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内容概要

　　本书介绍了汽车4S店展厅设施管理、服务礼仪指引、市场营销管理、汽车销售管理、车间现场5S
管理、售后服务管理、客户全程管理、全面财务管理、休息区域管理、后勤物业管理十个方面。
本书图文并茂，用浅显的语言加上生动的图片，将管理方法、技巧形象地讲解出来，使读者读来既轻
松，又容易掌握。
在传统图书基础上，把一些指标及管理方法、策略、技巧可视化，让管理人员、员工能很容易理解，
最终实现有效管理。
本书可以作为准备从事汽车4S店行业和汽车4S店在职人员的工具书。
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章节摘录

版权页：   插图：    （二）客户接待 在预定的洽谈桌上设置预定交车牌，交车客户识别物可以根据区
域情况确定，能凸显客户的尊贵感和交车的喜庆气氛，可以不同的标志物代表不同车型，便于员工辨
认并恭喜。
 （1）交车客户到达时，销售顾问预先到门口迎接，态度热情，恭喜客户。
 （2）先邀请客户至交车区确认新车，然后告知客户后续手续，并引领客户至预定的洽谈桌，进行交
车手续。
 （3）为新车客户准备并佩戴识别物，例如胸花、交车贵宾证等。
 （4）每位员工见到交车的客户，立刻道喜祝贺（全员恭贺）。
 （三）费用说明／文件交付 交车时售后部门必须积极参与，服务人员介绍时间至少15min。
保养说明时强调定期保养的意义和预约的概念，可制作贴纸粘贴于车内，提醒车主保养时间／里程。
保修说明强调非保修的项目和范围，避免客户误解。
客户参观售后服务部门时，主要介绍5S、专业工具设备、原厂备件、人性化的休息区等内容。
 （1）销售顾问利用“购车合同”说明各项购车费用。
 （2）若为客户代办上牌业务，销售顾问利用“上牌手续及费用清单”说明上牌费用。
 （3）销售顾问向客户介绍售后服务部门服务人员。
 （4）服务人员利用“保养手册”解释车辆保养和维护的日程。
 （5）服务人员利用“保养手册”说明车辆保修内容和范围。
 （6）服务人员利用相关书面资料介绍品牌的售后服务网络，以及本店服务部的营业时间、服务热线
、预约流程等。
 （7）带领客户参观售后服务部门，加强客户信心。
 （四）车辆验收 合理安排，减少客户等待时间，如可在售后服务人员介绍时进行精品安装等工作。
所有的交车文件和资料都应放入统一规范的交车资料袋，并附有清单，待客户确认后正式转交。
 （1）销售顾问引导客户至交车区，进行车辆检查，并根据“新车交接单”逐项确认。
 （2）利用“用户手册”介绍新车使用方法及安全驾驶说明，必要时为客户示范驾驶。
 （3）协助客户确认所定购的精品、附属件，告知赠送10L燃油。
 （4）销售顾问清点并移交车辆文件以及车辆钥匙。
 （5）确认所有事项后，与客户核对交车事项与“新车交接单”，并请客户签名确认。
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编辑推荐

刘军编著的《图说汽车4S店管理》通过图片展示方式，简要说明管理精髓，达到深入浅出的说明目的
。
同时，对于图说不足的部分通过内容解读方式进行补充说明。
对于每个核心部分中的注意事项用要点提示的方式表示出来，提醒使用者特别留意。
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