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裁判情境

一、店内销售政策

购车优惠 32500 元 优惠条件 店内上牌（500 元）、店内上商业险

按揭套餐

贷款机构 首付比例（%） 贷款年限（年） 贷款利率（%）

一汽大众厂家金融

50 2 5.6

30 2 5.0

30 3 6.9

中国交通银行

30 1 4.5

30 2 5.8

30 3 7.7

平安普惠金融

30 2 6.0

30 3 8.2

20 5 11.0

按揭优惠政策

办理贷款赠送价值 5800 元装饰装具，如下：

全车贴膜（威固） 座垫（尼罗河 NILE） 方向盘套（五福金牛）

脚垫（五福金牛） 后备箱垫（五福金牛） 行车记录仪（小米）

保险 保险公司：太平洋保险、中国平安保险、中国人民保险

套餐 险种 保额

基础保障套餐

机动车交通事故责任强制保险 —— ——

机动车损失保险 购车发票金额 无绝对免赔率

机动车第三者责任险 50 万元 无绝对免赔率

经济保障套餐

机动车交通事故责任强制保险 —— ——

机动车损失保险 购车发票金额 无绝对免赔率

机动车第三者责任险 100 万元 无绝对免赔率

车身划痕损失险 2000 元 ——

全面保障套餐

机动车交通事故责任强制保险 —— ——

机动车损失保险 购车发票金额 无绝对免赔率

机动车第三者责任险 200 万元 无绝对免赔率

机动车上人员责任保险（司机） 10000 元/座 无绝对免赔率

机动车上人员责任保险（乘客） 10000 元/座*4 座 无绝对免赔率

车身划痕损失险 5000 元 ——

延保套餐 延保一年：2500 元 延保两年：5000 元



竞赛模块一：汽车展厅销售

2

二、客户基本信息

客户姓名： 赵洋 身份证号 371312199312133816

客户年龄： 28 岁 职业： 企业职员 购车预算： 23 万元

购车经历： 自己名下没有车，这次想给自己买一辆

购车用途；谁主要开；

主要跑的路况；有没有

车库；贷款还是全款？

开车带客户看房，这种商务情况比较多；主要自己开；主要市内开车；没有固

定车位车库；贷款

购车关注点： 大众的品牌

看重（关注）的性能（表

现）：

在性能方面更看重安全性和舒适性（如果没问性能，在介绍图册之前要主动说

出了）

意向车型： 迈腾 GTE 插电混动 2020 款豪华型

竞品车型： 丰田亚洲龙 2022 款双擎 2.5L 豪华版

意向颜色：

（外观）
幻影黑 意向颜色：（内饰） 黑色

客户

情景描述：

官网留言客户信息已纳入销售线索，客户在官网留言，有意向试驾，由选手

担任销售顾问，主动筛选意向客户，邀约当日到店洽谈，开展新车销售活动。

一条龙服务需求

场景话术

场景 回答话术

选手询问上牌费时 由你们代办上牌就行了。

选手询问相关保险套餐需求时 您帮我推荐一个性价比较高的套餐就可以了。

选手询问保险公司时 选择太平洋保险公司

选手推荐保险套餐时
满足我的需求就可以的，谢谢。备注:不管选手推哪款

套餐，我们都说这句话，不做过多解释。

选手询问相关精品套餐需求

时，若提前说了赠送精品

你们送的精品已经够多了，我需要的你们都送了，其他

的我不需要了。

选手询问相关精品套餐需求

时，若没有说赠送精品

你们没有赠送的精品么？若说没有，则客户就说不需要

了，若说有，就要求介绍一下，不管介绍怎样就说不需

要其他的了。

选手在询问相关延保需求时 延保我就不考虑了

选手询问相关金融套餐需求时

我最近刚刚发完年终奖，手中资金比较充裕，所以首付

想付多一点，贷款年限的话最好短一些，利率低一些，

我每个月能承受的还款金额在 5000 元左右，所以你看

下有什么符合要求的套餐可以给我推荐一下吗？
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若选手再次询问，回答想选择一汽大众厂家金融首付 5

成，贷款 2 年。

车款收款

场景话术

场景 回答话术

选手问及交定金还是首

付款
我直接交首付款

选手问及车款交付形式 刷卡

附录 1：六方位按需必须介绍内容，下划线为采分点，共 7分

安全性：
主动安全：

1.完备的充电安全功能，领先市场标准，（0.5 分）在常规标准基础上的大众标准增加电源接地状态监

测、车两侧接地状态监测、防雷击保护、电压插头的温度监测、充电插座的温度监测。采用大众标准开发，

并参考其他国际标准，高压安全开发标准严于国家标准。（0.5 分）

2.ESP 电控稳定程序的子功能多达 24 项。（0.5 分） 全系标配 MKB 多次碰撞预防系统，（0.5 分）第一

次碰撞后系统自动制动避免二次碰撞，和 MKE 智能疲劳监测系统，（0.5 分）当检测到你当下的驾驶习惯和

你平时不一样，就会提醒你去休息。

被动安全

3. 采用 27%热成型钢板（0.5 分）采用激光焊接， 采用一体冲压成型车门（0.5 分）有效保护驾乘空

间

4. 9 安全气囊（0.5 分）

舒适性：
1.轴距长，达到 2871mm（0.5 分）空间利用率高，空间宽敞，乘坐舒适（0.5 分）

2.前麦弗逊，后悬采用多连杆悬架（0.5 分）

整体调校软硬适中，隔振缓冲性能高，兼顾舒适和操控（0.5 分）

3. 全系配备全景天窗，（0.5 分） 全系配备前排座椅加热， 全系配备配备三区独立空调（0.5 分）

环车介绍异议问题

1.在第一方位车左前侧介绍时，顾客问：听说迈腾 GTE 是空腔灌蜡的，这是什么意思？有什么好处？

答：空腔灌（注）蜡，就是在车身底部几个个空腔中打入一定量的液态蜡（0.5 分），经过特定工艺流

程使留在车身空腔內部的蜡形成均匀的保护蜡膜，（0.5 分）令水滴无隙可入，防止生锈，保证了整车良好

的防腐性能.（1分）

空腔注蜡技术不仅很好的保证了车辆的抗腐蚀性能，并且也提高了车辆在行使时的稳定性（0.5 分），

因此在行驶时的油耗也相应的有所減少，使得整车的燃油经济性稍好。（0.5 分）

2.在介绍车右侧时，顾客问：GTE 和亚洲龙都是用的是什么变速器？听说亚洲龙的平顺性要好啊？

答：GTE 是双离合变速器，亚洲龙是 CVT(或说 ECVT、无级变速器都算对) （0.5 分）（两个车有 1 个不

会不对就没分）

从理论上讲 CVT 因为是无级变速器，没有换挡冲击的问题，平顺性确实不错。（1 分）（凡是说 GTE 平顺

性更好，或说顾客不对反驳客户的 2.5 分全扣）

但是大众双离合变速器的技术非常成熟，经过精心设计制造其平顺性完全符合标准要求。（1 分）同时
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换挡速度快等。（后边说一些双离合的优势都算对）（0.5 分）

3.在介绍车左后方时，顾客问：GTE 轮胎规格是什么的，数字和字母都是什么意思？

答： 215/55r17（1 分）轮胎 215/55r17 指的是：215 表示轮胎断面宽度（0.5 分），单位是 mm；55 是

扁平比，即轮胎胎壁高度和轮胎断面宽度的比例，55 代表百分之 55；（0.5 分）r 是英文 radial 的缩写，

表示轮胎为辐射层结构，子午线轮胎（0.5 分）；17 是轮辋的外径，单位是英寸。（0.5 分）

一条龙服务问题

1.报价成交，在选手给出优惠之后，顾客再压价，问：我和你们总经理张鹏是高中同学，你再给便宜

点吧。（3 分）（顾客说谎型异议）

答：您和王总同学啊，真是缘分。那您到他的店来照顾生意，肯定是对他为人处世经营理念的认可啊。

（1 分）（顺承）

张总一直跟我们讲，顾客就是衣食父母，很多老乡朋友同学亲人都来我们店购车，我们也要把最优质

的车以最优惠的价格给到您。（1 分）（过渡）

汽车是大件商品，价格政策在给客户最大优惠的同时肯定是稳定而一致的，我们店是临沂的老牌一汽

大众店，价格优惠统一，我给您的绝对是最优惠的价格。您放心，绝不会像路边摊一样买完让你产生吃亏

的感觉。（1分）（决绝）

要点：先顺承，再委婉过渡到坚决拒绝。凡是再优惠的、让去找经理的、经理已经打过招呼的均 3 分

全扣。话术没有承接转折过于唐突生硬拒绝 3 分全扣。

2.在办理完贷款时，顾客问：从你内心你是希望我全款还是分期呢？给我办这一份贷款你能拿多少提

成啊？（疑心重重型异议）

答：1.赵先生（女士），这个选择的决定权最终在您，（0.5 分）您要充分考虑自己的情况提出需求，（0.5

分）我们可以根据您的需求提供一些专业性的建议，（0.5 分）您今天的选择就比较专业合适。（委婉而坚定

地告知选择在你，这种类型的顾客抱怨重，别惹火烧身，话术策略自己退后，顾客自主）

凡是直接说我希望你全款或分期没有解释的 1.5 分全扣，后边有解释说根据你的需求我这样建议的酌

情给 0.5。

2.关于提成是这样，我们一条龙服务的收费都是明示的，这个相关部门都有规定，我们店为了让利于

顾客都是少于规定标准甚至是免费的，尤其是新能源车，服务是为了让您有更好的购车体验，疫情期间，

多为您跑跑腿，让您方便快捷地开上新车，这才是我们的最终目的。（转移，不提个人收入，突出服务和店

的人文情怀）（1.5 分）

凡是不答或说不便告知或隐私别问等话术对抗的 1.5 全扣；说提成为 0 或具体数或提成不多等的结合

后边解释，解释合情合理话术顺畅的酌情给 0.5，没有解释或话术混乱 1.5 全扣。不提提成但转移话术混乱

的酌情给 0.5。

3.提到保险时，顾客问：我开车一向小心，保险是不是可以不买了？因为一提到保险我就来气，前几

年买了份寿险，投了 10 万结果得 100 岁才能取出来，你看我能活 100 岁吗？

答：您这精气神，肯定长寿。（1 分）说不能或不答，0 分，能活 100 或其他岁数的 0.5（话术不高级）

1.交强险必买，否则无法上牌上路，这是国家为了保障第三者受害人的利益强制实施的法规。（0.5 分）

2.车险属于财产险或责任险，和您买的寿险完全不同（和顾客不良体验及时切割）（0.5 分）

汽车保有量增加，意外事故增多；自然灾害频发，车损概率加大。为了补偿意外事故和自然灾害可能

造成的车辆损失，购买车损险是明智的。（0.5 分）

一旦驾车造成第三者伤亡或财产损失，就可能承担高额赔偿责任，买了第三者责任险就会很大程度转

移风险，大大降低自己的赔付。（0.5 分）总之购买车险是汽车时代避险的最佳方法


