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前言

为贯彻《国务院关于大力发展职业教育的决定》以及教育部制定的《国家教育事业发展“十一五”规
划纲要》精神，深化职业教育教学改革，积极推进课程改革和教材建设，满足职业教育发展的新需求
，交通职业教育教学指导委员会汽车运用与维修专业指导委员会组织全国交通职业技术院校的骨干教
师及相关企业的专业人员，编写了本套高等职业教育规划教材，供高等职业院校汽车技术服务与营销
专业教学使用。
本系列教材在组织编写过程中，认真总结了全国交通职业院校多年来的专业教学经验，注意吸收发达
国家先进的职教理念和方法，形成了以下特色：1．推行工学结合的人才培养模式。
汽车技术服务与营销专业建设，从市场调研、职业分析，到专业教学标准、课程标准开发，再到课程
方案制订、教材编写的全过程，都是交通职业院校的教师与相关企业的专业人员一起合作完成的，真
正实现了学校和企业的紧密结合。
本专业的课程也体现了工学结合的本质特征——“学习的内容是工作，通过工作实现学习”。
本专业的核心课程有：《汽车结构与拆装》、《汽车使用与维修》、《汽车维修服务》、《汽车备件
管理》、《汽车营销》、《汽车保险与公估》、《旧机动车鉴定与评估》。
2．体现任务驱动的课程教学理念。
以职业岗位的典型工作任务为驱动，确定理论与实践一体化的学习任务，按照工作过程组织学习过程
。
每个学习任务既有知识学习，又有技能操作，是工作要求、工作对象、工具、方法与劳动组织方式的
有机整体。
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内容概要

　　《汽车营销》是高等职业教育规划教材，是在各高等职业院校积极践行和创新先进职业教育思想
和理念，深入推进“校企合作、工学结合”模式的大背景下，由交通职业教育教学指导委员会汽车运
用与维修专业指导委员会组织编写而成。
　　本教材以汽车销售服务企业汽车营销工作过程为主线，内容主要包括汽车营销的基本知识、基本
原理与技能，顾客购买行为分析的基本方法与技能，服务顾客的基本知识与技能，以及作为一名营销
主管带领团队开展汽车推销、汽车展厅销售、汽车区域销售管理、汽车大客户推销、汽车市场策划活
动等工作所需的基本知识及业务技能等，共6个学习任务。
　　《汽车营销》主要供高等职业院校汽车技术服务与营销专业教学使用，也可作为汽车营销人员的
岗位培训教材或自学用书。
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章节摘录

插图：对于个体顾客来说，“需求”可能涉及精神的和物质的、生理的和心理的需求。
我们也可以按照马斯洛的需求层次理论来分析顾客的需求，总之，要全方位地、系统地考虑顾客的需
求。
对于企业顾客来说，“需求”也是多方面的，可以从长期利益和短期利益的角度分析顾客需求，也可
以从战略意义和战术意义的角度分析顾客的需求。
只有全面分析顾客需求，企业才有可能满足顾客需求，才有可能建立和发展长期、优质的顾客关系。
对于“沟通”来讲，企业不仅要考虑沟通的内容和方式，还要考虑合适的沟通主体、沟通频度，从而
有利于强化顾客关系，有利于满足顾客需求和发现顾客新的需求。
只有充分认识顾客关系的特点，才有可能正确地建立、维护和发展长期、优质的顾客关系。
顾客关系具有以下几个特点：（1）关系具有双向性。
即信任和尊重必须是相互的，满足的需求必须是双方的，关系的建立和成长过程中的沟通必须是双向
的，而对于关系的感觉必须是双方都具有的。
（2）关系具有利益性。
或许有人对这种说法持反对意见，认为这种说法表明了关系追求利益的特点，而他们认为很多关系是
“纯洁”的。
本文所讲的利益性是一个广义的概念，它主要是指关系满足需求的特性，这种需求可以是有形的，如
财物等，也可以是无形的，如某种良好的感觉。
关系的利益性提醒我们，在与顾客建立、发展关系的过程中，一定要了解顾客的需求，从顾客的需求
出发，了解顾客所追求的利益点，从而减少对顾客所提供的产品或服务的盲目性，从而实现发展关系
的高效率。
关系的利益性还要求我们了解顾客的心理偏好和购买行为，预测其购买行为，同时也对数据库和数据
挖掘技术提出了要求。
（3）关系具有互动性。
任何单独一方的努力都不会形成关系，关系是双方相互作用的结果。
供应商或服务提供商应该通过关系营销手段加强与顾客的互动和相互沟通，这也是相互了解的重要手
段。
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编辑推荐

《汽车营销》：高等职业教育汽车技术服务与营销专业规划教材
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