋⼚的）⾦融

三⽅银票

⾮扣证

扣证

现⾦

银票

BC电票

BC现⾦
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销售技巧

下⾯介绍⼀些汽⻋销售相关的技巧：

售前为何要探求客户需求

对于客户，其实表⾯上的需求和内⼼潜在的需求，是很复杂，往往很难直接的完全表现出来点，所以需要对应的有效的探

求，才能搞清楚客户真正想要什么。

⽽具体如何才能问出客户真实需求，可以使⽤：

开放式询问客户

⽐如：

您为什么来我们展厅？

您认为在购买⼀台⻋的时候，什么对您来说最重要？

您现在的汽⻋有些什么装备？

您认为需要哪些配置？

6W1H的提问⽅法

⽽具体的询问的⽅法论可以总结为6W1H：

	Who	谁：购买者、决策者、参与者、影响者等

	When	什么时候：每次到店的时间（包括去竞争对⼿的展厅）/购买的期限

	Where	什么地点：购买的地点、家庭地址、⼯作地点、了解信息的渠道

	What	什么：意向购买的⻋型、关注的服务、关⼼的配置或功能

	Why	为什么：购买的原因、⽤途等

	Which	哪种：购买的⽅式

销售技巧
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	How	much	多少钱：客户的预算和⽀付能⼒

客户⾏为的类型

⽽在销售期间，会遇到⾏为⻛格各不同的客户，所以要采取不同的策略：

主导型：->	倾听	+	⽴即记录

分析型：->	数据	+	专业知识

社交性：->	微笑	+	热情交谈
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常⻅概念和逻辑

此处整理出汽⻋领域内常⻅词汇表和其他⼀些常⻅概念。
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汽⻋销售常⽤词汇表

英⽂简称 英⽂全称 中⽂ 解释说明

aaaaaaaaaaa aaaaaaaaaaaaa aaaaaaaaaaaaa aaaaaaaaaaaaaaaaaaa

Runrate

已过⼯作⽇/当⽉的总⼯作⽇。	run是跑，rate是⽐例，
run	rate=已经跑过（的⼯作⽇，所占总⼯作⽇）的⽐例
==已过⼯作⽇/当⽉的总⼯作⽇，其中⼯作⽇算⼀天，休
息⽇算半天

Avg.	Daily
Target ⽇均⽬标

MTD Month	to	Day ⽉初到今⽇为⽌

Total	MTD 每⽉内截⽌当⽇
累计完成

Target	M Target	Month ⽉⽬标 各种指标（批售、零售、交⻋等每⽉都会设定⼀个⽉⽬
标

DCRC

Dealership
Customer
Relationship
Center

经销商客户关系
中⼼

AaK
Actually	Arrival
to	Kunsom(德
语)

终端销量=交⻋ ⼀定时期内向终端⽤户交付的⻋辆=真正交付到消费者⼿
中的⻋辆数字

StD Sale	To	Dealers 批售销量=⼚家
出货量 ⼚家交付经销商的⻋辆数字

SPD 统计销量

MS Market	Share 市场份额

DCC Digital	Channel
Collection

（从）数字渠道（各种汽⻋类电商／资讯等⽹站，⽐如
汽⻋之家，易⻋⽹等等）收集（来的线索）

下⾯是销售过
程相关词汇

晨会

夕会

下⾯是客户相
关词汇

Leads 线索=销售线索 从某种来源/渠道获得的⼀个客户信息，往往只有如⼿机
号，客户的姓等基本信息

建卡/建档
（传统⽅式中，通过填写⼀个客户信息的）卡（⽚⽽
去）建（⽴⼀个新客户的）/档（案）-》其实就是新建/
新增⼀个客户

留档率
进店后留下信息的有意向购⻋的客户的⽐例；到店的客
户留档率⼀般是：90%~95%；也有更低，⽐如85%，可
能是	做了活动，部分⽤户未留档

Prospects
Customer 有望客户 有（希）望（购⻋的客户）

Potential
Customer 潜客 潜（在的）客（户）-》有可能买⻋的客户

常⻅词汇表
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客户关怀

重点客户 经销商要求	每个	销售顾问	每周要提交（提报）	2，3个
或5个	重点客户

休眠 （客户暂时）休（息，睡）眠（了）-》暂时/短期内⽆购
⻋意向

战败 （和客户的）战（⽃失）败	-》	（客户已确定不买⻋）

Key	Acc. Key	Account 关键客户=⼤客
户 典型如⼀个公司、政府部⻔等批量购⻋的客户

客户关怀

客户投诉=客诉

跟进 卖⻋的销售顾问针对要买⻋的客户的⼀次沟通过程，涉
及到跟进⽅式、跟进内容等信息

垂媒 垂直⽹站=垂直媒体=垂媒，线索或客户的来源渠道之
⼀，常⻅的有汽⻋之家、易⻋⽹等汽⻋相关的在线⽹站

购⻋意向级别
客户打算买⻋的意向有多强烈	-》推测多⻓时间内可能会
下单	-》	决定了后续多⻓时间要跟进⼀次	-》	意向越⾼，
跟进频率越⾼

下⾯是⻋辆相
关词汇

Auto	Show ⻋展

Car	Series ⻋系

Car	Model ⻋型

意向⻋系 客户打算购买的⻋系

意向⻋型 客户打算购买的⻋型

竞品

（和本品牌有）竞（争关系的）品（牌）-》客户有可能
购买的对⼿的品牌；竞品	⻋型，有时候未必是	同价位	->
可能是不同价位，⽐如因为可以贷款，所以可以买更贵
的

下⾯是库存相
关词汇

HQ	Stock Headquarter
Stock 总部库存 ⻋⼚总部的库存

Dealer	Physical
Stock 经销商实物库存

Initial	Stock 每个⽉的初始库
存 本⽉1号凌晨的库存量，库存是动态变化的

Stock	Index 库存当量 库存/⽉交⻋⽬标-》剩下的⻋还能卖多少个⽉

Long-age	Stock ⻓龄库存 ⻋辆已经在仓库中存放很⻓时间后被称为⻓龄库存

Damaged	Car 有损⻋、滞损⻋

Normal	Car 正常库存⻋辆

下⾯是⻋⼚对
经销商相关词
汇

⼊店辅导
培训讲师（出差）去对应某家经销商，去辅导（某个
（⻋⼚的）系统）如何使⽤；包括可能的，介绍⻋⼚的

常⻅词汇表
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政策和规定等等事宜

时变=实时变化

主要是在查看销售报表时，像进度监控和每⽇汇总等数
据都是实时变化和汇总的，对应着时变；⽽与之相反的
⽐如周度报表和⽉度报表，都是固定的数据，⼀旦产⽣
就不会变化的

下⾯是其他相
关词汇

KOL Key	Opinion
Leader 意⻅领袖

MoM Month	Over
Month

（当⽉和上个⽉
的）⽉度环⽐

YoY Year	over	Year 去年同期=年度
同⽐
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常⻅概念

下⾯整理⼀些汽⻋领域内的常⻅词汇和概念。
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汽⻋领域内的KOL
KOL这个词本身是不同⾏业都通⽤的	Key	Opinion	Leader	=	关键意⻅领袖	，指的是有影响⼒的⼈或媒体。

放在汽⻋销售领域内，也会有⼀些相关的起到KOL的作⽤的汽⻋领域的论坛、⽹站、杂志等⼈或物。

汽⻋领域内KOL核⼼指标

⽽对于汽⻋领域的KOL，⽐较关⼼的⼀些指标是：

综合指数WCI
⽂章总数

超10	万⽂章数

总阅读数

篇均阅读数

最⾼阅读数

总点赞数

点赞率

汽⻋领域内KOL排名

⽽因此也有⼀些（⽐如根据清博指数提供的数据和算法计算得出的）相关的汽⻋领域KOL的排⾏榜：

排名 媒体名称 微信公众号

1 管叔说 yinyuexiangce

2 ⻋图腾 chetuteng-com

3 汽⻋⼤师 qcds100

4 排⽓管 auto-paiqiguan

5 Autolab autolab

6 ⻋友会 MyCars

7 ⽂书⻋云 wenshucheyun

8 汽⻋⼈侃世界 gossipautoman

9 ⻋市博览 lyq2672882990

10 童济仁 AutoTong

11 每⽇汽⻋观察 auto_car

12 汽⻋设计内参 qicheshejineican

13 让底盘⻜ rdpf035

14 汽⻋华尔街 autowallst
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晨会夕会

晨会和夕会，指的是经销商4S店每天早上和晚上，都要开个会：

晨会：计划⼀下今天每个⼈都要做些什么事情

夕会：总结⼀下今天的表现如何，还有哪些提升空间

对应着如果查看报表的话，则有晨会和夕会的报表，辅助开会时使⽤。
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DCRC
	DCRC	=	Dealership	Customer	Relationship	Center	=	经销商客户关系中⼼	

经销商特定的客户服务与客户关系管理部⻔

作为经销商与客户的桥梁

部分汽⻋品牌，⽐如	福特	，	江铃	等使⽤此名词

体现了4S店以客户为中⼼的经营理念

⼀般也叫做：	客户关怀部	

包括和参与了售前和售后的所有阶段。

⽐如：

	售前	：DCRC接听所有来电

	售后	：购⻋后的电话回访，迅速合理地处理客户问题以保证客户满意
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垂媒

垂媒=垂直媒体=垂直⽹站

是线索或客户的来源渠道的⼀种，指的是和汽⻋相关的在线媒体⽹站，常⻅的有：

汽⻋之家

易⻋⽹

太平洋汽⻋

爱卡汽⻋

腾讯汽⻋

⻋商宝

⻋伯乐

好买⻋

优信通

⾏圆汽⻋

⽽典型的场景是：作为⼀个有意向购⻋的⽤户，去汽⻋之家⽹站查看了部分⻋型后，在线填写表单，留下了姓名和⼿机号，

汽⻋之家⽹站系统就会把这部分数据下发到对应的⻋⼚的系统，然后⻋⼚的系统会把这部分的垂媒的线索，下发到经销商的

DMS之类的系统中。

⽽经销商4S店中负责线索分配的主管（⽐如邀约经理）分配给负责线索跟进的⼈员（⽐如邀约专员），该⼈员继续去打电话

去跟进该客户，了解客户的详细信息，再去更新客户资料。以及后续去邀约到店，销售顾问去持续跟进，直到买⻋。

垂媒线索是需要单独花钱买的

这些垂媒之所以愿意把潜客的线索发送给⻋⼚或经销商，是因为⻋⼚或经销商每年都会花巨资（⽐如⼏百万，⼏千万）去购

买这些垂媒的线索的。
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DCC呼⼊呼出专员/邀约专员

有了线索后，在把客户邀请进店之前，需要有专⻔的⼈员负责去（线索中的电话）根据给对应的客户去打电话，以及完善⼀

些客户的其他的基本信息，这类⼈员，不同的⼚商或经销商有不同的叫法，有的叫DCC呼⼊呼出专员，有的叫邀约专员。

典型的场景是：DCC呼⼊呼出专员，在PC端操作对应的系统，找到⾃⼰负责的线索，然后打客户的电话，了解客户的基本信

息和意向，

其基本上不直接接触客户。

另外，DCC呼⼊呼出专员除了负责打电话，也会负责接电话，主要是接来⾃各种⽹站400的电话。
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有望转化率

从线索真正转化为有望客户的⽐例，叫做有望转化率

对于来个各种渠道的线索，⾏业内⼤概的转化率是：

线上：2～5%左右

线下：8%左右
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⼆⽹

⼆⽹=⼆级⽹点=（经销商4S店之外的，其他卖⻋渠道中的）⼆级⽹点

4S店的下属有2种：

分⽀机构：⼀般是属于4S店的直营店，只卖⾃⼰品牌。4S店需要⻋⼚申请才可以开直营店的。有的也叫做2S店（销售

+保养），有的直营店也只销售不保养

⼆级⽹点：会和多个4S店合作，多品牌⻋都卖

特点

⼆级⽹点：90%以上都是，把客户带过来，就下单成交了

所以	->	从⼆⽹过来4S店的客户，往往都是直接来提⻋的（⽽没有普通客户的有望变订单变交⻋的完整的流程）

直营店

4S店的合作伙伴
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批售

批售指的是	经销商	花钱从	⻋⼚	买⻋，⻋⼚批售（可以理解为	批发销售，因为往往不是买⼀台⻋，⽽是很多台）给	经销商
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OTD
	OTD	=	Order	to	delivery	=	订单到交⻋	

是作为⻋⼚⽐较关⼼的⼀个指标，是整个汽⻋供应链管理的⼀级核⼼指标

主要想要考察的是：客户已经下了单之后，到可以把⻋及时交付到客户⼿上的能⼒	->	及时交付率

和OTD相⽐，更重要的是：	OTDD	=	Ontime	Delivery	to	Demand	=满⾜客户原始需求的及时交付率

⽆论客户的要求是否“合理”，你能够满⾜客户原始需求的⽐率或者能⼒有多⼤。

这是库存控制的关键所在。

以及相关的：	ITO	=	Inventory	Turn-Over	=库存周转率

->	是“库存控制”的根本⽬的所在

crifan.org，使⽤署名4.0国际(CC	BY	4.0)协议发布	all	right	reserved，powered	by	Gitbook最后更新：	2023-12-13	13:03:17

OTD

74

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.zh


附录

下⾯列出相关参考资料。
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参考资料

DCRC_百度百科

浙江江铃汽⻋销售服务有限公司萧⼭分公司招聘-DCRC专员-⽉薪2000-2999--杭州招聘-杭州19楼
【DCRC专员（福特4S店）_成都通海三圣汽⻋销售有限责任公司⼈才招聘信息】	-	智联招聘

招聘DCRC客服	-	浙江万诚⼈⼒资源服务有限公司	-	湖州⼈才⽹

请说明H	A	B	C级客户的分级标准（汽⻋销售的问题）我在考试快帮我回答⼀下吧，谢谢啦_百度知道

她如何⽤微信成为销冠？_微商货源⽹|微信货源⾸选平台

主要是电话跟进的技巧分享	⻋载之家汽⻋⽤品店_新浪博客

4S店销售经理：销售活动必须做好这⼏个环节！_⾏业动态	-	⻋主之家

数字创新实验室-作品案例	MG动画案例	企业宣传⽚案例	创意视频案例	电视⼴告案例	|	Creavidia卡睿微	上海	北京

在4S店做了5年销售经理⼜怎样，这些潜客战败原因你根本想不到！-搜狐

汽⻋⾥⾯的AAK是什么意思？_360问答

【图⽂】汽⻋销售流程培训教材_百度⽂库

⽤友巨资并购英孚思为	汽⻋软件业⾼景⽓凸显-财经频道-⾦融界

DMS与DCS集成流程图-360⽂档中⼼

蔚来电动轿跑ET5⾸批全⼯艺⽣产线试制⻋正式下线-华夏EV⽹
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