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售前准备与热情接待
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汽车销售顾问实务
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在通常情况下%客户对购车会有一些疑虑%进入展厅时情绪处于防备状态$在销售过
程中%热情&周到的接待可以建立积极的第一印象$专业化的接待将会消除客户的疑虑%

并建立客户的信心%营造一种友好愉快的气氛$
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店的客户%大多数是第一次看车%他们既希望自己在看车的过程中不被打扰%能
够自由&舒心的慢慢比较和选择%同时也希望得到
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店展厅内所有销售顾问的尊重和热
情$因此%作为销售顾问%如何为客户营造一种惬意的购车环境%并提供优质的购车服务
是必须要考虑和重视的$对于来店的客户%销售顾问要态度真诚并热情有度%要与客户在
较短的时间内建立信心%并让他们愿意在展厅里逗留更长的时间%以利于销售活动的顺利
开展%并获得更多的销售机会$
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展厅接待的目标就是建立公司正面的形象$

留给客户第一印象的机会只有一次$第一印象一旦形成%很难改变%良好的第一印象
等于成功了一半$它将会消除客户的疑虑%并建立客户的信心%营造一种友好愉快的
气氛$
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汽车前台销售顾问%不只是公司的门面%也是公司整体形象的最直观体现$汽车前台
销售顾问人员对来电&来访人员所说的每一句话&做的每一个动作都会给对方留下深刻的
印象$这不仅是对汽车前台销售顾问的印象%更是对公司整体的印象%所以汽车前台销售
顾问在工作的过程中扮演着相当重要的角色$

在工作过程中%汽车前台销售顾问一定要注意自己的言行举止%对待每一客户都要认
真%以同样的热情&周到的服务去为客户服务%让客户对自己&对公司都留下美好而且深刻
的印象$在这一过程中%同等对待很重要$因为在工作的过程中%往往很难在第一时间就
分清对方的身份%特别是在电话或与来访人员沟通的过程中%所以只有用积极热情的态
度&周到的服务去对待每一位客户%才能做到尽善尽美%才能让双方在沟通中都享受到
快乐$

汽车前台销售顾问的具体职责如下$
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"接听外部电话%并负责转接给相应的部门及销售顾问$要求熟记各部门及销售
顾问分机号$
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!

"根据客户需求%将客户引导到相应部门或销售顾问处$

!

)

"准确记录电话访问及来访信息$具体内容包括姓名&试驾&意向车型&购买
级别$
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在豪华汽车品牌专营店进行市场调研时%绝大多数公司的销售行为是基于汽车销售
流程和规范进行的$规范汽车的销售流程&提升销售人员的营销技能和客户满意度%是当
今各汽车公司以及各

$2

店的发展趋势$销售是一件面对变化的工作%应将复杂的销售过
程分解为易于理解的&清晰的阶段目标和步骤%从而提升销量$标准化的流程%不但能提
高销售成功率&提升品牌形象%更便于网络&团队内互相借鉴&经验共享%自我检查工作质
量%规范记录和团队合作%使管理层和销售顾问之间的沟通更准确&更清楚$一个完整的
汽车销售流程主要包括客户开发&客户接待&需求分析!咨询"&车辆的展示与介绍&试乘试
驾&处理客户的异议&签约成交&交车服务及售后跟踪服务%如图

)*#

所示$

图
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汽车销售流程

本节我们将着重讨论第二个环节%即客户接待$在客户接待前%还有一项非常重要的
工作%即售前准备$这就好像家里来客人前%先要将家里收拾干净%准备点水果之类的$

售前准备工作的目的在于展示销售顾客良好的专业形象%建立客户信心#充分利用各项工
具和销售流程%顺利地开展销售工作#建立销售顾问的信心$拥有客户所期望的个人品
质%销售顾问就可以提高销售业绩$这些品质包括'仪容仪表&专业化&可信赖&真诚&积
极的态度$
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展厅环境准备
良好的展厅环境可以树立良好的品牌形象%营造舒适的工作与购买环境%提高员工与

客户的满意度$
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为建立展厅的新风格%展现品牌特色%并利于管理%可将展厅划为展厅信息区&展厅入
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口处&停车区&接待台!值班台"&车辆展示区&精品展示区&洽谈区&洗手间&客户休息区$
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"展厅信息区
为了便于客户了解购车&用车的信息%展厅的信息布置应力求简单明确%内容具体%并

易于客户阅读$展厅的信息包括品牌信息&产品信息&促销信息&客户反馈信息&其他
信息$

!

品牌信息%用于介绍品牌文化%以挂旗&品牌形象展示架的形式布置在展厅上方空
间&展厅入口处$

"

产品信息%用于介绍产品信息及主要卖点%以产品卖点展示架&易拉宝&大型窗贴
海报的形式布置在展示车附近&展厅

!

楼&展厅玻璃墙$

#

促销信息%用于介绍促销活动的信息%以横幅&易拉宝的形式布置在展厅洽谈区或
入口处$

%

客户反馈信息%包括提供客户意见箱%便于客户提供反馈信息%以及提供车主活动
的信息&照片及用车保养的知识等%以客户意见箱&公布栏的形式布置在客户休息区附近$

&

其他信息%包括购车常识&用车常识及其他客户感兴趣的信息%以易拉宝&宣传单
页的形式布置在客户休息区$
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"展厅入口处
展厅入口处布置的目的在于树立

OOOO

特约店正面良好的第一印象%其管理要点
包括'

!

雨伞及雨伞架#

"

入口处地面放置地毯#

#

入口处标示营业时间#

%

欢迎客户光临的标语#

&

侧门路口应加装雨棚%利于客户进入展厅#

'

店外的绿色植物应每周浇灌%避免灰尘密布$

!
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"停车区
特约店应为客户提供一个整洁&方便停车的环境%布置及管理要点主要包括'

!

出入口应方便车辆进出%宽度大于
0J

#

"

停车区标牌标识清楚%便于客户白天及晚上辨识#

#

标牌干净明亮%无破损#

%

停车区规划井然有序%易于出入#

&

规划试乘试驾车专属停放区#

'

员工车辆不得停放于客户停车区内$

!

$

"车辆展示区
展厅应为客户提供一个具有吸引力%且易于接近的车辆展示空间%要点包括'

!

展示车整洁&表面无手印#

"

展示车功能正常&前座窗户放下&天窗打开%车内的塑料套应全部拆除#

#

展示车的组合应兼顾车型与车色#

%

车内不得放置任何宣传物及私人物品#


