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1．课程定位与设计思路
1．1课程定位
　　《汽车销售与服务综合实训》课程是汽车技术服务与营销专业的单开实践课程。本课程具有较强的理论应用性，着重加强学生的自学能力及产品知识运用能力的培养；本课程以汽车服务顾问/接待的主要工作内容作为课程的主要训练方向，通过让学生自己在实际的工作岗位上独立的观察、模仿和操作，并独立的查找资料、制作PPT课件、讲解展示以及现场答辩。熟悉汽车服务顾问/接待在汽车售后服务中的地位，职责，作用，进一步明确服务接待/顾问的主要工作，掌握服务顾问在保养维修中的工作流程。进而达到了锻炼学生理论联系实际目的；本课程是理论课程的延续与加强，是针对性更强的课程训练，对学生的顶岗实习和就业有着不可替代的作用。
前修课程为：汽车售后服务管理、汽车发动机构造与性能分析、汽车底盘构造域性能分析；

后续课程为：顶岗实习

1．2设计思路
（1）以服务顾问/接待日常工作为导向

本门课程依据服务顾问日常工作中主要工作项目，将教学内容进行序化，形成主体内容，内容范围涵盖预约、接待、制单、维修保养、交验结算和跟踪服务等汽车服务岗位的核心流程。在实习中加深实际工作的体验和客户及同事沟通实践，熟悉设备的使用、维修保养的步骤，提高表达能力和团队合作能力等方面是以往教学过程所无法达到的。

（2）开放式教学

课程完全以学生为主体，老师为主导，只有课件制作提纲及要求，但无确定评价标准，充分发挥学生的主观能动性。

2．课程目标
通过《汽车服务顾问岗位综合实训》课程的学习及训练，使学生掌握服务顾问岗位的主要流程、品牌常识以及应对客户的话术和方法，培养学生自主学习能力、临场应变能力、表达能力和专业能力，为学生面向的工作岗位，提供一次锻炼的机会。

通过此课程的学习，能够强化学生的职业意识；通过店内的实习，训练学生岗位技能；通过独立完成汇报课件的制作，强化学生服务流程的重要性；通过课件展示，提高作为服务顾问与客户及同事的沟通能力。

2．1能力目标
(1)熟悉汽车服务顾问/接待的工作流程。能够知道店内服务顾问的工作标准。
(2)能够处理常见的客户疑义。
(3)临场应变能力。能够识别和区分出异议的类型得出其产生的原因，能够针对不同异议选择正确的处理方法。

(4)表达能力。

2．2知识目标
(1)掌握常见表单制作和填写。

(2)深化理解汽车构造知识。

(3)了解竞品常识，分析产品优势。

2．3素质目标
要求学生能够了解店内组织结构，观察服务顾问仪表着装和语言，能够进行预约、接待、制单、维修保养、交验结算和跟踪服务。学生在实习时间能够进行分析和总结。独立观察模仿学习新技术、岗位流程、主要工作等。通过小组答辩汇报，提高学生与人合作的团队工作能力、竞争能力。能够对工作进行整体的组织和寻求解决办法。加强与人沟通的社会能力。
3．教学内容
表1    教学内容描述

	序号
	项目名称
	技能内容与
教学要求
	知识内容与
教学要求
	素质内容与
教学要求
	学时

	1
	熟悉店内组织结构
	画出店内职责岗位明细图
总结出三种常见工作

接待客户时穿着、举止、仪态、语言
	了解实习企业构成

企业的组织结构各个区域划分

了解实习岗位（服务顾问）职责
	观察能力、汇总能力、沟通能力
	6

	2
	预约、接待和制单流程
	服务接待/顾问如何主动预约客户
总结出服务顾问的接待技巧。
如何迎接客户
如何进行环车检查及主要步骤记录下来
确认是否在保修范围
	迎接客户主要步骤。
服务顾问制单流程和相关标准
服务顾问委托书的填写
判断预约时机、学习电话礼仪
总结几个能够达成预约的要点
总结出客户有哪些维修或者保养要求
	语言表达能力
办公软件使用能力

沟通能力

亲和力

组织协调能力

专业能力


	6

	3
	维护修理和质量检验
	车辆维修工作或保养项目，车间技师都是如何处理的
如果有追加项目或延长时间，服务顾问如何处理
	企业维护修理流程的步骤
服务顾问在路试或质检时的工作这些工作需要哪些能力
	操作能力
使用工具能力

模仿能力

沟通能力


	6

	4
	交车和跟踪服务
	向客户解释费用
是否向客户介绍增值服务

提醒客户下次保养里程和周期
	服务顾问在与客户交车时拿几个单子
举出实例总结出客户常见的抱怨和客户抗拒
	服务顾问是否参与了关于维修或保养后的信息反馈和跟踪服务
	6

	5
	课程汇报
	务接待/顾问在店里的地位，职责，作用

服务接待/顾问在预约时的话术
	服务接待/顾问在接待时的实例

服务顾问在保养维修中的工作流程
	人际沟通能力

抗压能力

临场应变能力
表达能力


	6


　　除要求内容外，学生可以自由发挥，个性化完善、丰富自己的产品课件，不拘泥于形式。
4．实施建议
4.1指导教师

本门课程以20人配备一名指导教师为合理，既完成学生查找资料过程的指导，又能指导学生店内实习出现的问题，还能对学生答辩表现给予公平、公正地评判。如一个班有40人，建议由主、副两名指导教师共同完成课程实施，方可保证教学效果。
4.2教学条件

为高质量实现课程目标所至少具备的主要硬件条件是：人手一台能上网且应用办公软件的电脑，并实现网络教学。需要校外实习基地。
4.3教学方法与手段
本课程教学方法的选取是依据高职学生培养目标，以不断提高学生的专业能力、方法能力和社会能力，不断提高课程教学效果为目的，在教学过程中，角色扮演法、具体运用项目教学法、任务驱动教学法、操作演示教学法、案例分析法、比较教学法等多种教学方法，取得了良好的教学效果。

4.4教学考核与评价
建立课件考核与答辩考核相结合的方法，强调过程考核的重要性。

（1）及格标准：

答辩课件PPT内容涵盖任务书要求的五大项基本内容，页数不少于40页；任务书填写完整，总结清楚；按时实习，能够应对指导教师随时随地的提问。

（2）考核标准

最终成绩由40%平时成绩（包括出勤和任务工单的填写）和60%答辩成绩构成。答辩成绩由三部分组成，包括课件考核、答辩考核及教师提问，具体考核实施步骤如下：
	考核方式
	课件考核40%
	答辩考核40%
	教师提问20%

	考核维度
	答辩课件
	美工
	学员表述
	日常积累
	客户抱怨或疑义

	权重
	3
	1
	2
	2
	2

	考核细节
	重点突出

内容充分

内容详实

逻辑清晰
	图文并茂

无低级错误

布局美观

字体统一
	表述清晰

时间掌控

重点突出
	有无实例、有无图片

有无个人想法
	解释合理

情绪掌控

技巧熟练


表2考核评价表
《汽车销售与服务综合实训》课程组
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