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前言

　　目前，我国各类汽车服务企业有40多万户，从业人员有240多万人，汽车服务企业已颇具规模，因
此21世纪是一个对汽车行业充满挑战的时代。
汽车技术的飞速发展，必然带来汽车服务企业经营方式、管理手段的变革，汽车服务企业需要一大批
业务全面的综合型人才，本书从实战出发，对从业人员进行全面的训练，满足企业对人才的需求。
　　《汽车及配件营销实训》是汽车技术服务与营销专业的专业课程，是与《汽车及配件营销》配套
的实训教材，以工作过程为导向，按工作流程对学生或学员进行训练，可作为高职学生实训教材，也
可作为企业培训员工的培训教材。
主要内容包括：　　任务一业务人员从业素质培训；任务二整车销售核心流程培训；任务三维修服务
核心流程培训；任务四经营目标管理流程培训；任务五汽车贷款培训；任务六汽车上牌及保险流程培
训；任务七二手车交易流程培训。
　　本书主编李刚，副主编廖明、田长和。
　　本书是《A-W汽车及配件营销实训系统》系列教学软件（北京运华天地科技有限公司研制）的配
套教材。
随书附有《A-W汽车及配件营销实训系统》教学软件，供师生使用。
　　本书在编写过程中得到中国汽车工程学会应用与服务分会赵丽丽秘书长、朱军教授、上海邦德职
业技术学院汽车分院陈永革院长、裘文才教授和北京运华天地科技有限公司廖明经理的大力支持，在
此表示衷心的感谢。
　　由于编者的水平有限，书中难免有不当之处，敬请读者批评指正。
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内容概要

《汽车及配件营销实训》是汽车技术服务与营销专业的专业课程，是与《汽车及配件营销》配套的实
训教材，以工作过程为导向，按工作流程对学生或学员进行训练，主要内容包括：业务人员从业素质
培训；整车销售核心流程培训；维修服务核心流程培训；经营目标管理流程培训；汽车贷款培训；汽
车上牌及保险流程培训；二手车交易流程培训。
 　 本书可作为高职高专院校学生实训教材，也可作为企业培训员工教材。
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章节摘录

　　任务一 业务人员从业素质实训　　课题一 前台接待的作用及其对顾客满意度的影响　　实训目
的　　1．了解“谁是我们的顾客”；　　2．认识接待的作用及其影响提高顾客满意度的重要因素。
　　期待效果　　1．正确地认识顾客；　　2．能够获得用户的信赖。
　　一、销售的基本概念　　1.销售的含义　　销售活动是由众多要素组成的系统活动，是商品、信
息传递、心理变化等过程的统一；销售的核心问题是说服顾客；销售是一种设法以最方便和吸引人的
方式向可能的买主介绍商品的艺术。
　　销售就是销售代表运用专业的销售技巧将产品卖出去并保持不间断客户服务的过程。
　　2．销售工作的特性　　（1）主动性。
即不断开发客户，主动接触客户。
 　　（2）灵活性。
销售本身就是一种艺术，尝试如何巧妙地把你的产品用最短的时间推销给顾客，让顾客了解并购买。
 　　（3）服务性。
销售本身也是一种服务，过去的销售只是把产品卖出去给顾客就完结了事，但是现在的客户不仅在买
你的产品，也在买你的服务。
完善的销售要求我们为顾客和潜在的客户提供周到而完美的服务。
　　（4）接触性。
在销售领域有这样一句话：销售就是要制造跟你的客户面对面、肩并肩接触的机会，以便把你的商品
及周到而完美的服务介绍给你的客户。
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