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销售训练
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初次接待客户初次接待客户 迎接客户进店
递交名片与自我介绍

迎接客户进店
递交名片与自我介绍

客户联系与跟进客户联系与跟进 客户跟进方式客户跟进方式

车辆展示与介绍车辆展示与介绍 FAB利益介绍法
六方位绕车介绍法

FAB利益介绍法
六方位绕车介绍法

销售过程的步骤

试乘试驾体验试乘试驾体验 引导客户的积极体验引导客户的积极体验
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处理异议处理异议 销售人员找出、澄清顾客异议，促使顾客购买销售人员找出、澄清顾客异议，促使顾客购买

促成签单促成签单 主动跟客户说“我们签单吧”主动跟客户说“我们签单吧”

销售过程的步骤

后续服务后续服务 发生在售后，确保顾客满意和重复交易发生在售后，确保顾客满意和重复交易
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一、初次接待客户

� 迎接客户进店——不同类型客户的心理
特点与接待技巧

� 递交名片与自我介绍

� 恭送客户离店
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一、初次接待客户——迎接客户进店

• 实战销售情景一：

客户进入展厅后四处张望

• 范例：先生/女士，欢迎光临！买车一定
要多了解，买不买没关系，您可以先看
看我们的车，多了解我们的品牌。这是
我的名片，我叫。。您是先逛逛，还是
我陪您看？
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实战销售情景一：要点

• 热情迎接客户进店

——笑容，主动打招呼

• 得体的站姿与正确的站立位置

——站在客户的斜侧方或侧面

• 让客户轻松的开场白

——递交名片，表明自己的身份；让客户
放心，买不买车没关系“；给予方便客户
选择的选项（逛逛、听讲解、休息）
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一、初次接待客户——迎接客户进店

• 实战销售情景二：

客户进入展厅直接看车

范例：您好！你肯定懂车而且眼光独到，
这车是。。中空间最大、同价位中配置
最全的，它操纵灵活。。。。您可以打
开车门感觉一下。。。
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实战销售情景二：要点

• 赞美客户，让其感觉自己不一般

• 简介车的特色，让客户感觉自己所看得
车不一般

• 鼓励客户去接触、体验汽车
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实战销售情景三：

• 客户提出“你别跟着我，我自己随便看看”
• 范例：没问题，您自己先看看，有需要就叫我
，买不买都没关系。

• 要点：

•  尊重客户的需求

•  留意观察客户

• 客户需要销售顾问的信号：回头找人；拉开车
门或试图打开车后盖；贴近车窗观看车内或专
注看车型配置表。
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实战销售情景四

• 客户进入展厅后看着一辆车就问价格
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递交名片与自我介绍

• 选择时机——接触初期

• 递：名片的正面应对着客户，双手交到
客户手中，简单自我介绍

• 接：双手，认真看，放好
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恭送客户离店

• 实战销售情景：

客户进入展厅看了一会，什么都不说就要
离开

要点：礼貌辞别，道谢，请求给与自己交
易的机会，主动承诺
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二、车辆展示与介绍

• 引导客户主动说出自己的需要

• FAB利益介绍法

• 六方位绕车介绍法
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引导客户主动说出自己的需要

• 实战销售情景一：

了解客户购车的主要原因是什么？

范例：您买车的主要用途是什么？

         上下班代步

          恭喜您就要脱离苦海了，很快不用像
我这样每天挤公交车。。。。
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引导客户主动说出自己的需要

• 实战销售情景二：

• 了解客户选车重点考虑的因素

• 客户的购车预算

• 想买什么样的车型

• 是一次性付款还是按揭购车



16
本资料由北京820现代营销军校分享  www.820school.com

FAB利益介绍法

• F ——Features(特征）

• A ——Advantage（优点）

• B ——Benefit（利益）

※将复杂的汽车技术转化为符合客户利益
的通俗易懂的语言，让客户真正理解这
些优点所能带给他们的利益。
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FAB利益介绍法

• 实战销售情景一：

客户不明白ABS是什么东西
   “您一定有多年的驾驶经验了，或者你也许有机
会注意到一些有经验的司机师父，在遇到紧急
情况时，不是完全将刹车踩死，而是会间断地
放开刹车踏板，为什么呢，因为他们不愿意失
去对车辆行驶方向的控制，在刹车的同时还可
以控制方向盘，这个动作则表明那辆车一定是
没有ABS系统。由此可见，ABS是在紧急制动
的时候帮助司机获得对汽车方向控制的一个装
置。”
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FAB利益介绍法

• 实战销售情景二：

• 客户喜欢某款汽车，询问发动机的情况

要点：

�详细解释发动机的相关配置

�提供说明发动机优质的事实，增加客户
的信心

�强调优质发动机能够带给客户的利益
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• 直列横置 4缸 DOHC 16V/塑钢等长进气
歧管/单缸独立顺序式点火系统/铝合金材
质

• 最大功率91/6000 KW/rpm
• 最大扭矩161/4000 N·m/rpm
• 最高时速195.0 km/h
• 理论油耗7.2 L/100km
• 标准变速器5档手动
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六方位绕车介绍法

1号位：车头
45°角

1号位：车头
45°角

车辆的外观造型、腰线伸展、品牌、价值所
在

车辆的外观造型、腰线伸展、品牌、价值所
在

2号位：前排驾
驶座

驾驶的舒适性和操控性驾驶的舒适性和操控性

乘坐空间及舒适性乘坐空间及舒适性

车尾设计特色，后备箱车尾设计特色，后备箱

汽车的安全性及侧视效果汽车的安全性及侧视效果

发动机特点、动力性能发动机特点、动力性能

3号位：后排座

4号位：车尾部

5号位：车侧身

6号位：发动机
室
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六方位绕车介绍法
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六方位绕车介绍法
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六方位绕车介绍法
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六方位绕车介绍法
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六方位绕车介绍法
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六方位绕车介绍法
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六方位绕车介绍法

• 实战销售情景一：

• 客户抱怨座椅不是真皮的

• 客户：我不喜欢这辆车的座椅设计，它
不是真皮的

• 销售顾问：以您的预算，如果是真皮的
座椅至少还要再加5000元。
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六方位绕车介绍法

• 实战销售情景二：

• 客户提出“这辆东风本田是日系车，听说
日系车车身钢板薄，不安全！”

• 要点：

�首先理解顾客的顾虑，拉进双方距离；

�收集足够关于钢板厚薄与安全性的资料

�解释时尽量列举权威的证据
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六方位绕车介绍法

• 实战销售情景三：

• 这款车的车内空间有点小了

• 要点：从客户的身形，车的轴距、高度
、宽度以及前排空间、肩部空间和后排
头顶空间几方面着手，提供详细的数据
。
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三、客户联系与跟进

• 2%的销售在第一次接洽后完成

• 3%的销售在第一次跟进后完成

• 5%的销售在第二次跟进后完成

• 10%的销售在第三次跟进后完成

• 80%的销售在第4-11次跟进后完成
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客户联系与跟进的流程

资料整理

筛选客户

确定跟进次序

选择跟进方式

明确跟进目标

给客户合理的理由

拟定重点
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客户跟进方式

• 初次接待客户回访电话时间：1周
• 两次跟进时间间隔：2-3周
• 跟进方式：短信

电话（基本方式）

电子邮件

寄送邮件

上门拜访

展厅约见
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四、试乘试驾体验

• 试乘试驾的流程

第一步

准备
第二步

介绍

第三步

销售顾问

的驾车

体验

第四步

客户

的驾车

体验

第五步

驾车

后的总结
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第一步准备

• 保证车辆性能完好

• 客户的手续：驾驶证，填写试驾登记表
，签订试驾协议书。

• 准备试乘试驾评估表
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引导客户的驾车体验

视觉感受——光线、视野、灯光

听觉感受——发动机、噪声、音响

座位的感受——座椅舒适度、空间大小、角度

温度的感受——空调的温度、舒适度

速度的感受——平均速度、起动速度、直线加速

驾驶中的舒适性——车辆在不平坦路面的感受

转弯的舒适性——操纵性

制动感受



36
本资料由北京820现代营销军校分享  www.820school.com

五、处理异议

• 异议：就是客户对销售顾问所说的内容不明白
、不同意甚至反对意见。

• 主要原因：
�顾问的举止神态无法赢得客户的好感
�不恰当的交流方式引起客户的不快
�做夸大不实的陈述
�过多使用专业术语
�恶意贬低竞争产品
�处处占客户上风
�产品不能让客户满意
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五、处理异议

• 实战销售情景：

• 客户认为该车型的缺点：动力不足，工
艺粗糙，外形保守。

• 销售顾问转化优点：油耗低、经济性好
；价格便宜，适合家用；大方经典，不
易过时

——劣势转换法
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五、处理异议

• 实战销售情景：

• 客户：这款车为什么不用原装福特的发
动机？

• 销售顾问：是的，您的意见很有用，我
会向公司反映的。

• 微笑点头，表示同意（嗯，真是高见！
）

• ——忽视法
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五、处理异议

• 实战销售情景：

• 听说你们的售后服务不好，车卖出去就
不管维修了

• ——直接反驳法
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五、处理异议——价格异议的处理

• 实战销售情景：

• 这款车还行，就是太贵了

• 我是你们的老客户介绍过来的，可以优
惠多少

• 现在汽车经常降价，等你们折扣低些再
买

• 同样是这款车，B专卖店比你们便宜多了
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六、促成签单--捕捉促成交易的信号

语言信号：

客户对销售顾问的推荐表示接受，并认同你的观点

客户比较满意销售顾问对自己疑问的回答

客户经历从沉默到活跃的过渡，反复提出已经答复过的
或是已经弄清楚的问题

进一步压价，即使价格已经非常合理

详细询问付款及有关环节

关心售后服务的具体事宜，并要求获得某些保证

询问保险、上牌照、提车等

对销售顾问本身产生兴趣，并表示积极的肯定与赞扬

开始征求同伴意见，并窃窃私语
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六、促成签单--捕捉促成交易的信号

• 表情、行为信号：

频繁使用计算器

认真检查汽车的瑕疵

身体由前倾转为后仰，神态轻松

眼睛转动加快，眼神明亮而有神采

离开门店又返回
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六、促成签单

• 战胜客户最后的犹豫：强调客户买车后的利
益；赞美客户的眼光，强化他们的决心；让
客户感到是双赢的交易。

• 主动跟客户说：我们签约吧！
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七、后续服务

• 及时的交车服务

• 交车检查

• 操作说明


