
2.2.13 互联网+汽车营销师 

□C2：互联网+汽车营销师-课程大纲 

C2:互联网+汽车营销师-专项技能 技能考核点 比重 

1.车辆店面接待流程-接待 

2.车辆店面接待流程-制单 

3.车辆店面接待流程-等待服务 

4.车辆店面接待流程-顾客疑虑应对 

5.车辆店面接待流程-顾客抱怨应对 

6.车辆交付流程-等待服务 

7.车辆交付流程-交车                                      

8.车辆交付流程-顾客疑虑应对 

9.车辆交付流程-抱怨应对应对 

37 
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合计 128 100% 

□C2：互联网+汽车营销师-课程标准 

考核 

项目 
考核内容 技能要求 

比

重 

1. 

车辆

店面

接待

流程

-接

待 

1.1准备 

1.1.1 服务顾问着职业装 

1.1.2 服务顾问佩戴胸牌 

1.1.3 准备预约管理表 

1.1.4 准备接车问诊表 

1.1.5 准备车辆保护三件套 

37

% 

 

 

考核 

项目 
考核内容 技能要求 

比

重 

1.2迎接 

1.2.1 看到客户车辆7秒内，快速出门迎接 

1.2.2 服务顾问礼貌的欢迎客户的光临 

1.2.3 服务顾问使用正确的称谓称呼客户 

1.2.4 服务顾问帮客户打开车门 

1.2.5 请客户下车，手势提醒客户小心碰头 

1.2.6 提醒客户贵重物品随身携带好 

1.2.7 告知客户如有不方便携带的物品需要

记录 

1.2.8 服务顾问双手递交名片 

1.2.9 服务顾问介绍自己 

1. 

车辆

店面

接待

流程

-接

待 

1.3环车

检查 

1.3.1 征求客户同意安装车辆保护三件套 

1.3.2 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 

1.3.3 服务顾问当着客户的面安装三件套 

1.3.4征求客户同意，进入车内检查 

1.3.5书面记录行驶里程 

1.3.6书面记录燃油标记 

37

% 



1.3.7书面记录电器工作状况 如（登记电台

频道，座椅位置）等 

1.3.8征求客户同意预打开发动机舱、尾箱

或油箱盖 

1.3.9服务顾问邀请客户一起进行环车检查 

1.3.10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 

1.3.11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） 

1.3.12检查机油使用状况 

1.3.13记录刹车油液面状况 

1.3.14记录冷却液液面状况 

1.3.15记录蓄电池使用状况（桩头是否腐

蚀） 

 

考核 

项目 
考核内容 技能要求 

比

重 

1.3环车

检查 

1.3.16记录灯具有无破损 

1.3.17征求客户同意，打开行李箱 

1.3.18记录备胎状况 

1.3.19记录随车工具状况 

1.3.20服务顾问在车旁再次提醒客户贵重物

品处置方式 

1.3.21接待环节结束后，服务顾问锁好客户

车辆的门窗 

1. 

车辆

店面

接待

流程

-接

待 

1.4确认 
1.4.1与客户核对环车检查情况 

1.4.2服务顾问要求客户在车旁签字确认 

37

% 

2.1引导 

2.1.1服务顾问走在客户左前方引导客户到

维修接待台前就座 

2.1.2服务顾问帮客户开门 

2.1.3服务顾问帮客户拉开椅子 

2.1.4服务顾问告知客户本店可提供的茶

水，并询问客户需求 

2.2核对 

2.2.1核对客户的姓名 

2.2.2核对客户的电话号码 

2.2.3核对客户的车牌号码 

2.2.4核对客户的通讯地址 

2.2.5核对客户车辆的行驶里程 

2.2.6服务顾问与客户确认客户以前的维修/

保养情况 

车辆

店面

接待

流程

-制

单 

2.3估算/

制单 

2.3.1使用《保养项目及价格手册》将基本

保养项目向客户说明 

2.3.2服务顾问使用派工单向客户逐项说明

12

% 



本次保养需要涉及的项目 

2.3.3服务顾问使用派工单向客户逐项说明

本次保养的工时费 

2.3.4服务顾问使用派工单向客户逐项说明

本次保养的件费 

 

 

考核 

项目 
考核内容 技能要求 

比

重 

车辆

店面

接待

流程

-制

单 

2.3估算/

制单 

2.3.5服务顾问使用派工单说明时派工单应

面对客户 

2.3.6服务顾问向客户介绍定期保养项目价

格公示板 

2.3.7服务顾问向客户介绍零部件价格公示

板 

2.3.8服务顾问询问客户车辆是否需要简单

清洁 

2.3.9服务顾问向客户确认是否需要保留更

换下来的旧件 

2.3.10服务顾问复述客户提出的每一项要求 

2.3.11服务顾问追问客户是否有其他需求 

2.3.12服务顾问主动向客户说明预计的交车

时间 

2.3.13请客户确认是否清晰无疑问后，在

“派工单-客户联”上签字 

2.3.14将派工单交给客户作为提车凭证 

12

% 

3. 

车辆

店面

接待

流程

-等

待服

务 

3.1引导 3.1.1服务顾问引导客户到顾客休息区 1% 

 
 
 
 
 
 
 
 
考核 

项目 
考核内容 技能要求 

比

重 



4.1 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 

4.1.1说出该车型该耗材的正确选用型号 

4.1.2技术描述正确，打消顾客的疑虑 

4.1.3应对自然得体 

3% 

4. 

车辆

店面

接待

流程

-顾

客疑

虑应

对 

4.2 对 于

某个维护

项目是否

可以延长

维护里程

或时间 

4.2.1说出该车型该项目的正确维护里程 

4.2.2技术描述正确，打消顾客的疑虑  

4.2.3应对自然得体  

3% 

5.1 对 于

某个维修

项目车辆

在维修后

是否和维

修前性能

一样 

5.1.1正确说明维修技术的可靠性 

5.2.2应对自然得体 

5. 

车辆

店面

接待

流程

-顾

客抱

怨应

对 

5.2对于

车辆某些

功能不方

便，要求

取消或改

变的抱怨 

5.2.1说明该功能的用处和必要性 

5.2.2如果顾客执意要求取消或者变更，需

正确应对 

5.2.3应对自然得体 

3% 

 

 

 

 

 

考核 

项目 
考核内容 技能要求 

比

重 

5. 

车辆

店面

接待

流程

-顾

客抱

怨应

对 

5.3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 

5.3.1能通过对客户的询问判断出客户对差

异性抱怨的原因 

5.3.2说明销售顾问介绍的性能指标是在什

么条件下测试出来的 

5.3.3介绍正确的方法，帮助客户在今后的

使用过程中尽可能发挥车辆的性能  

5.3.4应对自然得体 

3% 

6. 6.1引导 6.1.1服务顾问引导客户到顾客休息区 7% 



6.1.2服务顾问向客户简单介绍顾客休息区

的设施 

6.1.3服务顾问向客户介绍“维护进度看

板”及用途 

车辆

交付

流程

-等

待服

务 

6.2服务 

6.2.1服务顾问及时为客户提供几种茶水/饮

料、糖果、小点心等 

6.2.2服务顾问及时为客户提供免费午餐 

6.2.3服务顾问主动当面提醒车辆的保养和

维修状态 

6.2.4向顾客解释不能按时完成工作的原因 

7. 

车辆

交付

流程

-交

车 

7.1 竣 工

通知 

7.1.1服务顾问根据派工单核查维修保养效

果是否均已完成 

7.1.2服务顾问检查车辆清洁 

7.1.3服务顾问检查旧件 

7.1.4服务顾问打开机盖检查机油，雨刮水，

机舱是否清洁 

7.1.5服务顾问打开尾箱盖确认工具 

7.1.6服务顾问恢复客户座椅 

7.1.7制作结算单 

7.1.8通知客户的车辆已经完成维修保养 

31

% 

 

 

 

考核 

项目 
考核内容 技能要求 

比

重 

7. 

车辆

交付

流程

-交

车 

7.2 效 果

展示 

7.2.1服务顾问引导客户到交车区 

7.2.2向客户展示维修保养效果 

7.2.3告知客户车辆内饰已清洁 

7.2.4告知客户车辆外观已清洁 

7.2.5告知客户车辆发动机舱整体已清洁干

净 

7.2.6告知客户车辆后备箱内无灰尘、水

迹、油迹 

7.2.7告知客户车辆轮胎已打蜡 

7.2.8服务顾问就车身钣金和油漆的状况与

客户复查 

7.2.9服务顾问就车身钣金和油漆的状况由

客户签字确认 

7.2.10服务顾问向客户展示旧件 

7.2.11服务顾问询问客户旧件处置方式 

7.2.12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 

7.2.13服务顾问使用“派工单”结合“实

31

% 



车（保养）检查表”，主动和逐项向客户

说明所完成的保养项目 

7.3结算 

7.3.1出示“结算单”，说明每项作业费用

明细 

7.3.2告知客户提供24小时救援服务 

7.3.3告知客户24小时服务电话 

7.3.4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 

7.4 车 送

行 

7.4.1结算完成后，服务顾问引导客户回到

交车区 

7.4.2告知顾客座椅、空调、CD可能被调

整，但已经恢复原状 

 

 
考核 

项目 
考核内容 技能要求 

比

重 

7. 

车辆

交付

流程

-交

车 

7.4车送

行 

7.4.3服务顾问当着客户的面取下车辆保护

三件套 

7.4.4服务顾问引导车辆离开 

7.4.5服务顾问向客户道别感谢并欢迎下次

光临 

7.4.6服务顾问目送客户离店 

31

% 

8.1 车 辆

维修部位

在使用过

程中有什

么特别注

意的事项 

8.1.1正确说出该维修项目在使用过程中应

该注意哪些方面 

8.1.2正确说出在今后的使用过程中应如何

避免类似的维修发生 

8.1.3应对自然得体 

8. 

车辆

交付

流程

-顾

客疑

虑应

对 

8.2 对 于

某些特殊

情况下车

辆使用时

应该注意

哪些方面 

8.2.1能明白顾客所说的特殊条件 

8.2.2针对顾客提出的特殊条件给出正确的

使用指引 

8.2.3应对自然得体 

3% 

9.1 对 于

维修时间

过长的抱

怨 

9.1.1向顾客表达歉意 

9.1.2说明维修时间为什么这么长的原因 

9.1.3提出合理建议，可减少顾客因等待带来

的抱怨 

9.1.4应对自然得体 

9. 

车辆

交付

流程

-顾

客抱

怨应

对 

9.2 对 某

个项目的

维修价格

的抱怨，

要求打折 

9.2.1向顾客表达歉意 

9.2.2说明价格定制的标准 

9.2.3介绍一些优惠套餐给顾客 

9.2.4应对自然得体 

3% 




