
客心理 推 技巧顾 与 销

目三    需求分析项

任 一    汽 客需求分析务 车顾
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影响客户购买的主要因素影响客户购买的主要因素

 商品本身的价格

 消费者的收入

 消费者的需求

 企业的促销策略

 相关商品的价格变动

汽车推销人员又能做什么呢？
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马斯诺需求层次理论

自我实现需求

尊重需求

社交需求

安全需求                   
              

生理需求

什么是需求？什么是需求？
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15 ％

＋          

  

85 ％

＝提高销售成功率

理性需求，显性动机

感性需求，隐性动机

冰山原理冰山原理



客心理 推 技巧顾 与 销

如果你想买车，你最看重车的哪些方面？

了解顾客买车的要求或动机，并对它们
进行优先轻重的排序

你的客户知不知道他自己的需求 ?
你的客户会不会告诉你他的需求 ?

汽车顾客的需求汽车顾客的需求
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汽车顾客需求分析汽车顾客需求分析

1. 顾客对本公司的车了解多少？了解什么？是通过什么渠道了解的？

2. 顾客对其他公司的车了解多少？了解什么？是通过什么渠道了解的？

3. 顾客现在或曾经驾驶什么品牌的车？

4. 顾客周围的亲戚、朋友、同事是否有驾驶本公司车辆的？ 

5. 顾客对购买车辆的性能和配置的要求？

6. 有哪些人会使用该车辆？有哪些人会乘坐该车辆 ?

7. 顾客的个人信息……
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（ 7％） 你在说什么   

（ 38 ％）你是怎么说的   

（ 55 ％）你的身体语言

沟通

语言非语言

口头书面声音语气肢体语言

沟通的分类

如何获得顾客的需求——沟通如何获得顾客的需求——沟通
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 手势 柔和的手势表示友好、商量；强硬的手势则意味：“我是对的，  

      

                你必须听我的”。

 脸部表情 微笑表示友善，皱眉表示怀疑和不满意

 眼神 盯着看意味着不礼貌，但也可能表示兴趣或寻求支持

 姿态 环抱表示防御，交流时独坐一角意味着傲慢或不感兴趣。

 声音 抑扬顿挫表示有热情，突然停顿是为了造成悬念或吸引注意力。

非言语性信息沟通渠道——传递思想、情感非言语性信息沟通渠道——传递思想、情感

这些肢体语言仅仅是把你的意思传达给顾客 ?
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传送者

信息

回馈 

传送者与接受者的角色不断相互转换。

听，说，问

接受者

沟通的重点在于？沟通的重点在于？
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自然赋予我们人类一张嘴自然赋予我们人类一张嘴 , , 两只耳两只耳

朵朵 .. 也就是让我们多听少说也就是让我们多听少说

•                     

                    

              

------苏格拉底

  

听听
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如何获得顾客的需求——沟通如何获得顾客的需求——沟通

倾听

听的原倾 则

1. 带着耐心听

2. 带着关心听 

3. 别一开始就假设明白对方的问

题 
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如何获得顾客的需求——沟通如何获得顾客的需求——沟通

倾听

听的技巧倾

1. 保持目光接触 

2. 要适时地点头表示赞许，还要配合恰当的面部表情

3. 不要做出分心的举动和手势 

4. 带着问号听，能够有效理解 

5. 有效重复 

6.克制自己说话的欲望

7.顺利转换听者与说者的角色 
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一位顾客走进展厅，指着眼前展厅内的车就问，这辆车有
ABS吗？
 销售顾问：如今 ABS 这个东西都普通了，是个车就有，
三四万的车也有。其实，您问的这个 ABS ，是看车、挑车
、权衡车值不值得买的三个重要方面中的一个——车辆安
全性装备这个方面。

说说
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说说

1 、第一个套
路的先导句

看 A 这个事情
到底如何 B 
。

2 、第二个套
路的先导句

你说的这个 A
，其实不过是
看待 B 这件事
情 

1 、需要从 N 
个方面来看 
。

2 、需要考虑
的 N 个方面
中的一个 C 

+ = 主导

主导
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潜在客户：你介绍的这辆车就是贵了点。

销售顾问：您说得对……

说说

迎合

迎合是不是拍马屁？ 
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说说

迎合

我觉得怎么会发生 A
、 B 、 C 这样的事
情呢 

A 、 B 、 C 这样的事
情其实说明 D 这个道
理 

——

我认为现在就是 M
的现状。

我最 H 这样的事情。

其实这样的事挺 D 的。
 

没错，我就看到了 A
、 B 、 C 这样的事情
，你的看法真对。 

——
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潜在客户：我听说汽车的动力性好坏不完全看排量，还要看发
动机的升功率。这辆车的升功率是多少呀？
销售顾问：您问的这个问题真是太专业了！……

说说

潜在客户：你看我也来了三四次了，咱们都谈这么多了，这个价格最
后你还可以让我多少？
销售顾问：不瞒您说，客户买车前很多人都会问这个问题的。……

案例 1

案例 2

垫子
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您是不是要借点钱啊？ ……

说说

潜在顾客：你们服务响应的时间是多久？
销售顾问：响应时间是五分钟一个步骤。
潜在顾客：响应会有多少个步骤呢？
销售顾问：那要看您要求的支援的复杂程度。通常越复杂，涉及到的
技术越难，因此牵扯到的人就越多，从而步骤就会非常多，总体时间
也就相应要长一些。

案例 1

案例 2

制约
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提问： SPIN

如何获得顾客的需求——沟通如何获得顾客的需求——沟通

Situation questions(背景问题 ) ：询问买方目前的状况

Problem questions(难点问题 ): 买方目前存在的问题，困难或
                                                    不满。并且
是你的产品或服务
                                                    能解决的。

Implication questions(暗示问题 ): 关于买方难点的结果和影
                                                         响问
题

Need-payoff( 需求 _效益问题） : 让买方告诉你，你的对策可以
                                                     提供的利
益，而不是你来解释 。
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力量型        ——

活泼型        ——

和平型        ——

分析型        ——

如何对待这些顾客？

控制欲强，喜欢做决定，重效率而少耐心

喜倾听，比较感性，表现欲强

不主动，易相处，但不易下决心

对数据，图片，实物及第三方证言敏感

不同的顾客类型不同的顾客类型
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 帮助顾客重新设定购买标准！
 FBI介绍方式 (配置－利益－冲击）

•用我们的车辆或服务满足顾客需求
•引导顾客考虑或者接受我们的车辆或服务

哪些顾客需求是“我”可以引导的？

如果顾客的需求与我们的车辆或服务有出入怎么办？

确定需求后，“我该怎么做？”确定需求后，“我该怎么做？”
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准备：
学生四人一组，把所有的同学两人一组结成演练小组，由抽签决定每个小组中
的顾客与销售顾问的扮演者。
扮演顾客的学员可以自己决定将扮演的顾客的背景及行为类型， 注意此时请
将扮演销售顾问的学员暂时回避。

练习过程：
分组上台练习。扮演顾客的同学须将自己所扮演顾客的背景及行为类型告诉除
扮演销售顾问的学员外所有人。然后模拟扮演顾客并接受销售顾问的服务。而
扮演销售顾问的学员必须灵活使用之前介绍的各种沟通手段获取对方的需求，
并运用合适的方法引导顾客的需求。

讲评依据：
教师和全体学员共同决定，扮演顾客的学员是否与事先设定的顾客背景档案基
本相符，同时扮演销售顾问的同学在接待是能否合理运用有效的沟通技巧了解
出大部分或关键的顾客需求。整个过程是否逼真，是否流畅。

角色扮演角色扮演
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姓名          性别    

       

职业背景

教育背景

家庭背景

收入情况

个人爱好

行为类型

顾客档案顾客档案
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