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[bookmark: bookmark17][bookmark: bookmark18][bookmark: bookmark19]1展厅接待
[bookmark: bookmark20][bookmark: bookmark21][bookmark: bookmark22][bookmark: bookmark23]1。1知识目标
[bookmark: bookmark24]1、	了解仪容仪表的含义，正确理解仪容仪表修饰的原则；
[bookmark: bookmark25]2、	掌握运用肢体语言的标准，认识肢体语言在汽车销售工作中的重要性；
[bookmark: bookmark26]3、	掌握汽车销售展厅接待的商务礼仪；
[bookmark: bookmark27]4、	掌握来店顾客的心理分析方法；
[bookmark: bookmark28]5、	了解公共关系规范.
[bookmark: bookmark29][bookmark: bookmark30][bookmark: bookmark31]1.2能力目标
[bookmark: bookmark32]1、	能处理与消费者的公共关系;能处理与供应商的公共关系；
[bookmark: bookmark33]2、	能在不同的场合从仪表、着装、姿态三个方面，运用合适的礼仪规范；能运 用礼仪知识进行介绍，谈吐，电话，信函等活动；
[bookmark: bookmark34]3、	能够对事物进行综合分析；遵守职业道德规范；
[bookmark: bookmark35]4、	能够运用有效的方法对来店顾客的心理进行分析。
[bookmark: bookmark36][bookmark: bookmark37][bookmark: bookmark38]1.3实训内容
1。3.1公共关系规范
[bookmark: bookmark39]1、	公共关系-一企业为了适应环境，争取社会公众了解、信任、支持和合作，以 树立企业良好形象和信誉为目的而采取的各种有计划的行动。
[bookmark: bookmark40]2、	公共关系的特点：注重长期效果注重双向沟通，对象的广泛性，工作的主动 性和经常性，是一种间接的促销手段。
[bookmark: bookmark41]3、	公共关系的表现形式
[bookmark: bookmark42]（1）通过新闻媒介传播企业信息：撰写新闻稿件，举办记者招待会，邀请记者或 其他知名人士参观企业，制造新闻事件，编写影视剧本.
[bookmark: bookmark43]（2）散发宣传资料
[bookmark: bookmark44]（3）	借助公共广告
[bookmark: bookmark45]（4）	举办各种专题活动和策划企业领导人的演讲或报告
[bookmark: bookmark46]（5）	参与社会公益活动。
[bookmark: bookmark47]4、	公共关系的内容和策略
[bookmark: bookmark48]（1）处理好与消费者的关系（主要内容）：售前-一与潜在用户的沟通，售中-一与 现实客户的沟通，售后-一与产品用户之间的沟通。
(2) [bookmark: bookmark49]处理好与供应商的关系(主要问题)：长期友好合作，互惠互利，双方信息 沟通与交流。
1.3.2仪表与礼仪规范
[bookmark: bookmark50]1、	仪容礼仪
(1 )头部修饰
发型发式：
男士一-前不覆额，侧不掩耳，后不及领，面不留须。
女士一一保持美观、大方,发卡、发带的式样应庄重大方;最好剪短发，头发长不 过肩，过长需挽束。
面部修饰：男士一-不蓄胡须,鼻毛不外现，干净整洁，口无异味。女士一一淡妆。
手部修饰：清洁，不使用醒目甲彩，不蓄长指甲。
(2) [bookmark: bookmark51]化装规范
自然一一最高境界为“天然去雕饰”“状成有却无〃
美化-一以美化为基本要求
协调一一强调整体效果
禁忌一一浓装艳抹、当众表演
(3) [bookmark: bookmark52]仪姿仪态
站姿——立如松
坐姿一一坐如钟
行姿一-直行、匀速、无声，警惕不良姿态
表情一-大方自然、专注友善：面带微笑、注视对方、适度互动、不亢不卑
[bookmark: bookmark53]2、	着装礼仪
(1)区分场合
	表1-1

	场合
	基本要求
	适宜服装



	公众场合
	保守、端庄、正规
	套装/裙装/制服/长裤/长裙/长袖衬衫

	社交场合
	时尚个性，不过分庄重
	礼服/时装/民族服装(中山装/旗袍等)

	休闲场合
	舒适自然，可凭个人爱好着装
	牛仔服/沙滩装/，运动装



(2)几种着装西装：
三色原则一一全身颜色限制在三种之类
三一定律一一鞋子、腰带、公文包颜色要统一协调(黑色优先)
三大禁忌一-不拆商标/正式场合夹克打领带/袜子颜色、质地和衣服不统
领	带-一质地要求，颜色要求，穿短袖不打领带（除制服）
女士着装：
短裙穿长袜、长裤穿短袜；尽量不穿无袖的衣服；不穿凉鞋、运动鞋或露趾的拖 鞋；佩饰少而精.
[bookmark: bookmark54]3、见面礼仪
[bookmark: bookmark55]（1）	称呼礼仪
惯例的几种称呼：称呼行政职务、技术职称、行业称呼、泛指尊称。
[bookmark: bookmark56]（2）	介绍礼
表1-2
	介绍对象
	介绍认识场景
	介绍秩序
	备注

	自己
	自己与他人
	自己一他人
	递名片，内容完整

	他人
	下级与上级
	上级f下级
	尊者优先

	
	长辈与晚辈
	长辈一晚辈
	

	
	年长者与年幼者
	年长者f年幼者
	

	
	女士与男士
	女士一男士
	

	
	已婚者与未婚者
	已婚者f未婚者
	

	
	同事、朋友与家人
	同事、朋友f家人
	

	
	来宾与主人
	来宾f主人
	

	
	与会者与后来者
	与会者f后来者
	


（3 ）使用名片
三不准:不得随意涂改；不提供2个以上头衔；不提供私人联系方式。
交换顺序：由近而远，由尊而卑；位卑者先递给位尊者。
名片的索取：
交易法一-“将欲取之，必先予之”，
激将法一一 “很高兴认识你，是否有幸…”，
谦恭法一一赞美对方后索取,联络法一希望以后保持联络，怎么联络方便啊。
名片的递交:
起身站立，使用双手（用拇指和食指轻捏名片的两个上角，尽量避免将名片的内 容遮住）或右手，正面对着对方（若对方是外宾，需将英文一面对着），说些寒暄的 话，千万不要用食指和中指夹着名片给人。
名片的接受：
起身站立，面带微笑，目视对方，双手捧接，或以右手接过,从头到尾默读一遍， 谦辞敬语。有不认识的字应马上询问，不可拿着对方的名片玩弄.看完后应将名片放 入名片夹或认真收好，不可随手扔到桌子上或随便放入口袋，这都是对他人的不尊重。
[bookmark: bookmark57]（4）	握手礼仪
基本要求：目视对方，面带笑容，稍事寒暄，稍许用力.
伸手的顺序：在正式场合，取决于职位、身份；在社交场合:取决于年纪、性别、 婚否、位置。
[bookmark: bookmark58]（5）	接待礼仪
文明待客：来有迎声，问有答声，去有送声。
礼貌待客：问候语，请求语，感谢语,道歉语，道别语.
热情待客：眼到，口到，意到。
[bookmark: bookmark59]4、必备物品
公司的徽标，名片夹，纸巾，公文包。
[bookmark: bookmark60][bookmark: bookmark61][bookmark: bookmark62][bookmark: bookmark63]1。3.3道德规范
[bookmark: bookmark64]1、	公民基本道德规范：爱国守法，明礼诚信，团结友善，勤俭自强，敬业奉献。
[bookmark: bookmark65]2、	职业道德规范:实事求是，真诚可信；公正无私，光明磊落；勤奋努力，精益 求精。
[bookmark: bookmark66]3、	营销职业道德：语言规范，举止得体，待人热情，守信、负责、公平。
[bookmark: bookmark67][bookmark: bookmark68][bookmark: bookmark69]1.3.4 4S店组织机构
[bookmark: bookmark70]1、	总经理
[bookmark: bookmark71]2、	销售部
[bookmark: bookmark72]（1）销售部经理;（2）销售顾问；（3）销售计划与控制；（4）车辆管理员；（5）关 键客户专职；（6）二手车主管。
[bookmark: bookmark73]3、	展厅
[bookmark: bookmark74]（1）展厅经理；（2）前台接待员；（3）展厅服务；（4）客户管理员；（5）内训专 职。
[bookmark: bookmark75]4、	市场部
[bookmark: bookmark76]（1）市场部经理；（2）行销策略；（3）市场分析。
[bookmark: bookmark77]5、	办公室
[bookmark: bookmark78]（1）人事培训；（2）文档管理员；（3）信息管理。
[bookmark: bookmark79]6、	财务部
[bookmark: bookmark80]（1）财务部经理；（2）预算计划与控制；（3）会计；（4）出纳。
[bookmark: bookmark81]7、	售后服务部
[bookmark: bookmark82][bookmark: bookmark83][bookmark: bookmark84][bookmark: bookmark85]1。4实训任务
[bookmark: bookmark86][bookmark: bookmark87][bookmark: bookmark88][bookmark: bookmark89]1。4。1如何处理好与消费者、供应商的公共关系。
王某，男性，是一名中年教师，计划年底买汽车；张某，女性，是一名年轻公务 员，刚买车;李某，男性，是一名中年医生，拥有汽车已5年。你作为一名4S店的工 作人员，如何处理好与上述三人的关系。
要求使用的方法：选择适当时机打电话、预约并登门拜访；送去节日的小礼物、 问候；送去最新的汽车款式或促销;询问汽车使用后的满意度。
[bookmark: bookmark90][bookmark: bookmark91][bookmark: bookmark92][bookmark: bookmark93]1。4。2掌握仪容仪表。
掌握仪容仪表，包括头部、面部、着装等，遵守职业道德规范.
你是一名4S店的员工，请回答以下问题：
1. [bookmark: bookmark94]举一实例,进行恰当的仪容仪表装饰？（注意：男性和女性是有一些区别的）
2. [bookmark: bookmark95]你认为需要遵守的职业道德规范有哪些？
[bookmark: bookmark96][bookmark: bookmark97][bookmark: bookmark98]1.4.3不同场景下礼仪、仪表的正确使用.
不同场景下礼仪、仪表的正确使用，包括称呼、介绍、递名片、握手、接待等过 程中的恰当礼仪的运用。
一天，某顾客（是来了解了解的）光临XX4S店，假如你是一名销售顾问，应该 如何接待？
要求完成的动作：与顾客的招呼,双方握手和自我介绍，互递名牌，会客台接待， 进入顾客的议题,送客.
[bookmark: bookmark100][bookmark: bookmark101][bookmark: bookmark102][bookmark: bookmark99]1。4。4 4S店的组织机构与组织分工。
[bookmark: bookmark103][bookmark: bookmark104][bookmark: bookmark105]1.5实训成绩的评定方法
[bookmark: bookmark106]1、	处理好与消费者、供应商的公共关系20分；
[bookmark: bookmark107]2、	仪容仪表30分；
[bookmark: bookmark108]3、	职业道德规范30分；
[bookmark: bookmark109]4、	4S店的组织机构与组织分工20分。
[bookmark: bookmark110][bookmark: bookmark111][bookmark: bookmark112]2选择汽车销售策略
[bookmark: bookmark113][bookmark: bookmark114][bookmark: bookmark115][bookmark: bookmark116]2。1知识目标
[bookmark: bookmark117]1、	掌握汽车营销策略；
[bookmark: bookmark118]2、	了解汽车市场的细分理论及建立目标市场；
[bookmark: bookmark119]3、	掌握汽车商品调查问卷，进行汽车市场调研、预测.
[bookmark: bookmark120][bookmark: bookmark121][bookmark: bookmark122]2.2能力目标
[bookmark: bookmark123]1、	通过选择汽车营销策略的学习和实训，能运用汽车市场细分理论建立目标市 场；
[bookmark: bookmark124]2、	能运用组合汽车营销策略开展汽车销售业务；
[bookmark: bookmark125]3、	能设计汽车商品调查问卷，能进行汽车市场调研、预测，能制订汽车销售年 度计划。
[bookmark: bookmark126][bookmark: bookmark127][bookmark: bookmark128][bookmark: bookmark129]2。3实训内容
[bookmark: bookmark130]2。3。1熟悉汽车市场
[bookmark: bookmark131]1、	概念
根据汽车用户明显的不同特征，把用户分为若干部分，即把汽车市场分成若干部 分，以便确定汽车企业目标市场的过程。
[bookmark: bookmark132]2、	细分依据
[bookmark: bookmark133]（1）	消费者市场细分
包括地理细分、人口细分、心理细分、行为细分等。
[bookmark: bookmark134]（2）	生产者市场细分
按最终用户和用户规模进行细分。
[bookmark: bookmark135]3、	细分条件
（1）差异性一-汽车产品在整个市场上确实存在购买与消费上的差异
[bookmark: bookmark136]（2）	可衡量性一一每个细分市场的规模与购买力可以衡量
[bookmark: bookmark137]（3）	可进入性一一细分部分是汽车企业能进入并占有一定份额的
[bookmark: bookmark138]（4）实效性一一细分的规模必须使企业有利可图
[bookmark: bookmark139]4、	汽车市场细分的程序
①选定产品市场范围;②估计潜在顾客的基本需求；③分析潜在顾客的不同需求;
④剔除潜在顾客的不同需求；⑤为细分市场定名；⑥进一步认识各细分市场的特点，
作进一步细分和合并；⑦测量各细分市场的大小，⑧从而估算可能获利水平。
[bookmark: bookmark140]5、	方法
①单一变量细分法；②多变量细分法；③系列变量因素法。
[bookmark: bookmark141]6、	作用
有利于企业发现有利的市场机会；有利于企业针对目标市场制定最优营销方案; 有利于市场竞争和提高销售效率。
[bookmark: bookmark142]2。3。2目标市场
[bookmark: bookmark143]1、	目标市场的概念
在市场细分的基础上，选择一个或几个细分部分作为自己的服务对象，被选中的 部分称为企业的目标市场.
[bookmark: bookmark144]2、	目标市场覆盖战略
选择目标市场时，应根据汽车企业能力、汽车产品情况、竞争者营销策略来确定。 具体战略有无差异市场营销、差异性市场营销、集中市场营销三种。
[bookmark: bookmark145]3、	进入策略
[bookmark: bookmark146]（1）	收购现成的产品或汽车企业
[bookmark: bookmark147]（2）	以内部发展方式进入
[bookmark: bookmark148]（3）	与其他企业合作的方式进入
[bookmark: bookmark149]4、	竞争策略
竞争策略的内容包括确定竞争者，确定其目标，确认其策略,估计其优势及弱点， 选择对策，判断其反映模式。
[bookmark: bookmark150]2。3.3汽车商品调查问卷
[bookmark: bookmark151]1、	调查问卷的构成和要求
[bookmark: bookmark152]（1）	调查问卷的构成
问卷开头，要有问侯语、填表说明和问卷编号；
问卷正文,包括资料收集、被调查者的基本情况和编码；
问卷结尾，用以记录被调查者意见、感受，或记录调查情况，也可以是感谢语以 及其他补充说明。
[bookmark: bookmark153]（2）	调查问卷的要求
紧扣主题，重点突出；结构合理，排列有序；简明通俗，易懂易答；长度适宜， 内容紧凑;编码规范，便于统计.
[bookmark: bookmark154]2、	提问项目的设计
[bookmark: bookmark155]（1）提问项目的设计要求
提问内容尽可能短；用词要确切、通俗；一项提问只包含一项内容；避免诱导性 提问；避免否定形式的提问;避免敏感性问题。
[bookmark: bookmark156]（2）	提问项目设计的方法
开发性提问：被调查对象可以自由回答，不受任何限制；
封闭性提问：包括是非题、单选题、多选题、排序题、事实问题等.
[bookmark: bookmark157]（3）	问题排序的设计
问题的安排应具有逻辑性；先易后难；能被引起兴趣的问题放在前面；开放性的 问题放后面。
[bookmark: bookmark158]3、样卷
XXXXX调查问卷
首先感谢您在百忙之中参与我们的调查,谢谢！
一、您的职业（	）
A教师 B 公务员C农民 D卫生工作者 E 工人F学生G 其他
四、
祝您万事如意，身体健康!
[bookmark: bookmark159]2。3.4汽车营销市场调研
[bookmark: bookmark160]1、	概念
汽车营销市场的调研是指汽车企业对用户及其购买力、购买对象、购买习惯、未 来购买动向和同行业的情况等方面进行全部或局部了解.
[bookmark: bookmark161]2、	调研内容
市场需求：消费者对车型的需求量及时间
市场经营条件：资源状况、市场环境、技术发展状况、竞争对手.
市场产品：汽车产品状况、汽车销售情况、流通渠道、竞争程度.
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