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前言

　　2009年，我国汽车年产销量超过了1360万辆，已跃居世界第1位。
我国汽车工业正处于一个良好的发展阶段，首先是我国政府大力提倡轿车进入家庭，并希望通过汽车
消费来拉动内需，例如近年来实行的汽车下乡政策，农村市场将是汽车消费的又一大市场；其次是消
费环境的不断改善，目前，我国高速公路建设是世界上最快的，截至2009年底，我国高速公路的通车
总里程达到6.5万公里，预计到2020年将达到10万公里。
随着汽车行业的快速发展，市场对汽车营销和销售服务人才的需求也日益明显。
据统计，目前全国有近400所职业院校开设了汽车销售服务类的专业。
　　随着汽车行业之间竞争的加剧以及国内汽车消费者的日益成熟，如今的汽车销售工作已经成为高
难度、高技术、高技巧、高专业化的职业。
汽车销售人员的任务，就是要认真学习和借鉴国外的先进经验，并通过自我学习，迅速提高自身的专
业素养，以适应新的形势和要求，成为卓越的汽车销售人员。
　　本书正是在广泛调研的基础上把握市场需求进行开发和编写的，力求从汽车营销和销售服务的角
度对汽车销售岗位展开论述和说明，详细介绍和分析了汽车销售人员在销售过程中，必须掌握的销售
流程和各种销售技巧，同时借鉴国际上最新的销售理念，针对目前国内汽车销售市场的实际状况，提
出了一些有效的应对策略。
　　本书由北京交通运输职业学院（原北京市交通学校）王彦峰担任主编（编写第一章、第三章、第
四章），由广州市交通技师学院刘毅担任副主编（编写第五章），参与本书编写工作的还有北京交通
运输职业学院的倪颐（编写第二章）、盛桂芬（编写第六章）、杨国峰（编写第七章）。
本书由山东交通学院李景芝担任主审。
　　本书在编写过程中得到了一汽丰田、一汽大众、北京现代、北京奔驰、一汽奥迪等部分经销商和
北京运华天地科技有限公司，以及台湾地区汽车销售服务讲师罗安源教授的大力支持和帮助，在此一
并表示感谢。
　　由于编写时间仓促，水平有限，缺点和疏漏在所难免，请广大读者提出宝贵意见，以便再版时修
订完善。
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内容概要

　　《汽车营销》是全国职业院校课程改革规划新教材之一，是在调研了奔驰、大众、丰田、现代、
沃尔沃等品牌的汽车销售服务岗位的基础上编写的，内容贴近工作实际，既包括了汽车销售的完整流
程及工作标准，又突出了从事汽车销售服务应该具备的知识和技能，对于提高读者的销售服务技能会
有很大的帮助。

　　《汽车营销》可作为职业院校汽车商务专业的教材，也可作为汽车销售服务人员在职培训及自学
指导用书。
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章节摘录

　　（4）主动创造满意需要通过“全体总动员”实现。
汽车企业应将主动创造客户满意的意识转化为具体的方式和手段，并为员工所接受，在实施中充分发
挥员工的积极性、创造性和主观能动性。
　　2.汽车销售过程中影响客户满意度的指标　　在汽车销售过程中，影响客户满意度的指标有以下7
项：①销售人员态度；②销售人员专业知识；③主动了解配置附件需求、并给予建议；④主动提供试
乘试驾；⑤整个交车过程感觉愉快；⑥交车后是否联系并询问对车辆满意情况；⑦是否介绍售后服务
人员或提供联系方式。
下面结合实际销售情况进行分析：　　1）销售人员态度　　销售人员的服务态度不光是热情、面带
微笑就可以赢得客户的认可，该指标所反映的是销售人员实际心理上对客户的关注和重视程度，是否
从根本上希望了解客户需求，帮助客户决策，这些方面在客户打分时都会反映到服务态度这一指标上
。
该指标主要包括4项关键点：　　（1）服务热情程度：是否面带微笑，以客户至上的态度迎接。
　　（2）接待及时性：如果客户前来看车，是否指引相应的销售人员主动出迎接待，是否出现过一
人接待多组客户，造成部分客户被冷落的局面。
　　（3）介绍主动性：在客户需要的时候是否能够主动介绍并加以恰当的询问，是否在介绍时给予
客户过大压力，是否给客户留出了足够自己观看的时间。
　　（4）态度始终如一性：是否会根据客户的穿着、言谈把客户分类（以貌取人），此外，客户付
款前后是否保持态度一致。
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