欧象导购培训题目与答案

1． 强化地板的结构，从上到下依次是＿  ＿  ＿  ＿；
耐磨纸，装饰纸，基材层，平衡层

2． 国家标准中，对强化地板的耐磨性能是怎样界定的，欧象产品的耐磨性能达到什么等级？
家用Ⅱ级，家用Ⅰ级，商用Ⅰ级

欧象产品的耐磨性能最少达到家用Ⅱ级，其中OXU系列，OXS系列达到家用I级

3． 国家标准中，对强化地板的耐磨性能是如何评定的，和欧洲标准中的等级是如何对应的？
强化地板表层因为含有三氧化二铝(俗称金刚石，故具有耐磨性能)。商用9000转以上；家用1级6000转以上，家用2级4000转以上；国外通常用AC2≥3000-4000转；AC3≥6000转；AC4≥9000转来分别。
4． 欧象的花色有什么样的优点？
1． 纹路清晰，仿真度高

2． 花色自主设计，独有版权保护

3． 抗紫外线能力达到7级，使用年限内不变色

4． 立体感强，配合表面工艺处理，更具实木效果

5． 简述耐磨转数的检测方法

1． 取10CM*10CM地板块放在磨耗仪上

2． 使用180目规格的砂纸

3． 启动磨耗仪，每达500转交换砂纸

4． 当露出50%花色纸时，记下初始值

5． 当露出95%花色纸时，记下终到值

6． 计算两者平均数，就是耐磨转数
6． 强化地板的基材层是什么？
欧象地板能使用的基材有何特征？强化地板使用的基材是高密度纤维板，简称HDF，一般原材料为松木、杨木、杂木等速生速材，欧象地板使用的基材基本上是松杂木的。具有防潮性能好、吸水膨胀低、甲醛含量低等特点，是公司以优于国家标准的要求向基材厂家定制的，其中水洗基材为纯松木纤维制作，更具有纤维白、净、细、密等外观特点，甲醛含量更低。
7． 欧象地板的平衡层有何特点？
1． 采用防潮因子

2. 平衡层表面用模具压制出：中国驰名商标，品牌500强，E0标志，突出产品优势和健康等级。
8． 甲醛释放量的国家标准是什么？欧象地板的甲醛释放量达到什么水平？
甲醛释放量的国家标准是E1级≤1.5mg/L, E0级≤0.5mg/L；欧象地板的甲醛释放量为0.6---0.8mg/L,优于国家E1标准,其中OXU系列的甲醛释放量为0.2---0.3mg/L, 优于国家E0标准.
9. 强化地板的生产工艺中有一组重要环节,就是冷却养生,养生的作用是什么?欧象地板的养生期是多少?

养生的作用是:1. 释放内应力, 减少地板成形后的变形。
             2. 平衡板材与空气中的水分和水气,减少出厂后到安装时因湿度而导致

                的膨胀变形.

             3. 释放板材和纸张中的游离甲醛,降低甲醛释放量.
欧象地板的养生期最少是七天。

10.   欧象地板有国家专利吗?

      有,分别是:模压成形专利;负离子防水静音专利

11.  欧象地板的防水性能是如何做到的?

     1.基材采用定制的加入防潮因子的原材料

     2.企口处使用自然封蜡,防止水分进入地板

     3.平衡层中含有特殊的防潮、防水因子

12.  欧象地板的防潮工艺中,自然封蜡能渗透到基材中多少丝?
150丝.充分保护地板不受空气中水分的影响,通常其他厂家由于用的是工业蜡,只能渗透到基材中50丝,防护性能大大降低。
13.  欧象地板的模压成形工艺有何优点?

        由于欧象地板的边缘采用模压成形技术,边角不脱落,不反弹,不怕水分侵蚀,边缘与板面颜色一致,更加美观,拼装后,实木效果更强,更加有效防止病菌的滋生。

14.  欧象地板防水封蜡处理意义?
1. 有效阻隔外界空气中水分对地板的影响和内部水分的散失,防止地板变形,减少地板起拱起翘

2. 有效减弱内部的甲醛释放速度，使地板更健康。
3. 阻止细菌的繁衍。
15．使用FABE 法则，说明欧象地板防水封蜡技术对身体健康更有保障。
举例：——减弱内部的甲醛释放

因为：——我们欧象地板采用自然封蜡渗透技术。

所以：——把地板中的游离甲醛固封住，大大减缓了游离甲醛的释放。
对您而言，您和家人的身体健康更有保障。

你看——我们的检测报告（甲醛释放量一栏）。

16．简述欧象地板获得的荣誉
中国驰名商标，中国品牌500强，强化地板10大品牌，国家康居工程使用产品，
ISO14001认证，ISO9001认证，十环认证等

17． 欧象地板的3大突出卖点

     1．负离子防水静音技术，负离子的使用使居住环境更健康

     2．模压成形技术      静音技术使居所更受益
     3. 背面防伪钢板，突出E0标志、中国驰名商标、中国品牌500强。
18．欧象地板的代言人是谁？

   代言人是影视红星虞梦。大型室内喜剧《奥运到我家》的主演。欧象地板祝您与梦同行，欧象地板愿你美梦成真。
19． 简要说明地板起拱，起鼓的原因

1。安装过程中，铺防潮地垫时，接缝处没有密封，地面水气通过毛细孔渗透到基材中，

       使基材吸水膨胀，造成地板局部起拱，起鼓

2. 伸缩缝留的太小。木材都是由细胞组成的，受外界热胀冷缩的影响，造成物理尺寸的变化，受内应力影响造成地板起拱起鼓。
3. 在使用过程中地板两端受力不均匀，拼装后的地板内应力无法从两端均匀释放，造成起拱。

4. 使用过程中地板长时间泡水，造成起拱、起鼓。
20． 说明地板铺后有响声的原因

1． 地面不平整，地面要拉平并充分释放水气后再铺装；

2。地面铺装时，没清理掉小沙粒；

3。防潮地垫接缝处没密封， 造成企口处变形，企口上下摩擦造成响声
21． 介绍欧象地板卖点的顺序是什么？

品牌荣誉--耐磨性能—防潮基材—平衡层防伪技术--甲醛释放量--负离子防水封蜡技术—花色处理--虞梦—祝福语
22．欧象地板推荐的家具和地板的几个配色方案；

  1. 原木色+浅色------简约明朗

  2. 黑色+灰色-----高贵经典

  3. 冷色+浅色---温情浪漫
  4. 冷色+中性色---现代自然

5. 暖色+中性色---奢华气度不凡

6. 暖色+深色---神秘,私密空间

23.介绍 欧象地板是从哪一个系列开始的?
   从OXF负离子防水静音系列开始介绍,其具备2项国家专利,其他系列是在此系列基础上做的功能性变化.

24. 如何营造店面人气,请列举通常的小技巧

  1.店面的美化、绿化；样品、资料的整理,整洁

  2.客户资料整理,电话回访

  3. 店铺海报的更新、清洁
  4. 在当地地图上标注已用过欧象地板的小区并上墙展示
  5. 安装施工单上墙展示

  6.已铺装欧象地板的实际效果用相册展示
25 向客户推荐欧象地板时介绍的顺序

1.由看得见到看不见,感觉到的文化内涵

2.简单到复杂

3.人无我有,人有我优

26.如何判断客户是有效顾客

不论进店的是什么人,一律都是你的顾客。可能现在不是,将来也许是；就算将来不买,但你向顾客做到了认真详细的解说,让顾客对欧象地板有了深入的了解,顾客到其他地板店就有了参考标准；有了好印象,也就可能会向亲戚朋友介绍.如果是同行的话,就更好了,能够得到竞争对手的方法,更多了解市场,进而扬长避短。把进店的都当做朋友看待就成功了

27 欧象地板主要表面工艺处理有几种?

水晶面,高光亮面,镜面,幻影面,仿古手抓纹, 仿古朽木纹等

28. 简述家装流程

水电---泥瓦工活---油漆—厨房—地板  --家具--家电

29． 在家庭装修的色彩搭配中，同色系搭配最稳妥的原则是？
   墙浅 –地中—家积深

30 礼仪的三个基本理念

尊重为本，善于表达，形式规范

31 简述服务三声

来有迎声（高声喊欢迎光临欧象地板XX专卖店）
问有答声（详尽的解说）
去有送声（感谢您光临，欢迎再来）

32．导购员上班四件事

1、店面清洁，样品整理，资料归位，海报光鲜
2、晨会，计划工作

3、电话，跟踪顾客，安装确认
4、案例分析，总结话术
33． 如何树立导购员信心？
     1、充分信任欧象品牌与产品

     2、加强学习导购技巧，补充产品知识，强化市场信念

     3、提高自身素养，着正装

     4、提练实战话术，并勤加练习

     5、讲解时，语速平缓，态度不卑不亢

     6、接待完顾客后，反思并做记录

34 如何取得顾客信任？

    学会对接，客户的爱好就是你的爱好

    欣赏对方，由衷的赞美，拍马屁

永远肯定客户是对的，但是，，，，，，，

35 顾客进欧象店后，导购员应该怎么样处理？

   接待三部曲：1。保持微笑，高声招呼“先生或老师，欢迎光临欧象地板XXX店“

               2．最少让顾客巡视2分钟或10到20步，让顾客享受上帝的乐趣，与顾客

                    保持2-3M的距离

               3．小跑前进，与顾客保持0.5-1.5M距离开始介绍

36 欧象地板导购员的最基本要求是?
微笑     热情         尊重顾客   完整介绍产品   索取客户资料
37 顾客一来,就上前询价,谈如何处理?

1、采用忽略法: 介绍产品功能与品牌荣誉

2、移花接木法:请教顾客称呼,先建立信任基础,再转到装修风格再到产品

3、赞美法:价格 很重要,但老师,您是一个讲究速度与效率的人,可否允许我介绍一下该产品?

4、接待法:老师,您问的这么急,肯定走的也累了,先请坐下来,喝杯水如何?

5、反问法:先生,看来您已经看过几个地板店了,您看像我们这样的档次,做工又考究的产品,您觉得多少价合适?

38 顾客到过其他品牌店后再到欧象店来询价的该怎样处理？
三步: 1 探底：探明其他同等板在顾客心中的印象,除去价格因素外还有什么?
     2 转换：介绍OXF系列的负离子,防水静音功能,模压成型专利,特别是在环保.健康,工
             艺表现上

      3 利诱：  告诉顾客欧象地板正在店庆,节日促销或其他好处,价格适当优惠

39 当顾客说我随便看看时?导购员应该如何处理？
首先 ,很礼貌的回答:好的.您随便看,我就在您旁边,有需要随时听您差遣
然后,突然回头:对了,老师.那边两款是我 最经典的款式,您可以先看看

接着.留意顾客的举动,随时上去介绍

最后,赞美顾客真有眼光,激发顾客的兴趣

40 顾客在看产品时,一般有哪些举动时,导购员可上去为其介绍

 眼睛不停搜索

    静止不动,站在某一款产品前

用手触摸产品

视察地板后,回来找人

关注价格单

注意安装施工单,或荣誉证书等

41 简述处理顾客要求更大的折扣时的正确应对方法
在让价的过程中,一定要记住步步为营,绝不轻易妥协,让价的力度一定要小而缓,在每一次让步时,要加上额外的条件

比如: 1、可以给你打XX折呀;但必需现金全款交易

2、如果你今天就买,可以给你XX折

3、若保证你们小区或单位帮我们拉到10个顾客,那么我就考虑按样板房的政策给你最大优惠

42 顾客表示要等节日搞活动时再来定单?
①欧象地板搞活动都是针对特定款式来进行的
②你看上的这一款,上次我们搞活动时就特别推荐过,到X月X日就截止了,在往后的活动中,不会再安排这一款

③顾客决定节日时再买,那么一定要留下顾客的联系方式,用短信或电话的方式与顾客保持沟通联系
④老师,我请示了老板,如果您今天就下订单的话,可以考虑给您一个XX赠品
43. 简述欧象品牌的成长之路

首先做强区域品牌,突围成全国强势品牌,成长为国际品牌
44 提高欧象品牌知名度的原则

1.简单:告诉大家你是谁,是做什么?

2.直接:一切活动围绕欧象来做

3. 多说品牌名称

45 要做小区推广,需了解楼盘的哪些内容?
性质,规模,销售率,交流时间,装修公司,物业公司,户主信息

46 顾客临走前,导购需要做的重要的事

索取顾客姓名,地址,联系方式,递交名片和宣传资料

47 店面样板陈列按照什么方式比较好?

   ①大样大面积展示
   ②销量大的放在陈列区,体验区

   ③利润化产品放在推荐区
   ④形象化产品放在炫耀区

48. 如何发展老顾客的潜在消费能力?
①电话回访

②短信祝福

③节日问候
④顾客生日时,赠送礼品

49. 品牌在市场营销中的作用

首要功能:方便消费者进行产品选择,缩短消费者的购买决策过程

直接作用:与竞争对手形成明显区别,更加利于消费者的认同和选择

间接作用:积累品牌资产,成为摇钱树

50. 让顾客满意的方法及其带来的好处

五步满意法  a把握顾客需求

b降低顾客期望值
              c中肯的建议
              d满足基本需求
              e让顾客有面子
带来三大好处： A 朋友多了好办事
                 B口啤传播
                C减少售后
