
Имя участника

Чек-лист Установления контакта с клиентом. Поставьте оценку от 0 до 2, где 0 - не сделано совсем, 1-можно было лучше, 2 - отл.
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Попросить предоставить документ, удостоверяющий личность

Поприветствовать клиента 

Уточнить причину визита

Узнать имя клиента 

Выяснить - клиент приехал по записи или без 

Small Talk

Попросить предоставить свидетельство о регистрации ТС

Озвучить причину обращения, указанную в заявке на ремонт
Провести опрос на рациональном уровне. Локализовать 

обращение. (Что?Где?Когда?)
Провести опрос на эмоциональном уровне (использовать 

открытые вопросы).
Определить эмоциональный мотив (Экономия, Престиж, 

Безопасность, Комфорт)

Уточнить дополнительные пожелания в ПОЛНОМ объеме, пока 

клиент не скажет "Всё". (Есть ли на что обратить внимание 

дополнительно? Может еще что-то проверить?...)
Задать "наводящий (продающий) вопрос"

Сделать предложение клиенту по ______________ по пунктам:

Объяснить причину, по которой необходимо проводить работы

Озвучить длительность выполнения работ (без вопроса Клиента)

Озвучить стоимость услуг  (без вопроса Клиента)

Указать выгоды, получаемые Клиентом после озвучивания цены

Задать "Закрывающий" вопрос
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Итого

Чек-лист заполнил ФИО

Отработать возражение по пунктам:

"Условно" согласиться с возражением Клиента

Озвучить запланированные и согласованные работы

Озвучить дату и время готовности и выдачи автомобиля

Озвучить общую стоимость заказ-наряда

Задать закрывающий вопрос (Все верно? Все так? Договорились?)

Выяснить истинную причину возражения Клиента

Привести аргументы в пользу проведения работ на СТО с указанием 

выгоды (Экономия, Престиж, Безопасность, Комфорт)

Получить согласие на выплонение работ, либо записать на следующий 

визит

Резюмировать договоренности по пунктам:


