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前言

好口才能带来好业绩，好口才能有效说服客户。
具备有效沟通技能、拥有好口才对于销售、客服人员来说尤为重要。
“莫萨营销沟通情景对话系列”图书旨在通过模拟沟通情景，引出沟通技巧，解决沟通问题，让销售
、客服人员在轻松阅读中掌握沟通技能，提升沟通能力，打造超级口才。
“莫萨营销沟通情景对话系列”图书共计9本，包括《销售人员超级口才训练》、《电话销售人员超
级口才训练》、《服装销售人员超级口才训练》、《导购促销人员超级口才训练》、《保险销售人员
超级口才训练》、《房产销售人员超级口才训练》、《汽车销售人员超级口才训练》、《客服人员超
级口才训练》、《物业管理人员超级口才训练》。
“莫萨营销沟通情景对话系列”图书分别从销售、客服两种工作入手，全-景模拟各类沟通情景，将沟
通对话与技巧说明相结合，寓理于景。
本系列图书具有如下三大特点。
1.沟通技巧情景化模拟销售、客服工作中可能出现的情景，通过情景对话引出每一环节可能用到的沟
通技巧，让读者快乐读对话，轻松学沟通。
2.问题解决情景化针对销售、客服工作中可能出现的沟通问题、客户异议等，通过情景对话展现问题
解决之道，使读者从中学到沟通技能，掌握问题解决办法。
3.应对话术模板化在本系列部分图书中，我们总结了“万能话板”，以便于读者在实际情景中灵活套
用。
本系列图书旨在成为销售、客服人员提升沟通能力的实务性手册。
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内容概要

本书针对汽车销售过程中展厅接待、需求挖掘、车型推介、试乘试驾、异议拒绝的处理、客户的跟踪
跟进、签约促成、售后服务和抱怨投诉处理的9个环节，通过83个情景展现了汽车销售人员与客户沟通
时需要掌握的技巧和方法，是汽车销售人员提升沟通能力的实务工具书。
    本书适合一线汽车销售人员、销售经理、培训师等使用，也可作为汽车销售人员沟通培训的教材，
或作为汽车销售管理人员指导下属工作的参考书。
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这么贵的车  情景41　同样的车A店要便宜得多  情景42　同样的配置A车便宜多了  情景43　要是贬值了
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千吧，不行就算了  情景47　老客户一点优惠都没有吗  情景48　我等你们降价后再来买  情景49　我要
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交的绊脚石  情景55　及时掌握客户选车的进程  情景56　吸引准客户再度光临赏驾  情景57　客户退车
之后要及时跟进第7章　完美签单讲技巧  情景58　直接促成法  情景59　假设促成法  情景60　选择促
成法  情景61　让步促成法  情景62　激将促成法  情景63　利益促成法  情景64　对比促成法  情景65　
诱导促成法  情景66　实例促成法  情景67　从众促成法  情景68　紧张促成法  情景69　细节促成法  情
景70　最后一问法  情景71　富兰克林法第8章　售后服务要做细  情景72　签约购车过程的注意事项  
情景73　新车交付之前的准备工作  情景74　顺利验车交车的流程细节  情景75　客户提车后的回访与
跟踪  情景76　超值服务赢取老客户忠诚  情景77　积极寻求老客户做转介绍第9章　抱怨投诉妥处理  
情景78　交车延迟太久客户要退车  情景79　客户抱怨售后服务态度差  情景80　客户不满维修服务网
点少  情景81　客户抱怨维修服务收费高  情景82　客户因质量问题要求退车  情景83　客户认为买贵了
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章节摘录

插图：情景一：从产品出发——系统的六方位全面介绍法汽车销售人员：（介绍车前部）张先生，您
看，这款车是A品牌于去年年初推出的车型，它已经连续3个月跻身“月销万辆俱乐部”，是今年的十
大畅销车型之一。
这款车延续了A品牌优雅稳重的风格，您看，宝石蓝尊贵雅致，车身线条精致流畅。
这就是A品牌的经典标志，不管您和爱车走到哪里，这都是您高贵和品位的象征。
（整体介绍，增加客户的兴趣和了解的欲望）汽车销售人员：（介绍车前座）张先生，请您坐到驾驶
座上。
（等客户落座后）您感觉舒适吗？
客户：这座椅挺舒服的。
汽车销售人员：这是带有电加热功能的真皮座椅，相信无论是您的朋友还是客户，坐进您的车都会感
受到真皮独有的豪华和气派。
到冬天就更舒适了，想一想，很多人都不得不坐在冷冰冰的座椅上驾驶，而它却能为您驱散冬日的寒
冷，带来更完美的驾驶体验。
这个座椅是可以调节的，平时您出差时想在车上歇一歇的时候，可以放平座椅，来上一曲轻音乐，安
静、舒适地休息一会⋯⋯情景二：从需求出发——关键要素介绍法汽车销售人员：张先生，在您看来
，选车的时候最需要考虑什么呢？
客户：当然是安全性了。
汽车销售人员：您真是一个难得的理性人。
很多客户都只想着买一辆动力强悍，开起来风驰电掣的车，但事实上，安全才是第一位的，再刺激的
驾驶快感也比不上安全来得重要。
我们这款车的安全保障可以说是同级别所有车型里配置最高的。
首先，它装配了六个安全气囊，前排的正侧面共有四个气囊，还有两个安全气帘，在撞击时能保护驾
驶员和乘客的安全。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<汽车销售人员超级口才训练>>

编辑推荐

《汽车销售人员超级口才训练:汽车销售人员与客户的83次沟通实例》：情景不同话不同，口到单来业
绩赠。
能听善问，掌握客户需求能讲会讲，讲出高效业绩情景对话，展示沟通技法练好口才，有效说服成单
这样的情景你肯定遇到过⋯⋯这样的沟通你是否尝试过⋯⋯生动销售情景，实用的口才技巧不一样的
沟通方法，不一样的销售业绩！
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