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导言

      本手册是针对全体长安福特经销商开发的一个标准试驾流程，目的是为了标准2010年长安福特经销商试乘试驾工程管理，以进一步推动经销商的销售量。
试乘试驾是让顾客感性地了解车辆有关信息的最好时机，通过切身的体会和驾乘感受，顾客可以加深对销售人员口头说明的认同，强化其购置信心。
事实上，在整个试乘试驾过程中，顾客最重视的不在于销售人员有多会说，介绍得有多全面，而在于是否得到愉悦和真实的体验！因此，销售人员要时刻注意礼节礼仪，如每一次顾客上、下车都要为顾客开、关车门等；根据顾客的需求有针对性地介绍、引导顾客感受车辆的卖点，不要口假设悬河；时刻注意寻求顾客认同并征询顾客感受，如“您觉得怎么样？〞、“还有什么地方想要特别了解的吗？〞等等。
其次，每家4S店选择的路线都不同，面对的每位顾客情况也不同，因此在参阅此手册时，要注意学习流程、要点、各项准备工作等，其中的话术不是标准，而是参考，切忌一一照搬，大家可以依据实际情况选择话术内容，并加以衍生。
最后，希望此手册可以给大家日常的试乘试驾带来帮助。
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1标准试乘试驾流程
1.1  制定标准试乘试驾流程的必要性 
a. 试乘试驾的作用：
· 展示车辆出色的动态性能，激发客户的购置欲望
· 使客户熟悉车辆的配置和操作，增加其购置信心
· 更加充分顺畅地与顾客沟通，了解更多的客户信息
· 树立专业销售参谋的形象，赢得客户信赖
· 收集潜在客户信息，以便日后跟踪回访
b. 现状分析：充分了解目前专营店里的试乘试驾情况 
· 试驾车：有几辆试驾车，由谁负责管理，怎么管理？
· 试驾路线：有几条试驾路线？请介绍试驾路线的情况？
· 试驾手续：如何办理试驾手续？是否有专门的试乘试驾规定？
· 你对试乘试驾的效果是否满意？还能做得更好吗？
· 每天有多少拨客户试乘试驾？客户是否愿意试乘试驾？
· 销售参谋不愿做，因为试驾过程有风险？
· 担忧试驾车车况不好，试驾后会降低顾客购置信心？
· 销售参谋对车辆特性了解不够，只能客户自己体验？
· 公司没有配备足够的试驾车？
· 试驾车经常被用作公务车，客户等待时间长？
c. 产生问题的原因
· 管理制度缺失：
· 试驾路线不合理，车辆拥挤
· 对车速没有规定
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解决方法：建立合理的规章制度
· 流程标准缺失：
· 试驾车无专人负责，车况差
· 试驾回来后客户直接离开，丧失成交时机
解决方法：制定标准的流程
· 执行不到位：
· 擅自改变行驶路线
· 不遵守车速规定
· 试驾车准备不到位
解决方法：提高执行力

1.2  标准试乘试驾流程
标准试乘试驾流程流程图：
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a.1 试驾车辆管理
· 车辆检查： 要有专人每日按照?每日试驾车检查表?〔见附件1〕中规定的检查要点对车辆各部件进展常规检查，确保车况良好，同时根绝车辆状况填写好此表，检查后请主管签字确认
· 车辆清洁： 彻底清洁并上光打蜡，随时用皮革清洁剂清洁真皮座椅，但不能放在车内，以防高温爆炸
· 车辆调整： 座椅、头枕、方向盘、平安带的位置，收音机的选台
· 车内必备物品：香水、不同风格的CD等
· 试驾车车贴：经销商必须使用由长安福特将开发的试乘试驾车统一标准的车贴
· 试驾车需要有专人负责管理
· 试驾车要有专属的停放区域
· 试驾车车辆数量要足够以满足试驾需求
a.2   试驾路线准备: 
· 准备至少一条确定的试驾路线，并在展厅显著位置X贴试驾路线图
· 试驾路线要与车辆性能相适应 
· 包含常见的路况，如直线加速段、弯道 
· 尽量防止颠簸路面 
· 车流量不大，路况良好 
· 路口要少，尽量左转弯 
· 各4S店根据实际路况、顾客的需求选择路段 
· 尽量防止恶劣路况和天气的试乘试驾，选择人流量较少的路段 

——如何凸显车辆的优势？请参考以下路线图——
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a.3   陪驾人员准备〔人员资格认证与考核，试驾前人员准备要点〕 
· 销售参谋上岗前先培训，从驾驶水平、车型知识、与客户沟通的技巧三个方面进展考核，考核通过后才能获得陪驾资格 
· 在实际工作中，主管通过?试乘试驾流程管控表?〔见附件2〕规定的流程对陪驾人员进展考核
· 是否具有良好的精神状态迎接顾客？
· 是否准备了充分的试乘试驾时间？
· 是否已充分了解顾客的购车动机及购车需求？
· 是否准备好了并充分了解试乘试驾路线？
b  试乘试驾前
b.1   主动邀请客户进展试乘试驾 
· 鼓励销售参谋邀请更多客户试乘试驾 
· 掌握销售参谋的试乘试驾率 
· 有针对性地组织试乘试驾活动 
b.2   通知相关人员准备试驾车 
· 由同事代为准备试驾车 
· 将试驾车开到出发点并调好空调、音响 
· 检查试驾车车况是否正常 
· 检查试驾车是否清洁 
b. 3 向顾客作试乘试驾的概述
· 介绍试乘试驾的路线
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· 说明试乘试驾的平安规定
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· 说明需要客户提供的资料
· 说明试乘试驾中的有关安排，如请客户先试乘后试驾 
b. 4准备客户试驾资料，办理试驾手续 
· 检查客户的驾驶执照合法有效 
· 留存客户驾驶执照复印件 
· 在试乘试驾之前请客户填写?试乘试驾协议?(见附件3) 
c  试乘试驾中 
c. 1 引导顾客上车，并介绍车辆的功能与操作
· 注意根本的礼仪态度，主动提供帮助，如替顾客开车门、关车门，防止客人头部碰到车门等
· 向客户介绍仪表板上功能及各项根本操作
· 协助顾客调整座椅、方向盘、后视镜，并系好平安带
c. 2   客户试乘，在不同的行驶状态，引导客户感受车辆性能 
· 起步时不要急加速，引导客户体验起步时平稳顺畅的性能 
· 加速时保持适当的油门深度，引导客户体验换档顺畅无冲击的性能
· 匀速行驶时引导客户体验车内静音和座椅舒适性
· 过弯时引导客户体验对侧倾的控制和座椅侧向支撑力
——注意引导的技巧——
· 开放式引导：X先生，您觉得这款车怎么样啊？
· 封闭式引导：X先生，您觉得这款车开起来是不是很顺手啊？
· 寻找客户感兴趣的话题，建立共同语言
c. 3 中间点换手，帮助客户做好开车前的准备
· 提前告知客户，然后将车停在平安区域
· 提醒客户开车门时注意平安
· 协助客户调整座椅、方向盘，系好平安带
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· 协助客户熟悉档位、灯光、喇叭的操作
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· 帮助客户观察路况
c. 4顾客试驾，销售参谋解答客户问题
· 帮助客户观察路况并给予必要的提醒
· 判断客户的驾驶水平和驾驶习惯
· 尽量不要分散客户的注意力
· 不要出现不信任客户的动作
· 及时答复客户提出的问题
c. 5寻问客户试驾感受, 不断寻求顾客认同
· 当路况允许且时机适宜时，引导客户再次感受车辆的性能，如在直线加速且前方车辆不多时：“X先生，您看咱们这车的油门是不是很灵敏啊？提速是不是很有力啊？〞 
· 适当的夸奖和恭维会拉近与客户的距离
d 试乘试驾后
d.1  引导客户下车并进入洽谈区
· 下车前，有检查车内有无客户遗漏物品
· 邀请客户进入展厅，到洽谈桌就座
· 提供客户所喜欢的饮料
d. 2   导入成交
· 寻问客户对本次试驾是否满意，并请顾客填写?试乘试驾客户信息回馈表?〔附件4〕
· 回忆试驾中展示的车辆性能，就顾客的抗拒点适时利用展车再次讲解，与客户达成共识
· 询问顾客订约意向，主动邀请客户成交
d. 3    送别客户及跟踪分析
· 不管成交与否，感谢顾客试乘试驾，在客户离开前是否请主管出面致意送行
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· 适当整理试驾车，以完好的车况交给下位试驾人员〔或有专人负责〕
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· 对顾客进展定期跟踪
· 定期将所搜集的顾客意见进展统计和分析，并在例会上进展讨论与总结，以提升试乘试驾的顾客满意度及成交数量


      以上分别详细描述了试乘试驾的各个流程，此外，在平时培训、主管考核、销售参谋自检时请利用?试乘试驾流程管控表?〔见附件2〕进展把控。
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 1  蒙迪欧-致胜产品特性的展现要点
蒙迪欧-致胜的五大卖点: 动感设计、精准驾驶、顶尖工艺、全面平安、尊荣空间，相信我们的销售参谋都能铭记于心，有的方面必须要通过试乘试驾才能更好地向顾客说明，增加其购置的信心，所以我们的销售参谋需要在整个试乘试驾过程中充分让顾客感受蒙迪欧-致胜的产品特性，以加强顾客对其卖点的认可。
1.1 动感设计
     蒙迪欧-致胜的设计非常动感，线条流畅简洁大气。在外观造型上颠覆了这个级别轿车的传统形象，相比过去中规中矩的商务车形象，蒙迪欧致胜使得中级轿车也可以富于激情，棱角清楚且犀利的外表让人印象深刻，宽大的车身无论是作为商务还是家用都非常适合，而且用户群的年龄跨度也相比过去增加了不少。
2010款的至尊型将下进气格栅增加了银质喷涂工艺装饰。并且新增两种车身颜色：紫砂釉和星海蓝。不同颜色及内饰的搭配令传统的商务精英和年轻新贵们都可以找到搭配自己的元素。
介绍时机：上车前
介绍重点：刀锋式前大灯、动感的腰线、宽大的车身
1.2 精准驾驭
蒙迪欧-致胜的底盘出自由福特联合沃尔沃最新开发的EUCD平台，并且针对中国的路况进展了特殊的调整。蒙迪欧-致胜优异的底盘调校和出众的悬架系统，可承受强大侧向扭力拉扯和有效提供车辆在转弯时的侧向支撑力，使得驾驶者可精准的对车辆实现操控。并且实现高速行驶时极高的稳定性。
介绍时机：车辆行驶中和过弯时
介绍重点：让客户体验车辆行驶中的稳定性和过弯时的抓地力及支撑性
蒙迪欧-致胜配备了6速手自一体变速器，加速迅捷、换挡平顺，且终生免维护，无须更换变速箱油。还配有自动、手动和运动三种换挡模式。自动模式使您独享舒适驾乘感受，手动模式让您充分体验操控乐趣。
介绍时机：起步和换挡时
介绍重点：换挡的平顺性、手动模式的驾驭乐趣
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小贴士
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· 可针对不同车主侧重点有所不同，对于首次购车的车主，一般对于操控的体验并不深刻，可以向他们传递致胜易于驾驶的特点。通过我们的体验可以感受到致胜虽然具有中级车典型的尺寸但无论是驾驶视野还是车多情况下的并线或者是窄路回车等，驾驶者在车内对距离、位置等的判断都很容易，同时配合准确的动力输出和方向指向那么带来了很好的人车一体的驾驶感受——对精准驾驭能够有一些更直观的认识。
· 对于已有较长用车经历的客户，如果客户开日本或者韩国车时间比拟长，可以向他们更多地强调致胜浑厚的驾驶感受，即不松散，油门、刹车以及方向盘等没有明显的旷量，指哪打哪，可以准确的传递驾驶者的意图，而不需要试探性的去调整。转弯侧倾小, 高速不发飘。
· 如果客户长期接触德系车，那么可以强调致胜在强化操控感受的同时对驾乘舒适性的保护，致胜在保证车辆对路感反响的同时尽量让这种反响对乘坐感受造成的影响减到最低，比方悬架的韧性很强、车辆在并线时造成的横向摆动较小，过不平路面世间震对垂直波动的吸收等，特别是后座乘客在车辆频繁并线时的晕车感会远远小于其它德系车。到达了驾驭性和舒适性的良好平衡。
1.1 顶尖工艺
      2010款蒙迪欧-致胜重新设计的中控台扶手增加了舒适豪华感。方向盘增加厚度，令驾驶员的握感更柔和。内饰材料的喷漆及其它细节用料等方面也都有很大提升。
      此外，新款的豪华型和至尊型的座椅厚度由之前的7毫米，分别增加到了12毫米和15毫米, 座椅的包裹性和支撑度大大提高, 舒适性已经与日系车相差无几，配合更显豪华的缝纫装饰风格，与使用针织材料的地毯用料共同营造出了舒适温馨的驾乘空间。
介绍时机：客户进入车内时
介绍重点：方向盘手感、内饰材料的细节
     小贴士
      致胜内室材料的用料特别是仪表台的软性橡胶质感材料的运用应该是一大优点，相对于同级车更多使用的硬质塑料材质，既可以保证良好的手感〔特别是在冬天〕，又能防止生硬的质地所带来的潜在危险〔摆放物品不易滑动、轻微磕碰有回弹性〕，
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      蒙迪欧-致胜所装备的人机信息交互系统〔HMI〕实现了人车之间的无缝联接，音响、蓝牙、行车电脑等有用的信息被整合在仪表盘上的彩色液晶显示屏上，通过多功能方向盘上的按键控制。方便操作的同时也在一定程度上降低了因驾驶员的操作原因而导致的事故。
actively carry out the law on civil air defense education, drawn out of the air defense in Pingliang city Building under easy fare, daily special inspection and regulation, overfulfilled the province upper and lower knots of up to 500,000 yuan fee collection tasks. 5, further standardize internal management, improve staff quality. Adhere to the
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此外，仪表盘的显示屏所整合的倒车障碍物图象显示功能也极大提高了倒车入位的准确率，配合距离障碍物远近的提示声，为驾驶者借助声音及图像的共同提示，可有效降低停车入位所花费的时间，同时也可防止因视野盲区而造成的不必要损失。
介绍时机：起步前的操作、停车之后
介绍重点：彩色液晶屏仪表盘与普通车辆的不同
无钥匙进入及一键式启动系统大大提高了驾乘人员用车的方便性，使用者只需要携带钥匙靠近车身即可直接拉开车门。进入车内、踩下制动踏板、按住Ford Power键，车辆即被启动。省去了车主掏钥匙、找钥匙的麻烦。
介绍时机：进入车内之前
介绍重点：让客户亲自体验无钥匙系统的方便
1.1 全面平安
蒙迪欧-致胜拥有同级别车型中最大尺寸的刹车盘。蒙迪欧致胜豪华运动型、和至尊型上还增加了侧气帘，使得整车在侧面撞击测试平安测试中，进一步降低了驾乘者的受伤概率。除了平安气囊的保护，致胜还采用了大量新工艺和新材料来打造车身，使车身构造更加巩固，其所采用的高性能笼型车体加强构造设计，在关键部位如前后保险杠、车身A、B柱等部位大量应用比普通钢材强度高4-5倍的硼钢材质，并采用激光无缝焊接工艺，有效提升了车架整体的钢性，比普通的点焊强度增加了50%。
介绍时机：客户下车时
介绍重点：以关门声音、按压车身体会钢板厚度等方式让客户对蒙迪欧的平安性产生更强烈 的认同感
1.2 尊荣空间
蒙迪欧致胜的轴距到达了惊人的2850毫米，是中高级车中最大的。即使是身高1.8米的成年男性落于后座，也可以舒适地享受长途旅行。

介绍时机：引导客户坐进后排
介绍重点：让客户亲身体验宽大空间的舒适性，并引导其家人产生同感
      小贴士
致胜的后座乘客还不容易晕车，对于有家人或朋友陪同试驾的可以多征询他们的乘坐感受。
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2  蒙迪欧-致胜试乘试驾情景实演及话术参考
          此过程属于试乘试驾流程的一局部，通过结合不同车型的特点，利用情景模拟的方式来进展，并提供了相应得话术参考，主要过程如下列图：
 (
顾客
试驾前
顾客
试乘前
换手
顾客
试乘中
顾客
试驾
试驾
)






      2.1   试乘前 – 车辆的功能、操作讲解
	引导、操作
	销售参谋参考话术

	                                 车型介绍

	介绍试驾车辆的车型、排量
	这是蒙迪欧-致胜XX型，是2.3L排量的……

	向客户介绍无钥匙系统的方便(如果是冬夏，先发动车辆、翻开空调5-6分钟，再带顾客入内〕
	使用者只需要携带钥匙靠近车身即可直接拉开车门。进入车内、踩下制动踏板、按住Ford Power键，车辆即被启动。省去了车主掏钥匙、找钥匙的麻烦。

	请顾客入前排乘客座：替顾客开、关车门，防止顾客头部碰到车门，帮顾客手动调节好座椅
	请问座椅需要调吗？

	介绍“目不离路〞的飞航式驾驶舱
	蒙迪欧-致胜采用“目不离路〞飞航式驾驶舱,所有的操控按钮都在您触手可及的范围内。结合HMI人机交互系统，使驾驶员可以更加专注于路面，方便操作的同时降低了事故发生的概率

	点火后,介绍仪表各项指标灯及功能
	蒙迪欧-致胜所装备的人机信息交互系统〔HMI〕实现了人车之间的无缝联接，音响、蓝牙、行车电脑等有用的信息被整合在仪表盘上的彩色液晶显示屏上

	驾驶室内设施讲解〔从左至右〕

	调整内、外后视镜
	调整外后视镜的开关就在左手边
带有电加热功能的后视镜可以有效的去除霜和水汽, 使视野更加开阔

	调整方向盘及个控制键的说明
	如果您觉得方向盘搁在膝盖上的话，可进展上下调整……
多功能方向盘上的按键设计非常合理, 让您方便的控制行车电脑、音响和蓝牙等设备

	调整并系上平安带
	高度可调节的三点式平安带，适合不同体型的乘客，前排并且是预紧限力式平安带，可为您提供可靠的被动平安，系平安带是平安的根本，请您系好平安带……

	中控台的介绍
	蒙迪欧-致胜的大尺寸触摸式DVD，显示非常直观并且操作起来十分方便，免去了客户寻找和熟悉按键的麻烦
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	挑选一XCD，插入CD槽，让顾客感受高保真8喇叭音响效果，或给客户演示播放DVD的效果
	请问您喜欢什么类型的音乐？我们可以在路上听听同级车中最优秀的音响所带来的不一样的效果，全车系都配备了8喇叭音响

	演示空调操作方法
	双区独立恒温空调，驾驶员和副驾驶两边可以调节不同的温度。并且蒙迪欧-致胜还配有B柱出风口，空调风向更加合理，防止了空调风直吹后排乘客带来的不适



    小贴士
CD曲目建议：建议蒙迪欧播放的试驾音乐，以高品质的交响乐，意大利歌剧和经典音乐剧插曲为主，如：门德尔松的春之歌，肖邦的降E大调小夜曲，舒曼的梦幻曲，Goodbye My Love, 萨郎布莱曼的歌等等
 2.2    试乘中– 怠速(0KM/H)

	引导、操作
	销售参谋参考话术

	告知顾客行车路线及危险路况
	我们接下来行驶的路线全程大约X分钟，有直线、转弯等道路……

	演示车门未关、未系平安带、手刹未关报警
	您看，驾驶员信息中心提醒驾驶座提醒车门未关、手刹车未关等信息，在行车过程中您可随时注意，它会及时向您汇报车辆的状况，请您系好平安带等……


2.3 试乘中– 起步

	引导、操作
	销售参谋参考话术

	蒙迪欧-致胜的起步
	油门反响很快，很跟拍，尤其是在起步、加速的时候……

	发动机的动力
	您听，发动机的运转很强烈、很有节奏，这表示发动机的动力很强劲……蒙迪欧-致胜采用了2.3L全铝合金发动机，动力输出效率更高，质量更轻，散热性更好

	进展必要的制动，介绍制动系统的灵敏度
	刚刚我是在XX码的时候开场刹车的，感觉怎么样？非常灵敏吧



小贴士
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 致胜的刹车除了灵敏之外还具有很好的线性，即随着踩下刹车踏板力度的增大制动力会逐渐的增强〔甚至于对车辆稍微熟悉后都能够对制动力的作用产生预见感〕，不会有前松后紧的感觉，让人很踏实。相反日系很多车型往往会在刚踩下刹车踏板是没有任何感觉，再用力踩那么会发现制动力突然加大让人措手不及。
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2.3 试乘中– 低速行驶(30-40KM/H)
	引导、操作
	销售参谋参考话术

	提示顾客，路人投来了羡慕的目光
	您看，旁边车里的人都在看我们呢？蒙迪欧-致胜的回头率很高的，感觉不错吧？

	强调座椅的高度及良好的视野
	座椅高度正好，前方和后视镜的视野也很宽广，过会，您试驾的时候就能感受到了……

	引导顾客感觉油门、制动操作的轻便
	油门和刹车的感觉很和谐……




      小贴士
       低速行驶时还可以引导顾客尝试使用手动模式。在市区内跟车时由于车速往往都不高且需要加速时所提供的加速距离都不长，所以D档模式下所带来的油门迟滞和换档冲击往往会比拟明显，而使用手动模式那么会让油门踏板的动作非常及时传递给车辆的动作，保证了连续良好的动力输出。
2.4 试乘中– 低速过弯

	引导、操作
	销售参谋参考话术

	强调转向时来自方向盘的路感
	下个路口，我们向右转！路感很清晰的……

	强调方向盘操控性、转向的准确性
	方向盘在转向时十分敏捷，无论您是在城市公路调头，还是小空间的路边泊车，都会让您眼到车到，再拥挤的地面道路和停车场都不怕……

	强调车身的稳定性
	蒙迪欧-致胜的底盘非常扎实，您看在转弯时车身仍然是很稳定的，不会有侧倾的感觉。高配车型还有ESP电子车身稳定系统，会主动调整驱动力和制动力，稳定车身


2.5 试乘中– 高度行驶

	引导、操作
	销售参谋参考话术

	强调油门的响应性
	油门响应很快，动力随叫随到……

	强调车辆在行驶总安静平稳
	我们以70码的速度在行使，发动机运转很有节奏，行驶很平稳, 车辆一点也不会有发飘的感觉……

	强调车辆的音响效果
	8喇叭音响的感觉还不错吧？





以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/468137076031006047
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