
2018年学院竞赛月
汽车营销与服务赛项竞赛规程

一、参赛对象

参赛对象为 2017级汽车营销与服务专业所有学生必报（每组两人 A、B选手）；其

他专业选报。

二、比赛时间

2018年 12月 20-21 日

三、比赛项目与内容（汽车售后维修接待技能竞赛与新车销售技能竞赛）

第一赛项：汽车售后维修接待技能竞赛(2017级汽车类专业)

1．比赛内容

针对某一车型，设计特定的汽车维修接待服务工作情境，由教师或厂家技师扮演顾

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服务顾问的相关

作业内容。道具用车设置 4个障碍

选定某一品牌特定车型，依据品牌服务商（4S店）的售后服务规定，完成进店客户

的服务接待。要求服务流程实施标准化、服务精细化。

任务：

1)请模拟汽车维修接待人员对客户进行接待；

2)填写考核作业单。

备注：主要考核点 A服务接待礼仪；B服务接待流程；C服务接待过程中的异议处理；

D客户信息管理。

要求:

1)遵守维修接待的标准流程，熟练运用各种维修接待技巧和方法与客户沟通。

2)熟练填写维修工单，与客户协商维修项目和价格。

3)主要考核学员的礼仪、沟通技巧、客户接待流程及接待技巧、收集客户信息，并

进行信息甄别、车辆维修项目与价格的沟通技巧、客户心理分析能力。

2.情境赛题

1）场景

一位顾客驾驶一辆迈腾轿车，直接开到了一汽大众 4S店，未预约。
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由选手扮演的专属服务顾问李新、迎接顾客并询问来意，得知顾客是来做定期保养

的，未预约，就按“一汽大众”服务流程完成接车和交车全过程并回答顾客问题（备注：

系统上电，检查仪表盘能否显示 READY并观察仪表信息需要实做；大灯远、近光检查需

要实做）。

2）背景资料

●该车行驶 10500公里。

●最近到南部山区自驾游一次，路况不好，底盘托过底并涉水行驶过。

●根据一汽大众迈腾保养规范，1万公里定期维护需要更换机油、机滤，并添加燃

油系统积碳清洗剂。

赛题一 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

应站在专业角度和客户利益角度向客户提供建议、解决方案以及增值服务，使客户能做

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

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。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。

3.比赛规则

1）竞赛为团体赛：要求各队的 A、B选手同时上场，A选手扮演店面接待，B选手扮

演服务顾问

2）参赛选手在各竞赛项的比赛工位采用抽签方式确定。

3）理论比赛时，所有参赛选手统一进入考场，进行理论考试。理论比赛时限 60分

钟。

4）实操比赛时，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）参加实操比赛的参赛选手经检录进入赛场后在候场区等候比赛，进入候场区的选
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手不得与外界进行任何联系。

6）实操比赛开始前参赛选手由引导员引导至赛场。

7）实操比赛限时 15分钟。选手上场后，首先进行 1分钟的自我介绍和 1分钟准备

（包含在竞赛限时内），然后再比赛。前后两场比赛间隔五分钟。

8）每个实操比赛工位由 2名裁判员按照评分表同时打分，对于问题点应予以记录，

裁判间不得相互影响打分结果。

9）扮演顾客的专业人员需经过专门培训，对顾客疑问和抱怨设置要求所有选手一致，

以确保比赛的公平性。

10）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。

11）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。

12）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在工

作人员的指引下离开赛场。

4.评分方法

理论比赛由计算机的考试系统在理论比赛结束后自动进行评判。实操比赛由 2名裁

判对同一名选手按照评分标准对选手的整体比赛过程进行打分，评分标准包含操作流程、

与顾客的交流沟通、顾客的抱怨或要求应对、服务产品的推荐和销售技巧等方面，评分

点尽可能客观，细致。比赛结束后参赛选手认为自己的比赛有疑问可申请仲裁，仲裁结

果经过仲裁长确认后为最终结果。

5.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。

赛项 项目名称 时间（分） 权重 分值 评分方式

一 理论 60 0.2 100 人工阅卷

二 车辆店面接待赛项 15 0.4 100 现场评分

三 车辆交付服务赛项 15 0.4 100 现场评分
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1）车辆店面接待赛项评分细则（总分 100分）

车辆店面接待流程

环节 步骤 标准要求

a-接待 49%

1准备 7% 着装规范，正确装备接车相关资料。

2迎接 10% 迎接礼仪到位，及时提醒客户注意事项及自我介绍。

3 环 车 检 查

28%

及时正确安装车辆保护三件套，对车辆进行全面到位的环车

检查，并正确记录检查结果。

4确认 4% 与客户核对环车检查情况并确认。

b-制单 30%

1引导 5% 正确引导客户至维修接待前台就坐。

2核对 6% 正确核对客户信息，及确认维修项目。

3 估算 /制单

19%

正确向客户说明维修费用组成情况，询问客户有何要

求，约定交车时间，将派工单交给客户。

c-等待服务

1%
引导 1% 正确引导客户到顾客休息区。

顾客疑虑与抱怨应对

类别 问题 标准要求

d- 顾 客

疑 虑 应

对 10%

1 对于车辆维护需更换的某个耗

材是否可以选用非推荐型号的耗

材 4%

应对自然得体，技术描述正确，给客户

正确指引，打消疑虑。

2 对于某个维护项目是否可以延

长维护里程或时间 4%

应对自然得体，技术描述正确，给客户

正确指引，打消疑虑。

3 对于某个维修项目车辆在维修

后是否和维修前性能一样 2%

应对自然得体，技术描述正确，给客户

正确指引，打消疑虑。

e- 顾 客

抱 怨 应

对 10%

1对于车辆某些功能不方便，要求

取消或改变的抱怨 4%

应对自然得体，技术描述正确，给客户

正确指引，有效消除客户抱怨。

2 对于车辆实际使用与车辆购买

时介绍的性能有差异的抱怨 6%

应对自然得体，技术描述正确，给客户

正确指引，有效消除客户抱怨。
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2）车辆交付服务赛项评分细则（总分 100分）

车辆交付流程

环节 步骤 标准要求

f-等待服务 14%

1引导 6% 正确引导客户到顾客休息区。

2服务 8%
服务体贴到位，主动向客户提醒车辆保养和维修

状态。

g-交车 66%

1竣工通知 14%
对竣工后的车辆进行必要、正确的检查，制作结

算单，通知客户车辆已完成维修保养。

2效果展示 22%
向客户正确、全面展示维修效果，并询问旧件处

理方式，主动向客户逐条说明所完成的维修项目。

3结算 22%

就“结算单”与客户进行正确、规范的交流，并

就跟踪回访服务做好约定，引导客户正确付款，并引

导客户下次继续来店维修保养。

G4交车送行 8% 取下车辆保护三件套，完成交车。

顾客疑虑与抱怨应对

类别 问题 标准要求

h- 顾 客

疑 虑 应

对 10%

1车辆维修部位在使用过程中有什

么特别注意的事项 5%

应对自然得体，技术描述正确，给客

户正确指引，打消疑虑。

2对于某些特殊情况下车辆使用时

应该注意哪些方面 5%

应对自然得体，技术描述正确，给客

户正确指引，打消疑虑。

i- 顾 客

抱 怨 应

对 10%

1对于维修时间过长的抱怨 5%

应对自然得体，并向顾客表达歉意，

技术描述正确，提出合理建议，有效消除

客户抱怨。

2对某个项目的维修价格的抱怨，要

求打折 5%

应对自然得体，并向顾客表达歉意，

技术描述正确，提出合理建议，有效消除

客户抱怨。

第二赛项：新车销售技能竞赛（2017级汽车类专业）
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该模块主要考核选手对汽车销售相关业务流程的岗位操作能力，及相关理论知识的

掌握情况。

1.比赛目标

（1）该赛项是在汽车服务行业对专业服务型技术型人才需求的长期稳定需求下设

立，从而引领职业院校相关专业和课程建设，实现以赛促教、以赛促改，推动产教融合、

校企合作，提高职业院校人才培养质量。

（2）赛项把实际工作过程中需要的技能要素融入到赛项环节中，检验和巩固选手对

岗位核心技能的运用。

（3）以大赛引领专业教学改革，加快工学结合人才培养体系建设与创新步伐，为行

业、企业培养紧缺人才。

2.比赛内容

（1）销售车型为“上海大众朗逸 2018款 280TSI DSG舒适版”

（2）本模块以真实工作情境的形式进行。考虑到高职院校的人才培养方向，选取了

4S店销售顾问这一典型工作岗位，设置了新车销售这一典型工作任务。

（3）要求各队的 A、B选手同时上场，A选手扮演销售顾问，B选手扮演前台接待，

A、B选手通过相互配合正确规范地完成接待和销售的全过程 。

（4）该模块比赛时长为 20分钟，每支参赛队满分为 100分，每队两名选手得分相

加计为本赛项该参赛队的成绩。

（5）主要考查学生新车销售的基本能力，处理客户疑义的能力、对于汽车相关知识

的掌握和专业知识运用的能力。

3.比赛要求

（1）限定产品介绍法： FAB介绍法

（2）顾客关注点：时尚科技性能；安全性；舒适性；环保和排放；

竞品车型是别克英朗。

（3）竞赛情境：2018年 12月 8日，两位男士客户来到上汽大众广博 4S店看车，其

中一位姓王，年龄约 30-35岁，王先生做生意，家里有三岁小男孩；另外一位是他的朋

友赵先生，主要是陪同来看车，他们是第一次到店。两位客户是驾车前来，车型为凯越，

车龄 6年，行驶里程约 10万公里，本次购车为置换，购车预算为 16万左右(包括原车置

换款)，购车主要用于上下班代步、接送孩子。业余爱好为自驾游。
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（4）竞赛现场布局

4.比赛规则

（1）此次比赛均采取现场考核打分形式。

（2）评分标准制订原则

比赛以实现最大化公平、公正、公开为首要原则，通过详细、客观、量化的评分标准将

比赛的所有环节充分细化，考核点完成与否决定其是否得分。

（3）评分方法

由裁判根据选手表现评分，总分 100分。其中风采展示环节 10分，情境模拟环节 75分，

回答专家提问环节 15分。
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比赛由 2名裁判员严格按照评分标准对同一选手的整体比赛过程进行打分。比赛结束后

参赛选手若对自己的比赛结果有异议，可申请仲裁，仲裁结果经过仲裁长确认后为最终结果。

四、比赛注意事项

参赛选手应遵守比赛规则，遵守赛场纪律，服从大赛组委会的指挥和安排，爱护比赛场

地的设备和器材。在比赛过程中，要严格按照安全规程进行操作，防止触电和损坏设备的事

故发生。

竞赛

环节

选手

编码
考核重点 考核标准 比例 总分

风采

展示

选手 A
个人风采 内容健康向上，表现流畅，现场发挥好，感染力强。

50%
10分

选手 B 50%

情境

模拟
选手 A

汽车营销礼

仪

着装整洁，仪表端庄，表情和蔼可亲，眼神自然真

诚，指引手势规范，姿态正确、自然大方；声音清

晰，语音语速适中，语句流畅。

10%

75分

销售接待 主动接待客户，递名片，邀请客户入座，提供饮品，

提供销售资料。

10%

需求分析
适当寒暄，收集客户需求信息，确认客户需求，寻

求客户认同，适当赞美客户。
20%

销售方案 针对客户需求制定销售方案，提出意向车型（含排

量、配置）。

10%

针对需求的

产品介绍

根据客户需求，从不同位置进行车辆介绍，熟练讲

解大赛指定用车的功能，运用 FAB法则对车辆性能

进行阐述。

30%

异议处理 运用正确的方式和专业的知识处理顾客异议。 20%

回答

专家

提问

选手 B

回答准确
正确回答专家提问，姿态正确、自然大方，声音清

晰，语音语速适中，语句流畅。
70%

15分

应变能力 反应敏捷，能快速找到适当的应对措施。
30%
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每组必须同时参加两项比赛，即汽车售后维修接待技能竞赛和新车销售技能竞赛两项，两项成

绩的总分取平均值，取小数点后 1位。

五、申诉与仲裁

1．申诉

（1）参赛选手对有失公正的检测、评判、奖励，以及对工作和裁判人员的违规

行为等，可提出申诉。

（2）参赛选手申诉均须以书面的形式在竞赛结束后 60分钟以内向仲裁委员会

提出。超过申诉时间，不予受理。仲裁委员会负责受理选手申诉，并将处理意见尽

快通知参赛队领队或当事人。

2．申诉与仲裁

（1）仲裁委员会负责受理比赛中出现的所有申诉并进行仲裁，以保证竞赛的顺

利进行和竞赛结果公平、公正。

（2）仲裁委员会的裁决为最终裁决，参赛选手不得因申诉或对处理意见不服而

停止比赛，否则按弃权处理。

六、裁判及仲裁名单

总裁判长：王永仁 方正

仲裁：张子成、常亮

裁判员：陈静媛、康建雄（外请）、苟军伟（外请）、赵洁、宋玲霞、田禹宇


