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北京影响力企业管理有限公司

《卓越汽车4S店服务礼仪与销售技巧》

	课程名称：卓越汽车4S店服务礼仪与销售技巧

	课程讲师： 高竞
	课程课时：1天

	简单描述（课程效果）： 

通过培训树立全新的服务理念，强化汽车销售过程中的服务礼仪与服务标准﹐创造4S 店的服务特色与活力﹐提升销售业绩。通过培训提升4S店员工的服务品质，从仪容、仪态、语言、手势、微笑、行为举止等方面对员工进行专项训练，提高员工掌握主动﹑掌握客户﹑掌握业绩的能力。通过对4S店汽车销售的过程，从售前、售中、售后训练员工的销售技巧，学习时时销售自己﹑销售商品﹑销售门店﹑销售企业。

	适合行业： 汽车销售

	适用范围： 4S店员工

	课程大纲：

	第一部分：售 前 部 分

第一单元：仪容礼仪
1、服务的首轮效应
2、表情、微笑 
3、服饰、发型 
4、女士化妆与男士修面
第二单元：仪态礼仪
1、 站姿规范 / 训练

2、 坐姿规范 / 训练

3、 行走规范 / 训练

4、 致意规范 / 训练

5、 鞠躬规范 / 训练 
6、 常用手势（介绍、展示、递接物品等）
第三单元：电话礼仪
1、树立良好的电话形象
2、电话礼仪的基本原则
3、电话技巧与电话礼仪
4、手机礼仪 / 电话演练
第二部分：售 中 部 分

第一单元：迎  宾
1、迎接客人进店之前应该做什么？
2、目前的门店迎宾语有哪些不足？
3、正确的迎宾语言和动作是什么？
4、品牌的定位和迎宾语言及动作要求
第二单元：寻  机
1、什么是寻机？为什么要寻机？
2、如何寻机？如何保持和客人亲密、安全接触的距离？
3、如何去观察客人的一动一行？寻找什么的接触时机？
4、主动积极的服务客人的动作有哪些？
第三单元：开  场
1、店员开场介绍的原则和目的是什么？
2、错误的开场是什么样的？后果是什么？
3、新品新款如何开场介绍？/  怎么样赞美客人开场？
4、如何让客人感受“物以稀为贵”“机会难得”的开场语言？
5、功能卖点的开场语言技巧和几种开场语言的搭配运用
6、销售情景模拟练习

第四单元：体  验（试乘、试驾）

1、如何去鼓励和有效的引导客人体验？
2、如何探询客人的需求，根据需求来推荐合适的商品？
3、如何有效地去激发客人购买（占有）的欲望？
4、“嫌货的才是买货人”
第五单元：开  单
1、一定要由顾客说开单的时候，我们才开单吗？
2、顾客购买的信号有哪些？如何提出成交？
3、成交的语言和注意事项有哪些？
第六单元：送  客
1、错误的送客语和动作
2、正确送客的语言和动作
3、送客是下次迎客的开始
第三部分：售 后 部 分

第一单元：处理客户投诉的礼仪与技巧
1、 建立良好的处理投诉的心态
2、 处理客户投诉的礼仪

3、 平息客户不满的基本方法
4、 解决客户投诉的步骤与流程

第二单元：持续改善、日臻完美

1、 日常工作行为自检表

2、 4S店销售员工的绩效考核KPI指标设定指导



	备注：讲师于授课前一天下午将携两名助理，扮演成购车客户，到4S店实地进行暗访，对环境卫生、员工面貌、仪容仪态、服务细节、销售技巧、销售话述等进行体验与调研，助理将随机跟踪拍照或拍摄，运用4S店自身的案例在授课中进行讲解，强化课程的针对性和实用性。
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