赢在高品质——车行营销、售后人员服务礼仪素养提升
课程背景：
高品质服务是销售人员体现行业品质、提升行业竞争力的基石，销售人员在工作及顾客服务中，不仅反映出销售人员自身的素质，而且直接影响到车行销售业绩的好坏。良好的售后服务则是品牌效应扩大的最好途径，良好的售后服务不仅仅可以让已购买者获得非常愉悦贴心的购买体验，更可以让良好的服务自动传播，塑造不一样的品牌影响力。
随着经济社会的高速发展，消费者对消费服务需求意识越来越高，销售礼仪是销售行业发展的必然要求。对于车行销售来说，车行销售人员通过他们的服务意识、言行举止，以良好的职业化素养及精神面貌，给顾客提供优质服务。会带给客户良好的服务体验；从而提升顾客的购买欲望，通过营销技巧沟通技巧的学习演练，提高购买率，良好的售后礼仪培训，可以让售后服务人员更加了解售后服务的重要性与必要性，通过良好的售后服务素养提升，让售后服务人员切身了解客户的心理，提升沟通服务力，增加车行的经济效益树立企业的品牌服务力。
课程收益：
● 了解礼仪的重要性，了解礼仪的含义、发展，感知礼仪在当今社会的重要意义与必要性，通过人类需求层次理论，了解当下销售服务行业销售服务礼仪的重要性，有意识地提高自身礼仪素养，有效提高服务意识，改善服务心态
● 详细了解销售服务人员的岗位职责，服务核心要求，着眼细节，落实演练，细致化服务流程，熟练掌握销售服务的流程与规范动作，注重车行销售服务特殊性，塑造专业针对性服务礼仪。

● 全面提升车行销售人员的个人形象，了解职业形象行业的划分规则，了解自己色彩、风格的配搭，车行销售人员发型、首饰、衣着的配搭原则与规范。同时了解不同车型、不同风格的着装与妆容技巧。提升行业形象，窗口形象影响力。

● 了解客户心理，掌握销售过程中的交谈技巧，真诚赞美，贴心服务，通过有效沟通、了解客户需求，销售客户真正需要的而不是自己必要出售的，化解客户的不满情绪，将投诉减少到最低，客户的不满意值降低到最低。

● 统一车行服务标准，展现企业良好形象，全面提高竞争力，通过通关考核流程，全面提升服务人员的职业形象、职业服务礼仪、职业行为、沟通技巧。

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：车行一线销售人员、导购人员、售后服务人员
课程方式：基础礼仪知识讲授30%+案例分析20%+互动式体验20％+实操演练40％理论讲授，案例启迪、解析、实操演练。引用大量案例，实战与情景训练为一体，了解客户心理，感知客户需求，巧妙化解客户矛盾。
课程大纲
第一讲：礼仪发展与真诚的销售服务意识和服务心态
一、礼仪的起源与发展
1. 礼仪的起源
2. 礼仪的形成时期
3. 礼仪的变革时期
4. 礼仪的强化时期
5. 现代礼仪的发展
二、马斯洛人类层次需求理论的启发
三、销售服务人员的服务意识八大原则

1. 宽容原则
2. 敬人原则
3. 自律原则
4. 尊重原则
5. 适度原则
6. 真诚原则
7. 随俗原则
8. 平等原则
四、思考——我是谁？客户需要什么样的我？

1. 面对客户我是谁？客户需要什么样的我？

2. 面对同事我是谁？同事需要什么样的我？

3. 面对领导我是谁？领导需要什么样的我？

4. 面对家人我是谁?家人需要什么样的我？

分组讨论头脑风暴：我们要做什么样的我？

实操演练：情景扮演（对服务不满的客户）
解决问题：运用技巧（分析客户期待、运用服务技巧、满足客户期待的法则，灵活处理、降低客户的不满意度）
第二讲：车行销售服务精英仪容仪表礼仪
一、如何提升自己的销售精英形象
1. 车行销售人员的印象管理，营销精英妆容塑造
2. 车行销售人员发式发型的职业要求
3. 车行销售人员面部、手部、皮肤的护理
4. 车行销售人员的首饰佩戴的禁忌
5. 车行销售人员香水使用的禁忌原则
二、车行销售人员服务精英形象锻造——着装原则
1. 车行销售人员工作场合的着装原则
1）职业销售人员着装的TOP原则
2. 女性车行销售人员的形象锻造
1）车行销售人员职业着装的要求与禁忌
2）销售岗位发型、妆面的塑造原则
3）车行销售人员丝巾72变
4）车行销售人员皮鞋的穿着禁忌
3. 男性车行销售人员的形象锻造
1）车行销售人员职业着装要求与禁忌
2）车行销售人员衬衫的穿着细节
3）车行销售人员皮鞋的穿着禁忌
4）关注细节（体味、鼻毛、指甲、头发）
4. 定位——根据销售车型定位自己的销售形象风格
实操演练：分小组形象互检 老师实际指导 
三、职业销售人员妆面礼仪与技巧
1. 职业淡妆的化妆技巧——妆却有无
2. 车行销售人员化妆品的选择
3. 定位——根据销售车型定位自己的妆容风格
实操演练： 老师实际指导 分小组实际演练 
四、职场仪容的禁忌
案例分析 讲解分析
第三讲：车行销售人员服务精英仪态、仪表礼仪形象塑造
一、车行销售服务精英的仪态礼仪规范
1. 车行销售服务人员的站姿与坐姿
1）男士的标准站姿与禁忌
2）女士的标准站姿与禁忌
3）标准坐姿规范
4）男士的标准坐姿
5）女士的标准坐姿与技巧
6）车行销售人员坐姿的常规禁忌
7）为什么车行销售人员不可以翘关于二郎腿？
实操演练： 老师实际指导 分小组互动练习
二、车行销售服务人员面部表情礼仪塑造
1. 车行销售服务人员的面目礼仪

2. 贵人笑的新说
1）微笑——最真诚的语言
2）微笑练习法
3. 善用你的“目光”
4. 把控好你的视线
实操演练：现场演示 示范教学 分小组练习
第四讲：车行销售人员服务接待礼仪——细节决定成败
一、车行销售接待、沟通的细节
1. 服务接待中的讲解与示意规范
1）肢体语言
2）语言处理
3）表情控制
2. 专业的手势（引领、指人、指物）
1）表示尊重的惯例与细节要求
2）日常的手势禁忌
3）适当借助工具
4）邀请手势礼仪

5）入座手势礼仪
6）指示手势礼仪
实操演练：现场演示 示范教学 分小组练习
3. 标准取物姿势
1）高、低处取物要求
2）标准蹲姿规范
4. 递送物品的规范
1）递送的尊重技巧
2）书本、单据、纸张等的递送
3）尖锐物品递送禁忌
4）茶杯、水杯的递送要求
5）指引客户签字的指引手势
实操演练：现场演示 示范教学 分小组练习
二、车行销售人员销售服务行为
1. 电梯的服务礼仪
1）进出电梯
2）电梯内的位置安排
3）电梯内的交谈与话题把控
2. 替他人做介绍的规范与顺序
3. 握手的礼仪
1）握手的时机与规范
2）握手的禁忌
3）最美好de一米线
4. 车型讲解礼仪
1）车型讲解中客户体验时的讲解细节
2）适时的夸赞与提醒
3）对于同时了解的其他客户的寒暄与介绍
4）面对客户询问的体验式讲解
5. 安排试驾的服务礼仪
1）确定明确讲解试驾原则
2）提前告知试驾路线
3）试驾座次礼仪
4）提醒安全带
5）试驾过程中的车辆讲解
6）客户体验试驾时的夸赞与提醒
7）及时询问客户试驾反馈意见
8）试驾结束后的跟进了解服务
实操演练：现场情景模拟 案例分析
第五讲：车行服务人员沟通销售技巧
一、有效沟通与第一印象

1.“老巫婆效应”
1）走出“7”秒第一印象的怪圈

2）何为7秒第一印象（神秘的首因效应）
3）第一印象包含的三个要点
4）第一印象是把“双刃剑”
5）如何把握第一印象的塑造
2. 有效沟通的重要性

1）态度性技巧
2）行为性技巧
a倾听技巧——倾听的五大层次
b共情技巧——共情的三大方法
3）营销的沟通技巧
a面对质疑的解答技巧
b实事求是的沟通技巧
c体验式讲解的技巧
d面对同行业之间竞争的应答技巧
二、言语沟通技巧
1. 合适称谓
2. 合适的开场
3. 问话的开放式和封闭式提问
4. 语言妥贴抚慰
5. 言语中的禁忌
三、非言语沟通技巧——“55387定律”
1. 面部表情
2. 目光接触
3. 身体语言
4. 人际距离
5. 语音语调
四、车行销售人员的服务接待用语规范
1. 问候用语
2. 迎送用语
3. 请托用语
4. 致谢用语
5. 征询用语
6. 应答用语
7. 赞赏用语
8. 祝贺用语
9. 推托用语
10. 道歉用语
实操演练：现场情景模拟 案例分析
第六讲：售后服务接待中的不满情绪处理范式
一、尊重客户的感受与了解客户需求
1. 了解情绪的秘密：发泄的是情绪还是事件本身
2. 表示重视与尊重：尊敬情绪、面对其他客户的询问巧妙顾及
3. 被接纳的情绪：接纳比公平更有效
4. 充分道歉：结果比讲道理更重要
5. 收集信息：了解问题所在
1）再次征求对方意见：权限之内提出解决方案
2）化解领导出面的尴尬，理解与沟通
3）积极主动给出解决方案
4）努力将客户的不满意值降到最低
6）有效沟通：让对方成为“焦点”
7）能量杯循环的秘密——售后服务人员压力释放与循环
8）接纳自己的情绪——我们的情绪可以被接纳，未必要发泄
6. 提出解决方案 化解客户不满情绪
实操演练：现场情景模拟 案例分析
第八讲：售后服务的及时跟进，提升人文关怀核心竞争力
一、提升客户凝聚力、塑造服务品牌形象
1. 亲和尊敬的接待礼仪
2. 细致周到的服务礼仪
3. 专业贴心的回访礼仪
4. 客户的聚会交流，提升品牌客户凝集力
5. 充分了解客户心理，及时疏导沟通，避免投诉
6. 同理沟通，耐心细心处理销售纠纷
7. 事实求是，提前告知产品售价规律
1）面对客户价格质疑 同理沟通
2）及时弥补客户失却心理
3）详细解释产品销售的附加值
8. 面对道路救援，售后服务标准处理流程
1）及时快速
2）实时跟进进度
3）安抚客户情绪
4）了解客户需求 及时安排解决
5）询问客户处理结果
6）安排回访
9. 客户汽车保养的服务
1）详细了解客户保养时间
2）做好客户保养记录
3）提前通知客户保养时间
4）确定客户保养时间 安排保养人员
5）跟进客户用车情况
实操演练：现场情景模拟 案例分析
第九讲：情景模拟通关考核

1. 车行销售人员服务流程通关考核
2. 案例模拟演习售后服务人员通关考核
