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[bookmark: _Toc423614089][bookmark: StandardName]汽车流通企业营销服务能力评价指标
[bookmark: _Toc367115871][bookmark: _Toc367115885][bookmark: _Toc423614090]范围
本标准规定了汽车流通领域企业营销服务能力评价的指标、定义以及评价方法。
本标准适用于对汽车供应商、汽车经销商集团、汽车经销商等汽车流通领域的企业进行营销服务能力评价。
[bookmark: _Toc423614091]总则
[bookmark: _Toc423614092]汽车经销商营销服务能力评价指标，适用于相同品牌经销商的营销服务能力分析，也可适用于相近汽车级别的汽车经销商营销服务能力分析，部分内容适用于不同汽车级别的汽车经销商的营销服务能力分析。
[bookmark: _Toc423614093]汽车经销商集团营销服务能力评价指标，适用于全国以汽车销售与服务为主营业务的经销商集团的营销服务能力分析，若某经销商集团有多种主营业务，应将汽车销售和服务板块的业务相关指标单独提取参与分析。
[bookmark: _Toc423614094]汽车供应商营销服务能力评价指标，适用于相近汽车级别的汽车供应商的营销服务能力分析，部分内容适用于不同汽车级别的汽车供应商营销服务能力分析。
[bookmark: _Toc367115872][bookmark: _Toc367115886][bookmark: _Toc423614095]术语与定义
以下术语适用于本标准。
[bookmark: _Toc367115887][bookmark: _Toc365287799][bookmark: _Toc367802168][bookmark: _Toc367848161][bookmark: _Toc369175109][bookmark: _Toc369619441][bookmark: _Toc372621744][bookmark: _Toc372729728][bookmark: _Toc367802170][bookmark: _Toc367848163][bookmark: _Toc369175111][bookmark: _Toc369619443][bookmark: _Toc372621746][bookmark: _Toc372729730][bookmark: _Toc367802172][bookmark: _Toc367848165][bookmark: _Toc369175113][bookmark: _Toc369619445][bookmark: _Toc372621748][bookmark: _Toc372729732][bookmark: _Toc423614096][bookmark: _Toc367353188][bookmark: _Toc367798575][bookmark: _Toc367802173][bookmark: _Toc367848166][bookmark: _Toc369175114][bookmark: _Toc369619446][bookmark: _Toc372621749][bookmark: _Toc372729733][bookmark: _Toc365293079][bookmark: _Toc365293291][bookmark: _Toc365296009][bookmark: _Toc367115873][bookmark: _Toc367115889]
[bookmark: _Toc423614097]汽车经销商Automobile Dealer
经汽车供应商授权、按汽车品牌销售方式依法从事汽车销售和服务活动的企业。
[bookmark: _Toc367802174][bookmark: _Toc367848167][bookmark: _Toc369175115][bookmark: _Toc369619447][bookmark: _Toc372621750][bookmark: _Toc372729734][bookmark: _Toc423614098][bookmark: _Toc367353189][bookmark: _Toc367798576][bookmark: _Toc367802175][bookmark: _Toc367848168][bookmark: _Toc369175116][bookmark: _Toc369619448][bookmark: _Toc372621751][bookmark: _Toc372729735]
[bookmark: _Toc423614099][bookmark: _GoBack]汽车经销商集团Automobile DealershipGroup
以汽车品牌经销为主营业务，拥有2家及以上汽车经销商的经济组织。
[bookmark: _Toc423614100]
[bookmark: _Toc423614101]汽车供应商Automobile Supplier
为汽车经销商提供汽车资源的企业，包括汽车生产企业、汽车总经销商。
[bookmark: _Toc423614102]
[bookmark: _Toc423614103]商品力 Product Competency
[bookmark: _Toc423614104]是指商品品牌、性价比、品质、使用成本及二手车残值等构成的价值和使用价值的组合，转化为影响市场竞争力的硬实力。
[bookmark: _Toc423614105]
[bookmark: _Toc423614106]营销力 Marketing Competency
[bookmark: _Toc423614107]是企业依托内、外资源，推进营销优势组合，转化为影响市场竞争力的软实力。
[bookmark: _Toc423614108]
[bookmark: _Toc423614109]二轮定律 Two-wheel Theory
营销企业市场竞争力的强弱不是单取决于商品力，而在于商品力和营销力的相互配合，是硬实力和软实力的充分组合。有时一种力较弱，另一种力较强的话，也会在短期内起到弥补短板的作用，但是“商品力”和“营销力”如同两个轮子，如果一个偏大，另一个偏小，而且互相长期不匹配，必然会跑偏；只有当两个轮子相互匹配时，企业才能沿着既定的方向持续高速前进。
[bookmark: _Toc367353084][bookmark: _Toc367353190][bookmark: _Toc367802176][bookmark: _Toc367848169][bookmark: _Toc369175117][bookmark: _Toc369619449][bookmark: _Toc372621752][bookmark: _Toc372729736][bookmark: _Toc423614110]评价内容
[bookmark: _Toc423614111]基本要求
[bookmark: _Toc365296011]企业拥有独立法人资格，固定经营活动地点和管理队伍。
[bookmark: _Toc365296012]企业严格遵守国家相应的法律法规、行业规范。
具有符合国家、行业出具标准的设施设备和人员。
[bookmark: _Toc365296013]企业具有健全的管理体系与信息系统，能及时有效、准确地获取关键业务指标数据。
[bookmark: _Toc365296014]企业具有合理的组织架构，能保证企业的有效运营。
[bookmark: _Toc423614112][bookmark: _Toc365293081][bookmark: _Toc365293293][bookmark: _Toc365296015][bookmark: _Toc367115892]汽车经销商营销服务能力评价指标
销售能力
近三年销量增长率平均值
区域市场销售份额
库存深度
人均销售效率
成交率
售后服务能力
预约率
一次性修复合格率
保养效率
服务吸收率
维修技工工作效率
财务能力
毛利率
利润增长率
人均利润率
资产负债率
资金周转率
营销企划能力
按销售计划实现集客组数的比率
每次促销活动意向客户到店率
平均单组集客费用
客户关系维系能力
销售满意度指数
客户服务满意度指数
转介率
售后客户掌握率
关联业务服务能力
消费贷款渗透率
首保率
续保率
单车精品销售额占比
二手车置换率
经营管理能力
销售目标完成率
预算指标完成率
绩效管理体系符合率
员工获汽车供应商、国家或行业培训认证通过率
员工流失率
管理体系文件符合率
公共关系维系能力
销售千台投诉比率
维修千台投诉比率
每年度负面报导平均数量
每年度开展社会公益活动平均次数
[bookmark: _Toc423614113]汽车经销商集团营销服务能力评价指标
网络管理能力
单店经销商满意度
盈利经销商占比
供需保障能力
统一采购平台功能评估
资源共享情况综合评估
库存深度
财务增长能力
总资产增长率
总资产报酬率
总资产营业利润率
投资回报周期
企业规模
近三年总资产平均增长率
近三年总收入平均增长率
汽车业务收入占比
汽车业务利润占比
近三年经销店数量平均增长率
经营管理能力
销售目标完成率
预算指标完成率
绩效管理体系符合率
员工获汽车供应商、国家或行业培训认证通过率
员工流失率
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]管理体系文件符合率
下属经销商营销服务能力
单店综合运营能力平均值
[bookmark: _Toc423614114]汽车供应商营销服务能力评价指标
商品力
品牌
性价比
品质
使用成本
保值率
网络管理能力
授权经销商间距合理性
授权经销商盈利比率
授权经销商满意度
授权经销商网络覆盖率
供需保障能力
订单满足率
交付品质完好率
配件满足率
授权经销商库存指数
经营管理能力
销售目标完成率
预算指标完成率
绩效管理体系符合率
员工获汽车供应商、国家或行业培训认证通过率
员工流失率
管理体系文件符合率
授权品牌经销商营销服务能力
单店综合运营能力平均值
[bookmark: _Toc365359552][bookmark: _Toc367115874][bookmark: _Toc367115895][bookmark: _Toc423614115]评价方法
[bookmark: _Toc365359553][bookmark: _Toc367115896][bookmark: _Toc423614116]评价实施
[bookmark: _Toc365359554]国家行业管理部门可按照本评价指标体系组织业内企业开展行业评估。
[bookmark: _Toc365359556]各汽车经销商、汽车经销商集团、汽车供应商，可根据本标准制定的评价指标体系进行企业营销服务能力的自我评价，或委托第三方机构进行评价。
[bookmark: _Toc365359557][bookmark: _Toc367115897][bookmark: _Toc423614117]评价方式
本标准所涉及评价指标的数据可通过企业财务报表、经营数据记录以及企业信息系统数据记录等累积资料获取，亦可通过面向企业，或者是面向企业客户的调查完成相关方面评价。在完成调查、获得评价指标数据后，计算汽车流通领域企业营销服务能力以及营销服务能力构成要素得分，根据各级指标的权重进行综合计算，完成评价。
本标准所列各评价指标在实际应用中，需要根据不同的评价目的及导向进行指标选取，并调整相应的权重值。
[bookmark: _Toc365359558][bookmark: _Toc367115898][bookmark: _Toc423614118]评价结果及形式
[bookmark: _Toc365359564]评价结果
各能力项标准总分均为百分制，以得分60分为基本值。

	得分
	层次
	描述

	0-39分
	★
	营销服务能力水平比较低，或只是入门水平。

	40-59分
	★★
	营销服务能力高于入门水平，但非常有限，需要在专家跟踪指导下才能成功运用各分项具体能力。

	60-79分
	★★★
	营销服务能力表现出良好的水平和熟练程度，相关团队可以无需专家指导帮助独立成功运用各分项具体能力，但仍未达到优秀或成熟的水平。

	80-95分
	★★★★
	营销服务能力表现出优秀的水平或体现出熟练或成熟的行为，相关团队不仅可以自行运用，也有能力对其他企业团队进行指导。

	96-100分
	★★★★★
	营销服务能力精通或非常优秀的水平，代表此方面的最高水平，是该领域的顶级企业，相关团队为该领域的专家团队。



行业平均水平分析
根据各参评企业评价结果给出代表行业整体状况的行业平均营销服务能力水平与行业平均单项能力水平，以及一个时间周期内的发展增长情况。

各品牌营销服务能力发展情况评价分析
按参评企业营销服务能力评价结果，对各品牌的营销服务能力发展情况进行分析对比。
[bookmark: _Toc365359562]企业营销服务能力自查自检与对标分析
依据本标准，结合企业实际，对本企业营销服务能力总体情况和各项指标进行自查自检，并与行业平均水平和不同分位的数据对比，明确自身营销服务能力状况。
企业营销服务能力单项能力评价分析
按照本标准，针对企业单项能力指标进行评价分析，为企业提升此单项能力提供分析的依据。
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（规范性附录）
营销服务能力评价核心指标定义与计算方法
[bookmark: _Toc369175130][bookmark: _Toc369175131][bookmark: _Toc369175140][bookmark: _Toc369175144][bookmark: _Toc369175148][bookmark: _Toc369175156][bookmark: _Toc369175160][bookmark: _Toc369175164][bookmark: _Toc369175168][bookmark: _Toc369175176][bookmark: _Toc369175180][bookmark: _Toc369175188][bookmark: _Toc369175192][bookmark: _Toc369175196][bookmark: _Toc369175200][bookmark: _Toc369175208][bookmark: _Toc369175212][bookmark: _Toc369175216][bookmark: _Toc369175220][bookmark: _Toc369175224][bookmark: _Toc369175232][bookmark: _Toc369175236][bookmark: _Toc369175240][bookmark: _Toc369175248][bookmark: _Toc369175252][bookmark: _Toc369175256][bookmark: _Toc369175260][bookmark: _Toc369175264][bookmark: _Toc369175268][bookmark: _Toc369175272][bookmark: _Toc369175280][bookmark: _Toc369175284][bookmark: _Toc369175288][bookmark: _Toc369175296][bookmark: _Toc369175300][bookmark: _Toc369175304][bookmark: _Toc369175308][bookmark: _Toc369175312][bookmark: _Toc369175320][bookmark: _Toc369175324][bookmark: _Toc369175332][bookmark: _Toc369175336][bookmark: _Toc369175344][bookmark: _Toc369175348][bookmark: _Toc369175352][bookmark: _Toc369175356][bookmark: _Toc367802190][bookmark: _Toc367848183]表A.1汽车经销商营销服务能力评价核心指标定义与计算方法
	一级指标
	二级指标
	指标定义
	一级指标
建议权重
	二级指标
建议权重

	销售能力
	近三年销售增长率平均值
	每年的销售增长率计算公式：销售增长率=本年销售增长额÷上年销售总额，取最近三年销售增长率平均值
	20%
	5%

	
	区域市场销售份额
	本经销商新车销量占当地经销商同品牌新车总销量的比率
	
	5%

	
	库存深度
	库存的时间长度
	
	3%

	
	人均销售效率
	销售台数与汽车经销商总人数的比例
	
	3%

	
	成交率
	订单数与客户登记表中客户数量的比率
	
	4%

	售后服务能力
	预约率
	预约服务客户数量与全部服务客户数量之比
	20%
	3%

	
	一次性修复合格率
	获得一次性修复合格的车辆比率 
	
	5%

	
	保养效率
	对本经销商汽车保养业务从预约接待、保养作业、质量检查、交车等环节的综合效率上进行评估
	
	4%

	
	服务吸收率
	售后服务毛利润与运营费用的比率
	
	4%

	
	维修技工工作效率
	维修技工的工作效率。计算方法：维修技工实际工作工时数合计/维修技工标准定额工时合计
	
	4%

	财务能力
	毛利率
	营业毛利润占营业总收入的比率 
	12%
	3%

	
	利润增长率
	本年利润增长额与上年利润的比率
	
	3%

	
	人均利润率
	利润除以全体员工数
	
	2%

	
	资产负债率
	负债总额除以资产总额的百分比
	
	2%

	
	资金周转率
	销售收入与平均资产总额之比
	
	2%

	营销企划能力
	按销售计划实现集客组数的比率
	每月集客组数与销售计划集客组数的比率
	12%
	3%

	
	每次促销活动意向客户到店率
	按计划平均每次促销活动集客来店的到店率
	
	5%

	
	平均单组集客费用
	平均每组来店新客户所对应的广告等费用成本 
	
	4%

	客户关系维系能力
	销售满意度指数
	客户对其在商品销售过程中的要求已被满足程度的感受。
	12%
	2%

	
	客户服务满意度指数
	客户对其在服务过程中的要求已被满足程度的感受。
	
	2%

	
	转介率
	老客户推荐订单与当期客户数量之和的比值
	
	4%

	
	售后客户掌握率
	回店进行有偿服务（2次以上/年）的台数与销售出去的总台数之比 
	
	4%

	关联业务服务能力
	消费贷款渗透率
	贷款销售车辆数占销售总数的比率
	8%
	2%

	
	首保率
	新车投保数占销售台数的比率
	
	2%

	
	续保率
	上期在本店投保并在本期续保的客户数量与上期投保客户数的比率
	
	2%

	
	单车精品销售额占比
	平均每台车的精品销售收入占单车总销售收入的比率
	
	1%


表A.1（续）
	一级指标
	二级指标
	指标定义
	一级指标
建议权重
	二级指标
建议权重

	关联业务服务能力
	二手车置换率
	二手车置换销售新车占新车总销量的比率
	
	1%

	经营管理能力
	销售目标完成率
	实际销售数量与目标计划的比率
	12%
	3%

	
	预算指标完成率
	实际完成与预算目标的比率
	
	3%

	
	绩效管理体系符合率
	KPI指标与工作业绩有明确考核规定，对考核体系的实用性、完善性的综合评估。
	
	2%

	
	员工获汽车供应商、国家或行业培训认证通过率
	员工在汽车供应商、国家或行业机构组织的培训认证中通过认证的比率
	
	2%

	
	员工流失率
	辞职员工占单位时间内员工总数平均值的比率
	
	1%

	
	管理体系文件符合率
	对汽车经销商管理体系文件完备性的综合评估
	
	1%

	公共关系维系能力
	销售千台投诉比率
	每销售千台新车投诉数量的占比
	4%
	1%

	
	维修千台投诉比率
	每维修千台车辆投诉数量的占比
	
	1%

	
	每年度负面报导平均数量
	每年度在媒体上出现的与本经销商有关的负面新闻平均数量
	
	1%

	
	每年度开展社会公益活动平均次数
	每年度开展公益活动的平均次数
	
	1%



表A.2汽车经销商集团营销服务能力评价核心指标定义与计算方法
	一级指标
	二级指标
	指标定义
	一级指标
建议权重
	二级指标
建议权重

	网络管理能力
	单店经销商满意度
	单店经销商对经销商集团商务政策、培训辅导、日常管理等方面的满意度评估
	20%
	10%

	
	盈利经销商占比
	盈利的经销商占集团经销商总数的比率
	
	10%

	供需保障能力
	统一采购平台功能评价
	汽车经销商集团在汽车配件、精品、日常物料等方面能够执行统一采购的平台功能综合评价
	12%
	4%

	
	资源共享情况综合评估
	汽车经销商集团资源共享情况综合评估
	
	4%

	
	库存深度
	库存的时间长度
	
	4%

	财务增长能力
	总资产增长率
	经销商集团本年总资产增长额同年初资产总额的比率
	12%
	2%

	
	总资产报酬率
	一定时期内获得的报酬总额与资产平均总额的比率
	
	4%

	
	总资产营业利润率
	全年营业利润总额与期末总资产的比率
计算方法：营业利润/总资产
	
	2%

	
	投资回报周期
	项目开始后在正常生产经营条件下的收益额和计提的折旧额、无形资产摊销额用来收回项目总投资所需的时间
	
	4%

	[bookmark: _Toc369175362][bookmark: _Toc369175549][bookmark: _Toc369175550]企业规模
	近三年总资产平均增长率
	每年的总资产增长率计算公式：总资产增长率=本年总资产增长额÷上年总资产总额，取最近三年总资产增长率平均值
	
	3%




表A.2（续）
	一级指标
	二级指标
	指标定义
	一级指标
建议权重
	二级指标
建议权重

	企业规模
	近三年总收入平均增长率
	总收入是指和汽车经销商集团生产经营有直接关联的各项收入总和
每年的总收入增长率计算公式：总收入增长率=本年总收入增长额÷上年总收入额，取最近三年总收入增长率平均值
	23%
	4%

	
	汽车业务收入占比
	汽车业务收入占总收入的比例
	
	6%

	
	汽车业务利润占比
	汽车业务利润占总利润的比例
	
	7%

	
	近三年经销店数量平均增长率
	每年的经销店数量增长率计算公式：经销店数量增长率=本年经销店增长数量÷上年经销店总数量，取最近三年经销店数量增长率平均值
	
	3%

	经营管理能力
	销售目标完成率
	实际销售数量与目标计划的比率
	13%
	3%

	
	预算指标完成率
	实际完成与预算目标的比率
	
	3%

	
	绩效管理体系符合率
	KPI指标与工作业绩有明确考核规定，对考核体系的实用性、完善性的综合评估。
	
	2%

	
	员工获汽车供应商、国家或行业培训认证通过率
	员工在汽车供应商、国家或行业机构组织的培训认证中通过认证的比率
	
	2%

	
	员工流失率
	辞职员工占单位时间内员工总数平均值的比率
	
	2%

	
	管理体系文件符合率
	对汽车经销商集团管理体系文件完备性的综合评估
	
	1%

	下属经销商营销服务能力
	单店综合运营能力平均值
	根据经销商营销服务能力评估中的指标进行统计，取各项指标的单店平均值，同时参考经销商在相应汽车供应商综合评估中的成绩，按照一定的权重进行综合评估
	20%
	20%



表A.3 汽车供应商营销服务能力评价核心指标定义与计算方法
	一级指标
	二级指标
	指标定义
	一级指标
建议权重
	二级指标
建议权重

	商品力
	品牌
	品牌与商品被客户所熟知的程度，由访谈调查获得
	20%
	6%

	
	性价比
	本品牌汽车性能与价格比值的心理预期，由访谈调查获得
	
	6%

	
	品质
	本品牌汽车的商品质量的评估，由访谈调查获得
	
	3%

	
	使用成本
	本品牌汽车油耗、维修成本等使用费用方面的评估
	
	3%

	
	保值率
	本品牌汽车在使用一段时期后，将其卖出的价格与先前购买价格的比值
	
	2%

	网络管理能力
	授权经销商间距合理性
	授权经销商之间物理距离的合理性评估
	25%
	3%

	
	授权经销商盈利比率
	授权经销商能够盈利的数量占总经销商数量的比率
	
	7%

	
	授权经销商满意度
	授权经销商对汽车供应商在建店、商务政策、培训辅导、日常管理等方面的满意度评估
	
	10%

	
	授权经销商网络覆盖率
	授权经销商在全国各地级以上城市的总体覆盖程度
	
	5%



表A.3（续）
	一级指标
	二级指标
	指标定义
	一级指标
建议权重
	二级指标
建议权重

	供需保障能力
	订单满足率
	能够满足的订单数量占总订单数量的比率
	20%
	7%

	
	交付品质完好率
	商品运达经销商集团或经销商处后交付物的品质完好的比率
	
	3%

	
	配件满足率
	配件能够满足订单数量的比率
	
	5%

	
	授权经销商库存指数
	授权经销商本月在库数量与下月计划销售数量之比
	
	5%

	经营管理能力
	销售目标完成率
	实际销售数量与目标计划的比率
	20%
	5%

	
	预算指标完成率
	实际完成与预算目标的比率
	
	5%

	
	绩效管理体系符合率
	KPI指标与工作业绩有明确考核规定，对考核体系的实用性、完善性的综合评估。
	
	4%

	
	员工获汽车供应商、国家或行业培训认证通过率
	员工在汽车供应商、国家或行业机构组织的培训认证中通过认证的比率
	
	2%

	
	员工流失率
	辞职员工占单位时间内员工总数平均值的比率
	
	2%

	
	管理体系文件符合率
	对汽车供应商管理体系文件完备性的综合评估
	
	2%

	授权汽车经销商营销服务能力
	单店综合运营能力平均值
	根据经销商营销服务能力评估中的指标进行统计，取各项指标的单店平均值，同时参考经销商在相应汽车供应商综合评估中的成绩，按照一定的权重进行综合评估
	15%
	15%













[bookmark: _Toc423614120]
（规范性附录）
汽车经销商常用运营管理指标
[bookmark: _Toc367802193]在汽车经销商的日常运营管理中，经常会用到一些细化的管理指标，在此列出作为参考。
[bookmark: _Toc367353104][bookmark: _Toc367353210][bookmark: _Toc367353105][bookmark: _Toc367353211][bookmark: _Toc367353106][bookmark: _Toc367353212][bookmark: _Toc367353107][bookmark: _Toc367353213]表B.1汽车经销商日常运营管理主要指标定义
	评价指标
一级分类
	评价指标
二级分类
	评价指标
	指标定义

	销售能力
	集客能力
	来店组数
	平均每天来店的客户组数

	
	建卡能力
	来店（电）客户登记表数量
	客户来店（电）留下联络资料，但尚未签订购买协议的客户数量

	
	
	来店（电）客户登记建档率
	来店（电）客户登记有效信息数量与来店组数的比率

	
	推进实行试驾能力
	试乘试驾率
	试乘试驾组数与来店（电）客户登记表数量比率

	
	成交能力
	成交客户登记表数量
	已经完成购买的客户数量

	
	
	来店（电）客户成交率
	订单与来店（电）客户登记表数量比率
计算方法：订单数量/来店（电）客户登记表数量

	
	
	国产新车销售台数
	国产新车销售业绩

	
	
	进口车销售台数
	进口车销售业绩

	
	
	销售市场份额
	卖出的汽车数量占当地汽车上牌数的比率
计算方法：卖出的汽车数量/当地汽车上牌数

	
	供需能力
	资源满足率
	库存车辆在车型、配置、颜色上是否满足成交客户登记表订单购车要求
计算方法：满足成交客户登记表订单要求的库存车辆数/订单总数

	
	
	资源利用率
	库存车辆中转化为成交客户登记表数量的比率
计算方法：当月成交客户登记表数量/月初新车在库数量

	
	
	库存深度
	超期库存的时间长度

	
	
	库存深度比率
	超期库存数量与总库存数量的比率

	
服务能力
	营业收入
	总入厂台数（有偿整备台数）
	入厂接受有偿服务的车辆数

	
	
	一般维修入厂台次
	一般维修车辆入场数量，按车次计算

	
	
	钣喷维修入厂台次
	钣喷维修车辆入场数量，按车次计算

	
	
	年平均入厂维修次数
	客户平均每年入厂维修的次数
计算方法：有偿修入厂台数合计/客户数量

	
	
	单车有偿零件收入
	平均每辆车有偿维修收入
计算方法：有偿维修收入合计/有偿维修车辆数

	
	
	单车一般维修收入
	平均每辆车一般维修的收入

	
	
	单车钣喷维修收入
	平均每辆车钣喷维修的收入

	
	
	单车有偿维修收入
	平均每辆车有偿维修的收入

	
	
	一般有偿维修收入
	一般维修客户付款工时收入，一般维修报修工时收入与一般维修内部维修工时收入的总和


[bookmark: _Toc367353109][bookmark: _Toc367353215][bookmark: _Toc367802195][bookmark: _Toc367848187]表B.1（续）
	评价指标
一级分类
	评价指标
二级分类
	评价指标
	指标定义

	服务能力
	营业收入
	钣喷有偿维修收入
	钣喷维修客户付款工时收入，钣喷报修工时收入与钣喷内部维修工时收入的总和

	
	
	钣喷维修产值收入合计
	钣喷维修中工时收入和零件收入的总和

	
	
	保养收入合计
	汽车到店保养收入合计

	
	
	服务部营业收入合计
	服务部门销售收入总和
计算方法：有偿零件收入+有偿维修收入+保养收入+零件外销收入

	
	
	有偿维修收入（工时）
	客户付费的修理工单中工时销售的总金额

	
	
	有偿零件收入
	客户付费的修理工单中零件销售的总金额

	
	
	有偿维修毛利润率
	有偿维修与钣喷有偿维修的合计毛利率
计算方法：有偿维修毛利合计/有偿维修收入合计

	
	
	保险公司送修车辆营业收入
	保险公司送厂维修所获得的收入

	
	资金
	在库零件金额
	以进货价格计算的汽车零件在库金额。

	
	
	零件库存周转率
	每月零件在库的周转次数。

	
	效率
	每一般工位维修入厂台次
	平均一个工位接待的维修入库台数

	
	
	每钣喷工位维修入厂台次
	平均工位接待的钣喷有偿服务入库台数

	
	
	维修工位利用率
	维修工位的工作效率
计算方法：有效工作时间/工位的工作总时间

	
	
	一般维修工位利用率
	一般维修工位的工作效率

	
	
	钣喷维修工位利用率
	钣喷维修工位的工作效率

	
	
	维修工位周转率
	反映维修厂工位使用情况的一个参考分析值，可反映出维修厂的工作效率，通常是用一个时间段做评估分析

	
	
	一般维修工位周转率
	反映一般维修工位的适用情况，反应出一般维修的工作效率

	
	
	钣喷维修工位周转率
	反映钣喷维修工位的适用情况，反应出钣喷维修的工作效率

	
	
	维修技工工作效率
	维修技工的工作效率
计算方法：维修技工销售工时数合计/维修技工工作时间合计

	
	
	服务部效率
	服务部人员人均维修收入
计算方法：月均有偿维修服务收入合计/服务部人员总数

	
	
	劳动力利用率
	员工工作时间的利用程度
计算方法：实际工作时间/出勤时间

	
	盈利
	服务部门总体毛利率
	经销商服务部门毛利合计/经销商服务部门营业收入合计

	客户关系维系能力
	销售满意度
	销售满意度指数
	客户对其在商品销售过程中的要求已被满足程度的感受

	
	服务满意度
	服务满意度指数
	客户对其在服务过程中的要求已被满足程度的感受

	
	一次性修复能力
	一次性修复率
	获得一次性修复的车辆比率
计算方法：（年维修台次总数-年返修台次）/年维修台次总数

	
	客户忠诚度
	销售转介率
	老客户推荐订单所占比率
计算方法：老客户推荐订单数/订单总数


表B.1（续）
	评价指标
一级分类
	评价指标
二级分类
	评价指标
	指标定义

	客户关系维系能力
	客户忠诚度
	服务转介率
	老客户推荐入厂客户数量所占比率
计算方法：老客户推荐维修数/维修入厂新增客户数

	
	
	增换购掌握率
	增换购产生订单占订单总数的比率
计算方法：现有车主换购或增购车数量/购车客户总数

	
	
	服务客户掌握率
	销售车辆中，回店进行有偿服务（2次以上/年）的台数比上销售的台数
计算方法：销售车辆中回店进行有偿服务2次以上的台数/销售台数

	
	
	活跃客户数量
	在新车售出9个月内，返厂进行维修保养的客户数量

	
	大客户维系能力
	大客户贡献度
	当期全部销售量中大客户销售所占比率
计算方法：大客户销售收入/销售总收入

	财务管理能力
	毛利润
	国产新车毛利润
	国产新车销售收入与国产新车销售成本之间的差额

	
	
	进口车毛利润
	进口车销售收入与进口车销售成本之间的差额

	
	毛利润率
	国产新车毛利润率
	国产新车毛利润占国产新车销售收入的比率
计算方法：国产新车毛利润/国产新车销售收入

	
	
	进口车毛利润率
	进口车毛利润占进口车销售收入的比率

	
	利润构成
	国产新车利润构成比
	国产新车销售的毛利润占自店全部业务利润的比率

	
	
	进口车利润构成比
	进口车销售的毛利润占自店全部业务利润的比率

	
	
	价值链利润构成比
	价值链项目中产生的利润占所有利润的比率

	
	
	有偿维修利润构成比
	维修利润占全部业务利润的比率
计算方法：维修利润总和/全部业务利润

	
	
	有偿零件收入利润构成比
	零件销售毛利润占全部业务利润的比率
计算方法：零件销售毛利润/全部业务利润

	
	资金效率
	流动比率
	流动资产与流动负债之间的比率关系
计算方法：流动资产/流动负债

	
	
	现金存款回转天数
	货币资金流出在外后有效的回转天数
计算方法：货币资金×365/主营业务收入

	
	
	总资产回转率
	年营业额与资产总额的比率
计算方法：年营业额/资产总额

	
	
	总资产净利润率ROA
	投入资产产生的报酬率
计算方法：净利润/总资产

	
	
	总资产营业利润率
	全年营业利润总额与期末总资产的比率
计算方法：营业利润/总资产

	
	
	所有者权益净利润率ROE
	净利润与所有者权益的比率
计算方法：净利润/所有者权益

	
	资金效率
	负债比率
	期末负债与期末总资产的比率
计算方法：期末负债/期末总资产

	
	损益
	保本点台数
	固定费用减去固定利润后分摊到销售量上所需售出的台数
计算方法：固定费用-固定利润/单车边际利润。


[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4]
表B.1（续）
	评价指标
一级分类
	评价指标
二级分类
	评价指标
	指标定义

	财务管理能力
	损益
	服务能力吸收率
	服务毛利润占经销商固定运营费用的比率
计算方法：服务部毛利润合计/经销商固定运营费用

	
	
	关联业务固定费用覆盖率
	关联业务的固定利润占固定费用的比率

	
	费用
	广宣费用
	车辆销售过程中产生的广告宣传等费用

	
	
	管理费用
	行政管理部门为管理与组织经营而产生的费用

	
	
	财务费用
	经营过程中因筹集资金而产生的费用

	
	营业收入
	营业利润
	营业收入减去各项成本费用的余额

	
	
	营业利润率
	营业利润占营业收入的比率
计算方法：营业利润/营业收入

	
	
	净利润
	自店收入合计减去费用支出合计再减去所得税后的余额
计算方法：营业收入合计-费用支出合计-所得税

	
	
	二手车毛利润
	二手车销售收入与二手车销售成本之间的差额

	
	
	精品毛利润
	精品销售收入与精品销售成本之间的差额

	关联服务能力
	信贷消费能力
	贷款渗透率
	贷款销售车辆数占销售总量的比率
计算方法：贷款销售车辆数/车辆销售总量

	
	营业收入
	关联服务总利润
	所有通过买卖汽车产生的其他关联业务利润

	
	汽车保险销售能力
	保险总营业额
	新车保险和续险营业额总和

	
	
	新车投保率
	新车投保数占销售台数的比率
计算方法：新车投保件数/销售台数

	
	
	续保率
	上期自店投保并在本期续保的客户数量与上期投保客户数的比率
计算方法：上期自店投保客户续保数量/上期自店投保到期客户数量

	
	精品销售能力
	非纯正精品营业额
	报告期内非纯正精品销售收入合计

	
	
	非纯正精品利润率
	报告期内销售的非纯正精品利润总额与非纯正精品销售收入的比率

	
	
	纯正精品营业额
	报告期内纯正精品销售收入合计

	
	二手车成交能力
	二手车置换数量
	成功完成置换的二手车数量

	
	
	二手车成交率
	二手车成交量占其评估量的比率
计算方法：成交量/评估量

	经营管理能力
	目标管理
	年度目标计划完成率
	年度实际完成销售数量与年度目标计划销售数量的比率

	
	预算管理
	预算指标完成率
	年度实际完成销售数量与年度预算指标的比率

	
	绩效管理
	绩效考核符合率
	KPI指标与工作业绩有明确考核规定，对考核体系的实用性、完善性的综合评估。

	
	团队管理
	员工培训通过率
	员工获得汽车供应商、国家、行业培训通过数量与参加培训总人数的比率

	
	团队管理
	员工流失率
	离职员工数量占员工总数的比率
计算方法：离职员工数量/员工总数

	
	基础管理
	基础文件符合率
	对管理体系文件完备性的综合评估

	企划能力
	集客能力
	集客实现率
	按销售计划实现集客组数的比率


表B.1（续）
	评价指标
一级分类
	评价指标
二级分类
	评价指标
	指标定义

	企划能力
	广宣效率
	新车单车广告宣传费净额
	新车广告宣传费净额与新车销售总台数的比值
计算方法：广告宣传费净额/新车销售总台数

	
	
	新车单车促销活动费
	新车单车促销费用，包括活动、赠品等产生的费用
促销活动费/新车销售总台数

	
	
	每个来店组数客户的获取成本
	平均每组来店新客户所对应的广告等费用成本
计算方法：广告宣传费净额/新增来店客户组数

	公共关系维系能力
	危机处理
	客户起诉数量
	指因各种原因出现的客户起诉数量

	
	
	当地媒体的负面新闻
	媒体上出现的与经销商有关的负面新闻数量



表B.2汽车经销商日常运营管理辅助指标定义
	指标名称
	指标定义

	来店（电）客户流失率
	流失来店（电）客户的总量占来店（电）客户的比率

	钣喷工位数量
	自店钣喷工位数量,由评估实施阶段调查获得数值进行计量

	钣喷工位工作总工时
	考核期内钣喷维修工作总时长

	钣喷维修工时毛利率
	钣喷维修工时毛利占钣喷维修收入总额的比率

	钣喷维修零件毛利
	钣喷维修零件内销收入减零件进货成本

	本月销售数量同比增长
	本期销售数量与去年同期的销售数量的比率

	本月入场台次同比增长
	本月入厂台次与去年同期入厂台次的比率

	保本点比率
	指保本点台数占总销售台数的比率

	本品牌汽车有偿整备入厂台次
	本品牌有偿维修入厂台次

	促销活动费
	因市场促销活动而发生的各项费用

	财务费用率
	财务费用占主营业务收入的比率

	单车边际利润
	平均多卖一辆车能获取的利润

	二手车评估数量
	进行评估的二手车数量

	
服务部工位工作总工时
	一般维修加钣喷维修以及保养工位的工作总时长

	服务转介客户
	通过老客户介绍到店内进行有偿维修的客户

	负债
	企业过去的正常运营中形成的现有义务，履行该义务预期会导致经济利益流出企业

	服务掌握率
	指从报告期起始日累计到本期本店销售车辆的总数中本期来店进行有偿服务的台数在其中的占比

	非销售直接人员比率
	非销售人员占总人员的比率

	非维修直接人员比率
	非维修人员占总人员的比率

	广宣净费用
	为促销而投放的广告的费用

	管理费用率
	管理费用占主营业务收入的比率
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	每个固定时间都必须缴的固定费用项目

	固定利润
	每个固定时间都能得到的利润

	国产新车销售收入
	国产新车的实际销售收入

	国产新车收入构成比
	国产新车销售额占自店全部业务收入的比率

	固定资产回转次数
	主营业务收入除以固定资产

	国产新车在库回转天数
	一定周期之内，新车在库存放周转的天数


表B.2（续）
	指标名称
	指标定义

	货币资金
	企业在生产经营过程中处于货币形态的那部分资金，它可立即作为支付手段并被普遍接受，因而最具有流动性

	进口车销售收入
	进口车的实际销售收入

	进口车收入构成比
	进口车销售额占在店全部业务收入的比率

	价值链收入构成比
	价值链项目中产生的销售收入占所有销售收入的比率

	来店成交率
	统计周期内的订单数量与来店组数的比率

	流动资产
	以原料、燃料、辅助材料等形式存在的资产，它的实物形式一次加入生产过程，其价值全部转移到新商品中，并随商品的出售以货币形式回到原生产者手中

	流动负债
	将一年或者超过一年的营业周期内偿还的债务，包括短期借款、应付账款、应交税金和一年内到期的长期借款等

	零件外销收入合计
	服务部零件向外售出的收入合计

	老客户推荐订单数
	老客户推荐并且已经形成订单的客户

	每一般维修技工效率
	平均每位一般技工接待的一般维修台数

	每钣喷维修技工效率
	平均每位维修技工接待的钣喷台数

	每一般工位维修收入
	平均每个一般工位的有偿维修服务收入

	每钣喷工位维修收入
	平均每位维修技工接待的钣喷台数

	能力目标达成率
	根据自身能力所制定的销售目标完成比率

	其他业务利润
	非主营业务利润

	全员人均工资
	报告期内（12各月）全公司工资及福利费（全年累计）与总人员（期末）的比率

	人均营业利润
	平均每人每年的营业利润

	人工费用率
	报告期内全公司工资及福利费与主营业务收入的比率

	销售人工费率
	报告期内销售部门工资及福利费与销售业务收入的比率

	人均销售效率
	指月销售台数与销售顾问总人数的比率

	市场占有率前年比
	本年市场占有率与去年市场占有率之比

	
所有者权益
	企业所有者对企业净资产的要求权

	上期本店投保到期数
	上期本店投保客户到期的数量

	试乘试驾数量
	在店内进行试乘试驾的客户数量

	无效来店率
	无效来店组数与来店组数的比率

	维修及零件收入构成比
	报告期内维修零件收入与主营业务收入和其他业务收入的比率

	维修直接人员比率
	服务部服务顾问和技工的人数与服务部总人员的比率

	新车毛利润率
	新车毛利润占新车销售收入的比率

	新车单车毛利润
	新车销售总收入与总台数的比率

	新车单车平均销售收入
	新车销售总收入与总台数的比率

	销售台数前年比
	本年销售实绩与前年销售实绩之比

	销售人员流失率
	流失的销售人员占销售人员总人数的比率

	销售人员培训率
	销售部接受培训的销售人员占销售人员总人数的比率

	续险营业额
	保险到期后继续交保的营业收入

	续险数量
	上期本店客户汽车保险到期并已经续险的数量

	新车收入构成比
	全年新车累计收入总额与全年主营业务收入总额和其他业务收入总额的比




表B.2（续）
	指标名称
	指标定义

	新车单车销售费用
	报告期内营业费用减去销售部门工资及福利费用比国产新车销售台数与进口车销售台数的总和

	有偿零件毛利率
	维修零件的毛利润

	一般维修工时毛利率
	一般维修工时毛利占一般维修工时收入总额的比率

	一般工位数量
	经销商设立的一般工位数量

	一般维修工位工作总工时
	考核期内的一般维修的工作时长

	一般维修毛利合计
	一般维修工时毛利与一般维修零件毛利的总和

	有效工作时间
	经销商规定的正常工作时间

	一般维修产值收入合计
	一般维修工时收入合计与内销零件销售收入合计

	营业费用率
	指营业费用与主营业务收入的比率

	员工培训人数
	接受培训的员工人数

	员工总人数
	员工总人数

	员工离职人数
	离职的员工人数

	年度内员工平均人数
	年度内平均员工人数

	总人员人均营业利润
	平均每人每年的营业利润

	总人员人均新车销售台数
	指平均每人销售的新车台数

	总人员人均维修服务收入
	指企业全体员工平均每人的维修收入

	主营业务收入
	企业运营中主要的利润来源

	资产总额
	负债与所有者权益的合计

	自有资本比率
	企业自由的资本占全部资产的比率
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