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一、赛项名称 
汽车技术服务与营销
二、赛项组别
高职组

三、赛项产业类型
第三产业（汽车服务行业）
四、专业目录中的分类
汽车运用技术专业、汽车技术服务与营销、汽车营销与维修等专业
五、赛项方案设计团队构成
	姓名
	单位
	年龄
	职称
	职务
	工作任务
	电话


	王怡民
	交通运输职业教育教学指导委员会/浙江交通职业技术学院
	53
	教授
	副主任/院长
	赛事统筹
	13600519891

	张京伟
	中国汽车维修行业协会
	49
	高级经济师
	秘书长
	赛事统筹
	13501077606

	赵  琳
	交通行指委汽车技术类专业教学指导委员会/北京交通运输职业学院
	51
	副教授
	副主任/副院长
	项目策划
	13801007381

	魏俊强
	北京博瑞祥龙汽车服务有限公司
	53
	高级工程师
	总工程师
	项目策划
	13901200504

	陶  巍
	上海市汽车维修行业协会
	56
	国务院津贴高级技师
	副会长
	方案设计
	13901738888

	钱  华
	浙江元通汽车集团营销部
	46
	高级工程师
	部长
	方案设计
	13395718855

	沈黎明
	浙江万国汽车销售服务有限公司
	45
	高级经济师
	副总经理
	方案设计
	13705817837

	陈文华
	交通行指委汽车技术类专业教学指导委员会/浙江交通职业技术学院
	54
	教授
	秘书长/主任
	方案设计
	13958100236

	周建平
	北京交通运输职业学院汽车系
	55
	副教授
	主任
	项目设计
	13691182509

	马林才
	浙江交通职业技术学院汽车分院
	38
	副教授
	院长
	项目设计
	13575467557

	杨  丽
	浙江南方汽车销售服务有限公司
	36
	经济师
	销售经理
	项目设计
	18684666537

	王启文
	杭州瑞泰别克汽车服务有限公司
	32
	高级技师
	服务经理
	项目设计
	13606518593


      注：赛项方案设计团队中行业企业专家占60%，学校专家占40%。
六、赛项目的
1．展示高职汽车技术服务与营销专业学生良好的精神风貌和娴熟的技能，向社会宣传职业教育的成就，进一步促进职业院校的就业工作。
2．搭建校行、校企、校校交流平台，深化学院与行业、企业合作，促进校际同类专业的交流学习。
3．引领高职汽车技术服务与营销专业建设与教育教学改革方向, 推进以学生为主体的理实一体化教学模式改革。
4．对接行业企业实际岗位需求，通过比赛强化汽车技术服务与营销专业毕业生应该具备的信息收集能力、逻辑推理能力、人际关系识别与判断的能力、运用语言与他人沟通的能力、运用汽车产品知识向顾客推荐汽车或维修项目等核心职业能力训练，培养汽车技术服务与营销专业高级技术技能人才。
七、赛项意义与设计原则
（一）赛项意义
汽车技术服务与营销专业毕业生主要从事汽车销售顾问和售后服务顾问工作。辐射汽车美容与装饰、汽车保险与理赔，汽车金融、汽车会展和汽车俱乐部等相关岗位群。在不同企业具体岗位上所需要的核心职业技能与汽车销售顾问和售后服务顾问具有非常高的重合度。赛项从实际工作问题入手，围绕岗位群所需的核心职业能力进行设计，通过比赛可以检验教学质量，同时也引领专业人才培养方向。
（二）设计原则
1．普适性原则：合格汽车销售顾问与售后服务顾问所具有的职业能力、产品知识等形成的综合素质在汽车服务行业具有典型性与代表性，赛项设计选择汽车销售顾问和售后服务顾问在汽车服务行业具有普适性；
2．对接岗位的原则：目前汽车技术服务与营销专业的毕业生大多数从事的工作是汽车销售顾问和售后服务顾问的岗位，在未来3-5年内这种情况不会有很大变化，选择这两个赛项可以引导各个学校按照岗位对接的要求设计课程体系和实训内容，可以起到缩短毕业生岗位适应期的作用；
3．核心能力考核的原则：汽车服务行业基本都是从事着与人打交道的工作，具有无形性、不可分离型、易逝性和不可储存性，上述基本特性决定了汽车服务职业核心能力特点，首先要具备服务意识，其次要具有观察能力、信息收集能力、逻辑推理和判断能力、人际关系识别与判断能力、运用语言或文字与顾客交流信息的能力、揣摩客户心理的能力，上述能力都能通过汽车销售和售后服务过程体现出来；
4．公平公正的原则：比赛要取得预期目的就要确保过程与结果的公开、公平、公正，首先要在赛事考核体系的设计上予以保证，赛项中所有的考评点都是客观和量化的，结果具有唯一性。产生争议后可以通过录像再现比赛过程，考评点着重考评是否在业务流程中完成了应该做的事，所以录像具有客观性和结果的唯一性。
八、赛项方案的特色与创新点
1．赛项来源生产实践同时又高于生产实践，在赛项方案中选择一汽大众、上海通用、等品牌在生产实践中所共有的核心职业能力，赛项方案中所体现出来的核心职业能力水平要高于单个品牌的职业能力水平，从而体现出获得一等奖选手的证书含金量高于高级工证书的含金量。
2．赛项基本涵盖汽车技术服务与营销专业毕业生应该具备的核心职业能力，合格的汽车销售顾问或售后服务顾问所具备的职业能力和综合素质能满足汽车服务行业中绝大部分的岗位要求。
3．赛项中的所有考评点都是客观和量化的指标，结果具有唯一性。将裁判过程中的个人偏好通过考核体系的设计予以杜绝。所有关于比赛内容和考核体系及考评点的信息都将向参赛学校按照教育部通知精神提前30天公布。在比赛过程中采取全程摄像直播的方式让比赛处在公众的监督之下，遇到争议采取录像回放仲裁实现公正。
九、比赛内容与规则
（一）比赛内容
针对某一车型，设计特定的汽车销售和服务工作情境，由厂家培训讲师扮演顾客，与参赛选手互动，参赛选手在规定的时间内根据顾客需求完成汽车销售顾问和服务顾问的相关作业内容。
第一赛项：汽车销售顾问赛项
A汽车模拟销售
B新车交付
选手从AB两题中抽签选择一项比赛
第二赛项：售后服务顾问赛项
A预约与车辆店面接待
B车辆交付服务与回访            
选手从AB两题中抽签选择一项比赛
（二）比赛规则
1．大赛由各省（区、市）教育厅（教委）、计划单列市教育局、新疆生产建设兵团教育局为单位组队参赛。指定1名负责人任领队，全权负责本项大赛参赛事务的协调和领导工作。组队要求如下：
大赛为团体赛：每代表队限报2组，每组2人，每校限报1组；每组不超过2名指导老师。
2．报名对象为2014年在籍高等职业学校学生，不限性别、年级，年龄在25周岁以下。
3．参赛选手在各竞赛项的比赛工位采用抽签方式确定。
4．参赛选手按规定时间进入竞赛场地，确认现场条件，根据统一指令开始比赛。
5．候场区分为两个，候场一区为30分钟检录候场区，候场二区为15分钟抽题候场区，进入候场区的选手不得与外界进行任何联系。
6．参赛选手提前30分钟检录并抽取参赛场次，抽取后全体参赛选手到候场区一候场。未按规定时间抽签者取消参赛资格。
7．参赛选手按场次提前15分钟到候场二区抽取具体赛题和顾客背景并候场，比赛开始前由引导员引导至赛场。
8．现场摄像设备将比赛进程全程通过电视屏幕向场外观众进行直播，同时进行录像以备仲裁时回放。
9．比赛限时15分钟。选手上场后，首先进行风采展示（限时30秒，包含在竞赛限时内）再比赛。前后两场比赛间隔五分钟。
10．裁判员采取分工合作的方式进行专业化运作。汽车销售顾问赛项和售后服务顾问赛项都有100个考评点，将这100个考评点按照顺序分配给5个裁判，每人负责20个考评点的记录，每个裁判的20个考评点是按照1、6、11、…和2、7、12…顺序分配，以此类推。考评点具有的客观性和结果的唯一性使得专业化运作可以实现。 

11．当选手比赛结束后，各裁判当场亮分、工作人员记录并统分，在下一选手比赛结束后公布最后得分。
12．比赛过程中，参赛选手须严格遵守操作规程，确保人身及设备安全，并接受裁判员的监督和警示；若因选手个人原因造成设备故障，裁判长有权中止比赛；若因非选手个人原因造成设备故障，由裁判长视具体情况做出裁决。
13．参赛选手完成比赛后需向裁判人员报告，裁判员停表，并记录比赛时间。
14．选手提交竞赛结果后，须等待工作人员对竞赛工具及设备进行清点验收后方可离开赛场。
15．在比赛结果公示时间为2小时，在公示期间，如对比赛有异议，可向仲裁委员会提出书面申请仲裁。超过公示期不得申诉。
十、赛项简介
（一）汽车销售顾问赛项
赛题一  汽车模拟销售
针对某一车型，向顾客展示该车型的优势，以达成购买意向为目的所开展的一系列销售流程所规定的活动。此赛项主要体现参赛选手在销售过程中信息收集能力、逻辑推理能力、人际关系识别与判断能力、运用语言工具实现与顾客沟通的能力、运用产品知识和金融知识对顾客起到顾问作用的能力，汽车模拟销售的活动要求在15分钟内完成，时间到即停止比赛，未完成的考评点不得分；
赛题二  新车交付
此赛项主要体现参赛选手的条理性、在保证顾客能理解满意的前提下提高工作效率和管理能力、同时在交车过程中必须体现能为顾客提供服务机会的业务拓展能力、对所销售汽车的熟悉程度以及运用汽车产品知识帮助顾客尽快熟悉车辆使用的能力。整个比赛要求在15分钟内完成，时间到停止比赛，未完成的考评点不得分。
（二）售后服务顾问赛项
赛题一  预约与车辆店面接待
此赛项主要考核参赛选手正确运用售后服务顾问的工作流程及操作技巧完成客户车辆的接待工作，能够正确对客户车辆进行环车检查并制作维修单据。在整个接待过程中应站在专业角度及客户利益角度向客户提供建议、解决方案以及增值服务，使客户能作出对产品或服务的正确选择，15分钟内完成比赛内容，未完成的考评点不得分。
     赛题二  车辆交付服务与回访
此赛项主要考核参赛选手正确运用售后服务顾问的礼仪规范对等待维修中的客户提供服务，按照服务工作流程完成车辆维修后的交付工作，并跟踪回访客户对服务的满意程度。在这种“一对一”顾问式服务过程的同时，建立起客户对产品或服务的品牌提供者的感情及忠诚度，有利于进一步开展关系营销，达到较长时期稳定的合作关系。15分钟内完成比赛内容，未完成的考评点不得分。
1.Automotive Sales Consultant Projects

Project 1: Car sales Simulation. An activity which contains a series of sales process. The purpose is to show the advantages of the model to customers and achieve the purchase intention. This project is mainly reflected player’s Information-gathering capability, Logical reasoning ability, Interpersonal Identification and judgment, Conversation and communication, Use of product knowledge and financial knowledge in sales process. Requirement: completing in 15 minutes, Unfinished no points.

Project 2: New car delivery. This project is mainly reflecting player’s logic, ensuring customer satisfaction to improve efficiency and management capabilities, Business development capacity, familiarity with the sale of motor vehicles and the ability to help customers as soon as possible familiar with the vehicle.  Requirement: completing in 15 minutes, Unfinished no points.

2. Service consultant Projects:

Project 1: Booking and reception. This project is mainly reflected: to Complete reception work for customer’s vehicle by correctly use of the service advisors' workflow and skills, correctly check the vehicle around and to write maintenance documents, provide advice, solutions, and value-added services to customers and enabling customers to make the right choice of products or services. Requirement: completing in 15 minutes, Unfinished no points.
Project 2: Vehicle delivery service and return visit. This project is mainly reflected: Provide services to customers while waiting for repair by correctly use of the service etiquette for advisors, Delivery of the work completed in accordance with the process and returning customers’ service satisfaction, establish the customers' affection and loyalty to the products or services. Requirement: completing in 15 minutes, Unfinished no points.
十一、比赛样题
（一）汽车模拟销售情境样题
	情     境

	情境类型
	汽车模拟销售

	时    间
	工作时间

	地    点
	某品牌经销店展厅

	人    物
	汽车销售顾问、顾客

	天    气
	雨加雪，零下1度

	背景信息
	客户刘汉电话咨询之后，初次来到奥迪展厅，前台接待员上前接待此客户。联系方式：13966666666；工作单位：XXXXXX公司，职位：采购部部长；采购背景：所在公司资金较为充裕，想要换车，初步定BMW3系、5系、奥迪A6、奔驰E系；价格上限：较为关心价钱和驾驶感觉，心里接受上限价格45万元；有6年驾驶经验；
兴趣爱好：羽毛球、旅游。客户朋友：张松，本店的忠实维修客户，2004年在本店购买了一辆奥迪A6。


（二）交车情境样题
	情     境

	情境类型
	新车交车

	时    间
	工作时间

	地    点
	某品牌经销店展厅交车区

	人    物
	汽车销售顾问、顾客

	天    气
	晴 19度

	背景信息
	吴先生 35 岁，自己开了一家装潢公司。小孩 5 岁。吴太太（姓宋），32 岁，是一名会计。家里以前有一台桑塔纳。吴先生夫妇以前来过两次展厅，第一次看车并试驾，第二次来展厅时订购一辆高配车，已付清车款和上牌费用，并委托经销店上牌照。计划明天提车，但没有说明准确的来店时间。


（三）售后服务情境样题
	情     境

	情境类型
	售后服务接待

	时    间
	工作时间

	地    点
	某品牌经销店维修服务区

	人    物
	售后服务顾问、客户

	天    气
	晴 19度

	背景信息
	   刘先生，40岁，自己开了一家装潢公司。自己的一台大众途观要进行10000公里的保养，目前行驶里程是11000公里。由于跑了一趟山区车身有被小石子碰擦的痕迹，其他情况正常。    


十二、比赛方式

1．组队：以学校为单位组建参赛队，每个参赛队必须同时参加汽车销售顾问和售后服务顾问两个赛项的比赛。每个赛项选手为2人，抽签决定赛题。
2．报名：所在省、直辖市、自治区、新疆生产建设兵团教育部门下发正式报名通知后参加本省的选拔赛取得前两名的参赛队才具有参加决赛资格；
3．正式邀请赛事合作汽车企业组队与本次赛事一等奖获得团队进行一场两个赛项的友谊对抗赛，除了可以扩大赛事影响外，还能非常直观的看到职业院校的学生与职业人在职业能力上的差距及今后要努力的方向。
4．竞赛：每个团队必须参加两个赛项，两个赛项同时在不同的场地进行，分别决出单项赛名次，每个参赛队在两个赛项上的得分之和为参赛队团体赛成绩。
十三、比赛时间安排与流程

（一）比赛流程
比赛分别在各自的专用场地进行。上午、下午各一场，按照上午、下午各三小时计算每小时可进行三个队的比赛，共9个队，一个赛场全天可进行18个队的单项比赛，是否要增加赛场视报名参赛队的数量确定。比赛的出场顺序，根据大赛组委会组织的统一抽签确定，选手根据所抽到的分组号、出场序号和出场时间参赛。比如第一天上午第三场出场比赛的签为（D1-AM-3），其余依次类推。抽签结束后，所有参赛选手需要进入候场一区与外界隔离，比赛完的选手不再进入候场区，在候场一区由工作人员提前15分钟通知下一场参赛队进行具体赛项和顾客资料的抽签，抽签结束后选手进入候场二区，与候场一区人员隔离。
时间安排与流程要具体明细（参考流程表）：

	时  间
	具 体 安 排
	地点

	D1
	9:00-15:00
	选手报到
	

	
	15:00-16:00
	裁判组会议
	

	
	15:00-16:00
	领队、指导教师及选手会议、竞赛顺序抽签
	

	
	16:00-17:00
	参赛选手熟悉场地及设备
	

	D2
	8:00-8:30
	开幕式
	

	
	8:30－9:00
	检录
	

	
	9:00-12:00
	竞赛
	

	
	12:00-12:45
	中餐
	

	
	12:45-13:00
	检录
	

	
	13:00-17:30
	竞赛
	

	D3
	8:15-8:30
	检录
	

	
	8:30-12:00
	竞赛
	

	
	12:00-12:45
	中餐
	

	
	12:45-13:00
	检录
	

	
	13:00-17:30
	竞赛
	

	D4
	8:15-8:30
	检录
	

	
	8:30-12:00
	竞赛
	

	
	13:00-15:00
	成绩公示
	

	
	15:00-16:30
	闭幕式，颁奖
	


具体项目的时间地点安排如下：
	场次
	时间
	地点
	备注

	汽车销售顾问赛项
	上午9:00-12:00
	第一赛项专用赛场
	  由参赛队数决定赛场数

	汽车销售顾问赛项
	下午1:00-17:00
	第一赛项专用赛场
	

	售后服务顾问赛项
	上午9:00-12:00
	第二赛项专用赛场
	

	售后服务顾问赛项
	下午1:00-17:00
	第二赛项专用场地
	


十四、评分标准制订原则、评分方法、评分细则

（一）评分标准制订原则
以实现公平、公正、公开最大化为首要原则，通过客观、量化的评分标准将比赛的所有环节进行细化，通过比赛主要检验学生是否具有完成实际工作的职业能力，考核点完成与否决定是否得分。
（二）评分方法

赛项设置和每个具体赛项的考核点以及每个考核点的权重、得分都在比赛前30天提前告知参赛队，每个具体赛项有100个考核点，在比赛中相关考核点是否完成是得分与否的唯一依据，比赛结束后统计考核点完成情况就能客观的给出总分，如果参赛队认为自己的得分有偏差可以当场由领队申请仲裁，通过录像回放可以对照考核点完成情况与得分之间的对应关系，每个赛项只能申请仲裁一次，仲裁结果经过仲裁长确认后为最终结果。
	赛项
	项目名称
	时间（分）
	权重
	分值
	评分方式

	一
	汽车销售顾问赛项
	15
	0.5
	100
	现场评分

	二
	售后服务顾问赛项
	15
	0.5
	100
	现场评分


每个赛场配5名裁判，每名裁判对指定的考核点进行观察，每名裁判拿到的比赛考核点是不一样的，这样可以避免在观察选手比赛时顾此失彼。
（三）评分细则
比赛采取考核点得分制，选手每完成一个考核点就得到相应的分数，没有完成相应的考核点不得分，在具体赛项中每个考核点都有详细的说明，比赛结束后由统分员统计裁判员给出的分数，相加后给出参赛选手总得分。
1. 汽车销售技能赛项评分细则（总分100分）
	环节
	步骤
	题号
	标准要求
	分值
	是
	否

	A-欢迎10%
	A1准备3%
	A1.1
	洽谈区桌椅整齐、无杂物和垃圾
	0.5
	　
	　

	
	
	A1.2
	宣传资料摆放整齐且表面无灰尘
	0.5
	　
	　

	
	
	A1.3
	着正装，正装表面无污渍；佩戴胸牌，胸牌没有折痕
	1
	　
	　

	
	
	A1.4
	是否携带销售工具夹                                                                                             注：销售顾问在接待客户时需要携带工具夹（不需要全程都携带）
	1
	　
	　

	
	A2寒暄7%
	A2.1
	顾客进店后，销售顾问1分钟之内迎接顾客，并主动介绍自己
	1
	　
	　

	
	
	A2.2
	当顾客身体不适时，主动给予关怀
	1
	　
	　

	
	
	A2.3
	销售顾问主动询问来访意图
	1
	　
	　

	
	
	A2.4
	销售顾问主动递送名片
	1
	　
	　

	
	
	A2.5
	销售顾问将名片字体正面朝向顾客
	1
	　
	　

	
	
	A2.6
	销售顾问主动询问顾客的称呼，并在整个接待过程中使用这个称呼
	1
	　
	　

	
	
	A2.7
	销售顾问主动积极地引导顾客看车
	1
	　
	　

	B-接待27%
	B1需求分析19%
	B1.1
	销售顾问主动了解顾客此前的选车和用车经历并主动询问顾客对新车的需求
	2
	　
	　

	
	
	B1.2
	销售顾问主动询问顾客的购车用途或使用方式
	2
	　
	　

	
	
	B1.3
	销售顾问根据客户的需求，为客户提供不同车型
	2
	　
	　

	
	
	B1.4
	销售顾问询问顾客的购车预算
	2
	　
	　

	
	
	B1.5
	销售顾问参考顾客的需求推荐车型
	2
	　
	　

	
	
	B1.6
	销售顾问倾听顾客意见，引导顾客谈论对车辆的感受
	2
	　
	　

	
	
	B1.7
	销售顾问询问顾客期望的交车日期
	2
	　
	　

	
	
	B1.8
	销售顾问询问顾客的驾驶习惯
	2
	　
	　

	
	
	B1.9
	销售顾问主动提议与顾客坐下来休息交谈
	1
	　
	　

	
	
	B1.10
	销售顾问主动提供可选择的饮品种类，并询问顾客意见
	1
	　
	　

	
	
	B1.11
	在整个交谈过程中，销售顾问向顾客提供相关的产品资料
	1
	　
	　

	
	B2商谈8%
	B2.1
	销售顾问在“顾客信息记录单”内记录与顾客的谈话要点（１行业，２使用者，３保有车型，４用途，５排量，６预算，７关注点，８对比车型），并且与顾客确认                                                                                                                
	2
	　
	　

	
	
	B2.2
	销售顾问提供符合顾客需求的购车建议
	2
	　
	　

	
	
	B2.3
	销售顾问能正确、全面地回答顾客提出的问题
	3
	　
	　

	
	
	B2.4
	当顾客的要求超出销售顾问权限时，该怎么办          注：只要有处理行为即可
	1
	　
	　

	C-产品介绍34%
	C1产品说明21%
	C1.1
	展车内无任何杂物，并设置专用地毯或脚垫
	0.5
	　
	　

	
	
	C1.2
	展车前后车牌是否有车型名称
	0.5
	　
	　

	
	
	C1.3
	销售顾问是否根据顾客需求介绍车辆的相关功能
	1
	　
	　

	
	
	C1.4
	介绍车辆相关功能的时候是否强调对顾客的好处
	2
	　
	　

	
	
	C1.5
	是否鼓励顾客积极参予体验
	1
	　
	　

	
	
	C1.6
	介绍过程中能够让顾客动手体验
	1
	　
	　

	
	
	C1.7
	介绍完产品后寻求顾客认同
	2
	　
	　

	
	
	C1.8
	介绍结束时能够主动询问顾客对产品是否喜欢
	1
	　
	　

	
	
	C1.9
	针对顾客需求，介绍增值延伸服务
	2
	　
	　

	
	
	C1.10
	介绍相关的上牌，保险，附件等业务
	2
	　
	　

	
	
	C1.11
	介绍车辆的基本情况，并介绍独特的3大卖点
	1
	　
	　

	
	
	C1.12
	向顾客介绍的配置或服务采用数据证明
	1
	　
	　

	
	
	C1.13
	说明车辆的安全装置，并说清主动和被动安全装置之间的差别
	1
	　
	　

	
	
	C1.14
	销售顾问为顾客指示车辆配备时掌心倾斜45度向上，四只并拢，大拇指微曲
	0.5
	　
	　

	
	
	C1.15
	顾客进入车内时，销售顾问站在门外侧为顾客开门，并用手势为顾客遮挡头部
	0.5
	　
	　

	
	
	C1.16
	顾客坐在车内时，销售顾问若在车外介绍，采用蹲姿
	1
	　
	　

	
	
	C1.17
	产品说明时，销售顾问的语言是否清晰易懂
	1
	　
	　

	
	
	C1.18
	销售顾问对展车的介绍是否全面                                                                                                                                 注：不要求销售顾问对全部的六个方面（车前方，车侧方，车后座，车后方，驾驶座，发动机室）都介绍到，只要有全面介绍的意识即可
	1
	　
	　

	
	
	C1.19
	看车时，销售顾问与顾客保持适当的距离（1.2-1.5m）
	1
	　
	　

	
	 C2异议处理9% 
	C2.1
	当顾客对产品有疑虑时,销售顾问要认同顾客的感受,向顾客说明产品的优势
	3
	　
	　

	
	
	C2.2
	在不诋毁竞品车型的前提下，销售顾问是否着重介绍了本品相对于竞品车型的优势
	2
	　
	　

	
	
	C2.3
	交流过程中, 销售顾问对提出的问题做到清晰的回答
	2
	　
	　

	
	
	C2.4
	寻求顾客认同，适当时间进行交易促成
	2
	　
	　

	
	 C3车型资料4% 
	C3.1
	车型目录是否齐全
	1
	　
	　

	
	
	C3.2
	车型价格表是否齐全
	1
	　
	　

	
	
	C3.3
	资料信息是否实用
	1
	　
	　

	
	
	C3.4
	车型资料上面是否有经销店的信息 （包括电话，地址，联系人等）
	1
	　
	　

	D-
报价
说明19%
	D1贷款保险8%
	D1.1
	销售顾问主动邀请顾客坐下商定价格、贷款、保险
	2
	　
	　

	
	
	D1.2
	销售顾问主动提及贷款购车对顾客的好处
	2
	　
	　

	
	
	D1.3
	销售顾问主动向顾客介绍了贷款购车产品
	2
	　
	　

	
	
	D1.4
	销售顾问主动向顾客介绍了车辆保险服务并提出了建议
	2
	　
	　

	
	D2报价11%
	D2.1
	销售顾问最后为顾客提供了报价并在议价时对报价给与合适解释
	2
	　
	　

	
	
	D2.2
	销售顾问对顾客的产品价格需求和疑问在5分钟内响应
	1
	　
	　

	
	
	D2.3
	根据顾客需求有重点地解释合同的相关条款，附加条件，有效时限和优惠
	1
	　
	　

	
	
	D2.4
	销售顾问再次主动询问顾客付款的方式
	2
	　
	　

	
	
	D2.5
	确认顾客已对报价内容及合同条款完全理解并认同，请顾客签字
	1
	　
	　

	
	
	D2.6
	顾客定车后,销售顾问领顾客交付定金
	2
	　
	　

	
	
	D2.7
	销售顾问提供的报价单是否准确无误
	1
	　
	　

	
	
	D2.8
	销售顾问是否请顾客留下联系方式（姓名、电话等）
	1
	　
	　

	E-试乘试驾10%
	E1准备工作6%
	E1.1
	销售顾问主动提供试乘试驾
	1
	　
	　

	
	
	E1.2
	试乘试驾前，介绍路线和所需时间
	1
	　
	　

	
	
	E1.3
	试乘试驾前，介绍体验点和注意事项
	1
	　
	　

	
	
	E1.4
	销售顾问要求客户填写《试驾协议书》，并说明具体的时间截点
	1
	　
	　

	
	
	E1.5
	销售顾问审验并复印客户驾驶执照        注：只要提及做出相应动作即可
	1
	　
	　

	
	
	E1.6
	销售顾问提醒车上所有乘客都系好安全带
	1
	　
	　

	
	E2动态感受4%
	E2.1
	邀请顾客先试乘，然后再请顾客试驾
	0.5
	　
	　

	
	
	E2.2
	销售顾问主动为顾客调节好座椅/方向盘/后视镜
	1
	　
	　

	
	
	E2.3
	让顾客试驾并引导顾客体验产品动态优势 
	1
	　
	　

	
	
	E2.4
	销售顾问全程负责车钥匙管理
	0.5
	　
	　

	
	
	E2.5
	试乘试驾完毕后，销售顾问要求客户填写《试乘试驾反馈表》
	1
	　
	　


2. 新车交车评分细则（总分100分）
	环节
	步骤
	题号
	标准要求
	分值
	是
	否

	A-交车前准备11.5%
	A1顾客与时间准备3.5%
	A1.1
	电话联系顾客，确认交车日期和时间
	1
	　
	　

	
	
	A1.2
	提醒顾客携带相关证件与文件（身份证、驾驶证、订单、订金收据）
	1
	　
	　

	
	
	A1.3
	对交车所需时间作简要介绍
	1
	　
	　

	
	
	A1.4
	等客户挂上电话后，再挂电话
	0.5
	　
	　

	
	A2车辆及文件准备6.5%
	A2.1
	检查车子的内外观，漆面无划痕
	1
	　
	　

	
	
	A2.2
	车内地板铺上保护纸垫
	1
	　
	　

	
	
	A2.3
	检查车窗、后视镜、烟灰缸、备用轮胎和工具
	1
	　
	　

	
	
	A2.4
	校正时钟
	1
	　
	　

	
	
	A2.5
	将电台设置为当地的交通频道或顾客偏爱的频道
	1
	　
	　

	
	
	A2.6
	确保汽油箱内有5L以上汽油
	0.5
	　
	　

	
	
	A2.7
	检查订单规定装备是否已经安装
	1
	　
	　

	
	A3人员及场地准备1.5%
	A3.1
	准备好交车所有书面文件，装入资料袋中
	1
	　
	　

	
	
	A3.2
	根据交车时间预约展厅经理、客服专员参加交车流程
	0.5
	　
	　

	B-顾客迎接7.5%
	B1个人仪容仪表2%
	B1.1
	销售顾问着职业装
	1
	　
	　

	
	
	B1.2
	销售顾问着装无污渍，佩戴领带/丝巾
	0.5
	　
	　

	
	
	B1.3
	销售顾问佩戴统一胸牌
	0.5
	　
	　

	
	B2服务礼仪5.5%
	B2.1
	在门口迎接顾客，用熟悉的称谓称呼顾客
	1
	　
	　

	
	
	B2.2
	向顾客道喜祝贺 
	0.5
	　
	　

	
	
	B2.3
	主动向顾客的同伴打招呼
	1
	　
	　

	
	
	B2.4
	交车过程中面带微笑，说话语气平和友善
	1
	　
	　

	
	
	B2.5
	顾客入座后，及时主动提供饮料
	0.5
	　
	　

	
	
	B2.6
	根据顾客之前的偏好准备饮料
	0.5
	　
	　

	
	
	B2.7
	递交资料时，正面面向顾客
	0.5
	　
	　

	
	
	B2.8
	双手递交资料给顾客
	0.5
	　
	　

	C-车辆与文件交付21%
	C1介绍交车流程3%
	C1.1
	简要介绍交车流程和交车时间
	1
	　
	　

	
	
	C1.2
	询问顾客的时间安排，根据顾客用车经验与车辆特点，推荐一种交车方式：
-全面型：时长2小时，全面介绍车型的安全、驾驶/保养、舒适类配置及要求。
-基本型：时长1小时，重点介绍车型的安全、驾驶/保养、舒适类配置及要求。
-便捷型：时长根据顾客需求而定，简要介绍使用须知和保养重点。
	1
	　
	　

	
	
	C1.3
	强调交车对顾客的利益，并得到顾客理解与认可
	1
	　
	　

	
	C2车辆验收3%
	C2.1
	检查车辆外观是否有损伤划痕
	1
	　
	　

	
	
	C2.2
	确认顾客所定购的精品、附属件
	1
	　
	　

	
	
	C2.3
	检查随车工具
	1
	　
	　

	
	C3收银台付款6%
	C3.1
	介绍各项购车费用
	1.5
	　
	　

	
	
	C3.2
	介绍各项手续费用
	1.5
	　
	　

	
	
	C3.3
	询问是否采用之前谈好的付款方式，确认付款金额
	1
	　
	　

	
	
	C3.4
	引领顾客到收银处
	0.5
	　
	　

	
	
	C3.5
	先将收银员介绍给顾客，再向收银员介绍顾客
	1
	　
	　

	
	
	C3.6
	在顾客将现金/银行卡/支票以及订金收据递给收银员时，应往旁边迈开一步，以尊重顾客隐私
	0.5
	　
	　

	
	C4文件交付9%
	C4.1
	移交车辆合格证、发票等文件
	1
	　
	　

	
	
	C4.2
	移交车辆钥匙及条码
	1
	　
	　

	
	
	C4.3
	移交《使用手册》、《保养手册》和《保修手册》
	1.5
	　
	　

	
	
	C4.4
	介绍经销店售后服务网络
	2
	　
	　

	
	
	C4.5
	向顾客介绍随车文件（行驶证、驾驶证、使用手册）
	1
	　
	　

	
	
	C4.6
	在《新车交车确认单》上逐项打勾确认签字
	1.5
	　
	　

	
	
	C4.7
	提醒顾客保存好清单,发票等物品
	1
	　
	　

	D-操作与服务介绍45%
	D1礼仪1.5%
	D1.1
	顾客进入车内时，销售顾问站在门外侧为顾客开门，并用手势为顾客遮挡头部
	0.5
	　
	　

	
	
	D1.2
	销售顾问为顾客指示车辆配备时掌心倾斜45度向上，四只并拢，大拇指微曲
	0.5
	　
	　

	
	
	D1.3
	座椅功能演示时使用蹲姿
	0.5
	　
	　

	
	D2操作讲解27%
	D2.1
	利用《使用手册》为顾客介绍车辆操作
	1
	　
	　

	
	
	D2.2
	概述接下来要进行的车辆使用方法讲解
	1
	　
	　

	
	
	D2.3
	介绍遥控钥匙功能及操作方式
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.4
	介绍发动机舱盖开启方式
	1
	　
	　

	
	
	D2.5
	介绍机油的储存位置和检查方法
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.6
	介绍刹车油的储存位置和检查方法
	1
	　
	　

	
	
	D2.7
	介绍电瓶的储存位置和检查方法
	1
	　
	　

	
	
	D2.8
	介绍冷却水的储存位置和检查方法
	1
	　
	　

	
	
	D2.9
	介绍雨刷水的储存位置和检查方法
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.10
	介绍油箱盖和后车厢开启方式
	1
	　
	　

	
	
	D2.11
	介绍门窗开关及上锁方式
	1
	　
	　

	
	
	D2.12
	介绍驾驶位置（座椅、方向盘调整）方式
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.13
	介绍安全带使用方法
	1
	　
	　

	
	
	D2.14
	介绍组合开关的操作方式
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.15
	征求顾客同意，到副驾驶座为顾客说明中控台的配备
	0.5
	　
	　

	
	
	D2.16
	介绍空调功能操作方式
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.17
	介绍音响功能操作方式
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.18
	介绍导航功能操作方式
	1
	　
	　

	
	
	D2.19
	介绍收音机功能操作方式
	1
	　
	　

	
	
	D2.20
	介绍变速系统的操作及其注意事项
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.21
	请客户坐到后座，为客户介绍后座的相关配备
	1.5
	　
	　

	
	
	D2.22
	介绍随车工具的使用方法
	1
	　
	　

	
	
	D2.23
	确认顾客没有其他疑问和要求
	1
	　
	　

	
	D3用车建议3%
	D3.1
	适时为顾客提供爱车建议（如新车不要加太满的油；家用车速度不要超过80km/h；冬季开车前要预热５到６分钟；熄车之前一定要先关空调）
	1.5
	　
	　

	
	
	D3.2
	为顾客提供磨合期用车建议（如新车处于磨合期，不要猛踩刹车油门）
	1.5
	　
	　

	
	D4解释保修和售后服务13.5%
	D4.1
	介绍服务顾问与客服专员（出示名片即可）
	1
	　
	　

	
	
	C4.2
	利用《保养手册》解释维修保养周期与要点
	2
	　
	　

	
	
	C4.3
	利用《保修手册》向顾客说明保修内容和范围
	2
	　
	　

	
	
	C4.4
	向顾客推介延保服务
	1
	　
	　

	
	
	C4.5
	介绍24小时救援服务和热线电话
	1
	　
	　

	
	
	D4.3
	介绍售后服务预约流程
	1.5
	　
	　

	
	
	D4.4
	介绍预约好处
	1
	　
	　

	
	
	D4.5
	安排首次保养预约
	1
	　
	　

	
	
	D4.6
	询问顾客是否愿意参观售后服务部门，如果愿意，带顾客参观透明车间
	1
	　
	　

	
	
	D4.7
	向顾客提供售后服务中心的地址和电话
	1
	　
	　

	
	
	D4.8
	确认顾客没有其他疑问和要求
	1
	　
	　

	E-交车仪式5%
	E1交车仪式5%
	E1.1
	介绍展厅经理、服务经理或其他人员与顾客认识并交换名片 
	1
	　
	　

	
	
	E1.2
	向顾客赠送鲜花和礼品
	1
	　
	　

	
	
	E1.3
	拍摄合照
	1
	　
	　

	
	
	E1.4
	向顾客鼓掌祝贺
	1
	　
	　

	
	
	E1.5
	在顾客上车前拿掉保护垫
	1
	　
	　

	F-与顾客道别10%
	F1提醒事项6%
	F1.1
	确认顾客可接受的售后跟踪和联系方式
	1
	　
	　

	
	
	F1.2
	告知顾客3天内将收到回访电话，询问其用车情况，并确认其方便接听的时间
	1
	　
	　

	
	
	F1.3
	给顾客名片，请顾客介绍朋友过来买车
	1
	　
	　

	
	
	F1.4
	再次感谢顾客的选择
	0.5
	　
	　

	
	
	F1.5
	提醒顾客加油，告知加油站具体位置及油品号
	1.5
	　
	　

	
	
	F1.6
	提醒顾客携带随身用品
	1
	　
	　

	
	F2送别顾客4%
	F2.1
	送顾客至车上，与顾客握手告别，祝用车愉快
	1
	　
	　

	
	
	F2.2
	根据顾客去向，指导行驶路线
	1
	　
	　

	
	
	F2.3
	一直目送到顾客的车辆看不见为止
	1
	　
	　

	
	
	F2.4
	预估顾客到家时间，致电确认安全到家，再次表示恭喜
	1
	　
	　


3. 预约与车辆店面接待赛项评分细则（总分100分）
	环节
	步骤
	题号
	标准要求
	分值
	是
	否

	A-预约20%
	A1接听5%
	A1.1
	在电话铃响3声内（音乐彩铃10秒内）接听电话
	1
	　
	　

	
	
	A1.2
	服务顾问主动问候“您好！”
	1
	　
	　

	
	
	A1.3
	服务顾问主动报出店名
	1
	　
	　

	
	
	A1.4
	服务顾问自报姓名
	1
	　
	　

	
	
	A1.5
	主动询问客户的电话来意“请问有什么可以帮您？”
	1
	　
	　

	
	A2预约11%
	A2.1
	询问客户预约到店的日期
	1
	　
	　

	
	
	A2.2
	询问客户预约到店的具体时间
	1
	　
	　

	
	
	A2.3
	向客户说明作业内容
	1
	　
	　

	
	
	A2.4
	向客户说明作业所需时间
	2
	　
	　

	
	
	A2.5
	主动向客户预估费用报价
	1
	　
	　

	
	
	A2.6
	正确填写预约管理表
	2
	　
	　

	
	
	A2.7
	复述客户预约信息及到店时间
	2
	　
	　

	
	
	A2.8
	询问客户是否知道来店路线
	1
	　
	　

	
	A3提醒3%
	A3.1
	提醒客户准时到店
	1
	　
	　

	
	
	A3.2
	服务顾问在电话结束前使用恰当结束语。“好的，××先生，谢谢您今天来电做车辆保养的预约登记，我是××，已受理了您的预约，如果您有什么问题，请随时与我们联系。再次感谢您的致电，再见”
	2
	　
	　

	
	A4结束1%
	A4.1
	服务顾问等客户挂上电话后，再挂电话
	1
	　
	　

	B-接待49%
	B1准备7%
	B1.1
	服务顾问着职业装
	2
	　
	　

	
	
	B1.2
	服务顾问佩戴胸牌
	1
	　
	　

	
	
	B1.3
	准备预约管理表
	1
	　
	　

	
	
	B1.4
	准备接车问诊表
	1
	　
	　

	
	
	B1.5
	准备车辆保护三件套
	2
	　
	　

	
	B2迎接10%
	B2.1
	看到客户车辆7秒内，快速出门迎接
	1
	　
	　

	
	
	B2.2
	服务顾问礼貌的欢迎客户的光临
	1
	　
	　

	
	
	B2.3
	服务顾问使用正确的称谓称呼客户
	2
	　
	　

	
	
	B2.4
	服务顾问帮客户打开车门
	1
	　
	　

	
	
	B2.5
	请客户下车，手势提醒客户小心碰头
	1
	　
	　

	
	
	B2.6
	提醒客户贵重物品随身携带好
	1
	　
	　

	
	
	B2.7
	告知客户如有不方便携带的物品需要记录
	1
	　
	　

	
	
	B2.8
	服务顾问双手递交名片
	1
	　
	　

	
	
	B2.9
	服务顾问介绍自己
	1
	　
	　

	
	B3环车检查28%
	B3.1
	 征求客户同意安装车辆保护三件套
	1
	　
	　

	
	
	B3.2
	 告知客户三件套的作用防止保养维修过程中弄脏客户的车辆
	2
	　
	　

	
	
	B3.3
	服务顾问当着客户的面安装三件套
	1
	　
	　

	
	
	B3.4
	征求客户同意，进入车内检查
	2
	　
	　

	
	
	B3.5
	书面记录行驶里程
	1
	　
	　

	
	
	B3.6
	书面记录燃油标记
	1
	　
	　

	
	
	B3.7
	书面记录电器工作状况 如（登记电台频道，座椅位置）等
	1
	　
	　

	
	
	B3.8
	征求客户同意预打开发动机仓、尾箱或油箱盖
	1
	　
	　

	
	
	B3.9
	服务顾问邀请客户一起进行环车检查
	2
	　
	　

	
	
	B3.10
	与客户一起从主驾驶位置开始，沿顺时针方向对车辆外观进行检查
	2
	　
	　

	
	
	B3.11
	记录车身漆面有无划痕或损伤，并报出各个油漆面的情况（手摸过的地方用抹布擦掉）
	2
	　
	　

	
	
	B3.12
	检查机油使用状况
	1
	　
	　

	
	
	B3.13
	记录刹车油液面状况
	1
	　
	　

	
	
	B3.14
	记录冷却液液面状况
	1
	　
	　

	
	
	B3.15
	记录蓄电池使用状况（桩头是否腐蚀）
	1
	　
	　

	
	
	B3.16
	记录灯具有无破损
	1
	　
	　

	
	
	B3.17
	征求客户同意，打开行李箱
	1
	　
	　

	
	
	B3.18
	记录备胎状况
	1
	　
	　

	
	
	B3.19
	记录随车工具状况
	1
	　
	　

	
	
	B3.20
	服务顾问在车旁再次提醒客户贵重物品处置方式
	2
	　
	　

	
	
	B3.21
	接待环节结束后，服务顾问锁好客户车辆的门窗
	2
	　
	　

	
	B4确认4%
	B4.1
	与客户核对环车检查情况
	2
	　
	　

	
	
	B4.2
	服务顾问要求客户在车旁签字确认
	2
	　
	　

	C-制单30%
	C1引导5%
	C1.1
	服务顾问走在客户左前方引导客户到维修接待台前就座
	2
	　
	　

	
	
	C1.2
	服务顾问帮客户开门
	1
	　
	　

	
	
	C1.3
	服务顾问帮客户拉开椅子
	1
	　
	　

	
	
	C1.4
	服务顾问告知客户本店可提供的茶水，并询问客户需求
	1
	　
	　

	
	C2核对6%
	C2.1
	核对客户的姓名
	1
	　
	　

	
	
	C2.2
	核对客户的电话号码
	1
	　
	　

	
	
	C2.3
	核对客户的车牌号码
	1
	　
	　

	
	
	C2.4
	核对客户的通讯地址
	1
	　
	　

	
	
	C2.5
	核对客户车辆的行驶里程
	1
	　
	　

	
	
	C2.6
	服务顾问与客户确认客户以前的维修/保养情况
	1
	　
	　

	
	 C3估算/制单19% 
	C3.1
	使用《保养项目及价格手册》将基本保养项目向客户说明
	2
	　
	　

	
	
	C3.2
	服务顾问使用派工单向客户逐项说明本次保养需要涉及的项目
	2
	　
	　

	
	
	C3.3
	服务顾问使用派工单向客户逐项说明本次保养的工时费
	2
	　
	　

	
	
	C3.4
	服务顾问使用派工单向客户逐项说明本次保养的件费
	2
	　
	　

	
	
	C3.5
	服务顾问使用派工单说明时派工单应面对客户
	2
	　
	　

	
	
	C3.6
	服务顾问向客户介绍定期保养项目价格公示板
	1
	　
	　

	
	
	C3.7
	服务顾问向客户介绍零部件价格公示板
	1
	　
	　

	
	
	C3.8
	服务顾问询问客户车辆是否需要简单清洁
	1
	　
	　

	
	
	C3.9
	服务顾问向客户确认是否需要保留更换下来的旧件
	1
	　
	　

	
	
	C3.10
	服务顾问复述客户提出的每一项要求
	1
	　
	　

	
	
	C3.11
	服务顾问追问客户是否有其他需求
	1
	　
	　

	
	
	C3.12
	服务顾问主动向客户说明预计的交车时间
	1
	　
	　

	
	
	C3.13
	请客户确认是否清晰无疑问后，在“派工单-客户联”上签字
	1
	　
	　

	
	
	C3.14
	将派工单交给客户作为提车凭证
	1
	　
	　

	D-等待服务1%
	D1引导1%
	D1.1
	服务顾问引导客户到顾客休息区
	1
	　
	　


4．车辆交付服务与回访赛项评分细则（总分100分）
	环节
	步骤
	题号
	标准要求
	分值
	是
	否

	D-等待服务15%
	D1引导6%
	D1.1
	服务顾问引导客户到顾客休息区
	1
	　
	　

	
	
	D1.2
	服务顾问向客户简单介绍顾客休息区的设施
	2
	　
	　

	
	
	D1.3
	服务顾问向客户介绍“维护进度看板”及用途
	3
	　
	　

	
	D2说明1%
	D2.1
	客户带有儿童，服务顾问介绍儿童休息区
	1
	　
	　

	
	D3服务8%
	D3.1
	服务顾问及时为客户提供几种茶水/饮料、糖果、小点心等
	1
	　
	　

	
	
	D3.2
	服务顾问及时为客户提供免费午餐
	1
	　
	　

	
	
	D3.3
	服务顾问主动当面提醒车辆的保养和维修状态
	3
	　
	　

	
	
	D3.4
	向顾客解释不能按时完成工作的原因
	3
	　
	　

	E-交车66%
	E1竣工通知14%
	E1.1
	服务顾问根据派工单核查维修保养效果是否均已完成
	2
	　
	　

	
	
	E1.2
	服务顾问检查车辆清洁
	1
	　
	　

	
	
	E1.3
	服务顾问检查旧件
	1
	　
	　

	
	
	E1.4
	服务顾问打开机盖检查机油，雨刮水，机舱是否清洁
	2
	　
	　

	
	
	E1.5
	服务顾问打开尾箱盖确认工具
	1
	　
	　

	
	
	E1.6
	服务顾问恢复客户座椅
	1
	　
	　

	
	
	E1.7
	制作结算单
	3
	　
	　

	
	
	E1.8
	通知客户的车辆已经完成维修保养
	3
	　
	　

	
	E2效果展示22%
	E2.1
	服务顾问引导客户到交车区
	1
	　
	　

	
	
	E2.2
	向客户展示维修保养效果
	3
	　
	　

	
	
	E2.3
	告知客户车辆内饰已清洁
	1
	　
	　

	
	
	E2.4
	告知客户车辆外观已清洁
	1
	　
	　

	
	
	E2.5
	告知客户车辆发动机舱整体已清洁干净
	1
	　
	　

	
	
	E2.6
	告知客户车辆后备箱内无灰尘、水迹、油迹
	1
	　
	　

	
	
	E2.7
	告知客户车辆轮胎已打蜡
	1
	　
	　

	
	
	E2.8
	服务顾问就车身钣金和油漆的状况与客户复查
	2
	　
	　

	
	
	E2.9
	服务顾问就车身钣金和油漆的状况由客户签字确认
	3
	　
	　

	
	
	E2.10
	服务顾问向客户展示旧件
	1
	　
	　

	
	
	E2.11
	服务顾问询问客户旧件处置方式
	1
	　
	　

	
	
	E2.12
	出示“派工单-车间联”背面的完工检查结果，派工单（背面）上有技师、组长、质检、服务顾问的签字
	3
	　
	　

	
	
	E2.13
	服务顾问使用“派工单”结合“实车（保养）检查表”，主动和逐项向客户说明所完成的保养项目
	3
	　
	　

	
	E3结算22%
	E3.1
	出示“结算单”，说明每项作业费用明细
	2
	　
	　

	
	
	E3.2
	出示“结算单”，说明总费用
	2
	　
	　

	
	
	E3.3
	向客户说明结算单上的作业检查结果
	1
	　
	　

	
	
	E3.4
	服务顾问就结算单的作业检查结果向客户提出帮助建议
	1
	　
	　

	
	
	E3.5
	告知客户三天内有电话跟踪回访服务
	2
	　
	　

	
	
	E3.6
	服务顾问跟客户约定方便联系的时间段
	1
	　
	　

	
	
	E3.7
	服务顾问确认清晰无疑问后，请客户在结算单上签字确认
	1
	　
	　

	
	
	E3.8
	询问客户付款方式
	1
	　
	　

	
	
	E3.9
	服务顾问陪同客户到收银处
	1
	　
	　

	
	
	E3.10
	服务顾问向收银员说明付款总额和付款方式
	1
	　
	　

	
	
	E3.11
	结算完成后，服务顾问将结算单副本、发票、维修保养手册放在保养提醒信封中双手呈送交给客户。
	1
	　
	　

	
	
	E3.12
	《保修手册》相应位置有本次保养的记录
	1
	　
	　

	
	
	E3.13
	服务顾问向客户建议下次保养时间或公里数
	2
	　
	　

	
	
	E3.14
	服务顾问提醒客户下次保养需提前预约
	2
	　
	　

	
	
	E3.15
	告知客户提供24小时救援服务
	1
	　
	　

	
	
	E3.16
	告知客户24小时服务电话
	1
	　
	　

	
	
	E3.17
	结算完成后，收银员向客户道别，如：谢谢光临、再见、客户慢走等
	1
	　
	　

	
	E4交车送行8%
	E4.1
	结算完成后，服务顾问引导客户回到交车区
	1
	　
	　

	
	
	E4.2
	告知顾客座椅、空调、CD可能被调整，但已经恢复原状
	1
	　
	　

	
	
	E4.3
	服务顾问当着客户的面取下车辆保护三件套
	2
	　
	　

	
	
	E4.4
	服务顾问引导车辆离开
	2
	　
	　

	
	
	E4.5
	服务顾问向客户道别感谢并欢迎下次光临
	1
	　
	　

	
	
	E4.6
	服务顾问目送客户离店
	1
	　
	　

	F-回访19%
	F1接通4%
	F1.1
	电话接通后服务顾问主动问候“您好！”
	1
	　
	　

	
	
	F1.2
	服务顾问主动报出店名
	1
	　
	　

	
	
	F1.3
	服务顾问主动报出职位
	1
	　
	　

	
	
	F1.4
	服务顾问主动报出姓名
	1
	　
	　

	
	F2沟通9%
	F2.1
	确认客户姓名
	1
	　
	　

	
	
	F2.2
	告知客户电话来意
	1
	　
	　

	
	
	F2.3
	询问客户维修/保养后车况是否良好
	1
	　
	　

	
	
	F2.4
	如有异常请登记清楚，向客户致歉，并向上级反映，建议客户再次到店解决或要求技术部门致电客户解释清楚
	2
	　
	　

	
	
	F2.5
	询问客户对本店的服务是否满意
	1
	　
	　

	
	
	F2.6
	询问客户对本店的服务是否有意见或建议
	1
	　
	　

	
	
	F2.7
	感谢客户提供的建议
	2
	　
	　

	
	F3邀约3%
	F3.1
	感谢客户接听电话
	1
	　
	　

	
	
	F3.2
	邀约客户以后有任何的车辆使用问题可以与店面联系
	2
	　
	　

	
	A4结束3%
	F4.1
	使用礼貌用语结束通话
	2
	　
	　

	
	
	F4.2
	服务顾问等客户挂上电话后，再挂电话
	1
	　
	　


十五、奖项设置

奖项设单项奖和团体奖。

单项奖奖励面按照按参赛队数的10%（四舍五入）设一等奖若干、按参赛队数的20%（四舍五入）设二等奖若干、按参赛队数的30%（四舍五入）设三等奖若干。
团体奖由各参赛队的两个赛项得分之和排名。奖励面按照按参赛队数的10%（四舍五入）设一等奖若干、按参赛队数的20%（四舍五入）设二等奖若干、按参赛队数的30%（四舍五入）设三等奖若干。
十六、技术规范

赛项设计参考、借鉴了一汽丰田销售公司销售顾问手册、一汽大众销售顾问培训手册、奥迪销售顾问培训手册、欧宝销售顾问培训手册，广州本田维修服务顾问培训手册、一汽丰田维修服务顾问培训手册、一汽大众2009—2010年度维修服务顾问竞赛标准、奥迪维修服务顾问培训手册。
十七、安全保障

为保障技能竞赛有序进行，保障参赛选手的身体健康与生命财产安全，应对各种突发事件，结合赛点实际，特制定如下应急预案：

（一）指导思想

预防为主，防范各类安全事故发生，并在事故突发时能够快速、及时、妥善处置，最大限度降低安全事故危害。

（二）工作原则

1．以人为本、快速反应。突发事件的处置实现首遇责任制，首先发现情况的工作人员必须在第一时间报告相关领导，相关人员到达现场后及时做好交接，并积极协同处理有关事务，直至事态基本平稳后方可离开。应急处置的各环节都要坚持把保障健康和生命安全作为首要任务。在此前提下，工作人员迅速按照应急预案开展工作，最大限度地减少危害和影响。
2．服从指挥、分工负责。在赛事领导小组的领导下，负责现场控制、后勤保障、医疗救援、信息资料等工作人员各负其责、齐心协力、密切配合、共同做好突发事件的处置工作。
3．防范为主、上下联动。加强宣传，提高自我防范、自救互救等能力。突发事件发生后，要在专业人员的指导下，采取切实可行的措施控制现场、维护秩序，防止事故的蔓延和扩大。
（三）竞赛期间应急工作处理预案

1．突发停水、停电应急预案

赛点要关注停水、停电信息公告，并与供电、供水部门协商，保证竞赛期间供电、供水正常。工作人员定期巡检供水、供电设施，保障安全运行。遇停电及时启用自备电源（或租赁发电机）供电，保证竞赛设备用电正常。

2．参赛选手发病或受伤应急预案
竞赛期间，安排一名医生在现场值班，赛点安排一辆车随时待命，及时处理选手发病医疗问题，如病情严重，应协助参赛队领队立即将病人送医院治疗。对于突现高温天气，医生须采取防暑措施，准备必要防暑药物。

3．食品安全事故应急预案
注重食品安全，防止发生食物中毒事件。发现选手有呕吐、腹胀、腹泻等症状，立即送往医院诊疗。发生三人以上同时出现腹胀、腹泻、出疹等症状，应立即报告赛事应急领导小组，及时采取有效控制措施，同时迅速查明原因，并封存可能导致食物中毒的食品及其原料、工具等，以备卫生部门检验。
4．突发治安事件应急预案
规范竞赛秩序，加强法制和安全教育，增强选手法制意识。对发现有情绪异常、行为过激的选手或发现有可能引发矛盾激化的苗头，及时与参队领队沟通联系，做好劝导和化解工作。发生暴力事件，第一发现人应立即报告应急领导小组，保安人员应立即赶赴现场，同时全力保护好现场和附近的其他人员，情况紧急应向公安机关和上级报告。

5．火情应急预案
发现火情，现场应积极组织扑救。安全领导小组人员应立即赶赴现场，根据火情状况，决定是否组织人员疏散，是否切断电源和光源，以及决定是否需要报警。
6．意外伤害应急措施
比赛过程中，如发生人员受伤、触电等伤害，现场医务人员要给予及时的救助；发生较严重的伤害及故障，除现场及时采取救助措施外，要及时通知救护中心到赛区实施抢救；发生意外伤害、事故，赛点保卫部门要维护好现场秩序。

（四）应急电话

火警：119           匪警：110         急救：120

十八、企业合作意向

企业合作意向正在征询中，其中下列企业已经表达了愿意提供车辆、设备、人员、经费的支持，具体支持方案有待方案审批后进一步磋商。

1.
一汽大众汽车销售服务有限公司
2.
上海通用汽车销售服务有限公司
3.
北京运华天地科技有限公司
4.
人民交通出版社
5.
高等教育出版社
说明：一方面对于比赛车型的选择，是基于目前参赛职业学校购置车型的基本情况而设定的，改变车型无疑会增加参赛学校的经济负担，因此不建议改变原有的车型；另一方面，主机厂是否赞助该项赛事对于比赛的举办不会造成影响。

十九、赛项使用设备平台的相关标准

（一）使用何种品牌比赛用车取决于赞助商，两个赛项每个赛场需要用1辆比赛用车；
（二）平板电脑每赛场1台，预装比赛用车的产品资料和竞品车的技术资料；
（三）赛场音箱系统要求分布式扩音器，力争赛场的每一个角落音量、音质基本相同。
二十、建议使用的比赛器材和技术平台

（一）比赛用车

比赛用车的规格、数量、用车时间由组委会与合作企业商议决定。
（二）场地设施
汽车模拟销售和汽车维修接待赛项需要的设备基本一致，每个赛场要求在100平米以上。
场地设备要求如下：
1．摄像机：固定机位摄像机两台（要求连接显示器和电视发射器，可以直播赛场实况）、赛场配备指定比赛用车一辆、商务谈判桌一张、椅子三把、平板电脑一台（内置比赛用车资料和竞品车资料一套），放在桌子上；
2．比赛用对讲机一台，由裁判长控制；
3．主持人手持无线话筒1个（备用一个），选手用领夹试无线麦克风2个，手持式麦克风1个，放在舞台上的桌子上，备选手选用；
4．检录区桌子1张，椅子2张，等候区椅子5把；
5．裁判区桌子5张，椅子5张，每张桌子上的裁判桌牌1个，比赛开始前将桌牌摆到桌子上，并放上打印好的名字；
6．统分员桌子1张，椅子2张，技术支持区椅子1张主持人区放1张桌子和1张椅子；
7．仲裁员二人（不参加裁判工作），电脑一台，320G移动硬盘一个，一张桌子三把椅子，打印好的评分标准；
8．观众区与比赛区隔离，观众通过电视屏幕看比赛现场直播，准备若干把椅子。
二十一、经费预算与保障方案

经费预算包括以下几个组成部分:
赛场布置：按4个赛题布置4个场地，每个场地预算25万元，小计100万元。
赛事筹备期间的会议及劳务：20万元
顾客演员费用：每个场地按1人计5万元，按2人计10万元。
裁判费用：每个场地5个裁判，2个仲裁，小计28人，小计8万元。
合计：138万元
场地布置费用、顾客演员费用可由大赛赞助的汽车厂商和承办院校支持，其余费用可通过大赛协办单位相关企业进行赞助解决。
二十二、比赛组织与管理

1．交通运输职业教育教学指导委员会、中国汽车维修行业协会统筹协调赛事组织和技术准备工作；
2．中国汽车维修行业协会统筹与企业的联系工作；
3．承办学校配合进行赛场布置以及参赛接待工作；
4．协办企业参与方案设计、提供车辆、软件等竞赛设备支持，提供企业裁判人员和技术支持。
二十三、教学资源转化建设方案

（一）成果转化基础

比赛方案设计汇集了目前国内市场占有率较大的汽车品牌，如：一汽大众、上海通用、等，以及这些品牌在实际工作中要求员工具备的知识与技能，以此形成的要求又高于单个品牌对员工职业能力的要求。所以比赛方案的设计具有行业核心职业能力的前瞻性，能够为本专业的课程体系建设和实习实训提供明确的指向。

（二）成果转化形态

1．出版理实一体汽车销售、服务顾问岗位核心职业能力训练教材。汽车销售顾问、服务顾问业务能力比赛的题目和比赛本身的考核体系都能无障碍的转化为教学内容和实习实训内容，比赛结束后可以将比赛题目和考核体系及评分细则经过整理后出版成为特色教材。

2．编辑制作视频资源库。充分利用全程摄像的资源，编辑制作汽车销售、服务的标准流程和纠错案例，用于指导教学和学生能力训练。
3．组织机构
成立由交通运输职业教育教学指导委员会和中国汽车维修行业协会牵头成立编写委员会，由各赛项裁判长及主要裁判组成审定委员会。
二十四、筹备工作进度时间表

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



二十五、筹备工作人员及裁判人员组成建议

筹备工作人员建议由教育部、交通运输部、全国交通运输职业教育教学指导委员会、中国汽车维修行业协会以及大赛协办、支持企业项目负责人员组成；裁判人员由汽车制造厂商的汽车销售、服务培训讲师、4S店金牌销售顾问和服务顾问和部分职业院校的骨干教师经过培训后担当，原则上企业人员与院校人员的比例为6：4。
项目申报


2013年8月





技术及赞助方案论证


2013年10-11月





赛前预备会


宣传方案


2014年1-3月





裁判员遴选


2014年4月





裁判长工作会


2014年5月





场地遴选和准备


2014年3-6月





裁判培训


2014年6月





赛事实施


2014年6月





赛后总结


2014年7月








* 凡与已经举办过的国赛项目名称一致或接近的，均按国赛已有项目申报。
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