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内容概要

　　汽车销售企业如何在激烈的市场竞争中生存、发展，汽车销售人员如何在销售实战中提高、成长
，汽车销售行为如何规范、有序，这是所有汽车销售公司、汽车销售4S店和汽车销售人员都正在面临
的十分现实却又非常棘手的问题。
《汽车销售实务：销售流程篇》作者作为具有多年汽车销售与管理实战经验的资深高级培训师，以专
业的汽车销售技能和规范的销售流程为中心，以满足客户的需求为导向，以为客户创造最大的效用为
销售宗旨，对汽车销售实务进行了全面阐述。
《汽车销售实务：销售流程篇》既有最新的营销理念，又强调销售实战的效果，对于规范汽车产品的
销售流程，提高销售人员的营销技能具有极大的帮助作用，有助于提高汽车销售企业的整体经营管理
水平，有助于提升汽车销售企业及相关从业人员的核心竞争能力。
　　《汽车销售实务：销售流程篇》适合于汽车销售公司的高级管理人员、市场营销部经理、大客户
主管、汽车销售4S店经理、一线销售人员和销售接待人员以及其他有志于从事汽车销售工作的读者阅
读。
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作者简介

北京时代光华特聘高级培训师。
曾任职于日本三井物产(株)南京事务所(业务之一为TOYOTA汽车代理商)，南京香港长江有限公
司(VO1VO、TOYOTA、NISSAN、HONDA、MITUBISHI及DAIHATU汽车的特约服务店)，江苏文华
汽车贸易发展有限公司(NISSAN汽车代理商及NISSAN汽车4S店)；担任过汽车销售企业的总经理、销
售总监、贸易部经理、营业部经理等职。
在职期间，曾创造了进口汽车的优秀销售业绩且无一例损失和索赔事件。
获东风日产指定种子讲师和培训主任资格。
在销售展厅管理(5S／CSI)和销售绩效管理方面均有突出的成就，受到业内同行的赞誉。
    曾经做过的培训项目主要有：TOYOTA代理店内训、NISSAN 4S店内训、东风日产4S店内训、郑州日
产4S店内训、双环汽车4S店内训、南京依维柯汽车网络建设与管理、南京菲亚特汽车全国4S店的销售
及销售管理等。
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介绍的技巧与方法／56  第三节  六方位绕车介绍／60　　一、六方位绕车介绍／60　　二、把握重点
，兼顾一般／79第五章  试乘试驾／81  第一节  试乘试驾的流程／81　　一、常见问题和原因／81　　
二、问题的解决之策／82  第二节  执行流程与客户的参与和确认／83　　一、试车准备／83　　二、
试乘试驾前的产品介绍／84　　三、销售人员驾车介绍／86　　四、客户驾车与客户感受／87　　五
、客户确认／88第六章  处理客户的异议／89  第一节  异议的产生不可回避／89  第二节  客户异议的种
类／90　　一、真实的异议／91　　二、虚假的异议／92  第三节  产生异议的原因／93　　一、客户
的原因／93　　二、销售人员的原因／96  第四节  正确认识客户提出的异议／96  第五节  处理异议的
方法／98　　一、应对客户异议的方法／98　　二、处理客户异议的原则与技巧／99　　三、处理价
格异议的步骤／102　　四、处理价格异议的方法／102  第六节  案例参考／104第七章  签约成交／109  
第一节  “临门一脚”失利的原因／109　　一、“您看怎么样”该不该说／110　　二、缺乏主动提出
签约的勇气／111  第二节  迎合客户购买的心理策略／  112　　一、顺势法／112　　二、激将法／112
　　三、匮乏术／112　　四、馈赠术／113　　五、折扣法／113　　六、展示法／113  第三节  克服达
成协议前的心理障碍／  114　　一、主动提出交易的重要性／114　　二、阻止主动提出交易的根源—
—心理障碍／114  第四节  适时建议购买／116　　一、建议成交的时机／117　　二、购买信号／118  
第五节  实用成交技巧／120　　一、直接请求促成法／120　　二、假设法——假设客户要购买／121
　　三、二选一法／122　　四、诱导法／123　　五、小恩小惠促进法／123　　六、利益总结法
／123　　七、供应压力法／124　　八、赞美法／124  第六节  成交阶段的风险防范／124　　一、成交
过程中的风险防范／125　　二、制作订单之前的风险防范／125　　三、写订单阶段的风险防范／125
　　四、签字盖章阶段的风险防范／125第八章  交车服务／127  第一节  交车时客户的希望和担心／127
 第二节  交车的流程／128  第三节  交车前的准备／130　　一、交车注意事项／131　　二、交车前的
文件准备／131　　三、车辆状况检查要点／132  第四节  车辆与相关文件的交接和确认／133　　一、
交车环节／133　　二、售后服务／134　　三、车辆操作／134　　四、车辆检验／认可／135　　五
、将友好关系推向高潮／135第九章  售后跟踪服务／139  第一节  客户还会来吗／139  第二节  客户关系
的维护／141  第三节  提供满意的售后服务／142　　一、发出第一封感谢信的时间／143　　二、打出
第一个电话的时间／144　　三、打出第二个电话的时间／144　　四、不要忘了安排面访客户／144　
　五、每两个月安排与客户联络一次／145　　六、不要忽略平常的关怀／145  第四节  让保有客户替
你介绍新的客户／145　　一、获得客户引荐，关键是你的声誉／146　　二、获得客户引荐，还要有
好的方法／146附录  工具表单／149
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章节摘录

书摘　　二、恰到好处的肢体语言　　要给客户树立良好的印象，销售人员的肢体语言很重要。
肢体语言包括微笑、握手、目光接触、交换名片等等。
　　1．握手寒暄　　通常与他人接触，握手是第一个肢体语言。
许多人习惯于从握手中产生对对方的感觉，判断对方究竟是一个坦诚、好交往、自信热情的人还是一
个冷漠、不自信或是一个内向的人。
坚实有力的握手回馈会使人产生强烈的交往意愿。
合适的握手姿势应是主动友好地伸出一只手掌，握手时的力度要适中。
对待女性不能主动伸出手去示意她与你握手，而是注意观察，一旦她有主动与你握手的意向动作时，
及时地伸出手去，轻轻地握一下。
握手之后，可以先寒暄美言几句以营造一个轻松愉快的开场氛围。
如可以说，您的气色真好，身体真棒；您的岁数跟您一点都不像；您的这套衣服漂亮极了；哎呀，您
这办公室的陈设真是非同一般，有一种舒服、神怡的感觉，很有品位；您喜欢钓鱼，我也喜欢，改天
我们一块去钓好吗?等等。
　　2．目光接触　　通常我们说，眼睛是心灵的窗户。
目光更能帮助对方建立起对自己的印象。
在与客户进行面谈时，目光不要到处游离，闪烁不定。
心理学研究证明，人的脸部眼睛以下到下巴的位置，是表情最复杂、最敏感的部位。
如果把目光较长地集中到对方脸庞的这一段部位，很容易引起对方心情紧张、别扭、误会甚至会很厌
恶你。
在与客户交谈时，最好是自然友好地看着对方的眼睛，对遇有相同的意见或观点时，应积极表示赞同
，这样对方容易对你产生信赖和亲近的感觉。
　　3．适度的微笑　　在第一次与客户面谈时，如果销售人员的做法很客套，过于客气，反而会造
成紧张的气氛，而紧张的气氛往往无助于业务的达成。
适度的微笑可以有效地缓解紧张气氛。
微笑时应大方得体，不做作，不应用手捂嘴大笑。
优秀的销售人员善于在与客户面谈时营造轻松的气氛，使客户的心情放松，加快客户对你的信任。
　　4．合适的坐姿　　在大多数情况下，面谈常常是坐着进行的，因此销售人员要注意自己的坐姿
。
在坐下时，身体要微微前倾，双腿并拢成直角。
给人一种训练有素的感觉，有利于客户对你产生好感。
而身体往后靠，不停地抖动或翘二郎腿，容易引起客户对你的不满。
P4-5
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编辑推荐

汽车销售企业如何在激烈的市场竞争中生存、发展，汽车销售人员如何在销售实战中提高、成长，汽
车销售行为如何规范、有序，这是所有汽车销售公司、汽车销售4S店和汽车销售人员都正在面临的十
分现实却又非常棘手的问题。
《汽车销售实务》(销售流程篇)作者作为具有多年汽车销售与管理实战经验的资深高级培训师，以专
业的汽车销售技能和规范的销售流程为中心，以满足客户的需求为导向，以为客户创造最大的效用为
销售宗旨，对汽车销售实务进行了全面阐述。
《汽车销售实务》(销售流程篇)既有最新的营销理念，又强调销售实战的效果，对于规范汽车产品的
销售流程，提高销售人员的营销技能具有极大的帮助作用，有助于提高汽车销售企业的整体经营管理
水平，有助于提升汽车销售企业及相关从业人员的核心竞争能力。
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