《汽车销售与服务流程》课程标准
	适用专业
	汽车技术服务与营销
	修读学期
	第2学期
	制订时间
	2013-5-4

	课程代码
	GC06017B
	课程学时
	68
	课程学分
	4

	课程类型
	B
	课程性质
	 必修课
	课程类别
	专业核心课 

	对应职业资格证或内容
	汽车营销师

	合作开发企业
	

	执笔人
	杨红艳
	合作者
	
	审核人
	


注：1.课程类型（单一选项）：A类（纯理论课）/ B类（理论＋实践）/ C类（纯实践课）
2.课程性质（单一选项）：必修课/专业选修课/公共选修课
3.课程类别（单一选项）：专业通识课/专业核心课程（含职业拓展课）
4.合作者：须是行业企业人员
一、课程定位
本课程是汽车技术服务与营销专业必修核心课程。
在课程设置上，前修课程有《汽车概论》、《消费心理学》，后续课程有《汽车营销》、《汽车配件及营销》、《汽车保险理赔》、《二手车评估与交易》、《汽车行业客户关系管理》等。

在本课程的学习过程中，采取讲授法、直观演示法、任务驱动法、现场教学法、自主学习法、讨论法、案例法、练习法等，培养学生具备良好的职业素养；培养学生全面、系统地掌握汽车销售与服务知识和技巧，满足职业岗位群的实际需要；培养学生的分析和解决汽车销售与服务领域工作实际问题的能力。
二、课程设计思路
本课程根据教育部关于发展职业教育的指导方针和教育思想的需要，从市场需求的实际出发，以企业相关岗位群的实际需要为前提，在对常见汽车品牌4S店广泛调研与分析的基础上，确定了基于工作过程为导向的课程设计理念，采用工作过程系统化课程开发模式，以典型工作任务为载体，以销售流程及服务流程为主线，以情景化教学为手段，设计课程及实施教学。
本课程按照汽车销售及服务人员的成长过程设计学习情景，让学生通过理实结合，以团队合作、角色扮演在仿真的学习环境中学习并掌握知识与技巧，培养学生的综合应用能力。[image: image1.jpg]IRERAE N T RS
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本课程的创新点在于：
1. 以“应用”为主旨，以“必需、够用”为度，以“就业”为导向，以全面素质培养为基础，以能力为本位，把提高学生的职业能力放在突出位置。

2. 汇集经典案例和国内汽车企业的典型流程，选用贴近现实、贴近中国消费者汽车生活的实例，通俗易懂，使学生能轻松掌握所需知识和技能。
3. 导入汽车4S店的实际操作流程，并与时俱进、及时更新，实现与企业的业务零距离对接。

4. 强化技能和技法的训练，由浅入深，模块项目化强化。
5. 双师化教学，以学生为中心，教师为导向，教师做中教，学生做中学，教、学、做一体化。
三、课程学习目标

本课程目标可分为专业能力、方法能力、社会能力三个方面。

1．专业能力：
（1）能运用商务礼仪完成职场规范要求。

（2）能运用标准销售及服务流程完成顾客接待。
（3）能运用需求分析的原理及技巧完成对顾客的准确把握。

（4）能运用六方位绕车法及试乘试驾流程完成车辆介绍。

（5）能运用谈判技巧顺利完成报价促使成交。

（6）能运用主动接触及顾客预约技巧完成顾客导入工作。
（7）能运用菜单式报价技巧完成业务推销能力。
（8）能运用沟通技巧完成客户异议应对。
（9）能运用售后跟踪技巧完成客户关系维护。
2．方法能力： 
（1）具有收集、分析、归纳信息和资料的能力。

（2）具有正确理解工作任务、制定工作计划的能力。

（3）具有自学新技术、新知识以及积累经验的能力。

（4）具有严谨、缜密、逻辑、科学的思维方法和创新能力。
（5）具有评估、总结工作结果的能力。
（6）具有较强的职业规划、自我控制、自我管理的能力。
3．社会能力：
（1）具有良好的职业道德、遵纪守法、爱岗敬业、诚实守信。 
（2）具有良好的团队合作精神和客户服务意识。

（3）具有良好的口语表达、书面表达及人际交流能力。

（4）具有良好的心理承受能力，学会适时调节，胜任本职工作。

（5）具有服从意识，能执行工作场所规则。
四、课程典型工作任务

1.汽车商务礼仪：根据具体的职场要求，表现出良好的职业素养
2.汽车销售流程：根据规范的汽车销售流程，熟练运用，以期符合销售顾问岗位标准，适应企业职场需要。
3.汽车服务流程：根据标准的汽车售后流程，强化训练，以达服务顾问岗位标准，胜任社会职场需求。
五、课程整体设计

	序号
	学习单元名称
	学习性工作任务或项目名称
	学时分配

	1
	汽车商务礼仪
	1. 静态礼仪（着装、仪容）
2. 动态礼仪（站、走、蹲、坐）
3. 办公礼仪（微笑、鞠躬、握手、引导、问候、名片、电话、接待、上下班礼仪等）

4. 交通礼仪（乘用交通工具上下车等）
	12

	2
	汽车销售流程
	1. 开发客户-准备阶段
2. 接待客户-了解阶段
3. 服务客户-介绍阶段
4. 引导客户-成交阶段

5. 关怀客户-跟踪阶段
	32

	3
	汽车售后流程
	1. 客户联系及维修前准备阶段
2. 汽车维修到完工阶段
3. 服务后回访阶段
	24

	课程学习总学时
	——
	68


六、课程学习单元内容与要求
1.学习单元名称：汽车商务礼仪
	学习性工作任务或项目
	1.目标：

（1）熟悉汽车商务接待的各项礼仪
（2）能规范体现职业素养
2.具体任务：

（1）静态礼仪（着装、仪容）
（2）动态礼仪（站走蹲坐）
（3）办公礼仪（微笑、鞠躬、握手、问候、引导、名片、电话等）
（4）交通礼仪（飞机、火车、公交、轮船）
3.活动设计：

（1）教师动态讲解、学生体验训练
（2）分项分组强化实训

	载体或活动

	
	
	要求学生分组以体现各种礼仪的情景剧作效果评估

	本学习单元学习方法建议
	直观演示法、现场教学法、任务驱动法、分组讨论法

	本学习单元学习重点与难点
	重点：1正装选配2.站蹲姿3.名片递接4.鞠躬 5领带打法 6电话礼仪 
难点：1.领带的打法2.鞠躬3.电话礼仪 4.女士蹲姿

	本学习单元组织实施建议
	分组实训

	本学习单元学习场地与设施建议
	汽车商务实训中心

	本学习单元学生学习知识与技能准备
	1. 汽车销售与服务人员的社会要求
2. 汽车行业的服务理念

	本学习单元学生学习素材准备
	1. 汽车商务礼仪教程及相关视频
2. 相机

	本学习单元学习考核与评价
	1. 规范性操作30%

2. 精神面貌 10%
3. 团队协作10%

4. 服务理念10%

5. 情景设计及表现 40%

	学习单元设计
	拟实现的能力目标
	必须掌握的知识内容
	学时

	1.静态礼仪
	N1.1会挑选搭配西装、衬衫及鞋袜包
N1.2会打领带、打理领带
N1.3个人仪容得体


	Z1.1西装的质地、颜色、穿着
Z1.2衬衫的款式、颜色搭配
Z1.3领带的质地、纹理挑选及打法
Z1.5鞋袜的搭配常识
Z1.6 职场仪容标准要求
	4

	2.动态礼仪
	N2.1会得体站立
N2.2会得体下蹲，特别是女士蹲姿

N2.3能正确行走

N2.4 能得体入座 
	Z2.1站蹲走坐的规范动作
Z2.2常犯错误的典型示范

	1

	3.办公礼仪
	N2.1能得体微笑

N2.2会正确鞠躬

N2.3会正确握手

N2.4 得体问候、引导

N2.3会得体电话拔打及接听

N2.4 得体名片的接发
	Z2.1微笑的种类及练习方法
Z2.2鞠躬的种类及意义

Z2.3握手的正确方式及常犯错误

Z2.4问候的次序及意义

Z2.5引导的手势种类

Z2.5电话拔打、接听的原则及应对步骤

Z2.5名片的材质、格式及接发标准动作、收藏注意事项
	6

	4.交通礼仪 
	N2.1会乘飞机

N2.2会乘火车、轮船及公交
N2.3会正确上下车，尤其是裙装女性
	Z2.1乘飞机流程及注意事项
Z2.2乘车船文明行为及注意事项


	1

	本学习单元学时小计
	12


2.学习单元名称：汽车销售流程
	学习性工作任务或项目
	1.目标：

(1)能运用流程标准完成顾客接待
(2)能运用需求分析的原理及技巧完成对顾客的准确把握。

（3）能运用六方位绕车法及FAB法进行车辆介绍
（4）能熟练运用谈判技巧促使成交

（5）能考取汽车营销师资格证书
2.具体任务：

(1)开发客户-准备阶段。

(2)接待客户-了解阶段
(3)服务客户-介绍阶段
(4)引导客户-成交阶段

(5)关怀客户-跟踪阶段

3.活动设计：

(1)设计不同情景，分组模拟。

(2)在模拟体验中教会学生正确方式
(3)所有角色由学生扮演，可轮流替换体验
	载体或活动

	
	
	分组，以情景剧作视频拍摄，摄后放映讨论评估

	本学习单元学习方法建议
	讲授法、直观演示法、现场教学法、讨论法、案例法、分组实践法、任务驱动法、

	本学习单元学习重点与难点
	重点：1.潜客开发2.充分准备 3.热情接待4.需求分析 5.产品介绍6.试乘试驾7.报价成交8. 完美交车 9.售后跟踪
难点：1.需求分析2. 六方位绕车介绍及FAB介绍法 3.报价成交 4.异议处理

	本学习单元组织实施建议
	分组实训

	本学习单元学习场地与设施建议
	汽车商务实训中心

	本学习单元学生学习知识与技能准备
	1. 销售的基本原理及技巧
2. 顾客行为类型分析

	本学习单元学生学习素材准备
	1. 汽车销售流程教程
2. 大众、东南品牌视频

	本学习单元学习考核与评价
	1.规范性操作30%

2.精神面貌 10%
3.团队协作10%

4.灵活应变 10%

5.情景设计及表现 40%

	学习单元设计
	拟实现的能力目标
	必须掌握的知识内容
	学时

	开发客户-准备阶段
	N1.1能利用潜客开发的流程和技巧自行挖掘客户
N1.2能利用沟通技巧及方法与客户顺利接触
N1.3能开展展厅的接待准备工作

N1.4能标准填写展厅管理表单
	Z1.1销售展厅的管理表单
Z1.2潜客开发的多种方式
Z1.3 客户分类等级
Z1.4展厅及车辆清洁整备
Z1.5个人仪容及文件资料准备

	4

	接待客户-了解阶段
	N2.1能运用热情接待客户，引导顾客走进舒适区
N2.2能快速判断客户类型

N2.3为客户需求分析，准确得出客户真实需求

N3.4熟练进行客户异议处理
	Z2.1关键一刻
Z2.2 舒适区

Z2.3冰山理论

Z2.4客户行为类型
Z2.5倾听、提问技巧
Z2.6需求分析参考话术
	8

	服务客户-介绍阶段
	N3.1能运用六方位绕车法进行车辆介绍
N3.2能灵活运用FAB法进行冲击式车辆介绍

N3.3能标准执行试乘试驾进行动态车辆介绍

N3.4熟练进行客户异议处理
	Z3.1六方位绕车介绍法
Z3.2 FAB介绍法
Z3.3试乘试驾标准流程
Z3.4各式表单

	12

	引导客户-成交阶段
	N4.1能熟练进行价格谈判
N4.2能灵活应对客户价格谈判
N4.3销售合同的签订

N4.4能按标准交车流程完美交车 

N4.5能应对交车异议处理
	Z4.1 报价的最佳时机
Z4.2三明治报价法
Z4.3商谈议价五步骤
Z4.4基础结案技巧
Z4.5交车手续、表单及工具
	4

	关怀客户-跟踪阶段
	N5.1能标准执行跟踪流程
N5.2能维护老客户开发新客户
N5.3能不断提升客户满意度
	Z5.1 客户关系维护意义及方法
Z5.2客户满意度意义及关键因子
Z5.3 各式表单

	4

	本学习单元学时小计
	32


3学习单元名称：汽车服务流程
	学习性工作任务或项目
	1.目标：
（1）能运用流程标准完成顾客接待
（2）能主动客户接触、预约

（3）能熟练与客户沟通，恰当进行业务推介
（4）能熟练掌控车间管理流程

（5）能熟悉配件、质检及结算流程

（6）能标准执行回访作业
2.具体任务：

（1）客户联系及维修前准备阶段
（2）汽车维修到完工阶段

（3）服务后回访阶段
3.活动设计：

（1）汽车定期保养接待

（2）汽车三包维修接待

（3）汽车保险理赔接待
	载体或活动

	
	
	  分组情景演练，视频拍摄，效果评价

	本学习单元学习方法建议
	讲授法、直观演示法、现场教学法、讨论法、案例法、分组实践法、任务驱动法、

	本学习单元学习重点与难点
	重点：1.客户接触 2.客户预约3.接车环检4.菜单式报价5.客户关怀 6.车间派工7.工单处理及质量控制 8.完工结算 9.完美交车 10.服务后回访 
难点：1.客户预约2. 接车环检 3.菜单式报价 4.服务后回访

	本学习单元组织实施建议
	分组实训

	本学习单元学习场地与设施建议
	汽车实训中心

	本学习单元学生学习知识与技能准备
	1. 客户服务的理念

2. 公司利润最大化概念

3. 客户满意度要求 

	本学习单元学生学习素材准备
	1. 汽车服务流程教程
2. 东南汽车售后视频

	本学习单元学习考核与评价
	1.规范性操作30%

2.精神面貌 10%
3.团队协作10%

4.灵活应变 10%

5.情景设计及表现 40%

	学习单元设计
	拟实现的能力目标
	必须掌握的知识内容
	学时

	客户联系及维修前准备工作
	N1.1能顺利进行新客户联系
N1.2能完美执行预约工作N1.3能按标准做好维修前准备工作

N1.4能处理客户异议
	Z1.1主动客户接触的流程
Z1.2客户预约的意义及流程
Z1.3各式表单
	6

	汽车维修到完工
	N2.1能标准执行接车作业

N2.2能正确问诊、业务推介及报价估时、制单

N2.3能了解车间运转流程及车辆维修进度
N2.4 能掌握完工结算及交车流程，并进行客户说明

N2.5 能灵活应对客户异议
	Z2.1接车环检的流程及意义
Z2.2 维修类别及工时、报价
Z2.3 客户关怀
Z2.5 车间派工

Z2.5 配件预检
Z2.6 工单处理及质量控制

Z2.7 完工结算及交车流程
	10

	服务后回访
	N3.1能标准执行回访的程序及方法
N3.2能处理常见的顾客抱怨、投诉
N3.3能根据客户反馈制定改善措施提议
	Z3.1客户满意度及客户反馈
Z3.2 客户回访流程
Z3.3 客户回访人员岗位要求
Z3.5 问题预防及处理流程

	8

	本学习单元学时小计
	24


七、课程考核与评价
学生学习成绩评价与考核表

	评价项目
	评价内容
	评价形式
	权重（%）
	分值

	过程性评价
	职业素养
	商务礼仪
	工作成果（现场展示）
	15
	15

	
	学生自评
	合作融洽度
操作规范性
	工作成果（现场展示）
	10
	10

	
	单元效果
	流程标准性
	工作成果（现场展示）
	15
	15

	结果性评价
	情景模拟
	可行性 

规范标准度
	工作成果（现场视频）
	20
	20

	
	理论测试
	知识点的理解
	试卷测试成绩
	10
	10

	第三方评价
	学生互评
	总体效果
	问卷表
	10
	10

	
	竞技比赛
	熟练度
	工作成果（比赛）
	20
	20

	合计
	
	
	100
	100


1.评价内容：主要包括基本概念的理解程度，具体技能方法的掌握程度，相关法律法规的认知水平，工作方案设计实施能力，团队合作能力，工作态度（包括出勤），工作效率（包括进度），工作质量（失误率、正确率）等；

  2.评价形式：主要包括学生提交的工作成果，理论作业，调查报告，试卷测试成绩，回答问题表现，问卷表等。
八、教材及相关资源
本课程选用的是同济大学出版社出版由华汽教育组编的普通高等职业教育规划教材《汽车销售与服务流程》。

另有相关学习参考资料如下：
1.肖晓春．妙语连珠:汽车销售实战情景训练[M]北京: 机械工业出版社，2011.9
2.肖晓春．步步为赢:汽车销售顾问职业化训练[M]北京: 机械工业出版社，2009.9

3.裘瑜 吴霖生.汽车营销实务[M]上海: 上海交通大学出版社，2009.2

4.宋润生.汽车营销基础与实务[M]广东: 华南理工大学出版社，2006.2

5.金正昆.服务礼仪教程[M]北京: 中国人民大学出版社，2005.1
3.教学视频
上海大众标准销售流程视频

东南汽车标准销售售后流程视频

丰田汽车六方位绕车介绍视频
4.其他课程资源

维基百科：http://wikipedia.jaylee.cn/
中国汽车网：http://www.yicars.com/carsite/chinacars.htm
汽车之家：http://www.yicars.com/carsite/chinacars.htm
汽车学习网：http://www.autostudy.net/
汽车论坛网: http://bbs.qclt.com/bbs/index.php
九、其他说明



































































































竞技比赛





情景展示





汽车服务流程





汽车销售流程





汽车商务礼仪





汽车销售与服务流程
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