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前言

孙路弘销售行为学家、高级营销顾问以销售为主要业务的汽车4S店（也称车行），核心工作无非两个
：一是整车销售，一是售后服务。
无论整车销售还是售后服务都是以客户为中心，以客户满意为目标。
因此，车行的核心工作目标就是通过销售顾问的工作赢得客户的信任，从而促使客户做出购车决定；
购车后为客户提供周到的服务，无论是保养还是维护，从而赢得客户，并在这个过程中赢得利润，持
续经营。
简单地说，就是三个关键词：客户、销售、服务。
这套丛书由三本组成，分别是：《汽车销售的第一本书》——来自中国汽车销售的实践；《汽车销售
的第二本书》——来自通用汽车土星品牌的实践；《汽车销售的第三本书》——来自福特最大经销商
的实践。
第一本是为中国的汽车经销商提供的一本以销售为导向的基础战术指导手册，是我结合8年来在中国
多个汽车品牌培训、咨询工作中的实践，为车行一线的销售顾问精心打造的专著。
2004年第一版获得巨大成功后，我将书中90％的内容更新，新版更具体细致，更具有实战性，更符合
中国汽车销售顾问的实际文化水平以及基本素质，使之看懂了就能用上，用上就会有效果，有效果就
可以得到订单，得到订单就有机会提供服务，提供服务就有机会创造满意，创造满意就可能获得忠诚
客户，并永续经营。
第二本是美国通用汽车土星品牌经销商的实战必备指导手册。
通用汽车成功创造了土星品牌，为稳固中档车的市场份额立下了汗马功劳。
尽管中国目前还没有这个品牌，但是，中国4s店可以参考和借鉴其经验，快速遥遥领先于其他4S店，
从而赢得客户，并赢得市场。
第三本为美国福特汽车经销商的必读作品，也是福特品牌与其他品牌抗争的有力武器。
其内容不仅具备实际操作性，也具备提升车行整体竞争力的潜质。
福特品牌在中国的业绩有待更进一步提高，其主要原因是忽视了已在美国获得成功的、完整的一套客
户服务的做法，要知道所有这些做法在中国都是合适的，都是可以赢得客户满意的。
市场营销这个学科几乎是伴随着汽车行业的发展而成长的。
如果按对象来区分的话，营销领域可以分为三类：快速消费品营销、耐用消费品营销以及解决方案的
营销。
从上个世纪初期开始的市场营销活动几乎都是以快速消费品为核心展开的。
而耐用消费品的营销手段、定位、模式完全不同。
因此，除了售前对潜在客户的了解和产品介绍非常重要，售后服务和维修也非常重要。
素来，耐用消费品营销的发展都是围绕着汽车展开的。
当然，解决方案的营销是以IBM软件、硬件捆绑销售开始研究的。
营销作为一个系统的社会科学，主要由这三大类产品的市场营销构成。
如果你听到有人说“掌握了汽车营销，就掌握了营销的精髓”这样的话，其实一点都不过分。
掌握营销可以从掌握汽车的销售、服务人手。
营销的核心实质就是赢得客户的好感，并赢得客户的满意，最终赢得客户的一生。
至少在汽车领域，中国的每一个汽车经销商都应该具备这三本镇店之宝！
当所有的经销商都落实的时候，如果你还没有，那很有可能的是，你已经被汽车领域淘汰出局了。
当然，出局了就可以不用购买了。
但是，如果你仍然从事耐用品销售，比如冰箱、电视机、家具等，你仍然需要这套丛书。
从产品的销售到赢得客户信任，到赢得客户满意，到赢得客户的一生。
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内容概要

　　理想的营销过程：　　1． 引发兴趣；　　2． 让客户感觉宾至如归；　　3． 简化购买程序；　
　4． 售后交流；　　5． 解决问题；　　6． 影响顾客重复购买。
　　也许你能在初次交易中满足了客户的期望，但是你有多大把握他们会再次购买你的产品？
　　土星公司深谙以关系维系客户才是王道，而非单纯的交易。
在这本充满深刻见解的书里，作者讲述了土星如何赢得众多忠诚的客户，以及你的企业可以如何借鉴
土星的经验，如何在赢得忠诚客户的同时招聘优秀员工，维持长期合作，提高利润，增强竞争力。
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作者简介

　　维姬&#8226;伦兹，从事销售与市场营销二十余年，1993年成立了自己的市场营销咨询培训公司。
她的客户包括各类大大小小的公司，从零售店到专业的制造企业。
她是一位忠实的土星客户。
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书籍目录

第一部分　关于土星和客户忠诚度　第1章　客户忠诚度　第2章　土星公司简史　第3章　创造客户的
忠诚度：从何开始　第4章　打造核心价值观第二部分　售前、售中以及售后　第5章　引发兴趣　第6
章　客户感觉宾至如归　第7章　简化购买流程　第8章　售后的交流　第9章　解决问题　第10章　影
响客户重复购买第三部分　故事的结局　第11章　关于“土星车轮”的问答实录　第12章　一起来土
星化吧译者后记
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章节摘录

插图：
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后记

20世纪70年代，美国经济萧条，到处都是紧闭的工厂大门和冗长的加油排队队伍。
日本汽车因为体积小，耗油少契合客户需求，开始大量涌进美国市场，导致美国三家最大的汽车企业
都丢失了自己的市场份额，大批裁员。
就在美国本土汽车险将覆没之际，通用汽车推出“土星”项目，正面迎击日本汽车生产商。
土星成功有很多因素，但是所有这些因素都源自她自始至终的要求：“满足客户的期望是不够的，我
们必须超越他们的期望。
”土星提供的不仅是小排量汽车，更重要是一种如何服务客户的标准。
福特汽车让普通人开得起车。
如今，人们对汽车的依赖性越来越强。
即便在中国，拥有汽车的家庭数量在逐年递增，不少家庭甚至会购置两辆以上的汽车。
另一方面，消费者理性的增加却在考验汽车生产商。
吆喝式的广告营销吸引了眼球，却吸引不了客户。
创造忠诚客户重复购买才是制胜法宝。
本书记载的土星独门秘笈，如能给中国的汽车制造业以及经销商们一丝启发，那么土星的光辉必然同
样能点燃中国汽车业的星星之火。
本书翻译历时半年，诚惶诚恐地推敲文法、结构、句型，琢磨两种文字所代表的文化差异。
回头来看，给我感触最深的是西方人追求的那种具体和细节。
从小父母和老师都教导我们要做个有心人，怎样才算是有心人，一千个人心中有一千个答案。
中国人学习的诀窍是“悟”，有悟成大师的，也有悟到一败涂地的。
至少这样的事无巨细能够减少“悟”的时间，也防止走弯路。
第一次译书，有幸与恩师孙路弘合作，仿佛就上了一层保险，少了许多压力，多了一份恣意挥洒的空
间。
我的爱人赵周总能在我为遣词造句抓耳挠腮，百思不得之际，提出神来之笔。
李晓敏帮我事先整理好英文文稿，节省了大量时间。
杨振丽也为本书的翻译做了不少贡献。
最后要感谢的是本书编辑高进，感谢她给了我这个机会表达自己的一点感悟以及对所有在这个过程中
帮助，鼓励过我的朋友们的谢意。
由于译者水平有限，或者一时的疏忽造成的错译、漏译，敬请读者批评和指正。
如果您有心得愿意分享，也请一定联系我。
张科丽2008年8月12日
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媒体关注与评论

神奇的土星故事终于问世了！
维姬·伦兹让我们与土星零距离，看到土星赢得忠诚客户的基础但独特的方法，这些方法值得我们所
有人借鉴。
　　——汤姆·彼得斯维姬·伦兹创作了一幅具有说服力且操作方便的行动指南，指出创造和维持客
户忠诚的途径。
　　——罗伯特·斯佩克特　　畅销书《顾客服务心》作者“不错的书！
看到自己客户的想法写成文字，感觉真棒。
这本书就像是一份你想迫不及待拿给父母看的成绩单。
”　　——斯蒂文·萨莱米　　土星路易斯维尔店总经理、副总裁
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编辑推荐

《汽车销售的第二本书》由销售行为学家、高级营销顾问、畅销书《用脑拿订单》和《汽车销售的第
一本书》作者孙路弘先生亲自挑选、鼎力推荐！
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